Strategie

Neexistuje Spatny voicebot a chatbot. Existuje jen neadekvatni implemen-
tace a nedostatecna péce o jejich vyvoj a udrzbu. V poslednich letech se
stale vice spole¢nosti obraci k automatizovanym systémdm komunikace,
aby zlepSily své sluzby a efektivitu. | kdyZz mohou byt tyto automatizované
systémy nastrojem s velkym potencialem do budoucna, jejich schopnost
poskytovat kvalitni zakaznickou podporu zavisi na spravném nastaveni,
spravném vybéru technologii a peclivém vyvoji obsahu. Spatné navrzeni
nebo nedostate¢né pfipraveni voiceboti a chatboti mohou selhat pfi komu-
nikaci se zakazniky a vést k negativnim zkuSenostem.

Z&kaznici chtéji Fesit své potfeby hned.
Nemaji ¢as ani chut ¢ekat, aZ zacne oteviraci
doba nebo aZz mu vytizené zakaznické cent-
rum konecné zvedne telefon. Potfebuji mit
kromé standardnich moZznosti - zavolat, dojit
na pobocku, poslat e-mail - moznost spojit
se s firmou i pfes internet, af uZ jde o online
objednéni, nebo chatovéni s operdtorem pies
Messenger, Whatsapp ¢i webové rozhrani.
Podle Asociace malych a stfednich podniki
CR primérny podnik naplnil své cile v oblasti
digitalizace pouze ze 40%. Ceské podniky tak
maji stale velky potencial v oblasti digitaliza-
ce, automatizace a robotizace.

Jednodussi pozadavky pfitom mohou vyFidit
boti a neni s nimi potfeba zatéZovat zamést-
nance, ktefi by se mohli vénovat obtiznéjsim
tikoltim. Jejich spravné nastaveni je v3ak klicové
- pokud se zakaznik zacykli ve svém poZadavku
a bot mu neni schopen efektivné pomoci, snaha
firmy o modernizaci pfijde vnivec.

Neni nutné, aby si bot umél s klientem
povidat na jakékoliv téma. Zakaznik pFichaz
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s konkrétnim problémem a ten potiebuje vy-
fesit. Pro mnoho firem je naprosto dostacujici

napf. chatbot, ktery pouze nabizi seznam tlaci-

tek s nabidkou toho, co zdkaznik potfebuje.

P¥i vyvoji modernich komunikacnich center
je zésadni myslet na to, jaké potfeby zdkaznici
nejcastéji maji, a tomu nastroje prizplisobit.
Chtéji byt kompletné obslouzeni na tom ka-
nélu, z jakého firmu kontaktuji. Pfesmérovani
na jiny kandl proto zavadéjte pouze v pfipadé,
kdy neni jiné moZnosti. Bot pfitom musi byt
proaktivni a zdkaznikovi sém nabidnout fe-
$eni, nenechavat praci na ném. Napf. pokud
nenf pfi komplikovanéjsim pozadavku dostup-
ny lidsky operator, vyzdat si od zakaznika
preferovany ¢as zpétného kontaktovani a jeho
telefonni ¢islo. Firmy si tim zajisti nejen to,
Ze legitimné na zdkaznika ziskaji kontakt, ale
také pozitivnéjsi zdkaznickou zkusenost.
Pozitivni zkudenost se tyka rovnéz zamést-
nancti komunikacnich center. Integrované
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aplikace i zminéni boti usnadiiuji praci operato-
rl, coZ vede k jejich vétsi spokojenosti. Jinymi
slovy, spokojeny operétor rovnd se spokojeny
zdkaznik. Empaticky operator je vii¢i zdkazniko-
vi vstficnéjsi. Firmy proto musi myslet i na své
zaméstnance a zvazit integraci aplikac potfeb-
nych k praci do jednoho systému. Dalsi vyho-
dou je vy3si efektivita prace. Nutné je nicméné
myslet na Skalovatelnost takovéhoto softwaru,
aby dokézal pojmout i aplikace tfetich stran

a prizplisobovat se neustalému pokroku.

Castou obavou firem je cenové naroénost
modernich nastrojd. Tento problém mnohdy
provazi otazka, zda je viibec nutné do tako-
vych feseni jit a zda se zaplati. Nevyhoda
zastaralych pristupd kontaktnich center totiz
nemusi byt na prvni pohled ziejmd: Firmam
pfi absenci rychlé komunikace €i p¥i Spatném
nastaveni botti utikaji zdkaznici, které ne-
schopnost vyfidit poZadavek roz¢ili a uz se ne-
vrati. A pokud ano, zanechaji firmé negativni
hodnoceni na internetu. Konverza¢ni uméla
inteligence navic podle odhadi snizi v roce
2026 naklady na operatory jen v evropskych
komunikacnich centrech asi o 60 miliard eur.

Neexistuji Gplné $patni voiceboti a chatbo-
ti. Jejich kvalita a efektivita je vSak vysledkem
implementace, vjvoje, péce a Gdrzby, které se
jim dostava. Spravna strategie a peclivd prace
na téchto systémech mohou vést k ispésné-
mu nasazeni a vylepSeni zékaznického zazit-
ku. Proto je pfi jejich nasazeni vhodné vyuZit
sluzeb firem, které maji fadu zkuSenosti, a to
v riiznych situacich, s potfebami firem, at uz
jde o oblast finanéni, pojistovaci, dopravni
nebo o sprévu e-shopd.

Marcel Vejmelka

Autor ¢lanku
je business
konzultant
spolecnosti
Soitron.

IT Systems 10/2023 9]



