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ABSTRAKT

Diplomova préace se zaméfuje na téma komunikacni strategie internetového obchodu Ciga-
rette.cz. Jejim cilem je navrhnout na zakladé¢ kvalitné provedenych marketingovych analyz
funk¢ni a cenové piijatelnou komunikacni strategii. Teoretickd ¢ast se vénuje ziskani po-
znatkl z oblasti e-commerce, internetového marketingu, marketingovych analyz a platné
legislativy. Prakticka ¢ast analyzuje konkurencni prostfedi v oblasti podnikani s elektro-
nickymi cigaretami a hlavni konkurenty obchodu Cigarette.cz. Soucasti je situacni analyza,
obsahova analyza a mystery shopping. Z vysledki jednotlivych analyz vychazi projektova
cast, jez je tvofena dvéma ¢astmi — navrhem zmén v obchodu Cigarette.cz a navrhem pro-

veditelné komunikaéni strategie doplnéné o rozpocet a ¢asovy harmonogram.

Kli¢ova slova: e-commerce, internetovy marketing, on-line marketing, komunika¢ni stra-

tegie, e-shop, elektronické cigarety.

ABSTRACT

This diploma thesis is focused on communication strategies of online shop Cigarette.cz.
The goal of the thesis is to design efficient and affordable communication strategy based
on the deep-dive marketing analysis. The theoretical part summarizes the learning about e-
commerce, Internet marketing, marketing analysis and relevant legislation. The practical
part analyzes the competitive environment in the segment of electronic cigarettes and the
main competitors of Cigarette.cz. It also includes situational analysis, content analysis and
mystery shopping. Based on the individual analysis was created the project, which consists
of two parts - the proposal of changes to the Cigarette.cz shop and suggestion of feasible
communication strategy completed with budget and timing.

Keywords: e-commerce, internet marketing, online marketing, communication strategy, e-

shop, electronic cigarettes.
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UvVOoD

Ceské on-line podnikani nabira na intenzit&, popularita internetovych obchodd je vidét i na
jejich poctu. Z nejaktudlnéjSich udaji, které pochdzeji z internetového srovnavace cen
Heureka.cz, vyplyva, ze jen za rok 2012 se zvysil pocet e-shopti o 16 % na 37 000. I kdyz
mnoho pfedev§im malych internetovych obchodii zanika, v priméru vzniknou 3 nové ob-
chody na jeden zruSeny. Jasné viditelny je také trend ukazujici na specializaci jednotlivych
e-shopll. Zatimco diive nejCastéji vznikaly velké internetové obchodni galerie, v nichz
mohl zakaznik koupit rozmanité zbozi, v roce 2012 doslo k daleko vétsi specializaci na

S v r I v . r 1
konkrétni zbozi, kterd ma pokraCovat 1 nadale.

Jak je vidét, Ceské internetové prostiedi je novym obchodnikiim naklonéné, diky rostouci
konkurenci se da predpokladat, ze pfirozenym vyvojem budou zanikat obchody poskytujici
nekvalitni zbozi nebo sluzby, pfipadné prilis drahé¢ produkty a neprofesionalni piistup k
zakazniktim. Je ale otazkou, co mlze jiz zavedeny e-shop ud¢lat pro to, aby si jeho kvalitni
sortiment nachéazel zdkazniky i nadale. Vychazejme z piedpokladu, Ze maly internetovy
obchod vlastni Zivnostnik, ktery nema financnich prostiedkd nazbyt. Jak je rozlozit tak,
aby byla komunikace na internetu efektivni? A jak viibec komunikuje konkurence, co déla
pro zvyseni své viditelnosti i uspokojeni zakaznik? Funguji vSechny konkuren¢ni e-shopy
tak, jak deklaruji na svém webu nebo je realita jind a zdkaznik ¢eka na své zbozi déle, nez
piSe obchodnich? Provozuji vsichni vlastnici své obchody v souladu s platnou legislativou
a jsou ochotni vratit zdkaznikovi tfeba penize za vracené zbozi? To jsou otazky, na které
budu hledat odpovédi ve své diplomové praci, jejimz cilem je navrhnout efektivni komuni-

kacni strategii pro internetovy obchod Cigarette.cz.

Ukazuje se, 7e Internet pouziva jako platformu pro své ndkupy 90 % Cechi.” Z toho by
mohl vzniknout dojem, Ze najit si na Internetu zakazniky nebude pro zadny z e-shopt pro-
blém. Cilem této prace je provést analyzu konkurence e-shopu Cigarette.cz a jeji aktivity

Vramci internetového marketingu tak, aby bylo mozné navrhnout funkéni komunikacni

! HYBLEROVA, Lucie. Cesi nakupuji pies internet jako divi. Podet e-shopi stoupl na 37 tisic.
Www.tiscali.cz [online]. 2013, 9.1.2013 [cit. 2013-02-16]. Dostupné z: http://zpravy.tiscali.cz/cesi-nakupuji-
pres-internet-jako-divi-pocet-e-shopu-stoupl-na-37-tisic-207531

2 KAPRAN, Radoslav. E-commerce 2012: trendy a ndzory. Vyzkum mezi ceskymi internetovymi uZivateli.
Kratka verze [online]. Praha: GEMIUS s.r.0., 2013 [cit. 2013-02-16]. Dostupné z: http://dl.ecommerce-
studie.cz/e2012short.pdf
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strategii, jejimz cilem bude zvysit povédomi obchodu Cigarette.cz. Pfedpokladem je, Ze
s vét§im povédomim obchodu se zvysi i zisky, které v poslednim roce klesaji. Prace si kla-
de za ukol zjistit slaba mista e-shopu a najit pro n¢ feSeni — at’ uz v podob¢ Uprav
v samotném e-shopu, tak i v ptipravé realizovatelné komunikacni strategie, kterd pomuze

e-shop odlisit od konkurence.

Teoreticka Cast této prace se vénuje zadkladnim poznatkiim dileZitym pro analytickou a
projektovou cast diplomové prace. V praktické / analytické Casti prace probchne analyza
konkurence, jejich aktivit i obsahova analyza konkurenénich e-shopt a mystery shopping.
Projektova cast pak bude v praxi realizovatelnym navrhem komunikac¢ni strategie e-shopu
Cigarette.cz pro nejbliz§i obdobi véetn¢ casového harmonogramu a orientacniho rozpoctu

nakladu.
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1 OBCHODOVANI NA INTERNETU

1.1 Internet

Internet dnes bereme jako béznou soucést kazdodenniho zivota, ale jeste pred par lety byla
tato ,,sit siti* urena jen vyvolenym. Prvni stavebni kameny pro budouci Internet byly po-
lozeny uz v letech 1960 — 1961 na Massachusetts Institute of Technology, kde byl vyvinut
systém ucastnického pocitani, tedy napojeni jednotlivych ucastnikii k pocitaci prosttednic-
tvim decentralizovanych vstupnich a vystupnich jednotek. O krok dal byl v roce 1964 sys-
tém na rezervaci letenek spoleCnosti American Airlines a po ném nasledovala fada dalSich.
Oficialné se o vzniku Internetu hovoti od roku 1969, kdy vznikla sitt ARPANET, do Ceské
republiky vstoupil Internet az v roce 1991, kdy na n¢j byla napojena jen akademicka obec.
O popularizaci Internetu a jeho masivnimu Sifeni mezi béznymi uzivateli mtizeme hovofit

az od roku 1996, kdy jej zacala vyuZzivat také vétSina firem ke komer¢nim celam.®

1.2 E-commerce

Proces nakupu a prodeje v prostedi internetu je odborné nazyvan e-commerce. ,, Predsta-
vuje proces nakupu a prodeje podporovany elektronickymi prostredky, primarné interne-
tem. Elektronické trhy jsou spisSe trznimi prostory nez fyzickymi trzisti. Prodejci pouzivaji
elektronické trhy, aby nabidli své vyrobky a sluzby on-line. Kupujici je pouzivaji k vyhle-
dani informaci, zjisténi, co vlastné chtéji, a objednani pomoci uvérovych nebo jinych pro-

stredkii elektronického platebniho styku. «t

Internetové obchodovani ma relativné mladou historii. E-shopy zacaly vznikat az po roce
1994, a to ptedevsim z ditvodi souvisejicich s technickym vyvojem (az v poslednich letech
jsou vyvinuty systémy umoziujici vytvaret internetové obchody s desitkami tisic produktd,
diive bylo nutné zadavat jednotlivé produkty do e-shopl ru¢né a do statickych stranek;
také az v roce 1994 vzniklo SSL Sifrovani umoznujici zabezpecit relace prenasejici data o
kreditnich kartdch). Za prikopniky V oblasti elektronického obchodovani lze povazovat

spolecnosti Amazon a eBay, které vznikly v roce 1994. V ¢eském prostiedi zacaly vznikat

% SEDLACEK, Jifi. E-komerce, internetovy a mobil marketing od A do Z. 1. vyd. Praha: BEN - technicka
literatura, 2006, 351 s. ISBN 80-730-0195-0, str. 19 — 23.
* KOTLER, P., WONG V., SAUNDERS J., ARMSTRONG G.: Moderni marketing. 4. vyd. Grada Pub-
lishing 2007. 1048 s. ISBN 978-80-247-1545-2, str. 182.
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prvni e-shopy v roce 1996, za prukopniky v této oblasti mizeme povazovat Vltavu nebo
obchody pod hlavickou ComputerPreSS..5 Dnes je na Internetu aktivni vétSina firem. Mnoho
znamych spolecnosti, které dosud prodéavaly zbozi v maloobchodni siti, dnes zaklada inter-
netové obchody, aby si své zdkazniky udrzely, ziskaly nové a zaroven upevnily vztah. In-
ternet s sebou ptinesl novy druh firem, tzv. dot.com, které se specializuji na internetové

, 7B
obchodovani.

1.2.1 Vyhody e-commerce pro zakazniky

Nakupovani prostfednictvim internetu skytd fadu vyhod — zakaznici nemusi byt v obchodé
fyzicky ptitomni, nakupuji v soukromi a pohodli, prohlizeni produkti je jednodussi a casto
také prehlednéjsi, internet nabizi kupujicim také vE&tsi sortiment a snaz$i piistup
K produktim a jejich dopravé. V prostredi internetu se zékaznici vyhnou emocionalnimu
tlaku prodavacu, coz je na druhou stranu i nevyhodou pro obchody — pii piesvédcovani

zakaznika chybi lidsky faktor.

Kromé SirSiho vybéru obchodili a produktii nabizi internet snadny pfistup k fadé kompara-

tivnich informaci o firmach, produktech a konkurenci. Kvalitni webové stranky ¢asto nabi-

wewr

1.2.2 Vyhody e-commerce pro prodejce

Prostfednictvim internetu je mozné budovat kvalitni vztahy se zdkazniky, ziskdvat ptehled
o jejich chovani a pfizpisobovat tomu svou nabidku a doplikové sluzby. I kdyz by se
z logiky véci (Siroké nabidka produktl 1 velkd konkurence) mohlo zdat, Ze zakaznici e-
shopti budou pielétavi, internetova komunita je velmi stala a vétSina dne$nich on-line za-
kaznikti vykazuje jasnou tendenci k loajalité. Alespon to tvrdi P. Kotler v knize Moderni

marketing.

Internet zaroven nabizi vyhody v nizSich provoznich nékladech — niZsi naklady na dopra-

vu, prondjem prodejnich prostor a cash flow. Obrovskou vyhodou internetového podnikani

® Maly historicky exkurz za prvnimi e-shopy. Www.shopsys.cz [online]. 2010, 26. 3. 2010 [cit. 2013-02-16].
Dostupné z: http://www.shopsys.cz/clanky/maly-historicky-exkurz-za-prvnimi-eshopy/

® KOTLER, Philip. ARMSTRONG, Gary: Marketing. 6. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007. 855 s., ISBN
978-80-247-0513-2, str. 57.

" KOTLER, P., WONG V., SAUNDERS J., ARMSTRONG G.: Moderni marketing. 4. vyd. Grada Pub-
lishing 2007. 1048 s. ISBN 978-80-247-1545-2, str. 183.
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je flexibilita. Neni problém velmi rychle pfizplsobit svou nabidku poptavce, pribézné

upravovat nabidky i specialni akce.

1.2.3 Ocekavani zakazniku e-shopu

E-shop je z pohledu zékaznika standardizovana aplikace slouzici k nakupu zbozi. Proto
zakaznici o¢ekavaji, ze vzhled a struktura obchodu bude odpovidat zab&hlym standardiim a

zvyklostem. Zakaznici od e-shopl ocekavaji:

e Kbvalitni a ptehledny katalog zboZi nebo sluzeb s dostatecnym mnozstvim informaci

e Pohodlnou objednavku — jasné a logicky strukturovany proces objednavky. E-shop by
mél umoznovat i nakup bez registrace.

e Zaruky solidnosti a jistoty. Rada zédkaznikil se obava, zda objednané zbozi skutetné
dostane. Presvédcit zakazniky o tom, Ze se jedna o solidni e-shop, pomtize zveiejnéni
certifikat kvality, hodnoceni spokojenych (i nespokojenych) zdkaznikl, kompletni in-
formace o e-shopu.

e Standardni platebni nastroje. I kdyz se rychle rozvijeji moderni platebni metody, za-
kaznici stale nejvic vyuzivaji moznost platby dobirkou.

e Rychlé, spolehlivé a levné dodani. Celkova cena véetné dopravy a balného musi byt
konkurenceschopna. Zakaznik zaroven oéekava, ze zbozi bude dostupné ihned, piipad-
n¢ potiebuje védeét, v jakém Casovém horizontu jej mtize ocekavat.

e Neustédlou kontrolu nad objednavkou. Pokud zédkaznik objedna zbozi, ocekava, ze bude
pribézné informovan, jak je s jeho zasilkou nakladano. Informace o ¢ase expedice, od-

kaz na sledovani zésilky by se mély stat pravidlem.®

1.2.4 Stav e-commerce v CR

V CR bylo ke konci roku 2012 dohromady 37 000 internetovych obchodtl, coZ predstavuje
16% meziro¢ni nartst. Vyplyva to z udaji predniho ¢eského vyhledavace zbozi a srovna-

vate cen Heureka.cz. V minulém roce také zékaznici utratili v e-shopech 43 mld. K&,

8 SOUREK, Véclav, Jifi STEPAN, Josef SILA a Robert HAAS. E-shop a faktory jeho uspéSnosti. In:
Www.asociace.biz  [online]. Praha, 2007, 15. 5. 2007 [cit. 2013-02-18]. Dostupné z:
http://www.asociace.biz/files/eshopyv14.pdf

% HYBLEROVA, Lucie. Cesi nakupuji pies internet jako divi. Polet e-shopii stoupl na 37 tisic.
Www.tiscali.cz [online]. 2013, 9.1.2013 [cit. 2013-02-16]. Dostupné z: http://zpravy.tiscali.cz/cesi-nakupuji-
pres-internet-jako-divi-pocet-e-shopu-stoupl-na-37-tisic-207531
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v roce 2013 by to mélo byt podle Asociace pro elektronickou komerci az 50 mld. K¢. Zvy-
Suje se také mnozstvi zakaznikd, ktefi zbozi na internetu nakupuji pravidelné. Zatimco v
roce 2010 pétkrat ro¢né 47 % uzivatell internetu, v roce 2012 to bylo jiz 52 %. Nakupy se
stale vice piesunuji z obchodi k po¢itadtm a Cesi se neboji na internetu nakupovat. V le-
toSnim roce bude podle predpokladii nejvétsi zdjem o pocitace, mobily, elektroniku nebo

potieby pro domacnost. Popularni je ale i moda, parfémy a drogerie.™

10 ¢TK. APEK: Trzby &eskych e-shopi letos stoupnou na téméf 50 miliard K&. Www.financninoviny.cz [on-
line]. 2013, 14.2.2013 [cit. 2013-02-16]. Dostupné zZ
http://www.financninoviny.cz/zpravodajstvi/zpravy/apek-trzby-ceskych-e-shopu-letos-stoupnou-na-temer-
50-miliard-kc/901797?utm_source=rss&utm_medium=feed
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2 INTERNETOVY MARKETING

E-marketing (internetovy marketing) je soucasti e-commerce. ,, Predstavuje snahu spolec-
nosti informovat o vyrobcich a sluzbach, propagovat je a prodavat po internetu. “ Vtsina
marketingovych aktivit, které vyvijeji e-shopy, je tedy soucasti e-marketingu. Pojem e-
marketingu se vyuziva bud jako synonymum pro internetovy marketing nebo jako za-
stfeSujici pojem pro internetovy a mobilni marketing. Mizeme jej tedy definovat jako ,,vy-
uziti Internetu a dalSich informac¢nich a komunikac¢nich technologii k dosazeni marketin-

«l2 Naopak Michal Kruti§ ze spole¢nosti Edu Online vidi internetovy marke-

govych cila.
ting jako samostatnou disciplinu: ,, Internetovy marketing je marketing, ktery se odehrava
ve specifickém prostredi internetu a vychazi ze vsech praktik klasického marketingu. Na-
stroje, které vyuzivd, jsou v uzsim pojeti pouze internetova reklama a vlastni webové stran-
ky. V sirsim pojeti pak i dalsi nastroje marketingovych komunikaci, které se na internetu
také uplatnuji: online public relations, online direct marketing a podpora prodeje na in-

((13
ternetu.

2.1 Komunika¢ni mix v internetovém marketingu

Notoricky znamy komunika¢ni mix, tedy reklama, public relations, podpora prodeje, direct
marketing a osobni prodej, 1ze v internetovém marketingu aplikovat, nicméné je nutné jed-
notlivé nastroje modifikovat. Nazorné to ukazuje obrazek Michala KrutiSe. Jednotlivé na-
stroje se ¢asto vzajemné prolinaji a ovliviiuji, nicméné totéz plati i u klasického (tedy off-
line komunikacnim mixu). V tabulce chybi v soucasné dobé velmi popularni néstroj, a to
socialni sité. Pokud bychom jej vnimali jako soucast pravidelné komunikace se zdkazniky,
bylo by vhodné jej zafadit do kategorie Public Relations, zaroven vSak muze byt také nej-
aktualnéj$im seznamem uzivateld, ktefi maji o danou firmu nebo produkt zajem, tudiz patii

I do direct marketingu.

' KOTLER, P., WONG V., SAUNDERS J., ARMSTRONG G.: Moderni marketing. 4. vyd. Grada Pub-
lishing 2007. 1048 s. ISBN 978-80-247-1545-2, str. 182.

12 SEDLACEK, Jifi. E-komerce, internetovy a mobil marketing od A do Z. 1. vyd. Praha: BEN - technicka
literatura, 2006, 351 s. ISBN 80-730-0195-0, str. 103.

13 KRUTIS, Michal. Co je to internetovy marketing. Krutis.com [online]. [cit. 2013-02-16]. Dostupné z:
http://www.krutis.com/sekce/texty/internetovy-marketing-obecne/
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2.1.1 Internetova reklama

Reklama na internetu je velmi silnym nastrojem. ,, Predstavuje efektivni ndstroj osloveni

. 1 TP C o . 14
Sirokého okruhu potencidlnich zakazniku v kratkem case a za pomérné nizké naklady.

Obrazek prehledné ukazuje, jaké vSechny ¢asti internetova reklama ma:

Nastroje © o ki com.
internetového www H1 ez
marketingu
— Q
Va1 Clankydo | VyZadany Affiliate 4
online médii [ €Maning marketing S
earch Plosna @ama
g 3 marketin
Cizi webové | SoutéZe - 9 bannery, interstitialy
stranky - E-mail video reklama, AdSense
Oborové ) L
: servery Advergaming T,I,?\t.g?éﬁ? '
Tiskové zpravy | Newslettery Z;SW . Textova reklama
Zpravodajské Ku kﬁtw“‘nz\:rh 5
- pony, slevy, 4 _ Kale 5 o
Pripadové | portal pfednostni vypisy AdSense, bbText, Co ritin
studie, e-booky avona)lly vzorky, dema o hypertexty PR,
- - imalizace pro
" — Vérnostni J F\)/ yhi edava(:g Reference
odcasty, QW0 L Virdini programy (SEO) o——_—
sdileni videi (viastni i cizi) , crosity
marketing
UzZivatelské k . . Specializované Aktuality
komuni RSS zdro [ Word of IM vyhledavacde
e agregatory FOUR € Ies r Funkce doporucit
Onlineﬁvents . L_ Messaging Téma - prace, reality, zbozi th;%fgsg:'lll.
online seminafe Instant Forma - mapy (local searching),
¢.?rk;;nup messaging (IM) videa, obrazky, zaloZzky
disKuse
SMS (mobile Reklama ve Usi e
5 L i Zivateli tvofeny J
Vo'm%ggg}gpné' marketing) vyhledaLvailsp . obsah (UGC)
systemy
AdWords, Sklik

Obrazek 1: Komunikaéni mix v internetovém marketingu (KRUTIS, 2008)15

2.1.2 Search Engine Marketing

Search Engine Marketing (SEM) je oznafenim pro marketing ve vyhledavacich. V soucas-
nosti se jednd o velmi oblibenou formu propagace na Internetu, kterd cili predev§im na
vykon, nikoliv na image nebo budovéani znacky. Navstévnici se mohou na stranky dostat
V podstaté tfemi zplisoby — bud’ zadaji do ptikazového fadku adresu s konkrétnim webem,

kliknou na odkaz na jiném webu (placeny i neplaceny) nebo zadaji klicové heslo do vyhle-

Y PRIKRYLOVA, Jana a Hana JAHODOVA. Moderni marketingovi komunikace. 1. vyd. Praha: Grada,
2010, 303 s., [16] s. obr. ptil. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3622-8, str. 225.

5 KRUTIS, Michal. Struktura internetového marketingu. Krutis.com [online]. [cit. 2013-02-16]. Dostupné z:
http://www.krutis.com/texty-o-internetovem-marketingu/
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davade. Sanci na aspéch maji v podstaté jen odkazy (placené i neplacené) uvefejnéné na
prvni strance vysledkl vyhledavani. Primarnim cilem SEM je tedy dostat se ve vyhledava-
¢ich a katalozich na pfedni mista a upoutat tak maximalni pozornost. SEM funguje na za-
klad¢ spravné zvolenych klicovych slov pouzitych na vlastnich webovych strankach i
v ramci placenych reklam. Marketing ve vyhledavacdich pokryva jak placené odkazy (PPC

reklama, placené zapisy do katalogl a placend umisténi), tak i neplacené odkazy. 10

2121 SEO

SEO je zkratkou anglického pojmu Search Engine Optimalization, ¢esky optimalizace pro
vyhledavace. Cilem tohoto nastroje je posunout konkrétni webové stranky ve vysledcich
vyhledévani ve vyhledavacich jako je Google ¢i Seznam na lepsi pozice a dosdhnout tak
vyS$$i navstévnosti a potencialné 1 vyssich ziski. SEO neni zaru¢end metoda ani jeden po-
stup, jedna se o souhrn technik, sledovani, ladéni a marketingu. VétSina technik neni nijak
specidlni, v§e vychdzi ze zasady tvorby sémantického a ptistupného webu, a k tomu se

ptidavaji dalsi metody sméfujici k lepsimu hodnoceni webu ze strany vyhledavade.’

SEO zahrnuje tyto ¢innosti:

e Volbu spravné a logické struktury webu

e Tvorbu spravného a k vyhledavactim ptatelského kodu webovych stranek (HTML)

e Tvorbu uzivatelsky ptatelského a zajimavého textového 1 obrazového obsahu

e Budovani zpétnych odkazl vedoucich na jednotlivé stranky webu z jinych webli

e Analyza pozic webu ve vyhledavacich a stala uprava vedouci ke zlepseni vysledkl ve

vyhledavani.

Nasledujici obrazek ukazuje, jak by na sebe mély jednotlivé aktivity v rdmci SEO navazo-

vat tak, aby méla kvalita webu z hlediska uzivatele vzristajici charakter:

16 7ZAMAZALOVA, Marcela. Marketing. 2., pfeprac. a dopl. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2010, xxiv, 499 s.
Beckovy ekonomické ucebnice. ISBN 978-80-7400-115-4, str. 455 — 456.

" DOMES, Martin. SEO: jednoduse. Vyd. 1. Brno: Computer Press, 2011, 141 s. Naute se za vikend (Com-
puter Press). ISBN 978-80-251-3456-6, str. 9.
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SEOValue
Proposition
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Obrazek 2: Jednotlivé kroky v ramci SEO vedouci ke spokojenosti uZivatele'®

Dalsi obrazek ukazuje, jaky vliv ma SEO v ptipadé B2B zdkaznik a B2C prodeje. Je zZ néj

vvvvvv

Vv ptipad¢ B2C nartsta dileZitost PPC a socialnich siti.

'8 SEO Value Proposition. SEO EXPERT INDIA. SEO Optimization Experts: Effective Online Marketing
[onling]. [cit. 2013-02-17]. Dostupné z: http://www.seo-optimization-experts.com/images/seo-services-
mumbai.jpg
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Which makes the biggest impact on lead generation?

a%%lal SOCIAL

MEDIA

Obrazek 3: Vliv SEO na B2B a B2C zékazniky™

Co se tyka rozpocti, zda se, Ze 45 % firem podnikajicich v segmentu B2C planuje v roce
2013 investovat do SEO aktivit vic pené¢z nez diive. Vyplyva to alespon z ¢lanku Here’s

What’s Working For B2B Businesses In Search And Social na WEBPRONEWS.

& NrmTmwe =

V 2% A WREASE T MANTAN DECREASE ' V5%

‘ BUOGET BUOGET BUI
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Obrazek 4: Ptedpokladany trend investic do SEO v roce 2013 dle Webpronews

9 Here’s What’'s Working For B2B Businesses In Search And Social. WEBPRONEWS.
Www.webpronews.com [online]. 2012, 31.8.2012 [cit. 2013-02-17]. Dostupné z:
http://www.webpronews.com/heres-whats-working-for-b2b-businesses-in-search-and-social-2012-08



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 21

Zakazané metody SEO optimalizace

| v SEO jsou metody, které jsou striktné zakazané. Pokud majitel webu tyto metody pouzi-
je, hrozi mu restrikce vyhledavacii a s tim souvisejici propad ve vyhledavani na zadni po-

zice.

e Skryty text nebo odkazy = text ve stejné barvé jako je pozadi stranky, pro uzivatele
neviditelny, ale viditelny pro vyhledavace.

e Casto opakovana a zavadgjici slova = slova, ktera nemaji nic spole¢ného s obsahem
stranky, ale jejichz cilem je ,,dat vyhledavac¢iim pocit“, Ze se jednad o web relevantni pro

i 20
kli¢ové slovo.

2.1.2.2 Reklama ve vyhledavacich a webovych strankdch

Vétsina velkych 1 mensich vyhledavaci a tfada nezavislych webovych stranek zobrazuje
placené vypisy. Nejobvyklejsi prvky placeného umisténi jsou PPC reklama (pay-per-click
= platba za kliknuti) a placené zatazeni do Vyhledavaée,21 pfipadné také placeny zapis do

katalogti.

PPC a kontextova reklama

Pay-per-click je systém zalozeny na drazb¢, kdy mezi sebou soupeii inzerenti o pozice
vyskou svych nabidek. Reklamy z PPC se zobrazuji zpravidla nahofe nebo v pravém
sloupci u vysledkii vyhledavani klicového slova, vlevo se zobrazuji vysledky pfirozené
vygenerované na zakladé klicovych slov. Kontextova reklama je systém, kdy se reklama
objevuje na internetovych strankach s podobnym obsahem. Kontextovou reklamu a PPC

reklamu je mozné spravovat oddélené.

e AdWords = PPC systém vyhledavace Google
e AdSence = kontextova reklama spolecnosti Google
e Sklik = PPC systém vyhledavace Seznam

e Sklik partner = kontextova reklama spolecnosti Seznam

20 PROCHAZKA, David. SEO: cesta k propagaci viastniho webu. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, 144 s. Pri-
vodce (Grada). ISBN 978-80-247-4222-9, str. 44.

2! GRAPPONE, Jennifer a Gradiva COUZIN. SEO: search engine optimization : oviddnéte SEO a ziskejte
vyhodu pred konkurenci : optimalizujte své weboveé stranky pro vyhledavaci servery : privedte na své stranky
zakazniky diive, nez to udélda konkurence. Vyd. 1. Pfeklad Roman Skiivanek, Dana Balastikova. Brno: Zoner
Press, 2007, 328 s. ISBN 978-80-86815-85-5, str. 85 — 87.
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2.1.2.3 Remarketing

»Remarketing je metoda cileni internetové reklamy vyvinuta Googlem. Jeji princip spociva
v moznosti cileni na uzivatele, kteti jiz nékdy v minulosti navstivili zadavateltiv web (a nic
nekoupili). Jedné se tedy o jakési ,,pfipominaci kampang.““* V/ praxi remarketing funguje
tak, ze si inzerent ve svém uctu AdWords zaktivuje zalozku Obecenstva a miize zacit vy-

tvaret seznamy svych uZivatelll. Systém vygeneruje jednoduché remarketingové kody, kte-

22 www.google.cz
23 Www.seznam.cz

?* Medialni slovnik: Remarketing. Http://www.mediaguru.cz [online]. 2013 [cit. 2013-03-23]. Dostupné z:
http://www.mediaguru.cz/medialni-slovnik/remarketing/
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ré je nutné vlozit na webové stranky, ptipadn€ je mozné pouzit soucasny konverzni kod
pro oznaceni téch, ktefi jiz na strankach provedli konverzni akci. Remarketing se pouZziva
pro znovuosloveni téch uzivateli, ktefi jiz danou webovou stranku, pfip. e-shop navstivili,
ale nenakoupili, pro osloveni navstévniki jednotlivych kategorii webu nebo e-shopu, a pro

vyloudeni t&ch zakaznikd, kte¥ jiz nakoupili.”

2.1.2.4 Zapisy do katalogii a vyhledavacii zboZi

Majitel internetovych strdnek ma moznost vyuzit zapisi do katalogi zdarma nebo place-
nych zapisi. Rada firem poskytujicich placené zapisy ale nabizi i ,,aspornou® variantu,

kterd je zdarma.

Mezi katalogy muzeme zatadit portal Firmy.cz (od spol. Seznam). Pro e-shopy jsou ale
mnohem relevantngj$i vyhledavace zbozi, které v tuto chvili nabizi Zbozi.cz (od spolec-

nosti Seznam), Heureka.cz, do budoucna mohou mit nemaly vliv i Google Nakupy.?®

2.1.2.5 Affiliate programy

Affiliate marketing zaziva boom od roku 2007. Jedna se o spolupraci mezi dvéma a vice
webovymi projekty, kdy dochéazi k uzké soucinnosti téchto projektl (nejcastéji webil)
s vysledkem vyhodnym pro ob¢ strany. VétSinou existuje jeden subjekt jako dodavatel a
partnerské subjekty ziskavaji za piivedené zdkazniky provizi v podobé procent z ndkupu

nebo v podobé fixniho poplatku.?’

2.1.3 On-line Public Relations

David M. Scott ve své knize Nova pravidla marketingu a PR fika, Ze svét PR se obecné

zménil. Zatimco diiv potfebovaly firmy ke komunikaci se spotiebiteli média, dnes uz se

? BRODILOVA, Petra. Remarketing: Zasihndte své publikum efektivngji. GOOGLE INC. Google-
cz.blogspot.cz [online]. 2010, 18. kvétna 2010 [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://google-
cz.blogspot.cz/2010/05/remarketing-zasahnete-sve-publikum.html

%% FORGAC, Jan. Jak zvysit navitévnost firemnich webovych stranek. In: Artfocus blog [online]. 2011,
24.11.2011 [cit. 2013-02-18]. Dostupné z: http://www.artfocus.cz/blog/jak-zvysit-navstevnost-firemnich-
stranek

2" STEDRON, Bohumir, Petr BUDIS a Bohumir STEDRON. Marketing a novd ekonomika. V'yd. 1. Praha:
C.H. Beck, 2009, xiv, 198 s. C.H. Beck pro praxi. ISBN 978-80-7400-146-8, str. 69 — 70.
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svymi zakazniky komunikuji napiimo.?® A je to pravda. Do on-line PR totiz miZeme zafa-
dit i socialni média, blogy na firemnich strankach, diskusni foéra a komunitni weby. Off-
line média sice hraji i nadale velmi dulezitou roli, nicméné v on-line prostoru se firma
mnohem vic odhaluje, a on-line PR je proto mnohem naro¢néjsi disciplinou, nez kdy bylo

,.klasické*“ PR.

2.1.4 On-line direct marketing

V prostiedi Internetu mize byt direct marketing velmi silnym nastrojem s velkou odezvou.
Soucasti on-line direct marketingu je e-mail, vyzadany e-mailing (napf. newslettery), vialni

marketing a messaging.*

2.1.5 Podpora prodeje na internetu

Vsechny standardné pouzivané druhy podpory prodeje je mozné jednoduse pieklopit i na
internetové prostiedi. Internetova podpora prodeje muze byt pouze podpurnym prostied-
kem pro kamenné obchody nebo jednim z hlavnich propagaénich nastroji on-line shopu.
Slevové kupony, prémie, vzorky zdarma, odmény za vérnost — vSechny tyto prostiedky
jsou zejména u vétsich internetovych obchodniki velmi oblibené. Jejich vyhodou je méfti-
telnost, moznost je otestovat na omezeném vzorku zakaznikli a na zaklad¢ zjisténych vy-
sledkt operativné€ upravovat. Podpora prodeje na internetu je jednim z dilezitych prvkl pii

. C e, 1o 30
budovani vérnosti u virtudlnich obchodnika.

2.1.6 Osobni prodej na internetu

, e e .31 C , .
Osobni prodej je nejstarSim ndstrojem komunikac¢niho mixu®, ktery je diky svym specifi-
kiim do internetového prosttedi nepienositelny. Nebo jen ve velmi omezené mifte. Je totiz
zaloZen na osobnim kontaktu prodejce a zdkaznika a ziskavani dalSich informaci o zakaz-

nikovi. To Internet neumozni. Urcite lze v internetovém prostiedi realizovat osobni prodej

%8 SCOTT, David Meerman. Novd pravidla marketingu a PR: naucte se vyuzivat vyddavani zprav, blogy, pod-
casty, virdlni marketing a online média pro primé osloveni zdkaznikii. Vyd. 1. Brno: Zoner Press, 2008, 272
s. ISBN 978-80-86815-93-0, str. 32 — 36.

2 KRUTIS, Michal. Online direct marketing. Krutis.com [online]. [cit. 2013-02-16]. Dostupné z:
http://www.krutis.com/sekce/texty/online-direct-marketing/

% PRIKRYLOVA, Jana a Hana JAHODOVA. Moderni marketingovd komunikace. 1. vyd. Praha: Grada,
2010, 303 s., [16] s. obr. piil. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3622-8, str. 239

31 KARLICEK, Miroslav. KRAL, Petr: Marketingové komunikace: Jak komunikovat na nagem trhu. 1. Vyd.
Praha: Grada, 2011. 213 s. ISBN 978-80-247-3541-2, str. 149 — 151.
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bez nutnosti se skutecné¢ osobn¢ schazet (napt. specialni nabidky pro konkrétniho zdkazni-
ka s moznosti objednat ihned pies zaslany link), ale je otazka, zda v tuto chvili mizeme

hovoftit o skute¢ném osobnim prodeji.

2.2 Socialni sité

vvvvv

komunikaci zdkaznikl a piiznivet pfimo se znackou. I kdyZ ma pfitomnost na socialnich
sitich zna¢na rizika v podobé odhaleni se, vétSinou je spotiebiteli vnimana velmi pozitivné.
Socialni sité zaZivaji v CR v poslednich letech nebyvaly vyznam a oblibu, a to pfedeviim
Linkedin a Facebook, a proto jsou prostorem, v némz lze relativné snadno aplikovat vy-
brané nastroje marketingové komunikace. Aby vsak tato komunikace byla uspésna, je nut-
né ji provadét aktivné, aktudlné a dlouhodobé, coz vyzaduje financni prostiedky a kvalitni
lidské zdroje. Zaroven je nutné respektovat specifika této komunikaéni platformy a princi-

IO o s 17 ror 32
py chovani uzivatell socialnich siti.

2.2.1 Facebook

Facebook je platformou umoznujici rychlé spojeni mezi prateli, rodinou, pracovniky a nej-
riznéjS$imi z4jmovymi skupinami. Komunikaci podporuje formou ptizpiisobitelného uziva-
telského rozhrani v podobé vyznaceni oblasti zajmti a ¢innosti. Zalozen byl v roce 2004,

N .33
zameéstnava pres 500 lidi.

V roce 2012 pouzivalo v CR Facebook 3,8 mil. uZivateld, coZ nasi zemi fadi na 43. misto

vy v .. o 34
na svété v poctu uZzivatell.

%2 PRIKRYLOVA, Jana a Hana JAHODOVA. Moderni marketingovéd komunikace. 1. vyd. Praha: Grada,
2010, 303 s., [16] s. obr. ptil. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3622-8, str. 247.

¥ SAFKO, Lon a David K BRAKE. The social media bible: tactics, tools, and strategies for business
success. Hoboken, N.J.: John Wiley, c2009, xviii, 821 p. ISBN 04-704-1155-4, str. 452 — 453.

% HRDINA, Pavel. Kolik je vlastn& socilnich siti?. SEZNAM.CZ, A.S. BORGIS, a.s. Novinky.cz [online].
2013, 1.3.2013 [cit. 2013-03-31]. Dostupné z: http://www.novinky.cz/internet-a-pc/bezpecnost/294796-
kolik-je-vlastne-socialnich-siti.html.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 26

3 MARKETINGOVE ANALYZY

vvvvvv

zapocetim strategického planovani. Situaéni analyza umoZzni diikladné poznat prostredi,
Vv némz firma podnika a umozni se mu pﬁzpﬁsobit.35 S ohledem na cil této prace - na za-
klad¢ stanovenych analyz pfipravit funkéni a nakladové piijatelnou komunikacéni strategii
e-shopu Cigarette.cz tak, aby se odlisil od konkurence a ziskal nové zakazniky — je mozné

vyuzit Portertiv pétifaktorovy model a Mystery shopping.

3.1 Porteriv pétifaktorovy model

Porteriiv pétifaktorovy model konkuren¢niho prostedi je velmi uzite€nym a Casto vyuzi-
vanym ndstrojem oborového okoli firmy. Vychazi z ptedpokladu, Ze strategickd pozice
firmy plisobici v uréitém odvétvi (na urcitém trhu) je ur¢ovana pusobenim péti zdkladnich

faktort:®

a) Vyjednavaci silou zakaznika

b) Vyjednavaci silou dodavatelt

¢) Hrozbou vstupu novych konkurentt
d) Hrozbou substituti

e) Rivalitou firem piasobicich na daném trhu

% ZAMAZALOVA, Marcela. Marketing obchodni firmy. 1. vyd. Praha: Grada, 2009, 232 s. ISBN 978-80-
247-2049-4, str. 103 — 104.

% KERKOVSKY, Miloslav a Oldfich VYKYPEL. Strategické izeni: teorie pro praxi. 2. vyd. Praha: C.H.
Beck, 2006, xiv, 206 s. C.H. Beck pro praxi. ISBN 80-717-9453-8, str. 53.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 27

Vzajemné ovliviiovani péti sil znazornuje nasledujici obrazek:

Potencialni novi
konkurenti

(Ohrozeni ze strany novych
potencidlnich konkurentd)

Dodavatelé Odbératelé
(Dohadovaci schopnost (Dohadovaci schopnost
dodavatell) odbératelu)

Nahradni (nové)
vyrobky
(OhroZeni ze strany

nahradnich vyrobka -
substitutd)

Obrazek 7: Porteriv pétifaktorovy model®’

3.2 Mystery shopping

Mystery shopping je vyrazem pro fiktivni ndkup. ,,Jednd se o jednu z casto vyuzZivanych
pozorovacich technik. Predstavuje vyzkum, ktery meri maloobchodni kvalitu sluzeb nebo
ziskava informace o produktech a sluzbach vlastni ¢i konkurencni firmy. Fiktivni zakaznik
(mystery shopper) je vyzkumnik, fiktivni nakupujici, ktery vystupuje jako normalni zdkaz-
nik. Jeho ukolem je nakup vyrobku, kladeni otazek, registrace stiznosti nebo hrani urcité

role. Podava pak o svych zkusenostech zpétnou vazbu. ««38

Mystery shopping nejcastéji zkouma:

e Pocet zaméstnanci v prodejné

e Vsimavost personalu

37 Www.vlastnicesta.cz [online]. 2013 [cit. 2013-02-16]. Dostupné z: http://www.vlastnicesta.cz/metody-
1/porteruv-model-konkurencnich-sil-1

¥ KOZEL, Roman, Lenka MYNAROVA a Hana SVOBODOV A. Moderni metody a techniky marketingove-
ho vyzkumu. 1. vyd. Praha: Grada, 2011, 304 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-3527-6, str. 180.
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e Jména zamé&stnancl

e Pfistup, vstficnost zaméstnancii

e Otazky kladené prodavacem pro nalezeni vhodného produktu

e Druhy pfedvedenych vyrobkl

e Prodejni argumenty

e Snahu o uzavfeni prodeje

o Cistotu prodejny a pfislusenstvi

e Rychlost sluzby

e Dodrzovani norem spolecnosti vztahujicich se ke sluzbé, vzhledu prodejny a prezenta-

ce

Nakupujici ma Casto pozadavky na atypickou transakci, aby se piesnéji otestovaly znalosti
a dovednosti zaméstnanctl. Rada scénaii mystery shoppingu zahrnuje i kvalitu sluZeb,

rychlost dodavky a vytizeni reklamace.

Mystery shopping bude v diplomové praci pouzit jako jeden z dilezitych ukazateli pro
posouzeni kvality konkurenénich e-shopti a zjisténi, nakolik se lisi deklarovana kvalita
sluzeb a produktli od skute¢nosti. Jejich vystupovani v ramci on-line prostoru totiz mtze

byt radikaln¢ odlisné od reality.
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4 LEGISLATIVAASEBEREGULACE

Vzhledem k tomu, ze provozovani e-shopu je podnikatelskou ¢innosti, je jeho provozova-
tel povinen dodrzovat zdkonné povinnosti, které vyplyvaji z Zivnostenského zakona, Smér-
nice Evropského parlamentu, Rady o elektronickém obchodu, Smérnice o prodeji na dalku,

y . o . y Y1139
obcanského zdkoniku a zdkona o ochrané spottebitele.

41 ADMEZ

Jednim z regulagnich organiti piisobicich v CR je ADMEZ (Asociace direct marketingu, e-
commerce a zasilkového obchodu), profesni sdruzeni pravnickych a fyzickych osob podni-

kajicich v oblasti prodeje na dalku a pitimého marketingu.40

4.1.1 E-shop club

ADMEZ vytvotil tzv. e-shop club, jehoz cilem ,,je poméhat obchodim v jejich ristu a roz-
voji, kultivovat online nakupni prostfedi a pozitivné plsobit na vetejnost, aby ziskala v
internetové nakupovani vetsi daveru.“*! Za ro¢ni poplatek ziska ¢len e-shop clubu ¢lenské
benefity v podobé pfistupu k informacim, vstup na seminafe a workshopy, poradnu, moz-

nost networkingu a sdileni zkusenosti s dal§imi ¢leny.

4.2 APEK

Na trhu zaroven existuje nevladni neziskovéa organizace, obcanské sdruzeni Asociace pro
elektronickou komerci (APEK), ktera sdruzuje 310 firem, podnikateli a odbornika
v elektronickém obchodg&.* Tato nezavisla organizace podporuje rozvoj elektronického

obchodu v CR a udéluje certifikaty kvality:

% Legislativni pozadavky na e-shop 1. W3W, s.r.o. Shopio.cz [online]. 2012, 18.4.2012 [cit. 2013-02-18].
Dostupné z: http://weblog.shopio.cz/jak-prodavat-na-e-shopu/legislativni-pozadavky-na-e-shop-i/

40 ASOCIACE DIRECT MARKETINGU, e-commerce a zasilkového obchodu. ADMEZ: Asociace direct
marketingu, e-commerce a zdsilkového obchodu [online]. 2009-2013. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z:
admez.cz

*1 ASOCIACE DIRECT MARKETINGU, e-commerce a zasilkového obchodu. Asociace direct marketingu a
zasilkového obchodu ADMAZ predstavuje e-shop club. In: [online]. 2012 [cit. 2013-03-23]. Dostupné z:
http://admez.cz/down/predstaveni_admaz_eshop_clubu.pdf

*2 0 Asociaci. APEK. Www.apek.cz [online]. 2013 [cit. 2013-02-18]. Dostupné z: http://www.apek.cz/o-
asociaci/
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4.2.1 Certifikovany obchod

Certifikovany obchod je prvnim stupném certifikace, kterou APEK nabizi. O tento certifi-
kat muze zazadat (za poplatek) kazdy e-shop spliiujici podminky certifikace. Pokud certifi-
kat ziska, mize jej na svych strankach pouzivat a pro zédkazniky je to zaruka, ze certifiko-
vany obchodnik splituje zakladni pravidla bezpe¢ného a bezproblémového nakupu v soula-
du s platnou legislativou po formalni strance dle Grovné dané certifikacnimi pravidly.43

Podrobna pravidla — viz Ptiloha PIL.

4.2.2 Certifikat kvality APEK

Certifikat kvality APEK ma Sanci ziskat obchodnik — drzitel znacky Cerfifikovany obchod.
Tento druhy stupen certifikace se zamétuje na pribéh samotného nakupu, a to mj. formou
mystery shoppingu. Celkové hodnoceni kvality je vyjadieno v procentech a zahrnuje 6
oblasti: komunikaci a kontakty, informace o produktech, certifikaty a jind osvédceni, re-
klamace a odstoupeni od smlouvy, existence a kvalita nadstandardnich sluzeb. Cilem Cer-
tifikatu kvality je nabidnout zakaznikiim objektivni hodnoceni e-shopu a rozeznani obcho-

di disponujicich kvalitnimi sluzbami.**

* APEK - Certifikovany obchod. APEK. Www.apek.cz [online]. 2013 [cit. 2013-02-18]. Dostupné z:
http://www.apek.cz/apek-certifikovany-obchod/

* APEK Certifikat kvality. APEK. Www.apek.cz [online]. 2013 [cit. 2013-02-18]. Dostupné z:
http://www.apek.cz/apek-certifikat-kvality/
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5 CILE, METODIKA A METODY VYZKUMU

Teoreticka ¢ast této diplomové prace by méla byt vychodiskem pro kvalitni zpracovani
praktické ¢asti a nasledné z nich bude vychazet i ¢ast projektova v planovani komunikaéni
strategie e-shopu Cigarette.cz. Popisuje, jak funguje prostiedi Internetu, co je e-commerce
i jaky je jeji stav v Ceské republice. Vénuje se popisu jednotlivych nastrojii v ramci inter-
netové propagace a narazi na legislativni omezeni, jimiz se musi kazdy provozovatel e-
shopu fidit. Okrajové se dotyka také marketingovych vyzkumnych metod, které budou

prakticky uzity v analytické ¢asti této prace.

5.1 Cile prace

Hlavnim cilem prace je na zéklad¢ stanovenych analyz ptipravit funkéni a nakladové piija-
telnou komunikacni strategii e-shopu Cigarette.cz tak, aby se odlisil od konkurence a ziskal

nové zakazniky. V souvislosti s cilem této prace vyvstava nékolik vyzkumnych otazek:

1. Jaké lze vyuzit zdroje pro vytvoieni konkurenéni vyhody e-shopu Cigarette.cz?
2. Jaké jsou nejvhodnéjsi komunikacni néstroje pro zvyseni navstévnosti a prodeji e-

shopu Cigarette.cz?

5.2 Metodika

Teoreticka ¢ast této prace shrnuje jednotlivé teoretické poznatky z on-line prostiedi a slou-
zi jako podklad pro kvalitni zpracovani praktické ¢asti. Ta pomoci jednotlivych marketin-
govych analyz vytvoii pfehled o tom, jak vypadd konkuren¢ni prostiedi e-shopu Ciga-
rette.cz. Porterova analyza konkurenc¢niho prostfedi ukéze pfilezitosti a hrozby, které
v segmentu elektronickych cigaret jsou, na ni bude navazovat obsahova analyza vybranych
konkurentii. Vybér konkurentil je pro tuto analyzu stézejni, proto mu bude vénovana dosta-
te¢nd pozornost. Samotna obsahova analyza bude sledovat jednotlivé konkuren¢ni interne-
tové obchody z hlediska funkénosti, ergonomie a obsahu, zietel bude kladen také na sorti-
ment a jeho cenu, prodejni argumenty a dopliikové sluzby. Vysledky obsahové analyzy
budou doplnény pomoci mystery shoppingu. Jeho cilem je zjistit, jak porovnavani konku-
renti komunikuji se zakaznikem, jak probiha ve skute¢nosti nakupni proces, jak v praxi
funguji doplikové sluzby a zda vSichni konkurenti dodrzuji ¢eské zdkony. VSe s ticelem
splnit cil této prace — navrhnout funk¢ni a realizovatelnou komunikacni strategii e-shopu

Cigarette.cz.
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5.3 Metody vyzkumii

Pro dosazené stanoveného cile byly stanoveny nasledujici metodologické postupy:

Srovnavaci analyza teoretickych zdroji

Kvalitni reSerSe dostupnych teoretickych zdrojii autorce umozni detailné se zorientovat
v problematice e-commerce a nastroju internetového obchodovani.

Situacni analyza

Pro zjisténi situace na trhu elektronickych cigaret a miry ohrozeni jednotlivymi faktory
bude pouzita Porterova analyza konkuren¢niho prostiedi.

Obsahova analyza

Cilem obsahové analyzy je zjistit, jak kvalitni jsou jednotlivi konkurenti z hlediska obsahu
stranek a nabizené¢ kvality dopliikovych sluzeb.

Mystery shopping

Mystery shopping bude slouzit k ovéieni deklarované kvality zbozi a sluzeb na jednotli-

vych konkurenénich e-shopech.
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II. PRAKTICKA CAST
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6 TRH S ELEKTRONICKYMI CIGARETAMIV CR

Elektronické cigarety maji slouZit k n¢kolika ucelim. Jednak jsou alternativou pro kuiaky
v mistech, kde neni moZzné koufit klasické cigarety — bud’ z diivodu legislativnich nafizeni
(v nekutackych prostorech stanovenych zakonem) nebo osobnich omezeni (napf. v roding,
kde jsou ostatni nekufaci a dym z cigarety by je obtéZoval). Zaroven jsou e-cigarety
suplementem standardnich tabdkovych vyrobkt, pokud se kutdk pokousi svého zlozvyku
zbavit nebo jej alespon omezit. V tu chvili pfechdzi na ,,zdravéjsi zptsob koufeni a po-
stupné si snizuje davky nikotinu. V idealnim p¥ipad¢ tak piestane koufit upIn¢. I kdyz latky
obsazené v e-cigaretach nebyly v CR nikdy podrobné zkoumany, resp. obsah naplni elek-
tronickych cigaret neni vetejné¢ znam, odbornici ptedpokladaji, Ze nejsou tak zdravé, jak
jejich konzumenti oéekévaji.45 To ale nic neméni na tom, Ze trh s elektronickymi cigareta-
mi v Ceské republice roste, jen ve srovnani mezi roky 2010 a 2011 se prodej elektronic-
kych cigaret zvysil 500nasobné.* 1 kdyz zdaleka ne vSechny internetové obchody prodava-
jici elektronické cigarety vyuzivaji jakykoliv Z nastroju internetové propagace, portal Fir-
my.cz registruje aktualng 370 internetovych obchodi®’, jejichZ sortimentem jsou i e-
cigarety. Samoziejm¢ budou existovat dalsi desitky, ne-li stovky malych internetovych
obchodii, které¢ jsou méné aktivni a nevyuzivaji ani moznost se zdarma zaregistrovat na

Firmy.cz, ale ty nejsou pro tuto diplomovou praci z hlediska aktivit zajimavé.

6.1 Konkurence e-shopu Cigarette.cz

Zasadni otazkou je, jaka je konkurence e-shopu Cigarette.cz a jakym klicem vybrat tu, kte-
ra bude porovnavana s e-shopem Cigarette.cz. Vzhledem k tomu, Ze neni mozné porovna-
vat vSechny aktivni e-shopy se sortimentem elektronickych cigaret, je nutné vytipovat ta-

kové obchody, které mohou byt e-shopu Cigarette.cz konkurencni a jejichz aktivity mohou

* MATEJCEK, Petr. E-cigarety: Sen o zdravém koufeni se rozplyva. Www.ceskapozice.cz [online]. 2012,
14.3.2012 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z: http://www.ceskapozice.cz/magazin/special-report/ruce-pryc-od-
elektronickych-cigaret

*® MALKOVA, Olga. Zakaz koufeni ziejmé brzy zahrne i elektronické cigarety. Www.ceskatelevize.cz [onli-
ne]. 2012, 10.3.2012 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z: http://www.ceskatelevize.cz/ct24/domaci/167692-zakaz-
koureni-zrejme-brzy-zahrne-i-elektronicke-cigarety/

* SEZNAM.CZ, a.s. Firmy.cz [online]. 2013 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z: http://www.firmy.cz/Obchody-a-
obchudky/Nakupovani-na-internetu/Online-prodej-darkoveho-zbozi/Online-prodej-tabaku/On-line-prodej-
elektronickych-cigaret
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mit vliv na viditelnost na Internetu a tim padem také na preference zdkazniki tykajici se

uskute¢néného nakupu.

6.1.1 Kritéria pro vybér konkurentu e-shopu Cigarette.cz

Pro vybér konkurentii e-shopu Cigarette.cz byla zvolena nasledujici kritéria, kterd se snazi

simulovat postup pii vybéru e-shopu zakaznikem, jenz chce koupit elektronickou cigaretu:

- Registrace e-shopu na portalech Zbozi.cz nebo Heureka.cz
- Nabidka sortimentu zahrnuje 1 produkty vyrobce Intellicig EVOlution (jediny sor-

timent e-shopu Cigarette.cz)

6.1.2 Vybér konkurentii e-shopu Cigarette.cz

Z hlediska viditelnosti na internetu se zda jako vhodnégjsi ndkupni portadl Heureka.cz. Pii
zadani kli¢ového hesla ,,elektronické cigarety nabidne portal Heureka.cz 2399 produkt®®,

zatimco Zbozi.cz pouze 363 V}'lrobkﬁAQ.

Portaly Heureka.cz i Zbozi.cz nabizi moznost zvolit si znacku e-cigaret. V nabidce jsou i
elektronické cigarety vyrobce Intellicig EVOlution. Jak bylo popsano vyse, pro porovnani
obchodi je dilezité, aby konkurenti nabizeli elektronické cigarety mj. také znacky Intelli-
cig EVOlution, jeZ je v tuto chvili hlavnim a jedinym sortimentem e-shopu Cigarette.cz.
Pokud na Heureka.cz omezime vybér e-shopti elektronickych cigaret na ty, které nabizeji 1
Intellicig EVOlution, dobereme se vysledného poctu 4 e-shopu (Elektronicke-cigarety-
dymky.cz, El-cig.cz, Kurivo-online.cz a Targetmarket.cz)™. Stejnym modelem aplikova-
nym na Zbozi.cz se dobereme 8 e-shopu véetné Cigarette.cz (Targetmarket.cz, Intellicig-
evolution.cz, Nakupujunas.cz, Bezcigaret.com, Krmtelevne.cz, Uznekourime.cz a Video-
tech.cz), ktery se na zakladé klicového hesla ,,elektronické cigarety* na portalu Heureka.cz

vibec neobjevil.

8 E-cigarety. MITON MEDIA. Www.Heureka.cz [online]. 2013 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z: http:/e-
cigarety.heureka.cz/

* Elektronické cigarety. SEZNAM.CZ. Www.Zbozi.cz [online]. 2013 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z:
http://www.zbozi.cz/kosmetika-a-zdravi/zdravi/elektronicke-cigarety/

%0 E-cigarety Intellicig. MITON MEDIA. Www.Heureka.cz [online]. 2013 [cit. 2013-03-03]. Dostupné z:
http://e-cigarety.heureka.cz/f:11474:653805/
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6.1.3 Konkurenti e-shopu Cigarette.cz

Na zékladé vySe uvedenych kritérii a postupil vybéru byli vydefinovani tito konkurenti e-

shopu Cigarette.cz, ktefi budou podrobeni dalsim analyzam:

e Bezcigaret.com

e El-cig.cz

o Elektronicke-cigarety-dymky.cz
¢ Intellicig-evolution.cz

e Krmtelevne.cz

e Kurivo-online.cz

¢ Nakupujunas.cz

e Targetmarket.cz

e Uznekourime.cz

e Videotech.cz
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7 MARKETINGOVE ANALYZY

7.1 Situaéni analyza — Porteriv pétifaktorovy model

Cilem analyzy konkuren¢niho prostiedi je zjistit soucasnou pozici obchodu Cigarette.cz

mezi konkurenty a odhalit mozné budouci hrozby.

Pro sjednoceni hodnoceni jednotlivych faktorti a zvySeni vypovidaci hodnoty je nutné na-
stavit jednotny systém hodnoceni kazdého faktoru. Jako nejsndze aplikovatelnd se jevi ¢i-

selné Skala 1 — 3, kdy ¢islo 1 znac¢i nejnizsi vliv, a ¢islo 3 vysoky vliv.

7.1.1 Konkurencéni rivalita

Faktor konkurencni rivality sleduje soupefeni mezi stavajicimi konkuren¢nimi spole¢nost-
mi nebo produkty v konkrétnim odvétvi. Jako odvétvi miizeme podle Kotlera chapat ,,sku-
pinu firem nabizejicich vyrobek nebo tfidu vyrobkd, které jsou svymi charakteristikami

51
podobné.*

Tabulka I: Portertiv pétifaktorovy model - konkurenéni rivalita

Kritérium Vliv 8kala 1 - 3) Primér

Pocet konkurentt

Duraz na cenu

Diferenciace vyrobkl

WIN Wl W

Marketingova strategie, placena reklama
Celkem 11 2,75
Jak je vidét z tabulky, konkurence v oblasti obchodovani s elektronickymi cigaretami je

velmi vysoka a zékaznici kladou obrovsky diraz na cenu a tim padem také na riznorodost
sortimentu. Ptilezitosti pro obchod Cigarette.cz je investovat do podpiirnych marketingo-

vych aktivit a rozsifit sortiment nabizeného zbozi.

5 KOTLER, Philip. KELLER, Kevin. Marketing managenent. Praha : Grada, 2007. 788 s. ISBN 978-80-
247-1359-5, s. 382
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7.1.2 Hrozba vstupu do odvétvi

Tento faktor sleduje, nakolik je t€zké pro novou firmu vstoupit do zavedeného odvétvi

obchodovani s elektronickymi cigaretami.

Tabulka Il: Porterav pétifaktorovy model - hrozba vstupu do odvétvi

Kritérium Vliv (Skala 1 - 3) Primér

Kapitalova narocnost vstupu do odvétvi

Ptistup k distribu¢nim kanalim

Potieba mit pii vstupu technologie, know-how
Obsazenost trhu

Legislativni omezeni

Celkem 8 1,6
Jak ukazuje tabulka, pro novy subjekt je relativné snadné vstoupit na trh on-line obchodo-

N W[k~

vani s elektronickymi cigaretami — nizké potizovaci naklady internetovych obchodt, moz-
nost fungovat bez skladovych zasob a snadny ptistup k distribu¢nim kanalim mohou vyvo-
lat zdéani, Ze se bude jednat o lukrativni oblast podnikani. Pro obchod Cigarette.cz nejsou
nové subjekty hrozbou, protoze konkurence je uz v tuto chvili natolik Siroké a s podobnym

sortimentem, ze dal$i subjekt rozhodovani o nakupnim procesu zakaznika neovlivni.

7.1.3 Dodavatelé

Faktor dodavateld ukazuje, jaka je dohadovaci sila dodavatell a jaky je jejich vliv ve vzta-

hu k produktu.

Tabulka I11: Portertv pétifaktorovy model - dodavatelé

Kritérium Vliv (Skala 1 — 3) Primér

Pocet dodavatelu

Néklady na zménu dodavatele
Alternativy k dodavatelim znacek produkti
Vyznamnost Cigarette.cz pro dodavatele

Celkem 10 2,5
Je patrné, ze dodavatelé jsou pro obchod Cigarette.cz nabizejici vyrobky jednoho vyrobce

W W W

stézejni. Vzhledem k tomu, Ze v CR existuje pouze jediny vyhradni distributor produktii
Intellicig EVOlution, stava se na ném e-shop Cigarette.cz zavislym, coz je do budoucna
velkou hrozbou. Z tohoto diivodu se jevi jako logicky krok rozsitit portfolio znacek o pro-

dukty, které nabizeji 1 dal$i dodavatelé tak, aby bylo eliminovano riziko nedodédni zbozi.
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7.1.4 Odbératelé

Pro internetovy obchod Cigarette.cz jsou odbérateli koncovi zdkaznici. Faktor odbérateli

v tomto piipadé sleduje, jaky vliv maji zakaznici na fungovani e-shopu.

Tabulka I1V: Porteruv pétifaktorovy model - odbératelé

Kritérium Vliv ($8kala 1 - 3) Primér
Moznost substitutti 3
Velka konkurence 3
Vyznam ceny pro zakaznika 3
Velké mnozstvi vyznamnych (velkych) zdkazniki 1
Celkem 10 2,5

Z této Casti analyzy vyplyva, Ze na trhu existuje velka konkurence mezi mensimi e-shopy,
které bojuji o zakaznika. Ten si vybira pfedevsim podle ceny a Casto tak voli i levné&jsi sub-
stituty z Ciny. Hrozbou pro e-shop Cigarette.cz miize byt zkvalitnéni vyrobki vyrabénych
v Cing, zajisténi jejich zdravotni nezavadnosti a jejich expanze na tuzemsky trh. Znamena
to, Ze Cigarette.cz by se mél uz v tuto chvili zaméfit na rozsifeni portfolia 1 o levné;jsi pro-

dukty tak, aby byl schopen uspokojit i cenové orientované zakazniky.

7.1.5 Substituty

Faktor substitutll sleduje ohroZeni ze strany substitutd, a to jak v podobé produkti, tak do-

plitkkt k nim (napt. napln¢, pouzdra apod.)

Tabulka V: Portertv pétifaktorovy model - substituty

Kritérium Vliv (8kala 1 - 3) Priamér
Mnozstvi substitutii
Kvalita substitutii
Vztah zékaznikl k substitutim
Riziko vstupu substitutii na ¢esky trh
Celkem 10 2,5
Z analyzy substitutii vyplyva, ze zakaznici nemaji problém nakoupit substituty, jichz je na

Wl W kW

trhu dostatek, 1 kdyz jejich kvalita je mnohem nizs8i nez kvalita origindlnich produkti. Do
budoucna jsou substituty pro e-shop Cigarette.cz velkou hrozbou, kterou neni mozné pie-

hlizet. ReSenim mitize byt, jak jiz bylo né¢kolikrat zmifiovano, rozsifit sortiment o levnéjsi
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produkty, které budou spliiovat zakaznikovu touhu po levnéjsSich produktech, zarovei ale

splni obchodem poZadované parametry na kvalitu.

7.1.6 Zavér

Z detailni analyzy konkuren¢niho prostfedi vyplynula fada zajimavych informaci a moz-

nych rizik.

Jak jiz bylo popsano v zavérech u jednotlivych faktord, mél by se obchod Cigarette.cz do
budoucna zaméfit na rozsifeni sortimentu o levnégjsi, ale zdravotné nezdvadné, produkty a
vyhledat dalsi dodavatele jinych znacek elektronickych cigaret, aby eliminoval mozny bu-
douci odchod zakaznikt. Pro ty je velmi dilezitym faktorem cena, kterou obchod v tuto
chvili nemtze konkurovat levnym substitutim. Pravé substituty, orientace zakaznikti na
cenu a zavislost na jednom dodavateli jsou nejvétsi hrozby, na které by se mél obchod pfi-

pravit.

7.2 Obsahova analyza

7.2.1 Sledované ukazatele

Pro Gcely zjisténi pozice internetového obchodu Cigarette.cz mezi konkurenénimi e-shopy

a realizaci obsahové analyzy jsou sledovany nasledujici ukazatele:

1. Doména 7. Cena

2. Technicka stranka webu 8. Spravnost obchodnich podminek

3. Ergonomie stranek 9. Moznosti dopravy

4. Prubé¢h nakupniho procesu 10. Marketingové aspekty (napt. hodno-
5. Bohatost obsahu ceni zakaznik® na Heureka.cz, SEO,
6. Sife sortimentu PPC, odkazovy profil)

7.2.2 Pribéh vyzkumu

Pro jednotlivé kategorie je nastaveno bodové kritérium v rozmezi 1 — 5 bodu, pficemz 5
bodi znamena maximum. Jednotliva hodnoceni jsou seétena tak, ze na konci kazdého dil-

¢iho hodnoceni je mozné vyhodnotit potadi jednotlivych e-shopt.
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7.2.3 Technicko-ergonomicka analyza

Technicko-ergonomicka analyza hodnoti, jak je jednoducha, snadno zapamatovatelna do-

ména, ktera by mé¢la v idealnim p#ipadé uzivateli na prvni pohled napovédét, o jaky druh e-

shopu, s jakym typem produktu, se jedna. Funkénost stranek hodnoti, jak rychle se stranky

e-shopu nacitaji nezavisle na rychlosti pfipojeni navstévnika a zda jsou funk¢ni vSechny

stranky e-shopu. V ramci ergonomie je hodnoceno, nakolik jsou stranky vhodné strukturo-

vané a jak logicka je orientace na nich.

Tabulka VI: Technicko-ergonomicka analyza

E-shop Doména | Funkénost | Ergonomie | Celkem
Bezcigaret.com 4 2 5 11
Cigarette.cz 3 5 5 13
El-cig.cz 3 5 5 13
Elektronicke-cigarety-dymky.cz 2 5 5 12
Intellicig-evolution.cz 3 5 5 13
Krmtelevne.cz 1 3 4 8
Kurivo-online.cz 3 5 3 11
Nakupujunas.cz 2 5 2 9
Targetmarket.cz 2 5 3 10
UzNekourime.cz 3 5 4 12
Videotech.cz 2 5 4 11

Z této Casti analyzy je patrné, ze z hlediska domény, ergonomie a funk¢nosti jsou nejkva-

litn¢jsi e-shopy Cigarette.cz, El-cig.cz a Intellicig-evolution.cz.
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7.2.3.1 Bezcigaret.com

: L Nakupni kodik
0 BEZCIGARET.com -~ ~ R e

Uvodt Komtakt Cartifikaty Vo oobehod Prodejna Brno Obchodni podminky

NASE PRODUKTY KONTAKT
Elektronicka cigareta ey e

mob, tel: 777 #11 888

pev. lin: 518 543 122

> Elektronické cigarety
Kulte zaravés a lewndji neno plestadte

> Intsllicig EVOlution upindl  Diky nadim  elektronickjm L 1 eboktronickych cigarot s PO - phi 10 - 1Thod
cigarethm Intelclg pro Vas  bude m
> intellicig EVOIution BLACK adakdnl hratkou S  elekironickou PRIHLA SENI
cigaretou vaechujets pouze nikotin & [
proto je elektronické kouleni mnohem [l Ny 1
> Intellicig EVOIumon Juneor aarmbibl Koul 2 edekironickch cigaret eloktronickd cigarety. ‘
nezapdchd midete je tedy koulit v auté ——— 2
> Intellicig XL tramajl, na zsativkdch a dokonce | v }
Ietadie! Eloktronickou cigaretu ocenile
> Intellicig XC Vy | Vake akoll) o
» Patony a e-iquity Volrard nade virodky Clmlmmsnhoﬁ Zateglaoval s
o plisludonsty) juou

Cigarety
od 172010 dle novely zsxona urfeny
vitradnd osobdm, kerd & cowdily 18
Totwiku

> Patrony pro Intellicig CO NABIZIME

> Ediquidy ECOpure

> Plisubensi

> Nanraon| atomizéry TS e N

Obrazek 8: Vstupni stranka e-shopu Bezcigaret.com®

E-shop Bezcigaret.com patii vyhradnimu distributorovi elektronickych cigaret znacky In-
tellicig EVOlution v CR. Slouzi jako prodejni kanal pro B2B i B2C segment s tim rozdi-
lem, Ze B2B musi nakupovat pod loginem ptidélenym pii registraci a po ovéieni, zda se
jedna skute¢né o pravnickou osobu nebo fyzickou osobu — podnikatele s Zivnostenskym

listem umoziujicim maloobchodni prode;.

Doména je relevantni, pouze koncovka neni pfili§ vhodné pro ¢eského spotiebitele vzhle-
dem k Getnosti pouzivani a intuitivnosti jejiho zadni. Nicméné koncovku .cz pouziva Ces-
ka koalice proti tabaku, tudiz je pravdépodobné, ze zdkaznik, ktery chce nakoupit na e-

shopu Bezcigaret.com, zada spravnou koncovku na druhy pokus.

Na prvni pohled vypada obchod velmi piijemné, je piehledny, uzivatelsky vstiicny. Jako
jediny ze vSech porovnavanych obchodl zvetejiiuje certifikaty kvality prodavaného zbozi,

coz muze byt pro zdkaznika vyraznym motivem ke koupi.

52 Bezcigaret.com [online]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://www.bezcigaret.com/
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7.2.3.2 Cigarette.cz

Plite so, jak phestat kouiit? Nabizime felent: elektronicks cigareta Intellicig EVOlution!

MAVIGACE DNES.

Prestat koufit nebo tento Zozvyk alespod omeat... To je pfdni néhoika miond kifsikd v Ceskd republice.
Ovod H agaretou ide odvykin' samo, ML
Jak nakupovat Sebots 23.
Platha a dodani Dektroncka ogarata vam umaini kouh a2 o 74 % levnéy ned s Hasichym ogaretam, oestanete cbtéioyat sve
Obchodni podminky ok nepijermim koufes & ranic UBEte réco oro své fdrav Svitek ma:
Kontakt V e-gh00u Cigaretie <2 nabitine pouse i ogwety msdy nébéne
Produkty od oenci Velki Britinie, Tyto elekiyonidd dgarety spiful viechy pledpisy a nomy EU a jsou zieubou KOSiK
2dravého a kvabtho koufend,

KATEGORIE Polotek v kodikr: 0
.m‘“"""" Dikajeme vim 2 névitivu, doutame, fe budete s nadim 2olim | kvaktou poskytovanych shuleb spokojent, |£‘
Piislutenstyi 0,00 K¢

c tl l

DOPORUCUIEME | g a re e w cz NOVINKA
Baterte pro Intellicky Viechny ceny Jeou uvedeny vietnd 21 % DPH, l‘MKD‘:‘n(ﬂ-ﬂ-
FVORIson BLACK, 2 ks -

y 4 TE

Obréazek 9: Vstupni stranka e-shopu Cigarette.cz™

Cigarette.cz je na prvni pohled jednoduchy obchod nabizejici produkty jednoho vyrobce.
Doména je logickd, nicméné neni Upln¢ vhodna kombinace ciziho jména a ¢eské koncov-
ky. Na druhou stranu slovo cigareta patii mezi obecné, a tudiz je pochopitelné, Ze pii regis-

traci byly pravdépodobné Ceské alternativy tohoto slova jiz zaregistrované.

E-shop je logicky a jednoduse fazen, na jednom misté najde zakaznik vSechny potiebné

informace rozttidéné do logickych celkd.

%% Cigarette.cz [online]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://www.cigarette.cz
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7.2.3.3 El-cig.cz

T— El-cig.cz

E-SHOP OBCHODNE PODMINKY KONTAKT KNINA NAVETEV MAPA STRANEK Kosix

| prihlasit
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Kategorie
Intellicig EVOlution BLACK
Intellicig EVOlution Junior Elektronické cigarety Patrony a e-liquidy Prislusenstvi
Sa - - =

Obréazek 10: Vstupni stranka e-shopu El-cig.cz>

E-shop El-cig.cz zvolil pro svou doménu kombinaci slov elektronicka a cigareta. Logicky
je toto spojeni spravné, je otazka, zda si zakaznik pro pfipadny opakovany nékup tuto do-
ménu zapamatuje.

Samotny e-shop plisobi velmi vzdusnym, svézim, mozna az zdravym dojmem. Jednotlivé
kategorie jsou logicky settidény, jedina vytka je k pfili§ obsahlé ivodni strance, kterd by

mohla obsahovat mén¢ produktti.

> El-cig.cz [onling]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://el-cig.cz/
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7.2.3.4 Elektronicke-cigarety-dymky.cz

\ Elektronické cigarety!

DOMU  PRIHLASITSE  ELEKTRONICKA CIGARETA OBCHODNI PODMINKY DODACI PODMINKY — KONTAKTY
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Obréazek 11: Vstupni stranka e-shopu Elektronicke-cigarety-dymky.cz>

Doména e-shopu je pro zapamatovani pfili§ dlouhd a komplikované — kombinace tii slov a

pomlcek je pro zékaznika nezapamatovatelna.

Samotny e-shop mé logickou strukturu a jednoduchou orientaci.

> Elektronické cigarety [onling]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://elektronicke-cigarety-dymky.cz/
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7.2.3.5 Intellicig-evolution.cz
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Obréazek 12: Vstupni stranka e-shopu Intellicig-evolution.cz™

Doména tohoto e-shopu by byla velmi vhodna v piipadé, Ze by povédomi o vyrobci cigaret

Intellicig EVOlution byla v CR vysoka. Vzhledem k tomu, Ze tomu tak neni, lze t&zko

predpokléadat, Ze néktery z novych zdkaznikl zada nazev e-shopu do adresového fadku.

Samotny e-shop vypada velmi svéze, pfijemné, je spravné a ptatelsky strukturovan.

% Intellicig Evolution [online]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http:/intellicig-evolution.cz/
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7.2.3.6 Krmtelevne.cz
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Obrazek 13: Vstupni stranka e-shopu Krmtelevne.cz>’

Nazev e-shopu je pro prodej elektronickych cigaret velmi nevhodny. Je otdzkou, pro¢ vi-
bec provozovatel tohoto internetového obchodu, zaméfeného na potravu pro psy a kocky,
zvolil jako doplitkovy sortiment prave elektronické cigarety. Lze se domnivat, Ze tento

segment pro n¢j bude vysloven¢ okrajovy a nebude mu generovat vyrazné zisky.

Samotny e-shop je sice logicky strukturovan, nicméné uzivateli chvili trva, nez v sortimen-
tu najde zalozku elektronické cigarety. Je pravdépodobné, Ze stranky obchodu opusti jesté

dtiv, nez vibec dojde k pokusu o nakup.

" Www.Krmtelevne.cz [online]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://krmtelevne.cz/
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7.2.3.7 Kurivo-online.cz
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Obréazek 14: Vstupni stranka e-shopu Kurivo-online.cz™

Doména obchodu je zvolena logicky, trochu nestastna je pomlcka v nazvu. Vhodnéjsi by
bylo zvolit pouze jednoslovny nazev, nicméné vzhledem k volbé se da predpokladat, ze

jednoslovna doména Kurivo.cz jiz byla v dobé¢ registrace tohoto obchodu obsazena.

Na prvni pohled se zd4 logika rozvrzeni webu v poradku, pfi podrobnéjSim zkoumani zjis-
time, Ze navstévnik mize byt zmaten pii vybéru vhodnych nédplni a doplitkii k elektronic-
kym cigaretdm. E-shop nabizi vice znacek elektronickych cigaret, ale v detailu zbozi
nejsou pfipojeny souvisejici produkty, takze zakaznik nevi, pokud nema podrobnou znalost

sortimentu, jaké naplné a dopliiky jsou vhodné pro ktery typ e-cigaret.

%8 Elektronické cigarety: studio dobrého koureni [online]. [cit. 2013-03-23]. Dostupné z: http://www.kurivo-
online.cz/
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7.2.3.8 Nakupujunas.cz
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Obrazek 15: Vstupni stranka e-shopu Nakupujunas.cz

Doména je vhodné zvolena pro e-shop nabizejici Siroky sortiment zbozi, u tohoto obchodu
se vsak zda, ze jeho provozovatel nevi, co chce prodavat a postupné zkousi nové druhy

zboZi. Pro prodej elektronickych cigaret je tato doména nevhodné zvolena.

Na prvni pohled je obchod nelogicky fazeny, zakaznik se v ném bude téZko orientovat. Je
vidét snaha o libivy vzhled, ktery je vSak na ukor funkcnosti. Hleda-li zdkaznik v tomto
obchod¢ sortiment elektronickych cigaret, najde ho spole¢n¢ s alkoholem, erotickymi po-
muckami a darky v sekci Zabava. To je velmi nelogické a matouci a vede to k opusténi e-

shopu zdkaznikem pied uskute¢nénim transakce.
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7.2.3.9 Targetmarket.cz
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Obréazek 16: Vstupni stranka e-shopu Targetmarket.cz™

| v ptipadé¢ tohoto e-shopu nardzime na kombinaci ciziho jména s ¢eskou koncovkou. Stali
zakaznici se zapamatovanim ndzvu nebudou mit problém, pro nové ptichozi mize byt do-

ména piekazkou.

E-shop je relativné logicky a piehledné strukturovany, velmi matouci je ale ,,dvoji* menu

na home page: v pravém sloupci je jiny sortiment zbozi nez uprostied stranky.

59

Targetmarket.cz:  Vas cil v

http://www.targetmarket.cz/

nakupovani  [online].  [cit.  2013-03-23]. Dostupné z:
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7.2.3.10 UzNekourime.cz

Higdat

0 polozek
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Obrézek 17: Vstupni stranka e-shopu UzNekourime.cz®

Nazev domény je vhodné zvoleny, je otazkou, proC jeji majitel nezaregistroval i1 variantu
s pomlékou, kdyz je volna.®* Potencialng miZe navitévnikim délat problém sklofnovani
slova koufit.

Na prvni pohled ma e-shop relativné logickou strukturu, nepfili§ vhodna je hlavni navigace

Vv pravém sloupci. Je vidét, ze se e-shop orientuje na velmi uzky sortiment zbozi, jehoz

vétsinu najde navstévnik hned na home page.

%0 UzNekourime.cz [online]. [cit. 2013-03-24]. Dostupné z: http://www.uznekourime.cz/
1 CZ.NIC. Cznic [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z: http://www.nic.cz/whois/?d=uz-
nekourime.cz
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7.2.3.11 Videotech.cz
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Obréazek 18: Vstupni stranka e-shopu Videotech.cz®

Doména je vhodné zvolend pro dominantni sortiment e-shopu, kterym je video a satelitni
technika. Naopak pod timto nazvem nebude nikdo hledat elektronické cigarety, lze se do-
mnivat, Ze tento sortiment byl pfidan dodatecné stejné jako ptipravky péce o télo, So-
dastream a zahradni technika.

Struktura e-shopu je vcelku logicka, navstévnik se muze jen ponc¢kud ztracet v §ifi sorti-
mentu. Na Skodu je také preplnéna homepage, na které je zbyte¢né Siroky vypis produktu,

coz vede ke sniZeni piehlednosti.

7.2.4 QObsahova analyza

7.2.4.1 Prubéh nakupniho procesu

I kdyz by se mohlo zdat, ze ¢im kratsi ndkupni proces (kroky nutné k objednani zbozi) je,
tim 1épe pro zakaznika, mize byt opak pravdou. Tato ¢ast obsahové analyzy proto sleduje
pribéh nakupniho procesu z hlediska piehlednosti, logiky pro zadkaznika a moZnosti objed-

nani zbozi, které slouzi k pohodlnému dodéni zboZi k cilovému spottebiteli.

%2 Videotech.cz [online]. [cit. 2013-03-24]. Dostupné z: http://www.videotech.cz/
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E-shopy jsou v jednotlivych ¢astech analyzy uvedeny pod pofadovym ¢islem:

1 = Bezcigaret.com 7 = Kurivo-online.cz
2 = Cigarette.cz 8 = Nakupujunas.cz
3 =El-cig.cz 9 = Targetmarket.cz
4 = Elektronicke-cigarety-dymky.cz 10 = Uznekourime.cz
5 = Intellicig-evolution.cz 11 = Videotech.cz

6 = Krmtelevne.cz

Tabulka VI1I: Obsahova analyza - prib&h nakupniho procesu

Kritérium / E-shop 1,234,567 ,8|9]10/11
Snadnost ptistupu do kosiku
Vv pribéhu objednavky o I B B B B B B B B
Moznost nakupu bez registrace 5!, 5, 5| 5/ 5[ 5| 5| 5] 5] 5 5
Nutny souhlas s obchodnimi pod-
minkami a jejich dostupnost 5|/ 3 51 5| 3| 1( 5| 1] 1| 1| 5
V prib&hu objednavky
Potvrzeni objednavky e-mailem 5( 5, 5/ 5| 5/ 55| 5| 5| 5|5
Informace o stavu objednavky 5/ 5 5/ 5/ 5| 4| 5| 5] 5 5 5
Celkem 25123|125|25|22(20|25|21(21|21 |25

Je vidét, Ze vétSina obchodnikil se snazi zdkazniklim maximalné usnadnit. VéEtsina e-shopli
nabizi ptehledny ndkupni proces, informuje zdkazniky o nutnosti souhlasit s obchodnimi
podminkami, v Cigarette.cz musi zakaznik pii souhlasu S obchodnimi podminkami tento
dokument hledat jinde na webu, u Krmtelevne.cz, Nakupujunas.cz, Targetmarket.cz a
Uznekourime.cz souhlas s obchodnimi podminkami Gplné chybi, naopak Videotech.cz si
od zakaznikli nechava potvrdit jak souhlas s obchodnimi podminkami, tak i to, Ze byl na-
kupujici sezndmen s podminkami pro vraceni zbozi, coz urCité mize pomoci predejit pii-

padnym budoucim problémuim.

7.2.4.2 Bohatost obsahu

Tato faze obsahové analyzy hodnoti, nakolik jsou texty vhodné pro pouziti na internetu
a v e-shopu. To znamena jejich originalitu, gramatickou a stylistickou spravnost, kvalitu a

dal$i informace nabizené zakaznikovi.
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Tabulka VIII: Obsahova analyza - bohatost obsahu

Kritérium / E-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 |11
Bohatost textl 4 3 4 2 3 3 4 1 3 1 1
Oorlglnahta otextu popis- 5 5 5 5 4 4 5 9 1 1 1
ka produktt
Gramatika a stylistika 4 5 5 4 4 4 5 3 4 5[ 5
Inff)rmacm texty 4 3 4 3 4 3 4 1 3 1l 3
k tématu
Informace o certifika- 5 4 4 4 1 4 3 1 1 1] 3
tech
Celkem 22 20| 19| 15| 16| 18| 18 8| 12 9|13

Z hlediska bohatosti obsahu je nejlepsi e-shop Bezcigaret.com, ktery je zaroven vyhradnim
distributorem znac¢ky Intellicig EVOlution do CR, lze tedy nejlepsi obsah piedvidat. U
tohoto e-shopu by vsak bylo vhodné, kdyby budoval svou pozici lidra a na e-shopu pravi-
deln€ informoval nejen produktovymi texty. Ostatni e-shopy Casto texty od distributora
kopiruji, ptipadné je lehce upravuji, coZ neni pro internetové vyhledavace idealni feSeni —
duplicitni texty totiz maji tendenci pichlizet. Vétsina e-shopt zminuje konkurencni vyhodu
znacky e-cigaret Intellicig EVOlution, vlastnictvi zdravotnich certifikati, jen Bezciga-
ret.com je ale ma na svych strankach vyobrazené. Z nepochopitelnych divoda chybi u né-
kolika e-shopti — Uznekourime.cz a Videotech.cz — popisky u zbozi, druhy jmenovany do-
konce prodava v kategorii Intellicig EVOlution produkty jiné znacky.

7.2.4.3 Sii'e sortimentu

Z hlediska zakaznika je idealni, pokud e-shop nabizi kompletni produktové portfolio kon-
krétniho vyrobce. Pro ucely Casti obsahové analyzy zamétené na §ifi sortimentu je vychozi
nabidka ceského distributora znacky Intellicig EVOlution porovnavana s jednotlivymi e-

shopy.
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Tabulka IX: Obsahova analyza - ife sortimentu

Produkt / E-shop 1123|456 |7|8)|9 /10|11

Elektronicka cigareta Intellicig

EVOlution 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 1

Elektronicka cigareta Intellicig
EVOIlution PLUS

E-cigareta Intellicig EVOlution
DOUBLE

E-cigareta Intellicig EVOlution
Junior

E-cigareta Intellicig EVOlution
Junior DOUBLE

E-cigareta Intellicig EVOlution
Junior PLUS

Intellicig EVOlution BLACK 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 5 5| 5| 1

Intellicig EVOlution BLACK

o1
a1
ol
a1
a1
ol
a1
a1
ol
a1
[EY

DOUBLE

Intellicig EVOlution BLACK

PLUS 5/ 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 5| 5| 1
Intellicig Express Kit 5/ 1, 5| 5 1 1| 1} 1| 1| 1| 1
Intellicig XC black 5| 1| 5 5| 1| 1 1| 5| 5 1| 1
Intellicig XC white 5/ 1| 5| 5| 1| 1| 1, 5| 5 1| 1
Intellicig XL 5|/ 1| 5| 5| 1| 1f 1| 5| 5| 1| 1
Celkem 65| 49| 65| 61| 49| 49| 49| 61| 52| 45| 13

Jak ukazuje tabulka, vét$ina prodejcii prodava stejny sortiment jako distributor britskych e-
cigaret Intellicig EVOlution. Pfilezitosti pro e-shop Cigarette.cz v tomto sméru je rozsiteni
sortimentu o dalsi produkty, které v tuto chvili neprodava. Posledni hodnoceny e-shop,
Videotech.cz, nenabizi produkty zn. Intellicig EVOlution, pouze napIn¢ do téchto e-
cigaret.

7.2.4.4 CenazboZi

V Ceské republice je jeden vyhradni distributor elektronickych cigaret Intellicig EVOluti-
on, ktery zaroven nastavuje doporuc¢ené prodejni ceny. Cenova cast obsahové analyzy bude
porovnavat ceny jednotlivych produkti v kazdém e-shopu a v druhé fazi také cenu dopra-
vy. Skute¢na cena zbozi v¢. DPH je uvedena pouze u e-shopu ¢. 1 — distributora znacky,

U ostatnich e-shopti je hodnoceno, zda se doporucené ceny drzi ¢i nikoliv Skdlou 1 — 3,


http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution/Elektronicka-cigareta-Intellicig-EVOlution
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution/Elektronicka-cigareta-Intellicig-EVOlution
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution/Elektronicka-cigareta-Intellicig-EVOlution-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution/Elektronicka-cigareta-Intellicig-EVOlution-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Vyhodne-sady/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Vyhodne-sady/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-Junior/E-cigareta-Intellicig-EVOlution-Junior-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-BLACK/Intellicig-EVOlution-BLACK
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-BLACK/Intellicig-EVOlution-BLACK-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-BLACK/Intellicig-EVOlution-BLACK-DOUBLE
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-BLACK/Intellicig-EVOlution-BLACK-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-EVOlution-BLACK/Intellicig-EVOlution-BLACK-PLUS
http://www.bezcigaret.com/Elektronicke-cigarety/Intellicig-Express-Kit
http://www.bezcigaret.com/Elektronicke-cigarety/Intellicig-XC-black
http://www.bezcigaret.com/Intellicig-XC/Intellicig-XC-white
http://www.bezcigaret.com/Elektronicke-cigarety/Intellicig-XL
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pricemz ¢islo 1 znamena ceny niz$i nez doporucené, 2 ceny doporucené, 3 ceny vyssi nez

doporucené.

Tabulka X: Obsahova analyza - cena zbozi

Produkt / E-shop 1 2 |34 |56 |78 10 [ 11
E_lektromck_a cigareta Intelli- 890 3| 2 5l 1 3l 2| 9 3l 2| o
cig EVOlution
Elektronicka cigareta Intelli-

. . 1 2 2 2| 1 1 2| 2 2
cig EVOlution PLUS 390 3 0
E-cigareta Intellicig EVOlu-
tion DOUBLE 1990 2| 2| 0| 2 1, 2,2, 0, 0| 0
E_-mgare_ta Intellicig EVOIu- 1000 2| 21 2| 2 1l 20 2] 3! 2] 0
tion Junior
E-cigareta Intellicig EVOIlu-
tion Junior DOUBLE e e B B e e B B B B
E-cigareta Intellicig EVOIlu-
tion Junior PLUS 1490 2| 2| 2| 1 1 22 3|, 2|0
Intellicig EVOlution
BLACK 80, 3| 2| 2| 3, 1| 3,2 3| 2,0
Intellicig EVOlution
BLACK DOUBLE 1990 3| 2| 2| 1| 3| 3| 2| 3| 2|0
Intellicig EVOlution
BLACK PLUS 1390 3| 2| 2, 1, 3| 3|, 2| 3, 2,0
Intellicig Express Kit 50| 0, 2, 0| O 0/ 0, 0 0, Of O
Intellicig XC black 1990( 0| 2| 0O, O, O, O, 2| 3, 0, 0
Intellicig XC white 1990( O 2| O O/ O Of 2| 3|, 0f O
Intellicig XL 1990 0| 2| 0, O, O, O, 2| 3, 0, 0
Primér 2412 |2 14|17 |23 2 |0

Porovnani cen zbozi odhalilo zajimavou skutecnost, a to, ze vétSina e-shopii se drzi dopo-

rucenych cen u vSech produktii, dva nabizeji zbozi dokonce levnéji nez distributor. Nej-

draz$im e-shopem je Targetmarket.cz, pro ktery je sortiment elektronickych cigaret dopln-

kovy, a hned za nim Cigarette.cz nasledovany obchodem Kurivo-online.cz. Je tedy na zva-

zeni, zda by obchod Cigarette.cz nemél své ceny upravit tak, aby byl konkurenceschopny.
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7.2.4.5 Cenadopravy a platby za zboZi

I kdyZ neni cena dopravy hlavnim kritériem, podle né€jz zdkaznik internetovy obchod vybi-

ra, je dulezitym méfitkem pro dalsi nakup nebo pro nakup mensiho mnozstvi produktd,

pripadné doplika. V této fazi obsahové analyzy budou porovnany ceny dopravy a riaznych

druhti plateb za zbozi. Tabulka obsahuje skute¢né ceny v K¢ s DPH.

Tabulka XI: Obsahova analyza — cena dopravy a platby za zbozi

Sluzba / E-shop

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

CP, obchodni balik -
dobirka

119

119

119

139

155

114

119

156

119

149

CP, obchodni balik —
platba pfedem

89

100

115

84

89

80

89

119

CP, doporudené -
dobirka

120

CP, doporudené —
platba pfedem

69

90

69

69

Kuryrni sluzba -
dobirka

109

5y

109

139

109

136

109

149

Kuryrni sluzba —
platba pfedem

69

99

99

69

300

69

119

Osobni odbér Heu-
rékaPoint — platba
predem

29

Osobni odbér Heu-
rékaPoint — platba
hotové

45

Zasilkovna — dobirka

89

Zasilkovna — platba
predem

59

Jak ukazuje srovnani cen za dopravu a rizné typy plateb, vSechny obchody, kromé Ciga-

rette.cz nabizeji moZnost zaslat zbozi prostfednictvim Ceské posty. Zpitsob dopravy

a mozné druhy plateb mohou byt tim, co zdkaznika na posledni chvili odradi od nakupu

V konkrétnim obchod¢, a proto by Cigarette.cz m¢él rozsitit moznosti dopravy zbozi k za-

kaznikovi o dalii cesty, minimalné o Ceskou postu, piipadng také Zasilkovnu nebo podob-

ny typ dopravy.
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7.2.4.6 Spravnost obchodnich podminek

Na obchodni podminky e-shopt se v posledni dob¢é zamétuje medialni pozornost63, ze kte-
ré by se mohlo zdat, ze vét§ina internetovych obchodd porusuje svymi obchodnimi pod-
minkami zakon. NiZe uvedena tabulka hodnoti, zda obchodni podminky jsou na e-shopu
snadno dohadatelné a zda obsahuji polozky doporuc¢ené Asociaci pro elektronickou komu-

nikaci.

Tabulka XII: Obsahova analyza — spravnost obchodnich podminek

PoloZka v obchodnich podmin-
kach / E-shop

Dohledatelnost obchodnich pod-
minek v e-shopu

1123|4567 ,8|9]10|11

Zpusob uzavieni kupni smlouvy 5| 5| 5| 5| 3| 4| 3| 5| 5| 5| 5
Cena ’ZbOZI a dopravy, platebni 1l al 11 1| 1| 1l 5| al 4| 1| s
podminky

Odstoupeni od kupni smlouvy

(vraceni zbozi do 14 dni) I I Y A B S N
Dodani zbozi 1( 5| 1| 1| 1| 1| 5| 5| 5| 1| 5
Odpoxrednost za Skody, zaru¢ni sl a4l 5! 5| 1| al a4l 4l 4l 5| 4
podminky

Ochrana osobnich udajii 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5| 5| 1
Celkem 27133272721 |25|3231|33|27/|30

Spravnost obchodnich podminek si kazdy obchod vysvétluje po svém. Ukazuje se, Ze nej-
slabsim mistem v obchodnich podminkéch e-shopu je informace tykajici se cen zbozi a
dopravy a platebni podminky. V této ¢asti by mélo byt jasné uvedeno, Ze ceny za zbozi
jsou konec¢né a obsahuji DPH, zaroven by zde poctivi obchodnici méli uvést platebni moz-
nosti a moznosti dopravy véetné cen. Druhym slabym mistem jsou informace tykajici se
dodani zbozi, i kdyz toto neni takovy prohiesek jako pfipadné neinformovani o zakonné
moznosti vratit pii uzavieni kupni smlouvy elektronickou cestou zbozi do 14 dnti prodejci

bez udani diivodu. Vzhledem k tomu, Ze konkrétné tato ¢ast obchodnich podminek byla a

% VESECKY, Zdengk. Internetovi prodejci zkousi novou fintu na zékazniky. Podnikatel.cz: Pritvodce vasim
podnikanim. [online]. 2013, 29.3.2013 [cit. 2013-03-29]. Dostupné Z:
http://www.podnikatel.cz/clanky/internetovi-prodejci-zkousi-novou-fintu-na-zakazniky/
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je vCR znaéné medializovana, obchodnici se pouéili a toto ustanoveni do obchodnich

podminek doplnili. Na to, jak funguje v praxi, se bude zamétovat mystery shopping.

7.2.4.7 Marketingové aspekty

Jeden z nejdilezitéjsich ukazateld pro dohledatelnost e-shopu na internetu a jeho kvalitu

z pohledu zakazniku sleduje, jak konkrétni e-shopy na internetu komunikuji.

Tabulka XIIl: Obsahova analyza — marketingové aspekty

Marketingovy
aspekt / E-shop
Heureka — ovéfeno
zakazniky

Zbozi.cz - hodno-
ceni obchodi

PPC ano [ne |[ne |ne |ne 'ne ne |ne |[ne |[ne |ne
PR ano [ano [ne |ne |ne |ne |ne |ne |ano |ne |ano
Kamennd prodejna | ano |[ne |ano (ne |ne |ne |ano ([ ne |ano | he |ano

ne ne ne ne ne ne ne ano | ano | ne ano

ne ne ne ne ne ne ne ano | ne ne ne

Heureka — ovéreno zakazniky

Znamku ,,ovéteno zakazniky* ziskdva obchod na zdkladé hodnoceni redlnych uzivateld,
zakaznika, kteti uskutecnili v daném obchodé€ nakup. Pro tuto certifikaci je nutné, aby e-
shop zaregistrovany na Heureka.cz implementoval do svych objednavek vygenerovany
unikatni kli¢, na zaklad¢ kterého ptijde kazdému zakaznikovi, jenz v e-shopu nakoupi, do
10 dnti dotaznik zjistujici jeho spokojenost. Timto zptisobem je eliminovana moznost fa-
leSnych hodnoceni a e-shopy, které sluzbu vyuZzivaji, maji moznost to propagovat na svych

strankach prostfednictvim ikonky.64

6 Ovéfeno zékazniky. In: Heureka.cz [online]. MITON CZ, sr.o. [cit. 2013-03-29]. Dostupné z:
http://www.heureka.cz/direct/dokumenty/overeno-zakazniky.pdf
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Obrazek 19: Ikona ,,ovéfeno zakazniky* na e-shopu Videotech.cz

Jak je vidét z tabulky, sluzbu ,,ovéfeno zakazniky“ vyuziva minimum e-shopti nabizejicich
elektronické cigarety. Ze vSech 11 porovnavanych konkurentii tuto sluzbu svym zékazni-

ktm nabizi pouze tfi, a to ty, u nichz je sortiment elektronickych cigaret druhotady.

Zbozi.cz — hodnoceni zakaznikua

Zbozi.cz nabizi obdobnou sluzbu jako Heureka.cz, kdy zakaznici mohou hodnotit jednotli-
vé e-shopy.®® Vyhledavani obchodii na ZboZi.cz je viak o néco komplikovan&jsi, tento
vyhledava¢ neumoznuje vyhledavat obchody, ale pouze zbozi. U vygenerovaného seznamu
obchodu nabizejicich dany produkt se pak v podobé hvézdi¢ek zobrazi kvalita e-shopu dle
hodnoceni zakaznikt, kteti uskutec¢nili ndkup. Ze vSech porovnavanych obchodt je pro-

stiednictvim Zbozi.cz hodnocen pouze jeden, a to Nakupujunas.cz.

%% Zbozi.cz: Hodnoceni obchodii (recenze). SEZNAM.CZ, a.s. Seznam.cz [online]. 1996-2013 [cit. 2013-03-
29]. Dostupné z:  http://napoveda.seznam.cz/cz/zbozi/napoveda-pro-internetove-obchody/hodnoceni-
obchodu/
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PPC

Google AdWords maji veskeré tabakové vyrobky a supplementy na seznamu omezenych
produkt, proto na né neni mozné v tomto systému realizovat PPC kampané.66 Seznam.cz

toto omezeni nema, proto je mozn¢ prostfednictvim Sklik PPC kampané¢ realizovat.

Kontrola, zda néktery z porovnavanych e-shopt pro své produkty PPC vyuziva, prob¢hla
postupnym zadavanim klicovych slov do vyhleddvéani na Seznam.cz. Kazd¢ klicové slovo
bylo do vyhledavace zadano desetkrat z diivodu ménicich se e-shopi zobrazenych na
strance. Nize je prehled klicovych slov a vypis porovnavanych e-shopt, které na dané kli-

¢ove slovo cili svou PPC kampaii:

Tabulka XIV: Ptehled kli¢ovych slov a e-shopi, které na né cili

Kli¢ové slovo Seznam e-shopii, které na dané slovo cili
v PPC (Sklik)
Elektronicka cigareta, elektronické cigarety | nikdo
E-cigareta, e-cigarety nikdo
Intellicig Bezcigaret.com
Cigareta, cigarety nikdo
Evolution nikdo
E-liquid, e-liquidy nikdo
Napln do elektronické cigarety nikdo

Je vidét, ze jedinym e-shopem, ktery investuje finan¢ni prostiedky do PPC, je obchod Bez-
cigaret.com vlastnény vyhradnim distributorem znacky Intellicig EVOlution. Ani ten vSak
pro svou komunikaci nevyuziva nejobecnéjsi a nejvice vyhledavané vyrazy. Nutno vsak
dodat, ze PPC kampan¢ jsou snadno piizptsobitelnou variantou inzerce na internetu, a pro-
to je mozné, Ze konkurenti PPC kampanég realizuji, jen nebyly spustény v dob& piipravy

této diplomové prace.

% Napovéda Centrum zasad AdWords: Omezené produkty a sluzby. Support.google.com [online]. Google
[cit. 2013-03-29]. Dostupné z: https://support.google.com/adwordspolicy/topic/1308252
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PR

V ramci PR byly hledany zminky o jednotlivych e-shopech na internetovych blozich, dis-
kusich a piipadné dalSich on-line nosicich prostiednictvim vyhledavace Google, konkrétné
v Google zpravy, diskuse a blogy. PR podporu v pravém slova smyslu délaji svym e-
shopim pouze Bezcigaret.com a Cigarette.cz, o nichz se objevilo 15, resp. 65 vysledkt na
internetovych blozich a forech. Targetmarket.cz a Videotech.cz sice PR zminky na Interne-

tu maji, nicméné zadné z nich se netyka sortimentu elektronickych cigaret.

Kamenna prodejna

Vétsina z porovnavanych e-shopit umoziuje zdkaznikovi vyzvednout si zbozi osobné. Tuto
moznost nenabizi pouze obchod Krmtelevne.cz. Ze stranek jednotlivych obchodt Ize jen
tézko rozklicovat, zda se jedna jen o vydejni misto nebo plnohodnotnou prodejnu, kterou

muze zdkaznik navstivit bez predchozi domluvy.

Odkazovy profil

Na navstévnost jednotlivych e-shopit mé velky vliv kvalita odkazového profilu, tedy vSech
odkazli na internetu, které mifi na dany obchod a jsou viditelné vyhledavaci. Pomoci na-
stroje Ahrefs.com®’ byla provedena analyza odkazového profilu jednotlivych e-shopd
s cilem zjistit, jak velky a jak kvalitni odkazovy profil kazdy z nich ma. V ramci analyzy

byly sledovany tyto parametry:

e Total backlinks - pocet vSech zpétnych odkazli na webu

e Refering domains — pocet odkazujicich domén, ktery mize byt vyrazné nizsi nez pocet
celkovych odkazl, na jedné doméné totiz mtze byt nékolik tisic odkazl, napt. z kazdé
stranky webu v podobé¢ paticky nebo postranni listy

e Sitewide — pocet odkazu, které se objevuji napii¢ celym webem (napf. v podobé patic-
ky nebo postranni listy, kdy je miize navstévnik vidét na kazdé strance webu)

e Not sitewide — pocet odkazi, které jsou v fadu nékolika kusti na doméné a nejsou tudiz

umistény napii¢ celym webem.

%7 Ahrefs.com je placeny on-line néstroj k analyze odkazovych profilti.
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e Referring domains for Anchor Phrases — piehled frazi / klicovych hesel, prostfednic-

tvim kterych je nejcastéji odkazovano z domén

Porovnavané e-shopy jsou hodnoceny pod potfadovym ¢islem:

1 = Bezcigaret.com

2 = Cigarette.cz

3 =El-cig.cz

4 = Elektronicke-cigarety-dymky.cz
5 = Intellicig-evolution.cz

6 = Krmtelevne.cz

7 = Kurivo-online.cz

8 = Nakupujunas.cz

9 = Targetmarket.cz

10 = Uznekourime.cz

11 = Videotech.cz

Tabulka XV: Odkazovy profil porovnavanych e-shopt

Parametr

1 2 6 7 8 9 10 | 11
/ e-shop

Total bac-

ke 45187 | 2310 17448 | 2269 | 3821 | 5557 | 46921 | 24730
Refering 490 | 103 723| 103| 35| 192| 11| 668
domains

Sitewide | 32403 | 1985 10709 | 983 0 0 | 46895 | 4421
Not si- 12784 | 325 6739 | 1286 | 3821 | 5557 | 26 | 20309
tewide

Bezcigaret.com

Jak je vidét z tabulky, distributor elektronickych cigaret na svém profilovém odkazu vy-

znamn¢ a dlouhodob¢ pracuje. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o distributora a zaroven pro-

vozovatele n¢kolika dalSich e-shopti (jak se ukazalo pii mystery shoppingu), mél by byt

-----

Podivame-li se na piehled odkazujicich domén a konkrétnich klicovych frazi, zjistime, ze

nejcastéji se na stranky Bezcigaret.com linkuje z fraze ,,elektronicka cigareta® a nasleduje
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bezcigaret.com v nékolika tvarech. Klicové spojeni ,,elektronicka cigareta® na prvnim mis-
t€ je velmi dobry vysledek, nicméné na dalich mistech by méla nasledovat z hlediska kva-

litniho SEO a linkbuildingu jina klicova slova nez pfimo nazev e-shopu.

Referring Domains for Anchor Phrases

elektronicka cigareta

o

bezcigaret.com - elektronicka cigareta, e-cigareta

bezcigaret.com |, o 1

intellicig

<arnoText< a>

www_bezcigaret.com

bezcigaret.com - elektronicke cigarety

.I |
.

http:/ /'www_bezcigaret.com

nahled www - webshot jpg

http:/ /'www. bezcigaret.com

Referring Domains

Graf 1: Prehled kli¢ovych frazi pro Bezcigaret.com na odkazujicich doménach

Cigarette.cz

Z tabulky je jasné patrné, Ze oproti hlavnimu hraci na trhu ma Cigarette.cz nékolikanasob-
n¢ nizsi pocet odkazi, které na n¢j z webu miii. Odkazujicich domén je jen 103, toto Cislo
by se dalo aktivnim pfistupem zvednout. Nevhodny je také pomér sitewide a not sitewide,
ze kterého je jasné, ze nejvic odkazi je formou linkl v patic¢kdch webi nebo postrannich

list napii¢ celymi weby (napf. na Magazinzena.cz).

Analyza klicovych frazi vypada z hlediska struktury klicovych frazi 1épe nez u Bezciga-
ret.com. Na prvnich dvou mistech jsou totiz spojeni ,,elektronicka cigareta intellicig evolu-

tion a ,,elektronicka cigareta®.
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Referring Domains for Anchor Phrases
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Referring Domains

Graf 2: Piehled klicovych frazi pro Cigarette.cz na odkazujicich doménach

El-cig.cz

Na tento e-shop nevedou podle Ahrefs.com zadné linky odnikud z webu.

Elektronicke-cigarety-dymky.cz

Na tento e-shop nevedou podle analyzy Ahrefs.com zadné linky.

Intellicig-evolution.cz

Zda se, ze Intellicig-evolution.cz zacal pracovat na svém odkazovém profilu az nedavno,
nevznikl zatim ani spontanné ze strany uzivateld Internetu. Na 3 odkazujicich doménach je
celkem 5 odkazli, pozitivni je, Ze vSechny odkazy jsou not sitewide, tzn. pravdépodobné
unikatni ¢lanky.

Vzhledem k nizkému poc¢tu odkazl je maly také pocet kliCovych frazi, z nichz je na e-shop

odkazovano, na prvnim misté je spojeni intellicig evolution, na druhém nazev e-shopu.

Referring Domains for Anchor Phrases

intellicig evolution | 2 57 %
http:/ /www.intellicig-evolution.cz _1 33%

V] 1 2
Referring Domains

Graf 3: Prehled kli¢ovych frazi pro Intellicig-evolution.cz na odkazujicich doménach
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Krmtelevne.cz

Na e-shop Krmtelevne.cz je na internetu velmi slusné odkazovano. Celkem 17 448 odkazi
ze 723 domén je mnohem lepsi pomér nez u distributora Bezcigaret.com. Na druhou stranu
je tfeba vzit v uvahu, ze obchod Krmtelevne.cz je primarn€ zaméfen na jiny sortiment zbo-
7i, a tomu odpovida i graf s pfehledem odkazujicich kli¢ovych frazi, kde se na prvnim mis-

tech objevuji spojeni souvisejici s krmivem pro zvitata.

Referring Domains for Anchor Phrases

krmivo pro psy a kodky
krmivo pro psy [, o< oo
krmtelevne.cz _

http:/ /'www.krmtelevne.cz [|[NNGEN - ==
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krmivo pro psy a kocky. krmte levné, granule pro kocky a psy
krmivo pro kofky -

waw krmtelevne cz [ 4

Referring Domains

Graf 4: Piehled klicovych frazi pro Krmtelevne.cz na odkazujicich doménach

Kurivo-online.cz

E-shop kurivo-online.cz ma z hlediska rozlozeni linkt nejlep$i pomér. Celkovy pocet od-
kazi je sice relativné nizky, pouze 2 269 na 103 doménéch, na druhou stranu je vic odkazii
not sitewide, coz je z hlediska vyhledavact idedlni stav. Podivame-li se vSak na rozdé¢leni
klicovych frazi odkazujicich na web, zjistime, ze na prvnich dvou pozicich je nazev e-
shopu, prvni obecnéjsi spojeni, ,.elektronické cigarety®, je az na tieti pozici. To by chtélo

uréité zmenit.
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Referring Domains for Anchor Phrases
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Referring Domains

Graf 5: Piehled kli¢ovych frazi pro Krmtelevne.cz na odkazujicich doménach

Nakupujunas.cz

E-shop Nakupujunas.cz méd na 35 doménéach 3821 odkazl. Sice nejsou formou odkazu
V pati¢ce nebo postranni li§té webu a jedna se pravdépodobné o zminky na riznych pozi-

cich na konkrétnich portalech, na druhou stranu by chtélo rozsitit zdkladnu portali, s nimiz

e-shop spolupracuje, aby byl zajimavé;si pro vyhledavace.

Podivame-li se na slozeni klicovych frazi odkazujicich na e-shop, zjistime, Ze ani jedna
Z nich neni na elektronické cigarety, nybrz na nazev e-shopu, coz neni z pohledu SEO a

linkbuildingu idealni.

Referring Domains for Anchor Phrases

——— S S e e T
http:/ /www.nakupujunas.cz [N 5 | %
pneumatiky e-shop NG : -
<a>noText</a> [
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Referring Domains

Graf 6: Prehled kli¢ovych frazi pro Nakupujunas.cz na odkazujicich doménach
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Targetmarket.cz

U e-shopu Targetmarket.cz je situace velmi podobna jako u pfedchoziho analyzovaného
obchodu. Na 192 odkazujicich doménach je 5557 odkazli, vSechny jsou not sitewide a
struktura klicovych frazi z odkazujicich domén ukazuje, Ze je na e-shop cileno z nazvu

obchodu. I zde je velky prostor pro zlepSeni.

Referring Domains for Anchor Phrases

targetmarket vas cil v nakupovani |
http: | /www targetmarket cz [T
argetmarket.cz [ :
www targetmarket.cz [ NNG 1
targetmarket
<arnoText</a>
11683 jpg
elektrobezka_26 jpg

203889_1 jpg

acron dalekohled 10 x 25

Referring Domains

Graf 7: Piehled klicovych frazi pro Targetmarket.cz na odkazujicich doménach

Uznekourime.cz

Celkové mé e-shop Uznekourime.cz vic odkazli nez distributor elektronickych cigaret
Bezcigaret.com. Téméf vSechny odkazy jsou ale jen na 11 doménach a v podobé¢ sitewide.
To znamenad, Ze tento e-shop mohou vyhledavace velmi rychle zacit ignorovat a pomér

domén a odkazii by bylo zadouci zménit.

Relativné vhodné je rozlozeni klicovych frazi, které na e-shop odkazuji, na prvnim misté je

»elektronicke cigarety* ndsledovand ,,uznekourime.cz a ,,intellicig evolution black plus®.

Prvni a tfeti misto v Zebricku jsou vhodné zvolené, bylo by zadouci zménit také druhou
b

pozici a nahradit ji obecnym kli¢ovym spojenim pro elektronické cigarety.
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Referring Domains for Anchor Phrases

elektronické cigarety [N < c2
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Referring Domains
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Graf 8: Prehled klicovych frazi pro Uznekourime.cz na odkazujicich doménach

Videotech.cz

Posledni hodnoceny e-shop ma stejné jako pfedchozi hodnocené nevhodné rozlozeny po-

mér referujicich domén a celkovy pocet odkazi. Je vidét, Ze vétSina odkazl je na nékolika

malo doménach, coz by se mélo zménit, aby byl e-shop atraktivnéjsi pro vyhledavace.

Z hlediska odkazujicich frazi je na prvnich mistech nazvy e-shopu, coz by bylo vhodné

zmenit a zafadit 1 hesla souvisejici s elektronickymi cigaretami.

Referring Domains for Anchor Phrases

videotech.cz |, -
videotech N, S %
www.videotech.cz |,
<a>noText</a> |, 1
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cs tink | -
satelitni kompiery [N o - -

Referring Domains

Graf 9: Piehled kli¢ovych frazi pro Videotech.cz na odkazujicich doménach
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7.3 Mystery shopping

Za celem zjisténi kvality porovnavanych e-shopi byl zrealizovan také mystery shopping.
V kazdém z hodnocenych e-shopii byl proveden zkusebni nakup, ktery probihal néasledov-

W

ne:

1. Prostfednictvim e-shopu bylo objednano jedno baleni patron s tabakovou piichuti
do elektronické cigarety, zbozi bylo objednano Ceskou postou na dobirku.

2. Po obdrzeni potvrzovaciho mailu byla objednavka zménéna na patrony s mentolo-
vou prichuti a dodani nutné do 3 pracovnich dnd.

3. Po ptevzeti bylo zbozi do 7 dnti vraceno bez udani diitvodu neoteviené, v pivodnim
obalu. Tuto variantu umoznuje Ceské pravo — zdkaznik, ktery objedna zbozi pro-
stfednictvim nékterého elektronického kandlu, ma pravo jej do 14 dnt bez udani

davodu vratit.

Z dtivodu zjednoduseni zapisu vysledku nakupniho procesu v jednotlivych obchodech byla

jednotlivym e-shoptim opét ptidélena potadova Cisla:

1 = Bezcigaret.com 6 = Kurivo-online.cz
2 = El-cig.cz 7 = Nakupujunas.cz

3 = Elektronicke-cigarety-dymky.cz 8 = Targetmarket.cz

4 = Intellicig-evolution.cz 9 = Uznekourime.cz
5 = Krmtelevne.cz 10 = Videotech.cz

7.3.1 Objednavka

V prvni fazi nakupniho procesu byla 12. 3. 2013 na kazdém z hodnocenych e-shopi zreali-
zovana objednavka naplné¢ — patron do elektronické cigarety s tabakovou ptichuti. Jako

doprava byla zvolena Ceské posta, platba dobirkou.
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Tabulka XVI: Mystery shopping — hodnotici kritéria pro realizaci objednavky

Maximalni moZny Systém pridélovani bodi
Kritérium pocet dosaZenych
bodu
5 = objednavka pod 2 min.
4 =2 — 3 minuty
Délka objednavkového procesu 5 3 =3 —4 minuty
2 =4 —5minut
1 = vice nez 5 minut
5 = 3 kroky
4 = 4 krokt
Pocet krokli v objednavce 5 3 =5 krokt
2 = 6 krokt

1 =7 a vice krokt

3 =do 1 min. od objednani
Obdrzeni potvrzovaciho e-mailu 3 2 = do 3 minut od objednani
1 = do 5 minut od obj.

4 = pod¢kovani, rekapitula-

. . kontakt, t i ani
Kompletnost potvrzovaciho mali- ce, kontakt, termin doddni,

lu: pod¢kovani, rekapitulace ob- gla_te%%l ptOISI - de-
jednavky, kontakt na e-shop, in- 4 néioj CLYIL 2 Vyse uve
formace o terminu dodani, plateb- . Y ,
ni pokyny 2 = jen tfi z vySe uvedené¢ho

1 = jen dva z vySe uvedené-
ho

Tabulka XVII: Bodové ohodnoceni procesu objednani zbozi

Kritérium / e-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Délka objednavky 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
Pocet krokti v objednavce 5 3 5 4 3 5 5 5 4 2
Potvrzovaci mail 3 3 3 2 3 3 3 3 3 0
:smz:f:nost potvrzovaci- 3 3 3 3 3 3 3 4 3 0
Celkem 16| 14| 16| 14| 14| 16| 16| 16| 15 6

V¢étsina z porovnavanych e-shopil se snazila objednavkovy proces maximalné zjednodusit
a urychlit. Pokud zakaznik ptesné vi, jaké zbozi chce, maze ho ve vétSing ptipadt ulozit do
kosiku hned z hlavni strany, nasledn¢ zadat dorucovaci adresu, telefonicky a mailovy kon-
takt a vybrat si dopravu a platbu. Pro cely proces jsou tak nutné vétSinou 3 kroky trvajici
do dvouminutového limitu.

Také potvrzovaci e-mail s rekapitulaci objednavky pfisel téméf od vSech hodnocenych e-
shopti do 1 minuty od objednani, pouze z e-shopu Videotech.cz nepfisel vibec, z tohoto

diivodu nelze hodnotit ani kompletnost potvrzovaciho mailu.
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Je zarazejici, ze pouze jeden e-shop, Targetmarket.cz, ma v potvrzovacim mailu uvedeny

také telefonicky kontakt.

7.3.2 Zména objednavky

24 hodin po realizaci objednavky byla u vSech e-shopti objednavka zménéna — e-mailem
byli obchodnici pozadani o zménu dodavaného zbozi na patrony pro elektronické cigarety

s mentolovou piichuti a dodani nutné do 3 pracovnich dnii.

Tabulka XVIII: Mystery shopping — hodnotici kritéria pro zménu objednavky

Maximalni mozny po-

Set dosazenych bodi Systém pridélovani bodu

Kritérium

3 = reakce do 1 hodiny
3 2 = reakce do 2 hodin
1 =reakce déle nez 2 hodiny

Rychlost reakce na zadost
0 zménu objednavky

2 = odpovéd’ e-mailem

Forma odpovedi 2 1 = odpoved’ telefonicky
3 = objednavka byla bez pro-
blémt zménena

Vstifcnost 3 2= ,obj ednavka bude déle vyfi-
zovana
1 = objednavka byla e-shopem
stornovana

Tabulka XIX: Bodové ohodnoceni procesu zmény objednavky

Kritérium / e-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

Rychlost reakce na Zadost

0 zménu objednavky

Forma odpovédi 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2
Vstiicnost 3 3 3 3 1 1 1 2 3 3
Celkem 7 8 8 7 4 6 4 7 7 6

Pokud zakaznik potiebuje provést zmény v objednavce, je extrémné duilezita rychlost ko-
munikace. Reakce ze strany e-shopu by v tuto chvili neméla trvat déle nez 2 hodiny. VéEtsi-
né e-shopu se tento limit podafilo splnit, vyjimku tvofil obchod Krmtelevne.cz, ktery ob-

jednavku nasledné také stornoval a Videotech.cz, u néjz nebyl problém objednavku zménit.
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Je ale otazkou, zda by po ¢ekani na odpovéd’, ktera v tomto piipadé ptisla az po 4 hodi-
nach, zakaznik radéji nenakoupil jinde.

Drtiva vétSina e-shopti zvolila pro odpovéd’ stejny komunikacni kanal jako zakaznik, tedy
e-mail. To je v poradku. Da se totiz predpokladat, Ze zakaznik chce mit potvrzeni o zméné
objednavky pisemné, aby mél v ruce néjaky ,,dikaz".

Co se vstficnosti tyce, u vétSiny e-shopl nebylo zménit objednavku dle prani zakaznika.
Problém byl tam, kde pravdépodobné nevedou zbozi skladem, tudiz zména v objednéavce

nebyla redlna a e-shop objednavku sam zrusil.

7.3.3 Doruceni zbozi

Vcasnost doruceni zbozi je pti nakupu pies e-shop stézejni. Zvlast, pokud zakaznik reali-
zuje svou prvni objednavku v konkrétnim obchodé, bude se na zaklad¢ v€asnosti dodani

rozhodovat o ndkupu 1 pfiste.

Tabulka XX: Mystery shopping — hodnotici kritéria pro doruc¢eni zbozi

Maximalni moZny pocet

Kritérium dosaZenych bodii Systém pridélovani bodu

3 = zbozi bylo dodano do 3 pracovnich
dnti

V¢asnost dodavky 3 2 = zbozi bylo dodano do 4 pracovnich
dnti
1 = zbozi bylo dodano pozdé&;ji
3 =zbozi bylo zabalené v krabicce

Vzhled balicku 3 2 = zbozi dorazilo v bublinkové obalce,

lehce pomackané
1 = zboZi dorazilo v pomackané obalce

3 = zasilka obsahovala zboZi + fakturu a
slevovy kupon na pfisti nakup

Obsah zasilky 3 2 = zésilka obsahovala zbozi + fakturu

1 = zésilka obsahovala pouze objednané
zbozi bez faktury

3 = #idi¢ CP dodal zasilku piimo adresa-

tovi
Dopravce — CP 3 2 = CP pouze vhodila oznameni do
schranky

1 = CP neoznamila zéasilku
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Tabulka XXI: Bodové ohodnoceni dopravy zbozi

Kritérium / e-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Vcasnost dodavky 3 3 3 3 - - - 2 3 2
Vzhled balicku 2 2 2 2 - - - 3 2 2
Obsah zasilky 2 2 2 1 - - - 2 2 2
Dopravce - CP 3 3| 3| 2 - - -2 3] 2
Celkem 10| 10| 10 8 - - - 9| 10 8

Veétsina e-shoptl zvladla zbozi dodat v pozadovaném casovém terminu, pozd¢ji ho dodaly
jen e-shopy Targetmarket.cz a Videotech.cz. Prvni jmenovany na tuto skute¢nost upozor-
noval uz pfi zmén¢ objednavky, druhy dal zakaznikovi tuto zménu na védomi az ve chvili,
kdy zbozi vyexpedoval. Pii dopravé se také ukazalo, ze nékteré z e-shopu jsou tzv. drop
shippem obchodu Bezcigaret.com, tedy obchodem, ktery pouze pteposila objednavky a
nestara se o jejich expedici. Jedna se o e-shopy El-cig.cz, Elektronicke-cigarety-dymky.cz,

Uznekourime.cz.

Vsechny elektronické obchody odeslaly zbozi v bublinkové obélce, v niz dosly patrony
lehce pomackané. Do obalu investoval vic penéz pouze obchod Intellicig-evolution.cz,
ktery zbozi zabalil do papirové krabicky. Tento e-shop dokézal jako jediny dorucit zbozi

V naprosto perfektnim stavu.

Téméi vSechny obchody odeslaly spolu se zbozim také fakturu, jedinou vyjimkou je ob-
chod Intellicig-evolution.cz, jenz fakturu odeslal prosttednictvim e-mailu ve stejnou chvili,

kdy expedoval zbozi.

V poloviné piipadti vhodil dopravce — zastupce Ceské posty — pouze oznameni o uloZeni
zasilky do postovni schranky. Vzhledem k tomu, ze balicky bylo vzdy mozné vyzvednout
nejdiive v ten samy den po 17. hoding, roste riziko, ze doru€eni zbozi k zakaznikovi ne-

probéhne vcas.

7.3.4 Vraceni zbozi

Jak jiz bylo feceno vyse, zakaznik, ktery nakoupi prostiednictvim elektronickych prostied-
ki, mé pravo vratit zbozi bez udani divodi do 14 dni od jeho obdrzeni. Obchodnik mu

Vv tu chvili musi vratit penize za nakoupené zbozi, pozadovat miize jen naklady nutné na
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odstranéni ptipadného opotiebeni zbozi. Vraceni penéz musi probéhnout do 30 dnu od

vraceni zbozi obchodnikovi.

Vsem e-shopum bylo zboZi bez udani divodu vraceno 2 dny po jeho obdrzZeni.

Tabulka XXII: Mystery shopping — hodnotici kritéria pro vraceni zbozi

Maximalni moZny
Kritérium pocet dosaZenych Systém pridélovani bodu
bodi

4 = e-shop vratil plnou cenu za objednavku
3 = e-shop piislibil vratit plnou cenu, ale
zatim se tak nestalo

2 = e-shop si z ceny strhl manipulaéni po-
platek za kontrolu nepouzitelnosti

1 = e-shop odmitl vratit penize

Vstricnost 4

2 = e-shop nabidl alternativni zbozi
Nabidka alternativ 3 1 = e-shop nabidl wuschovani sumy
V podobé¢ kreditu na piisti nakup

3 = e-shop vratil penize do 3 dnti
Rychlost vytizeni 3 2 = e-shop vratil penize do 15 dnti
1 = e-shop ptislibil vratit penize do 30 dni

Tabulka XXII1: Bodové ohodnoceni vraceni zbozi

Kritérium / e-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Vstiicnost 2 4 3 4 - - - 1 4 2
Nabidka alternativ 0 2 0 0 - - - 1 0 0
Rychlost vytizeni 2 2 1 2 - - - 0 2 2
Celkem 4 8 4 6 - - - 2 6 4

Je logické, Ze e-shopuim se do vraceni penéz za prodané zboZzi moc nechce. O to piekvapi-
v¢jsi je fakt, ze se mezi obchodniky nasli 3, ktefi vratili plnou cenu za zbozi do 15 dnd.
Dva prodejci si z ceny, kterou méli zakaznikovi vracet, strhli manipula¢ni poplatek za pro-
véteni, zda je zbozi skute¢né nepouzité (zcela bezdiivodné, patrony byly pfi vraceni zata-
vené v origindlnim celofanu). Jeden z e-shopii odmitl vratit penize s tim, Ze u n¢j budou

uschovany pro dalsi zadkaznikiiv nakup. Tato skutecnost ale neni uvedena v obchodnich

podminkéch a zaroven je protipravni.
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7.3.5 Poprodejni servis

Prodejem zbozi by servis zakaznikovi rozhodné nemél kon¢it. Zvlast’ v oblasti elektronic-

kych cigaret, kde je vysoka konkurence, je dulezité si zakaznika ptipoutat nadstandardnimi

sluzbami, nabidkami, informacemi.

Tabulka XXI1V: Mystery shopping — hodnotici kritéria pro poprodejni servis

Kritérium

Maximalni moZny pocet
dosaZenych bodi

Systém piidélovani bodu

2 =10 dnli po objednavce byl
zakaznikovi dorucen dotaznik
spokojenosti

maci o e-shopu

sl e lisdisesl 2 1 = obchod neni registrovan v
,»oveéteno zakazniky* Heure-
ka.cz

- . . 2 = podekovani za nakup,

Distribuce dalsich  infor 2 nabidka slevy pro dalsi nakup

1 = distribuce newsletteru

Tabulka XXV: Bodové ohodnoceni poprodejniho servisu

Kritérium / e-shop 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Heureka.cz hodnoceni 1 1 1 1 - - - 2 1 2
Dalsi informace 1 1 1 2 - - - 2 1 1
Celkem 2 2 2 3 - - - 4 2 3

Elektronické obchody jen velmi malo pracuji se zakaznikem poté, co u nich zrealizuje ob-

chod. Jen malo z nich vyuziva moznost nechat se ohodnotit na Heureka v projektu ,,ovére-

no zékazniky*, velmi malo pracuji také s informacemi distribuovanymi zédkazniklim a pfi-

padnymi slevovymi poukdzkami pro dalsi nakup.
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8 SHRNUTI Z POHLEDU CIGARETTE.CZ

Z jednotlivych analyz vyplynuly pro e-shop Cigarette.cz velmi zajimavé zavéry a podnéty.

8.1 Situaéni analyza

Situa¢ni analyza upozornila na mozné hrozby, kdy ukézala, Ze vstoupit do segmentu prode-
je elektronickych cigaret je velmi jednoduché a bez nutnosti vstupniho kapitalu. Ciga-
rette.cz by se mél zaméfit na rozsifeni sortimentu o levnéjsi, ale zdravotné nezavadné, pro-
dukty, aby eliminoval mozny budouci odchod zakaznikti kviili cené. Pro spotiebitele je
velmi dilezitym faktorem cena, kterou obchod V tuto chvili nemtze konkurovat levnym
substitutim. Velkym rizikem je také zavislost na jednom dodavateli. Tomu by mohlo roz-
Sifeni sortimentu o dal$i znaCky vyrazné¢ pomoci. Nejvétsimi hrozbami e-shopu Ciga-

rette.cz jsou orientace zakazniki na cenu a zavislost na jednom dodavateli.

8.2 Obsahova analyza

Také obsahova analyza piinesla zajimavé poznatky. E-shop Cigarette je z hlediska ergo-
nomie a funk¢nosti jeden z nejlepSich, patii mu spole¢né s obchody El-cig.cz a Intellicig-
evolution.cz prvni misto. Cigarette.cz by z hlediska ergonomie mél moznost vylepSit své
skore pouze zménou domény na kombinaci ¢eského slova a Ceské koncovky. Nicméné
vzhledem Kk tomu, Ze obchod jiz nékolik let funguje pod timto nazvem, nebylo by vhodné

doménu nyni ménit.

Prostor pro zlepSeni se nabizi v obsahu e-shopu. V tuto chvili vyslovené produktovy ob-
chod bez jakékoliv informac¢ni nadstavby by bylo vhodné doplnit o informace o certifika-
tech nabizeného zbozi a zajimavosti pro navstévniky v podob¢ blogu, zajimavosti o elek-

tronickych cigaretach v podobé novinek, odkazi na ¢lanky, prepisu tisténych ¢lankt apod.

Z hlediska nakupniho procesu jsou nejlepsi obchody Bezcigaret.com, El-cig.cz, Elektro-
nicke-cigarety-dymky.cz a Videotech.cz. Obchod Cigarette.cz ma v tomto sméru jedinou
vadu, a to nedostupnost obchodnich podminek v pribéhu objednavkového procesu. To se

ale da velmi rychle odstranit prolinkem.

Dalsi ¢ast obsahové analyzy se zaméfila na sortiment a cenu. Jedinym obchodem, ktery
nabizi kompletni portfolio znacky Intellicig EVOlution, je jeji distributor, obchod Bezciga-
ret.com. Vzhledem k tomu, ze Bezcigaret.com je pro e-shop Cigarette.cz dodavatelem zbo-

zi, rozhodné by mé¢l nabizet stejny a kompletni sortiment zbozi. Zajimavé je srovnani cen
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zboZi a sluzeb (dopravy), ve kterém patii Cigarette.cz K nejdrazsim. VétSina obchodu se
viceméné drzi doporu€enych cen stanovenych distributorem, pouze Cigarette.cz nasadil
ceny o stokoruny vyssi. Velmi podobna situace je i u ceny dopravy. Cigarette.cz nabizi
zakaznikiim velmi maly vybér moznosti dopravy — pouze kuryrni sluzbu. Na rozdil od
ostatnich obchodii, které umoziiuji posilat zbozi Ceskou postou nebo prostfednictvim no-
vého distribu¢niho kanalu — Zasilkovna.cz, Heureka Point apod. Bylo by vhodné, kdyby

Cigarette.cz rozsifil moznosti dopravy a zarovei snizil cenu, ktera je nejvyssi.

Po nedavné medializaci tématu obchodnich podminek a ,,nekalych® praktik internetovych
obchod si dali internetovi obchodnici zélezet na tom, aby jejich obchodni podminky byly
bezchybné. Nejlépe si v kvalité obchodnich podminek stoji obchod Cigarette.cz, u néjz

V tomto smeéru neni tieba cokoliv ménit.

Z hlediska marketingovych aspektl byla objevena cela fada ptilezitosti, které by mohl ob-
chod Cigarette.cz vyuzit. Prvni z nich je vyuziti recenzi zédkaznikd, ktefi uz v obchod¢ na-
koupili, a to prostfednictvim Heureka ,,ovéfeno zakazniky* a Zbozi.cz ,,hodnoceni obcho-
di“. Jedna se o velmi snadny a efektivni néstroj, jak zdarma ziskat od zédkazniki zpétnou

vazbu na sluzby obchodu.

vy v

Témer zadny z hodnocenych obchodl nerealizuje reklamu formou PPC, vyjimkou je pouze
distributor, obchod Bezcigaret.com. Jistd omezeni v tomto urcuje spole¢nost Google, ktera
ve sluzbé AdWords neumoziuje inzerovat tabakové vyrobky, nicméné inzerce je mozna u
druhého velkého hrace — spolec¢nosti Seznam.cz a jeji sluzby Sklik. Podobna situace je i
v PR, kdy bylo zjisténo, ze zadny z e-shopl se nevénuje propagaci formou c¢lankt na blo-
zich, pfipadné v on-line médiich. Vyjimku v tomto sméru tvoii pouze Bezcigaret.com a

Cigarette.cz.

Obrovskou pfilezitost ma obchod Cigarette.cz v odkazovém profilu. Ten jeho soucasny
patfi k méné kvalitnim, nicmén¢ s kvalitnimi odkazovymi frazemi. Prilezitosti je budovat
sit’ webi, které budou na obchod odkazovat z relevantnich klicovych slov a pomiizou mu

tak zvysit pozici ve vyhledavacich.

8.3 Mystery shopping

Mystery shopping nepiinesl zadné prekvapivé informace. Téméi vSechny hodnocené e-

shopy se k zakaznikovi chovaly standardné, v pribéhu ndkupniho procesu byly odhaleny
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nové skutecnosti tykajici se skladovych zasob (ty obchody, které nevedou zbozi skladem,
m¢ely problém se zménou objednavky) a provozovatelt jednotlivych e-shopii — bylo zjiste-
no, ze distributor Bezcigaret.com stoji 1 za dalSimi internetovymi obchody, coz mlze byt
do budoucna velmi uzite¢né. Byla odhalena nechut’ obchodi v piistupu k vraceni nepouzi-
tého zbozi, coz miize byt pro Cigarette.cz prilezitosti, jakou cestou se vydat, aby se od

konkurence odlisil a pfinesl zakaznikiim néco navic.
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11l. PROJEKTOVA CAST
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9 NAVRH KOMUNIKACNI STRATEGIE INTERNETOVEHO
OBCHODU CIGARETTE.CZ

V posledni ¢asti této diplomoveé prace bude navrzena komunikaéni strategie internetového
obchodu Cigarette.cz na obdobi kvéten 2013 — duben 2014. Jako zakladni platforma pro
zlepsSeni komunikace e-shopu budou pouzity vysledky praktické ¢asti této prace a soucasti

komunikacni strategie bude také ¢asovy harmonogram a rozpocet.

9.1 Vychozi situace

Obchod Cigarette.cz je internetovy obchod nabizejici elektronické cigarety a ptisluSenstvi
britského vyrobce Intellicig EVOlution. Tyto cigarety jsou vyrabény v Cing, ale pod brit-
skou licenci, proto jako jedina znacka prodavana v CR disponuji potfebnymi certifikaty
deklarujicimi zdravotni nezdvadnost. Prodej zdravotné nezavadnych produktt je pro Ciga-
rette.cz stézejni 1 do budoucna, proto pokud by mélo dojit k rozsifovani sortimentu, bude

se muset vzdy jednat o produkty vybavené certifikaty o zdravotni nezavadnosti.

Z hlediska komunikace nevyvijel az dosud obchod Cigarette.cz Zzadné aktivity. V minulosti
probéhla registrace do n€kolika desitek internetovych katalogii a prob&hlo napsani nékolika

PR ¢lankt na blogy prosttednictvim systému Placla.cz®.

Cilem komunikacni strategie je dat védet zdkaznikiim o tom, Ze obchod Cigarette.cz exis-
tuje, jaky nabizi sortiment a logicky také zvysit ndvStévnost a s ni souvisejici zisky. Ty
Vv posledni dobé vyrazné klesaji, a to predevsim z divodu rozsiteni prodeje elektronickych
cigaret také do offline distribu¢nich kanalG a vstupu levnych elektronickych cigaret
zZ Cinské produkce. Za uspéch tedy bude povazovan stav, kdy se zlomi klesajici trend na-

vStévnosti a zisku.

% Placla.cz je internetové trzisté, na kterém pisi blogeti ¢lanky na objednavku inzerentd.
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Graf 10: Klesajici navstévnost e-shopu Cigarette.cz, zdroj: GoogleAnalytics

Pro to, aby byl obchod Cigarette.cz uspésnéjsi, je nutné komunikaci upravit na dvou urov-
nich — provést Gpravy v samotném obchod¢ a nasledné obchod podpofit prostiednictvim

komunika¢niho mixu.

9.2 Cilova skupina

Cilovou skupinou pro komunikaci obchodu Cigarette.cz jsou lidé starsi 18 let, pohybujici

se na internetu a zaroven kufaci, ktefi:

e Svym zlozvykem obtéZuji okoli, a proto hledaji ,,neobtézujici alternativu.

e Se Casto pohybuji v prostiedi, kde je nemoZzné koufit klasickou cigaretu z diivodu
zakonnych nebo mistnich omezeni.

e Chtgji prestat koufit a elektronicka cigareta by mohla byt jednim z fesSeni, jak sviij

zlozvyk postupné omezovat.
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10 UPRAVY E-SHOPU CIGARETTE.CZ

Jak ukézaly ptedchozi analyzy, obchod Cigarette.cz zaostava oproti konkurenci v nékte-
rych bodech. Pred tim, neZ bude realizovana komunika¢ni kampan, je dilezité kritické
body odstranit a potencialnim zakaznikiim piedstavit konkurenceschopny internetovy ob-
chod.

10.1 Bohatost obsahu

Z hlediska bohatosti obsahu e-shop Cigarette.cz zaostava za nejlepS§imi obchody hned

v n¢kolika faktorech. Nedostatky je tfeba odstranit ze dvou divodi:

e Zakaznici dostanou relevantnéjsi doplikovy obsah, v e-shopu pak stravi vic ¢asu a
zvySuje se tak Sance, Ze zde 1 nakoupi.
e Relevantni obsah bude zajimavéjsi pro vyhledavace, je tedy moznost, Ze jej pfirozene,

bez investic, zafadi na pfednéjsi mista ve vysledcich vyhledavani.

Obsah bude zaroven feSen v ramci SEO aktivit, kdy bude tfeba detailnéji rozkliCovat, ktera

klicova slova a fraze jsou pro e-shop diilezitd, a ty do obsahu obchodu zaimplementovat.

10.1.1 Certifikaty kvality

Elektronické cigarety Intellicig EVOlution jsou vybavené certifikaty platnymi pro celou
EU. Tyto certifikaty garantuji zdravotni nezdvadnost, na rozdil od konkuren¢nich vyrobkl
pochézejicich z Ciny. V obchodé se zakaznik sice dozvi, Ze Intellicig EVOlution jsou certi-
fikované a pochazeji z Velké Britanie, nikde ale nejsou tyto certifikaty zobrazeny, tudiz

tato informace neni ni¢im podlozena a mtize pusobit nevérohodné.

V obchodé¢ tedy bude ztizena zalozka ,,Certifikaty®, v niz budou vSechny certifikaty nasca-
novany v Citelné podobé, aby si kazdy zdkaznik mohl pravdivost tvrzeni ovéfit.

10.1.2 Blog

Blog by m¢l slouzit jako informacni centrum pro stavajici 1 potencialni zakazniky. M¢l by
fesit bézné situace, které uzivatel pti pouzivani elektronickych cigaret zaziva:

e Jak zprovoznit novou elektronickou cigaretu

e Jak odstranit konkrétni problémy s elektronickou cigaretou (napf. nedymi, rychle se

vybiji, protéka napln apod.)
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Jak vyménit napln

e Jak elektronickou cigaretu udrzovat

e Kde vSude se da elektronicka cigareta pouzivat a kde naopak ne
e Reportaz z tovarny Intellicig EVOlution

e Informace o slozeni naplni do elektronickych cigaret

Blog bude pravidelné aktualizovan, alespon jednou tydné do né&j bude ptidana nova infor-
mace. Zakaznici tak budou moci e-shop navstévovat i ze zajmu, aby se o své cigareté do-
zvédéli néco nového, zaroven bude postupné tvoren relevantni obsah pro vyhledavace, je

tedy Sance, ze se Cigarette.cz postupn¢ zatadi na lepsi pozice ve vysledcich vyhledavani.

Blog bude na e-shopu umistén v hlavni navigaci:

Ptate se, jak piestat koufit? Nabizime FeSeni: elektronicka cigareta Intellicig EVOlution? Hledat
-

Inteliventni elektronicka cigareta Intellicig EVOlution..

AVIGACE DNES

. Prestat koufit nebo tento zlozvyk alespofi omezit... To je piani nékolika miliond kufakd v Ceske republice. _
Uvod 5 elektronickou cigaretou jde odvykani koufeni skoro samo. D"Slef
Jak nakupovat Sobota 30. bfezna
Platba a dodani Elektronicka dgareta wam umozni koufit aZ o 75 % levnéji nez s klasickymi dgaretami, piestanete obtéZovat své . .

i = okali nepiijemnym koufem a navic ud&late néco pro své zdrawi. Svatek ma:
Obchodni podminky STy P : Arnost

Kontakt

e V e-shopu Cigarette. cz nabizime pouze vysoce kvalitni elektonické digarety znacky Intellicg EVOlution vyrabéné
ul

pod licend Velké Britdnie. Tyto elektronické dgarety splfiuji vEechny predpisy a normy EU a jsou zarukou KOSIK
zdravého a kvalitniho koufeni,

KATI PoloZek v kosiku: O
Elektronickd cigareta -
“éplnrzmc iz Dékujeme vam za ndvitévu, douféme, Ze budete s nadim zbodim i kvalitou poskytovanych sluZeb spokojeni. E

0,00 KE
PrisluSenstwi
Pouzdra c “ Objednat

DOPORUCUIEME g a re e = cz NOVINKA

Elektronicka cigareta Viechny ceny jsou uvedeny wéetn& 21 % DPH. E-liquid ECOpure (40 ml) -
Intellicig EVOlution tabak
DOUBLE

_5___‘\ A r‘. _

Obrazek 20: Umisténi sekce Blog na e-shopu Cigarette.cz

10.1.3 Novinky ze svéta cigaret

Ptichozi by méli mit moznost najit na e-shopu také informace, které se v riznych zdrojich
pisi o elektronickych cigaretach. Do této sekce budou patfit ¢lanky tykajici se tématu elek-
tronického koufeni i koufeni klasickych cigaret, které byly zvefejnény v on-line i tisténych
médiich, vzdy s dopsanym uvodnikem a na konci uvedenym zdrojem ¢lanku. Uvodnik

bude opét tvofit relevantni obsah pro vyhledavace.
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Novinky ze svéta cigaret budou aktualizovany dle potteby, resp. dle dohledané publicity, a

zavéSené v hlavni navigaci e-shopu.

10.2 Nabidka e-shopu

Jak ukazala situacni analyza a nasledné také obsahova analyza, e-shop Cigarette.cz zaosta-
va za svymi konkurenty v nékolika oblastech. Problémy je potfeba postupné odstraniovat,

aby se zvysila atraktivita e-shopu pro zdkazniky.

10.2.1 Sortiment

Jak je vidét z obsahové analyzy, Cigarette.cz nenabizi kompletni sortiment Intellicig EVO-
lution dostupny v CR. Prvnim krokem tedy bude doplnéni chybgjicich 4 produkti do na-
bidky obchodu, jedna se o:

o Intellicig Express Kit
e Intellicig XC black

e Intellicig XC white

e Intellicig XL

10.2.2 Cena

Cigarette.cz patfi mezi nejdraz§i obchody mezi porovnavanou konkurenci. Vzhledem
K tomu, Ze situacni analyza ukéazala velmi silnou orientaci zakaznika na cenu, je nutné
upravit prodejni ceny e-shopu na urovenn doporu¢ovanou distributorem tak, jak to délaji

konkuren¢ni obchody.

10.2.3 Doprava zbozi k zakaznikovi

Zakaznik mé rdd moznost volby a tu mu v piipad¢ dopravy Cigarette.cz v tuto chvili nena-
bizi. Zbozi muze byt k zakaznikovi doruceno pouze kuryrni sluzbou, ktera je draha (139
K¢ v piipad¢ platby dobirkou, 99 K¢ v piipadé platby piedem), pfipadné je mozné si ob-
jednavku vyzvednout po ptedchozi dohodé v provozovné e-shopu. Ta ale neni kamennou
prodejnou, zakaznikovi jsou v tomto piipad¢ produkty piredavany na ulici, coz nepiisobi

profesionalnim dojmem.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 86

V prvni fazi by méla byt upravena cena stavajicich moznosti dopravy, tedy kuryrni sluzby,
na nakladovou cenu. Obchod by mél vydélavat pouze na elektronickych cigaretach, neni

nutné mit marzi i na doprave.

V druhé fazi by méla byt moznost dopravy doplnéna o dalsi zptisoby doruceni, konkrétné o
Ceskou postu, Zasilkovnu nebo UloZenku nebo jinou formu vydejniho mista. Konkrétng
s vydejnimi misty je nutné uzaviit smlouvu o spolupraci, da se tedy piedpokladat, ze reali-

zace tohoto kroku bude mozna az v ¢ervnu 2013.

10.2.4 Nové produkty

Cena je to hlavni, co zadkazniky zajima, kvalita je az na druhém misté. Pro e-shop Ciga-
rette.cz je zaroven obrovskou hrozbou zavislost na jediném dodavateli. Postupné proto
budou do sortimentu e-shopu ptfidany produkty alespon dvou dalsich vyrobct elektronic-

kych cigaret.

Pro vybér nového sortimentu jsou dilezitd dvé kritéria — kvalita / zdravotni nezdvadnost

dolozitelna certifikaty a cena.

10.3 Reference

Maloktery zakaznik ptijde do obchodu Cigarette.cz pfimo, tedy po napsani adresy obchodu
do prikazového fadku. VétSina nové prichozich navstévniki se na e-shop dostane z refe-

rencnich stranek a vyhledavaci zbozi, viz néasledujici obrazek:

Zarol | o A okl i it
1. zbozi.cz / referal 5888 312 00:02:00 90,18 %
2. seznam / organic 1478 352 00:01:35 80,72 %
3. google / organic 1112 333 00:01:36 68,53 %
4. (direct) / (none 102 419 00:02:20 76,78 %
5. firmy.cz / referral 647 4,00 00:01:31 78,52 %
6. webtrh.cz / referral 520 2,94 00:01:11 80,38 %
7. kutilska poradna.net / referral 50 2,08 00:00:55 94,00 %
8. heureka.cz / referra ki 2,23 00:00:45 93,55 %
9. facebook.com / referra 23 417 00:03:52 78,26 %
10. recenze.akce-letaky.cz / refemal 21 5,86 00:02:48 19,05 %

Obrazek 21: Zdroje navstévnosti e-shopu Cigarette.cz
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Jak je vidét, Zbozi.cz je na 1. misté, Heureka.cz na 8. misté. Z tohoto diivodu by mély byt
vyuzity sluzby ZboZi.cz ,hodnoceni obchodi* a Heureka.cz ,,ovéfeno zédkazniky“. Obé
tyto sluzby jsou pro e-shopy zdarma, maji slouzit jako servis pro nakupujici a eliminaci
nakupt v nekvalitnich a podvodnych e-shopech. Podminkou pro to, aby obchod ziskal u
Heureka.cz certifikat kvality ,,ovéfeno zdkazniky®, je ziskat dostate¢ny pocet hodnoceni od
zakaznikl. Pocet potfebnych hodnoceni Heureka.cz nezvetejiiuje z divodu moznych pod-

vodnych recenzi.
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11 KOMUNIKACNI STRATEGIE

Komunikaéni strategie pro e-shop Cigarette.cz bude fesit nékolik oblasti: SEO, reklamu na

internetu, on-line PR, socialni sité a certifikaci e-shopu Cigarette.cz.

11.1 SEO

Z hlediska dulezitosti kvalitniho SEO budou SEO aktivity obchodu Cigarette.cz a zadany

externi profesionalni agentute. Ta bude v ramci této oblasti realizovat tyto aktivity:

11.1.1 Analyzy

Na zacatku spoluprace bude realizovana klasifikacni analyza klicovych slov, na jejimz
zéklad¢ bude vytvoren seznam kli€ovych slov, S nimiz se bude dal pracovat a na néz bude
e-shop Cigarette.cz postupné optimalizovan. V ramci planovani dalSich SEO aktivit budou
vyuzity jiz realizované obsahovad analyza a analyza konkurence z hlediska odkazového

profilu.

11.1.2 On page faktory69

vvvvvv

vymi slovy a frazemi; doplnéni nadpisu stranky, jejiho popisu a nadpisi H1 — H3; dojde
K rozsifeni vnitiniho prolinkovani e-shopu a sémantickym tpravam textu. Budou doplnény
a opraveny chybné vyplnéné popisky u obrazkl. Zaroveii budou doplnény prvky na sdileni
na socialni sité, které budou pro e-shop vytvoreny. V neposledni fadé budou zkontrolovany

soubory sitemap® a robots.txt’* a upraveny dle vysledki kontroly.

Vsechny tyto aktivity budou provadény pribézné po cely rok tak, aby byl obsah neustéle

rozvijen a ptrizptisobovan aktualni situaci a aktivitam konkurence.

%9 Aktivity na samotné strance e-shopu.
"0 Sitemap je mapa webu, kterd pomaha vyhleddvacim robottim v orientaci na webovych strankach.
™ Soubor poskytujici informace vyhledavacim robotéim.
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11.1.3 Off page faktory’

V ramci aktivit mimo e-shop Cigarette.cz bude pfipraven seznam webl vhodnych pro vy-
ménu, piipadné nakup zpétnych odkazi. Budou sledovany weby slouzici k vyméné a
nakupu zpétnych odkazi tak, aby byly nalezeny weby s relevantnim obsahem pro téma
elektronickych cigaret. Tyto vymény, ptipadné nakupy odkazti budou postupné také reali-
zovany. Pfipadna vymeéna odkazii bude provadéna idedlné pies ,,webového prostrednika®,
coz znamena, ze do vymény budou vtazeny 3 webové stranky, aby nedochazelo k ptimému
propojeni mezi dvéma weby. To by totiz mohlo vést Kk penalizaci ze strany vyhledavacu a

horsi pozici ve vyhledavani.

Dalsi aktivitou, kterd by méla pozici e-shopu Cigarette.cz ve vyhledavacich pomoci, je
zapis do katalogu. I kdyz uz dnes nema zéapis do katalogl takovy vyznam, jako tomu bylo
pied nékolika lety, je dilezité v nich byt. Proto bude vytipovdno jen nékolik oborovych
katalogt, do nichz bude vytvoien zapis obsahujici URL, nazev e-shopu, popisek, klicova
slova, kategorii a fotografii. Jako zakladni bude pouzit katalog spole¢nosti Seznam.cz, kte-

ry je na adrese Odkazy.seznam.cz.

Dalsi off page aktivitou je registrace jednotlivych stranek e-shopu do zalozkovacich
systémi. Ty by mély primarné slouzit k agregaci zajimavého obsahu uzivateld, predevsim
zajimavych ¢lankd, nicméné je mozné do téchto zalozkovacich systému registrovat i stran-

Ky z komer¢nich webt. Piikladem takového zalozkovaciho systému je Linkuj.cz.

Soucasti off page faktort je 1 pfiprava a nésledna realizace PR ¢lankl na specializovanych
PR webech, pfipadné tematicky zaméfenych blozich a obsahovych webech. PR se bude
podrobnéji vénovat samostatna kapitola v této praci, protoze nebudou soucasti aktivit reali-
zovanych specializovanou agenturou, i kdyz budou pfipraveny ve spolupraci s ni tak, aby

bylo maximalné vyuzito jejich potencialu.

Postupné budou piipravovany také podpurné stranky, kazda z nich bude informovat o
jedné soucasti elektronickych cigaret (napt. stranka zamétena jen na ptichuté elektronic-
kych cigaret), z nichz bude jednak mifeno na samotny e-shop pomoci odkazli a zaroven

tyto stranky mohou byt vyuZity v ramci PR aktivit a vymény odkazi.

"2 Aktivity mimo stranky e-shopu.
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Pro ucely budovani zpétnych odkazii budou zalozeny ¢ty na Google+ a Twitter, pro ko-
munikaci s uzivateli bude vytvotena stranka na socialni siti Facebook. Tomu se ale bude

vénovat podrobnéji jedna z nasledujicich kapitol.

11.1.4 Webova analytika

Pro hodnoceni SEO aktivit je dulezita také kontrola. Z tohoto diivodu bude podrobn¢ sle-
dovan ucet na GoogleAnalytics, v némz budou dulezité zejména zdroje navstévnosti, na-
v§tévnost z jednotlivych klicovych frazi a slov, nejnavstévovanéjsi stranky e-shopu, cesta
uzivatelll po e-shopu, ndkupni proces (napft. kolik lidi ulozilo zbozi do koSiku, ale pak ne-

nakoupilo).

Pomoci nastroje Collabim” budou sledovany pozice jednotlivych kli¢ovych slov ve vyhle-

davacich a nasledn¢ budou klicova hesla ptipadné upravovana dle potieby.

11.2 PPC

PPC jsou dalsim dtlezitym zdrojem navstévnosti, provozuji je jednotlivé vyhledavace a
platba probiha za klik, plati se tedy pouze za ptivedeného zakaznika do e-shopu. Inzeratim
jsou ve vyhledavani vyhrazeny pozice v pravém sloupci a tfi prémiové pozice ve stiedu
stranky nad pfirozenym vyhledavanim. Na cenu za proklik maji vliv dva faktory - maxi-
malni nabizena cena inzerentem za konkrétni klicovou frazi, dalo by se fici, ze je jedna o
miniaukci a dle nabizenych cen jednotlivymi inzerenty PPC systém stanovuje potadi zve-
fejnénych inzerati. Dllezitym faktorem pfi stanovovani potadi inzeratt je také skore kvali-
ty e-shopu, které¢ urcuje napt. pocet proklikli na inzerdt, umisténi klicového slova na e-
shopu a v inzeratu, coz znamena, Ze inzerat musi byt pfipraven co nejkvalitnéji a nejrele-

vantné&ji, aby mél Sanci se dostat za nizsi cenu na lepsi pozici.

Vzhledem Kk tomu, ze systém AdWords neumoziuje reklamu na tabakové vyrobky a souvi-
sejici zboZi, budou PPC aktivity probihat pouze v systému Sklik. Zde bude vytvofen Ucet,
Vv némz bude vytvofena struktura cel¢ kampané, budou ptipraveny jednotlivé reklamni se-

stavy, které zahrnuji samotny text inzeratu a kliCové fraze, na néZ se mé inzerat navstévni-

73 On-line sluzba mj. na sledovani pozic ve vyhledavacich.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 91

kiim zobrazovat. Kazda kampan bude po spusténi kontrolovana a upravovana dle dosaho-

vanych vysledku a ceny za proklik.

11.3 PR

PR aktivity budou realizovany ve dvou rovinach — komunikace na tradi¢ni offline média a

on-line komunikaci.

11.3.1 PR tisténych médiich

V ramci klasického PR bude probihat jen budovani vztahu s relevantnimi novinafi tak, aby
byla Sance informovat o Cigarette.cz také v tradicnich médiich. Tuto aktivitu totiz zadny

z konkurenc¢nich e-shopti nedéla a je tak Sance ziskat konkurencni vyhodu.

V této oblasti bude pfipravena a novinaiflim piedana série tiskovych zprav informujici o
problematice elektronickych cigaret, vysledcich testli naplni a vlivu elektronického kouteni
na zdravi ¢loveéka, vzdy samoziejmé doplnéné o informaci o e-shopu Cigarette.cz (bud’
v podobé citace nebo zminky konkrétniho produktu). Tiskové zpravy budou médiim doda-
vany jednou za 3 mésice, aby byla udrzena kontinuita a zdroven nedoslo k zahlceni novina-

v o

Iu.
11.3.2 On-line PR

11.3.2.1 Neplacené on-line PR

Neplacené on-line PR bude probihat formou distribuce tiskovych zprav a produktovych
informaci vytipovanym obsahovym webim. Zde bude snaha o prolinkovani ¢lankt na e-
shop Cigarette.cz formou prolinkii ptes klicova slova, zdroven je mozné na vybranych né-
kolika portalech uspofadat soutéZ pro ¢tenafe v podobé slevovych poukazek do e-shopu

Cigarette.cz.

11.3.2.2 Placené on-line PR

Vzhledem k tomu, ze u jakékoliv formy neplaceného PR neni $ance, jak kontrolovat obsah
jednotlivych ¢lanki, bude vhodné neplacené aktivity doplnit i o placené, kde existuje kont-
rola a ptiprava ¢lankd probiha na zakazku. Lze tedy stoprocentné ovlivnit podobu zvetej-

néné informace. K tomuto ucelu bude vyuzit systém Placla.cz, ktery nabizi moznost nechat
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si za uplatu pripravit PR ¢lanky provozovateli blogli a obsahovych webt. Z tohoto systému

tedy bude vybran relevantni pocet webi a blogti, s nimiZ bude navazana spoluprace.

11.4 Facebook

Na socialni siti Facebook, kterou vyuzivalo v roce 2013 3,8 mil. Cechﬁ74, bude zfizena
Stranka Cigarette.cz, ktera bude jednak linkovat pifimo na e-shop prostfednictvim zvetej-
novanych ¢lanki a statusi, zaroven bude slouzit jako pfimad komunikace s fanousky Stran-
ky a soucasné zakazniky e-shopu. Stranka bude dvakrat tydné aktualizovana, jeden post se
bude tykat produktového portfolia (bud’ celkoveé nebo vyrobce), druhy post bude zaméteny

v

na obecngjsi informace o elektronickém kouteni.

Stranka bude propagovana formou FacebookAds, nastroje, ktery je obdobou klasickych
PPC sestav, jen v prostiedi Facebooku. Takto bude $ance oslovit nejen zakazniky e-shopu,

ale také kuraky a ptiznivce elektronického koufeni.

Informace o existenci Facebook Stranky bude uvedena na e-shopu Cigarette.cz, zaroven

bude soucasti vSech PR materiald, které budou poskytovany médiim.

V pribéhu roku budou realizovany 2 soutéze pro fanousky Stranky, jejich mechanika bude
vytvofena v priub¢hu roku specializovanou agenturou dle aktualniho poctu fanousku a je-

jich aktivity.

11.5 Certifikace obchodu

Jak bylo popsano v teoretické &asti této prace, existuje v CR Asociace pro elektronickou
komerci, ktera umoznuje potvrdit kvalitu zaregistrovanych e-shopii prostiednictvim dvou
certifikati: APEK Certifikovany obchod a APEK Certifikat kvality. Vzhledem k tomu, zZe
existuje fada nepoctivych internetovych obchodniki, ur€ité bude vhodnym tématem pro

komunikaci, pokud bude obchod Cigarette.cz certifikovan.

" HRDINA, Pavel. Kolik je vlastng socialnich siti?. SEZNAM.CZ, A.S. BORGIS, a.s. Novinky.cz [online].
2013, 1.3.2013 [cit. 2013-03-31]. Dostupné z: http://www.novinky.cz/internet-a-pc/bezpecnost/294796-
kolik-je-vlastne-socialnich-siti.html
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12 ROZPOCET A CASOVY HARMONOGRAM

Rozpocet je navrzen pro obdobi kvéten 2013 az duben 2014. Pii jeho tvorbé byly brany
V potaz omezené finan¢ni prostiedky, obchod Cigarette.cz si musi na vlastni komunikaci
sam vydélat. Zakladnim ptfedpokladem tedy je, ze jiz prvni realizované aktivity se projevi
zvySenim poctu objednavek. Pokud by se tak nestalo, bude nutné v pribéhu roku nékteré
aktivity omezit tak, aby realizace komunikac¢ni kampané neohrozila samotné fungovani

obchodu.

Tabulka XXVI: Rozpocet a ¢asovy harmonogram

Casovy harmonogram . .
Aktivita 2013 2014 R"Zp‘ggtH(fc bez
5|e[7]8]9]10]11]12[1]2]3]4
UPRAVY E-SHOPU CIGARETTE.CZ
Bohatost obsahu
ZavéSeni certifikata kvality - K¢
Vytvoreni a aktualizace blogu - K¢
Vytvoreni sekce Novinky ze svéta cigaret "
a jeji aktualizace - Ke
Nabidka e-shopu
})oplnéni sortimentu stavajiciho dodavate- - K&
e
Uprava cen na doporugenou hodnotu - K¢
Uprava ceny dopravy - K¢
Doplnéni dalsich moZnosti dopravy - K¢
Vyhledani novych dodavateli a uzavieni - Ke
spoluprace
Uzavieni spoluprace s Heureka "ovéteno
zakazniky" a Zbozi.cz "hodnoceni obcho- - K¢
du"
KOMUNIKACNI STRATEGIE
SEO 96 000,00 K¢
Nakup zpétnych odkazi 22 000,00 K¢
PPC 105 000,00 K¢
PR v ti§ténych médiich 10 000,00 K¢
Neplacené on-line PR 5 000,00 K¢
Placené on-line PR 12 000,00 K¢
Facebook 40 000,00 K¢
Soutéze na Facebooku 30 000,00 K¢
APEK Certifikace 30 000,00 K¢
Rezerva pro nenadalé vydaje 30 000,00 K¢
CELKEM 380 000,00 K¢

Celkové naklady na realizaci vySe popsané komunikacéni strategie jsou 380 000 K¢ veetné
drobné rezervy pro nenadalé vydaje. Casovy harmonogram je navrzen s ohledem na dosta-
tecné rezervy v planovani a neptfedpokladané casové prodlevy. Jak finan¢ni, tak Casovy

harmonogram je redlné splnit v navrzeném rozsahu.
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13 HODNOCENI KOMUNIKACNI STRATEGIE

Komunikaéni strategie pro internetovy obchod Cigarette.cz je navrZzena na nadchézejicich
12 mésict, po této dobé by mélo dojit k pozitivnimu vyvoji v navstévnosti i trzbach ob-

chodu.

Jednotlivé on-line aktivity budou hodnoceny prubézné pomoci vyse popsanych on-line
nastroji, proto bude dochazet k jejich pribéznému ptizpiisobovani se aktudlni situaci. Pri-
béZné vyhodnocovani bude dilezité zejména u PPC kampani, které je mozné upravovat,
piipadné realizovat jen ad hoc, napft. jen v nejvétsi sezon€ — pred Vanoci, v ptipad¢, kdy by
pozadované vysledky v podob¢ rostouci navstévnosti a ziskl e-shopu Cigarette.cz pticha-
zely pozdé&ji, nez se ocekava.

Na konci celoro¢ni kampané bude opét provedena obsahova analyza obchodu Cigarette.cz

a jeho konkurentti a stav v dob¢ ptipravy této prace bude porovnan s novymi daty.

Kampan na dal$i obdobi bude opét pfizplisobena aktivitdm realizovanym konkurenci a
vyvojem na trhu elektronickych cigaret a navrzena tak, aby korespondovala s dosazenymi

vysledky v podobé¢ zvysenych ziskii.
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ZAVER

Obchodovat na Internetu je dnes moderni a zaroven levnou zalezitosti. Proto se neziidka
stava, ze se to této formy podnikani pousti laici, maminky na matetské dovolené, které
potiebuji vyplnit ¢as, anebo nepoctivei, jimz vyhovuje anonymita on-line prostiedi. To
vSechno jsou faktory vedouci k tomu, ze se elektronické obchodovani ¢asto medializuje ve

Spatném svétle a zdkaznici nemivaji k on-line nakupovani ptili§ velkou davéru.

Tato diplomova prace byla pfipravovana s cilem zanalyzovat obchod Cigarette.cz, jeho
konkurenci a jeji aktivity v rdmci internetového marketingu a reagovat na né¢ v podobé

funk¢éni komunikacni strategie.

Prakticka ¢ast této prace prinesla diky situacni analyze, obsahové analyze a mystery shop-
pingu zajimavé vystupy a informace o trhu, chovani konkurence a jejich aktivitach na poli
internetového marketingu. Zaroven byly odhaleny slabiny e-shopu Cigarette.cz at’ uz
vV podobé nedostatkli v samotném obchod€ nebo prilezitosti v dal§i komunikaci. Ukazalo
se, ze jen maloktery konkurent vyviji cilené aktivity vedouci ke spokojenosti a dobré in-
formovanosti zakaznikli. Ze vSech konkuren¢nich obchodt je patrnd velmi uzka profilace
na samotny prodej, nikoliv na budovani loajality zakaznikii. Pfitom pravé elektronické
cigarety jsou tou oblasti, ve které se zakaznik vrati do obchodu, v némz byl spokojen. Po-
ttebuje totiz pii dlouhodobém uzivani elektronické cigarety nahradni dily a predevSim na-
plné. Toto je také odpoveéd na vyzkumnou otazku Cislo 1, ktera se pta, jaké Ize vyuzit zdro-
je pro vytvoreni konkurenéni vyhody e-shopu Cigarette.cz. Jsou to predevsim systematicka
prace na informacnim obsahu obchodu, rozsifeni sortimentu o levnéjsi, ale stale zdravotné
nezavadné vyrobky a samoziejmé také komplexni komunikac¢ni kampan, kterou Zadny

z konkurent nerealizuje.

Vysledkem této diplomové prace je projektova ¢ast v podobé komunikacni strategie inter-
netového obchodu Cigarette.cz na nasledujicich 12 mésici. Tato strategie zahrnuje kon-
krétni navrh na odstranéni slabin samotného e-shopu a zarovenl ramcovy navrh na realizaci
komunikacnich on-line aktivit zavrSeny realistickym ¢asovym harmonogramem a rozpoc¢-
tem konzultovanym s odborniky na on-line marketing. Celd kampan je zaroven navrzena
tak, aby odpovédéla na vyzkumnou otazku ¢. 2: Jaké jsou nejvhodnéjsi komunikacni na-

stroje pro zvySeni navstévnosti a prodeju e-shopu Cigarette.cz?
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Lze predpokléadat, ze pii aplikaci projektové ¢asti této prace dojde ke splnéni cile obchodu,
tedy pozitivnimu obratu v navstévnosti a ziscich obchodu. Rizik, ktera by mohla o¢ekava-
ny vysledek aplikace projektové casti ovlivnit, je nékolik, patii mezi né¢ neocekdvané in-
vestice do komunika¢niho mixu konkurenénimi obchody, samotnym distributorem nebo
vstup kapitalové silného nového hrace, ktery bude mit dostatek prostiedki na masovou
podporu. Rizikem, které neni moZzné nijak ovlivnit ani predvidat, jsou i legislativni zmény,
které se aktudlné diskutuji mezi nasimi zdkonodarci. Jedna se o Uplny zédkaz prodeje ochu-
cenych cigaret (napt. mentolovych) a tim padem také ochucenych ptichuti elektronickych
cigaret a zaroven je v jednani i zména klasifikace elektronickych cigaret z pohledu zdkona
a jejich zatazeni do kategorie tabakovych vyrobku. I kdyz se jedna z vyrobniho hlediska o
zkreslovani informaci, v praxi by tato zména méla za disledek nemald omezeni, kde se da
elektronicka cigareta koufit a prodejci elektronickych cigaret by pfisli o velkou ¢ast svych

zakazniku, kteti by pak neméli diivod si elektronickou cigaretu kupovat.
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PRILOHA PI: CERTIFIKACNI PRAVIDLA APEK CERTIFIKOVANY
OBCHOD

Platna od: 18.7.2005

Z:ikladni ustanoveni

Tato certifikacni pravidla popisuji informace a procesy, které musi obchodnik zvetejiovat
a spliovat pro udéleni certifikatu APEK.

Spotiebitelem (zakaznikem) se mysli v tomto textu fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd
nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem, nez pro podnikéni s t€émito vyrobky
nebo sluzbami, nebo takova osoba, kterad se k nakupu chysta.

Dodavatelem se mysli fyzicka osoba - podnikatel nebo pravnicka osoba, se kterou bude
Vv ptipad€ ndkupu (objednavky) uzavirat spottebitel smlouvu - tzv. “smlouvu na dalku”.
Obchodem se pak mysli elektronicky obchod, provozovany dodavatelem a reprezentovany
souborem internetovych stranek a aplikaci elektronického obchodu na ur€ité internetové

doméné.

1. Informace o dodavateli

Spottebitel musi mit moznost se kdykoliv (nez za¢ne provadét nakup, v priabehu nékupu i
po uzavieni smlouvy) seznamit s informacemi o dodavateli, prostfednictvim srozumitelné-
ho odkazu, viditeln¢ umisténého na titulni strance obchodu:

1.1. uplné obchodni jméno dodavatele,

1.2. identifikacni Cislo (IC) dodavatele a v pfipad¢, ze je platce dané z piidané hodnoty
(DPH), také danové identifikacni Cislo (DIC). Pokud dodavatel neni registrovan k DPH, je
povinen tuto skute¢nost uvést,

1.3. zapis dodavatele v obchodnim rejstiiku - oddil, ¢islo vlozky a ptislusSny rejstiikovy
soud — nebo zapis v obdobné veiejné listing,

1.4. sidlo u pravnické osoby ¢i adresa mista podnikani v ptipadé podnikatele - fyzické oso-
by,

1.5. kontaktni adresa nebo adresa provozovny v piipadé, Ze misto podnikani se neshoduje
se sidlem ¢i mistem podnikani,

1.6. jméno a piijmeni osoby zodpoveédné za provoz obchodu (odpovédny vedouci) a adresa

elektronické posty nebo obdobny kontakt,



1.7. kontaktni tdaje urcené pro komunikaci se spotiebiteli, zejména telefonni Cislo véetné
uvedeni provoznich hodin, ve kterych je mozné linku vyuzit, a adresa/adresy elektronické
posty vcetné lhiity, kterou si dodavatel vyhrazuje na zodpovézeni elektronické posty od
jejiho obdrzeni. Pokud dodavatel komunikaci telefonem nebo elektronickou postou spotie-
biteltiim nenabizi, musi o tom informovat na strankach obchodu,

1.8. ¢islo bankovniho uctu, pokud se umoziuje jako platebni moZnost pfevod penéz na

ucet.

2. Informace o zboZzi

Spotiebitel musi mit moznost se pied ndkupem i v jeho prubehu sezndmit v obchode s t¢-
mito informacemi o zbozi nabizeném dodavatelem:

2.1. nazev, hlavni charakteristiky zbozi a sluzeb, ptip. dalsi udaje dle povahy vyrobku po-
ttebné k jeho jednoznacné identifikaci, oznaeni ,,znacky* (vétSinou vyrobce nebo dovoz-
ce),

2.2. u textilnich vyrobk, s vyjimkou téch vyrobki, které podle zvlastniho ptedpisu povin-
nosti oznacovani nepodléhaji, téz idaji o slozeni materialu,

2.3. u obuvi, s vyjimkou téch vyrobki, které podle provadéciho pravniho piedpisu oznaco-
vani nepodléhaji, téz udaji o materidlech pouzitych v jejich hlavnich ¢astech,

2.4. cenu za zbozi v K¢ véetné¢ DPH,

2.5. zaru¢ni dobu, ktera je na zbozi poskytovana nebo udaj o datu minimalni trvanlivosti,
jde-li o potravinaiské vyrobky, popiipadé udaj o datu pouzitelnosti, jde-li o potravinaiské
vyrobky podléhajici rychlé zkaze, ve smyslu zvlastniho zakona. Pokud se vyse uvedené
udaje (napf. zarucni doba) pro veskeré zbozi ¢i jednotlivé skupiny zbozi shoduji, sméji byt
tyto lhuty souhrnné uvedeny v nakupnim fadu/obchodnich podminkach. Spottebitel vsak
musi mit moznost seznamit se pred objednanim zbozi s délkou poskytované zaruc¢ni lhuty,
2.6. dobu, po kterou zistava nabidka nebo cena v platnosti,

2.7. informaci o lhuté dodani.

3. Informace o procesu objednani, dodaci podminky

Spottebitel musi mit moznost se kdykoliv (nez za¢ne provadét nakup, v prabéhu nakupu i
po uzavieni smlouvy) seznamit s informacemi o zptsobu provedeni objednavky, zejména
s nakupnim fadem/obchodnimi podminkami, které musi spottebiteli objasnit:

3.1. mozné zplisoby dopravy zboZi a ceny za takovou dopravu v K¢ véetné DPH,



3.2. mozné zpusoby uthrady zbozi a cenu v K¢ uctovanou dodavatelem ke zbozi v ptipadé,
Ze neni soucasti ceny uvadéné u dopravy (napt. dobirkovné), véetné DPH,

3.3. dalsi poplatky jako je napt. balné,

3.4. v pripadg, Ze je uctovano rozdilné dopravné/postovné, napt. podle vyse celkové ttraty
nebo poctu kupovanych kusti zboZi, jasny a srozumitelny piehled téchto poplatka,

3.5. lhaty pro doruceni, které deklaruji pro jednotlivé druhy doruceni piepravni fir-
my/posta,

3.6. naklady na pouziti komunikaénich prostiedka na dalku,

3.7. pravidla pro poskytovani slev ¢i bonusu, pokud je dodavatel nabizi,

3.8. Ihtitu a zptsob prevzeti danového dokladu, zaru¢niho listu apod. spotiebitelem,

3.9. zplisob dalsi komunikace se spotiebitelem po odeslani objednavky,

3.10. informace o pravu odstoupit od smlouvy do 14 dnt od pievzeti pInéni u takového
zbozi, kde to umoziuje zakon,

3.11. zptisob stornovani objednavky spotiebitelem,

3.12. postup dodavatele v piipadé, kdy zjisti, ze neni schopen dodat zbozi nebo Ze je scho-
pen dodat objednavku jen ¢astecné,

3.13. zpusob a lhitu vraceni penéz v ptipadé odstoupeni od smlouvy spotiebitelem nebo
odstoupeni od smlouvy po domluvé s dodavatelem v ptipadé uvedeném vyse za okolnosti,
kdy spotiebitel jiz thradu provedl predem.

3.14 informace o moznosti uplatnéni rozporu s kupni smlouvou vychazejici z ob¢anského

zakoniku §616 Shoda s kupni smlouvou a zakona o ochran¢ spotiebitele §13.

4. Proces objednavky

Spotiebitel musi mit moznost si prohlédnout pted odeslanim objednavky seznam zbozi (s
uvedenim jeho ceny), které ma vybrano v ,,ndkupnim koSiku‘. Na tomto misté ¢i v dalSim
kroku procesu sestavovani objednavky musi byt také seznamen se zplusobem dodani a
platby (pfipadné s moznosti tyto jesté vybrat a ménit). Dale musi byt seznamen s poplatky
za dodani, ptfipadné dalSimi G¢tovanymi poplatky (napft. balné) pro takovy konkrétni na-

kup.

Cely proces nakupu musi byt koncipovan tak, aby spotiebitel pied okamzikem, kdy je vy-
zvan ke schvaleni/odeslani/potvrzeni objednavky védél, kolik bude ¢init celkova cena ob-

jednavky, tedy zbozi véetné vSech dalSich poplatkt a DPH.



Prosté kliknuti na produkt nesmi znamenat objednavku. Validace objednavky se musi pro-
vést minimalné dvéma po sobé nasledujicimi operacemi, prvni pro vybér zbozi, druhou pro

konecné potvrzeni objednavky.

5. Potvrzeni objednavky dodavatelem

Dodavatel musi spotiebiteli potvrdit uskute¢nénou objednavku. Potvrzeni objednavky,
kterou dodavatel sdé¢li spotiebiteli (napiiklad elektronickou postou), musi obsahovat:

5.1. identifikaci dodavatele,

5.2. identifikaci spotiebitele,

5.3. unikétni identifikacni ¢islo objednavky,

5.4. datum a cas uskutecnéni objednavky,

5.5. nazev zbozi, jeho objednané mnozstvi, jednotkovou cenu zbozi, celkovou cenu zbozi,
5.6. zpusoby dopravy a platby, které si spotiebitel vybral,

5.7. cenu balného, dopravy/doruceni (v¢. uvedeni typu) ¢i dalsich uctovanych poplatki,
5.8. celkovou cenu objednavky, kterou spotiebitel zaplati,

5.9 informace o dodaci lhité, ve které bude zbozi ptipraveno k piepravé/odeslani.

Pti zméné nakupniho fadu/obchodnich podminek musi mit spotiebitelé moznost ptistupu

k obchodnim podminkam, které platily v okamziku jejich objednavky.

6. Zaruc¢ni podminky a reklamace - uplatnéni prav z odpovédnosti za vady

Spotiebitel musi mit moznost se kdykoliv (nez za¢ne provadét nakup, v prabéhu nakupu i
po uzavieni smlouvy) seznamit na strankach obchodu s t€émito informacemi o poskytova-
nych zaruc¢nich dobach a feSeni reklamaci, zejména s:

6.1. skute¢nosti, ze zaru¢ni lhuta zacina bézet pievzetim véci kupujicim,

6.2. informaci, na kterém misté v obchod¢ se dozvi zaruéni dobu — zda u jednotlivych po-
lozek nebo souhrnné (napt. v nakupnim fadu),

6.3. informaci, kde se nachazeji servisni mista a kdo zajiStuje zarucni a pozarucni servis

zboZi.

Soucasti dostupnych informaci na strankach obchodu musi byt reklamaéni ad, informujici
zejména O:
6.4. kontaktnich udajich pro vytizovani reklamaci, pokud jsou tyto udaje odlisné od kon-

taktnich informaci o dodavateli, uvadénych podle ¢l. 1 téchto pravidel,



6.5. zpasobu, jakym ma spotiebitel reklamaci (uplatnéni prav z odpovédnosti za vady, ne-
kompletnost dodavky aj.) uplatiovat,

6.6. informace o misté, kam se reklamované zbozi dopravuje a kdo dopravu hradi. Také
informace o pravu zakaznika na pfimétenou nahradu dopravného v piipadé opravnéné re-
klamace.

6.7. zpasobu a lhute, ve které bude spotiebiteli, ktery uplatnil reklamaci, dodan reklamacni
protokol,

6.8. jakym zpusobem dodavatel vyrozumi spotiebitele 0 vyfizeni reklamace.

7. Ochrana osobnich udaju spotiebitele
Dodavatel musi v obchod€ uvést nésledujici informace, vztahujici se k ochrané osobnich
udaju, a to prostfednictvim srozumitelného odkazu, viditelné umisténého na strankach ob-

chodu, pojmenovaného “Ochrana osobnich tdaji” nebo “Ochrana osobnich dat” apod.

Spotiebitel musi mit moznost se seznamit kdykoliv (nez za¢ne provadét nakup, v prabéhu
nakupu i po uzavieni smlouvy) na strankach obchodu s témito informacemi:

7.1. zda vibec a pokud ano, které osobni udaje o spottebiteli bude dodavatel shromazdo-
vat, jak dlouho a k jakym tcelam,

7.2. registraéni &islo u Utadu pro ochranu osobnich tdajii, pokud dodavatel zpracovava

osobni udaje.

Pokud dodavatel zpracovava osobni tdaje, pak musi dale spotiebitele informovat:
7.3. jak bude s témito udaji nakladat a kterou ¢ast, komu a z jakych davodt bude predavat,
7.4. jakym zptisobem mize spotiebitel tyto idaje ménit a kontrolovat,

7.5. jakym zpusobem mize spotiebitel svoje tidaje nechat vymazat.

8. VSeobecné ustanoveni
Zadné z ustanoveni nakupniho ¥adu/obchodnich podminek ¢&i reklamaéniho #adu nesmi byt

Vv rozporu se zakony platnymi v Ceské republice.



Doporucéeni k Certifika¢nim pravidlim
Tato doporuceni nejsou soucasti povinnych pravidel. Je na svobodné vili dodavatele,
zda se bude témito doporudenimi Fidit a bude je uvadét na svych internetovych

strankach.

Doporuceni 1: Technické informace

Pokud to charakter konkrétniho obchodu vyzaduje, spottfebitel musi mit moznost se jesté
pied nakupem seznamit na viditelném misté obchodu také s informacemi o technickych
pozadavcich na hardware a software pro uskute¢néni objednavky v obchodé, zejména pak
informace, na kterych softwarovych platformach a s kterymi prohlizeci je obchod plIné
funkéni, ptipadné za jakych okolnosti funkéni neni (napf. bez povoleného javascriptu, coo-

Kies, podpory alespon 128-bitového Sifrovani atd.).

Doporuceni 2: Darni z pridané hodnoty

Doporuceni zejména pro dodavatele (obchodniky), jejichZ vyznamnou ¢ast zakazniku tvori
0soby podnikatelé/platci DPH:

Uvadét veskeré ceny v K¢ a to jak bez, tak véetné dané z pridané hodnoty (DPH) a uvede-
nim sazby DPH. Pokud dodavatel neni registrovan k DPH, uvadét u veskerych cen tidaj

»heplatce DPH®.



