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. BEMUTATKOZIK A WECO-TRAVEL

Weco-Travel ‘ s :
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A Weco-Travel 1990 o6ta (Chemol Travel néven alapitva) Magyarorszdg egyik meghatdrozo
szerepldje az utazdsszervezés piacdn. A 2007-ben ddn befektetdi csoport dltal felvdsdrolt vallalat
madra a Weco-Travel CEE csoport tagjaként 6t orszdgban - Lengyelorszdagban, Csehorszdgban,
Szlovdkidban, Magyarorszdgon €s Romdnidban - van jelen, 6sszesen 300 munkatdrssal. A magyar
Weco hdrom f& Uzletdgban tevékenykedik. Az Uzleti utaztatds keretében céges utazdsok teljes
korl menedzselését végzik, beleértve a replldjegy- és szdlldsfoglaldst, autdbérlést, vonatjegy-
értékesitést, vizumugyintézést és utazdsi tandcsaddst. A konferencia és rendezvényszervezesi
Uzletdgban konferencidk, kongresszusok, csapatépitd programok és tréningek professziondlis
szervezését vadllaljdk.

A harmadik, és a jelen esettanulmdny szempontjdbodl legfontosabb Uzletdg az online repUl&jegy-
értékesités. A Weco-Travel Uzemelteti a repjegy.hu-t, amely 2007-ben indult, és révid idén belll a
hazai online repuldjegy-értékesitési piac vezetd szerepldjéve valt. A repjegy.hu havi 400-500 ezer
ldtogatot fogad, tgyfélszolgdlata 200-800 megkeresést kezel naponta.

® @ 252

Orszdgos lefedettsé K6zép-Eurépa vezetd Hdrom lzletdg
9 g uzleti utaztatdja K6zép-Eurdépa vezetd

tzleti utaztatdja

400-500K 200-800 35+

ezer latogatdé havonta ugyfélszolgdlati megkeresés naponta év tapasztalat
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- ATTEKINTES

A Covid-19 kihivasa és a digitdlis dtalakulds szlikségessége

A Weco-Travel 1990 és 2020 kdzdtt toretlen fejléddést ért el. Az utazdsi szokdsok valtozdsdval - a személyes
irodai Idtogatdsokrol az online és telefonos kommunikdcio felé tolddva - egyre nagyoblb hangsulyt kapott
a hatékony Ggyfélszolgdlat. A 2000-es években az email és telefonos megkeresések dtvették a fészerepet,
mikodzben a szemeélyes lUgyfélszolgdlat fokozatosan hdttérbe szorult.

@ Kihivasok

2020-ban azonban a pandémia egyik naprél a mdsikra 95 szdzalékkal csékkentette a forgalmat.
Orszdghatdrok zdrultak le, az utazds ledllit. A vdisdg felvetette a kérdést: hogyan alakul a jovo, lesz-e
egyadltaldn igény az utazdsra, és milyen formdban? Ebben a kritikus helyzetben merdlt fel az igény egy olyan
modern, skdldzhato Ugyfélszolgdlati rendszerre, amely képes alkalmazkodni a gyors ndvekedéshez vagy
csOkkenéshez, tdmogatjo a tdvmunkdt és kilsé call center partnerekkel vald egylttmikoédést, dtldthatova
teszi az 6sszes kommunikdcios csatorndt, részletes mérhetdséget biztosit az Uzleti ddntésekhez, és hosszu
tdvon skdldzhato megolddst nyujt.

@ Az ugyfélszolgadlati szoftverrel szemben tadmasztott kdvetelmények

A Weco-Travel szdmdra kritikus volt, hogy oz Uj rendszer minden kommunikdciés csatorndt egyetlen
platformon egyesitsen. A mérhetdség kiemelten fontos szerepet kapott, hiszen a terhelési statisztikdk
alapjdn lehet Ujraosztani a feladatokat és HR dontéseket hozni. A skdldzhatdsdg és rugalmassdg szintén
alapkdévetelmeény volt, kildndsen a pandémia tapasztalatai utdn.

Az omnichannel kommunikdcié - email, telefon, WhatsApp és tovdbbi csatorndk - kezelése egyetlen
fellileten egyszer(siti a munkavégzést. Az automatizdldsi lehetdségek pedig a visszatérd kérdések
hatékony kezelését szolgdljdk chatbot, voicebot és mailbot segitségével. A magyar piaci jelenlét és a helyi
tdmogatds szintén fontos szempont volt a valasztdsndil.

- KOMMUNIKACIO A DAKTELAN KERESZTUL

A repjegy.hu tgyfélszolgdlata a foglalds elétti inspirdcios fazistol kezdve a
hazoérkezésig végigkiséri az utasokat minden kérdésukben.

AkUldnbdzd utazdsitipusok eltéré kommunikdciosigényeket tdmasztanak.
A szabadidds utazdsndl hosszu dontési folyamat zajlik, ahol az Ggyfelek
sok inspirdcios kérdést tesznek fel, részletes tdjékoztatdst igényelnek az uti
célokrol, drakrol, csomagokrol. Az Uzleti utazdsndl ezzel szemben gyors,

konkrét, éles kommunikdciéra van szikség, sokkal kevesebb interakcid b i"ﬁ
e
szukséges tranzakciénként.
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Napi megkeresések volumene

Az Uzleti utaztatdsi Gzletdgban napi szinten kdrulbeltl 200
megkereseés érkezik. A repjegy.hu platformon ez dtlagosan
400-500 megkeresést jelent naponta, kampdnyiddszakban
vagy rendkivili események idején akdr a 800 megkeresést
is elérik. Az email forgalom havi szinten 8-10 ezer emailt
jelent, mikdzben a telefonos megkeresések folyamatosan

magas volumenen érkeznek.

Kommunikdcids csatorndk a Dakteldn keresztil

A Daktela segitségével a Weco-Travel kézpontilag kezeli a telefonos ugyfélszolgdlatot hanghivds-
régzitéssel és dtirdnyitdssal, az email kommunikdciét hibajegy rendszerbe integrdlva, valamint a

WhatsApp tGzeneteket is. A chatbot automatizdlt vdalaszokat ad a gyakori kérdésekre, és jelenleg fejlesztés
alatt dll a voicebot is az automatikus telefonos vdlaszaddshoz.

Arendszer elénye, hogy tovdbbi csatorndk - mint példdul Viber vagy SMS - kédnnyen aktivdalhatok a jovében,
ahogy oz Uzleti igények ezt megkivdnjdk.

- GYORS ES HATEKONY UGYFELSZOLGALAT A DAKTELAVAL

A Daktela bevezetése

A Weco-Travel tobb call center rendszert értékelt ki

@ daktela  »

a kivdlasztds sordn. A dontés a Daktela mellett tébb
tényezd alapjdn szlUletett. A rendszer a legszélesebb
termékskdldval rendelkezett, amely minden igényt
lefedett. Amagyarpiacijelenlétfontosvolt, hiszenahelyi
tdmogatds és partnerség gyors problémamegolddst

@@ee000G

tesz lehetévé. Az innovativ hozzddllds és a folyamatos

fejlesztés irdnti elkdtelezettség szintén meggy6zd volt. "

Az dtfogd statisztikai modul minden adat méréséhez és elemzéséhez eszkdzt biztosit, a skdldzhatdsdg
pedig rugalmas bdvitési lenetdségeket nyujt.

A bevezetés sordn a Daktela csapata végigkiserte a folyamatot, segitve a statisztikdk tisztdzdsat és az
optimadlis bedllitdsok kialakitdsdt. Ez egy hosszu folyamat volt, hiszen &sszetett rendszerrdl van szé, ahol
meg kellett érteni, milyen adatok dlinak rendelkezésre, és abbdl milyen informdciokat lehet kinyerni a
hatékonyablb mukddés erdekében.
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Ugyfélszolgdlati megkeresések tipusai

Az Ugyfélszolgdlati megkeresések korulbelll 40 szdzalékdt a visszatérd informdcios kérdések teszik ki,
mint példdul check-in folyamat, poggydszfeladds szabdlyai, reptéri informdcidk és kijutds. A foglaldshoz
kapcsolddo kérdések - modositds, lemondds, fizetési informdciok - az esetek 35 szdzalékdban fordulnak eld.
Az inspirdcios szakasz tdmogatdsa, az uti cél valasztds, drak és ajdnlatok megbeszélése a megkeresések
korulbelll 25 szdzalékdt jelenti.

- HASZNALT MODULOK

A Weco-Travel a Daktela tébb moduljdt is haszndlja a napi mikddésben:

Hanghivdsok, beleértve a régzitést
@ﬁ) A teljes telefonos kommunikdcié menedzselése, beleértve a hivdsok rogzitését és az
atirdnyitdst.

Ticketing
- Az email és chat megkeresések strukturdlt kezelése, amelyben minden Ugyfél kérdés
nyomon kdvethetd és dokumentdlt.

i CRM integracié

Az Ggyfélkapcsolatok atldthatd kezelése, ahol minden interakcid egy helyen Idthato.

Jelentéskészités

lmﬁ Részletes statisztikdk HR és kereskedelmi dontésekhez, valds idejl dashboardok a vezetdk
szdmdra.
Tuddsbdzis

=] A gyakori kérdések és vdlaszok kdzpontositdsa, igy minden munkatdrs azonos minéségu

informaciot tud nyujtani.

- ATFOGO MERHETOSEG ES UZLETI INTELLIGENCIA

A Daktela statisztikai modulja kulcsszerepet jatszik a Weco-Travel mikddésében. A részletes riportok
lehetévé teszik a terhelési csicsok azonositdsdt, vagyis azt, hogy mikor érkezik a legtdbb megkeresés. Az
Ugyfélélmény javitdsa érdekében a gyenge pontok feltdrhatdk és korrigdlhatok. A kéltséghatékonysdg
meéréséhez ROI szdmitdsok és megtakaritdsok nyomon kovetése is rendelkezésre dll. A mérhetdség révén
a vezetés képes megalapozott ddntéseket hozni mind az Ugyfélszolgdlat bévitésével, mind a folyamatok
optimalizdldsdval kapcsolatban. A statisztikdk tisztdzdsa és megértése idét vett igénybe, de mdra a Weco-
Travel pontosan tudja, mit és hogyan szeretne mérni a rendszerben.
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- AI MEGOLDASOK ES AUTOMATIZACIO

£oo

eoo Chatbot bevezetése

A Weco-Travel a Daktela chatbot megolddsdval vdltotta ki kordbbi szolgdltatdjdt. A chatbot a visszatérd
kérdeések jelentds részet automatikusan kezeli, tehermentesitve az Ugyfélszolgdlati munkatdrsakat. Ez
kGlldndsen fontos a 400-500 ezer havi Idtogatd kiszolgdldsdandl.

\\\ Voicebot fejlesztés

Jelenleg zajlik a voicebot kialakitdsa, amelyen heteken d&t szorosan egyUtt dolgozik a Weco-Travel és
a Daktela csapata. A voicebot a telefonos megkeresések egy részét automatizdltan tudja majd kezelni,
kUldndsen a check-in informdciok, poggydsz szabdlyok, reptéri utbaigazitds és foglaldsi statusz lekérdezése
terén. A cél, hogy mielébb bevezetésre kerlljon, és a hatékonysdga gyorsan Idthatdvd vdljon.

t‘ @ l Mailbot tervek

A jovOben bevezetésre kerul az email automatizdcio is, amely a gyakori kérdésekre automatikus vdlaszokat
kild, kezeli a foglaldsi visszaigazoldsokat és emlékeztetdket, valamint proaktiv tdjékoztatdst nyujt
jdratvadltozdsokrol. Ezek mind olyan visszatérd feladatok, amelyek automatizdldsdval az Ugyfélszolgdlat
jelentdsen tehermentesithetd.

.
R0
g'ﬁz ) rd Vé Ve e Va Ve .o y
v Ugyfelszolagalat hatékonysaganak novelese
:l-
A tranzakcidoszdm  novekedésével  ardnyosan [@H eoeenstl
kellene bdviteni az Ugyfélszolgdlatot is. Azonban H

az automatizdcié révén a ndévekvd megkeresések T S

b ey

ugyanazzal a létszammal lefedhetdk, ha a visszatérd

kérdeéseket és feladatokat gépek vegzik. Ez egyrészt k
kéltségmegtakaritdst jelent HR oldalon, mdsrészt

az Ugyfélszolgdlati munkatdrsak a komplexebb,

nagyobb figyelmet igényld kérdesekre tudnak %
koncentrdini.
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- EREDMENYEK

A Daktela bevezetésével a Weco-Travel egységes platformot kapott, ahol minden kommunikdcids csatorna
egy helyen taldlhato. A skdldzhatdsdg révén rugalmasan alkalmazkodik a volumen vdltozdsokhoz, legyen szo
akdr hirtelen névekedésrdl, akdr csdkkenésrdl. A mérhetdség minden szinten adatvezérelt dontéshozatalt
tesz lehetbve.

A chatbot szolgdltatd kivdltdsa koltségcsdkkentést és jobb integrdcidt eredményezett. A tdvmunka
tdmogatdsa rugalmas munkavégzést biztosit, ami kiléndsen a pandémia sordn bizonyult értékesnek.
SzUkség esetén kulsé call center partnerek is kbnnyedén bevonhatdk a rendszerbe.

.T0bb rendszert megnéztink, viszont a Dakteldnak volt a legszélesebb termék
lehetdsége, skdldja, hogy a mi igényeinket teljes mértékben lefedje. Azt éreztlik, hogy
egy magyar piacra belépd, innovativ cég, mint a Daktela, nagyon megtaldljuk azt a
koézos pontot, hogy hogyan lehet még tovdbb fejleszteni, az lgyféléiményt hogyan
lehet még jobbd tenni. Ez nagyon megkapott minket, hogy ilyen mentalitdssal,
hozzddlldssal, a fejlesztéseket mindig szem elStt tartva innovativan dilt hozzd a Daktela
csapat akdr a bevezetéshez, akdr pedig az Ugyféltdmogatdshoz. Most dolgozunk a
voicebot kialakitdsdn, és a_jovében szeretnénk bevezetni az email automatizdcidra a
mailbotot is. Ugy gondoljuk, hogy a Daktela ebben a megfelels partner.” . .

HOLCZINGER ZOLTAN, WECO-TRAVEL Kft - Online Uzletdgvezetd

On is modernizdini . +3618001585
- szeretné lUgyfélszolgadlatat? @ daktelo@daktela.hu

Vegy fel velUnk a kapcsolatot: @ www.daktela.hu
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