
Wirtualni 
Asystenci
Konwersacyjna sztuczna inteligencja rewolucjonizuje 

doświadczenia klienta w sektorze Retail
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Klienci oczekują więcej niż kiedykolwiek, a lepsze doświadczenie 
to dziś przewaga konkurencyjna
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Klienci

Oczekują prostoty, szybkości 

i spersonalizowanego kontaktu

Konwersacyjna AI

Staje się nowym standardem obsługi klienta

Cele biznesowe

Pozostają niezmienne: obniżenie kosztów, 

zwiększenie efektywności, lojalności 

i sprzedaży

COK

24.45 mld $
19% CAGR

KAI
10.7 mld $
22.7% CARG

Wielkość rynku COK (Centrum Obsługi Klienta) i KAI (Konwersacyjna AI)

Priorytetowe przypadki użycia GenAI na 2024 rok

Obsługa klienta, 
voice/chatboty

Rozwój 
oprogramowania

Automatyzacja Analiza 
danych

Tworzenie 
treści

Marketing Bezpieczeństwo Zapewnienie 
jakości

Prognozowanie 
zarządzania 
dostawami

Proces
sprzedaży

73%
65%

58%
52%

47%

27% 27% 25% 24% 21%

COK

5.18 mld $
29% CAGR

KAI
1.6 mld $
40% CARG

2024

2032
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Inteligentna baza wiedzy – fundament Wirtualnych
Asystentów
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Chatboty i Voiceboty jako pierwsza linia wsparcia klienta

Korzyści

Centralne źródło wiedzy, z którego korzystają boty, 

by odpowiadać na pytania klientów

Klient pyta → bot natychmiast odpowiada – 24/7, 

bez kolejek

Wspiera m.in. pytania o: produkty, dostępność, godziny 

otwarcia, polityki zakupowe

• Mniej zapytań do infolinii → redukcja kosztów 

operacyjnych

• Klient szybciej podejmuje decyzję zakupową

• Wizerunek nowoczesnej i dostępnej marki

• Zapewnia rzetelność i spójność udzielanych informacji

• Szybko się aktualizuje – nowe dane o produktach, 

promocjach czy procesach automatycznie trafiają do 

chatbota lub voicebota

Inteligentna Baza Wiedzy
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Inteligentna baza wiedzy – Globalna marka beauty
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USE CASE #1

Doradztwo produktowe online w branży beauty

• Personalizowana porada dostępna 

24/7 – bez konieczności kontaktu 
z konsultantem

• Trafniejszy dobór produktów, mniej 
pomyłek = mniej zwrotów, większe 

zaufanie do marki

• ROI: +15% wzrost przychodów online 

w ciągu pierwszych 6 miesięcy

• Większa konwersja zakupowa – klient 
szybciej podejmuje decyzję

• Redukcja kosztów zwrotów i obsługi 
zapytań produktowych

• Przeniesienie modelu eksperckiego 
doradztwa do kanałów cyfrowych bez 
zwiększania headcountu

Inteligentny chatbot: 

• z wbudowaną ankietą, analizującą 
potrzeby skóry klienta (typ, 
wrażliwość, preferencje)

• bot udziela rekomendacji 
produktowych opartych o parametry 

użytkownika i aktualną ofertę

Rozwiązanie Wartość dla klienta Wartość dla firmy

Klienci oczekiwali fachowych porad kosmetycznych i informacji o składnikach, co wymagało 

zaawansowanej wiedzy personelu, który nie zawsze był dostępny online
Wyzwanie
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Automatyzacja procesów – zwroty, zamówienia,
zapytania
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Korzyści

Zgłoszenia, zwroty i reklamacje (bez potrzeby kontaktu 

z agentem)

Zapytania o status zamówienia

Zgłoszenia i informujące o przebiegu sprawy

• Skrócenie czasu obsługi nawet o 50%

• Obniżenie kosztów w działach contact center do 30%

• Skalowalność bez konieczności zwiększania 

zatrudnienia

Automatyczna obsługa powtarzalnych procesów – oszczędność i skala

Zmiany danych kontaktowych, preferencji, adresów

Chatboty lub Voiceboty obsługujące:
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Automatyzacja statusu zamówień i dostępności 
produktów– Sieć hipermarketów
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USE CASE #2

Infolinia, która nie musi czekać – szybka odpowiedź bez czekania w kolejce

• Natychmiastowa odpowiedź bez 

konieczności oczekiwania w kolejce

• Możliwość uzyskania informacji 24/7 –
nawet poza godzinami pracy infolinii

• ROI: Skrócenie czasu obsługi o 25% 

przy zachowaniu tej samej liczby 
zgłoszeń

• Redukcja kosztów personelu –
mniejsze zapotrzebowanie na agentów 

w pierwszej linii

• Poprawa NPS i satysfakcji klienta 
dzięki szybkości i dostępności

• Skalowalność – voicebot nie potrzebuje 

więcej zasobów, gdy liczba zapytań 
rośnie

Voicebot obsługujący pierwszą linię 

kontaktu:

• Autoryzuje klienta i sprawdza 
w systemie status zamówienia

• Informuje o przewidywanym terminie 
dostawy lub dostępności produktu

• W razie potrzeby przekierowuje klienta 
do agenta

Rozwiązanie Wartość dla klienta Wartość dla firmy

Duży wolumen zapytań o status zamówień i dostępność produktów. Obciążał zespół i 

spowalniał obsługę klienta.
Wyzwanie
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Optymalizacja skrzynki kontaktowej – sieć 
e-commerce z dużą ilością zapytań mailowych
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USE CASE #3

Maile pod kontrolą – inteligentna analiza tysięcy wiadomości

• Szybsze odpowiedzi na najczęstsze 

pytania

• Mniejsze ryzyko opóźnień lub 
przeoczenia zgłoszenia

• Spójność odpowiedzi niezależnie 
od agenta

• Redukcja kosztów obsługi e-maili 

o 30‐50%

• Lepsza kontrola nad tematami, które 
naprawdę zajmują zespoły

• Możliwość wdrożenia automatyzacji 
tylko tam, gdzie przynosi wartość

Mailbot automatycznie optymalizujący:

• Klasyfikuje napływające maile według 

tematów (np. reklamacje, pytania o 
status, dostępność, zwroty)

• Identyfikuje powtarzające się wzorce 
językowe i intencje klientów

• Proponuje automatyczne odpowiedzi 
lub integruje z chatbotem/voicebotem
do obsługi prostych tematów

Rozwiązanie Wartość dla klienta Wartość dla firmy

Działy obsługi klienta były przeciążone ogromną liczbą wiadomości e-mail. Brak kategoryzacji 

i powtarzające się zapytania utrudniały efektywne zarządzanie zgłoszeniami.
Wyzwanie
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Personalizacja interakcji – większe zaangażowanie 
klientów
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Korzyści

Nie tylko odpowiadają na pytania – one uczą się klienta:

• Analizują historię zakupów

• Śledzą zachowania w sklepie online

• Reagują na preferencje i styl zakupowy

Możliwa integracja z CRM, programami lojalnościowymi 

i systemami marketing automation

• Większa satysfakcja klientów – dzięki trafniejszym 

ofertom i płynniejszej komunikacji

• Wyższa wartość koszyka zakupowego – skuteczny 

cross-selling i up-selling

• Lepszy Customer Lifetime Value (CLV) – klient zostaje 

z marką na dłużej

Sztuczna inteligencja, która naprawdę zna Twojego klienta

Systemy AI potrafią dynamicznie dostosować komunikaty, 

oferty i rekomendacje do konkretnej osoby

Chatboty lub Voiceboty AI
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Personalizacja interakcji – Renomowany e-sklep 
odzieżowy
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USE CASE #4

Personalizacja, która zwiększa sprzedaż i zmniejsza zwroty

• Szybsze odnalezienie właściwego 

produktu.

• Spersonalizowana obsługa 
porównywalna z pomocą sprzedawcy 
w sklepie stacjonarnym.

• Mniejszy stres zakupowy, większe 

zadowolenie z wyboru.

• +25% wzrost średniej wartości koszyka

• Wyższa konwersja – użytkownik 

rzadziej opuszcza stronę bez zakupu

• Znaczący spadek liczby zwrotów –
trafniejsze decyzje zakupowe

• Lepsze wykorzystanie danych –

narzędzie działa 24/7, bez udziału 
personelu

Chatbot udzielający rekomendacji 

produktów najlepiej dopasowanych do 
oczekiwań klienta:
• Analizuje historię zakupów

• Uwzględnia rozmiar i styl klienta

• Reaguje na zachowania klienta w 

czasie rzeczywistym

Rozwiązanie Wartość dla klienta Wartość dla firmy

Klienci przytłoczeni liczbą produktów, brak narzędzia do szybkiego odnalezienia właściwego asortymentu 

skutkował rezygnacją z zakupu, wybór nietrafionych produktów – co prowadziło do zwrotów i niskiej konwersji.Wyzwanie



Omnichanneling –
wielokanałowość

04

Przyszłość, która dzieje się już 

dziś – klienci oczekują, że właśnie 

tak będzie działać Twoja firma
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Omnichanneling – czym jest i dlaczego ma 
znaczenie?
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Korzyści

Spójna, zintegrowana komunikacja z klientem we 

wszystkich kanałach:

• Voiceboty i infolinie

• Chatboty na stronie i w aplikacji

• E-mail (zautomatyzowana obsługa maili)

• Media społecznościowe i komunikatory (np. WhatsApp, 

Messenger)

• Punkty stacjonarne i kioski samoobsługowe

• Klient zaczyna interakcję w jednym kanale, ale może 

kontynuować ją w innym – bez utraty kontekstu

• Każdy kontakt trafia do jednego systemu (np. CRM lub 

centrum komunikacji), co ułatwia zarządzanie, analizę 

i raportowanie

• Lepsze doświadczenie klienta = większa lojalność 

i konwersja

• Jedna platforma = niższe koszty utrzymania

Omnichannel to nie trend – to standard nowoczesnej obsługi

Komunikacja z klientem
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Dlaczego warto wdrożyć konwersacyjną AI?

PwC

Wzrost efektywności, niższe koszty i bardziej lojalni klienci

Wzrost przychodów:

• +15-40% wzrost wartości 

koszyka dzięki personalizacji 

i rekomendacji

• Więcej powracających

klientów – dzięki inteligentnej 

lojalności i voicebotom

Niższe koszty operacyjne:

• Do 50% mniej zapytań do 

obsługi przez pracowników 

dzięki rozwiązaniom AI

• Automatyzacja maili 

i prostych spraw = realne 

oszczędności

Omnichannel:

• Jedna platforma – wiele 

kanałów, jedno 

doświadczenie

• Zespół ma pełny kontekst, 

klient nie musi nic powtarzać

16



Rekomendacje 
wdrożeniowe
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Jak skutecznie wdrożyć AI w obsłudze klienta?
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Zidentyfikować kluczowe procesy i punkty bólu (największy wpływ na koszt 

lub doświadczenie klienta)

Zdefiniować jasne KPI (NPS, ROI, skrócenie czasu obsługi, 

wzrost sprzedaży)

Wybrać partnera technologicznego z doświadczeniem branżowym

Wdrożyć rozwiązanie w modelu iteracyjnym i testować wyniki 

(zacznij od MVP)

Zaplanować rozwój i integrację z innymi systemami (CRM, ERP)

Nowoczesna obsługa klienta to nie koszt. To źródło przewagi.
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Odezwij się do Nas

19

Michał Targiel
Partner

Automation & 

Artificial Intelligence 

+48 519 507 138

michal.targiel@pwc.com

Bartłomiej Królicki
Ekspert

Automation & 

Artificial Intelligence 

+48 519 506 809

bartlomiej.krolicki@pwc.com
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Dziękujemy
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