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Nova generace spotrebitelt od zakladu zméni péci o zakazniky

Telefony prevalcuje
internetova komunikace

Synonymem pro komunikaci s centrem péce o zakazniky byl doposud telefon. Brzy jej ale
spiSe nahradi on-line chat ¢i videohovory. Klic¢ovymi spottebiteli se totiz postupné stava ge-
nerace, ktera pro komunikaci vyuziva internet ve vSech moznych podobach - od chatu pres
blogy az po socialni sité. Ma jiné preference a zplisoby uvazovani. Nejde pF¥itom o chudé tee-
nagery, nybrz o klicovy zakaznicky segment disponujici miliardami dolarf.

Diraz na styl a sluzby, nikoli na cenu a povést
firmy - tak by se dal stru¢né charakterizovat
postoj nové generace spotiebiteldl narozenych
v letech 1982-2001, takzvanych Husakovych
a Havlovych déti. Jsou také oznacovani jako spo-
trebitelé nového tisicileti, protoze s jejich ros-
toucim vlivem se zasadné zméni soucasny
zpsob nakupovani a komunikace se zakazniky.
LJejich nakupni chovani, navyky a zplisoby ko-
munikace jsou velmi odlisné. V pFistim desetileti
se z nich stane dominuijici spotfebitelska skupina,
kterd pocetné prevysi predchozi generace,” Fekl
Martin Veselka, manaZer spolecnosti Genesys Te-
lecommunications Laboratories, jez je soucasti
koncernu Alcatel-Lucent, ktera se specializuje na
dodavku softwarovych feSeni pro centra péce
o0 zakazniky.

Novou generaci zakaznikl velmi ovliviiuje in-
ternetovy vék, typicky snadnou dostupnosti mul-
timedii, rliznorodych informaci a moznostmi
jejich sdileni. ,Zajima je zejména pohodli pFi vy-
uzivani sluzeb ¢i produktd, stylovost a modni
vkus, minéni soukmenovcl ¢i snadna dostupnost
sluzeb a produkt(l,” vyjmenoval nakupni priority
Martin Veselka. Predchozi generace jsou naopak
vice orientované na cenu, zaruéni podminky, do-
savadni zkuSenosti s produktem a vice se opiraji
0 povést spolecnosti jako takové. Tyto a dalsi za-
véry vyplyvaji z priizkumu Economist Intelli-
gence Unit a spolecnosti Genesys, ktery probéhl
po celém svété mezi manazery nadnarodnich
firem z mnoha odvétvi.

Prekvapivym zjisténim prizkumu je hlavné vy-
razny odklon od ceny jakozto tradic¢né klicového
faktoru pro nakupni rozhodnuti. ,U nové gene-
race zakaznikl cena hraje zanedbatelnou roli.
Naopak péce o zakazniky nabira na mnohem vét-
Sim vyznamu. Zakaznik nového tisicileti vice
oceni individualni péci nez vlastni image a repu-
taci spolecnosti,” Fekl Martin Veselka.

Nova generace spotrebitelil nedoprava sluchu
marketingové komunikaci firem, ale spiSe dopo-
ruceni kamaradu ci kolegtl prostirednictvim vi-
ralniho marketingu - prodejnich doporuceni
Sirenych mezi spotrebiteli prostirednictvim inter-
netu formou e-mail(i, socialnich siti a podobné.
,Dalsim rozhodujicim nakupnim Cinitelem je pre-

svédceni, Ze jde o trendovou sluzbu ¢i produkty,
kterych si vSimne okoli,” dodal Martin Veselka.

Trendem budoucich let se rovnéz stane prizpii-
sobovani sluzeb ¢i produktd osobnim prefe-
rencim spotrebitelll. Takzvana customizace, ¢i
dokonce spoluticast na pFipravé sluzby nebo pro-
duktu je totiZ pro novou generaci spotiebitel( kli-
cova. ,Na nutnost SirSich moznosti prizplisobeni
sluzeb zakazniklim poukazuje 40 % oslovenych
manazer(l a 30 % dokonce tvrdi, Ze zakaznici by
méli mit moznost pfimo participovat na tvorbé
produktu ¢i sluzby,” vyjmenoval kliCové zavéry
prizkumu Martin Veselka.

ON-LINE KOMUNIKACE PREVEZME
VLADU NAD TELEFONY

Technologie a zpiisoby komunikace se zaka-
zniky se budou v pFiStich letech vyrazné ménit
i v Cesku. Spotrebitelé nového tisicileti si utva-
feji nakupni rozhodnuti za vyuZiti novych tech-
nologii - zejména internetu. V pristich letech
bude proto patrny vyraznéjsi odklon od tradic-
nich komunikacnich kanald, tedy telefonu, faxu Ci
osobniho setkani. Nahradi je on-line komunikace
prostrednictvim blogd, podcastil (informacni
audio nebo videozaznamy), videa, chatovani,
socialnich siti a ostatnich forem on-line komu-
nikace.

.Mnoho firem z on-line komunikacnich nastrojti
nabizi maximalné e-mail, a to navic jako druho-
¥ady nastroj péce o zakaznika. Zadna jina gene-
race pritom neni na internetu tak aktivni jako
Husakovy a Havlovy déti,” upozornil Martin Ve-
selka. DalSim klicovym zjisténim je nutnost utu-
Zeni vérnosti zakazniki. Ziskani loajality nové
nez u ostatnich generaci. ,Svoje nazory aktivné
sdili na internetu s ostatnimi, a jedinci tak mohou
viralné ovlivnit mnohem vice potencialnich zaka-
znikd nez kdykoli predtim.”

Firmy nejsou na zakazniky nového tisicileti
pFipraveny - Ackoli si manazefi po celém svété
uvédomuji ménici se pozadavky zakaznik(i, ma-
loktera firma se trendu prizplsobuje. Telefon, e-
mail ¢i osobni nakup v kamenném obchodé
zlstavaji pro mnoho z nich stézejnimi komuni-
kacnimi kanaly. Podle prizkumu 54 % firem za-

dnou strategii nedisponuje. Nicméné 75 % ma-
nazer( priznava, ze nastupujici generace zakaz-
nikd bude mit béhem pristich t¥i let na chod
firmy vyrazny vliv, ktery se bude prohlubovat
s tim, jak budou tito spotfebitelé dospivat.
Videokomunikace a virtualni operatori se za-
bydli v call centrech - Tuzemsti zakaznici no-
Doposud zakazniky nejvice frustrovalo dlouhé
cekani na spojeni s operatorem (uvedlo 59 % re-
spondentll) a obtizna orientace v samoobslu-
znych systémech (57 %) - znamé vymackavani
voleb na telefonu. Tyto faktory frustrace brzy
mUze nahradit neschopnost pfimé on-line ko-
munikace, pomalé vyFizovani e-mailové komuni-
kace ¢i absence novych technologii, naptiklad
videokomunikace ¢i virtualnich automatizova-
nych systém, které rozuméji lidské reci.
Nejnovéjsi samoobsluzné systémy nabizeji za-
kaznikam intuitivni komunikaci prostrednictvim
systémil pro rozpoznavani reci. Zakaznici tak
mohou mnohé ze svych pozadavki vyridit bez
OcCasti zivého operatora a pritom netrpét
pocitem neosobni komunikace. Moderni sa-
moobsluzné systémy zacina dopliovat i video-
komunikace. ,Na displej mobilu je mozné
zakaznikovi vizualné zprostiedkovat radu infor-
maci, které Ize slovné tézko popsat. Zakaznik
diky videokomunikaci rychle a jednoduse zvoli
volbu, ktera mu vyhovuje. MliZe si tak v klidu pro-
hlédnout nové produkty Ci se lépe zorientovat,
naptiklad si prohlizet mapy, letové i jizdni Fady,”
uzavrel Martin Veselka, manazer spole¢nosti Ge-
nesys Telecommunications Laboratories. Dalsi
moznosti je vyuziti napriklad v pojistovnictvi, kde
Ize likvidatorovi prostiednictvim videa ihned
ukazat pojistnou udalost. O RLN
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