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Vanoce v e-commerce: zakaznicky servis je stejné dulezity
jako zbozi

V poslednich mésicich se ¢eské internetové obchody potykaji s citelnym
ochlazenim trzeb, i proto se ale snazi nezanedbat pripravy na hlavni sezénu roku.
Néktefi prodejci i nadale oéekavaji, ze vlivem zastropovani cen energii Cesi opét
vezmou pied Vanoci e-shopy utokem. Rada z nich jiz zac¢ala posilovat kapacity jak
ve skladech, tak se intenzivnéji vénuji kvalité a dostupnosti zakaznické podpory.

Dlouhodoby rust internetovych prodejci na ¢eském trhu vybudoval vysoce konkurenéni
prostiedi'. Tim spiSe musi jednotlivi prodejci klast diiraz na budovani loajaini zakaznické
baze. Produkt a jeho cena jiz davno nejsou jedinymi aspekty, které ovliviuji zakaznikovu
volbu. Proto se stale vice zamérfuji na kvalitu zakaznického servisu. Jeho dulezitost
potvrzuje i spotiebitelsky priizkum Achieving Customer Amazement® z roku 2021, v némz
odpovidala tisicovka americkych zakazniku.

Z néj mimo jiné vyplynulo, Zze 83 % spotfebiteld kvuli Spatnému zakaznickému servisu
pfejde k jiné spolecnosti. Sedm z deseti Ameri¢an( také uvedlo, Ze utratilo vice penéz u
spoleCnosti s kvalitnim zakaznickym servisem. A tyto postoje prekvapivé nesdili pouze
starSi zakaznici, i témér tfi Ctvrtiny zastupcl generace Z povaZzuji vynikajici zakaznicky
servis za samoziejmost, jiz podmiruji nakup.®

Uvédomuiji si to i Cesti internetovi prodejci. ,Od zacatku podzimu jsme zaznamenali témer
tretinovy narast poptavky po naSich operatorech. | pfes situaci na trhu ale ocekavame
meziroCni narust az o 50 %. Nejde pouze o to, Ze garantujeme vysokou kvalitu a méritelné
vysledky, jako externi dodavatel jsme pro spolecnosti levnéjsim reSenim. Kazdy nyni hleda
uspory, kde se da,” vysvétluje Petr Studni€ka, reditel spoleénosti Conectart, ktera je
nejvétsim tuzemskym provozovatelem kontaktnich center.

Firmy se uz mésice pfed St&drym dnem pfipravuji na zvy$ené mnozstvi objednavek.
S nimi jde ruku vruce i proces placeni a doru€ovani. Pravé vtento moment je pro
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nakupujici zakazniky pomoc v realném Case témér nejzasadnéjSim faktorem. Logicky se
proto prodejci snazi o co nejrychlejSi a nejefektivnéjSi odbavovani vSech dotazu
zakazniku, ¢emuz muze pomoci napfiklad zapojeni konverzacni umélé inteligence —
takzvanych voicebotl. Napfiklad vySe jmenovany Conectart tuto vlastni technologii
vyuziva na ¢eském trhu jiz u nékolika klientd. Uméla inteligence tak vyfizuje hned nékolik
zakladnich pozadavku, které by jinak musel odbavoval operator. Podobnym zefektivnénim
jsou i chatboti nasazeni na komunikacnich aplikacich Messengeru nebo Whatsappu.

Jenom za poslednich 5 let pfibylo na ¢eském trhu o 80 % vice e-shopl. Od roku 2010 do
roku 2020 se internetové nakupy pired Vanoci vySplhaly ze 13 miliard korun na 65 miliard. #
Covidovy rok 2020 pfinesl v meziro€nim srovnani narlst dokonce az o 26 %, nasledujici
rok prodeje posilly o 14 %. V letoSnim roce ale doslo po dlouhé fadé let v Ceské
e-commerce k ochlazeni.
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Conectart jiz vice nez 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra Ceskym i zahraniénim zakaznik{im. Ve svém
portfoliu ma fadu vyznamnych spolec¢nosti, napfiklad Samsung, Vodafone, MND, Ceskou spofitelnu, AmRest nebo
SAZKAmobil. Conectart vznikl spojenim spole¢nosti Informacni linky a Direct Communication. V roce 2017 akviroval
dal$i kontaktni centrum Quality Brands. Slou€enim téchto spoleénosti vznikl nejvétsi poskytovatel sluzeb v oblasti
,Business Process Outsourcing® (BPO) v Ceské republice, kde v sougasné dobé pracuje pfes 1 000 zaméstnanct.
Spole¢nost Conectart s.r.o. patfi do portfolia fondu GPEF IIl ze skupiny Genesis Capital. Vice na www.conectart.cz
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