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A kommunikációs rendszereknél legfontosabb feladat a cél meghatározása, mely az információ mielőbbi megszerzésére irányul. Alapvető irányelv, hogy minél egyszerűbben jussunk hozzá a számunkra fontos információhoz, azaz a válaszhoz. Ugyanakkor figyelembe kell venni, hogy mindenkinek a körülményei mások, adott kérdéskőrben. Ezért olyan választó rendszernek kell lennie a szakértői rendszernek, mely egyaránt képes korrekt választ adni minden érintett számára. Azért is hasznosak ezek a módszerek, mert bármikor igénybe vehetők, például az intraneten, interneten vagy telefonon (pl. telefonos automatán) keresztül a döntéshozó rendszerrel. A beadandó feladatot az esetemben felvetődött probléma alapján oldottam meg, pontosan azért, hogy mások hasonló helyzetben egyszerűbben hozhassák meg döntésüket a feltett kérdésben.

Vásárolni szerettem volna egy új készüléket a T-mobilnál, ahol előfizető vagyok. A dolog nem volt egyszerű, mivel nem tudtam, hogy „lakossági ügyfélként, mikor cserélhetem le kedvezményesen legkorábban a mobil készülékemet?” Az információ megszerzése nem volt egyszerű ezért gondoltam, hogy erre a témára dolgozik ki egy döntésfát, mellyel rövid idő alatt meg kaphatom a választ a kérdésemre és mások is hasznát vehetik.

A T-mobil szolgáltatónál vagyok ügyfél, de a Vodafone és a Telenor szolgáltatók azonos témakörének megoldásai is a feladatban ki lettek dolgozva, így ezen szolgáltatók ügyfelei is megtudhatják a számukra megfelelő lehetséges választ. A T-mobil és a Vodafone társaságok link-jei megtalálhatók az interneten[footnoteRef:1], míg a Telenor szolgáltatóé nem, ezért ez esetben az ügyfélszolgáltat válaszai alapján állítottam össze a szakértői rendszerben szereplő megoldási lehetőségeit. [1:  T-mobile:  http://www.t-mobile.hu/lakossagi/husegprogram/kedvezmenyek/keszulekvaltas (Utolsó hozzáférés: 2011. December 17.)
Vodafone: https://segithetunk.vodafone.hu/system/selfservice.controller?CMD=VIEW_ARTICLE&ARTICLE_ID=24997&CONFIGURATION=1000&PARTITION_ID=1&USERTYPE=1&LANGUAGE=hu&COUNTRY=hu (Utolsó hozzáférés: 2011. December 16.)
] 
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Lakossági ügyfélként mikor cserélhetem le kedvezményesen legkorábban a mobil készülékemet?
 (
Előfizetéses ügyfél vagy feltöltő kártyás?
Vodafone
Ki a mobil szolgáltatója?
T-mobile
Telenor
Előfizetéses ügyfél vagy feltöltő kártyás?
Előfizetéses ügyfél vagy feltöltő kártyás?
Előfizetéses: V3
Feltöltő kártyás
Rendelkezik érvényes hűségnyilatkozattal?
Igen
Nem: V1
Igen
Nem: V2
Igen
Nem: V1
Regisztrált a “Köszönet Programba”?
Igen: V5
Nem: V4
Előfizetéses
Rendelkezik arany vagy platina kártyával?
Rendelkezik érvényes hűségnyilatkozattal?
Rendelkezik érvényes hűségnyilatkozattal?
Igen: V7
Nem: V6
Feltöltő kártyás: V8
Előfizetéses: V9
Feltöltő kártyás: V10
)

















Az Excel táblázatban három munkalap szerepel:
1. Az alap tábla - mely tartalmazza a 3 mobil szolgáltatóra vonatkozó közös kérdéseket, a lehetséges megoldási variánsokat, illetve tételesen a lehetséges válaszokat.
	Közös kérdések
	Vodafone specifikus
	T-mobile specifikus
	

	Ki a mobil szolgáltatója?
	Rendelkezik érvényes hűségnyilatkozattal?
	Előfizetéses vagy feltöltő kártyás ügyfél?
	Regisztrált a köszönet programra?
	Rendelkezik Arany vagy Platina kártyával?
	Válasz:

	Vodafone
	Nem
	-
	-
	-
	V1

	Vodafone
	Igen
	Előfizetéses
	-
	-
	V3

	Vodafone
	Igen
	Feltöltő kártyás
	Igen
	-
	V5

	Vodafone
	Igen
	Feltöltő kártyás
	Nem
	-
	V4

	T-mobile
	Nem
	-
	-
	-
	V2

	T-mobile
	Igen
	Feltöltő kártyás
	-
	-
	V8

	T-mobile
	Igen
	Előfizetéses
	-
	Igen
	V6

	T-mobile
	Igen
	Előfizetéses
	-
	Nem
	V7

	Telenor
	Nem
	-
	-
	-
	V1

	Telenor
	Igen
	Feltöltő kártyás
	-
	-
	V10

	Telenor
	Igen
	Előfizetéses
	-
	-
	V9



2. A szakértői tábla - mely tartalmazza a legördülő ablakokat (a választási lehetőségekkel), illetve a konkrét választ a feltett kérdésre specifikusan.
[image: ]
3. A szakértői háttér – mely tartalmazza a megoldási lehetőségeknek kódolt változatait, illetve a „HA”, „ÉS”, „VAGY”, valamint az „FKERES és HKERES” függvényekkel kapható lehetséges kizárásos válaszokat. A kapott válaszok:
	V1
	Bármikor vásárolhat kedvezményesen az adott akciók keretein belül.

	V2
	Bármikor, de kedvezményesen csak új hűségnyilatkozattal.

	V3
	Szerződésed megkötése után két évvel biztosan válthat, sőt, meglévő előfizetése mellé már három hónappal a szerződés lejárta előtt is vehet újabb mobilt online. Ez a lehetőség minden előfizetéses ügyfél számára elérhető. Ha az oldalon belül látja a „Kedvezményes készülékvásárlás" ajánlatot, biztos lehet benne, hogy megkapja az egyedi kedvezményeket (2000 forintos kedvezmény, ingyenesen biztosítjuk a házhoz szállítást és adott esetben egyéb extrák).

	V4
	24 hónappal az aktiválást vagy az utolsó készülékvásárlást követően válthat kedvezményesen telefont.

	V5
	Ha regisztrál a Köszönet Programba, kártyás ügyfélként 21, 18 vagy akár 12 hónappal az aktiválást vagy az utolsó készülékvásárlást követően válthat kedvezményesen telefont.

	V6
	Bármikor, de csak új szerződéssel (előfizetés vagy feltöltő kártya).

	V7
	Kedvezményes készülékvásárlásra azon arany vagy platina kedvezményjogosultsággal rendelkező havidíjas ügyfeleink jogosultak, akik az adott előfizetésen nem rendelkeznek érvényes hűségnyilatkozattal, tehát a szerződés megkötését követő 24 hónap után

	V8
	Dominós ügyfelek első alkalommal az előfizetés vásárlása után egy évvel jogosultak a kedvezmény igénybevételére. A kedvezményes készülékvásárlást követően – az ajánlat feltételétől függően – 24 havonta élhetnek a lehetőséggel.

	V9
	Kedvezményes készülékvásárlásra 15 hónappal a hűségszerződés megkötését követően van lehetőség.

	V10
	Csak a hűségszerződés lejárta után (24 hónap) van lehetőség kedvezményes készülékvásárlásra.



Az én esetemben például, a saját tényezőim bevitele alapján, néhány másodperc alatt megkaptam, a konkrét választ a feltett kérdésemre. Természetesen a fenti legördülő ablakok helyes kitöltése után bárki pillanatok alatt hozzájuthat a számára irányadó válaszhoz, helytől, időtől függetlenül, miközben informálódik a rá érvényes lehetőségről. A szakértői rendszernek éppen ez az előnye, hogy korrekt módon, gyorsan és bármikor hozzáférhessünk, a feltett kérdésünkre adott válaszhoz.

Melléklet:
http://miau.gau.hu/oktatas/2011osz/kmt_szr_specialis_megoldas.xlsx 
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Lakossagi iigyfélként mikor cserélhetem le kedvezményesen legkorabban a mobil késziilekemet?

Ki a mobilszolgaltatéja?
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Rendelkezik érvényes hiségnyilatkozattal?
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El6fizetéses vagy feltoltokartyss agyfél?
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Rendelkezik Arany vagy Platina kartyaval?
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Valasz a kérdésre:

Kedvezményes készalékvasérlasra azon arany vagy platina kedvezményjogosultssggal
rendelkez havidijas tgyfeleink jogosultak, akik az adott elGfizetésen nem rendelkeznek
érvényes hiiségnyilatkozattal, tehét a szerz6dés megkbtését kovetd 24 hnap utén





