Zakaznicka spokojenost klesa. Lidem vadi
zdrazovani a nerozumi si s chatboty

16.12.2024 - | Czech News Center
Spokojenost se zakaznickym servisem ohodnotili Cesi jako nejhorsi za poslednich pét let.

Znackam se podle pruazkumu KPMG nedari pochopit skutecné potreby zakazniku, coz se odrazilo
hlavné na poklesu hodnoceni v otazkach empatie - tedy pochopeni ze strany firmy a schopnosti
dostatecné komunikovat. Zakaznici navic vzhledem k rostoucim cendm maji pocit, ze za utracené
penize nedostéavaji dostatecnou hodnotu.

Nejlepsi zakaznicky servis? Jednoznacné banky

Zatimco AirBank se podatilo udrZet prvni misto z lofiska, Ceska spofitelna a Fio banka si polepsily.
Sporitelna vystoupala na druhé misto, Fiobanka na treti. Z top 10 naopak oproti roku 2023 zmizela
Moneta Money Bank. Raiffeisenbank se sice do nejlepsi desitky neprobojovala, stala se ale nejvétSim
skokanem - z lofiského 72. mista se dostala na 13. pricku. Uspé$nym novackem z bankovniho
sektoru je Partners Banka, ktera zahdjila provoz teprve letos a rovnou se zaradila mezi stovku
klientsky nejprivétivejsich firem.

,Skore zdkaznické spokojenosti ve finanénim sektoru stabilné roste. Banky a pojiStovny zakaznik
vnima jako davéryhodné instituce, které navic vétsinu pozadavku vyresi rychle a pohodlné - treba
pres mobilni aplikaci,” komentuje dobré vysledky bank Lukas Cingr, ktery v KPMG vede oddéleni
Customer & Digital. Hlavni roli v dobrém hodnoceni podle néj hraje to, ze zakaznici bankam duvéruji
a ze je komunikace s nimi diky mobilnimu bankovnictvi obvykle snadna.

,Jakmile si zdkaznik zvykne na jednoduchou, rychlou a plynulou obsluhu treba v mobilnim
bankovnictvi, o¢ekava podobné kvalitni servis i v jinych sektorech. Pro né je ale Casto takova latka
prilis vysoko,“ dodava Cingr.

Skore zdkaznické spokojenosti mezirocné zvysila jen dvé z deviti sledovanych odvétvi - jiz zmiiované
financnictvi a energetika. Podle KPMG pomohly energetickym spoleénostem kratsi fixace. Svou roli
sehralo i zjednodu$eni zmény dodavatele a véts$i diraz na srozumitelné informace tykajici se sluzeb.

Studie KPMG vychézi z online dotazniku, data analytici shirali béhem letnich mésict. Odpovidalo
5039 respondentl, kteri spole¢nosti poskytli témér 53 tisic zékaznickych hodnoceni 224 firem, se
kterymi prisli do kontaktu béhem posledniho ptl roku. Spole¢nost KPMG sledovala $est parametra,
které podle ni maji na spokojenost nejvétsi dopad - prizpusobeni servisu konkrétnim zakaznikim,
davéryhodnost znacky, oCekavani, reSeni problému, Cas a usili (neboli narocnost zakaznické cesty) a
empatie.

Chatbotum chybi empatie

Od umélé inteligence si ¢ést firem slibovala, Ze jim komunikaci se zékaznikem usnadni, prazkum ale
ukdzal, ze nékdy je opak pravdou. Takzvani chatboti, tedy uméla inteligence vycvi¢ena tak, aby
dokazala odpovidat na nejc¢astéjsi dotazy nebo stiznosti, totiz zdkaznikum ¢asto nestaci. ,Domoci se
Zivého Clovéka je nemozné, chatbot empatii neprojevuje, vSe se toci v kruhu. Na webu pak nezridka
neni k nalezeni ani e-mail, ktery by daval nadéji, Ze si ho precte lidska bytost,” vysvétluje Tomas
Potmeésil z EMEA Customer Hub Lead spolecnosti KPMG.



Uméla inteligence dnes firmdm dokdze nabizet nastroje, které dokazi predikovat poptavku,
zpracovavat zékaznickd data nebo personalizovat nabidku. To se muze hodit zejména v lékérenstvi,
gastronomii, cestovani nebo praveé ve financ¢nich sluzbéch, ¢eské firmy ale zatim podobné programy
prilis nevyuzivaji. ,Zdkladem kazdého spravné fungujiciho Al reseni jsou kvalitni datové vstupy a
spravné nastavené kontroly,” dodava expert na zakaznickou spokojenost KPMG Adam Vytlacil.

Studie si v§ima i nékterych novych trendu. ,Napriklad v turismu roste obliba zazitkového Ci
takzvaného autentického cestovani, pri kterém je cilem zazit destinaci z pohledu mistnich,”
vysvétluje Vytlacil. V gastronomii podle néj roste zajem o zdrava jidla a pribyva restauraci varicich
pouze pro rozvoz. Cesi navic pomalu opét za¢inaji utracet za zbytnéjs$i polozky - tfeba za cestovéani
do zahranici.
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