
MALOOBCHOD V ČESKU:
NABÍDKA SLUŽEB NA ČESKÉM 

INTERNETU

6. ročník studie, která mapuje nabídku služeb největších 
kamenných a online prodejců v Česku.
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56 % ZÁKAZNÍKŮ CHCE OD RETAILOVÉHO
PRODEJCE E-SHOP*

*pouze retail

RETAIL VS. E-COMMERCE

Pro více informací nás kontaktujte na e-mailu info@acomware.cz
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Mobilní aplikace

26 % 36 %

Vyzvednutí na prodejně

61 % 58 %

Reklamace na prodejně

73 % 43 %

Vrácení bez poplatku

98 % 100 %

Sběr e-mailů

80 % 86 %

Věrnostní programy

64 % 68 %

Více než 14 dní 
na vrácení

21 % 28 %

Chatbot na Facebooku

60 % 59 %

Vrácení zboží na prodejně

65 % 18 %

Rezervace na prodejně

22 % 18 %

ZDROJE DAT

SPOTŘEBITELSKÝ VÝZKUM – ZÁŘÍ 2019
(1 016 respondentů)

vs.
OMNICHANNEL STUDIE – LEDEN 2020
(192 prodejců – 164 retail, 28 e-shop)



Počet firem s mobilní aplikací

Počet firem s Facebook stránkou

Počet firem s výdejními místy jiných 
subjektů (např. Zásilkovna, Uloženka)

Počet firem s účtem na Instagramu

Počet firem s mobilním e-shopem

PRODEJ ZBOŽÍ

JEN SLUŽBY 
ZÁKAZNÍKŮM

AKTUÁLNÍ LETÁK 
NEBO KATALOG

KOMBINACE PRODEJE 
A DALŠÍCH SLUŽEB

BEZ OBCHODNÍ 
AKTIVITY

INZERUJE ZBOŽÍ

72 %28 % 18 %82 %

NEANO NEANO

NEANO

NEMÁMÁ NEMÁMÁ

8 %92 %

48 %52 %

meziročně
+4 %

meziročně
+4 %

meziročně
+10 %

meziročně
+30 %

43 % ZÁKAZNÍKŮ ZNÁ MOBILNÍ APLIKACE

14 % ZÁKAZNÍKŮ ZNÁ NÁKUPY
NA SOCIÁLNÍCH SÍTÍCH

74 % ZÁKAZNÍKŮ VADÍ, POKUD NEMÁ 
PRODEJCE POBOČKU NEBO VÝDEJNÍ MÍSTO 

BLÍZKO JEJICH BYDLIŠTĚ

70 % 17 % 7% 6 %

52 % 32 % 16 %

BEZ OBCHODNÍ 
AKTIVITY

INZERUJE ZBOŽÍ

PRODÁVÁ ZBOŽÍ PRODÁVÁ ZBOŽÍ

96 %

23 %77 %

2 %2 %

NEANO NEANO

NEANO

NEANO NEANO

14 %86 %

77 %23 %

MULTIKANÁLOVÉ SLUŽBY

Počet firem umožňující rezervaci 
zboží na prodejně

26 %74 %

Počet firem umožňující 
vyzvednutí zboží na prodejně

68 % ZÁKAZNÍKŮ CHCE VYZVEDNOUT ZBOŽÍ 
Z E-SHOPU NA PRODEJNĚ

Počet firem, které účtují poplatek za vyzvednutí

93 % ZÁKAZNÍKŮ NECHCE PLATIT POPLATEK
ZA VYZVEDNUTÍ ZBOŽÍ

32 %68 %

Počet firem, které umožňují 
reklamaci na prodejně

40 %60 %

Počet firem, které umožňují 
vrácení na prodejně

89 % ZÁKAZNÍKŮ CHCE REKLAMOVAT A VRACET ZBOŽÍ 
NA PRODEJNĚ

Doba pro vrácení

85 % OCEŇUJE DELŠÍ LHŮTU NA VRÁCENÍ

78 %

Nad 30 dní

5 %
15—30 dní

17 %

Do 14 dní

meziročně
-6 %

meziročně
+19 %

NEANO

NEANO

NEANO

NEANO

20 %80 % meziročně
+4 %

KOMUNIKACE 

Počet firem, které zasílají obchodní nabídky e-mailem

66 % ZÁKAZNÍKŮ PREFERUJE OBCHODNÍ NABÍDKY 
PŘES E-MAIL

Prodejci s nabídkou letáku 
či katalogu online

59 % ZÁKAZNÍKŮ CHCE DOSTÁVAT LETÁK ČI KATALOG

84 %16 %

Počet firem, které využívají živý chat
na webu/e-shopu

29 % ZÁKAZNÍKŮ PREFERUJE KE KOMUNIKACI 
ŽIVÝ CHAT

41 %59 %

Počet firem s chatbotem na Facebooku

11 % ZÁKAZNÍKŮ PREFERUJE KE KOMUNIKACI 
CHATBOTA

96 %

Kolik firem nabízí e-mailový 
odběr letáků

NIC

POUZE 
KATALOG

POUZE LETÁK

KATALOG A LETÁK

51 % 24 % 18 % 7 % 4 %


