Sztuczna inteligencja w KLM
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Holenderskie KLM inwestuja w nowoczesne technologie, aby z ich pomoca
pomagacd klientom. Teraz w udzielaniu odpowiedzi na zapytania, ktore
naptywaja do linii za posrednictwem mediow spotecznosciowych pomaga
sztuczna inteligencja (Al). Na czesto powtarzajace sie, ogolne pytania
automatycznych odpowiedzi udziela robot, bez interwencji cztowieka.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji
Sprawia, ze odpowiedzi udzielane
klientom KLM przez kanaty
spotecznosciowe sg jeszcze bardziej
trafne, precyzyjne i spersonalizowane
/ Zdjecie: KLM

KLM wspotpracuje w tym zakresie z Digital Genius, ktéra jest dostawcg nowoczesnych
systemoéw obstugi klienta wykorzystujgcych sztuczng inteligencje. Dzieki temu
rozwigzaniu agenci obstugi KLM moga poswieci¢ swdj czas na bardziej skomplikowane
pytania i konwersacje z klientami wymagajace zaangazowania cztowieka. KLM jest
pierwszg linig lotnicza, ktdra potaczyta ludzka prace i dziatania sztucznej inteligencji w
trakcie obstugi jednej konwersacji na Twitterze, Messengerze i WhatsApp.

KLM otrzymuje ponad 130 tysiecy komentarzy tygodniowo poprzez media
spotecznosciowe. Liczba kontaktéw dodatkowo wzrosta po rozpoczeciu obstugi klienta
przez komunikator WhatsApp we wrzesniu 2017. Dedykowany zesp6t 250 pracownikéw
dziatu obstugi medidéw spotecznosciowych osobiscie angazuje sie w 30 tysiecy
konwersacji tygodniowo. Srednio w trakcie rozmowy nastepuje wymiana 5-6 pytan i
odpowiedzi miedzy klientem a KLM. Pytania, na ktére mozna odpowiedziec
wykorzystujac sztuczng inteligencje zazwyczaj pojawiajg sie na poczatku rozmowy (
Spakuj sie z wirtualnym asystentem!, 2018-01-03).

Aktualnie KLM uzywa sztucznej inteligencji, ktérej dostawca jest DigitalGenius. W ciggu
ostatniego péttora roku, sztuczna inteligencja byta pomocna przy ponad 50% zapytah
ze strony klientéw KLM. Za kazdym razem, kiedy agent obstugi klienta otrzymywat
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pytanie przez media spotecznosciowe, sztuczna inteligencja dostarczata mu mozliwych
odpowiedzi. Nastepnie system zapamietywat reakcje agenta wybierajgcego najbardziej
trafng odpowiedz i tak uczyt sie i doskonalit z czasem. Do tej pory agent musiat sam
weryfikowad podpowiedzi systemu, sprawdzad czy odpowiedz jest trafna, a w razie
potrzeby recznie poprawiac tres¢ przed wystaniem jej przez odpowiedni kanat
spotecznosciowe.

Przy wysokiej liczbie zapytah od klientéw, z ktérymi miat do czynienia system Al, po
pewnym czasie byto mozliwe zastosowanie automatyzacji. Teraz robot w imieniu KLM,
bez ingerencji cztowieka, moze udzieli¢ odpowiedzi na najczestsze pytania na dowolny
temat zwigzany z przelotem. Dzieki temu pracownicy dziatu obstugi klienta KLM moga
poswieci¢ swdj czas na trudniejsze zagadnienia, ktére wymagajg ludzkiego
zaangazowanhia.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji sprawia, ze odpowiedzi udzielane naszym
klientom przez kanaty spotecznosciowe sg jeszcze bardziej trafne, precyzyjne i
spersonalizowane. Co wiecej, klient otrzymuje informacje jeszcze szybciej. Tak dziata
KLM. Ostatnie duze opady Sniegu tej zimy w Holandii spowodowaty znaczny wzrost
liczby kontaktéw z nami przez media spotecznosciowe. Jak sie mozna spodziewad, w
takich sytuacjach pasazerowie oczekujg natychmiastowej odpowiedzi i dziatania. Za
pomocg sztucznej inteligencji wspieramy naszych agentdow obstugi zaawansowang
technologig, aby mogli efektywniej pracowac, szczegdlnie w sytuacjach kryzysowych.
Dzieki temu usprawnieniu bedziemy w stanie obstuzy¢ coraz wiecej zapytan, w jeszcze
krétszym czasie. Wtasnie tego oczekuje klient - powiedziat Pieter Groeneveld, starszy
wiceprezes ds. ustug cyfrowych w Air France KLM.

Kolejny raz linie KLM, jako pierwsze w swojej branzy zyskaty mozliwosc¢prowadzenia
hybrydowych rozméw Human + Al (cztowiek + sztuczna inteligencja) w kontaktach ze
swoimi klientami. Stanowig swietny przyktad linii, ktéra wykorzystuje technologie, aby
uwolnic ludzki czas i potencjat swoich pracownikow. Wszystko to celu lepszej
wydajnosci i zadowolenia klientéw - dodat Mikhail Naumov, wspdétzatozyciel i prezes
DigitalGenius.

KLM stawiaty pierwsze kroki w mediach spotecznosciowych w 2009, jako pionier w
swojej branzy w tej dziedzinie. Od tamtej pory zyskuja reputacje inicjatora i prekursora
w zakresie réznych ustug i kampanii w nowych kanatach. Linia ma ponad 25 milionow
fanéw i uzytkownikéw na réznych platformach spotecznosciowych, za posrednictwem
ktérych otrzymuje ponad 130 tysiecy komentarzy, z czego 30 tysiecy to pytania lub
uwagi.

Zespot konsultantéw KLM z dziatu social media liczy 250 oséb i jest obecnie
najwiekszym na swiecie zespotem dedykowanym do obstugi klienta poprzez media



spotecznosciowe. Za posrednictwem WhatsApp, Facebook, Messenger, Twitter,
popularnego w Chinach WeChat i koreahskiego KakaoTalk KLM oferuje swoim klientom
wsparcie i mozliwos¢ kontaktu non-stop przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu w
9 jezykach. KLM byt pierwszg linig na sSwiecie, ktéra zaoferowata swoim klientom
dokumenty podrézne oraz biezace informacje nt. statusu lotu przez komunikatory
WhatsApp, Messenger, Twitter i WeChat. Niedawno tez zaangazowat wtasnego
chatbota BlueBot (w skrécie BB) do pomocy klientom w procesie rezerwacji biletéw
oraz wspodlnie z Google Home - do pakowania bagazu przed podrdzg (Pierwszy
wirtualny pracownik KLM , 2017-10-09).

DigitalGenius jest spotky, ktéra oferuje praktyczne zastosowania sztucznej inteligencji i
systemoOw gtebokiego uczenia sie. Sg one wykorzystywane przy obstudze klienta przez
wiodace na rynku przedsiebiorstwa. Platforma obstugi klienta Human+Al tgczy w sobie
najlepsze cechy ludzkie i mozliwosci maszyny, dzieki ktérym korzystajace z niej
przedsiebiorstwa moga sprosta¢ rosngcym oczekiwaniom klientéw. W jego centrum
znajdujg sie algorytmy gtebokiego uczenia sie, ktére czerpig wiedze z historycznych
danych obstugi klienta i sg zintegrowane bezposrednio z istniejgcym
oprogramowaniem, ktére zastosowano w centrum kontaktowym spétki. Po
aktywowaniu, platforma pomaga automatyzowac i poprawiac jakos¢ i efektywnos¢
obstugi klienta. Wspomaga tez konwersacje tekstowe z klientem w kanatach
komunikacyjnych, takich jak e-mail, czat, media spotecznosciowe, wiadomosci SMS i
wiadomosci mobilne.
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