4. Poskytovani zakaznické podpory v podobé webového online
chatu, zakaznické mobilni aplikace

Zakaznicka podpora je soubor sluzeb, které firmy poskytuji svym zékaznikim. Nejéastéji zahrnuje odpovidani
na jejich dotazy a reseni problémi se zboZim nebo poskytovanymi sluzbami. Pomoc je pritom zajiStovana
pres rizné kanaly jako e-mail nebo telefon. Objevuje se ale také v podobé webového online chatu, pficemz
chatovaci okénko se muZe zobrazovat prfimo na webovych strankach firmy nebo v chatovacich aplikacich
sociélnich siti. Cést firem dnes vyuzivé také mobilni aplikace pro zékazniky, kde kromé zékaznické podpory
naleznou vérnostni program, personalizované slevy nebo pfes né mohou online objednavat produkty.

Hlavni zjisténi

Zakaznickou podporu v podobé tzv. webového online chatu poskytovalo v roce 2023 na webovych
strankach nebo na socialnich médiich 9 % tuzemskych firem s 10 a vice zaméstnanci. Velké podniky
poskytovaly zakaznickou podporu online dvakrat Casté&ji nez malé firmy (16 % velkych, 8 % malych).

V poskytovani zakaznické podpory v podobé webového online chatu dominuji cestovni agentury
a kancelare (38 %) a telekomunikacni firmy (36 %). Relativnhé nejméné casto (pfiblizné 5 % podnikd) ji
poskytuji firmy plsobici v dopravé a skladovani nebo ve zpracovatelském primysiu.

Ceské podniky se v mezinarodnim srovnani stati EU27 nachazi pfesné na unijnim praméru,
zakaznickou podporu online poskytuje i v priméru zemi EU27 devét procent podnikl s vice nez deseti
zaméstnanci. Z evropskych zemi se zakaznikim v online prostiedi vénuji nejvice podniky na Malté a ve
Finsku (v kazdé z téchto zemi 15 %), relativnhé nejméné naopak podniky ve Slovinsku (3 %).

Zakaznicka podpora online byla v roce 2023 nej¢astéji realizovana tak, Ze na otazky odpovidal clovék,
napf. operator péce o zakazniky. V naprosté vétsiné podnikl, které zakazniklim poskytuji online podporu,
odpovida na otazky pouze Clovék, tj. pfevazuiji firmy, které nedisponuji chatovacim robotem.

Vyuzivani chatovacich robotu, tzv. chatboti, neni v ¢eském podnikatelském prostredi pfili§ rozsifeno.
Chatboty, resp. programy, které dokazi komunikovat se zakazniky a zpravidla odpovidaji na jejich
nejcastéjsi otazky, vyuzivala v roce 2023 jen 2 % firem. Nachazime je Castéji ve velkych podnicich (6 %)
a z hlediska odvétvi v telekomunikacich (13 %). Nicméné i v telekomunikac¢nich Cinnostech prevazuji
subjekty, kde na poloZzené otazky odpovida ¢lovék, nikoli chatbot.

Chatboty vyuzivané v zakaznické podpofe mohou byt zalozené na umélé inteligenci, dokazi pak
porozumét lidské feci, at uz v psané nebo mluvené podobé&, a v komunikaci s ¢lovékem jsou schopné
reagovat na kontext situace. Cast&j$i je ovéem typ chatovaciho robota, ktery ma naprogramované
scénare pro urcité typy chovani. Zakaznikim pak nabizi vybrat si z nékolika okruhl, na které ma
preddefinované odpovédi.

Mobilni aplikaci pro zakazniky mélo v roce 2023 celkem 7 % podnik(, vyrazné ¢astéji ji maji k dispozici
velké podniky (16 % z nich). Z odvétvi mélo mobilni aplikaci nejvice podnikd zabyvajicich se ¢innostmi
v oblasti vydavatelstvi, filmu, videozaznamu a televiznich programt (22 % podniki), nejméné pak podniky
pusobici ve stavebnictvi (1,5 % podnikd).

V mobilnich aplikacich lidé Casto nachazeji vérnostni program, kdy zde mohou mit napf. digitalni
vérnostni kartu, mohou ziskavat slevové kupony, prohlizet nabidku zbozi nebo sluzeb, pfipadné si
produkty mohou pfes aplikaci rovhou objednat nebo zarezervovat. Moznost rezervace nebo online
objednavky pfes mobilni aplikaci nabizi nejCastéji podniky poskytujici ubytovani (15 %) ¢i cestovni
agentury a kancelare (14 %).

V zemich EU27 bylo vroce 2023 primérné 8 % podniki, které nabizely mobilni aplikaci pro své
zakazniky. Nejvice podnikd s t&mito mobilnimi aplikacemi je v severskych statech (Finsko, Svédsko,
Dansko), kde jimi disponuje vice nez 12 % taméjsich ekonomickych subjektul.



Graf 4.1: Podniky v CR poskytujici zakaznickou podporu v podobé webového online chatu; 2023
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Graf 4.2: Podniky v zemich EU27 poskytujici zakaznickou podporu v podobé webového online chatu;
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Graf 4.3: Podniky v CR, které maji mobilni aplikaci pro zakazniky; 2023
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Graf 4.4: Podniky v zemich EU27, které maji mobilni aplikaci pro zakazniky; 2023
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