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ABSTRACT

Napjainkban az digyféeléelmény (Customer Experience) egyre novekvd szerepet jatsgik egy-egy
szolgaltatd kivilasgtasandl. Az, hogy a customer journey egyes touchpointiain ag #gyfél milyen
tapasztalatot s3ereg, meghatirozza a s3olgdltatohog; fiiz0dd hosszi tavi kapesolatdt, valanint
lényeges szerepet jats3ik abban is, hogy lojalissa valik-e a vallalathoz. A pozitiv jigyfélélménybez
nagyban hozgzdjdarnlhat a mesterséges intelligencia dltal vezérelt technoldgidk hasindlata. Ezek
a technoligiak azért hasgnosak, mert villalati oldalydl iddt, energidt és human erdforrdst
takarithatnak meg, valamint versenyeldnyt jelenthetnek, iigyfél oldalrol pedig egyedi élményt
biztosithatnak, dllandéan rendelkezésre dllnak, igy ag iigyfélelégedettség nivekedésében is
kiemelt sgerepet jatszhatnak. Ezzel szemben természetesen a hatranyaival is tisgtaban
vagyunk, példinl az iigyfelek részérdl meglévd bizalmatlansag, az etikussdg kérdése és a
személytelenség problémdja is fenndllhat. Tanulmanyunkban 1 anddn, a Telekom virtudilis
assisztensének példdajan keresgtiil arra keresiink vilaszt, hogy az Al bevegetése milyen
kibivdsokkal jdr villalati és fogyasztoi oldalrdl. A kérddives kutatdsbil kideriilt, hogy a
kitiltok tobbsége egyszerinek vagy nagyon egyszerinek taldlta Vanddaval a kommmunikdaciot.
Ugyanakkor nagyobb résziben 1gy érezték, hogy egydltalin nem gyorsult ag sigyintézeés idefe, egy
exctra lépésnek tekinthetik a virtudlis assgisztens bevondsdt, mely ag jigyintézést lassitia. 1 anda
elégedettségével kapesolatban a megos3to vilasgok a korldtozott problémamegolddsdra és a
személytelen  kommunikdcidjara iranynltak. Pozitiv  visszajelzést kapott az  dllando

kommunikdcid lehetdsége, illetve a magyar nyely és a reakcididd is vonzo az, iigyfelek szdamadira.

ABSTRACT

Nowadays, customer excperience plays an increasingly important role in the selection of a service
provider. The customer's experience at the different touchpoints of the customer journey determines
their long-term relationship with the service provider and plays an important role in whether they
become loyal to the company or not. The use of technologies driven by artificial intelligence can
greatly contribute to a positive customer experience. These technologies are useful because they can
save time, energy, and human resources on the company side, as well as provide a competitive

adyantage. On the customer side they can provide a unigue experience, so, they can also play a
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prominent role in increasing customer satisfaction. On the other hand, of course, we are also
aware of its disadvantages, for example the lack of trust on the part of customers, the issue of
ethics and the problem of impersonality. In our study, through the exanmple of 1 anda, Telekon:'s
virtual assistant, we seek answer to what challenges the introduction of Al poses for the company
and the consumers as well.

The questionnaire survey revealed that the majority of respondents found communication with
Vanda easy or very easy. At the same time, most of them felt that the administration time did
not speed up at all; they consider the involvement of the virtual assistant as an extra step, which
slows down the process. Regarding the satisfaction with 1 anda, the divisive responses focused on
her limited problem-solving ability and her impersonal communication. Her constant availability
received positive feedback though, and the Hungarian language and short reaction time are

attractive to custonmsers.

BEVEZETES

,»AA szolgaltatas vasarléjanak kosara iires, az tgyletben kifizetett pénzéért nem kap
semmi megfoghatot... (ezért) szamara a szolgaltatasok megvétele kevésbé
kellemes élménynek tinik (Veres, 2021).” Ezt a megallapitast mar napi szinten
meghaladjak az elvarasok mind elméleti, mind gyakorlati szempontbdl, hiszen
ahhoz, hogy az ugyfeleket megtarthassak, a szolgaltatbknak mar nem elég
megfelel§ szolgaltatast nyujtani, hanem elengedhetetlen a kiemelked6
tgyfélélmény is. A tanulmany Vandanak, a Telekom virtualis asszisztensének és
chatbotjanak tgyfélélményre gyakorolt szerepére fokuszal, tovabba arra keres
valaszt, hogy mennyire nyitottak az tgyfelek a mesterséges intelligencia — a
chatbotok és virtualis asszisztensek — hasznalatira, mennyire ismerik a
szolgaltatasok altal nydjtott Al kommunikaciés megoldasokat.

Az ugyfélélmény atfogdbb megértése érdekében érdemes eltivolodni a
szolgaltatasmarketing alapjaitol és a holisztikus marketingszemléletbdl kiindulni,
hiszen ez egy olyan integralt szemlélet, amely széleskortien magaba foglalja az

Osszes marketingfolyamatot (tervezés, fejlesztés végrehajtas) és elismeri ezek
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kolesonos  fligedségét, ahol kiemelten fontos az integralt, kils6, belsé-és

kapcsolati marketing szerepe (Kotler & Keller, 2016).

SERVICE DESIGN, AVAGY SZOLGALTATASTERVEZES

A Service Design folyamataban az tzleti folyamatok mellett az érintkezési pontok
fejlesztését, az tigyfélélmény tervezését, az tgyfélelégedettség és a munkavallal6i
elégedettség novekedését, valamint mindezen folyamatok megvaldsithatosaganak
kontrolljat kell optimalizalnia. “A Service Design egy olyan szolgaltatastervezési
folyamat, amelynek fokuszaban az tgyfélélmény javitasa és a brand image
névelése all” (nrc.hu, 2020). A digitalhungary.hu megfogalmazasa szerint a Service
Design nem mas, mint a tervezési eszkozok gyakorlati és kreativ felhasznalasa
azzal a céllal, hogy szolgaltatast hozzunk létre és fejlessziik azt. A Service Design
Osszehangolja a folyamatokat, az emberi tényezéket, a kommunikacié médjat és
a pénzigyi eréforrasait egy szolgaltatasnak, hogy értéket tudjon teremteni a
szolgaltatast igénybe vevé személyeknek és a vallalat szamara, illetve, hogy egy jol
megkiilonboztetheté markaélményt nydjtson és maximalizalja az tizleti potencialt
(digitalhungary.hu, 2020).

Az NRC Triple Diamond modellje (1. 4bra) bemutatja a szolgaltatastervezés
folyamatat, a 2005-ben kifejlesztett ,,Double Diamond” modell kibévitett
valtozatat.

A szolgaltatastervezés folyamatanak 1épéseibe tartozik a fogyaszté megértése és a
célok meghatarozasa. A problémak megfelels feltarasahoz kutatasra van szikség,
amelynek fontos 1épése a vasarloi perszonak kialakitasa, az tgyfélut feltérképezése
és az ugyfél insightok begytjtése (nrc.hu, 2020). A prioritasok és az Otletek
megfogalmazasa alapjan kezddédik a szolgaltatis megtervezése. A megoldas
prototipusanak megalkotasa a legfontosabb user casek alapjan késziil, majd ennek
tesztelése torténik a fogyasztoval. A megoldas és a megvaldsitas szempontjabol
egy ,,blueprint”, azaz egy tervezet készul, amely szemlélteti a végsé szolgaltatast

(designorate.com, 2010).
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1. abra. A Service Design Triple Diamond modellje
Forrds: nrc.hu, 2020

»A GAP-modell az tgyfelek elvarasai és a szervezetek altal nyudjtott szolgaltatas
kozotti  szakadékot fogalmazza meg (newsmoor.com, 2021).” A modell
tovabbfejlesztése a SERVQUAL modell, mely segitségével a szolgaltatast nyujto
vallalatok azonositani tudjak a vevéi elégedettséget a szolgaltatasnyujtasi folyamat
kilonbo6z6 szakaszaiban (newsmoor.com, 2021). A szolgaltatas minésége tehat
nagyrészt az tgyfelek észlelése altal keril értékelésre. A SERVQUAL modell
bemutatja azt az Ot f6 dimenziot, amelyekkel a szolgaltatas mindségét
vizsgalhatjuk (Parasuraman et al., 1988).
- Tangibilty (kézzelfoghatdsag) — a létesitmények, felszerelések, dolgozok, és
kommunikaciés eszk6zok
- Reliabilty (megbizhat6sag) — az, hogy az igért szolgaltatast megfelel6en
nyujtjak
- Responsiveness (reagalas az tgyfelek igényeire) — azonnali segitségnyujtas az

tgyfeleknek
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- Assurance (biztositas) — bizalmat, megbizhatésagot kozvetitsenek az
tgyfeleknek tudassal, udvariassaggal

- Empathy (egyuttérzés) — személyre szabott figyelem

Mindegyik modell k6z6s jellemzéje, hogy nagy hangsulyt helyez az tigytélélményre
és az Ugyfélelégedettségre. Korabbi tanulmanyok (Lemon & Verhoef, 2010) is azt
mutatjak, hogy a pozitiv tigyfélélmény elégedettséget, bizalmat, Gjboli latogatast,
Ujravasarlasi szandékot ¢és lojalitast eredményez. Az tugyfelek gyorsabb
kiszolgalast, alland6 elérhet&séget, egyértelmi és egyszerti megoldasokat varnak
el, igényeik pedig folyamatosan valtoznak. Manapsag az szervezet, amely nem
fordit er6forrasokat az ugyfelei elégedettségére hamar hatranyba keriilhet

versenytarsaival szemben.

AZ UGYFELUT, AVAGY A CUSTOMER JOURNEY

Az tgyfélut, vagy masnéven customer journey a markaval, a termékkel és/vagy a
szolgaltatasokkal val6 interakcidk dtvonalat jelenti (qualtrics.com). Leirja mind a
kozvetlen interakciokat, mint példaul az tgyfélszolgalattal valé kapcsolatfelvételt,
mind pedig a kozvetett interakcidkat, példaul, amikor az tgyfél el6szor hall a
markarél (bynder.com). Az tigyfelek ma mar tobb kilénb6z6 csatornan, rengeteg
érintkezési ponton kapcsolédnak a vallalatokhoz, amely komplexebb tgyfélutat
eredményez (Lemon & Verhoef, 2010).

Fontos megérteni a potencialis vagy meglévé tigyfelek utjat, hogyan jutnak el a
termékek vagy szolgaltataisok megismerésétol a fizetd vasarlova valasig és vallalati
oldalrél hogyan tarthatjak meg tigyfeleik lojalitasat és elégedettségét.

Lemon és Verhoef (2016) Customer Experience modellje (2. abra) szemlélteti,
hogy az tgyfélélmény egy dinamikus, interaktiv folyamat, amely a vasarlas el6tti
allapottol a vasarlason at a vasarlas utani allapotig tart. A fenti dbran ugyan a
vasarlas folyamata jelenik meg, de wugyanugy relevans egy szolgaltatas

igénybevétele esetében is. A vasarlas el6tti szakasz harom részre bonthaté: az
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igény felmertilése, a keresés folyamata és az alternativak felmérése, értékelése. A
vasarlas folyamata is lebonthat6 alrészekre és ez a legfontosabb 1épés, hiszen az
tgyfél itt kertl kozvetlen kapcsolatba a vallalattal, szolgaltatassal. Ebben a
fazisban a vevé online vagy offline kapcsolodik a markahoz, a fizetés vagy
rendelés folyamata is meghataroz6 élmény szamara. A vasarlas utani fazisba
tartozik a vasarlas utani elkotelez6dés, Gjabb szolgaltatas igénylése, markaszeretet
vagy az ujravasarlas. A harom fazis tehat 6sszességében alkotja az tgyfélélményt

kilonb6z6 érintkezési pontokon (touchpoint) keresztul.
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2. abra. Az ugyfélut fazisai

Forrds: Lemon & Verhoef, 2016

A Customer Journey Map (CJM) szerepe, hogy az tigyfelek utjat nyomon kévesse
1épésrél 1épésre és optimalizalja a megfelel6 tgyfélélményt minden lehetséges
érintkezési pontnal. A CJM segit jobban megérteni és kezelni az tgyfelek igényeit
¢és fajdalom pontjait, mikbzben megtapasztaljak a terméket vagy szolgaltatast.
Osszességében tehat az tgyfélut feltérképezése (3. abra) lehetéséget nyujt a
vallalatok szamara, hogy hogyan szoélitsa meg el6szor a potencialis tUgyfeleket,

majd hogyan haladjon végig a teljes értékesitési folyamat érintkezési pontjain.
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Ugyfél perszéna

meghatirozasa
. 1, Ugyfél
Ugyfélélmény Ugyftélut érintkezési
biztositaaa feltérkép ezése pontok
vizsgalata

Stratégiai célok
meghatdrozasa

3. abra. Az ugyfélut feltérképezésének 1épései.

Forrds: bynder.com alapjan sajat szerkesztés

Az ugyfél perszona egy kutatasok Osszességébdl készitett személyiségtervezet,
mely informativ képet ad egy elképzelt (vagy létez8) tgyfélrdl annak érdekében,
hogy hatékonyabban tudja célozni leendé tigyfeleit a vallalat (Gilliland, 2017).

Az érintkezési pontok (touchpoints): azt a szamtalan érintkezési pontot jelentik,
amelyeken keresztil az tigyfél érintkezésbe kertil a markaval. Az tgyfélélmény
egyre nagyobb hangsulyt kap, mivel az tigyfelek ma mar tobb csatornan és médian
keresztil kertlnek kapcsolatba a markakkal, mely Osszetettebb ugyfélutakat
eredményez. A leggyakoribb személyes érintkezési pont az tgyfélszolgalat lehet,
mely az ugyfélut egyik eleme. Az ugyfelek az érintkezési pontokon keresztil
alakitjak ki a termékekrdl és szolgaltatasokrol alkotott képtiket.

Lemon és Verhoef (2016) szerint az érintkezési pontokat 4 csoportra oszthatjuk:

- marka iranyitasu érintkezési pont (brand-owned touchpoints),
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- partner iranyitasu érintkezési pont (partner-owned touchpoints),
- ugyfél iranyitasa érintkezési pont (customer-owned touchpoints),

- fuggetlen érintkezési pontok: példaul kiils6 szereplok és a kornyezet.

Minél pozitivabbak az egyes érintkezési pontokon szerzett tapasztalatok, annal

jobb altalanos tgyfélélményt eredményezek.

AZ UGYFELELMENY, AVAGY A CUSTOMER EXPERIENCE

Lahey (2021) szerint az ugyfélélmény magaba foglal minden olyan moddot,
ahogyan az tigyfél kapcsolatba 1ép egy vallalattal, az tigyfélat minden szakaszaban
— beleértve a marketinganyagokat, amelyeket latnak, miel6tt tgyféllé valnak, az
értékesitési élményt, maganak a terméknek vagy szolgaltatasnak a min6ségét és a
vasarlas utani interakciokat az tigyfélszolgalattal. Frow és Payne (2007) szerint ,,az
tgyfélélmény révid definicidja a fogyasztd interpretacioja a markaval vald Osszes
talalkozasra vagy interakciora.” Lemon és Verhoef (2016) az ugyfélélményt
holisztikus egésznek tekintik, mely magaba foglalja a fogyaszté kognitiv, érzelmi,
szocialis és fizikai reakcioit, tovabba idében is kiterjed a keresés, vasarlas,
hasznalatbavétel és az eladas utani tevékenységek korére. Az tgyfélélmény
biztositasa napjainkban mar kétségtelentil kulcsfontossagu megkiilonboztetd
tényezé a vallalatok szamara, hiszen amellett, hogy nagyobb ugyfélmegtartast
eredményezhet, néveli a lojalitast, a markaértéket, az tigyfél-életciklus tartamat és
nem utolsé sorban lehetSséget nyujt a versenytarsaktol valé differencialédasra. Az
tgyfélélmény és ugyfélelégedettség biztositasa egy hosszutava kapcsolat
kiépitésérdl szol, ahol minden egyes érintkezési pont lehetéséget kinal a mélyebb,
értékesebb elkotelez8désre. Az tgyfélélmény stratégia az iranyelvek és folyamatok
Ujratervezését jelenti az Ugyfelek problémamegoldasanak gyorsitasa és az
tgyftélelégedettség megtartasa érdekében. Az tgyfélélmény biztositasanak mind
offline és online formaban meg kell jelennie, illetve ezen érintkezési pontok

mérése és monitorozasa is fontos.
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Az tugytélkozpontisag, tgyfélelégedettség, lojalitas mind olyan erények, amelyekre
sok vallalat torekszik. Az tgyfelek manapsag mar nem tekinthetSk racionalis
dontéshozoknak, akiket pusztan a termékek funkcionalitasa és pénziigyi raforditas
érdekel, hanem akik a szolgiltatds/termékek tulajdonsigai és elényei irdnt
érdeklédnek, illetve sajat igényeikre szabott szolgaltatasokat keresnek. Az
elégedett tigyfél viszont nem zaloga annak, hogy hiiséges is marad hosszi tavon
egy markahoz vagy vallalathoz. A vallalatoknak figyelembe kell vennitik, hogy
kovetkezetesen pozitiv és kiilonleges tigyfélélményt nyujtsanak annak érdekében,
hogy noveljék a hiséget és az tigyfelek elkotelezettségét. A nehézség abbol fakad,
hogy hogyan hozzak létre és hogyan kezeljiék ezeket az egyedi élményeket
menedzsment szempontbdl, amelyre megoldas lehet a Customer Experience

Management (Journé & Weber, 2014).

Nagyobb g Markaérték Nagyobb
Y . Lojalitas novelés L .
ugyfélmegtartas novelés versenyelény

4. abra. A CEM elénye vallalati szempontbol

Forrds: Lahey, 2021 alapjan sajat szerkesztés

Az ugytélélményt kétféleképen lehet értelmezni: az tgyfél altal érzékelt élmény
szempontjabol, vagy a vallalat szemszogébdl az tgyfélélmény biztositasara
szolgald6 menedzsment (CEM) fejlettségébdl, tehat a vallalati megvaldsitas
szempontjabol. Az tdgyfélélmény-menedzsment (Customer Experience
Management, CEM, 4. abra), amely nem keverend6 6ssze a CRM-mel, azon
tevékenységek Osszessége, amelyeket egy vallalat annak érdekében végez, hogy

személyre szabott, zOkkenémentes élményt nyujtson az Ugyfeleknek

(surveysparrow.com).” Lényege, hogy megismerje tgyfelét, és biztositsa, hogy a
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vallalataval val6 interakcié minden egyes pontjan és csatornajan, mar az tgyfélut
elejétdl fogva elégedett legyen (surveysparrow.com). Az ugyfélélmény-
menedzsment az lgyfelek elvarasainak teljesitésérdl és arrdl szol, hogy az tgyfelek

tejében pozitiv kép alakuljon ki a markajarol.

A digitalis tigyfélélmény

A hagyomanyos érintkezési pontok mellett a digitalis tgyfélélmény jelentésége
egyre inkabb felértékel6dik. Digitalis tigyfélélmény alatt mindazon interakciot
értjiik, melyben a fogyasztd online talalkozik a markaval vagy vallalattal. Ilyen
lehet példaul a weboldal vagy applikacio, illetve a koz6sségi média vagy egy e-mail.
A szolgaltatéknak olyan feliileteket kell kialakitaniuk, amely felhasznalobaratok és
mindenki szamara elérhet6k. Chinn (2022) szerint az omnichannel stratégia
nagyobb teret biztosit az tigyfelek szamara a kommunikacié szempontjabdl is. A
toObbcsatornas stratégia elénye tovabba, hogy megkonnyiti az tgyfélutakat,
Osszekapcsolja az alkalmazasokat adatainkkal.

Az egyre inkabb digitalizalt és automatizalt folyamatok adaptalasara az utobbi
évek technoldgiai fejlédése is nagy hatassal voltak. Az Al egyre nagyobb szerepet
kap az tzleti folyamatokban, illetve az tgytélélményben is killonb6z6 formakban
megjelenhet, példaul 6nkiszolgalé technoldgiakat, perszonalizalt lejatszasi listakat
vagy virtualis ruhaprébakat is lehetévé tett.

Napjainkban egy vallalat szamara az egyik legnagyobb kihivas, hogy hogyan tudja
Otvozni az Ujfajta technolégiakat az tGgyfélélmény novelése érdekében, illetve,
hogyan fogjak felhasznalni a mesterséges intelligencia lehet6ségeit az
tgyfélelégedettség novelésére. A vallalatok gyakorlataban teret nyert a
technologiai fejlédés, a kutatas-fejlesztés dinamikéja, a robotizacié és digitalis
kompetenciak iranti igény, valamint a munkavégzési rendszerek atalakitisa
(Kémives et al., 2022). A 2021-es Outlook Pulse felmérés eredményei alapjan a
vilag 500 legbefolyasosabb vallalatanak vezet6jét athatéan foglalkoztatja a

pandémias helyzet utani névekedés gondolata, amelynek hatasara el6térbe keril a
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versenytarsaktol és piaci szerepl6ktél valdo megkilonboztetés jelentésége,
valamint az tigyfelekkel valé digitalis kapcsolatok (virtualis platformok, chatbotok,
kozosségi médiak, digitalis tgyfélélmény) fejlesztése (kpmg, 2021). A digitalis
tgyfélélmény nyujtasa manapsag tehat elengedhetetlen feladata egy vallalatnak.
Uzleti hasznossaga tagadhatatlan, de mennyire nyitottak erre az tigyfelek? Meddig
fejlédhetnek a mesterséges intelligenciara épiil6 technolégiak?

A Salesforce 2022-es kutatasa alapjan a fogyasztok egyre nyitottabbak és
elfogaddbbak voltak az Al technolégia irant: 2020-ban a fogyasztok 60%-a volt
nyitott az Al kiprobalasara, 2022-ben pedig mar 69%-a vallotta, hogy élménye
néveléséhez kiprobalna az Al-t, abban az esetben, ha elegend informaciéjuk van
a folyamatokrol (Salesforce.com/research, 2022). Az Al felhasznalasa és a gépi
tanulas mar most is atalakitotta az tzleti életet és a tarsadalmat. A személyes
tgyintézések helyett a vallalatok az online csatornakra probaljak tgyfeleket terelni
tgyeik gyorsabb és egyszeribb intézésre. Arra a kérdésre viszont, hogy hogyan
reagalnak erre az ugyfelek, mennyire elfogadéak a gyors technoldgiai

valtozasokkal szemben megoszl6 valaszokat kapunk.

CHATBOTOK, VIRTUALIS ASSZISZTENSEK ES VANDA

1950-ben Alan Turing angol matematikus vizsgalta el6szor a kovetkezé kérdést:
"Tudnak-e a gépek gondolkodni?" a hires Turing-teszt alapjan, melyben a gépnek
fel kellett ismernie, hogy emberrel vagy géppel kommunikal. A mesterséges
intelligencia kévetkezé mérféldkéve John McCarty nevéhez fizédik (5. abra), 6
alkotta meg az Al kifejezést. Néhany évvel kés6bb, 1966-ban jelent meg az elsé
chatbot, ELIZA, amely a chatbotok struktirainak (azaz kulcsszavak,
meghatarozott mondatok, elére programozott valaszok) alapjava valt (Salecha,
2016). Az ELIZA-t 4gy tervezték, hogy egy terapeuta beszédét utanozza, aki nyilt

végt kérdéseket tett fel.
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A Telekom

bevezet az

Alan Jett Bezos elsé magyar
Turing: bemutatja ayelven
s Tudnak-e a ELIZA- a= Alexa-taz bes=zéld
gépek els5 chathot Amazon virtudlis
gondolkod- Weizenbaum kihangosits- asszisztenst
m?” bemutatisival jat Vandadt
Az AT A Facebook
hrvatalos Az Apple bemutatja a
megnevezés bemutatja Messenger
ét McCarthy Sini-t. botokat

mutatta be.

5. abra. Az AI chatbot technolégia fejlédése, torténete

Forras: van der Vlag 2021 alapjan sajat szerkesztés

Az ismétl6dé folyamatok automatizacidjara, az ugyfélszolgalat kapacitasanak
felszabaditasara és az tgyfélélmény névelése céljabdl egyre tobb vallalat vezeti be
és alkalmazza a chatbotokat és a virtualis asszisztenseket. Az IBM definicija
szerint a chatbot egy olyan szamitégépes program, amely mesterséges
intelligenciat (Al) és természetes nyelvi feldolgozast (NLP) hasznal az tgyfelek
kérdéseinek megértésére és az ezekre adott valaszok automatizalasara, az emberi
beszélgetést szimulalva (ibm.com, 2019). A chatbotok egyszerre hasznosak és
szorakoztatoak is lehetnek Ezzel szemben a virtualis asszisztens (virtual agent)
egy olyan szoftverprogram, amely elére megtanitott szabalyokat és mesterséges
intelligencia alkalmazasokat hasznal, hogy automatizalt szolgaltatast vagy
utmutatast nyudjtson az ugyfeleknek (techtarget.com, 2020). A legismertebb
virtualis, vagy hangalapu asszisztensek kozé tartozik Siri, Alexa vagy a Google
Assistant, amelyek altalaban valamilyen eszk6zon keresztil kommunikalnak,
példaul egy otthoni okoseszkozbe integralva mikodnek. De miért lett ennyire
telkapott a technoldgiai és szolgaltatd cégek (sok esetben a fogyasztok) korében a
hangalapu technolégia? A hangutasitasok, lekérdezések gyorsabba tehetnek adott
folyamatokat, illetve az interakcidk természetes hatast keltenek, melyek

kiktiszobolhetik az emberi tényezé hianyat. Kang (2000) szerint a chatbotokkal
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val6 interakciok egyre nagyobb elégedettséget eredményezhetnek, mivel ezek a
technologiak képesek informaciét keresni és azonositani az tgyfeleket, illetve a
megfelel6 termékeket ajanlani szamukra. Bar a chatbot tzleti szempontbol
hasznos és allando fejlédés alatt allé technolégianak tekinthetd, szamos kihivassal
szembestlhetnek a vallalatok a folyamatok automatizacidja soran. Ezen kivil a
felhasznalok szamara is szamos nehézséget okozhat a modern technoldgia
adaptacioja. Araujo (2018) megallapitasa szerint az emberhez hasonld jelzésekkel
ellatott chatbotok pozitiv hatassal lehetnek a felhasznaloknak a vallalathoz valé
érzelmi kotédésére. A Telekom altal hasznalt virtualis asszisztens, Vanda, példaul
mar nevében is ,,emberi”; viszont el6irasok és egyéb etikai okokbdl nem ruhaztak
fel Vandat érzelmi intelligenciaval.

A Telekom.hu oldalan talalhat6é leiras alapjan ,,a Vanda nevid, mesterséges
intelligencian alapulé, magyarul beszélé6 megoldas fogadja a bejové hivasokat,
képes megérteni az Ugyfelek igényeit, és a lehet6 leggyorsabban a probléma
illetékes szakért6jéhez iranyitja a hivokat.”” A Vanda technolégia egy kénnyen
tanithatd, teljes automatizalt applikaci6, mely képes az ismétl6dé rutinfeladatok
feldolgozasara (telekom.hu). A Vanda t6bb ezer tanité mondat segitségével képes
feldolgozni az tugyfelek kéréseit.

A Telekom és a T-Systems altal kifejlesztett Vanda technoldgia 2018-ban kertilt
bevezetésre. Az IVR (Interactive Voice Recognition) technolégia kivaltasa
érdekében, el6szor virtualis asszisztensként kizardlag telefonon, majd 2020 6ta
chatbotként is mikodo asszisztens az tigyfél elsé kapcesolodasi pontja a telefonos
vagy chaten t6rténd tgyintézése soran. Vanda a hét minden napjaban barmelyik
napszakban elérhet6 a 1414-es telefonszamon, a Telekom weboldalan, a Telekom
applikacioban és a Telekom Facebook oldalan a Messengeren keresztiil. Vanda
képes az egyszeribb ugyféligényeket feldolgozni, példaul az ugyfelek
tajékoztatasara, lefedettségi hibaval kapcsolatos bejelentések és panaszok
feldolgozasara. Amennyiben Vanda nem tudja megoldani a bejelentett problémat,

vagy feldolgozni a kérést, egy kompetens tgyintéz6hoz kapcsolja az tugyfelet.
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Ezzel nem csak id6t spoérol mind az tigyintézének és a hivonak, hanem human
er6forrast is felszabadit az tgyfélszolgalat részérél. Az ugytél oldalardl is szamos
el6nyt ismerhetiink: az egyszer( eseteknél gyors tigyintézés lehetésége, az allando
elérhet6ség, a sorban allds nélkili problémamegoldas és egy ujfajta élmény
megtapasztalasa is vonzé lehet a felhasznalé szamara. Vanda a mesterséges
intelligencia segitségével az tgyfél szabad sz6veges kérését, problémajat értelmezi,
feldolgozza, és az egyszeribb eseteket, példaul a PUK kod lekérdezést,
megrendelésekrdl valé informacidkérést, vagy muszaki hibabejelentést is képes
feldolgozni. Az elényok ellenére Vanda szerepe rendkivil megoszté az tigyfelek
korében, hiszen Magyarorszagon ujkelett technoldgiai megoldasnak szamit.

A 6. abran Vanda alapfelépitése lathat6, amelynek kézponti része két £6 modulbol
all: a beszéd felismerésbdl és a chat modulokbdl. A Vanda nyelvi moduljathoz 3
kategoria kapcesolodik a tudasbazis, tgyfél és személyiség modul, illetve egy kulsé

riport modul.

RIPORT MODUL

TUDATBAZIS
MODUL

BESZED
FELISMERES

CSETILLESZTG
MGDULOK SZE,:'EE:‘,'E =
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[== -
R
e

6. abra. A Vanda rendszer felépitése

Forrds: https:/ /bitport.hu/
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A KUTATAS MODSZERTANA

Vanda megitélését a felhasznalok kérében a szamszertsithet6ség és mérhetéség
érdekében kérdbives kutatassal mértiik fel. A kérdéiv féként zart kérdéseket és
tobb  esetben szabadszoveges valaszokat, illetve kilonb6z6  allitasokat
tartalmazott. A semleges valaszok elkertlése érdekében az adott allitasokat 1-4-ig
terjed6 skalan értékelhette a kitolt6, hogy az mennyire jellemz6 ra (1-egyaltalan
nem, 4-kifejezetten igen).

A kérdéiv Osszeallitasakor az egyértelmi kérdések kialakitasara és a technoldgiai
fogalmak el6zetes magyarazatara is torekedtiink, hiszen olyan technologiai
kifejezéseket alkalmaztunk, amely nem mindenki szamara lehet egyértelm.

Az online kérdéiv 2022, 11.09 és 2022.11.23 kozétt volt elérhetd a kitoltdk
szamara, tobb koz6sségi csatornan keresztil is. A kérd6iv 3 £6 részre bonthaté: a
bevezeté részre, a Vandat ismerd kitoltSkre és a Vandat még nem hasznald
kitoltékre. Mivel a kérd6iv 6sszesen 34 kérdésbdl allt, az elején altalanos, bevezeté
jellegi demografiai kérdések szerepeltek, ezutin pedig a chatbot/virtudlis
asszisztens ismeretségét vizsgalok.

Osszesen 102 valasz érkezett, melynek tSbb mint 75%-a néi kitslté volt, tobb
mint 76%-a Z generacios, illetve tébb mint 60%-a févarosi lakos. A kérd6iv ezen
adatok alapjan nem tekintheté reprezentativnak, mivel a kitoltok jelentds része,
aki online hozzafért a kérdéivhez Z generaciés volt, hélabda médszer alapjan
tovabbitotta hasonl6é korosztalyu ismerdseiknek. A valaszadék mintegy 75%-a
allitotta, hogy ismeri a chatbotokat és mas, mesterséges intelligencia altal vezérelt
tarsalgasi feliileteket.

A kitolt6k majdnem 60%-a Telekom tigyfél, akiknek 70%-a hasznalta mar Vandat.
Fontos megemliteni, hogy a kérdéivnek nem volt feltétele, hogy a kit6lté Telekom
Ugyfél legyen, ahogy az sem, hogy ismetje/hasznalja Vandat. A kérdGiv
elagaztatasa aszerint tortént, hogy a kitolt6k hasznaltik-e mar Vandat. Ennek
alapjan Osszesen 59 személynek nem volt vele semmilyen tapasztalata, mig 43

személy mar hasznalta. A kovetkezé kérdések négy {6 témakor koré épultek:
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e Siker: Megoldotta-e az tigyet Vanda? Vagy tgyintéz6hoz kapcsolt?

e [Flégedettség: Mennyire volt elégedett Vandaval Osszességében, és
mennyire ajanlana ismeréseinek? Ha nem is oldotta meg a problémait,
el6relépést jelentett-e a folyamatban?

e Bizalom: Mennyire bizik benne a felhasznal6?

e Gyorsasag: Egyszert volt-e a kommunikacié? Gyorsabb-e az tgyintézés
Vandaval?

Az online kvantitativ kutatasban tehat a Vandat ismer$ felhasznalék Vanda-
specifikus kérdéseket kaptak, mig a Vandat nem ismerdk kitoltok részérél egy
altalanos képet szerettiink volna kapni a chatbot és virtualis asszisztenshez fGz6d6
attitddjiikrél. Lehetséges, hogy az tgyfélélmény j6véje a mesterséges intelligencia

lehet6ségeiben rejlik, de mennyire allnak készen erre az tigyfelek?

VANDA MEGITELESE — A KUTATAS EREDMENYEI

A kérd6iv eredményeit el6szor a Vandat hasznalok szemsz6gébdl mutatjuk be. A
valaszadok 37%-a muszaki vagy halozati lefedettségi hibat jelentett be, 23%-a
pedig szamlazassal, egyenleg lekérdezéssel, reklamacidval vagy részletfizetéssel
kapcsolatban kért segitséget, 14% megrendeléssel, médositassal kapcsolatban
telefonalt, mig 21% tajékoztatast kért. A kovetkezé kérdés a megoldas
sikerességre iranyult, melybdl kiderilt, hogy a valaszadok 63%-at tigyintézéhoz
kapcsolta Vanda, tehat nem tudta megoldani a kéréstiket. Ez a szam azonban nem
tekinthet6 rossz eredménynek, hiszen Vanda nem képes az tgyfelek teljeskora
kiszolgalasra.

A Likert skala bontasa alapjan nincs szamottevé eltérés az elégedetlenck és az
elégedettek kozott, a legtébb valaszadd viszont ,kevésbé volt elégedett”
Vandaval, (7. abra) amely a sikertelen megoldasi ratabdl is adodhat. Vanda a
bejévé hivasok korilbelil 30%-at tudja megoldani, tehat az elégedetlenség oka az

is lehet, hogy az ugyfelek nem tudjak, hogy Vanda az egyszeribb tgyek
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megoldasaban tud csak segitséget nyujtani. Feltételezhets, hogy sokan Vandatol
varjak Osszetettebb problémaikra a megoldast, tehat nincsenek tisztaban azzal,

hogy mi a pontos feladatkore.

Mennyire volt elégedett Vandaval legutébbi tgyintézése alatt?

14

12 1

1 2 3 4

7. abra. Vandaval val6 elégedettség (f6)

Sajit szerkesztés, Hiise, 2022

Annak ellenére, hogy a Telekom mindent megtesz annak érdekében, hogy
adatvédelmi el6irasoknak megfeleljen, viszont az adatvédelmi tajékoztatét az
tgyfelek nem szivesen hallgatjak végig, mert szamukra az is lassitja az Ugyintézés
idejét, igy tobben (2415 £6) inkabb nem biznak abban, hogy adataik biztonsagban
vannak a virtualis asszisztensnél.

A kitolték pozitivumként emlitették meg Vanda reakcididejét, az allando
rendelkezésre allasat és a magyar nyelv hasznalatat, melynek eredménye a 8. dbran
jelenik meg. Vanda, mint virtualis asszisztens Magyarorszagon egyedulalldé a
magyar nyelv hasznalatanak szempontjabol, mivel ezeknek a technolégiaknak
jelentSs része csak angol kommunikaciora képes, illetve mas magyarul beszélé
virtualis asszisztens jelenleg még nem tizemel hazankban. Ezzel szemben egyre
tobb magyar nyelvd chatbot megoldas 1étezik, és jelenleg két magyarul beszélé

virtualis asszisztens (OTP, PTE) is fejlesztés alatt all.
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Kérem jelolje meg, mi az amit pozitivumként észlelt Vandaval
kapcsolatban!

Egyéb: egyszerti kommunikdci6 2
Precizitas I 3
Felklsziltsé¢g —nummm— 4
Személyes hangnem I 5
Nincs ilyen  IEEGGG—————————— 3
Reakcidid6 I 18
Magyar nyelv hasznalata I 2()
Allandé rendelkezésre 4llis I 23

8. abra. Pozitivumok Vandaval kapcsolatban (f6)

Sajit szerkesztés, Hiise 2022.

A kovetkezd kérdés a Vandaval kapcsolatos negativ tapasztalatokat mérte fel. A
szabadszavas valaszokbdl kiderilt, hogy a kit6lt6k a hagyomanyos tgyintézést
preferaljak, komplexebb kérdéseikre nem kaptak megfelel6 valaszt, illetve
limitaltnak érzik a valaszlehetéségeket. A valaszaddk kozil a humor hianyaval
kapcsolatban is érkezett egy észrevétel. Mivel Vanda {6 feladata, hogy egyszerd,
ismétl6dé feladatokat oldjon meg a lehet6 legrovidebb id6 alatt, ezért érzelmi
intelligenciara egyel6re nincs szitkség, illetve nincs is ra lehet6ség hatdsagi
korlatozas miatt. Ebbél is levonhat6 az a kévetkeztetés, hogy az tgyfelek nem
rendelkeznek elegend6 informaciéval a virtualis asszisztens kompetenciajaval és
teladatkorével kapesolatban. Néhany valasz:

JEn alapvetien nem szeretem a “robotos” iigyintézést, jobban szeretem, ha egy iigyfélszoledlatos
kollégaval tudok beszélni, mert s3dmonmra 1igy sokkal gyorsabb, egyszeribb és gordiilékenyebb
azg Hgyintézés”

WA hibamegielolésnél kissé limitaltnak érextem a lebetdségeket. Pont olyan gondom volt, amire

1gy rendes opcid nem volt.”
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WEgyszerii kérdések  megvdlaszolasdara megfelels, dm  leginkabb fkomplex kérdéseket fell
megvdlaszolnia. Kulessgavakat jol - felismeri az én kérdésem esetén nem  tapasztaltam
hidnyossdagot.”

WA munkabelyemen az, internetsgolgiltatdssal volt gond. Felbivtam a szolgaltatit és 1V anda
vette fel dllandéan. Eliszir is nem erve sgdmitottam, wmdsodsgor bidba mondtuk el a
kollégammal mindfketten, hogy mi a bhiba, nem kaptunk megfeleld vilaszr.”

\WJobban szeretek digyintézivel beszéinz, szdamomra idegen e a robothang.” ,,Humor.”

Ezzel szemben a kitolték tobbsége (40 f6) nagyon egyszerinek, 13 f6
meglehet6sen egyszerinek talalta Vandaval a kommunikaciét. Ugyanakkor
nagyobb részben ugy érezték, hogy Vandaval egyaltalin nem rovidilt az
tgyintézés ideje. Mivel Vanda az tgyfélszolgalati operator el6tt jelentkezik be,
ezért egy extra lépésnek tekinthetik a virtualis asszisztens bevonasat, mely az
tgyintézést lassitja. Feltétezhets, hogy az tUgyfelek a leggyorsabb megoldast
keresik tigyintézésik soran, ezért tobb esetben tiirelmetlenek, ha nem személyes
tgyintézével beszélnek el6szor. Azonban amennyiben egy egyszeribb
problémaval keresik fel az tigyfélszolgalatot, Vanda altalaban magat6l meg tudja
oldani az dugyeket, igy az ugyfélszolgalathoz Osszetettebb problémakkal
fordulhatnak.

A kérdoiv elagaztatasa a Vandat nem hasznalokra vonatkozott, ez Osszesen 59
személyt jelent. Ok altalinos kérdéseket kaptak a chatbotokrdl és virtualis
asszisztensrol alkotott véleménytkrél, megitéléstikrsl. Kozilik a valaszaddk
37%-a szamara egyaltalan nem fontos tényez6, hogy chatbot legyen egy
szolgaltaténal. 76%-uk gondolja azt, hogy a chatbotok és virtualis asszisztensek
részben helyettesithetik a személyes tgyintézét. 28 6 érzi ugy, hogy nincsen
tisztaban a chatbotok és virtualis asszisztensek elényeivel, illetve hatranyaival,
amely felveti a problémat, hogy a vallalatok nem kommunikalnak eleget errél a
technologiardl. Az utolsé kérdése arra iranyult, hogy milyen chatbotokat vagy

virtualis asszisztenseket ismernek a valaszadok, melyre Siri, Alexa és a Google
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Assistant neve merult fel, de ezen kiviil tobben emlitették a Decathlon, a Revolut,

a Ryanair és Wizzair chatbotjait is.

HOGYAN TOVABB, VANDA? - KOVETKEZTETESEK ES
JAVASIATOK

A mesterséges intelligencia ,,0lyan szamitégépes rendszerek Osszességeként
hatarozhaté meg, melyek képesek olyan feladatok, tevékenységek ellatasara, amik
korabban emberi intelligenciat igényeltek (Jarek & Mazurek, 2019). Az Al
fejlodésével a digitalis eszkozok alkalmassa valtak kozvetlen kornyezetik
érzékelésére, problémak megértésére, valamint 6nallé dontések megtervezésére és
megvaldsitasara (Diamandis & Kotler, 2020). Masnéven egy emberi intelligenciat
imitalo, algoritmusokkal atsz6tt és adatokkal felruhazott robotrdl vagy géprél
beszélink, melyet egyre tobb vallalat is alkalmaz a folyamatok automatizacidja és
a koltségek optimalizalasa érdekében. A mesterséges intelligenciat tanulasi médjai
alapjan lehet osztalyozni: tanulhat feliigyelet mellett, vagy feliigyelet nélkili
modon. A feligyelt tanulashoz emberi oktatd sziikséges, aki visszajelzést ad a
gépnek a tanulasi folyamat soran, mig feligyelet nélkiil a mesterséges intelligencia
sajat megfigyeléseibdl tanul. A szolgaltatok tgyfélélmény novelésére is hasznalt
virtualis asszisztensek és chatbotok altalaban feliigyelet mellett tanulnak és nem
rendelkeznek érzelmi intelligenciaval.

A vallalatok a fogyasztok igényeinek valtozasaval és a digitalizacié elterjedésével
egyre inkabb nyitottabbak erre a technoldgiara, hiszen szamos el6nyh6z juthatnak
a hasznalataval. Sokan még bizalmatlanok robothoz fordulni tigyintézéstik soran,
emiatt a személyes Ugyintéz6t preferaljak. Ezen kivil kétségbe vonhatjak és
szkeptikusan allhatnak az djfajta technologiakhoz, példaul adataik biztonsaganak
szempontjabol. Tanulmanyok szerint a mesterséges intelligencia befolyasolja az
tzleti és szolgaltatasi folyamatokat, példaul az értékesitési ciklust, a fogyasztoi

szokasokat és az tigyfélszolgalati tevékenységeket (Davenport et al., 2020).

138



1. tablazat. Chatbotok és virtualis asszisztensek el6nyei és hatranyai

Chatbotok,
virtualis Ugyféloldal Vallalati oldal
asszisztensek

2 S oy tmeny noel,
rnegfog,alrnazott és érthetd humén eroforras_ o

Elényo6k vlaszok, up-to-date felszabaditasa, digitalis
informaciok, gyors keresés az fli)’lef{cjz:ek haszndlatinak
adatok kozott. '
A magyar nyelv sajatossigai A kontextusok és a bels

Hatranyok ; folyamatok komplex

szkeptikussag a robotok felé. megértése, folyamatos CJM.

Sajit szerkesztés

A pandémia alatti és utani idészakban egyarant a vallalatok hatalmas szervezeti
valtozasokon mentek keresztil. A vallalatok gyakorlataban teret nyert a
technoldgiai fejlédés, a kutatas-fejlesztés dinamikaja, a robotizacié és digitalis
kompetenciak iranti igény, valamint a munkavégzési rendszerek atalakitasa
(Kémives et al., 2022). A 2021-es Outlook Pulse felmérés eredményei alapjan a
vilag 500 legbefolyasosabb vallalatainak vezet6jét athatéan foglalkoztatja a
pandémias helyzet utani névekedés gondolata, amelynek hatasara el6térbe keril a
versenytarsaktol és piaci szerepl6ktSl valé megkilonboztetés jelentSsége,
valamint az tigyfelekkel valo digitalis kapcsolatok (virtualis platformok, chatbotok,
kozosségl médiak, digitalis tgyfélélmény) fejlesztése (kpmg, 2021). A digitalis
tgyfélélmény nyujtasa manapsag elengedhetetlen komponense egy vallalatnak.

A chatbotok és virtualis asszisztensek alkalmazasanak elényeit és hatranyait az 1.
tablazat foglalja 6ssze mind tigyfél- mind pedig vallalti oldalrél.

Osszességében az iigyfélélmény j6véije azoké a vallalatoké és markaké, amelyek
leginkabb alkalmazkodni tudnak a vasarlok igényeihez és olyan technoldgiai
megoldasokat talalnak vagy alkalmaznak, amelyek az tigyfelek szamara is vonzdak.
Az tgytélélmény biztositasa kétségkivil fontos tényez6 az tigyfelek megtartasaban

és elégedettségiik novelésében, viszont az Al technolégidkra alapuld tarsalgasi
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feliletek Magyarorszagon még kevésbé elterjedtek, vagy a vallalatok nem
kommunikalnak eleget elényeikrél. Vanda elégedettségével kapcsolatban a
megoszté valaszok a korlatozott problémamegoldasara és a személytelen
kommunikaciéjara iranyultak. Ezen kiviil pozitiv visszajelzést kapott az allandé
kommunikacié lehet6sége, tehat a Vanda elérhetésége, illetve a magyar nyelv és a
reakcidid6 is vonzoé az tgyfelek szamara. A kutatas nehézsége abban rejlett, hogy
jelenleg még nincs magyar nyelvi virtualis asszisztens, tehat nem lehet
Osszehasonlitani mas ugyanilyen paraméterekkel rendelkez6 technoldgiaval.

A fogyasztoi igények gyors valtozasaival a cégeknek is gyors 1épést kell tartani, s6t
elére kell gondolkodniuk és stratégiai valtoztatasokat kell tenniik annak
érdekében, hogy a jovében ugyfeleik igényeinek tovabbra is megfeleljenek.
Valoszindleg az Al tgyfélélményre gyakorolt hatdsa egyre jelentésebb lesz, ezen
felil a fogyasztok is nagyobb bizalommal fognak hozzaallni, ha t6bb informaciot

kapnak a mikodésrol.
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