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IRDA: Chovani
zakazniku v
digitalnim veku
Robert Nemec
RobertNemec.com, s, r. O.



Televize
Radio
Reklama v tisku
Display reklama na internetu
Direct mail
PR...

Firma
vyrabi
produkt

Marketingovy
vyzkum

Nabidne jej Zakaznik
zakaznikovi jej koupi




Ale nekteri se
vydali jeste horsi
cestou:

Spolehli se jenom
na vyhledavace



100%
S0%
g0%
F0%
60%
50%
A0
205
20%
10%

D%

Excellent wmGood wmAvergge mPoor

Respondents: 368

Figure 1 Return on investment digital marketing channels. Source: Econsultancy/Adestra email marketing industry census, 2009



2 ¢
Podil na konverzich jednotlivych zdroju

Podil na celkovych

Kanal (zdroj)

konverzich
Pfirozené vysledky vyhledavani - brandové 8 %
Pfirozené vysledky vyhledavani — non-brandové 16,7 %
PPC kampané ve vyhledavacdich — brandové 4,7 %
PPC kampané ve vyhledavacich — non-brandové 22,4 %
Pfimé navstévy 17,5 %
Facebook (stranky, PPC kampané i odkazy) 1,2 %
E-mailovy marketing (newslettery) 22,6 %
Odkazy na jinych strankach, v€etné display reklam 20
(referral)
Ostatni 1,8 %

Zdroj: RobertNemec.com, fijen 2012, 14 ecommerce webu, 7 104 107 navstév



SEO

Placene odkazy ve

vyhledavacich (,PPC")

Zakaznik Nalezne jej
hleda =4 prostrednictvim g2
vyhledavace

Zakaznik

produkt Jej koupi




Takto se ale
zakaznici
nechovaji



A chova-li se tak obchodnik, je
to pro nej nevyhodne



Reagujete-li az na zakaznika,
ztracite iniciativu.




Jdete pozde. Zakaznik ma jiz
zjisteno mnoho informaci.




Inception
To bych chtel(a)

Nekdo nebo neco
vnukne vasemu
zakaznikovi, ze by
bylo dobre, aby si
koupil vas produkt.




Research

Je to dobre?
Jak to ziskam?

Muzete mi o tom
sdélit vice informaci?
Kde to ziskam?

Jake jsou podminky?
Co pro to musim
udélat?

Kolik to stoji?




Doubt

Neudéelam chybu?

Jak si vyberu ten
nejlepsi produkt?
Je toto to nejlepsi?
Je toto ta nejlepsi
cena”?

Je toto ten nejlepsi
prodejce?




Acquisition
Chci to!

A to co nejrychleji!
A bez prekazek!




Jsou-li pochyby spotrebitele
vyrazne velké, vraci se do
faze Research.

N\
DSV
S/

Jen velmi malo zakazniku preskoci fazi Doubt, a
to proto, ze:
1. Jiz ve fazi Doubt byli a vratili se do Research.
2. Zamiluji se do néjakého ,reseni”.




Zamilujete-li se do néceho,
vypinate mozek”, neporovnavate
a ihned to chcete.

VT
LSV




How customers use SKy's acquisition channels

| — d
-__——

Internat  Direct (phona) SRS Walkers Indies Mults Homes
e Hosearch (% of people who sought information from this channel before purchase)
== Purchase (% of Sales Q3 08/10)

Zdroj: prednaska Matthew Turnera
z BSkyB na Funnel 2011



The % of customers that interact with different sales channels to the one they purchase in.

iﬁiiiiﬁ

Diract | Internet | SRS latail Retall | Online |Walkers
Indies Mults _ Call

Walkers 3% 0 2%
Retail Mulis 2% 1% :
Retail Indies e
m5HS 7% 6 o oo
m Direct (phone)| 0% A 4% ‘ 0%

B Interneat 418 0% 5%, 319 DEor

=t e
100% 20%

Zdroj: prednaska Matthew Turnera
z BSkyB na Funnel 2011



Inception

Display Ads (graphics,
texts, video)

Email

Public Relations

Social Media (inc.
discussions)

Content

Branding

e Direct Marketing
e TV
* Print
* OOH

* Radio
* |n-store
 WoM
* See

Research

Content (knowledge,
products)

SEO

Paid Search

Contextual Display Ads

UXx

Public Relations

* WoM
e (Call-Centers
* ContentinTVs,

radios and
magazines
* PR

* Branches

Direct marketing

* Branding

Doubt

Online reputation
management (ORM)

Social Media

Public Relations

Price Comparsion
Services

Consumer Guides and
Reviews Websites

Content

 WoM
e (Call-Centers
e Branches

* Direct Marketing
* Trusthworthy of
Brand

Acquisition

SEO

Paid Search

A

UX

* Call-Centers
* Branches

* Kiosks

* Home




Vasim ukolem je obsadit vSechny
stycné body, kudy zakaznik
béhem nakupniho procesu

projde.



Obsadite-li jenom nékteré body,
nemusite zakaznika dostat az k
nakupu. Protoze:

Zakaznik nemusi ziskat , aby nad
vasim produktem zacal uvazovat.
Zakaznik nebude mit dostatek

nebo nebo naopak bude
mit stale

Béhem nakupnlho procesu jej



Sledujte zamer!



SOCIaI. Medla To bych chtel(a) mit!
Inception To bych chtél(a) zazit!

Petr Snajdr

fotka
2l To musfm mit

Barcelo Brno Palace Hotel

Pomylite na vdavky? Nezapomefite se dnes zastavit na den otevienych
dvefi. Ukazeme vam, jak krdsnou svatbu pro vas pripravime.

Lenoveo USB-to-DVI Monitor Adapter -

o} Tato stranka se mi libi
Overview

ViaMilano

Laguna Blu, in Islanda, & il miglior centro termale di tutto il
mondo. Cliccate Mi piace se in questo momento vorreste essere
It

iz B

Brooks Brothers

Courtesy of our 1944 School Clothes catalog in our archives.

= mi b dat koments ot 1 _
&) Toto se b uzivateli = = - (’A\’Q

L] = == Panackovi se zachtelo matrixu (22
17 hodina bil * Tose I

Petr Snajdr Ja sice chapu, Ze to zni divn&, ale mé by 3 monitory
fakt ugetfily spoustu Easu

Tosemilbi - &h 1

u n womlls yerim, ja mam uz dost dlouho 2 a uvazuiu o tretim
Pfed 17 hodinami * To se mi lib

Pocke], USB pfenese tolik bajtfi/s? MEco mi
i, néjak se nemdzu dopoditat...
ami * To se mi libi

Petr Snajdr V3ak to taky neni na video, na kancelafskou pradi si
myslim, Ze by to mohlo stadt

Someing T S SIXTH ROOR SHOP SUITS
= = u u =lls Tg jsem nemyslel spiSe 5ika pdsma, kdyZ ma monitor
27 palcd 3 2500%1400 bodu a 16 bitf na bod, a rychlost USB... 4

e SEanE it

Tosen

Petr Snajdr To uZ je mozna moc velké rozligeni, na to jsou n&jakeé Price
|3 karty, které umi ten notebook propojit pfimo na sb&rnici
Pred 2t Tosen

Vsechny ukdazky jsou zverejnény se
souhlasem tvlirci nebo z prispévka
pfistupnych vsem.

9 [Js2 B 138




Social Media
Research

Co byste mi poradili? Co si mam
koupit? Mate s tim nékdo
zkusenosti? Kde to sezenu?

Jana PFidalova F Barbora Florianova Ondiej Valka
-] 5 " ) . . . Potrebuju sluchatka. Potrebuju poradit.
= r potfebuji koupit vypolstrovany obal na fot'dk, prosim o rady... co
i

nejrychleji 1) Dobre prenosna, asi in-ear. Hiavni pozadavek je, at mne akoli nesiysi
! a at hrajou dobre a nahlas.

brno: doporuceni na kadernici?

vetsi, nahlavni. Opet potrebuju, at hrajou dobre, nikdo mne neslysi a

To se mi libi - Pfidat komentar L] Zobraz nentare (7) idealne at jsou trochu prenosna. Nemusi byt tak super skaldny, jako
Porta Pro. Pokud budou mit odpojitelny audio kabel, budu jen rad.
3 Zobrazit dals komentéie (3) J == ms =m mm hahahahaha ‘ _
= : T A nejakou rozumnau cenu, kdyby mely. A pokud ne rozumnou cenu, tak

Iyl made my day

Jana Pridalova no tak to je uplne sk
wad Zobrazit pieklad

hodinami * To se mi libi

Robert NEmecKadernik: Jan Spilar. Nebo Robert v temze salonu.
n To se milbi - b1

mom ¥ do Jana Spilara bych taky &, | kdy# sama jsem u
ného nikdy nebyla () tak tfeba priste (2
Pfed 13 hodinami * To se milbi * &5 1

"mm = Kabinet Toma Holiée Grohové neviem kolo

Pfed 11 hodinami * To se mi lbi * &5 1

a =0 0 momlale t=k ted uF tomu nerozumim v

bec. .ale je fakt, fe
nemusim rozumét \

haha &ids

cervnu (1) tak se mej cau |

, n Barbora Florianova budu, jedu do toho turecka a vracim se v

aspon rozumnou zaruku.

[ "l o o - A pavel donko trepe, napridad v kazom studu
maju beyerdynamic DT770, ktore uz asi 30 rokov vyrabaju s tym
istym dizajnom a konstrukciou, Sluchatka nie su macbook, ze by bolo
potrebne Lrobit kazdy rok dizajnovu inovaciu, ktora sa prejavi na kvalte
v ky tie siuchatka a domace reprakove zostavy od
harman/kardon & pod su prave pre ludi, ktori uzvazuu takto.

{1000 Ke/doZivotni zéruka mi piidlo O
pohodind a pro mé dostatedng hlasit (v

= mlem wmm i, samozrejime, existujd epické zvukové systémy
ktor kedysi stéli majland a 22 tridsat rokav ba ziacneli na trebars
desatinu ceny. To viak nisje pripad Porta Fro, 15Hz-25kHz je nehorézny
marketing. xD

i kupuje &o chee, ale nech ma neobta.

jpraveno - To se

mmm = uws,Pavel, esteraz, Troska studuj, kym zacnes

a davat mudrosti, Otvorena konstrukcia sa pouziva u snad vsetkych
audiofilskych high end sluchadiel. Ta membrana vyraba viny oboma
smermi a ked ich zozadu uvolnis von, nemusis riesit take problemy, ako
ked im ce.




Social Media

Doubt

m Petr Kienovsky
halo halo mate nekdo zkusenosti nakupovani na ebay nebo na

!
A= amazon.com?

[ Zobrazit 1 dalsi komentaF
E ! Lukas Zvagek paypal nebo pres net bankovnictvi povolit na jeden

den platbu ze zahranici.

e ok.. platba bud'to PP nebo karta. ..

Michal Maly Jj, oboii, »

Petra Buriankova Ano, copak potrebujes vedet?

Ladis Brabenec Amazon ok,nakupuju porad,jen nektere ved
] { nejdou poslat:-{

Jake
negativni
zkusSenosti
S

Koo pe rativou EKm?pe r;t}ya:- negativni zkusenosti

CDR

Zamé&Feno na: &tastné majitele telefon( Galaxy Nexus a Google
Nexus 4.

Ubuntu Phone 0S Touch Developer
Preview bude uvolnéno za tfi dny jesté
pied MWC

L3 Zobrazit dal komentaie (2)

Bazalni Ganglia jeste bys mohl prihodit diazdice a ios
hod To se mi libi

yz se tak mluvi o te SGN pripravenosti na

redave] s cim se panove z kukuntu vytahnou,

KP, SimROM a jine ROM, ktere jsou stejne marne
Sem samozrejme musel unlock, root, custom recavery
to mi jako pripravenost neprijde. .. ale dejme jim sand

ni = To se mi libi

Martin Vokas
Prosim o jednoznacnou a nevyhybavou odpovéd’ na nasledujici
otdzku: Je stranka ms.vodafone.cz zpoplatfiovéna nebo ne? DEkuji

F) Toto se libi ugivateli Tomas Hasal,

| & Josh Trn&ny Myslim, Ze ama o sobe neni, Tipoval bych ale, e Vam
to stejné natétuji, protoe jste “zapofal ferpat data” (24

2 hodinar m To se mi lib

Markéta Aranovska

Dobry den, koukam na vasi nabydku telefonu Nokia Lumia 800 +
pausal. Ale pisete ze neni skladem kdyz ho objednam kdy mi ho
dorucite se vsim i se sim kartou?

3 Zobrazit dals komentéfe (3)

Vodafone CZ Markéto,
v eShopu na http://tam.je/fbeshop je kompletni nabidka telefond.

Obmrujeme ji zpravidla zacétiem mésice,
Martina, Pée o zakazniky

15:41 * To se mi libi

Martin Vokas Aha, byvalo to do dvou pracovnich dnf ... zievné
zase zlepiujete
20:41 * To se mi libi




Social Media
Aquisition

&L Barceld Brno Palace Hotel odkaz

Aq u iSition na Rezervujte si pobyt alespof 3 tydny pfedem a zaplatite o 20%
Mengé.
LI 4 V 4 V 4 I/ 4
S(‘,),Clval n I Ch S Itl Ch http:/ fwww.barcelo.com/BarceloH
1 . Is/ 'hotels/Czech-
prilis nefunguje. /S e ot et bno
ed >

Best pru:?l palace/offe
guarante



S EO Nefunguje!
Ince ptlon (AZ na vyjimky)

musite je hledat na Internetu. Zadate-li do Googlu vyraz ,easyJet’, objevi se vam ve
vysledcich na prvni strance | Raynair s dosti presvedcivym titulkem: ,Ryanair.com — The
Low Fares Airline — 50% cheaper than easyJet . Raynair tak chytie pouzil optimalizaci

Searches related to komeréni banka s o ke o s
related to cars
ceska sporitelna komeréni banka zrugeni uctu TOYOTA - in 270,063 circles
ésob Lomerini banka swift code Check out our Vehicle Gallery: Browse through an up-to-date

TOYOTA pictorial roster of all Toyota vehicles, including cars, MPVs,

. o . ps SUVs and hybrids ... Concept Cars
fio banka komercni banka kurzovni listek
komeréni banka sporici icet  komeréni banka kontakt Ford Motor Company - in 163,944 circles

Theft from cars tends to rocket over the Christmas season. Here
are a few tips to help make sure that your seasonal purchases
end up with those you intended ...

Audi International - in 3.352 circles
__ Ifyou don't know where Ingolstadt is you can find that
==~ information here, along with everything else surrounding cars
and future mobility ... When the ..

See more - Learn how you could appear here too



S EO Je g)ogré si to poridit? Kde to?
maji? Co pro to musim udelat”
Research Kolik to bude stat?

& ~:) cestovni pojisténi |

cestovni pojisténi I'm Feeling Lucky »
cestovni pojisténi online

cestovni pojisténi srovnani

cestovni pojisténi vzp



Popsal nekdo na internetu
zkuSenosti s danou firmou nebo
produktem?

¢ ' ﬂl) cestovni pojisténi zku u

cestovni pojisténi zkusenosti I'm Feeling Lucky »
axa cestovni pojisténi zkugenosti

cestovni pojisténi mbank zkugenosti

cestovni pojisténi zkusenost



SEO

Aquisition

Zde by méla byt
reklama mBank na
cestovni pojisténi (i

kdyz se jedna o

placeng, nikoli
prirozené odkazy)

Stranku o cestovnim pojisténi
by méla mBank Iépe
optimalizovat, aby ji uZivatel
hledajici ,cestovni pojisténi

v

cestovni pojisté&ni mbank

Maps Shopping Mare Search tools

Ads related to cestovni pojisténi mbank @

mBank. banka bez poplatki - mBank.cz
www.mbank.cz/ucet-bez-poplatku

JiZ 400000 klientd za (et neplati Zkuste zdarma + voucher na 500 K&

mKonto mHypotéka
mKreditka mPujEka

Cestovni pojisténi online - unionpojistovna.cz
www_unionpojistovna.cz/

Aby na dovolené vie dobfe dopadlo. Pajistéte se na lyZafskou sezonul
Krétkodobé cestovni pojisténi - Celoro&ni cestowni pojisténi - Pro€ si vybrat Union?

Cestovni pojisténi online - AllianzDirect.cz
www.allianzdirect.cz/
Allianz Direct - Vage jistota na cestach. Vyhodné a do 5 minut!

Pojigténi platebnich karet - mBank
v.mbank.c pojisteni it - Translate this page

Ceslovnl pojisténi Rodinné Classic drznel karty véetné rodiny® ... Cestovni pojisténi

Rodinné se vztahuje na drZitele platebni karty a jeho spolucestujici rodinng ...

Cestovni pojisténi - Schopnosti splacet - Platebnich vydaji

Cestovni poi

mbank“ nasel na prvnim
misté.

v.mbank.c - Translate this page
Ceslovnl pD]ISlEI]I e dalsw whodou viech nadich kreditnich €1 debetnich karet. K
cestovnimu pojisténi miZete wuZit bezplatnou asistencni sluzbu, tel. &

Chci to!

Cestovnl poji§téni online
i_envpojistovna.cz.

Vyhodné a online, se slevou 10 %
Ocenem Pojistovna roku 2007-2012

Cestovnl pojisténi
cz/cestovni-pojisteni
Sjednejte si ihned levné cestovni
pojisténi s okamZitou platnosti

Cestovni pojigténi online
cestovni.epojisteni.cz

Srovnejte nabidky a pojistéte se na
cesty co nepyhodnéji za par minut!

Cestovni poustenl 50%

S]edne]te si kvalitni cestovni
pojisténi se slevou 50% online

CZ

Test: Cestovni pojigténi

www.dtest.cz
Testy vice nez 90 cestovnich
pojisténi. Nenechte se naplalit!

Cestovni poji§téni online



Paid S_earch N
Ince ptlon (AZ na vyjimky)

Google

jamaica cruises|

jamaica cruises

jamaica cruises all inclusive
jamaica cruises from florida
jamaica cruises 2013

Ads related to jamaica cruises @

Jamaica Cruises - CruiseDirect com

www_cruisedirect. com/Jamaica_Cruises

Cheap Cruises To Jamaica. Book Mow! 100% Best Price Guarantee

Best Price Guarantee  Destinations
Cruise Lines Cruise Finder

Book Caribbean Cruises - Compare cruise prices and save
WWW_seascanner.com/

Choose your cabin in the deck plan

Home - Cruises - Ships - RCI

Caribbean Cruises /5% Off - CaribbeanCruiseDiscounts.com
www._caribbeancruisediscounts.com/
Save up to 75% on cruises with America's largest discounter!




Paid Search
Research

hypotéka|

hypotéeka

hypotéka kalkulacka
hypotéka pre mladych
hypoteka ¢eska sporitelna

Je dobré si to poridit? Kde to
maji? Co pro to musim udélat?
Kolik to bude stat?

i



Pa|d Sea rCh Popsal nekdo na internetu

zkuSenosti s danou firmou nebo
DOU bt produktem?

mbank zkuZenosti u

mbank zkuSenosti

mbank zkuSenosti 2012
mbank zkugenosti 2011
hypotéka mbank zkuSenosti

Ad related to mbank zkuSenosti @

mBank_banka bez poplatki - mBank cz

www_mbank cz/ucet-bez-poplatku

JiZ 400.000 klientd za ucet neplati Zkuste zdarma + voucher na 500 K¢!

mKonto mHypotéka
mKreditka  mPujEka

Air, Zuno, Equa, Fio, mBank: kterou z nich? - FinExpert cz

cz/air-z o-mbank- . - Translate this page

12 - Rozhedné nemé Equa za sebou takovou ekonomickou bankovn( sflu a
zkusenost jako Air bank. mBank nebo Zuno. Fio je moZna jedind banka. ...

Malé penize’ Air Bank. Equa bank Fio mBank. 7uno — kierou vybrat ..
Translate this page
12 — Rozhodné nema Equa za sebou takovou ekonomickou bankovni silu a

zkﬁsenost Jjako Air bank, mBank nebo Zuno. Fio je moZna jedind banka, ...

- Translate this page
mFORUH mForum slouzi pro komunikaci klientd s mBank i mezi sebou navzajem -
chovejte se prosim tak, jak byste si pféli, aby se ostatni chovali k vam

Re: Zkusenosti s MBANK? Hrozne! - mFORUM
mbank.c 1... - Translate this page

ts - 5 authors - 2 Nov 2

Zdravim v3echny, jsem rad, Ze se dokumenty nasly. Jsem také rad, Ze se mi centrédla




Paid Search
Aquisition

mbank hypoteka

Web More Search tools

Ads related to mbank hypotéka
Hypotéka 2,40 % - UCB Védm puji na cokoliv.
www.unicreditshop.cz/Hypoteka

Spoéitejte si vwai splatek!

mBank hypotéka - Nejvwhodnéjsi hypotéka na trhu
www_hypoman.cz/
Informujte se u nas jak ji ziskat!

Hypotéka s arokem 2,99 % - Hypotekomat cz
www_hypotekomat.cz/

Hypotékomat obslouzil vice jak 850 Zadatelt. Snadno, rychle a online!
Zjistéte Usporu s Hypotékomatem - Hypotékomat krok za krokem

Tip: Search for English results only. You can specify your search language in
Preferences

Hypotéka s moznosti mimofadnych splatek zdarma - mBank
w.mbank cz/osobni/mhypoteka/ - Translate this page

Anyni je nade mHypotéka Light je3té wwhodn&ji. Od listopadu 2012 ji dostanste v

dérkové sazbé za 1,99 % p.a.. Bez zbyteénych poplatkdl Vyfizen a poskytnuti ...

Vyhodna hypotéka na koupi ... - Refinancovani - Kalkulagka - Konsolidace

Hypoteéni kalkulacka - mBank
WWW.m cz» A light - Translate this page

Online srovnani hypoték
anww_trzist cz/

Ziskejte findIni nabidky hypoték
od vétiiny bank na jednom misté!

Hypoteéni kalkulacka

ho ahypoteka.c
Spotitejte si nejleps hypotékul
Kalkulace zdarma. rychle a online

Era hypotéka
w z/hypoteky

MNabidka hypoték véetné americke

MoZnost splacet a2 40 letl

Srovndni hypoték

Objektivni srov hypoték viech
bank podle RPSN. Splacejte méné!

Je Vase hypotéka whodna?
www._hypotecnibanka.cz/
Vypoctéte si vysi splatek u nas!
Paorovnejte hypotéky béhem 5 wtefin




Dlspla.y To bych chtél(a) mit!
Inception To bych chtél(a) zazit!

Search All Ny Times.com
Go

Ehe New Yok Eimes Politics

WORLD | U.S. N.Y./REGION| BUSINESS | TECHNOLOGY | SCIENCE HEALTH | SPORTS | OPINION A ARTS STYLE TRAVEL | JOBS REALESTATE AUTOS

D S O s R II gy e Woor, A Qg E, @

FOL

Vyzkousejte Google AdWords. Vyzkousejte Google Google
Dostanete od nas kredit 1000 K¢, AdWords 003



Display
Research To budou mit tam! (branding)

The aggregate results are as follows:

55555
3333333

55555
% i




Tu firmu preci znam
(awareness)!

The aggregate results are as follows:



: Prave jsem zahled| vyhodnou
Dlsp_la_ty nabidkul
Aq U |S|t|0n Pripominaji mi nakup!
Chci to!

REKLAMA Yﬂu- Q  Upload
Hackett Paul & ...
Regular fit LRC Flag half zip
logo number _ through sweater
£90 Was £195

£156
> 5H0P NOW |
£ Polo...
a '| |I Gotd big pony
sweatsr
Was £170

e Ao/ wlmy £136
54014:-# - .

HOUSE OF FRASER
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MASARYKOVA UNIVERZITA

www.muni.cz
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INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI



