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Wstep

W dzisiejszych czasach, gdy technologie komputerowe sa obecne prawie we
wszystkich dziedzinach naszego zycia, przyzwyczajamy si¢ do obcowania z przerdéznymi
formami sztucznej inteligencji. Coraz czg$ciej osobiste kontakty sa zastgpowane kontaktami
w cyberprzestrzeni, papier listowy zostal wyparty przez pocztg elektroniczna, ze
wspotpracownikami rozmawiamy za pomoca komunikatoréw a ze znajomymi spotykamy si¢
na czatach 1 forach internetowych. JesteSmy przyzwyczajeni nie widzie€ 1 nie stysze¢ naszych
rozmoOwcow.

Nie sa to zjawiska przez nas pochwalane, ale tworza warunki sprzyjajace do dziatania
cyberagentéw, zastepujacych ludzi w kontaktach z klientami. Skoro klient nie wymaga
kontaktu osobistego, to wykwalifikowany chatbot moze swobodnie zastapi¢ sprzedawce.
Moze by¢ wydajniejszy, nie mgczy si¢ nie irytuje i zapewnia zawsze obstuge na tym samym a
nawet coraz lepszym poziomie, jesli zostanie wyposazony w odpowiedni mechanizm uczenia
si¢ oraz zdobywania wiedzy.

Na $wiecie Chatboty zyskuja sobie powoli uznanie, pozwalajac firma na ograniczenie
kosztow zwiazanych z utrzymaniem stanowisk serwisowych. Jest to niestety rowniez czynnik
negatywny, gdyz moze prowadzi¢ do utraty stanowisk pracy, ale przeciez wprowadzenie
maszyny parowej tez miato takie konsekwencje. Cztowiek przegrywa z maszyna i niestety ta
tendencja bgdzie si¢ utrzymywac. Czlowiek dzigki temu jest kierowany w coraz bardziej
koncepcyjnie trudniejsze zawody, co wptywa pozytywnie na rozwoj i inteligencj¢ ludzi.

Chatboty sa wykorzystywanie w takich obszarach, w ktorych kontakt interpersonalny
nie jest konieczny. Sa to najczesciej Internetowi doradcy, konsultanci, agenci
ubezpieczeniowi, psychologowie itp. Pomagaja klientom w wyszukiwaniu produktéw,
wyszukiwaniu ofert czy udzielaja odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania. Wystepuja w
roli prezenteréw ustug oferowanych przez firmy.

Nie spotkalismy jednak Chatbota stworzonego $cisle do obstugi reklamacji, dlatego
podjeliSmy si¢ wyzwania, stworzenia cyberspecjalisty do spraw reklamacji realizujacego
postulaty CRM dla wybranej branzy.

Dzigki pomocy naszego promotora dr Adriana Horzyka poznaliémy tajniki branzy
vendingowej, co pomogto nam skupi¢ si¢ na okreslonych zagadnieniach oraz zbudowaé

Chatbota wykwalifikowanego w obstudze reklamacji dla tej branzy.
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1. Cel pracy oraz omowienie zagadnien

Temat pracy jaki podjelismy pod okiem naszego promotora dr Adriana Horzyka juz na
samym poczatku wydat si¢ nam wymagajacy i interesujacy. Stworzenie ChatBota, ktory
mogltby przyjmowac reklamacje od klientow 24/7, ktéry staralby si¢ rozmawiac jak cztowiek i
pomagal zarzadza¢ pracownikami i1 za ich posrednictwem podnies¢ jakos¢ obstugi
automatow. Prawdziwa trudnos¢ zadania spostrzegliSmy, gdy przypomnieli$my sobie jeszcze
ze szkoly podstawowej zasady budowania zdan, deklinacji i innych zawitosci jezyka
polskiego. Zatlozeniem pracy bylto stworzenie ChatBota rozmawiajacego w naszym ojczystym
jezyku, wiec zaczgliSmy szukac rozwiagzan, ktore pomoglyby nam w imitowaniu polskiej
mowy.

Analizujac istniejace na runku Chatboty rozmawiajace w jezyku polskim zauwazylismy,
iz sa one czule na literowki 1 przestawienia kolejnosci liter. Podjglismy wigc decyzje, iz
zbudujemy Chatbota, ktory bedzie odporny na te zagadnienia w stopniu, jaki tylko uda nam
si¢ osiagnac.

Po zweryfikowaniu naszych ambicji podjglisSmy si¢ stworzenia Chatbota
zintegrowanego z webowym systemem CRM, odpornego na literowki i bledy ortograficzne
klienta, w znacznym stopniu mogacego wspomdc System Obstugi Klienta dla firmy
Vendingowe. ChatBot ze wzgledéw praktycznych zostal ograniczony do jednej branzy po to,
aby mogt by¢ jak najbardziej wykwalifikowany w jednej dziedzinie, do ktorej miatby stuzyc¢.

Celem pracy bylo stworzenie pierwszego na $wiecie ChatBota do spraw reklamacji dla

branzy vendingowe;j.

1.1. Chatbot

1.1.1. Definicja Chatbota

Chatbot z zalozenia jest programem komputerowym, symulujacym cztowieka.
Cechowac¢ si¢ powinien jak najwigkszym podobienstwem do zachowan ludzkich, tak aby
rozmowca nie mogl rozpoznaé, iz rozmawia ze maszyna wyposazong w sztuczna

inteligencja, czyli mozliwie jak najlepiej zrealizowa¢ test Turinga'. Rozwoj chatbotow

! Turing, A.M. (1950). Computing machinery and intelligence. Mind, 59, 433-460.
http://www .loebner.net/Prizef/ TuringArticle.html
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zainspirowat w roku 1950 Alan Turing, ktoéry zaproponowat eksperyment majacy na celu
udowodni¢ inteligencj¢ sztucznych rozmoéwcoOw poprzez przeprowadzanie rozméw za
pomoca terminali tekstowych, test zwany jest testem Turinga, sprawdza on zdolnos¢
maszyn do postugiwania si¢ jezykiem naturalnym. Turing ocenial, iz w okolicach roku
2000 maszyny o pamigci 10 do 9 bitow (okoto 119MB) begda w stanie oszukaé¢ 30%
sedziow. Do tej pory nie stworzono jednak takiej aplikacji, ktora przeszlaby ten test.

Od roku 1990 sa przeprowadzane konkursy majace ujawnic¢ najlepsze programy. Za
namowa The Cambridge Center for Behavioral Studiem, Hugh Loebner ufundowat
nagrod¢ 100.000$ oraz zloty medal dla pierwszego programu, ktory zaliczy test turinga, a
dla najlepszych programow co rok przyznawana jest nagroda 2000$ oraz medal z

poztacanego brazu.?

1.1.2. Pierwsze Chatboty

Pierwszym programem z rodziny chatbotéw byt program ELIZA, napisany przez
Josepha Weizenbauma w roku 1966. ELIZA miata na celu imitowanie psychoanalityka,
poprzez analiz¢ wzorcoOw w zdaniach pacjenta a nast¢pnie da¢ odpowiedZz zbudowana
poprzez przestawienie stow oraz podmiang stow kluczowych. Technika ta okazata sig tak
skuteczna, iz grupa psychoanalitykow twierdzila, iz ELIZA moze z powodzeniem w
niektorych przypadkach zastgpowaé sesje z lekarzem. Weizenbaum nie zgadzat si¢ z ta

teoria i porzucil badania nad ELIZA.

1.1.3. A.I.M.L.

AIML (Artificial Intelligence Markup Language) to jeden jezykow znacznikowych
wykorzystywanych do budowy baz danych dla chatbotow.

1.1.4. Wykorzystanie Chatbotow

Pierwszy chatbot byl wykorzystywany do imitowania sesji psychoanalitycznej i
podobno niektérzy pacjenci si¢ nawet angazowali w rozmowg ze sztucznym lekarzem.
Tworca ELIZY zaniepokojony sukcesami swego tworu postanowit pracowa¢ nad

filozoficznymi watpliwo$ciami zastgpowania ludzi maszynami.

2 http://www.loebner.net/Prizef/loebner-prize.html
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W czasach dzisiejszych chatboty wykorzystywane sa do celow rozrywkowych badz

tez komercyjnych jako substytuty ofert firmy. Najczgstszymi zastosowaniami sa:

- chatboty pomagajace w wyszukiwaniu produktow:

Podczas rozmowy z potencjalnym klientem pomagaja z znalezieniu towaru
odpowiadajacego oczekiwaniom potencjalnego nabywcy. Wspieraja klientow w
znalezieniu wsrdd duzej ilo$ci towardw tych, ktore spelniaja jego kryteria oraz pomagaja
produktow oraz bazie wiedzy o tychze produktach, co pozwala im na logiczne ich
wigzanie i pomoc klientowi.

- chatboty pomagajace w budowaniu ofert:

Wspieraja one firmy, umozliwiajac obsluge ogromnej ilosci klientéw naraz,
zastgpujac czesto czynnik ludzki. Umozliwiaja one obnizenie kosztow poprzez
interaktywna obstuge klientow, zamiast rozméw telefonicznych. Jeden Chatbot jest w
stanie zastapi¢ czesto wszystkich lub wigkszo$¢ zespotu budujacego oferty. Zbieraja one
informacj¢ potrzebne do zbudowania oferty, réwnocze$nie budujac baze¢ wiedzy o
potencjalnym kliencie. Pomaga to réwniez w budowaniu relacji firmy z klientem.

- chatboty informacyjne:

Posiadaja one rozbudowane bazy wiedzy na konkretne tematy. Moga one by¢
wizytowka firm, przedsigbiorstw 1 organizacji. Sa one w stanie podawa¢ rozmoéwcy
szczegdtowe informacje na interesujace go tematy, oszczedzajac czas analitykom, do

ktorych beda kierowane problemy trudno rozwiazywalne.

1.1.5. Opis wybranych Chatbotow

1.1.5.1. A.LIC.E

Alice jest najstynniejszym na $wiecie chat botem, ktory juz trzykrotnie wygrat nagrode
Loebnera. Jest to w tej chwili chat bot, ktory najbardziej zblizyt si¢ do spelnienia testu
Turinga. Alice jest tworzona przez grupg Artificial Linguistic Internet Computer Entity, od
ktoérej tez pochodzi jej nazwa. Program jest tworzony w jezyku Java przy wykorzystaniu

stworzonego dla tego projektu jezyka AIML .}

* http://www.alicebot.org/
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1.1.5.2. Lingubot

Lingubot chatbot stworzony przez firm¢ Kiwilogic.com. Jest chatbotem
wykorzystywanym komercyjnie. Zaleznie od potrzeb chatbot korzysta ze specjalnie
budowanych baz wiedzy, ukierunkowanych na obstuge danego tematu. Chatbot ten zostat
wdrozony migdzy innymi w STU Ergo Hestia, jako doradca ubezpieczeniowy.

Lingubot jest wyposazony w autorski stownik ortograficzny umozliwiajacy rozmowe nawet
przy popehianiu przez rozmowce literowek i bledow ortograficznych. Firma rozwija
funkcjonalno$ci Lingubota o mozliwosci takie jak:*

o zapamigtywanie uzytkownikow, dzigki czemu Lingubot, udzielajac odpowiedzi na
pytania, uwzglednia kontekst oraz tres¢ poprzednich rozmow,

o pobieranie informacji z zewnetrznych zrodet danych,

o otwieranie stron WWW,

o przeszukiwanie stron,

o komunikowanie si¢ z innymi systemami przy pomocy popularnie stosowanych
protokotow (na przyktad wystanie wiadomosci poczta elektroniczna przy pomocy
protokotu SMTP),

o uruchamianie dowolnej aplikacji na serwerze,

o odtwarzanie towarzyszacych plikow dZzwigkowych,

O generowanie mowy za pomoca zewngtrznej aplikacji text-2-speech,

o rozumienie j¢zyka mowionego za pomoca zewngtrznej aplikacji speech-2-text,

przez co znajduje on zastosowania w takich obszarach jak:

o portale korporacyjne

o intranety

o sklepy internetowe

o aplikacje e-learningowe

o kioski multimedialne

4 http://www.fido.pl/
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1.2.  Vending

1.2.1. Opis branzy

Vending w zargonie migdzynarodowym jest rozumiany jako branza zajmujaca si¢
sprzedaza produktow spozywczych poprzez samoobstugowe automaty sprzedajace,
najczesciej czynne 24 godziny na dobg 7 dni w tygodniu. Wachlarz produktow obejmuje
mig¢dzy innymi:
- napoje gorace takie jak kawa rozpuszczalna, herbata, czekolada, i coraz bardziej
popularna kawa $wiezo mielona podawana z coraz bardziej popularnych automatéow typu
»table top”,
- napoje zimne takie jak napoje gazowane w puszkach, soki w butelkach czy kartonikach,
- przekaski, snacki do ktorych zalicza si¢ ogromna ilo§¢ produktéw o dlugim terminie
waznosci, takich jak chipsy, paluszki, batony, ciastka,
- przekaski o krotkim terminie waznosci takie jak kanapki, satatki czy nawet gotowe dania
obiadowe. Vending nie ogranicza si¢ jednak tylko do produktéw spozywczych. W
automatach mozna réwniez znalez¢ produkty takie jak:
- produkty higieniczne
- artykuty fotograficzne i filmowe
- czasopisma i gazety
- papierosy
- paliwo na samoobstugowych stacjach benzynowych
- znaczki, bilety itp.

Pozwala to na dynamiczny rozwdj, gdyz spoteczenstwo coraz czgsciej potrzebuje

dostepu do produktéw przez cata dobe.

1.2.2. Historia vendingu w Polsce

Vending w Polsce pojawit si¢ na przetomie lat 1990 — 1991, gdyz byly to czasy
trudne dla vendingu ze wzgledu na bardzo mata ilo$¢ bilonu na rynku pieni¢znym.
Wtlasciciele automatow zastgpowali bilony zetonami sprzedawanymi w okolicach
automatow, przez co pieniadze uzyskiwali dopiero po rozliczeniu si¢ z osobami
sprzedajacymi zetony. Lata 90-te to czasy automatéw z napojami goracymi, uzywany
sprzet byt najczesciej sprowadzany z zagranicy, gdyz na rynku polskim branza automatow

byta jeszcze zupetnie nieznana.

13
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Jako$¢ tychze automatdéw czgsto odbiegata od oczekiwan klientéw, co nie wptywato
korzystnie na rozw6j vendingu. W roku 1993 na rynku polskim pojawita si¢ pierwsza
firma produkujaca automaty sprzedajace firma Wittenberg, reprezentowana przez dwie
polskie firmy operatorskie. Nastgpnie polskim rynkiem zainteresowaly si¢ kolejni
producenci automatow tacy jak: N&W Global Vending, Omnimatic, Bianchi, Spengler,
Sielaff, Vendo. Rynek nadal korzystal z uzywanych automatéw sprowadzanych z
zagranicy, lecz na ulicach zaczgly pojawiac si¢ rOwniez nowe nowoczesne urzadzenia.

Sprzedaz nowych urzadzen blokowat nadal brak dostatecznej ilo$ci bilonu na rynku
pieni¢znym. Dopiero pod koniec roku 1996, gdy przeprowadzono denominacj¢ polskiego
ztotego 1 rynek zapetnil si¢ bilonem rynek vendingu rozpoczal nieustajacy rozwoj.
Sprzedaz nowych automatéw w latach 90-tych nie przekraczat 1000 sztuk, w latach 2000
— 2006 sprzedaz rosta az do ustabilizowania si¢ ilosci sprzedawanych automatéw na

poziomie ponizej 3000 sztuk rocznie.’
1.2.3. Terazniejszo$¢ i przyszlo$¢ vendingu

Rynek polskiego vendingu nadal jest rynkiem mtodym w poréwnaniu do naszych
zachodnich sasiadow. Rynki niemiecki, wtoski czy francuski dziataja od okoto 30 lat i sa
znacznie bardziej rozwinigte. Przykladem moga by¢ Wiochy, gdzie w trzecim kwartale
2004 roku sprzedano 15.000 automatéw. Daje nam to poglad na mozliwosci polskiego
rynku, jest on jeszcze maly i chlonny, co dobrze rokuje polskiemu vendingowi. W tej
chwili dziala na rynku polskim okoto 600 firm vendingowych o réznej wielko$ci i
specjalizacji. Od matych firm rodzinnych po duze prywatne firmy posiadajace kilkaset
automatow na terenie calej Polski.

W trosce o rozwdj branzy na rynku polskim w roku 2000 odbylo si¢ pierwsze
spotkanie przedstawicieli firm vendingowych w Polsce majace na celu zawiazanie
Polskiego Stowarzyszenia Vendingu niestety nie przyniosto ono efektu. W kwietniu 2002
roku odbyto si¢ kolejne spotkanie pod patronatem Europejskiego Stowarzyszenia
Vendingu (EVA — European Vending Association), ktére doprowadzitlo do stworzenia
projektu statutu a nastgpnie do oficjalnego zarejestrowania Polskiego Stowarzyszenia
Vendingu.

Zatozenia PSV na najblizsze lata to:
- rozwdj rodzimych firm operatorskich,
- wprowadzenie na rynek polski zagranicznych firm,

- ulepszanie wykorzystywanych technologii.

S hitp://www.psv.org.pl/
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Analizujac dotychczasowy rozwo6j branzy na rodzimym rynku mozna stwierdzié, iz

vending ma si¢ dobrze i w najblizszych latach rynek bedzie si¢ dynamicznie rozwijac.

1.2.4. Technologie

Kazda branza w czasach dzisiejszych opiera si¢ na rozwijajacej si¢ technologii.
Klienci sa coraz bardziej wymagajacy, chca by$ szybciej i prosciej obstugiwani. Pragna
mie¢ dostep do wigkszej gamy produktow oraz korzysta¢ z ustug niezaleznie od pory dnia.
Vending rowniez wychodzi naprzeciw klienta. Mnogos$¢ oferowanych artykutow, coraz to
nowoczesniejsze metody placenia za produkt (np. platnosci za pomoca telefonow
komorkowych), tadne 1 nowoczesne automaty, wszystkie te czynniki skladaja si¢ na
wigkszy popyt. Najwigksze zmiany beda w systemach ptatnosci, najbardziej popularny
system wrzutowy na monety na pewno zostanie jeszcze dlugo liderem w tej strefie, lecz
wchodza nowe technologie takie jak:

- czytniki banknotow

- systemy ptlatnosci opierajace si¢ na bezposrednim potaczeniu z bankami, pozwalajace
ptaci¢ kartami bankomatowymi. Rozwiazanie to ma swoje wady i1 zalety. Wada jest
konieczno$¢ utrzymywania polaczen on-line automatéw z bankami, co podnosi koszty
utrzymania, zaleta jest za$ to, iz posiadajac stala laczno$ci z automatami, mozemy je na
biezaco monitorowaé za pomoca systemow telemetrycznych. Moga one wysyta¢ do
centralnego punku zbiorczego informacj¢ o stanie zaopatrzenia, o transakcjach badz tez
awariach, co podniesie ich stosunek pracy do przestoju przektadajacego si¢ bezposrednio
na zyski z tychze automatow.

- e-purse — czyli elektroniczna portmonetka, system wdrozony juz w wielu krajach $wiata,
oparty jest o kart¢ chipowa wyposazona w procesor RISC w 32 bitowej technologii,
pozwala on na bezgotdwkowe platnosci off-line. Krata napelniana jest pienigdzmi w
banku lub innej instytucji. Limity okreslane sa przez instytucje, w ktorej posiadamy karte.
Srodki, ktore sa chcemy mieé w elektronicznej portmonetce, sa przelewane z naszego
konta na rachunek tymczasowy niepowiazany z rachunkiem macierzystym, co pozwala na
zwigkszenie bezpieczenstwa. Od czasu uzupelnienia konta portmonetki, uzytkownik moze
z niej korzysta¢ az do wyczerpania zasobow pieni¢znych do niej przypisanych.
Ustugodawca przyjmujacy ptatnosci e-purse, gromadzi $rodki na swojej karcie, aby w
dowolnym momencie je przela¢ na konto macierzyste. Pozwala to na taczenie sig¢ z
bankiem tylko raz na jaki$§ czas, i eliminuje problemy wynikajace z braku tacznosci on-

line z bankiem.®

¢ http://kartyonline.pl/arty.php?id=43
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- mPay — w czasach dzisiejszych telefon komérkowy stat si¢ nieodzownym narze¢dziem
potrzebnym do pracy 1 komunikacji dla kazdego z nas. mPay wykorzystuje
rozpowszechnianie si¢ tej tendencji 1 proponuje wykorzystanie telefonéw komorkowych
do ptatnosci bezgotowkowych. Technologia ta pozwala na platnosci za uslugi z
dowolnego miejsca, nie koniecznie w miejscu, gdzie korzystaliémy z ustugi, o dowolne;j
porze dnia. Z punktu widzenia uzytkownika mPay, jest najwygodniejszym sposobem
ptatnosci, jedynym warunkiem korzystania z ustugi jest zasigg telefonii komodrkowej
GSM, ktory to jest w Polsce caty czas zwigkszany. Poprzez interfejs WWW mozemy
sprawdzi¢ histori¢ wszystkich naszych ptatnosci.

Z punktu widzenia sprzedawcy mPay pozwala na zmniejszenie kosztow zwiazanych z
utrzymaniem systemow platniczych, nie potrzebne jest drogie tacze internetowe jak
rowniez specjalistyczne terminale do kart ptatniczych. Transakcje sa bardzo bezpieczne, a
koszty obstugi gotéwki znacznie tansze. Sprzedawca moze rowniez korzysta¢ z kanatu
zwrotnego, aby informowac klienta o zakonczeniu transakcji, co zwigksza zaufanie klienta
do sprzedawcy. Obecnie w Polsce prowadzone sa testy réznych urzadzen (np. firmy
BKTel) umozliwiajace wykorzystanie tej technologii w automatach vendingowych. Testy
te beda rowniez prowadzone w Krakowie jeszcze w tym roku przez firm¢ GOBEST SP. Z
0.0. takze na terenie Akademii Gorniczo-Hutnicze;.

Technologia ta jest wdrazana w Polsce przez firmy Polkomtel S.A., ATM S.A. oraz mPay
S.A. Na stronie www.mpay.pl mozna znalez¢ najnowsze informacj¢ o postgpie prac jak
rowniez zadawaé pytania na interesujace nas aspekty.’

Systemy ptatnosci nie sa jedynymi nowinkami w branzy vendingu. Spoteczenstwo,
ktore zmienia nawyki zywieniowe oraz tryb zycia coraz rzadziej korzysta z automatoéw z
goracymi napojami na korzy$¢ dystrybutorow zimnych napoi i przekasek. Pociaga to za
soba konieczno$¢ wdrazania na rynek coraz to nowych automatéw, zaspokajajacych popyt

na te produkty.

www.mpay.pl
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1.2.5. Najczestsze problemy

Problemami, z jakimi walczy branza vendingu, nie r6znia si¢ bardzo od problemow
innych branz. Czynnik konkurencji badz tez nieuczciwosci ludzi stanowi najwigkszy
odsetek problemow, z jakimi trzeba si¢ borykac.

Z problemem nieuczciwej konkurencji stara si¢ walczy¢ Polskie Stowarzyszenie
Vendingu. Same firmy roéwniez podejmuja kroki zapobiegawcze w postaci kamer, badz
tez systemOw monitorujacych automaty. Pozwalaja one na walke z nieuczciwa
konkurencja badz tez klientami starajacymi si¢ wyludzi¢ pieniadze z automatow

oszukujac firmy vendingowe lub innych klientow korzystajacych z automatow.
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1.3. Reklamacja

., Mowiqc najprosciej, reklamacja to wyrazenie oczekiwan, ktore nie zostaly spetnione.
Jest to rowniez, co moze nawet wazniejsze, stojqca przed organizacjq szansa
usatysfakcjonowania niezadowolonego klienta dzigki zatatwieniu sprawy wadliwej ustugi czy
wadliwego wyrobu” ® i utrzymanie jego lojalnosci mimo jego niezadowolenia z wykonanej

transakcji.

1.3.1. Dlaczego nie lubimy reklamacji

»W kategoriach psychologicznych reklamacja to negatywna atrybucja, czyli
przypisywanie komus czego$ niedobrego.” 2.
Naturalnym moze si¢ zdawac, iz nie lubimy, gdy kto$ wytyka nam btad lub niedociagnigcie. Z
obserwacji zachowan ludzkich wynika, iz gdy zdarzy si¢ co$ pozytywnego mamy sktonno$é¢
do przypisywania sobie zastug i poczytywania swojego zachowania jako zastug. Zwykle
zupetnie odwrotnie zachowujemy sig, gdy wystapi sytuacja negatywna. Staramy si¢ w takiej
sytuacji wing obarcza¢ inne osoby, systemy, czy procesy zrzucajac z siebie odpowiedzialnos¢.
Klienci, ktorzy zglaszaja reklamacj¢ czgsto sa nastawieni negatywnie do firmy lub
sprzedawcy, gdyz uwazaja ze zostali oszukani, obarczaja wing pracownikéw firmy, zwlaszcza
tych najtatwiej dostepnych. Niedo§wiadczony i zle przeszkolony pracownik stykajac si¢ z tak
nastawionym klientem zwykle reaguje podobnie, zrzucajac wing na klienta badz na firmg. Nie
budzi to dobrych stosunkéw migdzy klientem a pracownikiem poglebiajac konflikt i nie
rozwiazujac rzeczywistego problemu. Dlatego tak wazne jest, aby osoby ze strony firmy

majace kontakt z klientem miaty wiedze z zakresu obstugi klienta 1 podstaw negocjacji.

1.4. Pozyskiwanie statych klientow

Spojrzmy na reklamacj¢ z trochg innej perspektywy niz zostata opisana w punkcie
poprzednim. Wyobrazmy sobie sytuacjg, gdy klient przyszedt zltozy¢ nam reklamacjg
dotyczaca swetra. Przy pierwszym praniu sweter zafarbowatl nabywcy cate pranie i do tego si¢
skurczyl. Najczgstsza sytuacja, jaka bySmy spotkali byto by odparcie ataku bojowo
nastawionego klienta przez sprzedawce, ktory zapewne twierdzitby, iz klient uprat sweter w
niewlasciwych warunkach. Wywiazataby si¢ kiétnia i klient juz na pewno nie skorzysta

wigcej w produktow tej firmy.

8 Reklamacja czyli prezent” — Janelle Barlow, Claus Moller, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001
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W tym wlasnie przyktadzie mozna zastosowac inne podejscie, klient, ktory chece ztozy¢
reklamacje daje nam do zrozumienia, iz je$li jego wniosek zostanie dobrze obstuzony,
prawdopodobnie zrobi zakupy u nas ponownie. Sprzedawca powinien zamiast wdawac si¢ w
dyskusj¢ z klientami, ktérzy moga réwniez nie mie¢ oglady towarzyskiej (chociazby na
skutek zdenerwowania sytuacja), staja si¢ nerwowi i krzykliwi, skupi¢ si¢ na tresci reklamacji
tak, aby klient nie czut w obstugujacej go osobie wroga lecz sprzymierzenca.

Jest to znakomity sposdb na pozyskiwanie sobie wiernych klientow, ktorzy czgsto sa o
wiele bardziej warto$ciowi niz nowy przelotny nabyweca, jak réwniez pozyskanie nowych.
Wynika to z psychologicznej zasady wzajemnosci’. Jesli kto$ zrobi dla nas co§ dobrego
chcemy si¢ mu odwdzigczy¢, w naszym przypadku bedzie to opowiedzenie paru dobrych
opinii o naszej firmie. Niesie to za soba réwniez ograniczenie potrzebnych kosztow na
promocj¢. Szacuje si¢ iz pozyskanie nowego klienta jest 5 razy kosztowniejsze niz utrzymanie
stalego nabywcy, jak rowniez iz w wigkszosci firm 2/3 zakupoéw dokonuja stali klienci. Z
kolei badania IBM-a wskazuja, ze jesli klienci zostang z nie rozwigzanymi reklamacjami to
ponad potowa zadeklaruje, iz nie dokona ponownego zakupu, natomiast jesli reklamacje
zostana zakonczone satysfakcjonujaco dla klienta, to niemal wszyscy dadza firmie kolejna
szanse'".

Niektorym zdawac¢ by si¢ moglo, iz w branzy takiej jak vending utrzymanie wiernych
klientdbw nie ma znaczenia, co jest bardzo mylne. Zalézmy, ze klient kupuje dwa razy na
tydzien 1 sok, 2 kawy i jedna przekaske. Da nam to w sumie kwotg rzgdu 10zt tygodniowo a
520zt rocznie. Jest to kwota nie wielka, lecz zakladajac, iz takich klientow moze by¢ setki lub
tysiace da nam to naprawdg duze obroty. Wezmy pod uwagg jeszcze czynnik psychologiczny,
czyli wspomniane wczesniej poczucie ,,wzajemnosci”. Je$li nasz klient wyrazi swoje
pozytywne opinie, na temat automatow naszej firmy swoim znajomym to mozemy

spodziewac si¢ kliku nowych nabywcow.

1.4.1. Reklamacja jako zrodlo cennych informacji

LwINajsprytniejszq sztuczkq sprzedawcy jest zapewnienie stalego przeplywu informacji,
niczym przez rurociqg tqczqcy umyst klienta z uchem sprzedawcy. Kiedy sledzi to, czego chcq
klienci, a czego nie chcq, co im sprawia przyjemnosc i co ich dreczy, mozna odpowiednio

, . . , o 11
dostosowac swoje postepowanie i o krok wyprzedzac konkurentow”

® Cialdini's 6 Principles of Compliance z "Principles & Techniques of Social Compliance" w A.Tesser (red.) Advanced
Social Psychology. New York, McGraw-Hill, 1995
!0 Cristopher W.L. Hart, Extraordinary Guarantees Amacom, New York 1993, s. 21

" Get the Dope from the Customer, ,American Salesman”, sierpien 1990, s. 22
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»Podstawowq funkcjq marketingu ... jest nie tyle umiejetne naktonienie klienta, zeby
robit to, co odpowiada interesom firmy, ile umiejetne postrzeganie jego potrzeb, a nastepnie
naklonienie firmy, zeby robila to, co odpowiada interesom klienta” '*

Klienci skladajacy reklamacj¢ bezposrednio w przedstawicielstwach firmy sa
najtanszym zrodltem informacji o produktach. Informacja jest najcenniejszym materialem
stuzacym do budowania oferty, czgsto aby pozyska¢ potrzebne dane organizuje si¢ szeroko
zakre$lone badania opinii klientdw, organizuje si¢ spotkania z klientami lub udostgpnia si¢
formularze, co jest znacznie kosztowniejsze niz dobra obstuga roszczen klientéw. Firma
stuchajaca niezadowolonych nabywcow, moze dowiedzie¢ sig, czego oczekuja od ich
produktéow, co w nich si¢ im podoba, a co uwazaja za zte lub zbedne. Na tej podstawie jest
zdolna ulepsza¢ swoje produkty, wycofywaé te, ktore prawdopodobnie nie beda juz

optacalne, badz tez projektowaé nowe w pelni zadowalajace potencjalnych nabywcow.

1.4.2. Niebezpieczenstwo zlej obstugi reklamacji

W niedalekiej historii wszelkie firmy staraly si¢ ograniczy¢ ilo$¢ sktadanych do nich
reklamacji do minimum, uwazane byly one za szkodliwe i znaleziono wiele sposobdéw do
utrudnienia ich skladania takich jak:

- zagmatwane formularze zgloszeniowe,

- wymaganie stosu dokumentow,

- niedowierzanie klientowi,

- bardzo dhugi czas rozpatrywania reklamacji,
- wrogie nastawienie 0osob obstugujacych.

Wszystkie te utrudnienia moga doprowadzi¢ do reakcji tancuchowej wyraziscie

opisanej ksiazce ,,Reklamacija czyli prezent” Janelle Barlow i Clausa Mollera':
1.Klienci zrywaja stosunki z przedsigbiorstwem z powodu niezadowolenia. Staja si¢
»ambasadorami jego ztego imienia”, komunikujac swoje niezadowolenie swoim
znajomym.
2.Opinia publiczna zaczyna postrzega¢ przedsigbiorstwo jako niedobre miejsce do
sktadania reklamacji, bo nic si¢ z nimi nie bedzie dziato.
3.Klienci przystaja sktada¢ reklamacje i przedsigbiorstwo traci mozliwo$¢ dowiedzenia

sig, co mogtoby zrobi¢, aby poprawi¢ obstuge lub sprosta¢ potrzebom klientow.

12 Sharon Hunt, Ernest F. Cooke, It’s Basic but Necessary: Listen to the Customer, “Marketing News” z 5 marca 1990 r., s.
22.

3 Reklamacja czyli prezent”, s. 52
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4.Jakos$¢ produktéw lub uslug nie ulega w zwiazku z tym poprawie, co prowadzi do
jeszcze wigkszego niezadowolenia klienteli.

5.Ludzie, ktorzy sa nadal statymi klientami tego przedsigbiorstwa przychodza do niego
tylko z powodu nizszych cen, jakie bylo zmuszone wprowadzi¢, aby pozostaé
konkurencyjne. Przychodzac tez z przesSwiadczeniem, ze jakoSciowy poziom
produktow i ustug bedzie na minimalnym poziomie.

6. Zatoga przedsigbiorstwa nie lubi pomaga¢ Zle usposobionym klientom.

7.Pracownicy coraz wyrazniej czuja, ze majq ,.tylko prace, i to ztg”. Ci, ktérzy moga
znalez¢ prace gdzie indziej, porzucaja firme¢ pozbawiajac ja swego doswiadczenia i
umiejetnoscei. Ci za$, ktorzy pozostaja, maja mniejsze motywacje i sa mniej zdolni do
zdobywania zaufania i przywiazywania klientow.

8.To z kolei sprawia, ze coraz wigcej klientdow zrywa stosunki z przedsigbiorstwem z
powodu niezadowolenia i mowi wszystkim wokoét, co mysli. W ten sposob ma sig

swoistg anty-reklamg za darmo. I tak prowadzacy do ruiny cykl si¢ zaczyna od nowa.

1.5. Klient

Popyt jest najwazniejszym czynnikiem napedzajacym rynek. W branzy vendingu
walka o klienta skupia si¢ na kliku bardzo waznych czynnikach takich jak:
- widoczne 1 bezpieczne umiejscowienie automatow,
- kompleksowe zaopatrzenie tak, aby klient znalazt poszukiwany produkt,
- niezawodno$¢, rzetelny serwis (bezawaryjno$¢) maszyn sprzedajacych,
- profesjonalna obsluga klientow ze szczegdlnym uwzglgdnieniem klientow
poszkodowanych,
Nasz system ma wspomagaé¢ dwa ostatnie punkty, poprzez profesjonalna i szybka obstuge
klienta zgtaszajacego reklamacj¢ oraz natychmiastowa reakcje na zglaszane problemy z
automatem. Pozwoli to zwigkszenie obstugiwanych reklamacji oraz zwigkszenie czasu

dostepnosci maszyn sprzedajacych.

1.5.1. Rodzaje klientow

Kazdy czlowiek posiada swoja osobowos$¢ i odmienny sposob reagowania na
zaistniate sytuacj¢. Mozemy podzieli¢ klientow ze wzglgdu na poziomy reakcji na:
- osoby zglaszajace reklamacjg¢ do firmy, jest to typ, ktory jest najbardziej pozadany, gdyz
stwarza mozliwo$§¢ na zbudowanie trwalej relacji z nim, zrekompensowanie mu

niedogodnosci i poprawienie wizerunku firmy. Osoba taka nie rozglasza swojego
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niezadowolenia dopoty, dopoki obstuga reklamacji ze strony firmy byla profesjonalna i
spetnita oczekiwania klienta. Co chroni firm¢ przed obiegiem niepochlebnych opinii,
ktore czgsto sa nieuzasadnione badz nieprawdziwe i na pewno sa szkodliwe dla wizerunku
firmy, o ktorego dobry wizerunek firma caty czas walczy.

- osoby, ktore swoje niezadowolenie z obstlugi nie zglaszaja w postaci reklamacji, lecz
opowiadaja o swoim doswiadczeniu znajomym i czgsto rezygnuja z dalszych ustug firmy.
Propaguja one swoje zle mniemanie o firmie wsréd spoleczenstwa stwarzajac mylna
opini¢ o calej firmie na przykladzie jednego zdarzenia. Klienci tacy sa niebezpieczni dla
budowanego wizerunku firmy, dlatego nalezy namawia¢ konsumentow do zglaszania
reklamacji 1 kontaktu z firma, co cz¢sto pozwala na zahamowanie obiegu szkodliwych
informacji wérdd potencjalnych lub dotychczasowych klientdéw.

- osoby, ktore zglaszaja swoje pretensje do stron trzecich, zamiast bezposrednio do
sprzedawcy. Ten typ klientow jest niebezpieczny dla firmy, gdyz nie daje mozliwosci
negocjacji z klientem 1 zalagodzenia sporu w sposéb zadawalajacy klienta i firme, a moze
doprowadzi¢ do glosnej medialnie sprawy, ktora na pewno bedzie szkodliwa dla
wizerunku firmy. Z tego wtasnie powodu firmy powinny starac si¢ o jak najlepsza obstuge

reklamacji i1 klienta, aby zacheci¢ taki typ nabywcow do wspotpracy.

1.5.2. Klasyfikacja klientow

W naszej pracy zajmiemy si¢ opisem pierwszego rodzaju klientoéw ze wzgledu na to,
iz to oni sa docelowa grupa obstugiwana przez nasz system.

Kazdy z nas gromadzi informacj¢ o otaczajacym nas §wiecie trochg¢ inaczej, mozemy
jednak pogrupowaé nasze zachowania do pewnych schematéw okreslajacych pewien typ
zachowan. Tak jak wsrod ludzi mozemy wyodrebni¢ cholerykéw, anemikow, czy
pragmatykow, tak wsrod klientow mozemy wyrdézni¢ roézne typy, ktore cechuja sie
charakterystycznymi schematami zachowan.

Dobry handlowiec powinien posiada¢ zdolno$¢ rozpoznawania i dopasowywania si¢
do tych typow, co wzbudza zadowolenie klienta a handlowcowi dojscie do
zadawalajacego efektu negocjacji. Klienci najczgéciej nie sa $wiadomi istnienia takich
typow zachowan co pozwala handlowcowi na wykorzystanie pewnych zachowan do

budowania dobrej i1 trwatej relacji z klientem.
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Najczesciej spotykane nastawienia klientow to'*:
- ja

- inni

- cele

- problemy

- zgodny

- negujacy

- osobisty

- 1ZeCZOWYy

- systematyczny

- chaotyczny

- przesztos¢

- przysztos¢

Inny podziat klientow to':
- krzykacze

- bierni

- pleciugi

- aktywisci

1.5.3. Podstawy negocjacji
1.5.3.1. Definicja negocjacji

Negocjacje to sekwencja posuniec (ofert i ustepstw) dwoch stron w celu osiqgniecia
wspolnego stanowiska w sytuacji wyjsciowej rozbieznosci interesow. Polegajq na wzajemnym
przekonywaniu sie do modyfikacji ofert poczatkowych w taki sposob, by obie strony uzyskaty
mozliwie duze korzysci. Dzialania zmierzajqce do korzysci jednostronnych to szantaz,
perswazja, przemoc a nie negocjacje. Negocjacje to wspolne rozwiqzywanie problemow a nie

. . .7 .16
konfrontacja przeciwnikow.

4 Debiuty handlowe czyli jak zdobywaé klientéw na cale zycie”, materialy szkoleniowe, Mikotaj Uzunow i Grupa
Szkoleniowa Kontrakt-OSH Sp. z.0.0., Warszawa 1999, s. 34
15 .Reklamacja czyli prezent”, s. 64

16 Slaskie centrum réwnych szans, negocjacje.
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1.5.3.2. Warunki dobrej negocjacji

Podczas prowadzenia negocjacji nalezy przestrzega¢ kliku zasad, bez ktérych

osiagnigcie kompromisu staje si¢ bardzo trudne do osiagnigcia:

o nie wywyzszac si¢

o nalezy by¢ plastycznym

o nie uzywaé wulgaryzmow, grozb, brutalnych wypowiedzi

o nieustanie sygnalizowa¢ che¢ wspotpracy

o nie udziela¢ rad

o umie¢ przyznaé si¢ do btedu
Stosujac si¢ do tych rad osiagnigcie kompromisu staje si¢ duzo tatwiejsze i mniej stresujace

dla obydwu stron.

1.6. CRM

Wspotcezesni klienci “odrzucaja cywilizacj¢ konsumpcyjna lat siedemdziesiatych -
oparta na ilo§ciowym wzro$cie spozycia - 1 daza do wyzszej jakosci konsumpcji oraz

. .. , e . 17
wyzszej jakos$ci zycia”

1.6.1. Pojecie CRM

Systemy zarzadzajace relacjami z klientami CRM (Client Relationship
Management), sa to zestawy narzedzi wspierajace firmy w utrzymywaniu odpowiednich
relacji ze swoimi klientami. Jest to potaczenie systemow ERP (Enterprise Resorce
Planing) z systemami CR (Client Relationship), pelnia one role wsparcia decyzyjnego
zarzadzania we wspotczesnych firmach. ,,CRM wymaga wprowadzenia filozofii i kultury
biznesu skierowanej “na klienta”, zapewniajqcej efektywne procesy marketingu,
sprzedazy i serwisu. Aplikacje CRM powinny da¢ mozliwosé efektywnego zarzqdzania
kontaktami z klientami prowadzqc do “nadrzednosci” tego podejscia nad ogolng strategiq

i kulturq w firmie.” '®

'7 K. Mazurek-FEopacinska, “Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie”, PWE, Warszawa 2002.

'8 hitp://biz.reporter.pl/txt/index.php?txt=2001/073 & typ=&tyt=Co-tto+jestHCRM
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1.6.2. Historia CRM

Obecnie w bardzo szybkim tempie ro$nie zainteresowanie przedsigbiorstw
systemami wspomagajacymi zarzadzanie. Ze wzgledu na swoja kompleksowos¢ sa one
narz¢dziami wydajnie wspierajacymi dzialalno$¢ przedsigbiorstwa. Do niedawna systemy
klasy ERP (ang. Enterprise Resource Planning) byly wystarczajacym narzgdziem wsparcia
dla prowadzonego biznesu. Wzrost konkurencji, a w tym wzrost wymagan stawianych
przedsigbiorstwom wraz z coraz mocniej zaznaczajacym si¢ trendem do globalizacji
prowadzonego biznesu nie pozostal bez wplywu na systemy wspomagajace procesy w
przedsigbiorstwie. Aby zachowac funkcjonalno$¢, systemy ERP musiaty zostaé
wzbogacone o nowe narz¢dzia wspomagajace ich dziatanie. W latach 80. 1 90. XX wieku
okazato si¢ ze systemy dotyczace jedynie proceséw produkcyjnych sa niewystarczajace.
Koncepcje marketingowe pokazaty, ze lepsza efektywno$¢ mozna uzyska¢ koncentrujac
si¢ na kliencie, a nie na sprzedazy wyprodukowanych dobr czy ustug. Organizacja musi
odpowiada¢ na oczekiwania klientow, dlatego wzajemna wymiana informacji jest bardzo
wazna. Nawiazanie, utrzymanie i zarzadzanie kontaktami z klientem sa realizowane dzigki

mozliwo$ciom systeméw CRM (ang. Customer Relationship Management) **

1.6.3. Charakterystyka CRM

Systemy klasy CRM sa stosunkowo nowymi systemami wspomagajacymi
zarzadzanie 1 nie posiadaja jeszcze formalnych standardow (tak jak ma to miejsce w
przypadku ERP). Zarzadzanie relacjami z klientem jest skoncentrowana na kliencie
filozofia prowadzenia biznesu przenikajaca kulturg catej organizacji obejmujac dziedziny
marketingu, sprzedazy i serwisu.

Podstawowa koncepcja koncentruje sig¢ wokét dwoch celow:

- dostep do informac;ji o kliencie dla wszystkich pracownikéw firmy, w celu umozliwienia
udzielenia zupetnej odpowiedzi na kazde pytanie klienta, w kazdym miejscu i w kazdym
czasie, nawet gdy rotacja w$rod pracownikow jest duza.

- zgromadzenie mozliwie najpetniejszej wiedzy o kliencie, jego potrzebach 1
oczekiwaniach (co kupit, co sprzedal, co robi itp.) oraz natychmiastowy dostep do
zgromadzonych informacji. Dostgp musi by¢ zagwarantowany w kazdym miejscu i o
kazdym czasie, dlatego istotne jest zaro6wno organizacja informacji jak i zastosowana

technologia. Skupienie si¢ na produkcie i rozwoju produktéw jest obecnie zastgpowane

' Praca zbiorowa pod redakcja Teresy Porebskiej-Miac i Henryka Sroki, “Systemy wspomagania organizacji SWO’2002”,
glownie strony 93-138;309-316, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2002.
20 M. Kotowski, “Oswoi¢ klienta”, PC Kurier nr 26/2000.
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przez koncentracj¢ na kliencie, jego potrzebach i relacjach migdzy klientem a
przedsigbiorstwem. Wyznacza to nowy kierunek dziatan firmy. W wyniku takiego
podej$cia znaczenia nabiera marketing partnerski polegajacy na:

- koncentracji 1 utrzymaniu klienta,

- dlugim okresie wspotpracy, przywiazaniu klienta do firmy lub marki,

- stalej indywidualnej komunikacji z klientem.

System CRM, w odrdznieniu od standardowych rozwiazan wspomagajacych zarzadzanie
firma, koncentruje si¢ na kliencie i gromadzi informacje, ktore nie daja si¢ zapisa¢ w
postaci liczb. W takim systemie gromadzimy informacj¢ nie tylko o juz istniejacych
klientach, ale takze tych potencjalnych. Dane o kliencie i jego kontaktach z firma musza
by¢ starannie gromadzone i analizowane. Staja si¢ one motorem procesOw decyzyjnych i
znaczaco wpltywaja na jako$¢ zarzadzania oraz wspomagaja decyzje na kazdym poziomie
wspotpracy. Aby utrzymac klienta trzeba go poznawaé. Podstawa marketingu wigzi z
klientem jest koncentracja na dziataniach po dokonaniu zakupu. Odpowiednie planowanie
1 skuteczne wdrozenie strategii postgpowania z klientami prowadzi do uzyskania przewagi
konkurencyjnej.?!

W  systemie CRM mozna wyrdézni¢ trzy obszary funkcjonalne traktowane
komplementarnie:

- operacyjny - obejmuje rozwigzania umozliwiajace rejestrowanie zamoéwien,
prowadzenie,

baz danych, zarzadzanie procesem sprzedazy,

- analityczny - obejmujg¢ strefg¢ hurtowni danych 1 aplikacji analizujacych dane
pochodzace z systeméw ERP,

- komunikacyjny - obejmuje rozwiazania umozliwiajace kontaktowanie si¢ z klientem w

ramach potlaczen gtosowych, faksowych, osobistych oraz poczty elektroniczne;.

M Gartner Group, “The CRM Implications of Economic Downturs, Research Note
M-13-0855", 2001

26



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

B FunkcjonalnosE systemdw CRM

Analiza danych

Obsluga sprzedazy

Marketing

Serwis 1 reklamac)e

Call Center

0% 25% 50% 15% 100%

Wykres 1
Zrédto: PMR Research, za Computerworld 37/2004

1.6.4. Korzysci ze stosowania CRM i jego zastosowania

System CRM umozliwia przedsigbiorstwu dtugofalowa analiz¢ zachowan klienta.
Poniewaz nacisk kladziony jest na dtugotrwaly kontakt klienta z firma, przedsigbiorstwo
posiadajace wdrozony model CRM notuje nie tylko zwyzkujace wyniki plynace ze
sprzedazy, lecz zwraca takze uwage na dltugookresowe wyniki finansowe, ktorych wartos¢
zaleze¢ bedzie od zaoferowanego klientowi poziomu obstugi dzi§ oraz od analizy jego
zachowan 1 stosunku do firmy i oferowanych przez nia débr w pdzniejszym okresie.
Informacje z systemu CRM sa nieoceniona wskazodwka dla menadzeréow jak doby¢
lojalnos¢ klienta (tym samym zwigkszy¢ sprzedaz), i zaoferowaé wysoki poziom obstugi -
czyli jak podnosi¢ swoja konkurencyjno$¢ na rynku. Wdrozenie takiego systemu wplywa
znaczaco na czas obstugi oraz wygodg¢ pracownikdéw. Czynno$ci administracyjne
zwiazane z obstuga klienta zajmuja ponad 30% czasu handlowca. Ten czas moze zostaé
poswigcony bardziej efektywnie np. na poszukiwanie nowych klientéw. System CRM
pozwala oszczedzi¢ czas po§wigcany na mato efektywna na nowe dziatania.

Prawdopodobnie najistotniejsza korzyscia wynikajaca z przyjecia modelu CRM jest
jego wplyw na stosunek klientéw do przedsigbiorstwa.

Korzysci wskazywane przez uzytkownikow systeméw CRM to: 2
* skrocenie czasu sporzadzania ofert,

* odciazenie z rutynowej pracy administracyjnej,

22 p Adamczewski, “Informatyczne wspomaganie tancucha logistycznego”, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w

Poznaniu, Poznan 2001.
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» zwigkszenie efektywnosci przygotowania ofert,

* oszczgdnosci czasu przy planowaniu wizyt u klienta,
* szybsza wymiana informacji,

» wigksza warto$¢ sprzedazy.

Wprowadzenie  systemu  informatycznego  naklada  wymagania  natury
technologicznej i organizacyjnej. System CRM jest wigc najbardziej odpowiedni dla firm,
ktore aktywnie ksztaltuja swoja organizacj¢ dostosowujac si¢ do zmieniajacych sig
wyzwah otoczenia - wprowadzenie CRM traktuja jako czg§¢ wieloletniej strategii

dziatania. Stawiaja na nowoczesnos$¢ i inwestuja w rozwoj swoich pracownikow.
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1.7. Zakres pracy

Praca w swoich zalozeniach obejmowala stworzenie inteligentnego samouczacego si¢
cyberspecjalisty realizujacego postulaty CRM. Pod pojgciem tym kryje si¢ program z
interfejsem wykorzystujacym aplet jako formg wizualizacji w Internecie, symulujacy
specjaliste do spraw reklamacji.

Zatozenia jakie miat spelnia¢ program byly sformutowane z pomoca promotora Pana dr
Adriana Horzyka i wykorzystywaly jego duze do$wiadczenie w postgpowaniu z klientami i
obstugi reklamacji, a sa one nastgpujace:

- interfejs dostepny poprzez strong WWW,

- 1ilo$¢ obslugiwanych klientow jednorazowo miat by¢ ograniczony mozliwosciami
sprzetowymi,

- program ma wykorzystywa¢ baze wiedzy o automatach. O ich lokalizacji, typie oraz
zaopatrzeniu,

- program ma ,,zblizy¢” si¢ do klienta, rozmawiajac osobowo, co wiazalo si¢ z koniecznoscia
rozpoznania ptci klienta,

- automat ma wnioskowac o awarii, 1 powiadamia¢ o tym odpowiedniego technika za pomoca
SMS-a,

- informacje o klientach i zglaszanych przez nich reklamacjach maja by¢ gromadzone,

- stworzenie modutu administrujacego automatami,

- modut administracyjny ma by¢ dostgpny przez strong WWW 1 ma zawierac:

- modut dla administratora

- modut dla technika

- modut historii reklamacji dla klienta
- cyberspecjalista ma rozréznia¢ typy klientow i odpowiednio z nimi negocjowac,

- cyberspecjalista ma si¢ uczy¢ reakcji na podstawie zachowan klientow,

- cyberspecjalista ma w jak najwigkszym stopniu tolerowaé lingwistyczne pomytki ludzkie
pochodzace z interfejsu wejsciowego,

- cyberspecjalista ma mie¢ polski interfejs,

- cyberspecjalista moze umie¢ odmienia¢ polskie czg$ci mowy,
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2. Metody wykorzystane w pracy, zastosowane w

rozwiazaniu postawionego problemu

2.1. Technologie i ich opis

2.1.1. Architektura systemu

System sktada si¢ z dwoch niezaleznych podsysteméw, chatbota stanowiacego kanat
komunikacji z klientem shuzacego do przyjmowania reklamacji oraz aplikacji webowej
umozliwiajace] zarzadzanie automatami, serwisantami oraz przyjetymi zgloszeniami
reklamacyjnymi. Aplikacje te wzajemnie uzupeiniaja si¢ w pelnionych przez siebie zadaniach
dajac w sumie w peini funkcjonalny system zarzadzania relacjami z klientem obstugujacy

zgloszenia reklamacji.

2.1.2. Wykorzystane technologie i wazniejsze biblioteki

2.1.2.1. MySQL

Jako silnik bazodanowy zostal wykorzystany MySQL*. Jest to jedna z
najpopularniejszych baz danych dostgpna na zasadach open source**. Charakteryzuje si¢ duza
szybkos$cia dziatania, wysoka niezawodno$cia oraz tatwoscia instalacji. Mozliwe jest
instalowanie jej na platformach zaréwno Windows-owych jak i1 Linux-owych, dostgpne sa

darmowe narz¢dzia oraz obszerna dokumentacja.

2 http://www.mysql.com/
2 open source - ruch i filozofia stworzona przez programistow i uzytkownikéw komputerow promujaca wolny dostep do
oprogramowania zaktadajacy m.in. dost¢p do kodow zrédtowych aplikacji i zezwolenia na jego modyfikacje i dzielenie si¢

wprowadzonymi zmianami. http://www.fsf.org/, http://www.opensource.org/ . Wsrdd najbardziej popularnych aplikacji

dostepnych na zasadach open source mozemy znalez¢: system operacyjny Linux wraz z bogatym zestawem narzedzi
rozprowadzanych w rozmaitych dystrybucjach np.: Debian, kompilator gcc wraz z zestawem narzedzi http://gcc.gnu.org/ ,
serwer WWW Apache wraz ze znakomitym oprogramowaniem powstatym w ramach projektu Apache Software Foundation

http://www.apache.org/ , druga najpopularnicjsza na S$wiecie przegladarka internetowa Firefox http://www.mozilla-

europe.org/ , klient pocztowy Thunderbird, pakiet biurowy http://www.openoffice.org/ , program do obrobki grafiki GIMP

http://www.gimp.org/ i wiele, wiele innych.
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2.1.2.2. Java

Jest obiektowym jg¢zykiem programowania ktoérego uzyliémy do programowania catego
systemu. Stworzony w firmie Sun Microsystems® charakteryzuje si¢ m.in. niezalezno$cia od
architektury poprzez kompilacje do kodu bajtowego 1 wykonywaniu na maszynie wirtualnej,
bezpieczenstwem i wydajno$cia programowania oraz dostgpnoscia ogromne;j liczby bibliotek,
narzgdzi 1 bogatej dokumentacji.

Applet — program napisany w jezyku Java, wczytywany przez przegladarke z serwera
uruchamiany lokalnie na komputerze uzytkownika w Wirtualnej Maszynie Javy. Rozwiazanie
to umozliwia nam stworzenie w sposob tatwy, efektywnej komunikacji dwustronnej
pomigdzy serwerem a klientem nie zapominajac jednoczesnie o zapewnieniu bezpieczenstwa

uzytkownikowi®.

2.1.2.3. Tomcat

Kolejna aplikacja rozwijana na zasadach open source przez grupg Apache Software
Foundation®”. Jest to serwer aplikacji implementujacy specyfikacje Java Servlet®® i JavaServer
Pages”. Umozliwia uruchamianie aplikacji internetowych napisanych w  wyzej
wymienionych technologiach. Wykorzystywany przez nas w potaczeniu z JSP 1 Hibernate do

budowy czegsci systemu obejmujacego aplikacje webowa.
2.1.24. JSP
Technologia JavaServer Pages® umozliwiajaca budowanie dynamicznych stron WWW

wykorzystujac pelne bogactwo mozliwosci i bibliotek jgzyka Java. Uruchamiana na serwerze

takim jak Tomcat.

= http://java.sun.com

26 http://java.sun.com/applets/

27 http://tomcat.apache.org/

8 http://java.sun.com/products/serviet/index.jsp

» http://java.sun.com/products/jsp/
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2.1.2.5. Hibernate

Stanowi warstwg dostgpu do danych zapewniajac mapowanie danych pomigdzy
obiektowym ujgciem w kodzie aplikacji a relacyjnym przechowywaniem w bazie danych oraz
umozliwia wykonywanie zapytan wyszukiwania danych®. Roéwniez rozwijana na zasadach

open source.

2.1.2.6. Bluetooth

Technologia bezprzewodowej opartej o fale radiowe komunikacji pomiedzy réznymi
urzadzeniami. Oparta jest o standard opisany w specyfikacji IEEE 802.15.1. Umozliwia
komunikacj¢ m.in. pomigdzy telefonami, komputerami, urzadzeniami peryferyjnymi jak

stuchawki bezprzewodowe, klawiatury, myszki na niewielkie odlegtosci (do 10 m)*.

2.1.2.7. CLP

Biblioteka napisana w jgzyku C umozliwiajaca m.in. znalezienie dla wyrazu jego formy
podstawowej. Dodatkowo pozwala pozyska¢ na temat wyrazu takie informacje jak klasa

fleksyjna oraz wszystkie formy tekstowe dla danej formy podstawowe;*>.

30 htp://www.hibernate.org/

3 http://bluetooth.com/Bluetooth/Learn/

3 Biblioteka CLP — opis uzytkowy Grupa Lingwistyki Komputerowej, Katedra Informatyki, Akademia Gérniczo-Hutnicza,

Krakow wrzesien 2004
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2.2. Opracowane algorytmy 1 rozwiazania wykorzystane w

systemie.

2.2.1. Dopasowywanie wzorcow do odpowiedzi klienta.

2.2.1.1. Sposéb przechowywania wzorcow w systemie.

Wzorce w systemie reprezentowane sa przez slowa kluczowe przechowywane w
tabelach w bazie danych. W zaleznosci od potrzeby uzywane sa rozne algorytmy
wyszukiwania i porownywania wzorcow, przez co stowa kluczowe przechowywane sa rozny
sposob. Moga by¢ zapisywane w po jednym lub kilka w jednej tylko kolumnie w tabeli dla
wyszukiwania monokryterialnego, lub w wielu kolumnach tabeli dla wyszukiwania
multikryteriowego. Przy porownywaniu doktadnym lub dla wyrazen nie posiadajacych formy
podstawowej, np.: niepoprawnych przechowywane sa doktadne zwroty w pozostatych

przypadkach wystarczy zapisanie formy podstawowej wyrazu.

2.2.1.2. Metody wyszukiwania i poréwnywania wzorcow.

Do wyszukiwania wzorca we wprowadzonej przez klienta odpowiedzi uzywa si¢
zarowno wbudowanych w jezyki Java i SQL metod poréwnywania napisow i
wyszukiwania w bazach danych jak i algorytméw opracowanych przez nas samych.

Ponizsza lista prezentuje wykorzystywane metody.

1. Dopasowanie dokladne wzorca do wyrazu — wykorzystuje wbudowana w jgzyk
metodg porownywania napisow.
2. Wyszukiwanie w bazie przy wuzyciu operatora LIKE oraz symboli o
specjalnym znaczeniu:
e znak (podkreslenie) — zastepujacy doktadnie jeden dowolny znak
e  znak % (procent) — zastgpujacy dowolny ciag znakow.
3. Dopasowanie przyblizone wzorca do wyrazu — metoda ta wykorzystuje
odlegto$¢ Levenshtein-a do okre§lenia podobienstwa pomigdzy wyrazami.
Odlegtos¢ Levenshtein-a jest to metryka w przestrzeni ciagéw znakow,

zdefiniowana tak, ze odlegto$¢ pomiedzy dwoma napisami jest najmniejsza liczba
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dziatan prostych, przeprowadzajacych jeden napis na drugi, gdzie dziataniem
prostym na napisie nazywamy:
e  wstawienie nowego znaku do napisu
e  usunigcie znaku z napisu
e  zmiang znaku w napisie na inny znak
Zastosowanie odleglosci Levenshtein-a pozwala dopasowywac do wzorca wyrazy
wprowadzone przez klienta z bledami takimi jak biedy ortograficzne, brak
polskich znakéw czy literowki, ktore moga czgsto pojawiac si¢ w odpowiedziach
wprowadzanych z klawiatury komputera. Wyrazy uwaza si¢ za podobne, gdy ich
odleglo$§¢ jest mniejsza od pewnej ustalonej wartosci granicznej. Aby
minimalizowa¢ liczbg niepoprawnych dopasowan, warto$¢ graniczna odleglosci
zostala uzalezniona od dlugosci porownywanych wyrazéw i1 minimalnie wynosi
zero dla wyrazoéw o dtugosci mniejszej od czterech znakow a maksymalnie wynosi

trzy dla wyrazow dtuzszych od pigciu znakdéw.

4. Dopasowanie wzorcow jedno i wieloczlonowych.

Jak wyzej wspomniano w systemie wykorzystano m.in. wbudowany w jezyk SQL
operator LIKE do wyszukiwania wzorca. Jednak jego zastosowanie zostalo mocno
ograniczone z powodow wyjasnionych ponizej. Spojrzmy na pierwszy przyktad
zapytania wyszukujacego wzorca z bazy:

SELECT 1 FROM tabela ze wzorcami

WHERE ,zdanie od klienta zwierajace wyraz
kawa”

LIKE ‘3kawa3';
Powyzsze zapytanie zwrdéci w wyniku ,,1” co oznacza, ze wyraz ,kawa” zostal
odnaleziony w napisie ,zdanie od klienta zwierajace wyraz kawa”.
Przyjmujac wigc, ze pojedyncze stowa kluczowe, jak np.: , kawa” umiescimy w kolumnie
tabeli bazy danych w postaci ,,%kawa%” uzyskamy mozliwo$¢ wyszukiwania wzorca
uzywajac zapytania podobnego do powyzszego.
Rozpatrzmy teraz kolejny przyktad, tym razem wzorzec zbudujmy z dwéch wyrazow
,,zdanie” 1 ,.klienta”.

SELECT 1 FROM tabela ze wzorcami

WHERE ,zdanie od klienta zwierajace wyraz
kawa”

LIKE ‘%zdanie klienta%’;
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W tym przypadku nie uda nam si¢ dopasowac szukanego wzorca do zdania, jednak o
tym czy jest prawidlowe czy nieprawidlowe zachowanie decyduja zatozenia, jakie
przyjmujemy Ww stosunku do wzorcow. Gdy przyjmiemy, ze uzycie wzorca
wielocztonowego, np.: ,,zdanie klienta” oznacza dopasuj wszystkie zdania, w ktorych
wystepuje doktadnie taki zwrot, to powyzsze zachowanie bylo prawidtowe, poniewaz
w zdaniu wyrazy ,,zdanie” i ,klienta” sa od siebie oddzielone wyrazem ,,0d”. Gdy
jednak zalozymy, ze dopasowanie powinno zosta¢ odnalezione pomimo wystgpowania
innych wyrazéw pomigdzy sktadnikami wzorca powyzsze dzialanie nie bedzie juz dla
nas poprawne. Dla takiego przypadku pojawia si¢ proste rozwigzanie a mianowicie
zapisanie wzorca w postaci: ‘$zdanie%$klienta$%’, gdzie spacj¢ pomig¢dzy
wyrazami zastgpujemy znakiem specjalnym ‘%’. Spodjrzmy teraz na przyktadowe zdania:
,imie klienta i jego zdanie”

»,Stowa klienta i wérdd nich wyraz kawa”

Gdy teraz zechcemy dopasowac stowa kluczowe ,,zdanie” i ,klienta” stosujac wzorzec
‘$zdanie%klienta$%’ nie uda nam si¢ osiagnac¢ zamierzonego celu. W pierwszym
zdaniu oba wyszukiwane wyrazy pojawiaja sig, jednak ich kolejno$¢ jest inna niz w
poprzednim przyktadzie. W drugim przypadku mamy o tyle ciekawsza sytuacjg, ze w
zdaniu wystepuje tylko jedno ze stéw wzorca. To czy dopasowanie powinno nastapi¢ jest
sprawa dyskusyjna, jesli jednak zdecydujemy, ze wzorzec powinien zosta¢ odnaleziony
powyzsza metoda z uzyciem operatora LIKE przestaje by¢ uzyteczna.

Zatem zastosowanie operatora LIKE jezyka SQL jest ograniczone do sytuacji
wyszukiwania wzorca jednoczionowego oraz do sytuacji, gdy wzorzec wielocztonowy
ma zosta¢ doktadnie dopasowany.

Powyzsze rozwazania spowodowaly konieczno$¢ stworzenia przez nas dodatkowych
procedur dopasowania wzorcéw, ktére umozliwiatyby wyszukiwanie wzorcow
wielocztonowych z uwzglednieniem mozliwosci dopasowywania wyrazow wystepujacych

w rdznej kolejnosci oraz czgsciowego dopasowania wzorca.

2.2.1.3. Wyszukiwanie najlepszego dopasowania do wzorca.

Przez przyjgte sposoby przechowywania i poréwnywania wzorcow dopuszczajace
wzorce wieloczlonowe oraz poréwnywanie z uzyciem odlegtosci Levenshtein-a konieczne
byto opracowanie algorytméw wybierajacych sposréod wszystkich dopasowanych jeden

najlepiej dopasowany wzorzec.
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W przypadku, gdy wszystkie pordwnywane wzorce sa jednocztonowe decyzja o
tym, ktoéry wzorzec najlepiej dopasowany jest prosta i sprowadza si¢ do poroOwnania
wielkosci obliczonej odlegtosci pomigdzy wybranymi wzorcami a poréwnywanymi
wyrazami. Im ta odleglo$¢ jest mniejsza tym dopasowanie jest lepsze, w szczegdlnosci dla
odlegtosci rownej zero wzorzec jest identyczny z dopasowanym wyrazem.

Dla wzorcow wieloczlonowych sytuacja znacznie si¢ komplikuje. Spdjrzmy na
ponizsze przyklady wzorcoéw mozliwych do dopasowania do zdania, w ktérym specjalnie
popelniono btad w wyrazie ,mata”:

Zdanie: ,,Bardzo lubie mala czarna kawe ze Smietanka i cukrem”
Wzorce:
. ,kawe” —idealne dopasowanie jednego wyrazu na jeden ze wzorca

. »1lubie kawe” —idealne dopasowanie dwoch wyrazoéw na dwa ze wzorca

e ,mala czarna” - przyblizone dopasowanie z odleglo$cia jeden jednego
wyrazu i1 idealne dopasowanie jednego wyrazu na dwa ze wzorca
e ,herbate cukrem” - idealne dopasowanie jednego wyrazu na dwa ze
wzorca
Jak wida¢ mozliwos$ci jest wiele 1 decyzja, ktory wzorzec jest najlepszy nie jest
fatwa, co mozna jeszcze lepiej zobrazowac przyktadami:
° ~lubie mata kawe filizance” — idealne dopasowanie dla wyrazow:
,lubie” 1 ,kawe” przyblizone dopasowanie dla wyrazu ,mata” do

»mala” ibrak dopasowania wyrazu ,filizance”.

° ,mata czarna $mietanka cukier” — brak idealnego dopasowania,
wszystkie wyrazy ze wzorca dopasowano z przyblizeniem
Analizujac sytuacj¢ wywnioskowano, ze wpltyw na poziom dopasowania moze miec
m.in.: liczba dopasowan idealnych, liczba dopasowan przyblizonych, procentowy udziat
liczby poszczegdlnych dopasowan do liczby wyrazéw we wzorcu. Na tej podstawie
opracowano zalezno$¢ do wyliczenia wspodtczynnika dopasowania wzorca, ktory to
wspolczynnik wykorzystano do pordwnywania poziomu dopasowania wzorcow:

e, ldi 1
(lcz —Idi —ldp + 1) lez ez

wp — wspotczynnik dopasowania
lcz — liczba czlonkdéw wzorca
Ildi — liczba dopasowanych idealnie

ldp — liczba dopasowanych z przyblizeniem

36



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

2.2.14. Wyszukiwanie wielokryteriowe ze zwracaniem dopasowanych wzorcow

kryteriow wyszukiwania.

Wyszukiwanie wielokryteriowe polega na jednoczesnym wyszukiwaniu i
poréwnywaniu wzorcoOw przechowywanych w wielu kolumnach tabeli bazy danych.
Kazda kolumna odpowiada jednemu kryterium wyszukiwania i w kazdej kolumnie
znajduje si¢ odpowiadajacy mu wzorzec. Jest to podobne zagadnienie jak wyszukiwanie i
poréwnywanie wzorcoOw wieloczlonowych, przy czym tutaj kazdy czton jest
przechowywany osobno. Kazdy wyraz z dopasowywanego zwrotu porOwnywany jest ze
wzorcem dla kazdego kryterium. Gdy nastapi pierwsze dopasowanie jego poziom jest
zapamigtywany wraz z oznaczeniem, do ktorego kryterium dopasowanie wystapito.
Porownywanie trwa nadal, dla pozostalych wzorcow oraz wyrazéw ze zwrotu. Gdy
wystapi kolejne dopasowanie jest sprawdzane czy dopasowanie nie wystapito wczesniej
dla danego wyrazu lub czy dopasowane kryterium nie posiada juz przypisanego
dopasowania. Jesli tak, dokonywane jest porownanie jako$ci dopasowania, jesli jest
gorsze nic si¢ nie zmienia, a gdy jest lepsze nastgpuje zamiana dopasowania, w przypadku
gdy rozpatrywane kryterium posiadato juz dopasowanie lub poprzednie dopasowanie jest
usuwane, gdy rozpatrywany wyraz zostat dopasowany do nowego kryterium lepiej niz do
poprzedniego. W ten sposdéb powstaje zbior wzorcow kryteriow, ktore udalo sig

dopasowac.

2.2.2. Algorytmy wybranych etapow rozmowy.

2.2.2.1. Algorytm odpowiedzi TakNie

Algorytm dopasowania odpowiedzi TakNie jest to algorytm wykrywania, czy
odpowiedz klienta ma charakter odpowiedzi twierdzacej czy przeczacej na zadane
klientowi pytanie. Danymi wej$ciowymi dla algorytmu jest odpowiedz klienta oraz tabela
wzorcow. Ze wzgledu na to, ze wyrazy oznaczajace potwierdzenie lub zaprzeczenie
zazwyczaj sa krotkie (np.: Tak, Nie, aha, no, ok) porownuje si¢ je pordwnaniem $cistym.
Wyszukiwanie dopasowania nastgpuje jednocze$nie wsrdod wzorcOw negacji jak i
potwierdzenia a najlepsze dopasowanie wybierane jest na podstawie liczby dopasowanych
wyrazow we wzorcu. W sumie odpowiedz klienta moze zosta¢ zakwalifikowana do jednej
z czterech grup. Poza klasyfikacja jako twierdzaca lub negujaca odpowiedz moze by¢

uznana jako nie na temat lub jako nieokreslona. W przypadku kwalifikacji odpowiedzi
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jako nie na temat algorytm uznatl, Ze nie jest to odpowiedz ani twierdzaca ani przeczaca.
Kwalifikacja odpowiedzi jako nie na temat ma miejsce, gdy zaden z wzorcéw nie zostanie
dopasowany. Natomiast, gdy odpowiedz jest klasyfikowana jako nieokre§lona algorytm
nie byl w stanie stwierdzi¢, czy jest to potwierdzenie czy zaprzeczenie ze strony klienta
ani tez uzna¢ jednoznacznie, ze potwierdzeniem czy zaprzeczeniem wypowiedz ta nie jest.
Kwalifikacja odpowiedzi jako nieokreslonej ma miejsce, gdy algorytm znajduje zaréwno
dopasowania do wzorcoOw potwierdzen jak i zaprzeczen i nie potrafi rozstrzygnac, ktore
dopasowanie jest najlepsze.

Procedura sprawdzania odpowiedzi implementujaca algorytm dopasowania
odpowiedzi TakNie dodatkowo definiuje domys$lne odpowiedzi chatbota dla kazdego z

czterech mozliwych wynikéw kwalifikacji odpowiedzi.

2.2.2.2. Algorytm rozpoznawania plci

Najprostszym sposobem rozpoznania ptci rozmowcy bez zadawania bezposredniego
pytania jest poznanie imienia klienta. Dodatkowo dla wigkszosci polskich imion
prawdziwa jest zasada, ze jesli imi¢ konczy si¢ na liter¢ ‘a’ jest imieniem zenskim. Z
powyzszej zasady korzystamy tylko w przypadku, gdy imienia podanego przez klienta nie
znamy. W pozostaltych przypadkach korzystamy z informacji przechowywanej w bazie

danych, w ktorej przechowywane sa wszystkie znane nam imiona wraz z okresleniem plci.

2.2.2.3. Algorytm negocjacji zadania.

Danymi wejsciowymi dla automatu to podane przez klienta zadanie, ostatnia
propozycja chatbota oraz lista zadan wraz ze wspotczynnikiem korzysci dla firmy i
oznaczona mozliwoscia spetnienia danego zadania w odniesieniu do wykrytej awarii.
Dana wyjsciowa jest proponowane przez chatbota rozwiazanie lub jego brak.

Przebieg algorytmu: Na liScie wszystkich zadan wyszukiwane jest zadanie, ktore dla
danej awarii jest mozliwe do spetnienia 1 nie zostato jeszcze zaproponowane klientowi a
posiada najlepszy wspodtczynnik korzysci dla firmy i takie rozwiazanie jest zwracane.
Mozliwe jest tez, ze takiego zadania nie ma wtedy algorytm konczy si¢ zwracajac

informacje o braku propozycji.
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2.2.2.4. Algorytm generowania odpowiedzi przez system

W pierwszej fazie tworzenia systemu wszystkie zwroty wypowiadane przez
chatbota z uwagi na wygodg programowania byly umieszczone bezposrednio w kodzie.
Rozwiazanie takie jest bardzo nieuzyteczne w perspektywie uzywania chatbota, poniewaz
wymusza kazdorazowo rekompilacje kodu, gdy tylko zechcemy zmieni¢ komunikat.
Dlatego tez tre$¢ wszystkich odpowiedzi chatbota zostata przeniesiona do tabeli w bazie
danych, dzigki czemu istnieje teraz mozliwo$¢ zmiany tre$§ci komunikatow nawet w
trakcie prowadzenia rozmowy. Uzycie bazy danych do przechowywania odpowiedzi
chatbota wprowadzito dodatkowo pewne problemy jak i korzysci, co doprowadzilo do
powstania mechanizmu generowania odpowiedzi dla klienta. Po pierwsze wprowadzono
dodatkowy parametr grupa odpowiedzi, ktory jednoznacznie identyfikuje przynaleznos¢
odpowiedzi do danej grupy. Wszelkie odwotania z kodu aplikacji do odpowiedzi w bazie
odbywaja si¢ przez podawanie tej grupy. Oznaczajac kilka zdan tym samym znacznikiem
grupy 1 wykorzystujac mozliwosci jezyka SQL (operacja wyboru SELECT ograniczona do
zwrdcenia z wyniku posortowanego w sposob losowy funkcja ORDER BY RAND()
jednego wiersza poleceniem LIMIT ) w prosty sposob uzyskano wilasciwos¢ wyrazania
przez chatbota tej samej tresci r6znymi stowami. Po drugie stworzono pseudo je¢zyk

programowania dajacy wigcej elastycznos$ci w budowaniu zwrotow w bazie danych.

2.2.2.5. Pseudo jezyk generowania odpowiedzi bota

Przyczyna powstania tego jezyka byl problem, ktory pojawit si¢ zaraz po
przeniesieniu tre$ci zwrotéw do bazy. Mianowicie, gdy wypowiedZ byla generowana w
kodzie aplikacji mozna bylo dotaczaé¢ do niej informacje zdobyte w czasie rozmowy z
klientem takie jak: imi¢ klienta, ple¢ klienta czy zgtoszona awari¢. Umieszczenie zdan w
bazie uniemozliwito takie postgpowanie poniewaz przed rozmowa na etapie
konstruowania zwrotu nie mamy dostepu do takich danych. Rozwazano wprowadzenie
rozwiazania, w ktorym nadal w kodzie nastgpowalby proces taczenia odpowiedzi w catos¢
1 pobierania z bazy tylko niezmiennych fragmentéw wypowiedzi. Podejscie to jednak
natychmiast odrzucono z uwagi na jego ogromny brak elastycznosci, ktéry wymusza
przewidzenia na poczatku mozliwych konstrukcji zdan wypowiedzi i zakodowania ich na
stale w aplikacji. Stad rozwiazanie to zupetlnie nie rozwiazuje problemu rekompilacji
aplikacji w momencie zmiany tresci komunikatu. Ostatecznie zaprojektowano i
zaimplementowano prosty jezyk kodowania odpowiedzi bota w sposob nie posiadajacy

wyzej wymienionych wad.
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2.2.2.6.

Mozliwo$ci pseudo jezyka

Na etapie tworzenia tre$ci komunikatéw kodowanie w opracowanym pseudo jezyku

sprowadza si¢ umieszcza w bazie danych, w tresci odpowiedzi pewnych zdefiniowanych

stow kluczowych. Z punktu widzenia programistycznego pobranie odpowiedzi sprowadza

si¢ do wywotania jednej metody, ktorej jako parametr podaje si¢ wyzej opisang grupg

odpowiedzi. Procedura pobiera z bazy wskazana odpowiedz a nastgpnie przeglada jej tres¢

w poszukiwaniu stéw kluczowych odpowiednio je przetwarzajac. W pseudo jezyku

zaimplementowano:

® konkatenacj¢ — umieszczajac elementy wypowiedzi obok siebie

® rekurencj¢ — poprzez rekurencyjne wywolywanie procedury pobierania
odpowiedzi w jezyku dziata rekurencja dzigki czemu mozliwe jest wielokrotne
sktadanie odpowiedzi. Gdy w przetwarzanej odpowiedzi wystapi odwotanie do
innej odpowiedzi jej tres¢ zostanie pobrana 1 przetworzona.

® odwolywania do innych grup odpowiedzi — sktadnia odwotania jest nastgpujaca:
znak '#', po ktorym wystepuje id grupy odpowiedzi, np. #21 - jest to odwotanie do
odpowiedzi z grupy o id rownym 21.

® konkatenacje¢ odpowiedzi — wykorzystanie rekurencji, konkatenacji i mozliwosci
odwotywania si¢ do innych grup odpowiedzi, np. #1 #2 - oznacza konkatenacje
wypowiedzi z grupy pierwszej i drugiej.

® 7zmienne globalne — skladnia odwotania do zmiennej globalnej to znak '@', po
ktorym nastgpuje kolejno nazwa zmiennej i znak ';' np. @imie; - jest to zmienna
zawierajaca imi¢ klienta. Zmienna globalna w czasie przetwarzania zdania jest
zastgpowana aktualna warto$cia zmienne;.

°

funkcje — skladnia wywotania funkcji to znak '&', po ktérym nastgpuje kolejno

nazwa funkcji, znak '[' otwierajacy list¢ parametréw, lista parametrow oddzielona

od siebie znakami '|' i na koniec zamykajacy znak '|'. Jako parametry funkcji moga

by¢ uzyte: napisy, zmienne globalne, odwotania do odpowiedzi. W tym momencie

zdefiniowano m.in. funkcjg:

O Wolacza: &W[slowo] - &W[@imie;] zwrdci wotacz od imienia klienta.

O Losowego wyboru &WB[parametr]l | parametr2 | ... | parametrN ] - kazde
wywotanie bgdzie zwracaé losowo jeden z przekazanych parametrow.

O Wyboru w zaleznos$ci od ptci w dwoch wersjach — dla ptei mezczyzna, kobieta i
nieznana &WP[m | k | n] oraz dla pici kobieta i reszta &WP[ r | k ].
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2.2.2.7. Algorytm wyszukiwania automatu

Algorytm wyszukiwania automatu wykorzystuje do swego dzialania algorytm
wyszukiwania wielokryteriowego ze zwracaniem dopasowanych wzorcow kryteriow™. Do
zbioru kryteridéw opisujacych konkretny automat a wykorzystywanych do wyszukiwania
zalicza si¢ nazwe¢ miasta, ulicy, budynku, pigtro i lokalizacje na pigtrze. Jako dane
wejsciowe algorytm przyjmuje odpowiedz klienta oraz tabele zawierajaca odpowiednio
kolumny dla wzorcow opisujacych poszczegolne kryteria.

Odpowiedz klienta poddawana jest analizie wyzej wspomnianym algorytmem w wyniku
dziatania ktorego powstaje zbidr dopasowanych wzorcow kryteriow. Na podstawie tego
zbioru konstruowane jest zapytanie w jezyku SQL wyszukujace w tabeli, automatéow
opisanych przez te wzorce kryteriow. Wynikiem moze by¢ brak dopasowania,
dopasowanie doktadnie jednego automatu lub dopasowanie wigcej niz jednego automatu.
Dopasowanie doktadnie jednego powoduje zakonczenie procedury wyszukiwania. Brak
dopasowania powoduje rozpoczgcie procedury wyszukiwania od poczatku dla nowo
wprowadzonej odpowiedzi klienta. Dopasowanie wigcej niz jednego automatu powoduje
wybranie ze zbioru kryteriow je opisujacych tych, dla ktorych nie ma jednego wspdlnego
wzorca 1 powtdrzenie procedury wyszukiwania z tak wybranymi wzorcami i nowa
odpowiedzia klienta. Dodatkowo w generowanym pytaniu uwzglednia si¢ dotychczas
zdobyte informacje i pyta tylko o te kryteria, ktore nie zostaty jednoznacznie odgadnigte.
Jako przyktad niech postuzy sytuacja, gdy klient podaje w pierwszej odpowiedzi tylko
nazwg¢ budynku, np. ,,Automat znajduje si¢ w bibliotece AGH.” Dodatkowo zal6zmy, ze
w bazie posiadamy opisane dwa automaty, ktore znajduja si¢ w budynku biblioteki na
roznych pigtrach. Z wypowiedzi algorytm dopasuje kryterium 'budynek' dla wzorca
,biblioteka AGH”. Wykonanie zapytania o automaty opisane tym kryterium zwroci dwa
rekordy, dla ktorych kryterium miasta, ulicy i budynku beda si¢ pokrywaé. Roéznice
wystapia jedynie w opisie pi¢tra i1 lokalizacji. Zatem w tym przyktadzie okreslenie jedynie
budynku powoduje, ze nie trzeba juz pyta¢ klienta o miasto i ulice a wystarczy ustali¢

kryterium pigtra i lokalizacji.

¥ Patrz Algorytm wyszukiwania automatu
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2.2.2.8. Algorytm obslugi konkretnego typu awarii

W momencie, gdy klient wybierze typ awarii, ktéry bgdziemy obslugiwa¢ wybierany
jest scenariusz pytan, jakie zostana zadane klientowi w trakcie dalszej rozmowy.
Scenariusz rozmowy zapisany jest w tabeli faczacej typ zgtoszonej awarii, ostatnio zadane
pytanie, udzielona odpowiedz na to pytanie oraz kolejne pytanie, ktore chatbot powinien
zadac.

Dodatkowo do kazdego typu awarii przypisana jest grupa pierwszego i ostatniego pytania

w scenariuszu. Oto fragment przyktadowej tabeli:

Tabela 1 Fragmen przykladowej tabeli opisujacej scenariusz
obshlugi awarii

Typ awarii Grupa Odpowied? Nastepne

Pytania Pytanie
1 50 1 51
1 50 2 65
1 51 1 51
1 51 2 65
1 51 3 52
1 51 4 52
1 52 1 53
2

Przyktadowy przebieg rozmowy moze wyglada¢ nastgpujaco: jako pierwsze pytanie
zostanie zadane pytanie z grupy 50 nastgpnie w zaleznos$ci od klasyfikacji odpowiedzi 1
lub 2 przejdziemy do zadania pytania z grupy 65 lub 51. W ten sposéb wybierane bgda
pytania az do zadania klientowi jednego z grupy konczacych.

Takie podej$cie umozliwia zmienianie planu przebiegu rozmowy bez konieczno$ci
ingerowania w kod aplikacji. Pozwala usuwa¢ i dodawa¢ nowe pytania, oraz zmieniac¢

kolejnos¢ ich zadawania.
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3. Opis systemu

3.1. Etapy przetwarzania tekstu wpisanego przez uzytkownika.

Zanim odpowiedz klienta zostanie przetworzona na ktoryms$ z etapdw rozmowy
poddawana jest wczesniej analizie wstepnej. Obejmuje ona sprowadzanie zdania klienta do
formy podstawowej, przetwarzanie odpowiedzi algorytmem wykorzystujacym biblioteke
CLP, sprawdzenie wypowiedzi klienta pod wzgledem wystgpowania zwrotoéw obrazliwych,
sprawdzenie, czy nie jest to odpowiedz zbywajaca, wyszukanie zwrotow wskazujacych na
che¢ zakonczenia rozmowy przez klienta. Powyzsze procesy sa wykonywane dla kazdej

wypowiedzi klienta.

Pobranie
odpowiedzi
Klienta

Sprowadz odpowiedz Klienta do formy podstawowej

Przetwérz odpowiedz algorytmem CLP

Sprawdz czy Klient przeklina

Sprawdz czy odpowiedz Klienta byla zbywajgca

Sprawdz czy Klient chce zakoniczyé rozmowe

Analizuj odpowiedz Klienta,

Wybierz kolejny stan rozmowy

Na podstawie ostatnio zadanego pytania
Zadaj kolejne pytanie Bota

Schem. 3-1 Przebieg poczatkowego przetwarzania wypowiedzi
klienta
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Dwa pierwsze etapy Sprowadz odpowiedZ do formy podstawowej oraz Przetworz
odpowiedz algorytmem CLP sa etapami podzialu zdania na tokeny i wybierania tylko
wyrazow pomijajac interpunkcj¢ oraz sprowadzania wyrazow do form podstawowych. Stad
do dalszej analizy uzyskujemy trzy wersje odpowiedzi klienta a mianowicie: postac
oryginalng wpisana przez klienta, posta¢ podzielona na wyrazy bez interpunkcji oraz ciag
form podstawowych analizowanych wyrazéw wraz z wyrazami, dla ktérych formy
podstawowej nie znamy.

Kolejne procesy sprawdzaja czy:
e (Czy klient przeklina:
o Wulgaryzmy — rozumiemy, ze awaria automatu moze wywolta¢ u klienta
zdenerwowanie, ale nie godzimy si¢ na to, aby klient w czasie rozmowy
uzywal wulgaryzmow. Gdy zostaje wykryte, ze klient uzywa w
wypowiedzi wulgaryzmow do pytania, ktoére zostanie nastgpnie zadane
dotaczana jest prosba, aby klient nie uzywat wulgaryzméw. Kazde
wykrycie wulgaryzmu jest odnotowywane i jesli liczba wykrytych
wulgaryzmow przekroczy ustalony préog rozmowa z klientem jest

konczona.

Odpowiedz Klienta

Sprawdz czy Klient przeklina

A
& P2k
AIKPB

|Analiza odpowiedzi
Kolejne pytanie Bota

przeklefistwa

[Wyswietlenie komunikatu
O niemozliwosci
Kontynuowania rozmowy

Ziaczenie prosby o nieuzywanie
Cbrazliwych wypowiedzi z nasteprym
Pytaniem Bota

Wyswietlene komunikatu

[Zakonczenie rozmowy

Schem. 3-2 Algorytm sprawdzania przeklinania klienta
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e (Czy klient chce zakonczy¢ rozmowe:
o Zwroty mogace $wiadczy¢ o tym, ze klient chce zakonczy¢ rozmowe —
proces na diagramie ,,Czy zakonczy¢ rozmowe”. Gdy taki zwrot w
wypowiedzi klienta zostanie wykryty pytamy go o potwierdzenie czy
na pewno chce zakonczy¢ rozmowe, jezeli tak rozmowa zostaje

zakonczona, jesli nie to powtarzamy klientowi ostatnie pytanie.

Odpowiedz klienta

Pytanie Bota czy Klient
Chce zakonczy¢ rozmowe

Szukaj wyrazenia koriczgcego rozmowe
AONE
Zna\e?! /@

Nie
znalezione

PBCK *

/Analiza i Kolejna odpowiedZ Bota

AiKOB

0117 Pabierz odpowiedz Klienta

Odpowiedz twierdzaca

Przejscie do stanu poprzedzajgcego

Keniec rozmowy

Schem. 3-3 Algorytm sprawdzajacy czy odpowiedz odczepna

*Czy odpowiedz klienta jest odczepna
o Odpowiedzi typu ,,Po c0?”, ,,Dlaczego?”, ,,Nie powiem.” - moga by¢
zadane przez klienta na kazdym etapie rozmowy, gdy chce si¢ on
pozna¢ cel naszego pytania np.: po naszej prosbie o podanie imienia
klient pyta, po co chcemy je zna¢, wtedy podajemy uzasadnienie
zadania naszego pytania taka jak wyjasnienie, ze ma to ulatwi¢ proces
komunikacji. W ogélnym przypadku uzasadnieniem moze by¢
okreslenie, ze jest to niezbedne przy sktadaniu reklamacji poniewaz

takie sa procedury.
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Qdpowiedz Klienta

Czy odpowiedz Klienta zbywajaca

Kasowanie licznika
Odpowiedzi
Zbywajacych dla
Konkretnego pytania

Bota
oGP Nig
ey 2by,,
709 yw‘?/élca
Sprawdzanie ilosci odpowiedzi odczepnych
Klienta do konkretnego pytania Bota
KLOZ —
Wyjasnienie
koniecznosci
Liczny o 2 pobrania danych,
Licznik Wyjasnienie ze
<3 nie mozemy
kontynuowaé
obstugi reklamacji
Licznik odpowiedzi zbywajacych + 1
/Analiza odpowiedzi
Kolejne pytanie Bota
Wyjasnienie Klientowi koniecznosci pobrania danych y
AiKPB

Powtdrzenie konkretnego pytania bota
+ prosba o ponowne podanie danych

KPB + POPPD

Przejscie do stanu, sprawdzajacego
Czy Klient chce zgtosi¢ reklamacie

Schem. 3-4 Algorytm sprawdzania odpowiedzi odczepnych klienta
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3.2.  Poszczegbdlne etapy rozmowy z klientem.

Powitanie

Pobranie
Imienia

Klient skoriczyt pobiera¢ dane
firmy

Pobierz

Czy dane firmy Nie Czy reklamacja Tak Automat
e
PotwierdZ
Rozmowa K. nie chce TS UiEEiY
dane firmy Danych firmy
Tak
<o
Wybér awarii
Koniec
rozmowy,
DESTROY,
Obstuga awarii
R Negocjacje,
! ub
frienid. T obstuga Uzgogn,
e 40 SPET v rania onsIug Miona rozy:
' nie maga P zadania ZWigzanje ; .
B K\\emaw‘\a o ¥ Pobranig daz’ i rozw:qzanie w
arione % yoh Kient ¥eh Kiiengg - *'YMaga

Czy cos$

Pobierz dane

jeszcze? Klienta
T Nie Negocjuj
a termin
spotkania
Czy koniec |«

Schem. 3-5 Ogodlny shcemat przeprowadzania rozmowy
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3.2.1. Powitanie

POWITANIE — Etap powitania sktada si¢ z kilku elementow. Chatbot w zalezno$ci od
pory dnia wybiera stosowne powitanie, moze to by¢ np.: ,,Dzien dobry” lub ,,Dobry wieczor”
uzywa tez zamiennie ,,Witam serdecznie” czy ,,Milo mi powita¢”. Nastgpnie przedstawia si¢
jednym ze zdefiniowanych imion, uprzedzajac rozmowce, ze nie jest cztowiekiem a robotem.
Na koniec zawiera w swojej wypowiedzi prosbe po przedstawienie si¢ klienta. Przechodzimy
do etapu POBIERZ IMIE.

3.2.2. Pobierz imig¢

POBIERZ IMIE — W tym etapie nastgpuje analiza odpowiedzi klienta na prosbg o
podanie imienia. Identyfikacja imienia realizowana jest poprzez przeszukiwanie tabel imion w
bazie. Gdy imi¢ zostaje odnalezione, wnioskowana jest na jego podstawie pte¢ a na tej
podstawie beda wybierane odpowiednie zwroty Pan lub Pani oraz np.: formy czasownikéw
wrzucil/wrzucita®. Mozliwe jest to, gdyz imiona meskie oraz zefiskie sa odpowiednio od
siebie rozroznione. Gdy w wypowiedzi klienta nie wykrywamy imienia, odpowiadamy
kolejna prosba o podanie imienia, dolaczajac uzasadnienie naszej prosby oraz ttumaczac, ze
nie znamy imienia ktére podat. Za drugim razem, gdy znow nie rozpoznamy imienia
wyszukujemy wyraz pisany wielka litera, jesli taki znajdziemy przyjmujemy, ze to witasnie
jest imig. Kolejne niepowodzenie w odgadnigciu imienia konczy si¢ przejsciem do
nastgpnego etapu rozmowy CZY CHCE ZGLOSIC REKLAMACIE przy zalozeniu

nieznanej pfci klienta oraz wykorzystujac w zwrotach do klienta stowo ,,Klient”.

3.2.3. Czy chce zglosi¢ reklamacje

CZY_CHCE_ZGLOSIC_REKLAMACIJE — Poniewaz system jest przygotowany nie
tylko do obstugi zgloszen reklamacji, ale rowniez do udzielania odpowiedzi na najczegsciej
zadawane pytania do firmy, na tym etapie zadajemy klientowi pytanie o to, czy chce zglosic¢
reklamacje. Gdy klient odpowie, ze chce zglosi¢ reklamacj¢ przechodzimy do etapu rozmowy
POBIERZ AUTOMAT. Gdy reklamacji zglosi¢ nie chce przechodzimy do etapu
CZY DANE FIRMY. Wykryciem, jaka odpowiedz udzielit klient, zajmuje si¢ algorytm
OdpowiedzTakNie™.

3 Patrz Algorytm generowania odpowiedzi przez system

3 Patrz Algorytm odpowiedzi TakNie
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3.24. Czy dane firmy

CZY DANE FIRMY Gdy rozmowa znajdzie si¢ na tym etapie, klient jest pytany, czy
chce dowiedzie¢ si¢ czego$ o firmie. Ponownie wykorzystujemy tu algorytm
OdpoweidzTakNie. Jesli tak - przechodzimy do etapu DANE _FIRMY ROZMOWA, jesli nie
— informujemy klienta, ze niestety ale nasz system zostal stworzony tylko do powyzszych
zadan 1 nie potrafi pomdc klientowi w innych kwestiach jednocze$nie zachecamy go do
rozmowy telefonicznej z biurem firmy lub jej przedstawicielem. Przechodzimy do etapu

zakonczenia rozmowy KONIEC.

3.2.5. Dane firmy rozmowa

DANE FIRMY ROZMOWA Etap ten przewidziano jako uzupetnienie systemu
sktadania reklamacji o system udzielania odpowiedzi na najcze$ciej zadawane pytania. W
pytaniu zadanym przez klienta wyszukujemy stéw kluczowych wg algorytmu
Dopasowywanie wzorcow do odpowiedzi klienta.*® i na tej podstawie udzielamy klientowi
odpowiedzi. Jesli odpowiedzi nie uda si¢ dopasowac, informujemy klienta, Ze niestety nie
udalo nam si¢ go zrozumie¢ lub nie posiadamy wiedzy na taki temat. Do odpowiedzi
dolaczamy pytanie o to, czy chce zrezygnowac z dalszej konwersacji 1 prosbe o ewentualne
podanie kolejnego pytania. Gdy klient zadaje kolejne pytanie prébujemy dopasowac kolejne
odpowiedzi, natomiast gdy rezygnuje’’ przechodzimy do etapu zakoficzenia rozmowy
KONIEC.

3.2.6. Pobierz Automat

POBIERZ AUTOMAT — Jest to pierwszy etap rozmowy z klientem o ktorym wiemy,
ze chce zlozy¢ reklamacjg. Pierwszym krokiem, jaki podejmujemy jest zdobycie informacji
na temat automatu, z ktoérego klient korzystat. Identyfikacje¢ automatu zaczynamy od ustalenia
jego lokalizacji. Na poczatek zadajemy klientowi pytanie otwarte proszac go o wskazanie
takiej lokalizacji nie sugerujac jednoczes$nie, co przez to rozumiemy. Odpowiedz klienta jest
analizowana pod katem zawierania w sobie stow okreslajacych polozenie automatu. Gdy na
tej podstawie automat nie moze zosta¢ jednoznacznie okreslony, klient jest dopytywany, tym
razem juz poprzez zadawanie szczegoétowych pytan. Pytania zadawane sa w kolejnosci od

podania miasta, przez ulicg, nazwe budynku, pigtra oraz dodatkowej lokalizacji, przy czym

3 Patrz Dopasowywanie wzorcow do odpowiedzi klienta.

3 Patrz Algorytm odpowiedzi TakNie

49



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

z powyzszego zbioru wybierane sa jedynie te, ktorych nie udaje sie jednoznacznie okreslic™.
Dodatkowo w celu utatwienia uzytkownikowi zadania, wys$wietlana jest podpowiedz, wsrod
jakich nazw ulic czy miast moze wybierac. Oczywiscie taka podpowiedZ ma jedynie sens, gdy
lista mozliwo$ci wyboru jest ograniczona do pewnej sensownej liczby nadajacej si¢ do
wyswietlenia. Gdy automat zostanie jednoznacznie rozpoznany przez system, jego peten opis
lokalizacji jest prezentowany klientowi i klient proszony jest o potwierdzenie dokonanego
wyboru®. Gdy klient potwierdzi znalezienie wlasciwego automatu przechodzimy do
kolejnego etapu rozmowy, czyli WYBIERZ AWARIE. W przeciwnym wypadku klient

proszony jest o ponowne wskazanie lokalizacji automatu.

3.2.7.  Wpybierz awarie¢

WYBIERZ AWARIE — Kolejny etap rozmowy, w ktéorym ustalamy, jaka awaria
przytrafita si¢ klientowi. Wszystkie znane nam awarie zostaly pogrupowane a grupy
mozliwych awarii przypisane do typow automatow. W celu ulatwienia analizy wypowiedzi
klienta, na podstawie typu zlokalizowanego automatu, przy zadawaniu pytania
podpowiadamy, jakie awarie moga wystapi¢. Gdy awaria zostaje zidentyfikowana
przechodzimy do obstugi wybranego typu awarii w etapie OBSLUGA AWARII. Gdy awaria

nie zostaje rozpoznana, prosimy klienta o ponowne wskazanie awarii.

3.2.8. Obsluga awarii

OBSLUGA AWARII - Dla kazdego typu awarii definiowany jest scenariusz
zadawania pytan. Pytania moga si¢ powtarza¢ w réznych scenariuszach. Pytania zawarte w
takim scenariuszu pozwalaja na m.in. na:

e ustalenia przyczyn zgloszenia awarii — jako przyktad poda¢ mozna zgloszenie przez
klienta awarii automatu, ktory rzekomo nie przyjmuje monet. Moze si¢ jednak okazac,
ze zadna awaria nie wystapita a automat dziata prawidtowo tylko klient nie zna zasad
obslugi automatu. I tak, chcac zakupi¢ towar w automacie nalezy najpierw wrzucié
pieniadze a nastgpnie wybra¢ produkt z menu. Klient natomiast dokonywat operacji w
odwrotnej kolejnosci najpierw wybierajac produkt. Stad wniosek, Zze najpierw nalezy
upewni¢ si¢ czy klient postgpowal z automatem zgodnie z zasadami jego obstugi. Gdy
okaze sig, ze klient popehit blad w trakcie jego obstugi informujemy o tym klienta nie
stwarzajac przy tym wrazenia, ze go pouczamy, bo mogloby to zosta¢ odebrane

negatywnie. Jesli taka sytuacja by si¢ powtarzata, to rowniez jest to dla nas znak, zeby

38 Patrz Wyszukiwanie wielokryteriowe ze zwracaniem dopasowanych wzorcow kryteriow wyszukiwania.

¥ Patrz Algorytm odpowiedzi TakNie
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Zgodnie z algorytmem®

si¢ zastanowi€, czy nie ulatwi¢ procesu obstugi lub klarowniej wyjasni¢ zasady
obstlugi automatu.

e ustalenia przyczyn samej awarii — czy awaria nie jest np.: wynikiem aktu wandalizmu

e pozyskanie dodatkowych danych niezbednych do usunigcia ewentualnej awarii —
np.: jesli ktory$ z produktow byt przeterminowany lub niesmaczny pytamy o nazwe
produktu, aby utatwi¢ prace technikowi, gdy bedzie usuwat awarie.

¢ pozyskania innych informacji np.: Czy przytrafilo sig to klientowi juz wczes$nie;.

Y opierajac si¢ na typie zgloszonej awarii oraz udzielanych

odpowiedziach przechodzimy do kolejnego etapu rozmowy, ktorym sa NEGOCJACJE

dotyczace uzgodnienia zado§€uczynienia z naszej strony za wynikla szkode lub konczymy
obstuge reklamacji przechodzac do etapu CZY COS JESZCZE.

3.2.9. Negocjacje

Etap NEGOCJACIJE — ogdlnie na tym etapie rozmowy ustalamy z klientem ewentualne

zadania, jakie wnosi klient i dotyczace ich warunki spetnienia. Negocjacje obejmuja:

1.

samemu sobie z problemem. Przyjmujemy réwniez, ze Chatbot moze si¢ pomyli¢ w
ocenie sytuacji i1 tylko bezposredni kontakt klienta umozliwi nam uzgodnienia
zados$¢uczynienia z naszej strony za wynikla szkodg. W algorytmie wykrywania zadania
klienta wykorzystujemy dopasowywanie stow kluczowych algorytmem Wyszukiwanie

najlepszego dopasowania do wzorca.

uzgodnienia warunkow spetnienia tego zado$¢uczynienia:
1. termin realizacji zadania
2. terminu ewentualnego spotkania z klientem
3. miejsce spotkania z klientem

Przebieg rozmowy w trakcie negocjacji jest nastepujacy. Na poczatku przetwarzamy tekst
wpisany przez klienta pod katem zawierania zadan kierowanych do nas z jego strony. Jesli
takie zadanie zostanie odnalezione jest ono przetwarzane zgodnie z Algorytm negocjacji
zadania. Gdy natomiast zadania nie rozpoznajemy, wypowiedz klienta przetwarzana jest
pod katem zawierania potwierdzenia lub zaprzeczenia naszej propozycji''. Zgodnie z nim
mozemy wyrdzni¢ sytuacje, gdy klient zgadza si¢ na nasza propozycje, klient zgody nie

wyraza, lub wypowiedz klienta jest dla nas niezrozumiata. Dochodzimy w tym momencie

0 patrz Algorytm obstugi konkretnego typu awarii

4 patrz Algorytm odpowiedzi TakNie
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do sytuacji opisanej przez nastgpujace fakty: ostatnia propozycja klienta, nasza ostatnia
propozycja lub jej brak, to czy ostatnia propozycja klienta jest mozliwa do spetnienia czy
nie, akceptacja lub brak akceptacji przez klienta naszej ostatniej propozycji. Na podstawie
powyzszych warunkéw podejmujemy decyzje co do dalszego przebiegu rozmowy.
Chcemy jeszcze zauwazy¢, ze powyzsze rozwiazanie jest elastyczne ze wzgledu na to, ze
umozliwia klientowi zmian¢ zadania w trakcie negocjacji, co jest niewatpliwym atutem
opracowanego algorytmu. Negocjacje zadania klienta moga zakonczy¢ si¢ na dwa

sposoby:

1. Klient akceptuje nasza propozycj¢ lub my zgadzamy si¢ na propozycjg klienta —

osiaggamy wspolne porozumienie jakie zadanie spetnimy.

2. Brak akceptacji propozycji — nastgpuje brak porozumienia pomigdzy Chatbotem a
klientem.

W pierwszym przypadku przechodzimy do kolejnego etapu, jakim jest ustalenie
warunkow spetnienia wynegocjowanego zadania (NEGOCJUJ WARUNKI ZADANIA). W
przypadku drugim negocjacje zastaja zakonczone i Chatbot informuje klienta, ze nie spetni
jego zadania. Komunikat do klienta powinien zawiera¢ asertywna odmowg oraz uzasadnienie
niemozliwosci spelnienia danego zadania. Aby nie pozostawia¢ klienta bez rozwiazania
problemu przekazujemy mu sugesti¢ o0 mozliwosci kontaktu z naszym biurem. Nie boimy sig,
ze taka sugestia moze niepotrzebnie zachgca¢ klienta do sktadania przez niego
nieuzasadnionych zadan. Nie chcemy wywolywa¢ u klienta poczucia odrzucenia i
pozostawienia go wykrycie takiej sytuacji oraz poprawne rozwiazanie problemu klienta. Tu
konczy si¢ proces negocjacji i rozwigzywania reklamacji dla danej awarii. Stad przechodzimy
do etapu CZY COS_JESZCZE.

3.2.10. Negocjuj warunki zadania

NEGOCJUJ_ WARUNKI ZADANIA: kazde z zadan, ktére potrafimy spetni¢ opisane
jest przez zbior atrybutow, jakie nalezy dodatkowo ustali¢ z klientem, abySmy mogli spetnic¢
takie zadanie. Czg$¢ z zadan ma ten zbior pusty. Jako przyktad atrybutow do ustalenia mozna
poda¢: pobranie danych kontaktowych od klienta, ustalenie terminu realizacji uzgodnionego
zadania, ustalenie miejsca 1 czasu ewentualnego spotkania. Po ustaleniu wszystkich

wymaganych atrybutéw przechodzimy do etapu CZY COS JESZCZE.
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3.2.11. Pobierz dane klienta

Etap POBIERZDANEKLIENTA - jest to jeden z mozliwych etapdw negocjacji
warunkow zadania. Chatbot prosi w nim klienta o podanie imienia, nazwiska, nr telefonu oraz
adresu mailowego. Wszystkie te informacje sa nastgpnie zapamigtywane do dalszego

wykorzystania.

3.2.12. Terminy

Etap TERMINY - ustalanie terminu spotkania z klientem - to kolejny etap ustalania
warunkoéw zadania. Mamy w nim zno6w do czynienia z procesem negocjacji. W tym
przypadku to Chatbot przedstawia na poczatek swoje propozycje termindw spotkania z
klientem. Proponowane terminy to daty najblizszych wizyt serwisanta przy danym automacie
co umozliwia firmie oszczg¢dzenie zasobow zaangazowanych w realizacje reklamacji. Gdy
klient nie zgadza si¢ na proponowane terminy proszony jest o podanie wlasnej propozycji. W
tym momencie system generuje maila do technika odpowiedzialnego za dany automat z
informacja o zgltoszonym problemie i propozycja terminu spotkania. Jednoczes$nie klient jest
informowany o tym, ze bedzie si¢ z nim kontaktowa¢ technik w celu potwierdzenia

zaproponowanego terminu.

3.2.13. Czy coS jeszcze

Etap CZY COS JESZCZE - etap realizacji reklamacji zostal zamknigty, w tym
miejscu wykorzystujemy sposobnos¢ do zadania klientowi pytan wyciagajacych, uprzejmie
prowokujac go do podzielenia si¢ z nami jego do$wiadczeniami, jakie mial korzystajac z
automatow. Informacje tu podane przez klienta nie sa analizowane juz jak zgloszenie
reklamacji, stluza jedynie pozyskaniu informacji, ktore moga dla nas by¢ bardzo cenne i
interesujace, bo moga dotyczy¢ np.: wywiazywania si¢ naszych pracownikow ze swoich
obowiazkow. Jesli klient nie chce juz nic zgtosi¢, konczymy rozmowe (KONIEC) dzigkujac
mu za jego  poswigcony czas na  rozmowg. Jest to  Strona: 53
istotny element wspotpracy, 1 zachowania dobrego wrazenia z rozmowy, dajac do
zrozumienia klientowi, ze jesteSmy mu wdzig¢czni za jego wskazowki 1 moze liczy¢ na ich
uwzglednienie w procesie zarzadzania przedsigbiorstwem oraz na sprawng realizacje

ewentualnych reklamacji w przysztosci.
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3.2.14. Koniec

KONIEC - ostatni etap rozmowy, dzigkujemy za skorzystanie z serwisu i zapraszamy

do korzystania z naszych ustug.
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4. Opis aplikacji webowej do zarzadzania
automatami

Stworzenie aplikacji webowej bylo jednym z zalozen naszej pracy. Miata ona
umozliwia¢ zarzadzanie automatami oraz reklamacjami. Podstawowe funkcjonalno$ci
jakie chcieli$my osiagnac to
¢ Dla Administratora:
o Automaty
» Przegladanie istniejacych
* Dodawanie nowych
»= Usuwanie
* Modyfikacja danych i powiazan
o Terminy napraw i obstugi automatdéw
» Przegladanie istniejacych terminow
* Dodawanie
» Usuwanie
* Modyfikacja danych i powiazan
o Rozmowy przeprowadzane z klientami przez ChatBota
* Przegladanie wszystkich przeprowadzonych rozmow
» Klasyfikacja rozméw na awarig i nie awari¢
= Powigzanie rozmow z terminami awarii, automatem oraz klientem
o Klienci
» Przegladanie bazy klientow
* Dodawanie
* Usuwanie
* Modyfikacja danych
* Przegladanie rozmow z udziatem klienta
* Powiadamianie klienta e-mailowo o przyjeciu reklamacji do realizacji
o Serwisanci
* Przegladanie
* Dodawanie
» Usuwanie

* Modyfikacja danych serwisanta
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* Powiadamianie mailowe o wykryciu awarii
* 7Zmiana powigzan serwisanta z automatami oraz terminami i1 napraw

o Administratorzy
* Przegladania
* Dodawanie
»= Usuwanie
* Modyfikacja

¢ Dla Technika:

o Terminy
» Przegladanie terminow przypisanych do technika
* Zmiana statusu oraz opisu zgloszenia
* Przegladanie rozmowy powiazanej z terminem

o Klienci
* Wyszukiwanie klienta z bazy
» Przegladanie zgloszen przeprowadzonych z udziatem wyszukanego

klienta

o Budynki
* Przegladanie budynkow w ktorych posiadamy automaty
=  Wybor konkretnego automatu z budynku

¢ Dla Klienta

* Przegladanie bazy zgloszen klienta
* Przegladanie rozmow powiazanych ze zgloszeniami
»  Mozliwo$¢ zmiany danych klienta

*  Mozliwo$¢ zmiany hasta

Wszystkie powyzej wymienione funkcjonalnosci udato si¢ nam osiagnaé. Aplikacja
webowa zostata powiazana z ChatBotem, ktory wnioskuje na podstawie przeprowadzonej
rozmowy z klientem, czy doszto do awarii lub uchybienia prawidlowos$ci dzialania automatu.

Dziatania ChatBota w momencie wykrycia przez niego awarii zostaly opisane w czesci

pracy opisujacej algorytmy dziatania ChatBota.

Ponizej podamy przyktadowe zrzuty ekranow z dziatajacej aplikacji w raz opisem ich

funkcjonalnosci
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4.1.1. Logowanie

Password: I

Login |

Rys. 4-1Logowanie do systemu
Ekran logowania do aplikacji. Na podstawie wpisanych danych, loginu i hasta, aplikacja
rozpoznaje, do jakiego typu uzytkownikow zalicza si¢ logujaca si¢ osoba. Po zalogowaniu
ukazuje si¢ ekran odpowiedni dla zalogowanego typu uzytkownika.
Typu uzytkownikow:
* Administrator systemu
= Serwisant

= Klient
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4.2. Panel Administratora
4.2.1. Zakladka Admin

Admin page

i dming Automats  Servisants Clents Calls Change Password Lozout

Admins
Add admin
Login:
kochas Del Login as
adrmin Login as
test Del Login as
Meo Del Login as

Rys. 4-2 Panel zarzadzania administratorami

W panelu zarzadzania kontami administratorow, mamy podglad na istniejace w
systemie konta administratorow. Z tego panelu mozemy przej$¢ do:
* Dodawania nowego administratora
» Usuwania administratora

* Przejs$¢ do strony logowania
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Admin page

Adming  Automats Servisants Clients Calls Change Password Logout

Add Admin

Login Password

add

Rys. 4-3 Dodawanie administratora

Powyzej zrzut ekranu z panelu dodawania administratora. Administrator posiada

jedynie logi i hasto i nie jest w zaden inny sposob identyfikowany.

4.2.2. Zakladka Automats

Zaktadka Automats jest najwazniejszym widokiem w panelu administratora. Zawiera
ona dane o automatach, w jakich sa one budynkach o terminach wizyt serwisowych oraz o
terminach spotkan z klientem w sprawach reklamacji. Ponizej opisalismy widoki oraz ich

funkcjonalnosci.
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4 Admin page

Adming Automats Servisants Clients Calls Change Password Logout

Create building
Buildings: Automats: Terms:
Krakiw, Mickiewicza - C4 Del Edit

Add automat

Chipsy Del Edit Term name: Status: Client: Servisant:
2007-10-01 10:00:00 01. new rull Jan Kowalski Del Edit
Z007-10-1010:00:00 01, new null Jan Kowalski Del Edit
2007-10-1910:00:00 02, accepted Klient Klient Jan Kowalski Del Edit
Add term

Kraldw, Rostafinskiego - B1 Del Edit
Add automat

Snackowe Del Edit Term name: Status: Client: Servisant:

2007-10-01 09:00:00| 01, new Bush Marek Jan Kowalski Del Edit
2007-10-02 10:00:00 01, new null Pawet Mowak Del Edit
2007-10-02 12:00:00f 01. new Wrona Hieronim Jan Kowalski _Del Edit
2007-10-11 10:00:00 01. new rull Pawet Mowal _Del Edit
2007-10-2010:00:00 01. new null Pawet Mowak Cel Edit
2007-11-01 11:00:00|02. accepted Klient Klient Jan kKowalski _Del Edit
Add term

Krakdw, Piastowska - BPH Del Edit

Add automat

Mapoje gorgce Del Edit Term name: Status: Client: Servisant:
Z2007-10-03 10:00:00 01, new null Jan Kowalski Del Edit
2007-10-12 10:00:00 01. new null Jan Kowalski Del Edit
Z007-10-21 10:00:00 01. new null Jan Kowalski _Del Edit
Add term

Krakdw, Strzelcow - Copernicus Del Edit

Add automat

Mieszane Del Edit Term name: Status: Client: Servisant:
Z007-10-04 10:00:00 01. new null Fawet Mowal _Del Edit
Z2007-10-13 10:00:00 01, new null Pawet Mowak el Edit
2007-10-22 10:00:00 01. new null Pawet Mowal _Del Edit
Add term

Krakdw, Rostafifiskiego & - Strumyk Del Edit
Add automat
CocaCola Del Edit Term name: Status: Client: Servisant:
Add term

Krakéw, Swigtokrzyska 7 - BS Del Edit

Add automat

Rys. 4-4 Glowny widok zakladki Automats

Na powyzszym rysunku przedstawiony zostatl gléwny widok zaktadki Automats.
Struktura przedstawiajaca dane ma posta¢ drzewiasta, korzeniem jest budynek, gatgziami
automaty a lis¢mi terminy. Przy kazdym z obiektéw budynku automatu lub terminu znajduja
si¢ odnosniki do podstroi umozliwiajacych usunigcie obiektu lub jego edycje. Terminy
oznaczone czerwong ramka przedstawiaja awari¢ lub termin spotkania z klientem w sprawie

zgloszonej przez niego reklamacji.
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F Admin page

Adming  Automats Setvisants Clents Calls Change Password Logout

Create building

Mame: Inew_building

Descriptian:

Ulica:

|
Miasta: I
|
|

Servisant:

Boniek Aleksander j

Create building |

Rys. 4-5 Tworzenie budynku

Za pomoca okna przedstawionego powyzej administrator moze stworzy¢é nowy
budynek. Przy tworzeniu budynku nalezy wybra¢ serwisanta, ktory bedzie odpowiedzialny za
automatu w tym budynku. Oczywiscie przypisanie to moze by¢ zmienione réwniez po

stworzeniu obiektu.

' Admin page

Admins  Automats Dervisants Clients Calls Change Password Logout

Edit building C4

Shovwr all clients in this building

Name Description Miasto Ulica Serwisant
Current values C4 AGH Krakdw Mickiawicza Jan Kowalski
Hew values c4 AGH |Krakéw Mickiewicza Jan Kowalski j
change I

Rys. 4-6 Edycja istniejacego automatu
Po kliknigciu na budynek lub skrot Edit obok budynku w gtownym oknie zaktadki
Automats przechodzimy do edycji budynku. Wszystkie dane budynku sa edytowalne.
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Admin page
Admens  Automsts Servisants Clients Calls Change Password Logow

Create automat

Humber Descriptiun Type Building Level Lokalization Servismant
I napop_nmo 7 [04 [ Bk Aleksandor =]

Add automat | Cancel

Rys. 4-7 Tworzenie automatu

Okno tworzenia automatu automatycznie jest uzupetniane budynkiem, w ktoérym
tworzymy automat. Z listy rozwijalnej wybieramy serwisanta jezeli chcemy, aby za tworzony

automat osoba odpowiedzialng za serwis byl inny serwisant niz serwisant przypisany do

budynku.

Admin page

Adming  Automats Servisants Clients Calls Change Password Logout

Create termin

Date: |2007-09-14

Status: lm

Autornat: lm
Description: I

Is failure: no -

Failure type: I nie wydanie produktu j
Servisman: IBDniekAIeksander j
Customer: InDne j

Customer solution proposal: I

Confirmed solution: I

Create | Cancel |

Rys. 4-8 Tworzenie terminu

W oknie tworzenia terminu powinny by¢ uzupetniane pola:
Date — ktore wskazuje na date, kiedy serwisant powinien wykona¢ czynno$¢ opisang w polu
Description
Status — pole wskazujace na stan realizacji w jakim jest termin
Automat — pole wskazujace, do jakiego automatu ma zosta¢ przypisany tworzony termin
Description - pole opisujace czynnosci, jakie maja by¢ wykonane w danym terminie
Is Failure — czy tworzony termin jest awaria, czy tez terminem dziatan serwisowych, np.
uzupehienie produktéw w automacie
Failure Type — typ awarii, z jakim jest powigzany termin

Servisman — serwisant, ktory jest odpowiedzialny za termin
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Customer — pole wskazujace na klienta, ktory zglaszat reklamacjg, jesli pole puste to jest to
termin zwiazany z obstuga serwisowa nie z reklamacja
Customer solution proposal — propozycja klienta dotyczaca rozwigzania reklamacji

Confirmed solution — uzgodnione rozwiazanie reklamacji z klientem

Admin page

Adming Automats Dervisants Clents Calls Change Password Lozout

Date: 2007-11-01 11:00:00

Status: 0z, accepted

Autor at; (Blisnackowe

Servisman: Jan Kowalski

Customer: klient Klient

Description: Spotkam sie z klientern 2007-11-01
Is failure: yes

Failure type: produkt pofamany

Customer solution proposal; zwrotu_pieniedzy
Caonfirmmed solution: Wy rmiany_towaru

Full text of zall...

Rys. 4-9 Widok istniejacego terminu
Powyzsze okno przedstawia widok, jaki powoduje kliknigcie na istniejacy obiekt
terminu. Wys$wietlane sa wszystkie informacje o terminie oraz link do pelnej rozmowy

powiazanej z tym terminem Full text of call ...
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Admin page

Adming  Automats Servisants Clients Calls Change Password Logout

Call with Kochanski Marcin on 2007-09-13 22:05:10.0.

Data: Text:

Z007-09-13 22:05:16.0 Marm na imig Marcin

2007-09-13 22:05:22.0 Tak

Z007-09-13 22:05:27.0 W Bl

Z007-09-13 22:05:33.0 Tak to ten

2007-09-13 22:05:46.0 Produkt mi sie potamat

2007-09-13 22:06:00.0 To byt Snickers

2007-09-13 22:06:10.0 Mie naszczescie

2007-09-13 22:06:17.0 Tak oczywiscie

Z007-09-13 22:06:30.0 Cheiatbym zwrotu pieniedzy

Z007-09-13 22:06:37.0 MIe raczej nie

Z007-09-13 22:06:46.0 Tez nie

Z007-09-13 22:06:55.0 Tak

Rys. 4-10 Widok rozmowy powiazanej z terminem

Rozmowa jest przedstawiana w oknie opisanym dana rozpoczecia rozmowy oraz
danymi klienta, z ktorym byta przeprowadzana. Kazda wypowiedz jest opatrzona data.
Rozmowy zawsze zaczynaja si¢ od powitania ChatBota, wypowiedzi klienta sa zaznaczane
jasniejszym kolorem tta niz wypowiedzi ChatBota. Okno to pozwala na wglad w cala
rozmowa pomigdzy Chatbotem a klientem, co moze poshuzy¢ za dodatkowe zrodto danych o

awaril.
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4.2.3. Zakladka Servisants

Admin page

Admins  Automats Hervisants Clents Calls Change Password Logout

Servisants
Add servisant
Mame: Surname:
Baoniek Aleksander Del Edit
Jan Kowalski Del Edit
Pawet Mowal Del Edit

Rys. 4-11 Widok na serwisantow

Zaktadka Servisants przedstawia dane wszystkich serwisantow naszej firmy. Obok

kazdego serwisanta sa linki do stron umozliwiajacych edycj¢ lub kasowanie serwisanta.

Admin page
Adming  Automats Servisants Clients Calls Change Password Logout
Add servisant
Mame Surname Login Password Contact

add

Rys. 4-12 Okno dodawania serwisanta

Okno dodawania serwisanta zawiera pola takie jak:
Name — nazwisko serwisanta

Surname — imig serwisanta

Login — login serwisanta do systemu

Password — hasto serwisanta do systemu

Contact — dane kontaktowe do serwisanta
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Admin page

Adming  Automats Dervisants Clients Calls Change Password Logout

Edit servisant Jan Kowalski

Mame Surname Login Password Contact
Current values lan Kowalski technik S GE0662944
Mew values |Jan |K0walski technik |technik 660662944

change |

Colar green - servisant is responsible for this unit,

- term is failure,

Buildings, autornats and terms for servisant: Jan Kawalski

Buildings: Automats for building: Terms for automat;
c4
Chipsy
2007-10-01 10:00:00 01, new null Jan Kowalski _Del Edit
2007-10-10 10:00:00 01. new null Jan Kowalski Del Edit
2007-10-19 10:00:00 02, accepted klient Klient Jan Kowalski _Del Edit
Add term
Bl
Snackowe
2007-10-01 09:00:00f 01, new Bush Marek Jan Kowalski Del Edit
2007-10-02 10:00:00 01, new null Pawet Nowak Del Edit
2007-10-02 12:00:00| 01, new Wrona Hieronim Jan Kowalski _Del Edit
2007-10-11 10:00:00 01, new null Pawet Nowak D=l Edit
2007-10-20 10:00:00 01, new rull Pawet Mowak Del Edit
2007-11-01 11:00:00| 02, accepted Klient Klient Jan Kowalski Del Edit
Add term

Rys. 4-13 Okno danych serwisanta

Okno danych serwisanta przedstawia jego dane jak rdwniez zaznaczone zielonym tlem

budynki, automaty oraz terminy, za ktére serwisant jest odpowiedzialny.
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4.2.4. Zakladka Clients

Admin page

Adming Automats Servisantz Dlientst Calls Change Password Lozout

Clients
Add client Search client
Mame Surname Address Phone Email

Ciborowski Grzegorz kKrakdw Gramatyka 12 345567345 grzegorz@poczta.pl Del  Edit
Wrona Hieronirm Warszawa Muzyczna 3 348976567 higronim@poczta.pl el  Edit
Klient klient krakdw Klienta 1 3333 klient@poczta.pl Del Edit
kocharski Marcin Ostrowiec Syrokomli 30 523498765 kochas@poczta.pl Del Edit
Bush Marels wWashington Durna 9 657654345 bush@poczta.pl Del Edit

Rys. 4-14 Widok na baze¢ klientow

W zaktadce Clients system wyswietla nam dane klientéw, jakich posiadamy w naszym

systemie. Widzimy nazwisko, imig, adres, numer telefonu oraz e-mail klienta.

Admin page
A Aubimets Seovieets Chests Cals Changs Pa i
! Edit account for client Kochanski Marcin
Hame burname Lagin Password bes Address Lontact Phene Lovadl
Current valuss Kochadski Maran kochas@poiata ol ez male Qstrewisc Syrokomli 10 Qstromisc Syrokomdi 20 SZHINE kochas@pocata ol
wew vaiues  [ochansk | [warcin . frochasgpocziapt  [ragrce [maie =] [oswrowes syrokomi 30 [Ostrowies Syrokomi 30 [esawnres feocrasgpociia p
F changs

LCalbs of Kochatiski Marcin
Data: Length:
2007-09-43 220530 0 &

Rys. 4-15 Okno edycji klienta
W widoku edycji klienta, mamy mozliwo$¢ zmiany wszystkich danych klienta. Pozwala
to na aktualizacje danych o kliencie. Ponizej danych klienta umieszczony jest link do strony z

reklamacjami jakie zgtaszat klient.

67



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

" i

Add client

Rys. 4-16 Okno tworzenia nowego klienta

Okno dodawania nowego klienta, jest konieczne gdyz zaktadamy, iz nowi klienci moga

by¢ dodawani nie tylko przez ChatBota ale rowniez przez administratorow, ktérzy moga

pozyskiwac klientow i ich dane z innych zrodet.

4.2.5. Zakladka Calls

Admin page

Adming Automats Servisants Clents Calls Change Password Lozout

All calls
Data: Client: Length:
Z007-09-13 22:05:10.0 Kocharski Marcin 53
2007-09-13 23:05:54.0 Ciborowski Grzegorz 53
Z007-09-13 23:29:258.0 Wirona Hieronim 71
2007-09-13 23:39:43.0 Bush Marek 51

Rys. 4-17 Widok na rozmowy klientow z ChatBotem

Okno Calls wyswietla wszystkie rozmowy, jakie byly przeprowadzone z ChatBotem,

wraz z danymi klienta, z ktorym byla przeprowadzana rozmowa, oraz dlugo$cia rozmowy

liczona w ilo$ci wierszy.
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4.2.6. Zakladka Change Password

Admin page

Adming Automats Zervisants Clents Calls Change Password Lozout

Change password

Old password I

Mew password I

Confirm new passwnr’dl

Change |

Rys. 4-18 Okno zmiany hasla
W kazdym systemie niezbedna funkcjonalnoscia jest zmiana hasta. Okno zmiany hasta
wyglada tak samo dla kazdego typu uzytkownika i zostanie opisane w pracy tylko raz. Do

zmiany hasta wymagana jest znajomo$¢ aktualnego hasta.
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4.3. Panel Technika

Panel dla serwisantow rdézni si¢ od panelu administratorOw ograniczong
funkcjonalno$cia. Zapewnia tylko te funkcje, ktore sa potrzebne serwisantom, bez dostgpu do
modyfikowania waznych danych. Serwisant moze obejrze¢ terminy do niego przypisane oraz
zmodyfikowa¢ ich stan i opis, moze wyszuka¢ klienta oraz oczywiscie modyfikowac¢ wiasne

dane.

4.3.1. Ogolny widok

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls  ChangePassword Logout

Terrns for Jan Kowalski

Name: Status: client: Building: Automat:

[2007-11-01 11:00:00] 02. accepted Klient Klient  B1 {B1)Snackowe
2007-10-71 10:00:00 01, new null BPH (BPHIMapoje gorass
2007-10-19 10:00:00 02, accepted Klient Klient c4 (C4)Chipsy
2007-10-12 10:00:00 01, new null BPH (BPH)Mapoje gorace
2007-10-1010:00:00 01, new null [t} (C4)Chipsy
2007-10-03 10:00:00 01, new null BFH (BPH)Mapoje gorace
Ul. new Wrona Hieronim B1 (Bl)Snackowe
2007-10-01 10:00:00 01. new null c4 (C4)Chipsy

mﬁf EDEW-ID-Dl 09:00:00|01. new Bush Marek B1 (B1)Snackowe

il

Rys. 4-19 Glowne okno serwisanta z widokiem na jego terminy
Powyzej przedstawiliSmy gltowne okno widoku serwisanta. Po lewej jego stronie
widzimy panel, ktory zostanie opisany w dalszej czgsci opisu widoku serwisanta. W gtownej

czesci widac¢ terminy przypisane go serwisanta.

70



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

4.3.2. Menu okna serwisanta

Main

My terms
wiw, s agh.edu.pl
adrmin login
change password
logout

Buildings

Snackowe

Rys. 4-20 Menu okna serwisanta

Menu w oknie serwisanta jest budowane dynamicznie i ilo$¢ jego pozycji zalezy od
ilosci budynkéw, w ktérych nasza firma posiada automaty. Menu sklada si¢ z rozwijalnych
list, pierwsza lista jest Main, w ktorym umiesciliSmy odnos$niki do:

My terms — terminy przypisane do serwisanta

Odnosénik do strony grupy Distributed Systems Research Group — grupy Systemow

rozproszonych na AGH. Link zostal umieszczony, iz grupa DSRG zajmuje si¢

technologiami z jakich korzystamy w systemie i mozna tam znalez¢ informacjg na ich
temat

Admin login — odno$nik do strony logowania

Change login — odnos$nik do strony umozliwiajacej zmiang hasta serwisanta

Logout — wylogowanie z systemu

Kolejna pozycja jest lista Buildings posiadajaca w sobie odno$niki do stron z
informacjami o posiadanych budynkach.

Nastgpnie pod lista Buildings umieszczone sa listy rozwijalne o tytulach nazw
budynkéw. Kazda z tych list zawiera list¢ automatéw zainstalowanych w nich. Kazdy

automat jest odnos$nikiem do okna z terminami przypisanymi do danego automatu.
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Ostatnia pozycja w Menu to odno$nik Serach do okna umozliwiajacego wyszukiwanie
klientow.
Ponizej] menu umiesciliSmy nasze adresy e-mailowe, tak aby osoby korzystajace z

systemu mialy tatwy kontakt z twércami.

4.3.3. Zakladka My Terms

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls ChangePassword Logout

Terms for Jan Kowalski

Manme: Status: Client: Building: Automat:
|2IIIIII?—11-EIl 11:IIIIII:IIIEI|IIIE. accepted Khent Klient Bl (Bl)Snackowe
2007-10-21 10:00:00 01, new nall BFH (BPHIMapoje gorgce
Z007-10-19 10:00:00 02, accepted Klient Klient el (C4MChipsy
2007-10-12 10:00:00 01, new rull BFH (BPHIMapoje gorace
Z007-10-10 10:00:00 01, new null d (ZChipsy
Z007-10-03 10:00:00 01, new null BFH (BPH)Mapoje gorgce
|2IIIIZI?—1IZI-EIZ 12:IIIIZI:IIIEI|IIIl. new Wirona Hieranim B1 (BliSnackowe
Z007-10-01 10:00:00 01, new null (] (C4IChipsy
[z007-10-01 03:00:00| 01, new Bush Marek Bl (B1l)Snackowe

Rys. 4-21 Widok My Terms w oknie serwisanta

Najwazniejszy widok w oknie serwisanta. My Terms wyswietla wszystkie terminy za
ktore serwisant jest odpowiedzialny, wraz z ich statusem, danymi klienta, budynkiem oraz
opisem automatu, do ktérego przypisany jest dany termin. Reklamacje lub awarie sa

wyrdznione czerwona ramka tak, aby zwroci¢ uwage serwisanta.
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Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls  ChangePassword Logout

Date:

Status:

Autornat:

Servisman:

Customer:

Description:

Is failure:

Failure type:

Customer solution proposal:
Confirmed solution:

2007-11-01 11:00:00

IDZ. accepted 'l

(BliSnackowe
Jan Kowalski
Klient Klient

ISpotkam sig z klientem 2007-11-01
yes

produkt pofamany

zwrotu_pieniedzy

wyrniany_towaru

Change term status and description

Full text of call...

Rys. 4-22 Edycja terminu w oknie serwisanta

Jak wida¢ na zrzucie ekranu powyzej serwisant ma mozliwo$¢ zmiany tylko tych

danych w terminie, ktére moga wynikac z jego dziatan. Sa to pola Status oraz Description.

Status — moze przyjmowac wartosci:

® NEW

accepted

rejected
e in progress

e closed

W opisie serwisant moze zawrze¢ swoje uwagi, lub notatki na temat reklamacji badz tez

awarii. Dzigki tym polom klient przegladajacy swoje reklamacje w systemie, bedzie miat

fatwy dostep do informacji o statusie zgloszenia i jego opisu.
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4.3.4. Zakladka Edit Account

Welcome Jan Kowalski

£ calls ChangePassword Logout

My terms E

Edit servisant Jan Kowalski

Marme Surname Login Password Contact
Current values Jan kowalski technik Atk ek ok GEOGE2944
Mew values |Jan |Kc:wa|5ki technik Change password 660662944

Change |

Rys. 4-23 Edycja danych serwisanta

Serwisant oczywiscie moze modyfikowaé swoje dane oprocz Imienia 1 Nazwiska, ktore

moze edytowac tylko Administrator systemu.

4.3.5. Zakladka Calls

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls ChangePassword Logout

All calls
Data: Client: Length:
2007-09-13 22:05:10.0 Kochanski Marcin 53
2007-09-13 23:05:54.0 Cibarowski Grzegaorz 53
2007-09-13 23:29:258.0 Wrona Hieronim 71
2007-09-13 23:39:43.0 Bush Marelk 51

Rys. 4-24 Widok na wszystkie rozmowy z okna serwisanta

Serwisant moze zobaczy¢ wszystkie rozmowy z klientami za pomoca zaktadki Call,

pozwala ona na szybkie przegladanie wszystkich rozmow.
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4.3.6. Wyszukiwanie klienta

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls ChangePassword Logout

Search client

Narne | Search |

Rys. 4-25 Formularz wyszukiwania klienta

Formularz wyszukiwania klienta sktada si¢ tylko z jednego pola, lecz pozwala na
wyszukiwanie klienta po nazwisku badz imieniu. Ponizej wynik wyszukania klienta o

nazwisku Kochanski.

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls  ChangePassword Logouf

Resaults of searching client:

Youwas searching for: Fochanski il

Results:

Id HMame Surname Email Address Phone
1 Kochanski Marcin mailto:kochas@poczta.pl Ostrowiec Syrokamli 30 523498765

Rys. 4-26 Wynik wyszukiwania klienta

Wynik wyszukiwania klienta, pokazuje nam dane klienta oraz mozliwo$¢ przejécia
odno$nikiem do szczegdétowych danych klienta. Po kliknigciu na adres e-mail, program

wywota program pocztowy uzupelniajac automatycznie pole 70..
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Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls ChangePassword Logout

Information about client Kochanski Marcin

Kochanski Marcin

Marne kochanski

Surnarme Marcin

Lagin kochas@paoczta.pl

Sex male

Address Ostrowiec Syrokomli 30
Contact Cstrowiec Syrokomli 30
Phone 523498765

Ernail kochas@poczta.pl

Zalls of Kochanski Marcin
Data: Length:
S007-09-153 22:05:10.0 53

Rys. 4-27 Szczegolowe dane klienta

Po skorzystaniu z odno$nika do szczegotowych danych klienta, system wy$wietli nam

dane klienta oraz listg¢ wszystkich rozmoéw z nim przeprowadzonych.

Welcome Jan Kowalski

My terms Edit Account Calls  ChangePassword Logout

Call with Kochanski Marcin on 2007-09-13 22:05:10.0.

Data: Text:
2007-09-13 22:05:10.0 Cobry wieczdr mam na imig Pawet, mitoby mi byto poznad rawniez imie mojego rozmawey.
2007-09-13 22:05:16.0 Marn na imig Marcin
2007-09-13 22:05:18.0 Mita i preywitad Panie Marcinie Czy chee Pan zghosié reklarnacie?
2007-09-13 22:05:22.0 Tak
2007-09-13 2Z:05:23.0 Gdzie znajduje sig autornat o ktérym bedzierny rozrmawiad?
Z007-09-13 22:05:27.0 WoBl

Dzielkuje, czy dobrze mysle 2e jest to automat w miescie kKrakdw przy ulicy Rostafinskiego w budynlku

200-0R-13 ZZIUSIE5.0 Bl na pietrze pierwsze w lokalizacji korytarz?

2007-09-13 22:05:33.0 Tak to ten

2007-09-15 #2:05:36.0 Prosze wybrad twp awarii jaka sig praytrafita z listy mozliwych awarii: produlct potamany, produkt
rozerwany,

FAOOT_NA_12 22NEA& N Dradulst rai cia rnbarnal

Rys. 4-28 Przykladowa rozmowa z klientem
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4.4. Panel Klienta

4.4.1. My Terms

Welcome Bush Marek

My terms My calls  Edit Account ChangePassword Logouf

Terms for Bush Marek

Mame: Status: Building: Automat: Servisman:
[2007-10-01 09:00:00] 01, new B1 {B1)Snackowe Jan Kowalski

Rys. 4-29 My Terms w widoku Klienta

Zaktadka My Terms w oknie klienta, pokazuje wszystkie reklamacjeg jakie sktadat klient:
Name — data wskazujaca na spotkanie z technikiem w sprawie reklamacji

Status — stan obstugi, w jakim jest zgtoszenie

Building — budynek, w ktorym znajduje si¢ automat

Automat — opis automatu, ktorego dotyczyta reklamacja

Servisman — imig 1 nazwisko serwisanta, z ktorym ma si¢ spotkac klient
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4.4.2. My calls

Welcome Bush Marek

My terms My callsi  Edit Account ChangePassword Logout

Calls for Bush Marek

Data: Length:
2007-09-13 23:39:43.0 51

Rys. 4-30 Wszystkie rozmowy klienta

Klient ma rowniez podglad wszystkich swoich rozmoéw przeprowadzonych z
ChatBotem. Pozwala mu to na przypomnienie sobie tresci rozmowy dotyczacej reklamacji

przed spotkaniem z serwisantem.

4.4.3. Edit Account

Welcome Bush Marek

My terms My calls Edit Account ChanmePassword Logout

Edit account for client Bush Marek

ASTASABE bush@pocsta pl
B57654345 [bush@paczta.p

Rys. 4-31 Edycja danych klienta
Klient oczywiscie moze rowniez edytowaé swoje dane poza Nazwiskiem i1 Imieniem,
ktore sa edytowalne tylko przez administratorow systemu. Pozwala to na utrzymanie

aktualnych danych klienta, co jest niezbgdne w przypadku koniecznos$ci kontaktu z klientem.
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4.4.4. Rozmowy

Welcome Bush Marek

My terms My calls  Edit Account ChangePassword Logout

Call with Bush Marek on 2007-09-13 23:39:43.0.

Data: Text:
2007-09-13 23:39:43.0 Witarn w naszyrm systemie obstugi reklamacii. Mam na imig Marcin, & Ty jak masz na imig?
2007-09-13 23:39:51.0 Marek
2007-09-13 23:39:53.0 Mie znam takiego imienia. Prosze podac imie jeszcze raz.
2007-09-13 23:40:04.0 Marek
2007-09-13 23:40:05.0 Witarn Panie Marku Czy choe Pan zghosié reklamacie?
2007-09-13 23:40:31.0 Tak
2007-09-13 23:40:33.0 Gdzie znajduje sie automat o ktdrym bedziemy rozmawiady
2007-09-13 23:40:44 .0 Bl
2007-00-13 23:40:45.0 giiil;ug?étfzzg gi?aliu’:vzsezQﬂis'llskz:“g:z?itﬁ;ﬁg:1;?t w miescie Krakdw przy ulicy Rostafifiskiego w budynku

Rys. 4-32 Widok rozmow w oknie klienta

Wszystkie rozmowy jakie przeprowadzit klient sa oczywiscie dostgpne po wejsciu w

termin list¢ terminéw. Kazda rozmowa jest powiazana z terminem.
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5. Omowienie wynikow przeprowadzonych

doswiadczen, analiz, badan

Ponizej zawarlisSmy przyktady rozmoéw z chatbotem prezentujace jego zachowanie w
sytuacjach:
o Powitanie klienta
o Rozpoznanie imienia klienta
o Sprawdzenie, czy klient chce zgtosi¢ reklamacjg
o Sprawdzenie, czy klient chce pozna¢ dane firmy
o Rozmowa o danych firmy
o Wybranie automatu
o Wybranie awarii
o Obsluga awarii
o Negocjacje
o Pobieranie danych klienta
o Uzgadnianie terminu spotkania
o Pobieranie innych informacji od klienta

o Zakonczenie rozmowy

5.1. Rozmowa pierwsza

Pierwsza rozmowa prezentuje zachowanie klienta w sytuacjach:

o Powitanie klienta — nalezy zwréci¢ uwage na wybor przywitania od pory dnia, w tym
przypadku ChatBot przywital si¢ uzywajac zwrotu ,,Dobry wieczor” poniewaz byta
godzina 19:30

o Rozpoznanie imienia klienta oraz stworzenie odpowiednich odmian, tak oby zwroty
byty jak najbardziej poprawne gramatycznie

o Sprawdzenie czy klient chce zglosi¢ reklamacjg

o Pobranie danych o automacie

o Wybor awarii przez klienta

o Obstuga awarii
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o Negocjacje — w tym przypadku klient zaproponowat rozwigzanie bardzo korzystne dla
firmy, wigc chatbot przystat na to rozwiazanie bez negocjacji

o Powro6t do pytania czy klient chee zgtosi¢ reklamacjg

o Sprawdzenie, czy klient chce si¢ czegos dowiedzie¢ o firmie

o Rozmowa o danych firmy

o Zakonczenie rozmowy

Chatbot: Dobry wieczdbdér jestem konsultantem o imieniu Grzegorz,
a Ty jak masz na imie?

Klient: Mam na imie Marcin

Chatbot: Dobry wieczdér Panie Marcinie Czy chce Pan zglosic¢
reklamacje®?

Klient: Tak

Chatbot: Gdzie znajduje sie automat o ktérym bedziemy
rozmawiac?

Klient: W krakowie

Chatbot: W mies$cie Krakdédw posiadamy automaty przy ulicach:
Mickiewicza, Rostafinskiego, Piastowska, Strzelcdw. Na ktodrej
ulicy stoi automat?

Klient: Przy ulicy rostafinskiego

Chatbot: Przy ulicy Rostafinskiego posiadamy automaty w
budynkach Bl, Strumyk. W ktérym =z wymienionych budynkdw
znajduje sie interesujacy nas automat?

Klient: Chyba znajdowal sie w Bl

Chatbot: Dziekuje, <czy dobrze my$le ze Jjest to automat w
miescie Krakdéw przy ulicy Rostafinskiego w budynku Bl na
pietrze pierwsze w lokalizacji korytarz?

Klient: Tak to ten automat

Chatbot: Prosze wybra¢ typ awarii jaka sie przytrafita z listy
mozliwych awarii: produkt potamany, produkt rozerwany,

Klient: Produkt byl potamany

Chatbot: PrzejdzZzmy wiec do tematu zwiagzanego z: produkt
potamany. Prosze poda¢ marke tego produktu.

Klient: To byla princessa

81



Grzegorz Ciborowski, Marcin Kochanski ChatBot ds. reklamacji

Chatbot: Czy przytrafito sie to Panu wczes$niej?

Klient: Naszczes$cie nie

Chatbot: Czy spozyt Pan produkt?

Klient: Nie

Chatbot: Jestesmy wdzieczni za zwrdcenie nam uwagl na problem.
Bedziemy starad¢ sie znalezé przyczyne problemu i jg usunaé. W
Jjaki sposdb mozemy Panu wynagrodzié¢ problemy?

Klient: Wystarcza przeprosiny

Chatbot: Dziekuje serdecznie. Chyba wszystko zostato Jjuz
wyjasnione. Czy chce Pan zakohczy¢ juz naszg rozmowe?

Klient: Nie

Chatbot: Czy chce Pan zgtosié¢ kolejna reklamacje?

Klient: Nie nic wiecej sie nie zdazyio

Chatbot: Jes$li nie chce Pan zgitosi¢ reklamacji to moze chce
sie Pan Panie Marcinie dowiedzie¢ sie czego$ o nasze]j firmie?
Klient: Bardzo chetnie

Chatbot: Co konkretnie Pana interesuje?

Klient: Jaki jest numer do firmy?

Chatbot: Numer telefonu do naszego biura to 012-263 12 14. Czy
to juz wszystko co chciatby$ wiedzie¢ na temat naszej firmy?
Jesli nie to prosze o kolejne pytanie.

Klient: tak to wszystko dzieki

Chatbot: Czy chce Pan zgtosié¢ reklamacje?

Klient: nie

Chatbot: Jes$li nie chce Pan zgtosi¢ reklamacji to moze chce
sie Pan Panie Marcinie dowiedzie¢ sie czego$ o naszej firmie?
Klient: juz sie dowiedziatem nie dziekuije

Chatbot: Przepraszam ale nie potrafie sklasyfikowa¢ tej
odpowiedzi ani Jjako twierdzacej ani jako negujacej. Czy moge
prosié¢ o powtdrzenie odpowiedzi w bardziej przejrzysty sposdb?
Klient: Nie dzieki

Chatbot: W takim razie nie moge Panu Panie Marcinie pomdc. Czy
chce Pan zakonczy¢ naszg rozmowe?

Klient: Tak juz wszystko wiem
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Chatbot: W takim razie dziekuje serdecznie =za wspdlnie
spedzony czas. I zapraszam do ponownego skorzystania z naszych

ustug. Do widzenia.

5.2.  Rozmowa druga

Poczatek tej rozmowy jest podobny jak w rozmowie poprzedniej, tym razem jednak

klientem jest kobieta. Tym razem zwré¢my uwage na nastepujace elementy rozmowy:

o przy ustalaniu lokalizacji automatu klientka podaje tylko nazwg ulicy i w nastgpnym

pytaniu nie jest juz proszona o podanie miasta
o nastg¢puja negocjacje sposobu zado§¢uczynienia klientowi za szkody.
o Poniewaz wynegocjowano oddanie produktu pobierane sa od klienta dane kontaktowe
oraz nastgpuje negocjacja terminu spotkania technika z klientem
o Po zatatwieniu reklamacji chatbot prébuje wyciagna¢ od klienta dodatkowe informacje,
co mu si¢ udaje i dowiadujemy si¢, ze automat byt dodatkowo brudny

Chatbot: Dobry wieczdér mam na imie Paweil, mito by mi byto
poznaé¢ rdéwniez imie mojego rozmbdwcy.
Klient: Marysia
Chatbot: Nie znam takiego imienia. Prosze podac¢ imie Jjeszcze
raz.
Klient: Mam na imie Maria
Chatbot: Dobry wieczdér Pani Mario Czy chce Pani zglosié
reklamacje?
Klient: Tak poto odwiedzitam ten serwis
Chatbot: Gdzie znajduje sie automat o ktérym bedziemy
rozmawiac?
Klient: Na ulicy Rostafinskiego
Chatbot: Przy ulicy Rostafinskiego posiadamy automaty w
budynkach BI1, Strumyk. W ktérym =z wymienionych budynkdéw
znajduje sie interesujacy nas automat?
Klient: W Bl
Chatbot: Dziekuje, czy dobrze my$le ze Jjest to automat w
miescie Krakéw przy ulicy Rostafinskiego w Dbudynku Bl na

pietrze pierwsze w lokalizacji korytarz?
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Klient: Tak

Chatbot: Prosze wybra¢ typ awarii jaka sie przytrafita z listy
mozliwych awarii: produkt potamany, produkt rozerwany.

Klient: Produkt byl potamany

Chatbot: Przejdimy wiec do tematu zwiagazanego =z: produkt
potamany. Prosze podad¢ marke tego produktu.

Klient: Snickers sie potamail

Chatbot: Czy przytrafilo sie to Pani wczesniej?

Klient: Chyba nie

Chatbot: Czy spozyta Pani produkt?

Klient: Nie nie dato sie go zjescé

Chatbot: Jestedmy wdzieczni za zwrdcenie nam uwagi na problem.
Dotlozymy wszelkich staran aby w przysziosci podobna sytuacja
sie nie powtdrzyia. W Jjaki sposdb mozemy Pani wynagrodzié
problemy?

Klient: Chciala bym zwrot pieniedzy

Chatbot: Niestety bardzo mi przykro ale tego zadania ,ze
zwrbécimy Pani pieniadze =za towar. nie moge speitni¢é. Czy w
zamian za to zgodzi sie Pani na to Ze usuniemy awarie.

Klient: Nie !

Chatbot: Skoro nie zgodzita sie Pani na poprzednia moja
propozycje taka, zZze usuniemy awarie. to A moze przystanie
Pani na to Zze powiadomimy Pania o usunieciu awarii.

Klient: Tez nie

Chatbot: Skoro nie zgodzita sie Pani na poprzednia moja
propozycje taka, ze powiadomimy Pania o© usunieciu awarii, to
czy mbégtbym zaproponowad¢ Pani Zze wymienimy Pani towar na nowy.
Klient: Tak to moze bycé

Chatbot: Aby mozliwa byta dalsza realizacja reklamacji
potrzebujemy danych kontaktowych. Prosze o podanie niezbednych
danych. Moze zaczniemy od nazwiska.

Klient: Nowak

Chatbot: Prosze poda¢ miejscowo$¢ zamieszkania. (Prosze o

podanie tylko nazwy miejscowosci)
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Klient: Krakow

Chatbot: Prosze poda¢ wulice. (Prosze o podanie tylko nazwy
ulicy bez numeru)

Klient: Sliska

Chatbot: Prosze poda¢ numer domu 1 mieszkania. (Prosze o
podanie tylko numeru)

Klient: 30

Chatbot: Prosze poda¢ adres e-mail. (Prosze o podanie tylko
adresu e-mail)

Klient: marysia@poczta.pl

Chatbot: Prosze poda¢ numer telefonu kontaktowego. (Prosze o
podanie tylko numeru)

Klient: 12 465837679

Chatbot: Chciatbym uméwié sie teraz na termin spotkania. Czy
pasowatby Pani termin spotkania 2007-10-02 10:00:007

Klient: Nie wtedy nie moge

Chatbot: W takim razie moze Dbedzie Pani pasowat termin
kolejnej wizyty technika ktéra ma miejsce 2007-10-11 10:00:007

Klient: TezZ racze]j nie

Chatbot: W takim razie moze Dbedzie Pani pasowat termin
kolejnej wizyty technika ktéra ma miejsce 2007-10-20 10:00:007

Klient: nie, to juz za pdzno

Chatbot: Nie ma wiecej termindw Jakie mbobgibym zaproponowac.
Jaka Jjest Pani propozycja? (Prositbym o podanie terminu
spotkania w formacie 2007-11-31 10:00:00)

Klient: no moze 2007-10-03 11:30:00 2

Chatbot: Pani termin 2007-10-03 11:30:00 zostanie rozpatrzony
przez technika, ktdéry w tej sprawie sie z Pania skontaktuje.
Czy che Pani przekaza¢ nam jeszcze jakie$ uwagi?

Klient: Tak zauwazytam co$ niepokojacego

Chatbot: Wiec prosze o podanie co Jeszcze Pani chce nam
przekazac.

Klient: Automat nie byt zbyt czysty ; (

Chatbot: Czy jest jeszcze co$ o czym powinnidmy wiedzied?
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Klient: Nie to chyba wszystko

Chatbot: Czy konczymy wiec nasza rozmowe?

Klient: Tak dziekuje

Chatbot: W takim razie dziekuje serdecznie za wspbdlnie
spedzony czas. I zapraszam do ponownego skorzystania z naszych

ustug. Do widzenia.

5.3. Rozmowa trzecia

W tej rozmowie wida¢ reakcje Chatbota na zadania odczepne klienta, jak réwniez na

che¢¢ zakonczenia rozmowy przez klienta przed koncem obstugi reklamacji.

Chatbot: Dobry wieczdér mam na imie Pawetl, mito by mi bylo
poznaé¢ rédwniez imie mojego rozmdbdwcy.

Klient: A po co Ci to ?

Chatbot: Chciatem pozna¢ imie aby nasza rozmowa toczyia sie w
przyjaznej atmosferze. Czy mbgibym prosi¢ o ponowne podanie
imienia?

Klient: no oki mam na imie Marus

Chatbot: Witam Panie Marusiu Czy chce Pan zgtosic¢
reklamacje?

Klient: Nie raczej nie, dowidzenia!

Chatbot: Czy konczymy nasza rozmowe w trakcie rozwiazywania
problemu?

Klient: tak

Chatbot: W takim razie dziekuje serdecznie za wspbdlnie
spedzony czas. I zapraszam do ponownego skorzystania z naszych

ustug. Do widzenia.
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5.4. Rozmowa czwarta

W ponizszej rozmowie cheieliSmy zaprezentowaé reakcje Chatbota na klienta ktory nie
chce przesta¢ uzywac obrazliwych wyrazen. Ze wzgledow estetycznych pracy jako obrazliwe

stowo uzywamy stowa ,,PRZEKLENSTWO” wpisanego specjalnie na te potrzebe do bazy.

Chatbot: Dobry wieczdr jestem konsultantem o imieniu Grzegorz,
a Ty jak masz na imie?

Klient: A co cie to PRZEKLENSTWO obchodzi?

Chatbot: Rozumiem ze moze by¢ Klient zdenerwowany ta sytuacja,
ale na pewno dojdziemy do Jakiego$ porozumienia. Prositbym
rébwniez o nie uzywanie obrazliwych wyrazen. Chciatlem poznac
imie aby nasza rozmowa toczyta sie w przyjaznej atmosferze.
Czy mbégitbym prosié o ponowne podanie imienia?

Klient: Marek

Chatbot: Mito mi przywita¢ Panie Marku Czy chce Pan zgtosié
reklamacje?

Klient: Tak PRZEKLENSTWO

Chatbot: Rozumiem zZe moze by¢ Pan zdenerwowany ta sytuacja,
ale na pewno dojdziemy do Jakiego$ porozumienia. Prositbym
rébwniez o nie uzywanie obrazliwych wyrazen. Gdzie znajduje sie
automat o ktdérym bedziemy rozmawiad?

Klient: PRZEKLENSTWO w krakowie

Chatbot: Rozumiem Ze moze by¢ Pan zdenerwowany ta sytuacja,
ale na pewno dojdziemy do Jjakiego$ porozumienia. Prositbym
rébwniez o nie uzywanie obrazliwych wyrazen. W miesScie Krakdw
posiadamy automaty przy ulicach: Mickiewicza, Rostafinskiego,
Piastowska, Strzelcdw, . Na ktdrej ulicy stoi automat?

Klient: PRZEKLENSTWO cie to obchodzi

Chatbot: Przykro mi bardzo ale zmuszony jestem zakonczy¢ nasza
rozmowe, gdyz nie mam przymusu wysiuchiwania obrazliwych

wyrazen. Do widzenia.
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5.5. Przykladowe maile wygenerowane przez ChatBota

5.5.1. Mail do serwisanta

Ponizszy mail zostat wygenerowany w trakcie rozmowy z Chatbotem. Zawiera on
informacje niezbedna dla serwisanta do obstugi reklamacji. Umozliwiaja one rowniez

odnalezienie zgtoszenia w systemie CRM.
Przyjeta reklamacja

Klient:

Nazwisko: Kochanski

Imie: Marcin

Miasto: Ostrowiec Swietokrzyski
Ulica: Dtuga

Numer domu mieszkania: 33
e-mail: marcin@poczta.pl
Telefon: 123453452

Typ reklamacji: produkt rozerwany
Automat: Napoje gorgce

Miasto: Krakow

Ulica: Piastowska

Budynek: Hala

Pietro: parter

Lokalizacja: korytarz

Typ Automatu: 2

Termin: 2007-07-23

Pozdrawiam ChatBot
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5.5.2. Mail do Kklienta

Ponizszy mail zostal wygenerowany podczas rozmowy klienta z chatbotem. Informuje
on klienta o przyjeciu reklamacji do obstugi oraz podaje dane konieczne do zalogowania si¢

do internetowego systemu obstugi zgloszen.

Witamy

Pragniemy poinformowac iz Pana ze reklamacja zostata przyjeta do realizacji.
Wszelkie dane dotyczace reklamacji moze Pan znalez¢ na stronie
http://www.nazwafimry.pl/reklamacje

Login: Marcin@poczta.pl

Haslo:qEQH4h

Pozdrawiam ChatBot
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6. Podsumowanie i wnioski koncowe

Wyniki pracy, jakie uzyskaliSmy spetniaja znaczna wigkszos¢ naszych poczatkowych

zatozen. Chatbot méwiacy poprawnie w jezyku polskim okazal si¢ trudnym zagadnieniem

programistycznym, lecz jesteSmy zadowoleni z wynikéw. ChcielibySmy wyr6znic

funkcjonalnosci, jakie udato si¢ nam osiagnacé, a sa to:

o chatbot méwiacy w jezyku polskim

@)

natkng¢liSmy si¢ na wiele probleméw zwigzanych z jezykiem polskim, takimi
jak odmiana imion, rozpoznawanie cz¢$ci mowy, przetwarzanie ich do form
podstawowych  oraz  budowanie  poprawnych  gramatycznie  zdan.
Wykorzystane rozwiazania 1 algorytmy pozwolity obstuge polskiego pisma w

zadowalajacym zakresie.

o negocjacje pomi¢dzy klientem a chatbotem

o

negocjacje, byly jednym z trudniejszych zagadnien, nalezato przestrzegac
podstawowych zasad negocjacji, jednocze$nie probujac wynegocjowad
rozwiazanie jak najkorzystniejsze z punktu widzenia firmy, oczywiscie nie

tracac przy tym statego klienta.

o odpornos¢ na niedoskonalo$ci wpisywanego tekstu

o

zagadnienie, bez ktorego nasz chatbot moglby mie¢ problem z obsluga
klientow. Na wlasnym przykladzie zauwazyliSmy, jak malq rolg si¢ przyktada
do poprawnego pisania na komputerze, ktére coraz czgsciej zastepuje pismo
odrgczne. Testujac program sami czgsto popehialismy literéwki i

przestawienia co u§wiadomito nam jak potrzebna jest tam funkcjonalnosé.

o powiadomienia klienta i serwisanta o awariach

©)

system powiadamiania wysyta do klienta 1 serwisanta maile informujace o
zgltoszeniu reklamacji. Oraz ma mozliwo$¢ wysytania SMS do serwisanta o
przyjeciu reklamacji. Problemem w przypadku SMS okazatl si¢ jezyk Java,
ktory ma problemy z obstuga portow serialowych pod systemami z rodziny
Linux. Problem jednakze rozwiazali§my 1 aby rozszerzy¢ funkcjonalno$c
systemu o wysytanie SMS nalezy zakupi¢ odpowiedni sprzgt a mianowicie

odbiornik Bluetooth, telefon z obstuga Bluetooth.

o udzwig¢kowienie chatbota
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o dzigki darmowym syntezatorom mowy udato si¢ nam udzwigkowi¢ naszego
Chatbota. Klient zglaszajacy reklamacjg, moze nie do$¢ ze przeczytal
wypowiedz, to takze ja ustysze¢. Jednakze jako$ wygenerowanej mowy
pozostawia wiele do zyczenia. Aby rozwiaza¢ ten problem nalezatoby uzy¢
komercyjnych syntezatorow mowy takich jak IVO, co pozwoliloby na
znacznie lepsze wrazenia odstuchowe.

o system CRM

o aplikacja webowa pozwalajaca na zarzadzanie automatami, reklamacjami,

serwisantami i klientami. Pozwala ona na szybkie przegladanie danych i

usprawnia obstuge reklamacji.
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