Mystery shopping
mezi voiceboty

Ipsos testoval, jak funguje setkani s hlasovym
asistentem na infolince z pohledu zakaznika
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Do ,tajemného volani“ agentury Ipsos bylo
zarazeno Sest spole¢nosti z rtiznych sektort.
Nedavno totiZ nahradily ptvodni tla¢itkovou
volbu IVR virtualnim hlasovym asistentem
ajsou tak o kus ,technologi¢téjsi“ nez jejich
konkurenti. Jedna se o CSOB, innogy, 02,
Samsung, AAA Auto a Zasilkovnu.

Pét testovanych spole¢nosti zvolilo pro
svého voicebota muzsky hlas, pouze volajici do
02 privitd virtualni asistentka Eva. U Zadného
hlasového robota neni na mluvé poznat, Ze jde
o technologii, hovofi plynulou ¢estinou. Moz-
naiproto nékteré zakazniky na prvni dojem
prekvapi, Ze se nejedna o zivého operatora
anevi, jak s voicebotem spravné komunikovat.

Lidské jméno ma voicebot vedle O2 také
vInnogy, kde je zakaznikiim nipomocen Ales.
V Zasilkovné privita volajici asistent ,,Z<. A¢koli
Zasilkovna dava zakaznikovi jesté stale na
vybér mezi voicebotem a klasickou tla¢itkovou
volbou, ostatni testované firmy uZ se spoléhaji
nato, Ze jejich hlasovy asistent pozadavek

spravneé rozklic¢uje a vyhodnoti. Voicebot doka-
Ze nabidnout i komunikaci v angli¢tiné (u 02,
CSOB a Zasilkovny), zvladne také souhlas
snahravanim a umi se zeptat na poZadavek
zakaznika, ten staci formulovat kratkou vétou
nebo Fict klicova slova.

Zde ale ,,hladka“ konverzace kon¢i,
s porozuménim pozadavku to totiZ mtiZze
byt komplikovanéjsi. ZaleZi na tom, zda je
na spojenti slov voicebot ,,vycvi¢en®. Pokud
ne, poprosi o zopakovani, nebo o formulaci
poZadavku jingmi slovy. U nékterych spolec-
nosti se zakaznici domluvili na prvni dobrou,
jinde bylo tfeba pozadavky opakovat. Kdyz
si s volajicim voicebot nerozumi ani po par
opakovanich, vétsinou ho pfepoji na zZivého
kolegu. Jen se muze stat, Ze zrovna netrefi
toho spravného operatora. Napfiklad v Za-
silkovné umi voicebot odpovédét na riizné
dotazy a vétSinou nepfepojuje: tfeba poradi,
jak poslat zasilku nebo jaké maximalni rozmé-
ry mize balik mit. Problém ale nastava, kdyz
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asistent ,,Z“ problém vyfesit neumi, zdkaznik
se nemile zacykli a pfepojeni na Zivého kolegu
pomeérné dlouho neprichazi.

I pfes prvotni nesnize, které museji spo-
lecnosti jesté vimplementaci této technologie
vyresit, jsou voiceboti do budoucna uréité
vyhodni, Setfiniklady a kapacity operatori.

,,Na zdkladé nasi zkuSenosti mizeme fict, Ze

zéakaznici komunikaci s voiceboty akceptuji aZ
kvituji. Vérim tedy, Ze se s nimi budeme potka-
vat stale Castéji. Na spolecnostech ted je, zda
zvladnou voiceboty spravné implementovat do
svych procestl, vyskolit operatory ve spolu-
préci s nimi, a nastavit je tak, aby jim realné
pomohli s optimalizaci zakaznické zkuSenosti.
To jsou témata, se kterymi nasim klientiim ak-
tualné pomahame nejvice. ObslouZeni vétsiho
poctu zakazniki bez ¢ekacich lhiit a sniZeni
internich nakladii jsou pak uz jen vysledkem
prijmuti voicebota za svého nového kolegu,“
uzavira Jakub Bares, vykonny reditel Ipsos
Channel Performance. i
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