B daktela Case study

S chatbotom na koncert v Ticketportal

Jeden z najpopuldrnejsich predajcov vstupeniek na kulturne
a Sportové podujatia, Ticketportal.sk, zacal v roku 2021
vyuzivat ndsho chatbota.
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- 1rok + 107 000 obsluzenych zdkaznikov

Jeden z najpopuldrnejSich predajcov vstupeniek na kulturne a Sportoveé podujatia, Ticketportal.sk, zacal
v roku 2021 vyuzivat ndsho chatbota. Ten pocas jedného roka obsluZil viac nez 107 000 zdkaznikov a pocet
stdle rastie. Podla koordindtora zdkaznickej starostlivosti, Roberta Zitka, maju operdtori kone¢ne priestor
venovat sa e-mailom, ktoré predtym ¢asto zostdvali bez odpovede aj niekolko dni.

ticketportal

Prevddzkovatel webového portdlu, ktory je uréeny vietkym zdujemcom

o vstupenky na kulturne ¢i §portové podujatia. Zameriava sa tiez na predaj

a instaldciu predajnych systémov uréenych pre divadld, Sportové haly ¢i
multikind. V stic¢asnosti prevddzkuje v Slovenskej republike siet s viac ako 800
predajnymi miestami. Vyhradnym regiondlnym zdstupcom medzindrodnej
skupiny Ticketportal na Slovensku je spolo¢nost IRSnet CZ s.r.o.

.Vzhladom na vysoku mieru spolahlivosti riesenia jednotlivych problémov --
v pripade sprdvneho nastavenia, s ktorym vdm kedykolvek pomd®&Zu pracovnici
Daktely, by som nad zvolenim tohto riesenia nevdhal.”

107 000

vybavenych diskusii bez
potreby prepojenia na
operdtora za rok

- Robert Zitek, veduci zakaznickej podpory

1495

10 m

uSetrenych hodin priemernd
operdtorom dizka
mesacne konverzdcie

- Odpoved si zasluzi kazdy, bez rozdielu

Zlomovym momentom pre zavedenie chatbota bol ¢as, ked' operdtori Ticketportalu nestinali
spracovavat e-mailové poZiadavky pre velké mnozstvo chatov. Predtym bola zdkaznicka podpora riesend
prostrednictvom chatu, e-mailu a Facebooku. Jednotlivé spbsoby predaja vstupeniek sa vsak liSia,

a tym pddom sa liSia aj otdzky zdkaznikov. Chatbot sa ukdzal ako sprdvna volba, pretoze pri sprdvhom
nastaveni dokdze rozpoznat vacsinu otdzok a zdkaznikom pomaéct s konkrétnymi poziadavkami.
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- RychlejSie obsluZenie zdkaznikov

Pracovnik zdkaznickej podpory dokdze odpovedat na

/ -~ 1 \ otdzky zdkaznikov, no na rozdiel od chatbota nezviddne

viest viacero konverzdcii naraz. Chatbot spracuje 93 %
véetkych dotazov, pricom zostdvajucich
7 % automaticky odovzdd operdtorovi spolu

i / s historiou konverzdcie, ¢im vyrozne urychluje

spracovanie poziadaviek.
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Ked' su operdtori zaneprdzdneni, zdkaznici uz nemusia ¢akat v online poradi. Zatial ¢o sa operdtori venuju
inym zdkaznikom, ¢akajucich obsluhuje chatbot. Scendre chatbota mdzu vytvdrat samotni operdtori bez
akychkolvek IT znalosti, takZe nové otdzky a problémy dokdzu v Ticketportale pruzne riesit jednoducho
vytvorenim noveho dialégu v chatbote.
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- Novinky aj pre zamestnancov

Ticketportal v su¢asnosti zvazuje vyuzitie chatbota aj na interné Ucely - konkrétne na zlepsenie
informovanosti zamestnancov predajnych miest. Spolo¢nost zdroven vyuziva platformu Daktela, ktord
ponuka moznost hasadenia mailbota. Ten umozhuje automaticky kategorizdciu a oznacovanie e-mailov

a zdAroven ponuka predpripravené Sablény odpovedi, vdaka Comu Setri €as a zefektiviuje prdcu zdkaznickej
podpory.
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