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Proč je onboarding důležitý pro 
Rohlik.cz?



Jak ho měříme?

OB rate 5/90
% počet nových zákazníků, co udělá pátou objednávku do 90 dní od první.

OB rate 2/30 - PROXY (pomocná)
% počet nových zákazníků, co udělá druhou objednávku do 30 dní od první.



Proč pátá objednávka = onboardovaný 
zákazník?



Kdyby 20 % z “1-4 orders” zákazníků se 
stala pravidelnými zákazníky, Rohlík by 
získal ročně:

+ 200,000,000 Kč



Kvartální projekt Q3 
2019

3 měsíce na to zlepšit onboarding.
Owner projektu: Marketing
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Hypotézy

Je složité udělat první objednávku

Stále je složité udělat 2., 3., .. obj.

Zákazník na Rohlík po první 
objednávce zapomene

Zákazníci nemají důvod u nás nakupovat, 
nejsou dostatečně přesvědčeni a motivování

Neochota nakupovat kvůli ceně dopravy nebo 
min. výše objednávky

Rohlík je drahý



Hypotézy
Je složité udělat první objednávku

Stále je složité udělat 2., 3., .. obj.

➔ Zúžit výběr na základní produkty
➔ Přepíšeme zákazníkovi účtenku 

ze supermarketu

➔ Naučíme zákazníka používat oblíbené
➔ Budeme ho postupně učit na další funkce 

(Regál, Chef ..)

Zákazník na Rohlík po první 
objednávce zapomene
➔ Připomenutí pomocí SMS
➔ Remarketing (FB, IG, obsah)
➔ Rohlík jako subscription

Zákazníci nemají důvod u nás nakupovat, 
nejsou dostatečně přesvědčeni a motivování
➔ Dobře prodat USPs služby

◆ Na homepage, a celém webu / appce
◆ V úvodních emailech

➔ Dobře prodat nás super sortiment
◆ Na homepage, a celém webu / appce
◆ V úvodních emailech
◆ Onboarding slevy na klíčový sortiment

➔ Dát zákazníkovi dárek, vzbudit vděčnost, ukázat super péči
➔ Prodat více výhody Rohlíčku a onboardovat zákazníky přes něj
➔ Prodat více výhody appky a onboardovat zákazníky přes ní
➔ Kurýr poskytne nadstandardní péči u prvních objednávek

Neochota nakupovat kvůli ceně dopravy nebo 
min. výše objednávky
➔ Doprava zdarma / Premium na první objednávky
➔ Snížení min. výše obj. Na první objednávky

Rohlík je drahý
➔ Řazení pro lepší cenovou percepci



Hypotézy - vyzkoušené za Q4 2019
Je složité udělat první objednávku

Stále je složité udělat 2., 3., .. obj.
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➔ Budeme ho postupně učit na další funkce 
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Zákazník na Rohlík po první 
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➔ Dobře prodat nás super sortiment
◆ Na homepage, a celém webu / appce
◆ V úvodních emailech
◆ Onboarding slevy na klíčový sortiment

➔ Dát zákazníkovi dárek, vzbudit vděčnost, ukázat super péči
➔ Prodat více výhody Rohlíčku a onboardovat zákazníky přes něj
➔ Prodat více výhody appky a onboardovat zákazníky přes ní
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➔ Řazení pro lepší cenovou percepci



Success #1

Strukturování problému do hypotéz
Pomohlo nám zmapovat problematiku a přijít s možnými řešeními.





Zúžení výběru pro první 
nákup(y)
Navedení NB do flow “První rychlý nákup” - 
základní kategorie. A/B test.

Je složité udělat první 
objednávku
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● 18 % NB využije, udělá tam ¼ nákupu.
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Zúžení výběru pro první 
nákup(y)
Navedení NB do flow “První rychlý nákup” - 
základní kategorie. A/B test.

Výsledky
● 18 % NB využije, udělá tam ¼ nákupu.
● Nevypadá to však, že by to pomáhalo v OB 

rate

Je složité udělat první 
objednávku

Využili regál

Nevyužili regál



Je složité udělat první 
objednávku?



Je složité udělat první 
objednávku?

Dotazník “Proč zákazníci neudělali druhou 
objednávku?”

Hloubkové rozhovory s úspěšně se 
onboardovanými zákazníky.



Fail #1

Hypotézy jsme prioritizovali dle pocitů + HiPPO, ne 
dat.
Neměli jsme sice všechna užitečná data (viz. Fail #4), ale i ta, která jsme 
měli, jsme spíše ignorovali.



Fail #2

Nezačínat projekt tou nejnáročnější aktivitou
Vyvinout flow pro “rychlý první nákup” trvalo měsíc+. Bylo lepší zkusit prvně 
získat nějaké quick wins. Nebo parálelně s tím.



Vysvětlení USPs služby 
- Homepage pro NB

Důraz na vysvětlení dopravy, garance spokojenosti, sortimentu + Rohlíčku. A/B test

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování



Vysvětlení USPs služby 
- Homepage pro NB

Důraz na vysvětlení dopravy, garance spokojenosti, sortimentu + Rohlíčku. A/B test

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování

Skupina OB rate 2/30 OB rate 2/14

Stará HP 34% 25 %

Nová HP 34% 25 %

Výsledky



Fail #3

Naivita, že změna HP může zlepšit to, že za 20+ dní 
zákazník přijde znovu a nakoupí 
Lepší komunikace USP pomůže komplexní službě jako Rohlík spíš v 
dlouhodobém horizontu



Vysvětlení USPs služby 
- Email s doručením 1. obj.

Důraz na vysvětlení garance spokojenosti + promo oblíbených. 
A/B test jen předmětu.

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování
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Vítejte na Rohlíku! Prvním nákupem 
to jen začíná
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nákup?

44.1 %



Vysvětlení USPs služby 
- Email s doručením 1. obj.

Důraz na vysvětlení garance spokojenosti + promo oblíbených. 
A/B test jen předmětu.

Výsledky

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování

Předmět Čas doručení OB rate 
2/14

Vítejte na Rohlíku! Prvním nákupem 
to jen začíná

Dva dny po 
prvním nákupu

24.8 %

Vítejte na Rohlíku. Jaký byl váš první 
nákup?

S doručením 
prvního nákupu

44.1 %



Success #2

Čas (+ kontext) doručení emailu je extrémně důležitý
Ovlivňuje open rate stejně jako předmět emailu.



Onboarding slevy na klíčové 
kategorie
Atraktivní slevy na maso, ovozel a pekárnu. Platí 30 dní od 
1. Objednávky. Komunikace na webu + email. A/B test.

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování



Onboarding slevy na klíčové 
kategorie
Atraktivní slevy na maso, ovozel a pekárnu. Platí 30 dní od 
1. Objednávky. Komunikace na webu + email. A/B test.

Výsledky
● Na webu + poslány dva emaily + SMS.
● 20 % NB přišlo na LP se slevami. Nějaký 

produkt v OB slevě koupilo 41 %.
● Vliv na OB rate: žádný

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování



Hypotézy
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➔ Budeme ho postupně učit na další funkce 

(Regál, Chef ..)

Zákazník na Rohlík po první 
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Kolik lidí vlastně přijde na 
web po první objednávce?  



Kolik lidí vlastně přijde na 
web po první objednávce?  

Cca 55 % NB navštíví web v období 30 
dnů od 1. nákupu. Přibližně o 10 p.b. 
více než kolik udělá 2. objednávku.

“OB rate” koreluje s “Return rate”. 



Fail #4

Před přemýšlením o nápadech je nutnost mít 
všechna klíčová data
Zásadní analýza, která ukázala, že jsme 2 měsíce “kopali na špatném 
místě”



Fail #5

Absence markeťáka v projektové skupině
Tato analýza naplno ukázala, že absence markeťáka v projektu byla velká 
chyba.



Dárek s 1. objednávkou
Dárek obsahuje uvítací dopis s oslovením, víno, brožůrku o Rohlíku, pastelky + omalovánky (jen 
BabyBuyers). 

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování



Dárek už byl zkoušen v září

Funguje to!



Dárek už byl zkoušen v září

Funguje to?



Dárek s 1. objednávkou
Dárek obsahuje uvítací dopis s oslovením, víno, brožůrku o Rohlíku, pastelky + omalovánky (jen 
BabyBuyers). Vzorek každé skupiny 1900 NBs.

Skupina OB rate 2/30 OB rate 2/14

Kontrolka 40 % 29 %

Dárek 44 % 31 %

Je statisticky 
významné

Není statisticky 
významné

Výsledky

Zákazníci nemají důvod 
u nás nakupovat, nejsou 
dostatečně přesvědčeni 
a motivování



Successes Fails
● Rozpad na hypotézy pomohl 

strukturovat problematiku
● Čas a kontext odeslání mailů 

ovlivňuje výkonnost
● Uvítací dárek má pozitivní 

dopad na onboarding rate

● Neměli jsme všechna klíčová 
data na začátku projektu

● Ignorovali jsme výzkumy i data 
a hypotézy neprioritizovali

● Začali jsme s časově 
nejnáročnějším úkolem

● Přecenili jsme vliv webu na 
onboarding

● Mysleli jsme si, že 
nepotřebujeme marketing..


