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Jelentos fejlesztési potencial rejlik a magyar
vallalatok ugyfélszolgalati folyamataiban

A mesterséges intelligencia hasznalatanak lehetdsége foglalkoztatja leginkabb az ligyfélszolgalati
csatornaikat fejleszté magyar vallalatokat.

Gdzerdvel fejlesztik a cégek Ugyfélszolgalati folyamataikat, igy mar atlagosan legalabb négy
kilonb6zd csatornan lehet elérni a nagy Ugyfélforgalmat bonyolité magyar vallalatokat - allapitotta
meg a KPMG friss magyarorszagi kutatasaban. A kiillonbdz6 képességekkel rendelkez6 chatbotokat
egyre tobb cég igyekszik mesterséges intelligenciaval felruhazni, ugyanakkor jelenleg a legnagyobb
kihivas a vallalatoknak mégiscsak az, hogy sajat belsé mikddésliket optimalizaljdk. Nem elég ugyanis
csupan az elérést biztositani az tigyfélszolgdlat felé, hanem valddi és gyors valaszokkal kell tudni
eléremozditani az ligyfelek kéréseit, panaszait, érkezzen az barmely csatornan. Raadasul mindezt
fuggetlenil attdl, hogy vallalaton bellli munkatarstdl vagy kilsd tGgyféltdl, vasarlotdl érkezik a kérés.

Tobb mint 50 magyarorszagi vallalat korében végzett mélyinterjukkal elemezte a KPMG Magyarorszag
az Ugyfélszolgalati folyamatokat tamogatd rendszerek hasznalatat és fejlesztési iranyait. A kutatast
bemutatd szakmai eseménynek érdekes aktualitast adott a Facebook marcius 5-i atmeneti leallasa. A
vallalatok életében egy ilyen incidens komoly fejtorést tud okozni, hiszen szamos cég folytat vevéivel
folyamatos diskurzust a Facebook csatornain is.

»Eqgy ilyen ledllas a vallalati reputdciéra, ha csak kismértékben is, de negativ hatassal
lehet, ezért fontos, hogy ilyen helyzetek kezelésére rendelkezésre alljon alternativ
csatorna, amin kapcsolatot tarthat a mikddése érintettjeivel egy vallalat” - vezette fel a
kutatds ismertetését Kulcsar Huba, a KPMG szenior menedzsere.

Mint az a KPMG felmérésébdl is kiderdlt, ritka az olyan vallalat, amely csupan egyetlen
ugyfélkiszolgalasi csatornat biztositana, és ne lenne mas maodja arrdl tajékoztatni Ugyfeleit, hogy
egyik csatorndja 4tmenetileg nem elérhetd. Atlagosan ugyanis legaldbb négy csatornat lizemeltetnek
a hazai felmérésben megkérdezett vallalatok. Legnépszer(ibb természetesen a telefonos elérés
lehetdsége, ezt kovetik az IT szolgdltatds menedzsment platformok, az email alapu ligykezelés,
valamint az 6nkiszolgald portalok. Ezzel szemben kevesen hasznaljak az olyan személyes
kapcsolatfelvételt nem igényld dnkiszolgal6 csatornakat, mint a mobil applikacio vagy a chatbot.

Multichannel helyett omnichannel a kulcsszo!

A mai kor elvarasai szerint mar nem elégséges, hogy az lgyfél tébbféle mddon - gy nevezett
multichannel Ugyfélkezelési stratégiat megvalositva - érje el az Uigyfélszolgalatot, hanem az igazi
ugyfélkézpontd megkozelités az, ha az egyik csatornan elinditott igyet mas csatornan is tudja
folytatni informaciévesztés nélkdl.

»Példaul a beklldott emailekben megadott adatokat, vagy a chatbotnak felvazolt kérést
ne kelljen elismételni egy késébbi telefonos beszélgetés soran, hanem az ligyszamra -
ticketre - hivatkozva naprakész legyen az (iggyel kapcsolatban az ligyintéz6. Ezt az
ugyfélfékuszd omnichannel stratégiat egyelére még a magyar vallalatok kevésbé képesek
megvaldsitani” - magyardzza Lazar Abel a KPMG szenior tanacsaddja.
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Azon vallalatok, akik az omnichannel stratégiat valasztjak, magasabb aranyban képesek megtartani
az ugyfeleiket, viszont ezt csak megfelel6 informatikai tdmogatassal érhetik el. Megoldast nyujthat
erre az Uj generacids ServiceNow szolgaltatdasmenedzsment platform, amely piaci elterjedésében
lassan beéri a régidonkban legnépszerlibb TopDesk-et, vagy a hazai piacon leggyakoribb JIRA
ugyfélkezelést tamogatd szoftvert is. Az omnichannel megvaldsithatésaganak masik fontos feltétele a
vallalat bels6 folyamatainak és ligyfélkezelést megvalositd rendszereinek a felkészitése, hogy
informacidvesztés nélkil, csatornatdl fliggetlendl egy folyamban legyen naprakészen nyilvantartva
egy-egy kezelt ligy. Ezek elemzése és fejlesztése lehetdvé teszik az optimalis Ggyféléletut (customer
journey) kialakitasat, ami alapjan az 6sszes csatornat konzisztens egymast kiegészité médon lehet
integralni.

Kllso és belsé ugyfelek: kozos rendszerben, de mas
megkozelitéssel

Fontos megjegyezni, hogy a vallalatok ma mar tgyfélkiszolgalas alatt nem csak a kivilrél - példaul
vasarloktdl - érkez6 megkeresések kezelését értik, hanem ugyanazon az informatikai alapon lathatjak
el a vallalaton bellli kérések kezelését is. Informatikai hatterét és logikajat tekintve ugyanis kezelhetd
ugyanabban a rendszerben egy szlk cipd visszaruzasa, és egy munkatars meghibasodott
laptoptoltéjének cseréje is. Ami viszont komoly eltérést jelent, hogy a kilsé ligyfelek esetében az
edukdacio csak korlatok kozott megvaldsithatd, mig hazon beliil a munkavallalék érdekeltek abban,
hogy megtanuljak hasznalni az igénybejelentésre kialakitott platformot a hatékony munkavégzés
érdekében.

Automatizalhatdsag korlatai

A human eréforrast igényl6 tGgyfélkapcsolat egyre emelkedd kéltsége dilemma elé allitja a
vallalatokat: meg kell taldlni a hatart az automatizalhaté, valamilyen online felliletre (tudastarra,
onkiszolgald oldalra) terelhetd megkeresések és az él6 munkatarsat igényld valddi Gigyek

kozott. Kovacs Lorant, a Magyar Telekom Ugyfélszolgalat-tdmogaté kdzpontjanak vezetdje szerint
az emberi elérhetdség elvarasként tovabb él, ugyanakkor amit csak lehet, azt érdemes automatizalni.
A Telekomhoz beérkez6 kéréseknek a 27%-a mar Vandaval oldédik meg, és mar csak az lgyfelek
4-5%-a zarkézik el az automatizalt chatbottdl, ez szamunkra driasi eredmény.” Egyuttal
reménykednek abban, hogy idével mindenki megnyerhetd az automatizaciénak a j6 példak révén: a
Telekomnal ezért a telefonos call centerben megoldott feladatok soran tajékoztatjak az tgyfelet arrol
is, hogy milyen digitalis iton tudna hasonléan eredményes, és akar gyorsabb megoldasra jutni a
betelefonald.

Chatbotok jovodje

Noha a chatbotok iranti érdeklédés a covid idején nagyon megugrott, mégis a KPMG altal
megkérdezett vallalatoknak csak alig 6todénél mikddik ilyen self service tipusu technoldgia. Ekdzben
persze a megkérdezettek mintegy fele nyilatkozik Ggy, hogy ezen a téren tervez fejlesztést, az
érdeklddésiik azonban mar inkdbb a mesterséges intelligencia bevethetdsége irdnyaba fordul. A
chatbotok iranti lelkesedést a valddi felhasznaldi statisztikak hdtik: a legfrissebb nemzetkozi
felmérések szerint az tUgyfélszolgalathoz forduldknak csak alig 8%-a valasztotta a chatbotot, és
kozullk csak minden negyedik megkérdezett allitotta, hogy ezt késébb is megtenné. Amiként az
igéretesen indulé személyhivékat azonnal elavulttd tette a mobiltelefon megjelenése, Ugy lehet a
szabaly alapu chatbotokat is hamarosan levaltjdk a mesterséges intelligenciaval felturbdzott,
kulcsszavas felismerésen alapulé chatbotok.



»A mesterséges intelligencia bevetésénél azonban kritikus, hogy az lgyfélszolgalat
relevans informaciét adjon, és ehhez az igényhez legjobban illeszkedd modellek
kerlljenek alkalmazasra” - mutat ra a technoldgia jelenlegi korlataira Ignacz Péter, a
KPMG menedzsere. ,A nagy nyelvi modellek folyékony szovegalkotasi és
szovegfeldolgozasi képessége Uj lehetéségeket nyit az Ggyféléimény emelésére,

ugyanakkor a hallucinacié eshetéségét is magaban hordozza. Uzleti dontésnek kell lennie,

hogy ez az adott helyzetben megengedhetd, vagy mas megoldast kell valasztani.”
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A chatbotok bevezetésével kapcsolatos tovabbi kihivasok a biztonsag, az induld koltségek és a

naprakészen tartott adattar lzemeltetése.
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