Operatori sazeji na Al. O kamenné pobocky
vSak zakaznici neprijdou
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V zakaznickych centrech telefonnich operatoru se stale vyraznéji uplatiuji prvky umélé
inteligence.

Narusta rovnéz pocet klientu, pro které je interakce s chatboty ¢i voiceboty preferovanou
cestou, jak resit zakaznické pozadavky. Mizeni kamennych prodejen se vsak prozatim lidé
bat nemuseji.

Digitalizace a rozvoj modernich technologii s sebou v oblasti zakaznického servisu
telekomunikacnich spole¢nosti prinaseji transformaci zabéhlych systému a zvyklosti. Moderni
voiceboti a chatboti dokazou poskytnout pokrocilou zdkaznickou podporu. Virtualni pomocnici jsou
zékaznikim neustale k dispozici na webovych strankach nebo v mobilnich aplikacich. Asisten¢ni
sluzby zalozené na Al odbavuji $irokou $kalu dotazt a umoznuji lidskym operatorum soustredit se na

Vv

Na strategii zalozenou na chatbotech a voicebotech vsadila napriklad spolecnost Vodafone. ,Klicem
je integrace téchto technologii tak, aby byly schopny samostatné vyresit bézné dotazy a pri
slozitéjsich problémech efektivné smérovat zakazniky na lidské operatory. Zdaroven je velkd snaha o
propojovdni informaci a maximdlIni personalizaci péce,” popisuje Lukas Spurny, ktery ma ve
Vodafonu na starosti rozvoj chatbott a voicebotu.

Vzdy dostupnou sluzbu zaloZenou na principu Al rozviji v ¢eském prostredi také spolecnost O2.
Zdakazniky telekomunikacni spolec¢nosti provadi vybérem sluzeb virtualni asistentka Eva, na kterou se
lidé kazdy mésic obrati se stovkami tisic dotazl. ,V ndsledujicich dvou letech pldnujeme v oblasti
automatizace procest zapojit nejmodernéjsi technologie véetné generativni umélé inteligence, coZ
umozni dosdhnout vyrazné lepsi provozni efektivity a zdroveri prinést nasim zdkaznikiim jesté lepsi
zazitek z nasich sluzeb,” nastinuje Veronika Kucikova, tiskova mluvci O2.

Umeélad inteligence usnadnuje komunikaci se zdkazniky také ve spole¢nosti T-Mobile. Mobilni
operator zavadi reseni na principu Al nejen v oblasti zdkaznické zkusenosti, ale také bezpecnosti. ,U
zdkaznické zkusenosti nam AI pomdhd automatizovat a zrychlovat komunikaci nad ramec
soucasnych moznosti, coz vede k vyssi zdkaznické spokojenosti. Za timto ticelem pldnujeme Al
vyuzivat jesté ve vétsi mir'e i v oblasti personalizace komunikace se zdkazniky a poskytovdni sluzeb
na miru. Co se tyce bezpecnosti, pomoci umélé inteligence se nam dari napriklad lépe detekovat
podvodnd jedndni, jak ze strany podvodnikil, tak i takovd, kterd jsou automaticky generovand umélou
inteligenci,” rika Stanislava Paulsen, Head of Customer Operations Mass Market v T-Mobile.

Kamenné pobocky zustavaji, ceka je vSak transformace

Zvysujici se popularita online komunikacnich kanald se odrazi i na vytizenosti telefonnich linek a
navstévnosti kamennych prodejen. ,Trend je v daném sméru zrejmy. Oproti ndvstévdm pobocek ci
klasickému voldni na zdkaznické linky preferuje stdle vétsi pomér klientt digitdlni komunikacni
kandly. Dany fenomén byl jasné ziejmy jiz pred ndstupem koronaviru. Pandemickad situace jej vsak
akcelerovala,” dodava Jan Nedélnik, CEO spolecnosti Konecta Czech, Hungary a Slovakia, ktera
pusobi v oblasti zékaznického servisu.



Ackoli odbornik v oblasti klientské zkuSenosti nevylucuje, Ze se pocet kamennych pobocek operatort
v budoucnu snizi, nepredpoklada jejich uplny konec. ,Vzhledem k promériujicim se preferencim
zdkaznikil ocekdavam spise postupnou transformaci kamennych pobocek v zazitkové prodejny. Ty by
mohly klientidm mimo jiné nabidnout pokrocilejsi zakaznicky zdzitek napriklad v podobé hernich
koutkil, prezentaci technologickych novinek ¢i workshopti. Nejednd se ostatné o novinku. Nékteri
operdtori jiz podobné projekty realizuji,” dopliuje. I kdyz se preference klientll postupné méni,
urcita ¢ast zakaznikl zustava stale vérna osobnim nav$tévam pobocek a telefonickym hovortm.
,Osobni kontakt je pro nezanedbatelnou ¢ast zakazniki stdle favorizovanou volbou pri reseni
klientskych problémi. I kviili dobrému jménu znacky je samozriejmé dilezité snazit se vyjit v daném
sméru kazdému maximdlné vstric,” uzavira Jan Nedélnik.
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