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servisu az po vynikajici
zakaznickou zkusenost

Rychlost sveta zalozeného na digitalni komunikaci
motivuje organizace (soukrome i verejne)

k prehodnoceni strategii v oblasti zkusenosti
zakazniku na zakladé novych komunikacnich
navyku a také digitalnich médii a socialnich siti.
Tato nova éra digitalni komunikace od organizaci
vyzaduje, aby optimalizovaly zdroje a rozpocty,
uprednostnily rychlou reakci a reseni pri prvnim
volani a také aby zahrnuly veSkeré zameéstnance
do strategie zakaznickych sluzeb, aby mohly
zakaznikdm poskytovat vynikajici zkusenosti.

Optimalizace zdroju a rozpoctu
pro poskytovani spickovych
zakaznickych sluzeb

zakaznikl dava prednost
samoobsluze, nez aby

mluvili se zastupcem
spolecnosti.! -
organizaci podle spole¢nosti
4 0/ Gartner pouziva nejakou formu qe’o
o chatovaciho robota, VCA nebo

jiné konverzacni platformy Al
pro aplikace orientovaneé na
zakazniky.?

Priblizné 89 % zakazniky tvrdi,
ze prireSeni kazdodennich

problému ocekavaiji pristup
k samoobsluznému portalu.® D

Obchodni vysledky

Chatovaci roboti a hlasovi roboti umoznuji, aby samoobsluha byla
k dispozici mimo oteviraci dobu. Dnesni funkce rozpoznavani hlasu
polidStuji interakce, aniz by nahrazovaly dialog. A pro zakazniky,
kteri vyzaduji lidskou interakci, inteligentni smérovani a uméla
inteligence poskytuji prvotridni sluzby.

DalSi informace najdete v nasi elektronické knize:
«ZlepSeni zakaznické zkuSenosti v ére digitalni komunikace”.

Rychla reakce a vyreseni pri
prvnim hovoru jako priorita

zakaznikd tvrdi, Ze ,okamZzitd” odpovéd
0/ je dulezitd nebo velmi dlleZita, pokud
o maji otazku tykajici se sluzeb.”

0“'000“

Existuje 2,4krat vyssi
4 x pravdépodobnost, Ze se

zakaznici budou drzet znacky,
kdyz se jejich problemy rychle
vyresi.

Obchodni vysledky

Odpovéd nezbytna k zodpovézeni dotazd zakaznikd je hlavnim
kritériem, které zakaznici pouzivaji k porovnavani podnikU. Rychla
a presna reakce je dulezitou prioritou kazdé organizace, pokud si
chce udrzet zakazniky a prilakat nove, odlisit se od konkurence,
zvysovat prilezitosti a zajistit kontinuitu podnikant.

DalSi informace o FeSeni pri prvnim volani najdete v naSi
elektronické knize: ,ZlepSeni zakaznické zkuSenosti v ére
digitalni komunikace®.

Aktivace celé pracovni sily

pomoci globalni strategie
zakaznickych sluzeb

o Do roku 2026 vyuzije 60 %
0 / velkych podniku celkové
o zkuSenosti k transformaci

svych obchodnich modeld,
aby dosahly svetove urovne
podpory zakazniky

a zameéstnancu.

zdkaznik( ocekava
5 0/ konzistentni interakce
o v rtznych oddélenich.’
zdkaznikd tvrdi, Ze q
zamestnanci ".
spolecnosti maji

vyznamny dopad na
jejich zkusenosti.®

Obchodni vysledky

Chcete-li v podnikani zvladnout Spicky, je dulezité zapojit vsechny
zamestnance, aby bylo mozné vzdy dosahnout maximalni
spokojenosti zakaznikd. Firemni lidfi musi klast dlraz na to, aby
byla strategie spokojenosti zakaznikd sdilena, pochopena

a prijimana vsemi zameéstnanci.

DalSi informace najdete v naSi elektronické knize:
«ZlepSeni zakaznické zkuSenosti v ére digitalni komunikace”.

Sprava preferenci pri

zapojeni vice generaci

dospéelych ve véku 18—
o 34 let pravdepodobné
o sleduje znacku

prostfednictvim kanald na
socialnich sitich.?

spotrebitell generace Z
o tvrdi, ze nyni pouzivaji
o socialni sité jako svUj

hlavni zdroj inspirace
k nakupovani.’®

Podle organizace
1 Z Statista dosahnou
globalni trzby v ramci

aplikaci na socialnich

milia rd sitich do konce

roku 2023 hodnoty
1 298 miliard dolart."

Obchodni vysledky

Rizeni vztah(l s koncovymi zdkazniky vyzaduje vicekanélovou
strategii, aby bylo mozné udrzet si stavajici zakazniky a
prilakat nové, jako jsou milenialové, ktefi pravidelné pouzivaji
digitalni kanaly.

DalSi informace o vicekanalovych strategiich najdete v nasi
elektronické knize: ,,ZlepSeni zakaznické zkuSenosti v ére
digitalni komunikace”.

Shrnuti

Zrychleni digitalni transformace a inovativni technologie
vdechuji do oblasti zakaznické zkusenosti novy zivot.

Organizace, které se rozhodnou pro transformadi,
budou mit dobrou pozici a prilezitost pfemenit centra
zakaznickych sluzeb v centra spokojenosti zakazniku.

Navstivte nasi webovou stranku a zjistéete, jak reseni
zakaznickych sluzeb spolecnosti Alcatel-Lucent
pomahaiji organizacim nabizet zakaznikim lepsi zazitky.
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