W tym krétkim materiale checiatbym sie z Paristwem podzieli¢ danymi w zakresie
badan odnos$nie do wdrazania automatyzacji w Call/Contact Center kontra
cztowiek, ktéry pracuje w dziatach obstugi Klienta w kanale zdalnym.

"Zatrudnianie” botéw do obstugi Klienta w rozmowie telefonicznej, czy przez
chat online nie jest dzi§ niczym zaskakujacym. To, ze boty (Al) istniejg, to wiemy
nie od dzi$. Natomiast klienci do tego typu rozwigzan podchodzg bardzo
sceptycznie.

Zrédta podajg rézne dane, w zakresie badan obstugi cztowieka przez bota.
Wigkszos¢ z nas (~70%) nie chce by¢ catkowicie obstugiwanych przez sztuczna
inteligencje.

Mozemy by¢ obstugiwani w poczatkowej fazie rozmow, ale ostatecznie chcemy,
aby naszg sprawe poprowadzit i rozwigzat cztowiek.

W dalszej czeSci dokumentu kilka waznych danych, ktére pomoga Paristwu
zrozumied i wyznaczy¢ (planowanie) kierunek profilowania i uktadania proceséw

w dziatach zdalnej obstugi Klienta.




*Materiat dydakty - [
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ostatniej stronie dokumentu.

Przewiduje sig, ze do 2026 r. wskaznik automatyzacji komunikacji agentéw
z klientami wzro$nie 5-krotnie i osiggnie okoto 10% interakcji agentéw,

w poréwnaniu z 1,8% w 2022 r.

(Gartner)

Centra obstugi telefonicznej szybko wdrazajg technologie sztucznej inteligenciji,
takie jak chatboty, wirtualni asystenci, rozpoznawanie mowy, interaktywna
odpowiedz gtosowa (IVR), przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP), analityka
predykcyjna i analiza sentymentu.

Globalny rynek Al w segmencie call center jest obecnie wart 1,6 miliarda dolaréw,
ale oczekuje sie, ze do 2027 roku przekroczy 4 miliardy dolarow.
(MarketsandMarkets)

Spodziewaj sie wzrostu popularnosci asystentéw gtosowych opartych na
sztucznej inteligencii.

Do 2024 roku na catym Swiecie bedzie aktywnie uzywanych ponad 8 miliardéw
asystentéw gtosowych, czyli dwukrotnie wigcej niz w 2020 roku. (Statista)
Wielokanatowe zaangazowanie klientéw bedzie norma.

Klienci oczekuja teraz, ze agenci beda znali ich historig zakupdw i szybko
obstugiwali zgtoszenia we wszystkich kanatach komunikacji. W zwigzku z tym
przewiduje sig, ze rynek wielokanatowego zaangazowania klientéw bedzie rost

0 13% rocznie, osiggajac prawie 18 miliardow dolaréw przychodéw do 2030 roku.
(Badania Grand View). “*

*7rédto danych i zZrédto cytowane:
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16 waznych statystyk call center, o ktérych warto wiedziec¢




Zdaniem konsumentow korzystanie z chatbotow w obstudze klienta jest strata
czasu.

Zastosowanie nieskutecznej technologii automatyzacji, takiej jak chatboty,
powoduje, ze marki tracg wiarygodno$¢ w oczach swoich klientéw — wynika z
badania UJET. Jak wskazano, jest to spowodowane przede wszystkim frustracja
klientéw z kontaktu z botem, na co wskazato 80 proc. badanych oraz
nieskutecznoscig botéw w rozwigzywaniu problemow. Potwierdza to fakt, ze
niemal 8 na 10 (78 proc.) klientéw byta zmuszona do skontaktowania sie z
cztowiekiem po nieudanej probie rozwigzania problemu przez kanat automatycznej
obstugi.

— Dodatkowo 72 proc. respondentéw w badaniu UJET uznato, ze korzystanie z
chatbotéw w obstudze klienta jest stratg czasu. Ponad potowa konsumentéw (54
proc.) przyznata takze, ze rozmowa telefoniczna z zywym agentem zapewnia
najszybsze rozwigzanie problemu i najlepsze ogdlne doswiadczenie klienta.
Dodatkowo 73 proc. respondentdw jest zdania, ze marki mogtyby znacznie
poprawi¢ doswiadczenie klienta, zapewniajgc rozwigzanie problemu juz przy
pierwszym kontakcie — méwi Krzysztof Lewiniski, Dyrektor Krajowy Armatis
Polska.”*

*7rédto danych i zZrédto cytowane:

Badania i opis w formie cytatu pochodzi z Strefabiznesu.pl
https://strefabiznesu.pl/polacy-nie-chca-rozmawiac-z-botami-glosowymi-korzystanie
-z-chatbotow-w-obsludze-klienta-jest-strata-czasu-frustracja/ar/c3-174543583;
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Boty gtosowe. Nie lubimy wirtualnych agentow

Jak wynika z badan Armatis Customer Experience Index z pazdziernika ubiegtego
roku, boty gtosowe zdecydowanie nie nalezg do ulubionych metod obstugi w
Polsce. W badaniu Armatis kontakt z botem jako swdj ulubiony wskazato zaledwie 1
proc. respondentdw, a najwyzsze wyniki uzyskaty telefoniczna rozmowa z
cztowiekiem (30 proc.), kontakt twarzg w twarz (20 proc.), czat (13 proc.) lub e-
mail (11 proc.).

— Wdrazajgc automatyzacje, marki powinny przede wszystkim starac sie
zmniejszy¢ czasy oczekiwania klientow na kontakt i poprawi¢ wskaznik
rozwigzywania problemoéw przy pierwszym kontakcie — komentuje.

Jak zauwaza, kolejne badania potwierdzajg, ze klienci nie odbierajg dobrze
masowego wprowadzania opartych o sztuczng inteligencje botéw do kanatéw
obstugi.

— Bardzo uwaznie obserwujemy rozwoj Al i jej potencjalne zastosowanie w
obstudze klienta, ale na razie widzimy wieksze mozliwosci z zastosowania botéw
do automatyzacji wybranych proceséw, tak zeby wspierac prace agentéw i
odcigzy¢ ich od wykonywania powtarzalnych czynnosci. Technologia ta
oczywiscie bardzo szybko sie rozwija i za chwile moze sie tu wiele zmienic, ale na
razie marki powinny sie mocno wstuchiwac¢ w gtos swoich klientéw i liczy¢ sie z
nim — wyjasnia ekspert.”*
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Warto pamietac, ze obecnie nie istniejg specyficzne przepisy prawne, ktére
regulowatyby wykorzystanie narzedzi opartych o sztuczng inteligencje w obstudze
klienta i sprzedazy. Jednak ta kwestia jest obecnie przedmiotem debaty i
najprawdopodobniej zostanie wkrétce uregulowana w ,EU Al Act”.

Planowane rozwigzania zmierzajg przede wszystkim do tego, aby zapewnic¢
konsumentom transparentna informacjeg, ze wchodzg w interakcje z botem, a nie
cztowiekiem. Liczne ograniczania maja takze zosta¢ wprowadzone w zastosowanie
botéw Al w dziataniach marketingowych oraz sprzedazowych.”*

Na podstawie powyzszych danych mozemy wysung¢ z pewnoscia kilka zasadnych
whnioskéw. Ale na pewno, jeden jest kluczowy, to, ze spoteczenstwo nie jest jeszcze
gotowe na 100% obstuge przez boty. Dlatego, jezeli chcemy zwigkszaé swoja
wiarygodno$¢, zdobywac zaufanie Klientéw do naszej marki, to powinnismy nadal
prowadzi¢ obstuge przez cztowieka. Boty mozemy wdrozy¢ do obstugi
powtarzalnych elementoéw, jak proste zapytania kierunkowe badz FAQ.

Dane Zrédtowe wraz z przypisem i datg dostepu do informacji:
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