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Szamok

25 27 %

koltségcsodkkentés* ugyfélélmeény névekedés*

55%

Mmukddési hatékonysagjavulas*

@

bitmist 02

*Forras: Achieving 55% Operational Excellence in Customer Support With Salesforce Agentforce



https://www.ksolves.com/case-studies/crm/operational-excellence-customer-support-salesforce-agentforce?utm_source=chatgpt.com

Al A BANKSZEKTORBAN

A banki Ugyfélszolgalat uj korszaka

A banki szektor elétt egy Uj kihivas all: a digitalis ugyfélélmény mar
nem csupan egy Uj mobilalkalmazasra vagy egy szép weboldalra
korlatozdédik; a felhasznaldk tudatosabbak. Azonnali, személyre
szabott kiszolgalast és ajanlatokat varnak el - mindezt anélkul, hogy
hosszu  varakozasi id6kkel vagy irrelevans informaciokkal
taldlkoznanak. Az iparagi verseny is folyamatosan fokozdodik, és
minden hibat az ugyfélhlség csdokkenésével kell megfizetni. Ebben az
Uj vildgban a mesterséges intelligencia nem csupan egy eszkdz,
hanem egy lehetdség: lehetéség arra, hogy a bankok atalakitsak a
klasszikus ugyfélszolgalatot és az Uzleti folyamatokat, hogy azok az
ugyfél igényeihez igazodjanak.

Most a Salesforce Al megoldasaira fokuszalva szeretnénk
bemutatni, hogyan hozhat |étre az Al egy zokkenémentes, gyors
és ugyfélkozpontu ugyfélszolgalatot, mikdozben azz emberek a
mesterséges intelligencia segitségével dolgoznak, hogy a legjobb
eredményeket érjék el.
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Al A BANKSZEKTORBAN

Az ugyfél egy napja Al-al és Al nélkul

Képzeljuk el, hogy egy ugyfél - nevezzuk &t Péternek, - este 9 orakor
prébal kapcsolatba Iépni a bankjaval, mert napkodzben nincs ideje
arra, hogy ezt elintézze. Péter elkoltozott ezért, moédositani szeretné
az adatait, valamint meg szeretné keresni a hozza legkdzelebb esd
bankfiok cimét is. Munkaidé utdan egy Al nélkili rendszerben
Péternek nagyon sokat kell bongésznie a honlapon, hogy megtalalja
az Uj fiok cimét, és kulon fuldon meég azt is ellendrzi, hogy valdéban az
van -e hozza a legkdzelebb. Nincs még helyismerete, ezért a folyamat
meég tobb idbét vesz igénybe. Miutan megtalalta, tovabbi informacioéra
van szuksége, arrol, hogy hogyan mukodik az adatmodositas, de nincs
kedve rengeteg dokumentumot végigbongészni a valaszért. Végul
ugy dont, hogy foglal egy idépontot, de a rendszerben nem talalja
meg a kivalasztott fiokot, aminek nem tudja az okat, ezért végul
feladja.

Péter masnap sikeresen felhivja az lgyfélszolgalatot, de sokat kell
tartania a vonalat mire ugyintézéhdéz kerul. A beazonositasa
hosszadalmas és Péternek el kell mesélnie a teljes torténetet, hogy
segitséget kaphasson. Az ugyfélszolgalaton ulé kolléga idépontot
foglal az ugyfélnek és tajékoztatast ad az Ugyintézés tovabbi
menetérdl, pedig ezeknek az informacioknak megszerzését és az
ugyintézést emberi eréforras nélkul is gyorsan, hatékonyan el
lehetett volna intézni.
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Al A BANKSZEKTORBAN

Az ugyfél egy napja Al-al és Al nélkul

Most képzelje el, hogy a bank Salesforce Al-al dolgozik. Az Al
chatlUzenetben jelentkezik Péternél, hogy meggyorsitsa szamara a
keresést. Felismeri Péter szandékait, és azonnal egy olyan virtualis
asszisztens veszi at a beszélgetést, amely képes pontosan megérteni
az ugyfél kérdéseit, majd azonnal valaszt is ad. Mivel Péter szeretné
a levelezési cimét modositani, ezért beazonositja az ugyfelet az elére
engedélyezett adathozzaférés alapjan, és elkéri az Uj levelezési cimet.
Az adatmoddositashoz szukség van az ugyfél alairasara és
dokumentumainak bemutatasara, ezt jelzi is Péternek és felajanlja,
hogy foglal neki egy idépontot a szamara legmegfelelébb fiokba.

Ezzel a |épéssel Péter is id6t spérol, hiszen szerette volna megtudni,
hol tudja majd ugyeit személyesen is intézni. A foglalasnal az Al
asszisztens figyelembe veszi az Ugy természetét, a nyitvatartasi idét
és a lokaciodt is, hogy az ugyfél biztosan egy olyan kollégahoz keruljon,
aki a legmegfelelébb kiszolgalast tudja neki nyujtani. A folyamat végén
osszefoglalot készit az ugyféllel torténd beszelgetésrdl, elbkésziti az U]
adatokat, igy az ugyintézd, akihez Péter kerul, teljes meértékben
tisztaban van az elézményekkel, valamint adategyeztetés utan
gyorsabb kiszolgalast fog tudni nyujtani.

Nincs varakozas, nincs ismétlés, az uUgyfél egy olyan kollégaval
talalkozik, aki addigra mar ismeri a problémat és eldre felkészulhet a
megoldassal. Péter gyorsan elintézheti amiért ment és olyan
élménnyel tavozik, hogy itt valéban figyeltek ra.
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Al A BANKSZEKTORBAN
A kulcs: Al, ami nem elvesz, hanem

hozzaad

A mesterséges intelligencia nemcsak valaszol, hanem segit is az
ugyfélszolgalatnak, hogy gyorsan reagadljon, mikdzben mindvégig
fenntartja a személyes kapcsolat érzését. Milyen konkrét feladatok
tamogatasara hasznalhatjuk ezt az intelligens rendszert?

® Ugyfélszolgdlat: Az Al képes valés idében valaszolni a
kérdésekre, gyorsan felismerni a problémakat, a betaplalt
adatoknak koszonhetbéen valaszol a feltett kérdésekre,
megoldasokat ajanl, és amennyiben szukséges, azonnal
atiranyitja az ugyfelet a megfelelé szakértéhdz, mindezt ugy,
hogy az ugyféltorténetet és korabbi interakcidkat teljesen
figyelembe veszi. A betaplalt adatok kére egyszerlen tovabb
bévithetd, igy az aktualis termékkatalogusok, akciok, promociok
par kattintassal integralhatdak a rendszerbe, tamogatva ezzel a
hatékony és gyors mukodést.

® Automatizalt valaszadas: Az Al szakszerlien megvalaszolja az
emberi beavatkozast nem igénylé kérdéseket, hallucinacio
nélkul, ugyanis csak azokra az adatokra tamaszkodik, amiket a
zart rendszeren belul megismertettink vele és engedélyeztuk a
felhasznalasukat. Mindezt anélkul, hogy az ugyfélszolgalati
kolléegainkat be kellene vonni, igy a munkatarsak
koncentralhatnak a komplexebb problémakra, mikdzben az
egyszerlbb kérdésekre gyors valaszokat adhatunk.
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Al A BANKSZEKTORBAN
A kulcs: Al, ami nem elvesz, hanem

hozzaad

® Emberi és gépi intelligencia egyuttmikodése: Az Al nem
helyettesiti az embereket, hanem segiti &ket. Az
ugyfélszolgalatosoknak megadja azokat az informaciokat és
ajanlasokat, amelyekkel gyorsabban és személyre szabottabban
segithetik az ugyfeleket, mikdzben az Al elemzi a folyamatokat,
és a csapatok kdzotti adatmegosztast is segiti.

® Személyre szabott ugyfélélmény: Az Al megérti az ugyfél
korabbi interakcioit és igényeit, és ennek megfeleléen javasol
termékeket vagy szolgaltatasokat. Az Al segiti az
ugyfélszolgalatot abban, hogy minden interakcié személyre
szabott legyen, az ugyfelek pedig érezzék hogy &6k vannak az
ugyintézeés fokuszaban, az 6 pénzugyeik kiemelten fontosak!
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Al A BANKSZEKTORBAN
Miért mikodik a Salesforce

megkozelitése?

A Salesforce Al megoldasai tdbb szempontbdl is elénydsek a bankok
szamara:

® Adatbiztonsag: A Salesforce szamara a bizalom az elsédleges
érték, ezért létrehoztak egy olyan rendszert ami biztositja, hogy a
generativ Al alkalmazasa soran a vallalatok megérizzék az
adatvédelmet, a megbizhatésagot és a transzparenciat, igy
elésegitve a felelbsségteljes és etikus Al hasznalatot. Egyfajta
biztonsagi haloként mukddik az Al és a végfelhasznald kdzott,
folyamatosan ellenérizve, hogy az Al megfeleléen viselkedjen és
elkerulje a karos vagy elfogult eredményeket. A Trust Layer
segitségével a generadlt Uzenetek a személyes és érzékeny
adatok eltavolitasa utan jutnak el a kivalasztott nagy nyelvi
modellhez, biztositva a GDPR és banktitok megoérzéséet. A
Salesforce Al megoldasa garantalja, hogy az ugyfelek adatait
engedély nélkul nem hasznalja fel sajat Al modelljeinek
tovabbfejlesztésére.

® Egységes platform: A Salesforce rendszerben az 6sszes adat és
interakcid egy helyen talalhato, igy a csapatok gyorsan elérhetik
a szukséges informacidkat. Az Al folyamatosan tanul, és finomitja
az ugyfélélmeényt, ahogy az adatokat elemzi.
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Al A BANKSZEKTORBAN
Miért mikodik a Salesforce

megkozelitése?

® Elérejelzés és szegmentalas: Az Al képes az Ugyfeleket prediktiv
modon szegmentalni, igy a marketing csapatok pontosabban
célozhatjak meg az Uugyfeleket. Példaul, ha egy ugyfél
érdekl6dott a személyi kolesdn irant, az Al javasolhatja, hogy
kuldjon szamara egy személyre szabott ajanlatot.

® Belsé egyuttmiikodés javitasa: Az Al képes dsszekapcsolni a
marketinget, az ugyfélszolgalatot és az értékesitést, hogy azok
eqgy  kozos ugyféltorténet mentén dolgozzanak. Az
adatmegosztas megkonnyiti az egyuttmukodeést, és gyorsitja az
ugyintézeést.

® Rugalmas testreszabhatésag: Az Al rendszerek személyre
szabhatéak a bank specifikus folyamataihoz, igy nem egy
standard megoldast kap, hanem a bank egyedi igényeire szabott
automatizalt munkafolyamatokat.
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Al A BANKSZEKTORBAN

Eredmények, amik szamitanak

Az Al bevezetése nemcsak egy elkerulhetetlen technoldgiai Ujitas,
hanem valods Uzleti el6nyoket is jelent a bank szamara:

® Ugyfélszolgalati koltségcsékkentés: Az automatizalds segit
csokkenteni a kezelési koltségeket és ndveli a hatékonysagot.

® Magasabb ugyfélelégedettség (CSAT, NPS): Az azonnali
valaszadas és a személyre szabott élmény noveli az ugyfelek
elégedettséget.

® Gyorsabb reakcididé: Az Ugyfélszolgalat és a sales csapatok
gyorsabban reagalnakhatékonyabbankielégitve az Ugyfelek
igényeit.

® Javulé konverzidok és értékesitési mutatéok: A marketing és
sales csapatok célzott kampanyokat futtathatnak, amelyek
Mmagasabb atkattintasi és konverziés aranyokat hoznak.
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Al A BANKSZEKTORBAN

Hogyan lehet elkezdeni?

Mi, a bitmist-nél tdébb, mint egy évtizede komplex Uzleti
megoldasokat tervezUnk és szallitunk tapasztalt és folyamatosan
fejl6dd csapatunkkal. A Salesforce hivatalos parnereként a platformra
szakosodva olyan megoldasok Kkialakitasa az elsédleges célunk,
amelyek valos Uzleti értéket teremtenek ugyfeleinknek. A Salesforce a
vilag vezetd technoldgidjat kinalja felhd alapuan, Al tamogatassal a
360 fokos ugyfélélmeényért. Megoldasaink nem csak a sales, de a
marketing, a back-office és az Uugyfélszolgalat kommunikacios
megoldasait is kiszolgaljak.

A bitmist-nél projektjeink soran néhany kiemelt tényezében mas
tanacsado cégektdl eltéréen mukodunk, amelyeket ugy alakitottuk
ki, hogy mérheté és kézzelfoghatd Uzleti értéket adjanak
ugyfeleinknek. Nem panelmegoldasokat alkalmazunk, hanem a
rendszert alakitjuk Ugy, hogy a leginkabb kiszolgalja ugyfeleink
egyedi igényeit. A részletes tervezés utan a gyors megvaldsitasi
szakaszok biztositjak, hogy a rendszer felhasznaldéinak mihamarabb
biztositani tudjuk az elényoket, 6k pedig onalldéan is hasznalni tudjak
a rendszert. Esédleges célunk Uzleti értékteremtés, nem pedig IT
rendszerbevezetés.

Az Al, ami figyel, segit és tanul

Az Al lehetdséget ad arra, hogy a bankok emberkdzeli élményt
kindljanak az ugyfeleknek, mikézben hatékonyabban és okosabban
dolgoznak. Lépjen a Ti bankotok is a digitalis ugyfélszolgalat Uj
korszakaba! Vedd fel velunk a kapcsolatot, hogy segithessunk
szemeélyre szabott megoldasban.
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Al A BANKSZEKTORBAN

Tetszett a torténetunk?

A Bitmist szakértdi csapata készen all, hogy a te cégednél is
hasonld sikereket érjen el. Lépj kapcsolatba velunk, és

megbeszéljuk, hogyan segithetjuk a te uzleti folyamataid
fejlesztését!

NE HABOZZ FELKERESNI MINKET, HA BARMILYEN KERDES
MERULT FEL BENNED A TEMA KAPCSAN!
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