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Motivace pro testovací laboratoř

● 320 000 potenciálních zákazníků
● 78 000 účastníků online vysílání ročně
● Až 20 000 registrací na online vysílání v 1 den

● X % zákazníků z webináře

● Cíl: vyšší počet návštěvníků webináře (+5 %)
● Smysl: vyšší počet objednávek



Chatbot - proč ho otestovat

● 47 % spotřebitelů je otevřených nákupům přes chatboty (HubSpot)

● otvíranost 75-90 %, proklikovost okolo 50 %. (Clipsan) vs. 
Email 22 % Open rate a 2,6 Click rate email (Mailchimp)

● Ušetřeno až 37 % případů pro zákaznickou podporu (Ubisend)

● 200 zemí světa / 100 000 chatbotů / 1 000 000 developerů (DMR)

● K roku 2020 bude 85 % business konverzací přes chatboty (Gartner, BI, 2016)

● ► Automatizace ► Úspora práce/nákladů ►Osobnější komunikace (brand)

https://research.hubspot.com/artificial-intelligence-is-here
https://clipsan.com/blog/trendy-digitalni-marketing-2018/
https://mailchimp.com/resources/research/email-marketing-benchmarks/?_ga=2.181314223.946256941.1516191344-1616534311.1493979331
https://www.ubisend.com/case-studies/masked-financial-services
https://expandedramblings.com/index.php/facebook-messenger-statistics/


https://www.individualita.com/2017/10/17/cesky-uspech-chatbot-alquist-zvitezil-v-sem
ifinale-amazon-alexa-prize-v-usa/

https://technet.idnes.cz/chatbot-studenti-cvut-amazon-digitalni-asistentka-alexa-pef-/t
ec_reportaze.aspx?c=A171126_202753_tec_reportaze_pmk



Příklad: Travel 
Kiwi.com, KLM

Zdroje:  https://blog.exponea.com/full-guide-chatbot-use-cases-brands/

► Ušetřených až 7 man-days 
denně na customer service (Kiwi)

https://blog.exponea.com/full-guide-chatbot-use-cases-brands/
https://www.webexpo.cz/misto/prednaska/how-we-failed-with-chatbot-the-success-story/


Příklad: Health Care
HealthTap 

Get Personalized Answers Faster Than Ever

… a další: Trainer, Lifecoach, Advisor...

Zdroj: https://adespresso.com/blog/5-inspiring-chatbots-facebook-messenger/



Příklad:E-commerce
Spring, Rohlik.cz
Smart, Personalized Recommendations and 
Shopping Through Messenger

Zdroj: 
https://adespresso.com/blog/5-inspiring-chatbots-facebook-mes
senger/



A další příklady:

● MEDIA & ENTERTAINMENT: 

Disney, Universal studios

● PUBLISHERS: NY Times, CNN, ...

● FOOD: Burger King, Pizza Hut … 

● BEAUTY & FASHION

● FINANCIAL: Insurance, … 

● GAMES: Gamee, ...



Zadání pro výzkum,
Cíl testování:

59 % ► 64 %
Webinar show-up rate



Začněme z jednoducha :)

vs.



1) Nasbírat databázi “facebookových” kontaktů, resp. zapojit 
zákazníka do chatu (z webu, emailu, reklamy, org. facebooku…)

2) Double-opt-in do konverzace (podobně jako u emailu)

3) Komerční nabídka nejdéle 24h od zahájení konverzace

4) Dávat průběžně možnost se odhlásit

5) Databáze je Facebooku a proto nebudeme spoléhat pouze na 
tento nástroj. (je dobré zároveň s tím sbírat i emailové kontakty)

6) Nutnost zaškolení a nákladů na customer-care (být připraven přejít 
do osobní komunikace 1-1)

7) Messenger jako takový je nástroj zatím v plenkách (pro širší 
testování lepší je napojit na supportní nástroje) - hromadné 
označování zpráv...

Předpoklady pro využití chatbota:



Design testování

Proklik z webu
Webinář: 
vysílání

článek

Motivace pro registraci do 
Messengeru: 
  1) Pošleme vám ještě článek 
navíc
  2) Pošleme vám pozvánku, ať 
vám webinář neuteče

(0-7 dní)

Reg. 
stránka na 
webinář

(email)

FB reklama
(FB organic)

Online 
kanály

Email. 
pozvánka

(sms)

Nedokážeme 
změřit

Dokážeme změřit



Měřitelný podcíl testování:
… a výzva pro chatbota

Webinář: 
vysílání

Email. 
pozvánka

(sms)

Nedokážeme 
změřit

Dokážeme změřit

Běž do emailu, máš 
tam pozvánku!

58 % ► 63 % 
  Open rate 



Od Growth tool po Flow

(0-7 dní)



Průběžné výsledky
 ► Potvrzení vysoké míry angažovanosti publika

0-7D



Rozhodující čísla
měřitelného podcíle testování:

------
Chatbot message: (Open-rate: 90,1 %, CTR 0 %)

Webinář: 
vysílání

Email. 
pozvánka

(sms)

Nedokážeme 
změřit

Dokážeme změřit58 % ► 53 % 
  Open rate 

38 % ► 38 %
  Click-rate 



Závěr a interpretace dat

58 % (2016) ►53 % (2017) 

Chatbot nezařídil vyšší otvíratelnost emailů

59 % (2016) ►53 % (2017) 

Chatbot tím pádem ani nezařídil zvýšení návštěvnosti webináře 



Co z toho plyne pro hodnocení chatbota

► Výborně funguje pro angažované publikum /OR, CR/

► Vzbuzuje pozitivní ohlasy (jsme lidem blíž) /Reference/

► Mnohem lepší pro “jednodenní kampaně” než další ppc kanály

► Výzva v podobě angažování méně aktivního publika (neotvírá, nekliká…)

► Náročnost vyhodnocování (analytika) pro další využití (show-up rate, … )

►Vysoká časová náročnost přípravy a optimalizace pro složitější konverzace



Úskalí dat a otázky pro 
datovou analytiku

► Jak se chovají návštěvníci přicházející z mobilu vs. desktopu?
● Jak to ovlivní jejich nákupní chování? Jejich chování při registraci?

► Co mají společného ti, co se na webinář zaregistrují a nakonec nepřijdou? (40 %)
● Má smysl jim posílat ještě víc zpráv před vysíláním?

► Co udělá rozesílání zpráv přes messenger s naší emailovou databází? 
● Pomůže to open-rate? Nebo to naopak sníží počet otvíraných emailů?

► Jak zařídit z messengerové rozesílky a chatbota vylučovat konkrétní publika?
● Jak tagovat zákazníky tak, abychom mohli messengerem posílat zprávy pouze na 

databázi, která nereaguje ani na sms ani na email?



Otázky, podněty do diskuse, sdílení 
zkušeností...

Pavel Trojánek

pavel.trojanek@gmail.com
@paveltrojanek
731 104 613

mailto:pavel.trojanek@gmail.com
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