SZOLGALTATOK SZEMEVEL

Bepillantas a virtualis

asszisztensek vilagaba

Az el8z6 lapszamban megjelent Siri, Vanda és a tébbiek cimd
cikkem irasa kdzben arra gondoltam, hogy j6 volna kozelebbrdl
megvizsgalni Vandat. A nehézségeit, az elényeit, a vele kapcso-

latos kihivasokat és eredményeket. Kivancsi voltam arra, hogy a

rendszerintegrator (T-Systems Magyarorszag Kft.) milyen tapaszta-
latokkal rendelkezik a bevezetést és a mikodtetést illetéen.

A T-Systems munkatarsat, Horvath Varga Janos mesterséges-
intelligencia szakértdt és csapatat faggattam kérdéseimmel.

KAPOSVARI ZSUZSANNA: Mi a T-Systems tapasztalata a mai tgy-
félkapcsolatokrdél, mijellemzi ezeket? Hol zajlik ezek nagy része?
HORVATH VARGA JANOS: Harom nagy csoportba tudjuk oszta-
ni az Ugyfélszolgalati tevékenységet a kapcsolatfelvétel modja
alapjan: személyes, telefonos vagy irdsos alapu. A koronavi-
rus-jarvany kirobbanasakor a személyes tgyfélszolgalatokrél a
forgalom atkerult a telefonos és online csatornakra. Emiatt azok
az Ugyfelek is felismerték az online Ugyintézés nyujtotta elényo-
ket, akik korabban ragaszkodtak a személyes kiszolgalashoz. A
jarvany utan a korabbinal erésebb a digitalis csatornak igénybe-
vétele, folyamatosan emelkedik a chat hasznalata, a telefonos
kiszolgalas pedig egy mindenki szamara elérhetd csatorna. A to-
vabbiakban is azt varjuk, hogy a jévében folyamatosan emelked-
ni fog a chat szerepe, tovabba elvaras lesz a kilonféle csatornak
(chat, telefon, személyes) kdzotti atjaras iranti igény, azaz ha egy
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Ugyintézést az Ugyfél chaten elindit (akar csak egy érdekl6dés
formajaban), de az gy bonyolultsaga miatt a telefonalas mellett
dont, tudja ott folytatni az Ggyintézést telefonon, ahol chaten
félbehagyta.

Tapasztalataink szerint az Ugyfélkapcsolataik és az Ugyfele-
ik elégedettsége egyre tobb Ugyfeliinknél kap kiemelt szerepet.
Ezen a terUleten a versenytarsaktol valé megkuilonboztetés na-
gyon fontos, hiszen a szolgéltatd arca, hangja, stilusa az Ugyfél-
szolgalat. Egyre tobb Ugyfelinknél tapasztaljuk, hogy szofiszti-
kalt mérészamokkal és mutatdkkal (angolul: Key Performance
Indicator - KPI) szamszerUsitenek olyan Ugyfélszolgalati tevé-
kenységeket, amelyekrél elétte csak megérzéseik, percepcidik
voltak. Ezt el6segitik az egyre kifinomultabb analitikai rendsze-
rek, amelyek akar a telefonos, akar az irasos csatornakon zajlé
kommunikaciorél tudnak részletes elemzéseket adni.

A tevékenységek mélyebb szinten valé megértésével egyltt jar
azok osztalyozasa, mely lGgyintézési tipusok lehetnek potencia-
lisan automatizalhatok vagy terelhetdék onkiszolgal6é csatornak-
ra. Az automatizalasi projekt jellemzéen gyakran el6fordulo,
standard tevékenységeknél kezdédik. Ezaltal az ugyfélszol-
galati munkatarsaknal felszabadulé id6é az ugyfelekre for-
dithat6, jobban megérthet6 az Ugyfél igénye, a kiszolgalasra
forditott id6 mindségibb, az adott szervezet prioritasaihoz
jobban illeszkedé tud lenni, lehet8ség nyilik a tanacsadas jel-
legli Ugyfélszolgalati munkara, értékesitésre. Az automati-
zacio ezaltal a munkavallaloi elégedettséget is ndveli, amely
a napjainkban tapasztalhaté munkaeré-hidnyos kérnyezet-
ben hozzdjarul a munkavallalok megtartasahoz. Cs6kkenti
az ugyfélszolgalati csapatban tapasztalhaté fluktuaciot.

K. ZS.: Mi az, amit egy chatbotrél tudni kell? Mennyi id6 bevezet-
ni egy cégnek, ha ebben gondolkodik?

H.V.]J.: Achatbotok vildga a legegyszer(ibb marketingfeladatokat
ellaté chatbotoktdl indul és a komplex Ugyfélszolgalati feladatok
ellatasaig terjed. A marketingcélt chatbot feladata, hogy az tgy-
fél figyelmét megragadja, ott tartsa a weboldalon; adott esetben
az lgyfél szamara relevans ajanlatokat felkinalja, begydjtse az
Ugyfél elérhet8ségét a késbbbi kapcsolattartashoz. A feladata
végs6 soron az értékesitési eredmény novelése. Ugyanakkor
altalanos tajékoztaté feladatokat is elldthatnak a chatbotok
(nyitvatartasi informacidk, elérhetéség, cim, parkolasi lehetdsé-
gek, gyakran ismételt kérdések megvalaszolasa), majd azokat az
Ugyfélmegkereséseket, amelyek Ugyintéz&t igényelnek, tovabb
tudjak kapcsolni. Komplex Uzleti folyamatok kiszolgalasara is
bevethet8k a chatbotok, legyen ez egy el6fizetés, megrendelés
rogzitése, megrendelt szolgdltatds mddositasa, lemondasa stb.
A chatbot el6nyei a 7/24-es elérhet8ség, az irasos csatorna nyuj-
totta lehet&ségek kihasznalasa (az Uzenetekbe képek, weboldal-
linkek beagyazhatdk, az Ugyfél valaszadasat megkonnyithetjik
lehetséges valaszok felajanlasaval). Ezt az ugyfélszolgalati csa-
tornat konnyen igénybe veheti az Ggyfél akkor is, ha telefonalas-
ra nincs lehetésége, vagy nem tud folyamatosan, megszakitas
nélkul az tgyintézésre figyelni.
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Amit latunk, hogy egy sikeres chatbotbevezetést megeléz egy
konzultacié, az automatizalni kivant folyamat modellezése, il-
letve a kivant eredmények definidlasa. Ezutan zajlik a fejlesztés.
Tesztelési id6szak és IT-biztonsagi vizsgalatok el6zik meg a beve-
zetést, az élesbe allitast. Ezt kdvet8en sem engedjuk el az tgyfél
kezét, a finomhangolas, a valtoztatasi igények kapcsan is egyutt
dolgozunk. Emellett a rendszer tdmogatasat is vallaljuk. Ezeket a
teenddéket figyelembe véve egy egyszer(i chatbot élesbe allitasa
elképzelhetd néhany hét alatt is, viszont egy komplex megoldas
bevezetése akar honapokat is igénybe vehet.

K. ZS.: Erdekelne, hogy milyen felhasznaléi és milyen szolgalta-
toi igény hivta életre a chatbotot a Telekomnal.

H.V.].: Altaldnossagban elmondhaté, hogy egyre névekvé ligyfé-
ligény mutatkozik a tekintetben, hogy személyes jelenlét nélkal
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K. ZS.: A mai tarsadalom egy része mar szinte online éli meg a
kapcsolatait, a virtualis térben létezik, egy masik réteg kényte-
len alkalmazkodni, de igénye van a személyes kapcsolatokra. Ez
hogyan formalja at az Ugyfélszolgalatokat?

H. V. J.: Az online vagy digitalis csatornak nem zarjak ki a szemé-
lyességet, még akkor sem, ha az Ugyfél nem latja az tgyfélszolga-
latos kollégat, csak a hangjat hallja, vagy chaten valaszokat kap
téle. Ezeken a csatornakon is fontos a kedves, empatikus kom-
munikacio, az tgyfél megértése. Minél szlikebb a csatorna (nem
latom, nem hallom az tgyfelet), annal kénnyebben valik félreért-
het6vé a masik fél (pl. egy félreérthetd mosolyjel vagy rovidités),
igy ezeknek a hasznalatdra még inkdbb oda kell figyelni. Ezzel
egyltt a nemzetkozi példak azt mutatjak, hogy az tgyfélszolgala-
tok rendre probalkoznak a videdalapu tgyfélkiszolgalassal, ahol
példaul egy Uj ugyfél azonositasa is konnyebben megoldhato
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igény részikrél, hogy ugyanezen a csatornan a szolgaltatdkkal is
kapcsolatba tudjanak lépni. Azt gondoljuk, ebben az évtizedben
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(pl. igazolvanyok felmutatasaval). Azt latjuk, a videdkapcsolat
hasznalata ott is nagyon alacsony, ahol van ilyen lehet8ség, de
valdszinlleg ezzel a csatornaval is szamolni kell a jovében, még
ha alacsony kihasznaltsag mellett is. A Telekom virtualistigy-
intéz6-projektjének egyik elsé lépése az volt, hogy a digi-
talis tgyfélszolgalati asszisztensnek emberi nevet adtunk,

ennek a célja, hogy mind az tigyfelek, mind pedig a munka-
vallalék személyként, munkatarsként tekintsenek az uj, vir-
tualis kollégara. igy kapta a Vanda nevet.

A személyesség az online felUleteken is fontos, ha nem még
fontosabb. Emiatt is taldlkozhatunk olyan jelenségekkel, akar a
markak kozosségimédia-feluletein is, hogy a markak komment-
jeit alairjak az Ggyintézd8k, ahogy az a mellékelt példan lathatd.

K. ZS.: Milyen a kihasznaltsaga ezeknek a virtualis eszk6zoknek?

P. J.. A Telekom 1414-es Ulgyfélszolgalati szdmara érkezé hiva-

sok 100 szazalékat Vanda fogadja, azok 96 szazalékat pontosan

megérti, é&s ma mar a kérések 26 szazalékat emberi beavatko-

zas nélkll, teljesen 6nalléan oldja meg. (Forrds: A felhébe ksltszik a

T-Systems iizleti asszisztense) Minden telefonos ugyfélszolgalatra beér-

kez6 hivast a Telekom digitalis Uzleti asszisztense, Vanda fogad.

Az aldbbi témakat képes Vanda éI6 Ugyintézd nélkdl is, egyedul

megoldani:

+  Otthoni hibakezelés

+  Kiegészité mobilinternet-csomagvaltas

+  QUICK SIM-aktivalas

+ Informacidatadas folyamatban lIévé megrendelésrdl

*  Mobilhiba-kezelés

«  Eves Domino-adategyeztetés

+  Létesitéshez kapcsol6do idépont-egyeztetés

+  Altaldnos informécié

+  Mobilegyenleg-informacio

+  Készllékfuggetlenités

+  Csekknyomtatas

+  Jelsz6-megvaltoztatas

+  Mobilszamla-informacio

+  Kiegészité mobilnetet kapcsol be a felhasznalénak

+ Tajékoztatast ad az Ugyfél egyenlegérdl: hany lebeszélhet6
perc maradt, mennyi adatforgalmat hasznal, illetve mennyi
volt az el6z8 havi szdmla végosszege

Fontos emellett Vanda azon feladata, hogy megértse a hivo
szandékat, és a megfelelé ligyintéz6i csoporthoz kapcsol-
ja a hivast, ha 6 nem tudja azt 6nalléan kiszolgalni. Ezzel a
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2018 el6tti nyomégombos meniirendszert (IVR-t) teljesen
kivaltottuk, amelynél az ugyfeleknek jellemzé problémaja
volt, hogy sokaig tartott megtaldlni a megfelel6 meniipon-
tot, ahol segitséget kaptak. Ennek kivaltasa a Vanda-projekt
egyik nagyon fontos eredménye.

K. ZS.: Milyen eszkdzokkel vagy milyen rendszerben mérik a
chatbotok megtérulését?
H. V. J.: Altaldnossagban elmondhaté, hogy a legfontosabb mé-
részam a megtérulési idd, de a beruhazasnak fontos eleme az
Ugyfél-elégedettség novelése, hiszen Vanda az Ggyfél szamara is
id6t takarit meg: ma mar egy hibaelharitast sokszor néhany perc
alatt megold, példaul a vezetékes internetkapcsolat végén 1évd
Telekom-eszkoz tavoli beallitasaval.
llyen konkrét mérészam a befektetésaranyos megtérilés
(angolul: Return on investment - ROI), ami arra ad valaszt, hogy
a befektetett t6ke mennyi id8 alatt téril meg. Ezt a kdvetkez§
indikatorok alapjan lehet szamszerdsiteni:
«  fluktuacié, betdltetlen pozicidk hatasainak csokkentése, Uj
kolléga on-boarding, a betanitas koltségei rendkivil magasak
+  aszoftver nem alszik, illetve nem lesz beteg, nem megy sza-
badsagra
*  brand-, marka- és innovaciés imazsérték ndvelése

K. ZS.: Egyes olvasatok (Sz(ts, Z., Jinil, Y. 2018) szerint a chat-
botok iddvel felveszik majd az emberek kommunikacios stilusat
és mintazatait oly mértékben, hogy a felhasznalék nem tudjak
majd megkuldnbdztetni 8ket az emberektél. Mi errél az 6ndk
véleménye, van ilyen iranyu tapasztalatuk?

P.J.: Bizonyos terUleteken ennek a megvaldsulasa mar tapintha-
t6 kdzelségben van, mas tertleteken ennek a bekdvetkezte még
varat magara. A trend azonban egyértelmlen ebbe az iranyba
mutat. Kérdés, helyes-e ez az irdny: mi ugy érezzik, az tgyfél
szamara mindig vilagosnak kell lennie, hogy géppel vagy ember-
rel kommunikal-e, emiatt a Vanda-projekt indulasakor egy tuda-
tos dontés volt, hogy Vandaval ne tévesszik meg az tugyfeleket:
a hangja alapjan legyen egyértelmd, hogy egy robottal beszél az
ugyfél, nem egy él6 tgyintézbvel.

K. ZS.: Mit8l mas Vanda, mint a tébbiek? A megalkotasanak mi
volt a f6 célja?

H. V. J.: A f6 cél az értékes id6 megtakaritasa mind az Ugyfele-
ink szamara, mind az lgyintéz8ink szamara. Az Ugyfeleknek ma
mar nem kell a nyomégombos mentrendszerrel megkizdenilk,
majd egy esetlegesen tévesen kivalasztott menlpont utan at-
kapcsolasra varniuk, hanem az gyek negyedében Vanda az Gigy-
féligényét azonnal kiszolgalja, a tobbi esetben pedig a megfelel6
ugyintézdi csoporthoz keril a hivas. Az tgyfélszolgalati munka-
tarsak vallarél pedig a repetitiv, automatizalhaté folyamatokat
vette le, hogy a human munkaerd magasabb hozzaadott értékd,
komplexebb feladatokkal toltse az idejét.

Magyarorszag digitalizalasa terén Gttérd és edukativ szere-
pet kivant betdlteni a Magyar Telekom Csoport. Megmutattuk,
hogy magyar nyelven is megvaldsithaté az, ami a nagy vilagnyel-
veken, elsdsorban az USA-ban akkor mar tobb helyen létezett:
mesterséges intelligenciaval él8szoban kiszolgalni az Ugyfeleket.
Vanda hazankban éppen azért unikalis, mert nemcsak irasban,
chaten, hanem él&széban, telefonon is ki tudja szolgalni az Ggy-
feleket, ami sokkal komplexebb feladat, mint az irasos tgyfélki-
szolgalas.

K. ZS.: Lehet egy kritika, hogy egyel6re kevés dolgot tud elintéz-
ni, illetve érezheti Ugy az Ugyfél, hogy nehezebb vele kommu-
nikalni?

H. V. J.: AVandaval automatizalt folyamatok szama a 2018-as in-
dulds o6ta évrdl évre novekszik. Még nem vagyunk az Ut végén,
de mar a hivasok tébb mint negyedét Vanda dnalldan kiszolgalja,
és azt gondoljuk, ez az arany 40-50% ko&zé fog emelkedni a fo-
lyamatos automatizaciénak kdszénhetben. A hivasok masik felé-
ben emberi Ugyintézdre tovabbra is szlkség lesz, tehat a robot
nem fogja elvenni az Ugyfélszolgalatos munkatarsak munkajat.
Vandaval |ényegre toéréen érdemes fogalmazni, Vanda nem ve-
szi ezt udvariatlansdgnak, sét kdnnyebben megérti a telefonald
szandékat.

« Javasolt csendesebb helyet valasztani a telefonalasra, a hat-
térzajok kiszlrésére és a megértés el8segitésére.

«  Szamokbdl allé6 azonositét érdemesebb a telefon nyomo-
gombijai segitségével megadni neki.

K. ZS.: Mérnek elégedettséget Vandaval kapcsolatban?

H. V. J.: Igen, az International Customer Contact Analysis (ICCA)
lgyfél-elégedettségi mérésunk soran az Ugyfeleket megkérdez-
zUk, mennyire voltak elégedettek Vandaval. A méréseink alapjan
a Vandaval valé elégedettség és az Ugyintézd munkatarssal kap-
csolatos elégedettségi értékek k6zott ma mar nincs szignifikans
eltérés.

K. ZS.: Milyen tavlati lehetéségek vannak Vandaval kapcsolatban?
H. V. J.: Célunk, hogy Vanda megértési képességét még tovabb
fejlesszik: minél pontosabban és jobban értse meg az Ugyfél
igényét. Kevesebb visszakérdezésre legyen szikség, azaz egy
hosszabb, ¢sszetett mondatbél tobb informaciét legyen képes
egy lépésben kinyerni, igy az Ugyintézési folyamat soran keve-
sebb kérdés-valasz segitségével tudja az Uzleti folyamatokat
végrehajtani. A Vandaval zajl6 beszélgetések analitikajat is fej-
lesztjuk idén, igy még pontosabb képet kapunk a Vandaval zajlé
beszélgetések részleteirdl, ez segiteni fogja a mar automatizalt
folyamatok tovabbi finomitasat. Lehet&séget latunk a diktalas-
ban, a leiratozasban is, ahol az Ugyfél részletes leirast is adhat
egy folyamat adott pontjan.

+  Egy z6ldmez&s ugyfél jellemz&en a chatbottal kezdi meg a
digitalis Ugyfélszolgalati asszisztens hasznalatat. Az tgyfélél-
mény egy kovetkez6 szintjét jelentheti a hangalapu megol-
das bevezetése.

+  Speech-to-text (beszéd szoveggé alakitasa) technolégiaval
lehet8ség nyilik a beszélgetések leiratozasara. A leiratozott
szbvegben bizonyos kritériumok alapjan lehet keresni. Erre
szamos technologia all rendelkezésre.

* Az érzelemfelismerés - mint feladat a gépi tanulasi (Al-)
feladatok kozott régota szerepel, de ennek pontossaga és
valés Uzleti értéke az Ugyfélszolgalatokon erdsen kérdéses,
emiatt mi a szoftveres érzelemfelismerésre nem épitiink Uz-
leti folyamatokat.
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Osszességében elmondhatd, hogy Vanda létrehozasénak az egyik f6 hozadéka az IVR-rendszer ki-
iktatdsa, azaz a felhasznalonak nem kell hosszi menlpontokat végighallgatniuk. Tovabbi célja az
Ugyfélélmény novelése és az Ugyfélszolgalati fluktuacié kezelése. Rendkivil fontos Uzenet szamom-
ra, hogy az él8 Ugyfélszolgalatosokra tovabbra is szikség van, hiszen Vanda inkdbb egy segité mun-
katars szerepét télti be, és nem a munkatarsak kiiktatasara szolgal. Ugy gondolom, a jévére nézve
mind szolgaltatoként, mind felhasznaléként el kell fogadnunk a tényt, hogy a virtualis asszisztensek
kozottink vannak és fejlédnek. Rengeteg dolgot meg kell még tapasztalnunk velik kapcsolatban.

Ezuton szeretném megkdszonni a T-Systems munkatarsainak a cikkhez nyujtott segitségtiket, pozi-
tiv hozzaallasukat és profizmusukat, mellyel el&segitették a cikk létrejottét.

Forrasjegyzék:

A felh6be kéltézik a T-Systems Uizleti asszisztense

Forrds V.: Szlits, Z., Jini, Y., ,A chatbotok jelensége, taxondmidja, felhaszndldsi tertletei, erésségei és kihivdsai”, Informdcids
Tdrsadalom, XVIlIl. évf. (2018) 2. szadm, 41-55. old. http://dx.doi.org/10.22503/inftars.XVII.2018.2.3 [Letdltés id6pontja:
2021.11. 26.]
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