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Toyota: a kovetkezo6 generacids
ugyfélszolgalat a mesterséges intelligenciara
alapulhat

A Toyota Németorszagban mar tobb, mint 1 éve teszteli az ligyfeleknek nyujtott tdmogatas és a
hatékonysag Uj szintjét jelentd, mesterséges intelligencia alapu Ugyélszolgalati megoldasokat, az
eredmények pedig elképesztéen pozitivak.

A Toyota a megbizhat6 jarmdveirdl és az uttéré mdlszaki megoldasairdl hires. A Cognigy.Al
segitségével a vilag els6szamu és egyben leginnovativabb autégyartéja egyedilallé éiményt kinal
ugyfeleinek, mikdzben tobb lgyfélkapcsolati ponton is értéket teremt. Ez magdban foglalja a
hangkapcsolaton és chaten keresztiil is elérhet6é zokkenémentes problémamegoldast, valamint a
jarmutulajdonosok proaktiv elérését egy digitalis asszisztens altal, ami a siker receptje, és amely az
ugyfélélmény tekintetében még magasabbra teszi a lécet.

A Cognigy.Al segitségével valddi hozzaadott értéket és még jobb szolgaltatasokat és
termékeket tudunk nyujtani tigyfeleinknek. Ahhoz, hogy a csucsidészakokban
tehermentesitsiik igyintézdinket, a Cognigy.Al-n alapulé intelligens 6nkiszolgalasra
tdmaszkodunk hang- és chatbotok segitségével. Ez biztositja, hogy lgyfeleink a nap
minden orajaban és a hét minden napjan azonnali valaszt kapjanak a leggyakoribb
kérdésekre.” - avat be Peter-Pascal Meik, a Toyota németorszagi Innovacids és
projektmenedzsere.

A Toyota Németorszagban a mesterséges intelligencia alapu megoldasokat az tigyfélszolgalati
tevékenység valtozatos teriletein alkalmazza:

e Hang- és chatrobotok, amelyek segitenek az Ugyfeleknek a napi megkeresésekben, és enyhitik
a munkafelvevik terhét.

» ,E-Care” hangrobot, amely proaktivan felhivja a jarm(tulajdonosokat, amikor a figyelmeztetd
lampa megjelenik.

A tapasztalatok pedig meglehetdsen pozitivak, amit az ligyfélvisszajelzések is megerdsitenek: a
telefonos varakozasi idd csokkent, a munkatarsak a komplikdltabb tgyfélproblémakra
0sszpontosithatnak, mikdzben egyetlen ligyféljelzés sem marad valasz nélkul.

A kihivas

A Toyota tobbféle felhasznalasi lehetéséget képzelt el, és egy olyan Conversational Al megoldast
keresett, amellyel hang- és chatbotokat lehet Iétrehozni. Olyan platformot akartak, amelyet integralni
tudnak a rendszereikbe, hogy gordilékenyebb, intuitivabb kommunikaciés mdédokat hozzanak létre az
ugyfeleikkel. Egyrészt cslcsidészakokat tapasztaltak, amikor az ligyfelek kdzvetlen tdmogatast
kerestek. A munkafelveviket eldrasztottak a kérések, gyakran az online is kdnnyen fellelhetd gyakran
feltett kérdések gyUjteményébdl is megvalaszolhatd dolgokkal kapcsolatban. Ezen felll a
jarmutulajdonosok gyakran figyelmen kivil hagytdk a mdlszerfalon megjelend figyelmeztetd lampakat,
és nem fordultak a keresked6khoz, hogy autdjukat sziikség esetén szervizeljék, ami az Ut soran
potencialis problémakhoz vezetett. Az ismétlédo6 feladatokkal jaro terhek csokkentése az
ugyfélszolgdlati csapatokra és a jarmUtulajdonosokkal vald proaktiv kapcsolatfelvétel biztositasa két
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példa a kihivasokra, amelyeket a Toyota innovacios csapata kezelni kivant.

A megoldas

A Toyota a Cognigy.Al-t valasztotta, hogy pontosan az altaluk elképzelt digitalis asszisztenseket hozza
|étre. Olyan platformstratégia mellett dontottek, amely lehetdvé teszi szamukra, hogy tobbféle
felhasznalasi esetet lefedjenek, és automatizaljak a kommunikaciét a kiiléonbozé csatornakon
keresztul.

Ugyfélszolgalatuk chaten vagy telefonon keresztiil érhetd el, természetes parbeszédbe vonva az
ugyfeleket a virtualis igynokkel. Ha az Ggyfél inkabb éI6 kollégaval szeretne beszélni, vagy a
probléma tul 6sszetett, a virtualis igynok atkapcsol és elmenti az 6sszes kontextualis informaciot a
Microsoft Dynamicsban az atadashoz. Az ligyfélszolgalati kolléga ekkor teljes képet kapva fordulhat az
ugyfélhez, és mar kéznél van a megoldas, ahelyett, hogy az elejérdl kezdené az egészet. Annak
érdekében, hogy a figyelmezteto jelzések ne maradjanak figyelmen kivil, a Toyota a proaktiv
ugyfélszolgalat mellett dontott, és kifejlesztette az E-Care nev digitalis asszisztenst. Az E-Care
kozvetlenll kapcsolddik az autd fedélzeti elektronikajahoz. A figyelmeztetések megjelenése esetén az
ugyfelekkel telefonon keresztil felveszik a kapcsolatot, és a digitalis Ggynokdn keresztll azonnal
idépontot tudnak egyeztetni. Ezzel egyidejlileg a digitalis igynok tajékoztatja a markakereskedést,
megosztva az 6sszes relevans muszaki és figyelmeztetd adatot, igy azok el6re fel tudnak készlini az
idépontra, idét takaritva meg mind nekik, mind az ligyfélnek.

A hatas

A Toyota eléremutaté beszélgetésalapu Al-megoldasai kiemelkedé Gigyfélélményt nyujtanak, és
jelentésen megkonnyitik a kapcsolattartd kozpont kollégainak életét. Azzal, hogy a Toyota proaktivan
megkeresi Ugyfeleit, amikor a robot hibajelzést észlel, biztositja, hogy az ligyfelek megbecsiltnek
érezzék magukat, biztonsagosabb vezetési éiményben részesiljenek, és megkiméli éket attdl a
faradsagtol, hogy ne felejtsenek el szervizidépontot foglalni. Az autékereskedék magabiztossagot
éreznek, mivel névelhetik az Ggyfelek hliségét és bevétellket, mikézben idét takarithatnak meg
azzal, hogy megspéroljdk a hivasok inditasara szant idét.

Az alabbi vide6 részletesen is bemutatja a projektet:
Next-Gen Customer Support - Toyota's Drive for Innovation is Limitless [German] (youtube.com)
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https://www.youtube.com/watch?v=iXWcdCMcq1E
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Ez a sajtokozlemény a kovetkez6 linken érhetd el:
https://hellosajto.hu/12439/toyota-a-kovetkezo-generacios-ugyfelszolgalat-a-mesterseges-intelligencia

ra-alapulhat/
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