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Abstrakt

Cilem této bakaladiské prace je zmapovat uzivatelskou zkuSenost s vyuzivanim Al
zakaznické podpory v zékaznickém servisu. Tato forma zdkaznické podpory v kontextu
soucasného rozmachu umél¢ inteligence je aktudlnim tématem, které je u jednotlivych
demografickych skupin vnimano velmi odli$né. Prace se vénuje soucasnému vyuziti Al
technické podpory v Ceské republice a jeho vnimani vefejnosti.

Teoreticka cast se ve svém uvodu zabyva zékladnim vysvétlenim vyuzivanych
pojmi. Déle pfedstavuje strucnou historii vyvoje chatbotli a mapuje jejich postupnou
implementaci do zdkaznického servisu. Je zde také v€novan prostor limitacim, ke kterym pii
vyuziti um¢l¢ inteligence v zdkaznickém servisu dochazi.

Praktické ¢ast prace je provedena formou kvantitativniho i kvalitativniho vyzkumu,
jejichz cilem je hlubsi pochopeni postoje jednotlivych ucastnikii k této problematice.
Konkrétné bylo realizovano dotaznikové Setfeni a focus group. Po predstaveni metodologie
prace pokracuje analyzou vysledkil téchto vyzkumi a zodpovézenim piedem stanovenych

vyzkumnych otazek.

Abstract

The aim of this bachelor thesis is to map the user experience of using Al customer
support in customer service. This form of customer support in the context of the current Al
boom is a hot topic that is perceived very differently by different demographic groups. This
thesis focuses on the current use of Al technical support in the Czech Republic and its
perception by the public.

The theoretical part of the paper starts with a basic explanation of the terms used in
the text. It then presents a brief history of the development of chatbots and maps their gradual
implementation into customer service. It also discusses the limitations that occur when using
artificial intelligence in customer service.

The practical part of the thesis is carried out in the form of quantitative and qualitative
research aimed at gaining a deeper understanding of the attitudes of the different participants
towards this issue. Specifically, a questionnaire survey and a focus group were conducted.
After introducing the methodology, the thesis proceeds by analysing the results of these

surveys and answering the predetermined research questions.
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Uvod

Firméam Setfi penize, zdkazniktim ¢as. Technicka podpora ve form¢ chatbotii umi to,
co zadny ¢loveék nedokaze. Je dostupna 24 hodin denn€, 7 dni v tydnu, odpovédi generuje
v fadu vtefin a jeji prace je zalozena Cist€¢ na datech. Na druhé strané stoji jeji limitované
porozuméni komplexnim problémtm zdkaznika, ale 1 absence prosté lidskosti a v neposledni

fad¢ bezpecnostni rizika pfirozené spojena s jejim vyuzivanim.

Vyuzivani této formy zakaznické podpory s sebou tedy nese velké piinosy, ale i
neopomenutelnd rizika. Ackoliv se zda, ze se spolecnost pfedani alespoil téch rutinnich
zalezitosti v oblasti zadkaznického servisu do rukou umélé inteligence v budoucnu nevyhne,
je nutné vnimat tuto problematiku komplexn¢ a jako spolecnost pfispivat k formovani role

umél¢ inteligence v naSich kazdodennich zivotech.

Jaka je tedy realnd zkuSenost ceské spolecnosti s vyuzivanim Al technické podpory
v zdkaznickém servisu, a predevsim s chatboty? Jde o nastroj, ktery usnadiiuje feSeni
problémil Setienim Casu i presné formulovanymi odpovéd’'mi na polozené otazky, nebo jsou

chatboti néco, k ¢emu je tézké vytvofit si diveru a jejich vyuziti Casto provazi frustrace?



Teoreticka cast
1. Zakladni pojmy

Ziakaznicka podpora

Cilem zakaznické podpory je vyfesit otazky, problémy nebo pozadavky zakaznikt
tykajici se produktid nebo sluzeb, které jsou danou spolecnosti nabizeny. Zakaznicka
podpora ma vliv na vztah mezi firmou a zdkaznikem, a je tedy dulezité, aby poskytovana
podpora byla na vysoké urovni. Vlivem technologického pokroku maji v soucasnosti
zakaznici v online prostfedi vys$i naroky a ocekdvaji vysokou urovenn kvality sluzeb
(Gronroos a Voima, 2013). Zakaznickd podpora muize byt realizovana prostfednictvim
riznych kanald, jako naptiklad prostiednictvim telefonu, e-mailu nebo chatu (Zésilkovna,

2024).

Chatbot

Oxford English Dictionary definuje chatbota jako "pocitaCovy program urceny k
simulaci konverzace s lidskymi uzivateli, zejména prostfednictvim internetu “. Jedna se o
program, ktery pii konverzaci prostfednictvim textu nebo hlasu reaguje jako inteligentni
subjekt a rozumi jednomu nebo vice lidskym jazykim pomoci zpracovani ptirozeného
jazyka (Khanna et al., 2015). Chatboti jsou vyuzivani v mnoha oblastech, jako je vzdélavani,

vyhledévani informaci, obchod nebo e-commerce (Shawar a Atwell., 2007).

Voicebot

Voicebot je software, ktery pomoci umélé inteligence umoziiuje volajicimu
prochazet systémem interaktivni hlasové odezvy (IVR) pomoci hlasu. Volajici tak nemusi
vybirat znabidky stisknutim pfislusnych cisel na klavesnici, ale mluvi s IVR ve
zjednoduSené simulaci hovoru s lidskym operatorem (Genesys, 2024). V soucasnosti jsou
voiceboti nejcastéji vyuzivani v oblasti zakaznickych sluzeb, aby se snizila pracovni zatéz

lidi a 1épe se vyuzivaly lidské zdroje (Adam et al., 2020).

Uzivatelska zkuSenost

ISO (International Organization for Standardization) definuje uzivatelskou

zkuSenost jako ,vnimani a reakce osoby, které jsou vysledkem pouzivani nebo



predpokladaného pouZzivani vyrobku, systému nebo sluzby.“ Uzivatelska zkuSenost zahrnuje
celkové vnimani uzivateld pifi interakci s webovymi strdnkami nebo softwarem

(Loadfocus, 2024).

Uzivatelska zkuSenost se zakaznickym servisem zavisi na efektivité a U€innosti
feSeni problémt, ale také na dalSich faktorech, jako je zdvofilost, piivétivost a adekvatni
reakce na naladu nebo ton hlasu zakaznika. Tyto faktory ovliviiujici uzivatelskou zkuSenost
se odréazi i ve vyzkumu chatbotii slouZicich pro zakaznickou podporu. Zde byla uzivatelska
zkuSenost zkoumana v souvislosti s faktory jako je diivéra, emoce a vztah s uzivatelem,

antropomorfismus a socialni pfitomnost (Kvale et al., 2021).

Urcujicim faktorem pozitivni zékaznické zkuSenosti s vyuzitim chatbotl je tedy
pouzitelnost, ale také dalSi kognitivni, socidlné-kognitivni a afektivni aspekty zkuSenosti
uzivatell pfi jejich interakci s touto formou zédkaznické podpory, napf. esteticky zazitek nebo

touha po opakovaném pouziti (Law a Van Schaik, 2010).

Vysledkem pozitivni uzivatelské zkuSenosti je spokojenost, divéra, zamér

opakované navstévy a opétovného nakupu a loajalita zakaznika (Badgett et al., 2007).
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2. Uméla inteligence v zakaznickém servisu

V dnesni digitalni éte, ve které technologicky pokrok formuje kazdodenni interakce
mezi firmami a zékazniky, hraje uméla inteligence kli¢ovou roli v optimalizaci zakaznického
servisu.

Historie vyuziti um¢lé inteligence v zakaznickém servisu saha az do poloviny 20.
stoleti, kdy se zacali objevovat prvni chatboti a virtualni asistenti. Tyto prvotni systémy
slouzily ke zlepSeni komunikace mezi firmami a zékazniky prostfednictvim automatickych
odpovédi na ¢asto kladené otazky. Postupem Casu se vSak technologie vyvinuly a Al zacala
hrat klicovou ulohu v analyze zékaznickych potieb, personalizovaném doporucovani a

feSeni komplexnéjsich problémt (Zemcik, 2019).

Umél4 inteligence je v zdkaznickém servisu vyuzivana v mnoha podobéch. Dokonce
si asto ani nemusime uvédomovat, ze s umélou inteligenci pfichazime do kontaktu. Podle
studie spolecnosti PEGA s ndzvem What Consumers Really Think About Al: A Global Study
z roku 2017 si pouze 34 % lidi mysli, Ze v minulosti komunikovalo s um¢lou inteligenci. Ve
skutecnosti ji ale vyuzivalo 84 % respondentti, pouze o tom nevédélo. V dotazniku Pew
Research Center z roku 2022 byli pouze tii z deseti dospelych Ameri¢ant schopni spravné
identifikovat vSechny zplsoby vyuziti um¢lé inteligence, na které se prizkum ptal, coz
naznacuje nizkou miru porozumeéni Al vetejnosti. VétSina respondentd si ale uvédomuje, Ze
uméla inteligence funguje v chatbotech pro zakazniky (65 %). Candello (2017) pfedpovida,
ze diky témto technologickym pokrokiim si uzivatelé brzy budou muset zacit "pfipominat,

ze komunikuji se stroji, nikoliv s lidmi".
2.1. Vyuziti chatboti

Jednim z nejvyrazngjSich prulomt v oblasti zékaznického servisu je nasazeni chatbott a
virtualnich asistentti. Um¢la inteligence dramaticky zménila a nadile méni moznosti
zakaznického servisu a chatboti pohdnéni Al se postupné stavaji béznym prosttedkem
zakaznickych sluzeb. Ti nejlepsi z nich poskytuji uzivatelskou zkuSenost, pfi niz zakaznici
nepoznaji, zda komunikuji s ¢lovékem, nebo s pocitacem (Hyken, 2017). Chatbot je ostatné
definovén jako "strojovy konverzacni systém, ktery komunikuje s lidskymi uZivateli

prostiednictvim pfirozeného konverzac¢niho jazyka" (Hill et al., 2015).

Prvniho chatbota jménem ELIZA vyvinul Joseph Weizenbaum v roce 1966. Byl navrzen
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tak, aby napodoboval praci psychoterapeuta a jeho znalosti tedy vychazely z této oblasti
(Weizenbaum, 1983). Dalsi chatbot se jménem ALICE (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity), kterého vyvinul Richard S. Wallace vroce 1995, byl inspirovan
chatbotem ELIZA, ale na rozdil od n¢j byl zaloZen na zpracovani pfirozeného jazyka s cilem
simulovat lidsky rozhovor. ALICE jiz vyuzivd znackovaci jazyk umélé inteligence
(Artificial Intelligence Markup Language, AIML), ktery je zodpovédny za porovnavani
vzorl a za propojeni uzivatelského vstupu s odpovédi vice nez 40 000 znalostnich zdznamti

(Smutny a Schreiberova, 2020).

Mnoho soucasnych chatbotli dodnes vychazi z téchto prvnich pokust o zapojeni
umélé inteligence do lidské konverzace. Dalsimi milniky ve vyvoji chatbotli byli Claude,
ktery ke hledani vhodné odpovédi vyuzival standardni porovnavani vzort (tedy rozpoznal
vstup uzivatele, nasledné vytvofil odpovéd na zéklad¢ tohoto vstupu, pfiCemz vyuzil
informace z vlastni databaze, a nakonec zkonstruoval odpovéd’), a HeX, ktery jiz byl

schopen nejen odpovedét, ale také s urcitou pravdépodobnosti zavést nové téma (tamtéz).

V soucasnosti diilezitost chatbotl nadale roste a jejich vyuziti se rozsifuje do mnoha
oborti. Podle studie spolecnosti Tidio The Future of Chatbots (2023) v roce 2022 vyuzilo
chatboty 88 % uzivatelt webu a 7 z 10 dotazovanych povaZzuje tuto zkuSenost za pozitivni.
Ze stejné studie navic vyplyva, Ze chatboty pouziva ptiblizné¢ 1,5 miliardy lidi, z ¢ehoz
vétSina pochazi ze Spojenych statl americkych, Indie, Némecka, Spojen¢ho kralovstvi a
Brazilie. Ptredpokladd se, Zze do roku 2027 se chatboti stanou primarnim kandlem

zakaznickych sluzeb pro ¢tvrtinu podnikt (Tidio, 2023).
2.2. Ostatni formy Al v zakaznickém servisu

Jak jiz bylo v této praci zminéno, uméld inteligence v zédkaznickém servisu je

vvvvvv

o funkci zajistovanou prostfednictvim Al, nez je tomu u chatbott.

Mezi dal$i zplisoby vyuziti umélé inteligence v zakaznickém servisu se fadi strojovy
preklad, kdy je AI v pfipadé mezinirodnich firem nebo organizaci vyuzivdna pro
automaticky preklad komunikace mezi zdkazniky a podporou (Acolad, 2024). Uméla
inteligence dale miZze analyzovat data o chovani zdkaznikii a na zaklad¢ této analyzy
pfedpovidat jejich budouci potfeby (Alizadeh et al., 2023). To umoZiuje nejen

personalizovany piistup a nabidku produkti a sluzeb, ale také slouZzi jako podklad pro
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chatboty pti vytvareni tzv. FAQ (Frequently Asked Questions, Casto kladené otazky) (Sethi,
2020).
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3. Realné vyuziti umélé inteligence v zakaznickém
servisu v soucasnosti

V letosnim roce byla témét kazda Sesta globalni interakce se zdkazniky feSena
pomoci konverzacni umélé inteligence (Al) (Comm100, 2023). Podle spolecnosti Relay
(2023) v soucasnosti pouziva chatboty 58 % B2B' spole¢nosti, zatimco u B2C? spoleénosti
je to 42 %. V oblasti spotfebniho zbozi a maloobchodu chatboty vyuziva 23 % spolecnosti.
(Taylor, 2019). Tato ¢isla naznacuji, ze vyuziti chatbotli i umélé inteligence jako takové je

ve sféfe zakaznického servisu v soucasnosti zna¢né rozsirené.

Podle reportu The State of Chatbots spolecnosti Drift (2018) by zékaznici chatboty
vyuzili k ziskani rychlé odpovédi v ptipadé nouze (37 %), feSeni stiznosti nebo problému
(35 %) nebo k ziskani detailni odpovédi nebo vysvétleni (35 %). Za zminku ale také stoji,
ze 34 % dotazovanych odpovédélo, Ze by chatboty vyuzilo jako prostfedek ke spojeni s
Clovékem. S lidskym asistentem zakaznického servisu by radéji komunikovalo 43 %

dotazanych.

I na Ceském trhu je vyuzivani chatbotii stale oblibenéjsi alternativou lidskych
asistentll. V roce 2017 spustila spolecnost Mall chatbota s ndzvem EVA, ktery zdkaznikiim
v prostiedi facebookového Messengeru odpovidal na nejcastéjsi dotazy, ale zarovenl byl
schopny poradit s vybérem nejlepSiho kavovaru na zakladé specifickych parametri a

pozadavki zakaznika.?

Alza spustila umélou inteligenci jménem Alzee, kterd pomahd s vyfizovanim
zékaznickych pozadavkd, v roce 2022.4 Jesté v roce 2020 se pfitom Alza zavedeni chatbotl
v zdkaznickém servisu branila, protoze ptedpokladala, Ze by si chatbot nedokézal poradit se
spektrem casto velmi komplexnich zékaznickych dotazi a kvalita chatu by se vyrazné snizila
(Dolezalova, 2020). Alzee v soucasnosti nepoméha pouze v chatu, je zaroven také voicebot,
ktery je schopny po spojeni hovoru zdkaznika pozadat, aby jednou vétou vysvétlil, s ¢im
potfebuje pomoci a po potvrzeni, ze pozadavek spravné rozpoznal, ho pfepojit na

nejvhodnéjsiho zaméstnance.

! B2B spole¢nost = business to business, obchod mezi spole¢nostmi (Oxford English Dictionary)

2 B2C spole¢nost = business to consumer, obchod mezi spoleénosti a zikaznikem (Oxford English
Dictionary)

? Tiskova zprava dostupna na: https://www.mall.cz/tiskova-zprava-08-08-17

4 Tiskova zprava dostupna na: https://www.alza.cz/umela-inteligence-alzee-zlepsuje-zakaznicky-servis
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Stejnou formu zékaznické telefonni linky vyuziva také dalsi velka ceska spolecnost
Zasilkovna.® V roce 2021 spustila svého inteligentniho virtualniho asistenta ZET, ktery ma
za ukol odpovidat na nejcastéjsi dotazy zdkaznikii nebo najit zasilku a ptipadné prodlouzit

jeji Ihtitu pro vyzvednuti. Kromé toho je ale schopny sdélit pfesny ¢as nebo fict vtip.

Spolecnosti, které vyuzivaji chatboty a jiné formy umél¢ inteligence v zadkaznickém
servisu, je ale v Ceské republice vyrazné vice. Patii mezi né banky?®, letecké spole¢nosti nebo
nejriiznéjsi maloobchodni spole¢nosti. Chatboti navic kromé zakaznického servisu dokazi

pomoci i s fadou dal$ich tkontl, jako je ndbor zaméstnancl nebo statni sprava.

5 Tiskova zprava dostupna na: https://www.zasilkovna.cz/blog/seznamte-se-se-zetem-nasim-osobnim-
hlasovym-asistentem

¢ Tiskové zprava dostupna na: https://www.csas.cz/cs/o-nas/pro-media/tiskove-zpravy/2019/12/12/ceska-
sporitelna-spousti-jako-prvni-banka-chatbota-na-prihlasovaci-strance-internetoveho-bankovnictvi
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4. Negativa spojena s vyuzivanim chatboti

Uzivatelska zkuSenost je klicovym faktorem uspéSné implementace chatbotii pro
zakaznicky servis (Dixon et al., 2010). S rostouci mirou vyuzivani chatbotti ale roste i pocet
problémd, které s sebou tato forma zakaznické podpory piinasi. Ackoliv bylo vyzkumu
v této oblasti vynaloZzeno znacné Usili a finan¢ni prostfedky — velikost globalniho trhu s
chatboty byla v roce 2022 vy¢islena na 4,7 miliardy americkych dolarti’” (Markets and
Markets, 2023), pokyny pro UspéSnou implementaci chatbotli v zdkaznickém servisu do
praxe obsahuji rozsédhlou fadu faktorG potencialné ovliviiujicich pozitivni uzivatelskou
zkuSenost, které poskytovateliim sluzeb ztézuji stanoveni optimalnich kritérii jejich vyuziti
(Zhang, 2021).

Soucasni chatboti umi skvéle odpovidat na nejcastéjsi dotazy a fesit bézné problémy, ale
jejich nedostate¢nymi znalostmi, neschopnosti pfemyslet kriticky a omezenou kreativitou a
schopnosti fesit problémy. V disledku téchto limitaci mohou zakaznici, kteti chatbota oslovi
se slozitym problémem, uviznout v neproduktivni interakci, kterd nedospéje k zadnému
feSeni (Talkative, 2023).

Dalsim faktorem pfispivajicim k negativni zdkaznické zkuSenosti s chatboty je absence
lidského kontaktu. Prestoze se vyvoj chatboti v poslednich letech rapidné zrychluje a
technologie se vyrazn¢ vylepSuji, Zadny chatbot zatim nedokaze napodobit skute¢nou

emocni inteligenci a empatické porozumeéni (tamtéz).

74,7 miliardy USD = cca 108,6 miliardy CZK.
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Prakticka cast

5. Cil a metodika

Cilem praktické casti je zjistit zkuSenosti riznych demografickych skupin s vyuzitim

chatbotli a pfipadné i dalSich forem umélé inteligence v zakaznickém servisu.
Soucasti naplnéni cile praktické ¢asti je odpovedét na stanovené vyzkumné otazky:

1. Preferuje vétSina zGcCastnénych lidskou zakaznickou podporu pied vyuzitim
chatbotti?

2. Snizuje se mira pozitivni zkuSenosti s Al zdkaznickou podporou se zvySujicim se
vékem?

3. Co je hlavnim divodem preference kazdé z moznosti (Al zdkaznickd podpora a

lidska zékaznicka podpora)?

K naplnéni cile praktické ¢asti byla vyuzita kvantitativni metoda dotaznikového Setfeni.
Jedna se o jednu z nejvyuzivanéjSich technik sbéru dat (Olecka a Ivanova, 2010, s. 23) a
funguje na principu série otazek, na které icastnik odpovida. Dotaznik byl vytvoien na
platformé Google Forms a nésledné sdilen na socidlni siti Facebook. Autorka prace spada
do generace Z, proto ptredpokladala, ze pocet respondentii z této vékové skupiny bude
nejvyssi. Dotaznik byl proto nasledné Sifen i v pracovnim prostiedi mezi zastupce starSich

generaci prostfednictvim e-mailu.

Dal8i vyuzitou metodou k bliz§imu porozuméni uzivatelské zkuSenosti jednotlivych
demografickych skupin byla metoda focus group. Focus group je kvalitativni vyzkumna
metoda spocivajici v tézbé dat z moderované diskuse. Diskuse se Gcastni vétSinou 6—10
ucastnikd, ktefi se vzajemné neznaji a moderator, ktery urcuje diskusni témata a usmériuje

diskusi (Institut politického marketingu, 2013).
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6. Analyza zakaznické zkuSenosti s vyuzitim Al
zakaznické podpory

Tato kapitola je v€novéana analyze vysledkd dotaznikového Setieni, ve kterém byly
zkoumény zkuSenosti s vyuzitim chatboti riiznych demografickych skupin. Dale je

proveden rozbor jednotlivych otazek vychazejicich z dotazniku pomoci metody focus group.

6.1. Vyhodnoceni dotazniku

Sbér dat byl uskute¢nén prostfednictvim online dotazniku, ktery byl distribuovan
v priibéhu bfezna 2024 vybranymi kandly cilovym skupindm. Sbér dat probihal od 4. 3. 2024
do 31. 3. 2024. Anonymni dotaznik se skladal celkem z 9 otazek, prvni 3 otazky se tykaly
demografie respondentll a 6 otazek jejich osobni zkuSenosti s vyuzitim chatbotli a jinych
forem zdkaznického servisu s vyuzitim umélé inteligence. Dotaznikového Setfeni se
zucastnilo celkem 345 respondentli, a vzhledem k Sifeni dotazniku riznymi kandly se

podafilo docilit rozloZeni respondentti do rznych demografickych skupin.
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6.1.1. Demografické otazky

Analyza zacala vyhodnocenim demografickych otdzek, které se zamétovaly na pohlavi,

vek a nejvyssi dosazené vzdélani respondentd.

Graf 1 — Rozdéleni respondentti podle pohlavi

Rozdéleni respondentt podle pohlavi
52%
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50%

49%

48%

47%
Zeny Muzi

Zdroj: autorka

Z grafu 1 lze vycist, ze rozdeleni respondentd podle pohlavi bylo pomérné vyrovnané,
podil Zen v celkovém poctu respondentl byl jen mirn¢€ vyssi nez pocet muzi. Na dotaznik
odpovidalo 51 % zen (176) a 49 % mtzu (169). Tento pomér také t€émét presn¢ odpovida
poméru pohlavi v &eské spoleénosti. Tu tvoii 50,7 % Zen a 49,3 % muzi (Cesky statisticky

titad, 2023).
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Graf 2 — Rozdé€leni respondentti podle véku

Rozd¢leni respondett podle véku
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Zdroj: autorka

Graf 2 ukazuje, Ze pocet respondentii starSich 40 let (26 %) je vyrazné mensi, nez pocet
respondentll ve véku do 40 let (74 %). Tento nepomér je pravdépodobné zpiisoben
samotnym tématem dotazniku, které je pro starsi vékovou skupinu méné relevantni nez pro
tu mladsi. DalSim divodem miize byt elektronické distribuce dotazniku a horsi dostupnost
starSich osob k technice potiebné k jeho vyplnéni. Nejvice zastoupend vékova skupina je
21-30 let, coz je skupina, do které patii autorka, a z tohoto diivodu velka cast lidi, kterymi

se obklopuje, spadéa do tohoto rozmezi.
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Graf 3 — Rozdé€leni respondentti podle nejvyssiho dosazeného vzdelani

Rozdéleni repondentii podle vzdélani
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Zdroj: autorka

Pomérné velky pocet (21 %) respondentti s pouze zakladnim vzdélanim je pravdépodobné
zpiisoben mnozstvim respondenti mladSich 18 let, ktefi jsou stale zdky zakladni nebo
studenty stfedni Skoly. Nejvice zastoupend (42 %) skupina je se stfedoskolskym vzdélanim
s maturitou. Vzhledem k vékovému rozloZeni respondentdi (viz graf 2) je mozné
predpokladat, ze ¢ast respondentli, ktefi oznalili jako své nejvyssi dosazené vzdélani
sttedoskolské s maturitou, jsou v soucasnosti studenty vysokych skol a jejich demograficka
ptislusnost se bude nadale ménit. Jedna Ctvrtina respondentl jiz doséhla vysokoskolského

vzdélani a nejméné respondenti ma vyucni list (6 %) nebo vyssi odborné vzdélani (5 %).
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6.1.2. Otazky vztahujici se k zakaznické zkuSenosti

Setkali jste se nékdy v ramci zakaznického servisu s umélou inteligenci (chatbotem,
voicebotem apod.)?

U prvni otazky tykajici se samotného tématu prace respondenti vybirali z péti moznosti.

Graf 4 — Zkusenost s Al zakaznickou podporou
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Zdroj: autorka

Témet tii Ctvrtiny (74 %) respondentii odpovédelo na otdzku, zda se s umélou inteligenci
v ramci zakaznického servisu v minulosti setkalo, ano nebo pravdépodobné ano. Ze se
s touto formou zdkaznické podpory nesetkalo nebo spiSe nesetkalo odpovédélo 23 %
respondentli, 3 % na otdzku neznalo odpovéd’. Tyto vysledky odrazeji fakt, ze vyuziti
chatbotii a dalsich forem zakaznické podpory vyuzivajici umélou inteligenci je v Ceské
republice v soucasnosti jiz velmi rozsifeno a setkdva se s ni vétSina populace pohybujici se

v internetovém prostiedi.
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Jaky je Vas celkovy dojem z vyuzZivani chatbotii?

Ve druh¢ otazce meli respondenti opét na vybér z péti odpovedi.

Graf 5 — Dojem z vyuzivani chatbott
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Zdroj: autorka

Nejvétsi pocet respondentt (44 %) uvedl, Ze jejich celkovy dojem z vyuziti chatboti je spise
negativni, ale maji i pozitivni zkuSenost, ryze negativni dojem ma 13 % respondentt. Pokud
tyto dvé skupiny secteme, zjistime, ze témét 60 % respondenti mé s chatboty negativni
zkusenost. Pomér téch, ktefi maji s chatboty zkusenost pozitivni nebo spiSe pozitivni (21 %)
a téch, jejichz zkusenost je neutralni (22 %), je velmi vyrovnany. Z téchto dat lze vyc¢ist, ze

aktudlni uroven chatbotli a jejich schopnosti neni pro vétSinu spolecnosti dostacujici a

spatfuji v ni zna¢né nedostatky.
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U treti otazky tykajici se vyhod, které vyuziti chatbotl pfindsi, respondenti kazdé
z uvedenych vyhod ptikladali dilezitost na stupnici 1 (nejméné) az 5 (nejvice). Odpovedi

zpracovava nasledujicich pét grafu.

Graf 6 — Dilezitost rychlosti chatbota
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Zdroj: autorka

Rychlost reakce chatbotti uvedlo 87 % respondentli jako vyhodu s nejvyssi dilezitosti.

Naopak nejnizsi diilezitost rychlosti nevybral Zadny respondent.
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Graf 7 — Dulezitost pfesnosti chatbota
Ptesnost odpovedi
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A4

Ptesnost odpoveédi chatbota poklada za dilezité (hodnota vyssi nez 3) 67 % respondenti.
Ctvrtina vybrala v hodnoceni dilleZitosti prostiedni hodnotu a pro 8 % nejsou piesné

odpovédi chatbotl velmi dulezité.

Graf 8 — Dilezitost schopnosti navigace na webu chatbota
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V otazce diilezitosti schopnosti chatbotli navigovat uzivatele v rdmci webu odpovédélo 62
% respondentl tak, ze tuto funkci nepokladaji za diillezitou. Je mozné, ze z divodu vyuzivani
webovych prohlizect, které jsou schopné uzivatelé pfimo navést na pozadovanou sekci
webové stranky, neni vyuziti chatbotl pro vyhledavani na webu vyraznéji vyuzivéano, a proto

mu neni ptikladana vysoka dulezitost.

Graf 9 — Dilezitost finan¢ni uspory pii vyuziti chatbota
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Téméf tii Ctvrtiny respondentll maji na tuto otazku velmi vyhranény nézor a uvedly bud’
hodnotu 1 (36 %) nebo 5 (38 %). Po piipocteni okolnich hodnot (1+2 a 5+4) je ale rozdil
vyraznéjsi a jako dilezitou vidi finan¢ni usporu 42 % respondentti oproti 49 % ktefi ji

ptikladaji malou diilezitost.
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Preferujete kontakt s ¢lovékem pred kontaktem s umélou inteligenci v zakaznickém servisu?

U této otazky méli respondenti na vybér ze tfi moznosti.

Graf 10 — Preference ¢lovéka pred chatbotem

0
70% 65%

53%

35%
29%

18%

6%

" ]

Ano, kontakt s ¢lovék mi vyhovuje Je mi to jedno, dtlezité je pro mé Ne, kontakt s umélou inteligenci mi
vice. vyfteseni problému. vyhovuje vice.

Zdroj: autorka

Data z grafu ukazuji, ze pouze 6 % respondentii preferuje kontakt s Al zakaznickou
podporou. Ackoliv byla nizsi preference této formy ocekavana, rozdil v poctu respondenti,
ktefi jasné preferuji jednu z moznosti (65 % vs 6 %) znaci obecné negativni pristup
vetejnosti k zdkaznické podpote realizované prostfednictvim umélé inteligence. Pro témér
30 % respondentil je hlavni najit feSeni jejich problému a na formé jeho hledani jim piili§

nezalezi.
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Co by chatbot mél umét, aby byl Vasi preferovanou formou zikaznické podpory?

Pti vybéru odpovédi na tuto otazku mohli respondenti vybrat libovolny pocet moznosti, nebo

doplnit vlastni.

Graf 11 — Pozadované vlastnosti chatbota

100,0% 97.0%
82,0%
75,0%
50,0%
26,0%
25,0%
0,3% 0,3%
0,0%
Me¢l by umét Me¢l by umét vycitit ~ Mél by umét vést ~ Odpovedét na celou Prepojit mé na
odpovedét i na slozité  emoce zdkaznika.  hlubsi konverzace.  otdzkuane jenna  ¢loveka hned kdyz
dotazy. Cast chei
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97 % respondentli by od chatbota vyzadovalo, aby umél odpoveédét i na slozité dotazy.
V soucasnosti jsou chatboti vyuzivani predevsim k zodpovidani nejcastéjSich dotazi (tzv.
FAQ, frequently asked questions) a v feSeni komplexnéjSich dotazli Casto selhavaji. 82 %
respondentli by uvitalo, kdyby chatbot umél vycitit emoce zdkaznika. Ackoliv jsou
vyspélejsi chatboti schopni pomoci rozpoznavani klicovych slov odhadnout emoci
zakaznika, a dokonce na ni reagovat, tato schopnost neni porovnatelna s emocni inteligenci
¢lovéka. NedostateCnym porozuménim emocniho stavu zdkaznika tak vznikaji situace, kdy
chatbot nereaguje ptfiméiené dané situaci. Pouze Ctvrtina respondentl by si prala, aby bylo
mozné s chatbotem vést hluboké konverzace. MozZnost ptidat vlastni odpovéd’ vyuzili pouze
dva respondenti, ktefi by si prali, aby chatbot odpovédél na celou jejich otazku, a ne pouze

na jeji Cast a prepojil je na lidského operatora hned po zadani tohoto pozadavku.
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Uméla inteligence nahrazuje stale vétSi mnoZstvi lidskych zaméstnanci v zakaznickém
servisu. Jaké ve Vas tato informace vyvolava pocity?

V posledni otdzce, kde respondenti vybirali z moznosti, mé¢li na vybér ze tii variant

odpoveédi.

Graf 12 — Pocity z nahrazeni ¢lovéka chatbotem
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Téméf polovina (46 %) respondent si mysli, ze stale vétsi nahrazovani lidskych operatort
zakaznickych linek chatboty povede ke snizeni kvality zdkaznického servisu. Tento
vysledek je s vysledky z predeslych grafii ve shod¢ a potvrzuje spiSe negativni vnimani
chatbotli a Al zakaznické podpory jako takové. Pro tietinu respondenttl je dilezité, ze budou
mit s kym sviij problém fesit a zda se jedna o ¢loveéka nebo chatbota je pro né vedlejsi. Pouze
kazdy paty respondent véri, Ze s nariistem poctu chatbotli bude zakaznicky servis rychlejsi a

kvalitngjsi.
Je cokoliv dalSiho, co byste chtéli k tématu doplnit?

Posledni otdzka dotazniku byla oteviend a davala respondentim moznost vyjadfit se
k tématu nad ramec vySe uvedenych otazek. Této moznosti vyuzilo 28 respondentti a jejich

odpovédi blize ptiblizily jejich postoj k chatbotiim a jinym formam Al zakaznické podpory.
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Z odpovédi, které se k problematice stavély negativné, je v n€kolika pfipadech mozné jako
hlavni zdroj negativnich pocitli identifikovat strach z nového nebo neznamého. Z odpovédi

je také mozné predpokladat, ze se jednalo spise o starSi osoby.

., Nerozumim tomu a nikdy nevim, co to po mné chce. Pro starsi lidi uz to proste neni a

bojim se, ze za chvili nic jiného nebude. “

- ucastnik dotaznikového Setieni

6.2. Shrnuti vysledkii dotaznikového Setieni

Dotaznikového Setfeni se zucCastnili zastupci vSech predem definovanych
demografickych skupin. Pomér muzii a Zen byl mezi respondenty vyrovnany, nejvice z nich
dosahlo nejvyse stiedoskolského vzdélani s maturitou. Pocet respondentl byl nejvyssi ve
vékové skupiné 21-30 let, a ve vySSich vékovych skupindch postupné klesal. VétSina
respondentl tak byla mladsi nez 40 let.

Témér tii Ctvrtiny respondentll se v minulosti s umélou inteligenci v zdkaznickém
servisu jiz setkalo. Pouze 5 % respondentti si bylo jisto, Ze se s touto formou zékaznického
servisu nesetkalo nebo se ji dokonce aktivn€ vyhyba. Vice nez polovina respondentti uvedla,
ze ma s vyuzitim chatboti negativni nebo spiSe negativni zkusenost. Ryze pozitivné by své
zkuSenosti hodnotilo pouze 6 % z nich, tém¢f ¢tvrtina ma z vyuziti chatbotl neutralni dojem.
rychlost a ptesnost odpovédi. Jako méné dilezité vnimali schopnost chatbota navigovat
uzivatele na webu a finan¢ni Gsporu spole¢nosti vyuzivajici chatbota.

V porovnani zakaznického servisu realizovaného prostfednictvim umélé inteligence
a zédkaznického servisu realizovaného ¢lovékem, se respondenti piiklonili k druhé varianté.
Kontakt s um¢lou inteligenci preferuje pouze 6 % z nich.

Pii dotazu na schopnosti, které by mél chatbot mit, aby se stal preferovanym
zpusobem zdkaznického servisu respondenttl, se témét 100 % respondentd vyslovilo pro
schopnost chatbota odpovidat na slozité¢ dotazy. Dalsi dilezitou schopnosti bylo vyciténi
emoci zakaznika, tu zvolilo ptes 80 % respondentd.

Predstava, Ze lidsti operatoti zakaznickych linek budou v budoucnosti ¢im dal ¢astéji

nahrazovani umélou inteligenci vyvolava negativni pocity v témet poloviné respondentl.
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Mysli si, Ze toto nahrazeni bude mit negativni vliv na kvalitu zdkaznického servisu, ktera se
s vétsim vyuzitim chatbotli a voiceboti sniZi.

Vysledky dotaznikového Setfeni ukazuji, ze vnimani zakaznické podpory vyuzivajici
umélou inteligenci je pfevazné negativni. Kontakt s clovékem je preferovanou formou
zakaznického servisu a aby byli chatboti vnimani pozitivnéji, méli by se ve své komunikaci

co nejvice priblizit lidem.

6.3. Vybér ucastnika focus group

Vybér ucastnikl probihal v unoru 2024 z fad znamych autorky. Celkem bylo vybrano 6
ucastnikt diskuze, a to napfi¢ demografickym spektrem, aby byla zarucena objektivita
vyzkumu. Ugastnici mezi sebou nebyli pied terminem diskuze v kontaktu. V§ichni kandidati
byli srozuméni s problematikou a s terminem diskuze, ktera probihala v sobotu 13.4. 2024

v prostoru kavéarny Periferie v prazském Braniku.

Nejprve budou piedstaveny profily ucastnikll focus group. Tyto udaje byly ziskény od
ucastnikt pied zahajenim diskuze, kdy autorka prace ucastniky pozadala, aby se ostatnim

kratce predstavili.

Tabulka 1 — Profily ucastnikti focus group

Jméno Vzdélani Povoléani Vek
Jana S. Vysokoskolské Pravnicka 52
Tomas K. Zakladni Podnikatel 45
Jifina M. Vysokoskolské Leékarka 76
Ondrej B. Stredoskolské Projektant 22
David S. Vysokoskolské Fyzioterapeut 31
Simona D. Zakladni Studentka 15




6.4.

Priprava diskuze

Scénar diskuze byl sestaven zotdzek potfebnych k zodpovézeni stanovenych

vyzkumnych otazek, které zaroven vychazely z dotaznikového Setfeni. Pfipravenych otazek

bylo celkem 10 a k témto otdzkdm byla pfipojena také aktivita pro ucastniky diskuze

sestavajici ze spole¢ného setfazeni rtiznych forem zdkaznické podpory od nejlepsi po

nejhorsi. Pripravené otazky byly nasledujici:

D

10.

Jaky je Vas celkovy dojem z vyuzivani chatbot?

Dokazete si vybavit n¢jakou konkrétni pozitivni zkuSenost s vyuZzitim chatboti?
Dokazete si vybavit néjakou konkrétni negativni zkuSenost s vyuzitim chatbot?
Preferujete kontakt s clovékem pied kontaktem sumélou inteligenci
v zédkaznickém servisu? Pokud ano, pro¢? Pokud ne, proc?

Jakou nejvétsi vyhodu spatifujete ve vyuziti umélé inteligence v zdkaznickém
servisu?

Jaké pocity ve Vas vyvolavaji nepfesné nebo netplné odpovédi chatbota,
pfipadné situace, kdy se konverzace zacykli na takovém problému?

Jaké pocity ve Vas vyvolava nepfijemny nebo neochotny lidsky operator
zakaznické podpory?

Myslite si, ze by pro vés bylo vyuzivani Al zdkaznické podpory jednodussi,
kdybyste pattili do jiné demografické skupiny (napf. jiny vek, uroven vzdélani,
bydliste)?

Co by Vam ve vyuzivani chatbotd nejvice pomohlo? Co by chatbot mél umét,
aby byl Vasi preferovanou formou zékaznické podpory?

Uméld inteligence nahrazuje stdle vétsi mnozstvi lidskych zaméstnanct v

zakaznickém servisu. Jaké ve Vas tato informace vyvolava pocity?

Do vySe zminéné spolec¢né aktivity byly zatazeny tyto formy zakaznické podpory:

Zakaznicky servis realizovany vyhradné clovékem.
Zakaznicky servis realizovany vyhradné umélou inteligenci.
Prvotni kontakt s umélou inteligenci (napf. k pfifazeni vhodného operatora),

dalsi feSeni problému s ¢lovékem.
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4. Prvotni kontakt s Clovékem (napt. k radé s vyuzitim chatbota), dalsi feSeni

problému s umélou inteligenci.

6.5. Pribéh focus group

Po ptedstaveni ucastnikt moderatorka zapocala diskuzi kratkym pfipomenutim, co je to
chatbot a voicebot a jak se v zdkaznickém servisu tyto formy podpory vyuzivaji. Zeptala se,

zda n€kdo potiebuje vysvétlit cokoliv dal§iho a G€astnici odpovédeli, ze ne.

Jaky je Vas celkovy dojem z vyuzZivani chatbotii?

Diskuze pokracovala polozenim prvni otazky, tedy jaky je celkovy dojem ucastnikii
z vyuzivani chatbotli. Autorka zdlraznila, Ze tato otazka ma slouzit jako tivod do jejich
zkuSenosti a tiCastnici se maji zaméfit na obecny pocit, ktery v nich vyvola slovo chatbot a
jeho vyuzivani.

Jako prvni se diskuze ujala Jana, ktera sviij dojem popsala kliCovymi slovy, které si
s pojmem chatbot asociuje, a to rychlost, automatizace a spolehlivost. Sviij dojem dale
popsala jako dobry, protoze se na zakladni Grovni mnoho Ukonl zdkaznického servisu
zrychli.

Na tento nazor reagoval David svou zkuSenosti, Ze vyuziti chatbota ho v minulosti pfi
feSeni problému vzdy zdrzelo. Zminil, Ze je mozné, Ze se chatbot ptal slozitym zpiisobem
a ze kdyby sviij dotaz zjednodusil, jeho zkuSenost by mohla byt pozitivnéjsi.

Tomas s Davidovym nazorem souhlasil, a pfidal svou zkusenost z nedavné doby, kdy
potieboval s chatbotem fesit konkrétni problém, chatbot ale nabizel pouze odpovédi na
nejcastéji kladené dotazy, mezi kterymi ten Tomasiv nebyl. Nasledné mél problém se
ziskanim kontaktu na lidského operatora. Sviij celkovy dojem tedy zhodnotil jako negativni.

Ondrej si naopak mysli, ze pozitivni funkci chatbott je roztfidéni a filtrovani dotazi na
ty, které lze jednoduSe zodpovédét pomoci umélé inteligence, a na ty, které vyzaduji
intervenci Cloveéka. S timto ndzorem souhlasila Jana a s Ondfejem se shodla na tom, ze
chatboti dobie slouzi k zdkladnimu rozdéleni tirovni dotazli zdkaznikd.

Jitfina svilj dojem z vyuziti chatbotii oznacila jako negativni, a ackoliv s nimi nema

mnoho zkuSenosti, jeji nazor vychazi prevazné€ z jedné velmi negativni zkuSenosti.
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Simona nemé na problematiku jednozna¢ny néazor, obecné si ale mysli, Ze uméla
inteligence v soucasnosti miize pomoci se zakladem urcitého feSeni, neumi ale hledat a

formulovat dostacujici zaveéry, které nasledné musi dokoncit ¢lovek.

DokazZete si vybavit néjakou konkrétni pozitivni zkuSenost s vyuzitim chatboti?

Pii poloZeni této otazky hned nékolik ucastniki odpovédélo, ze ne. Na pozitivni
zkusenost si vzpomnél David, ktery jmenoval zékaznickou linku CEZ distribuce. A¢koliv se
pfifeSeni problému s voicebotem dostal do faze, ve kter¢ jiz voicebot nedokazal najit feSent,
David uvedl, ze n€kolik ivodnich otdzek zvladl velmi dobie. V momenté, kdy se voicebot
neumél posunout v feseni problému dale, prepojil Davida na lidského operatora a celé feSeni
problému bylo rychlé a plynulé.

Jana uvedla, ze pozitivni zkuSenosti s chatboty urcité ma, a z nich vychdazi i jeji obecné
pozitivni ndzor na né. Na konkrétni ptipady si ale nevzpomnéla. Mysli si, Ze se jednalo o
pomoc s pojisténim nebo o dorucovaci sluzby.

S vyuzitim umélé inteligence v zdkaznickém servisu dorucovacich sluzeb ma pozitivni
zkuSenost 1 Ondrej. Pfi feSeni ztraty baliku se zakaznickou podporou spole¢nosti Zasilkovna
resil cely problém s voicebotem bez nutnosti komunikace s clovékem, a proces popsal jako

velmi pozitivni, rychly a efektivni.

DokazZete si vybavit néjakou konkrétni negativni zkuSenost s vyuZitim chatbotu?

Se zakaznickou podporou spolecnosti Zasilkovna ma TomaS naopak negativni
zkuSenost. V kratkosti popsal své feseni situace, kdy kuryr dorucil zasilku na jiné misto, a
Tomas nemohl baliek najit. Chtél situaci fesit piimo s fidicem, kontakt na néj ale nemél, a
proto zavolal na zakaznickou linku spole¢nosti. Nejprve komunikoval s voicebotem, ktery
nebyl schopny jeho pozadavek zpracovat a najit vhodné feSeni problému, a ziroven
nepiepojil Tomése na lidského operatora ani na jeho zédost. Po zdlouhavé a neproduktivni
konverzaci s voicebotem byl nakonec Tomas pfepojen na ¢lovéka, se kterym situaci vyfesil.
Tomas tento zazitek popsal jako extrémné negativni a zminil, Ze zménil jeho ndzor na celou
dorucovaci spolecnost k hor§imu. Zarovenn mu tato zkuSenost pfinesla radu od operatorky
zakaznické linky, Ze pokud voicebot neni schopen zakaznikv problém vyfesit, je nutné

nékolikrat zopakovat pozadavek na spojeni s lidskym operatorem.

34



Jifina s ostatnimi ucastniky diskuze sdilela zkuSenost, kdy volala na zakaznickou linku
svého mobilniho operatora, kterd byla realizovana prostfednictvim voicebota. Po sdéleni
problému, ktery potfebovala tesit, ji voicebot sd€lil, ze ji nedokdze pomoci, a nasledné
opakoval tuto hlasSku az do ukon€eni hovoru ze strany Jifiny.

Jana znovu konstatovala, Ze si je jistd, Ze ma i negativni zkuSenost s vyuzitim chatbotd,
na konkrétni pfipad si ale nevzpomene.

David popsal svoji negativni zkuSenost s voicebotem pti komunikaci se stditnim titadem,
kdy voicebot generoval odpovédi piiliS pomalu. David uvedl, ze voicebotovi polozil tii
otazky a kdyz na posledni odpovéd’ ¢ekal vice nez dvé minuty, hovor ukoncil a na ufad se

obratil prostfednictvim e-mailu.

Preferujete kontakt s ¢lovékem pred kontaktem s umélou inteligenci v zakaznickém servisu?
Pokud ano, pro¢? Pokud ne, pro¢?

V odpovédi pokracoval David a uvedl, ze preferuje kontakt s ¢lovékem, protoze je
agilnéj$i a dynamictéjsi nez konverzace s umélou inteligenci. V piipadé, Ze si na dalsi
detaily nebo okolnosti situace vzpomene az v prub¢hu konverzace, mysli si, Ze lidsky
operator je schopnéjsi na dodateéné informace reagovat nez chatbot nebo voicebot. Tomas
s Davidem souhlasi a fika, Ze je jednodussi vysvétlit komplexni problém ¢lovéku nez umélé
inteligenci.

Jitfina uvadi, ze rozhovor s ¢lovékem ji nabizi vétsi prostor pro vysvétleni jejiho
problému a u urcitych témat ji, vzhledem k jejimu veéku, pracovnik zédkaznické linky musi
dokonce pomoci s identifikaci samotného problému, ktery potfebuje fesit. Jako piriklad uvadi
situaci, kdy ji v domdacnosti ptestalo fungovat pfipojeni Wi-Fi a problém musela feSit se
zékaznickou podporou. Rika, 7e kdyby se ji na zatatku hovoru zeptal voicebot, s &im
potfebuje pomoci, sama by neveédéla, jak problém popsat a pravdépodobné by hovor
ukonila.

Simona souhlasi stim, Ze lidsky operator sndze pochopi podstatu problému,
argumentuje ale tim, Ze pokud nejde o slozity problém, je kontakt s umélou inteligenci, tedy
s chatbotem nebo voicebotem, ¢astokrat efektivné;si. Lidské potfeba problémim porozumét,
oproti cili umélé inteligence problém co nejrychleji vyiesit, tedy podle jejiho nazoru mtze
v zédkaznickém servisu byt i negativnim aspektem, ktery feSeni oddaluje.

Jana také ocenuje rychlost zdkaznického servisu vyuzivajici umélou inteligenci a
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dodava, ze pro nasmérovani k feSeni problému, ktery mize jednoduSe vyfeSit sama,
preferuje umélou inteligenci, ale u komplexnéjSich ptipadi, které vyzaduji pomoc tieti
osoby preferuje kontakt s ¢lovékem. S timto ndzorem se ztotoziuje také Ondre;.

Tomas uzavira diskuzi nad touto otdzkou tim, ze pocatecni rozfazeni pomoci umélé
inteligence je v poradku, pokud probéhne bé¢hem 2-3 dotazii, ze kterych chatbot vyhodnoti,
zda je nebo neni schopen pozadavek zpracovat, a dale jiz bud’ nalezne feSeni saim, nebo

zakaznika pfepoji na lidského operatora.

Jakou nejvétsi vyhodu spati‘ujete ve vyuziti umélé inteligence v zakaznickém servisu?

Tato otdzka byla do urc¢ité miry zodpovezena pii diskuzi nad predeslymi otazkami, a
ucastnici zopakovali pojmy jako je rychlost nebo zakladni rozfazeni problému.

Jana jako dalsi vyhodu vyuziti umélé inteligence v zdkaznickém servisu uvedla vécnost.
Ocetiuje, ze ji chatbot nabidne jasnou odpovéd’ nebo instrukce a jeho odpovédi ji Casto
ptijdou prehlednéjsi a pochopiteln€jsi nez odpovédi Clovéka. Ondfej stimto nazorem
souhlasi a pfidava zkuSenost se zakladanim bankovniho uctu ptes internet, kdy mu chatbot
banky daval konkrétni pokyny k vypliovani potfebnych idaji. Tato funkce mu velmi
pomohla, ale pfiznava, Ze na zdkaznickou linku by ztohoto diivodu pravdépodobné
nezavolal, protoze by mu bylo nepiijemné, Ze potiebuje pomoci s pomérné jednoduchym
ukonem.

Jana na tuto zkuSenost reaguje dotazem, zda je funkce chatu na webovych strankach
firem pohanéna umélou inteligenci. Ostatni ucastnici odpovidaji, ze ve vétsiné ptipadi ano.
Jana nasledné tika, Ze jiz mnohokrat tento zpisob komunikace vyuZzila, a to ptevdzné
v piipad¢, Ze byla na danych webovych strankach poprvé a nevédéla, kde najit to, co hledala.

David reaguje tim, ze k této funkci na webu citi az ,,iraciondlni nenavist* a v ptipadech,
kdy mu webova stranka nabidne moznost chatu vicekrat, ackoliv ji jiz jednou odmitl,
z webové stranky odchazi. Jana jeho nazor nechdpe a argumentuje tim, ze nabidku staci
odmitnout nebo si ji nev§imat, stejny ndzor ma i Ondfej. Tomas naopak souhlasi s Davidem
a uvadi, ze poprvé mu upozornéni na moznost vyuziti chatu nevadi, pokud se ale okno
objevuje opakovang, vyvolava to v ném negativni pocity. Dodava, ze n¢kolikrat tuto funkci

vyuzil, ale ma s ni pouze negativni zkusenosti.
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Jaké pocity ve Vas vyvoldvaji nepresné nebo netiplné odpovédi chatbota, pripadné situace,
kdy se konverzace zacykli na takovém problému?

V odpovédi pokracuje Tomas a uvadi emoce jako nervozita, vztek a litost nad ztracenym
casem. Jeho interakce s umélou inteligenci vétSinou konci myslenkou, Ze kdyby se radé¢ji
spojil s lidskym operatorem zdkaznického servisu, jeho problém by byl vyfeSen lépe a
rychleji.

David reaguje tim, Ze ho také netési, kdyz neproduktivni konverzaci s chatbotem ztrati
vétsi mnozstvi Casu, ale zdroven si uvédomuje, ze se chatboti stale uci a vyvijeji a kdyz
nedokazi odpovédét na jeho dotaz, neni to pro n¢j zasadni problém. Jana s jeho ndzorem
souhlasi a dodéava, ze i1 kdyz jeji problém po konverzaci s chatbotem zlstava nevyieSen,
uvédomuje si, ze se ji pomoci snazil a jeho schopnosti prosté prozatim nejsou k vyfeSeni
situace dostate¢né. Zminuje ale také to, Ze pokud vi, Ze ji tato forma zékaznického servisu
n¢kde nepomohla, ptisté pravdépodobné ,,piijde jinam®.

Jifina v odpovédi na otazku uvadi jako pocit také strach. Komunikace sumélou
inteligenci ji dési, a pokud jsou odpovédi chatbota nebo voicebota neptesné, nevi, jak na né

reagovat a konverzaci radéji ukonci.

Jaké pocity ve Vas vyvolava nepiijemny nebo neochotny lidsky operator zakaznické
podpory? Jak se tyto pocity lisi od téch v predchozi otazce? Jste shovivavéjsi k lidem, nebo
chatbotiim?

Jako prvni odpovida Jana a ik, Ze z takového operatora zdkaznické linky mé vyrazné
negativnéjsi pocity nez z chatbota, ktery nezna odpovéd’ na jeji otdzku. V situacich, kdy
komunikuje s nepfijemnym zaméstnancem zékaznické podpory, si Casto pieje, aby byla
podpora realizovana pouze prostfednictvim umélé inteligence.

David dodava, ze lidsky operator je zaméstnancem spolecnosti, ktery za svou praci
dostava zaplaceno, a je tedy neakceptovatelné, aby byl neochotny. Jeho naroky na ¢loveka
jsou tedy mnohem vy$si nez na chatbota, a tim ptisn€ji hodnoti komunikaci s nimi.

VSsichni Gcastnici diskuze se nésledné shoduji, ze zékaznické podpofe realizované
pomoci umg¢lé inteligence jsou ochotni odpustit mnohem vice nez lidskému zaméstnanci

zakaznické podpory.
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Myslite si, Ze by pro vas bylo vyuZivani Al zakaznické podpory jednodussi, kdybyste patiili
do jiné demografické skupiny (nap¥. jiny vék, iroven vzdélani, bydlisté)?

Jana se domniva, ze by pro ni vyuzivani Al zékaznické podpory bylo snazsi, kdyby byla
mladsi, protoze ji s pfibyvajicim v€kem déle trva, nez nové véci pochopi a nauci se je.
Nemysli si ale, ze schopnost porozumét této technologii a vyuzivat ji ma souvislost
s bydlistém.

Jifina s Janou souhlasi v tom, Ze jeji hlavni ptekazkou je vyssi vek, zaroven si ale mysli,
ze ma velky vliv 1 misto, kde ¢lovék Zije. Jifina totizZ pochédzi z malé vesnice na Moravé a
domnivéd se, ze lidé v Praze a jinych velkych méstech pfichdzeji do styku sumélou
inteligenci vyrazng Castéji nez lidé z venkova, a tim maji lepSi podminky pro adaptaci na
tuto formu zakaznické podpory, nebo 1 jiné vyuziti um¢lé inteligence.

Tomas reaguje na odpoveéd’ Jifiny tim, Ze starsi lidé pii pomoci s feSenim problémil nebo
navigaci na webovych strankach vyuzivaji misto chatbotii své déti a vnoucata. Pokracuje
tim, Ze dle jeho nazoru hraje roli vék, roven vzdélani i misto bydlisté. Mysli si, ze obyvatelé
vesnic fesi jiné problémy nez ty, které by se daly konzultovat s umélou inteligenci, a pokud
se Clovék o tyto technologie aktivné nezajima, do styku s nimi nejspi§ nepfijde, anebo
alesponi ne tak casto.

Ondfej argumentuje tim, ze pokud se bavime o vyuziti umélé inteligence
v zdkaznickém servisu, kdy staci popsat sviij problém chatbotovi a piipadné mu kléast dalsi
otazky, nemusi mit clovék vyuzivajici tento zptsob zakaznické podpory zadné znalosti o
technologii, na které chatbot funguje. Nevidi rozdil mezi popsanim problému ¢lovéku nebo
voicebotu, tudiz si mysli, Ze v€k, troven vzdelani ani misto bydlisté nehraji ve schopnosti
vyuzivat umélou inteligenci v zdkaznickém servisu roli.

Simona dodava, ze pro mladsi osoby, které jeste tolikrat nebyly v situaci, ve které
musely fesit urcity problém se zdkaznickou podporou, pravdépodobné bude ¢im dal snazsi
komunikovat s chatboty a voiceboty, protoze to v budoucnosti bude castéjs$i nez komunikace
s lidskym operatorem. S Jifinou se shoduji, Ze v ¢em ¢lovek vyristd, to je mu nejblizsi a

hife se to také opousti a meni.

Co by Vam ve vyuZivani chatbott nejvice pomohlo? Co by chatbot mél umét, aby byl Vasi
preferovanou formou zakaznické podpory?

Pro Tomdase by bylo potieba, aby se chatboti co nejvice pfiblizili lidem. To pro n¢j
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byl chatbot schopen vyfesit i komplexnéjsi problémy podobné jako lidé nebo aby forma,
kterou komunikuje, byla co nejpodobnéjsi té lidské. Jana odpovidé, ze feSeni komplexnich
vytesit a zaroven komunikovat podobné jako ¢lovek, byl by to piijemny bonus.

Davidovi by naopak nevadilo, kdyby chatbot nebo voicebot slozity problém vyiesit
neumél, ale dulezité pro néj je, aby odpovédi zejména voicebotl byly rychlejsi. Tato

odpovéd’ se vztahuje k jeho vySe zminéné negativni zkuSenosti s voicebotem.

Spoleéna aktivita uéastniki focus group

Po kratké pauze v diskuzi si autorka pfipravila pro ucastniky spolec¢nou interaktivni
hru, kterd spocivala v sefazeni riiznych forem zédkaznické podpory od nejlepsi po nejhorsi.
Utastnici méli k dispozici ¢tyfi listy papiru, kazdy znich s jednou formou zakaznické
podpory, a museli se spoleén¢ domluvit na jejich usporadani.

ProtoZe se nazor ucastnikll na zdkaznickou podporu vyuzivajici umélou inteligenci
vyrazné li$il, jejich diskuze nad pozitivy a negativy této formy zakaznického servisu byla
pomérné dlouha. Kazdy z ucastnikl vysvétloval sviij postoj a obhajoval sviij nazor, zaroven
ale jeden druhému naslouchali a debata byla vedena korektnim zptisobem. Ugastnici se

nakonec shodli na nasledujicim potadi:

1. Zakaznicky servis realizovany vyhradné clovékem.

2. Prvotni kontakt s umélou inteligenci (napf. k pfifazeni vhodného operatora),
dalsi feseni problému s ¢lovékem.

3. Prvotni kontakt s clovékem (napf. k rad€é s vyuzitim chatbota), dal§i feSeni
problému s umélou inteligenci.

4. Zakaznicky servis realizovany vyhradn€ umeélou inteligenci.

Toto potadi odpovidéa nazorim, které byly ucastniky sdileny v pfedchozich otdzkach.

Utastnici kolektivné preferuji kontakt s Elovékem pied kontaktem s umélou inteligenci.
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Uméla inteligence nahrazuje stale vétSi mnoZstvi lidskych zaméstnanci v zakaznickém
servisu. Jaké ve Vas tato informace vyvolava pocity?

Jako prvni odpovida Jifina a uvadi, Ze v jejim véku je pro ni jiz soucasné rozsireni
Al zékaznické podpory narocné a pokud se bude uméla inteligence vyuzivat v zdkaznickém
servisu stale vice, pro star$i skupiny osob to nebude pozitivni zmena.

Tomas se domniva, Ze si spolecnost bude na ptritomnost umélé inteligence ve vSech
oblastech zivota pomalu zvykat a ackoliv pfedstava, ze jsou lidé nahrazovani roboty mize
byt v soucasnosti désiva, nebude se jednat o katastroficky scénar masivniho propousténi
lidskych zaméstnancti a nadvlady robotii. Dodava, Ze na vSechno nové si lidé v minulosti
zvykli, a jako ptiklad uvadi prvni vlaky, na které lidé také pohliZeli jako na zbyte¢né, nebo
dokonce nebezpecné, a dnes si bez nich dopravu nedokazeme ptedstavit.

Jana souhlasi s tim, Ze kdyZ v minulosti pfiSlo cokoliv nového, lidstvo bylo schopno
pomérné rychle tuto véc vstiebat, pochopit a ovladnout. VEfi, Ze ¢lovék je v mnoha vécech
nenahraditelny a Ze v pfipad¢, kdy bychom se zacali piilis pfiblizovat bodu, kdy bude uméla
inteligence natolik vyspéld, Ze by mohla ¢loveka plnohodnotné nahradit, lidstvo kolektivné
zakroci a tuto hrozbu zvrati.

David je ptesvédcen, ze pokud bude mozné nahradit pracovniky zdkaznické podpory
Ondrej véti, ze zakaznickd podpora realizovéana prostfednictvim umélé inteligence se bude
nadale zlepSovat, a za nedlouho bude srovnatelnd ¢i dokonce lepsi a efektivnéjsi nez ta
lidska, a to by mélo byt cilem dalSiho vyvoje této technologie.

Simona se naopak Uplného nahrazeni lidskych zaméstnancti umél¢é inteligence boji,
protoze nema stejnou zkuSenost s lidskou zdkaznickou podporou jako starSi ucastnici
diskuze, a domniva se, ze pokud jediné, co bude znat, je komunikace s ,,roboty*, ovlivni to

negativné jeji komunika¢ni schopnosti.

Diskuze dale pokracovala tématem postupného odlidstovani komunikace a jaky
muize mit tento trend negativni, nebo i1 pozitivni dopady na spolecnost, predevsim déti.
Tomas si mysli, Ze mladsi generace ztraceji schopnost mezi sebou komunikovat a pfilisné
se spoléhaji na moderni technologie, jako jsou mobilni telefony.

Jitina dodéava, Ze nejde pouze o mladou generaci a mobilni telefony, ale postupné
oddalovani lidi probiha ve vSech smérech. Zminuje samoobsluzné pokladny, u kterych si

kazdy ¢loveék namarkuje vlastni nakup a bez nutnosti s kymkoliv v pribéhu komunikovat
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odchazi domt, ackoliv v minulosti byl i prosty nakup pfilezitosti potkat se a popovidat si
s ostatnimi lidmi. Jana si mysli, Ze toto je vyvoj, ktery lidstvo v minulosti zazilo a
v budoucnosti zazije jest¢ mnohokrat, a ze jsou nyni nové technologie velmi oblibené a
roz$ifené, ale pokud za¢nou mit na spolecnost negativni vliv, postupné se od nich za¢ne
upoustét.

David se domniva, Ze touha a potfeba komunikovat s ostatnimi lidmi je ¢loveku
pfirozena a jeji troven zastava i s ¢im dal vétSim technologickym pokrokem velmi podobna.
Jako pfiklad uvadi situaci, kdy on bude komunikovat s chatbotem, ale ¢loveék, kterého
chatbot nahradil, pfedtim travil velké mnoZstvi ¢asu u pocitace a diky nahrazeni chatbotem
mize délat jinou Cinnost, pii které bude ve vétsim kontaktu s lidmi. Simona na to reaguje
ptikladem, kdy si urychli ndkup vyuzitim samoobsluzné pokladny, a uSetfeny Cas vyuZije
k delSimu setkani s ptateli.

Ugastnici diskuze se na zavér shodli, e pokud &lovék s ostatnimi lidmi komunikovat
chce, uméla inteligence ho nezastavi a pokud nechce, ani absence umélé inteligence ho

k socialnimu kontaktu nedonuti.

6.6. Shrnuti vysledki focus group

Obecné vnimani chatboti se u ucastnikli diskuze vyrazné liSilo. Zda se, ze mira
spokojenosti uZivatele s chatbotem se odviji od jeho o¢ekavani. Uastnici, ktefi chatbota
vnimali jako prostfedek k roztfizeni dotazl pfed kontaktem s clovékem nebo jako pomoc
v ptipadé jednoduchych dotazii, byli s timto zplisobem zakaznické podpory spokojenéjsi nez
ti, ktefi od chatbota ocekavali vyfeSeni komplexngjSich problémi nebo komunikaci
podobajici se té lidské.

Negativni zkuSenosti tcastnikli diskuze byly nejenom castéjsi nez ty pozitivni, ale také
vyrazné podrobn&jsi. Ucastnici si 1épe vybavovali detaily negativnich zkuSenosti s umé&lou
inteligenci v zédkaznickém servisu a u sdileni pozitivnich zkuSenosti se Casto uchylovali
k obecnym pocitim a dojmtim. Je tedy mozné, Ze tyto vyrazn€ negativni zazitky ovliviiuji
celkovy nazor na tuto problematiku vice nez pfipadné pozitivni zkuSenosti, které ale nejsou
vnimany tak silné.

Vsichni Gcastnici focus group uvedli, ze preferuji kontakt s clovékem pted kontaktem
s umélou inteligenci. Ackoliv se n¢ktefi v prib&hu diskuze snazili hledat pfipady, ve kterych

by pro né€ byl kontakt s chatbotem vyhodné&jsi nez kontakt s lidskym operatorem zakaznické
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linky, po kratké tivaze dosli k zavéru, ze by zejména komplexnéjsi problém pravdépodobné
rychleji a efektivnéji vyfesili s clovékem.

Pii jmenovani nejvétSich vyhod Al zakaznického servisu uvadéli Gcastnici focus group
problémy, nedostatecnou flexibilitu odpovédi a pomalou odezvu voicebotl.

Pii porovnani negativniho zaZitku s chatbotem a negativniho zéazitku s ¢lovékem v ramci
zakaznického servisu ucastnici vyhodnotili, Ze neptijemny nebo neochotny operator je pro
n¢ mén¢ snesitelny nez chatbot, ktery nedokaze odpovédét na jejich dotaz nebo vytesit jejich
problém. Tato skutecnost se opct vaze k ocekavanim, které ucastnici od chatbotl maji a ty
ve vetsSiné pripadd nejsou piili§ vysoké. Od cloveka, ktery je zaméstnancem dané firmy a
jeho néplni prace je zodpovidat dotazy a feSit problémy zakazniku, jsou naopak jejich
o¢ekavani, a tedy 1 zklamani v pfipad¢, Ze toho neni schopen, vyrazng vyssi.

NejvyraznéjSim faktorem, ktery ovliviiuje schopnost vyuzivat umélou inteligenci
v zékaznickém servisu, je podle ti¢astnikli diskuze vek. S ptibyvajicim vékem se schopnost
adaptace na nové technologie snizuje, a star$i lidé tak maji horSi podminky nez mladsi
generace. Mezi dals$i demografické faktory, které ovlivituji zkusenost s umélou inteligenci,
zatadili uroven dosazeného vzdélani a misto bydliste.

Aby se chatboti stali preferovanym zptisobem zakaznické podpory G€astnikii, museli by
se vice podobat lidem, a to, jak ve schopnosti odpovidat na slozité dotazy a fesit komplexni
problémy, tak po jazykové strance.

Ptipadné uplné nahrazeni ¢lovéka chatbotem v zédkaznickém servisu nejvice negativné
vnimaly nejstar$i a nejmladsi ucastnice focus group. Ostatni uc€astnici si i takovou variantu
dokazi predstavit, shodli se ale, ze od takového bodu jsme stale jest¢ velmi daleko a ze je
otazkou, zda viibec n¢kdy bude ¢loveék plnohodnotné nahraditelny umélou inteligenci.

Diskuze byla zakon¢ena skupinovym zamyslenim nad tim, zda je postupné upousténi od
nutnosti komunikovat s ostatnimi lidmi v redlném Zzivoté tak negativni, jak se na prvni
pohled muze zdat, nebo jestli ndm ¢im dal vetsi automatizace a robotizace Setii Cas, ktery

mizeme smysluplné vyuzit s nasimi blizkymi.
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7. Vyhodnoceni vyzkumnych otazek
Preferuje vétSina zicastnénych lidskou zakaznickou podporu pred vyuzitim chatboti?

Vétsina ucastniki dotaznikového Setfeni a focus group preferuje lidskou zakaznickou
podporu pted vyuzitim chatbotl. V dotazniku se ke komunikaci s clovékem piiklonilo 65 %

respondenttl, ve focus group tuto formu preferovali vSichni uc€astnici.

SniZuje se mira pozitivni zkuSenosti s Al ziakaznickou podporou se zvySujicim se

vékem?

Z divodu niz§i ucasti zastupcii starSich v€kovych skupin neni mozné na tuto otazku
s jistotou odpovédét. Ze ziskanych dat ale mizeme predpokladat, Ze se zkuSenost s vyuzitim
umélé inteligence u lidi s postupujicim vékem snizuje, zejména kvili snizené schopnosti

adaptace na technologické inovace.

Co je hlavnim diivodem preference kazdé z moznosti (Al zakaznicka podpora a lidska

zakaznicka podpora)?
Kontakt s ¢lovékem v zdkaznické podpofe je preferovan z diivodu snazsiho porozuméni

Cloveéka konkrétni situaci zdkaznika a schopnosti feSit 1 komplexnéjs$i problémy. Al

zakaznicka podpora naopak u vétSiny ucastnikl vynika v rychlosti a pfesnosti odpovédi.
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Z.aver

Implementace umé¢lé inteligence do zakaznického servisu je ¢im dal vyraznéjsi a
vétSina spolecnosti, ktera se aktivné pohybuje v online svété, se s nékterou z jejich forem jiz
setkala. Zjistit, jaké pocity v nich toto setkani zanechalo, bylo hlavnim cilem této prace.

Shrnuti dosavadniho vyvoje chatbotl a voicebotll v teoretické Casti prace zasadilo
hlavni milniky jejich vyuziti ¢lovékem do casového kontextu. Od vyvoje Gplné prvniho
chatbota neub¢hlo jesté ani 60 let, za tuto kratkou dobu ale jejich vyvoj usel velky kus cesty.
V roce 1966 nabizela ELIZA svym uzivatelim pouze iluzi porozuméni diky porovnavani
zadanych dat s vlastni znalostni databazi, dne$ni chatboti jsou jiz schopni rozpoznavat
zakladni emoce cloveéka nebo napodobovat lidsky humor. Ackoliv se s vyuzitim umélé
inteligence v zdkaznickém servisu v soucasnosti stidle poji vyraznd negativa, je
nepopiratelnym faktem, ze se chatboti ve vSech smérech ¢im dal vice pfiblizuji ¢lovéku.

Z praktické casti prace ale vyplyva, ze spoleCnost neni pfipravena tato
negativa umglé inteligenci odpustit. Lidem rtzného pohlavi, véku, Grovné dosazeného
vzdélani i bydlisté vadi to stejné — chatboti neumi feSit komplexni problémy a jejich
komunikacni schopnosti ani z daleka nedosahuji téch lidskych. Starsi lidé maji zaroven
tendenci bat se novych, pro né neznamych, technologii a postupné nahrazovani lidi umélou
mlads$i generace na umélou inteligenci v zékaznickém servisu se pohybuji od nadSeni az po
velmi podobny strach, jaky pocituji jejich prarodi¢e. Ackoliv se ve vSech vékovych
skupinach objevuji vyjimky, ze ziskanych dat vyplyva, Ze kontakt s um¢lou inteligenci je
obecné¢ nejjednodussi pro mladé a vzdélané obyvatelé mést. Naopak pokrocily vek, nizka
uroven vzdélani a bydli§t¢ mimo mésto negativné ovlivituji zdkaznickou zkuSenost s Al

zakaznickou podporou.
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Summary

The implementation of artificial intelligence in customer service is becoming more
and more prominent. Most companies that are active in the online world have already
encountered some form of it. Finding out what feelings this encounter has left in them was

the main aim of this thesis.

The summary of the development of chatbots and voicebots in the theoretical part of
the thesis places the main milestones of their use by humans in a temporal context. It has not
even been 60 years since the very first chatbot was developed, but their development has
come a long way in this short time. In 1966, ELIZA offered its users only the illusion of
understanding by comparing the input data with its own knowledge base; today's chatbots
are already able to recognize basic human emotions or mimic human humor. Although there
are still significant negatives associated with the use of artificial intelligence in customer
service today, it is an undeniable fact that chatbots are getting closer and closer to humans

in every way.

However, the practical part of the thesis shows that society is not ready to forgive
these negatives of artificial intelligence. People of different genders, ages, education levels
and places of residence are all have an issue with the same thing - chatbots cannot solve
complex problems and their communication skills are far from human. At the same time,
older people tend to be afraid of new technologies that are unfamiliar to them, and they often
imagine the gradual replacement of humans by artificial intelligence more dramatically than
it actually is. The views of the younger generation on Al in customer service range from
enthusiasm to a very similar fear to that of their grandparents. Although there are exceptions
in all age groups, the data shows that contact with Al is generally easiest for young and
educated urban dwellers. Conversely, advanced age, low education level and living outside

the city negatively affect the customer experience with Al customer support.
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1. Chatbot commerce—How contextual factors affect Chatbot effectiveness — Pei-Fang Hsu, Tuan
(Kellan) Nguyen, Chen-Ya Wang & Pei-Ju Huang
Tato studie zkoumd, jak kontextové faktory (napf. sloZitost uikolu, informa&ni naro&nost) ovliviiuji
vnimani a ochotu uzivateld pfijmout Chatboty jako radce pfi online nakupovani.

2. My Chatbot Companion — a Study of Human-Chatbot Relationships — Skjuve, Marita; Felstad,
Asbjern; Fostervold, Knut Inge; Brandtzaeg, Petter Bae
Studie se zabyva vyvojem vztahu mezi ¢lovékem a chatbotem (human—chatbot relationship, HCR).
Zkouma klicové charakteristiky, které chatbotim pomahaji byt vnimani pozitivné.

3. Artificial Intelligence: Methodology, Systems, and Applications (kapitola Towards Automated
Customer Support) - Agre, Gennady; van Genabith, Josef; Declerck, Thierry
Kapitola se vénuje vhodnosti chatbotii jako prostfedku pro automatizovanou zdkaznickou podporu.

4. Deep Learning for Social Media Data Analytics (kapitola Impact of Artificial Intelligence-Based
Chatbots on Customer Engagement and Business Growth) - Hong, Tzung-Pei; Serrano-
Estrada, Leticia; Saxena, Akrati; Biswas, Anupam
Tato kapitola poskytuje nahled na to, jak AI chatboti ovliviiuji chovéni zékaznik@, jak znacky
vyuZivaji chatboty pro marketing a zékaznicky servis a pro¢ zakazniky ldka interakce s umélou
inteligenci v podobé& chatbotd.

S. Artificial intelligence for customer relationship management: solving customer problems —
Galitsky, Boris
Kniha popisuje fadu moZnych aplikaci umélé inteligence v oblasti fizeni vztaht se zakazniky se
zaméfenim na feSeni zdkaznickych problému. Autor zde navrhuje systém, ktery se snazi porozumét
stiznosti zdkaznika, jeho nalad€ a tomu, co 1ze udélat pro vyfeseni jeho problému s produktem nebo
sluzbou.

Diplomové price k tématu (seznam bakalafskych, magisterskych a doktorskych praci, které bylyk
tématu obhdjeny na UK, piipadné dalSich oborové blizkych fakultich & vysokych 3kolach za
poslednich pét let):

1. Schopnost uZivateli ceStiny reagovat na naruSeni koherence konverzace v komunikacis
chatbotem, Albert Marsik, Filozofické fakulta Univerzity Karlovy, 2022

2. Vliv umél€ inteligence na digitalni komunikaci a média a jejich budouci vyvoj, Pavel Hacker,
Fakulta socidlnich véd Univerzity Karlovy, 2021
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Doporudéeni k tématu, struktuie a technice zpracovani materidlu:

Piipadné doporudeni dalSich tituli literatury pFedepsané ke zpracovani tématu:

Potvrzuji, ze vySe uvedené teze jsem s jejich autorem/kou konzultoval(a) a Ze téma odpovida
mému oborovému zaméfeni a oblasti odborné prace, kterou na FSV UK vykondvam.

Souhlasim s tim, Ze budu vedouci(m) této prace.
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PRUJATE TEZE JE NUTNE SI VYZVEDNOUT V SEKRETARIATU PRISLUSNE KATEDRY A NECHAT
VEVAZAT DO VYTISKU DIPLOMOVE PRACE.




