Jeden kanal nestaci. Uspésny prodejce
potrebuje propojenou komunikacni sit
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Digitalni technologie transformovaly zpusob, jakym zakaznici interaguji s prodejci. Studie
odhaluji, ze vétSina klientu dnes v ramci bézného nakupniho procesu vyuzije hned nékolik
online i offline komunikacnich kanald. To zvySuje tlak na prodejce, kteri jsou nuceni
poskytovat plynulé a konzistentni sluzby napric¢ vSemi platformami. V tento moment
prichazi na scénu strategie omnichannel. Ta vyuziva vSechny dostupné komunikacni kanaly
k vytvoreni jednotného a soudrzného zakaznického zazitku. Jeji implementace vsak obvykle
vyzaduje pomoc odbornika.

Pred nastupem internetu se komunikace mezi prodavajicim a zdkaznikem, vyjma tisténych,
televiznich a radiovych reklam, odehrévala primarné prostrednictvim osobniho kontaktu na
prodejnéch a telefonnich hovoru. Rozvoj digitélnich technologii tuto paletu rozsiril o webové stranky,
e-shopy, aplikace ¢i socidlni sité. Klient tak ma nyni mnohem vice moznosti, jak konkrétni spolecnost
oslovit a kterak si zjistit informace o jejich sluzbach.

Podle vyzkumu zaroven zékaznici na své cesté nepouzivaji pouze jeden vybrany komunika¢ni kanal,
ale zpravidla nékolik soucasné. Jiz v roce 2017 zvolilo podle studie Harvard Business Review 73
procent klientl pri ndkupnim procesu vice nez jeden kanal. Podle dat spole¢nosti Hubtype dnes
zhruba 50 procent klientll béhem koupé obvykle vyuzije 4 a vice riznych kanalt. Hned 38 procent
kupujicich pak jako inspira¢ni zdroj pouziva socialni sité prodejcu.

Prikladem, kdy vede bézna cesta zakaznika pres velké mnozstvi komunika¢nich bod{, mize byt
porizeni nového automobilu. ,Konkrétni model ¢lovéka nejprve zaujme v reklamé v televizi ¢i na
internetu. Ndsledné si informace o ném ovéruje na webovych strdnkdch spolecnosti a v jejim e-
shopu. Obvykle pri tom zhlédne i video prezentaci na YouTube Ci jiné platformé. Poté si telefonicky
nebo prostrednictvim online chatu sjednd navstévu autorizované pobocky, kde se mu venuje
pracovnik prodejny. Mezi tim probihd zpravidla i komunikace prostrrednictvim e-mailu ¢i SMS,” uvadi
Jan Nedélnik, CEO spolec¢nosti Konecta Czech, Hungary a Slovakia. Podobny proces lze vysledovat
podle odbornika na zakaznicky servis i pri koupi elektroniky, sjednavani dovolené i nakupu
luxusnéjsiho zbozi.

Propojeni kanalu do jednoho celku

Vedle mnozstvi alternativ, jak se zékaznikem komunikovat, vSak logicky narusta i tlak na prodejce,
ktery musi v ramci kazdého kanalu odvést kvalitni a konzistentni komunikacni servis. At uz jde o
telefonni hovor, e-mail, navstévu pobocky, Ci online chat na socidlni siti, dnesni kupujici ocekava
maximalné personalizovanou a efektivni podporu. ,Nestaci zdroveri jen aktivné vyuzivat ruzné
komunikacni platformy. Jednotlivé kandly by nemély fungovat atomizované, ale jakozto holisticky,
provdzany a jasné rozpoznatelny celek,” doplnuje Jan Nedélnik.

Strategii tohoto typu 1ze v marketingu oznacit pojmem omnichannel. Jejim cilem je nabidnout



zékazniklim bezproblémovy a propojeny nakupni zazitek napri¢ riznymi kanaly a zarizenimi. Tato
filozofie stavi zékaznika do stredu svého zdjmu a déla jeho cestu soudrznou a konzistentni. Firmam
zéroven napomaha k navyseni klientské spokojenosti a rovnéz k dosazeni businessovych cilt.

Na rozdil od multichannelu, s nimz byva ¢asto chybné zaménovan, klade omnichannel duraz na
maximalni propojeni jednotlivych kanélu. Tato strategie vyzaduje efektivni sbirani informaci o
chovani zakaznika a jejich sdileni napri¢ vSemi vyuzivanymi komunika¢nimi platformami. V tomto
sméru dnes efektivni pomoc nabizi uméla inteligence.

Zavedeni neni jednoduché

Podle dat spolec¢nosti Omnisend umoznuje omnichannel marketing generovat az o 250 procent vyssi
miru prodejl nez jednokanélové kampané. Spole¢nostem rovnéz dokéze pomoci udrzet vyrazné vétsi
pocet zakazniku. I pres jednoznacné benefity tohoto pristupu vSak omnichannel marketing neni
vhodny pro vSechny typy prodejct. Zavedeni této strategie s sebou totiz nese jak vyrazné naklady,
tak nutnost zmény celé filozofie komunikace se zdkaznikem.

,Zda je omnichannel strategie pro konkrétniho prodejce vyhodnd, zdvisi na mnoha faktorech, véetné
velikosti podniku, odvétvi, cilového publika a dostupnych zdroji. Pro mensi firmy nebo startupy
mohou byt prekdzkou vysoké pocdtecni ndklady a sloZitost spravy rizeni. Je proto dulezité poradit se
s odbornikem a provést dukladnou analyzu ndkladi a prinost tohoto kroku,” uzavira Jan Nedélnik.
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