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Chatbot, nebo

operator?

Jaka je spokojenost s

chatovou

komunikaci u ¢eskych
spotrebitelt, zjiStoval vyzkum

agentury Ipsos

Dvoustranu pripravila HANA VACKOVA

Napliiuje chatova komunikace to, co se od ni
ocekavalo? Je to rychlejsi, efektivnéjsia vice
personalizovana forma komunikace? Odpové-
di na tyto otazky prinesl vyzkum spolecnosti
Ipsos, kterd s vyuzitim kvalitativniho mystery
shoppingu srovnala 62 chatovych komunikaci
napric riznymi sektory (finance, automotive,
retail) i platformami (webchat, Facebook, Insta-
gram). Agentura se ve svém vyzkumu zamérila
mimo jiné i na naro¢nost orientace na webu,
Facebooku ¢i Instagramu jednotlivych spolec-
nosti pri snaze kontaktovat spolecnost na chatu.
Ajaké jsou zavery?

Pro klienty neni vzdy jednoduché chatovou
komunikaci viibec zah4jit. Lidé maji problém
snalezenim chatu hlavné na webovych
strankach spolec¢nosti. Ne vzdy je dostupny na
hlavni strance v podobé chatovaciikonky, ale je
schovany napriklad v zaloZce kontaktti. Navic
nenibézné, Ze je chat dostupny neustale 24/7,
nékteré spole¢nosti majiiv provozni dobé chatu
nastavené automatické skryvani chatu v pripadé
aktualni vytiZenosti operatort.

Socialni sité a Facebook oproti tomu tvori
kazdodenni soucast zivota klientd, a ti se zde
orientuji bez problému. S vybranou spolec¢nosti
mohou komunikovat stejné snadno, jako by
komunikovali se svymi prateli, a to klidné i z mo-
bilniho telefonu.

Agentura Ipsos ve svych vyzkumech zakaz-
nické zkusenosti potvrzuje, Ze propast mezi
oc¢ekavanim klienta a redlnou situaci mtize vést
k doporuceni nebo nedoporuceni daného chatu.
Doporuceni je pravdépodobnéjsi, kdyzje oceka-
vani prekonano, a naopak méné pravdépodob-
né, pokud ocekavani neni nenaplnéno. Tento
rozdil ma vliv také na vyslednou emoci, kterou si
klient z komunikace odnasi.

Co se tyce oc¢ekavané reakce vs. reilného
¢asu, kdy klient musi na odpovéd ¢ekat, vysledek
se lisi podle jednotlivych komunikacnich platfo-
rem. Na Facebooku jsou o¢ekavani fizena tim,
Ze Facebook na zakladé dosavadnich dat rovnou
uvadi, jak rychle je spole¢nost schopna reagovat,
a klient si tedy mize dopredu udélat predstavu,
jak dlouho bude na odpovéd cekat. O to vice by
si viak spole¢nosti mély hlidat redlnou reakéni
dobu a zavazek vuci klientovi dodrzovat. Redlné
vsak na Facebooku spole¢nosti reaguji primér-
né o dvé hodiny pozdéji, nez klient o¢ekava.

Pozitivni zpravu ov§em prinaseji vysledky za
chat na webu, ktery ocekavani klienta predci.
Klienti primérné ocekavaji odpovéd do deseti
minut, spolecnosti jsou v priméru az o osm
minut rychlejsi.

Tim se dostavame k tématu, s kym se vlastné
na chatu zakaznici setkavaji. Kdo sedina druhé
strané? V naprosté vétsiné pripadi se v ¢eském
online prostredi jedna o lidského operatora cha-
tu, ktery obsluhuje chat stejné, jako by telefonni
operdator klienta obsluhoval po telefonu. Jen
srozdilem vyuzitého kandlu komunikace. Dal-
$im zjiSténim, které plyne z vyzkumu agentury
Ipsos je, ze klienti jsou schopni bez problémi
rozeznat, zda komunikuji s Zivym ¢lovékem ¢i
nikoliv. Zivého operatora identifikuji na zakladé
jeho predstaveni (¢i uvedeni podpisu), pouziti
emotikon a dalSich osobitych prvki v komuni-
kaci, nebo dle struktury odpovédi a presnosti
vyreSeni pozadavku.

Z nastaveni nékterych platforem vyplyva
prilezitost pro personalizaci chatu, a tim zvySeni
atraktivity pro klienta. Napriklad na Facebooku
znd operator dopifedu identitu chatujiciho a pri-
zkum spolec¢nosti Ipsos ukazal, Ze spolec¢nosti
se toho neboji vyuzit. Jiz v ivodu automaticky

oslovuji klienta jménem a tim komunikace zis-
kava z pohledu klienta osobni rozmeér. Polovina
spolec¢nosti zada klienta o zadani udajt i na
webu jesté pred zapocetim chatu. To oviem bez
jakéhokoliv dal$iho ovéreni, tudiz vyhodou pro
klienta muize byt jista anonymita.

Nékteré chaty funguji na principu ivodniho
IVR rozcestniku (podobného tomu, na které
jsme zvykli z call center), jenz ma za cil upfesnit
operdtorovi problém, se kterym se bude nasled-
né potykat.

Chatboti funguji casto pravé jako jakasi
roz§ifena chatova verze IVR rozcestniku, ktera
ma kromé otazek a nasmérovani poskytnout
klienttim i odpovédi na jejich dotazy. Chatbo-
ti vSak u zakazniku vyvolavaji rozporuplné
emoce, a to hned z nékolika diivodd. Nespornou
vyhodou chatbotfi je okamzita odpovéd a fakt,
Ze jsou k dispozici non-stop. Pfidanou hodno-
tou je vtipné naprogramovani chatbota, které
koresponduje se znackou spolec¢nosti, zakaznika
dokaze pobavit.

Zasadnim nedostatkem vétsiny chatbot je
vsak jejich velmi omezeny zabér a typ pozadavki,
které jsou schopni vyresit bez zasahu lidské-
ho operatora. VétSinou jde o dotazy v obecné
roviné (informace o produktech, provozni doba)
nebo prodej konkrétniho produktu ¢i sluzby
si vS§ak chatbot neporadi a reaguje mimo kontext.
V lepsim pripadé zareaguje na klicové slovo, v tom
horsim klienta pouze informuje, Ze mu nerozumi,
a pozadavek preposle lidskému kolegovi. A vtom
nejhorsim pripadé klientovi nezbyva nez zved-
nout telefon a kontaktovat infolinku. Neni tedy
divu, Ze zakaznicilépe reaguji na komunikaci s zi-
vymi operatory, ktefijim s vyfeSenim pozadavku
pomohou ¢astéjialépe. v
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