Rychlost, osobni pristup a otevrena
komunikace. To jsou klicove prvky pri
poskytovani zakaznické podpory na
socialnich sitich
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Socialni média se stavaji pro radu zakazniku preferovanou cestou, jak se svym dotazem ci
pozadavkem kontaktovat klientsky servis konkrétni spolecnosti.

Komunikace pres tyto platformy vSak ma sva specifika. Obvykle ji napriklad provazi
uvolnénéjsi atmosféra a vyuziva se méné formalni ton. Zakaznici pri ni zaroven ocekavaji
rychlou reakci, casto bez ohledu na denni dobu.

Kontaktovat zakaznicky servis prostrednictvim socidlnich siti je preferovanou variantou pro stale
vétsi procento klientu. Ti dany kanal voli, nebot jej povazuji za nejrychlejsi a nejpohodIné;jsi formu
komunikace. K rozvoji tohoto trendu prispéla podle odborniki i pandemie koronaviru, kdy se vétSina
komunikace presunula do online prostoru.
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Méni se i samotné chovani zakazniku. Pro ty je v soucasnosti stale dllezitéjsi rychlost komunikace, a
to nejen pri vyrizeni objednavky, ale i v pripadé péce pracovniki klientského servisu. Reakci na svuj
dotaz oc¢ekévaji do nékolika desitek minut. ,Narozdil od e-mailii, kde se do urcité miry pocitd s delsi
dobou odezvy, socidlni siteé vyzaduji reakci okamzitou. Klienti pozaduji, aby jejich dotazy byly
vyrizeny v co nejkratsim case, a to i mimo béznou pracovni dobu,” rika Jan Nedélnik, reditel
spolecnosti Konecta Czech a Hungary, ktera se specializuje na outsourcing zakaznickych sluzeb.

Profesionalita a uvolnénost v jednom

Kromé rychlosti a jednoduchosti voli lidé socialni sité rovnéz kvili uvolnénému prostredi. Spoléhaji
na pratelskou a otevrenou komunikaci a neo¢ekavaji, ze s nimi bude operator na druhé strané jednat
formalné jako tfeba v e-mailové konverzaci. Klientim pracovnici nemuseji nutné vykat nebo je
oslovovat ,vazeny pane“ i ,vdZena pani“, ale mohou zvolit tykéni doplnéné o emotikony.

Pro zékaznicky servis na socialnich sitich je specifické i to, ze komunikace je mnohdy viditelna pro
celé publikum. Pokud uzivatel vyjadri svou nespokojenost treba v komentarich pod facebookovym
prispévkem, zobrazi se vSem. A stejné tak i nasledna reakce operatora. ,Odpovidat na kritiku a
negativni komentdre je klicové. Pravé reakce na tyto situace ddavad zdkaznikum dulezity signdl o
pristupu organizace a jejich hodnotdch. Otevrenost a schopnost konstruktivné se vyrovnat s
negativni zpétnou vazbou je pro budovadni divéry a dlouhodoby vztah se zdkazniky neocenitelnd,”
vysvétluje Jan Nedélnik.

S rychlosti odpovédi pomahaji i chatboti

S rychlosti vyrizovani zakaznickych pozadavku na socialnich sitich pomahaji firmém i chatboti. Ti
dokézou odbavit radu standardnich klientskych dotazi a lidskym operatorum tak uvoliiuji Cas pro
klidné dvaceti zdkaznikiim na nékolika platformdch. S komplikovanéjsimi dotazy, které nezapadaji
mezi standardni konverzacni scéndre, si vsak naprogramovani asistenti vétsinou zatim jeste



neporadi. Proto se jako nejefektivnéjsi varianta jevi vyuziti soucinnosti virtudlnich a lidskych
asistentt,” uzavira Jan Nedélnik.
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