


0 prieskume

8. ro€énik prieskumu E-shop Barometer 2023 uskutocCnila
agentura ui42 a spolocnost’ KPMG na Slovensku formou
online dotaznika na vzorke 107 respondentov.

Osloveni boli zastupcovia e-shopov

na Slovensku, ktoré ponukaju Siroké spektrum produktov
a sluzieb. Na dotaznik odpovedali tak zastupcovia
etablovanych, ako aj zaCinajucich e-shopov.

Zber dat prebiehal v mesiacoch

november — december 2023, komunikacne
ho podporili aj spoloCnosti E-commerce
Bridge a Shoptet.
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Go priniesol
uplynuly rok?




Oblasti, ktore sivvzadovali najvacsiuinvesticiu

vroku2023

Propagacia e-shopu

Ludskeé zdroje

Sortiment (zmena produktového portfolia)

CMS (redakény systém, funkcionalita e-shopu)
Dizajn

UX (uzivatelska skusenost) a CX (zakaznicka skusenost)
Skladové priestory

Logistika

Kamenny obchod

Dodavatelia (cenotvorba, prepojenie systémov)
Museli sme pozastavit rozvoj a investicie

Iné

42,10%
40,20%
33,70%
25,20%
19,60%
15,00%
13,10%
13,10%
12,10%
7,50%

3,70%

Nadalej plati, ze e-shopy najviac
investuju do propagacie

a komunikacie, v prieskume

to potvrdili viac ako tri Stvrtiny
respondentov. Nasleduju investicie
do fudskych zdrojov, sortimentu

a funkcionalit e-shopu.



Vyzvy, ktorvm museli e-shopy Celit pocas roka

Cashflow === == === o oo 39.30%
Pokles zaujmu o produkty / sluzby ---------------------—--—--—-~--—---—--- 38,30%
Inflacia - ------------------m oo 27,10%
Konkurencia =~ -----=-=-=-----------o oo oo mmmm oo oo 24,30%
Investicie do technolégie =~ ----------------------------------------- 15.90%
Museli sme znizit po&ty zamestnancov / spolupracovnikov =-=--=-==-=-=-=---—-- 11,20%
Vypadok dodavatelov tovaru = --------------------—-------——----—------ 11,20%
Export do zahranicia, popr. na dal$ie trhy ---=========---—-—-—-————-—--——-—-—-- 8.40%

8 oo B.40%
Vyrazné zvy3enie nakladov na energie ==---==-===-==--=---—---——-————- 8.40%
Nové marketplaces (Kaufland, Allegro, atd.) ~ =====-======-==-—=——=———----. 6.50%
UplIné utimenie zaujmu o produkty / sluzby =~ ========-====-—=—=——---ooo——. 4,70%

Eadne ZuvedenyCh ------ - - e e e m o mmm e mm o 190%

-Neviem --------------------------------------- 090%

KPMG

= Za najvacsie vyzvy uplynulého

roka povazuju e-shopy najma
cash-flow a pokles zaujmu o
produkty, resp. sluzby — v oboch
pripadoch zhodne, takmer 40 %
respondentov. V tejto oblasti
nastala zmena oproti
predchadzajucemu obdobiu, v
roku 2022 &elilo poklesu zaujmu o
produkty a sluzby az 53 %
opytanych.

E-commerce sektor sa v
poslednych mesiacoch musel
vysporiadat’ aj s dosledkami
inflacie (27,1 %) a zhruba Stvrtina
opytanych vnimala ako jednu z
najvacsich vyziev prave
konkurenciu (24,3 %).

Pozn.: respondenti mohli oznacit
viac ako 1 moznost.

Document Classification: KPMG Public |
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Kliékudrzaniusizakaznikaakjenoopakovanému €@

nakupu podia siovenskych e-shoperov

Kvalita produktov - - === - - oo oo oo 61,70%

Zakaznicky servis, vratane reklamacii = ---------------------ooooooo - 57,00%

Prehladnost a dizajn e-Shopu ~ — - - - - - oo 41.10%
]

Siroky sortiment ~ ~TTTTTTTTTTTTTTTTTToooooooooomooomomomoooooees 36.40%
e —

NizSie ceny ~ —=--~"7"""7"-TTooTTooToooTo oo mo oo oo s o m e 33.60%
|

Vernostny program (bonusy / zlavy pre stalych zakaznikov) -------------- 21.10%
I

Praca so zakaznikom po nakupe ---------------------------------- 21,50%
I

Unikatny resp. na mieru robeny produkt / sluzba -=--=--=-==-=======---- 11.20%
I

Posielanie hodnotného newslettra == ---------=--------------------—---- 8.40%
I

61,/%

Kvalita produktov

= Kvalita produktov zastava
najvyznamnejSiu poziciu v
udrzani si zakaznika a jeho
opakovaného nakupu (61,7 %),
v logickom tandeme spolu so
zakaznickym servisom (57 %).

» Nasleduje prehladnost e-shopu a
jeho dizajn, ktorému pridelilo
vysoku vahu viac ako 41 %
respondentov.

Document Classification: KPMG Public | 6



Aky nastroj na skimanie spatnej vazby najcastejsie

vyuzivajiie-shopy?

Mailom, pomocou
portalu Heuréka

Mailom, pomocou
vlastného dotaznika
spokojnosti

Hodnotenie spokojnosti
s nakupom priamo na
stranke e-shopu

Osobne, telefonicky

Spatnu vazbu
neskimame

Iné

13.10%

10.30%

0,607%

37.40%

19,60%

14,00%

3/,4%

Portal Heuréka

Priblizne 37 % e-shopov
ziskava spatnu vazbu cez
Heuréku a skoro 20 %
pomocou vilastného dotaznika
spokojnosti.

Zhruba kazdy desiaty

e-shop nezbiera spatnu
vazbu od zakaznikov.




MedziroCny trend z pohladu vyvoja trzieb e-shopov .

49,9%

Trzby nam
medzirocne
rastu

az takmer

807

rastie alebo rovnako

29.9%

Sme medziro¢ne
na porovnatelnej
urovni

20,6%

Trzby nam
medziroCne
klesaju

Takmer 80 % opytanych e-shopov
rastie alebo je na porovnatelnej
medziro¢nej urovni z pohladu
aktualneho vyvoja trzieb.

© 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., a Slovak limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of independent
member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

» V predchadzajucom roku 2022 bol
tento podiel vyrazne nizsi, a to na
urovni 47 % (11 % rast a 36 %
porovnatelny rok).

Document Classification: KPMG Public | 8



Aky medzirocny narast zaznamenali e-shopy ? o

46,70%

al

Z e-shopov, ktoré deklarovali
rast alebo su na porovnatelnegj
medziro€nej urovni z pohfadu
aktualneho vyvoja trzieb, takmer
3 30% polovica rastie medziro€ne v

! rozpati 1 — 25 %, zatial o
necela Stvrtina je na tom
medziroCne cca rovnako.
Vyraznejsi rast (0 26 — 50 %)
0 1-25% 26 — 50 % 51-75% 75-100% 101 aviac % zaznamenalo viac ako 17 % z
nich.

23,90%
17,40%

6.90%




Faktory ovplyviujice vykon e-shopu L

zvysili sme ceny (@A az takmer

N 1.90% 4 0 0/
Konkurent skon€il o

Iéladie doraz na efektivitu
ampani
Nizsie vstupné naklady (energie) 2.80% P

= Ztych, Co rastu, resp. su na
porovnatelnej medzirocnej urovni v
trzbach, az takmer 40 % e-shopov

o oznacili ,,déraz na efektivitu

o kampani“ za najdélezitejSi z faktorov,

ktoré podl'a nich ovplyvriuju

Zvysila sa priemerna hodnota nakupu 29% smerovanie a vyvoj ich online

podnikania.

no
=<3
(=
of

N

Rozsirili sme produktové portfélio 470

Expandovali sme do zahranicia 15.90

Zvysil sa zaujem o produkty majho e-shopu 29.90% = Priaznivému trendu prirodzene

napomaha aj zvySeny zaujem o
Dali sme vad&si doraz na efektivitu kampani 39.30% produkty a zvySena priemerna
hodnota objednavky — v obidvoch
pripadoch takmer 30 %.

EHEE | 10






with)

Ako []re[lp(]kla[late, 650% 280% 840% 30.80% 1030% 4020%  0,90%
16 83 Zmen_i priemerna l
hodnota nak}lﬂu

V ﬂrquianocnﬂm obdobi
navasome-shope
oprotizvyskuroka?

klesne klesne ne- nezmeni sa sme stupne stupne o viac
do 25 % 026 -50 % odpovedali na trhu kratko  do 25 % ako 51 %

sezone, a to do urovne +25 %. Takmer tretina e-shoperov si mysli, ze sa priemerna hodnota objednavky

+ 2 5 0/ Viac ako 40 % respondentov o¢akava konzervativnejsi rast priemernej hodnoty objednavky v hlavnej
o nezmeni.

m © 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., a Slovak limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of independent
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Ako odhadujete celkovy obrat v nadchadzajuce] -
predvianocnej sezone 2023 v porovnani S0 sezonou 20227

12.10%

klesne
do 25 %

20,20%
18.70%
13.10% 14,00%
8,40%

9.60% 2 80%

klesne neodpovedali nezmeni sa sme na trhu stupne stupne vyrazne stupne
026 — 50 % kratko do 25 % o viac ako 51 % 26 — 50 %

+207%

V roku 2022 hlasovalo najviac e-shoperov (27 %) za o€akavany mierny pokles obratu. V tohtoroénom prieskume
sa o¢akavania preklopili v prospech mierneho medziroéného narastu, k comu sa hlasi kazdy Stvrty opytany.
V optimistickej nalade sa k nim pridava aj dalSich takmer 17 %, ktori o€akavaju vyraznejSi narast viac ako 25 %.

© 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., a Slovak limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of independent Document Classification: KPMG Public | 13
member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.



Pripravujete sana hlavnii e-commerce sezonu, o
chystate konkrétne akcie akampane svisiace
s predvianocnym obdobim?

» Prekvapivo, len polovica e-
shopov zucastnenych v

neodpovedali prieskume sa $pecialne
pripravuje na hlavnu

8 400/ sezobnu.

r 0 » Zhruba 42 % respondentov
neplanuje konkrétne akcie

nie

42,10%

ani kampane v
predviano¢nom obdobi.

ano

49,50%
KPMG!




AKY vyznam pripisujete obdobiu Black Friday?

Jeden z viacerych
vrcholov roka,

porovnatelné akcie robime
pocas roka opakovane

Mensi vyznam, » Ak uz aj e-shopy riesSia Black

Suf"edvul";mi 32 rt‘)? _ Friday, nepripisuji mu az takua

SIS L vyznamnu vahu. Z

tomu prispdsobujeme nas “sledk ¥ v K

kalendar akcii a kampani vysie O\{ V}/_p Yl A5 t_a mer
44 % neriesi Black Friday

vébec.

Black = 28 % sa vyjadrilo, Ze sa
Iné, neodpovedali = nesustreduju na Black Friday
8 400/ F"dav ako taky, ale hlavne na
FA celoroény chod biznisu, Ccomu
prispésobuju aj kalendar akcii a

6.50% 0 kampani.
43,90% _ N
& vrehol rok = Za jednoznacny vrchol

JEE IS E Nl HEL T, sezoény to povazuje len 6,5 %

hlavna sezdna, takze R

vyznam pripisujeme pytanych.

velky NerieSime

Black Friday vobec
m © 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., a Slovak limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of independent Document Classification: KPMG Public | 1 5
member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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Vakych krajinach posobivas e-shop? o

0%

Len na Slovensku Na Slovensku Na Slovensku ~~— Lenv zahranici Neodpovedali
a v Cesku a v zahranici

Z pohladu geografického pésobenia e-shopov sme dotazovali za rok 2023 velmi podobné vzorky,
49 50/ ako v roku 2022. Len na Slovensku pdsobi 49,5 % (vs. 51 %) e-shopov. V SR a CR je to 24,3 %
[ 4 0 (vs. 25 %) e-shopov. Na Slovensku a zaroven na inych zahrani€énych trhoch pésobi takmer 18 %
e-shopov zucCastnenych v prieskume.

© 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., a Slovak limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of independent Document Classification: KPMG Public | 1 7
member firms affiliated with KPMG International|Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.



Mate v plane rozsirit svoje podnikanie ajdoinychkrajin? &

27 100/ Ambiciu rozsirit’ svoje
r o podnikanie na zahraniéné

Zatial nie trhy vyjadrilo viac ako 64 %
opytanych, z nich takmer
polovica to zatial zvazuje a
nema v tom este uplne jasno.

30.80%

Zvazujeme to,
ale eSte v tom
nemame uplne
jasno

33.60%

Ano, mame to urdite
v plane v roku 2024

8.40%

Neodpovedali




Uvazujete nad EXIT-om (predajom)
alebo nastupnictvom?

Nie, momentalne
takuto moznost
nezvazujem vobec

MoZno, ale nie skor
ako za 3 — 5 rokov

Neodpovedali

v v

rokoch to bude pre
mna relevantna téma

17.80%

8.40%

1,50%

66.40%

cez

66 7
0

nezvazuje

EXIT (predaj) e-shopu alebo
nastupnictvo nezvazuje vébec
viac ako 66 %

e-shopov. Naopak, Stvrtina

z nich reagovala na tuto
otazku pozitivne, Co je

0 4 percentualne body menej
V_porovnani s minulym

rokom (29 %).




' Nastup Al

ve-commerce




Pouzivate vramci svojho biznisunastroje
umelejinteligencie (Al)?

17.80% 20.60%

Zatial nie,

Nie
ale do buducnosti
o tom uvazujeme
11,20%
y 0
Zatial nie,
ale v kratkom
case ideme
nasadit
8.40% 42%
r 0 (1]
Neodpovedali Ano

takmer

147%

uz vyuziva, planuje alebo zvazuje

Takmer 74 % respondentov ma
pozitivny vzt'ah voci
uplatneniu nastrojov Al v
biznise: 42 % dnes uz vyuziva
a spolu takmer 32 % planuje
alebo zvazuje nasadit nastroje
Al vo svojom podnikani.



Ake nastroje umelejinteligencie (Al) pouzivate,resp. &

planujete v kratkom case pouzivat?

Chat GPT === === oo oo oo n o 46,70%

Generovanie popiskov, ¢lankov a iného textového obsahu ~ ----------------------- 34,60%
1

Generovanie obrazkov, videoobsahu ~  -----------------—-----------------—--- 17,80%
]

Softvérové aplikacie, programovanie =~ -------------------o--ooo-oooooooooo 560%
I

Logistika (doprava, manazment/aplikacie skladovania atd.) ~  ==-----=-------------- 2,80%
[

Pokrytie ludskych zdrojov (automatizacia) @~ ----------------------"---~-~---~---- 1030%
I

Odporucanie produktov (recommanders)  -------------------------oooooooooo 1400%
]

06 o 0.90%
[ |

S

= Najvacsie vyuzitie, u viac ako 80 %

e-shopov, maju dnes nastroje
typu Chat GPT.

Zhruba polovica e-shopov vyuZziva
nastroje Al na generovanie
popiskov, resp. r6zneho
textového obsahu, ale aj
generovanie obrazkov ¢o video-
obsahu.

Dalsie vyuZitie nachadzaju aj v
ramci automatizacie (pokrytie
ludskych zdrojov, 10 %), ako aj pri
odporuéani produktov, tzv.
recommanders (14 %).



Vyhody pouzivaniaumelejinteligencie e
Ve-commerce odvetvi

13.10%

10,30% 10,30%

4,70% 6,50%

Optimalizacia Inovacie Znizenie nakladov Neodpovedali Nevidim vyhody Zvysenie
zdrojov efektivnosti

znizeni nakladov nielen pri tvorbe obsahu, ale pri podnikani ako takom. Na opacnej strane sa v8ak najde

@ Vysledky prieskumu potvrdzuju jasne, v om vidia e-shoperi oCakavany prinos — vo zvysSeni efektivnosti a
cez 23 % takych, ktori bud’ nevidia pridanu hodnotu, resp. nevedeli odpovedat.

EHEE | 23



Rizika spojené s umelou inteligenciou, ktoré najviac L

Znepokojuijii slovenskych e-shoperov

30,80% 32.70% 46,70%

3.70% 6.50% 8.40%

Strata prace / Iné Narusanie Rizika spojené Zlyhanie systému Nepresné
znizenie pocCtu ludskych prav s kybernetickou a neobjektivne
pracovnych miest bezpecnostou vysledky

nastrojov Al. Zhruba 33 % sa obava zlyhania systému a 31 % rizik spojenych s kybernetickou

@ Nepresné a neobjektivne vysledky su najcastejSie sa spominanou obavou v suvislosti s pouzivanim
bezpeénost’ou. Naproti tomu, obavu zo straty pracovnych miest uviedlo len nie€o cez 3 % opytanych.

KPMG




Charakteristiky
e-shopov
naslovensku

ADDTO CoRT




AKo diho posobi
vase-shopnatrhu?

of
20
g

Viac ako 5 rokov

1 — 3 roky

Menej ako 1 rok

3 — 5 rokov

Do akej kategorie
spatlavas e-shop?

Predavame tovar aj pre koncovych
spotrebitefov aj pre firmy (B2C aj B2B)

W

predavame tovar len koncovym
spotrebitefom (B2C)

I 11,20%

Neodpovedali

I 147

Predavame tovar len inym firmam (B2B)

B 2.80%




Do ktorého z nasledujiicich segmentov o
by ste zaradili vas e-shop?

18 Domacnost, byvanie, kancelaria (nabytok,
elektronika, kuchynské spotrebice,
kancelarske potreby a pod.)

17 Hobby & volny &as (3port, chovatelstvo,
zahrada, dielha, hudba, knihy a pod.)

13 Iné

12 Oblecéenie, moda, obuv
Potraviny a gastro

Kozmetika, zdravie, krasa

Auto-moto

Cestovanie

9 Hracky a prislusenstvo pre deti



AKY bol obrat vasho e-shopu v 2022? o

14.1% 14.1%
I

do 500-tis. € medzi 500-tis. € a 1 mil. € nad 1 mil. €




KPMG

Kontakt:

Robo Hager
Marketing Director, ui42

Monika Révayova
Head of Branding & Communication, KPMG na Slovensku

in fOo O

kpmg.sk

Informacie uvedené v tejto sprave maju vSeobecny charakter a nevztahuju sa na okolnosti ziadnej fyzickej alebo pravnickej
osoby. Hoci naSou snahou je poskytnut presné a aktualne informacie, nemézeme zarugit ich aktualnost aj v buducnosti.
Neodporuc¢ame preto konat na zaklade tychto informacii bez prislusnej profesionalnej rady a dékladnej analyzy konkrétnej
situacie.

© 2023 KPMG Slovensko spol. s r.o., je ¢lenskou spolo&nostou KPMG, globalnej organizacie nezavislych €lenskych
spolo€nosti pridruzenych ku KPMG International Limited, sukromnej anglickej spolo€nosti s obomedzenym ru¢enim. VSetky
prava vyhradené.
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