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Al w obstudze klienta — szybki zysk bez utraty zaufania

Lekcja: 2.1 (Modut 2 — Zastosowania) - Czas czytania: ~7 min - Dostep: © darmowy

| W skrécie

Obstuga klienta to obszar, w ktérym sztuczna inteligencja daje szybki, widoczny zysk — bo duza czeé¢ tej pracy
jest powtarzalna. Al Swietnie przygotuje szkice odpowiedzi na czgste pytania, przettumaczy wiadomos$¢ i utrzyma
réwny ton firmy. Nie nadaje sie natomiast do trudnych reklamacji, rozméw petnych emocji i decyzji, za ktére ktos
bierze odpowiedzialnos$é. Ztota zasada brzmi: Al szkicuje, cztowiek ocenia, poprawia i wysyta — a dane klientéw

nigdy nie trafiajg do asystenta.

leiwtascicielka matej firmy odpisuje klientowi przy laptopie

| Gdzie Al realnie pomaga w obstudze

Cata korzy$¢ bierze sie z tego, ze obstuga klienta sktada sie w duzej cze$ci z powtarzalnych czynnosci. To wtadnie
tam kieruj asystenta:

» Szkice odpowiedzi na e-maile, ktére piszesz w kétko podobnie.

» Czeste pytania — godziny otwarcia, zwroty, dostawa, ceny, faktura.

« Ttumaczenia wiadomosci od klientdéw z zagranicy.

« Ujednolicenie tonu — kazda wiadomo$¢ brzmi tak samo uprzejmie, niezaleznie od dnia.
A gdzie lepiej sie nie wyreczaé? Przy trudnych reklamacjach, w rozmowach z silnymi emocjami i wszedzie, gdzie

potrzebna jest decyzja z odpowiedzialnoscia. Tam cztowiek prowadzi rozmoweg, a Al najwyzej przygotowuje szkic

(wigcej o tym nizej).

| Powtarzalne pytania to najwieksza dzwignia

W wigkszos$ci matych firm zdecydowana wigkszo$¢é pytan klientdw dotyczy wciaz tych samych kilkunastu
tematdéw. Zamiast pisa¢ odpowiedz za kazdym razem od nowa, raz przygotuj dobra, uprzejma odpowiedz i zbierz
wszystkie w jednym miejscu — to twoja baza gotowych odpowiedzi. Al pomoze ci jg zbudowadé: wypisujesz
najczestsze pytania, podajesz prawdziwe informacje o firmie, a asystent uktada z tego réwne odpowiedzi. Ty je

przegladasz, poprawiasz pod siebie i odktadasz do uzycia.

ls-Baza czestych pytan i gotowych odpowiedzi

| Schemat polecenia: Rola - Zadanie - Kontekst - Forma

Zeby asystent napisat dobra odpowiedz, uzyj schematu z Modutu 1. Oto on na przyktadzie maila o zwrot:
e Rola — ,zachowaj sig¢ jak uprzejmy, spokojny pracownik obstugi klienta".

« Zadanie — ,,przygotuj odpowiedZ na pytanie klienta o mozliwo$¢ zwrotu".

o Kontekst — twoje prawdziwe zasady, np. ,,zwrot mozliwy w 14 dni, towar nieuzywany, koszt odsytki po stronie

klienta".

o Forma — ,krétka wiadomosé, ciepty ton, kilka zdan, na koricu zaproszenie do kontaktu".
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Wazne: to ty podajesz prawdziwe zasady. Al ich nie zna i nie powinno ich wymyslaé.

| Spéjny ton, czyli , gtos firmy”

Twoja firma ma swdj sposéb mdwienia do klientéw — i warto, zeby brzmiat tak samo w kazdej wiadomosci. Al
dobrze nasladuje styl. Najprosciej: wez dwie-trzy odpowiedzi, z ktérych jeste$ naprawde zadowolona, wklej je
asystentowi i napisz ,,pisz w takim stylu jak te przyktady". Mozesz tez opisa¢ ton stowami: uprzejmy, ale nie

sztywny, na ,.ty" albo ,,Pan/Pani", krétkie zdania, bez zargonu. Ton ustawiasz raz i tylko go powtarzasz.

| Bezpieczenistwo danych klienta

To najwazniejsza cze$¢ — chodzi o zaufanie twoich klientéw. Wracaja tu zasady z lekcji o bezpieczenstwie (1.4):

« Nie wklejaj danych klienta (imie, adres, telefon, numer zamdwienia). Pracuj na przyktadzie: popro$ o szkic z
pustymi miejscami, a prawdziwe dane wpisz recznie na korfcu, we wtasnej skrzynce. Asystent nigdy ich nie
widzi.

« Sprawdzaj fakty. Kazdy termin, cene czy warunek, ktére Al poda, potwierdZ przed wystaniem. W obstudze
klienta btedna informacja kosztuje zaufanie.

» BadZ uczciwa. Wiadomo$é ma brzmieé jak od ciebie i to ty bierzesz za nig odpowiedzialno$¢, niezaleznie od
tego, kto przygotowat szkic.

L-»:Bezpieczna obstuga: dane klienta zostajg u Ciebie

| Kiedy rozmowe przejmuje cztowiek

Sa rozmowy, ktérych nie oddajesz maszynie: silne emocje (zdenerwowany lub zawiedziony klient potrzebuje, by
kto$ go naprawde wystuchat) oraz trudne reklamacje i sprawy nietypowe (gdzie trzeba podja¢ decyzje lub pdjsé
na ustepstwo). To nie znaczy, ze Al w ogdle nie pomaga — mozesz poprosic¢ jg o szkic spokojnej, empatycznej
odpowiedzi, ktéry zwykle jest spokojniejszy, niz napisataby$ na goraco. Potem ty go czytasz, dopisujesz to, co

ludzkie, poprawiasz i dopiero wysytasz.

Zapamietaj kolejno$¢: Al szkicuje — cztowiek ocenia — poprawia — wysyta.

| Gotowe szablony polecei (do skopiowania)

Skopiuj, podstaw swoje dane w nawiasach [ ] iwklej do asystenta.

1. Odpowiedz na czeste pytanie

Zachowaj sie jak uprzejmy, spokojny pracownik obstugi klienta.

Przygotuj odpowiedZ na pytanie klienta: [np. "do kiedy moge zwréci¢ towar?"].
Zasady mojej firmy: [wpisz prawdziwe zasady].

Forma: krétko (kilka zdan), ciepty ton, na koncu zaproszenie do kontaktu.

NIE wstawiaj zadnych zmys$lonych danych — jesli czego$ brakuje, zostaw [puste miejsce].
2. Spdjny ton firmy

0to 2-3 przyktady moich wczes$niejszych odpowiedzi do klientdw:
[wklej przyktady]
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Pisz w takim samym stylu i tonie jak te przyktady.
3. Szkic odpowiedzi na trudny e-mail

Klient napisat wiadomos$¢, w ktdérej jest niezadowolony: [opisz sytuacje BEZ danych osobowych].
Przygotuj szkic spokojnej, empatycznej odpowiedzi: uznaj jego frustracje,
nie obiecuj niczego, czego nie potwierdzitam, zaproponuj kontakt.

To tylko szkic — ja go ocenie, poprawie i wysle.

| Tabela: Twoja baza czestych pytai (do wypetnienia)

Pytanie klienta Gotowa odpowiedz (Twdj ton)

| Checklista bezpiecznej obstugi z Al

. Nie wkleitam do asystenta zadnych danych klienta (imie, adres, telefon, numer zamédwienia).
. Prawdziwe dane wpisuje recznie dopiero na koncu, we wtasnej skrzynce.

o Sprawdzitam fakty (termin, ceneg, warunki), zanim wiadomos$¢ wyszta.

. Ton odpowiedzi brzmi jak méj ,.gtos firmy".

. Trudne i emocjonalne sprawy prowadze sama — Al najwyzej szkicuje.

| Podsumowanie

W obstudze klienta Al daje szybki, widoczny zysk, jesli skierujesz jg na powtarzalng cze$¢ pracy. Zbuduj baze
gotowych odpowiedzi, korzystaj ze schematu Rola - Zadanie - Kontekst - Forma i pilnuj granicy: dane klienta

zostajg u ciebie, a trudne rozmowy prowadzi cztowiek. Al szkicuje — ty decydujesz.

Dalej
« Nastepna lekcja: Tworzenie tre$ci marketingowych z Al (2.2)
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