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Jak ohromit
zakaznika
v Sesti krocich

Nakupovani zazitkem.
Jak uspély Apple,
Victoria’s Secret & spol.

Text DANIEL JESENSKY
Managing Partner, Dago

Budovani loajality zakaznik bylo
pro maloobchodniky a vlastniky
obchodnich center vZdy na prvnim
misté. V dne$ni ekonomice s moder-
nim zakaznikem v Cele je to v§ak slo-
pristupd, skrze které mohou znacky
s nakupujicimi zakazniky stile
rezonovat, je tak vyuziti fyzického
kontaktu v prodejnach.

To je véak dnes jiz dvousecné.
Nakupuyjici zdkaznici totiZ zacinaji
ocekavat jedine¢né zazitky z fyzic-
kého nakupu v porovnani s on-line
zku$enosti, kde predpokladaji pre-
devsim rychlost a pohodli. Pojdme
si poodhalit s pomoci zavéra Grega
Maholy a vyzkumu spole¢nosti
JLL Research sadu kli¢ovych dimen-
zi zazitkového maloobchodu. Jaké
jsou univerzalni soubory kritérii,
které urcuji, jak dobfe maloobchod-
nici naplnuji naroky na ndkupni
zazitek a o¢ekavani modernich

zakaznika pfi nakupovani v kamen-
né prodejné.

SEST DIMENZi USPECHU
Predevsim musi byt intuitivni.
Zakaznici jsou v jadru prakticti,
prodejna tak miize mit vSechny
mozné druhy lakadel oslovujicich
nase smysly, ale zikaznik musi

byt pfedevsim schopny snadno
najit relevantni vyrobky. To je
efektivné najit to, kviili Cemu prisli,
a naplnit svou nakupni misi. Jinak
feCeno, maloobchodnici a znacky
by nemély klist nadmeérny dtraz na
zazitky a opomijet pri tom naprosté
zaklady prodejniho procesu.

Musi existovat silny lidsky
element. Interakce s piatelskym,
dobre informovanym, fundovanym
a korektnim personilem je pro
nakupujici zakazniky velmi dilezita
a pritazliva. Pokud se nakupujici

nechtéji s nikym bavit, mohou stejné
tak nakupovat on-line. Mit k dispozi-
ci personil, ktery pomtiZe zorien-
tovat se v nabidce produkti v ramci
zakaznikovych potfeb, aniz by se ho
prehnané snazil primét k nakupu,
vyrazné posiluje celkovy zazitek,
velikost Gtraty a motivaci k navratu.
Méla by se zhmotnit smyslupl-
nost vztahu se znackou. Dnesni
zakaznici maji tendence spojovat
se vice s obchodnimi i produktovy-
mi znac¢kami, s jejichZ hodnotami
souznéji. Jsou spolecensky uvédo-
mélejsi a vyZaduji vice, nez euforii
z uspokojeni své potieby a nakupu
samotného. Chtéji mit pocit, Ze se
stavaji soucasti Sirstho vyznamu.
Prodejny by proto mély napriklad
byt vice vyuzivany k vyzdvihnuti
iniciativ spolecenské odpovédnosti.
Prodejna by méla byt vtahuji-
ci. Nakupujici zdkaznici v ni chtéji
zazivat néco jedine¢ného, esteticky
prijemného, ldkavého a stimulujici-
ho. Pokud maji moznost se jen sys-
tematicky probirat kolekci obleceni
plnou vSemoznych styld, velikosti
abarev ve fidnich policich, mohli by
to udélat mnohem snadnéji on-line.
Musi byt propojena. Multikana-
lovy prodej je jiz fadu let médnim
pojmem, ale drtiva vétsina maloob-
chodu stile zaostava pri poskytovani
bezproblémového nakupovani
zakaznikim jednotlivymi kanaly.
Spotrebitelé pritom chtéji, aby malo-
obchodnici podporovali pouZivani
mobill v prodejnach k ¢erpani
vyhod, vyhledavani zboZi, rychlejsi-
mu odbaveni u pokladny a placeni.
V této dimenzi je znacna prileZitost
k vyplnéni mezery mezi tim, co je
zatim nabizeno a o¢ekavano.
Nakupujici zakaznici ocekavaji
prizplisobeni se jim na miru. To
neznamena jen ,,vysivani mono-
gramti na oblibenou kabelku®. Jsou
pozadovany nabidky, které jsou
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Osobni kontakt se
zakaznikem je stale
dilezity. Je vak tfeba
védét,jak nanéj.

prizpusobené jejich nakupnim zvyk-
lostem vyuzitelné na produktech,
které kupuji, nebo by mohli potre-
bovat. V§zkum ukazal, Ze potfebuji
doporucovani a odménovani perso-
nalizovanymi vyhodami a slevami,
které odpovidaji tomu, kdo jsou, jak
nakupuji a co se jim libi.

KDO TO DELA NEJLEPE?
Spolec¢nost Apple z prvniho mista
otevrela seznam dalSich uspésnych
znacek - Victoria’s Secret, Ulta Beau-
ty, Bath & Body Works a Ikea.

Ve velmi kratkém casovém horizon-
tu budou nakupujici zdkaznici ¢im
dal tim vice pozadovat mnoharoz-
mérny zazitek z nakupovani a budou
tla¢it na maloobchodniky témér ve
viech segmentech a kategoriich.
Vyjimkou budou snad jen diskont-
ni prodejny, kde cena mtze podle
prizkumu stale vynahradit vSe
ostatni. Maloobchodnici by se méli
snazit zlepSovat zkuSenosti zakazni-
ki napfic vemi Sesti predstavenymi
aspekty, aby si ziskali jejich mysl

i srdce, respektive neprisli o jejich
penézenky.m

Kdo umi prodat zazitek nejlépe
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