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Analyza nakupniho rozhodovani

Webové analytika mé slouZit pro analyzu chovéni navstévniki na vasem webu. Casto se ale vyzkum omezuje
pouze na sledovani zdrojii navstévnosti, klicovych slov a nejvice zobrazovanych stranek. Aktualni newsletter
muZe byt inspiraci k pokrocilému zkoumani toho, co navstévnik na vasem webu provadi, jesté nez si u vas néco
nakoupi. Obsahové se newsletter zaméruje na vyuzZivani webové analytiky pro e-shopy a jiné transakéni weby.

K odpovédi na otazku: ,Jakym zplsobem zakaznici nakupuji na vaSem webu?“ vede dost trnita cesta. Ze statistik
navstévnosti napf. pomoci nastroje Google Analytics nevyctete zdaleka vSe, co byste v dané situaci mohli
potfebovat — nedozvite se, pro€ se zakaznici zachovali danym zplUsobem, nebo se naopak podle
predpokladaného zplsobu nezachovali. OvSem i pfes tyto prekazky si napfiklad z nastroje Google Analytics
muZzete vytahnout spoustu uZite¢nych poznatkl. Zkuste se na par vybranych pfikladt podivat.

Rika se, Ze zAKAZNiCl POTREBUJi PRO SVE ROZHODOVANI DELSi €As. | pfi sebelep$im, sebejednodusim
produktu a nejpfijemné&jSim mozném objednavacim procesu, si bézné navstévnik nechava na koupi ¢as. Jde se
poradit s jinou osobou (kolegou, $éfem, manzelkou, vnuckou atd.), jde proSmejdit Zbozi.cz a udéla poradny
prizkum vaseho webu. Plati takové chovani i pro vas pfipad? Urcité se hned nepodfidte pfedchozim myslenkam
a ovéfte si je podle dat pravé vasem e-shopu!

Pfi takovémto Ukolu se postavite pfed velice dilezitou otazku: ,KOLIKRAT SE NAVSTEVNICI ZASTAVi NA VASEM
WEBU, NEZ SKUTECNE PROVEDOU NAKUP?“ Jesté nez se vrhnete ke zjiStovani dat, zkuste si fici, co Ize ocekavat?
Budou navstévnici vasSich stranek nakupovat vzdy pfi prvni €i druhé navstévé? Nebo vas web navstivi 30x az
50x, neZ si néco koupi? Bude se takové chovani liit pro r(izné skupiny zakazniki? Sup do Google Analytics!
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Pri kolikaté navstévé vasi navstévnici nakoupili

Zkuste se do Google Analytics podivat na vztah objednavek a trzeb dle poradi navstévy, ve kterém se

objednavka uskutecnila.

Objednavky dle poétu navstév 1.1.2010-31.12.2010
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Obrazek 1 Pri kolikaté navstévé vasi navstévnici nakoupili?

Objednavka v Google Analytics je vzdy pfifazena uréité navstévé. Tento pfehled vam na ilustrativnim pfikladu
ukazuje, PRI KOLIKATE NAVSTEVE STRANEK VASI NAVSTEVNICI NAKOUPILI. Na grafu je zamérné& vyobrazeno
rozlozeni podle vySe trzeb. At vite, jestli tito ,rychlici®, ktefi si zvladli vybrat a zakoupit zboZi jiz pfi prvni nebo

druhé navstévé, nekupovali jen to nejlevnéjsi zbozi s nizkou marzi.

o Zcelkového poctu 3 435 objednavek dokazali navstévnici 1 052x nakoupit napoprvé. 30 % objednavek

znamena 25 % trzeb.

e Prvni az tfeti nakupujici navstéva provedla 2 071 objednavek. 60 % objednavek znamena 54 % trzeb.
o Ctvrté az dal$i navstévy s objednavkou provedly zbyvajicich 1364 objednavek. To znamena 40 %

objednavek a 56 % trzeb.

Z predchozich bodu je zfejmé, Zze pro tento pfiklad existuje néjaky vztah mezi prodejem drazsiho zbozim a

vicenasobnymi navraty uzivateld na vase stranky.

* web www.dobryweb.cz + email info@dobryweb.cz « tel +420 277 004 657 « fax +420 277 004 601
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Jak se k takovému piehledu dostat?

NaSe data jsou smyslena, proto si ovéfte, jak to vypada na vasem webu! Pouzijte zkraceny odkaz
http://[dem.cz/k3k77, ktery vas navede do tvorby vlastniho pfehledu v Google Analytics. Na snimkach je ukazano
jiz nové rozhrani systému, ale urcité zvliadnete nastavit pfehled i v souasné star$i podobé nastroje.

Upozornéni
Musim pfidat dvé mala upozornéni.

V Google Analytics v sekci Elektronicky obchod existuji dva na prvni pohled HEZKE PREHLEDY
ukazujici, kolik navstév a kolik dni potfebuji zakaznici k provedeni nakupu. Podstatny hacek v tom je ten,
Ze prehledy zobrazuji pocet navstév a dni pouze od posledni znamé NAVSTEVY z KAMPANE, nikoliv od
prvni navstévy vaseho webu. V podstaté se pfemazava informace o celkové dobé, ktera prfedchazela
poslednimu pfistupu na vas web. Vice si o tom muzete precist v anglickém jazyce u Avinashe Kaushika
(otazka €. 5).

KDE A CO DELA UZIVATEL MIMO VAS$ WEB, pro vas zlstava dost velkou neznamou. Co délal na webech
konkurence, jaké reklamy vidél a ovlivnily jej, kolikrat Sel do vasi kamenné pobocky, a dalSi podobné
situace, které pomoci webové analytiky pfesné zjistit neni mozné a v tomto newsletteru se o to nebudu
pokouset.

Zkuste se u vySe uvedeného kolacového grafu podivat na rozhodovani zakaznik( jesté jinym pohledem. Jaka je
Casova prodleva téch, co nakupuji tfeba pfi Sesté navstévé? Pokud vyuzivate Google Analytics, dostanete se
akorat k informaci, kolik dni ubéhlo od posledni znamé navstévy.

2 - 29
Objednavky dle poctu navitév 1.1.2010-31.12.2010
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Obrazek 2 KOLIK DNi UBEHLO OD POSLEDNi ZNAME NAVSTEVY?
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Na ukazce je zobrazena situace, kdy uZivatelé nakoupili pfi své Sesté navstévé. 71 z celkem 156 objednavek této
skupiny je pfifazeno nultému dni. To je nejspiSe situace, kdy NAVSTEVNIK V RAMCI JEDNOHO DNE PRISEL
VICEKRAT. Dopoledne vybiral, odpoledne nakoupil. Toto dava informaci, ze v ten rozhodny den si web prochazeji
vicekrat.

Zajimavi mohou byt také ostatni, ktefi méli PRODLEVU OD POSLEDNiHO NAKUPU VICE JAK TYDEN. Jak se na web
dostali tfeba po deviti dnech?

Zohrazeno: Zdrojmiédium
r.
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Obrazek 3 ZDROJE SEGMENTOVANYCH NAVSTEV

Vsimnéte si, Ze téchto PET PRIPADU SE K OBJEDNAVCE ROZHOUPALO DiKY NEJAKEMU DISKUSNiMU SERVERU,
jedné dopomohl newsletter a posledni dvé objednavky Sly pfes vyhledavag. Jak jsem dal zjistil, tyto navstévy byly
uskutecnény pfes NAVIGAENI KLI€OVA SLOVA nazvu té spole¢nosti. Mozna uz namitate, Ze jde jen o par Cisel,
Zadny reprezentativni vzorek. Ano, zkuste si ovSem prohlédnout pfehledy téch ostatnich situaci, najdete tam néco
spole¢ného?

Z vy$e uvedeného poznavani vyplyva, Ze neni zcela zanedbatelnd skupina navstévnikd, ktefi svdj nékup
rozhoduji pomérné dlouhou dobu a néjakym impulzem poté skonci na vaSem webu. Velmi malo toho vite o
mezidobi, kdy navstévnik nechodi na vas web.

Jak by bylo mozné poijistit si pozornost u pravé téchto navstévnik(? Existuje vice moznosti, jak se jim
pfipomenout. Nechci zde uvadét klasickou radu, Ze diky témto ziskanym udajim muizete lépe (vice) investovat &i
neinvestovat tfeba do PPC kampani. Zkuste se misto toho zaméfit na otazku, jak neztracet zakazniky, ktefi od
vas odesli a nyni si prochazeji cizi weby? Jak se jim nenapadné a nenasilné pfipomenout?

VyuZit |Ize TECHNIKY REMARKETINGU (RETARGETINGU) — urcité skupiné navstévnikl zobrazit cilenéjsi reklamy.
Nejde o zadny novy princip, ale napf. diky Google AdWords jde o jednodu$e vyuzitelnou techniku. Reklamni
(obsahova) sit Google AdWords je dostatecné velka na to, abyste nasli oborové servery a dal$i podobna mista,
kde by mohl byt pravé remarketing velmi relevantni k vasi cilové skupiné. Prectéte si lanek Heleny Papirnikové
popisujici princip, mozné reklamni formaty i zakladni strategie.

Jak uvadi i Helena, jednou z cest je PRIPOMENOUT ZAKAZNiKOVI, Ze na webu nechal opustény nakupni koSik,
pfipadné nedokoncenou kalkulaci sluzby. Jednou z moznosti, jak vylepsit své pfipomenuti, je motivovat takovou
osobu néjakou jasnou vyhodou vaseho webu, pfipadné obchodnimi nabidkami — slevovy kéd pfi dokon&eni
objednavky do deseti dnu apod. Velmi se zde nabizi také personalizace reklamniho sdéleni. Kdybyste napfiklad
uvedli v reklamé konkrétni produkty, o které uzivatel projevil zajem, bude mit reklama lepsSi u€innost?

Nenasilnym pfipomenutim nemyslim takové cileni reklam, které na zakaznika bude hulakat: ,Pojd’ k nam zpatky!
MUZES SI VYBRAT PRODUKT, JAKY CHCES - POKUD JE TO PUJEKA."

Abych vas zaroven trochu zabrzdil, takovéto pokrocilé funkce pomoci Google AdWords jen tak nezvladnete. A
obgas byste s nimi mohli napachat vice Skody nez uzitku. O negativnich dopadech sbéru dat o zakaznicich
pojednava anglicky Clanek Joela Steina ,Jak uz o vas firmy védi naprosto vSechno®. Zkuste tedy pfi uvazovani
stat trochu pfi zemi, abyste nedopadli jako pfi vySe uvedeném nabizeni pljcek.
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Jestli vas pfedchozi napad o ZNOVUOSLOVENiIi NAVSTEVNIKU VASEHO WEBU zaujal, pro pfipravu takovych

kampani mlZete elegantné vyuzit dat ziskanych v prvni ¢asti tohoto €lanku. Je vSak nutné si polozZit pomérné
dost otazek:

Co Ize od kampané oc¢ekavat?
Jak odhadnout cilové skupiny pro tuto kampan?
Jak dlouho navstévniky oslovovat?

Se zodpovézenim nékterych otazek vam muaze pomoci Google Analytics. Kdyz uz vite, ze pro navstévniky, ktefi
objednavaiji az pfi nékolikaté navstéve, je poc€et dni od posledni navstévy v rozsahu 0 — 15 dni, ziskate diky tomu
predstavu, na jak dlouho nastavit platnost cookie. Horni limit platnosti souboru cookie tedy staci nastavit tfeba na
30 dni, nikoliv maximalnich 540 dni, co Google AdWords dovoluje. Pro nékteré pfipady se vdm muize hodit
nastaveni spodniho limitu napfiklad na 7 dni. S takovymito limity pak mlzete ziskat kombinaci pro OSLOVENi
UZIVATELU, ktefi v4S NAKUPNIi KOSIiK NAVSTIVILI PRED ViCE JAK SEDMI DNY, ale méné nez jednim mésicem.
Pékna definice, ze?

ZA JAK DLOUHO se ale takovéto cilové skupiny k osloveni nastfadaji? Jistym omezenim remarketingu v Google
AdWords totiz je, ze funguje pro skupiny, které maji vice jak 500 ,,osob".
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Obrazek 4 SEGMENT NAVSTEV, KTERE NAVSTIVILY NAKUPNIi KOSiK

Jak vidite na prehledu, do nakupniho ko$iku se dostane VIiCE JAK TISiC NAVSTEVNiIKU BEHEM JEDNOHO MESICE.
Podminku 500 oznacenych uzivatelt by web mél preskocit béhem dvou tydn(.

Jak se k takovému piehledu dostat?

Ovéfte si opét, jak by takova skupina navstévnikll vypadala na vasem webu. PouZijte zkraceny odkaz
http://[dem.cz/k5bm2, ktery vas navede do tvorby pokrocilého segmentu v Google Analytics. Upravte si podminku
adresy stranky nakupniho koSiku pro vas pfipad (pro nas pfiklad to je /nakupni-kosik) a zkuste si segment
zobrazit na va8ich datech.

Udélejte si ALESPON ZAKLADNi ODHAD, co Ize od reklamni kampané na takovou skupinu navstévnikl ocekavat.
Kolik z navstévnikt se bude pohybovat po odbornych serverech, kde se bude vaSe reklama zobrazovat? Kolik na
ni proklikne a necha se motivovat k nakupu? Bude to za mésic spusténé kampané vice jak nékolik desitek
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ziskanych navstév a tfeba i jednotky objednavek? Ztratili jste ted iluze, jaka to bude skvéle Uspé&sna kampar?
Radéji to alespori jednou vyzkousSejte!

VéFim, Zze vam aktualni Cislo newsletteru poodhalilo nékteré zZALUDNOSTI MERENi A POZNAVANi CHOVANI
ZAKAZNIKU pii nakupnim rozhodovani.

Urcité ted budete umét kvalitngji nahlizet na statistiky Google Analytics, protoze jste objevili nékolik pokrocilych
funkci a segmentt navstévnosti. Pokud vas zaujaly ukazky nového rozhrani Google Analytics, zazadejte si o
pfistup do beta verze dle postupu uvedeného v €lanku na blogu Dobrého webu.
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