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Klienci oczekuja wiecej niz kiedykolwiek, a lepsze doswiadczenie
to dzi§ przewaga konkurencyjna

@ Kl ien Ci Wielkos¢ rynku COK (Centrum Obstugi Klienta) i KAl (Konwersacyjna Al)

00 _ _

(Y )| — Oczekujg prostoty, szybkosci

| spersonalizowanego kontaktu COK
COK 24.45 mid $

—s : 19% CAGR
= &J Konwersacyjna Al 5.18 mid $
— yina 29% CAGR
)i KA
= > Staje sie nowym standardem obstugi klienta e 10.7mid s

40% CARG

Priorytetowe przypadki uzycia GenAl na 2024 rok

- Cele biznesowe

27% 27%
2 2 25% 24% 21%

—> Pozostajg niezmienne: obnizenie kosztéw,
zwiekszenie efektywnosci, lojalnosci
. . Ob_shg:rglisrta, op'ogrgznv-uvgvmia Automatyzacja g:;(z; tht:erz’;[ie Marketing Bezpieczenstwo Za]p;(wogi;n'e P;c;grznuzggﬁie s;rzrc;ieaSZy
| sprzedazy ekl i

PwC



Inteligentna baza wiedzy




Inteligentna baza wiedzy — fundament Wirtualnych
Asystentow

Chatboty i Voiceboty jako pierwsza linia wsparcia klienta

Inteligentna Baza Wiedzy Korzysci

* Mniej zapytan do infolinii — redukcja kosztéw

Centralne zrodto wiedzy, z ktérego korzystajg boty, operasyjnych

by odpowiadac na pytania klientow
 Klient szybciej podejmuje decyzje zakupowg

* Wizerunek nowoczesnej i dostepnej marki

Klient pyta — bot natychmiast odpowiada — 24/7, « Zapewnia rzetelno$¢ i spojnosé udzielanych informacii

kolejek
bez koleje « Szybko sie aktualizuje — nowe dane o produktach,

promocjach czy procesach automatycznie trafiajg do
chatbota lub voicebota

Wspiera m.in. pytania o: produkty, dostepnosc¢, godziny
otwarcia, polityki zakupowe
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Inteligentna baza wiedzy — Globalna marka beauty

Doradztwo produktowe online w branzy beauty

: Klienci oczekiwali fachowych porad kosmetycznych i informacji o sktadnikach, co wymagato
)
Wyzwanie zaawansowanej wiedzy personelu, ktéry nie zawsze byt dostepny online
Rozwigzanie A Warto$¢ dla klienta 2] Warto$é dla firmy
Inteligentny chatbot: o « Personalizowana porada dostepna « ROI: +15% wzrost przychodéw online
* zwbudowang ankiets, analizujaca 24/7 — bez koniecznosci kontaktu W ciggu pierwszych 6 miesiecy
potrzeby skory klienta (typ, z konsultantem - Wieksza konwersja zakupowa — klient
wrazliwosc, preferencje) « Trafniejszy dobdr produktéw, mniej szybciej podejmuje decyzje
*  bot udziela rekomendacj| pomytek = mniej zwrotow, wigksze « Redukcja kosztow zwrotéw i obstugi
produktowych opartych o parametry zaufanie do marki zapytan produktowych

uzytkownika i aktualng oferte * Przeniesienie modelu eksperckiego

doradztwa do kanatéw cyfrowych bez
zwiekszania headcountu







Automatyzacja procesOw — zwroty, zamoOwienia,
zapytania

Automatyczna obstuga powtarzalnych procesow — oszczednosc i skala

Chatboty lub Voiceboty obstugujagce: - Korzysci

Zgtoszenia, zwroty i reklamacje (bez potrzeby kontaktu « Skrécenie czasu obstugi nawet 0 50%
Z agentem)

e Obnizenie kosztow w dziatach contact center do 30%

» Skalowalnos¢ bez koniecznosci zwiekszania
Zapytania o status zamoéwienia zatrudnienia

Zmiany danych kontaktowych, preferencji, adreséw

Zgtoszenia i informujgce o przebiegu sprawy
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Automatyzacja statusu zaméwien i dostepnosci
produktow— Sie¢ hipermarketow

Infolinia, ktéra nie musi czeka¢ — szybka odpowiedz bez czekania w kolejce

: Duzy wolumen zapytan o status zamowien i dostepnosc produktow. Obcigzat zespot i
)
Wyzwanie spowalniat obstuge klienta.

Rozwigzanie A Wartos$¢ dla firmy
Voicebot obstugujacy pierwsza linig « Natychmiastowa odpowiedz bez « ROI: Skrécenie czasu obstugi 0 25%
kontaktu: konieczno$ci oczekiwania w kolejce przy zachowaniu tej samej liczby
* Autoryzuje klienta i sprawdza * Mozliwosé uzyskania informacji 24/7 — zgtoszen
w systemie status zamowienia nawet poza godzinami pracy infolinii « Redukcja kosztow personelu —
* Informuje o przewidywanym terminie mniejsze zapotrzebowanie na agentow
dostawy lub dostepnosci produktu w pierwszej linii
» W razie potrzeby przekierowuje klienta » Poprawa NPS i satysfakcji klienta
do agenta dzieki szybkosci i dostepnosci
» Skalowalnos¢ — voicebot nie potrzebuje
wiecej zasobow, gdy liczba zapytan
rosnie




Optymalizacja skrzynki kontaktowej — siec
e-commerce z duza iloscig zapytan mailowych

Maile pod kontrolg — inteligentna analiza tysiecy wiadomosci

: Dziaty obstugi klienta byly przecigzone ogromng liczbg wiadomosci e-mail. Brak kategoryzacji
)
Wyzwanie | powtarzajgce sie zapytania utrudniaty efektywne zarzgdzanie zgtoszeniami.

Rozwigzanie A Wartos$¢ dla firmy

Mailbot automatycznie optymalizujgcy: « Szybsze odpowiedzi na najczestsze « Redukcja kosztéw obstugi e-maili

+ Klasyfikuje naptywajgce maile wedtug pytania 0 30-50%
tematéw (np. reklamacije, pytania o « Mniejsze ryzyko op6znien lub - Lepsza kontrola nad tematami, ktére
status, dostgpnos$c, zwroty) przeoczenia zgtoszenia naprawde zajmujg zespoty

* |dentyfikuje powtarzajace si¢ wzorce « Spéjnosé odpowiedzi niezaleznie » Mozliwo$¢é wdrozenia automatyzacii
jezykowe i intencje klientow od agenta tylko tam, gdzie przynosi wartos¢

» Proponuje automatyczne odpowiedzi
lub integruje z chatbotem/voicebotem
do obstugi prostych tematow







Personalizacja interakcji — wieksze zaangazowanie
klientow

Sztuczna inteligencja, ktora naprawde zna Twojego klienta

Chatboty lub Voiceboty Al Korzysci
Nie tylko odpowiadajg na pytania — one uczg sie klienta: » Wigksza satysfakcija klientow — dzigki trafniejszym

- Analizuja historie zakupow ofertom i ptynniejszej komunikacji

- Sledzg zachowania w sklepie online « Wyzsza wartos¢ koszyka zakupowego — skuteczny

* Reagujg na preferencje i styl zakupowy cross-selling i up-selling

» Lepszy Customer Lifetime Value (CLV) — klient zostaje
z markg na dtuzej

Systemy Al potrafig dynamicznie dostosowa¢ komunikaty,
oferty i rekomendacje do konkretnej osoby

Mozliwa integracja z CRM, programami lojalnosciowymi
| systemami marketing automation
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Personalizacja interakcji — Renomowany e-sklep
odziezowy

Personalizacja, ktora zwieksza sprzedaz i zmniejsza zwroty

Wyzwanie SKUtKOWa 162y gnaGia 2 2aKuUpL. ybbt metrafionych produKton 60 prowadzio 4o wioton | mskie) komersi
Rozwigzanie A Wartos$¢ dla firmy
Chatbot udzielajgcy rekomendacii « Szybsze odnalezienie wiasciwego « +25% wzrost $redniej wartosci koszyka
produktow najlepiej dopasowanych do produktu. . Wyzsza konwersja — uzytkownik
oczeki\{varj in.enta.: ) » Spersonalizowana obstuga rzadziej opuszcza strone bez zakupu
* Analizuje 'hlstorle.zalfupow _ poréwnywalna z pomoca sprzedawcy « Znaczacy spadek liczby zwrotow —
* Uwzglednla rozmiar | Styl klienta w sklepie stacjonarnym. trafniejsze decyzje zakupowe
* Reaguje na zachowania klienta w * Mniejszy stres zakupowy, wieksze « Lepsze wykorzystanie danych —

Czasie rzeczywistym zadowolenie z wyboru. narzedzie dziata 24/7, bez udziatu

personelu




0748 Omnichanneling —
wielokanalowos¢

% Przysztosc, ktora dzieje sie juz
dzis — klienci oczekujg, ze wiasnie
tak bedzie dziataC Twoja firma




Omnichanneling — czym jest i dlaczego ma
znaczenie?

Omnichannel to nie trend — to standard nowoczesnej obstugi

Komunikacja z klientem Korzysci

Spojna, zintegrowana komunikacja z klientem we * Klient zaczyna interakcje w jednym kanale, ale moze
wszystkich kanatach: kontynuowac jg w innym — bez utraty kontekstu
» Voiceboty i infolinie » Kazdy kontakt trafia do jednego systemu (np. CRM lub

centrum komunikacji), co utatwia zarzadzanie, analize
| raportowanie

Chatboty na stronie i w aplikacji

E-mail (zautomatyzowana obstuga maili
( Y J ) » Lepsze doswiadczenie klienta = wieksza lojalnos¢

| konwersja

Media spotecznosciowe i komunikatory (np. WhatsApp,

Messenger
gen) » Jedna platforma = nizsze koszty utrzymania

Punkty stacjonarne i kioski samoobstugowe
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Dlaczego warto wdrozy¢ konwersacyjng Al?

Wzrost efektywnosci, nizsze koszty i bardziej lojalni klienci

Wzrost przychodow: Nizsze koszty operacyjne: Omnichannel:
* +15-40% wzrost wartosci * Do 50% mniej zapytan do « Jedna platforma — wiele
koszyka dzieki personalizaciji obstugi przez pracownikow kanatow, jedno
| rekomendac;ji dzieki rozwigzaniom Al doswiadczenie b
.+ Wiecej powracajacych * Automatyzacja maili ~ * Zespot ma petny kontekst,

klient nie musi nic powtarzac¢

&8

klientow — dzieki inteligentnej .  1prostych spraw = realne
lojalnosci i voicebotom 0SzCzednosCi
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0]5% Rekomendacje
wdrozeniowe



Jak skutecznie wdrozy¢ AI w obshludze klienta?

Nowoczesna obstuga klienta to nie koszt. To zrodto przewagi.

Zidentyfikowac¢ kluczowe procesy i punkty bolu (najwiekszy wptyw na koszt
lub doswiadczenie klienta)

Zdefiniowac jasne KPI (NPS, ROI, skrécenie czasu obstugi,
wzrost sprzedazy)

Wybra¢ partnera technologicznego z doswiadczeniem branzowym

Wdrozy¢ rozwigzanie w modelu iteracyjnym i testowac wyniki
/
(zacznij od MVP)

Zaplanowac rozwdj i integracje z innymi systemami (CRM, ERP)
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Odezwij sie do Nas
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Partner Ekspert
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+48 519 507 138 +48 519 506 809
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