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2 Prima komunikace

Prikladt pfimé komunikace najdeme bezpocet napt. telefon, osobni kontakt na prodejné,
konference, workshopy, vystavy, posta a dalsi. Pfijemné vystupovani a vzdy ochotny personal
zvySuje renomé kazdého obchodnika. Firemni telefon vy i vasi zaméstnanci vzdy zvedejte stylem:
Jan Novak, firma XYZ, dobry den ... Zakaznik musi mit vZdy dobry pocit, vZdy musi védét,
kam se dovolal a bude védét, co se bude dit dale, nakup zboZi, vyfrizeni reklamace atd.

Dodrzujte sliby. Zvednout telefon stylem: ,,Prosim...?* neni vhodné.

3 Online komunikace

3.1 Druhy online komunikace

Druhti online komunikace je jest¢ vétsi mnozstvi, nez té piimé. Sami se presvédcte ¢im, a jak
se svymi zakazniky komunikujete. Napt. E-mail, ICQ, Facebook, Heureka.cz, diskusni fora, texty
na e-shopu, skladova dostupnost, obchodni podminky a ochrana osobnich udaji na e-shopu,
automatické e-maily, diskuse u produktl, cenovéd komunikace a velmi mnoho dalsiho. Bud’te
pravdivi a transparentni ve vSech pripadech komunikace se zikazniky. Nikde nesmi byt

pochyb o jiném vykladu, potencialni fabulaci apod. Vyplati se to.
3.2 Komunikace pomoci Heureka.cz

Heureka.cz, pokud je spravné vyuzivana, radikalnim zptisobem zvySuje divéryhodnost vaseho
e-shopu. Odhaluje slabé e-shopy a silné e-shopy. Pomaha uzivatellim se orientovat nejen v cenach
nizky mezi dobrymi e-shopy a vSemi ostatnimi. VyuZivejte Heureka.cz k zvySovani renomé
svého e-shopu, zidkaznici na to velice daji. Pokud jeSté¢ nemate svij e-shop na Heureka.cz

registrovany, udélejte to ihned. Registrujte sviij e-shop zde.

* Ovéreno zakazniky — Ovéteno zédkazniky se pta opravdu jen zdkaznik, kteti v obchodé

nakoupili. Ovéteno zdkazniky musite mit integrovano na sviij e-shop. (napovéda jak
integrovat zde). Pokud relevantni pocet zdkazniki bude hodnotit vas e-shop kladné,
ziskate certifikat "Ovéfeno zakazniky", ktery se objevi na Heuréce, muzete jej umistit

na stranky  obchodu a  také pro  zvyraznéni do  katalogi  obchodi.
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Logo "Ovéteno zakazniky* uzivatelé velice dobfe znaji a vnimaji je jako zndmku kvality.

Prezentujte se jim.

¢ Hodnoceni e-shopu — motivujte zakazniky k hodnoceni svého e-shopu. Nejen Ze se vam
konecné dostane zaslouzené pochvaly, ale budete z reakci zadkaznikti schopni zjistit vlastni
nedostatky, takova mira sebereflexe je vzdy dobrou cestou ke zlepSovani a to se zakonite

vyplati. Toto si zajistite pomoci Ovéieno zakazniky.

* Motivace zakaznikii k recenzim na Heureka.cz — motivujte zdkazniky k tvorbé recenzi
na produkty, které u vas zakoupili. Dozvite se od nich, s ¢im byli a s ¢im nebyli spokojeni.
Popftipad¢ co jim pii ndkupu vyhovovalo, ¢i nevyhovovalo. To jsou pro vas velice dilezité
informace a pro dalsi zédkazniky to zvySuje vasi duveéryhodnost. Své zdkazniky mizete
motivovat na svém e-shopu mnoha zpiisoby. Napf. na strance po dokonceni objednavky
textovou informaci, aby zakaznik po uspésné dokonceném obchodu ptidal recenzi
na vyrobek a vas e-shop. Rovnéz ve vSech automatickych mailech v newsletterech apod.
Staci uvést véticku napt. ,,Nezapomernte na Heureka.cz ohodnotit vasi spokojenost

s produktem a s nasim e-shopem...* A ptidejte link na Heureka.cz.

* Forma komunikace na Heureka.cz — stejn¢ jako je Heureka.cz oteviena lidem, otevieni
byste méli byt i vy. A to ve vSech ohledech. Komunikujte profesionalné¢ a spisovnou

¢estinou. Jen tak si vybudujete renomé odbornika.

* Reakce na recenze — reagovat na recenze je vasi vizitkou. Je-li to ve vasSich silach,
reagujte na vSechny. I prostym ,,Dékujeme . Zcela ur€ité byste ale méli reagovat na ty

negativni, pokud se vyskytnou.

¢ Jak reagovat na recenze — slusSnost a spisovny jazyk je samoziejmosti. Pokud se objevi
negativni recenze, pak vysvétlete divod problému, sdélte, jak jej budete feSit a slibte

termin vyfeSeni. Termin dodrzte. Ma to smysl, véfte nam.

* Export recenzi na vlastni e-shop — dovoluje-li to vaSe technické feseni e-shopu, export
recenzi pod vase produkty je idedlni feSeni. Nema smysl budovat druhou komunikaéni
linii recenzi. Na Heureka.cz budete mit vSe dokonale pod dohledem a to se projevi i

na vasem e-shopu.
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¢ Dotazy z poraden — pokud se vyskytne dotaz z poradny, neprodlené na néj reagujte.
24 hodin je maximalni reak¢ni doba. Profesionalnim zplisobem reagujte na uzivatelsky
dotaz a navrhnéte feSeni. Aby vam upozornéni na dotazy z poradny chodilo do e-mailové
schranky, je nutné si v administraci tyto adresy nastavit,

http://sluzby.heureka.cz/obchody/dotazy-z-poraden/.

* ShopRoku — do ankety ShopRoku kategorie Cena kvality budete automaticky jako ¢leni

Heureka.cz zatazeni, pokud mate na svém e-shopu implementovano Ovéteno zakazniky.

Cena popularity je Cisté na zakaznicich a uzivatelich, pro tuto nemusite byt cleny
Heureka.cz. Uzivatelé a zdkaznici tuto anketu jiz dobfe znaji a je také patficné
propagovana v médiich. Povzbud'te své zakazniky k tomu, aby pro vas e-shop hlasovali
na svém e-shopu, v newsletterech, v automatickych mailech apod. Anketa je také dobrym

zdrojem vasi PR prezentace, navic zcela zdarma. Pro mnoho e-shopti je ¢est Gi¢astnit se ji.

o Umisténi v anketé - své vysledky také patficné prezentujte a podekujte vSem,
ktefi vam dali hlas. Jste-1i na velice dobrém miste, pak vyuziti umisténi v anket¢ je

pro Vase PR jako ziva voda. Pouzijte je pro svoji podporu.

o Komunikace umisténi — umisténi samoziejm¢ komunikujte na svém e-shopu

jak jen je to vhodné. PR ¢lanky a dal$i moznosti jsou jen na vas, ¢i vasi agentufe.

* Vyjizdéci widget — na svém e-shopu mizete své vysledky komunikovat také vyjizdécim
widgetem (postrannim vyjizd&jicim bannerem). Ten vypada jako zalozka na strance
a po najeti mysi se uzivateli cely otevie a zobrazi vase vysledky. Widget, respektive jeho
html kod najdete ve své administraci v kategorii Ovéteno zakazniky pod odkazem Ikonky.

Pokud jste ptihlaseni, kliknéte zde.

* Vyhodnocovani komunikace z Heureka.cz — dobie ¢téte, co zakaznikim nevyhovuje
a snazte se eliminovat nedostatky na svém e-shopu v co nejkratSim case. Zakaznici

to rychle zjisti a oceni opakovanymi nakupy.

* Vlastni rozvoj — vSechny nasbirané poznatky od zédkaznikl vyuzijte pro rozvoj vlastniho
e-shopu. Prizplisobujte se jejich pozadavkim a tomu, co nejvice kritizuji. Nejde jen
o technicka teSeni, ale naptiklad o oteviraci doby vydejnich mist, hodiny doruceni, Sife

sortimentu, ndvazné a souvisejici sluzby a mnoho dalsiho.
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¢ Sledovani komunikace u konkurence — pokud svoji konkurenci v oboru neznate,
doporucujeme vam si ji vytipovat a ¢ist také jejich recenze a hodnoceni na Heureka.cz.
Dozvite se mnoho uziteéného. Z nedostatkl které zakaznici kritizuji, se poucte a inspirujte

se dobrymi napady. Drzte krok s konkurenci, jinak vam utece i se zakazniky.

* Vyhodnoceni zpétné vazby pro rozvoj navaznych sluZzeb na e-shopu - kaZzdou
vyznamnéjsi recenzi, kazdy vyznamnéjsi dotaz z poradny, nebo pfispévek v diskuziu
e-shopu dukladné vyhodnot'te z pohledu mozného vylepseni sluzeb, nebo jejich rozsiteni.
Spocitejte si moznou navratnost a zjistéte v mailech a dalSich komunikacnich kanalech,

kolik zakaznikt se ptalo po dalsich sluzbach.

Budete ptekvapeni, co vSechno 1idé chtéji a co by je pfesvédéilo nakupovat pravé u vas.
Napt. vikendové zavozy, ekologickd likvidace starych spotfebicli, odborné instalace,

vynosy tézkého zbozi do patra apod. Za to vSe jsou lidé ochotni platit ¢im dal vice.

* Vyhodnoceni §ife sortimentu — z recenzi a diskusi se rovnéz muzete dozvedét,
7e zakaznikim na vaSem e-shopu néco chybi. Sife sortimentu je dulezitd véc.
Napt. Prodavate Cerpadla, ale uz neprodavate hadice. Co z toho vyplyva? Zakaznik musi
do jiného obchodu, e-shopu. Nenakoupi radéji tam a oboje najednou? Minimdlné u téch

produkti, kde mate nejvétsi marzi, nejvice se prodavaji, byste méli mit opravdu vse.

* Eliminace bariér online nakupu — definujte si vSechny bariéry, které uzivatelé mohou
mit s ndkupem vaSich produktii na internetu. (nemohu si osahat, oble¢eni si nemohu
vyzkouset atd.) ke vSem témto bariéram stanovte jejich co nejlepsi feSeni a postupné je

implementujte na e-shop.

Lidé vam budou véfit a budou u vas mnohem radéji nakupovat. O téchto bariérach
zadkaznici a uzivatelé Casto nevédomky hovoii v recenzich na Heureka.cz, ctéte je dobie a

odstranujte jednu bariéru za druhou. Zvysi to trzby.

4 PR komunikace

* Brandovda komunikace — komunikace se zdkazniky probiha i prostfednictvim znacky
vaseho e-shopu, nebo nazvu firmy. Nazvy e-shopi typu Nejlevnejsi-eshop.cz,
Shopomat.cz atd. nebudi u zdkaznikt pfili§ divéry ani se netvaii jako znacCka, neboli
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brand. Snadno je zakaznici zaméni s jinym a uz dopfedu vytusi, ze jde asi o mén¢é

ambicidzni projekt. Je potieba jasna definice znacky (positioning).

Idedlni komunikace znacky je pro vas, pokud napf. z latiny, anglictiny, ¢i dalSich jazykt
vymyslite novotvar. Dobfe se pamatuji novotvary se ¢tyfmi az péti pismeny obsahujici R,
D, T, K, S, Z. Ty jsou zn¢lé a zdkaznici si je 1épe pamatuji. Budovani znacky bude pro

e-shopy v dalsich letech kli¢ové. Brand je nejkonverznéjsi zdroj pro vétSinu e-shopti.

* Produktova komunikace — i pomoci produkti komunikujete s uzivateli a zadkazniky.
daného produktu. Podobné jako v reklamé na kévu neni jakd zrnka ma granulat, ¢i jak
silné je sklo dozy. Komunikuji vysledek, tedy zazitek z piti kavy. Postupujte podobné.
Napft. spalova¢ tukti > budete hubenéjsi, podprsenka > budete se citit krasna. Idealni je

takovy druh komunikace, kdy ji celou modelujete tak, jakoby produkt uzivatel uz meél.

* Slevy, akce — na tyto akce zakaznici velice dobfe slysi a radi je vyuzivaji. Komunikace
slev a akci by méla byt vzdy jako néco vyjimecného a nepravidelného. Jinak si zakaznici
zacnou myslet, ze za béznych okolnosti mate zbozi pfedrazené, abyste je pak mohli

komunikovat ve slevé.

Tim se, podobné jako hypermarkety, dostanete do spirdly slev, ze kterych neni uniku,
anic na nich nevydélate. JelikoZz bez slevy nebudete schopni prodat. Neméli byste
dopustit, aby si zékaznici na slevy zvykli — za¢nou je pak ocekavat. Sleva nebuduje

loajalitu, naopak rekrutuje prebéhliky a to nejsou vérni zakaznici.

Slevy mate moZnost uvadét i na Heureka.cz. Slevové kupdny si pridate pifimo ve své

administraci, pod zalozkou Slevové kupony. Pfidany kupon sméfujte piimo na konkrétni

produkt se snizenou cenou. Pokud mate moznost v ramci svého e-shopu generovat slevové

kody, je pouziti slevovych kuponitt mnohem efektivnéjsi a pro zdkaznika pohodIng;jsi.

Rovné¢Zz Heureka.cz sleduje poklesy cen produkti v e-shopech. Pti poklesu ceny o vice
nez 10% oproti ostatnim obchodim u daného produktu (pokud aktualni cena bude
automaticky oznacen jako zlevnény. Jednd se o automaticky proces a nemuzete jej

ovlivnit.
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Reklamni slogany, motta, kreativy, videa, affiliate atd. — tyto dal$i komunikacni
nastroje k PR kazdého e-shopu neodmyslitelné patii. Vzdy se snazte, aby se zakaznik
dokazal ztotoznit s tim, co mu komunikujete, sledujte svoji hlavni cilovou skupinu, i kdyz
vlastn¢ prodavate vSem. Nezapominejte na vyzvy k akci napt.. ,,Objednejte nas

13

produkt... nebo ,Kliknéte pro vice informaci...“ Pouzitim slovesného rodu ¢inného.

(aktivniho slovesa)

5 Krizova komunikace

Reklamace, stiZnosti — diive nebo pozd¢ji se objevi i u nejlepsiho obchodnika. Budte na
n¢ pripraveni. Komunikujte se zdkazniky tak, ze vSe bude snadno vyfeSeno k jejich
spokojenosti a pfedev§im pravdivé a objektivné. Spocitejte si, jestli je pro vas vyhodnéjsi
reklamaci fesit presné tficaty den jak stanovuje zakonna lhiita, ¢imz samoziejmé zklamete

zakaznika. Nebo jestli to zvladnete rychleji.

Sami posud’te, jestli je bezpodminecné nutné posilat reklamovany vyrobek k posouzeni
vyrobci, nebo jestli se vam vice vyplati vymeénit zbozi zakaznikovi ihned. Kterd feseni
jsou vhodnéjsi a zajisti vam, ze se zakaznik zase k vam vrati pro dalsi nakup, jsou

nasnad¢. Ptijit o zdkaznika je velmi snadné. A o jeho reference velmi drahé.

Nespokojeny zékaznik se o negativni zkuSenosti podéli v priméru s 5ti dalSimi lidmi.
Pokud reklamaci vyftesite Spickové, i tito dalsi lidé se dozvi, Ze jste solidni obchodnik.
Vstiicné a profi jedndni v Cechach neni pri FeSeni reklamace standardem,

obchodnici to neumi. MiiZete na tom stavét svoji konkurenc¢ni vyhodu.
Definice — spravné pojmenujte problém a najdéte piicinu.

o Ne / priznani — zvazte, jestli je opravdu vhodné neptiznat zakaznikovi chybu.

Casto je to velmi prithledné a ztratili jste u zakaznika vaznost a divéru.

o ReSeni — najdéte co nejrychlejsi feSeni pro zdkaznika pfijatelné a pro vas

vydelecné i do budoucna.

o Reakéni doba — reagujte co nejrychleji, na maily atd. maximaln¢ 24 hodin.

8
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o Vyhodnoceni — vyhodnotte, co to pro vas znamenalo, kolik to stalo a ud¢lejte

opatfeni, aby se stejné chyby neopakovaly.

o VyreSeni — vSe feste co nejrychleji, jen tak udrzite zdkaznika a rychle se zbavite

problému.

Vyuziti vyreSeni k vlastnimu PR — pokud se vSe zdarn¢ pfi stiznosti, ¢i reklamaci
podafilo a vy i zadkaznik jste spokojeni, propagujte tyto své schopnosti na svém e-shopu.

Napt.* vrdceni zbozi bez udani divodii s prodlouzenou lhiitou 30 dnii apod.

6 Jak spravné komunikovat se zakazniky

Konzistence v komunikaci — vzdy ve své komunikaci bud’te konzistentni. Vy i vasi
zameéstnanci by méli byt vzdy o vSem dokonale informovéni. Zakaznikovi se nesmi
dostavat dvou riznych odpovédi, jak zname od telefonnich operatorti, ¢i bank. Vzdy

bud’te slusni, hovofte pokud mozno spisovné a s milym ¢i chapajicim tonem.

Odhadnuti situace — at’ uz se déje cokoli pozorn¢ naslouchejte zakaznikovi a odhadnéte
situaci. Zkuste pochopit, jak zakaznik premysli a co fesi. Jen tak budete schopni spravné

reagovat.

Znalost zakaznika / poznani zadkaznika — nejen pro znalost cilovych skupin svych
zakazniki, ale i znalost toho, jak zékaznici k jednotlivym druhim komunikace pfistupuji,
patfi k uméni dobrého obchodnika. Pozorujte své zakazniky a uzivatele, budete védét, jak

s nimi komunikovat pfimo i nepfimo.

7 Jak vyhodnocovat feedback od zakazniki

Pozadavky, stiZnosti, dotazy — vSe co vasi zdkaznici chtéji, pozaduji, nac se ptaji nebo si
stézuji, jsou od nich jasné signaly, Ze je tieba néco zménit. Pfistup ke komunikaci, rozsifit
sortiment apod. Z kazdého nejcastéji pouzivaného komunikacniho kandlu (mail,
Heureka.cz, telefon apod.) si vypiSte vSechny tyto podnéty a ty nejcastéji se opakujici co
nejrychleji feste a zjednejte napravu, ¢i upravu. Lidé si budou méné stézovat, budou méné
volat a budou spokojenéjsi. Spokojeni budete i vy, nebot’ budete mit vice ¢asu na tvorbu

zisku.
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* Reakce a odpovédi — vSechny reakce a odpovédi vam piedavaji hodnotnou zpétnou
vazbu na vas e-shop a jeho produkty. Ty, které se nejcastéji opakuji, zcela jiste stoji za
vasi pozornost. Kladné jsou dobrou motivaci udrzet tento standard. Zaporné jsou pak
apelem na zlepSeni. Sledujte Casto se opakujici zaporné reakce i odpovédi a co nejrychleji

je teste tak, aby se jejich pocet snizil, nebo aby vymizely zcela.

* Reference a kladné ohlasy — na tyto reference a ohlasy mnoho spravcl ¢i majiteld e-
shopti na Heureka.cz nereaguje. Je-li to vSak ve vasSich moznostech, reagujte i na tyto
podekovanim. Ostatni uzivatelé a zékaznici si rychle vSimnou, ze se o e-shop a jeho

zakazniky né€kdo opravdu stard a ze si jich vazi. To kazdy zakaznik rad slysi.

8 Casté chyby v komunikaci se zakazniky

* Dlouha reakéni doba na negativni podnéty zdkazniki — cokoli odkladate, se obrati
proti vam dvojnasobné. Na vSe reagujte bez zbytecnych odkladli, maximalné vsSak

24 hodin na ty dulezité.

* Neochota FeSit problémy — to nejcastéji zplsobuji zaméstnanci, poucte je o dulezitosti
feSit problémy. AvSak ani sami se t€émto vécem nevyhybejte, ¢im diive je problém

vyfesen, tim mensim je.

* Neefektivni FeSeni reklamaci — pokud to neni vylozené nutné, vyméite reklamované
zbozi okamzité. Zakaznik to oceni opakovanym nakupem. Protoze bude védét, ze u vas

neceka 30 dni na vyfeseni reklamace a piedd na vas dobré reference dal.

Porovnejte si ndklady a vynosy, pokud budete fesSit reklamace jako vSichni ostatni
ve tficatém dni lhity a bude to pro zdkaznika nepfijemné. Ztratite nejen jeho, ale i spoustu

Casu na vydelavani penéz.

Pokud budete schopni ihned zbozi vyménit, zakaznika jste si udrzeli a budete mit Cas
na obchodovani. Sice bude mozna néjaka ztrata, pokud vyrobce nebo dodavatel reklamaci

neuzna, ale kazda reklamace néco stoji. At na pfimych, nebo neptimych nakladech.

* Neochota obsluhy ve vydejnim misté — vysvétlete svym zaméstnanctim, ze zakaznici

a uspesny prodej je zpusob jak jim zajistit vyplatu. Pokud budou neochotni, lidé nebudou
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u vas radi nakupovat a budete je muset propustit, nebude totiz na jejich vyplaty. Vhodné je

vytvofit manual napf. ,,10 kroka obsluhy* a tento po obsluze vyzadovat.

* Komunikace po telefonu, mailu — zde plati podobna pravidla jako pfi obsluze zdkaznika
ve vydejnim misté. Oslovujte zdkazniky 5. padem, tedy pane Novaku, nikoli pane Novak

a to ve vsech druzich komunikace. Ochota, pfijemny ton a pochopeni je zaklad.

9 Priklady spravné komunikace

V nahledech stazenych ze serveru Heureka.cz jsme odstranili vSechny identifikatory, které by
jakkoli oznacovali konkrétni e-shopy, nebo osoby. Jednd se o piiklady komunikace, nikoli
0 hodnoceni lidi, obchodi, ¢i firem. Pfedmétem naseho zkoumani je kvalita komunikace. Pod

vSemi reakcemi byly rovnéz i podpisy, z diivodu bezpecnosti jsme je rovnéz odstranili.

9.1 Priklad 1

20% Ortrevee

= yratil jsem nekvalitni zboZi a po vice nez 30 dnech stale )
nemam ani nové zboZi ani penize Wy dodacilhita
Prirsrrys piehlednost obchodt
Brarirordy kvalita komunikace

Reakce obchodu
Reakce: pred 14 hodinam: Dobry den,
velmi nas mrzi, Ze nemate informace o stavu Vaseho poZadavku

Rozhodné se vSak nemusite obavaf, vyménéne zboZ, popr. penize Vam
budou zaslany

Napiste mi prosim na bliz§i informace k
objednavce, zjistim, kde nastalo zdrZeni, a véfim, Ze véc bude brzy
vyreSenea k VaSi spokojenosti.

Toto je vhodna reakce na negativni recenzi. Zakaznik i vSichni ostatni jsou ujiSténi, ze zadné
takové problémy nejsou smeteny pod stil a jsou vzdy vyfeSeny ke spokojenosti zakaznika. Velmi
vhodné je vetejné uvedeni kontaktu na konkrétni osobu, kde je mozno problém vyfesit. Idealni by

byl pfislib terminu, kdy bude vSe vyfeseno.
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9.2 Priklad 2

# Hlavni whoda je to 2o se nemusite rozéilovat protoZes

vama nikdo na e-mail neodpovi. WirsrYryy dodacilhita
y ) A frirdry prehlednost obchodu
= Obchodu staci jedna objednavka od jednoho klienta...na thrtiertngty foite komunikace

oznamenivadného zboZi se vam uZ nikdo neozvelll

Rozhodné nedoporuCujit!

Reakce obchodu

Dékujeme za Vasi kritiku. DoSlo zde ke komunikalni chybé, kdy

Rothoe: 25 loon 2012 pracovnice zakaznického centra ziejmé nespravné pochopila V&s e-mail,
kde jste se zmirioval o seznamu produkiovych chyb, které ném zaslete.
Vyckavali jsme aZ seznam obdrZime. KaZdopadné spravné mélo byt, aby
nade pracovnice minimain€ na Vas e-mail reagovala. Je u nas nové a tak
celou véc vyhodnotila Spatné. S pracovnici jsme celou véc probrall a
véfime, Ze se takova véc jiZ nestane. Omlouvame se za nepfijemnosti a za
neinformovanost

Krasny ptiklad pfiznani chyby, takto by to mélo vypadat. Pfiznat chybu neni slabost ale sila
charakteru lidi, ktefi v e-shopu pracuji. Bohuzel zde vSak chybi zpisob, jak bude, nebo byl
problém vyteseny. Ale takovato reakce ze strany e-shopu rozhodné budi davéru. Pro obchodnika

to znamena proskolit personal, jak komunikovat se zdkazniky.
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9.3 Priklad 3

%0%

% dobré ceny

& solidnost YWy dodaci Ihita
Yrir vy prehlednost obchodu
= piepravni sluZba Ve vy kvalita kemunikace

S obchodem spokojenost, bez problému, pouze s vyuZivanou

prepravni sluZbou nespokojenost - zasilka méla byt doru€ena v pondéli, s fidicem
telefonicky potwrzeno, ale odpoledne doru€eni odfekli (pry zapemnéli zboZi naloZit),nahradni
doruéeni domluveno na itery, to se nikdo neozval ani baliek nepiivezli a bylo doruéeno aZz ve

stredu

Reakce obchodu
Dobiy den,

Reakcs: 3. Gnora 2012
omlouvame se Vam za dopravce. Véfime, Ze to byl jen ojedindly pripad

konkrétniho fidice. Dohledame Vasi objednaviku a upozomime piimo jeho
nadfizeného

P&ékné napsano, kde castecné obchodnik bere na sva bedra feSeni problému za dopravni

spolecnost. Prislib feseni tak, aby se véc neopakovala je spravna a vhodna.
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9.4 Priklad 4

10% Arfrtrtety

% prehlednost
Wi rrsr dodacilhita
= klamavé informace Wrirrirsy prehlednost obchodu

: P ; , . WRW RSy kvalita k ik
Objednzané zboZi dorazilo nekompletni. V dedacich W baltakomaniiics

podminkach méli uvedeno: " pokud zboZi neni skladem,

pracovnice z oddéleni zak servisu Vas o tom bude s omluvou ihned informovat” . CoZ se
nestalo I Navic mi v poznamce u faktury napsali- Pokud mam zajem o poloZky. které nebyly
skladem, mam si je znovu objednat:(

Reakce obchodu
Dobry den,

jeste jednou se Vam touto formou omiouvame. Ano, zamestnankyne
skutecne tento Krok nesplnile a ihned expedovala na misto 12 baleni
seminek pouze skladovych 8. Venm, ze vse jsme napravill predchozim
servisem a nabidkou bezplatneho doposlani s darkem.

Dekuji za pochopeni.

Vhodné pfiznani chyby vlastnich zaméstnanc. Kompenzace za zptisobené problémy jisté potési
kazdého zakaznika, kdyz uz problém nastal. Krasny piiklad toho Ze je tfeba na e-shopu
zobrazovat skladovou dostupnost nejen v garantované dob¢, ale také poctech kust, které lze
aktualné objednat. V ptipad€, Ze se obchodnikovi budou takovéto recenze objevovat ve vice

ptipadech, m¢l by zvazit implementaci funkce zobrazovani dostupného mnozstvi produkta.

10 Priklady chybné komunikace

V nahledech ze serveru Heureka.cz jsme odstranili vSechny identifikdtory, které by jakkoli
oznacovali konkrétni e-shopy, nebo osoby. Jedna se o priklady komunikace, nikoli o nase
hodnoceni lidi, obchod, ¢i firem. Pfedmétem naseho zkoumani je kvalita komunikace. Pod vSemi

reakcemi byly rovnéz i podpisy, z divodu bezpecnosti jsme je rovnéz odstranili.
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10.1 Priklad 1

g 20% Koririrey
A\ 4
s

= Jaky je problém vtom,napsat zakaznikovi, Ze to zboZi neni!
Cekam na zboZi nebo alespori na zpraw a nic

"t dodaci lhuta
1 prehlednost obchodu
topadu 201 Nejsem spokojena. Wirvrvryy kvalita komunikace

Reakce obchodu

Dobry den,

Jje nam opravdu lito, Ze vam zboZi jesté nedorazilo. Nic méné je foto
problém vybéru prepravy.Ceska Poéta je momentainé prehicena v ramci

technickych problému. Neni v nasi moci jejich praci urychlit.

Dékujeme za pechopeni.

Typickd chyba v ne-komunikaci se zdkaznikem. Pracovnici e-shopu zcela jist¢ védéli, ze bud’
zbozi nemaji k odeslani, nebo védéli o piipadnych ,,technickych” problémech Ceské posty. Sta&ilo

by kontaktovat zakaznika ihned po obdrzeni objednavky a informovat jej o situaci.

Reakcei na recenzi e-shop nevhodnym a ¢astecné i nevérohodnym zptisobem vytvotil vymluvu,

kterou zadny zédkaznik nebude kvitovat.

v e

Lepsi feseni v tomto ptipade by bylo, vzit problém na sebe, omluvit se zde vefejné zakaznikovi a
negativni hodnoceni by bylo pocitové polovi¢ni. Je jisté, Ze pfed vanocemi mohla mit posta
problémy, ale po takovéto formulaci malokdo uvéfi. Samoziejmosti by mélo byt popsani feSeni

problému s piislibem terminu a ujisténi, ze to byl ojedinély ptipad.
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10.2 Piiklad 2
20% WITSIvorny

= Nespolehlivy"MObjednaval jsem ve stfedu a dalsi tyden v Gtery mi stornovali objednéavku.Z
divodu nespravné ceny. NEDOPORUCUJI

Pfi objednavce vyjde wsledna éastka,druhy den uz byly pneumatiky draz3i Kvili rozdilné
cené mi stornovali objednavku.Takhle si obchodovani na internetu nepfedstavuji

Byla pro vas tato recenze uZitecna? @8 Ano (3) @ Ne
Reakce obchodu
Dobry den,
dékujeme za Vasi recenzi

S pozdravem

Piimo modelovy pfiklad toho, jak se se zdkazniky ani s cenami na e-shopu nema pracovat. V
tomto ptipadé by mozna bylo lepsi odpoveéd na recenzi nepsat zddnou. Zakaznici a uzivatelé si
zde nemohou byt obchodnikem vibec jisti. V idealnim pfipadé by meéla nastat omluva a
kompenzace formou slevy, vratky penéz, ¢i darku a pfiislibu, ze se takovy pfipad jiz opakovat

nebude.
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10.3 Priklad 3
40% WLy

+ + sluSné ceny
+ + relativné rychlé dodani
+ + dodani PPL-n

oZnost platby kartou

= - Pozor na plvod zbozi!

= - na kontaktnich telefonech (maobil + free linka) se nikdo nehlasi, kontakt s obchodem je
sloZit&jsi.

Dnes mi dorazily pneumatiky Goodyear Ultragrip 8, ale k mému zdé&Seni nebyly jako obvyklé
GY z Némecka (klasicky pro nas trh), ale z POLSKA TakZe zatim nem(iZu fict, jaky je v tom
kvalitativni rozdil, ale uréité tam bude - Polaci nedokaZou vyrobit prosts nic kvalitniho. Pokud
se nezabiju béhem zimy na téchto pneu, tak dodam dalii recenzi

Byla pro vastato recenze uZiteind? 8 Ano(9) ® Ne
Reakce obchodu
Dobry den,

dékujems za Vasi recenzii pres fo, Ze se nezaklada na pravdé. Mame tim
na mysh tuto pasaz "obvykle GY z Némecka (klasicky pro nas trh)"

S pozdravem

Nepiili§ vhodnéd az Gtocnéa recenze od zékaznika. To je tézka situace pro toho, kdo ma napsat
odpovéd’. Nicméné zkusenému obchodnikovi to nebude Cinit zadny problém. Obchodnik sice
dementoval zékaznikovo nafceni, ale bohuzel ani nevyvratil. Nicmén¢€ feSeni je snadné. Staci
ujistit zakaznika, ze dodané zbozi je originalni a kvalitativné spliluje vSechny parametry
garantované vyrobcem. Samoziejmosti je odpovéd na kritiku ne-komunikace, o kterou se

zakaznik snazil a slib co nejrychlejsiho kontaktu, poptipadé s terminem splnéni.
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10.4 Priklad 4

10% FYrTeTeey

%+ Naprosto zadné _
’r dodaci hata
= Komunikace, cena zboZi, dodaci |huta Yirvriyyy prehlednost obchodu

- Prirvriryy kvalita komunikace
Nedoporu€uji zde nakupovat!!!

Reakce obchodu

Dobry den,

velice nas mrzi Vase recenze. Zbozi ktere mate objednano mate od nas
zdarma, vyhral jste ho v soutezi a uvadite zde jako slabiny cenu zbozi.

Ohledne dodaci lhuty. Informovali jsme Vas o tom, ze barevna varianta
kratzs, kterou jsts si vybral jiz neni dostupna a nabidli jsme Vam dalsi 4
barvy. Stale cekame na Vasi odpoved, jakou varianfu si prejete.

To ze mate zbozi naprosto zdarmea a pisete ze zde nedoporucujete
nakupovat neni prilis moralni

S pozdravem

VSsichni jsme jen lidé a miize se stat, ze se nechdme unést emocemi. Zvlasté v piipad¢, kdy mame
pocit ,,Pro dobrotu, na zebrotu,”“. Vyhybejte se konfliktnim formulacim. I v tomto pfipadé¢ mohla
reakce na recenzi byt mnohem pozitivnéjsi. Omluva za zptsobené potize a slib vyfeseni problému
v konkrétnim terminu i v tomto ptipad¢ by jist¢ byla vhodnéjsi. Zakaznici a uzivatelé by to zcela

jisté ocenili mnohem vice.

11 Dalsi priklady komunikace

Zde vam uvadime obecné ptiklady recenzi, jez se vam také mohou ptihodit. Naptiklad hodnoceni
nepatii vam a citite se nepravem poskozeni, nebo je chyba na stran¢ zdkaznika apod. Vhodné
zvladnutd komunikace i na této urovni rozpusti negativni dojem, ktery se vam doty¢ény snazil

udélit.

11.1 Chybéjici faktura
Negativni hodnoceni zdkaznika za udajné nepfilozeni faktury, kterd je ale vzdy na obale a tvori

zaroven §titek s dodaci adresou.
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Piiklad reakce na recenzi:

»Dobry den, svoji fakturu naleznete na prepravim obale v cervené obdlce s napisem ,,faktura“.
Vase faktura zaroven slouzi jako Stitek s dodaci adresou, bez ni by vam balik nemohl dorazit. V
pripade, ze jste prepravni obal jiz zlikvidoval, obratte se na nds e-shop, obratem vam zasleme
opis faktury e-mailem, nebo postou. Pékny den. Jan Novak, Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789,

novak@novak-eshop.cz.

11.2 Hodnoceni patrilo jinému e-shopu
Negativni hodnoceni zakaznika, ktery si spletl e-shopy.

Piiklad reakce na recenzi:

,Dobry den, vizime si toho, Ze jste si nasel cas napsat recenzi. V nasem e-shopu jste vSak
objednal jiné zbozi, nez jaké uvddite. Nic se ale nedéje, u dalsiho nakupu mate u nas maly darecek
Jjako pozornost. Jsme radi za vas nakup i za cas, jaky nam veénujete. Pekny den Jan Novik, Novak-

eshop.cz, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.cz.

11.3 Stornovana objednavka
Negativni hodnoceni od zédkaznika, ktery na vlastni zadost objednavku stornoval.

Piiklad reakce na recenzi:

,Dobry den, dékujeme za Vasi objektivni recenzi, i kdyz jste nakup nedokoncil. Pro vas prvni
nakup v naSem e-shopu vam poskytujeme privatni slevu ve vysi 5%. Veérime, ze az ndkup
uskutecnite, Vase hodnoceni bude lepsi. Radi Vas presvédcime jak kvalitni produkty a sluzby
poskytujeme. TésSime se na Vasi objedndavku Jan Novak, Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789,

“«

novak@novak-eshop.cz.

11.4 Zakaznik neakceptoval obchodni podminky obchodu
Negativni recenze od zékaznika, ktery chtél poslat zbozi na Slovensko, ackoli to ze strany e-shopu

neni mozné. (uvedeno i v obch. podminkéch)
Ptiklad reakce na recenzi:

,Dobry den, omlouvime se, ale nemiizeme prijimat platby ze zahranici, zadal jste adresu
na Slovensko. Z toho diivodu miizeme prodavat pouze v Ceské republice. Tuto informaci mdame

uvedenu jak v obchodnich podminkdch, tak zvyraznenou v objednavkovém procesu. Mrzi nas tato
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vznikla situace. Bereme ji vSak jako podnét ke zvazeni rozsireni prodeje i na Slovensko. Do té
doby vylepsime zobrazeni této diilezité informace na nasem e-shopu, nebot je zrejme nedostatecné
viditelnd a tim jsme vam zpusobili komplikace. Dékujeme za vase podnéty, které vedou k vylepseni
naseho e-shopu, a jesté jednou se omlouvame. Jan Novaik, Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789,

¢

novak@novak-eshop.cz. ‘

11.5 Nevyzvednuty balik a stiZnost na nedodrZeni dodaci lhiity
Negativni recenze na dodaci lhiitu e-shopu, ackoli balik byl k dispozici na poste.

Piiklad reakce na recenzi:

, Dobry den, balik se zbozim jsme vam zaslali v terminu dne .............. , miizeme to dolozit i
dokladem o odeslani. Celu situaci jsme telefonicky proverili a balicek jste mél ulozeny na poste.
Byla vam dorucena i upominka k vyzvednuti, bohuzel jste si jej vSak vyzvedl se zpozdenim.
Dekujeme vam vsak za duleZity podnét pro zlepSeni naseho internetového obchodu. Nyni
pracujeme na tom, abychom nasim zdkaznikiim posilali e-mailovou zpravu o tom, ze balik byl
predan prepravni sluzbé. Jiz vzdy budete védet, Ze jsme balicek poslali. Dékuji Vam a omlouvam
se za komplikace. Preji pekny den Jan Novak, Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789, novak@novak-

¢

eshop.cz.

11.6 Nakup na splatky, které byly zamitnuty

Negativni recenze z divodu zamitnutého uvéru splatkové spolecnosti.

,Dobry den, omlouvame se za zpiisobené komplikace, pri svém ndkupu jste zvolila platbu na
splatky, avsak uver vam bohuzel nebyl povolen. Nasledné jste na viastni zadost objednavku z toho
ditvodu stornovala. Mrzi nas, zZe jste nemohla v nasem obchodu nakoupit. Jako kompenzaci vam
pro pristi nakup vam nabizime 5% slevu, verime, Ze vas potési. Preji pekny den Jan Novik,

Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.cz. “

11.7 Dostupnost produktu
Negativni recenze na dodaci lhiitu u produktu, ktery ma viditelnou dostupnost na dotaz.

,Dobry den, omlouvame se za vzniklé komplikace, avsSak zboZzi, které jste si vybral, nebylo
aktualné dostupné - pouze na dotaz. Tato informace je vyrazné zobrazena jak v katalogu zbozi, tak
na detailu produktu i v objedndvce, kterou jste mailem obdrzel. O této skutecnosti jsme s vami i

telefonicky hovorili, dne ....... 2012 a situaci jsme si vyjasnili. Dékujeme vam viak za dilezity
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podnét pro zlepSeni naseho internetového obchodu. Nyni pracujeme na tom, abychom nasim
zakaznikium lépe zobrazovali dulezité informace o dostupnosti zbozi. Preji pekny den Jan Novik,

Novak-eshop.cz, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.cz. “

Manual byl vytvoifen ve spolupraci s firmou ACOMWARE, jako podklad pro planovany
Workshop s nazvem ,,Naucte se Heureku vyuZit na 100%! ... a vydélat na tom“ ACOMWARE je
renomovanou spolecnosti na ¢eském trhu, ktera se specializuje na odborné poradenstvi pro

e-shopy v oblasti e-commerce, a se v§im co souvisi s internetovym podnikanim.

21
©Heureka Shopping s.r.o.



