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Svoboda v onlinu klesa

Text IRENABURIVALOVA
Internet pro mnohé piedstavuje ¢im dal
nepritel$téjsi prostiedi. Nova studie americké
ve Washingtonu sidlici organizace Freedom
House ukazuje, Ze online ,,svoboda“ postupné
celosvétové klesa uzjedendctym rokem.
Zprava ,,Freedom on the Net 2021“ boduje
staty na §kale od nuly do sta bodd. Cim méné
bodt, tim je zemé méné svobodnou. Letos se
bodové rozmezi pohybuje od deseti bodii pro
Cinu aZ po hornich 96 bodd pro Island. Skore
od 71 bodi vyse patfi ,,svobodnym* zemim,
pod 40 jsou ,,nesvobodné“ zemé. V prostied-
ku ,¢astecné svobodné*“. Do bodovaniiletos
zasdhly faktory jako mira pravni ochrany
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svobody slova a §ifeni Skodlivych dezinfor-
maci a nendvistnych sdéleni. Zaroven zprava
posuzuje, zda je v zemi normou, Ze se vladni
autority zaméruji na konkrétni jednotlivce,
jako je tomu napfiklad v Indii nebo v Ma-
darsku, kde na novinare a aktivisty nasadili
$pionazni programy.

Svoboda klesa také ve Spojenych statech,
a to uz patym rokem. Skére je zde aktualné na
75 bodech. Pro nékteré Americany je internet
rajem svobody slova, a to je ¢asto hlavni
problém. ,,Chybné, zavadéjici a manipulativni
informace se nadale $if{ v online prostrediaZz
do té miry, Ze mély vliv na prijmuti vysledku

americkych prezidentskych voleb,” piSe se

ve studii s tim, Ze konspirativni obsah na
internetu ,,otfdsl zaklady“ amerického politic-
kého systému. ,,Spojené staty hraly klicovou
roli pfi tvofeni ranych pravidel na internetu
ve vztahu ke svobodé slova a trhii, nicméné
jejich Jaissez-faire piistup k technologickym
firmdm vytvofil prostor k manipulaci ze stra-
ny autoritdf'dl, zneuzivini dat a §ifeni trestné
¢innosti,“ shrnuje zprava.

Nejvétsi propad skore v historii Freedom
House zaznamenal Myanmar. Internetova
svoboda se v zemi, kde od tinora 2021 probiha
vojensky prevrat, propadla o ¢trnact bodu.

Prislib znacky verus zkusenost

LUCIE OSOBOVA

CX service line leader, Ipsos

Bavi vis na Instagramu sledovat srovnani oce-
kavani vs. realita? Takové to ,,co si objednas
online a co ti prijde*, kdy se z outfitu nafoce-
ném na krasné modelce stane po rozbaleni ba-
licku jen neforemny kus oble¢eni? Kdy? se to
ale zacne tykat vaseho businessu, uz to takova
zabava neni.

Pokud realna zkusenost nenaplni vytvo-
Fena ofekavani, nelze doufat v dlouhodoby

vztah. Dle Ipsos dat prozité zklamani oslabi
vztah ke znaéce aZ u 60 procent zikazniki.
A to miize vyjit hodné draho, nebot zdkaznici
se silnym vztahem ke znacce u ni utraceji az
osmindsobné vice nez ti se slabym vztahem.
Vlastni zkuSenost ma na vztah ke znacce,
a tedy jeji dalsirtst, stile vétsivliv. A ocekava-
nineplynou jen z fizené komunikace znacky,
ale zakaznici je prelévaji i ze svych zkuSenosti
v Giplné jinych oblastech.
Vyzvou je vybalancovat v konkurenénim
prostiedi sliby, které zakaznika nalakaji,
a pak slibovanou brand experience skuteéné
dorucit, a to jeSté napfic véemi kanaly. Jsou
tedy ,,sliby chyby“? Z globalniho vyzkumu
Ipsos CX Global Voices mezi vice nez tisicov-
kou CX expert1i po celém svété vime, Ze ani
leadefi v CX nedorucuji vidy stoprocentni
zazitek. Pfiznavaji, Ze zhruba v desetiné pii-
padi zkusenost jejich zakazniki neodpovida
tomu, cemu by méla.

Tady plati, Ze ani tak nejde o to chybu ne-
udélat, ale dozvédét se o ni a napravit ji driv,
neZ ohrozi vas business. Problém je tfeba
Fesit nejen s tim jednim nestastnym zakaz-
nikem, ale i procesné pro v§echny budouci
zakazniky. Skvélym nistrojem jsou Voice of
the Customer programy na sbér okamzité
zpétné vazby od zakazniki. V Ipsosu jsme
vyvinuli platformu ELIS, ktera umozriuje sle-
dovat v redlném case vykonnost dle pobocek
nebo procesti, abychom zachytili systémovy
problém. Zaroven diky alertovému modulu
umozni nespokojeného zakaznika obra-
tem kontaktovat a zachranit. Nepromarnit
druhou $anci u nespokojeného zakaznika se
skute¢né vyplati, urcité vic neZ draze shanét
nového. Jeden z klienti Ipsosu diky naSemu
programu zachytil tisice ne zcela spokojenych
zakazniki roéné, problém s nimi fesil a diky
tomu nakonec nespokojenych ziistala pouze
desetina z nich.




