A CX-szakadek
az asszisztalt kiszolgalasban

Nyolc probléma, amelyet a digitalizacio és a mesterseges intelligencia nem oldott meg,
ées amelyek ma bevetelt, termeléekenységet és hirnevet szivnak el

73% +33% 46% 32%

\a eqgy vasarlast mMagasabb konverzio videds assziszta 1z UgyTelek hagyja abba az
Srakozas ertékesitésben a hanghivassa Onkiszolgalast informaciohiany mia

Interactive Powers



VEZETOI OSSZEFOGLALO

A tézis egy oldalon

Avallalatok digitalizaltak a tranzakciot, de nem digitalizaltak a tanacsadast. Az eredmeény egy strukturalis szakadéek: ha az

ugyfél igénye egyszerd, az automatizalas megoldja; ha dsszetett, nincs elérnetd olyan szakértd, aki a megfeleld
pillanatban, megfeleld kompetenciaval és tranzakcios jogosultsaggal rendelkezne.

Strukturalis

Nem konjunkturalis jelenség,
és nem oldhatd meg tobb
munkaerdvel vagy tobb
mesterseges intelligenciaval: a
szakertdi kapacitas fizikailag
egy adott helyhez és egy adott
munkarendhez van kotve.

Mérheto

Nyomot hagy a mar jelentett
KPI-kban: fioklban vagy
digitalisan mert
lemorzsolddasi arany, alacsony

FCR, asszisztalt konverzio, NPS,

CES és kontaktusonkénti
koltseg.

Agazatkozi

Gyakorlatilag azonos madon

jelentkezik a banki, biztositasi,

kozigazgatasi, tavkozlési,
kiskereskedelmi, kozuzemi,
egészsegugyi es oktatasi
szektorban.

Piaci részesedés-
veszteség

A varakozasi id6 a verseny
pelépési pontja: eqgy lojalis
Ugyfelet piacon elérhetd
Ugyrélle alakit.



KIINDULOPONT

A jelenlegi helyzet az ugyfélérintkezési ponton

ak a kiszamithato
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Varakozas és lemorzsolédas Elhalasztott tanacsadas Onkiszolgalas kiut nélkiil Hidnyos tavoli csatorna




HATOKOR

Nyolc probléma, egyetlen gyokérok

Sorok és tulterheltség a személyes
ugyfélpontokon

Koncentralt kereslet egy merev kapacitassal szemben.

Szakért6 hidnya az lugyfélponton

A generalista nem tudja lezarni az ertékes beszélgetest.

Nem megoldast nyujté, asszisztencia nélkuli
onkiszolgalas

A terhet az Ugyfélre haritjak, és kételyeivel magara hagyjak.

Hidnyos és személytelen tavoli csatornak

A telefon és a chat nem tdmo

bgatja a nagy erteky interakciot.

Csatornak ko6zotti megszakitottsag

Az UgyTtél csatornat valt; a kontextus elvesz.

A nem digitalis, kiszolgaltatott
ugyfelcsoportok klrekesztese

Az iddsek és a kiszolga csoportok kimaradnak; szabalyozoi

L ‘«,)\,,KijZCt.

Vizualis ellenérzést igénylé folyamatok

Szerzddéskotés, KYC

karszakertes és diagnosztika holtponton.

A fizikai halézat leépitése helyettesité
megoldas nélkul

Az Ugyfélpont bezd

r mieldtt

oNNne az asszisztalt alterr

Nath

Vd.




ELEMZESI NEGYZET

Pontosan hol van az ur

TENYLEGES LEFEDETTSEG 3. ES 4. PROBLEMA
Onkiszolgalassal megoldva Hianyos digitalis csatorna
TAVOLI DIGITALIS ) L o ) ) _ o »
CSATORNA Hatekony digitalis onkiszolgalas: app, welb, drlap, VR. Az A telefon és a chat nem teszi lehetdve a tranzakcio
esetek mindossze 29%-aban mikddik eszkalacio nelkul. lezarasat, a bemutatast vagy az osszehasonlitast.

Surlédas és csatornaelhagyas.

1. PROBLEMA 2. PROBLEMA
Tulkoltség és tulterheltség Hianyzo szakeérto
FIZIKAI SZEMELYES L ) o ) ) o } , _
CSATORNA Koltseges szemeélyes sorok egyszerl Ugyekhez. Az UgyTel tanacsert érkezik, de a generalista nem tudja
Kihasznalatlan kapacitas egyes pontokon, tulterheltség megoldani az Ugyet. [ddpontfoglalas, Uj probalkozas,
mashol. vagy a konkurencia.
EGYSZERU / TRANZAKCIOS IGENY OSSZETETT / TANACSADASI IGENY

Ertelmezés: az elmult évtized beruhazasai a bal felsé négyzetre koncentralodtak. A jobb oldali oszlopban — ahol a bevétel elddl — tovabbra sincs tényleges
lefedettseg egyetlen csatornan sem.



A BEFEKTETES KONCENTRACIOIA

A teljes koltségvetés abban a négyzetben, amely mar meg
volt oldva

TAVOLI DIGITALIS
CSATORNA

FIZIKAI
SZEMELYES
CSATORNA

TAVOLI DIGITALIS - EGYSZERU IGENY

85%

1,84 USD
kontaktusonként

Megoldva, a megtakaritasi plafon mar elérve.

OLl DIGITALIS - OSSZETETT IGENY

(o) 7,16 USD kontaktusonként
8%

Létrehozza a kapcsolatot, de nem zarja le a tranzakciot.

4%

A halozat legdragabb kontaktusa, meg atalakitas nelkul.

213,50 USD
kontaktusonként

3%

Ahol a bevetel elddl. Lefedettseg nelkul.

OSSZETETT ICGENY

213,50 USD
kontaktusonként

EGYSZERU / TRANZAKCIOS IGENY

OSSZETETT / TANACSADASI IGENY




Ott fektetnek be, ahol a kontaktus mar amugy is olcso

A "digitalis transzformacios" befektetés megoszlasa Honnan szarmaznak a kontaktusonkénti koltségek

A csatornankénti négyzetekhez rendelt k gvetesi arany ublikalt medic nok, amerikai dollarban.

. Befektetés
-I 84 Digitalis 6nkiszolgalas
? \ kontaktusonkénti koltség medianja az

ONKISZOIgalo Csatornaxon

Bejovo hivas

711 6 Eqgy Ugyfélszolgalatra érkezd hivas atlagos koltsege

Asszisztalt csatorna
8%
’ 4% 39% 13,50 \ szemeélyzet altal kiszolgalt csatornak medianja. /
2lyes csatorna ebbe a savba esik

Szemelyes

Tavoli digitalis Tavoli digitalis Szemelyes
Osszetett

egyszer( Osszetett egyszerl

Az a negyzet, amely a befektetés 85%-at koncentralja, az, amelyik mar eddig is csak 1,84 USD-be kerult kontaktusonkent. A masik harom, amely

lefedetlen marad, 4-7-szer tobbe kerul, és ott dol el a bevétel.







‘ Sorok és tulterheltség a szemeélyes ugyfélponton

A szemeélyes kereslet koncentralt és ingadozo: a kiszolgalasi kapacitas fix, helyhez kotott, és hetekkel eldre betervezett. Az eltérés eqgyidejlleg
okoz kihasznalatlan kapacitast és elveszitett ugyfeleket, gyakran ugyanazon a napon, ugyanabban a haldzatban.

A VESZTESEG MECHANIZMUSA HATOKOR ES MEGJELENES

- Az Ugytel belépéskor felméri a sort, és masodpercek - Bankfiok és biztositaskozvetités.
alatt dont: a veszteseg meg barmilyen interakcio eldtt
bekovetkezik, és egyetlen rendszerben sem kerul
rogzitesre.

- Anyakonyvi hivatalok, ugyfélszolgalatok és
koOzigazgatasi ugyintézes.

— Tavkozlési és kozUzemi Uzletek,

- Az alacsony értéekl Ugyek draga kiszolgédlasi kapacitast . o
o Y Y a9 Jale | vevoszolgalati pultok.

foglalnak le, kiszoritva a nagy ertekleket.
- Felveteli irodak, tanulmanyi osztalyok és

- A hidnyzasokat és a csucsiddszakokat nem lehet T )
egeészsegugyi iddpontfoglald pultok.

lefedni: egy fiok létszama nem helyezhetd at egy
masikba. - Csokkentett nyitvatartasd vagy reszleges
L ) o . . nyitvatartasu pontok.

- A koltseget kétszer fizetik meg: kifizetett orak kereslet 4 pon

I - < . L 3s utani me
1elkul, és ki nem szolgalt kereslet orak nelkul. S

10s kihasznaltsagi mutato

Latogatasonkénti konverzio

Kiszolgalt Ugyenkenti ka
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a Szakérté hianya az ugyfélponton

Az Ugyfél pontosan azért utazik el, mert szakertdi véleményre van szuksége, nem csupan egy tranzakciora. Egy generalistaval vagy kulsd
kozremukodovel taldlkozik, aki nem tud tanacsot adni a termeékrdl, és a rendszer valasza a halasztas: idépontfoglalas, ugyfélszolgalatra
Iranyitas, vagy jojjon vissza maskor.

A VESZTESEG MECHANIZMUSA HATOKOR ES MEGJELENES
- A halasztas versenyhelyzeti ablakot nyit: az ugyfél, aki - Jelzaloghitel, befektetes, nyugdij és
mar eldontotte, hogy vasarol, kimegy a piacra vallalati banki Ugyek.

osszehasonlitani. . e .
- Kockazatvallalas és Osszetett karugyek a

- A telefonos atiranyitas arra kényszeriti az Ugyfelet, biztositasi szektorban.
hogy Ujra elmagyarazza az ugyet, anélkul hogy

) . A - Jogivagy adozasi kovetelmenyekkel jaro
dokumentumot vagy kepernydt tudna mutatni. glvagy ey J

ugyintézes a kozigazgatasban.
- A mindsitett kereslet eléri az értékesitési pontot, de
nem alakul konverziova: ez az ertekesitesi tolcser
legdragabb vesztesege.

- B2B dijcsomagok, dsszetett
szamhordozas és muszaki
meghibasodasok a tavkozlesben.

- A szakértd csak abban a fioklban teljesit, ahol fizikailag

A R - Tanulmanyi tanacsadas, osztondijak és
jelen van, nem ott, ahol a kereslet van. : ‘

nemzetkozi felveteli tgyek.







Nem megoldast nyujto, asszisztencia nélkuli
onkiszolgalas

Az dnkiszolgalas — ATM, welb, chat, VR — az Ugyfélre haritja az adatrogzités teljes terhét, és automatizalja a folyamatot a vallalat szamara. Az
egyszerl eseteket Ol kezeli, de pontosan akkor bukik el amikor felmerul a kétely, a kivetel vagy a jelentds penzugyi dontes.

VESZTESEG MECHANIZMUSA HATOKOR ES MEGJELENES
Alemorzsolodas az Urlap utolso szakaszaban - Termekigenyles es digitalis onboarding.
koncentralodik, amikor a szerzési koltseg mar

felmerdilt - \gémy\é tablagépek és kioszkok fizikal

helyszineken.
Asszisztalt kidt nélkul a kétely csendes
lemorzsolodassa valik: nincs panasz, csak elmaradt
vasarlas.

313st pontatlan vagy elégtelen

- Tamogatasi, segélyezési és bevallasi !
Urlapok. informacié miatt.

- Dijcsomag-, ajanlat- és

A digitalis faradtség és a felhasznaldi felUlet surlodasa i . ..
fedezetkonfiguratorok.

meg akkor is rontja a megitélést, ha a folyamat vegul

lezarul. - Onkiszolgalo portalok panaszokhoz és

garanciakhoz. Folyamat-be
Customer Effort Score
Lemo

A legnagyobb értékld szegmens szemelyes kisérést
igenyel szamara a banasmod maga a termek.

A préemium sze







a Hianyos és személytelen tavoli csatornak

A telefon, a weboldal, a chat és az Uzenetkuldés dsszekoti a feleket, de nem teszi lehetdve az interakciot, a bemutatast, az 6sszehasonlitast
vagy a hitelesitést. Strukturalisan elegtelenek a targyalashoz, egy jelentds probléma megoldasanoz vagy egy szerzdédes megkotesehez: ez
nem az ugyintézdk szamanak, hanem az interakcio savszélessegéenek problémaja.

VESZTESEG MECHANIZMUSA HATOKOR ES MEGJELENES
Vizudlis csatorna nelkul a diagnozis szobeli leiras - Banki, biztositasi és kozuzem
alapjan torténik: tobb idd, tobb hiba, tobb probalkozas. ugyfélszolgalatok.

A botrol emberre torténd eszkalacio késén érkezik, - Tavkozlési és eszkozos muUszaki
amikor a frusztracio mar felhalmozodott, €s amikor tamogatas.

keveshbée hatekony. L o . .
) Y - Tavoll karszakertes és karbejelentes,

Az, hogy minden csatornavaltaskor Ujra el kell
mMagyarazni a problémat, a frusztracio legfébb
bevallott oka.

- Allampolgari Ugyfélszolgélat telefonon és
kozéerdekl informacios vonalak.

- Kozigazgatasi telekonzultacio és

A7 asszisztalt kontaktus 7/, 5-szor tobbe kerdl, mint az Layiratkovetés, et Conitaet Besaluticn

onkiszolgalo (13,50 USD az 1,84 USD-vel szemben): a
hivas elhdzasa draga, és emellett nem is old meg
semmit. Atirdnyitési és Ujra

Average Handling Time




A HATOKOR KITERJESZTESE

Négy tovabbi probléma, amelyet be kell épiteni

06 Vizualis bizonyitékot és alairast igénylo

05 Csatornak ko6zotti megszakitottsag folyamatok

rnan kezdi, és egy mas \k N Hw\ pe nullardl Ujra A szerzodeskotes, a KYC, a karszakertes, a muszaki diagnosztika es a
LA kortextt@ nem koveti Ot, és vele egyutt elvész dokumentume \mwz@a sem szemeélyesen, szakertd nélkul, sem tavolrol,
nyitek es a mar alkalmazott szakmai megitélés. vizualis csatorna nelkdl nem zarhato le. Mdkodeési holtpontra kerulnek.
73% az ismételt magyarazatot nevezi meg az Ggyfélszolgalati Az e-konzultaciok az esetek 34-92%-aban elkerilhetévé teszik a
frusztracio f6 forrasaként. személyes latogatast, szakterulettdl fuiggoden.

0 8 A fizikai hal6zat leépitése asszisztalt

07 A nem digitalis szegmensek kirekesztése helyettesits nélkil

Az iddsek, az alacsony digitalis '&"MT:JL’;C;{%(J"‘A? rendelkezdk és a Az Ugyrélpont hatékonys

kiszolgaltatott csoportok kimaradnak a | olag digitalis csatornabol Ez alternativa, amely megdrizné a tanacsadasi kep Nysagot
mar nem CX-probléma, hanem szabalyozoi és hirnevkockazatta valik. elszamoljak: a kapcsolat elvesztéset nem.

640 000 alairas a 'ldés vagyok, nem hiilye' kampanyban agazati 1 637 bankfiok zart be Spanyolorszagban 2021 és 2024 kozo6tt; a
pénzigyi befogadasi protokollhoz vezetett. halézat tobb mint 60%-a veszett el 2008 6ta.



Egyetlen gyokérok: helyhez kotott szakértoi kapacitas

A KERESLET

Ingadozo, szétszort és
nem tervezheto

— Konkrét napszakoklban és napokon
koncentralodik.

= Az egész terUleten szetoszlik,
beleértve ott is, ahol mar nincs
nalozat.

= Nagyon eltéer® osszetettseg
igenyekkel érkezik.

Fix, helyhez kotott és
belutemezett

- Egy épulethez és egy rogzitett

munkarendhez van kotve.

- Csucsiddszak vagy hianyzas eseten

nem helyezhetd at pontok kozott.

- A szakertdl kompetencia keves
emberben és kevés telephelyen
Osszpontosul.

Egyszerre kihasznalatlan
koltség és ki nem
szolgalt kereslet

Kifizetik a kapacitast kereslet
nélkul, és elvész a kereslet
kapacitas nélkul.

Az Ugytél varakozas vagy halasztas
formajaban viseli az eltérést.

Aveszteseg nem kerul rogzitésre:
nincs jegy arrol, aki elment.




Intenzitasi matrix szektoronként

Bank és biztositas

Kozigazgatas

Tavkozlés és kozuzem

Kiskereskedelem és
forgalmazas

Fgészsegugy

Oktatas

Kozepes

Kozepes

03 Onkiszolg.

Kozepes Kozepes

Kozepes

Kozepes

Dominans |

( T‘ :

PR



Hirnév- és szabalyozéi kockazat

A precedens mar létezik A kar aszimmetrijja




SZERVEZETI DIAGNOZIS

o 7

Iert marad megoldatlan

<

Nincs jegy arrol az Ugyfélrdl aki a sor lattan elment, vagy egy chatbot-hurokban ragadt.

A veszteseg lathatatlan Amit nem mérnek, az nem kerul be a koltségvetési egyeztetéspbe.

A k6|tségvetés rossz irényba A befektetés a tranzakcios rész automatizalasara koncentralodik, ami mar amugy is
mutat MUkodik, mert a megtéruléséet konnyd bemutatni.

Osszekeverik a csatornat a Egy Ujabb csatorna hozzaadasa nem ad hozza szakertdi kompetenciat. A probléma nem
kapacitéssal az, hogy melyik csatornan beszélnek, hanerm hogy kivan a masik oldalon.

A halozat, a digitalis csatornak, az ugyfélszolgalat és az Uzletag eltérd dolgokat mer.

Széttoredezett felelésség U
Senki nem felelds az Ugyfél teljes Utjaéert.

A személyes modell strukturalis koltségekent értelmezik, mert nem ismert életképes
muUkodeési alternativa.

Megoldhatatlannak tekintik




Az Urnek neve van: tavoli asszisztalt kiszolgalas

A nyolc probléma egyike sem oldhatd meg tobb automatizalassal vagy mesterseges intelligenciaval. Mindegyik
ugyanazt igenyli. egy kompetens szemelyt kell eljuttatni az Ugyfélponthoz — fizikainoz vagy digitalishoz — valds idében,

aki képes latni, bemutatni, hitelesiteni és tranzakciot lebonyolitani, anélkul hogy odautazna, és anélkul hogy bdévitenek a
|étszamot.

+33% +20 pp -30% 54-89%

konverzid asszisztalt
értékesitésben

NPS-pont a tavoli
tandcsadasban

az asszisztalt taldlkozo o ) .
L varolista-csdokkenés
idétartama

Amiennek a bizottsagnak szamit, az nem a technoldgia, hanem a megallapitas: leteznek agazati referenciak mert hatassal

ugyanazokra a KPI-kra, amelyek ma nalunk is akadozva teljesitenek. A tétlenség tehat tobbé nem indokolhatd az alternativa
Nianyaval.



Mddszertan és értelmezési megjegyzések

Az adatok jellege

Levezetett adatok

Agazati minésités

Foldrajzi hatokor

Amit ez a dokumentum nem
tesz

Nnchmarkok toblsége «

e szolga nak
kbdl le
] ‘ /{‘\, ‘ “ ‘\‘ “



Ugyféléimény és gazdasagi Személyes ugyfélpont, sorok Tavoli csatorna, egészségligy

hatas és személyzet és kozszféra

PwC, 2025 Customer Experience
Survey: The Loyalty lllusion.

Qualtrics XM Institute, Clobal
Consumer Study 2025-2026
(kockazatnak kitett eladasok).

Ringly, 50 Customer Experience
Statistics for 2026.

Gartner, Benchmarks to Assess Your
Customer Service Costs.

ContactBabel, US Contact Center
Decision-Makers' Guide 2025.

Skiplino, Bank Queue Management
(2025).

Wavetec, How to Reduce Waiting
Times in Banks.

ScanQueue, State of Customer Waiting
2026.

Logile, Labor Planning & Optimization
Report 2025 (UK és US).

Ton, Estimating the Impact of

Understaffing on Sales and Profitability,

UNC.

Accenture, Banking Consumer Trends
2026.

Oliver Wyman, The Rise of Remote
Advisory Services for Banks.

Bird és Livestorm, video banki
benchmarkok.

Bluetweak, Al-to-Human Handoff
(2026); California Management Review,
Chatbot Frustration is Real (2026).

Telemedicine and e-Health (2025), tobb
mint 200 000 esetet feldleld
retrospektiv kohorsz.

Caffery et al, Journal of Telemedicine
and Telecare, scoping review.

Espana Década Digital 2025 jelentes;
Eurdpai Bizottsag, Spain 2025 Country
Report.

Banco de Espafa, a fiokhalozat
alakulasa.




Beszéljunk az Onok
esetéero

Elemzunk egy konkrét folyamatot az Ondk muikodésébdl, és

megbecsuljuk a bevezetési modellt, az ugyfélszolgalatukkal valo

Integraciot, valamint a hatast az Ugyfélpontjaik haldzatara.

INteractive Powers

PR\ A & FSAEAEN I A7 A A FE A AA, TAEA AN A \AIArC
van.sixto@ivrpowers.com - interactivepowers.com



