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' Case study

- daktela

Chatbotka Markéta setfi v Kosiku 1 000 hodin
prace meésicne

Uz v prvnich 30 dnech chatbot uspésné vyresil priblizné 60 %
dotazl a tim zdsadné prispél nejen ke zvliddnuti vdnocni Spicky.
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- Markéta a Kosik.cz

Spolecné s tymem Kosiku.cz jsme uz za jediny mésic spustili prvni verzi naseho kontextudiniho chatbota
v ostrém provozu, ktery odbavi pres 8 000 dotazd mésicné. Zdkaznici Kosiku.cz mohou komunikovat
s Markétou celymi vétami a diky tomu chatbot nijok nesnizuje vysoky standard zdkaznického servisu.

Kosik.cz, predni hrd¢ v online prodeji potravin a doplfikového sortimentu,

-w ~
@ KOSI k CZ nds v zacdtcich pandemie COVID-19 oslovil, abychom naili nové moznosti,

jak ulevit pracovnik@im call centra pti rostoucim mnoZstvi zdkaznickych dotazd.

“Na chatbotovi oceriujeme, Ze jej umime ménit a vylepsovat sami bez jakychkoliv
technickych znalosti. Upravy klidné provddime béhem provozu, primo v nasem
call centru. Diky tomu muZzeme pruzné reagovat na neocekdvané situace.”

- David Matuna, Product owner

8 000 75 % Tm 30s

pocet konverzaci pocet dotazl primérnd délka
odbavenych chatbotem vyfizenych chatbotem konverzace
mésiéné z celkovych dotazi

- Za 30 dni jasné vysledky

Uz v prvnich 30 dnech chatbot Uspésné vyresil priblizné 60 % dotazl a tim zdsadné prispél nejen ke zviddnuti
vanocni $picky. Zbylych 40 % dotazl chatbot prepojil operdtorovi do omnichannel aplikace Daktela, kde
operdtor vidi historii chatu a mize na komunikaci zdkaznika s Markétou rovnou navdzat.
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- Markéta zastane prdci nékolika operdtoru
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Po odeznéni turbulentnich vykyvl zplsobenych
zacdtkem pandemie a vdnocnimi svatky si chatbot drzi
vynikajici €isla. V soucasnosti zvidda vyridit

75 % dotazll, coz odpovidd 8 000 chatli mésiéné

s prmérnou délkou konverzace 1,5 minuty.

To jen potvrzuje nasi zkusenost, Ze pokud chatbot
dobre funguje a je sprdvné proskolen, zdkaznici s nim
nemaiji problém komunikovat.

N

Automatizované scéndre

Ovéreni zdkaznika FAQ

Platby Vyridi 75 % dotaz{

. Kvalita zdkaznického servisu jako hlavni priorita

KoSik.cz se pysni vysokou kvalitou
zdkaznického servisu a jeho
operdtorijsou zdkazniklim

k dispozici sedm dni v tydnu.

S ndstupem pandemie doslo

ze dne na den k extrémnimu
ndrlstu dotazd, které muselo
zdkaznické oddéleni resit.

Redenim mohlo byt nabrat
novacky, ale vzhledem k nedostatku
kandiddtl a ndrocnosti zaskoleni
se rozhodli pro nové a inovativni
feSeni, které by rychle dokdzalo
ulevit operdtorlim, a pritom
udrzelo vysoky standard
zdkaznického servisu.
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Pocet konverzaci chatbota & Pocet konverzaci operdtora

@ Poéet operdtorlina chatu
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' Jak jsme postupovali?

Spolecné s tymem Kosiku.cz jsme uz za jediny mésic spustili prvni verzi naseho kontextudiniho chatbota
v ostrém provozu, ktery odbavi pres 8 000 dotazl mési¢né. Zdkaznici Kosiku.cz mohou komunikovat
s Markétou celymi vétami a diky tomu chatbot nijak nesnizuje vysoky standard zdkaznického servisu.

Ndvrh scéndii UzZivatelské testovdni

vhodnych k automatizaci UZivatelské testovdni ndm za 2 dny
Identifikovali jsme konverzacni pomohlo odhalit posledni mali¢kosti
scéndre vhodné k automatizaci. a nesrovnalosti.

Analyza stavajici komunikace Tvorba konverzaéniho designu Zapracovadni feedbacku
Aby chatbot fungoval, jak ma, Spolu s tymem Kosiku.cz jsme Po zapracovdni zpétné
musel nds tym nejprve analyzovat vytvofili sadu otdzek v dialogu vazby uz byla na svété
stdvajici komunikaci. tak, aby se chatbot nezacyklil chatbotka Markéta.

a dokdzal zdkazniky dovést az
k Uspé&snému konci rozhovoru.

' Pridd se k Markété i voicebot?

Casem by se mél k Markété pridat i nd$ voicebot, ktery md slouzit jako ndhrada tla¢itkového hlasového
rozcestniku (IVR), abychom ulehcili prdci ioperdtorfim na telefonni lince. Voicebot zdkaznika nejen mile uvitd,
ale dokdzetaké predikovat problém, kvali kterému nejspié vold, na zdkladé jeho poslednichakci (hapfiklad
odesldni objedndvky).

. +420226 211245

Zaujalo vas

t t v v - @ daktelo@daktela.com
Oto resenti:

& www.daktela.com
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