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Komunikacja konwersacyjna rosnacym
segmentem rynku

Komunikacja konwersacyjna stanowi przysztosc
rynku CPaa$S, wedtug ekspertow z Juniper Rese-
arch rynek wiadomosci RCS do 2025 roku ma wzro-
sna¢ w skumulowanym sredniorocznym tempie

365 proc.

Krzysztof Szyszka

prezes Zarzadu, Vercom

Vercom, tworzgcy g]oba]ne p]at—
formy komunikacyjne w chmurze
(CPaa$), jest pionierem na pol-
skim rynku w zakresie rozwoju
technologii RCS, ktora rewolu-
cjonizuje klasyczne wiadomosci
tekstowe. Nowy standard wiado-
mosci pozwoli na ghzbszz} i bar-
dziej spersonalizowang komu-
nikacje bez koniecznosci uzycia
Zewnqtrznych ap]ikacji.

RCS stanowi uzupehienie funk-
cjonujgcych od dawna kanalow ko-
mum'kacji takich, jak SMS, email,
push, czy komunikaty OTT (np.
aplikacje Viber, \X/hatsapp), keore
sa dostepne w ramach platform
CPaa$. Nowy standard jest rowniez

Tomasz Pakulski

cztonek Zarzadu, Vercom

nazywany SMSem 2.0, zapewnia
dostep do znanych juz funkejonal-
nosci z imcrnctowych komunika-
torow, takich jak przesy]zmie duzo
dluzszych  tresci wzbogaconych
0 pliki video, czy zdjgcia Wysokicj
jakosci. Dzigki RCS mozliwe jest
rowniez prowadzenie grupowych
konwersacji, czy tez sledzenie do-
starczenia i odczytania wiadomo-
sci. Chege korzysta¢ ze standardu
RCS uzytkownik nie musi pobie-
ra¢ zadnych aplikacii i tworzy¢ do-
datkowych kont, poniewaz cala
technologia dziata w oparciu tylko
o numer telefonu, co jest zdecydo-
wanie jedm} Z jego najwiqkszych
przewag. RCS to réwniez, bardzo

atrakcyjne rozwigzanie dla biznesu,
keére umozliwia automatyzowanie
wielu proccséw, takich jak sprze-
daz czy obs}uga klienta.

Rewolucja w sposobie komunikacji
Wedlug analitykow firmy Juniper
do 2025 roku udzial RCS w ryn-
ku CPaaS moze Wynies’é nawet
25 proc., co oznacza, ze RCS moze
w krotkim czasie Zrcwolucjonizo—
wac sposob, w jaki firmy komuni-
kuja si¢ ze swoimi klientami. Same
dynamiki WZIOStOW s3 rowniez
imponujace, Wedlug ekspertéw
Wartosé rynku RCS moze wzro-
sna¢ w 2025 1. do 4,1 mld USD, co
oznacza  skumulowany  srednio-
roczny wzrost (CAGR) na pozio-
mie 365 proc.

Technologie konwersacyjne, w tym
RCS majg ogromny potencjal WZIo-
stu. Cieszymy sie, ze jestesmy w Pol-
sce pionierem tego rynku i od kilku
lac stale wspolpracujemy w tym za-
kresie z polskimi telekomami. Zasto-
sowanie standardu RCS dajc nowe
mozliwosci dla biznesu, umozliwiaja
bowiem wdrozenie tzw. komuni-
kacji konwersacyjnej, dziqki ktérej

mozliwe bedzie zautomatyzowanie
wiclu kluczowych procesow w fir-
mach i jeszcze efektywniejsza komu-
nikacja z klientami.

Rosnie rowniez znaczenie tech-
nologii chatbot, ktora jest kom-
plcmcmarnu do rozwi%zaﬁ RCS
w zakresie komunikacji konwer-
sacyjnej. Pozwala ona wymienié
seri¢ pytaﬁ i odpowiedzi pomiqdzy
uzytkownikiem a botem. Dzicki
pclncj automatyzacji, Wykorzysta—
nie chatbotow pozwala na znaczne
oszczednosci kosztow oraz czasu.
chhnologia dziala rowniez stale
24/7 bez udzialu czlowicka. We-
dlug danych Markets and Markets
Research wartos¢ globalnego ryn-
ku chatbotow wyniesic w 2026 r.
10,5 mld USD, co oznacza skumulo-
wany srednioroczny wzrost CAGR
na poziomie 24 proc.

Dotrze¢ do klientow

Ogromne wzrosty technologii kon-
wersacyjnych w najblizszych la-

o o . o

tach, to oczywiscie dla nas bardzo
duza szansa, ale rowniez oczekiwa-
nia naszych klientow, jakie musimy
spelnic. Rozpoczelismy prace nad

tymi kanalow juz kilka lat temu,
dlatego posiadane przez nas do-
swiadczenie i know-how w reali-
zowanych wdrozeniach i testach
mamy zamiar przelozy¢ na efek-
tywne rozwigzanie do komum'kacji
dla naszych klientow, w ramach
platformy naszej CPaaS.
Komunikacja konwersacyjna stano-
wi element ekosystemu rozwiazan
CPaaS, ktore pozwalaj:% firmom
w spojny i efekeywny sposob — po-
przez  scentralizowana platforme
— dotrze¢ do klientow za pomocy
wielu, komplementarnych kanatow
komunikacji (sms, email, push, RCS,
czy OTT). — RCS to ustuga, keora
zrewolucjonizuje rynek komunikacji
mobilnej. Mozna smiato powiedziec,
7e marketingowcy otrzymujg nowe
skuteczne narzedzie, kedre znacznie
uZupe}ni dotychczasowe dzialania
zwiazane z krotki wiadomosciami
tekstowymi. RCS to gruﬁki, aktyw—
ne przyciski i linki, keore majg stuzyc
uzytkownikowi, aby w jak najkrot-
szym czasie znalazt Wszystkie nie-
zb¢dne informacje — podsumowuje
Daniel Zawilinski, Managing Direc-
tor SerwerSMS
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Sztuczna inteligencja a obsluga klienta

Jeszcze dwa lata temu zain-
teresowanie wykorzystaniem
z botow i automatyzacja ob-
stugi klienta byto umiarkowa-
ne, ale w czasie lockdownow
sytuacja ulegta zdecydowa-
nej zmianie - wiele firm zde-
cydowato sie na wdrozenie
wirtualnych asystentow, by
odciazyli oblegane infolinie.
Przetozyto sie to rowniez na
wzrost zainteresowania te-
matem botow wsrod polskich
internautow.

Agnieszka Uba

Head of Product Marketing, SentiOne

W 2020 roku wspominali oni o voice-
botach i chatbotach niemal I3 tys. razy,
a wszystkie wzmianki osiggnely 18 min
Wys/wictlcﬁ zasicgu, jak Wynika Z analizy
polskiego SentiOne, firmy wspierajgcej
marki w monitoringu Internetu i mediow
spolccznos/ciowych oraz automatyzacji
obstugi klienta z wykorzystaniem za-
awansowanej sztucznej intcligcncji. 7 ich
rozwi%zaﬁ w Polsce korzystaj% m.in. Alior
Bank, BNP Paribas i Kruk S.A. Wzrosty
zainteresowania Internautow tcmatykz}
botow zbiegaly sic w czasic z oglasza-
niem przez kolejne firmy uruchomienia
swoich wirtualnych asystentéw —-a tych
w 2021 roku bylo sporo. Duze zaintere-
sowanie wzbudzil w styczniu Microsoft,
oglaszajac, ze za pomocg botow umozliwi
swskrzeszanie zmartych”, czyli tworzenie
ich awatarow i rozmawiania z nimi dzigki
wykorzystaniu Al

Chgtnie rozmawiamy z botami, o ile nie

probujg one udawad prawdziwych ludzi

Pozostale tematy by}y mniej kontrower-
syjne. W minionym roku na wdrozenie
botéw do obs}ugi klientow zdecydowa—
ly si¢ az trzy firmy z branzy kosmetycz-
nej — Rossman (w kwietniu), Golden
Rose (w maju) i Avon (w sierpniu). Duze
zainteresowanie wzbudzilo uruchomie-
nie w marcu oficjalnego chatbota Wro-
clawia, okreslanego jako ,pierwszy w Pol-
sce wirtualny, samorzadowy doradca”,

%

O ile w przypadku rozmowy
z voicebotami jesteSmy powazni
i chcemy zatatwic swojg
sprawe szybko i sprawnie, to
w przypadku botéw tekstowych,
na Messengerze, stronie lub
Whatsappie, lubimy trollowac.
Dlatego to w przypadku
chatbotéw sztuczna inteligencja
najczesciej aktywuje procesy
zwigzane ze small talkiem.

udzielaj%cego informacji mieszkancom
i turystom. Przez dwa miesigce — we
wrzesniu i w paidzicrniku — nie cichly
TOZMOWY O Nowym chatbocie Biedronki,
ktore stanowia 35 proc. wszystkich wy-
powicdzi na temat botdw w 2021 roku.
Oprocz tego sporo dyskutowano o bo-
tach uruchomionych przez Lay’s (luty),
PKP Intercity (czerwiec), InPost (lipiec)
i EURO RTV AGD (grudzien). Najlepicej
oceniano bota Avonu — a7z 40 proc. doty—
czacych go wypowiedzi mialo pozytyw-
ny wydzwiek. Oprocz tego w kwietniu
sporo dyskutowano o badaniu, chiug
ktérego odbiorcy preferuj;} TOZmowe
z botami o zenskiej osobowosci, ponie-
waz uwazajg za bardziej ludzkie i godﬂe
zaufania. Z kolei w listopadzie duze za-
interesowanie wzbudzilo badanie ﬁrmy
Dechra, z ktorego wynika, ze ludzie s
zainteresowani rozmows z konwersacyj—
ng sztuczng inteligencjzc i nie s3 przeciw-
ni jej wykorzystaniu w obstudze klienta,
o ile nie ukrywa ona faktu, ze nie jest
prawdziwym czlowickiem.

Najwiecej rozmow na temat botdw to-
czy si¢ na Facebooku, a w dalszcj kolcj—
nosci na portalach poswieconych nowym
technologiom. Az 67 proc. dyskutantow
to mezezyzni. Jedyny moment, kiedy ko-
biety zyskaly przewage pod wzgledem
liczby wypowiedzi, mial miejsce pod ko-
niec sierpnia, przy okazji przedstawienia
przez Ewe Chodakowska swojego chat-
bota odpowiadaj%ccgo na pytania 0s0b
zainteresowanych udzialem w wyzwaniu
#9odnizaprojektujswojejutro.

Sztuczna inte]igencja wcigz budzi
zaklopotanie rozmowcow

W 2021 roku zainteresowanie Internau-
tow tematem botow odrobing spadlo,
0siggajac poziom 10,3 tys. wzmianek
i1y mln Wys'wiet]en' zasiegu. Liczba wy-
powiedzi na temat voicebotéw i chatbo-
tow spada, poniewaz staja si¢ one coraz
bardziej codziennym elementem rzeczy-
wistosci. Moze coraz mniej rozmawiamy
o nich, ale za to coraz wigcej rozmawiamy
z nimi. Przeanalizowalismy 15 tys. zapi-
sow konwersacji z botami pracujgcymi
dla réZnych branz z ostatnich trzech mie-
siecy, by sprawdzic, o czym klienci z nimi
rozmawiajg. Najczgs’cicj pojawia si¢ pros’—
ba o polgczenie rozmowy z konsultantem.
Chociaz moze si¢ wydawad, ze bot w tym
wypadku nie wykonzﬁ iadnego zadania,
to i tak zaoszczedzil czas klienta i kon-
sultanta. Po okresleniu tematu rozmowy

kicrujc pol%czcnic od razu do wlas’ciwcgo
dzialu, co skraca czas jego trwania nawet
0 20 proc. Drugg najczestszy reakcj% na
odebranie pok}czenia przez Wirtua]nego
asystenta jest milczenie. Wiele osob nie
wie, jak ma rozmawiac z botem, czy moze
mowic normalnie, czy moze hastowo Dla-
tego podczas projektowania bota trzeba
koniecznie zaprogramowaé jego rcakcj(;
rowniez na niezreczng cisze. Po przerwa-
niu jej klienci zwykle si¢ osmielajg. Nasze
boty rozumiejg intencje rozmowcow ze
skutecznoscig na poziomie 96 proc., wiec
spokojnic mozna z nimi rozmawiac jak
7 prawdziwymi ludzmi.

Boty sprawdzajq sie réwniez

w komunikacji wewngtrznej firm

Do najezgstszych zadan botow nalezg row-
niez autoryzacja i weryﬁkacja klientdw,
keorzy cheg zatarwic jakas sprawe, np. pod-
h}CZyé wi-f1 pod nowy adres mieszkania,
zglosic¢ stan licznika gazu czy pradu, zapy-
ta¢ o wysokos¢ rachunku za wode, spraw-
dzi¢ status nadanej paczki czy odblokowac
karte bankows. Na infoliniach bankowych
klienci najezgsciej wypytuja boty o oferte
i mozliwosci splaty kredytow.

Boty s3 coraz czqéciej wykorzystywane
nie tylko do obstugi klientow, ale row-
niez w komunikacji wewnetrznej — np.
do onboardingu nowych pracownikow
czy udzielania informacji. Moga byé
one dla firmy i dzialow HR bezcennym
zrodiem informacji, poniewaz pracow-
nicy rozmawiajg z nimi swobodniej,
niz z prawdziwym czlowickiem - np.
wspominajg o problcmach ze Wspé}—
pracownikami, pytaja o podwyzki,
czy mnawet prosza o zmiang dzialu.
O ile w przypadku rozmowy z voice-
botami jestesmy powazni i chcemy za-
farwic SW0jg sprawe szybko i sprawnie,
to w przypadku botow tekstowych, na
Messengerze, stronie lub Whatsappie,
lubimy trollowac. Dlatego to w przy-
padku chatbotow sztuczna inteligencja
najczczéciej aktywuje procesy zwigzane
ze small talkiem. Rozméwcy domagajat
si¢ dowodow, ze rozmawiaja z botem,
prosza o opowicdzcnic 7artOw, a nawet
pytaja: ,czy mnie kochasz?”.

REKLAMA

/A Armatis

Europejski lider outsourcingu
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Wyobraz sobie ostatnie
dwie rozmowy w Call
Center i zastanow sie, jak
inaczej mogtbys zatatwic
te sprawy. Wycieczkg do
oddziatu banku? A moze
ustalajgc dogodny
termin dla ciebie i agenta
ubezpieczeniowego, aby
mogt przyjechad, a ty
poswiecisz specjalnie
zarezerwowany na to
czas w Ciggu dnia? Call
Center to dla mnie
,dzwonisz i zatatwiasz".

Dzisiejsze Call Center na drodze rozwoju

Call Center idealnie taczy dwa swiaty. Ten
zdigitalizowany, ktory caty czas rosnie oraz ten
»,snormalny”, kazdemu dobrze znany. Majg one
jeden wspolny czynnik - w obu swiatach musi
wystepowac cztowiek, ktory odpowie nam na

zadane pytania.

)

£
ak _/)
Kamil Paduch

petnomocnik zarzadu,
Tide Software

Dzisicjsze call center prakeycz-
nie niczym nie przypomina tego
sprzed lat. Byly czasy, kiedy kon-
sultanci potrafili dzwonic dziesig¢
razy w ciagu tygodnia, by sprzeda-
wac ten sam produkt. Bez kontroli
i nachalnie. Byly takze czasy, kiedy
osob(z dzwoni%c% Jprzerzucano”
pomiedzy dziatami, gdzie po kilku-
dziesigciu minutach czekania w ko-
lejce na polqczcnie ipo kilkunastu
minutach rozmow kazdy mial juz
tego kontaktu dos¢. Oczywiscie na-
dal takie sytuacje majg miejsce, jed—
nak naleza one juz do mniejszosci

(mam nadziejq). Kazda ﬁrma, kedra
powaznie myéli 0 IOZWOju 0Tz O ja-
koéciowym kontakcie z klientami,
takich prakeyk nie realizuje.

Adaptowac si¢ do dynamicznych
zmian na rynku
Firmy, aby moc si¢ rozwijaé, muszg
adaptowac si¢ do dynamicznych
zmian na rynku, keore sa natu-
ra]nq reakch na coraz to wiqksze
oczekiwania klientow. Duzisiejsze
Call Center powinno dawa¢ wyraz
jakosci, profesjonalnego pode Scia
do klientow, otwarcia si¢ na reali-
zacje ich potrzeb, bez koniecznosci
bycia nachalnym. Uczy stuchania
tego, co klienci maja do powiedze-
nia. A wiedza Zdobyta w tej sposéb
pozwala na rozwdj i podnoszenie
jakoéci obslugi.
D7isiejs7e call centerto grupawyspe-
cjalizowanych agentdw, kedrzy maja
]cdno 2 dwdch zadar do wykonania.
Po pierwsze — obstuzy¢ klienta tu
i teraz tak, aby konczac polgczenie
by]f on Zadowo]ony. To dZisiejsze

Call Center jest wstanie przewi-
dzie¢ i kontrolowac ilos¢ potaczen
przychodzacych  tak, by firma
przygotowata si¢ na nachodzacy
pik‘ Dzigki temu klient nie musi
czekad w ko]ejce na po][%czenie lub
ten czas oczekiwania bedzie trwat
jak najkrécej. Tu przcde Wszystkim
potrzebne jest umiejetnie zaplano-
wanie pracy agcntéw, dclcgowania
po}%c7er3 odpowiednie skryptv
rozmow, ktore pozwolg na szybkie
ustalenie tematu sprawy. NlCZb(ld—
ne jest zbudowanie skutecznego
drzewka tonowego wybierania po-
taczen (IVR), by dzwoniacy crafil
od razu we wlhasciwe rece 1 rozwia-
zat swoj problem jak najszybciej.

Po drugie zadaniem agentéw
jest polgczy¢ sie z potencjalnym
klientem w preferowanym przez
niego terminie, odpowiedzie¢ na
pytania, zaopiekowaé, rozwiac
ws[tpliwos'ci i na koniec rOZMowy
— sprzedac. Przy czym ta sprze-
daz powinna by¢ wynikowa tych
punktow  wymienionych  weze-
sniej, a nie ,weiskaniem” produkeu
na sﬂq Niczqunc jest posiadanic
kwalifikacji migkkich, jak umiejet-
nos¢ stuchania. To w tym starym,
dobrze znanym swiecie” mog}o—
by wystarczyé. W swiecie digital
potrzcbnc jest co$ wiecej. Trzeba
nawigza¢ polgczenie z odpowied-
nig osobg w odpowiednim czasie.

I tu do Call Center przychodzi
z pomocy technologia i rozwoj
sztucznej inteligencji. To system
Wydzwaniaj%cy tzw. dialer jest
w stanie samodzielnie, na bazie
analizy miliardow zdarzen teleko-
munikacyjnych przewidzieé, kiedy
jest najwicksze prawdopodobien-
StWo na nawigzanie polqczcnia,
by zostalo ono odebrane. Klient
poprosit o kontakt w innym termi-
nic? Konieczne jest wowezas zapla—
nowanie rozmowy w dogodnym
dla niego czasie. Wsluchanie sie
w potrzeby, reagowanie na ocze-
kiwania, podazanie za klientem,
umiejetne planowanic i przcwidy—
wanie. To czynniki, ktore sa wy-
nikowg pracy czlowicka i dobrego
systemu call center i ktore sprawig,
ze firma bedzie rosta adaprujac sic
do zmieniajgcego sie Swiata.

W obliczu zamian

Pamigtam, gd} zalozylcm swoje
pierwsze konto w banku mialem
pierwszy problem i oczywiscie
pierwsza rozmowe z agentem call
center. Dlugie oczekiwanie, prze-
h%czanic pomigdzy agentami i to,
co dla mnie najgorsze — kazdemu
z nich musialem opowiedzie¢ od
pocz%tku te samg historiq — po co
dzwonie. Dzisiaj, gdy dzwonie¢ do
swojego banku, agent po odebra-
niu polaczenia i po krotkiej auto-

ryzacji wie, z kim rozmawia, zna
moja historie, nie musz¢ opowiada¢
calej sprawy od poczgtku, a tyl-
ko i wylgeznie to, po co dzwoni¢
whasnie teraz. Agenci call center
doskonale  wiedzg, jakim klien-
tem jestes, co ostatnio zadzialo
sie u ciebie i na co zwrdcic uwage.
Podobnie zmienita si¢ wezesniej-
§za natarczywa sprzedai. Dzis to ja
wybieram Formq i godzinq kontak-
tu chociazby przez formularz na
stronie internetowej. Jezeli odbie-
ram polaczenic od agenta i mowie
dzickuje, nie jestem zainteresowa-
ny”, zostaje to uszanowane, a jeZeli
POPIOSZ¢ O TOZMOWE jULro O 14:00,
to taki kontakt otrzymuje.

Call Center to niezbedny lgcznik
swiata wirtualnego i realnego. To
bardzo dynamicznie rozwijajgce sie
srodowisko, ktore quzie tu i teraz
rozwigzywaé nasze problemy, ale
i pomagaé nam w Wyborze najlep—
szych dla nas produkeow.

Wyobrai sobie ostatnie dwie roz-
mowy w Call Center i zastanow
sig, jak inaczej moglbys zatarwic
te sprawy. \X/ycicczk% do oddzialu
banku? A moze ustalajac dogodny
termin dla ciebie i agenta ubezpie-
czeniowego, aby még} przyjechaé,
a ty poswiccisz specjalnie zarezer-
wowany na to czas w ciggu dnia?
Call Center to dla mnie ,dzwonisz
i zalatwiasz”.

Asystenci glosowi w matych firmach

Polskie firmy coraz cz¢sciej wpro-
Wadzaja[ mozliwos¢ kontakrowa-
nia si¢ z nimi za poérednictwem
stcrowzmych sztuczng intcligcncj%
asystentow glosowych. Szybkie
postepy w rozwoju tej technologii
sprawiajg, ze klienci coraz ngécicj
maja problem z odréznieniem tego,
Czy TOZMawiajg z komputerem, czy
z zywym czlowiekiem. — Wirtualni
asystenci lub boty zaczynajg wyko-
rzystywaé g}OS niemalze idcntyczny

do tego, ktorym postuguj si¢ ludzie
— mowi \X/ojcicch Przechdzen

z Talkie.ai. Dzigki polskiemu roz-
wigzaniu wdrozenie takiego wir-
tualnego asystenta nawet w male]
firmie jest obecnie o wiele prostsze,
tansze i nie Wymaga zaangazowania
programistéw. — Wirtualni asystenci
lub boty zaczynaja wykorzystywac
glos niemalze idcntyczny do tego,
kedrym postuguja sie ludzie. Popu-

. ! . . .
larne zaczynajg by¢ tez rozwigzania,

ktore starajg si¢ Wyéwiedaé awatar
lub wirtualna postac razem z mimi-
k%, ruchami ust, oczu itd. — mowi
Wojciech Przechodzen, wspotzato-
Zycicl i dyrcktor Dziatu Technolo-
gicznego Talkie.ai. — Rozroznienie,
Czy TOZMawiamy z zywym czlowie-
kiem, czy 7 wirtualnym asystentem
staje si¢ coraz trudniej sze, poniewaz
coraz wiecej naszych zmyslow tak
naprawde widzi w tym czlowicka,
ale to nie zawsze musi by¢ prawda.

5 najczestszych cyberatakow

e-commerce

Wraz ze wzrostem liczby trans-
akcji rosnie pole podatnosci na

atak. Tylko tegoroczna sprze-
daz e-commerce w sezonie

4 . .
SW1 z}teczn0~noworocznym mia-

ta wzrosnac do 859 mld. dola-
réw. Dla wielu podmiotow byt
to okres budowania wigkszosci
rocznych przychodow. Nie-
mniej przychody e-commerce

w innych okresach takze rosna.
Dlatego bardzo wazne jest, aby
witryny biznesowe dzialaly
phynnie i dla zwery ﬁkowammh
klientow. Firmy muszg sabez-
pieczac swojg e-dziatalnos¢
przed cyberprzestepeami, aby
zapcwnié bczpicczne oraz
bezblgdne Cyfrowe wrazenia
konsumentdw.
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Czy voiceboty
zwiekszaja sprzedaz
w omnichannel?

Potencjalni klienci konwertuja nawet 9-razy czesciej, jesli
firma kontaktuje sie z nimi w ciggu pierwszych 5 minut. Nie-
stety robi tak zaledwie 7 proc. przedsiebiorstw. Co wiecej, 3%
leadow jest w ogole ignorowana, a srednia szybkos¢ kontaktu
z leadem to az 47 h. To mnostwo czasu, aby potencjalny klient
zrezygnowat lub wybrat konkurencje. Czy automatyzacja
sprzedazy jest odpowiedzia na te bolaczke oraz inne wyzwa-
nia wspotczesnej sprzedazy wielokanatowej?

Bartosz Malinowski

Head of voicebot Department,
APIFONICA.com

Wskaznik szybkosci odpowiedzi potencjalny
klientom, tzw. ,speed to lead”, mierzy ilos¢
czasu, ktora uplywa od momentu zg}osze—
nia przez lead checi kontaktu, do momentu,
Wktérym keos si¢ znim kontaktuje. Wskaznik
ten ma kluczowe znaczenie dla poziomu kon-
wersji, czyli ilosci podpisanych kontrakeow
lub zrealizowanych zakupow online. Badania
InsideSales pok azuja, ze handlowiec, keory
dotrze do leada jako pierwszy zamyka 35-
50 proc. trzmsakcji, a szansa podpisania umo-
wy rosnie 9-razy czesciej, jesli firma dociera
do nich w ciagu pierwszych 5 minut. Nieste-
ty, w przypadku wigkszosci firm wskazniki
te s3 ponizej optymalncgo poziomu. Srednia
szybkos¢ kontaktu z leadem to blisko dwie
doby (47h), a 73 proc. potencjalnych zapytan
jest ignorowana — wynika z badan Forbes. To
mnostwo czasu, aby lead si¢ ochlodzil, zmie-
nit zdanie lub wybrat ustugg konkurencj.

Automatyczne odpowiadanie leadom

Dlugi czas oczekiwania przez potcncjalncgo
klienta to glowny powod, dla keorego nowe
leady wypadajg z lejka sprzedazowego. Aby
temu zapobiec, mozna Wykorzystaé tech-
nologic automatyzacji, ktéra umozliwia na-
tychmiastowy kontakt z leadem i sklania go
do podjecia dziatania. Voicebot kontaktuje
si¢ z leadem minute po tym, gdy ten kliknie
rcklamg online, wys'le zapytanie ofertowe
lub zostanie zakwalifikowany jako potencjal-
ny klient. Krotszy czas kontaktu sprawia, ze
jakos’é us]fugi, skutkuje nizszym poziomem
odrzucenia i zwicksza poziom konwersji
sprzedazowej. W przeciwienstwie do ludzi vo-
icebot nie potrzebuje urlopu, przerwy obiado-
wej czy naglego zwolnienia lekarskiego. Z jego
pomoca mozna przetwarzaé le: 1dx 24 godzi—
ny na dobg przez caly rok. A automatyzacja
wstepnej kwalifikacji leadéw pozwala na ich
szybkic przetwarzanie bez ryzyka pogorszenia
si¢ jakosci calego procesu. Co wazne, voicebo-
ty nie pozbawiaj a ludzi pracy, tylko wykonuj a

za nich zmudne, powtarzalnc i nielubiane za-
dania. W zamian pozwalaja skoncentrowac sie
sprzedawcom na tych kreatywnych czy wyma-

gajacych ludzkiej inteligencii.

Jakos¢ a nie ilosé

\X/]aéciwy proces kwa]iﬁkacji leaddw to praw-
dziwy fundament kazdej udanej sprzedazy. Jak
wynika z badan Marketing Sherpa, sprzedawey
marnujg 73 proc. czasu na potencjalnych klien-
tow o niskiej jakosci, podezas gdy ci wlasciwi
zdgzg zrezygnowac lub odejs¢ do konkuren-
cji. A az 50 proc. leadéw nie pasuje do firmy,
przez co i tak nic nie kupi, gdyz zostata albo
7le dobrana lub niewlasciwie zakwalifikowana.
Aby mie¢ pewnosd, ze firma koncentruje si¢ na
odpowiedniej grupie potencjalnych klientow,
leady o niskicj jakosci powinny by¢ przefiltro-
wane juz na samym poczatku lub po prostu
nie powinny nawet trafi¢ z dzialu marketingu
do sprzedazy. Jak wynika z danych Apifonica,
wstepna kwalifikacja jednego leadu zajmuje
sprzedawcy srednio 7 minut, a przy duzej ilosci
potencjalnych klientéw w bazie, proces ten po-
trafi pochlona¢ bardzo duzo czasu sprzedawcy.
Automatyzujge ten proces, sprzedawey moga
przczmczvé ngcq czasu na faktyczng sprze-
daz i ograniczy¢ czas przeznaczony na rozmo-
wy z niewlasciwymi prospektami.

Automatyzacja kwalifikacji leadow

W trakcie wstepnej kwalifikacji voicebot zbie-
ra dane o leadzie i umieszcza je W systemie
CRM, zapewniajgc  sprzedawcom  komplet
informacji. Dzigki automatyzacji ﬁrmy moga
przetestowa¢ nowe kanaly marketingowe bez
zadnego ryzyka. Nawet potencjalnie stabe ka-
na}y mogg byé interesujace, poniewaz to vo-
icebot wykona za zespol sprzedazy caly zmud-
na prace. voicebot pozwala w szybki i latwy
sposob uruchamia¢ nowe produkty oraz testy
A/B. W przeciwiensewie do ludzi voicebot ma
nieograniczone mozliwosci w zakresie dzwo-
nienia i natychmiast dociera do duzej liczby
odbiorcow. Co wigeej, w przeciwienstwie do
ludzi, voicebot zawsze [rzyma si¢ scenariusza,

dostarcza o wiele lepsze zaplecze do analizy
danych, ich optymalizacji oraz zapewnienia
klientom jednolite doswiadezenia.

SZTUCZNA INTELIGENCJA NIE ZASTAPI
CZL.OWIEKA PRZY OBSLUDZE KLIENTA

Monika Réhr jest Coun-
try Leadem na Polske

w Sitel Group. W wywia- % '
dzie wyjasnia, jak wygla-
da optymalne rozwigzanie <
dla centréw kontaktowych

i jaka role odgrywa w tym sztucz-
na inteligencja.

Pani Rohr, call center staje sie contact
center. Czy wraz z tym rozwojem
Zmieniajq sie rbwniez wymagania
wobec pracownikéow?

Monika Rohr: Tak, wymagania wobec
naszych pracownikéw znacznie wzrosty.
Z jednej strony, agenci musza teraz ob-
serwowac o wiele wiecej kanatéw i ko-
munikowac sie z klientem kor\cowym na
zasadzie 360 stopni za posrednictwem
kilku kanatéw jednoczesnie.

Oprécz telefonu sa to: poczta elektronicz-
na, czaty, media spotecznosciowe, SMS-y.
Z drugiej strony, klienci sa dzi$ o wiele
lepiej poinformowani. Zwykle dzwonili
oni na infolinie dostawcy ustug tury-
stycznych, aby dowiedzie¢ sie na przy-
ktad o godzinach odlotéw. Informacje te
sg obecnie dostepne w Internecie. Dzi$
dzwonia, poniewaz przeczytali krytyke
spa na portalu oceniajacym hotele.

Co to konkretnie oznacza dla
pracownikow?

Pracownik musi dziata¢ w sposéb bar-
dziej niezalezny, mysle¢ samodzielnie,
mie¢ wyzsze kwalifikacje i lepsza infra-
strukture informatyczna.

Jego rola ewoluuje w kierunku concierge.
W tym celu potrzebuje kompleksowych
informacji z réznych systeméw, od sys-
temu rezerwacji hotelowych, przez CRM
i zarzgdzanie produktami, po ksiegowos¢
finansowa.

Czy te wysokie wymagania nie
stojg w sprzecznosci z warunkami
panujacymi w Pani branzy? Stowa
kluczowe to niskie ptace, wysokie
oczekiwania i presja.

Czasy dumpingu ptacowego juz dawno
minely w naszej branzy.

W kwestii presji: oczywiscie istniejg pew-
ne wytyczne dotyczace okreslonych pro-
ceséw; jednym z przyktadow jest $redni
czas obstugi potgczenia wraz zdokumen-
tacja w systemie.

W zaleznosci od branzy i poziomu wspar-
cia moze to trwac od czterech do kilkuna-
stu minut. Jednak rozwigzania technicz-
ne zapewniaja wsparcie w tym zakresie.
Pracownicy wymagaja intuicyjnego in-
terfejsu uzytkownika i uzytecznosci.

Mowi Pani o rozwigzaniach dla centréw
kontaktowych. Jakie funkcje powinien
zawierac dobry produkt?

Rozwiazanie powinno oczywiscie inte-
growaé wszystkie kanaty, od telefonu,
przez poczte elektroniczna i media spo-
tecznosciowe.

Celem jest, aby klient otrzymat te sama
odpowiedz na wszystkich kanatach,
w rozsadnym czasie. Niezbedna jest
rowniez baza danych wiedzy, inbound/
outbound oraz dostep do réznych zré-
det danych, takich jak systemy CRM,
zarzadzanie towarami czy ksiegowosc
finansowa.

| Gsitel
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A co z narzedziami do analizy?

Oczywiscie sg one rowniez czescig do-
brego rozwigzania centrum kontaktowe-
go. Wezmy za przyktad kanat sprzedazy.
Jesli aktualny bestseller, jest dostepny
tylko w ograniczonych ilosciach, sprze-
dawca moze po przeprowadzeniu ana-
lizy ustali¢ priorytety dla danego kanatu
zaméwien i na przyktad dac¢ pierwszen-
stwo klientowi A, poniewaz ma on niski
wskaznik zwrotéw. Klient B z wieloma
zwrotami zostaje umieszczony na liscie
oczekujacych.

Innymi stowy, przywileje dla dobrych
klientoéw. Czy sztuczna inteligencja
pomaga w tym procesie selekgc;ji?

W zasadzie tak. SI powinna zasadniczo
inteligentnie wspiera¢ agenta. Wiele roz-
wigzan dla centréw kontaktowych zawie-
ra elementy sztucznej inteligencji.

Majg one za zadanie przeprowadzac
agenta przez poszczegdlne procesy
i sugerowac najlepsze, kolejne dziatania
w czasie rzeczywistym, aby optymalnie
doradzi¢ klientowi.

A co z chatbotami?

Chatboty stajg sie coraz wazniejsze i majg
zastosowanie w okofto 20 procentach
przypadkéw w centrum kontaktowym,
takich jak proste zapytania o status do-
stawy, jesli znany jest numer zamdwienia
lub faktury. Sztuczna inteligencja bedzie
sie nadal rozwijac i stanie sie integral-
na czescig rozwiazan informatycznych
w centrum kontaktowym.

Widze jednak wyrazne granice, jesli cho-
dzi o doradztwo, sprzedaz, zrbwnowazo-
ny rozwoj i emocje. Tutaj cztowieka nie
da sie zastgpic. Sl nie powiedzie sie, jesli
nie udokumentowano zadnego procesu.
Sztuczna inteligencja nie zastgpi zatem
cztowieka przy telefonie.

Jakie inne trendy, poza sztuczng
inteligencja, dostrzega Pani w centrum
kontaktowym?

WhatsApp do kontaktéw z klientami,
a takze chmura bedg nadal zyskiwa¢ na
znaczeniu. Do 2023 r. okoto 70 proc. roz-
wigzan contact center bedzie opartych
na chmurze, podczas gdy obecnie jest
to okoto potowa. Dzieki chmurze nawet
$redniej wielkosci firma zatrudniajaca
dziesieciu pracownikéw obstugi moze
stworzy¢ profesjonalne contact center.
Oszczedza on na inwestycjach w serwery
i administracje, a ponadto zyskuje bez-
pieczny system.

Nawet banki i firmy ubezpieczeniowe
rozwazaja obecnie mozliwos¢ korzysta-
nia z centréw kontaktowych w chmurze.
A w przysztosci rozwigzanie musi zdecy-
dowanie obstugiwac¢ home office, ponie-
waz wielu pracownikéw pracuje w domu.
Zasadniczo powiedziatabym, ze zakon-
czylismy i wdrozylismy podstawy cyfry-
zacji w obstudze klienta. Teraz nadszedt
czas na dopracowanie i zwigkszenie pro-
fesjonalizacji.
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