
AI ÃÄο Customer Service
ΌÄ³À · ÄεÇÀ·Äή À¿·¿¿ÃύÀ· ³Æ³¹Áεί Ä¿À ̧ όÁÅ´¿
º³¹ ³ÆήÀε¹ ÇώÁ¿ µ¹³ Ä¿À άÀ¸ÁωÀ¿



Ποιος είμαι
Είμαι ο Δημήτρης Δημακόπουλος, Co-Founder και CEO της HappyOnline.

Ξεκινήσαμε ως digital agency και τα τελευταία χρόνια δημιουργούμε πρακτικές λύσεις τεχνητής νοημοσύνης για επιχειρήσεις.

Σήμερα η HappyOnline αποτελεί τον βασικό AI πυλώνα του οικοσυστήματος της Sleed, με στόχο να βοηθά οργανισμούς να ενσωματώνουν AI στην 
καθημερινή λειτουργία τους.

Συνεργαζόμαστε με:

επιχειρήσεις ηλεκτρονικού εμπορίου ομάδες marketing 

τμήματα εξυπηρέτησης πελατών εταιρείες αυτοματοποίησης διαδικασιών

Και βλέπουμε καθημερινά πώς το AI αλλάζει τον τρόπο που δουλεύουν οι ομάδες.



Το AI τμήμα τηÄ εταιÃείαÄ
¤α Æµ½µÇÆαία ÇÃό¿»α ́ η¾»ÁÇÃ³±Åα¾µ °¿α µÀµ»́ »¼µÇ¾°¿Á AI department ¾°Åα ÅÆη¿ µÆα»Ãµία.

£ÆόÇÁÄ ÆÁÇ ́ µ¿ µί¿α» αÂ½ώÄ ¿α ÇÃηÅ»¾ÁÂÁ»µί AI µÃ³α½µία. Α½½  ̄¿α ́ η¾»ÁÇÃ³µί AI ÅÀ¿´¿¼°Â 
³¹α µÀ¹χµ¹Á±Ãµ¹Â.

AI Orchestrators
£Ç¿´°ÁÇ¿ ÂÁ½½  ̄LLMs Åµ µ¿»αία ÇÂÁ´Á¾±

Knowledge Systems
 ¯¿É αÂό µÆα»Ã»¼  ̄́ µ´Á¾°¿α

AI Agents
ΑÇÆÁ¾αÆÁÂÁίηÅη ́ »α »́¼αÅ»ώ¿

AI Support Systems
Γ»α customer service Á¾¯´µÄ

� ÅÆόÇÁÄ ¾αÄ µί¿α» ¿α ¾µÆαÆÃ°ÈÁÇ¾µ ÆÁ AI αÂό µ½ÄÅÀωÃ¹αº± Äµχ½¿»¿³ία Åµ ÀÁαºÄ¹ºό 
µÁ³α»µί¿ ºα¸·¼µÁ¹½±Â ́ ¿Å»µ¹̄ Â.



Μια ειλικρινής παραδοχή

Τα τελευταία χρόνια ακούμε συνεχώς: "Το AI θα αντικαταστήσει το Customer Support".

Η πραγματικότητα είναι πολύ διαφορετική.

Το Customer Service δεν έχει πρόβλημα ανθρώπων.

Έχει πρόβλημα θορύβου.

Χιλιάδες επαναλαμβανόμενα αιτήματα Πληροφορία διασκορπισμένη σε διαφορετικά συστήματα

Χειροκίνητες, χρονοβόρες διαδικασίες Αργή και δύσκολη αναζήτηση γνώσης

Και εκεί ακριβώς μπαίνει το AI.



Το μεγαλύτερο μέρος των αιτημάτων είναι 
επαναλαμβανόμενα
Σε σχεδόν κάθε εταιρεία βλέπουμε το ίδιο pattern.
Η πλειονότητα των αιτημάτων αφορά:

κατάσταση παραγγελίας

επιστροφές

προβλήματα σύνδεσης και λογαριασμού

βασικές πληροφορίες προϊόντων

διαδικαστικές ερωτήσεις

Ερωτήσεις που επαναλαμβάνονται χιλιάδες φορές.

Το πρόβλημα δεν είναι η εξυπηρέτηση.

Είναι η αρχιτεκτονική της πληροφορίας.

70%
Επαναλαμβανόμενα 

αιτήματα
στις περισσότερες εταιρείες



ΓιαÇί Çα παλῑ  chatbots απ°ÇÈχαν
Γ¼α χÁό½¼α ÀÁ¿ÃÀα»ήÃα¼ε ½α »ύÃ¿Å¼ε Ä¿ Customer Service ¼ε chatbots.
Ο¼ ÀεÁ¼ÃÃόÄεÁ¿¼ Àε»άÄεÂ Äα ¼¼Ã¿ύ½.

ΓιαÇί;
Γ¼αÄί ήÄα½:

Scripted

Rigid

ΧωÁίÂ º³Ä³νό·Ã·

ΧωÁίÂ ÀÁόÃ´³Ã· ÃÄ·ν ¿ÅÃ¹³ÃÄ¹ºή µνώÃ·
Ä·Â ·Ä³¹Á·ί³Â

Κ³¸¿¶ήµ·Ã· Ä¿Å À·»άÄ· Ã· menus ³νÄί µ¹³ º³Ä³νό·Ã· 
Äων ³ν³µºών Ä¿Å



Τ¿ AI À¿Å ̄ Ç¿Å¿  ̧Ã°¿¸Áα ̧ ίÀα» 
·»αÆ¿Á¸Ä»¼ό
Τ¿ ÃύµχÁ¿¿¿ AI ¶·¿ ·ί¿³» chatbot. Εί¿³» knowledge interface.

ΚαÄα½¿¸ί Ä¿ αίÄº¼α
�³Ä³½³´³ί¿·» Ä» ̧ ¹Ä  ̄ÀÁ³µ¾³Ä»¼  ̄¿ À·½¯Ä¹Â

Α½α¹ºÄ¸ί À»ºÁ¿Æ¿Áία
Ψ¯χ¿·» Ã· À¿½½³À½°Â À¹µ°Â µ¿ώÃ¹Â

ΣÅ½·έ¸ι ·¸·¿¼έ½α
ΑÀό À¿½½  ̄ÃÅÃÄ±¾³Ä³ Ä³ÅÄόχÁ¿¿³

ΠÁ¿Ä¸ί½¸ι »ύÃº
�·»Ä¿ÅÁµ·ί ωÂ ·¿»³ί¿ layer µ¿ώÃ¹Â



Η νέα αρχιτεκτονική Customer Service
Το μοντέλο που βλέπουμε να δημιουργείται είναι υβριδικό.

AI Layer
Κατανοεί, αναζητεί, 

προετοιμάζει

Συστήματα 
Εταιρείας

Πρόσβαση σε 
δεδομένα και 

εργαλεία

Πελάτης
Υποβάλλει αίτημα

Ανθρώπινος 
Agent

Ξεκινά με πλήρες 
context

Το AI λειτουργεί ως intelligence layer. Κατανοεί το αίτημα. Ψάχνει τη γνώση. Προετοιμάζει τη λύση. Και ο agent ξεκινά ήδη με πλήρες context.



Π¿ύ ́ ¿·¸ά ÀÁ³µ¿³Ä¹ºά Ä¿ AI
Σή¾·Á³ Ä¿ AI ́ ¿¹ºά ÃÄ¿ Customer Service Ã· ÄÁί³ ́ ³Ã»¼ά ·ÀίÀ·¶³.

1 AI Request Understanding
Κ³Ä³¿¿·ί Ä» ̧ ¹Äά ÀÁ³µ¾³Ä»¼ά ¿ À·½άÄ¹Â.

2 AI Knowledge Retrieval
Ψάχ¿·» Ã· knowledge bases, manuals ¼³» ¶»³¶»¼³Ãί·Â.

3 AI Agent Assistance
ΠÁ¿Ä·ί¿·» ³À³¿ÄήÃ·»Â ¼³» ·Àό¾·¿³ ́ ή¾³Ä³ ÃÄ¿¿ agent.

Τ¿ AI ·¸ν ανÄ¼½α»¼ÃÄά Ä¿ν άν»ÁωÀ¿. Τ¿ν εÀ¹Ãχύε¹.



Από Support Agents σε Problem 
Solvers

1
Πριν
Ο agent »ειÄ¿ÅÁµεί Ã³½ manual search engine — ÈάÇ½ει, ³½ÄιµÁάÆει, 
εÀ³½³»³¼´ά½ει.

2 Μετά
Ο agent ¾εÄ³ÄÁέÀεÄ³» Ãε Ãύ¾´¿Å½¿, problem solver ¼³» brand representative.

Κα» µ¼µί ́ η¾»¿ÈÁ³µίÇα» η ÀÁα³¾αÇ»¼ή µ¾Àµ»Áία Àµ½άÇη.



Το AI δεν είναι μόνο ταχύτητα
Πολλές εταιρείες βλέπουν το AI ως εργαλείο μείωσης κόστους. Αλλά το πραγματικό όφελος είναι διαφορετικό.

Γρήγορες απαντήσεις
Ο πελάτης βρίσκει αυτό που χρειάζεται σε 
δευτερόλεπτα.

Πλήρες context
Ο agent βλέπει όλο το ιστορικό και το πλαίσιο 
πριν απαντήσει.

Σωστή λύση
Η λύση είναι πιο ακριβής, συνεπής και 
προσαρμοσμένη στην εκάστοτε περίπτωση.

Το αποτέλεσμα δεν είναι απλώς πιο γρήγορη εξυπηρέτηση. Είναι καλύτερη εμπειρία πελάτη.



ΤÂ εÃό¿εÀÂ ́ °¿³: AI Orchestrated 
Support
¤¿ Àι¿ ̧ À·ιαÆ¯Á¿À Ãη¿ ί̧¿ Ã°¿¸Áα ·¸À ̧ ίÀαι Äα chatbots. ΕίÀαι ¿ι AI orchestrators.

£ÅÃÄ°¿αÄα À¿Å:

Και λειÄοÅργούν Ãαν operating system ÇηÅ εÁÈÃηÄ¯ÇηÆηÅ.

ΣÆν´°¿Æν À¿½½  ̄
LLMs Ανα¶·Å¿ύν ³νώÄ·

Κα½¿ύν APIsΕ¼Åµ½¿ύν 
´»α´»¼αÄίµÃ



Use Cases
ΠÃα¼Æ»¼έÄ εφαÃμογέÄ ÆηÄ AI ÅÆο Customer Service.



AI Chatbot
¤¿ ÀÁό´»·¼³ À¿Å ÀÁ¿°ºÅÈ· Ã· °½³ ¼·µ¯»¿ e-commerce group ±Ä³½ όÄ¹ °º³½· ¼·µ¯»¿ 
growth ÇÉÁίÂ ½³ "ÀÁ¿»¯´·¹" ½³ ·½¹ÃÇύÃ·¹ ό»³ Ä³ Ã·¼·ί³ Ä¿Å customer service.

ΠÉÂ °»ÅÃ· Ä¿ ÀÁό´»·¼³ ³ÅÄό Ä¿ AI Chatbot:

�°Ã³ Ã· 2 ¼±½·Â ·ίÇ· »¯´·¹ ό»· Ä·½ ·ºÀ³ί¶·ÅÃ· º³¹ ±Ä³½ live ÃÄ¿ eshop.
£Ä·½ ³ÁÇ± ·¾ÅÀ·Á·Ä¿ύÃ· Ä¿ 40% ÄÉ½ ³¹Ä·¼¯ÄÉ½ º³¹ Ã· »¹µόÄ·Á¿ ³Àό 2 ¼±½·Â 
·¾ÅÀ·Á·Ä¿ύÃ· À¯½É ³Àό Ä¿ 65% ÄÉ½ ³¹Ä·¼¯ÄÉ½ (ÇÉÁίÂ Ä·½ ³½¸ÁώÀ¹½· ·¼À»¿º±).
�·¹ώ¸·º· ¿ ÇÁό½¿Â ³ÀόºÁ¹Ã·Â º³¹ ·Àί»ÅÃ·Â ÃÄ³ ³¹Ä±¼³Ä³ ÄÉ½ À·»³Äώ½ ³Àό ~36 ώÁ·Â, 
Ã· ~3 ώÁ·Â. 
�·¹Ä¿ÅÁµ¿ύÃ· 24/7/365.



AI Voice Agent
¤Á ÂÃό´½¹¾³ Å· °¿³ Æ¹½·ÈË¿»¼ό ¼°¿ÆÃÁ broker ³ÅÈ³½·»ώ¿ ÂÃÁ°¼ÇÊ· όÆ³¿ ¼³Æ³µÃ¯È¹¼³¿ 
Á» ¼³Æ¹µÁÃί·Ä ÆË¿ ¼½±Å·Ë¿ ¼³» ·ί¶³¿ όÆ» Á» human agents ¼³Æ³¿³½ώ¿ÁÇ¿ ÅÉ·¶ό¿ ÆÁ 
60%-70% ÆÁÇ ÉÃό¿ÁÇ ÆÁÇÄ µ»³ ¿³ ·ÀÇÂ¹Ã·Æ±ÅÁÇ¿ ¼½±Å·»Ä ̄ ÅÉ·Æ·Ä ¾· Æ¹¿ ·ÀÇÂ¹Ã°Æ¹Å¹ ÆË¿ 
Â·½³Æώ¿ ÆÁÇÄ.

ΠËÄ °½ÇÅ· ÆÁ ÂÃό´½¹¾³ ³ÇÆό Á AI Voice Agent:

�°Å³ Å· 1 ¾±¿³ ·ίÉ· ½¯´·» ÆÁ data set ÆË¿ ¼·¿ÆÃ»¼ώ¿ ¼³Æ¹µÁÃ»ώ¿ ÆÁÇ "ºÁÃύ´ÁÇ" ÆÁÇ 
Æ¹½·ÈË¿»¼Áύ ¼°¿ÆÃÁÇ.
ΑÂ¯¿ÆÁÇÅ· Æ³ Æ¹½·ÈË¿±¾³Æ³ ¾· Æ¹¿ ·½¯É»ÅÆ¹ ¶Ç¿³Æ± ³¿³¾Á¿± ÆË¿ Â·½³Æώ¿.
Α¿³µ¿ώÃ»̧ · Æ¹¿ ¼³Æ¹µÁÃί³ ÆÁÇ Æ¹½·ÈË¿±¾³ÆÁÄ. Ε¯¿ ³ÈÁÃÁύÅ· º°¾³ Æ¹Ä ·¼Â³ί¶·ÇÅ¹Ä 
ÆÁÇ, ÆόÆ· ³Â¯¿ÆÁÇÅ· ³¾°ÅËÄ ¼³» ·ÀÇÂ¹Ã·ÆÁύÅ· ÆÁ¿ Â·½¯Æ¹.
£Æ»Ä Â·Ã»ÂÆώÅ·»Ä ÂÁÇ ³ÈÁÃÁύÅ³¿ Æ¹¿ ³ÅÈ¯½·»³ ÆÁÇ Â·½¯Æ¹, ¾·Æ°È·Ã· Æ¹¿ ¼½±Å¹ ÅÆÁ¿ 
Human Agent ¶ί¿Á¿Æ³Ä ÆÁÇ ό½·Ä Æ»Ä Â½¹ÃÁÈÁÃί·Ä.
�·»ÆÁÇÃµÁύÅ· 24/7/365.

�³Æ¯È·Ã· ¿³ ¾·»ώÅ·» ÆÁ¿ ºόÃÇ´Á ÆË¿ Æ¹½·ÈË¿¹¾¯ÆË¿ ¼³» ¿³ ¶ώÅ·» ÂÃ³µ¾³Æ»¼ό ÉÃό¿Á 
ÅÆÁÇÄ ³¿ºÃώÂÁÇÄ ÆÁÇ Æ¹½·ÈË¿»¼Áύ ¼°¿ÆÃÁÇ ¿³ ·ÀÇÂ¹Ã·Æ±ÅÁÇ¿ ÂÁ»ÁÆ»¼  ̄¼³» 
³ÂÁÆ·½Å¾³Æ»¼  ̄ÆÁ¿ Â·½¯Æ¹ ÆÁÇÄ.



AI Ticketing System Agent
¤Á ÂÃό´½¹¾³ Å· °¿³ ÁÃµ³¿»Å¾ό ±Æ³¿ όÆ» ·ίÉ³¿ °¿³ ticketing ÅύÅÆ¹¾³ ¼³» ·¼·ί 
¼³Æ³ÉωÃÁύÅ³¿ Æ³ ³»Æ±¾³Æ³ Á» Â·½¯Æ·Ä, ³½½  ̄¼³» Á» ÇÂ¯½½¹½Á».

ΠÁ½ύ Åύ¿ÆÁ¾³ ¼³Æ°½¹À· ÆÁ Æ¾±¾³ ÇÂÁÅÆ±Ã»À¹Ä ¿³ ¾¹¿ ¾ÂÁÃ·ί ¿³ ³¿Æ³Â·À°½º·» ÅÆÁ όµ¼Á 
Æω¿ tickets. ΌÉ» µ»³Æί ¶·¿ ¾ÂÁÃÁύÅ· ¿³ ·Âί½ÇÅ·» Æ³ ÂÃÁ´½±¾³Æ³, ³½½  ̄µ»³Æί ¶·¿ 
ÂÃÁ½¯´³»¿·.

ΠωÄ °½ÇÅ· ÆÁ ÂÃό´½¹¾³ Á AI Agent:

ΆÃÉ»Å· ¿³ "¶»³´¯¸·»" ό½³ Æ³ Â³½³»όÆ·Ã³ ticket µ»³ Æ¹¿ ³Âό¼Æ¹Å¹ Æ¹Ä µ¿ώÅ¹Ä ÆÁÇ.
¤ÁÇ ¶ώÅ³¾· ό½³ Æ³ knowledge base ÂÁÇ ·ίÉ· ¹ ·Æ³»Ãί³, όÂωÄ º³ µί¿ÁÆ³¿ ¼³» ¾· °¿³ ¿°Á 
¾°½ÁÄ Æ¹Ä Á¾¯¶³Ä.

£Æ¹ ÂÃώÆ¹ È¯Å¹ ½·»ÆÁÇÃµί³Ä ÆÁÇ Á AI Agent ÂÃÁ·ÆÁί¾³¸· Æ¹¿ ³Â¯¿Æ¹Å¹ ¼³» Æ¹¿ ·Â°´½·Â· Á 
Human Agent. £· ¼¯º· ³¿ºÃώÂ»¿¹ ³½½³µ± Á AI Agent ¾¯º³»¿· ³Âό Æ¹¿ ³½½³µ±.

£Æ¹ ¶·ύÆ·Ã¹ È¯Å¹ ½·»ÆÁÇÃµί³Ä ÆÁÇ  Á AI Agent ̄ ÃÉ»̧ · ¿³ ³Â³¿Æ¯·» Å· ÅÇµ¼·¼Ã»¾°¿·Ä 
¼³Æ¹µÁÃί·Ä ³»Æ¹¾¯Æω¿ ± °¼³¿· ¶»·Ç¼Ã»¿»ÅÆ»¼°Ä ·ÃωÆ±Å·»Ä, °ÆÅ» ώÅÆ· ¿³ Â¯·» ό½¹ ¹ 
Â½¹ÃÁÈÁÃί³ °ÆÁ»¾¹ ÅÆÁ¿ Human Agent.

ΈÆÅ» ¼³Æ¯È·Ã· ¿³ ·Â³¿³È°Ã·» ÆÁÇÄ ÉÃό¿ÁÇÄ ·ÀÇÂ¹Ã°Æ¹Å¹Ä ÆÁÇ Æ¾±¾³ÆÁÄ ÅÆ³ ¼³¿Á¿»¼  ̄
Â½³ίÅ»³ (¼³» ½ίµÁ ¼³½ύÆ·Ã³!).



AI Voice Agent για Δήμο
Σ· °½³ Δ±¼¿ ÅÀ±Á¾· ¼¹³ ³½¯µº·:

 ³ ¶·¼¹¿ÅÁµ±Ã¿Å½ ¼¹³ Ä·»·Æω½¹º± µÁ³¼¼±, µ¹³ ½³ ¼À¿Á¿ύ½ ¿¹ ¶·¼όÄ·Â ½³ º³»¿ύ½, ½³ 
³½³Æ°Á¿Å½ Ä¿ ÀÁό´»·¼³ À¿Å ÅÀ¯ÁÇ·¹ (³Àό ¶¹³º¿À± ύ¶Á·ÅÃ·Â, ¼°ÇÁ¹ »³º¿ύ´³ ÃÄ¿ ¶Áό¼¿) 
º³¹ ½³ ¼À¿Á·ί Ä¿ ÀÁό´»·¼³ ½³ º³Ä³µÁ¯Æ·Ä³¹ º³¹ ½³ ·½·¼·Áώ½·Ä³¹ Ä¿ ³Á¼ό¶¹¿ Ä¼±¼³.

�· Ä¿½ AI Voice Agent ¼ÀόÁ·Ã·:

 ³ ³À³½Ä¯·¹ Ã· ό»³ Ä³ Ä·»·Æω½±¼³Ä³ Äω½ ¶·¼¿Äώ½.
 ³ º³Ä·µ¿Á¹¿À¿¹·ί Ä³ Ä·»·Æω½±¼³Ä³ ¼· ́ ¯Ã· Ä·½ À»·Á¿Æ¿Áί³ º³¹ Ä¿ urgency.
 ³ ·½·¼·Áώ½¿½Ä³¹ ³À·Å¸·ί³Â Ä³ ³Á¼ό¶¹³ Ä¼±¼³Ä³.
 ³ ÅÀ¯ÁÇ·¹ ¶¹³Æ¯½·¹³ ό»ω½ Äω½ º»±Ã·ω½ º³¹ Äω½ ³À³½Ä±Ã·ω½, ³»»  ̄º³¹ Äω½ 
·½·Áµ·¹ώ½ À¿Å °µ¹½³½ ¼·Ä¯.



Τ¿ ¼έ»»¿½ Ç¿È Customer Service
Τ¿ Customer Service ́ µ½ ̧ α ³ί½µ¹ À»±ÁωÂ αÅÄ¿¼αÄ¿À¿¹·¼°½¿. Θα ³ί½µ¹ υβρ»δ»¼ό.

AI για:
ÄαχύÄηÄα
γνώÃη
οργάνωÃη

Ά½»ÁωÀ¿¼ γ¼α:
ºαÄα½ό·Ã·
µ¼À¹ÃÄ¿Ãύ½·
´ύÃº¿»µÂ αÀ¿Æ¯Ãµ¹Â
µ¼Àµ¹Áία Àµ»¯Ä·

Τ¿ ºα»ύÄµÁ¿ support ̧ α µί½α¹ αÅÄό À¿Å ÃÅ½´Å¯¶µ¹ Äα ́ ύ¿.



Thank you!
Το AI δεν αντικαθιστά τον 
άνθρωπο.

Αφαιρεί τον θόρυβο. Και αφήνει χώρο για κάτι πολύ 
πιο σημαντικό.

Πραγματική ανθρώπινη εξυπηρέτηση.

Scan now and claim 
your FREE gift!


