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Kas Al moistab pollumeest
PAREMINI KUI PRIA?

Tehisintellektilahendused loovad haid vdimalusi
klientide murede markamiseks, kirjutab Taavi Tamm,
PRIA kliendikogemuse juht. Iga kliendikontakt annab
vaartuslikku infot, mida saab Al abil kiiresti anallitisida

ja selle pdhjal tegutseda.

sest. Aga mis saab siis, kui me kuu-

lame kiill, ent igaiiks eraldi? Uks
kuuleb muret telefonis, teine kontroll-
kaigul, kolmas loeb tagasisidest. Iga-
ithele paistab see tiksikjuhtumina. Kui
iga priakas kuuleks nadala jooksul sama
kiisimust iihe korra, voiks see teoreeti-
liselt kogu organisatsiooni peale kola-
da ligi 300 korda, ilma et keegi mustrit
markaks.

Tehisintellekt avab siin uusi voima-
lusi. Kliendikogemuse juhtimise seisu-
kohalt ei peitu Al peamine véértus iildse
mitte selles, et ta voiks meie eest kliendi-
ga radkida. Hoopis kasulikum on ta siis,
kui aitab meil paremini kuulda ja méista
seda, mida kliendid meile juba raagivad.

K liendi moistmine algab kuulami-

»Parema teeninduse tagamiseks
kone salvestatakse.“

Seni on see lause tihendanud véimalust
tulla tagasi konkreetse vestluse juurde —
et lahendada kaebus voi vaadata iile kee-
ruline teenindusolukord. 2026. aastal

oleme teenindanud 20 000 konet ja Al
annab voimaluse neist kiimnetest tuhan-
detest vestlustest leida korduvaid mure-
sid, kasvavaid teemasid vbi meie enda
poolt jagatud vastuolulisi vastuseid.

Nii voivad nahtavale tulla e-teenuse
takistused, segased juhised voi kiisimu-
sed, millele klient ei saa selget vastust.
PRIA-s hakkame konede analiiiisi peagi
katsetama. Seejuures ei ole absoluutselt
oluline, kes tépselt mida iitles. Analiiii-
sime tervikut, otsime trende ja kontrol-
lime iseennast, mitte klienti.

Samasugust analiiiisi on voimalik ra-
kendada {ile koigi kliendikontaktide —
vaartuslikku infot saab teavituskirja-
dest, kodulehe uudistest, aga ka kii-
simustike avatud vastustest voi isegi
sotsiaalmeediast.

Koik voimalik ei ole vajalik

Tehisintellekt saab olla kui kraadiklaas,
kes leiab palaviku. Tema iilesanne on
aidata moista ja mérgata, inimese iiles-
anne on neid seoseid kontrollida ning

lahenduse iile otsustada. Aas-
ta tagasi loime PRIA-s klien-
dikogukonna, kellega koos
saamegi erinevaid maérka-
misi arutada ja neile iihes-
koos lahendusi leida.
Al voimaluste korval tu-
leb mérgata ka ohte. Ta oskab
palju asju ja moned neist on pone-
vad, aga ei pruugi olla vajalikud, eetili-
sed voi isegi seaduslikud.

Tehniliselt voiksime lasta tal hinna-
ta kliendi emotsioone ja teatada teenin-
dajale enne kénet: ,,Helistab Ulo, kes on
oma varasemates vestlustes olnud 78%
ajast pahane.“ Aga milleks? Kas see ai-
taks Ulo muret lahendada véi paneks
talle kiilge sildi, mis mojutab kone kul-
gu juba enne sellele vastamist? See, et
midagi saab teha, ei tdhenda, et seda ta-
sub teha.

Al arenguga tostatub kliendikoge-
muse juhtimises ponev kiisimus. Kus
16peb moistlik ja vajalik analiiiis ning
algab kasutu voi ebaeetiline hindami-
ne? Need piirid ei ole alati mustvalged.
Neid tuleb meil koos klientidega komba-
ta ja {iheskoos maha joonistada.

Taavi Tamme seminari ,Kas Al moistab
pollumeest paremini kui PRIA?“ saab
kuulata 14. oktoobril kell 13 messil
EPA2026.



