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SALESFORCE * QUICKSTART

Al. Mit nyerhet vele a cége és
mire érdemes ugyelni a hasznalatakor?

Alig néhany éve még a digitalizacio fon-
tossagardl is gyozkoédni kellett a déontés-
hozdkat, mara viszont mar az Al sem sci-fi
tobbé. Nem kérdés: hatalmas, ugrasszeru
technoldgiai valtozasok tarkitjak az éle-
tunket, a segitségukkel elérhetd eredmeé-
nyek pedig szinte sokkoldak. Nem vélet-
len, hogy a terulet szakértdi kdzul tobben
egy az ipari forradalomhoz hasonlé nagy-
sagrendu atszervezddést vetitenek eldre
a munka — ezen belll, példaul, az ugy-
félkapcsolat-menedzsment — vilagaban.
Aki tehdt most lemarad, annak minden
bizonnyal egyre nehezebbé valik majd a
felzarkozas.

@ bitmist

Az Uj, Al-alapu technolégidk megannyi
izgalmas lehetéséget hordoznak maguk-
ban, amelyekkel az ugyfélkapcsolatok
mindségét, a kapcsolattartas gordulé-
kenységét, a kreativ produktivitast, illetve
a munkavégzés gyorsasagat egyarant fel
lehet turbozni. Ugyanakkor, ezzel parhu-
zamosan egy kisebb Utvesztében is talal-
juk magunkat az Al kapcsan: melyik rend-
szert mire hasznaljuk, hogyan hasznaljuk,
hol vannak a limitaciok és etikai megfon-
tolasok, illetve mitdl bizhatunk egy rend-
szer megbizhatdé muikodésében — és mitdl
fognak bizni benne az Ugyfeleink.

Mind fontos kérdések, éppen ezért ké-
szultunk egy kis ésszefoglaldval, amely
reményeink szerint elég ahhoz, hogy
felhelyezze a térképre a fébb meérfoldko-
veket. Ezek segitségével az Utvesztd egy
felfedezé kalandda alakulhat at: az Al he-
lyesen megvalasztott alkalmazasi teru-
leteivel a munkafolyamatok gérduléke-
nyebbé, gyorsabba tehetbek, ezzel pedig
jelentds kreatiy, illetve problémamegoldd
kapacitas szabadithatd fel egy adott cé-
gen beldl.
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Mindennek az alapja: bizhatunk-e az
Al-alapu rendszerekben?

A valasz nem feltétel nélkuli: a kimagaslo
eredményekhez csucs eszkdzok kellenek.
Az Al-alapu rendszerek csucs eszkozei pe-
dig a megfeleléen el6készitett, rendszere-
sen auditalt, megtisztitott adat; a hozzaér-
té emberi fellUgyelet, szupervizio; valamint
a megfeleléen mukoddé Al-modell.

A megfeleléen el6készitett adat az Al-ala-
pu CRM-rendszerek tekintetében kifeje-
zetten fontos, hiszen ebben az esetben
az adat folott kozvetlen kontrollt gyako-
rolhatunk, mi taplaljuk be a rendszerbe.
A j6 mindségu, relevans adat jobb eset-
ben egyébként is rendelkezésre all mar a
cégen belul, hiszen ahogyan az Al, ugy a
legokosabb, legprecizebb kolléga is csak
a megfeleléen el6készitett adatbdl tud jo
eredmeényt kihozni.

@ bitmist

Hogyan lesz az adat pontos, hi-
anytalan és aktudlis?

Lépések az adatintegritas biztositasara:

* Az adatminéség rendszeres el-
lenérzese: rendszeres auditok és
mindségellendrzés — az, hogy ezt mi-
lyen idékdzénként érdemes megten-
ni, az adott cég céljain és a bearamlo
adatmennyiségen is mulik.

* Adattisztitas: az ellenérzés soran ész-
lelt hibakat és hianyossagokat javitani
érdemes —ahhoz, hogy a hianyossagok
felszinre keruljenek, megint csak fontos
figyelembe venni, hogy mi a célunk az
adathalmazzal, hiszen ennek fényében
lesznek értelmezhetbek a “relevans” és
az “irrelevans” adat kategariai.

* Adatvedelem: Az adatbiztonsagrdl
vald gondoskodast nem lehet tulha-
nygsulyozni. A megfeleld, lehetdleg
ismert, tesztelt, értékelt és sokak
altal hasznalt rendszerek hasznalata
elsGsorban ezért javasolt.

Ha ugy érzi, ezzel kapcsolatban hasznos
lenne a cégének egy konzultacio,
szivesen allunk a rendelkezésére!
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Az Al-modell mikodési logikajat, amen-
nyire csak lehet, érdemes megismerni

Az Al-alapu technolégiaknak nem kell
blvészcilinderként mukodniuk, amely-
be bedobunk egy selyemkendét, majd
kirepul egy galamb — de hogy kdzben mi
tortént, arrél fogalmunk sincs. Epp ellen-
kezbleg: az atlathatdsag és érthetdség
szUkséges a bizalom kiépuléséhez. Minél
inkabb megértjuk az Al altal hozott don-
tések logikajat, annal magabiztosabban
hasznalhatjuk az ilyen rendszereket.

Természetesen a felhasznalasi terulet,
az iparag és a hasznalat mélysége mind
meghatarozzak, hogy mit és milyen mé-
lyen kell, érdemes megérteni. Az egyes
cégek altal fejlesztett algoritmusok mu-
kddésének technologiai mélységeibe
aligha nyerhetunk meély betekintést, és
altalaban erre nincs is szUkség. A biza-
lomhoz tobbnyire elég, ha megértjuk,
hogy honnan szarmaznak az adatok, mi
torténik a bevitt adatokkal, és hogyan,
milyen logika mentén szuletnek meg a
végeredmények.

Az alabbiakban &sszeszedtunk néhany
lehetéséget, amelyek megkdnnyitik,
hogy a felhasznalok — kollégak és ugyfe-
lek — bizhassanak egy Al-alapu rendszer-
ben, igy azok sikeresen integralodjanak
a munka- és ugyfélfolyamatokba.

Szemléltetés, magyarazat

Olyan Al-modelleket érdemes hasznalni,
amelyek képesek magyarazatot adni a
dontéseikrdl, vagy egyéb modon szem-
léltetni azok logikajat. Szerencsére mar
erreisvannakrendelkezésre allé kiegészito

@ bitmist

technologiak, ilyen példaul a LIME (Local
Interpretable Model-agnostic Explana-
tions). A LIME egy olyan eszkodz, amely le-
hetévé teszi az Al-modellek dontéseinek
vizualizaciojat és magyarazatat. Ez segit
abban, hogy az emberek megértsek, mi
alapjan hozott dontést az Al

Dokumentacié

A modell architekturajanak, algoritmu-
sainak és ddntési folyamatainak részletes
dokumentalasa nem csak a fejlesztdk,
hanem a szabalyozok, sét, bizonyos ip-
aragakban az uUgyfelek szamara is fontos
bizalmi faktort jelent. Az OpenAl, példaul,
részletes dokumentaciot készitett a GPT-
3 modelljérdél, amely tartalmazza az algo-
ritmmusok leirdsat, az adatforrasokat és a
tesztelési protokollokat.

Teszt, teszt, teszt

Az Al-modelleknek érdemes atesniuk egy
sor teszten, hogy megbizonyodhassunk
arrél, hogy az valéban hatékonyan és meg-
bizhatéan mukodik. A legtobb Al-tech-
noldgiat hasznald cég —kisebb és nagyobb
vallalatok—egyetértenekabban, hogy ezek
atechnoldgidk jelentésen képesek fokozni
a produktivitast, gyorsitani a folyamato-
kat, ugyanakkor nem nélkulozhetik teljes
mértékben a hozzaérté emberi felugye-
letet. A sikeres tesztek egymasutanja, a
kisérletezések és felfedezések a legjobb
gyogyirként fognak szolgalni az esetleges
bizalmatlansagra a kollégak kdérében. Nos,
ez az a terulet, amelyrdél tapasztalati szint-
en mi, a Bitmistnél a legtébbet tudunk.
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Elégedett ugyfelek, rovidebb és
atlathato sales-ciklusok: Al a CRM-ben

Az Al integracidja a CRM rendszerekbe ko-
moly elényoket és némi kihivast is hozott.
Az elénydk kdzé tartozik a produktivitas
ndvelése, a marketing és a CRM még szo-
rosabb kapcsolatanak kialakulasa — ezzel
egyutt az ugyfél-elégedettség ndvelése.
Mig a legfontosabb kihivasok kozott az
adatvédelem és az etikai kérdések allnak.

A Salesforce Al-alapu rendszerének példa-
ja jol mutatja, hogy ezek a kihivasok kezel-
hetdk, és hogy az Al képes radikalisan
atalakitani az ugyfélkapcsolat-menedzs-
mentet.

Al altal vezérelt CRM funkciok

Az Al képes az ugyféladatok mély,
értelmezé elemzésére és igy, példaul, a
vasarloi viselkedés elbrejelzésére. Ezzel
lehetdéveé valik a személyre szabott lead-
kezelés és egyéb marketingstratégiak
kialakitasa, mindennek eredményeként
pedig az Ugyfél-elégedettség ndvelése.

De melyek azok a konkrét funkciok a
CRM-ben, amelyeket az Al-nak koszon-
hetunk?

1. Terméket javasol

Az adatbazis és a szolgaltatasi paletta
ismeretének metszetében mindig ott
van a lehetéség. Ugyanakkor ezeket a
lehetdségeket “manualisan” megtalal-
Ni — még az Excel-guruknak is — szamos
munkaodrat vesz igénybe, nem beszélve
arrdl, hogy az Al olyan altalanos és aktua-
lis mintazatok és trendek ismerdje, ame-
lyek egy kolléganak nagy valoszinlség-

@ bitmist

gel nem allnak a rendelkezésére. Az Al
pillanatok alatt Kkiszuri, hogy kik azok
az Ugyfelek/leadek, akiknek egy adott
idéablakon belll egy bizonyos terméket/
szolgaltatast a legnagyobb valészinlség-
gel lehet értékesiteni.

Ha példaul egy banknak, vagy biz-
tositonak bdévul a szolgaltatasi palettdja,
akkor az Al képes lesz kiszUrni az adatba-
Zisbol azokat a mar meglévé ugyfeleket
vagy leadeket, akik szamara az Uj szolgal-
tatas a legrelevansabb lehet.

2. Megmutatja, hogy egy adott lead-
b6l mekkora valészinlséggel lesz
megvalosult uzlet

A betaplalt oOsszes levelezés alapjan
pontszamot rendel az egyes leadekhez,
amelyek az értékesitd kolléga szamara
megmutatjak, hogy hova érdemes a
fokuszt helyezni, melyek azok a leadek,
akikbdl a legnagyobb eséllyel lesz ugyfél
a jovében.

Sok példat latunk, példaul az épitdipar-
ban, ahol az értékesiték komoly menny-
iségul id6t és energiat spdrolnak azaltal,
hogy az Al sokkal hamarabb jelzi, ha egy
lead még nagyon tavol all attdl, hogy
ugyfél valjon belble. Ezt persze elbbb-
utdbb a tapasztalt értékesité kollégak
is észreveszik, ugyanakkor nem minde-
gy, hogy mennyi levélvaltas szUkséges
ehhez, hiszen egy-egy levélvaltas, vagy
telefonos beszélgetés nemcsak iddbe,
de fokuszalt energidba is kerul, amit
senki nem szeretne kutba dobni.
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Elégedett ugyfelek, rovidebb és
atlathato sales-ciklusok: Al a CRM-ben

3. Valaszol az ugyfeleknek, illetve
tovabbitja a megkeresést az il-
letékes kollégaknak

Legyen sz6 panaszkezelésrdl, vagy
kérdések megvalaszolasardl, az Al
jelentds terhet emel le az emberi mun-
kaerd vallarol. A kapott Uzeneteket ele-
mzi, értelmezi, majd vagy megadja rajuk
a valaszt, vagy tovabbitja az Uzenetet a
legmegfelelébb illetékes kolléganak.
Szinte minden iparagban vannak vissza-
téré6 kérdések. Legyen sz6 pénzugyi
szolgaltatasrol, vagy energetikardl, tob-
bé nincs arra szukség, hogy egy kollé-
ga foglalkozzon ezekkel az ugyekkel.
Az Al, ismerve az adott cég felé iranyulo
visszatérdé kérdéseket, témakoroket,
levelezéseket, tokéletesen, szabatosan
képes valaszolni a legtobb felmeruld
problémara. Amennyiben mégsem, ugy
a témakoar, illetve kulcsszavak alapjan
tovabbitja a problémat a legmegfele-
|6bb kolléga szamara.

4. Személyre szabja a marketing
anyagokat

Ma mar talan kevésbé lepéddunk meg
azon, hogy mi mindent arulnak el rélunk
a “kattintasaink” (digitalis nyomaink, on-
line viselkedésunk). Az Al az uUgyfelek,
leadek korabbi valasztasai, kattintasai al-
apjan képes a marketinganyagokat — pl.
a heti/havi hirlevelet —valéban személyre
szabni, hogy a képi vilag és a megfogal-
mazas minél inkabb rezonaljon a listan
szerepld preferenciaival, érdeklédésével,
izlésvilagaval.

@ bitmist

Ha példaul egy Uj lakasbiztositast sze-
retnénk értékesiteni, az otthon biz-
tonsagardl valakinél egy kutya, valakinél
a gyerekek és a nagyszul6ék egyuttes
dbrazoldsa, valakinél a kandalldban ro-
pogo tlz fogja kivaltani azt az érzést,
amire vagyik, amit nem akar elvesziteni,
amit szamara a biztonsagos otthon
jelent. De kinél melyik lesz a nyer&? Az Al
eldonti, és személyre szabja a tartalmat.

Az, hogy mi mindent hozhat ki a sajat
cége adataibdl, vagy a mar meglévo
CRM-rendszerbdl Al-alapu technolo-
gia segitségével, szintén egy izgalmas
felderitd folyamat részeként derul ki. Ha
szeretnég, szivesen segitunk kitalalni!

Etikai kihivasok

A Salesforce szigoru etikai iranyelveket
alkalmaz az Al-algoritmusok fejlesz-
tésében, hogy megelbzze az adatokkal
valo visszaélést és a diszkriminaciot. Ez
kritikus |épés az ugyfelek bizalmanak
megdrzése, az esetleges buntetések
elkerulése és altalanossagban az etikus
mMukodés érdekében is.
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mire jo a generativ Al?

A generativ Al olyan algoritmusokat
hasznal, amelyek képesek Uj adato-
kat, Otleteket vagy terveket general-
ni a betaplalt adatok felhasznalasaval.
Ez kuldndsen hasznos Ilehet olyan
teruleteken, ahol az innovacio és a gyors
dontéshozatal kulcsfontossagu, de nem
tudunk elképzelni olyan céget, ahol
olykor-olykor ne jonne jol egy par perc
alatt 6sszehozott, massziv otletlista.

Példa: Generativ Al az autodiparban

A Tesla generativ Al algoritmusokat
hasznal az autdtervezés soran. Az algo-
ritmusok képesek tobb ezer kulonbozé
tervezési lehetdséget generalni rovid
id6 alatt, amelyeket aztan az emberi
szakértelem (mérnokdok) kiértekel. Itt
is szukség van tehat emberi, szakértdi
felugyeletre. Azonban a faradsagos orak,
napok, hetek alatt 6sszegyUjtott otletelés
helyett mar pillanatok alatt &ssze le-
het hozni azt a massziv kiindulépontot,
amelyrél érdemi parbeszédet folytathat-
nak a hozzaértd kollégak. A generativ Al
ezekben az esetekben jelentésen noveli
a termelékenységet és gyorsithatja az
innovaciot.

@ bitmist

A generativ Al — elképesztd lehetdsegei
ellenére is — sok kritikat kap a kreativ
szakmak képviselbitél:  grafikusoktal,
iroktol, képzémuvészektdl. Egy ennyire
Uj és forradalmi technoldgia kapcsan ez
nem csoda, sét, szukséges és hasznos. A
kritikak megértése és mérlegelése segit,
hogy a technoldgia tovabb fejlédhessen,
és az emberi munkafolyamatokon belul
veégul ralelhessen a megfeleld helyére,
kirajzoloédjanak a valodi lehetdségei és a
felhasznalas korlatai.

Példa: Al a filmiparban

A Warner Bros. egy Al algoritmust
hasznalt a filmforgatokonyvek el-
emzésére és a potencialisan sik-
eres torténetek kivalasztasara. Az
algoritmus képes volt azonositani a for-
gatokonyveknek azokat a kulcs elemeit,
amelyek egy filmet sikeressé tesznek, és
javaslatokat tett a forgatokonyv fejlesz-
tésére. Ez bizonyos munkafolyamatokat
jelentésen meggyorsitott.

Ugyanakkor fennall a veszélye, hogy
sematikus keretek kozé szoritja az em-
beri kreativitast, ellehetetleniti a valdban
egyedi, az eddigi siker-szabalyoknak
nem megfeleld, am potencialisan mégis
nagyon sikeres, igazan kiemelkedd
alkotasokat. A generativ Al kapcsan az
egyik legnagyobb kihivas az egyensuly-
ok megtalalasa, az emberi kreativitas és
az Al “képzeletének” 6sszehangolasa.
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De hogyan fogjuk megtanulni a kezelését?

Az Al-alaputechnolégidk bevezetése egy
vallalatnal nem csak technikai kérdés; az
emberi tényezok is kulcsfontossaguak.
A vallalatoknak fel kell késziteniuk a
kollégakat az Al hatékony hasznalatara,
ami magaban foglalja a technikai kép-
zést és az etikai normak megértését is.

Képzés és fejlesztés

A cégeknek olyan képzési programokat
érdemes kialakitaniuk, amelyek nem
csak az Al-alapu technologiakra, hanem
az etikai és jogi normakra is kiterjednek.
A megfelelé Al képzés tartalmazza az
adatkezelési és adatvédelmi alapelveket,
valamint az Al rendszerek fejlesztésének
és tesztelésének legjobb gyakorlatait.

@ bitmist

A Salesforce Trailhead egy online képzési
platform, amely szamos kurzust kinal az
Al és mas technoldgiak megértéséhez.
A platform lehetévé teszi a vallalatok
szamara, hogy testreszabott képzési
programokat hozzanak l|étre, amelyek
megfelelnek az egyedi igényeiknek.

Etikai megfontolasok

Az Al alkalmazasa soran szamos etikai
kérdés merul fel, amelyek kozéppont-
jaban az adatvédelem és az adatokkal
valo visszaélés megeldzése all.

Adatvédelem és integritas

Az adatvédelem az Al etikai megfon-
tolasainak egyik kulcseleme. Az Ugy-
féladatok védelme és az adatintegritas
biztositasa nélkul az Al rendszerek nem
nyerik el az emberek bizalmat.

GDPR és Al

Az Europai Unio altal bevezetett GDPR
(Altaldnos Adatvédelmi Rendelet) szig-
oru szabalyokat ir el6 az adatvédele-
mre, és ezek az Al rendszerekre is
vonatkoznak. A vallalatoknak meg kell
felelniuk ezeknek a szabalyoknak, hogy
elkeruljék a sulyos birsagokat és a bizal-
mMi veszteséget.
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De hogyan fogjuk megtanulni a kezelését?

Felelosségteljes Al hasznalat

A felelGsségteljes Al hasznalat magaban
foglalja az adatvédelmi protokollok és az
etikai iranyelvek bevezetését, valamint
az Al rendszerek atlathatésaganak és el-
lendrizhet6ségének biztositasat.

Esettanulmany: IBM és az etikai Al

Az IBM példaul egy “Etikai Al Utmu-
tatot” hozott létre, amely iranyelveket ad
az Al fejlesztéséhez és alkalmazasahoz.
Ez magaban foglalja az adatvédel-
mi normakat, az atlathatdsagi kovet-
elményeket és az emberi felUlvizsgalat
lehetbségeét.

@ bitmist

Osszefoglalas

Ahogy lathatjuk, az Al — kulonosen pedig
a generativ Al — hasznalatanak tdbb
teruleten megvannak még a maga
gyerekbetegségei — a technologia Uj-
donsagabdl fakado értelmezésre és
rendezédésre varo teruletei. Ezek nagy
részére idbvel feltehetbéen képes lesz
hatékony megoldasokat adni minden
iparag, amely kulcsa a kisérletezésben,
tesztelésben, azaz intenziv hasznalat-
ban rejlik.

A generativ Al technoldogiakhoz képest
a CRM hatékony mukodését seqitd
technoldégiak szerencsére mar sokkal
kiforrottabbak, mar sokkal inkabb meg-
talaltak a helyuket a cégek munkafoly-
amataiban, az ugyfelek, vasarlok pedig
mérhetden is visszaigazoljak, hogy a he-
lyesen hasznalt CRM a megfeleléen Kivi-
telezett marketinggel kardltve nagyon
jovedelmezd parositas.

CTA: Erdeklédik az Al- alapi CRM me-
goldasok irant? Beszéljuk at, hogy az
On cégének milyen lehetéségei vannak
ezen a teruleten!

ERDEKELNEK A RESZLETEK?

BESZELNI SZERETNEK VELETEK

elérhetéségeink

Tarcali u. 2/b

M3 Budapest
Hungary

+36 1755 5645
hello@bitmist.com
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