5. Zakaznicka podpora v podobé webového online chatu

Zakaznicka podpora nejc¢astéji zahrnuje feSeni problému se zbozim nebo poskytovanymi
sluzbami a odpovidani na dotazy. Pomoc je zajiStovana pres rlizné kanaly jako e-mail nebo
telefon. Objevuje se ale také v podobé& webového online chatu, pfiemz chatovaci okénko se
muze zobrazovat pfimo na webovych strankach firmy nebo v aplikacich socialnich siti.

Hlavni zjisténi

Zakaznickou podporu v podobé tzv. webového online chatu poskytovalo v roce 2025 na webovych
strankach nebo na socialnich médiich 8 % tuzemskych firem s 10 a vice zaméstnanci. Velké podniky
poskytovaly zakaznickou podporu online dvakrat ¢astéji nez malé firmy (15 % velkych, 7 % malych).

Tento ukazatel byl v Setfeni CSU poprvé zjistovan za rok 2020 a i tehdy mélo webovy online chat 8 %
podnik( u nas. Bez vyraznéjSich zmén je také vyrazna prevaha lidské obsluhy chatu oproti chatbot(im.

V poskytovani zakaznické podpory v podob& webového online chatu dominuji cestovni agentury
a kancelare (40 %) a telekomunikacni firmy (30 %). Relativné nejméné casto ji poskytuji firmy pUsobici
v dopravé a skladovani nebo ve zpracovatelském primyslu (pfiblizné 5 % podniku).

Ceské podniky se v mezinarodnim srovnani statd EU27 za rok 2025 nachazi mirné pod unijnim
primérem, zakaznickou podporu online poskytuje v priméru zemi EU27 devét procent podnikll s vice
nez deseti zaméstnanci. Z evropskych zemi se zakaznikim v online prostfedi vénuji nejvice podniky
na Malté a ve Finsku (v kazdé z téchto zemi 17 %), relativné nejméné naopak podniky ve Slovinsku (4 %).

Online zakaznicka podpora byla v roce 2025 realizovana nejcastéji prostfednictvim lidi, tedy tak, Ze
na otazky odpovidal ¢lovék, napf. operator péce o zakazniky. V naprosté vétSiné podniku, které
zakaznikiim poskytuji online podporu, odpovida na otazky pouze ¢lovék, tj. prevazuji firmy, které
nedisponuji chatovacim robotem.

VyuZivani chatovacich robott, tzv. chatbotl, stale neni v ¢eském podnikatelském prostiedi pfilis
rozSifeno. Chatboty, resp. programy, které doké&zi komunikovat se zdkazniky a zpravidla odpovidaji
na jejich nejCastéjSi otazky, vyuzivala vroce 2025 jen 2 % firem. Nachazime je Castéji ve velkych
podnicich (8 %) a z hlediska odvétvi v telekomunikacich (13 %) a medialnim sektoru (11 %). Nicméné
i vtéchto odvétvich, kde zaznamenavame vétsi vyskyt chatbotll, pfevazuji subjekty, kde na polozené
otazky odpovida Clovek, nikoli chatbot.

Chatboty vyuzivané v zakaznické podpofe mohou byt zalozené na umélé inteligenci, dokazi pak
porozumét lidské Fedi, at uz v psané nebo mluvené podobé&, a v komunikaci s ¢lovékem jsou schopné
reagovat na kontext situace. Castgj$i je ovSem typ chatovaciho robota, ktery ma naprogramované
scénare pro uréité typy chovani. Zakaznikim pak dava na vybér z nékolika okruhd, na které ma
pifeddefinované odpovédi.

Graf 5.1: Podniky v Cesku poskytujici zakaznickou podporu v podobé webového online chatu
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Graf 5.2: Podniky v Cesku poskytujici zakaznickou podporu v podobé webového online chatu
v roce 2025 (% z celkového poctu podnikli s 10+ zaméstnanci)
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Graf 5.3: Poskytovani zakaznické podpory v podobé webového online chatu podniky v Cesku
v roce 2025 (% z celkového poétu podnik s 10+ zaméstnanci v dané skupiné)
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Graf 5.3: Podniky v zemich EU27 poskytujici zakaznickou podporu v podobé webového online chatu
v roce 2025 (% z celkového poctu podnik(l s 10+ zaméstnanci v dané zemi)

20 % A
18 % -
16 % -
14 % -
12 % A
10 % A
8% 1 <
=
o | o 5
6 % -
4% A
2% A
0% —————— " 77— 77TV T T T T T T —
2 8 29 2 Q © 2 © ® Q 9 NN Q 929 Q Q 2 2 9 @ 9 9 5 9 9 9 9o ¢
xzxxx:x'a,>xxmx_~<_\<xx_~<_~<'6_~<x X X X X X
" @ v v v ® »w 2 =2 v L 5 U B Y n v Y w2 B> v N p B v
£ S £ €DV =2 g © d g = £ £ 0 0 5 © 5 §©w c X 5§ 5 2 £
[ @ 0 c o > o S S O IS S > 9  § & o =
D$> © = >E -Q>®£L|—O‘(7)‘ Lg‘—’o
o » <3 = S 3 E Z2 3 3 4 s 2 &85
N 0N o 0 x g m 5
z o 3



