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ABSTRAKT

SOJAKOVA, Maria: Zdakaznicka podpora s chatbot — digitdlnou asistenciou. — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Obchodn4 fakulta; Katedra marketingu. — Ing. Peter Cervenka, PhD.

— Bratislava: OF EU, 2022, 82 s.

Ciel'om diplomovej prace je vysvetlit’ problematiku zédkaznickej podpory formou digitalne;j
asistencie chatbot a pomocou dotaznika zistit’, ¢i by pre respondentov bol zaujimavy chatbot
vytvoreny podla nasho vlastného navrhu. Praca je rozdelena do Styroch kapitol. Obsahuje
23 grafov ajednu prilohu. Prva kapitola sa zameriava na marketingovu komunikéciu
anastroje vyuzivané¢ v marketingu. Nasledne vysvetluje pojem chatbot, opisuje typy
chatbotov, ich fungovanie. Pokracuje moznostami vyuzitia chatbota v praxi auvadza
priklady firiem, ktoré digitdlnu asistenciu chatbot ponukaju alebo vyuzivaju. V druhej
kapitole sa venujeme cielom prace v rozdeleni na hlavny ciel’ a ¢iastkové ciele teoreticke;j
aj praktickej Casti. Tretia kapitola opisuje postupy a metoddy ziskavanie idajov, rovnako ako
sposoby vyhodnotenia vysledkov. Stvrta kapitola je zamerana na vyhodnotenie vysledkov
dotaznikového prieskumu. Dalej sa venuje postupu pri vytvarani vlastného chatbota
a vSetkym jeho funkciam. Na zdver uvddzame vyvodené zavery a odporti¢ania ohl'adom
digitalnej asistencie chatbot. Vysledkom prace je vytvorenie navrhu chatbota pre internetovy
obchod s vybavenim pre babidtka, ktory by na zdklade wvysledkov zrealizovaného

dotaznikového prieskumu mohol byt tispesny.

Kracové slova: chatbot, zdkaznik, internetovy obchod, webova stranka, diet’a



ABSTRACT

SOJAKOVA, Méria: Customer service with chatbot — digital assistance. — University of
Economics in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of Marketing. — Ing. Peter

Cervenka, PhD. — Bratislava: OF EU, 2022, 82 p.

The aim of this diploma work is to explain the use of digital assistance chatbot at customer
service and with help of a questionnaire find out whether customers would consider
interesting a chatbot created according to our own design. The work is divided into four
chapters. It contains 23 graphs and one attachment. The first chapter is aimed at marketing
communication and tools used in marketing. Then it explains the term chatbot, describes
types of chatbots and their functions. It continues with possibilities of practical use of chatbot
and names examples of companies that offer or use digital assistance. In the second chapter
we talk about the aims of the work divided into a main aim and partial aims of both
theoretical and practical parts. The third chapter describes processes and methods of gaining
information, as well as the ways of results evaluation. The fourth chapter aims at the results
of the questionnaire. Then it contains the process of creating a chatbot and all its functions.
In the end we state our conclusions and recommendations. The result of the work is the
creation of design of a chatbot for an e-shop with equipment for babies. According to the

results of the questionnaire, this chatbot could be successful.

Key words: chatbot, customer, e-shop, website, child
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Priloha 1: Dotaznik pre respondentov na tému chatbota a nakupu vybavenia pre deti



UVOD

V oblasti marketingovej komunikécie sa kladie velky ddéraz na zadkaznika. Bez
zékaznikov nemdze ziadna firma dosiahnut’ tispech. Pre obchodné podniky plati tento vyrok
dvojnasobne. Prave zakaznici su ti, ktori nakupuju ich tovar a prindSajii im zisk. Z tohto
dovodu sa firmy snazia ponuknut’ svojim zikaznikom to najlepSie, a zarovenl lepSim
sposobom ako konkurencia. V sticasnej dobe pre kupujuceho nie je dolezity len produkt, ale

aj servis, ktory je mu poskytnuty pri ndkupe a po fiom.

Mnoho spolo¢nosti dnes posobi v internetovom prostredi. Niektoré z nich povazuju
pritomnost’ v online priestore, existenciu svojej webovej stranky a aktivitu na socialnych
sietach len za doplnky k ich pdsobeniu vo fyzickom svete. Existuju vSak aj spolo¢nosti,
ktoré nemaju ziadne kamenné pobocky alebo predajne. Posobia vylucne online a ziskavaju
zakaznikov prostrednictvom webovych stranok ¢i socidlnych sieti. Tieto spolocnosti

prichadzaju s rozlicnymi inovaciami na zlepSovanie zédkaznickych skisenosti.

Jednym z trendov dneSnej elektronickej doby je vyuZzivanie digitalnej asistencie
chatbot. Ide o softvér umelej inteligencie simulujuci 'udskt konverzaciu. Pri pokrocilejSich
modeloch chatbota zdkaznik ani nemusi rozoznat, ¢i komunikuje s clovekom alebo
s robotom. Jednou z hlavnych vyhod digitalnej asistencie chatbot je dostupnost’ pre
zékaznikov dvadsat’Styri hodin denne. V stucasnosti su totiz I'udia nedockavi a pozaduju
odpovede na svoje otazky ¢o najskor, idealne okamzite. Okrem toho mnoho mladych l'udi
uprednostiuje komunikaciu cez chatovacie aplikdcie pred akymkol'vek inym druhom
komunikacie. Tento fakt tiez prihrava vzniku chatbotov, ktori st schopni cez takéto aplikacie
komunikovat’. Vyhodou vyuZzivania chatbota pre firmu je hlavne odl'ah¢enie zamestnancov
centra sluzieb zakaznikom. Na Slovensku zatial’ nie je miera vyuZzivania chatbotov vysoka.
St vsak firmy, ktoré tuto formu zékaznickej asistencie uspesne zaviedli. V tejto praci sa im

budeme venovat’.

Ciel'om diplomovej prace je vysvetlit' problematiku zakaznickej podpory formou
digitalnej asistencie chatbot a pomocou dotaznika zistit, ¢i by pre respondentov bol

zaujimavy chatbot vytvoreny podl'a nasho vlastného navrhu.



1 SUCASNY STAV RIESENEJ PROBLEMATIKY DOMA
AV ZAHRANICI

1.1 Marketing a nastroje vyuzivané v marketingu

1.1.1 Charakteristika marketingu

Nakol'ko téma tejto diplomovej prace suvisi s marketingom, povieme si na Gvod
nieco o tejto téme. Marketing je vo vSeobecnosti proces planovania a vykonavania ceny,
propagovania a distribucie myslienok, tovaru a sluzieb s cielom uskutocnit’ vymenu, ktora
plnohodnotne uspokojuje potreby zdkaznika. (Redakcia Podnikajte.sk) Marketingom sa
musi zaoberat’ kazda firma, ktord chce prezit' v si¢asnom obdobi intenzivnej konkurencie.
Zabezpecuje totiz, aby sa o firme dozvedeli zakaznici, dodavatelia aj odberatelia. Hlavnym
cielom marketingu je prildkat’ zdkaznikov a udrzat’ si ich. Prave vd’aka zdkaznikom sa firma

moze stat’ ispeSnou a dosiahnut’ zisk.

Marketing zahffia stbor Styroch oblasti nazyvanych marketingovy mix. Ide
o produkt, cenu, distribuciu a marketingovii komunikéaciu. Produkt predstavuje vyrobok
alebo sluzbu, ktoru firma ponuka na trh. Kazdy produkt ma samozrejme cenu, ktora musi
byt nastavena tak, aby ju zdkaznici boli ochotni zaplatit,, a zaroveii aby priniesla firme urc€ity
zisk. Produkt by sa vSak nedostal na trh bez distribucie. Firma si musi zvolit,, aké spdsoby
vyuzije na dorucenie produktu k zdkaznikovi, pripadne kde sa vyrobok alebo sluzba bude
dat’ kupit. Marketingovd komunikécia zase zabezpecCi, aby sa potencialni zakaznici
dozvedeli o produkte alebo produktoch firmy. Prave tejto oblasti marketingu sa budeme

detailnejSie venovat'.

1.1.2 Marketingova komunikdcia

Marketingova komunikécia zahffia komunika¢ny mix. Tvori ho reklama, podpora
predaja, vztahy s verejnostou, osobny predaj a priamy marketing. Reklama predstavuje

vsetky formy neosobnej komunikacie v médiach alebo vo vonkajSich priestoroch. Podpora
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predaja obsahuje ndstroje a postupy, ktorych cielom je zabezpecenie predaja produktu.
(Podnikam.sk) Vztahy s verejnostou firma musi riesit’, aby si vytvorila a udrzala dobri
reputaciu v krajine alebo krajinach, kde pdsobi. Osobny predaj predstavuje osobny kontakt
predavajuceho so zdkaznikom. Priamy marketing je postaveny na priamom oslovovani
zakaznikov, ktori by mohli mat ziujem o produkty firmy. Na jednotlivé prvky

komunika¢ného mixu sa pozrieme bliZsie.

,Reklama je kazda platena forma nepersonalnej prezentacie a propagacie myslienok,
tovaru alebo sluzieb, ktoru vykondva identifikovateny zadavatel prostrednictvom
hromadnych médii, ako st noviny, ¢asopisy televizia ¢i radio.* (Kotler a kol., 2007) Cielom
reklamy je informovat’ spotrebitel'ov a ovplyvnit’ ich ndkupné spravanie. Z toho dévodu
musi byt dobre zacielend a niest’ jasné posolstvo. Proces reklamy pozostava z viacerych
krokov. Situa¢nd analyza skiima interné a externé faktory organizacie, ktora reklamu zadava.
Nasledne je potrebné urcit’ ciel’ reklamy a rozhodnat o rozpocte, ktory organizacia na
reklamu vyuzije. Nasleduje rozhodnutie o reklamnej sprave, ktora by mala obsahovat’
racionalne alebo emocionalne apely. Organizacia pokracuje rozhodnutim o médiach, kde sa

reklama objavi. Cely proces kon¢i vyhodnotenim reklamnej kampane.

Podpora predaja predstavuje stibor ponuk, ktoré stimuluji okamzity nakup. Zahtia
rozne prostriedky, nastroje a techniky ur¢ené na motivovanie obchodu ¢i obchodného
persondlu pri predaji ana povzbudenie spotrebitela k ndkupu. RozliSujeme teda
spotrebitel'skil podporu predaja, obchodni podporu predaja a podporu predaja obchodného
personalu. Ak sa zameriame na spotrebitelov, medzi najCastejSie nastroje podpory predaja

patria bezplatné vzorky tovaru, ochutnavky, kupdny, zl'avy ¢i prémie. (Kita a kol., 2017)

Public relations znamena ,budovanie dobrych vztahov srdéznymi cielovymi
skupinami vdaka ziskavaniu priaznivej publicity, budovania dobrého imidzu firmy
arieSenia a odvracania nepriaznivych fam, povesti audalosti.“ (Kotler akol., 2007)
Budovanie vztahov s verejnostou mé za ulohu formovat’ verejni mienku a ziskavat’ déveru
udrziavanim dobrych vztahov s verejnostou. Oblasti public relations zahffaji vytvaranie
podnikovej identity, lobizmus, krizova komunikdciu, ucelové kampane, socialnu
komunikaciu, informacie o produktoch ¢i sponzoring. Medzi néstroje public relations patria
publikécie, verejna akcie a podujatia, novinky a spravy, angazovanie sa pre komunitu, média
a prejavy vlastnej identity, lobovanie asnim suvisiace aktivity, aktivity spolocenskej

zodpovednosti. (Labska, 2014)
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Osobny predaj moézeme definovat ako ,interpersondlny ovplyviiujici proces
prezentacie vyrobku, sluzby, myslienky a podobne predavajucim v priamom kontakte
s kupujicim®. (Prikiylova — Jahodova, 2010) Ide o osobnu formu komunikécie so
zakaznikmi, ktora predstavuje historicky najstarSiu formu komunikacie. Firma vykonava
osobny predaj prostrednictvom obchodného personalu. Proces osobného predaja zahfiia
vyhl'adédvanie a hodnotenie novych zdkaznikov, predpripravu obchodnika, nadviazanie
obchodného kontaktu so zékaznikom. Dalej obchodnik prezentuje a demonstruje pontkané
produkty a prekondva namietky zakaznika. Nakoniec uzatvori obchod a podpiSe so
zakaznikom zmluvu. Zostavaji mu vSak ulohy po predaji, a to navsteva zdkaznika, pripadna

inStruktaz k produktu a jeho servis.

Priamy marketing je procesom interaktivnej marketingovej komunikécie, ktory
vyuziva rézne komunikacné média. Adresne oslovuje konkrétnych zédkaznikov, umoziuje
u nich merat’ ohlas a ponuka zédkaznikom moznost’ obojsmernej komunikécie. (Kita a kol.,
2017) S priamym marketingom sa v praxi stretavame napriklad pri ponukovych emailov od
konkrétnych firiem. RozliSujeme aktivny a pasivny priamy marketing. V pripade aktivneho
priameho marketingu smeruji posolstvd odovzdavané zakaznikom von z organizécie.
Vyuziva sa na to telefon, posSta ¢i pocitacova siet. Pri pasivhom priamom marketingu
zdkaznici sami iniciuju zaujem o vyrobok alebo sluzbu. Nastroje priameho marketingu
delime na adresné aneadresné. Adresné nastroje su napriklad priamy email, aktivny
telefonicky marketing ¢i priama poSta. Neadresné ndstroje zahfiiaji pasivny telefonicky

marketing, webové stranky, teleshopping ¢i priamu distribtciu. (Kita a kol., 2017)

1.1.3 Nastroje vyuzivané v marketingu

Niektoré nastroje vyuzivané v marketingu, konkrétne v marketingovej komunikécii,
sme si spomenuli v predchadzajucej podkapitole. V tejto kapitole sa najskor sa pozrieme na
nastroje vyuzivané doteraz, potom na najnovsie nastroje modernej doby. V druhom pripade

sa jedna hlavne o elektronické nastroje komunikécie so zdkaznikmi a s verejnost'ou.
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Ndastroje vyuzivané v marketingu v minulosti

V minulosti sa vo vSeobecnosti v marketingu vyskytovali neelektronické nastroje.
Internet este neexistoval a televizia bola tiez obmedzena. Objavovala sa vonkajSia reklama,
reklamné letdky a reklamy v médiach. Z komunika¢ného mixu prevladdal osobny predaj,
kedy sa predajcovia stretavali so zékaznikmi priamo v predajni, pripadne realizovali
podomovy predaj. Reklama v médiach zacinala formou reklamnych letdkov a rozhlasove;j
reklamy. V mestach a dedinach minulosti sa bezne vyskytoval mestsky rozhlas, neskor sa
zatali objavovat' radia. S prichodom televizie sa objavila televizna reklama. Dal§im
nastrojom komunika¢ného mixu — podpore predaja, priamemu marketingu a vztahom

s verejnost'ou — sa nevenovala nalezita pozornost’.

Neskor sa zacal vyuzivat’ kataldgovy predaj, ktory vytvoril alternativu k ndkupom
v kamennych predajniach. Ak chceli zékaznici novy produkt nevyskytujici sa na domacom
trhu, museli si urobit’ vylet do predajne v zahrani¢i. Objavenie internetu v tomto smere

znamenalo vyrazny posun.

Historia internetu siaha az do roku 1969, kedy americka agentura ARPA prisla
s myslienkou prepojit’ jednotlivé pocitaCové systémy univerzit a federalnych vyskumnych
stredisk medzi sebou. Vyvoj pokracoval a rokom zrodu skuto¢ného internetu ako suboru
viacerych nezéavislych sieti sa stal rok 1980. O internet malo vSak v tom €ase zaujem najma
akademické prostredie. Az o desat’ rokov neskor sa vyrazne zmenila stratégia v oblasti
internetu. Zacal sa vyuzivat’ na komercné ucely a nastalo obdobie jeho neuveriteI'ného rastu.
Rok 1993 bol charakteristicky snahou oto, aby sa internet stal beznou sucastou

kazdodenného zivota l'udi. (encyklopediapoznania.sk, 2013)

Pouzivania internetu na podnikatel'ské ucely prichddzalo samozrejme postupne.
Podnikatelia si postupne zacali vytvarat’ svoje webové stranky a tym paddom déavat’ o sebe
vediet’ zakaznikom. K takymto strankam sa najskor mohli dostat’ existujtici zadkaznici, ktori
si zndmu firmu dokazali vyhladat. K potencialnym zdkaznikom sa informdacie nemohli
vel'mi dobre dostat’. S existujucimi zdkaznikmi si firmy budovali vztahy pridavanim obsahu
na svoje webové stranky, vratane zaujimavych informacii o firme, ponuky tovaru alebo
sluzieb ¢i noviniek. TaktieZ mohli vyuzivat emailovi komunikiciu so zdkaznikmi na

rieSenie otdzok alebo ponukanie novych produktov, ¢o predstavuje priamy marketing.
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Na webovych strankach mohli firmy tieZ uplatiiovat’ podporu predaja pomocou
uverejilovania akciovych ponuk, pontkania vzoriek tovaru alebo informovania o predajnych
akciach pre zakaznikov. Nové moznosti otvorila reklama na internete, ktorej sa budeme

venovat v nasledujicej Casti prace. Patri totiz medzi nové nastroje vyuzivané v marketingu.

Nove trendy v marketingovej komunikdcii

V stcasnom obdobi digitalizicie a internetu sa v marketingovej komunikdcii
vyuzivaju hlavne elektronické nastroje. Elektronicky marketing moézeme definovat’ ako
»subor marketingovych néstrojov, metdd a technik, ktoré na svoju realizdciu vyuzivajl
elektronické prostredie, elektronické komunikacné prostriedky a elektronicka prezenciu
cielového publika®. (Labska a kol., 2014) Elektronicky marketing nazyvame tiez digitdlnym
marketingom. Jednou z vyhod digitdlneho marketingu je fakt, ze umoziuje jednoduchsie

monitorovanie vykonnosti a vysledkov jednotlivych nastrojov.

Ak chce spolo¢nost’ fungovat’ na internete, musi mat” vhodni webova stranku.
V sucasnej modernej dobe su tiez dolezité profily firmy na socidlnych siet’ach, kde sa zdrzuje
mnozstvo zdkaznikov. Za klasické formy marketingovej komunikacie na internete mozno
povazovat’ e-mailova a bannerovu reklamu, textové a obrazové odkazy vo vyhladavacoch,
sponzoring ¢i blogy. Medzi nové formy online marketingovej komunikacie patria
prostriedky, ktoré sa snazia vyvolat zaujem zakaznikov inovativhymi a kreativnymi
sposobmi. Prikladom takejto formy je buzz marketing, ktorého cielom je vyvolat’ rozruch
arozprudit' debatu na internete, ¢i virdlny marketing zaloZeny na $ireni spravy vo forme

textu alebo videa cez socialne média ¢i email. (Kita a kol., 2017)

Spominana marketingova komunikéacia vo vyhladavacich nastrojoch, napriklad v
Google, predstavuje skupinu nastrojov, ktorej cielom je prildkat’ ¢o najviac névstevnikov na
webovu stranku konkrétnej firmy. Ide o to, aby sa zdkaznikovi po zadani urcitého klI'i¢ového
slova do vyhladavaca objavila dand stranka Co najvyssie vo vysledkoch vyhladdvania.
Firma moZze na zviditeInenie svojej webovej stranky pouzit’ aj nédstroj Pay Per Click (PPC).
Je to reklama, ktora je spoplatnend podl'a toho, kol'ko I'udi na fiu klikne. VSetky aktivity,
ktorych cielom je zlepsit' pozicie odkazov na webovu stranku firmy vo vysledkoch

vyhl'adavania, nazyvame optimalizacia webovej stranky pre vyhl'addvacie nastroje.
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Ako sme uz spominali, v si¢asnom svete maju popredné postavenie socidlne siete.
Stavaju sa stale preferovanej$im komunika¢nym nastrojom nielen pre I'udi, ale aj pre firmy.
Vécsina firiem si na socidlnych sietach zalozi profily, ktoré pouziva na komunikaciu so
svojimi zakaznikmi. Existuje tieZ viacero moznosti na oslovenie potencialnych zakaznikov.
Popularnymi nastrojmi st napriklad stt'aze pre spotrebitel'ov, hry ¢i organizacia podujati.
Okrem toho firmy vyuzivaja platené aj neplatené formy reklamy na socidlnych siet’ach. (Kita

a kol., 2017)

Najvidcsou socidlnou sietou je aktualne Facebook, oblibeny je aj Instagram a na
pracovné ucely LinkedIn. Komunikéciou na socidlnych sietach moze firma riesit’ aj vztahy
s verejnostou. Ak sa napriklad rozsiri sprava, ktora s fiou stvisi, mala by firma okamzite
reagovat. Nezalezi, ¢i ide o pozitivnu alebo negativnu spravu. Aj v pripade negativnej si
mdze firma pomoct’ spravnym uplatnenim krizovej komunikacie. Okrem reagovania na
spravy a udalosti mdze firma prezentovat’ svoje aktivity suvisiace napriklad so spolo¢enskou
zodpovednostou. MozZe sa jednat o projekty pre charitu, dobrofinni organizaciu alebo
aktivity podporujuce ochranu Zivotného prostredia. Na zaver doplnime, ze firma moze na
socialnych siet’ach reagovat’ na priame spravy od svojich existujucich alebo potencidlnych

zékaznikov.

Okrem spominanych ndstrojov a foriem marketingovej komunikacie na v online
prostredi Coraz CastejSie stretdvame s personalizovanou reklamou. M6Zeme si vSimnut, ze
ked’ si na internete prezerame urcity produkt, sluzbu alebo firmu, zacnu sa ndm automaticky
zobrazovat’ reklamy na podobné produkty. Vyhladava¢ na zéklade historie vyhl'addvania
vie, ¢o by mohlo byt pre spotrebitel’a zaujimavé. Mnohym 'ud’om vsak takéto navrhy vadia,

preto vyuzivaju nastroje na blokovanie reklamy.

Firmy, ktoré sa zaoberajii predajom vyrobkov alebo sluzieb, maju vo vicSine
pripadov internetové obchody, teda e-shopy. Zakaznici na nich najdu vSetky produkty firmy,
nielen tie, ktor¢ st dostupné v konkrétnych predajniach. Vyhodou je teda Sirsi vyber tovaru
a uspora Casu, v niektorych pripadoch aj penazi. Nevyhodou je fakt, ze v pripade oblecenia
alebo obuvi si zdkaznik nemdze tovar ohmatat’ a vyskiSat. Ak mu objednany tovar nesadne

a chce ho vratit,, vznikaji mu dodato¢né finan¢né aj ¢asové néklady.

V aktualnej dobe je cely svet suzovany krizou nového koronavirusu COVID-19. Tato
kriza vyrazne ovplyvnila nakupné spravanie spotrebitelov. Zvysila sa napriklad miera

vyuzivania spominanych e-shopov. Nakol'ko boli kamenné predajne zatvorené, I'udia nemali
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int moznost’ ako kupit si tovar online. Z tohto dovodu presli do online prostredia aj firmy,
ktoré dovtedy e-shopy nemali. Toto opatrenie ich zachranilo pred hroziacim krachom
z dévodu nedostatocnej vysky trzieb. V nakupovani online povzbudila 'udi neo¢akdvana
pandemicka situdcia aj v tom zmysle, ze travili vzniknuty vol'ny €as prezeranim internetu
a nakupovanim tovaru. Spotrebitelia zacali nakupovat’ online nielen spotrebny tovar, ale aj
potraviny. Mnoho firiem kvoli zachovaniu predaja a fungovania urobilo vo vel'mi kratkej

dobe zmeny, ktoré by im v beznej situdcii trvali ovel’a dlhsie.

Jednym znovych nastrojov vyuzivanych v marketingu je digitdlna asistencia
chatbot. Predstavuje sposob komunikécie so zakaznikmi, ktory stimuluje komunikaciu so
zivym Clovekom. Chatbot je vSak naprogramovany robot. Napriek tomu dokaze odpovedat’
na bezné otazky zékaznikov, ¢im odbremenuje zamestnancov oddelenia sluzieb
zékaznikom. Chatbot reaguje na trendy aktudlnej doby, kedy ludia uprednostiiuju
komunikaciu formou sprav pred telefonickou alebo osobnou komunikéaciou. Problematike

digitalnej asistencie chatbot sa budeme venovat v nasledujucej podkapitole.

1.2 Definicia chatbota

Chatbot je softvér umelej inteligencie, ktory dokaze simulovat konverzaciu
s pouzivatelom v prirodzenom jazyku. Na tento Gcel vyuziva aplikicie na pisanie sprav,
webové stranky, mobilné aplikacie alebo telefon. (Tim stranky Expert.ai, 2020) V praxi ide
o pocitaCovy program, s ktorym moze uzivatel komunikovat’ v prirodzenom jazyku. Jeho
ulohou je porozumiet’ vstupu zadanému uzivatel'om a dat’ mu relevantnti a spravnu odpoved

na zaklade znalosti, ktoré ma. (getjenny.com, 2021)

S digitalnou asistenciou chatbot sa moédzeme stretnit’ na webovych strankach
mnohych spoloc¢nosti, ktoré chcti odlahéit’ svoje oddelenie komunikacie so zakaznikmi.
Zakaznik si na danej stranke moZze pisat’ s chatbotom, ktory musi byt naprogramovany tak,
aby dokazal odpovedat’ na bezné otazky. Niektori digitalni asistenti su zalozeni na umelej
inteligencii a postupne sa ucia nové veci. Viac o typoch chatbotov si povieme v nasledujice;j

podkapitole.

Zakaznici v sucasnosti pozaduju rychle a presné odpovede na svoje otazky, ato

v akukol'vek €as dna. Taktiez ziadaju personalizaciu v interakcii so znackami, ktoré maju
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radi. (freshworks.com) Aby firmy svojim zakaznikom vyhoveli, nestacia im pracovnici
oddelenia sluzieb zékaznikom, ktori by aj tak nemohli pracovat’ nepretrzite. Preto sa moze

chatbot stat’ rozhodujucim faktorom uspechu firmy.

Historia chatbotov sa zacala pisat’ v roku 1966, kedy Joseph Weizenbaum polozil
zakladny kamen vo vyvoji chatbotov. Principy pouzité v jeho softvére ELIZA, uplne prvom
chatbotovi na svete, vytvorili zaklad pre sucasnu Struktiru chatbotov. Weizenheim sice
presvedcCil par pouzivatelov, ze komunikuju s ¢lovekom, no ELIZA zlyhala v teste

schopnosti prejavovat’ inteligentné spravanie neodliSiteI'né od ¢loveka.

Neskor v roku 1972 Kenneth Colby vyvinul chatbota menom Parry, ktorého ulohou
bolo simulovat’ osobu trpiacu paranoidnou schizofréniou. V roku 1981 bol britskym
programdtorom Rollom Carpenterom vytvoreny chatbot Jabberwacky. Jeho ulohou bolo
napodobiiovat prirodzeny 'udsky rozhovor zaujimavym, zabavnym a humornym sposobom.
Nasledoval dr. Sbaisto v roku 1991. ISlo o program na syntézu reci s umelou inteligenciou

urceny pre osobné pocitace.

Dalsich chatbotov prinieslo 21. storo¢ie. V roku 2001 vznikol chatbot Smarterchild,
ktory bol povodne zavedeny ako dobrodruzné hra zalozena na slovach. Nasledoval digitalny
asistent Watson od firmy IBM. Zacal vznikat’ v roku 2005 a na trh bol uvedeny v roku 2010.
Watson je pocitacovy program schopny odpovedat’ na otidzky polozené v prirodzenom

jazyku.

V roku 2010 vznikol zndmy softvér Siri od firmy Apple. Pocuva hlasové dotazy od
uzivatel'ov a pouziva uzivatel'ské rozhranie v prirodzenom jazyku, aby mohla odpovedat’ na
otazky, davat’ odporucania a vykonavat’ akcie delegovanim poziadaviek na internet veci.
Internet veci je systém navzdjom prepojenych vypoctovych zariadeni, mechanickych
a digitdlnych strojov, predmetov, zvierat alebo ludi, ktoré su vybavené jedineCnymi
identifikatormi a schopnost'ou prestivat’ data cez siet’ bez toho, aby potrebovali priamy

kontakt medzi 'ud’'mi navzajom alebo medzi ¢lovekom a pocitacom. (Gillis, 2021)

Poslednym vyznamnym milnikom v historii chatbotov je rok 2016, kedy boli
vyvinuté boty pre Messenger. Messenger sa stal najviac¢sou platformou chatbotov s viac ako
300 000 botmi. V sucasnosti sme uz svedkami raketovo narastajuceho poctu chatbotov po
celom svete. Stavaju sa nasimi osobnymi asistentmi, pomocnikmi aj spolocnikmi. (Kozi¢,

2021)
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Obrazok ¢.1: Historia chatbota
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Zdroj: hitps://www.paldesk.com/chatbot-what-it-is-and-how-to-build-one/

1.3 Typy chatbotov a ich fungovanie

V praxi sa vyskytuji dva typy chatbotov — tlacidlové a konverzacné. Zatial' ¢o
tlacidlové chatboty s zaloZené na tlacidlovych vol'béach a nie je mozné sa s nimi rozpravat,
konverzacné chatboty rozumeju uzivatel'skym vstupom. Uzivatel mdZe napisat’ vlastnii
otazku a dostat’ od chatbota relevantnii odpoved’. Oba typy chatbotov maju dve hlavné
funkcie, a to porozumenie a odpovedanie. Uzivatel’ vZdy polozi otazku. Aby mohla byt

akakol'vek otdzka odpovedand, musi byt sparovana s odpoved’ou.

1.3.1 Tlacidlovy chatbot

Tlacidlovy chatbot je pomerne jednoduchy. Tvorca takéhoto digitalneho asistenta
jednoducho pripravi zoznam otdzok, ktoré by mohli uzivatel'a zaujimat’, a nahra ich do
chatbota. Uzivatel’ otvori komunikacné okno a méze si vybrat’ otdzku, ktord ho zaujima.

Kazda ztychto otazok je sparovand s presnou spravnou odpoved’ou, pricom nezostava
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priestor na nespravne odpovede. Okrem toho sa nemdze stat, ze uZzivatel polozi

neocakavanu otazku.

Vyhodami tlacidlového chatbota su jazykova nezavislost’ a presne stanovené otazky
a odpovede. Jazykova nezavislost’ spociva v tom, Ze chatbot nepotrebuje rozliSovat’ jazyk
pouzivatel'a. Jednoducho pracuje v jazyku, na ktory je naprogramovany. Presne stanovené
otazky a odpovede brania situacii, ze chatbot nebude vediet’ odpovedat’ na otazku uzivatel’a.
Tlac¢idlovy chatbot sa teda da pouzit’ aj ako doplnok k chatbotovi s umelou inteligenciou.

Pomdze v pripade, ak si tento chatbot nie je isty odpoved’ou a potrebuje podklady.

Nevyhodou tlac¢idlového chatbota je chybajuci uzivatel'sky vstup. Niektoré chatboty
st schopné ucenia a ak nevedia odpovedat’ na otazku, tvorca méze odpoved’ vzdy doplnit’.
Tlacidlové chatboty vSak neeviduju nezodpovedané otazky od uZzivatelov, takze tvorca

nezisti, ¢o jeho zékaznici alebo klienti chcu vediet’. (getjenny.com, 2021)

1.3.2 Konverzacny chatbot

Konverza¢né chatboty maju tri podtypy. Vyskytuje sa chatbot rozpoznavajici
klacové slova, chatbot schopny rozpoznat’ zdmer zakaznika a autonomny chatbot s umelou

inteligenciou.

Chatbot rozpoznavajuci klucoveé slova

Tento typ chatbota berie od uzivatelov otdzky, ktoré sami napiSu, a generuje
odpovede na zéklade toho, ¢i su v otdzke pouzité konkrétne klucova slova alebo nie.
Technicky ide o chatboty s umelou inteligenciou, nakol’ko pouzivaji jednoduchu formu
spracovania prirodzené¢ho jazyka. Pri vytvarani chatbota je mozné pouzit’ aj negativne

kl'a¢ovée slova, aby uzivatel’ nedostal ini odpoved’ ako potrebuje, teda nespravnu.

Vyhodou chatbota rozpoznavajuceho klicové slova je fakt, ze uzivatel' dostane
odpoved’ na svoju otdzku okamzite. Nemusi sa preklikdvat’ cez jednotlivé otdzky ako

u tlacidlového chatbota. Zarovenn ma moznost’ napisat’ vlastni otdzku miesto vyberania
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z vopred pripravenych otdzok. Okrem toho dostava tvorca chatbota spitnti vizbu vo forme

nezodpovedanych otazok, vd’aka comu moze chatbota neustale vylepSovat’.

Nevyhoda chatbota rozpoznavajiceho kl'aicové slova spociva v tom, ze chatbot je
pomerne zavisly od systému spracovania prirodzené¢ho jazyka, ktory ho riadi. Ak chatbot
nedokaze rozpoznat’ synonyma alebo zlucené slova, uzivatel nedostane spravnu odpoved'.

Stane sa to v pripade, ak tvorca nebral do tivahy klIicové slova, ktoré prave pouzil uzivatel’.

Chatbot schopny rozpoznat zamer zakaznika

Chatbot schopny rozpoznat’ zdmer zédkaznika spéja spracovanie prirodzeného jazyka
a pochopenie prirodzeného jazyka s cielom pochopit’ zamer otazky poloZenej uzivatelom.
V porovnani s chatbotom rozpoznavajicim kl'icové slova dokéze rozoznat’ aj synonyma
a otazky formulované podobne, ako st naprogramované. S predchadzajucim typom chatbota
ma spolocni moznost’ naprogramovania negativnych kl'acovych slov, ktoré vSak rozpozna

I'ahsSie.

Takyto chatbot ma viacero vyhod. Vdaka pochopeniu zadmeru uzivatel'a rozumie
mnohym variaciam v jazyku. Tvorca chatbota dostava informacie o nezodpovedanych
otazkach, a teda ma moznost’ naucit’ chatbota odpovedat’ na otdzky rychlejsie a presnejsie.
Prvé verzia chatbota rozpoznavajiceho zamer zakaznika sa da vytvorit na zaklade

zoskupenia existujucich otdzok zékaznikov zo zivého chatu.

Nevyhodou chatbota schopného rozpoznat’ zdmer zakaznika je, Ze umel4 inteligencia
pouzivana na zoskupenie existujucich otazok zdkaznikov a ich sparovanie s odpoved’ami nie
je dostatoCne prepracovana a ovladana. Vyzaduje kvalitativnu kontrolu od ¢loveka, ktory

chatbota vytvoril. Cielom jeho kontroly je odstranit’ vSetky do o¢i bijice problémy.

19



Autonomny chatbot

Autondmny chatbot vyuziva umelu inteligenciu. Jediné pravidla, podla ktorych
funguje, su tie, ktoré si sdm vytvori. Ma najblizsie k typickému vedecko-fantastickému
chédpaniu umelej inteligencie. Chatbot vyuZziva vSetky informacie ziskané z r6znych zdrojov
a vytvara otazky a odpovede na zaklade svojich skusenosti. Snazi sa vygenerovat’ odpoved’
na zaklade predchadzajacich skusenosti a idajov. Odpoved’ je potom postavend len na tom,
¢o si chatbot mysli, Ze chce uzivatel’ vediet’. Takéto chatboty sa vSak v sti¢asnosti este vel'mi

nevyskytujl. Zatial’ sit zndme iba pokusy o ich vytvorenie.

Vyhodou autonémneho chatbota s umelou inteligenciou je prirodzene fakt, ze
funguje samostatne. UCi sa sam a nepotrebuje na to l'udi. Nevyhodou je, Ze pokusy
o vytvorenie takéhoto chatbota dosial’ neboli uspesné. Umela inteligencia by musela byt

vyvinutd vel'mi dobre, aby sa na fiu dalo spol'ahnut’. (getjenny.com, 2021)

1.3.3 Automatizacia a odklonenie

S fungovanim chatbotov suvisi aj automatizacia a odklonenie. Jednd sa o dva
sposoby, akymi mozu chatboty reagovat’ na otazky uzivatel'ov. Oba spdsoby maji spolo¢ny
ciel, ktorym je odl'ahcenie oddelenia sluzieb zdkaznikom. Chatboty by totiz mali nahradit’

priblizne devit'desiat percent prace zamestnancov tohto oddelenia.

Automatizécia sa uplatiluje v pripade, ked’ chatbot odpoveda na otazky zakaznikov
mimo pracovného Casu zamestnancov oddelenia sluzieb zakaznikov. Ak chatbot vie
odpovedat’ na otazku zakaznika, vSetko je v poriadku. Ak vSak odpovedat’ nevie, existuje
viacero alternativ. Chatbot sa ospravedlni zdkaznikovi a ponikne moznosti ako uvedenie
kontaktnych tidajov pre spitné kontaktovanie, presmerovanie zdkaznika k ¢lankom, ktoré
stivisia s jeho otazkou, vytvorenie zdznamu o jeho probléme alebo navrh, aby sa na stranku

vratil v Case, ked’ bude pritomny aj zamestnanec zékaznickeho centra.

Odklonenie sa naopak uplatiiuje v pripade, kedy chatbot odpovedd na otazky
zékaznikov pocas pracovného Casu zamestnancov oddelenia sluzieb zékaznikom. Chatbot

za¢ne konverzaciu so zdkaznikom a pokusi sa vyriesit’ jeho problém. Ak sa mu to podari,
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chatbot spesne odklonil zdkaznika od pracovnika oddelenia sluzieb zdkaznikom. Pokial’
chatbot nevie odpovedat na otdzku zdkaznika, posunie konverzaciu najbliz§iemu
dostupnému zamestnancovi zékaznickeho centra. Zo Statistik vychadza, Ze v priemere je od
zamestnancov zakaznickeho centra odklonenych Sestdesiat az osemdesiat percent

zakaznickych konverzacii.

Na zhodnotenie fungovania chatbota je mozné vypocitat mieru automatizacie
a odklonenia. Miera automatizacie sa pocita bud’ celkova, alebo sa berie do tivahy iba
obdobie mimo pracovného Casu zamestnancov oddelenia sluzieb zdkaznikom. V oboch
pripadoch sa ddva do pomeru pocet konverzécii, ktoré chatbot nedokdzal vyriesit’, k poctu
vSetkych konverzacii. Vysledok sa nasobi Cislom sto, aby bola miera automatizacie

vyjadrena v percentach.

V pripade vypoctu miery odklonenia je potrebné dat’ do pomeru pocet konverzacii
presunutych zamestnancovi zakaznickeho centra k poctu vsetkych konverzacii zacatych
chatbotom pocas pracovného Casu tohto zamestnanca. Vysledok sa odcita od ¢isla jeden
anovy vysledok sa vynasobi ¢islom sto na vyjadrenie miery odklonenia v percentach. Pri
urCovani oboch mier je mozné vychaddzat aj zpomeru odpovedanych otdzok

k neodpovedanym, bezne sa vSak vychadza z celych konverzacii. (getjenny.com, 2021)

1.4 Benefity chatbota

Digitalna asistencia chatbot prindSa mnozstvo zaujimavych benefitov. Zédkaznikom
poskytuje odpovede na ich otazky dvadsat’styri hodin denne, teda aj v Case, kedy by neboli
schopni skontaktovat’ sa so zamestnancami centra sluzieb zdkaznikom. Nesporné vyhody
vSak zabezpecCuje chatbot aj firmam. Vo vSeobecnosti zlepSuje ich komunikaciu so
zakaznikmi neustalou dostupnost'ou a schopnost'ou okamzite odpovedat’ na vSetky ich bezné
otazky. Tym odbremeiiuje zamestnancov oddelenia sluzieb zdkaznikom, ktori st ¢asto vel'mi
vytazeni, v dbésledku C¢oho pracuji menej efektivne. Ak ale nemusia rieSit zakladné
zakaznicke otazky, ich pracovné nasadenie sa zvySi, motivacia sa zlepsi a oni sa mozZu

zamerat’ na rieSenie zaujimavych pripadov.

Chatbot okrem okamzit¢ho odpovedania na otazky zakaznikov zbiera ich udaje

a informacie o ich potrebach. Firma teda ziskava dodlezité¢ udaje na rast a nestoji ju to
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naklady. Digitalny asistent tieZ umoziiuje proaktivne zapajanie zdkaznika a pomaha vytvorit’
spojenia s potencialnymi zdkaznikmi. Ich kontakty mo6zu byt automaticky presunuté do

systétmu CRM, ktory slizZi na riadenie vztahov so zakaznikmi.

Vyuzitim chatbota moze firma zlepsit’ celkovu skuisenost’ navstevnika jej webovej
stranky. Chatbot ho prevedie celou strankou pomocou interaktivnych prvkov a ddva mu
personalizované odporucania, vd’aka comu zakaznik citi, ze je o neho postarané. Tym
pddom sa zvySuje pravdepodobnost konverzie navStevnika webove] stranky.
Z prezerajuceho néavstevnika sa stane nakupujuci zakaznik. Chatbot ho nabada k nakupu

a pomaha mu vybrat’ produkt, ktory je pre neho vhodny.

Ako sme uz spominali v Casti o fungovani chatbota, digitdlny asistent niekedy
umoznuje prepojenie zakaznika na redlneho zamestnanca centra sluzieb zékaznikov. Ak
k prepojeniu  dojde pocas pracovnej doby tohto zamestnanca, zdkaznik moéze d’alej

komunikovat’ s nim a ziskat’ odpoved’ na svoju otazku.

Firma, ktord sa rozhodne pre zavedenie chatbota, mdze ziskat' zakladnu Sablonu
a dotvorit’ si chatbota podl'a svojich predstav a poziadaviek. Okrem iného v nom moze
vyuzit umeld inteligenciu, aby bol schopny uéit’ sa po¢as svojho fungovania. Dalej ma firma
moznost’ prepojit’ chatbota s jej oblibenymi ndstrojmi. Chatbot m6ze byt umiestneny na
webovu stranku firmy, platformu na odosielanie sprav alebo profil na Facebooku. Zakaznik

si potom zvoli spdsob komunikacie, ktory mu najlepsie vyhovuje. (chatbot.com)

1.5 Vyuzitie chatbota

1.5.1 Vyuzitie v oblasti sluZieb zakaznikom

O vyuziti digitalnej asistencie chatbot v oblasti sluzieb zdkaznikom sme sa uz bavili.
Firmy, ktoré zaviedli chatbota, maju prirodzene lepSie vysledky v komunikacii so
zakaznikmi ako firmy vyuzivajice emailovu alebo telefonickti komunikaciu. Chatbot totiz

dokaze obsluzit’ viac zakaznikov naraz a poskytnut’ im odpovede na otazky v kratSej dobe.

Firme pomoze napriklad automatizéacia rutinnych otazok, Chatbot na takéto bezné

otazky dokaze jednoducho arychlo odpovedat. Zamestnanec zékaznickeho centra méze
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miesto toho riesit’ zlozitejSie a komplexnejSie otdzky zakaznikov. Chatbot tiez sprevadza
navstevnika webovou strankou, pomdze mu prejst’ vSetkymi krokmi a dokoncit’ ndkup alebo

rezervaciu bez zbytocného odkladu.

Ak sa stane, ze chatbot nedokaZe zodpovedat’ otdzku zakaznika, okrem jeho
prepojenia na zamestnanca zakaznickeho centra poskytne tomuto zamestnancovi vSetky
dovtedajSie informacie o zdkaznikovi, vratane historie jeho objednévok alebo kontaktnych
udajov. Zamestnanec potom vyrieSi problém zékaznika rychlejSie a kvalitnejSie.
Okrem tejto formy pomoci zamestnancom oddelenia sluzieb zdkaznikom pomaha chatbot aj
inym spdsobom. V pripade, ze zamestnanec komunikuje s klientom napriklad cez telefon,
chatbot ho navadza na spravne odpovede pre klienta alebo na postupy rieSenia jeho

problému. Zamestnancovi tym uSetri ¢as aj usilie.

Chatboty, ktoré sa dokazu ucit’ pocas svojho fungovania, prindsaji firme uzito¢né
informacie o nedostatkoch v jej informac¢nych zdrojoch. Ked’ chatbot dostane od zdkaznika
otazku, na ktortl nevie odpovedat’, upozorni servisny tim na nedostatky. Tim mdze vd’aka

tomu chybajuce informacie doplnit’. (freshworks.com)

1.5.2 Vyuzitie v oblasti predaja

Najt'azSou tlohou, s ktorou zapasia predajcovia, je ziskavanie zdkaznikov. Snazia sa
zasiahnut’ I'udi a ziskat’ kvalitnych klientov. Aby si predajcovia pomohli, mézu na svojej
stranke vyuzit' zivy chat. Ten je vSak obmedzeny pracovnym c¢asom a vytazenostou
predajcov. Aj v tomto pripade je teda vybornym rieSenim chatbot. Nemoze sa u neho stat’,

7e na zakaznika zabudne alebo nebude mat’ ¢as venovat’ sa mu.

Chatbot dokéze jednoduchSie premenit’ navstevnikov webovej stranky na klientov.
Aktivne ich oslovuje, ddva im ponuky a pontka pomoc. Tieto malickosti mdzu niekedy
zmenit' pasivneho navstevnika stranky na aktivneho zdkaznika. PocCas procesu konverzie
ziskava chatbot zaujimavé informécie o zdkaznikovi. Zber informécii moéze prebiehat’ aj
pocas viacerych navstev zakaznika na webovej stranke. Predajcovia teda nemusia riesit’ cely
proces hl'adania zdkaznikov a ziskavania ich informadcii. Sta¢i im zamerat’ sa na koniec

celého procesu, konkrétne na konverziu navstevnikov na platiacich zakaznikov.
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Zapojenie digitdlneho asistenta do procesu predaja si vyzaduje jeho
naprogramovanie na ziskanie pozornosti zékaznikov, na zbieranie informacii o nich a na
dokoncCovanie nakupu. Ked sa navstevnik webovej stranky firmy rozhodne pre nakup,
chatbot by mal byt’ schopny pripravit’ platby a vSetky potrebné dokumenty pre dokoncenie

objednavky. Chatbot jednoducho prebera opakujuce sa a metodické interakcie predajcov.

Ked’ si firma vybera chatbota, musi najst’ poskytovatel'a, ktory dokaze pripravit
chatbota spliiajuceho potreby firmy. Chatbot moZe zobrazovat' navstevnikovi webovej
stranky vyzvy na akcie. Nie v§ak formou zavadzajtcich vyskakujucich okien, ale priamo cez
chatové okno. Rovnako ak mé zakaznik zdujem, chatbot ho moze okamzite presmerovat’ na

predajného agenta.

Ako sme uz spominali, niektoré chatboty prestvaju kontakty zakaznikov priamo do
CRM systému. Pokial’ si chce navstevnik dohodnut’ stretnutie, moze termin rovno dohodnut’
s chatbotom. Na zaver, nakol'ko zdkaznici pochadzaji z roznych krajin, digitalny asistent
musi byt schopny komunikovat’ vo viacerych jazykoch. Chatbot teda nadviaze prvy kontakt
s potencialnym zakaznikom a pomocou naslednej komunikécie zvySuje Sancu, Ze sa z neho

stane platiaci zdkaznik. (freshworks.com)

1.5.3 Vyuzitie v oblasti marketingu

Marketing patri medzi jednu z hlavnych oblasti vyuzitia chatbotov. Marketingovi
pracovnici boli vzdy jednou z prvych profesii, ktora zavadzala do praxe nové trendy
a technoldgie. Ked’ sa znacka snazi ziskat' pozornost’ potencidlneho zakaznika, robi tak
prirodzene na platformach, ktoré uz zdkaznici vyuzivaju. ViacSina zdkaznikov si pred
nakupom urcitého produktu vyhladava informacie na internete. Chatbot méze firme sluzit
ako digitalny marketingovy zéastupca. Dokaze rieSit’ bezné ¢innosti, s ktorymi sa stretavaju
marketingovi pracovnici. Vyhl'adava potencialnych zakaznikov, ponika navrhy na akcie,
vedie personalizované kampane aulahCuje nakup pomocou proaktivnych upozorneni

a vstavanych platieb.

Zavedenie chatbota na webovu stranku firmy pomdze zvySit mieru konverzie
navstevnikov na zakaznikov. Vd’aka komunikécii chatbota zostane potencialny zakaznik na

stranke dlhSie a zvysuje sa pravdepodobnost’ jeho nakupu. Okrem toho navstevnik webovej
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stranky, ktory polozi chatbotovi otdzku, mdze byt navedeny na akciu. Napriklad ak sa spyta

na otvaracie hodiny muzea, bude mu nasledne pontknuta moznost’ nakupu vstupeniek.

Dolezity koncept v marketingu je segmentacia zakaznikov. Ak si firma urci presné
kritéria segmentacie navstevnikov webovej stranky — napriklad na navstevnikov,
potencialnych zakaznikov a zdkaznikov — a naprogramuje ich do chatbota, digitalny asistent
ponukne kazdej kategorii personalizovanti spravu. Potencidlnemu zékaznikovi moze
ponuknut’ zl'avu, aby podporil jeho nakup, a existujicemu zakaznikovi d’als$i produkt.
Rovnako mozno chatbota naprogramovat’ na rozpoznanie idealneho profilu pouzivatel'a

konkrétneho produktu.

Chatbot méze okrem iného motivovat’ zdkaznikov k dokonceniu zacatého nakupu
formou upozorniovania na tovar v ndkupnom koSiku a pontkania dodato¢nych zliav.
Integraciou platobného portalu s chatbotom sa zabezpeci nizSia narocnost’” dokoncovania
platby a viac zédkaznikov platbu naozaj uskuto¢ni. Vd’aka vSetkym svojim funkcidm pomoze
chatbot firme znizit’ pocet odchadzajucich zékaznikov. Udrziava ich totiZ poskytovanim

informacii a ¢astou komunikaciou s nimi. (freshworks.com)

1.5.4 Vyuzitie v oblasti webovych stranok

Vyuzitie digitalnej asistencie chatbot na webovych strankach firiem sme spomenuli
uz viackrat. Ide o efektivny néstroj, ktory prindSa mnoho benefitov. Pred zavedenim
chatbotov bola miera konverzie na webovych strankach okolo dvoch percent. Po tom, ako
prvi odvazlivei zaviedli chatbotov, zaznamenali exponencialny rast miery konverzie. Ich
webové stranky sa stali ovel'a putavejSimi a firmy pochopili, Ze ich stranka uz nepredstavuje

jednosmerny komunikacny kanal.

Medzi hlavné benefity zavedenia chatbota patri spominané zvySenie miery
konverzie. Priblizne patdesiatim percentam navstevnikov stranky staci jedna odpoved’ cez
chat na to, aby sa stali zdkaznikmi. Pre zamestnancov zakaznickeho centra by vsak bolo
reagovanie na kazdého zakaznika naro¢né. Pre chatbota to nie je problém. Nevadi mu ani

odpovedat’ na neustale sa opakujice otazky navstevnikov stranky.

Okrem toho chatbot pocas komunikdcie ziska udaje o navstevnikovi. Pri jeho

opdtovnej navSteve ma tiez udaje z histérie, na zaklade coho dokaze urcit, o akého
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kvalitného zékaznika ide. Ak spina uréité kritéria dobrého zékaznika, je mu automaticky
ponuknuta zl'ava. Nespornou vyhodou chatbota je aj fakt, ze dokéze komunikovat’ v beznych

svetovych jazykoch. Pri zahrani¢nych zédkaznikoch ide o vel'kt vyhodu.

Ked sa firma rozhodne zaviest' chatbota, musi si zvolit' spravny druh. Chatbot
zalozeny na urcitych pravidlach, ako tlac¢idlovy alebo vyuZzivajtci klI'acové slova, slizi dobre
na otazky s limitovanym poctom odpovedi a na zbieranie informécii. Chatbot s umelou
inteligenciou alebo schopny rozoznat zdmer zékaznika je lepSi na automatizované
konverzacie v realnom case, ktoré su zalozené na zamere zakaznika. Ciel'om chatbota moze
byt bud’ odpovedanie na bezné, opakujuce sa otazky, alebo prevzatie celkovej komunikécie

so zakaznikom a starostlivosti o neho.

Chatbota je prirodzene potrebné pred zavedenim otestovat. Pozerat’ sa treba nielen
na technicku stranku, ale aj na zakaznicku skusenost. AZ po otestovani moze byt chatbot
aplikovany na webovu stranku. V priebehu fungovania ho tiez treba priebezne kontrolovat’

a opravovat’ pripadné nedostatky.

Na stranke mdze chatbot pdsobit’ ako pomocnik pri ziskavani novych zakaznikov,
ako technickd podpora alebo ako komunikdtor, ktory sa snazi zaangazovat zékaznika
napriklad pytanim si spitnej vézby. Vroli technickej podpory moze rieSit zmeny
v objednavkach, informovat’ zékaznika o stave objednavky ¢i odpovedat’ na jeho dotazy. Vo
vSeobecnosti chatbot pomdze zédkaznikovi dohodnut’ si termin stretnutia, ndjst’ odpovede na

zéakladné aj Specifické otazky a ddva mu moznost’ ohodnotit’ produkt alebo sluzbu.

Pri vybere chatbota na svoju webovu stranku musi firma zohl'adnit’ urcité kritéria.
Mala by si v§imat’, ¢i je chatbot schopny komunikovat’ miesto zakladného odpovedania na
otazky, ¢i rozozna r6zne obmeny v jazyku a vie rozliSit’ zamer zédkaznika, i vie upozornit’
na nezodpovedané otazky, aby do neho mohli byt doplnené. Tiez je dolezité, aby bol chatbot

prepojeny so vSetkymi platformami a systémami, ktoré firma vyuziva. (freshworks.com)

1.6 Chatboty v praxi

V tejto podkapitole sa budeme venovat’ praktickému vyuzitiu chatbotov. Pozrieme

sa na spolocnosti, ktoré vytvaraji chatbotov pre svojich klientov, teda pre firmy, ktoré
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chatbota chcu zaviest’ na svoju webovu stranku alebo do svojej aplikacie na pisanie sprav.

Okrem toho si predstavime firmy, ktoré chatbota uz zaviedli do praxe.

1.6.1 Platformy ponukajuce chatbotov

SOITRON

Jednym z poskytovatel'ov chatbota je pocitacova firma SOITRON posobiaca na IT
trhu od roku 1991. Pontka chatbota s nazvom SOITRON*bot. SOITRON*bot je softvérova
platforma, ktord ma schopnost’ komunikovat’ zrozumitelnym jazykom a vybavovat rutinné
poziadavky klientov aj zamestnancov. Okrem pochopenia, ¢o od neho dany ¢lovek chce, si
dokaze vyziadat' potrebné alebo chybajuce tdaje, nahrat’ ich do prislusnych systémov,
odoslat’ potvrdenia o vybavenych poziadavkach, predpripravit a vytlacit vyplnené

formulare, pripadne iné dokumenty, ktoré mé podpisat’ klient alebo zamestnanec.

Sluzby platformy SOITRON*bot zahffiaju automatizovani mailova komunikéciu
SOITRON*MailBot ¢i automatickl telefonicki komunikaciu SOITRON*VoiceBot, pri
ktorej dochadza k prepisu re¢i do textu. Dalgou sluzbou je SOITRON*CheckBot uréeny na
analyzu firemného prostredia a identifikdciu prilezitosti na automatizdciu komunikacie
alebo procesov. Na zaver ponuka platforma automatizovanti chatovii komunikaciu

SOITRON*ChatBot.

Jednym z uz spominanych benefitov tejto platformy je urychlenie spracovania
zakaznickych poziadaviek sprevadzané zvySenim spokojnosti zakaznikov. Taktiez
odbremerniuje zamestnancov od monotdonnych a opakovanych uloh a zabezpecuje jednotny
pristup k vybavenym uloham. Funkciou je aj vypracovanie kvalitnych a prehladnych

reportov aktualizovanych v Case.

Firma SOITRON odporaca klientom vyuzit SOITRON*bota v existujucich
kontaktnych centrach, na reklamaénych oddeleniach, backoffice oddeleniach, na verejnych
webovych strankach aj na internych firemnych oddeleniach, kde urychlia spracovanie
poziadaviek zamestnancov. Taktiez sa odporaca firmam, ktoré potrebuji urychlit
vyhl'addvanie dokumentov, poskytovanie informécii, zlepSit' proces registracie novych
zakaznikov ¢i zamestnancov. Platforma okrem toho predstavuje pohodlny a personalizovany

nastroj na vytvaranie reportov.
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SOITRON pracuje so zdujemcami o chatbota v niekol’kych jednoduchych krokoch.
Najskor na nezavdznom stretnuti identifikuje prilezitost na vhodné vyuzitie chatbota.
Nasledne si vyziada vzorky komunikacie doty¢nej firmy, aby mohla nastavit’ sémanticku
vrstvu. Dalsim krokom je uz navrhnutie konkrétneho rieSenia. Ak sa firma rozhodne pre
implementaciu navrhnutého rieSenia, spusti sa automaticka komunikécia a vybavovanie
poziadaviek. Potom uz SOITRON len monitoruje prebichajicu komunikaciu a v pripade

potreby zapracuje zmenové poziadavky. (soitron.com, 2020)

Bot Media

Dalsou so spolo¢nosti pontkajucich chatboty pre firemnych klientov je softvérova
spolo¢nost’ Bot Media. Ide o slovensku spoloc¢nost’, ktora v roku 2021 vyhrala ocenenie na
unikatnej stt’azi digitalneho marketingu na Slovensku s nazvom Digital PIE. Cena im bola
udelend za projekt covid.chat. I§lo o Specidlny nastroj na automatizovanu komunikéaciu
dolezitych informécii pre obyvatelov pri zaciatku pandémie COVID-19, ktory si blizsie
predstavime. (Facebook firmy Bot Media, 2021)

Projekt covid.chat vznikol na zaciatku marca 2020, kedy sa na Slovensku vyskytovali
problémy s nedostupnost’ou a pretazenost’ou kontaktnych centier uréenych na poskytovanie
informacii o COVID-19. Tim spolo¢nosti Bot Media sa rozhodol pomdct’ obyvatelom aj
pracovnikom kontaktnych centier. V priebehu piatich dni vyvinuli zékladnu verziu webove;j
konverzacie — chatbota, ktory dokazal automatizovat’ az osemdesiat percent opakujicich sa
dotazov o koronaviruse. Vd’aka tomu sa mohli pracovnici kontaktnych centier zamerat’ na

vazne pripady vyzadujuce telefonicky kontakt.

Ihned’ po spusteni covid.chatu sa prihlasilo mnoho dobrovolnikov na tvorbu nového
obsahu a jeho aktualizacie. O covid.chat okamzite prejavili zdujem samospravy, mesta,
nemocnice, kontaktné¢ centra ¢i médid. Po rozhodnuti o implementéacii bol vSetkym

inStiticiam covid.chat poskytnuty zadarmo. (Chatbot od Bot Media, 2021)

Okrem covid.chatu ma firma Bot Media d’al§ie projekty chatbotov. V oblasti
edukacie mal uspech projekt Maly princ. Je to chatbot vyuZzivajici aplikaciu Messenger,
ktory pocas Siestich dni sprevadza uzivatela konverzaciou. Maly princ predstavuje knizn

postavu v Messengeri, ktora sluzi ako nastroj reklamy a podpory predaja. Zaroven je
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ambasadorom radosti z ¢itania, pribehov a novych knih. (Youtube firmy Bot Media, 2018)
V malom princovi st naprogramované Specidlne funkcie ako zmena mena a oslovenia
pouzivatela, kreslenie ¢i hra Obesenec priamo v Messengeri, zdiel'anie s priatel'mi aj poukaz

na zl'avu od spolo¢nosti Martinus.

Zaujimavym projektom v oblasti maloobchodného predaja je CENTRAL bot
vyvinuty pre agentiru MW Promotion a ich klienta OC CENTRAL v Bratislave. Chatbot
funguje ako sprievodca navstevnikov obchodného centra. Informuje ich o akciach,
udalostiach, novych obchodov a pocas ndkupnych vikendov im pomadha ziskat” zadarmo
zl'avové kupony. Funkcie CENTRAL bota zahfiiaju kategorizaciu obchodov, hlasovanie
o modnych trendoch, generovanie zl'avovych kuponov do vybranych obchodov, prezentaciu
akcii ¢i rozne sutaze. NavsStevnici si doteraz cez chatbota vygenerovali viac ako

Styridsat'tisic zI'avovych kupénov do obchodov.

V oblasti vernosti zdkaznikov realizovala spoloénost’ Bot Media projekt Coko Sanel.
Ide o chatbota pre siet’ bistier Mondieu a jeho tlohou je ziskavat’ novych zdkaznikov do
vernostného programu a predstavovat’ im novinky ako nové menu alebo Specialne akcie.
Medzi funkcie patri generovanie QR kdédov, sprava zdkaznikov, rezervécie, reklama
produktov a personalizacia komunikacie so zakaznikmi. Chatbot pomohol viac ako Stvrtine
zakaznikov vstupit’ do vernostného programu a rozdal vel’ké mnozstvo produktov zdarma.

(Chatbot od Bot Media, 2021)

Informacie o vSetkych spomenutych projektov firmy Bot Media sme sa dozvedeli od
ich vlastného chatbota. Spolo¢nost’ vyuziva tlacidlového chatbota obsahujuceho tlacidla
,.covid.chat“, , Dalgie projekty” a ,,Co je chatbot?. Po kliknuti na kazdé z troch tla¢idiel
konverzacia pokracuje. Chatbot odpovie na otazku, ukdze obrazok alebo video a pontkne
d’alsie tlacidlo alebo tlacidla na ziskanie viac informacii. Nevyhodou je, Ze pouzivatel

webovej stranky nemoze napisat’ svoju vlastna otazku. (bot.media, 2021)

Smartsupp

Smartsupp je spolo¢nost’, ktora za svoju misiu povazuje pomoc firmam posuvat
komunikaciu so zakaznikmi na nova troven. Uz od svojho vzniku v roku 2013 spolo¢nost’

chcela, aby jej zivy chat mohol pouzivat' skutone kazdy. Snazili sa klast' doraz na
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jednoduchost’ svojho produktu a spravodliva cenu. Vd’aka tomuto pristupu dnes Smartsupp
pouzivaju stotisice firiem a Zivnostnikov po celej Europe. Spolo¢nost’ vytvorend ako startup

stale rozsiruje svoje rady o novych Sikovnych l'udi.

Spolo¢nost’” Smartsupp pontka svojim firemnym klientom zivy chat aj chatbotov.
Odporucaji vyuzit kombindciu oboch néstrojov. Nakol'ko chatbot nie je vybaveny umelou
inteligenciou, moze sa stat, Ze nebude schopny odpovedat’ na zakaznicku otazku. V takom
pripade konverzaciu jednoducho preberie osoba riadiaca zivy chat, ktord zékaznikovi

pomdze.

Smartsupp integruje zivy chat, emailovu schranku a Messenger od Facebooku do
jednej aplikacie na posielanie sprav zdkaznikom, ¢im umoznuje firmdm mat vsetku
komunikaciu so svojimi zékaznikmi na jednom mieste. Klient, ktory sa rozhodne vyuzit
produkty tejto spolocnosti, si mdze napriklad personalizovat” vzhlad chatu svojimi
firemnymi farbami ¢i pridat’ fotografiu zamestnanca komunikujiceho so zakaznikmi formou
zivého chatu. Nastroje Smartsupp zahfnaju tiez mobilnu aplikaciu umoziujicu operatorom

komunikovat’ so zdkaznikmi aj na cestach.

Dal$ou vyhodou je dobry prehl'ad o zakaznikoch firmy. Na webovom dashboarde ma
firma pokope vSetky udaje o svojich zdkaznikoch a méze vidiet, aké stranky si prave
prezeraju. Medzi d’alS§ie vymoZenosti patria automatické spravy pre zékaznikov, ktoré
zabezpecia ich oslovenie v spravnej chvili a spustia konverzaciu vedacu k ndkupu. V ramci
Statistik systém podporuje video nahravky, kde firma vidi pohyb navstevnikov na svojej
webovej stranke. Vd’aka tomu mdze odhalit’, o potencidlnych zakaznikov odradi od ndkupu.
Okrem toho Smartsupp poskytuje detailné Statistiky. Zahffia hodnotenie spokojnosti

zakaznikov ¢i moZznost’ merat’ objem konverzacii a rychlost’ odpovedi operatorov.

Spolo¢nost” Smartsupp teda ponuka okrem chatbota inteligentny zivy chat
nevyhnutny pre firmy podnikajice online. Firmam ponuka moznost’ nadviazat’ komunikaciu
s navstevnikmi webovej stranky zmenit ich na spokojnych zakaznikov. V pripade
existujucich zdkaznikov je pre firmu potrebné ziskat’ si ich vernost’ vd’aka okamzitej reakcii
na ich otazky a dotazy. Zo Statistik spoloc¢nosti vyplynulo, ze kazdad Stvrtd konverzacia
v zivom chate vedie k objednavke a ze takmer Styridsat’ percent zakaznikov sa po dobrej
sktisenosti s nakupom na stranku vrati. Okrem toho sa zvySuje miera zaujatia navstevnikov

pomocou propagacie novych ponuk a produktov v zivom chate alebo v chatbotovi.
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Samotny chatbot od spolo¢nosti Smartsupp pontka firmam Setrenie Casu a zvySenie
mnozstva predanych produktov. Kym sa chatbot bude venovat automatizovanym
¢innostiam, zamestnanci podpory predaja mozu riesSit’ zlozitejSie a naliechavejSie ulohy.
Chatbota si firma dokdze nastavit’ v priebehu vel'mi kratkej doby. Jeho vytvorenie je podl'a
spolo¢nosti také jednoduché a rychle, Ze uz za par minat bude schopny riesit’ bezné dotazy
potencidlnych aj existujicich zdkaznikov. Okrem toho ziskava novych zdkaznikov, ¢im
pomaha malym firmam rychlejsie rast’. Zavedenie chatbota je také rychle aj vd’aka faktu, ze
je zadarmo. Na jeho d’alSie fungovanie je vSak potrebné zaplatit’ podl'a zvoleného balika

sluzieb od spolo¢nosti Smartsupp.

Chatbot teda zvySuje predaje firmy oslovovanim navstevnikov webovej stranky,
skracuje ich rozhodovaci andkupny proces aumoznuje firme vyuzivat svoj cas
efektivnejsie. Je pre neho jednoduché oslovit’ potencidlnych zdujemcov o produkt a zmenit’
ich na spokojnych zakaznikov, ktori sa budt k firme radi vracat’. Firmy vyuZzivajtice chatbota
od Smartsupp vidia vyhodu aj v tom, ze chatbot pomoéze navstevnikovi webovej stranky
vybrat’ si z ponuky produktov ten, ktory hladd, pripadne ktory je pre neho vhodny.

(smartsupp.com)

1.6.2 Firmy vyuzivajuce chatbota

V tejto podkapitole sa budeme venovat firmam, ktoré uz chatbota na svojich
webovych strankach vyuzivaji. Pozrieme sa na priklady firiem zo Slovenska aj za zahranicia

a na to, aky typ chatbota vyuzivaju.

Tatra banka

Zatneme slovenskou bankou Tatra banka, ktora ma na svojej webovej stranke
zavedeného chatbota menom Adam. Graficki podobu chatbota vytvoril uspesny graficky
a pismovy dizajnér Martin PySny. Vymyslel podobu, ktora sa postupne vyvija tym, Ze nim
uzivatel' komunikuje. Cim viac sprav si uzivatel’ s chatbotom vymeni, tym viac jeho &ft je

viditeInych. Ide teda o digitdlnu vektorovi malbu, ktora sa neustale zdokonaluje
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pridavanim d’alSich tahov a stale jemnejSich detailov. Pocet tahov nie je kone¢ny, méze ich

byt aj viac ako tisic.

Pred zavedenim chatbota Adama na otazky klientov Tatra banky odpovedali bankari
pomocou zivého chatu. Chatbot sa k nim pridal ako prvy virtudlny bankar na Slovensku
s cielom odpovedat’ na otazky zakaznikov dvadsatStyri hodin denne. Komunikovat’
s chatbotom moézu klienti na webovej stranke Tatra banky, vjej aplikacii alebo na
prihlasovacej obrazovke internet bankingu. Adam poskytuje klientom informacie
o produktoch, vyhl'addva pre nich pobocky ¢i bankomaty, ponuka kurzovy listok aj menova
kalkulacku. TaktieZ pomaha s rieSenim zakaznickych poziadaviek. Funkcie chatbota Adama
v mobilnej aplikacii zahfnaji aktivaciu a blokaciu platobnej karty, zmenu nastaveni
platobnych limitov, aktualizaciu obc¢ianskeho preukazu klienta ¢i dokonca zobrazenie PIN
kédu ku karte. Adam navySe dokaze spravovat automaticku splatku kreditnej karty alebo

otvorit’ klientovi investi¢né sporenie.

Okrem spominanych vyhod chatbot Adam reaguje na otdzky a poziadavky klientov
okamzite, komunikuje v slovenskom jazyku a s viacerymi 'ud’'mi naraz, vie odpovedat’ na
vSeobecné otazky o bankovych produktoch a sluzbach. V oblasti nastaveni vie vyriesit
zmenu udajov, nastavit’ notifikacie na kreditnej karte, nastavit’ trvalé prikazy alebo voliteI'né
precerpanie. Ak chatbot nevie odpovedat’ na klientovu otdzku, prepoji ho na operatora.

Pokial’ m4 klient zdujem, dohodne mu stretnutie so zamestnancom na pobocke banky.

Na pochopenie otazky klienta a najdenie spravnej odpovede vyuziva Adam principy
strojového ucenia. Strojové ucenie predstavuje Cast’ pocitacovej vedy, ktord pouziva
matematicko-Statistické metédy na identifikaciu Struktir a naucenie sa modelov z dat.
Jednou zoblasti takéhoto ucenia je spracovanie aporozumenie pisanému prejavu
prirodzené¢ho jazyka. Chatbot Adam je teda formou umelej inteligencie poskytujiicou

relevantné odpovede na otazky na zdklade preddefinovanej rozhodovacej logiky.

Chatbot Adam je Tatra bankou definovany ako slusny, ochotny, no so zdravou
davkou sebavedomia. Komunikuje rychlo, zrozumitelne, ponuka jasné moznosti. Tiez je
vyzdvihnutd jeho rozhodnost’ spocivajuca v pristupe, kedy bud’ okamzite odpovie na otazku,
alebo prepoji klienta na realneho ¢loveka. Aby bola komunikécia chatbota zrozumitel'na,
nepouziva zlozité bankové terminy. Vedomosti ma od svojich 'udskych kolegov, ktori stale
pracuju na jeho zdokonal'ovani. Ziskava ich vSak aj z otazok klientov. Tie by mali byt

predmetné, no niekedy je chatbot ochotny odpovedat’ aj na osobnejSie otazky.
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Hodnoty chatbota Adama zodpovedaji hodnotdm Tatra banky. Jeho naroc¢nost’
spociva v tom, Ze sa snazi na otdzky odpovedat’ o najlepsie a nikdy sa neprestava ucit’. Tiez
je tvorivy, nakol’ko ponuka kazdym diiom viac odpovedi a informacii. Ako partnersky
chatbot rad komunikuje s klientmi odvaha sa prejavuje jeho pripravenostou neustale sa

posuvat’ vpred a komunikovat’ s kazdym klientom, ktory potrebuje pomoc. (tatrabanka.sk)

V pripade chatbota Adama sa jednd o konverzacného chatbota. Nevyuziva iba
tlacidla, z ktorych si mozu klienti vybrat, ale ponuka im moznost’ polozit’ vlastnu otazku.
Okrem toho sa neustale uci a zdokonal'uje, €o je prejavom umelej inteligencie. Adam nie je
autonomny chatbot, pdjde o chatbota rozpozndvajuceho kl'icové slova alebo schopného
odhalit’ zdmer zdkaznika. Tatra banka v tomto smere urobila dobry krok k inovativnosti

a digitalizacii.

Obrazok €. 2: Chatbot Adam od Tatra banky

Zdroj: https://'www.tatrabanka.sk/sk/chatbot/

Lidl

Spolocnost’ Lidl vytvorila v Spojenom kralovstve chatbota menom Margot, ktory
poskytuje zdkaznikom rady, fakty a odportcania pri kupe vin. Sprevddza zakaznika
ponukanymi druhmi vina a informuje ho o konkrétnych druhoch vina hodiacich sa ku
konkrétnemu jedlu. Okrem zakaznickeho servisu ponuka aj kviz z oblasti vina, pri€om po

jeho vyplneni moze zékaznik vyhrat’ poukaz. (Serbin, Patrik - podnikajte.sk, 2019)

Chatbot Margot funguje cez aplikaciu Facebook Messenger. Jeho poskytovatel'om je

firma ManyChat ponutkajuca chatbotov prave pre Messenger od Facebooku. Spolo¢nost’
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ManyChat poskytuje chatbota zabezpecujuceho dlhodobu spokojnost’ zdkaznikov, vd’aka
¢omu ma firma, ktora takéhoto chatbota vyuziva, priestor na rieSenie inych veci. Spolo¢nost’
ManyChat si zvolila aplikdciu Messenger kvoli faktu, Zze patri medzi najpouzivanejSie
aplikacie na svete. Ich chatbot pomaha pri ziskavani zakaznikov, ich zapéjani napriklad
formou pytania si spitnej vdzby a so starostlivost'ou o existujlicich zakaznikov. Okrem toho

umoziuje napriklad lepsie cielenie reklam na konkrétnych zakaznikov. (manychat.com)

Ak chce zakaznik poradit’ pri vybere vina, méze sa rozhodnut’ pre komunikaciu so
zamestnancom centra sluzieb zdkaznikom alebo pre chatbota Margot. Ak sa rozhodne pre
chatbota, je hned vyzvany, aby mu polozil svoju otdzku. Chatbot Margot je schopny
odpovedat na otazky v prirodzenom jazyku, pozna aj menej spisovné vyjadrovanie
a rozozna nespravne napisané slova. Dokonca dokaze rozlisit' emotikony. Zakaznikovi vie
predstavit’ druhy cerveného, bieleho ¢i ruzového vina vyskytujuce sa v predajniach Lidl,
priCom je mozné nastavit’ aj cenové rozpitie alebo krajinu ¢i presny region pdvodu vina.
Pokial’ sa zékaznik spyta, ktory druh vina by si mal zvolit' ku konkrétnemu jedlu, chatbot

mu tiez ochotne poradi, pripadne si vyziada spresnenie udajov.

Okrem vyberu druhu vina vie chatbot Margot odpovedat’ na otazky typu: ,,Ako
odstranit’ $kvrnu od vina z obrusu?* Dalej dokaze vyhladat’ najblizsiu predajiiu Lidl podla
miesta, ktoré si zakaznik zvoli. Ako sme uz spominali, chatbot pontka aj moznost’ urobit’ si

kviz o vinach v I'ahke;j, strednej alebo t'azkej naro¢nosti. (chatbotguide.org)

Chatbot Margot od spolo¢nosti Lidl Spojené kral'ovstvo je prikladom konverza¢ného
chatbota, ktory vyuziva tlacidla len ako pomoécku. Dokdze odhalit zamer zdkaznika
avyuziva ur¢itt davku umelej inteligencie. Jeho vynimo¢né charakteristiky zahfiiaja

rozpoznavanie nespisovného jazyka a schopnost’ rozumiet’ emotikonom.

Spolo¢nost’ Lidl mé& okrem Margot aj dalSiecho chatbota. Ide o chatbota
informujtceho zakaznikov, kedy je najlepsi ¢as na nakup. Funguje cez aplikaciu Whatsapp
a jeho cielom je uSetrit’ zakaznikom cas, ktory by stratili cakanim v rade a zabezpecit’ im
pohodIny nakup v &ase, ked’ sa v predajni nenachadza vela zékaznikov. Zakaznici v Irsku
mdzu informovat’ chatbota o dni a ¢ase, kedy planuju ist’ nakupovat’. Chatbot ich nasledne

informuje, ¢i je v danom ¢ase obchod kl'udny, preplneny alebo nie¢o medzi tym.

Identifikovaniu c¢asov, ktoré st na nakup najkl'udnejSie, predchddzala analyza
spravania zakaznikov pocas obdobia par tyzdiov. Inovativny pristup pouziva udaje

v redlnom Case a pocCty transakcii na urcenie, ktoré hodiny pocas dia st najkl'udnejsie a ktoré
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najaktivnejsie. Zakaznici si podla tychto idajov m6zu naplanovat’ ¢as svojho nakupu. Lidl

v Irsku vyuzil tato technolégiu ako prvy zo vietkych retazcov Lidl.

Na komunikéciu s chatbotom mézu zédkaznici vyuzit' stranku Lidl.ie/Quiet na svojom
mobilnom zariadeni. Po registracii zékaznik obdrzi formou emailu kod, ktory méze d’alej
zdielat’ s rodinnymi prislusnikmi, priatel'mi ¢i zndmymi. Druhy chatbot od spolo¢nosti Lidl
v Irsku je teda zamerany hlavne na pomoc zakaznikom s vyberom vhodného &asu na

pokojny nakup. (Stevens, Ben, 2020)

Obrazok €. 3: Chatbot Margot od spolocosti Lidl UK

MEET MARGOT

The Wine Bot

aspect(s)  [i-]

Zdroj: https://www.chatbotguide.org/lidl-chatbot

Financna sprava Slovenskej republiky

Na Slovensku vyuziva chatbota okrem spolo¢nosti Tatra banka napriklad Finan¢na
sprava Slovenskej republiky. Chatbot sa vola Taxana a plni jednu z hlavnych funkcii, na
ktoré¢ byva bezne chatbot urCeny. Taxana odpovedd navStevnikom webove] stranky

Finan¢nej spravy na Casto sa opakujuce otazky.

V roku 2018 spustila Financné sprava chatbota Taxana ako najvac¢siu novinku roka
v oblasti proklientskych opatreni. Zaroven zaviedla chatbota ako prva zo Statnych instittcii.
Vytvorila tak automatizovany chat so zékaznikmi ako alternativu obratenia sa na telefonické
centrum finan¢nej spravy. Chatbot Taxana ulahCuje procesy slovenskym danovnikom

a odl'ah¢uje zamestnancov telefonického centra. Zaroven je dostupny dvadsat’styri hodin
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denne. Kazdy névstevnik portalu Finan¢nej spravy alebo ich stranky na Facebooku tak moze

ziskat’ potrebné informacie v akomkol'vek case.

Taxana sa spolu s danovnikom dopracuje k téme, ktora ho zaujima, bud’ priamou
identifikaciou dopytu, alebo postupnym kladenim otazok. Z tivodnej spravy pouzivatela
chatbot identifikuje kategorie alebo podkategorie danej témy. Identifikdcia poziadavky
obcana prebieha na zdklade klIicovych vyrazov alebo ich kombinacii. Chatbot dokéaze radit’
napriklad v oblasti dane zpridanej hodnoty, zavislej cinnosti, prijmu fyzickych aj
pravnickych osob, elektronickej komunikdcie s finan¢nou spravou alebo v oblasti

elektronickych registraénych pokladnic. (Finan¢né sprava SR, 2018)

Vroku 2020 Financnd sprava chatbota Taxana vylepsila zabezpecenim jeho
technického a obsahového rozvoja. Chatbot je odvtedy schopny zasielat formulére,
softwarningové (?) ama doplneny dal§i konverzatny obsah. Taxana sa teda uz viac
priblizuje potrebam moderného obcana. Poskytuje zjednoduSeny pristup k vybranym
formularom a tlac¢ivam a na vyziadanie zasle pozadovany dokument priamo na zadant
emailovi adresu obcana. Prikladom softwarningového upozornenia je pripominanie
dolezitych datumov ako terminu odovzdania danového priznania. Taxana sa tiez zlepSila
v odpovedani na rdozne spdsoby komunikacie uzivatel'ov. ESte za rok 2019 spracovala
745 375 dopytov. Tykali sa najmé podavania danovych priznani, dane z prijmov a z pridane;j

hodnoty a eKasy. (financnasprava.sk, 2020)

Od roku 2021 chatbot Taxana poskytuje nova sluzbu. Kazdého obcana, ktory s niou
komunikoval na socialnej sieti Facebook, zatne automaticky upozoriiovat' na dolezité
terminy. Cielom tejto sluzby je neustale zvySovat’ komfort a kvalitu sluzieb pre daitovnikov.
Co sa tyka zaujimavych Gdajov o chatbotovi za rok 2020, medzi najvyhl'addvanejsie témy

u obcanov pribudli opatrenia tykajuce sa koronavirusu. (financnasprava.sk, 2021)

Chatbot Taxana na webovej stranke Finan¢nej spravy je prevazne tlac¢idlovy, ma vsak
aj urcité konverzacné funkcie. Na zaciatku komunikacie dava obanovi moznost’ vybrat’ si
z okruhu tém, ¢o ho zaujima alebo napisat’ svoju vlastni otdzku. Po zvoleni témy zo
zoznamu alebo zadani vlastnej otazky sa zobrazi odpoved’ opisujica d’alSie moznosti. Tieto
moznosti sa zobrazia pod odpoved’ou vo forme tlacidiel, z ktorych si uzivatel’ moze vybrat’.

Proces pokracuje d’alej, kym s chatbot nedostane k odpovedi na otazku.

Napriklad v pripade dane z prijmu chatbot zist'uje, ¢i ide o fyzicka alebo pravnicka

osobu, aky druh zarobkovej ¢innosti vykonava, ¢i podnika na Slovensku alebo v zahranici.
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Taktiez upozorni na to, ze obcan musi mat’ najskor pridelené danové identifikacné Cislo. Ak
ho nemd, poniukne mu ziadost' o jeho pridelenie. Po poskytnuti vSetkych dostupnych
informacii ponukne uZzivatel'ovi moznost kontaktovat' telefonické centrum Financnej

spravy. (chatbot Taxana, 2021)

Obrazok €. 4: Chatbot Taxana od Finan¢nej spravy Slovenskej republiky

o &na 4 q
W7 Slovenska republika

Vyhladajte sluzby a informacie rychlo

@ 52
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Zdroj. https://www.financnasprava.sk/sk/titulna-stranka
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2 CIEL, PRACE

V diplomovej praci sme si zvolili hlavny ciel’ aj ¢iastkové ciele. Hlavnym cielom

zaverecne] prace je vysvetlenie problematiky zakaznickej podpory pomocou digitalnej

asistencie chatbot a navrh digitalnej asistencie prostrednictvom chatbota na praktickom

priklade.

Ciastkové ciele sa rovnako delia na ciele teoretickej a praktickej Casti prace.

Uvadzame ich nizSie.

1)
2)
3)
4)

5)

1)

2)
3)

4)

Ciastkové ciele teoretickej asti diplomovej praci s tieto:

Poukézat’ na vyuZzivanie novych technologii v marketingu.

Vysvetlit’ pojem chatbot a jeho vznik.

RozIisit existujuce typy chatbotov a ich fungovanie.

Poukézat’ na benefity chatbota pre jednotlivé skupiny ti€astnikov trhu a na moznosti
jeho vyuzitia v roznych oblastiach firmy.

Uviest’ priklady fungujucich chatbotov z praxe.

Prakticka cast’ diplomovej prace ma tieto Ciastkové ciele:

Zrealizovat’ primarny prieskum medzi respondentmi zamerany na vyuzitie daného
chatbota v praxi.

Vyhodnotit’ vysledky prieskumu a vyvodit’ zavery.

Na zaklade zisteni z prieskumu vytvorit' navrh digitdlnej asistencie chatbot pre
vymysleny internetovy obchod.

Zostavit’ rozhodovaci strom chatbota.
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3 METODIKA PRACE A METODY SKUMANIA

3.1 Objekt skimania

Ako objekt skimania sme zvolili vzor internetového obchodu s vybavenim pre
novorodencov a babdtkd. Jednd sa o obchod, ktory sme vytvorili podla skusenosti
s existujicimi obchodmi s rovnakym sortimentnym zameranim. Okrem predaja novej
vybavicky pre deti vSak ponuka aj predaj formou bazaru a vytvaranie personalizovanych

ponuk pre sucasnych alebo buducich rodicov.

Skamant problematiku dopiiame aj o dotaznikovy prieskum, v ktorom predstavuju
objekt skimania respondenti. Dotaznik bol odoslany I'ud’om, ktori maju deti, cakaji
diet’atko, pripadne planuju deti v budticnosti. Ciel'ovymi respondentmi boli najma zeny. Zo
vzorky boli vyradeni len respondenti, ktori rozhodne neplanuju mat deti alebo toto

rozhodnutie eSte vObec neriesia.

3.2 Pracovné postupy, sposob ziskavania udajov a ich zdroje

Pri spracuvani teoretickej Casti diplomovej prace sme pouzili sekundarny vyskum.
Vyhl'adavali sme uz existujuce Udaje tykajuce sa digitalnej asistencie chatbot dostupné
najmd na webovych strankach. Prevazovali elektronické zdroje v anglickom jazyku.

Teoretické informacie sme doplnili z vysokoskolskych ucebnic.

Néjdené zdroje udajov sme preStudovali a pomocou abstrakcie znich vybrali
najdodlezitejSie informacie do diplomovej prace. Tieto udaje sme nasledne spracovali do

pisomnej formy.

Pokracovali sme praktickou ¢astou diplomovej prace. V nej sme sa zamerali na
aplikovanie ziskanych poznatkov o chatbotovi do praxe. Rozhodli sme sa vytvorit’ webova
stranku orientovanu na predaj vybavy pre babétka, na ktorej bude vyuzity chatbot. Prezreli
sme si viacero webovych stranok a internetovych obchodov s danou tematikou. Na zaklade
tohto prieskumu sme si vytvorili predstavu vlastného internetovy obchod s vybavou pre

babitka. Obchod mal byt obohateny o bazar detského vybavenia a funkciu vytvorenia
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personalizovanej ponuky pre zdkaznika. Zamysleli sme sa nad vytvorenim chatbota pre dany

internetovy obchod.

Nasledne sme uskutoc¢nili primarny kvantitativny prieskum formou dotaznika.
V dotazniku sme najskdr polozili filtracni otazku na vyber relevantnej skupiny
respondentov. Nasledovali vSeobecné otdzky o znalosti chatbota a skusenostiach s nim.
V hlavnej Casti boli otazky tykajice sa nakupu vybavenia pre babitko a toho, ako by mohol
pomdct’ chatbot. Cielom bolo zistit’, ¢i by respondentom vyhovoval nami predstavovany
chatbot na webovej stranke vymysleného internetového obchodu. Na zaver dotaznik

obsahoval niekol’ko S$tatistickych udajov.

Dotaznik sme realizovali v elektronickej forme. Rozposlali sme ho potencialne
vhodnym respondentom a zverejnili ho na socidlnej sieti Facebook. Dotaznik bol zverejneny
po dobu jedného tyzdina. Vysledky dotaznika buda spracované v nasledujucich Castiach

prace. Po spracovani vysledkov sme zhodnotili zavery ohl'adom navrhu nésho chatbota.

Naésledne sme chatbota pripravili. Zakladom bolo vytvorenie rozhodovacieho stromu
apostupu konverzacie so zdkaznikom, pripadne navsStevnikom webovej stranky
internetového obchodu. Zhrnuli sme, ¢o vSetko by mal chatbot vediet a ¢co by mohlo
potencialneho alebo existujiceho zédkaznika zaujimat’. Vyuzili sme tlac¢idlového chatbota,

ktory mé vopred pripraveny zoznam moznych otazok.

3.3 Pouzité metédy vyhodnotenia a interpretacie vysledkov

Pri vyhodnocovani a interpretacii vysledkov sme pouzili viaceré¢ metddy. Konkrétne
i8lo o abstrakciu, analyzu, syntézu, indukciu a dedukciu. R6zne metddy sme uplatnili pri

roznych Castiach diplomovej prace.

V teoretickej Casti prace sme vyuzili najmd abstrakciu. Z mnozstva informadcii
ziskanych z tlacenych aj elektronickych zdrojov sme vybrali len tie, ktoré boli dolezité na

objasnenie rieSenej problematiky a relevantné vzhl'adom na tému diplomovej prace.

Metodu analyzy sme pouzili pri rozdelovani diplomovej prace ako celku na
jednotlivé casti. Problematiku digitalnej asistencie chatbot sme rozdelili na kapitoly,

rovnako sme oddelili d’alSie Casti prace. Tento postup nam pomohol vytvorit’ obsah prace.
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Syntéza bola uplatnend pri spdjani jednotlivych ¢asti diplomovej prace do jedného
organizovaného celku. Prepojili sme teoreticku Cast’ s praktickou Castou a primarne udaje

s udajmi sekundarnymi.

Pri vyhodnocovani vysledkov elektronického dotaznika sme vyuzili metddu
indukcie. Dali sme dokopy samostatné odpovede respondentov a zovSeobecnili sme ich
podla poctov jednotlivych odpovedi. Dostali sme tak pri kazdej otdzke nazory vacSiny
respondentov. ISlo o ndzory suvisiace s nakupom vybavenia pre babitka a so sluzbou

zakaznickej podpory formou digitalnej asistencie chatbot.

Dedukciu sme uplatnili pri rozhodovani, ¢i by na zéklade odpovedi respondentov
ziskanych pomocou dotaznika mohol mat’ uspech chatbot navrhnuty pre webovl stranku
internetového obchodu s detskym vybavenim. Tymto spdsobom sme vyvodili zaver

z praktickej Casti diplomovej prace.
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4 VYSLEDKY PRACE A DISKUSIA

4.1 Dotaznikovy prieskum

Pri tvorbe chatbota pre webovl stranku internetového obchodu Moje babo sme
vychéadzali okrem vlastne] predstavivosti a skiisenosti hlavne z vysledkov dotaznikového
prieskumu. Chceli sme zistit’, ¢i by bolo mozné navrh planovaného chatbota uplatnit’ v praxi.
Prieskum bol realizovany s cielom zistit’, ¢i by respondenti mali zdujem vyuzit' pomoc
chatbota pri vybere vybavenia pre deti. Tiez sme potrebovali zistit', ¢i by zvazovali nakup
detského vybavenia z druhej ruky a ¢i by boli ochotni poskytnut’ osobnejsie informécie na

ucel vytvorenia personalizovanej ponuky presne pre nich na mieru.

Dotaznik obsahoval aj ¢ast’ zamerant na chatbota vo vSeobecnosti. Jej ciel'om bolo
zistit’ znalost’ digitalnej asistencie chatbot medzi respondentmi a ich nazor na tuto formu
zakaznickej podpory. Druhda cast’ dotaznika sa uz venovala nakupu detského vybavenia,
poslednd cast priamo vyuzitiu chatbota na webovej stranke internetového obchodu

s detskym vybavenim.

Prieskum bol realizovany pocas jedného tyzdia. Elektronicky dotaznik pripraveny
cez platformu Google Forms sme zverejnili na socidlnej sieti Facebook. Niektorym
respondentom sme ho poslali priamo na email alebo cez chatovacie aplikacie ako Messenger
a Whatsapp. Respondentov sme nijako Specidlne nevyberali, nakol'’ko dotaznik je urCeny pre
kohokol'vek. Respondenti, ktori nechc riesit’ tému deti, vypliali iba prva ¢ast zameranii na

chatbota vo vSeobecnosti.

Dotaznik bol pripraveny tak, aby naii mohli reagovat’ vSetci respondenti. Napriek
tomu bolo hlavnym cielom ziskat" odpovede od tych l'udi, ktori maji deti alebo ich
v buducnosti planuji. Ciel'ovou skupinou teda boli najmi Zeny vo veku od 20 do 40 rokov,

ktoré nemaju ziadne vyhrady voci detom alebo uz deti maju.

Na dotaznik sme nakoniec ziskali 69 odpovedi. Z toho 58 respondentov vypinalo
cely dotaznik, zvySnych 11 nechcelo riesSit oblast’ deti. Preto odpovedali iba na Cast’

zameranu na chatbota vo vSeobecnosti.
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Co sa tyka Statistickych tudajov, dotaznik vyplnilo 52 Zien a 17 muZov. Zeny teda
tvorili priblizne 75 % respondentov. Tento fakt sme ocakévali, nakol’ko otdzky vyberu

vybavenia pre deti rieSia vacSinou zeny. Odpovede st vidiet’ na grafe ¢.1.

Graf ¢. 1: Pohlavie respondentov

m Zeny

Muzi

Zdroj: viastné spracovanie

Vo vekovej Struktiure boli obsiahnuti respondenti vo veku od 20 do 71 rokov.
Respondenti mali uviest’ presny vek. Kvoli lepSiemu prehl'adu sme ich rozdelili do vekovych
kategorii. Respondentov od 20 do 30 rokov (vratane) bolo 32, 16 respondentov malo od 31
do 40 rokov. V kategorii od 41 do 60 rokov bolo 17 respondentov, nad 60 rokov 4
respondenti. Mozeme teda povedat, ze prieskumu sa zacastnila takmer polovica

respondentov vo veku 20-30 rokov. Vysledky zobrazuje graf ¢. 2.

Graf ¢. 2: Vek respondentov

M 20-30 rokov
31-40 rokov
1 41-60 rokov
60-71 rokov

Zdroj: viastné spracovanie
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Dalej nas zaujimalo, v ktorom kraji respondenti Ziji. Tu iba uvadzame, Ze 56
respondentov, ¢o zodpovedd 81 %, zilo v bratislavskom kraji. Ostatni respondenti
pochadzali rovhomerne z ostatnych krajov, chybal iba preSovsky. Prislusnost’ podl'a kraja

teda nemala vplyv na odpovede v dotazniku.

Tiez sme cheeli vediet, ¢i respondenti ziji v menSom meste do 20 000 obyvatel'ov,
vo vic¢Som meste alebo na dedine. Prostredie, v ktorom l'udia Ziji, by mohlo mat’ vplyv na
nakupné spravanie, napriklad ndkup cez internet. Polovica respondentov pochadzala z mesta
nad 20 000 obyvatelov, priblizne Stvrtina z mensiecho mesta a posledna Stvrtina zila na

vidieku. Vysledky zobrazuje graf €. 3.

Graf ¢. 3: Kde respondenti ziju

B Mesto nad 20 000
obyvatelov

Mesto do 20 000
obyvatelov

Dedina

Zdroj: viastné spracovanie

Poslednd Statisticka otazka sa tykala najvySSiecho dosiahnutého vzdelania. 40
respondentov malo vysokoskolské vzdelanie, 27 respondentov stredoSkolské vzdelanie
s maturitou. Stredoskolské vzdelanie bez maturity mali dvaja respondenti. Vacsiu ti¢ast’ I'udi
s vysokoskolskym vzdelanim pravdepodobne spdsobilo ziskavanie odpovedi od Studentov

Ekonomickej univerzity v Bratislave. Struktiru odpovedi mozno vidiet na grafe ¢. 4.
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Graf ¢. 4: Vzdelanie respondentov
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Zdroj: viastné spracovanie

4.2 Vyhodnotenie dotaznika

Dotaznik zacinal c¢astou o chatbotovi vo vSeobecnosti. Cielom bolo zistit’, Ci
respondenti pojem chatbot poznaju, ¢i sa s nim uz stretli a aké vyhody vidia v komunikacii
s umelou inteligenciou. Prvé otdzka sa preto tykala skiisenosti s pojmom chatbot. Pytali sme
sa respondentov, ¢i sa s danym pojmom uz stretli. Pozitivne odpovedalo 37 respondentov, 8
si nebolo istych. 24 respondentov sa vSak s pojmom chatbot eSte nestretlo. Vzhl'adom na
fakt, ze dotaznik vyplinali aj star$i Pudia, bola znalost’ chatbota pomerne dobra. Odpovede

respondentov zhfnia graf €. 5.

Graf ¢. 5: Stretli sa respondenti s pojmom chatbot?

® Ano
Nie

Nie som si isty

Zdroj: viastné spracovanie
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Po prvej otazke nasledoval text objastiujici pojem chatbot aj s obrazkom
fungujtiiceho chatbota Financ¢nej spravy Slovenskej republiky. Chceli sme sa ubezpecit, ze

respondenti budti po¢as vypliania dotaznika vediet’, ¢o chatbot znamené.

Ciel'om druhej otazky dotaznika bolo zistit’, ¢i uz respondenti niekedy komunikovali
s chatbotom. Ako ukazuje graf ¢. 6, 29 respondentov uviedlo, Ze s nim komunikovali
viackrat, 7 respondentov iba raz. Avsak 33 opytanych s chatbotom eSte nekomunikovalo.
Ide o pomerne vysoké ¢islo, ktorého dovodom médze byt fakt, Ze na Slovensku zatial’ nie je

vela firiem, ktoré by v plnej miere vyuZzivali na komunikaciu so zadkaznikmi chatbota.

Graf ¢. 6: Komunikacia s chatbotom

H Ano, viackrat

Nie

Iba raz

Zdroj: viastné spracovanie

Dalej nas zaujimalo, ako sa respondentom pacila komunikacia s chatbotom. 33
respondentov prirodzene zvolilo moznost’, ze s chatbotom eSte nekomunikovali, ¢o sedi
s predchadzajucou otdzkou. 16 respondentom sa komunikécia celkom pécila, dvom dokonca
velmi. Neutrdlnu odpoved zvolilo 7 respondentov. Rovnako 7 respondentom sa
komunikacia moc nepéacila a 4 sa vobec nepacila. Komunikacia s chatbotom sa teda nepacila
takmer tretine zl'udi, ktori s chatbotom uz niekedy komunikovali. VSetky odpovede

znazornuje graf ¢. 7.
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Graf ¢. 7: Spokojnost’ s komunikaciou s chatbotom
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Zdroj: viastné spracovanie

Nasledne sa respondentov spytali, aky typ komunikacie vo vSeobecnosti
uprednostiiuja. Mohli si zvolit' viac moznosti. Osobni komunikiciu vyuzivalo 37
respondentov, ¢o je viac ako polovica. Telefonicki komunikéciu uprednostiiovalo az 43
respondentov. Cez SMS rado komunikovalo 13 respondentov, cez email dokonca 44. Iba 15
respondentov chcelo komunikovat’ cez socidlne siete, ale az 38 cez chatovacie aplikécie,
napriklad Messenger alebo Whatsapp. Vysledky zobrazuje graf ¢. 8. Chatbot by bol vhodny
pre 'udi komunikujtcich cez chatovacie aplikéacie. Okrem toho by bol dobre vyuzitel'ny pri
mailovej aj telefonickej komunikécii, kde byvaju pracovnici zédkaznickej podpory znacne
pretazeni. Respondenti by na zdklade ziskanych odpovedi mali byt ochotni s takymito

chatbotmi komunikovat’.

Graf ¢. 8: Uprednostiiované formy komunikécie
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Zdroj: viastné spracovanie
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Prirodzene nés zaujimalo, ako vnimaja respondenti komunikaciu s chatbotom. ISlo
o to, ¢i im takato komunikécia pripadala lepsia alebo horsia ako s redlnym ¢lovekom. Az 49
respondentov, teda takmer tri Stvrtiny, odpovedali, ze by radSej komunikovali s ¢lovekom.
18 respondentom bolo jedno, ¢i komunikuju s ¢lovekom alebo robotom. Dvaja respondenti
uviedli, Zze komunikécia s umelou inteligenciou je lepsia ako s clovekom. Vysledky vidime
na grafe €. 9. Zistili sme teda, Ze respondenti zatial nemaji doveru v umelud inteligenciu
aradSej by komunikovali s redlnymi 'ud'mi. Predpokladdme vSak, ze v pripade dobre

fungujicej umelej inteligencie by sa situacia zmenila.

Graf €. 9: Nazor na komunikéciu s umelou inteligenciou

H Radsej by som
komunikoval s
¢lovekom

Je mi to jedno

Je lepSia ako s
¢lovekom

Zdroj: viastné spracovanie

Na zéaver sme zistovali, aké vyhody vidia respondenti vo vyuZzivani chatbota. ISlo
o selektivnu otazku. NajcastejSia odpoved’ bola dostupnost’ dvadsat’styri hodin denne,
pricom ju zvolilo 45 respondentov. Nasledovala okamzita odpoved’ na otazku, ktora by sa
pacila 39 respondentom. 10 respondentov ocenilo, ze nemusia komunikovat’ s cudzim
¢lovekom, komunikaciu cez chatovacie aplikéacie zvolilo 15 respondentov. 6 respondentov
uviedlo, ze vo vyuzivani chatbota nevidia ziadne vyhody. Tu sa ndm potvrdilo, ze l'udia
pozaduju odpovede na svoje otazky v ¢o najrychlejSom cCase. Tiez sme zistili, ze vacSine
respondentov nevadi komunikovat’ s cudzimi 'ud'mi. Celkové pocty odpovedi zobrazuje

graf ¢. 10.
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Graf ¢. 10: Vyhody vo vyuziti chatbota podla respondentov
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Zdroj: viastné spracovanie

Po tejto otdzke skoncila prva Cast’ dotaznika. Respondentom bola polozend filtracna
otazka ohl'adom stavu v oblasti deti. Ciel'om bolo vyradit’ tych respondentov, ktori bud’ tému
deti eSte vobec neriesia, alebo v budicnosti rozhodne nechct mat” deti. Pytat’ sa takychto
I'udi na nakup vybavenia pre deti by totiz nebolo relevantné. Vyradenych bolo 7
respondentov, ktori nikdy nechceli mat’ deti a 4 respondenti, ktori tito tému este neriesili.
Viac ako tretina, konkrétne 26 respondentov, uviedlo, ze v budicnosti chci mat’ deti.
Takmer polovica, 30 respondentov, uz malo deti. Dvaja respondenti boli budtci rodicia.

Celkové vysledky prezentuje graf €. 11.

Graf €. 11: Stav respondentov v oblasti deti
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Zdroj: viastné spracovanie
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Ak respondent zvolil moznost’, Ze nikdy nechce mat’ deti alebo moZznost’, Ze to este
vobec neriesi, bol presmerovany na sekciu o Statistickych tidajoch. Ak zvolil inti odpoved’,

pokracoval na druhu ¢ast’ dotaznika zameranu na nakup vybavenia pre babétka.

Respondenti boli vyzvani, aby si predstavili situdciu, Ze potrebuju kupit' nejaké
vybavenie pre svoje dieta. Mohlo ist' o vybavicku pre novorodenca, oblecenie, nabytok,
hracky ¢i hygienické potreby. Prva otdzka zistovala, ¢i by zvazovali nakup vybavenia pre
deti cez internetovy obchod. V tomto pripade viac ako polovica respondentov, konkrétne 34,
odpovedalo ,,urcite ano* a d’alSia Stvrtina zvolila moZnost’ ,,mozno &no*“. Tieto vysledky
hovoria dost’ v prospech internetového predaja. Styria respondenti by moznost’ nakupu cez
internet skor nezvazovali a dvaja urcite nezvazovali. Traja respondenti by nakupili cez e-
shop jedine v pripade, ak by neexistovala ind moznost’, napriklad by bol lockdown. Pomery
jednotlivych odpovedi zachytava graf ¢. 12. Vychadzali sme z toho, Ze takato situdcia na
zéklade neddvnych skusenosti uz nastala, preto by kazdy clovek vyberajuci detské vybavenie

mohol stat’ pred problémom nakupu cez internet.
Graf ¢. 12: Zvazovali by respondenti nakup detského vybavenia cez internet?
M Urcite ano

Mozno dno

Skor nie

Urcite nie

Len ak by nebola
ina moznost

Zdroj: viastné spracovanie

Nasledne nas zaujimalo, nakolko by respondenti zvazovali jednotlivé moznosti
nakupu. Presné pocty odpovedi zobrazuje graf €. 13. Zistili sme napriklad, ze nakup
v kamennej predajni by zvazovalo az 49 respondentov, teda takmer kazdy. Taktiez
internetovy obchod disponujuci kamennou predajiiou by zvazovalo 40 respondentov. 37

opytanych by zvazovalo darovanie alebo nakup detského vybavenia od rodiny ¢i znamych,
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¢o je dobry vysledok v duchu trvalej udrzatelnosti. Niektori respondenti by urcite

nezvazovali nakup cez kataldg, socialnu siet’ alebo bazar.

Graf ¢. 13: Nakol'ko by respondenti zvazovali jednotlivé moznosti nakupu
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Zdroj: viastné spracovanie

S otazkou o moznostiach ndkupu suvisela aj dalSia otdzka. Pytali sme sa
respondentov, ako dodlezité je pre nich vidiet nakupovany tovar nazivo. Veci pre deti
predstavuju citlivejsi druh tovaru a pre niekoho méze jeho byt’ fyzické prehliadka dolezita.
Respondenti mohli na $kale od 1 do 5 zvolit’ stupeti ddleZitosti prezretia tovaru nazivo. Cislo
1 znamenalo ,,aplne neddlezité®, Cislo 5 ,,vel'mi dblezité*. PoCetnost’ odpovedi ilustruje graf
¢. 14. Az 27 respondentov, teda takmer polovica, oznacila druhy najvyssi stupen dolezitosti.
10 respondentov zvolilo maximalnu ddlezitost’, 16 respondentov strednt dolezitost. Pre

dvoch bolo vidiet’ tovar nazivo menej dolezité a pre jedného neddlezité.

Graf ¢.14: Stupen dolezitosti prezretia tovaru nazivo
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Zdroj: viastné spracovanie
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Nakolko sme planovali zaviest' do internetového obchodu NaSe babo aj bazar,
zaujimalo nés, ¢i by respondenti boli ochotni kupit’ tovar pre dieta z druhej ruky, teda zo
second handu alebo bazaru, pripadne priamo od in¢ho c¢loveka. Zistili sme, ze takato
moznost’ by l'udi zaujimala. Az 17 respondentov by tovar z druhej ruky urcite kupilo, 23
mozno kipilo. 5 respondentov odpovedalo skor nie a traja urcite nie. MoZzZnost’, ze zéalezi od

kategorie tovaru, zvolilo 10 respondentov. Vysledky vidime na grafe ¢.15.

Graf ¢. 15: Kupili by respondenti tovar pre diet'a z druhej ruky?
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Zdroj: viastné spracovanie

Na posledni odpoved’ nadvizovala otazka, ktoré produkty by boli respondenti
ochotni kupit’ z druhej ruky. Ako vidime na grafe ¢. 16, najviac respondentov, konkrétne 37,
by kupilo pouzité kociky. Po 36 respondentov by si kiipilo z druhej ruky detské oblecenie
a nabytok, 34 by kupilo detské autosedacky. Pouzitu elektroniku, ako napriklad baby
monitor, by kupilo 29 respondentov, Co predstavuje polovicu opytanych. Pouzité hracky by
pre dieta kupilo 20 respondentov a hygienické potreby iba jeden respondent. Styria

odpovedali, Ze by z druhej ruky nekupili nic.

Graf ¢. 16: Ktoré druhy tovaru by respondenti boli ochotni kupit’ z druhej ruky
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Zdroj: viastné spracovanie
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Dalej sme sa respondentov pytali, &i sa pri nakupe tovaru zaujimaju o recenzie. Na§
e-shop sa totiz mal snaZit’ o zabezpecenie recenzii na ¢o najviac produktov. Z odpovedi
vyplynulo, ze by zdkaznici taktto funkciu ocenili. Polovica respondentov, konkrétne 29,
uviedla, Ze sa o recenzie zaujimaju ¢asto. Dalsich 16 respondentov, ¢o zodpoveda viac ako
Stvrtine, sa o recenzie zaujimala dokonca vzdy. 11 respondentov zvolilo moznost’ iba
niekedy a dvaja vac¢Sinou nie. Ani jeden respondent neodpovedal, Ze sa o recenzie nezaujima

nikdy. Vysledky znazornuje graf ¢. 17.

Graf ¢. 17: Zaujem o recenzie pri nakupe tovaru
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Zdroj: viastné spracovanie

Posledna cast’ dotaznika sa venovala priamo internetovému obchodu s chatbotom.
Najskor sme sa respondentov spytali, ¢i by boli ochotni komunikovat’ pri vybere tovaru pre
diet’a s chatbotom. Tato otdzka bola pre nas plan ohl'adom chatbota pomerne dolezita. Ako
zachytava graf &. 18, polovica respondentov, teda 29, zvolila moznost’ skor ano. Styria
respondenti by boli urcite ochotni komunikovat’ s chatbotom. 19 respondentov odpovedalo
skor nie a 6 respondentov urcite nie. Nakol'ko by s chatbotom bola ochotna komunikovat’

viac ako polovica respondentov, vysledky mézeme povazovat’ za dobré.

Graf ¢. 18: Ochota komunikovat pri vybere detského vybavenia s chatbotom
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Zdroj: viastné spracovanie
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Kedze nas zaujimalo, preCo by niektori respondenti nechceli komunikovat
s chatbotom, polozili sme im otvorené otdzku. Mali uviest’ dévody, pre ktoré by chatbota
nevyuzili. Otadzka bola nepovinna a odpovedalo na fiu 16 respondentov. Vyjadrili sa, Ze
chatbot by nevedel odpovedat’ na ich konkrétne otdzky o produktoch, ma iba odpovede,
ktoré mu zodpovedna osoba naprogramovala, nedokdze poradit’ tak, ako clovek. Niektori
uvideli, Ze jednoducho uprednostituji komunikaciu s ¢lovekom a s robotom by sa nebavili,

ze chatbota jednoducho nevyuzivaju alebo ze si chcu aj tak prehliadnut’ tovar nazivo.

Nakol'ko sme pripravovali navrh fungovania chatbota, potrebovali sme vediet’, aké
informéacie by na webovej stranke internetového obchodu s detskym vybavenim
respondentov zaujimali. Dali sme im viacero moznosti odpovedi. Ako vidno na grafe ¢. 19,
viac ako polovicu respondentov, konkrétne 32, by zaujimali moznosti a doba dorucenia
tovaru. 28 respondentov by zaujimali sktisenosti inych I'udi s produktmi a to, kde na stranke
najdu konkrétny produkt. Pre 24 respondentov boli zaujimavé moznosti platby, pre 20
odporucania pri vybere tovaru. 19 respondentov zaujimalo vyhladavanie tovaru podla
cenovych kategorii a zoznam potrebnej vybavicky pre novorodenca. 12 respondentov by
zaujimal reklamacny poriadok internetového obchodu. Rozhodli sme sa teda vSetky tieto

otazky do chatbota zahrnut'.

Graf ¢. 19: Zaujimavé informacie na webovej stranke

35

30
25
20
15
10
5
0
e s N - >
& & & RN NS O & R
A 3 ¢ 5 S 3 S d
& © NG Q/&o A & & o2
& & ¢ 2 Rl &t N &
N < & & ES @ X &
& N ° & © & & \
2 2 9 Q & NG 2>
& J @ g & Rl N
v B ~N L) S & S
@ NG N v
& O s

Zdroj: viastné spracovanie

. v pvtali. & by vvuzili mos . . - ovanei
Dalej sme sa respondento tali, Cib ili moZnost’ orenia personalizovane

ponuky pre ich dieta pod chatbota. Tu uz boli odpovede menej konzervativne. Respondenti
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mali zvolit’ ¢islo na skéle od 1 do 5, priCom 1 znamenalo ,,uréite by som ju nevyuzil* a 5
,»fozhodne by som ju vyuzil“. Najviac respondentov, konkrétne 25, zvolilo moZnost’ 3, teda
strednu pravdepodobnost’ vyuzitia personalizovanej ponuky. 13 respondentov si vybralo
¢islo 4, teda by moznost’ skor vyuzili. Po 7 respondentov zvolilo moznosti 5 a 2. Moznost’
4 — urcite nevyuzil“ si vybralo 6 respondentov. Z odpovedi zobrazenych na grafe ¢. 20

vyplyva, ze zaradenie personalizovanej ponuky do chatbota by malo zmysel.

Graf ¢. 20: Zaujem o vyuzitie personalizovanej ponuky pre dieta
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Zdroj: viastné spracovanie

Na vytvorenie personalizovanej ponuky by boli potrebné niektoré informacie
o rodi¢och a diet’ati. Pytali sme sa respondentov, ¢i by boli ochotni takéto informacie
poskytnut. 28 respondentov, ¢o predstavuje takmer polovicu, odpovedalo zaporne. 17
respondentov vSak suhlasilo. 5 respondentov by bolo ochotnych poskytnut’ informacie iba
o rodicoch a 8 respondentov iba o diet’ati. Odpovede zobrazuje graf ¢. 21. Zistili sme teda,

ze s niektorymi informaciami by chatbot mohol pracovat’.

Graf ¢. 21: Boli by respondenti ochotni poskytnit’ osobné informacie?

| Nie
Ano, o rodi¢och aj
dietati

Ano, ale iba o dietati

Ano, ale iba o rodi¢och

Zdroj: viastné spracovanie
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Zaujimali nas eSte detaily, ktoré osobné informacie by respondenti boli ochotni
poskytnut’. Polovica respondentov, teda 29, by bolo ochotnych prezradit’, ¢o ma diet’a rado,
jeho zéal'uby. 18 respondentov by poskytlo vlastnosti dietat’a a 9 respondentov jeho meno.
Co sa tyka udajov orodi¢och, 17 respondentov by prezradilo zaluby rodi¢ov a8
respondentov ich vlastnosti. 23 respondentov by nebolo ochotnych poskytnut’ ziadne
informécie. Vo vSeobecnosti z odpovedi zobrazenych na grafe €. 22 vyplyva, Ze respondenti
by skor poskytli udaje o svojom dietati ako o sebe. Personalizovana ponuka by teda bola

zaujimavejsia pre I'udi, ktorych deti uz su na svete.

Graf & 22: Udaje, ktoré by respondenti poskytli
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Zdroj: viastné spracovanie

Na zaver nas zaujimalo, s akou pravdepodobnost’ou na skéle od 1 do 5 by respondenti
uprednostnili internetovy obchod s chatbotom pred takym, ktory chatbota nevyuziva. Cislo
1 na Skale zodpovedalo moznosti ,,veI'mi nepravdepodobné® a ¢islo 5 moznosti ,,vel'mi
pravdepodobné®. 28 respondentov zvolilo moznost’ 3. Moznost’ 4 zvolilo 7 respondentov
a moznost’ 5 vybralo 9 respondentov. 8 respondentov oznacilo moznost’ 1 a 6 respondentov
moznost’ 2. Takéto vysledky, ilustrované grafom ¢. 23, povazujeme za dobré. Na ich zaklade

by chatbot na stranke internetového obchodu s detskym vybavenim mohol mat uplatnenie.

Graf ¢. 23: Pravdepodobnost’ uprednostnenia e-shopu s chatbotom
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Zdroj: viastné spracovanie
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Po vyplneni poslednej casti dotaznika boli respondenti poziadani o vyplnenie
Statistickych idajov. Tie sme rozoberali v predchadzajucej podkapitole. Statistické tidaje

nemali vyrazny suvis s jednotlivymi odpoved’ami v dotazniku.

4.3 Navrh charakteristik chatbota

4.3.1 Funkcie chatbota

Hlavnym cielom praktickej Casti diplomovej prace bolo vytvorenie chatbota pre
webovu stranku vymysleného internetového obchodu s ndzvom Nase babo. Obchod je
zamerany na predaj vybavi¢ky pre novorodencov aj pre starSie babatka. Ponukané skupiny
tovaru su zoradené do kategorii ako spanie, kfmenie, hygiena, preprava, obliekanie, nabytok
alebo hracky. Kazd4 kategoria zahfna viac skupin produktov. Napriklad v kategorii preprava

st obsiahnuté tieto skupiny produktov: ko¢iky, autosedacky, nosice, Satky.

Chatbot, ktorého sme vytvorili na zdklade vysledkov dotaznikového prieskumu,
ponukne navstevnikovi webovej stranky tri moznosti, z ktorych bude d’alej vychadzat'.
Zaujemca o vybavenie pre dietatko sa méze rozhodnut’ pokracovat’ do obchodu, prejst’ do

bazaru alebo ziskat’ personalizovanti ponuku detského vybavenia.

V pripade, Ze mé potencidlny zakaznik zdujem ist do bezného internetového
obchodu a prezriet’ si tovar, chatbot mu pomocou otazok pomdze najst’ to, Co hl'ada. Pokial
ide o buduceho rodi¢a pripravujiceho vybavicku pre babétko, ponikne mu chatbot zoznam
potrebnych veci. Taktiez mu poradi, kol’ko pefiazi bude na vybavicku potrebovat’. Dalej si
moéze zakaznik vybrat pohlavie dietata alebo univerzdlnu vybavu, vybrat kategoériu

sortimentu, zvolit’ si cenové rozpétie.

Okrem moznosti prezerania ponuky produktov ma zakaznik moznost’ vytvorit’ si
nakupny zoznam, prezriet’ si recenzie a Statistiky ku kazdému produktu. Dostupnost’ recenzii
je zabezpecena tym, Ze zékaznici su po kazdom nakupe vyzvani na ohodnotenie kupeného
produktu. Statistiky zase obsahuju informéacie otom, ktoré produkty s najéastejsie
nakupované alebo kol’ko produktov bolo reklamovanych a vratenych. Pokial’ ma potencialny
zakaznik otdzku, na ktoru chatbot nepozné odpoved’, mdze ju zanechat pre zamestnanca

centra sluzieb zékaznikom. V pripade, Ze je otazka polozend pocas pracovného cCasu
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takéhoto zamestnanca, zékaznik je na neho presmerovany. V opa¢nom pripade si zakaznik
zvoli sposob, akym chce byt kontaktovany. Na vyber je telefonicky kontakt, emailovy
kontakt alebo kontakt prostrednictvom aplikacie Facebook Messenger. Ak si zakaznik
nezeld byt kontaktovany, mdze sa vratit' na stranku v inom case. Chatbot ho informuje
o rozmedzi pracovného ¢asu zamestnancov centra sluzieb zakaznikom. Na zaver diskusie je
zékaznikovi ponuknuta moznost’ ohodnotit’ komunikaciu s chatbotom. Staci vyjadrit’ mieru

spokojnosti pomocou grafickej Likertovej Skaly.

Ak navstevnik bezného internetového obchodu prave nechce vyberat produkty,
chatbot mu ddva moznost’ spytat’ sa na moznosti dorucenia tovaru, dobu dodania, moznosti
platby, reklamacény poriadok, kontakty ¢i informacie o firme. MoZnosti doru¢enia zahtiiaju
osobny odber, Slovensku postu, kuriéra aj dorucenie cez Packetu. V oblasti dorucenia tovaru
plati okamzité odoslanie v pripade, Ze je objednavka dokoncena v pracovny deii do 13:00.
Ak nie je, tovar sa odosiela najbliz§i pracovny den. V pripade tovaru, ktory nie je na sklade,
je doba dorudenia uvedena priamo pri tomto tovare. Co sa tyka moznosti platby, je dostupn

platba na dobierku, platba prevodom aj online platba kartou.

Druha moznost’, ktort méze navstevnik webovej stranky elektronického obchodu
vyuzit, je navsteva bazaru. Konverzéacia chatbota s potencidlnym zakaznikom prebieha
podobne ako v pripade bezného internetového obchodu. Doplnena je vSak otdzka, v akom
stave ma byt hladany produkt. Chatbot mdze vyhladat’ nepouzité produkty, jeden az
desat’krat pouzité alebo viackrat pouzité produkty, pripadne ich kombinécie. Okrem toho sa
moze navstevnik bazaru rozhodnut’ predat’ urcity tovar uréeny pre deti. Chatbot ho prevedie

celym procesom a pomoze mu s napisanim inzeratu.

Tretia moznost’ z hlavnej stranky internetového obchodu Nase babo je vytvorenie
personalizovanej ponuky. Po zvoleni tejto moznosti navStevnikom stranky sa zobrazi
dotaznik. Zac¢ina otazkou, Ci rodi¢, respektive rodi¢ia, uz maju diet’a, alebo je eSte len na
ceste. Ak dieta majt, budt im kladené otdzky stvisiace s dietat'om, s jeho vlastnostami
a zél'ubami, rovnako ako otdzky stvisiace s rodi¢mi a vlastnost'ami ¢i zdlubami. Pokial’ sa
diet’atko eSte nenarodilo, mézu si rodicia zvolit’ pohlavie a meno, d’alej im budu kladené iba
otazky o nich. Otazky o dietati s zamerané¢ na jeho meno, pohlavie, vek, aktivnost,
hanblivost’ alebo spolocenskost’ a jeho zaluby. Otazky o rodi¢och st orientované na ich
vlastnosti, zal'uby, preferované sposoby travenia voI'ného ¢asu. Po vyplneni dotaznika sa

zobrazi ponuka konkrétnych produktov, ktoré by mohli byt zaujimavé pre rodicov aj diet’a.
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Ak su napriklad rodicia Sportovo zaloZeni, bude im pontuknuty Sportovy kocik, nosi¢ ¢i

oblecenie do prirody. Ak vel'a cestuju, mohla by ich zaujimat’ cestovna postiel’ka.

Kazda z troch hlavnych moznosti sa otvara v novom okne internetového prehliadaca
ako podstranka. Potencidlni zdkaznici tak nemaju problém vratit' sa na domovsku stranku
a preklikavat’ medzi jednotlivymi moznostami. Zaroven ak vlozia produkt do nakupného
kosika, bude sa im zobrazovat’ na kazdej podstranke. Vsetky funkcie chatbota su teda dobre

prepojené.

4.3.2 Prinos chatbota

Chatbot Janka by mal hlavne ul'ah¢it’ ndv§tevnikom webovej stranky internetového
obchodu Nase babo nakup vybavenia pre dietatko. Zakaznici st klicovym faktorom
uspechu akéhokol'vek obchodu, ¢i uz kamenného alebo internetového. Preto je potrebné
zabezpecit ich maximalnu spokojnost’. Chatbot sa snazi pomoct’ potencidlnemu zakaznikovi
najst’ presne to, ¢o na webovej stranke hl'ada, poradit’ mu s vyberom tovaru, prisposobit’ mu
ponuku na mieru. V pripade bazaru pomaha uzivatelovi uSetrit’ peniaze, pripadne ich

predajom vlastného tovaru zarobit’.

Okrem prinosu pre zdkaznikov ma vyuzitie digitalnej asistencie chatbot prinos aj pre
firmu, v tomto pripade internetovy obchod Nase babo. Ako sme spominali v teoretickej Casti
prace, chatbot odbremeiiuje zamestnancov centra sluzieb zakaznikom, zabezpecuje

dostupnost’ pre zdkaznikov dvadsat’Styri hodin denne a pomaha s predajom.

Chatbot zaroven zbiera recenzie od zakaznikov. Ide o hodnotenie nielen chatbota
samotné¢ho, ale aj tovaru ponukaného internetovym obchodom. Chatbot Janka totiz
zabezpecuje rozposielanie poziadaviek o napisanie recenzie tovaru tym zakaznikom, ktory
cez obchod NaSe babo nakupili. Okrem toho je mozné z chatbota zistit’, v akych hodinach a
v aké dni potencialni zakaznici navstevovali webovu stranku, €o si prezerali, aké mali otazky
a ¢i im na ne chatbot bol schopny odpovedat. Taktiez vyuzitie chatbota umoziuje urcit
mieru konverzie, teda kol’ki navstevnici webovej stranky sa stali platiacimi zdkaznikmi.
Vystupy z dotaznikov na vytvorenie personalizovanej ponuky zase zachytia detailnejSie

informacie o navstevnikoch webovej stranky a zaujemcoch o nakup.
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4.4 Rozhodovaci strom

4.4.1 Internetovy obchod

Prva moznost’, ktora si moze zvolit’ navstevnik webovej stranky www.nasebabo.sk,

je ,,Pokracovat do internetového obchodu.” Téato moznost' je urcena pre vAacSinu

navstevnikov, ktori chcu kupit’ tiplne nové vybavenie pre svoje diet’a.

Konverzacia chatbota zaCina uvedenim: ,Zdravim vas, som Janka arada vam
pomdzem s vyberom vybavicky pre vase babitko.“ Pokracuje ivodnou otazkou: ,,Mate uz
dietatko alebo ste buduci rodi¢ia? V pripade buducich rodicov sa objavi gratulacia:
»Qratulujem! Te$im sa s vami. Nechajte ma poradit’ vam. USetrite tym ¢as a budete si moct’
naplno vychutnavat’ radostné oc¢akavanie.” Ak ide o suCasnych rodi¢ov, konverzacia hned’
pokracuje. V oboch pripadoch sa d’alej zobrazi otazka: ,,Hl'adate nejaky konkrétny produkt
alebo kategériu?“ Dostupné kategdrie su spanie, kifmenie, hygiena, preprava, oblecenie,
nabytok do izbicky a hracky. Budticim rodi¢om sa zobrazi aj ikona ,,Neviem sa zorientovat’.*
Po kliknuti na fiu sa dostant1 k zoznamu veci potrebnych pre novorodenca. Chatbot reaguje:
,verim, Zze vam pomdze nd$ zoznam potrebnej vybavicky pre dietatko.” Tu je mozné

vytvorit’ si ndkupny zoznam.

Ked si uzivatel vyberie kategériu tovaru, zobrazi sa zoznam podkategorii.
Komunikacia s chatbotom pokracuje otazkou: ,,Aku cenu ste ochotni zaplatit’?* Potencidlny
zékaznik moéze vybrat tlacidlo ,,minimalna cena®, , maximdlna cena“ alebo ,.cenové
rozpétie“. Pre budtcich rodicov je dostupnd aj moznost’ ,,Nevyznam sa v tom.*“ Ak na fiu
klikna, zobrazi sa im odhad vydavkov na dieta, kde najdu priblizné ceny jednotlivych
produktov. Posledna otazka chatbota Janka znie: ,,Pre aké pohlavie hl'adate vybavicku?*
Mozné odpovede su: ,,chlapcek®, ,,dievéatko* a ,,univerzalne®. Sucasni rodicia dostanu este
otazku: ,,Kol’ko mesiacov ma vase diet'a?*, kde maju zadat’ presné ¢islo. Nasledne sa zobrazi
ponuka produktov podla zvolenych kritérii. Chatbot zaroven upozorni zékaznika na
moznost’ nastavit’ filtre. Dostupné su filtre zoradenia podla ceny, oblibenosti alebo
abecedne, d’alej farby, dostupné vel'kosti, materidl, znacka ¢i zobrazenie len ohodnotenych
produktov. V pripade hraciek sa daju zobrazit’ iba hracky na pouzitie v interiéri alebo

Vv exteriéri.
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Chatbot nasledne napiSe spravu: , Teraz vas nechdm prezriet' si tovar. Ak sa
rozhodnete pokracovat’ v ndkupe alebo budete mat’ d’alSie otdzky, som tu pre vas.” Tu si

(13

zdkaznik moze zvolit moznosti ,,Mam d’alSie otdzky.“ alebo ,,Ukoncit’ konverzaciu.*
V pripade d’alSich otazok si moze uzivatel’ vybrat’ z tlacidiel ,,informacie o e-shope®, ,,doba
dodania®, ,,moznosti platby*, ,,mozZnosti dorucenia* alebo ,,iné“. V informéciach o e-shope
st eSte ikony ,,0 nas®, , kontakt“ a ,,reklamacény poriadok®. Ak ma potencidlny zdkaznik int
otazku a zvoli tlacidlo ,,iné*, moze napisat’ svoju otazku. Ako sme uz spominali, bude
presmerovany na zamestnanca zakaznickeho servisu alebo dostane moznost zadat

kontaktné tidaje pre d’alsi kontakt.

Ked zékaznik konverzaciu s chatbotom ukonéi, zobrazi sa sprava: ,,Dakujem vam za
prijemny rozhovor. Difam, Ze som vam pomohla s vyberom vybavicky pre vase diet’atko.
Prajem pekny zbytok dila.” Tu chatbot kon¢i a v konverza¢nom okne sa zobrazi oznamenie:
,»Ohodnot'te prosim konverzaciu s Jankou.“ K ohodnotenie navstevnikov internetového
obchodu motivuje fakt, ze maju jednoducho oznacit emotikon, ktory vyjadruje ich
spokojnost’ s chatbotom Janka. Po ohodnoteni sa zobrazi informacia: ,,Dakujeme za spitnt

vizbu, a cela konverzacia konéi

Obrazok €. 5: Rozhodovaci strom pre internetovy obchod
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Zdroj: viastné spracovanie

61



4.4.2 Bazar

Druha moznost, ktoru si moze zvolit' navstevnik webovej stranky internetového
obchodu, je ,,Prejst’ do bazaru.” Tu si moZe ndvstevnik prezerat’ dostupny tovar na predaj

alebo dokonca predat’ vlastny tovar.

Ak chcee potencialny zakaznik tovar kupit’, konverzacia prebieha vel'mi podobne ako
v pripade bezného internetového obchodu. Rozdiel je v tom, ze po nastaveni maximalnej
ceny, minimalnej ceny alebo cenového rozpitia polozi chatbot nasledujucu otazku: ,,V akom
stave ste ochotni kupit’ tovar?* Ponuknuté moznosti odpovede su ,,nepouzity®, ,,1-10 krat
pouzity* alebo ,,viackrat pouzity*, pri¢om méze zakaznik oznadit’ viacero moznosti. Dal3ia
konverzacia prebieha tiez rovnako ako v pripade internetového obchodu snovymi
produktmi. Uzivatel sa mdze aj cez bazar dostat’ k informaciam o e-shope vratane
reklamacného poriadku, dodacej dobe, moznostiam dopravy ¢i platby. Pri jednotlivych
produktoch sa vSak sposoby dorucenia, platby a doby dodania mo6zu lisit. Tovar si totiz
predavaju spotrebitelia medzi sebou. Bazar sice je sticastou e-shopu Nase babo, no funguje
skor oddelene. Ciel'om je zabezpecenie trvalej udrzatelnosti formou opdtovného pouzitia

veci, ktoré su eSte v dobrom stave a uSetrenie penazi navstevnikov bazaru.

Pokial’ ma néavstevnik bazaru zaujem predat’ tovar, ktory vlastni, chatbot mu s tym
pomdze. Sprevadza ho celym zadavanim inzeratu, ¢im zabezpeci, Ze ponuky od vsetkych
zékaznikov budu mat’ rovnakd formu abudia prehladné. Chatbot pomdze zaujemcovi
pripravit’ inzerdt s popisom tovaru, fotkami, informéciami o platbe aj doruceni
a kontaktnymi udajmi. Taktiez mu umozni nastavit’ ziskavanie notifikacii o tom, Ze si niekto
jeho inzerat pozeral alebo prejavil o tovar zdujem. Zadavatel’ inzeratu si moéze zvolit’ sposob

kontaktu s potencidlnymi zdujemcami o kupu jeho produktu.

Rozhodovaci strom pre bazar na obrazku cislo 6 je zjednoduseny. Neuvadza vetvy
ako informacie o e-shope, dobu dodania, moznosti platby a moznosti doru¢enia. Rovnako
nezobrazuje rozdelenie pre buducich a sti€asnych rodicov. Vsetky tieto vetvy by chatbot
v skuto¢nosti obsahoval. Rovnako ako v pripade rozhodovacieho stromu pre internetovy

obchod na obrazku ¢islo 5.
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Obrazok €. 6: Rozhodovaci strom pre bazar
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Zdroj: viastné spracovanie

4.4.3 Personalizovand ponuka

Tretia moznost’, ktorti ponuka hlavna stranka internetového obchodu NaSe babo, je
vytvorenie ponuky na mieru pre potencidlneho zédkaznika, teda personalizovanej ponuky. Ak
sa navstevnik webovej strdnky rozhodne pre ponuku na mieru, chatbot ho sprevadza
vyplnenim dotaznika. Dotaznik za¢ina otazkou: ,,Je vase diet'atko uz na ceste alebo sa na
jeho prichod pripravujete?* Ak uzivatel’ odpovie ,,Diet’atko je na ceste, modze zadat’ meno
a pohlavie dietatka, pokial ho uz vie. V opa¢nom pripade je mozné otdzku preskocit,
rovnako ako vSetky ostatné v dotazniku. Sluzi na to tlacidlo ,,Neviem alebo nechcem
odpovedat’.” Dalej sa chatbot pyta uz iba na rodi¢ov. Prva otazka znie: ,,AkY je vas vek?“,
pricom je mozného vyplnit’ vek jedného alebo oboch rodi¢ov. Nasleduje otazka: ,,Ste opatrni

alebo odvazni rodic¢ia?* Po zvoleni odpovede sa chatbot uz spyta iba: ,,Uprednostiiujete
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aktivny alebo pasivny oddych?* Ked’ uzivatel klikne na jednu z moznosti, nacita sa pre neho

personalizovana ponuka tovaru pre diet’a.

Pokial’ potencidlny zdkaznik odpovie na prva otazku dotaznika: ,,.Diet’atko je uz na
svete,” chatbot mu polozi najskor otdzky o dietati. Rovnako ako v predchédzajicom
pripade, vyplnenie kazdej otazky je dobrovolné a je mozné ju preskocit’. Zavisi od toho vSak
kvalita kone¢nej ponuky. Informécie o dietati zahfnaja jeho meno, pohlavie, vek. Potom
nasleduju otazky: ,,Je vaSe diet’a spolocenské alebo hanblivé?* a ,,Je vaSe diet’a aktivne alebo
kI'udné? Posledna otazka je selektivna a tyka sa zalub dietata. Chatbot sa spyta: ,,Co ma
vaSe dieta rado?* Dostupné moznosti st: kreslenie, knizky, spolocenské hry, televiziu,
elektroniku, hudbu, pobyt v prirode. Po vybere zalub dietata dotaznik koncCi a rodicia
dostanu personalizovanti ponuku tovaru, ktory by mohol byt zaujimavy pre nich aj pre ich

diet’a.

Nakol’ko sa bavime o ponuke na mieru pre rodicov aj dieta, moznosti odpovedi aj
algoritmy vyhodnotenia dotaznika by boli konzultované s psychologom. Takyto odbornik
by na zdklade odpovedi vedel vyvodit' zdvery zo ziskanych informacii. Zjednoduseny

rozhodovaci strom pre personalizovanti ponuku zndzorfiuje obrazok ¢islo 7.

Obrazok €. 7: Rozhodovaci strom pre ponuku na mieru
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oddych oddych oddych oddych oddych oddych oddych oddych

Hanblivé
dieta

Spolo¢enské
dieta

[ Aktivne dieta J [ Kludné dieta ] [ Aktivne dleta] [ Kludné dieta ]

(] [] [ ]
Zaluby Zaluby Zaluby Zaluby
dietata dietata dietata dietata

Zdroj: viastné spracovanie

64



4.5 Odporucania

Z vysledkov dotaznika vyplynulo, ze l'udia na Slovensku eSte nemaju vela
pozitivnych skusenosti s chatbotom. To ale neznamenad, ze vyuZzivanie chatbota je zI¢. Firme
prinasa zavedenie digitalnej asistencie mnozstvo vyhod. Oplati sa spomenut’ odbremenenie
zamestnancov centra sluzieb zdkaznikom, poskytovanie kvalitnych Statistik, skvalitnenie
marketingu ¢i lepSie moZnosti tvorby personalizovanych pontk pre zakaznikov. Firmy by
teda mali chatbotov zavadzat, a zaroven o nich spotrebitel'ov informovat. Odporucame im
zverejiiovat’ ¢lanky v médiach alebo na socidlnych sietach o tom, Ze zavadzaju chatbota.
V tychto ¢lankoch by mali vysvetlit’ jeho prinosy pre svojich zdkaznikov a uistit’ ich, Zze su

im nad’alej k dispozicii aj zamestnanci zakaznickej podpory.

Hlavné je, aby firmy vyuzivali chatbota spravnym spdsobom. PocCas pisania
diplomovej prace sme sa stretli s roznymi chatbotmi, ktoré nefungovali tak, ako by mali.
Fungovali napriklad formou Zzivého chatu miesto toho, aby odpovedali zdkaznikom
okamzite. V pripade nepritomnosti zamestnanca zakaznickej podpory bolo potrebné cakat’,
kym bude k dispozicii a odpovie na otazku v chate. Kazdej firme, ktord sa rozhodne pre
vyuzitie chatbota, teda odporti¢ame, aby venovala tvorbe chatbota dostatok ¢asu a zdrojov

a vybavila ho funkciami, ktoré su pre chatbota nevyhnutné a vyplyvaju z jeho podstaty.

Pre zakaznikov digitdlna asistencia chatbot prindsa tiez vela vyhod. Jednou
z hlavnych je dostupnost dvadsatStyri hodin denne. Podla dotaznika je nepretrzita
dostupnost’ lakava pre 65 % respondentov a okamzita odpoved’ na polozenu otazku pre 56%
respondentov. Chatbot tiez c¢asto vyuziva na komunikaciu chatovacie aplikacie.
Komunikacia cez takéto aplikacie typu Facebook alebo Whatsapp predstavovala jeden

z preferovanych druhov komunikacie u 55 % respondentov.

Hoci teda spotrebitelia chatbotom eSte Uplne neddveruji, podl'a nasho nazoru by
zavedenie digitalnej asistencie chatbot malo zmysel. Nedostatky komunikacie s chatbotmi
by bolo mozné odstranit ich zdokonalovanim, Sirenim informacii oich vyhodach
aroz§irenim pouzivania chatbotov s vy$§im stupfiom umelej inteligencie, ktori by boli
schopni lepSie reagovat’ na zakaznicke poziadavky a odpovedat’ na otazky navstevnikov
webovych stranok. Verime, ze obyvatelia Slovenska si dokazu postupne zvyknut na

komunikaciu s umelou inteligenciou.
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V oblasti chatbota vyuzivaného internetovym obchodom zameranym na predaj
vybavenia pre deti sme zistili, Ze niektori respondenti by nemali problém vyuzit’ ho. VacSina
respondentov by aspoii s ur¢itou pravdepodobnostou uprednostnila internetovy obchod
s chatbotom pred internetovym obchodom bez chatbota. Dokopy 57 % respondentov by bolo
mozno alebo urcite ochotnych komunikovat’ pri vybere detského vybavenia s chatbotom.
Ostatni, ktori by ochotni neboli, jednoducho uprednostiiuji komunikaciu so zivym
¢lovekom, nakupuju vybavenie pre deti len osobne alebo nevideli prinosy komunikécie
s umelou inteligenciou. Vo vSeobecnosti si myslime, Ze by chatbot mohol byt v pripade
internetového obchodu s detskym vybavenim dobre vyuziteI'ny. Potvrdil sa nam aj zaujem
o ndkup vybavicky zdruhej ruky azaujem o personalizovani ponuku tovaru. Taktiez
respondentov zaujimali informécie zo stranky internetového obchodu, ktoré nas chatbot mal

zahtiiat. Vo vytvoreni navrhnutého chatbota teda vidime prilezitost’.

66



ZAVER

Firmy kladu v stcasnej dobe velky doraz na spokojnost’ svojich zadkaznikov. Snazia
sa ¢o najlepSie vyuzivat roézne nastroje marketingovej komunikacie, aby potencidlnych aj
existujicich zakaznikov €o najviac zaujali. Zaroven je ich cielom poskytovat’ zdkaznikom
vysoku uroven zdkaznickej podpory a servisu a tak dosiahnut’, aby sa k nim zakaznici vracali
a odporucali ich. U potenciadlnych zédkaznikov je zase dolezité zmenit' ich na realnych
zakaznikov. V poslednom cCase sa rozsiruji najmai elektronické formy zakaznickej podpory.

Jednou z takychto foriem je zdkaznicka podpora pomocou digitalnej asistencie chatbot.

Digitalna asistencia chatbot zatial’ nie je v podmienkach Slovenskej republiky vel'mi
roz$irend. Existuju vSak firmy, ktoré chatbotov uspesne zaviedli. Chatbot prinasa firme
mnozstvo vyhod, vratane odlah¢enia zamestnancov centra sluzieb zakaznikom,
zefektivnenia predaja, zlepSenia marketingovej komunikacie ¢i ziskania dolezitych
Statistickych tudajov. Chatboty sa vyuzivaju v oblastiach sluzby zékaznikom, predaja,

marketingu ¢i webovych stranok.

Existuje viacero typov chatbotov. Kazdy znich vyuziva ini uroven umelej
inteligencie a inu schopnost’ rozpoznania zadanej otazky. Tlacidlova chatbot pontka iba
predvolené otazky a odpovede, ktoré na zaciatku nastavi Clovek. Konverza¢ny chatbot
umoziiuje osobe, ktord s nim komunikuje, zadat’ vlastnt otazku. Chatbot sa dokaze ucit’

a jeho miera vyuzitia umelej inteligencie je vyssia ako u tla¢idlového chatbota.

Nesporné st aj vyhody chatbota pre zdkaznika. Medzi najddlezitejSie vyhody
moézeme zaradit’ dostupnost’ dvadsat’styri hodin denne, poskytnutie odpovede na otazku
okamzite a uSetrenie Casu stravené¢ho vyhladavanim potrebnych informacii na webovej

stranke.

Cielom diplomovej prace je vysvetlit' problematiku zékaznickej podpory formou
digitalnej asistencie chatbot a pomocou dotaznika zistit, ¢i by pre respondentov bol
zaujimavy chatbot vytvoreny podla naSho vlastného navrhu. Na vysvetlenie podstaty
a fungovania chatbota sme sa zamerali v teoretickej Casti praci. V praktickej Casti sme
vyhodnotili dotaznik vyplneny respondentmi a vytvorili sme navrh chatbota pre webovl

stranku internetového obchodu s vybavenim pre deti.
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Dotaznik sice ukézal isti neochotu niektorych respondentov vyuZzivat’ chatbota, ale
tiez zdujem dalSich o vyuzitie jeho vyhod. Usudili sme teda, Ze zavedenie nami
predstavovaného chatbota by bolo zmysluplné. Cely navrh chatbota bol vysvetleny
v kapitole ¢islo 5 a spocival vo vytvoreni rozhodovacieho stromu pre tri moznosti nakupu.
Prva moznost’ bola bezny nakup nového tovaru pre deti, druha moznost’ nadkup pouzitého
vybavenia cez bazdr a tretia moznost’ vytvorenie personalizovanej ponuky vybavy pre dieta.

Z dotaznika sme zistili, Ze vSetky tri moznosti by mali potencial na uplatnenie.

Co sa tyka odporacani, firmam, pre ktoré by zavedenie chatbota mohlo byt prinosné,
sme odporucili, aby vyuzili jeho potencial naplno a dali si na tvorbe zalezat’. Zaroven by
mali o chatbotovi hovorit’ a propagovat’ jeho zavedenie spolu so vSetkymi vyhodami pre
svojich existujucich aj potencidlnych zakaznikov. Tym mozu zlepsit' vysledky nového

chatbota a ziskat’ si zakaznicku doveru, ktora je v dnesnej dobe taka ddlezita.
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Priloha 1: Dotaznik pre respondentov na tému chatbota a nakupu vybavenia pre deti

316/22, 737 PM Chatbot

L7

Chatbot

Dobry ded,

moje meno je Maria Sojakova a som Studentkou 5. roénika Ekonomickej univerzity v
Bratilsave. Chcela by som vas poprosit o vypinenie dotaznika k mojej diplomovej praci.
Dotaznik je zamerany na digitalnu asistenciu chatbot a na nakup vybavenia pre babatka.
Ak tito tému neriesite, pokojne zaénite dotaznik vypinat. Budete véas presmerovani.

Vopred dakujem za vas ¢as.

* Required

Stretli ste sa uz niekedy s pojmom “chatbot*? *
Mark only one oval.

) Ano
) Nie

) Nie som si isty.

Chatbot

Chatbot je softvér umelej inteligencie, ktory napodobnuje ludskl konverzaciu s navitevnikmi urcitej webovej
stranky. Tymto spésobom cdbremenuje zamestnancov zakaznickeho centra. Okrem toho je uZivatelom k
dispozicii 24 hodin denne.

Priklad chatbota

Vi Sovensad mputéa

Podnikatedd 3 erganizicie » ObZania » Odborns vere

hitps_fdocs. google. comMorme/d/ 1 SWovhEDInOrqoZpoP2VV3zJaThtvalKdVgidRIgHpVg/edt 1”9
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1622, 737 PM Chatdot

2. Komunikovali ste uz s chatbotom? *

Mark only one oval.

(") Ano, viackrat

(__)baraz
() Nie

3. Ako savam tato komunikacia pacila? *

Mark only one oval.

(") Vermi sa mi pacila

() Celkom sa mi paéila

(") Ani pacila, ani nepaéila

() Skér sa mi nepacila

(") vébec sa mi nepaéila

() S chatbotom som este nekomunikoval

4. Ktoré sposoby komunikacia v sucasnosti uprednostnujete? *
Check all that apply.

[ ] 0sobnu
[ ] Telefonicka

[]sms

[ ] Mailova

[ ] cez socialne siete

[:] Cez chatovacie aplikacie (Messenger, Whatsapp)

5. Ako vnimate komunikaciu s umelou inteligenciou? *

Mark only one oval.

() Je lepsia ako s élovekom
() Je mi to jedno
() Rads$ej by som komunikoval s ¢lovekom

hitps:fdocs google. comforms/d/ 1 SWovhED3InOrqoZpoP2zVV3azJaThivalKdVgidRIgHpVg/edt
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6. Akeé vyhody vidite vy osobne vo vyuziti chatbota? *
Check all that apply.

| | Dostupnost 24 hodin denne

[ ] okamzita odpoved na moju otézku

[ ] Nemusim komunikovat s cudzimi fudmi
|| Komunikacia cez chatovacie aplikacie

[] Ziadne
- Této éast dotaznika je zamerana na nakup vybavenia pre deti a babatka.
Nékup Vybavema Odpovedzte prosim na filtraénG otazku.
pre babatka

7. Uvedte prosim vas stav v oblasti deti. *
Mark only one oval.

() Mam dieta/deti.  Skip to question 8
() Cakame diefatko.  Skip to question 8
(") V buddcnosti chcem mat deti.  Skip to question 8

(___) ESte to vébec nerieim, nemam zaujem pokracovat v dotazniku.
Skip to question 21

() Vbuducnosti rozhodne nechcem mat deti.  Skip to question 21

Predstavte si situdciu, Ze potrebujete kupif nejaké vybavenie pre vase diefa. Moze ist o
Dotaznik vybavicku pre novorodenca, oblecenie, nabytok, hracky &i hygienické potreby.

8. Zvazovali by ste nakup vybavenia pre diefa cez e-shop? *

Mark only one oval.

() uréite dno

() Mozno ano
(") skeér nie
() Urgite nie

(") Len ak by nebola ind moznost (napriklad lockdown)

Mips idocs google. comMormeld/1 SWovhEB3nOrgoZpaPzVVazlaThivaKdVgldRIgHpVg/edt



V16122, 737 PM Chatbot

9. Nakolko by ste zvazovali nasledujice moznosti nakupu? *

Mark only one oval per row.

Uréiteby  Mozno by Neviem Skor by Urcite by
som som sa som som
zvazoval zvazoval rozhodnif nezvaZoval nezvazoval

Kamenna predajia O O O (@) O

Internetovy obchod,

ktory ma aj kamennd () O O - -
predajiu

Internetovy obchod

bez kamennej O O O O )
predajne

Katalégovy predaj O O O O -
Socidlna siet O O ) - -,
Bazar O O Q Q O
?;ri‘:\vya:::;:f::a‘t’:lov O O O Q O

10. Nakolko je pre vas dolezité vidiet tovar nazivo? *

Mark only one oval.

Uplnenedélezité ) ( ) () () () Velmiddlezité

Mips fidocs. google. com/formeld/1 SWovhED3nOrqoZpaP2VV3zJaThiva KdVgldRIgHpVg/edt
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11.  Kupili by ste tovar pre dieta z druhej ruky? *

Mark only one oval.

() Uréite ano
(__) Mozno ano
() skér nie
() urcite nie

() Zalezi od kategodrie tovaru

12. Oznacte prosim, ktoré produkty by ste boli ochotni kupit z druhej ruky. *

Check all that apply.

[ ] oblegenie

[ ] Nabytok

[ ] Hygienické potreby

[ ] Hraéky

] Koiky

[ ] Autosedaéky

[:] Elektroniku (napr. baby monitor)

[ ] Ani jedno

13. Zaujimate sa pri nakupe tovaru o recenzie? *

Mark only one oval.

() Ano, vzdy
() Ano, gasto
() Iba niekedy
() vagsinou nie

() Nie, nikdy

E V tejto ¢asti sa budeme venovat online nakupu detského vybavenia. Predstavte si
-shop s prosim e-shop, ktory by vyuzival chatbota.

chatbotom

ips fidocs googhe. comorme/d/1 SWovhEB3nOrqoZpSP2VV3zJaThiva KdVgldRIgHpVg/edt
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14. Boli by ste ochotni komunikovat pri vybere vybavenia pre dieta s chatbotom? *

Mark only one oval.

() Uréite ano
() skér dno
() Skér nie

() uréite nie

15. Ak ste odpovedali zaporne, uvedte prosim dovody.

16. Ktoré informacie od chatbota by pre vas boli zaujimavé? *

Check all that apply.

E] Aku vybavicku potrebujem pre novorodenca

[_] Kde v e-shope nédjdem konkrétny produkt

ﬂ Vyhladanie tovaru v konkrétnej cenovej kategérii
[ ] odporacania pri vybere tovaru

[_] Skusenosti inych fudi s prezeranym produktom
[ ] Reklamaény poriadok internetového obchodu

[ ] Moznosti a doba doruéenia

[ ] Moznosti platby

17. Ak by chatbot dokazal vytvorit personalizovant ponuku vyrobkov pre vase
dieta, s akou pravdepodobnostou by ste tito moznost vyuzili? *

Mark only one oval.

Uréite by som ju nevyuzil

Mips_fidocs. google. comMormeld/1 SWovhED3nOrgoZpaPzVVazlaThiva KdVgldRIgHpVg/edt

Rozhodne by som ju vyuzil
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18. Boli by ste ochotni poskytnut na ucel vytvorenia ponuky na mieru niektoré
osobné informacie? *

Mark only one oval.

() Ano, o rodiéoch aj diefati
(__) Ano, ale iba o rodi¢och
(") Ano, ale iba o dietati

() Nie

19. Ktoré osobné informacie by ste boli ochotni poskytnut? *
Check all that apply.

[ ] Meno diefata

[ ] Viastnosti diefata
| ] Co ma diefa rado
[ ] Viastnosti rodicov
[ ] zaruby rodi¢ov

[ ] Nié z uvedeného

20. Nakolko je pravdepodobné, ze by ste upradnostnili e-shop s chatbotom pred e-
shopom bez chatbota? *

Mark only one oval.

Velmi nepravdepodobné Velmi pravdepodobné

o Na zaver vas poprosim o vypinenie zopar Statistickych udajov.
Statistické udaje

hitps Jidocs google. com/ 15WovhED3nOrqeZpaP2VVazlaThiva KdVgIdRIgHpVg/edt
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21.

22.

23.

24,

Aké je vase pohlavie? *
Mark only one oval.

) Muz
() Zena

Uvedte prosim vas vek. *

V ktorom kraji zijete? *
Mark only one oval.

() Bratislavsky
() Nitriansky

() Tmavsky

() Trenéiansky
(") Banskobystricky
() Zilinsky

() Presovsky

(__) Kosicky

Zijete v meste alebo na dedine? *
Mark only one oval.

(_ ) Mesto do 20 000 obyvatelov
() Mesto nad 20 000 obyvatelov

() Dedina

ips fidocs google. comMorme/d/1 SWovhED3nOrqeZpaPzVV3zlaThiva KdVgldRIgHpVg/edt
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25. Aké je vase najvyssie dosiahnuté vzdelanie? *
Mark only one oval.

() Zakladné
() Stredoskolské bez maturity
(") Stredoskolské s maturitou

() vysokoskolské
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