Hangasszisztensek, érzelemelemzés, probléma elérejelzé rendszerek - fejlettebb Al
eszkozok alkalmazasa az iigyfélszolgalati munkaban

A mesterséges intelligencia (MI) folyamatos fejlodése alapjaiban alakitja at az tigyfélszolgalati
folyamatokat, kiilonosen a kis- és kozépvallalkozasok (KKV-k) esetében, amelyek szamara
ezek az innovacidok hatékonysagot és versenyelOnyt biztosithatnak. Az iigyfélszolgélati
munkaban alkalmazott MI-eszk6zok, mint példaul a hangasszisztensek, érzelemelemz6
rendszerek, eldrejelzd analitikai eszk6zok és virtualis tigyintézok, képesek jelentdsen javitani
az ligyfélélményt és optimalizalni a folyamatokat. Ebben a cikkben attekintjiik ezen eszk6zok
mikodését, elonyeit és korlatait, valamint a kisvallalkozdsok szamdara kinalt alkalmazasi
lehetdségeket.

Cikksorozatunk el6z0 két részében mar foglalkoztunk az Al chatbotok tigyfélszolgalati
munkaban val6 alkalmazasaval. Az lgyfélszolgalat mindsége kulcsfontossdgi a
kisvallalkozasok szdmara, mivel kdzvetlen hatassal van a vasarloi elégedettségre és lojalitasra.
Az Al-alapu tgyfélszolgalati eszk6zOok, mint a chatbotok, segitenek a vallalkozasoknak
hatékonyabba tenni az iigyfélszolgdlati folyamatokat, automatikus vdalaszadassal, 24/7
elérhetdséggel és személyre szabott szolgaltatasokkal. Az Al chatbotok gyors valaszokat adnak,
kezelik a rendeléseket, és segitenek a problémamegoldasban, ezzel novelve az ligyfelek
elégedettségét és csokkentve az operativ koltségeket.

Az Al chatbotok miikddésének alapja a természetes nyelvfeldolgozas (NLP) és a gépi tanulas
(ML), amelyek révén a chatbotok képesek értelmezni az emberi nyelvet és tanulni az
interakciokbol, ezaltal folyamatosan javitva szolgaltatasaikat. Az Al chatbotok fejlettebbek a

szabalyalapu chatbotoknal, mivel képesek kezelni a komplexebb kérdéseket ¢s folyamatosan
fejlédnek.

Az Al chatbotok sikeres bevezetése alapos tervezést igényel, beleértve az iizleti célok
meghatarozasat, a meglévd rendszerek elemzését, az integracios terv kidolgozasat, a chatbot
betanitasat ¢s testreszabasat. Fontos a megfeleld chatbot platform kivalasztasa, amely
illeszkedik a vallalkozas igényeihez és koltségvetésehez.

A felhasznaloknak fontos figyelniiik a személyes adatok védelmére, a chatbot hitelességeére,
adathalaszat elkertilésére, biztonsagos kapcsolat meglétére, és erds jelszavak hasznalatara, hogy
minimalizaljadk a csaldsok és kiberblin6zés kockazatat. Ha bdvebben szeretne ezekrdl a
témakrol olvasni, a korabbi Al chatbot irasainkat a Kamarai Szemle tanacsadoi cikkei kozott
érheti el: www.nkik.hu

A tovéabbiakban nézziink néhéany fejlettebb Al eszkozt, melyek alkalmazasa még hatékonyabba
tehetik az ligyfélszolgalat munkajat.

1. Hangasszisztensek (Voice Assistants)

A hangasszisztensek természetes nyelvi feldolgozasi (NLP) technoldgiat alkalmaznak, hogy
szobeli interakciokon keresztiil kommunikaljanak az tigyfelekkel. Ezek az eszk6zok képesek a
gyakran ismétl6dd kérdések megvalaszolasara, alapvetd tigyfélszolgalati funkciok ellatasara,
mint példaul informacioszolgaltatas, megrendelések kezelése, visszajelzések gytjtése.

A hangasszisztensek, mint az Amazon Alexa, a Google Assistant vagy az Apple Siri, egyre
elterjedtebbek nemcsak a maganfelhasznalasban, hanem az iizleti vilagban is. Ezek az eszk6zok
képesek felismerni és feldolgozni a természetes beszédet, valaszolni az ligyfelek kérdéseire, €s


http://www.nkik.hu/

kiilonboz6é feladatokat automatizalni. Egy kisvallalkozds szdméra a hangasszisztensek
bevezetése lehetdséget biztosit arra, hogy az ligyfelek szdban tegyenek fel kérdéseket,
foglaljanak idépontot, vagy kérjenek tajékoztatast termékekrol, szolgaltatasokrol.

A hangasszisztensek elonyei

Gyorsabb iigyfélkiszolgalas: Az iigyfelek azonnali valaszokat kaphatnak szoban feltett
kérdéseikre anélkiil, hogy varakozniuk kellene egy operatorra.

Természetes interakcio: A beszédalapu interakcio baratsagosabb ¢€s természetesebb élményt
nyujt az tigyfelek szamara, ezéltal javitva az tigyfélélményt.

Skalazhatésag: Nagy mennyiségli ligyfélkérést képesek kezelni egyszerre, minimalis emberi
beavatkozéssal.

Kézhasznalat nélkiili hozzaférés: A hangalaptt rendszerek lehetévé teszik az
tigyfélszolgalathoz vald hozzaférést anélkiil, hogy az ligyfeleknek a keziikre lenne sziikségiik,
ami hasznos lehet vezetés, sportolas vagy mas tevékenységek kdzben.

Alacsonyabb miikodési koltségek: az automatizacié révén csokkenthetok a személyzeti
koltségek.

Kisvallalkozasok, példaul kis online aruhazak vagy szolgaltatok szamara a hangasszisztensek
képesek egyszertisiteni az ligyfélszolgalati feladatokat, példaul automatikusan valaszolhatnak
a gyakran ismétlddd kérdésekre, igy az emberi munkaerd fokuszalhat a komplexebb iigyek
kezelésére. A hangasszisztensek kivaldan alkalmazhatok példaul éttermeknél asztalfoglalasok
kezelésére, szolgaltatokndl idépontok foglaldsara vagy akar egy egyszerli ligyfélkérdések
megvalaszolasara. Ezek az eszk6zok kiilondsen hasznosak lehetnek, ha a személyes interakciot
szeretnék csokkenteni, példaul munkaidon kiviili idoszakokban.

Hatrany lehet a hangasszisztensek alkalmazéasa sordn, hogy nem mindig értik meg pontosan az
tigyfelek kiillonbozd akcentusait vagy beszédstilusait, az dsszetett probléméak megoldasaban
korlatozottabb lehet az alkalmazasuk, nem minden {tigyfélszolgalati feladat kezelhetd
hatékonyan hangalapu interakcioval és bizonyos bonyolultabb problémak tovabbra is emberi
beavatkozast igényelhetnek, ill. a besz€lgetések rogzitése ¢€s feldolgozasa adatvédelmi
szempontbol kihivasokat jelenthet, kiilondsen érzékeny informéaciok esetében.

2. Erzelemelemzés (Emotion Analysis)

Az érzelemelemzés olyan Al technologia, amely képes az ligyfelek érzelmi allapotat felismerni
szoveges vagy hangalapu interakciok sordn. Ezek az eszk6zok segitenek az ligyfélszolgalat
munkatarsainak megérteni az tligyfelek hangulatat, és ennek megfeleléen optimalizalni a
kommunikaciot, lehetévé teszik, hogy a vallalkozas azonnal reagaljon a frusztralt vagy
elégedetlen tigyfelekre, és javitsa a problémakezelési folyamatot.
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Az érzelemelemzés elényei:

Proaktiv iigyféltamogatas: az ¢érzelemelemzés lehetévé teszi, hogy az tligyfélszolgalat
proaktivan 1épjen kozbe, amikor az ligyfél érzelmileg fesziilt allapotba kertil.

Ugyfélélmény javitisa: az érzelemelemzés segithet a problémak gyorsabb megoldasaban,
hiszen azonnal érzékelhetd, ha egy iigyfél elégedetlen vagy zaklatott.

Adatalapu dontéshozatal: az érzelmek elemzése lehetdséget ad arra, hogy a vallalkozas
személyre szabottabban reagaljon az ligyfelek igényeire, €s a visszajelzések alapjan fejlessze
szolgéltatasait.

Az érzelemelemzd Al technoldgia alkalmazéasa sordn is felvetddik a pontossag kérdése, az
érzelemelemz6 rendszerek nem mindig pontosak, és félreértésekhez vezethetnek. Itt is
felmeriilhetnek adatvédelmi aggélyok: az tligyfelek személyes érzelmi adatainak gytijtése és
tarolasa adatvédelmi kihivasokat vethet fel.

Néhany példa arra, hogy az ligyfélszolgalati visszajelzések elemzésén til, milyen tovabbi
teriileteken hasznalhatja egy kisvallalkozas ezt a technologiat:

Termékértékelések és visszajelzések elemzése: Az érzelemelemzés automatikusan
feldolgozhatja az online termékértékeléseket, kommenteket, és az ligyfél-visszajelzéseket,
segitve a vallalkozast a termékek ¢€s szolgaltatasok iranti elégedettség vagy elégedetlenség
azonositasaban. Ez lehetdvé teszi a gyors termékfejlesztést vagy szolgaltatasjavitast.

Kozosségi média monitorozas: A kozosségi média platformokon megjelend bejegyzések
érzelmi elemzése segithet azonositani a markaval kapcsolatos trendeket és ligyfélérzéseket. A
vallalkozasok igy gyorsan reagalhatnak a negativ visszajelzésekre, vagy kihasznalhatjdk a
pozitiv visszhangot promociodk inditdsdhoz.

Marketingkampanyok hatékonysaganak mérése: Az ¢érzelemelemzd Al segithet a
marketingkampéanyok hatasanak felmérésében azaltal, hogy elemzi a kampanyra adott
ugyfélreakciokat €s érzelmeket. Ezzel a vallalkozds megtudhatja, hogy a kampéany milyen
érzelmi hatast valt ki a célcsoportban, és sziikség esetén modosithatja a stratégiat.

Ertékesitési beszélgetések elemzése: Az értékesitési csapatok altal folytatott beszélgetések
érzelemelemzése segithet azonositani azokat a pontokat, ahol az tigyfelek bizonytalanna valnak
vagy frusztraltak lesznek. Ez lehetOvé teszi az értékesitOk szdmara, hogy személyre szabott
megkozelitést alkalmazzanak és jobban reagaljanak az ligyfelek érzéseire.



Versenytarsak megitélésének elemzése: Az ¢érzelemelemzés hasznalhato a versenytarsakkal
kapcsolatos online beszélgetések és vélemények figyelésére is. Ez segit a vallalkozasoknak
megérteni, hogy a piacon milyen érzelmi visszhangot kapnak a konkurens termékek vagy
szolgéaltatasok, és hogyan pozicionalhatjak jobban magukat.

Munkavallaléi elégedettség mérése: Az ¢rzelemelemzés nemcsak az ligyfelek, hanem a
munkavallalok elégedettségét is képes mérni, példaul belsé kommunikacids csatornikon,
felméréseken vagy anonim visszajelzéseken keresztiil. Ez segit a vezetdségnek azonositani a
munkavallalok problémait, és megfeleld 1épéseket tenni a munkahelyi 1égkor javitasara.

Az érzelemelemzd Al technoldgia tehat nemcsak az tligyfélkapcsolatok javitasaban, hanem a
termékfejlesztésben, a marketingstratégidk finomhangolasaban és a munkavallaloi elégedettség
novelésében is értékes eszkdzz¢é valhat a kisvallalkozasok szaméra.

3. Probléma eldrejelzo rendszerek (Predictive Maintenance and Issue Detection)

A probléma eldrejelz6 rendszerek olyan mesterséges intelligencia eszkdzok, amelyek a multbeli
adatok alapjan képesek eldre jelezni a potencidlis problémadkat, legyen szo6 ligyfélpanaszokrol,
rendszerhibakrol vagy szolgaltatasi kiesésekrol. Ezek az eszk6zok segithetnek abban, hogy a
kisvallalkozasok proaktivan Iépjenek fel a lehetséges problémak ellen, és elkeriiljék a
komolyabb tligyfélelégedetlenséget. A rendszerek képesek eldre jelezni a lehetséges hibakat, és
igy a vallalkozas még azeldtt intézkedhet, hogy az tigyfelek panaszt tennének.

A hibdk ¢és problémak megeldzése hossza tavon csokkenti a karbantartési és ligyfélszolgalati
koltségeket. Az Al rendszerek segitségével pontosabb és megalapozottabb dontések
szlilethetnek a véllalkozés folyamataival kapcsolatban.

Hatranya, hogy a rendszer hatékonysaga nagyban fiigg az adatmin6éségt6l. Ha az adatok nem
pontosak vagy nem relevansak, az eldrejelzések megbizhatatlanok lehetnek.

Nehézséget jelenthet a kisvallalkozasok szamara az is, hogy a probléma eldrejelz6 rendszerek
fejlesztése €s fenntartasa koltséges lehet, specidlis technikai tudast és infrastruktarat igényel.

Az ligyfélszolgalati munkaban kiilonosen akkor lehetnek hasznosak, ha az eldrejelz6 analitika
és az Al a bejovo tgyfélinterakciok elemzésére és a potencidlis problémék felismerésére
iranyul. Tme néhany konkrét példa arra, hogyan alkalmazhatok ezek a rendszerek az
ugyfélszolgalatban:

Gyakori iigyfélpanaszok eldrejelzése: a rendszer elemezheti az {ligyfelektdl érkezd
bejelentéseket, e-maileket, chat iizeneteket €s telefonhivasokat, hogy azonositsa a visszatérd
problémakat. Az Al algoritmusai képesek eldre jelezni, ha egy adott termék vagy szolgéltatas
koriil egyre tobb panasz érkezik, igy a cég idOben cselekedhet, példaul fejlesztéseket végezhet
vagy eldre tajékoztathatja az tigyfeleket.

Hibas termékek vagy szolgaltatasok azonositasa: a technologia felismeri, ha egy bizonyos
terméktipus vagy szolgaltatds esetében megndvekszik a hibabejelentések szdma. Az ilyen
tipusu eldrejelzések alapjan a cég gyorsabban Iéphet, példaul visszahivast rendelhet el,
technikai javitdsokat végezhet, vagy megel6zd intézkedéseket tehet a probléma megoldésara.

Az ligyfélszolgalati kapacitas optimalizalasa: a rendszer képes eldre jelezni a beérkezd
hivasok vagy lizenetek szamat csticsidészakokban, példaul akciok, termékbevezetések vagy
szezonalis kampanyok soran. Az eldrejelzések segitségével az iigyfélszolgalat jobban
felkésziilhet, novelheti a kapacitasat, példaul tobb ligyfélszolgalatost rendelhet be, igy javitva
az ugyfélélmeényt.



Az ligyfélvesztés megelozése: az Al elore jelezheti, hogy mely tigyfelek hajlamosak
elégedetlenségiik miatt szolgaltatdst valtani vagy megsziintetni az egyiittmikodést. Az
tgyfélszolgalat proaktivan léphet, példaul felkeresheti ezeket az iigyfeleket, és megoldasi
javaslatokat kinalhat, miel6tt még az ligyfél dontést hozna a valtasrol.

Hibakeresés és probléma diagnosztika automatizalasa: a rendszerek képesek felismerni a
bejelentett hibak mintazatait, és automatikusan ajanlasokat tehetnek az iigyfélszolgalatosoknak
a probléma megoldasara. Ez csokkenti a megoldasi id6t és javitja az els6 kapcsolatfelvételkor
torténd megoldas aranyat.

A Probléma eldrejelzé rendszerek technologidk segithetnek a kisvallalkozadsoknak a
karbantartasi és lizemeltetési koltségek csokkentésében, a leallasok minimalizalasaban is,
példaul: gyartd6 gépek karbantartdsanak elorejelzése,, jarmiivek allapotdnak monitorozasa,
energiafelhasznélds optimalizélasa.

Az Ml-alapt tigyfélszolgalati eszk6zok szamos eldnnyel jarnak, kiilondsen a kisvallalkozéasok
szamara, amelyek ezekkel az eszkdzokkel jelentds hatékonysagnovekedést érhetnek el. Az
automatizacié révén optimalizalhatok az ligyfélszolgalati folyamatok, csokkentheték az
operativ koltségek, és javithat6 az ligyfélélmény.

A hangasszisztensek, érzelemelemzdé rendszerek, probléma eldrejelzé eszkdzok és virtualis
ligyintézdk mind lehetdséget nyljtanak arra, hogy a vallalkozdsok gyorsabban és pontosabban
reagaljanak az tigyfélkérésekre, és ezzel versenyeldnyre tegyenek szert.

Azonban ezen eszkozOk bevezetése technikai kihivasokkal jarhatnak, kiillonosen a
rendszerintegracid, az adatbiztonsag és a személyre szabott ligyfélinterakciok terén.

Fontos azt is figyelembe venni, hogy ezek az eszkdzok nem helyettesithetik teljesen az emberi
interakciot. A technologiai befektetések csak akkor tériilnek meg, ha megfelelden integraljak
Oket a vallalkozas miikodésébe, figyelembe véve az adatvédelmi eldirasokat és az tligyfelek
személyes preferencidit. A megfeleld egyenstly megtaldldsa az emberi és az Al-alapi
tigyfélszolgalati eszk6zok kozott kulcsfontossdgu a hosszu tavu sikerhez.

Kisvallalkozasoknak érdemes 1€pésrdl lépésre bevezetni ezeket a fejlett technoldgidkat,
tesztelve azokat a sajat miikodési kornyezetiikben, és folyamatosan finomhangolni a
rendszereket az ligyfél-visszajelzések alapjan. Ezzel biztosithatd, hogy az Al valdban értéket
teremtsen, és javitsa az ligyfélszolgalat hatékonysagat és az ligyfélélményt a vallalkozés
méretétdl fiiggetleniil.

Az MI tehat nem csupan egy technologiai trend, hanem egy stratégiai eszkdz, amely segithet a
vallalkozdsoknak a modern piaci kornyezetben vald versenyképesség megdrzésében ¢és
novelésében. Azok a vallalkozasok, amelyek proaktivan és tudatosan hasznaljak ezeket az
eszkozoket, képesek lesznek gyorsan reagélni az tigyféligényekre, és ezzel hosszl tava
sikereket érhetnek el az ligyfélszolgalat teriiletén.

Ha érdeklodik az Al Kkisvallalkozasokban valé felhasznalasi lehetéségeirél, ajanljuk
figyelmébe korabban megjelent cikkeinket is:

Cikksorozatunkban azt mutatjuk be, HOGY AN ¢lhetnek a vallalkozasok az MI eszkozokkel,
hogyan vezethetik be a mindennapi gyakorlatukba a mesterséges intelligencia egy-egy
eszkozét.



Elsé cikkiinkben — ,,Al a Kisvallalkozasoknal - lehetoségek és kihivasok!” cimmel —
bemutattuk, mi is az a mesterséges intelligencia, MI kutatasokkal foglalkoztunk, bemutattuk a
sokak altal mar ismert és hasznalt ChatGPT elterjedésének elonyeit és azt is, miért ez az eszkoz
valhatott talan a legnépszeriibb Al-alapu kommunikacios eszk6zzé. A cikket itt megtalalja:
https://www.nkik.hu/hu/nograd-megyei-kereskedelmi-es-iparkamara/cikkek/kamarai-szemle-
116867

A kovetkez6 szdmban, a 2. cikkiinkben: Milyen teriileteken hasznalhatja egy kisvallalkozas
is a mesterséges intelligencia eszkozeit? cimmel, bemutattunk egy ujabb kutatast- Randstad
»HR Trends 2024” - melyben tobb mint 350, kiilonb6z6 iparagakban miikodo hazai vallalat
felsdvezetdit kérdezték meg - tobbek kozott — a mesterséges intelligencia munkahelyi
felhasznalasaval kapcsolatban. Itt talalja a cikket: https://www.nkik.hu/hu/nograd-megyei-
kereskedelmi-es-iparkamara/cikkek/kamarai-szemle-2-szam-116893

A cikksorozat 3. részében a ,,KEPEK generalisa mesterséges intelligenciaval” teriiletre
fokuszaltunk annak érdekében, hogy a kisvallalkozasok minél elébb probaljak ki ezt a
lehet6séget is, itt megtaldlja: https://www.nkik.hu/hu/nograd-megyei-kereskedelmi-es-
iparkamara/cikkek/kamarai-szemle-3-szam-116903

A cikksorozat 4. részében, ,,Szovegh6l videét — ez is lehetséges? Videogeneralas a
mesterséges intelligencia eszkozok segitségével” cimmel az Al segitségével torténd
videogeneralast foglaltuk 6ssze. Ha érdeklédik a téma irant és még nem olvasta, a cikket az
NKIK honlapjan éri el: https://www.nkik.hu/upload/nkik/kamarai-
szemle/nkik_kamarai_szemle 2024 06.pdf

Az el6zd két cikkiinkben ,,AI Chatbotok a vallalkozasok iigyfélszolgalatiban: gyorsabb,
olcsobb, hatékonyabb!” cimmel (5. cikk), ahogyan azt a bevezetdben is irtuk, az AT Chatbotok
alkalmazésanak alapjait, elnyeit foglaltuk ossze, ill. ,,Hogyan vezessiik be, mire figyeljiink
az Al Chatbot iigyfélszolgalati bevezetése soran?” cimi, 6. cikkiinkben azt jartuk korbe,
hogyan lehet a mar meglévo ligyfélszolgalati rendszerbe integralni az Al chatbotot, milyen
kockazatok meriilhetnek fel, mire kell figyelni a bevezetésnél. Az el6z6 Al chatbot cikkeket is
megtalalja az NKIK honlapon: www.nkik.hu

Tanécsadoként tovabbra is elérhet6k vagyunk a Nograd Viarmegyei Kereskedelmi és
Iparkamara ,,Szovetségben a vallalkozokkal” elnevezésii vallalkozésfejlesztési programjaban,
melynek keretében miikodik egy tandcsadoi haldzat a kamarai tagok szamara.

Ennek keretében kereshetnek minket is a ,,Mesterséges intelligencia alkalmazisa a
vallalkozasok mindennapjaiban” témaban.

Ha az alapok elsajatitasaval szeretné kezdeni, érdemes a J. L. SEAGULL Alapitvany altal
mikddtetett www.mindigtanulunk.hu oldalon is tajékozodni, példaul az ,,Epitsd fel a tudasod
az alapoktol!” tananyagunkbol, el6zetes tudas nélkiil, gyakorlassal, barki megtanulhatja az
alapokat!

Kiss Katalin & Kérmendi Eva a mindigtanulunk.hu tananyagfejlesztdi, tanacsadoi

J. L. SEAGULL Alapitvany
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