IZ PRVE RUKE Automatizacija korisni¢ke podrske

Virtualni asistenti

Dobivate mnostvo jednakih pitanja od svojih zaposlenika ili korisnika
koji zele odgovore to prije? Zelite ustedjeti vrijeme odgovaranja na
svako od njih? Zelite imati bolji uvid u zadovoljstvo vasih zaposlenika

1 korisnika? Virtualni asistenti elegantno su rjeSenje!

Domagoj Mari¢, podatkovni znanstvenik, Megatrend poslovna rjeSenja

anas, u doba kada
je vecina ljudske
interakcije online,
virtualni asisten-
ti postali su vruca
tema. Broj poruka koji se dnevno
razmjenjuje postaje sve vedi te se
time povecava i optereéenje na
one koji na njih moraju odgova-
rati. Chatbotovi sluze kao “desna
ruka” pri rjeSavanju tih problema.
Chatbot je svako programsko
rieSenje koje vodi razgovor s
korisnikom tekstualnim ili audi-
tornim metodama. Dizajniran je
za uvjerljivu simulaciju ponasanja
Covjeka kao konverzacijskog
partnera. Najvece prednosti
koristenja chatbotova su stalna
dostupnost, brzina odgovora na
upit i konzistentni odgovori.
Chatbotovi su, kao i ljudi, ra-
znoliki, mogu biti proaktivni ili
reaktivni, ovisno o razini inici-
jative. Reaktivni chatbotovi su
pasivniji i ve¢inom cekaju da
korisnik napravi prvi korak u
razgovoru, dok proaktivni chat-
botovi vode razgovor ili vode
korisnika kroz neki proces. Jos
jedna bitna podjela chatbotova
je na konverzacijske i transakcij-
ske (nazivi u razlicitoj literaturi
mogu varirati). Konverzacijski
chatbot podrzava razne operacije
i raspolaze odredenom kolic¢inom
znanja za koje je korisnik zain-
teresiran. Transakcijski chatbot
ima ogranicen broj operacija,
najcesce zahtijeva neki oblik ve-
rifikacije identiteta te se tu radi o
provodenju nekog procesa, poput
transakcije.
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KAKO FUNKCIONIRA
CHATBOT?

Svaki dobar chatbot iza sebe
ima skup tehnologija koje spada-
ju u podrucje obrade prirodnog
jezika (engl. Natural Language
Processing, skraceno NLP).
Prije nego s$to objasnimo cemu
zapravo ovdje sluzi NLP, valja
spomenuti osnovne pojmove
razgovora s chatbotom: izjave,
namjere i entitete. Izjava (engl.
Utterance) jest sve Sto korisnik
kaze, primjerice, “Pokazi mi
sutrasnju vremensku prognozu
za Zagreb.". Namjera (engl.
Intent) predstavlja korisnikovu

Skip user input / Does not return
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IBM-ov
Watson
Assistant se,
kao i veéina
drugih
alata, temelji
na izradi

tzv. tijeka
dijaloga
(engl. Dialog
flow), gdje
se odreduje
kako chatbot
treba
reagirati na
pojedine
prepoznate
namjere i
entitete

namjeru iza onoga Sto je rekao -
u proslom primjeru to se odnosi
na zahtjev za vremenskom pro-
gnozom. Entiteti (engl. Entity)
modificiraju namjeru - u pros-
lom primjeru entitet “Zagreb”
modificira namjeru dobivanja
vremenske prognoze specifici-
ranjem grada. Zadatak NLP-a
jest iz korisnicke izjave izvaditi
namjere i entitete te prema nji-
ma izgraditi pravi odgovor.
Kako napraviti vlastitog chat-
bota? Danas postoji mnogo ala-
ta za izradu chatbota, medu ko-
jima se isticu Rasa (open-sour-
ce), IBM-ov Watson Assistant

(Conversation), Googleov
Dialogflow te Microsoftov
Azure Bot Service. U svojim
projektima koristili smo alat
Watson Assistant radi njegove
jednostavnosti, brzog procesa
izrade i velikog broja naprednih
mogucnosti (kao Sto su pamce-
nje konteksta, digresije, slotovi,
raznoliki tipovi odgovora - tekst,
slika, lista opcija...). Jo$ jedna
prednost Watson Assistanta
jest mogucénost ugradivanja
vlastitih skripti i ostalih IBM-
ovih servisa, koji su jednako
jednostavni za ucenje pa i za
integraciju. Primjerice, koristili
smo servis Personality Insights
za analizu dimenzija li¢nosti
(primjena u predselekciji kan-
didata) te servis Tone Analyzer
za analizu emocija i tona govora
korisnika (primjena u turistickim
i prodajnim vodicima koji daju
personalizirane prijedloge na
temelju verbalnog feedbacka
korisnika). Moguce je iskoristiti
i servise Speech to Text i Text
to Speech kako bismo chatbotu
dali jos jednu dimenziju sli¢nosti
ljudskoj komunikaciji, primjerice,
za potrebe virtualnog turistickog
vodica.

Preopterecenost organizatora
konferencija jedan je od proble-
ma za koje smo rjesenje pronasli
u izradi virtualnog asistenta. U
listopadu ove godine izradili smo
chatbot koji pomaze organizato-
rima uStedom resursa i vremena
za komunikaciju oko dogadaja.
Pruza bolju korisni¢ku podrsku,
dostupnu 24 sata dnevno te po-
vecava angaziranost publike oko
dogadaja. Konferencijski chatbot
pokriva mnostvo sadrzaja: infor-
macije o programu, predavaci-
ma, prijavi, sponzorima, lokaciji,
vremenskoj prognozi za dan
konferencije, Cesto postavljana
pitanja i razne druge upute. Radi
izgradnje “karaktera” chatbota,
dodali smo i razne funkcional-
nosti kao $to su pric¢anje viceva,
preporuke okolnih mjesta koja



RAZNA PODRUCJA PRIMJENE VIRTUALNIH ASISTENATA

Korisnicka podrska

@ Cesto postavljana pitanja, korisnicki upiti

@ Asistencija agentima, usmjeravanje upita

Prodaja
® Prodajni asistent

® Prijedlozi odgovarajuéih proizvoda

Ljudski resursi

® Pomo¢ i edukacija zaposlenicima

® Pomoc¢ pri predselekciji kandidata

Putovanje

® Planiranje i rezervacija putovanja i smjestaja

@ Virtualni turisticki vodié

se mogu posijetiti poslije konfe-
rencije i sli¢no. Isticem da je, uz
izgraden karakter i simulaciju
ljudske konverzacije, korisniku
nuzno dati do znanja da razgo-
vara s chatbotom.

1ZAZOVI

Postoji mnogo izazova u izra-
di konverzacijskih programskih
rjesenja. Prvi problem s kojim se
svatko susrece pri prvom slanju
svog chatbota na testiranje jest
nepredvidljivost izjava stvarnih
korisnika, tj. kolicina razlicitih
nacina kako vise korisnika moze
izraziti istu namjeru ili entitet.

pricu, problem postaje kom-

Dobro jutro!

Durda ovdje, va3 virtualni asistent za
konferenciju Power of Data. MoZete me pitati
5to vas zanima o konferenciji, programu i
organizatoru ili o vremenskoj prognozi. Samo
upiéite pitanje ili klju€nu rije€. Npr. “Koji je
program konferencije?” ili “Program”

FAZE RAZVOJA CHATBOTOVA

1. Odredivanje uloge asistenta i definicija dosega

@ Sto chatbot (ne) treba pokrivati
2. Evaluacija i biranje prikladnog kanala

® SMS, Facebook Messenger, Viber, Twitter...
3. Izrada konverzacijske strukture

® Graficko ili konverzacijsko sucelje, ili oboje

4., Petlja izgradivanja dijaloga

a) Dizajn tijeka dijaloga

b) Dizajn integracija

c) Prikupljanje chat podataka

d) Interno testiranje i revizija

5. Pustanje u produkciju
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Namijera

Entitet  Entitet

Obrada prirodnog jezika obavlja ekstrakciju namjera
i entiteta iz korisnicke izjave

pleksniji. Takoder, bitno je uzeti
u obzir sve moguce (odnosno
$to vise) iznimke koje se mogu
dogoditi tijekom razgovora s
korisnikom. Uzevsi u obzir sve
navedeno, dizajniranje dijaloga
treba biti kontinuiran i iterativan
proces.

Primjer chatbhota
u akciji. U svojim
projektima koristili

Jos jedan problem s kojim smo
se susreli jest izrada chatbotova
na hrvatskom jeziku. Watson
Assistant uvijek je odradio odli-
¢an posao na engleskom jeziku,
ali hrvatski jezik nije sluzbeno
podrzan (ne podrzavaju ga ni
ostali navedeni alati za izradu

chatbotova). Moguce je raditi s
njime, ali nema dovoljno dubin-
skog razumijevanja jezika - radi
se o tzv. plitkoj obradi prirodnog
jezika te je potrebno uloZiti
mnogo vise truda u klasifikaciju
namjera i ekstrakciju entiteta.
Sto zakljugiti iz nasih iskusta-
va? IBM-ov Watson Assistant
odlican je alat za brzu izradu
chatbotova, uz dobro definiran
problem koji chatbot treba rijesi-
ti. Umjetna inteligencija i obrada
prirodnog jezika vide svijetlu
buduénost, podrucja primjene
virtualnih asistenata ima i vise
nego dovoljno, samo treba znati
iskoristiti chatbotove na pravi
nacin u pravu svrhu. (M)

Konferencija Power of Data Part 3 2013 odrZat

88,10000 Zagreb Ukoliko dolazite osobnim

| ¢e se u hotelu Academia, UL lvana Tkal€ica |

| automobilom predlazemo vam parkiranje u
podzemnoj garazi hotela Academia. Parking
moZete platiti na automatima u garazi po cijeni

Assistant radi njegove
jednostavnosti,

tko predaje?

Predavati na konferenciji Power of Data -

Posalji poruku

>

brzog procesa
izrade i velikog
broja naprednih
mogucénosti

‘ smo alat Watson

Posalji poruku

6kn/sat ili na recepciji hotela dnevnu kartu 40
kn. Ukoliko dolazite javnim gradskim
prijevozom hotel se nalazi nekolike minuta
laganeg heda od Trga bana Josipa Jeladica.
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