Abstrakt

Cilem této bakalarské prace je zmapovat uzivatelskou zkuSenost s vyuzivanim Al
zakaznické podpory v zdkaznickém servisu. Tato forma zidkaznické podpory v kontextu
soucasného rozmachu umélé inteligence je aktualnim tématem, které je u jednotlivych
demografickych skupin vnimano velmi odlisné. Prace se vénuje soucasnému vyuziti Al
technické podpory v Ceské republice a jeho vnimani vefejnosti.

Teoreticka Cast se ve svém tvodu zabyva zdkladnim vysvétlenim vyuzivanych pojmu.
Dale ptedstavuje stru¢nou historii vyvoje chatbotii a mapuje jejich postupnou implementaci do
zakaznického servisu. Je zde také vénovan prostor limitacim, ke kterym pii vyuziti umélé
inteligence v zakaznickém servisu dochazi.

Prakticka cast prace je provedena formou kvantitativniho 1 kvalitativniho vyzkumu,
jejichz cilem je hlubsi pochopeni postoje jednotlivych ucastnikl k této problematice. Konkrétné
bylo realizovano dotaznikové Setfeni a focus group. Po piedstaveni metodologie prace
pokracuje analyzou vysledkid téchto vyzkuml a zodpovézenim pifedem stanovenych

vyzkumnych otazek.



