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Chatboti utoci
Jak zefektivnit komunikaci, radi supermanka

socialnich siti EliSka Vyhnankova a prukopnik
chatbot Jiri Jankt

Nechceme osud Google Glass

JIRi JANKU
Feedyou

Chatboti se jiZ bézné pouzivaji pri prodeji ¢i sbéru
dat. Jejich potencial vidi zakladatel vyvojarského
startupu Feedyou JifiJankd také v zapojeni do
krizové komunikace ¢i politickych kampani.

Jak bylo tézké se tu prosadit s chatboty?
Zpocatku jsme vytvareli chatboty pro HR obor.
Prede dvéma lety to vlastné bylo Giplné nasnadé,
protoZe HR oddéleni byla zoufald. Doba, kdy
pfede dvermi stdly fronty zdjemci, velmi rychle
skoncila a dalsi vydané penize na budovani bran-
du vramci pracovnich portalii nepfinasely efekt
v podobé nové ziskanych zaméstnancti. Chatboti
jako novy kanal ainovace, o'které se hodné mlu-
vilo, byl pro lidi z HR zajimavy. Prisli jsme proto
srychle nasaditelnym feSenim chatbota formou
Saa$ véetné vyladéné komunikace. Navic bez
nutnosti zdsahu IT i marketingovych oddéleni.
Védéli jsme totiZ, Ze potfebuji pomoci s odbave-
nim ¢asti jejich denni rutinni agendy. Nyni uz je
to ale mnohem 8$irsi téma neZ jen hledani prace.

Kam s chatboty sméfujete dal?

VSude tam, kde tato inovace dava smysl. Je

to vlastné jenom novy zptisob komunikace.
Nepfinese vysledek sama o sobé, coz je podle mé
hlavni divod, pro¢ spousta nasazenych chatbo-
th selZze. Firmy ocekavaji, Ze to bude fungovat
samo, ale je to Giplné stejna prace jako s face-
bookovym profilem, s webovou strankou, prosté
s marketingem obecné. Musi se na tom pracovat,
musi se vyhodnocovat zpétni vazba a podle ni
vSe upravovat. Cesti¢ky komunikace se prosté
pribézné méni a je nutné na né reagovat. Po
dvou letech zkuSenosti se stavénim chatboti pri-
chazime na globalni trh s intuitivnim nastrojem
na jejich stavbu a spravu, s Feedbot designérem.

Je tedy dileZité, aby se tomu stale nékdo
vénoval?

Je potfeba sifict, Ze nechceme, aby tato inovace
skoncila jako Google Glass, o kterych se potad
psalo a na zikladé zijmu, které vyvolaly, by se
dnes dalo ¢ekat, Ze je nosi vSichni. JenZe spole¢-
nost na to nebyla pfipravena. Je proto potieba

zacit po malych krocich Giplné nejjednodussi
formou a zakladnim zpfisobem nahrazovat pofad
dokola opakujici se momenty komunikace. Lidé
¢asto maji tendenci chatboty testovat a zaddvat
necekané tikoly. Ale kdy?z volate na technickou
linku kabelové televize, Ze chcete spustit novy
program, tak se operatora také neptate ,,prosim
té, na dovolenou méam letét kam?*“ a nepiSete pak
vSude, Ze ten operitor je hloupy, protoze vim ne-
dokazal odpovédét. Nedokaze to ten zivy ¢lovék
stejné jako chatbot.

Jak k nim tedy spravné p¥istupovat?

Je to promysSleny nastroj, ktery prinasi konver-
ze. Jde o to hned ze zacatku si Fict, Ze chceme
pomoci tady tomu ¢lovéku v tomhle misté

s konkrétni komunikaci, aby od toho klient
neocekaval néco jiného. Z toho pak vznika ta
»Spatnd nilada“ nebo nespokojenost z nenapl-
néného oc¢ekavani. Nastroj proto stavime tak,
aby pomahal agenturdm a firmam, kdyz si to
chtéji spravovat samy. Jde mit postaveny tiplné
jednoduchy zaklad otizka odpovéd, ale u HR
pohovorti ¢i presale chatboti uz jde o kompli-
kovanéjsi komunikaci.

Muzete uvést konkrétni pFiklad, co
chatboti umi?

My jsme ted d€lali takovou akci, kterou jsme
nazvali konverzni bi¢. Spo¢ivi v tom, Ze dite na
webovou stranku dobry text, s nimz si vyhraje-
te. Mize to byt tfeba jen povidini o kabelkach

s cilem, aby navstévnik na strance stravil urcity
Cas ¢i se zapojil do diskuse. Nemusi jit hned ani

o konverzi v podobé nakupu. Kdyz do webové
stranky vloZite okénko s chatbotem a stranka na-
jednou za¢ne délat néco, co standardné nedéla:
tfi tecky tuk, tuk, tuk, tuk a spusti se konverzace,
lidi to najednou zaujme. Mame zméfeno, Ze na-
v§tévnici u stejného obsahu, kde mohou konver-
zovat s chatbotem, stravi minimalné o polovinu
¢asu vice, nez bez néj. A nemusi mit néjakou
superumeélou inteligenci, staci, Ze je dobie posta-
veny a vhodné kombinuje modely NLP.

TakZe navstévniky dokaze udrzet déle
na webu. Co dal?

Stravi tam vice ¢asu a jsou ochotni s nim vice
komunikovat. Dalsi vihodou je schopnost u¢init
rizné nabidky typu ,ted uz si ¢te§ piil hodiny,

tak pojdme se k tomu vratit zitra“. KdyZ odejdete
zrozectené stranky, tak je vyrazné mensi pravdé-
podobnost, Ze se na ni vratite, pokud vas skute¢né
nezajimala. Pak firma musi investovat do klasic-
kého remarketingu, ktery je nejenom drahy, ale
zaroven nenf ani snadné, aby opravdu zafungoval
a privedl lidi zpatky. To mtiZe chatbot nahradit.

Jaké obory firem chatboty nejvice
vyuzivaji ¢i pro které se nejvice hodi?
Jde o segmenty bankovnictvi, e-shopy, HR, PR

a marketing. Zajimava mista jsou priizkumy
nebo dokonce vyuziti pro krizovou komunikaci.
U nékterych firem se stile dokola opakuji uréita
témata, a tim hlavnim se v takovych pfipadech
stava rychlost reakce. Treba ve 23.00 se néco
stane a lidi si za¢nou psat na Facebooku ,hele,
neslysel jsi to, co se stalo, nevi§ o tom néco?*.

V tu chvili, nez nékdo zareaguje na krizovém
oddéleni, to trva minimalné minuty, a lidé uz

a tézko se zastavuji. A stoji pak velké penize
vratit informace zpét na pravou miru. Pfitom by
chatbot mohl zacit hned podavat zikladni infor-
mace a pretoéit negativni vnimani ur¢itého jevu
minimalné do neutrdlniroviny. Na co se pak ja
osobné hodné tésim, je pouziti chatbotil v po-
litickych kampanich, protoZe to urcité pfijde
také na fadu. Chatbot miiZe ¢aste¢né nahradit
zapojené dobrovolniky, které zname zejména

z amerického prostiedi. Nékoho, kdo si povida
se sousedem, pro¢ by si mél poslechnout nazor
urcité politické strany. Jsem moc zvédavy, kdo

s tim prijde jako prvni.

Zatim k tomu jesté nedosglo?

Nékterfi si to uz urcité zkouseli a myslim si, Ze to
bude v tomhle oboru hodné zajimavé, protoze
timto zptisobem lze ziskat rychlou zpétnou
vazbu. Sami jsme délali prizkum, jaky je
nejzadanégjsi zaméstnavatel mezi studeny. Byl to
dotaznik se 40 otizkami na Googleforms. Mezi
¢tyI'mi tisici lidmi jsme byli schopni posbirat
500 vyplnénych formulari, ale odpovédi kon-
¢ily u prvnich péti otazek. V dalsi sezoné jsme
nasadili chatbota, méli jsme 3,5 tisice respon-
dentil a z toho s chatbotem si povidaly t¥i tisice.
Zaroven doédli u otdzek mnohem dile. Byla to
tedy mnohem validnéjsi zpétna vazba. Toho
mohou vyuZit agentury i béhem jednorizovych
marketingovych promo akeina cokoli. Staé¢i

do chatbota dit néjaké konverzni misto, které
¢lovéka motivuje, tfeba at pokracuje do dvacaté
otazky a bude v soutéZi slosovany ne jednou, ale
dvakrat.

Lidi tedy vice bavi moznosti interakce?
Treba pracovnici IT vam feknou, Ze je to jenom
jinak poloZeny formulaf, a ono to tak opravdu
je. Lidé z Giplné logicky pochopitelnych divodi
neradi vypliuji formulafe. Ale psit si s nékym,
to klidné vydrzi dvé hodiny, celou dovolenou

si piSete s lidmi a leZite u toho u bazénu. Takze
ano, vlastné je to jenom jiny, pfijemnéjsi
format. it
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Na sitich poznate rychlokvasky

ELISKA VYHNANKOVA
konzultantka

Instant messaging, Stories a skupiny se stanou
pilifi socialnich siti a marketériim by nemély
uniknout, mysli si social media konzultantka
Eliska Vyhnankova.

PFipravujete novy projekt, miZete nam

o ném néco prozradit?

Pracujeme s Michelle Losekoot na kniZce o so-
cialnich sitich a nasi hlavni snahou je, abychom
dokazaly vytvorit néco, co vytihne hlavni pod-
statu social media marketingu. Nechceme ale
psat ucebnici. Chceme naucit marketéry spravné
komunikovat na socialnich sitich, aby tam oprav-
du uspéli. Knizka by méla vyjit v zari, takZe v této
fazi jesté peclivé ladime obsah.

Zapojujete do ni i chatbota, jakym
zpusobem?

ProtoZe se vénuji socidlnim sitim, tak mé samo-
ziejmé chatboti zajimaji. TakZe jsme si s firmou
Feedyou zacaly povidat o tom, jestli by pro mne
u nich nemohli néjakého udélat a napadlo mé, Ze
by bylo hrozné fajn ke vznikajici kniZce vytvorit
néjaky priizkum mezi lidmi, ktefi spravuji social-
nisité, a zkusit k tomu vyuZzit chatbota. Slouzi
ndm jako dotaznik a snaZime se jeho prostred-
nictvim sesbirat data o ¢eskych uZivatelich,
marketérech a lidech, ktefi vytvareji firemni
profily na sitich. Ptame se jich, jak funguji, kolik
toho spravuji, kolik ¢asu tomu vénuji, na finan¢ni
stranku véci a podobné. Chatbota jsme pojme-

‘novali jednoduSe Pepa, béZiuz zhruba tfi mésice

a postupné sbira odpovédi.

Jak pFesné funguje?

Funguje pouze na socialni siti Facebook. KdyZ
uZ sbirdm data o lidech, ktefi se vénuji social-
nim sitim, pfislo mi super udélat chatbota pravé
na Facebooku. KdyZ na mé firemni strance
navstévnici kliknou na tlacitko Poslat zpravu,
vmessengeru na né vyskoci chatbot Pepa, ktery
jim polozi par otazek. Spustili jsme i placenou
propagaci a v tuto chvili mame pfes 800 vypl-
nénych dotazniki. Radi bychom se dostalina’
dva tisice.

Co ted'na socialnich sitich chtéji firmy
nejvice Fesit, co je nejvice pali?

Na to jsou mozna dvé odpovédi. Mam pocit, Ze
firmy za mnou porad jeSté chodi se stejnymi
problémy a u¢im je zakladni véci. Pak je tu
druhad ¢ast, coz jsou véci, které by mély resit
ana co by se mély ptita tam se hodné prosazuje
trend audiovizualniho obsahu. Ted se nebavim
jenom o Instagramu nebo o TikToku, ktery fréi
mezi nictiletymi. Obecné format vertikilniho
obsahu povaZuje napriklad Facebook za velmi
pravdépodobnou budoucnost komunikace.
Mark Zuckerberg dokonce zminil moznost, Ze
pribéhy v budoucnu nahradi souc¢asny news
feed. Dale se mluvi prave o instant messenge-
rech, i v kontextu vyuzivani chatbot{i, nebo

o skupinich. Myslim si, Ze jsou to tfi pilife, kte-
ré by v nejblizsi dobé firmy mély Fesit a vénovat
jim pozornost.

Proé se Facebook tak zaméril na
skupiny?

To souvisi i s PRovou smrsti, ktera se posledni
rok a ptl fesi kolem jeho dat, fake news, ochrany
soukromi uzivatelti a dalsich véci. Mimochodem
podle mé drtiva vétsina uzivatelli Facebooku vii-
bec netusi, Ze existuje n€jaka kauza Cambridge
Analytica, to se fesi hlavné mezi marketéry, da-
tafi a bezpe¢nostnimi odborniky. BéZny uZivatel
na siti komunikuje s rodinou, s prateli, dava tam
fotky z dovolenych a tohle rozhodné nefesi. Ale
Facebook urcité vidél, Ze i u této vétsiny nastava
jakasi inava materialu. Pfeci jen oslavil v inoru
15 let a ma za sebou obdobi, kdy uzivatelé bezhla-
vé publikovali, co jim pfislo pod ruku. Nejmladsi
generace uz také funguje trosku jinak. Porad sice
koluji informace, ze odchazeji z Facebooku, ale
to neni tplné pravda. Jen publikuji méné a na
vice platformach. Do toho se misijasni nechut
viici reklamé a ne Giplné zajimavému prodejnimu
obsahu firem. Facebook sam loni ohlasil, Ze chce
vratit konverzace zpét mezi pratele a rodinu.
Mezi uzivatele. A skupiny tomu davaji smysl.

V jakém sméru?

Ze se znovu za¢nou potkavat lidé s lidmi. Jakmile
se zapojime do smyslupinych skupin, za¢neme fe-
sit s dalsimi lidmi stejné zajmy a problémy, co nas
trapi, co nas bavi, tak se budeme na Facebooku
zase citit dobfe. Proto Facebook tlaéi skupiny.
Ale ne vSechny firmy maji v tomto sméru jasnou
strategii, kterd by odpovidala na vnitrofiremni
pro¢. Jsou jednoduse navyklé prodavat. Tady.
mate produkt, tady mate slevu, tady mate akci.
Neumi moc mluvit s lidmi vjejich komunitach.

A samoziejmé vytvorit firemni skupinu znamena
budovat komunitu, a to je pro né tézkeé.

Uz nestaéi jen tak umistit reklamu, musi
to byt zajimavy obsah.

Firmy si miiZou vytvorit i svoju vlastni skupinu.
Napiiklad ja bych si klidné pod svoji firemni
strankou mohla udélat firemni skupinu, ktera
bude pro lidi, které zajimaji socidlni média.

Ale selskym rozumem vim, Ze to délat nebudu,
protoze takovych skupin uz je tuna. Firmy si
musi najit néco, co bude originalni a bude to

lidi zajimat. Mimochodem, to je jedna z véci,
kterou budeme v chystané kniZce hodné resit.
Neni to jen o tom, Ze ja nékam vtrhnu a feknu, Ze
méam super sexy produkt a viichni mé roztrhaji
nadsenim. Je to o tom, Ze lidem musim vysvétlit,
pro¢ by je to mélo zajimat a musim s nimi mluvit
o tom, co je bavi.

Co maji tedy firmy zménit?

Museji se naucit nebyt sobecké a myslet i na dlou-
hodby rist, ne jen kratkodobé prodeje. Pro hodné
firem je to tézké, ale ja jsem za tenhle smér moc
rada. Oddéluje ty, ktefi délaji byznys srdcem ane-
bo sakra dobre, od amatéru a rychlokvasek. Sdilej
tohle, ozna¢ kimose, kterému se to bude libit, dej
srdicko atd. Vidime to prilis ¢asto. A vSechny soci-
alni sité jim do toho postupné hazeji vidle a snazi
se, aby byly znovu zajimavé pro uzivatele. Tim
padem firmy, které neuméji pravé to, o Cem jsem
celou dobu mluvila, maji problém a pak fvou:
dosahy klesaji a socialni sité za to nestoji.

Na vzestupu je Instagram, ktery byl dFive
zcela bez reklam. Zbrzdi jej to, Ze se
oteviel komerénim prispévkim?
Nemyslim si. On jesté chvilku poroste. Nékteri
lidé pfedpovidaji, tfeba Honza ReZ#4b ze Socialba-
kers, Ze mozna uz letos bude Instagram dulezi-
t&j8i nez Facebook. Zdlezi samoziejmé, v jakych
metrikich, jestli to bude v dosahu, vangaZova-
nosti nebo prodejich a samozrejmé nelze hodit
viechny firmy do jednoho pytle. Ja si myslim, Ze
Facebook porfad a dlouho bude nejzajimavéjsi.
UZjenom proto, Ze si rust Instagramu hlida tim,
Ze je jeho vlastnikem. M{iZe se tak od néj ucit,
muze od néj spoustu funkci prebirat, ale hlavné -
Facebook je obrovsky komplexni promazany
stroj. Ackoliv Instagram dobre funguje, porad

je torelativné omezené v moznostech vyuZiti.

Na Facebooku mame skupiny, eventy, fotoalba,
mame tam historii, vlastni WhatsApp, Facebook
Messenger i Instagram, takZe ekosystém celého
Facebooku je dlouhodobé mnohem zajimavéjsi.
Navic Facebook miiZe kdykoli fict, a mnohokrat
v historii to udélal: ,,Hele, tohle funguje nékde
jinde“, pfes noc to nasadi sim a implementuje do
svého portfolia aktivit. Ja jsem sama zvédava, co
se bude dit vbudoucnu.

Co je dobreé vedeéet o chatbotech

Jak komunikujeme

93 %

komunikace s chatboty probiha
namobilnich zafizenich. To

je dano zejména moznostmi
chatovacich aplikaci typu
Facebook Messenger &i Viber

Co nas jesté ceka?

1 milion

obchodnikii ma dle studie
Forrester ubyt do roku 2020

v disledku automatizace
obchodniho procesu a vyuzivani
Smart CSR néastroju

30 %

otolik vyssi sanci

na dokonéenineboli
konverzi ma komunikace
s chatbotem

80%

z 800 zastupcu evropskych
firem tvrdi, Ze bud'jiz pouzivaji,
nebo do roku 2020 chtéji
pouzivat chatboty

(zdroj: Oracle)

Zkusenost agentury

S chatboty jsme zadali experi-
mentovat ke konci minulého roku.
Jsme v tom tedy relativné na
zacatku. Aktualné dokondujeme
vétsiimplementaci pro naseho
klienta Metrostav Development,
chatbot bude pomahat v prodeji
bytd v rezidenénim projektu Na
Vackové jako virtuaini maklér.
Obecné se diky chytie udélanému
chatbotu da ulevit realnému clové-
ku, ktery méa na starosti klientskou
pédi nebo obchod. Mnoho dotazl

se opakuje pofad dokola aje
zbytedng, aby na né neustdle od-
povidal realny &lovék. Ten se pak
v udetfeném Gase muZe vénovat
nestandardnim pozadavkdm a mit
&as na opravdu osobni pfistup ke
klient&m, nebo se vénovat néemu
kreativnimu. Takeé je to podle mne
velka konkurenc¢ni vyhoda. Lidé
jsou dnes piehlceni textem, jsou
lini &ist a radi chatuiji. Diky chatbo-
tovi jsou schopni dostat se rychle
k informacim, které hledaji, aniz

Co pFinesl rok 2018

6 krat

vice zakaznikl vyuzije
poptavkové formulare
&ivyhledavani produktt
pomoci chatbota nez bez néj

Kolik stoji chatbot
252az90 eur

pro freelancery,
ktefis chatboty
zacinaji

by museli sloZité prochazet riizné
odkazy na webu. Odvétvi je (hlavné
u nas) zatim hodné na zac¢atku. Je
tro$ku smiila, Ze mame opravdu
sloZity jazyk a také, Ze jsme velmi
maly trh. Tedy na néjaké inteligent-
ni chatboty s umélou inteligenci,
ktefi budou schopni komunikovat
ve srozumitelné Gesting, sibudeme
muset asi jesté dlouho podkat.
Proto my jdeme cestou jedno-
dussich chatbotd, ktefi funguiji

na zakladé rozhodovacich vétvi.
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63 %

interakci s chatboty
probéhlo mimo
pracovnidobu
uzivateld

250 2az490 eur

natolik vyjde mésicéné verze
PRO nebo Elite pro agentury od
firmy Feedyou

Rozebereme si s klientem vzdy
opakujici se pFipady, které porad
dokola jejich zakaznici fesi a zamy-
slime se, jak jim podat informace
telngjsi formé. Chatbot to navic
umi udélat i zabavné a mile a jeho
vyuziti vZdy zvysuje pocet ode-
vzdanych kontaktll a poptavek.

Ond¥ej Prokop,
managing partner,
Fresh Services i
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