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Abstract: The B2C e-commerce market had to face recently to completely new challenges. The development
of information and communication technologies, COVID-19, changes in consumer behavior, and other
external factors have caused significant changes to the online environment. If sellers wanted to stay on the
market, they had to fast adapt to the changing market environment. Some sellers have therefore decided to
use the pandemic period to their advantage and seize new market opportunities. This paper aims to introduce
voice commerce and live commerce as new trends in B2C e-commerce, identify the advantages, risks, and
barriers of using voice commerce and live commerce, and inform how these trends are currently perceived
by consumers in the Czech Republic. To achieve this aim, an online questionnaire survey was implemented
in the first quarter of 2022, in which more than 600 respondents participated. Based on the results of the
questionnaire survey, it was found that respondents in the Czech Republic do not use voice commerce and
live commerce. Nowadays, voice commerce and live commerce are used mainly in the USA and China, where
several multinational companies have already decided to implement these trends in their practice. We can
assume that these trends will also penetrate the Czech Republic.
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uvoD

Trzni prostfedi se v dUsledku plisobeni mnoha externich faktorl neustale méni. Rozvoj informaénich a
komunikacnich technologii, celosvétova pandemie COVID-19, rlst konkurence a nasycenost trhi, kolisani
spotfebitelské poptavky & zména chovani trznich subjektl Cini podnikatelské prostfedi znaéné dynamickym
a nekompromisnim. Aby se prodejci na trhu udrzeli, musi na externi faktory adekvatné reagovat a vymyslet
vhodné podnikatelské aktivity. Nejen externi faktory, ale také nové inovativni napady a myslenky se zasadné
podili na vzniku a rozvoji novych trendd v oblasti B2C e-commerce.

Tento pfispévek se zaméfuje na dva trendy, které Uzce souviseji s pokroilymi komunika¢nimi a informacnimi
technologiemi. Voice commerce a live commerce se v sou¢asné dobé vyraznéji projevuji na zahranicnich
B2C trzich. Cilem pfispévku je predstavit voice commerce a live commerce jako nové trendy v B2C
e-commerce, identifikovat vyhody, rizika, bariéry a poZadavky na vyuZivani voice commerce a live commerce
a informovat, jak tyto trendy v souCasné dobé vnimaji Cesti spotfebitelé.

Tyto dvé platformy elektronického obchodovani se uplatiiuji predev$im v Cing, Indii a USA (Srivastav et al.,
2022; Cao et. al., 2022). Voice commerce piedstavuje elektronicky obchod, ktery je zaloZzen na principu
hlasového vyhledavani. Rabassa et al. (2022) a Sangwook et al. (2022) o voice commerce a hlasovych
asistentech uvadi, ze se jedna o aktualni trend, o kterém v soucasné dobé neni znamo mnoho informaci.
Nicméné Ize se domnivat, Ze voice commerce do budoucna predstavuije jak pro spotfebitele, tak i pro prodejce
velkou pfileZitost a skryva v sobé nemaly potencial (Chung et al., 2022; Srivastav et al., 2022). Hayllar &
Coode (2018) odhaduiji, ze do roku 2022 spotebitelé v USA prostiednictvim voice commerce utrati 40 miliard
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USD, coz predstavuje cca 6 % vSech online vydaji USA. Spoleénost PwC ve svém vyzkumu zjistila, ze 11 %
némeckych spotfebitelll pouziva hlasové asistenty k nakupu alespon jednou tydné, pficemz evropsky primér
je pouze 8 % (PwC, 2019).

Principem live commerce je slouceni Zivého streamovani videa s e-commerce. Kromé terminu live
commerce” se ve svété pouZivaji dalSi synonyma napf. live stream shopping ¢i live streaming commerce.
Xue et al. (2020) a Cao et al. (2022) se shoduji na tom, ze je live commerce prozatim vnimana jako relativné
novy fenomén, kterému je vénovana mala pozornost. Dale poukazuiji na to, Ze je rozvoj live commerce Uzce
provazan s vyspélosti informacnich technologii. Spole¢nost China Internet Network Information Center
(CNNIC) v roce 2021 vydala statisticky report, ktery se zabyval rozvojem Cinského internetu. Na zakladé
vyhotoveni této zpravy bylo spoleénosti CNNIC zjisténo, Ze: ,V prosinci 2020 dosahl pocet uZivatelll Zivého
vysilani v Ciné 617 miliond, coz bylo 0 57,03 miliénd vice nez v bfeznu 2020 (...).“ (China Internet Network
Information Center [CNNIC], 2021). Analyza spole¢nosti McKinsey & Company, Everbright Securities a
iResearch uvadi, Ze by prodeje prostfednictvim live commerce mohly do roku 2026 dosahovat 10% az 20%
podilu na veskeré e-commerce (Everbright Securities, 2021; iResearch, 2021; McKinsey, 2021 citovany v Arun
a kol., 2021). Do budoucna je mozné predpokladat, Ze se nové trendy v B2C e-commerci, které se prosazuji
ve svété, budou postupem Casu silit a pronikat i na jiné trhy vCetné Ceského.

1. VOICE COMMERCE

Uméla inteligence, prace s big daty, strojové uceni Ci hlasovi asistenti to je jen nékolik malo faktord, které
budou podstatné ovliviiovat podobu budouci e-commerce. Michal Dugacek, CEO NAYTROLABS, v této
souvislosti uvadi: ,Vyzvou bude zéakaznika technologiemi nezahltit, ale navigovat ho v nékupni cesté
moderné, pfimo a jednoduse.” (Brej¢ak a kol., 2020, s. 23).

Hlasovi asistenti slouzi k zadavani zakladnich a rozsifenych pfikaz(. Za zakladni pfikaz se napf. povazuje
rozsviceni svétel. Pfikladem roz§ifenych pfikazi je napsani e-mailu Ci realizace objednavky produktu
prostfednictvim rlznych digitélnich zafizeni. Hlasovi asistenti identifikuji jednotliva mluvena slova a ta
zaznamenavaji do textové podoby. Po zanalyzovani otdzky & pfikazu se zafizeni pfipoji
k internetu, vyhledava pozadované informace Ci provede zadany pfikaz.

Spojeni hlasovych asistentl s online nakupovanim vytvofilo novy typ e-commerce, a to “voice commerce”.
Chung et al., (2022) uvadi: ,(...) hlas je hlavnim prostfedkem komunikace ve voice commerce. UZivatelé
mohou objednavat prostiednictvim pfimého rozhovoru s virtualnimi asistenty a ziskavat informace.”. Dle
Rabassa et al., (2022) voice commerce vyuziva technologii, ktera pracuje s neurolingvistickym
programovanim a systémy umélé inteligence, diky niz mohou spotfebitelé nakupovat produkty a sluzby online
pomoci hlasovych asistent(i. Hoy (2018) doplriuje: ,zakladni podstata voice commerce spoiva v interakci
mezi Clovékem a softwarem.”. Hlasovi asistenti mohou byt zabudovani napf. do chytrych telefond, pogitacu,
televizorll, automobilt ¢i reproduktorl (Sangwook et al., 2022). Hlasovi asistenti jako je Alexa od
Amazonu, Siri od Applu & Cortana od Microsoftu méni zpisob nakupovani a pfispivaji k tomu, jak zakaznici
komunikuji s firmami a jak ziskavaji informace (Hoy 2018; Guzman 2019).

V praxi spotfebitelé pro realizovani voice commerce potfebuji pfedevsim pfistup k internetu, svij hlas a
technologii, ktera je kompatibilni s hlasovym asistentem. Nejcastéji spotfebitelé pouzivaji hardware v podobé
chytrych reproduktord, chytrého telefonu Ci televize. Poté je nutné, aby spotfebitelé aktivovali chytry
reproduktor nebo telefon vyf¢enim tzv. aktivaéni fraze. V pfipadé chytrych zafizeni od Applu je nezbytné, aby
spotfebitel vyslovil kliCovou frazi: Hey Siri. Pokud spotfebitel pouZivad chytré zafizeni od spole¢nosti
Google, musi vyslovit frazi: Hey Google nebo OK Google a tim chytré zafizeni zaCne pfijimat pfikazy. Déle
je dulezité, aby spotfebitelé pfi diktovani pfikazu vyslovovali kli¢ova slova. Nejéastéji se jedna o slovesa.
Pokud si chce spotfebitel napf. objednat potraviny, je podstatné, aby fekl: Siri order me product XYZ (Ignacio,
n.d.).
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Na zakladé vyzkumu, ktery uskutecnila spoleCnost PwC' vroce 2018 v USA bylo zjisténo, ze 90 %
respondentli béhem svého Zivota pouZilo hlasového asistenta. Soucasné bylo zjisténo, Ze respondenti
hlasového asistenta nejCastéji pouzivaji ve spojeni s chytrym telefonem (57 %), nejméné pak s chytrymi
hodinkami (14 %) (PwC, 2018). Z Obr. 1 je patrné, jaké komodity respondenti v USA prostfednictvim
hlasovych asistentd nakupovali a jaké se do budoucna chystaji prostfednictvim hlasovych asistentd
nakupovat. Do budoucna je pravdépodobné, Ze se hlasovi asistenti zaénou vice uplatiovat pfi nakupu
obleceni, ale také v oblasti sluzeb napf. pfi provadéni cestovnich rezervaci. Dle vyzkumu PwC mélo v roce
2018 s nakupovanim prostfednictvim hlasovych asistentt zkuSenost 50 % dotézanych respondentu a 25 %
respondentll uvedlo, Ze o takovémto nakupu do budoucna uvazuji (PwC, 2018). Reinkemeier et al., (2021)
podotyka, Ze masovému vyuziti hlasovych asistent(i pro hlasové nakupovani brani pfedevsim nedostate¢na
davéra a spokojenost uzivatelt s hlasovymi asistenty.

Obr. 1 Co jste si koupili prostfednictvim hlasového asistenta a co si myslite, ze budete prostfednictvim
hlasového asistenta nakupovat v budoucnu?

Jicll0 'S SEDOU |1 34%
(t.Uber Eats) — 35%

L I 31%
PtV Ny e 27%

py I 249
Krihy | 23%/;4)/0

Cistici prostiedky do  nEEGE— 22%
domécnosti a elekironika I 26%

. . ——————
Pepraa (18D, UDer) e 29%

Rezervace s 16%
(napf. vecefe) N 32%

o — %
Obleen T 22

Cestovni rezervace 0%
(napf. hotel, dovolend) I 26%

= Zakoupil/a jsem pomoci hlasového asistenta

m V budoucnu nakup pomoci hlasového asistenta zvazuii

Zdroj: Vlastni zpracovani dle PwC (2018)

Hlasovi asistenti pfinaseji spotrebitelim, ale i firmam mnoho vyhod. NiZe jsou uvedeny vyhody pouzivani
hlasovych asistentl pro spotfebitele a firmy.
Mezi vyznamné vyhody hlasovych asistentl pro spotrebitele dle Chung et al. (2022), Frontczak (2021a) a
Nair (2020) patfi:
o Hlasovi asistenti pfevadéji mluvené slovo na text, usnadruji tim tak praci sluchové, zrakové a
pohybové handicapovanym spotfebitelim.
e Spotiebitelé nemusi nic psat, komunikace je zaloZzena na principu hands free a diky tomu dochazi
k urychleni komunikace.
o Vyuziti hlasovych asistentl pfi online nakupovani je pro spotfebitele jednoduché a rychlé.
e Spotiebitelé mohou hlasové asistenty vyuZivat pfi vykonavani jinych ¢innosti, napf. vafeni, uklizeni
Ci fizeni automobilu.
o Hlasovi asistenti snizuji Casové vytizeni spotfebitell.
e Spotfebitelé mohou hlasovym asistentiim zadavat pfikazy v podstaté kdykoliv 24/7.

1 Velikost vyzkumného vzorku byla 1 000 Ameri¢an( ve véku od 18 do 64 let, ktefi méli pfistup k internetu.
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e Hlasovi asistenti ¢ini nakupovani zabavnéjSim a pro spotfebitele interaktivnéjsim, coz umocnuje
prozitek z nakupovani.
Mezi vyhody implementovani hlasovych asistentu pro firmy Ize dle Frontczak (2021a), Hirschauova (2022),
Nair (2020) a Srivastav et al. (2022) zafadit:
e Hlasovi asistenti dokazi na zakladé strojového uceni a vyuzivani umélé inteligence identifikovat
vzorce chovani a zvyky spotfebitell, ¢imz firmam pomahaji ziskavat uzite¢né informace.
e Hlasovi asistenti vyuzivaji personalizaci a tzv. retargeting neboli opétovné zacileni, coz pomaha
oslovovat adekvatni segment zakaznik( a tim navySovat trzby a zisky firem.
e Spravna implementace hlasovych asistent(i do podnikové strategie muze vést ke snizeni ¢asového
zatiZeni pracovniku a ke snizeni nakladi na zaméstnance.
e Hlasovi asistenti umoznuji napliiovat stale narlstajici zakaznicka ocekavani, jsou pfileZitosti
k ziskavani jedineCnych zakaznickych zkuSenosti a posiluji tak loajalitu zakaznika.
Na zakladé vySe uvedeného se lze domnivat, Ze vhodné vyuZivani voice commerce zvySuje
konkurenceschopnost podniku. Tento pfedpoklad je vSak nutné ovéfit vyzkumem.
Srivastav et al. (2022) uvadi, Ze pokud chce podnik do své celopodnikové strategie implementovat hlasové
asistenty, musi nejdfive splnit rizné pozadavky. Je nutné, aby podniky dbaly na neustalé aktualizovani a
zdokonalovani této technologie. V nékterych pfipadech mize dochazet i k delSi dobé navratnosti investice.
Dal$im dulezitym poZadavkem je, aby podnik disponoval kvalitni datovou zakladnou, ktera mu umozni tvofit
nejpravdépodobnéjsi otazky respondentli a relevantni odpovédi hlasovych asistentu. Podnik musi e-shop
provazat s firemnim ERP systémem. Dal$im neopomenutelnym faktem je, Ze podniky musi investovat do
vyvoje a klast diraz na optimalizaci svych webovych stranek pro hlasové vyhledavani (Sana Commerce,
2019). Podniky tak musi vynakladat nemalé finan¢ni ¢astky a obétovat zavedeni této technologie mnoho
¢asu, coz mUze byt zejména pro malé podniky problém.
Dulezitou otdzkou ovéem je, jak maji e-shopy dosahnout Uspésné implementace a fungovani voice commerce
na B2C trhu. Hned na zacatku celého procesu si musi podnik odpovédét na nékolik zakladnich otazek. Je
voice commerce vhodna pro segment, na ktery podnik (e-shop) cili? Disponuje podnik vhodnymi
produkty, které se budou prostfednictvim hlasovych asistentli dobfe objednévat a prodavat? Kdo jsou
zakaznici podniku? Oceni zékaznici podniku tuto technologii? Podnik by mél realizovat prizkumy, aby
dokéazal zhodnotit, zdali je pro néj voice commerce vhodny komunika¢ni kanal. Velky problém by nastal v
okamziku, kdy by podnik zjistil, Ze o voice commerce jeho zékaznici nemaji zajem a podnik by tak své penize
investoval zcela zbyteCné.
Technologii hlasovych asistentll vyuZivaji jiz nékteré zahrani¢ni maloobchodni znacky. Praktickym pfikladem
je spoleCnost Johnnie Walker, ktera se specializuje na prodej vytfibenych druh( skotské whisky.
Prostfednictvim hlasového vyhledavani spoleCnost buduje vztah se z&kaznikem. Uméla inteligence se
zakaznikem na e-shopu vede dialog, klade mu patficné otazky a dle toho, jak zakaznik odpovi, uméla
inteligence vyhodnoti nejvhodnéjsi variantu whisky, kterou doporu¢i zékaznikovi (Kaushal, 2021). DalSim
pfikladem je sit prodejen Domino’s Pizza. Tato spoleénost dava svym zékaznik(im moznost objednat si pizzu
prostiednictvim hlasové objednavky. Zakaznikim stim pomaha uméla inteligence, kterou spoleénost
nazvala Dom. Uméla inteligence zakaznikim pomaha napf. s vytvofenim pizzy podle pozadavk( zakaznika
¢i sestavenim objednavky (Gunderson, 2020).
Ve svété se dle Laudon a Traver (2022) a Chung et al. (2022) voice commerce stava ¢im dal tim popularnéjsi
a ma tak vysokou pfileZitost stat se do budoucna dalSi vyznamnou platformou pro B2C e-commerce.
Naprogramovat v dnesni dobé anglicky mluviciho hlasového asistenta, jiz neni velky problém. Zahrani¢ni
firmy (Google, Microsoft) maji k dispozici velké mnozstvi dat, které jim umozriuji hlasové asistenty dale
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komplikovany a také nejsou k dispozici potfebna data, ktera by vyvoj urychlila. | toto je zfejmé divodem, pro¢
se voice commerce v CR zatim pfili§ nevyuZiva (viz ¢ast 3).

2. LIVE COMMERCE

Live commerce je zcela novy pojem, ktery v CR zatim neni pFilis rozsifen. Jako prvni zagala live commerce
pouzivat spole¢nost Alibaba Group prostfednictvim webové a mobilni platformy Taobao Live. Nazev Taobao
se z Cindtiny pfeklada jako ,hledani pokladu®“. Jedna se o elektronické trzisté fungujici na principech C2C a
B2C (Tradeontaobao, 2021). Pozdgji se na live commerce zaméfil i Amazon, ktery live commerce realizuje
pFes platformu Amazon Live (Amazon.com, n.d.). Cao et al. (2022) live commerce definuje nasledovné: ,Zivé
streamovani je nové vznikajici obchodni model, ktery kombinuje funkce elektronického obchodovani a zivého
webového vysilani.“. Fan et al. (2022) dodava: ,S rozmachem live commerce prodejci poskytuji produkty
nejen prostfednictvim svych tradicnich kanalu, ale také prostfednictvim moderatord, ktefi produkty ukazuji
prostfednictvim Zivého vysilani, ¢imZ tvofi Zivy obchodni dodavatelsky fetézec.”. To, jaky potencial v sobé
live commerce skryva, ukazala Ziva show spolegnosti Tommy Hilfiger, ktera se konala v Cin&. Tato show
pfilakala velky poCet spotfebitell. Odhaduje se, ze se ji UCastnilo az 14 miliéni divak(. Béhem tohoto
livestreamu se vyprodalo 1 300 mikin za pfiblizné 2 minuty. Toto sdéleni uvedl marketingovy feditel této
znacky, Michael Scheiner (Wall Street Journal, n.d.; O'Ratings, n.d. citovany v WARC, 2020).

V roce 2021 svoji platformu zaCala vytvaret také spolecnost Douglas, pojmenovala ji DOUGLAS LIVE. Yassin
Hamdaoui, ktery je ve spole¢nosti Douglas zodpovédny za inovace a spravu dat, platformu DOUGLAS LIVE
pfedstavil nasledovné: ,S timto konceptem Zivého nakupovani mizeme kromé& naSeho internetového
obchodu nabizet Zivé pfenosy, ve kterych informujeme naSe zakazniky o Siroké Skale aktualnich témat,
jednotlivé znacky jsou zde schopny prezentovat své produkty. Béhem streami mohou zakaznici chatovat
pfimo s protagonisty a prezentovany produkt si pfidat do koSiku.“ (Douglas Marketing Solution, 2021).

Live commerce reaguje a snazi se odstranit zakladni nedostatek tradi¢niho nakupovani pfes internet, ¢imz
je absence face to face komunikace mezi zédkaznikem a prodejcem. Cely obchod se realizuje v podstaté
stejné jako v kamenné prodejné pouze s tim rozdilem, ze se obé obchodni strany nachézeji na odliSnych
mistech, v odliSnych méstech & dokonce v rlznych zemich ¢&i kontinentech. Aby tento novodoby typ
internetového obchodovani fungoval, je nutné live commerce zakomponovat do marketingové strategie firmy.
Je podstatné vhodnym zpisobem upozornit cilové segmenty na to, ze firma tento typ nakupovani nabizi a
vystizné tuto informaci interpretovat napf. na socialnich sitich, na webovych strankach ¢&i pifes mobilni aplikaci.
Cili i v tomto pfipadé je nezbytné komunikovat jednotng, systematicky a uplatfiovat integrovanou
marketingovou komunikaci. Live commerce je prozatim nejvice popularni v oblasti mddy, kosmetickych
produktl a potravin. Priblizné 36 % respondent(, ktefi se G¢astni Zivych prenosU, odpovédélo, Ze se zajimaji
o obleceni, cca 8 % dotazanych uvedlo, Ze sleduji zivé pienosy tykajici se kosmetickych pfipravku a potravin
(Everbright Securities, 2021; iResearch, 2021; McKinsey, 2021 citovany v Arun a kol., 2021).

Pro live commerce se pouZivaji jak webove, tak téz mobilni platformy. Existuji specializované platformy pro
Zivé vysilani napf. Bambuser ¢&i Livescale, které nabizi komplexni feSeni pro tento typ e-commerce. Live
commerce prostfednictvim mobilni platformy Bambuser probiha tak, Ze se zdkaznik ve stanoveny Cas pfipoji
pfes mobilni aplikaci k Zivému vysilani. Na displeji mobilu pak vidi Zivy pfenos prezentace produktl. Cely
prubéh livestreamu je sou¢asné komentovan moderatorem, ktery produkty odborné komentuje a vyzdvihuje
jejich prednosti a vyhody. Casto je prostfednictvim livestreamu nabizeno obleteni a médni dopliky.
V takovém pfipadé jsou souCasti Zivého vysilani Zivé modely, resp. modelky, které maji nabizené obleceni
na sobé. Pro zakaznika je tato prezentace atraktivnéjsi a soucasné je pro ného snazsi si oblegeni predstavit
na své postave. Zarovern pfi této komentované online prehlidce maji zakaznici moZnost chatovat s prodejcem,
jehoZ produkty jsou prezentovany. V pribéhu livestreamu mohou zakaznici prostiednictvim chatu klast rizné
dotazy, ale také vyjadfovat své dojmy. Praktické u platformy Bambuser je také to, Ze zde méa zakaznik
okamzitou moznost se prokliknout na prodejciv web, kde si miZe prezentované produkty ihned zakoupit.
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Bambuser UCinky live commerce umocniuje dale tim, Ze v prGbéhu vysilani nabizi zakaznikim na
prezentované produkty Casové limitované akce nebo zvefejiuje soutéze a kvizy. Z toho vyplyva, Ze
realizovani live commerce je zadouci také pro sezonni marketingové akce (Bambuser, 2020). Z vySe
uvedeného vyplyva, Ze live stream shopping zakaznikm pfina$i mnoho vyhod.

Live commerce dle Kruzberské (2021) a Frontczak (2021b) pfinasi zakaznik(im napf. tyto vyhody:

Live commerce zvySuje divéru zakaznik( v dany obchod. Zakaznici se v podstaté ihned, v realném
¢ase, mohou zeptat na otazky, které je zajimaji a svym zplsobem tfeba i odrazuji od uskutecnéni
nakupu. Timto zplsobem dochazi k odbourani moznych nejistot ze strany zakaznika a zvySuje se
pravdépodobnost realizace nakupu u prodejce.

Zakaznici si v pribéhu live commerce mohou téméf okamzité vyhledavat recenze a vyhodnocovat
tak, zdali produkt koupi &i nekoupi.

Zakaznici mohou byt, v dobé Zivého streamovani, v pohodli domova. Nemusi vynakladat prebyte¢né
transakéni naklady napf. cesta do obchodu.

Pro zakazniky pfedstavuje live commerce neobvykly zaZitek, ktery si mohou dlouho pamatovat a
podélit se o néj s dal§imi spotfebiteli. Dochazi tak k e-WOM, ale také k WOM.

Live commerce spojuje lidi a vytvafi komunity.

Live commerce dle Batchelor (2021) a Frontczak (2021b) pfina$i znaéné vyhody i prodejctim:

Firmy maji moznost pochopit, co zékaznici chtéji, co je pro né podstatné, popf. nepodstatné. Je to
vhodny zpUsob, jak poznat své zékazniky, aniz by firmy musely vynakladat vysoké finan¢ni ¢astky
za rizné vyzkumy. Staci, aby byl prodejce vnimavy a vénoval pozornost detailim.

Zivé streamovani pomaha budovat vztahy se zakazniky, budovat loajalitu ke znadce.

Zivé vysilani Ize propojit s cross-sellingem, ktery se velmi &asto pouziva ve spojeni s médou.
Zakaznik(m je napf. doporuCena rténka, ktera by méla vhodné dopliiovat prezentovany outfit.
Timto typem e-commerce mohou prodejci oslovit dali zakaznické segmenty.

Pocet zakaznik(, neni nikterak omezen, miZze se pfipojit takfka kazdy, kdo chce a ma k dispozici
internetové pfipojeni.

Pokryti live commerce se déa v urcitém slova smyslu povazovat za neomezené. Geograficka poloha
prodejce a zékaznika zde neni prekazkou.

Na zakladé uskutecnéného live pfenosu je mozné vytvofit kratky video zaznam, ktery mize firma
umistit na své webové stranky, sociélni sité a motivovat tak dalsi potencialni zakazniky, ktefi se
nemohli ¢i nechtéli live commerce ucastnit.

Ziskany zaznam z live commerce Ize nasledné analyzovat a vyhodnocovat. Firmy tak mohou ziskat
cenna data o svych zékaznicich.

Live commerce mohou pouzivat jak velké firmy, tak men3i prodejci. Velké firmy si zpravidla najimaji
influencera. Mali prodejci obvykle sami vystupuiji v roli moderéatora.

Na zakladé vySe uvedenych poznatki lze pfedpokladat, Zze vyuzivani live commerce mize pro firmy
pfedstavovat konkurencni vyhodu, pomoci které si mohou upevnit své postaveni na trhu.

Live commerce stejné jako voice commerce klade na firmy znacné pozadavky. Arun a kol. (2021) a Batchelor
(2021) uvadéji, ze by prodejci méli u live commerce dbat pfedevsim na tyto poZadavky:

Je dUlezité, aby byl moderator zkuSeny, umél pohotové reagovat, byl schopen asertivné komunikovat
a byl do detailu obeznamen s prezentovanymi produkty. Pokud moderator potazmo prodejce nema
tyto dovednosti a vlastnosti, s velkou pravdépodobnosti bude mit live commerce na cilovou skupinu
zakaznikt opacny efekt.

Je nezbytné, aby firma disponovala adekvatnim internetovym pfipojenim a méla dostate¢né kvalitni
technické vybaveni, aby se predeslo pfipadnym technickym problémdm.
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e Firma musi zvazit, jakou platformu v pfipadé live commerce pouZzivat, aby byla svym zakaznikim co
nejblize a komunikovala pfes spravny kanal.
e  Firma musi mit dostate¢ny okruh zakaznikd, pokud by tomu tak nebylo, nejprve by se musela zaméfit
na marketingovou komunikaci, aby byla velikost publika co nejvétsi.
e Je nutné, aby byl prezentovany produkt zcela bez zévad a poskozeni, pokud by tomu tak nebylo,
firma by si spiSe uskodila.
Pokud firma neni schopna adekvatné spinit vySe uvedené poZadavky, tak se vystavuie riziku, Ze na trhu s live
commerce nebude Uspésna, a hrozi ji, Ze si svym jednanim znacné uskodi. Aby firmy rizika minimalizovaly,
mely by live commerci nejprve provozovat v tzv. testovacim rezimu. Testovaci faze firmam umoZiuje
prozkoumavat trh, uvédomit si specificnost svych produktl. Zaroven si firmy v této fazi mohou dovolit
chybovat a experimentovat. Firmy tak ziskaji dulezitou zpétnou vazbu a zjisti, v jakych oblastech maji
nedostatky. Timto zpisobem live commerce testovala napf. nadnarodni spolecnost Nestlé. Spolecnost Nestlé
nékolik mésicl testovala live commerci na svych produktech a uzaviené komunité spotrebitelll. Komunitu
tvofili zaméstnanci této spoleénosti, vSe fungovalo na principu business to employee (B2E) (Pop, 2022).

3. POSTOJ CESKYCH SPOTREBITELU K VOICE COMMERCE A LIVE COMMERCE

3.1 Cil a metodika vyzkumu

Cilem 8irSiho vyzkumu, ktery byl zaméfen na chovani respondentd pfi online nakupovani, bylo mimo jiné také
zjistit, jaky maji respondenti postoj k novym trendiim v B2C e-commerce. Z divodu omezeného rozsahu
tohoto pfispévku jsou zde uvedeny pouze vysledky, které se tykaji postoje respondentu k voice commerce a
live commerce. Za vyzkumny nastroj bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Pfed samotnym shérem dat byla
provedena pilotaz, které se zi&astnilo 10 respondent(i. Sbér primarnich dat byl realizovan od 28. 2. 2022 do
9. 3. 2022. Za dobu 10 dnl se dotaznikového Setfeni z(¢astnilo 607 respondentt. Nasledné byla provedena
kontrola relevantnosti jednotlivych odpovédi. Vzhledem k tomu, Ze byly odpovédi 8 respondentu shledany za
neadekvatni a 4 respondenti odpovédéli, Ze nenakupuiji na internetu, nebyly odpovédi téchto respondentu
brany v potaz. Konecény pocet respondentd, jejichz odpovédi byly akceptovany, byl 595.

Dotaznikové Setfeni bylo uréeno vem respondentim, ktefi nakupuji na internetu. Dotaznik byl strukturovan
do 3 sekei. Uvod dotazniku selektoval respondenty v zavislosti na tom, zda odpovédsli, jestli nakupuji na
internetu ¢i nikoliv. Pokud respondent uved|, ze na internetu nenakupuije, byl automaticky pfesmérovan na
konec¢nou sekci dotazniku a dotaznik nevypliioval. Prvni sekce dotazniku se zamérovala na zjiStovani vztahu
respondentl k nakupovani na internetu. Druhd sekce se zabyvala zkoumanim postoju respondentd k
moznym budoucim trenddm na trhu B2C e-commerce v CR. Treti sekce dotazniku byla koncipovana tak, aby
o respondentech zjistovala sociodemografické udaje.

Aby respondenti nebyli ovliviiovani z hlediska pofadi nabizenych moznosti odpovédi, byl dotaznik nastaven
tak, aby fazeni nabizenych odpovédi bylo nahodné. Dotaznik byl dostupny na diskuznich férech a na
socialnich sitich, napfiklad na diskusnim féru Webtrh — diskuze o e-shopech. Jako pfiklady komunitnich
skupin na sociélnich sitich, kde byl dotaznik dostupny, Ize uvést Ceskd republika aneb déti, dospéli &i seniofi
vSichni jsme tady doma; Plzenoviny.cz; Nakup, prodej— online nebo Skupina stranky Méstsky obvod Plzefi 1.
Dotaznikové Setfeni bylo vyhodnocovano prostfednictvim nastroju, které jsou dostupné v MS
Excel, pfedevsim byly pouZivany funkce kontingencnich tabulek.

3.2 Vysledky vyzkumu

Na Uvod této Casti je nutné podotknout, Ze ziskana data prezentuiji nazory pouze 595 respondentd, jez fadné
vyplnili dotaznik. Vysledky dotaznikového Setfeni tudiz neni mozné zobecriovat na jiny segment spotfebiteld.
Dotaznikové Setfeni vyplnilo 324 zen (54,4 %) a 271 muzl (45,6 %). Nejvice se dotaznikového Setfeni
ucastnili respondenti z vékové kategorie 25-34 let (29,9 %) a 35-44 let (29,2 %). Z hlediska ekonomické
aktivity byly tyto dvé vékové kategorie (25-34 let a 35-44 let) nejvice zastoupeny zaméstnanymi lidmi.
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Respondenti v dotaznikovém Setfeni odpovidali na otazku, zdali nékdy ve svém Zivoté pouzili
hlasového asistenta/asistentku. Na tuto otdzku odpovidalo vSech 595 respondentl. Po zanalyzovani
odpovédi na tuto otdzku bylo zjisténo, ze 393 (66,1 %) respondentl uvedlo, Ze nikdy ve svém Zivoté
hlasového asistenta nepouZili, ale soucasné jsou si védomi toho, co to hlasovy asistent je. 108 (18,2 %)
respondent( odpovédélo, Ze hlasového asistenta pouzili k zakladnim pFikazdm, tj. napf. k rozsviceni svétel
nebo spusténi hudby. 91 (15,3 %) respondenti zvolilo odpovéd: Ne, nepouzil/a jsem hlasového
asistenta, nevim, co to je. Zbyvajici 3 respondenti (<0,5 %) poté zvolili odpovéd’: Ano, pouzil/a jsem
hlasového asistenta k online nakupu. DetailnéjSi informace o tom, které vékové kategorie respondenti
nepouZzily hlasového asistenta poskytuje Tab. 1. Déle je nutno dodat, Ze Tab. 1 prezentuje odpovédi pouze
téch respondentl, jez uvedli, Ze hlasového asistenta ve svém Zivoté nikdy nepouzili. Celkem takto
odpovédélo 484 (81,3 %) respondentl z 595.

Tab. 1 Relativni a absolutni zastoupeni respondentd, ktefi nikdy ve svém Zivoté nepouzili hlasového asistenta

Vékové Odpoveédi
kategorie Ne, nepouzil/a, ale vim, co to je Ne, nepouZil/a, nevim, co to je
Do 24 let 18,2 % 88 1,4 % 7
25-34 let 23,8 % 115 6,2 % 30
3544 let 24,0 % 116 6,2 % 30
45-54 let 10,3 % 50 2,7% 13
55+ 5,0 % 24 2,3% 11
Celkem 393 91

100 % jsou zde vSichni respondenti, ktefi uvedli, Ze nikdy nepouZili hlasového asistenta (484 respondenttl).
Zdroj: viastni zpracovani (2022)
| pfestoZe znacny pocet respondentll vySe uvedenych vékovych kategorii si je védom toho, co to hlasovy
asistent je, tak ho v praxi nepouzivaji. Zde by bylo vhodné realizovat podrobnéjsi vyzkum, ktery by prispél k
objasnéni, pro¢ takto respondenti jednaji a popfipadé co by pomohlo odbourat bariéry, které je odrazuji od
pouzivani hlasovych asistent(. Doporudit Ize také Setfeni mezi online prodejci zaméfené na jejich postoj
k voice commerce.
Dle vyzkumu realizovaného v roce 2020 spoleénosti Nielsen Admosphere? se s hlasovymi asistenty v CR
setkalo cca 50 % respondentt, aktivné je vSak pouziva pouze cca 13 % (Nielsen Admosphere, 2020).
Uvedeny vyzkum se téZ zaméfoval na to, jakd negativa respondenti u hlasovych asistent(i povazuji za
nejvyznamngjSi. Nejvice se respondenti obavaji naruSeni svého soukromi. Obr. 2 uvadi rizika a bariéry
pouzivani hlasovych asistentu a relativni podily respondentt, ktefi uvedena rizika pocituji.

2 \Velikost vyzkumného vzorku byla 507 respondentd. Respondenti byli lidé starsi 15 let. Vyzkum probihal prostfednictvim
Ceského narodniho panelu.
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Obr. 2 Rizika a bariéry pouzivani hlasovych asistent(

16 %

Obavam se naruseni Obdavam se zneuziti  Clovék s nimi lenivi Vadi mi, Ze nefunguji  Nevéfim v jejich
soukromi mych dat v cestiné funkcnost

Zdroj: Nielsen Admosphere (2020)

Obr. 2 informuje o tom, Ze respondenti jako bariéru vnimaji i to, ze hlasovi asistenti nefunguji v Ceském
jazyce. Tuto bariéru se od roku 2019 snaZi eliminovat spole¢nost Seznam, ktera vyviji svého hlasového
asistenta Seznama. Tato spolecnost ma do budoucna ambice konkurovat zahraniénim gigantim. Adam
Raska, senior produktovy manazer spoleCnosti Seznam, se k tomuto tématu vyjadfil nasledovné: Byt prvni
na naSem trhu s asistentem, ktery umi Cesky, je podle mé klicové. ZahraniCni konkurence je sice velmi
silna, ale véfim, Ze se u nas diky Cestiné karty rozdaji znovu.“ Dale informuje: ,Zatim nam Casto lidé fikaji: ,To
mam mluvit na telefon, kdyz chci néco najit? Ze nebudu psat? Pokud to funguje dobre, lidé se to ale rychle
nauci.“ (Holzman, 2021).

V dotaznikovém Setieni respondenti také odpovidali na otazku, zda nékdy realizovali online nakup
formou tzv. live commerce. Po vyhodnoceni odpovédi respondentd bylo zjisténo, ze se live commerce
ucastnilo pouze 1,5 % respondentd (1. 9 z 595). Z téchto 9 respondentu se live commerce Ucastnil 1 muz a
8 Zen. Soucasné o téchto 9 respondentech bylo zjisténo, ze vice neZz 5 respondentim bylo pres live
commerce nabizeno obleCeni a obuv.

ZAVER

Cilem tohoto pfispévku bylo pfedstavit voice commerce a live commerce jako nové trendy na trzich B2C
e-commerce. Dale bylo cilem identifikovat vyhody, rizika, bariéry a poZadavky na implementovani a vyuZivani
voice commerce a live commerce a informovat, jak tyto dva trendy v souc¢asnosti vnimaji ¢esti spotfebitelé.
Oblast B2C e-commerce se v poslednich letech dynamicky ménila a vyvijela. Rozvoj komunikacnich a
informacnich technologii, zména nakupnich zvyklosti spotfebitell, celosvétova pandemie a mnoho dalSich
externich faktorl mélo vliv na podnikatelské prostredi. Podniky byly nuceny hledat zcela nové zplsoby, jak
si ziskat a udrzet své zakazniky a misto na trhu. PredevSim z tohoto dlivodu zaaly vznikat nové druhy
e-commerce napf. voice commerce a live commerce.

Bylo zjisténo, Ze jsou tyto dva trendy povazovany za pomérné nové fenomény, které firmam nabizi velké
mnozstvi novych podnikatelskych pfilezitosti. Na tom se shoduji rizni autofi napf. Rabassa et al. (2022);
Sangwook et al. (2022); Chung et al. (2022); Srivastav et al. (2022); Xue et al. (2020) a Cao et al. (2022).
Z vySe uvedeneho vyplyva, Ze voice commerce a live commerce pfedstavuji zcela nepochybné vhodné
naméty pro realizovani dalSich Setfeni a vyzkumd. Voice commerce a live commerce jsou prozatim nejvice
vyuzivané v Cing, Indii a USA. Na zakladé dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, Ze respondenti tyto dva trendy
zatim nepouzivaji. Vyzkum byl realizovan v prvnim &tvrtleti 2022 a z&astnilo se ho pfes 600 respondentu. |
pfestoZe se vyzkumu zucastnil pomérné velky pocet respondentd, byl tento vyzkum limitovan nékolika faktory.
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Struktura statistického souboru neni rovnomérna, pfevazuji v ném respondenti ve véku od 25-44 let. Je
pravdépodobné, Ze je tento nepomér statistického souboru zptisoben pouzitim vyzkumného nastroje, ktery
pro respondenty starSi 45 let neni atraktivni. Z tohoto divodu by bylo vhodné online dotaznikové Setfeni
doplnit dalSim vyzkumem.

Vysledky provedeného vyzkumu odhalily, ze se live commerce Ucastnilo pouze 1,5 % respondentl z 595
respondentd. Pfes 60 % respondentu uvedlo, Ze ve svém zivoté hlasového asistenta nepouZili, ale sou¢asné
jsou si védomi toho, co to hlasovy asistent je. Méné nez 1 % respondentt uvedlo, ze ve svém zivoté pouzili
hlasového asistenta k online nakupu. Pfispévek dale informuje o tom, Ze pouZivani hlasovych asistentu
néktefi spotfebitelé vnimaji jako riskantni. Spolecnost Nielsen Admosphere zjistila, Ze nejvétsi strach maji
spotfebitelé z naruSeni svého soukromi a maji obavy ze zneuziti svych dat.

Ackoliv jsou voice commerce a live commerce povazovany za nové druhy e-commerce, v zahranici se tyto
technologie rozhodlo do praxe implementovat jiz nékolik nadnérodnich spole¢nosti napf. spolecnost Nestlé
nebo firma Johnnie Walker. Na zékladé zjiSténych informaci je mozné se domnivat, Ze se voice commerce a
live commerce budou stavat ¢im dal tim popularnéjsi. Néktefi autofi jiz nyni pfedpokladaji, Zze v disledku
rozvoje voice commerce a live commerce vzniknou v budoucnosti zcela nové platformy pro elektronické
obchodovani na trhu B2C (Laudon a Traver, 2022; Chung et al., 2022).
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