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Partneri a metodoldgia

Analyzy a predpoklady boli vypracované v decembri 2013

v ramci Studie Barometer Cetelem v spolupraci s prieskumnym a poradnym strediskom BIPE

na zaklade anketového prieskumu obyvatel'stva medzi 17. oktébrom a 5. novembrom 2013.

¢ Anketu usporiadal institutTNS Sofres - panel TNS_LSR - prostrednictvom internetu metédou kétovania.
¢ Odpovedalo 7918 Eurépanov, pricom reprezentativne vzorky kazdej krajiny pozostavali najmenej z 500

respondentov (2 400 os6b vo Francuzsku).

* Odpovedali prislusnici nad 18 rokov tychtodvanastich krajin:Nemecko (DE), Belgicko (BE), Spanielsko (ES),
Francuzsko (FR), Mad'arsko (HU), Taliansko (IT), Pol'sko (PL), Portugalsko (PT), Ceska republika (CZ),

Rumunsko (RO), Velka Britania (UK) a Slovensko (SK).
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Barometer Cetelem 2014
Uvod

Obchody a internet:

cesta ku konvergencii

Rok 2014 sa zacina v priaznivejSej atmosfére eurdpskej ekonomiky. Po mnohych mesiacoch recesie
dosiahlo niekolko krajin dokonca mierny rast. Nezamestnanost sa stabilizuje a v niektorych krajinach,
napr. v Spanielsku, za&ina aj ustupovat. Zeby sa Eurépa priblizovala k svetlu na konci tunela?
Po piatich rokoch krizy by tomu Eurépania radi uverili. Ako to dosvedCuje Barometer Cetelem 2014,
po prvy raz od roku 2008 su vyraznejSie optimisticki, az 40% obyvatelov ma v Umysle svoju spotrebu
v roku 2014 zvysit, pricom v minulom roku to bolo 33%.

Roky krizy vSak hlboko ovplyvnili zvyky spotrebitelov. Objavili sa nové druhy spotrebitelského
spravania. Ako sme o tom pisali v minulom roku, spotrebitelia Coraz viac spolupracuju. Ich naroky
stupaju a vytvaraju tlak na predavajucich. Velké vyhody internetu sa v Case krizy prejavili naplno,
zatial o mnohé obchody zivali prazdnotou. Uz davnejsie sa nakupovanie cez internet stalo pre
kamenné obchody skutocnou hrozbou. Nie div, ved internetové obchody rastli ako huby po dazdi
a destabilizovali tych predajcov, ktori sa nevedeli rychlo prispdsobit. Napriek tomu sa dnes zda, ze
otazka uz nestoji tak, Ci internet ohrozuje samotnu existenciu fyzickych obchodov. Ako ukazuje
posledny prieskum Barometra Cetelem 2014, spotrebitelia jasne rozhodli: chcu nakupovat aj
v obchodoch, aj na internete. Priam si vynucuiju, aby boli tieto moznosti prepojené, najma pri vacsich
znaCkach a obchodnych retazcoch. Navyse, neCakany rozmach smartfonov a tabletov spbsobil,
ze Eurdpania su na sieti ako doma, a aj ked sa nachadzaju v obchode, virtualne mézu byt aj na webe
- takze oddelovanie ,,online” a ,offline” stratilo zmysel.

V konec¢nom dbsledku sa skér vynara otazka, ako mdze internet pomoct fyzickym obchodom, aby
Cimsi Specifickym vynikli, aby vytvorili pridand hodnotu k svojim prednostiam. Web sa mbze posta-
rat o navstevnost v obchodoch, méze ponukat vernostné programy pre stélych zakaznikov a hrat
dblezitu ulohu vo vybere zo spleti moznosti. Ked sa prestane vnimat ako nebezpecenstvo, internet
sa moze stat tym najlepSim spojencom obchodov a smerovat k silnejucej konvergencii tychto dvoch
distribu¢nych kanalov. Takyto scenar je vSak esSte vzdialeny a na ceste k nemu nas iste Cakaju mnohé
prekvapenia.

Zeldm Vam zaujimavé &itanie

Flavien Neuvy, manazér studie Barometer Cetelem
flavien.neuvy@cetelem.fr
www.observatoirecetelem.com

@obs_cetelem
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To je priemerna
znamka, ktorou
Eurdpania
ohodnatili situaciu
svojich krajin.
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70%
poslednych
nakupov
uskutocnili
Eurdpania v
obchodoch.
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OBCHODY A INTERNET:
SPOTREBITELIA

VOLIA OBOJE

Po piatich rokoch poklesu sa
nalada Euréopanov zlepsuje

V minulom roku sme zanechavali Eurépanov
v pesimistickej nalade. Kriza, ¢i skér pocit
z nekonciacej krizy, boli na vrchole. Ludia sa
len pomaly spaméatavali, ako po tazkej cho-
robe. Tento rok par makroekonomickych
ukazovatelov naznacilo, hoci len opatrne,
moznu pozitivhu perspektivu.

Paralelne s tym sa Crta oZivenie v radoch
europskych spotrebitelov - nie je to ziadny
prevrat, ale neda sa to prehliadnut. Pokial ide
o situaciu v jednotlivych krajinach, spotrebi-
telia ju hodnotia znamkou 4,0 oproti 3,7
v minulom roku. ESte zaujimavejSie je zistenie,
Ze az osem krajin svoje hodnotenie zvysilo,
spomedzi nich aj Spanielsko a Portugalsko.
Naproti tomu vo Francuzsku je skore histo-
ricky najslabsie (3,9 oproti 4,1). Trio na Cele
zostalo nezmenené, Nemecko ako obycCajne
vedie, za nim idu Belgicko a Velka Britania.
V osobnom vnimani situacie su Eurépania
mierne optimistickejsi, ich hodnotenie
dosahuije stred (5,0 oproti 4,8). Aj tu si osem
krajin obratilo krivku nahor. Jedina krajina si
hodnotenie zniZila, a to Francuzsko (5,2
oproti 5,3). Rozdiel s hodnotenim celkovej
situacie z minulého roka je v niektorych pripa-
doch dost vyrazny, napr. v Spanielsku si
polepsili o 1,8 bodu.

Dal&im dékazom, Ze Eurépania veria v lepsiu
budulcnost, je 40% tych, ktori maju v umysle
zvySit svoju spotrebu v roku 2014, oproti 33%
v minulom roku. Zelanie, ktoré sa dostava do
popredia, sUvisi najma s cestovanim a trave-
nim volného ¢asu.

Nestarnice obchody

Eurépania su teda pripraveni nakupovat.
A zatial bez velkych zmien, pokial ide o spdsob
nakupovania. Obchod stéle zostava miestom,
kde si spotrebitelia plnia svoje zelania. Pries-
kumy ukazuju, ze 70% poslednych nakupov
uskuto¢nili Eurépania priamo v obchodoch.
43% z nich vyhlasuije, Ze chodia nakupovat iba
tam, priCom Francuzov je v tomto pripade
az 59%. Mimochodom, v USA predstavuje
maloobchodny predaj cez internet len 7%
z celkového obchodovania. To isté vo Francu-
zsku, ak neratame potraviny. Hoci sa Briti
povazuju za priatelskych voci internetu, len
20% z nich si voli néakup cez internet. Navyse,
Eurépania, ktori odpovedali v prieskume
Barometer Cetelem, si predstavuju obcho-
dy a internet ako dva sp6soby nakupo-
vania, ktoré sa mézu dopiiiat, a nie stat proti
sebe, hoci 37% spotrebitelov mieni oraz viac
nakupovat cez internet.




Vyber, cena a premysleny
nakup : tri dobré karty

Samozrejme, nie je nahodou, Ze internetové
obchodovanie vo Franctzsku dosiahlo v roku
2012 narast 0 19 % oproti roku 2011. Prekva-
penim je, Ze internet prinasa uzitok hlavne
Specializovanym distribatorom, ponukaju-
cim mnohé znac¢ky, mnohé vyrobky, za ceny od
sU najméa domace elektrospotrebice (biela tech-
nika) a televizory s elektronikou (Cierna tech-
nika). Rozvijaju sa aj moznosti nakupovania
pouzitého tovaru, ktoré vyuZiva viac a viac
ludi, a nielen po sviatkoch. Internetové stranky
ponukajlce skupinovy predaj a nakupovanie od
sukromnikov sa tiez mnozia a potvrdzujd, Ze si
spotrebitelia radSej vopred premyslia, ako a ¢o
budul nakupovat, Comu ich naucila kriza.

Dobre vybaveni
spotrebitelia

Internetové stranky ponukajuce réznorody
tovar sa nemusia obavat poklesu pozor-
nosti, lebo pocet majitelov pocitacov
neustale rastie, dnes uz dosahuje 68%.
Najvacsi hit, smartfon, si uz kuapilo 42%
europskych spotrebitelov. Tablety, ktorych
predaje sa najma v zapadnej Eurdpe zvysili
aj o dvojciferné Cisla, zatial pouziva v prie-
mere 19% obyvatelstva, vo vychodnej
Eurdpe vSak eSte nie su také rozsirené.

Internet sa presadzuje ako bohaty zdroj
informacii - Castokrat sluzi na zorientovanie
sa, kym ¢lovek vstupi do obchodu (web-to-
store). 70% Eurdépanov si vopred hlada
informacie a zlavy na internete, a s tymito
poznatkami potom ide na nakup do obcho-
du. Po pociato¢nej neistote si internet ziskal
dbéveruaj pri virtualnych platbach, rovnako aj
pokial ide o dopravu a popredajné sluzby,
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ktoré si pred niekolkymi rokmi spotrebitel len
tazko vedel predstavit bez osobného kon-
taktu. Paradoxne v3ak internet znervéznuje
- [udia su natolko zvyknuti hned vSetko mat,
Ze Cakanie na dodanie tovaru sa im zda frus-
trujlce.

Nakupovanie ako zazitok

Spomedzi mnohych internetovych stranok sa
vynimaju tie, ktoré ponukaju dobré znacky -
ocenuje ich 62% eurdpskych spotrebitelov.
Ak veria, Ze ponukaju kvalitu, traja zo Styroch
vyjadruju Zelanie ist do obchodu. Preto mnohé
z nich uvadzaju geolokalizaciu a adresy s map-
kami. Spotrebitelia si Zelaju priiemné prostredie
a kvalitu aj vo virtualnom, aj v redlnom pros-
tredi. Laka ich divadelna atmosféra - objavuju
ju zatial v silnych znaCkach, ako Apple alebo
Nespresso. Prist a vidiet na viastné oci, dotknut
sa a vyskusat, nakupovanie je stale primarne
vec konkrétneho zmyslového vnemu. Preto
obchodnici menia svoje priestory na miesta
plné zazitkov, kde nechyba pohlad a rada sku-
seného personalu.

Posilnenie zakladnych
odliSnosti

Ak si predajne chcu ziskat novych
zakaznikov a udrzat starych, a chcu
ponuknut Cosi viac ako internetové obchody,
musia ukazat svoje silné stranky, to, ¢im sa
odliSuju a ¢o ich robi nenahraditelnymi.
Tri Stvrtiny eurdpskych spotrebitelov by si
zelali pri nékupe pozornost a radu odbor-
nika. Dve tretiny zasa nazor na kvalitu jedno-
tlivych vyrobkov. V podstate o¢akavaju,
Ze v obchode bude dbélezitym clankom

42 %

Eurdpanov
vlastni smartfon.

19%

Takto vzrastlo
internetové
nakupovanie

vo Francuzsku

v roku 2012
oproti roku 2011.
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60 %

Eurdpanov

by si zelalo,

aby bolo mozné
kupovat

v obchodoch

aj pouzity tovar.
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58 %
Eurdpanov je
ochotnych zjst
do obchodu,

ak dostanu na
smartfon spravu

0 akciovom predaji
v realnom Case.
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préve predajca. Zelaju si aj to, aby mohli vra-
tit tovar (79%) alebo si tam kupit pouzity
(60%). Ani ti najnaroCnejsi nemaju nespl-
nitelné tuzby - 61% zakaznikov by si prialo
mat k dispozicii vyhradené parkovisko.
57% by privitalo kutik na hranie pre deti
a 47% zasa priestor na oddych.

Digitalizacia predajni

Zaviest v predajni a umoznit klientom vyu-
zivat internet, méze velmi priaznivo
ovplyvnit predaj. Eur6épania si tito novu
moznost vSimli a radi by ju vyskusali. Infor-
movanost je kliCom k Uspechu, a znizenie
cien v konkrétnom Case a konkrétnom
obchode je viac ako zaujimavé. 58% spotre-
bitelov, osobitne z juznej Eurdpy, je ochot-
nych zajst do obchodu, ak dostanu na
smartfon spravu o jeho akciovych ponukach
v realnom Case. Hoci vacsinou sa pripajaju
z domu, Coraz viac si hladaju informacie aj
priamo tam, kde su. Digitalne panely
a tablety v obchodoch umoziuji zakaz-
nikom pristup k Sirokej ponuke. Pritom
71% Eurdpanov vyhladava tu istd réznoro-
dost online aj offline. Ak si nenajdu vyrobok
v regéloch, hodilo by sa im objednat si ho
hned v obchode cez internet - tato pozia-
davka sa objavuje hned za poziadavkou
informovanosti. Dal$ou tuZbou je mat jedi-
necny vyrobok, akoby Sity na mieru, to
oCakava 64% kupujucich. Naproti tomu
inteligentné zrkadla, ¢i elektronické kabinky
na skuSanie odevov zakaznikov prilis
nelédkaju. A kedze rychlost a internet sa
nedaju oddelit, rychle platby tiez spotre-
bitelov zaujimaju: 37% si zela platit

smartfonom, pricom 15% z nich to uz robi.
O nieCo viac, 39% mieni platit prostrednic-

tvom terminalu v obchode. 66% spotre-
bitelov by privitalo, keby boli obchody vyba-
vené inteligentnymi terminalmi, ktoré by
sluzili namiesto pokladnic, a tak zrychlili
nakupy. Obchodné retazce maju teda moz-
nost investovat.

Internet ako pomocnik pri
nakupovani v obchode

Vo vSeobecnosti Barometer Cetelem 2014
prinasa pozoruhodné zistenia, ako si spotrebi-
telia Zelaju prepojit internet a obchody. Pripravu
nakupu na dialku a potom vyzdvihnutie, o spo-
pularizoval pojem drive alebo Click&Collect,
si oblubilo vela spotrebitelov. 73% z nich si
mysli, Ze je to vynikajuci prostriedok, ktory ich
prildka do urcitého obchodu. V tomto duchu idu
eSte dalej, ked si zelaju Specifické ponuky
v ramci tohto spbsobu nakupovania. Zda saim
zaujimava aj ponuka obchodu pripravit im
vopred vyrobky, ktoré povazuju za vhodné.
Ako sme videli vySSie, Eurdpania volaju po infor-
maciach zo vSetkych stran. 41% pouziva
porovnavac cien a 42% spotrebitelov si zela
moct konzultovat na internete so skldsenym
odbornikom.

Ked su si isti v poziadavke, 31% spotrebitelov
vyuziva geolokalizaciu a 35% si mysli, Ze takato
funkcia je uzitocna.

Socialne siete a spotreba
nenasli spolo¢ng reé

Kedze socialne siete spajaju priam miliony
kamaratov a znamych, dalo sa predpokla-
dat, Ze sa zapoja aj do spotrebitelského
univerza. No nestalo sa tak. Zatial len 23%




eurépskych spotrebitelov pouzilo socialne
siete pri nakupovani a 26% povazuje tuto
myslienku za zaujimavu. Kazdy piaty
Eurdpan by privital, keby sa mohol pripojit na
socialne siete priamo v obchode. No pouzitie
osobnych udajov znackami, aby mohli konk-
rétne zamerat svoje ponuky vyrobkov a slu-
zieb zakaznikom, odmieta tretina Eurdpanov
(Francuzov az 43%). Ak maju urcité otazky,
dnes spotrebitelia skdr vyhladaju Specializo-
vané férum, nez socialnu siet.
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POSTOJ EUROPANOV : KONIEC TUNELA

Pohlad na vSeobecnu situaciu

Ozivenie ekonomickej aktivity vo vacSine eurdpskych
krajin od jari 2013 naznacuje, ze kriza pomaly zacina
ustupovat. Zda sa, ze Eurdpania tomu veria, ako sa
vyjadrili v hodnoteni svojej nélady, ktora sa stala opti-
mistickejSou. VSeobecnu situaciu svojich krajin vidia
spotrebitelia dvanastich Statov skumanych v ramci
prieskumu Barometer Cetelem v priemere na znamke 4

z 10 (oproti 3,7 v minulom roku). (Obr. 1) Osem z dvana-
stich krajin uvadza vyssie hodnotenie ako v minulom
roku. Len Styri krajiny idu proti smeru tohto pozitivheho
hodnotenia: Francuzsko, Taliansko, Polsko a Slovensko.
Tito spotrebitelia si myslia, ze vSeobecna situacia ich
krajiny sa opat zhorsila. Takyto postoj pripomina, ze
ekonomické ozivenie v Eurdpe je krehké a Ze rekonva-
lescencia bude este dlho trvat, aj ked to najhorSie je uz

Obr. 1 - Ako by ste opisali vSeobecnu situaciu svojej krajiny

na stupnici 1 az 10?
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M Znamka z 10 na rok 2014

za nami.
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Severna Eurdpa opat na Cele

Rovnako ako v predchadzajucich vydaniach Barometra
Cetelem aj teraz je na Cele s najlepSimi znamkami
Nemecko, Belgicko a Velka Britania. U Nemcov eko-
nomicka konjunktura dokonca nikdy nebola takéa dobra
- dosiahli historickd znamku 6,3/10 (+0,4 bodu v poro-
vhani s minulym rokom), teda vy&Siu, ako si udelili pred
krizou (5,2/10 vo vydani z roku 2008). Znacny rozmach
nemeckej ekonomiky v druhom Stvrtroku 2013, po pre-
chodnej stagnacii HDP na zaciatku roka, vo velkej miere
vysvetluje tuto ddveru obyvatelstva. Dynamika pracov-
ného trhu je dalSim kluCovym faktorom optimizmu:
nezamestnanost v Nemecku sa v druhom Stvrtroku
20183 priblizila k hodnote 6,8%, Co je od roku 1990

ES FR IT PT UK HU PL Ccz SK RO

Priemer

Doévera Belgi¢anov vo vlastni ekonomiku sa tiez v poro-
vnani s minulym rokom posilnila, kedze vnimaju
v8eobecnu situaciu svojej krajiny o nieCo pozitivnejsSie
- hodnotenie znamkou 5,6/10 je o +0,9 bodu vySsie.
Aj tu je podstatnym ¢initelom priaznivy vyvoj ekonomiky:
belgické HDP sa v druhom Stvrtroku 2013 skokom
zvysilo a odvtedy neprestava rast.

Pokial'ide o Velku Britaniu, obCania vyjadrili svoju déveru
znamkou 4,7/10 (+0,2 bodu), no eSte nedosiahli hod-
noty spred krizy (5,5/10 vo vydani z roku 2008). Ekono-
mika sa prebrala z letargie a aj Briti to pocitili: HDP
nemal také vysoké Cisla od druhého Stvrtroku 2010,
na jesen 2013 sa zvysil 0 +0,8%. Spotreba domacnosti
sa zvySila, rovnako aj verejna spotreba a investicie.
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Pokoj po burke

Tri krajiny strednej a vychodnej Eurépy (Rumunsko,
Madarsko, Ceska republika) a dve krajiny juznej Eurépy
(Spanielsko, Portugalsko) zvysili svoje hodnotenie
vSeobecnej situacie krajiny v porovnani s minulym rokom.
Rumuni si vSimli zlepSenie ekonomickej konjunktury
a pridelili jej znamku 4/10, ktora je aj priemerom dvanas-
tich krajin, ktoré Barometer Cetelem sledoval (v minulom
roku to bolo 3,6/10). Zda sa, Ze Madari a Cesi, v minulom
roku velmi spochybneni, znovu ziskavaju optimizmus,
a hoci hodnotenie maju velmi nizke, predsa len vysSie ako
v predo$lom roku, Madari 3,4/10 (+0,8 bodu) a Cesi
3,7/10 (+0,4 bodu). Dobré zdravie rumunskej ekonomiky,
ktora zaznamenala najvyraznejsi rast v Eurdpskej Unii
(+1,6% v tretom Stvrtroku 2013), lahko vysvetluje lepsi
pocit spotrebitelov. Pokial ide o Madarov a Cechov,

Obr. 2 - Hruby domaci produkt

V medzirocnom porovnani (v %)

3,0
2,0
1,0
0
-1,0
-20
-30

-4,0
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Zdroj: Eurostat.

Situacia Spanielska a Portugalska sa podoba situacii
strednej a vychodnej Eurépy, hoci oZivenie je ovela skrom-
nia st uZ za nimi, no este to nie je celkom ono. Spanielska
ekonomika sa vSak koncom roka 2013 konecne obratila
chrbtom k recesii, po tom ¢o bola dvadsatsedem
mesiacov v kuse v nekonciacich problémoch. Nezamest-
nanost zostava vysoka, az takmer 26%, €o prinieslo dras-
tické znizenie platov: Spanielska ekonomika sa spama-
tava, no za vysoku cenu v zivote spolo¢nosti.

Spanieli vnimaju celkovl situaciu krajiny predsa len
priaznivejSie ako v predolom roku, uviedli znamku 2,9/10

viacero udalosti potvrdzuje zlepSenie ekonomickej situacie
tychto krajin. Koniec recesie, znizenie nezamestnanosti
a verejny dih pod hranicou 3% - madarska ekonomika
vyzerd silnejSia ako v roku 2012. Stabilizacia nezamest-
nanosti a pokles inflacie v Ceskej republike tie? dokazuie,
ze v druhom Stvrtroku 2013 sa krivka recesie trvajluce;
osemnast mesiacov kone¢ne zastavila a ekonomika sa
postupne zotavuje.

Vnimanie zlepSujucej sa ekonomickej konjunktury
vacsinou krajin skimanych Barometrom Cetelem by sa
malo potvrdit oCakavanym ozivenim eurdpskych eko-
nomik v roku 2014. Progndzy rastu HDP, ktoré vydal
Eurostat, su skutoCne pozitivne a platia pre vSetkych
dvanast krajin, ktoré su obsiahnuté v Studii Barometer
Cetelem. (Obr. 2)

M 2012
M 2013

M 2014
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celého prieskumu Barometra Cetelem. Portugalské eko-
nomika sa ma tiez o nieco lepsie: po Styridsiatich Styroch
mesiacoch poklesu sa v druhom Stvrtroku 2013 konecne
dostala z recesie a podarilo sa stabilizovat aj nezamest-
nanost, hoci je stale vysoka (takmer 16%). Dalsi &ierny
bod: rozpoCet Portugalska na rok 2014 predpoklada
prisne Setriace opatrenia, ktoré zasiahnu hlavne Statnych
zamestnancov a déchodcov. Nembze teda prekvapovat,
ked Portugalci hodnotia situaciu najnizSou znamkou
v ramci celého Barometra Cetelem, a to 2,5/10 (+0,1
bodu v porovnani s minulym vydanim).



Barometer Cetelem 2014

Styri krajiny proti produ

Styri krajiny st v porovnani s minulym rokom menej opti-
mistické: Taliansko (uz Stvrty rok po sebe), Francuzsko,
Polsko a Slovensko. NajpesimistickejSi su Francuzi
(8,9/10), Taliani tiez nemaju dobry pocit (3,1/10), a Slo-
véaci so znamkou 3,6/10 hodnotia situaciu svojej krajiny
najniz8ie od vydania Barometra Cetelem v roku 2006!
Poliaci pridelili vSeobecnej situacii Polska znamku
3,9/10, ktoré nie je daleko od ich najnizSieho hodnote-
nia z roku 2006 (3,7/10).

Napriek tomuto prisnemu pohladu vSetky Styri krajiny,
podobne ako ostatné krajiny skiumané Barometrom
Cetelem, zaznamenali v priebehu roka 2013 rast svojej
ekonomiky, hoci na réznych urovniach. Polsko, ako
jedind krajina s pozitivhou krivkou od krizy v roku 2008,

Obr. 3 - Percento nezamestnanosti
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sa hrdi najpevnejSou ekonomikou. VSeobecné hodno-
tenie v tychto krajinach v8ak ukazuje, ze ludia vnimaju
ekonomické perspektivy so zmieSanymi pocitmi, napriek
oziveniu eSte nenadobudli predkrizovu istotu. K opatr-
nosti ich nabada krehkost ekonomiky (zvlast v Taliansku
z dévodu zloZitej finanénej situacie), prisne opatrenia na
zachranu verejnych financii, ktoré zasa ovplyvnuju
doméacu spotrebu (najmé vo Francuzsku a v Taliansku),
a vo velkej miere aj vysoka nezamestnanost (hlavne
v Polsku a na Slovensku). (Obr. 3) Niet teda vela dévodov
na radost... navySe, oCakavany rast v roku 2014 nepred-
poklada velky zoskok v percentach nezamestnanosti.
Ako ukazuju progndzy, percento nezamestnanosti tento
rok asi neklesne na trhu prace ani v jednej krajine spome-
dzi tych dvanastich, ktoré podrobil prieskumu Barometer
Cetelem.
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Znovunadobudnutie osobnej dovery :
triumf relativity

LepSi pocit jednotlivca ...

Podobne ako pri vSeobecnej situacii svojich krajin
eurépski spotrebitelia hodnotia svoju osobnu situaciu
ako lepSiu, nez ju pocitovali v minulom roku: takto sa
priemerna znamka dvanastich krajin ocitla presne
v polovici stupnice, 5/10 oproti 4,8/10 v predoSlom
roku. (Obr. 4) Osem krajin zaznamenalo zlepSenie, tri

krajiny si ponechali rovnaké hodnotenie ako v pre-
doglom obdobi. Spanieli a Portugalci potvrdzuji svoju
tendenciu k zlepSovaniu, ako ju naznadcili pri vnimani
v8eobecnej situacie. Spanieli sa zhodli na znamke
4,7/10 a Portugalci 4,1/10, Cize +0,2 bodu. Ako jedini
Francuzi naznacuju degradaciu svojho osobného
pocitu, ked mierne znizili znamku na 5,2/10 (oproti
5,3/10). Na jesen 2013 sa totiz rozsirili zIé spravy pre
kupnu silu Francuzov: vSeobecné zvySenie dani, aj DPH,
zvy$enie cien elektriny... Co je nepochybne pric¢inou nie
prave ruzového pohladu vacsiny obyvatelstva.

Obr. 4 - Ako by ste opisali svoju si€asnu osobnu situaciu

na stupnici 1 az 10?
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

... o horsi pocit spoloénosti

Je uz zvykom, ze Eurdpania systematicky posudzuju
Svoju 0sobnu situaciu lepsie nez situaciu svojej krajiny,
pravda, s vynimkou Nemcov (6,1/10 v chapani osobnej
situacie a 6,3/10 vo vnimani v8eobecnej situacie
Nemecka), (Obr. 5) no ti su spolu s Belgi¢anmi a Britmi
najspokojnejsi spomedzi vSetkych Eurdpanov.
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Spanieli, Francuzi, Taliani a Portugalci hodnotia svoju
sUasnu situaciu s najvacsimi rozdielmi v porovnani so
vSeobecnou situaciou krajiny: +1,8 bodu u Spanielov
a Talianov, +1,6 bodu u Portugalcov a 1,3 bodu u Francu-
zov. Dbkaz dalSieho triumfu relativity, ked sa v osobnom
zivote Clovek dokaze oslobodit od tazivej ekonomickej
atmosféry.
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Obr. 5 - Rozdiely vnimania situacie v roku 2014

VSeobecna situdcia krajiny v porovnani s vnimanim osobnej situacie
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Popustanie opaskov

V roku 2014 sa Eurdpania, kedZe osobna situacia sa im
zda lepSia, rozhodli zastavit tendenciu, pri ktorej dva
roky uprednostnovali Setrenie. Pri Siestich z dvanastich
krajin sa zvysenie vydavkov dostalo pred Setrenie. Medzi
nimi najdeme Francuzsko a Nemecko, ako aj vychodnu
Europu okrem Polska, teda krajiny, ktoré su tradi¢ne
viac nachyliné nakupovat. Opatrnost vo vydavkoch uz
teda nie je takéa aktualna, ved Eurépu obklopuju samé
dobré predpovede.

VolnejSia spotreba

Spotrebitelia vSetkych dvanéstich krajin skimanych
Barometrom Cetelem vyhlasuju, Ze mienia v roku 2014
zvysit svoje vydavky v porovnani s minulym rokom.
Svoju buducnost teda vnimaju priaznivejSiu voci
spotrebe. V ramci eurdpskeho priemeru je oproti 33%
v predoslom obdobi v roku 2014 az 40% spotrebitelov,
ktori si zelaju zvysit svoje vydavky. (Obr. 6)

Spotreba bude pravdepodobne najvyraznejSia na vychode

M Znamka z 10
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v roku 2014
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W Eurdpski spotrebitelia
vnimaju svoju osobnu situaciu
ako lepSiu nez minuly rok. #

Eurépy, lebo v priemere kazdy druhy spotrebitel mieni
nakupovat viac, oproti kazdému tretiemu spotrebitelovi
v zapadnej Eurépe. Niektoré krajiny maju vSak podobné
percento predpokladanych vydavkov, ako tie na Zapade
- Madari (38%), Poliaci (31%) a Cesi (41%). Vynikaju
Rumuni (71%) a vedu Slovaci (77%), ktori klasicky presa-
huju v8etky stupnice a ukazuju svoj spotrebitelsky apetit,
aby dohnali zameSkany Standard zapadoeurdpskych
domacnosti.
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Obr. 6 - Mate v umysle v nasledujucich dvanastich mesiacoch zvysit svoje vydavky?

V%

80
70
60
50
40

30

28
26
33
28
31
29

20

24
23
22
19
17
23

10

0

DE BE ES FR PT UK

Zdroj: Barometer Cetelem 2014.

MiernejSie Setrenie

V kontexte zvySovania vydavkov sa umysly Setrit na
horSie ¢asy vo vacsine krajin Eurépy zmiernili alebo
stabilizovali, s vynimkou Talianska, Madarska (obidve
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+1 bod), Ceskej republiky (+2 body) a odhodlaného
Slovenska (+6 bodov). (Obr. 7) V roku 2014 ohlasuju
v Barometri Cetelem eurdpske krajiny v priemere
podobnu Uroven Setrenia, a to 37% oproti 39% v roku
2013.

Obr. 7 - Mate v umysle v nasledujucich dvanastich mesiacoch zvysit svoje Uspory?
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Zdroj: Barometer Cetelem 2014.
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V najvacSej miere obetovalo Setrenie Portugalsko,
pricom v roku 2013 bolo prvou krajinou popri Polsku,
ktora si zelala zvysit Uspory. Az 48% portugalskych
spotrebitelov ohlasilo v roku 2013 zvySenie Uspor, no v
roku 2014 ich je len 35% (-13 bodov). Tento zvrat vSak
treba porovnat s vydavkami, a tu vidime, Zze zvySenie

Obr. 8 - Miera Uspor domacnosti
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Zdroj : Eurostat.

Vsetci chcu cestovat
Nehynuca tuzba

Ani rok 2014 nie je vynimkou: rubrika ,Cestovanie, volny
Cas" je na Cele nakupnych zamerov v temer vSetkych
krajinach, okrem Polska, kde si obCania mienia hlavne
rekon$truovat domacnosti, a Slovenska, kde si chcu
doplnit chybajuce domace elektrospotrebice. (Tab. 1)
Na druhom a tretom mieste su rubriky ,Elektrospotre-
bice" a ,Rekonstrukéné a renovacné prace”, ¢o ukazuije,
aké dblezité je pre Eurdpanov univerzum domova.
Smartfony a tablety sa tiez teSia velkej pozornosti,
nakupné zamery v tomto smere stlpaju takmer v celej
Eurdpe, s vynimkou Velkej Britanie, kde smartfony
zaznamenali Ustup o tri body v porovnani s minulym
rokom. Zamer kupit si tablet ma obyvatelstvo jedena-

Stodia

vydavkov na 29% a znizenie Uspor na 35%, aj tak
ukazuje, ze prvoradymi su pre Portugalcov odlozené
peniaze. Zmiernenie sporenia pravdepodobne vyplyva
aj z toho, Ze predchadzajluce roky sa niesli v tomto
znameni: miera uspor portugalskych domacnosti sa
medzi rokmi 2011 a 2012 zvySilaz 9 na 12%. (Obr. 8)

M v roku 2011

1 v roku 2012

HU PL Ccz SK

stich skumanych krajin: jedine Portugalci si v porovnani
s minulym rokom o jeden bod znizili svoje aspiracie.
Tuzba mat tieto vydobytky Spickovej technologie je
vSeobecnym trendom a ich nakup pomaha zatlacit do
Uzadia stale zlozitu ekonomicko-spolocensku situaciu.
Eurdpsky spotrebitel je vo svojich nakupnych zameroch
dost realisticky. Najviac priznacné su v tomto smere
plany vydavkov na nové Ci ojazdené vozidla. V priemere
16% Eurdpanov si mieni v priebehu nasledujucich
dvanastich mesiacov kupit ojazdené vozidlo oproti 11%
tych, ktori si volia nové. Tieto vyjadrenia su v sulade
s pozorovanim predaja novych a ojazdenych vozidiel
v zapadnej Eurdpe. Spotrebitelia si lahSie kupia starsie
vozidlo nez nové. V Nemecku je pomer ojazdené/nové
vozidla vo vyske 2,4, v Taliansku, Velkej Britanii a vo
Francuzsku sa predaju tri ojazdené vozidla na jedno
nove.
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Tab. 1 - Nakupné zamery 2014 : Planujete si v nasledujicich mesiacoch
kupit tieto vyrobky alebo sluzby?

V% DE BE ES FR IT PT UK HU PL cz SK RO  Priemer
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2014
Cestovanie, volny ¢as 50 63 51 56 44 46 48 44 50 53 27 82 60 61 40 45 45 46 36 48 35 38 54 60 49
Elektrospotrebite 35 88 49 48 23 26 29 29 39 36 23 27 41 37 30 40 35 39 38 45 35 44 49 58 89
zerl;onnoévt;gﬁg”;réce 47 49 26 31 15 19 36 82 30 87 17 24 50 53 31 42 42 47 24 32 29 36 47 54 48
Nabytok 36 86 22 28 23 21 29 24 37 82 21 20 31 83 20 29 31 83 31 40 27 34 37 87 80
Smartfon 25 81 14 19 24 32 18 19 23 81 16 19 25 22 20 27 24 29 17 29 15 23 30 45 27
;‘;ﬁgy&né rechnika 21 21 23 27 10 17 22 20 25 29 13 14 31 27 20 26 20 26 26 85 22 31 25 28 25
Televizor, Hi-Fi, video 29 81 15 18 16 16 18 15 27 23 12 16 20 19 12 17 28 27 17 238 19 25 32 37 22
Tablet 17 19 16 19 15 20 15 15 23 28 16 15 20 23 11 19 21 22 12 26 12 18 21 36 22
Doméci poéitat 20 23 13 17 11 17 12 12 23 25 8 10 15 15 10 14 23 20 16 22 17 19 20 27 18
$portové naradie 15 17 10 17 17 19 10 11 22 20 10 12 10 9 13 17 16 20 20 25 16 24 19 27 18
Ojazdené vozidlo 2 13 11 10 9 15 16 15 20 17 15 15 17 18 9 13 22 23 11 21 13 13 19 22 16
Nové vozidlo 11 18 13 12 13 18 16 11 23 16 9 6 15 11 6 6 15 9 9 12 8 8 19 7 11
Nehnutelnost 5 6 7 10 8 9 11 8 13 12 7 5 10 10 6 7 10 9 9 10 6 8 17 16 9
Motorka, skiter 4 4 2 5 4 5 3 3 10 11 3 4 3 4 1 5 5 6 3 5 2 3 5 5 5

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Eurépania uvolnuju uzdu

M Pian vydavkov ¢. 1

Spomedzi Siestich krajin, ktoré si na rok 2014 vybrali
zvy8enie vydavkov na Skodu svojich uspor, Nemecko,
Madarsko, Ceska republika, Slovensko a Rumunsko sa
prejavuju v jednotlivych oblastiach velmi vyvazene.
Nemci si zvyraznili nakupné zamery v jedenastich rubri-
kach zo strnastich, Rumuni v desiatich. Madari postupili
v trindstich polozkach, Cesi a Slovaci vo v&etkych - ani
v jednom pripade nestratili ziadny bod. Jedine u Francu-
zov vidime udivujucu nevyvazenost. V porovnani
spotreby a sporenia sa vyjadrili v prospech spotreby, ale
nakupné zamery im v porovnani s minulym rokom takmer

14

Plan vydavkov ¢. 2 M pian vydavkov ¢. 3

vo vSetkych polozkach klesli. Ako vidno, ich vnimanie
priaznivého ekonomického spektra méa svoje medzery.
Pri Siestich krajinach, ktoré maju v umysle viac Setrit, nez
utracat, Briti a Taliani maju nakupné zamery v sulade
s pbvodnym umyslom. V Taliansku ustupilo sedem
poloziek a Briti mienia menej nakupovat v Siestich oblas-
tiach spotreby. Belgi€ania, pbvodne opatrni, maju vSak
az jedenast poloziek zvysenych, ¢o dobre ilustruje rozpor
medzi zamerom Setrit a volou nakupovat. Aj Portugalci,
Spanieli a Poliaci, ktori vzdy uprednostiiovali istotu
v Usporach, uvolnili uzdu a planuju v roku 2014 viac
nakupovat - Portugalci v deviatich, Spanieli v dvanéastich
a Poliaci v desiatich oblastiach.
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OBCHODY A INTERNET : DARI SA IM LEN POSPOLU

Ked sa zaCal rozvijat internetovy predaj, mnohi si mysleli,
ze je to koniec obchodov, pripadne, Ze sa stanu len
akymisi skladiskami tovarov.

Aj ked dnes vidime stale rastlici zaujem o nakupovanie
prostrednictvom internetu, ¢o prispieva k postupnému
rastu celkového obchodovania, musime skonstatovat,
7e obchody su stale tu a navysSe si ich spotrebitelia Coraz
viac Ziadaju.

V tychto nefahkych Casoch si vSak ludia musia poradit,
ako mdzu. Navstevnost obchodnych centier vo
Francuzsku sa podla agentury CNCC* v roku 2012 opat
znizila (-1,1% po poklese 1,3% v roku 2011): niektoré
obchodné retazce, napr. Virgin museli zatvarat obchody,
no iné, napr. Apple Store, su stéle pIné, ba dokonca
otvaraju nové, skupina Inditex, ktora vlastni aj obchody
Zara, poskytla ludom vo svete v roku 2012 az 482 novych
obchodov.

Niet v8ak skutocnej konkurencie voci internetu. Kazdy si
tam najde Siroku ponuku a tovary su spravidla lacnejSie
ako v obchode. Znacky a velkoobchodnici si to uz vsimli
a ti, ktori vedia pritiahnut klientov do svojich obchodov,
prispdsobili svoju stratégiu novym podmienkam. Takito
obchodnici nevnimaju internet ako konkurenta, ale ako
moderného pomocnika v priestoroch predajni,
ponukajuceho nové moznosti, vzdy v sluzbach zakaznika.

W Aj ked sa v suCasnosti
internetové obchody rychlo
mnozia, predajne stale pritahuju
svojich zakaznikov. #

Obchody maju okrem toho dve velké vyhody, ktoré inter-
net nevie poskytnut: fyzicky priestor, kde su vyrobky
vystaveng, ¢im moze spotrebitelovi ponuknut zazitok,
a na druhej strane skusenost predajcu, odbornika, ktory
mobze spotrebitelovi poradit a sprevadzat ho nakupom.
Dotknut sa, vyskusat, porozumiet veci - to je prave to, ¢o
spotrebitelia hladaju medzi regalmi, a zaroveri to, o mbzu
reélne predajne vyuzit ako svoj kapital a ¢im mézu rozsi-
rovat svoj predaj v buduicnosti, spolu so zapojenim najno-
v&ich technolégil.

Stvoreni jeden pre druhého? Zatial to vyzera, Zze obcho-
dom a internetu sa spolu méze velmi dobre darit...

* Narodna rada obchodnych centier

b
o
obchod 2.0
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JIN A JANG SPOTREBY

Internet neodstranil obchody
Obchody stale na muske...

Eurdpania sa vyjadrili jasne, chcu nakupovat v obcho-
doch - nech zije obchod! Aj v tych oblastiach, ktoré
najviac zasiahlo nakupovanie cez internet, najmé
elektrospotrebice Ci televizory, az 70% Eurdpanov usku-
tocnilo svoj posledny nakup priamo v obchode. Pri naku-
povani pomo&cok na zéhradniCenie a majstrovanie alebo
nabytku je tento pomer este vy$S&i, okolo 80%.
Samozrejme, internetu nemozno upriet fenomenalny
Uspech, hoci v rdznych krajinach ma réznu intenzitu.

Najviac spotrebitelov nakupujlcich v internetovych
obchodoch je v krajinach zapadnej Eurdpy, hlavne
v Nemecku a vo Velkej Britanii. Nemci si tam zaobs-
taravaju hlavne elektrospotrebice (45%) a televizory Ci
hi-fi veze (44%), no neobchadzaju ani nabytok a potreby
na prace doma ¢i v zahrade. (Obr. 9) To isté sme zistili
u Britov: vo vSetkych Styroch kategdriach tovarov st na
stupfioch vitazov uz niekolko rokov.

Krajiny vychodnej Eurdpy ich rychlo dohanaju. Slovaci,
Cesi, ale aj Rumuni a Poliaci sa &oraz viac presadzuju
ako usilovni elektronicki klienti a aj vdaka nim sa siet
internetovych obchodov neprestava rozsirovat.

Obr. 9 - Kde ste uskutoénili svoj posledny nakup ?
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Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
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Ked sme sa spytali europskych spotrebitelov, akym
spbsobom zvyknu nakupovat, vacSina z nich (43%)
(Obr. 10) odpovedala, ze svoje zvyky nezmeni a bude
nakupovat prevazne, pripadne vylu€ne, v kamennych
obchodoch. Osobitne sa tym vyznacuju Francuzi (59%)
a Portugalci (563%). 11% Eurépanov dokonca ohlasuje,

Obr. 10 - Povedali by ste, Zze v budicnosti...?

Priemer 12 krajin
V%

Stidia

7e bude stéle viac nakupovat v obchodoch. Zdé sa, ze
predstava obchodu ako skladiska, ktorej sa niektori
obavali pri nastupe internetu pred desiatimi rokmi, alebo
akéhosi vystavného priestoru, kde sa vylozia vzorky
tovaru, ako sa predpovedalo nedavno, je definitivne
zazehnana.

i

Budete este viac
nakupovat
v obchode

Budete este viac
nakupovat
na internete

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Nemozno si v8ak nevSimnut nové spotrebitelské
spravanie, ktoré sa oznacuje ako store-to-web - spotre-
bitel sa najprv informuje v obchode, a potom si kiipi tovar
nainternete. Pri r6znych druhoch vyrobkov a podla moz-
nosti jednotlivych krajin sa tymto spdsobom rozhoduje

Nié¢ na svojich zvykoch
nezmenite a budete
stéle nakupovat
hlavne/vyhradne
v obchode

Nié¢ na svojich zvykoch
nezmenite a budete
stéle nakupovat
hlavne/vyhradne
na internete

nakupovat okolo 20% zakaznikov, ako vidime vo Velkej
Britanii. Je nepochybné, ze nakupovanie v internetovych
obchodoch stéle rastie a eSte bude rast: 37% Eurdpanov
predpoklada, Ze bude objednavat vyrobky na webe, 9%
z nich dokonca vylu¢ne tymto spbsobom.

Tab. 2 - Vo vSeobecnosti, ak kupujete nasledujice vyrobky...

... idete najskor do obchodu a potom si ich kupite na internete?

V % DE BE ES FR IT PT UK HU PL (w4 SK RO Priemer
Televizor, Hi-Fi, video 17 7 12 15 16 6 21 9 20 18 17 16 14
Elektrospotrebice 1 5 8 17 14 6 18 13 20 21 16 13 13
Hobby, zahradna technika 1 5 9 10 12 5 18 9 27 13 10 7 iR
Ndbytok, dekorécie 9 7 8 8 14 2 iR 5 14 7 14 11 9

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

M Pian vydavkov ¢. 1
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Vskutku to vyzera tak, ze otazka, o vyhra, obchod &i
internet, je uz neaktualna. Nie jeden alebo druhy, skor
jeden aj druhy: internet uz vstupil do obchodov, hlavne
prostrednictvom smartfonov svojich zakaznikov, a bude

sa eSte rozvijat a prispbsobovat novym mobilnym
a digitalnym moznostiam Eurépanov.

... Ale aj internet nabera na obratkach

Internet znamenal velky prevrat v spotrebitelskom
spravani. Po desiatich rokoch, v roku 2012, priniesol
internetovy trh 312 miliard eur, Co je v porovnani s rokom
2011 roCny rast 19%, skutoCne nevidany Uspech.

Vo Francuzsku a v Nemecku v roku 2012 predstavuje
internetové nakupovanie 45 a 50 miliard eur. (Obr. 11)
Vo Francuzsku je to 7% maloobchodného predaja okrem
potravin, ako uvadza agentura Fevad. V pocte spotre-
bitelov je to 32 miliénov Francuzov a 37 milionov
Nemcov, ktori su na internete ako doma, €o predstavuje
48% populacie v obidvoch krajinach.

Napriek tomu ani v tych technologicky najvyspelejSich
krajinach, ako su USA alebo Japonsko, nakupy na inter-
nete nepresahuju 10% maloobchodného predaja (7%
v USA v roku 2011 podla ForresterResearch). Obor inter-
net teda nepohltil obchody, ako to ohlasovali predpo-
vede.

Obr. 11 - Internetové nakupy : Top 5 eurdpskych krajin v roku 2012

V miliardéach eur

§
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. =,

25
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g |

X
!

=
i

Zdroj : Fevad, Bundesverband des Deutschen Versandhandels, E-commerce Europe.

Internet, druhy Zivot pre
Specializovanych predajcov

Vo velkej vacsine si spotrebitelia vyberaju stranky Spe-

cializovanych predajcov, ak si chcu kupit vyrobky bielej,
Ciernej Ci sivej techniky*, pred predajcami pouzitého

18

tovaru alebo strankami znaciek Ci vyrobcov. Pokial ide
0 nabytok a dekorécie, spominané trio na Cele sa
nemeni, no v ramci krajin su znacné rozdiely.

*Wraz ,biela technika“ oznacuje elektrospotrebice uréené najméa do kuchyne
a kupelne (sporaky, chladnicky, pracky, umyvacky riadu...), ,Cierna technika*
oznacuje televizory, hi-fi, video a pod., ,siva technika“ oznacuje telefény,
faxy a pod.
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$pecializovani

predajcovia

Pouzity
tovar

V% ELEKTROSPOTREBICE

TELEVIZOR, HI-Fl, VIDEO

Stidia

Znacky,
vyrobcovia

HOBBY, ZAHRADA

Specializovani predajcovia 50 55 41
Pouzity tovar 15 14 23
Znacky, vyrobcovia 13 13 20

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

VACSi vyber, vacésie rozpatie cien

Neprekvapuje, Zze Eurdpania vyhladavaju Specializo-
vanych predajcov. Ponukaju vela znaciek, vela vyrobkov,
a tak si spotrebitelia mdézu vyberat podla réznych krité-
ril. Internetové stranky ponukaju porovnavanie nielen

cien, ale aj jednotlivych vyrobkov, ¢o umoznuje
zékaznikom vacsi prehlad a Cas na vyber. Mnohé
stranky takychto predajcov uvadzaju aj nazory spotre-
bitelov a komentare k vyrobkom: pouzivatelia internetu
ich povazuju za uzito€né, za akusi nahradu odbornika,
ktory by vedel poradit.

Tab. 3 - Na akej stranke ste si objednali posledny nakup?

Stranka Specializovaného predajcu

V% DE BE ES FR IT PT UK HU PL cz SK RO Priemer
Televizor, hi-fi, video 51 36 63 59 69 50 67 47 32 72 65 53 55
Elektrospotrebice 38 42 45 66 43 41 64 37 31 61 67 58 50
Hobby, zadhradna technika 34 45 55 37 32 66 23 13 45 63 35 41
Nabytok, dekordcie 30 45 42 32 23 50 50 15 6 9 32 39 32

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Pouzity tovar, nové zo starého

Kupit si namiesto nového pouzity tovar predstavuje pre
Europanov najlepsi spdsob, ako sa vyndjst, ked sa stenci
penazenka.

Rozmach internetovych stranok, ktoré ponukaju tovar
z druhej ruky (eBay, Leboncoin.fr vo Francuzsku, gumtree.
co.uk vo Velkej Britanii...), za poslednych patnast rokov

M pian wdavkov ¢. 1

umoznil spotrebitelom lahky kontakt, ovela jednoduchsi,
ako pri tradi¢nych bazéroch a blsich trhoch, a to vSade
VO svete.

Sampiénmi v tomto smere su Poliaci, ktori davaju pri
nakupovani na internete prednost pouzitému tovaru,
no nedaju sa zahanbit ani Nemci, hlavne pri potrebach
na prace v domacnosti a v zahrade. (Tab. 4)
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Tab. 4 - Na akej stranke ste si objednali posledny nakup?

Stranka pouzitého tovaru

V % DE BE ES FR IT PT UK HU PL (w4 SK RO Priemer
Televizor, Hi-Fi, video 21 24 11 5 6 13 6 6 34 5 10 25 14
Elektrospotrebice 23 6 3 4 21 24 10 18 45 13 5 13 15
Hobby, zdhradna technika 39 27 20 21 24 11 27 47 25 6 12 23
Nabytok, dekordcie 28 20 8 14 6 25 11 29 64 26 11 18 22

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Znacky a vyrobcovia : pokus o ziskanie pozornosti

Kedze znacky a vyrobcovia si v8imli zaujem verejnosti
ponuky uviest na svojich strankach a ziskat tak pozor-
nost spotrebitelov. Vedia, Ze sU na tretom mieste vo
vybere Eurdpanov, a je im zrejmé, Ze internetova stranka

M pian vdavkov ¢. 1

mdze pritiahnut pozornost klienta, méze mu odhalit svet
znacky, jej hodnoty, prisluby, a tym ho navnadit na
navstevu predajne, kde si vSetko méze priamo vyskusat.
Nadobudnutie klientov cez internetové stranky pros-
pieva nielen zvySenému obratu tychto vyrobcov, ale aj
navstevnosti, i uz internetovych, alebo reélnych
obchodov. (Tab. 5)

Tab. 5 - Na akej stranke ste si objednali posledny nakup?

Stranka znacky, vyrobcu

V' % DE ;13 ES FR IT PT UK HU PL cz SK RO Priemer
Televizor, Hi-Fi, video 3 8 4 15 17 17 25 20 14 13 9 13
Elektrospotrebite 2 6 12 7 19 24 16 14 21 16 10 13 13
Hobby, zahradna technika 8 27 20 8 28 " 23 31 18 20 29 20
Nabytok, dekordcie 17 25 15 24 19 13 28 24 23 43 34 24 24

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Skupinovy nakup, predaj medzi jednotlivcami :
premysleny nakup par excellence

Eurdpski spotrebitelia objavili vyhody skupinového
nakupu a ich zaujem neprestava rast. Spopularizovala
ho napr. internetova stranka Groupon, ktora ponuka
atraktivne ceny, no pod podmienkou, Ze skupina ma
urcity, zvacsa dost vysoky pocet ¢lenov.

Na druhej strane stranky propagujuce predaj medzi

20
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jednotlivymi sukromnymi osobami zaru¢uju dobru cenu
a istu vylucnost, ktora valorizuje klienta (stava sa cCle-
nom klubu, kde prevlada kvalita) a ponuka jedinecny
produkt (ide vacsinou o jednotlivé vyrobky). V tejto
oblasti sU medzi krajinami severnej Eurépy (Nemecko,
Velka Britania, Francuzsko) a juznej Eurdpy (so
Spanielskom na &ele) vyrazné rozdiely - sever sa
zdraha, ale juh hlada, ako by svoj néakup C¢o najviac
zracionalizoval. (Tab. 6)
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Tab. 6 - Na akej stranke ste si objednali posledny nakup?

Stranka skupinového predaja a/alebo predaja medzi jednotlivcami

V % DE BE ES FR IT PT UK HU PL cz SK 2{0] Priemer
Televizor, Hi-Fi, video 3 12 15 4 6 13 6 13 5 5 5 12 9
Elektrospotrebice 9 25 30 5 8 6 5] 23 2 5 8 14 12
Hobby, zdhradnd technika 7 9 13 7 13 13 6 9 18 10 10 6 10
Ndbytok, dekorécie 13 - 31 19 43 13 4 26 4 13 14 13 19

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Eurdpania s dobrym vybavenim

Internet sa nestal len prostriedkom nakupovania,
ale hlavne priestorom na vyhladavanie informacii, pos-

M pian wdavkov ¢. 1

trehov, nazorov a rad. Kvéli tomu si Eurdpania
zabezpecili to najlepsie mozné vybavenie, aby boli pri-
pojeni kedykolvek a kdekolvek, rovhako doma ako
vonku.

Obr. 12 - Akym elektronickym vybavenim sa pripdjate na internet?

Priemer 12 krajin
V%

i

[

Prenosny poéitaé

-
Fixny pocitaé

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Smartfon

_

Tablet

Tab. 7 - Akym elektronickym vybavenim sa pripajate na internet?

V% DE BE ES FR IT PT UK HU PL (o7 4 SK RO Priemer
Prenosny potita¢ 67 70 64 70 55 84 74 58 73 66 73 64 68
Fixny potita¢ 64 57 61 66 76 52 55 75 50 63 55 72 62
Smartfon 41 31 46 45 58 40 55 48 29 35 31 48 42
Tablet 18 25 19 22 27 23 31 15 ihl 14 8 21 19

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

M pian wdavkov ¢. 1
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Dnes ma Sest Eurdpanov z desiatich viastny pocitac,
prenosny Ci fixny, no vySe 40% ma aj smartfon. (Obr. 12)
Najnovsiu technolégiu, tablet, ma zatial 19% obyva-
telstva: tu vidno aj rozdiel medzi zapadnou Eurdpou
(283%) a vychodnou, kde ma tablet v priemere 14%
spotrebitelov, s vynimkou Rumunska. S takymto rézno-
rodym vybavenim Eurdpania aj nakupuju. Hoci sa
smartfon tesi velkej oblube hlavne pri vyhladavani infor-
macii, je to hlavne fixny pocitag, ktory slizi na konkre-
tizovanie nakupu. Ak si vS§imneme Velkd Britaniu

a Francuzsko, teda krajiny, kde je internetové nakupo-

vanie najviac rozsirené, vidime dve veci:

e velkost obrazovky hra délezitu ulohu: fixny alebo pre-
nosny pocitac v tomto daleko predbieha ostatné
vybavenie;

e nakupy online si spotrebitelia zabezpeluju hlavne
z domu, nie vonku. DosvedCuije to nizke percento vyu-
Zivania smartfonu na takyto nakup (8% vo Velkej
Britanii, 1% vo Francuzsku), pricom aj tablety sa dnes
pouzivaju hlavne doma. (Obr. 13)

Obr. 13 - Akym elektronickym vybavenim ste uskutocnili svoj posledny nakup

na internete?

Odpovede: zaklad vybavenia — priemer vo Velkej Britanii a Franctizsku
V%

70

60

50

40 .

30

20

10

o :
] L

Prenosny poéita¢ Fixny poéita¢

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
Aj ked sa vacsina nakupov na internete robi z domu,
postupne narastaju aj objemy nakupov z mobilnych

zariadeni, najmé vo Francuzsku. Podla agentur Fevad
a Médiamétrie v roku 2012 dosiahli predaje realizované
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Smartfén

WUk
WrR

Tablet

cez smartfon alebo tablet az 1 miliardu eur oproti 400
milionom v roku 2011, ¢o je narast o 150% za jeden
rok. Dal$im prikladom je to, Ze 4,6 miliéna Francizov
uz nakupilo pomocou mobilného internetu.
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Dotyk v zaujme vacSieho
a lepSieho nakupu

Internetovy nakup - vec dévery

Dvojciferny rast internetového obchodovania je vo velkej
miere ddsledkom rastu dévery voci tomuto spdsobu
nakupu.

Obr. 14 - Z akych ddévodov ste neuskutocnili svoj posledny nakup
na internete ?

Priemer 12 krajin

V %

25

20 M Nerad platim
prostrednictvom
internetu

15 B Mmam obavy, Ze sa
tovar pri doprave
poskodi

10 [ | Neponukaju
popredajné sluzby
alebo pochybujem o

) ich kvalite

7 Mam obavy z kradeze,

ked si tovar sém

0 nevyzdvihnem

Elektrospotrebice Televizor, Hi-Fi, Nabytok, Hobby, zdhradnd
video dekordcie technika (napr. kosacka,
vrtacka...)

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Déa sa povedat, Ze sprostredkovatelia internetového  Tu a teraz

obchodovania urobili pokroky na vsetkych Urovniach

nakupu: Ak chcu internetové obchody rast, musia sa este zdoko-

e pri platbach, ktoré su Coraz viac bezpecné, zvliast  nalit v istych oblastiach: tak kazdy Stvrty Eurépan tvrdi,
vdaka zdokonalenému systému elektronického  Ze hlavnou brzdou v nakupovani na internete je prenho
bankovnictva a systému kontroly na zabranenie neo- Cakanie na dodanie vyrobku, a v priemere 14% spotre-

pravneného pouzivania bankovych kariet; bitelov ma namietky proti povinnosti byt fyzicky pri
e pri doprave, kedZe dopravcovia sa skuto€ne snazia,  dodani alebo si osobne prist pre tovar. Skratenie Casu
aby tovar dorucili v dobrom stave; dodania je skutoCne v popredi zaujmu vSetkych inter-
e v ponuke popredajnych sluzieb, ak by nastali tazkosti netovych predajcov, ale spotrebitelia musia uznat,
pri fungovani vyrobku. Ze nakupy hocikde v zahranici z tepla domova si zasluzia

trochu trpezlivosti.
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Obr. 15 - Z akych dévodov ste neuskutocnili svoj posledny nakup

na internete?

Priemer 12 krajin
V%

25

B Musim sakat na
dodanie, nemdzem si
ho hned prevziat

™ Musim ist na postu
alebo byt doma, a tak
prevziat tovar

20
15
10
5
0
0o

®

Elektrospotrebice

Televizor, HI-FI,
video

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

PoteSenie z nakupovania

V drvivej vacsine si Eurdpania zelaju vidiet, dotknut sa
a vyskusat vyrobok, kym si ho kupia. To je aj hlavnou
brzdou online nakupu, a nou aj zostane, a neprekona-
telnou konkurencnou prednostou realneho obchodu.
Skuto&né obchodné priestory su dnes z hladiska inten-
zity zazitku nenahraditelné, ale predajcovia si uve-
domuiju, Ze este nevyhrali. Ak chcu zostat v centre
spotreby, musia vyvolat zaujem, nielen ponuknut regaly
plné tovaru. Obchod sa ma stat prijemnym miestom
na zmyslové vnimanie a objavovanie, a aj preto sa snazi
zaradit medzi svoje tromfy to najlepsSie z novych tech-
nologil.

Odborny pohlad
Potrebu zazitku sprevadza zelanie, aby si kupujuci mohol

vypocut radu predavaca, nazor na kvalitu od niekoho,
kto sa vyzna a ochotne vysvetli, o zakaznika zaujima.

24

Nabytok,
dekoracie

awuww

Hobby, zéhradnd
technika (napr. kosacka,
vrtacka...)

Uz vo vydani Barometra Cetelem v roku 2011 respon-
denti nacrtli profil idealneho predavaca: mal by byt
usluzny, ale nie vtieravy, vyrecny, ale nie prilis, mal by sa
v tovare dobre vyznat, skratka odbornik, ktorého praca
tedi a zaujima.

Cielom takého predavaca by nemal byt len samotny
predaj, ale hlavne sprostredkovanie skiusenosti, podanie
kompetentnej rady, lebo klient, o ako podkuty vdaka
internetu, si rad necha poradit od skusenejsieho. Ak sa
to predavacovi podari, ziska si déveru spotrebitelov
a posilni obraz znacky &i obchodu v oCiach verejnosti.
Naopak, predavac, ktory sa neusiluje ziskat si
zékaznikov svojim spravanim, ma vSetky Sance, ze ho
zékaznik nabuduce zdaleka obide. A v tomto Case krutej
konkurencie, ked spotrebitelia medzi sebou komunikuju
prakticky v redlnom Case, len Co vyjdu nespokojni
z obchodu, uz si na férach alebo socialnych sietach
vymienaju postrehy - a nepriaznivé komentare mézu
znackam a distribdtorom naozaj uskodit.
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Obr. 16 - Z akych ddévodov ste neuskutocnili svoj posledny nakup

na internete?

Priemer 12 krajin
V%

80
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| Radsej vidim, ohmatam
a vyskusam vyrobok
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| Potrebujem si vypocut
nézor, radu predavaca

60
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Elektrospotrebice

Televizor, HI-FI,
video

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Web-to-store, most medzi sietou
a obchodmi

Nakup na internete ponuka vela vyhod (ziskanie infor-
macii, vyber, mnozstvo, atraktivne ceny...), no ma svoje
klasické nevyhody (nemoznost vidiet, vysku$at tovar).
V tomto kontexte je postup od siete do obchodu, web-
to-store, v poslednych rokoch novym trendom, ktory
poskytuje spotrebitelom to najlepsie z internetu a zaro-
ven zazitok z obchodu. Presadzuje sa postupne ako
oblubeny spdsob nakupovania, hlavne v oblasti vyba-
venia domacnosti bielou a Ciernou technikou. Internet
tak nie je len miestom nakupovania, ale aj prostred-
nikom umoznujucim nakup v obchode.

V suCasnosti tieto moznosti vyuzivaju hlavne velké
obchodné retazce, ktoré maju financné a logistické

N&bytok,
dekoracie

Hobby, zdhradnd
technika (napr. kosacka,
vitacka...)

prostriedky, no takyto postup si ziskava aj mensich pre-
dajcov a nezavislych obchodnikov, ktori pochopili, ze je
lepSie urobit z internetu - eSte vCera nepriatela - svojho
spojenca. Tak sa objavuju iniciativy réznych zdruzeni
predajcov a drobnych obchodnikov: napr. si kupite
kvety na internete a vyzdvihnete si ich v potravinach,
kam sa chystate o hodinu na nakup.

Spotrebitel si velmi ceni moznost vyberu, ktoru internet
ponuka. Predajcovia, mali Ci velki, si stale meraju sily
s komplikovanou finan¢nou rovnovahou, napr. sluzba
drive v potravinach sa v mnohych pripadoch ukazala
nerentabilnd, preto sa hladaju lepSie obchodné modely.
Dnes v8ak mozno s istotou povedat, ze spotrebitel ma
nepreberné moznosti a most medzi sietou a obchodmi
mu je len na prospech.
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Obr. 17 - Vo vSeobecnosti, ak nakupujete vyrobky...?

Priemer 12 krajin
V%

Elektrospotrebiée

Televizor, HI-Fl, video

Nabytok, dekoracie

[ | Najprv si ich pozriete
na internete a potom si
ich idete kupit do
obchodu

T 1dete priamo do

obchodu bez toho, aby
ste si ich pozreli na

Hobby, zdhradna internete
technika

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
Tab. 8 - Vo vSeobecnosti, ak nakupujete vyrobky...
.. Najprv si ich pozriete na internete a potom si ich idete kupit do obchodu?
V% DE BE ES FR IT PT UK HU PL (o4 SK 1{0) Priemer
Televizor, HI-FI, video 39 43 41 42 50 63 37 51 45 40 44 50 45
Elektrospotrebice 36 48 49 41 50 62 36 48 a7 32 42 48 45
Nabytok, dekordcie 36 39 34 43 42 47 37 57 35 39 50 58 43
Hobby, zahradnd technika 22 39 41 42 33 53 37 47 36 41 40 53 40

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Vyhladanie online, nakup in situ

Spotrebitelia pouzivaju internet, lebo tam najdu infor-
macie a komentare, ktoré im pomdzu pri rozhodovani.
Znacky a distributori si uvedomili, Zze uz v tejto faze je
mozné zaujat klienta, pritiahnut ho k bohatej ponuke na
internete, spolu s moznostou lahko surfovat a ziskat ¢o

M Pian vydavkov &. 1

najcelistvej§i obraz o tovare. Prave v tejto faze je
dblezité, aby stranky obsahovali aj nazory inych spotre-
bitefov a moznost obratit sa na odbornika.

Co najuplnejsie informacie s zarukou, Ze spotrebitel
nebude hladat inde, naopak, bude sa rad vracat tam,
kde mal dobru skusenost.

Obr. 18 - Predtym, ako idete do obchodu, stdva sa vam, ze ...

... si vyhladdte na internete zlavy a akcie?

Priemer 12 krajin
V%

V sucasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
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Eurdpski spotrebitelia si radi vyhladavaju na internete
zfavy a akcie.

V priemere ma tento reflex 70% obyvatelov a 22% tych,
ktori to nevyuzivaju, to povazuje za uzito¢né, €o je poten-
cialom buducnosti. (Obr. 18)

Spotrebitel ma dnes viacero moznosti nakupovania
a technologické vybavenie mu dovoluje takmer perma-
nentné pripojenie, ¢o mu zasa prinaSa informacie.
Je stale naroCnejsi a z druhej strany je aj narocnejSie
ziskat si jeho priazen a pozornost. Vo faze pred nakupom
je dolezité zaujat ho natolko, aby sa nakoniec rozhodol

Stidia

prekroCit prah obchodu, aby prave tam konkretizoval
svoje rozhodnutie. Ak si navySe mbze na internete overit,
ze jeho vyrobok je v regéloch, je isté, Ze nebude skla-
many. Naopak, ak svoj vyrobok nenajde, predajca mbze
stratit nielen konkrétny predaj, ale aj klienta.

Internet ako zdroj novych zédkaznikov
Je zname, Ze internetova stranka znacky méze byt dobrou

kartou voci spoluhracom: potvrdzuje to velka vacsina
Eurépanov (62%). (Obr. 19)

Obr. 19 - Povedali by ste, Ze kvalita internetovej stranky alebo mobilnej aplikacie

znacky alebo distributora...

... vas moze podnietit k nakupu tovaru/sluzby istej znacky skor nez jej konkurentoy,

ktorf maju menej kvalitné stranky?
odpovede ,Urcite ano*” alebo ,,Skér ano”
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Nové je vSak to, Ze internet zretelne pomaha priviest
zékaznikov do miestnych obchodov.
Takmer traja Eurdpania zo Styroch nam potvrdzuju,

HU PL Ccz SK RO

Ze dobra internetova stranka alebo mobilna aplikacia ich
lahko presvedci, aby nakupili prave v obchode jej znacky
Ci distributora. (Obr. 20)

Priemer
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Obr. 20 - Povedali by ste, Ze kvalita internetovej stranky alebo mobilnej

aplikacie znacky alebo distribdtora...

... vas moze priviest do obchodu tejto znacky/distributora?

odpovede ,Urcite ano* alebo ,,Skér ano*
V%

100
90

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Zrejme nastava obdobie, ked sa konkurencia medzi
internetom a obchodmi meni na spolupracu, ¢o budu
nové marketingové stratégie musiet coskoro zohladnit.

Povedz mi, kde si, a ja ti poviem, kam mas ist
nakuopit

Pre znaCku alebo distributora je dblezity hned prvy krok
klienta: jeho hladanie na internete, a teda vysoké naroky
na kvalitu stranky a mobilné aplikacie. Preto sa kazdy pre-
dajca snazi zaujat uz referenciami na Googli a inych pre-
hliadacoch, zvlast ti, ktori eSte nie su taki znami a chcu si
ziskat miesto na trhu.

Ak ma teda siet privadzat ludi do obchodov, musia mat
k dispozicii informacie o rozmiestneni obchodov, ich
otvaracich hodinach a inych operacnych Udajoch. 72%
Eurdpanov hlési, Ze si na internete vyhladava obchody,
tovar. (Obr. 21)

Z&kladneé reflexy su zvacsa aj tie kluCoveé: ak chce niekto
predat, musi aj oznamit, kde si to zakaznik méze kupit!
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W O ziskani klienta
offline rozhoduju prvé
kroky online. ##

Na to maju znacky skvely nastroj: smartfon. Vdaka tomu,
Ze sa stale zvacsuje pocet vlastnikov tejto mobilnej tech-
noldgie a v eurdbpskom priemere sa blizi k 50% (58%
v Taliansku, 55% vo Velkej Britanii podla Barometra
Cetelem), znacky mbézu oslovit spotrebitelov kdekolvek
su, vdaka réznym aplikaciam, a sprevadzat ich az k rea-
lizacii nakupu. Znamena to ponukat im tovary &i sluzby
Sité na mieru, podla vkusu, ale aj podla toho, kde prave
su. Geolokalizacnymi aplikaciami si privedu zakaznika
priamo K pultu.
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Obr. 21 - Predtym, ako idete do obchodu, stava sa vam, ze...

... Si vyhladdte na internete najblizSie obchody, ktoré ponukaju zelané vyrobky ?

Priemer 12 krajin
V%

V suéasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Informécie o rozmiestneni obchodov, prostrednictvom
stranok kazdého obchodu, su zvacSa sucastou novych
aplikacii, ktoré smartfon ponuka.

Doplfujuce sluzby, ktorymi sa pomocou kariet zapo-
jenych na GPS smartfonu klient dostane az do obchodu,
je novou vyzvou pre predajcov i technolégie.

Vyhody virtualneho nakupu aj v obchode

Ked sa klient vyberie do obchodu, nakup, ku ktorému
sa virtualne dopracoval, by mal byt rovnako plynuly

M ino

| Nie, ale je to uzitocné

a jednoduchy, aby sa nepocitoval medzi nimi kvalitativny
rozdiel. Kontinuita atmosféry, kvalita sluzieb, vSetko pris-
pieva k spokojnosti zékaznika. Spotrebitelia su uz zvy-
knuti lahko surfovat, par klikmi zaplatit a zabezpecit si
¢o najkratsi ¢as dodania. Rychlost a plynulost sa stali
normou, to isté sa teda oCakava aj v obchode.

Takéto skusenosti vedu predajcov aj k tomu, aby zabez-
pecili internetové pripojenie aj v obchode. Oc¢akavame,
ze prepojenie digitalnej techniky s obchodnym priesto-
rom ponukne nové moznosti markantnych premien.

Donedavna bol internet len miestom informacii so slabym vplyvom na spotrebitel'ské spravanie.
Dnes sa digitalne technolégie stali délezitou stiéastou tohto spravania a ich ovladanie znaékami
a distributormi sa stalo kl'iéovou podmienkou, ak si chcu ziskat novych a zachovat starych

klientov.

Skutoéne, s r6znorodym elektronickym vybavenim (notebooky, pocditace, smartfony, tablety)

sa uzivatelia mézu pripajat ¢asto a kdekol'vek, ¢o vyrazne ovplyviiuje spdsob nakupovania.
Hoci fyzické obchody zostavaju privilegovanym miestom stretnutia klienta a znacky a stale su
hlavnym miestom nakupu, siet umoziuje znaékam prostrednictvom smartfénov a tabletov oslovit
spotrebitel'ov kedykol'vek a kdekol'vek, aj priamo v obchode.

Spotrebitel’ sa tak ocita v priestore, kde sa vytracaju ostré hranice medzi online a offline,

a namiesto toho sa dopiiaij, a to vo vietkych fazach procesu nakupovania.

Obchod bude pre spotrebitela stale délezitym miestom, ale nepojde to samo, od obchodov si to
vyzaduje usilie prispésobit sa rastiicim narokom klientov a vydobytkom novych technolégii.
Znacky, predajcovia a distributori maju tak nové moznosti na ziskavanie zakaznikov, budu v§ak
musiet premenit miesta predaja tak, aby uspokaojili tychto dobre vybavenych a rozhl'adenych

spotrebitel'ov.
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V NOVOM OBCHODE NOVE TECHNOLOGIE

Ak si chcu obchody udrzat veduce postavenie ako miesto
nékupu, musia stavit na spravnu kartu, a to ziskanie
doévery zékaznikov. Oproti internetu maju totiz v rukach
eso: fyzické obchody su jedinym priestorom, ktory ponuka
fyzicky zazitok, miestom, kde si klient méze svoj vyro-
bok skutoéne vyskusat.

Tato jedineCna ponuka je nepochybnou vyhodou, ale
nebude sama stacit na zabezpecenie lepsej budicnosti.
Tam prameni potreba urobit z tohto zazitku jedineénu
skusenost, ktort nebude moct Ziadny klient obist. Je to
vSak cesta, ktora musi mat dobry zéklad. V prvom rade
sa predajcovia musia sustredit na charakteristické Crty
predaja: sprevadzanie klienta, rady, informécie o vyrob-
koch, umoznenie vyskusania, a teda zazitku.

Internetové nakupovanie na muske
Predaj zblizka

Spotrebitelia od predavaca oCakavaju, Zze splni svoju
zékladnu Ulohu, Cize bude sa kazdému zékaznikovi

pozorne venovat. Spomedzi dvanastich krajin, ktoré
skumal Barometer Cetelem, az tri Stvrtiny spotrebitelov

W Kamenna predajna
je jediné miesto, kde si
zakaznik moze tovar
vyskusat. #

uvadzaju, ze sprevadzanie predavacom k hladanym
vyrobkom, ak ich nem6zu néjst, by ich podnietilo, aby
navstevovali fyzické obchody CastejSie nez doteraz.
(Obr. 22) Predavac pdsobi ako sprostredkovatel stret-
nutia medzi zékaznikom a tovarom ¢i sluzbou - o vo
velkej miere pozaduju Portugalci (78%) a spotrebitelia
strednej a vychodnej Eurépy: Madari (75%), Slovaci
(77%), Poliaci (87%) a Cesi (84%). Ukazuije to, Ze tuto
zékladnu Ulohu nemozno ignorovat: takmer jedna tre-
tina Eurépanov usudzuije, Ze Ustretova pozornost pre-
davaca by ich velmi podnietila k Castejsim navstevam.

Obr. 22 - Myslite si, Ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Ked ma predavac sprevddza k hladanym vyrobkom,

ak ich nemb6zem najst
V %
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0
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Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
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Osobna pozornost venovana klientovi prinaSa aj moz-
nost, aby si klient vypocul aj nazor, &i radu predavaca.
Dve tretiny Eurépanov tvrdia, Zze odborné stanovisko je
najdblezitejSie kritérium, ktoré robi z predavacov
nevyhnutné sudasti obchodu. Dal$im kritériom je kvalita
rady (62%), odporucanie (41%) a nezavislost ich nazoru

Stidia

(837%). (Obr. 23) Inak povedané, v ociach Eurépanov je
schopnost predavaca pomdct v klu¢ovom momente
nakupu hnacim motorom v navs§tevovani obchodov.
Pozorny osobny pristup na 100% hned pri prichode
klienta si zvlast cenia Nemci (37%), Madari (29%),
Spanieli a Portugalci (25%). (Tab. 9)

Obr. 23 - Ktoré z nasledujucich kritérii podla vas robi predavacov
nenahraditelnymi?

Priemer 12 krajin
V%

Odborné stanovisko

Kvalita rady
Odporutcanie, schopnost pomabct
lepSie sa zorientovat

Nezavislost nazoru, nevnucovanie nakupu
za kazdu cenu

Vyhody, ktoré mézu poskytnut v platobnych
podmienkach

Skuto¢nost, Ze odmenuju vernost zakaznikov

Pozorny osobny pristup hned pri prichode do
obchodu

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Tab. 9 - Ktoré z nasledujucich kritérii podla vas robi predavacov

nenahraditelnymi?

V% DE BE ES FR I PT UK HU PL cz SK RO  Priemer
0Odborné stanovisko 71 63 62 46 65 74 60 59 68 71 64 88 66
Kvalita rady 65 71 49 67 56 71 59 43 66 62 67 73 62
odporitanie 33 33 32 28 13 66 40 55 50 47 38 58 41
Nezavislost nazoru 41 29 34 27 35 37 33 29 46 32 33 60 37
Vyhody v platabnych 29 22 33 27 27 31 22 20 33 23 27 45 28
podmienkach

S;gsg‘%i”‘e vernosti 36 22 31 23 27 25 20 18 30 32 21 45 27
Pozorny osobny pristup 37 22 25 18 18 25 21 29 14 18 16 17 22

pri prichode

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

M Pian vydavkov &. 1
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Kritérium odborného stanoviska a kvalitu rady povazuju
Eurdpania za nenahraditelné viastnosti dobrého preda-
vacCa, a preto sa v blizkej buducnosti nemienia vzdat
tohto druhu predaja. Dobra sprava pre vSetky obchody
v krajinach, kde sa uskutoCnil prieskum Barometer
Cetelem: tablety, interaktivne panely, ani informacie na
webe nebudu lovit v tychto vodach. Zatial su to len
pomocné prostriedky predaja, ale konkrétny predajca
zostane nadalej nevyhnutnym ¢lankom obchodu.
VySe tri Stvrtiny Eurépanov sa vyjadrilo, Ze potrebuje

predavaca pri kUpe technickych vyrobkov (elektros-
potrebiCov, televizorov, hi-fi, videoprehravacov) alebo
pri nakupoch, ktoré si vyzaduju vacSie investicie, napr.
pri kUpe auta. (Obr. 24)

Naproti tomu, predavac sa zda menej vyhladavany pri
klUpe nabytku Ci dekoracii: asi tretina spotrebitelov si
mysli, Ze v buducnosti by v tejto oblasti mohla byt jeho
Uloha menej doélezita. Vidno, ze vystupuje do popredia
osobny vkus a pocit, Ze si najlepsSie poradia sami.

Obr. 24 - Myslite si, Ze v buddcnosti budete ¢oraz viac, oraz menej
alebo stale rovnako potrebovat predavaca, ak si pdjdete kupit

tento druh tovaru?

Obchod s elektrospotrebi¢mi
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
Obchod s nabytkom a dekoraciami do bytu
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Obchod s vybavenim TV, Hi-Fi, video
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Informacie nadovsetko

Informacie su citlivym bodom dneska: rychly rozvoj
technoldgii v sucasnosti prispieva k vacsej rozhla-
denosti spotrebitela, ktory si uz zvykol zhromazdovat
informacie o vyrobkoch pred tym, ako vojde do
obchodu. Rad si listuje webové stranky a sleduje nazory
inych spotrebitelov. No toto zbieranie informacii sa
nekoncCi pred dverami obchodu: aj vnutri sa potrebuje
ubezpecdit, Ze jeho vyber je spravny, porovnava, skusa,
aby sa dobre rozhodol. V procese rozhodovania
zohravaju vyznamnu Ulohu predavaci, ako sme to
spomenuli vyssie. Od Cias krizy, ktorej dosledky su stale
citelné, su eurdpski spotrebitelia citlivi v otazkach
ceny. Odkedy ich kupna sila klesla, vitaju kazdu
ponuku, ktora im prili§ nezatazi rozpocet. Zda sa,
ze ponuka dat klientom k dispozicii sluzbu, ktora by im

umoznovala ,dostavat v readlnom Case v obchode
akciové ponuky na smartfon®, by mohla viest k vacse;
navstevnosti obchodov. Skuto¢ne, takmer Sest Eurdpa-
nov z desiatich (58%) usudzuje, Ze by ich to mohlo
podnietit k nakupom vo fyzickych obchodoch. (Obr. 25)
Taka aplikacia umozni spotrebitelovi vyuzit momentalne
akcie a zlavy: splfia kritéria premysleného nakupu,
nékupu za najlepsiu cenu, takého vyhladavaného vSade
v Eurépe uz niekolko rokov. Aplikacia na smartféne
umoznujuca takéto cielené ponuky zékaznikom v pravu
chvilu méze naozaj nabadat k ndkupu a podporovat
sledovanie dobrych cien. Spanieli (73%), Taliani (72%)
a Portugalci (68%), teda obyvatelstvo najviac posti-
hnuté krizou, by najviac uvitali tento druh aplikacie,
podobne aj krajiny strednej Eurépy (Polsko, Ceska
republika, Slovensko), kde tato iniciativa laka vacsinu
spotrebitelov (takmer dve tretiny).

Obr. 25 - Myslite si, Ze nasledujica iniciativa by vas mohla podnietit,
aby ste navstevovali fyzické obchody ¢astejSie?

Dostdvat v realnom Case v obchode akciové ponuky na smartfon
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Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Tieto mobilné geolokalizacné aplikacie umozniuju zachy-
tit spotrebitela tam, kde prave je a pritiahnut ho do
obchodu. Ako priklad mdzeme uviest londynsky
obchodny retazec Jessops, ktory vyvinul taki mobilnu
aplikaciu, ktora zasiela akciové ponuky zékaznikom, ktori
sa ocitnu v blizkosti jeho obchodov. Odozvou tejto ini-
ciativy bolo znatelné zvySenie predajov.

Vediet byt iny

Do obchodu pridu spotrebitelia hlavne preto, lebo si
chcu tovar blizSie pozriet a vyskusat - prave to, ¢o im

34

internet nevie poskytnut. Vziat si vec do ruky, skusit
materidl, vlastnoru¢ne vyskusat, pre mnohych je to priam
nevyhnutnost, ked sa maju rozhodnut. Tak tri Stvrtiny
Eurdépanov (77%) si myslia, ze moznost vyskusat fungo-
vanie pristrojov, ktoré si mienia kupit, by ich podnietila
na CastejSie navstevy fyzickych obchodov. (Obr. 26)
Najviac by tdto sluzbu radi vyuZivali Spanieli (83%), Por-
tugalci (86%) a Poliaci (83%), o nieco menej Nemci (67 %)
a Briti (68%).
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Obr. 26 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Moznost vyskusat fungovanie pristrojov, ktoré si chcete kupit

(napr. potitac)
V %

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Obchody a internet : nové vyzvy

Smartfony, tablety a iné technoldgie si lahko ziskavaju
priaznivcov a sprevadzaju ich vSade, aj v nakupnych
centrach, ¢o nezostava bez dosahu na spotrebitelské
spravanie.

Tento vyvoj nabada podnikavych predajcov, aby nasili
urcity spbsob spoluzitia s novymi faktormi na trhu.
Obchod by mal postupit o triedu vyssie ku komunikativ-
nosti, podobne ako web 2.0, spojit sa s internetom
a zabezpedit si dobré vybavenie, tak ako spotrebitelia,
ktori ho navstevuju.
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W Smartfony, tablety
a iné technologie prenikaju
k spotrebitelom a neopustaju
ich ani v obchodoch. #
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To najlepSie z internetu

Obchody to pochopili: internet nie je protivnik, ale part-
ner, ktorého vyzvou je rychlost, Uplnost a ucinnost.
V buducnosti, ak sa budu chciet viac zblizit, budu
musiet investovat do mobilnych technolégii, ktoré si
zaobstaraju spotrebitelia (rozvoj Specifickych aplikacii
pre smartfény), ale aj do fixnych elektronickych médii
(réznych panelov a interaktivnych obrazoviek v obcho-
doch), ktoré budu k dispozicii v obchodoch aj pre pre-
davacov, aj pre klientov.

Coraz vaési vyber

Takéto investovanie sa zacCina uz dnes zavadzanim
réznych panelov, terminélov a tabletov v obchodoch.
Vybavenie tohto charakteru akoby rozSiruje priestor pre-

dajne, prekonava klasické obmedzenia fyzického pries-
toru, a spotrebitel dostava navySe dalSie moznosti
vyberu v retazi zosietovanych ponuk.

100% bez obmedzenia

Vyber, to znamena aj moéct vidiet to, €o nie je vysta-
vené v predajni. Predajne Casto nemozu vystavit cell
svoju ponuku, ¢o mbze internet napravit tym, Ze spotre-
bitelia dostani moznost pozriet si kompletny kataldg.
Tablety a interaktivne panely tak mézu doplnit, o chyba
v regdaloch, ukézat varianty modelov, ktoré nebolo kde
vystavit. Kritérium roz8irenia vyberu tovaru je pre spotre-
bitelov ddlezitym faktorom, az 71% klientov by si zelalo
v obchode rovnako réznorody vyber ako na internete.
Priblizne traja eurdpski spotrebitelia z desiatich si to uz
vyskusali. (Obr. 27)

Obr. 27 - Ak ste v predajni, stava sa vam, ze pouZijete interaktivne panely...

... aby ste videli modely ¢i varianty modelov nevystavenych v obchode,

no ktoré si mozete objednat?

Priemer 12 krajin
V%

V suéasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Vacsie znacky sa v tomto uz prejavili iniciativne, napr.
Adidas inStaluje vo svojich kamennych obchodoch vel-
ké interaktivne steny zvané ,adiVerse* od roku 2011.
Maju dotykové obrazovky a ulahCuju spotrebitelom pris-
tup k celému katalébgu znacky. Modely su tam prezen-
tované s 3D vizualizaciou, takze zakaznik sa nema na
¢o stazovat. Iné znacky tiez priniesli nové technoldgie
do predajni a umoznili klientom, aby si tovar mohli obje-
dnat elektronicky, ako francuzsky obchod s hudobnymi
nastrojmi Milonga v Marseille. Interaktivne obrazovky na
dosah ruky spotrebitela priamo v obchode mu ponukaju
bohatstvo celého kataldgu, to, k Comu mal doteraz pris-
tup len pri svojom pocitaci.
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Nie, ale je to velmi uzitocné

Internet nie je
protivnik, ale partner, ktorého
vyzvou je rychlost, Uplnost

a ucinnost.
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Méct nakupovat

VWyber, to je aj moct nakupovat to, €o nie je prave
k dispozicii. Ak chceny vyrobok klient nenéjde v obchode,
ihned vznika, samozrejme, riziko, ze prejde ku konkuren-
cii, bud do inej predajne, alebo na internetovu stranku inej
znacky. Inak je to, ked dostane moznost objednat si tovar
hned na mieste. Tretina Eurdpanov si uz vyskusala inter-
aktivne panely, aby tuto operaciu uskutocnili priamo

Stidia

v obchode, a takmer Styria z desiatich to sice nemali moz-
nost vyskusat, ale povazuju tuto sluzbu za uzito¢nu. (Obr.
28) Zavedenie panelov a obrazoviek na tento Specificky
Ucel je hned na druhom mieste v o€akavaniach od tohto
druhu vybavenia v obchode - hned za pristupom k infor-
maciam o vyrobkoch. Vidime, ze obchody mbzu len zis-
kat, ked daju spotrebitelovi viac nastrojov, aby realizoval
SvOj nakup priamo na mieste.

Obr. 28 - Ak ste v predajni, stava sa vam, ze pouZijete interaktivne panely...

... aby ste si objednali tovar, ktory nie je v regdloch ?

Priemer 12 krajin
V%

V stéasnosti

V buducnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Model len pre vas

Siroky vyber v obchode sa e$te rozsiruje ponukou,
vdaka ktorej si zakaznik bude méct vytvorit vlastny
model, jedine¢ny, ktory bude najlepsie zodpovedat jeho
vkusu a predstavam. Nové technologické zariadenia by
mohli umoznit aj takuto personalizaciu modelov.

M ino

[ | Nie, ale je to velmi uzito¢né

V Eurdpe sa vyjadrilo k tejto myslienke pozitivne 64%
spotrebitelov, pri¢om Stvrtina si takyto na mieru Sity
vyrobok uz zaobstarala. (Obr. 29)

Obr. 29 - Ak ste v predajni, stava sa vam, Ze pouzijete interaktivne panely ...

... aby ste si vytvorili vlastny model na zaklade ponuky (meniac farby, ldtky, tvar),

a videli, ako by vyzeralo to, ¢o ste si vybrali ?

Priemer 12 krajin
V%

V stéasnosti 26

V buducnosti 26

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Obchody vyhl'adavajace rychlost

Nemusiet ist k pokladnici, nestat v rade, rychlo zaplatit,
mat k dispozicii predavaca: je vela oblasti, v ktorych
mdbze obchod pombct zakaznikom usSetrit €as, a tak
poskytnut vyhodu, pre ktoru je zatial najvyhladavanejsi
prave internet. Ak to chce obchod dosiahnut, musi sa
prisp&sobit novému mobilnému nastroju svojich klientov
a moznostiam, ktoré smartfon ponuka.

V8eobecne mozno povedat, Ze pocit straty ¢asu vznika
kacie, ktoré by zrychlili platenie napr. smartfénom, alebo
pomocou fixnejéej technoldgie, stipikov pri vychode,
ktoré by v par sekundach zoskenovali obsah vasho

inteligentného koSika, takze by ste nemuseli tovar vykla-
dat a znovu nakladat, o by podstatne zrychlilo cely
proces.

Smartfon namiesto platobnej karty

Bezkontaktova platba - stéle viac sa o nej hovori,
no velmi méalo Eurépanov ju zatial vyuziva. Dévodom je
mozno nevyvazenost v ponuke, prili§ segmentovanom
trhu, prilis rozdielnych rieSeniach. Hoci je moznost pla-
tit smartfénom, len 15% Eurdpanov ho zatial na to
pouzilo. Potencial tu vsak je, lebo 37% spotrebitelov
vyhlasuje, Ze ich takato moznost laka. (Obr. 30)

Obr. 30 - Ak ste v predajni, stava sa vam, Ze pouZijete smartfon...

... Na zaplatenie bez cesty k pokladnici, len Co si zoskenujete Ciarové kddy/QR kddy* vyrobkov ?

Priemer 12 krajin
V%
V suéasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

* QR kod (Quick Response) je druh Ciarového kodu,
ktorého obsah je rychlo Citatelny smartfénom alebo
Citackou Ciarovych kodov.

Bezkontaktové platenie v obchode umozniuju aj inter-
aktivne terminaly namiesto pokladnice. Dal$ia sluzba,
ktora Setri ¢as navstevnikom fyzickych obchodov.

V tychto novych technologickych vymozenostiach sa
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vSak spotrebitelia eSte nenasli, len Stvrtina eurdpskych
spotrebitelov zatial vyuzila bezkontaktové platby. Napriek
zdréhaniu je 39% tych, ktori tito novu sluzbu povazuju

za velmi zaujimavd. (Obr. 31)
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Obr. 31 - Ak ste v predajni, stava sa vam, Ze pouzijete interaktivne terminaly...

.. Na zaplatenie bez cesty k pokladnici, len ¢o si zoskenujete Ciarové
kody/QR kody vyrobkov?

Priemer 12 krajin
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V budicnosti
I Nie, ale je to velmi uzitotné

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Navyse, 57% Eurépanov si mysli, Ze zavedenie takychto ~ 39% oproti 37% tych, ktori sa vyslovili pre smartfon.
bezkontaktovych technoldgii by ich podnietilo k Castej§im  Ako vidno, uprednostiuju stabilnejSiu technoldgiu,

navstevam obchodov. (Obr. 32) NajzaujimavejSou sa  istotne aj z dbvodu ochrany a bezpecnosti osobnych
spotrebitelom zda ponuka platenia pomocou terminalu: udajov.

Obr. 32 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste

navstevovali fyzické obchody CastejSie?
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Okrem samotného platenia pri pokladnici zdrziava
hlavne to, Ze Clovek musi vSetky kiipené vyrobky vylozit
z koSika. Eurdpski spotrebitelia by velmi privitali, keby
mohli tento krok obist a nestracat ¢as a energiu touto
mechanickou ¢innostou. Inteligentné zabradlia, cez
ktoré by mohli prejst bez vyprazdnenia koSikov Ci
vozikov, by boli idealnym rieSenim.

66% Eurdpanov si mysli, ze obchody by mali investovat
do tychto novych infraStruktdr a vyjst v Ustrety spotre-
bitefom. (Obr. 33) Takéto inteligentné zabradlia su uz
realitou, hlavne v USA, kde prvé inteligentné nakupné
voziky, schopné precitat kazdy viozeny vyrobok, zavie-
dla znacka Whole Food Market.

Obr. 33 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Zaregistrovanie obsahu koSika bez nutnosti vykladat tovar a prechod

cez inteligentné zabradlie
V' %

M vobec ma to
nepodnecuje
M Malo ma to
podnecuje
M Dost ma to
podnecuje
B veimi ma to
podnecuje

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Prinos sluzby klikni & vyzdvihni

Spbsob platenia nie je na uSetrenie Casu jedina moz-
nost, ktorou sa obchody mézu inSpirovat. Objavila sa
nova sluzba, ktora nam dovoluje vyhnut sa radom pred
pokladnicou: klikni & vyzadvihni, koncept dokonale spaja-
juci online a offline.

Mnohé obchody vSade v Eurépe uz ponukaju tuto
sluzbu. Vo Francuzsku velké obchodné retazce (Leclerc,

Stodia

Auchan atd.) zaviedli sluzbu drive s tymto jednoduchym
napadom: spotrebitel si kupi tovar podla svojho vyberu
na internete a zvoli si Casové rozpatie, kedy si pride
tovar vyzdvihnut. Vyzdvihnutie sa zvy€ajne odohrava
v blizkosti obchodu, ale vo vyhradenom priestore,
¢o Setri Cas pri vyzdvihnuti. NeCudo, Ze 73% Eurdpanov
zaujala tato myslienka natolko, ze su ochotni CastejSie
chodit do obchodu. (Obr. 34)

Obr. 34 - Myslite si, Ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?
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No tieto priestory by nemali byt len skladom tovarov
kUpenych na internete. Naopak, obchody vela ziskaju,
ak pre tychto internetovych zékaznikov pripravia prije-
mné prostredie a v nom aj moznost pokracovat
v nakupe. V takychto priestoroch mézu ponukat dalSie
vyrobky a otvarat moznosti impulzivnych nakupov,
pripadne moznosti dokupit to, na ¢o sa pri pocitaci
zabudlo. Niektoré znacky, napr. Galeries Lafayette sa
tejto mySlienky chytili a vytvorili priestor kombinujuci
vyhody internetového nakupovania a moznosti stravit
Cas v prijemnom prostredi. Vyzera to tak, ze tento
napad bude mat Uspech: v priemere 40% zékaznikov
sluzby klikni & vyzdvihni v Galeries Lafayette odchadza
s dalSim kupenym vyrobkom, ktory si pdvodne nevloZili
do internetového koSika.

Obchod v ustrety spotrebitelovi

Obchod zajtrajska si musi osvojit nielen vyhody inter-
netu, ale aj ukazat, Ze ide s dobou. Ku klasickym pred-
nostiam pridat ¢rtu modernosti - mobilnost - tak méze
prekvapit a znovu spotrebitela zaujat.

Smartfén sa stal novou buzolou spotrebitela. Dava
svojmu majitelovi moznost pripojit sa na siet a vyhladat
si informacie (o vyrobku, kde ho najde, kde su zlavy
atd.), rozhodnut sa a premenit svoj zamer na skutoc-
nost prostrednictvom novych aplikacii na zaplatenie.
Sucasny spotrebitel je mobilny v tej najvySsej miere,
a preto sa da len tazko odhadnut, ako a kde bude
nakupovat. Kedze je lepSie informovany, vernost jednej
znacke nehra az taku ddlezitu ulohu.

Spotrebitel sa ponahla? Stal sa mobilnym? Ziadny pro-
blém, obchod mu rad vyjde v Ustrety. V Case vyznam-

W Obchod zajtrajska si musi
osvojit nielen vyhody internetu,
ale aj ukazat, ze ide s dobou. #

ného vzostupu internetového nakupovania je ulohou
obchodov tvorit nové prilezitosti na nakupy vytvaranim
mostov. Konkrétne sa to mdze prejavit digitalnymi ste-
nami v metre alebo na inych frekventovanych miestach,
miestami odberu, ktoré mozno néjst na niektorych par-
koviskach v Londyne Ci v Parizi (znacky ako Monoprix,
Darty) a ktoré Setria Cas svojim zakaznikom.
Nadrozmerné obrazovky - digitalne steny - uz ponukaju
obyvatelstvu rychly pristup k tovarom a sluzbam,
kedykolvek cez den, Ci v noci. Zacal to v Kérei obcho-
dny retazec Tesco, ktory si iSiel hfadat novych zakaz-
nikov do metra - a mal velky Uspech. Dnes si tUto prax
osvojilo v Eurépe niekolko znaciek, pricom Styria
spotrebitelia z desiatich to povazuju za velmi zaujimavé.
(Obr. 35) Tak sa stretneme s belgickou znackou susie-
nok Delhaize na vlakovej stanici v centre Bruselu, alebo
s vyrobkami predajcu Carrefour na francuizskych vlako-
vych staniciach. Ba aj niektoré internetové obchody
vystavuju svoje obrazovky, napr. Rueducommerce.
com, na parizskych vlakovych staniciach.
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Obr. 35 - Zdaju sa vam velmi uzito€né alebo nevelmi uzito¢né obchody, ktoré...

... davaju moznost zoskenovat si Ciarové kody vyrobkov na digitalnych stendch
umiestnenych na verejnych miestach, a tak si objednat tovar, a potom si ho ist

vyzdvihnut do obchodu ?
V %

™ Nezda sa mi to
velmi uzitocné
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Predavac vzdy k dispozicii

Internetové nakupovanie spbsobilo, Ze zakaznik je Coraz
narocnejsi. Narocnejsi, lebo nechce cestovat pre ni¢ za
ni¢ a nechce byt sklamany, ked nenajde vyrobok, lebo
nechce stracat ¢as hladanim zvoleného vyrobku, lebo
chce tovar hned a bez prekazok. Da sa oCakavat,
7e spotreba bude vyraznejSia tam, kde obchody
zabezpedia svojim zakaznikom o najvacsie pohodlie.
Na zrychlenie procesu vyberu ponukaju niektoré obchody

e

PT UK HU PL Ccz SK RO

Priemer

moznost, ze predavac vopred pripravi vyrobky, medzi
ktorymi sa zdkaznik ma rozhodnut.

Tento spbsob ponuky zatial pritahuje pozornost Stvrtiny
spotrebitelov, no az 45% Eurdpanov usudzuije, Ze takato
priprava kosika by mohla byt pre nich v buducnosti velmi
uzito¢na. (Obr. 36)

Niektoré franclzske znacky, napr. Bricorama, Lacoste,
Nature & Découvertes, uz zaviedli tuto sluzbu, ktora tak
dobre spéja internetoveé vyhody s fyzickym nakupovanim.
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Obr. 36 - Kym idete do obchoduy, stava sa vam, Ze...

... Si nechate vopred pripravit rozne modely, ktoré ste si vybrali na internete,
no neviete sa medzi nimi rozhodnut?

Priemer 12 krajin
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| Nie, ale je to velmi uzitocné

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Predavadi, ktorych si spotrebitel velmi ceni a ktorych  Aj takto si spotrebitel predstavuje nakupovanie v buduc-
velmi potrebuje, su v8ak Casto aj slabou strankou naku-  nosti. Takmer traja Eurdpania z desiatich tuto sluzbu
povania v obchode: ¢akanim na ich pozornost stracame na mieru uz vyuzili a 42% zékaznikov to povazuje za
Cas. Riesenim by bolo, keby si zakaznik mohol dohod-  velmi uzito¢né. (Obr. 37)

nut stretnutie vopred, aby bol predavac k dispozicii

hned po nasom prichode do obchodu.

Obr. 37 - Kym idete do obchodu, stdva sa vam, Ze...

... si dohodnete stretnutie prostrednictvom internetu, aby ste nestrdcali ¢as
¢akanim na predavajuci persondl?

Priemer 12 krajin
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M Ano
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M Nie, ale je to velmi uzitocné

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Ukazuje sa, ze dnes by kazdého druhého spotrebitela
takato moznost znovu priviedla do obchodu. (Obr. 38)
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Obr. 38 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Moct si dohodnut stretnutie, aby sa vam predavac venoval hned

po prichode do obchodu

V%

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Neodolatelné informacie v redlnom ¢ase
Nakupovat na internete, to znamena mat pristup k neob-
medzenym informaciam v redlnom Case, Co spotre-
bitelom umoznuje vybrat si z tej najlepSej ponuky
a rozhodnut sa nakoniec pre ten pravy vyrobok.
Predajne by mali teda umoznit pristup k takymto infor-
maciam prostrednictvom obrazoviek, panelov ¢i tabletov
priamo na mieste predaja.

Ako sa dalo ogakavat, pristup k aplikaciam, poskytuju-
cim Siroké spektrum informécii, je v oCiach spotrebitelov
velmi dblezity a dava im moznost najst aj v obchode to,
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¢o su zvyknuti hladat na svojom pocditaci. Uz 23%
Eurdpanov z dvanastich krajin, ktoré podrobil prieskumu
Barometer Cetelem, si skenuje svojim smartfonom QR
kody vyrobkov a 37%, ktori to eSte nerobia, povazuje
takuto aplikaciu za velmi uzito¢nu. (Obr. 39) Podobne,
39% Eurdpanov uz pouziva vybavenie, ktoré im obchod
ponuka (interaktivne panely Ci obrazovky), aby si
zékaznici mohli o vyrobkoch precitat viac. Potencidl
navySe v tomto druhu sluzby je znacny: 36% Eurdpanov
to sice eSte nevyskuSalo, ale povazuje tieto sluzby
za velmi uzito¢né. (Obr. 40)
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Obr. 39 - Ked ste v predajni, stava sa vam, ze pouzijete svoj smartfon...

... na skenovanie Ciarovych kddov/QR kddov vyrobkov, aby ste mali pristup k informaciam

0 tychto vyrobkoch?
Priemer 12 krajin
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V suéasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Obr. 40 - Ked ste v predajni, stava sa vam, Ze pouzijete interaktivne panely alebo

obrazovky ...

... aby ste mali pristup k podrobnej$im informdciam o vyrobkoch?

Priemer 12 krajin
V%

V sucasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Viac porovnavat, menej zaplatit

Rozmanitost porovnavacov cien na internete ponuka
spotrebitelovi Siroké spektrum stranok a obchodov,
kde sa daju néjst tie najlepsSie ceny. Eurépania neporov-
navaju ceny len na internete, ale aj v obchode. V ¢ase
krizy sa naucili, ako optimalizovat svoje nakupy, ako
naplnit kosik za najlepsiu cenu. Po spusteni porovnavaca
Kelkoo v roku 2000 sa siet zhustila 0 mnozstvo novych
porovnavacov, a to nielen cien, ale aj inych kritéri
v8etkych druhov vyrobkov.

Pre Eurdpanov su uz prvé vydavky v roku 2014 na cesto-

46

M ino

I Nie, ale je to velmi uzitocné

vanie, spotrebic¢e do doméacnosti, nabytok i rézne tech-
noldgie také dblezité, ze zhromazduju vSetky mozné
informécie, aj prostrednictvom porovnavacov, aj oslo-
venim predajcov. PorovnavaCe sa stavaju takmer
neoddelitelnou sucastou pripojenych spotrebitelov: 41%
si vyrobky najprv porovna, az potom si niektory vyberie,
spravidla v Ziadanej kvalite za dobru cenu. (Obr. 41)
Pre obchody je to vyzva na vystavenie svojho tovaru na
internete a na Upravu cenovej politiky: mézu este pres-
vedcCit 32% spotrebitelov, ktori sice nepouzivaju poro-
vnavace cien, ale zda sa im to velmi uzitocné.
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Obr. 41 - Ked ste v predajni, stava sa vam, Ze pouzijete svoj smartfon ...

... na porovnanie jeho cien vyrobkov s cenami inych obchodov?

Priemer 12 krajin
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V sucasnosti

V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Menej hfadam, viac nachadzam

Obchody, ktoré sa snazia pritiahnut klientov, ktori sa
venuju viac internetu, mézu pocitat s pomocou ino-
vacnych zariadeni, ako su interaktivne panely, obra-
zovky Ci tablety, ktoré pomahaju okrem iného aj loka-
lizovat vyrobky. Dnedny spotrebitel, zvyknuty na rychlost
internetu, obklopeny zo v8etkych stran tovarom, nechce
stracat ¢as hladanim v ulickach a regaloch - chce svoj
vyrobok ¢o mozno najskor.

M ino

[ Nie, ale je to velmi uzitosné

Ako odpoved na tuto poziadavku sa objavili vSade
v Eurdépe rb6zne lokalizacné panely, najCastejsie
v nakupnych centrach, ale aj vo vacsich obchodoch,
na ktorych sa dozvieme, kde najdeme hladany druh
vyrobkov. 31% Eurdpanov tuto sluzbu uz vyuziva. (Obr.
42) Inych 35% spotrebitelov to povazuje za uzitocné,
nemali vSak moznost to vyskusat - dalsi dévod pre pre-
dajcov, aby zavadzali aj takéto vydobytky informacnych
technoldgii.

Obr. 42 - Ked ste v predajni, stava sa vam, Ze pouzijete interaktivne panely alebo

obrazovky ...

... aby ste v obchode lokalizovali vyrobky, ktoré vds zaujimaju?

Priemer 12 krajin
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V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Zdielanie méze pockat

Eurdpsky spotrebitel ma dobré vybavenie, ale zatial sa
nijako zvlast nepripdja k inym spotrebitelom. Socialne
siete prenikli do spolocenského zivota Eurdpanov,

ale nejdu s nimi do obchodov. Pytat sa na socialnych
sietach na nazor v suvislosti s nakupmi je samozrejmé
len pre 23% Eurdpanov, a len 26% dalSich to povazuje

za zaujimavé. (Obr. 43)

Obr. 43 - Ked ste v predajni, stava sa vam, Ze pouZzijete svoj smartfon ...

... aby ste sa spytali na socialnych sietach na nazor o vyrobkoch, ktoré vas zaujimaju?

Priemer 12 krajin
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V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Spotrebitelia nijako zviast nevyhladavaju moznost poradit
sa pri nakupe s priatelmi.
Moznost odfotit sa v kabinke v novom obleceni a poslat

M Ano

Nie, ale je to velmi uzitocné

obrazok kamaratke, aby to posudila, nepodnecuije vela
spotrebitelov. Aspon jeden raz to vyskuSalo 23%
zakaznikov a 21% to mozno skusi v budicnosti. (Obr. 44)

Obr. 44 - Ked ste v predajni, stava sa vam, ze pouzijete svoj smartfon ...

... aby ste sa odfotografovali v roznych modeloch a poslali fotky svojim priatelom,

aby vam hned povedali svoj nazor?
Priemer 12 krajin
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V budicnosti

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Obchody sa teda nemusia ponahlat s vybavenim svojich
priestory digitalnymi kabinkami zapojenymi na Facebook,
aby ste mohli posielat fotky v novom oblec¢eni - tento krok

48

M Ano

Nie, ale je to velmi uzitocné

Eurépanov velmi nelaka. Cisla hovoria samy za seba:
ledva 20% zékaznikom sa to zda zaujimavé, zatial o dve
tretiny to povazuju za Uplne zbytoCné. (Obr. 45)
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Obr. 45 - Zdaju sa vam velmi uzito€né alebo nevelmi uzitoéné obchody, ktoré...

... poskytuju digitalne skuSobné kabinky, ktoré vas odfotia v novom obleceni
a umoznia vam vystavit fotku na Facebooku, aby sa mohli k tomu vyjadrit
vasi priatelia?
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

To isté plati pre inovacie, napr. veSiaky zapojené na  Tento tzv. inteligentny nastroj povazuje za uzito¢ny len
Facebook, ktoré si neziskali v Eurdpe ziadnu vacsiu 13% eurdpskych spotrebitelov, ako zbytocny ho vidi
pozornost. 67%. (Obr. 46)

Obr. 46 - Zdaju sa vam velmi uzito€né alebo nevelmi uzito¢né obchody, ktoré...

... Zavadzaju vesSiaky na obleCenie s moznostou pripojenia na Facebook?
V %
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Obr. 47 - Top 5 aplikacii smartfénu, ktoré spotrebitelia o¢akavaju v obchodoch

Odpovede ,Ano“a ,Nie, nezd sa mi to velmi uzitoéné*
Priemer 12 krajin
V %

Porovnavanie cien vyrobkov s vyrobkami
inych obchodov

Skenovanie ¢iarovych kédov/QR kédov vyrobkov, aby
ste mali pristup k informaciam

Platenie smartfénom bez prechadzania cez pokladnicu

Zistenie nézoru o vyrobkoch, ktoré vas zaujimaju,
na socialnych sietach

MozZnost odfotit sa s vyrobkom a poziadat
0 nézor priatelov

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Obr. 48 - Top 5 sluzieb, ktoré sa o¢akavaju od interaktivnych panelov a tabletov v obchodoch

Odpovede ,Ano“a ,Nie, nezd4 sa mi to velmi uzitoéné*
Priemer 12 krajin
V %

Mat pristup k Sirsim informaciam o vyrobkoch
Objednat si v obchode vyrobok, ktory nie je v
regaloch

Vidiet modely alebo varianty modelov, ktoré nie su
vystavené v obchode

Lokalizovat v obchode vyrobky, ktoré vas zaujimaju

Prispdsobit si model podla viastného vkusu

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

NajziadanejSie digitalne aplikacie zodpovedaju zaklad-
nym a praktickym potrebam spotrebitelov, Ci uz v otéazke
informovanosti o vyrobkoch, o ich cenach, alebo v otazke
Uspory ¢asu a zvySeného pohodlia poc¢as celého procesu
nakupovania.

Velmi osobné udaje

Integrovanie webovych technoldgii do fyzickych
obchodov sice sluzi klientovi na zlepSenie ponuky
sluzieb, vyvolava vSak otazku spracovania osobnych
Udajov, a tu nechava miesto urcitej nedévere.
Spotrebitelia sU dost opatrni, ak maju znacky vyuzivat
ich osobné udaje (poznanie profilu, vkusu a zelani) na

50

V druhom rade by digitalizacia predajni mala spotre-
bitelovi umoznit pocit neobmedzeného sortimentu
tovaru, podobne ako ponuka internet. Interaktivne panely
a tablety v obchodoch su tak dobrym prostriedkom
na rozsirenie vyberu a prilékanie ludi do predajni.

to, aby im zasielali ponuky na tovary i sluzby: 17% sa
nevedelo k tejto veci vyjadrit, takmer kazdy druhy
Eurdpan to povazuje za dobry napad, no viac nez jedna
tretina to posudzuje negativne a vnima ako narusanie
sukromia. (Obr. 49) Nedbveru vyjadruju najma Nemci
(53% usudzuje, ze je to ,skor zly napad), Belgi¢ania
(41%), Francuzi (44%), Poliaci (46%) a Cesi (42%).
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Obr. 49 - Zna€ky sa stale viac zaujimaju o profil a vkus svojich klientoy, aj o to,
kde sa nachadzaju, aby mohli lepSie zamerat ponuky na svoje tovary
a sluzby. Zda sa vam toto ich Usilie ako dobry ¢i zly napad?

V%

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Priaznivé hodnotenie

Aj obchody podstupuju riziko: dostat sa na internet
otvara moznost okamzitych sankcii v podobe nepriaz-
nivého hodnotenia &i komentara na férach alebo social-
nych sietach. Nastastie, spotrebitelia su skor spokojni,
v kazdom pripade sa radSej podelia s radostou z nakupu
nez so svojou nespokojnostou.

100 g © o I skor ako zly napad,

90 = = je v tom nieco
vnucujuce, ¢o

80 pdsobi ako tlak na
spotrebitelov zo

70 strany znadiek

60 s M Neviem sa vyjadrit

50 Q 3 M Skor ako dobry
napad, lebo

40 3 spotrebitel ma

e = moznost dostavat

30 ponuky

20 prispdsobené jeho
profilu a situécii

10

0
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Tak v priemere 52% Eurdpanov uz zverejnilo svoje
priaznivé hodnotenie na spotrebitelskych férach, 47%
vyjadrilo aj svoje rozCarovanie. (Obr. 50 a 51) Na sociél-
nych sietach je tento rozdiel eSte vyraznejsi: 42% sa
vyjadrilo o tovaroch a sluzbéach s uznanim, 34% bolo
nespokojnych..

Obr. 50 - Ak ste spokojny s nakupom, stava sa vam, Ze zverejnite svoj nazor
na socialnych sietach alebo spotrebitelskych férach
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Obr. 51 - Ak nie ste spokojny s nakupom, stdva sa vam, Ze zverejnite svoj nazor
na socialnych sietach alebo spotrebitelskych férach?

V%

70

60

57

50

51

45

40

38
41
42

38

30

32
33

20

22
23
24

10

DE BE ES FR IT PT UK

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Prednost foram

Socialne siete nie su v centre zaujmu, ked ide o vyja-
drenie kladného ¢i negativneho stanoviska k vyrobkom
a sluzbam. Foéra sa uz davno stali miestom, kde sa
spotrebitelia dobre citia prave v tejto oblasti. Naopak,
socialne siete, ktoré davaju priestor zmesi verejného
a sukromného, sa zdaju menej vhodné na tento druh
prejavu spotrebitelov. Takyto postoj vyvolava myslienku,
7e Eurdpania oddeluju svet socialnych sieti od sveta
spotreby - podciarkuje to aj fakt, ze reklamy na sociél-
nych sietach obtazuju 68% Francuzov, pricom 62%
z nich ich povazuje za menej zaujimavé ako nazory
spotrebitelov*! Znacky a predajcovia tak nemaju dévod
ponahlat sa so zavadzanim socialnych sieti do obchodov.

Obchod buducnosti poteSenie
a eSte ¢osi navyse

Stvorhviezdi¢kovy nakup

Na rozdiel od nakupu na internete, ktory je rychly
anezavisly od miesta, kde sa zékaznik nachadza, nakup
v obchode si vyzaduje skuto¢né Usilie: treba sa pre-
miestnit a mat aj dostatok ¢asu. Ak maju obchody vyjst
v Ustrety zakaznikom, aby necitili tieto obmedzenia ako
neprijemné, musia vytvorit zékladnu sluzieb, ktoré pos-
kytnu dostatocné pohodlie, dobri atmosféru a celkovo

prilemny priestor, kam sa budu spotrebitelia radi vracat.
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W Reklamy na socialnych sietach
obtazuju 68% Francuzov. #

Spomedzi praktickych iniciativ zameranych na zjedno-
duSenie navstevy spotrebitelov 61% z nich povazuje za
velmi uzitocné, ked obchod ponlka moznost rezervacie
miest na parkovanie. (Obr. 52) Problém s parkovanim
je vyostreny v Taliansku, kde by 79% zakaznikov uvitalo
tuto moznost a podnietilo by ich to k astejSim navste-
vam takychto obchodov, ale aj v Portugalsku (76%),
v Spanielsku (75%), v Polsku (73%) a na Slovensku
(72%).

* Prieskum Ifop/Generix z 11. 10. 2013 ,Sociélne siete: Francuzi volaju
stop reklame!*
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Obr. 52 - Myslite si, Ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody CastejSie ?

Mact si rezervovat miesto na parkovanie pocas ndvstevy obchodu
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Ina sluzba, ktoru by si Eurdpania priali, je ponuknutie
priestoru pre deti, aby sa pri nakupe rodi¢ov mohli
zabavit. V priemere 57% spotrebitelov z dvanastich
krajin si mysli, Zze by ich to podnietilo k CastejSim

navstevam. (Obr. 53) Za najzaujimavejSie to pokladaju
Poliaci (81%), Spanieli (74%) a Portugalci (69%), no ich
nemeckym susedom (34%) alebo Britom (39%) takato
sluzba vela nehovori.

Obr. 53 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Ponuknut moznost postarat sa o deti a dat im priestor, aby sa mohli zabavit

pocas nakupu svojich rodicov
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.
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Niektoré znacCky a obchodné retazce stavili na kartu
luxusu, aj pri tych najbanalnejsich aspektoch nakupo-
vania. Napriklad vo Francizsku sa objavila ponuka
dovozu zdarma (Monoprix, LePrintemps, Beaugrenelle
v Parizi) alebo nékupu bez vozika, ked vSetko potrebné
urobi obchod (LePrintemps). V niektorych obchodnych
centrach vam dokonca ponuknu Satfiu zdarma spolu
s pozi€anim detskej buginy a inymi sluzbami. Za novymi
ponukami sa ¢rta nova tvar obchodov: Stvorhviezdickové
priestory ponukajuce vSetky vyhody sveta luxusu. Poho-
dlie a ustretovost voci spotrebitelom v kazdom pripade
sprijemnia chvile nékupu a je isté, ze v takom pripade
nebude zakaznik unikat k pocitacu.

Nové zazitky v obchode

Stale vznikaju nové iniciativy, ktoré maju za ciel pritiahnut
klientov, spocivajuce v premene obchodnych priestorov
z obyc€ajnych vykladnych skrifi na miesta zazitkov, kde
si spotrebitel pride oddychnut a zabavit sa. V priemere
takmer kazdy druhy Eurdpan (47%) usudzuje, Ze Usilie
obchodu ponuknut popri nakupovani doplnkové sluzby
na prijemné travenie volného ¢asu by zdynamizovalo
navstevnost fyzickych obchodov - napr. kurz varenia
v $Specializovanom obchode, kde sa predavaju
kuchynské potreby, by urlite pritiahol pozornost
mnohych navstevnikov. (Obr. 54)

W Chut spotrebitela nakupovat
v obchodoch, ktoré su
« centrom volného casu »
ukazuje, ze spotreba sa musi
spdjat so zabavou a lahkostou. #

Aj v tejto otazke sU vSak medzi Eurépanmi rozdiely.
Spanieli (66%), Portugalci (61%), Taliani (59%) a Poliaci
(63%) vrelSie vitaju takuto iniciativu, nez ich nemecki
susedia (33%), belgicki (38%), britski (38%) alebo
madarski (27 %), ktorych zakaznici sa len tazko nechaju
presveddit.

Zaujem spotrebitelov 0 obchody, ktoré sa stavaju mies-
tom zabavy, najvyraznejsi na juhu Eurdpy a v Polsku,
ukazuije, Ze spotrebitelia si okrem nakupovania Zelaju aj
potesSenie z prijemnych priestorov a dobrej atmosféry aj
vtedy, ked je ekonomicka situacia krajiny neista a spotre-
bitelia nemaju vela penazi nazvys.

Obr. 54 - Myslite si, Ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Ponuknut doplnujuce sluzby na travenie volného ¢asu
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Zdroj: Barometer Cetelem 20174.
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Obr. 55 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste
navstevovali fyzické obchody ¢astejSie ?

Ponuknut doplnujuce sluzby na travenie volného Casu

Odpovede: ,Velmi ma to podnecuje” a ,Dost ma to podnecuje” podla veku
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Analyza podla veku ukazuje, Ze takato moznost laka
najma mladych (18 - 34 rokov), ale aj seniorov (50 rokov
a viac). (Obr. 55)

Strednu vekovu skupinu (35 - 49 rokov) tato myslienka
pritahuje najmenej vo vSetkych krajinach.

Je to pochopitelné, lebo tato skupina spotrebitelov
hlada predovsetkym efektivnost a Co najvacsiu usporu

Prieskum Barometer Cetelem zistil, ze Eurépania su
priaznivo nakloneni spojeniu obchodov so zébavou.
Pojem retailtainment zlozeny zo slov retail (obchod)
a entertainment (zabava) je z tohto hladiska vyre¢ny -
prejavuje sa v ilom oscilacia medzi dvoma protichodnymi

Priemer

¢asu pri kazdodennych Cinnostiach, pravy opak juniorov
a seniorov, ktori sa nemusia tak ponahlat a mézu volnej-
Sie travit ¢as a vychutnavat si pdzitok z rozmanitosti
ponuk obchodnych znadiek. Je to pre obchody dalsi
podnet, ako najst novu klientelu prildkanim mladych, ale
aj tych starsich, na ktorych sa osobitne zameral koncept
striebornej ekonomiky (SilverEconomy).

aspiraciami: spotrebitel hlada Co najefektivnejsie rieSenie
svojho nékupu za ¢o najkratsi €as, no na druhej strane
by chcel mat prijemné zazitky v prijemnom prostredi.
Stratégia obchodov teda stoji pred vyzvou, ako spojit
praktickost so zazitkovostou, uzito¢né s prijemnym.
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Pouzity tovar

Internet sa stal vyhladavanym miestom predaja z druhej
ruky, ktory ponuka tie najlepsie moznosti pre Uspory.
Hoci sa Eurépanom zlepSila nalada a chut nakupovat v
porovnani s minulym rokom, stale hladaju vyhodné
ponuky. Zda sa im zaujimavé, keby klasické obchody
rozsirili svoju ponuku aj o pouzity tovar: tendencia, ktoru
si niektoré obchody vsimli a zaradili na svoje internetové
stranky aj moznost kupit si pouzity tovar. Prieskum

Barometer Cetelem sa zaujimal aj o to, Ci by spotrebi-
telia privitali moznost vratit pouzity tovar. Takmer osem
Eurépanov z desiatich odpovedalo, ze by radi vratili
pouzity tovar, a podnietilo by ich to k dalSej navsteve
obchodu. (Obr. 56) AZ 90% Poliakov si mysli, ze je to
dobra myslienka, pricom prave oni maju najviac zazity
aj reflex nakupovat na internetovych strankach pouzi-
tého tovaru. Taliani (86%), Cesi (85%) a Spanieli (84%)
by sa tiez tejto sluzbe potesili.

Obr. 56 - Myslite si, Ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste na-

vstevovali fyzické obchody ¢astejSie?

Mact vrdtit pouzity tovar, ktorého sa chcete zbavit
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Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

60% eurdpskych spotrebitelov by privitalo moznost kupit
si v klasickom obchode aj pouzity tovar, a vracali by sa
CastejSie. (Obr. 57)
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Obr. 57 - Myslite si, ze nasledujuca iniciativa by vas mohla podnietit, aby ste na-
vStevovali fyzické obchody EastejSie?
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Popri praktickom aspekte (zbavit sa opotrebenych veci)  dalej sluzit. Princip nevyhadzovat to, ¢o by eSte niekomu
by tak vznikla moznost kupit si to, Co druhy uz nepotre- prospelo, posilfuje zodpovednost spotrebitela voci
buje, a tak prispiet k trvalo udrzatelnej spotrebe -  Zivotnému prostrediu.

obchody by mali dalsi priestor na zisk a veci by mohli

oo S
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Obr. 58 - Top 5 iniciativ obchodov, ktoré eurdpski spotrebitelia

najviac ocenuju
Odpovede ,Velmi ma to podnecuje” a ,,Dost ma to podnecuje”
Priemer 12 krajin
V%

Moct vrétit pouZity tovar, ktorého sa chcete zbavit
MozZnost vyskusat fungovanie pristrojov, ktoré si
chcete kupit

Mbct si prist osobne vyzdvihnit tovar kiipeny na
internete

Ked ma predava¢ sprevadza k hlfadanym vyrobkom

Zaregistrovanie obsahu koSika bez nutnosti
vykladat tovar

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Ak chcu obchody zostat pre svojich zakaznikov stale
pritazlivé, nielenze sa musia inSpirovat dobrymi napadmi
internetu a rozvijat ich pomocou novych technolégi,
ale potrebuju aj posilnit svoju zékladnu ponuku, aby
zabezpecili klientovi s internetom vo vrecku vysoky Stan-
dard sluzieb.

SkutoCne, to najddlezitejSie sa odohrava pred predajom
- obchod musi uputat pozornost spotrebitela a vzbudit
v iom chut ist prave tam a nie inde.

Internet a nové skusenosti

Ako dobry konkurent, internet vyprovokoval obchody,
aby prevetrali svoju ponuku sluzieb a prisp6sobili
sa novym poziadavkam modernych spotrebitelov.
Nakupy sa stali rychlejsimi, komfortnejsimi, bohatSimi o
nové technoldgie. Obchod buducnosti bude s najvacSou
pravdepodobnostou stat a padat na Spi¢kovych tech-
nolégiach. Uz dnes niekedy predbieha internet, ked
ponuka posledné novinky, aké inde nenajdete.
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Tuto stranku veci by obchody nemali brat na lahku vahu,
lebo Eurdpania oCakavaju od obchodov prave ich Ustre-
tovost. Moznost méct vratit pouzity tovar by privitalo
najviac spotrebitelov a prilakalo by ich to do obchodov
CastejSie ako doteraz. Rozhodne to povazuju za zauiji-
mavejSie ako ziskanie ¢asu pomocou inteligentnej
elektroniky.

Zrkadielko, zrkadielko, povedz mi, ¢o mam kupit'!
Jednou z inovacii, ktorou sa méa napravat nedostatok
predavacoy, su inteligentné zrkadla. Postavite sa pred
neho a ono vam poradi vyrobok, aky by sa vam hodil.
Zatial sa vyuziva najma pri odevoch a kozmetike a radi
zakaznickam vhodné oblecenie a licenie zodpove-
dajuce ich postave, tvari, Stylu. V Japonsku sa s nim
spotrebitelia zoznamili uz v roku 2009.

Je v8ak pravdou, ze takéto novatorské hracky zatial
nevzbudzuju velky zaujem. V Eurdpe by sa inteligent-
nému zrkadlu potesili len Styri spotrebitelky z desiatich.
(Obr. 59)
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Obr. 59 - Zdaju sa vam uzito€né i nie velmi uzitoéné obchody, kde...
.. sU inteligentné zrkadld, ktoré vam po odfoteni ponuknu niekolko moznosti licenia?

Otédzka bola poloZena len Zenam
V%

100 ¥ Nezda sa mi to

90 velmi uzitocné

80 M Neviem sa k
tomu vyjadrit

70 M 242 sa mito

60 velmi uzitoc¢né

50

40

30

20

10

0

DE BE ES

FR IT PT UK HU PL Ccz SK RO  Priemer

46
36
44
36
33
37

18

18
18

16

17
49

46 10
47

46
46

37

Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Obr. 60 - Zdaju sa vam uzito€né €i nie velmi uzito€éné obchody, kde...

.. sU inteligentné zrkadld, ktoré vam po odfoteni ponUknu niekotko
moznost/f licenia?

Otéazka bola polozena len Zenam / Odpovede ,Zda sa mi to velmi uzitocné"”
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Zdroj: Barometer Cetelem 2074.

Z eurépskych spotrebiteliek to zaujalo najviac mladé  Obchody si tak mézu pripravovat budicnost investo-
zeny do 35 rokov a potom zeny nad 50. (Obr. 60) Vyzera  vanim do inteligentného vybavenia, takého atraktivneho
to teda tak, ze zaujem o inteligentné zrkadla by mohol v oCiach dnesnej mladeze.

v nasledujucich rokoch rast, kedze rastie aj kipna sila

tychto zien.
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Elektronické skisanie nezaujalo

Dal$ia inovécia: digitalne skigobné kabinky. Tento inteli-
gentny nabytok ponuka moznost, aby sa spotrebitel
nechal odfotit a na svoju fotografiu potom méze klast
r6zne odevy bez toho, aby ich musel reélne skusat.
Zeby sa Eurdpania tak ponahlali, e nemaju ¢as vysku-

vyhladavaju priamu sklsenost s vyrobkom, overenie
velkosti, strihu, ¢o dosvedcuje aj maly zaujem o toto
virtualne obliekanie. Na jednej strane to vyskusal len
maly pocet spotrebitelov (16% respondentov), (Obr. 61)
na druhej strane len tretina zékaznikov, ktori to este
nevyskusali, to povazuje za uzitocné.

Sat si svoj model? Dnes urcite nie. Spotrebitelia praveze

Obr. 61 - Ked ste v obchode, stava sa vam, Ze pouzijete tablety alebo interaktivne
obrazovky na to, aby...

... Ste sa nechali odfotit a potom si na svojej fotografii skuSate predavané modely ?

Priemer 12 krajin
V%

V sucasnosti
M Ano

V buducnosti . ) e
[ | Nie, ale je to velmi uzito¢né

Zdroj: Barometer Cetelem 20174.

Znacky, ktoré chcu zajtra priviest spotrebitel'a do obchodu, musia vediet pontknut bohatu paletu
sluzieb. Od luxusnych po pristupné vS§etkym, od zabavnych po vazne, pri vSetkych sluzbach mézu
vyuzit éoraz rozsirenejsie mobilné aplikacie alebo inteligentné vybavenie.

Treba v§ak davat pozor na rozsah a naéasovanie poniik, lebo spotrebitelia st naroéni, zvliast

v krajinach, kde je nakupovanie cez internet samozrejmostou. Dobre vybaveni a zapojeni
obyvatelia Francuzska, Nemecka, Belgicka a Vel'kej Britanie su aj najviac odolni vogi
technologickym inovaciam, ktoré sa objavuji v obchodoch, ako su inteligentné zrkadla €i virtualne
skusobné kabinky. Rozdiely medzi zapadnou Eurépou a na druhej strane juznou a vychodnou
Eurépou nie st len v tejto oblasti, ale napriklad aj v rozsahu, ako sa vyuzivaju internetové sluzby

a postupy, ktoré maji podporovat dynamiku predaja v obchodoch v budtcnosti.

i a* obchod 2.0
A
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OBCHOD 2.0 : UZITOK, NIE PREBYTOK

A NOVE HORIZONTY

Oc&akavania, ktoré vyjadrili eurdpski spotrebitelia v tomto
vydani Barometra Cetelem, podciarkuju jedinec¢ny cha-
rakter fyzickych obchodov, v ktorych vSak ma byt dobré
technologické vybavenie. Postupy, ktoré spotrebitel
bezne vyuziva online, by rad vyuzil aj offline, prostred-
nictvom elektronickych pomédcok v obchodoch (tablety,
interaktivne obrazovky, panely), ale aj prostrednictvom
aplikacii smartfénu, ktoré umoznuju sledovanie noviniek
a oslovovanie zékaznikov kedykolvek a kdekolvek.
Obchod buducnosti by sa vSak nemal zredukovat len
na priestor s technoldgiami a vSadepritomnou sietou.
Eurdpsky spotrebitel o¢akava aj to, aby obchody posky-
tovali pestrejSie sluzby, jednak odvaznejsie, jednak pri-
leZitostné, od luxusnejSich cez zabavné az po predaj
pouzitého tovaru. Napriklad obchodovanie s pouzitym
tovarom sa mbéze ukazat ako velmi uzitocné, aj pre
znacky a predajcov, aj pre spotrebitela.

Zda sa, ze dnes spotrebitelia uprednostrniuju Uzitok pred
prebytkom: nové elektronické aplikacie sa chapu hlavne

ako uzito¢ny moderny nastroj pomahajuci rovnako pre-
davacom, ako aj zakaznikom. Pouzivaju sa najma ako
reakcia na zakladné a praktické potreby spotrebitela,
¢i uz je to potreba informovanosti o cenach a vyrobkoch,
alebo schopnost poskytnut spotrebitelovi Usporu ¢asu
v procese nakupovania, alebo mu ponuknut Siroky vyber.
Spotrebitelia si velmi cenia moznost objednavat cez
internet aj v obchodoch a moznost poskladat si z ponuky
vlastny, individualizovany produkt.

Coskoro sa rozsiria dal$ie novatorské aplikacie, ako
sme videli pri inteligentnych zrkadlach ¢i veSiakoch pri-
pojenych na internet, pripadne efemérne obchody -
panely s ponukou na frekventovanych miestach, ktoré
budd mat ambiciu oslovit spotrebitela a ziskat si jeho
priazen. Otvaraju tak branu novej ére, kde sa naku-
povanie stava interaktivnejsim, ale aj osobnejsim a prije-
mnejSim, pri ktorom spotrebitel najde vsetky vyhody
obchodu a internetu a odnesie si nakup presne podla
svojich predstav.
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