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Sazetak:

Ovaj zavrsni rad istrazuje proces analize i izrade chatbota za korisnicku podrSku na Infobip
platformi. Chatboti su alati koji automatiziraju interakcije s korisnicima, pruzaju¢i brze i
konzistentne odgovore na ¢esto postavljana pitanja. Rad se fokusira na razvoj chatbot-a baziran
na pravilima (engl. rule-based chatbot) koji koristi unaprijed definirana pravila za komunikaciju
s korisnicima. Infobip platforma pruza sveobuhvatnu podrsku za razvoj komunikacijskih rjeSenja,
ukljucujuci API-je za integraciju chatbota s razli¢itim komunikacijskim kanalima. U teorijskom
dijelu rada, analizirane su klju¢ne tehnologije i metodologije za izradu chatbota, s posebnim
naglaskom na prednosti i izazove rule-based pristupa. Prakti¢ni dio rada obuhvada sve faze
razvoja chatbota, poc€evsi od izrade do testiranja performansi. Kako bi ilustrirali prakti¢nu
primjenu, koriSten je primjer izrade chatbot-a za neku od telekomunikacijskih tvrtki, kao §to su:
T-Com, Al, Telemach i sli¢no. Analizirani su naj¢es¢i problemi s kojima se korisnici susrecu i
za koje chatbot moze pruziti podrsku, poput problema s internet vezom i naplatama. Dizajn
chatbota ukljucuje definiranje pravila za odgovore i1 scenarija interakcije, dok implementacija
koristi Infobipove alate za integraciju i testiranje chatbota. Testiranje chatbota provedeno je kroz
simuliranu interakciju, pri ¢emu su analizirani klju¢ni metricki pokazatelji poput to¢nosti
odgovora, brzine odgovora i zadovoljstva korisnika. Rezultati pokazuju da chatbot moze
znacajno poboljsati efikasnost korisnicke podr§ke smanjenjem vremena ¢ekanja i poveéanjem
dostupnosti podrske, ali i da postoji prostor za unapredenje tocnosti odgovora kod sloZenijih
dijaloga. Zakljucak rada istice klju¢ne prednosti implementacije chatbota za korisni¢ku podrsku,
kao 1 preporuke za daljnji razvoj 1 istraZivanje. Kroz prakti¢an pristup izradi 1 analizi chatbota,
ovaj rad doprinosi boljem razumijevanju potencijala i izazova koriStenja automatiziranih sustava

za podrsku korisnicima na Infobip platformi.

Kljuéne rijeci: Chatbot, korisnicka podrska, Infobip, rule-based, telekomunikacije



Abstract:

This thesis explores the process of analyzing and developing a customer support chatbot on the
Infobip platform. Chatbots are tools that automate interactions with users, providing quick and
consistent responses to frequently asked questions. The focus is on the development of a rule-
based chatbot that uses predefined rules for communication. The Infobip platform provides
comprehensive support for developing communication solutions, including APIs for integrating
chatbots with various channels. The theoretical section examines key technologies and
methodologies for chatbot development, emphasizing the advantages and challenges of the rule-
based approach. The practical section covers all stages from design to performance testing, with
an example of a chatbot developed for a telecommunications company like T-Com, Al,
Telemach, and similar. Common user problems, such as internet connection issues and billing,
were analyzed to determine how the chatbot can provide support. The design includes defining
response rules and interaction scenarios, while implementation utilizes Infobip’s tools for
integration and testing. The chatbot was tested through simulated interactions, analyzing key
metrics such as response accuracy, speed, and user satisfaction. Results show that the chatbot
significantly improves customer support efficiency by reducing wait times and increasing
availability, though there is room for improvement in response accuracy for more complex
dialogues. The thesis concludes by highlighting the key advantages of implementing chatbots for
customer support and offering recommendations for further development and research. Through
a practical approach to chatbot development and analysis, this work contributes to a better
understanding of the potential and challenges of using automated systems for customer support

on the Infobip platform.

Keywords: Chatbot, customer support, Infobip, rule-based, telecommunications
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1. Uvod

Korisnicka podrska predstavlja temelj svakog poslovanja usmjerenog na zadovoljstvo
korisnika. U suvremenom digitalnom dobu, korisnici o¢ekuju brze, tocne i dosljedne odgovore
na svoja pitanja, Sto tradicionalni oblici podrske poput telefonskih linija i email komunikacije
¢esto ne mogu u potpunosti pruziti. Chatboti su se pojavili kao inovativno rjesenje koje moze
znacajno poboljsati ucinkovitost korisniCke podrSke. Automatiziranjem interakcija s
korisnicima, chatboti omoguc¢uju pruzanje brzih odgovora i smanjenje vremena ¢ekanja, ¢ime
se povecava ukupno zadovoljstvo korisnika. Ovaj zavrsni rad istrazuje proces analize i izrade
chatbota za korisni¢ku podrsku na Infobip platformi, s naglaskom na razvoj chatbota koji je

temeljen na pravilima (engl. rule-based chatbot).

1.1. Svrha zavrSnog rada

Primarna svrha ovog zavrS$nog rada je izraditi 1 analizirati vaznost chatbota u poboljSanju
korisni¢ke podrske. Chatboti, kao automatizirani sustavi, omogucuju tvrtkama da pruzaju brze i
dosljedne odgovore na ¢esto postavljana pitanja, smanjujuci tako opterecenje na ljudske agente i
povecavajuci zadovoljstvo korisnika. KoriStenjem unaprijed definiranih pravila, rule-based
chatboti omogucuju precizno upravljanje korisnickim upitima, Sto rezultira ve¢om ucinkovitoScu
1 pouzdanoS¢u usluge. Odabir ove teme proizasao je iz prepoznavanja rastuce potrebe za
inovativnim rjeSenjima u podrucju korisnicke podrSke. Infobip platforma pruza sveobuhvatne
alate za razvoj 1 integraciju chatbota, ¢ine¢i je idealnim izborom za istrazivanje ovog podrucja.
Cilj ovog rada je pruziti dublji uvid u tehnologije i metodologije koje stoje iza uspjeSnih

implementacija chatbota te pokazati prakti¢nu primjenu kroz konkretne primjere.

1.2. Opis ciljeva zavrSnog rada

Zavrsni rad kojem je temelj izrada chatbota za korisni¢ku podrSku na Infobip platformi postavljen
je s nekoliko jasnih ciljeva. Prvo, cilj je demonstrirati proces razvoja i implementacije rule-based
chatbota, koriste¢i Infobip kao platformu za izradu. Razvijanjem funkcionalnog chatbota koji

moze automatski odgovarati na korisnicka pitanja, cilj je pokazati kako se unaprijed definirana
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pravila mogu koristiti za upravljanje korisnickim interakcijama na ucinkovit nacin. Takoder,
detaljno opisati sve faze razvoja, od inicijalnog planiranja do implementacije i testiranja. Drugo,
ima za cilj implementirati chatbot za korisnicku podrSku i prikazati prakticnu primjenu na
primjeru telekomunikacijskih firmi kao Sto su T-Com, Al 1 Telemach. Identificirati najcesce
probleme s kojima se korisnici susre¢u (npr. problemi s internet vezom, naplatama, aktivacijom
usluga) i razviti pravila koja omogucuju chatbotu da uc¢inkovito odgovara na te probleme. Uz to,
Provesti testiranje chatbota kroz simuliranu interakciju, mjeriti kljuéne metricke pokazatelje
poput tocnosti odgovora, brzine odgovora i zadovoljstvo korisnika. U konacnici zavrsni rad ima
za cilj pridonijeti Sirem razumijevanju potencijala i izazova koriStenja chatbot-a za korisnicku

podrsku.



2. Pregled literature

2.1. Povijest i razvoj chatbota

Chatboti su softverski programi koji simuliraju ljudsku konverzaciju kroz tekstualne ili
glasovne interakcije. Povijest chatbota pocinje 1966. godine s razvojem Elize, programa koji
je stvorio Joseph Weizenbaum na MIT-u. Eliza je bila jednostavan rule-based chatbot
dizajniran da oponaSa terapeuta, koriste¢i kljucne rijeci iz korisnikovih unosa kako bi
generirala odgovore (Weizenbaum, 1966). Nakon Elize, 1972. godine, razvijen je PARRY,
chatbot koji je simulirao ponaSanje osobe s paranoidnom S$izofrenijom. lako jednostavan,
PARRY je bio znacajan korak naprijed u podrucju umjetne inteligencije (Mauldin, 1994).
1980-ih i 1990-ih godina vidjeli su daljnji razvoj chatbota, s programima poput Jabberwocky i
Dr. Sbaitso. No, stvarni napredak je uslijedio pocetkom 21. stolje¢a s razvojem interneta i
racunalnih tehnologija, $to je omoguéilo stvaranje slozenijih i inteligentnijih chatbota (McTear,
2016). Jedan od najvaznijih trenutaka u povijesti chatbota je lansiranje Siri asistenta 2011.
godine od tvrtke Apple, koji koristi napredne tehnike prepoznavanja glasa i obrade prirodnog
jezika. Nakon toga, Google Assistant, Amazon Alexa 1 Microsoft Cortana postali su vodeci

glasovni asistenti, dodatno populariziraju¢i uporabu chatbota.

2.2. Vrste chatbota

Chatboti se mogu podijeliti u dvije glavne kategorije. Chatbot baziran na pravilima (engl. Rule-
based chatbot) i1 chatbot temeljen na strojnom ucenju (engl. Artificial intelligence chatbot).
Chatboti bazirani na pravilima koriste unaprijed definirana pravila i logiku kako bi odgovorili na
korisnicke upite. Ovi chatboti prepoznaju kljuéne rijeci ili fraze i odgovaraju na temelju
predefiniranih scenarija. Prednosti rule-based chatbota ukljucuju jednostavnost implementacije 1
predvidivost ponaSanja. Medutim, oni su ograniceni u svojoj sposobnosti da se prilagode novim
ili nepoznatim situacijama i zahtijevaju stalno odrZavanje 1 aZuriranje pravila (Moussiades &
Adamopoulou, 2020). Ukratko, mozemo ga zvati FAQ chatbot (engl. Frequently asked
questions) zato §to je to osnovni chatbot koji koristi niz definiranih pravila za vodenje korisnika

kroz niz izbornika pruzaju¢i vrijednost cijelim putem.



BOT: Dobrodoéli u virtualnu
podriku. Odaberite jednu
od opcija:

v

BOT:  A:Opfie informacije
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KORISNIK: {upisuje AB, ili C)

}
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BOT: Prikaii katalog sa
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F—

- -‘J
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B
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B

Slika 1.- Prikaz scheme chatbota baziranog na pravilima (Marusi¢, 2023)

Chatboti temeljeni na strojnom ucenju koriste algoritme umjetne inteligencije kako bi naucili iz
interakcija s korisnicima 1 poboljSali svoje odgovore tijekom vremena. Ovi chatboti koriste
tehnike poput obrade prirodnog jezika (engl. Natural language processing) i dubokog
ucenja(engl. Deep learning) kako bi razumjeli i generirali ljudski sliéne odgovore. Glavna
prednost ovih chatbota je njihova sposobnost da se prilagode 1 poboljSaju s viemenom, ali njihova

implementacija je sloZenija 1 zahtijeva viSe resursa za obuku i odrzavanje (Jurafsky & Martin,

2009)




BOT: Dobrodosli u virtualnu
podriku. Kako Vam mozemo

pomodi ?
KORISNIK: (upisuje sto zeli) Bot prepoznaje kljucne
Npr. Imam reklamaciju na * rijeci: REKLAMACLA,
perilicu suda PERILICA SUDA

*I

BOT: Nema problema,
upisite mi serijski broj
perilice ili broj racuna ?

Bot prepoznaje kljutne
KORISNIK: (upisuje) rijeci: SN35452233,
MNpr. SN35452233 * pregledava SN, vrijedi [i
garancija i sl

ﬁl

BOT: Uredaj je jos pod

garancijom. Saljemo

ovlastenog servisera.
Molimo unesite adresu?

\

Slika 2.- Prikaz scheme chatbota baziranog na umjestnoj inteligenciji (Marusic, 2023)



2.3. Integracijski alati

Integracijski alati omogucéuju povezivanje chatbota s drugim sustavima [ aplikacijama.
Webhooks, REST API-jevi I SDK-ovi ( engl. Software Development Kits) omogucuju
komunikaciju izmedu chatbota I vanjskih usluga, kao S§to su CRM sustavi (engl. Customer
Relationship Management), baze podataka 1 analiticki alati (Russell & Norvig, 2016) (Infobip,
n.d.). Kombiniranjem ovih tehnologija I alata, moguce je stvoriti napredne chatbote koji pruzaju
visokokvalitetnu korisni¢ku podrsku, smanjujuci opterecenje na ljudske agente I poboljSavajuci

iskustvo korisnika..



3. Izrada chatbot-a na infobip platformi

3.1. Prvi koraci u izradi projekta

U ovom dijelu rada opisati ¢emo korake potrebne za izradu chatbota na Infobip platformi,
pocevsi od prijave na platformu do kreiranja i konfiguriranja novog chatbota. Svaki korak bit

¢e detaljno objasnjen, uz prilozene slike koje ¢e olakSati pra¢enje procesa.

3.1.1. Prijava na infobip platformu

Izrada chatbot-a zapocCinje tako Sto se registriramo na sluzbenu stranicu infobip platforme

(https://www.infobip.com) odmah nakon registracije otvara se infobip portal gdje vidimo sve

usluge 1 funkcionalnosti koje mozemo koristiti. U slu¢aju ovoga projekta koristimo
funkcionalnost paketa ,,Answers* koji nudi izradu chatbota. Navigiramo na ljevu polaznu traku
na ikonu chabota te daljnim odabirom na ,,Chatbots* otvara se dio portala gdje ¢emo izraditi novi

chatbot.

» Chatbots { Chatbots

CHATEOTS
Chatbats
Anaiytics

Guida

All chatbots

Q

Heme & Number/Fage

Deme-ChatBot 4478680099299
Custemer Service

DemoChatBot 447860099248

70~

Slika 3.- Navigiranje kroz portal

Status ¥

Inactive

Inactive

Inactive

MPORT cHATEOT | [IUIETAL:IRg

Last Updated &

VIEW ANALYTICS


https://www.infobip.com/

3.1.2. Kreiranje novog chatbot-a

Nakon uspjesne prijave i navigiranje do chatbot djela u portalu, kreirati ¢emo novi Chatbot
klikom na gumb ,,New Chatbot™ u desnom gornjem kutu koji mozemo vidjeti u slici ,,Slika
3.-Navigiranje kroz portal“. Nakon toga otvara se Carobnjak za izradu chatbot-a gdje cemo
unjeti potrebne informacije njegovog imena, kanal koji ¢e sekoristiti za komunikaciju
(WhatsApp), posiljatelja (engl. sendera), sender je broj koji koristi chatbot za slanje poruka
krajnjem korisniku, 1 zavsrni dio odabiremo jezik hrvatski. Slika 4 prikazuje ¢arobnjaka za

izradu novog chatbot-a.

New chathot

Enter all the details for wour chatbot.

Chathot namsa

Demo-ChatBot

Channel

Whatsspp i

Sender (0

4478360099299 iInfabip test number) ¥

Language

Croatian L

CANGEL CREATE CHATEBQT

Slika 4.-Izrada Chatbot-a

Nadalje, nakon kreiranja chatbota, preusmjerava se na stranicu konfiguracija gdje se moze
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zapoceti sa izradom dijaloga i drugih bitnijih komponenti koje ¢e chatbot koristiti. Slika 5

prikazuje primjer portala gdje se izraduje chatbot.

e . Build

O B -«
FaGs =3 Image A
&
— @® -
o 2 ¥
oo cat Reply
() Ge D Burtan
Razg age
ialog: Menu
Els { n]
c Sticker
Chathot receives
g £ e
) v 1S
Userinput  Anriu csaT
sureey Ll
Mo User  Whatsap
Ires product locatior Fows

Slika 5.- Chatbot builder

Na slici 5, s lijeve strane nalazi se lijeva polazna traka gdje se nalaze dijalozi. Na toj traci
izradujemo novi dijalog klikom na ,,#ADD DIALOG®". Kada smo odabrali odredeni dijalog
koji zelimo urediti kao u ovom slucaju dijalog s nazivom ,,Default* prikazu se elementi i tok
komunikacije za taj dijalog. U cilju ovog projekta dijalog ,,Default koristi se kao prva
pozdravna poruka nakon Sto krajnji korisnik pokrene komunikaciju sa chatbot-om. S desne
strane na polaznoj traci nalaze se elementi koje koristimo u izradi dijaloga. Postoje tri glavne

vrste elemenata:

(A) Chatbot Sends (Chatbot Salje): Ovi elementi omogucuju chatbotu da Salje poruke
korisniku. To mogu biti tekstualne poruke, slike, kartice ili bilo koji drugi oblik sadrzaja

koji chatbot moZe poslati.

(B) Chatbot Receives (Chatbot prima): Ovi elementi definiraju Sto chatbot ocekuje da ¢e
korisnik poslati kao odgovor. To mogu biti jednostavni tekstualni odgovori, odabir
opcija iz padajuceg izbornika ili slozeniji unosi poput datuma ili brojeva.

(C) Chatbot Actions (Akcije chatbota): Ovi elementi omogucéuju chatbotu da poduzme

odredene radnje, kao §to su prikupljanje podataka, pozivanje API-ja ili preusmjeravanje

korisnika na drugu sekciju dijaloga.

Demo-ChatBot » cuose
P .

& i

sssss



Build

Orag and drop the following elements to build and define

your chatbot interactions:

Chatbot sends

Text Image Audio File
— = L ——1
o T - . —
| '-:] @ @ [T
i} R —]
Video Location Reply List
Buttan

Sticker

Slika 6.- Chatbot sends

Chatbot receives

& 0 o [

User Input Attributa CSAT Single
SUrvay product
—
hulti- User WhatsApp
product location Flows

Slika 7.- Chatbot receives
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Chatbot actions

To Dialog Code AR Webhhook
T A o [Q-,
ooo () = Jo
Condition Delay Close Authentic
5 BE£58i0N ation

Slika 8.- Chatbot actions

Nacin na koji se izraduje dijalog s elementima radi na principu ,,drag & drop®, §to znaci da
jednostavno povlac¢imo zeljene elemente s desne trake i postavljamo ih u sredi$nji dio na
zeljenu poziciju, time oblikujuéi tijek razgovora. Ovaj nacin rada omogucuje intuitivno i brzo
kreiranje kompleksnih dijaloga. U poglavlju ,,4.0 I1zrada dijaloga‘ detaljno je prikazana izrada

pojedinog dijaloga s navedenim elementima.

3.2. Pregled komponenti chatbot-a

U ovom djelu rada detaljno ¢emo opisati proces razvoja chatbota s unaprijed definiranim
pravilima (engl. Rule-based chatbot) koriste¢i Infobip platformu. Fokusirat ¢emo se na
postavljanje osnovnih komponenti chatbota od kojih je sastavljen, a to su: kljucne rijeci (engl.

keywords), atributi(engl. attributes), dijalozi (engl. dialogs) 1 elementi (engl. elements).

3.2.1. Dijalozi

Dijalozi su temeljne komponente chatbota koje omogucuju interakciju s korisnicima kroz niz
unaprijed definiranih koraka. Svaki dijalog predstavlja specifi¢an tijek razgovora koji se

pokrece kada korisnik unese odredene klju¢ne rijeci ili fraze. U ovoj sekciji, detaljno ¢emo
11



opisati kako kreirati dijaloge i scenarije unutar Infobip platforme, ukljucujuéi osnovne
elemente kao $to su uvodni pozdrav, odgovori na Cesto postavljana pitanja i preusmjeravanje
korisnika na ljudskog agenta. Dole navedeni primjeri prikazuju izradene dijaloge u svrhu ovog
zavrsnog rada.

Default : -

L

Default

=

hAenu

Racuni i naplata

Tehnicka podrEka

Fals

Gdje nas maZes pra...

O firmi

Razgowaraj = agent...

Else

CS5AT

Slika 9.- Default grupa dijaloga
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Usluge i servisi .
Froduct sub-menu
habilnefdruge usluge
Irternet usluge

TV usluge /%

Ty

Imternet usluge sub-...

HOWMEBCK Dijagnos...

WIFI Dijagnostika

Digitalni Tehnicar

UpLte

Slika 10.- Usluge i servisi grupa dijaloga

racuniftarifa

Moja tarifafusiuge £&

Ty

Facuni i potrasnja

Obja&njenje racuna

Provjera dugowvanja

+ADDDIALOG

Slika 11.- Racuni/tarifa grupa dijaloga
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FAGE R
Zasto miv
Svenaie usluge

hore Fals

Slika 12.- FAQs grupa dijaloga

3.2.2. Kljucne rijeci

Kljuéne rije¢i su temeljni elementi rule-based chatbot-a. One omogucuju chatbotu
prepoznavanje korisnickih upita i odgovaranje na njih prema unaprijed definiranim pravilima.
Kljucne rijeci su specifi¢ne rijeci ili fraze koje korisnici mogu koristiti tijekom interakcije s

chatbotom, a koje se podudaraju s pravilima definiranima u sustavu chatbota.
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Keyword

D firmi

Sve nage usluge

Zakto mi?

Synornyms

Cfirmi || o firmi

Sve nase usluge || sveusluge || usluge

Zaito mi? || zasto mi || zasto mi? || zaBto mi?

Ne

Da

Razgowaraj & agentom Razgovara) 8 afentom || agent || razgovarsj

Objagnjenje racuna CbjaEnjenje racuna || objasnjenje racuna

Provjera dugovanja Proviera dugovanja | | dugovanja

Racuni i potro&nja Racunii potroEnja || racunii potrosnja || racuni i potroEnja
hoja tarifafusluge Moja tarifafusluge || mojatarifa || usluge

Slika 13.-Prkaz kljucnih rijeci chatbot-a

Slika 13 prikazuje primjer klju¢nih rijeci koriSenih u izgradnji chatbota. Lijevi stupac pokazuje
glavnu klju¢nu rije¢ dok desni stupac prikazuje sinonime vezane za kljucnu rijec. Nacin na koji
to radi je da se za pojedinu klju¢nu rije¢ definira minimalno jedan sinonim zbog toga Sto krajnji
korisnici mogu koristiti varijacije ili sinonime koji odgovoraju klju¢noj rije¢i koje su im
ponudene pri odabiru odgovora. Primjer: Ukoliko korisnik kroz razgovor s chatbotom navigira
do djela s ,,FAQs* dijalog ¢e mu prikazati odabir s dva ponudena odgovora: ,,Zasto mi?* te
»Sve nase usluge®. Kako bi krajnji korisnik uspjeSo dobio informacije o svim uslugama tvrtke,
to moZze odraditi na dva nacina. Prvi nacin je da klikom na gumb ,,Sve naSe usluge* gdje se ta
klju¢na rije¢ odmah povezuje sa glavnom klju¢nom rijecju ,,Sve nase usluge®. Opcija 2. gdje
korisnik moze upisati svojevoljno ponudeno pitanje koje odgovara jednih od sinonima, kao §to
je vidljivo u slici 13 da pod kljuénom rijecju ,,Sve nase usluge* postoje sinonimi: ,,Sve nase
usluge®, ,,sve usluge* 1 ,,usluge*. Upisom jednih od sinonima povezati ¢e se sa klju¢nom rjecju
te ¢e se tok ragovora nastaviti dalje kako je definirano u dijalogu ,,FAQs*. Slika 14 prikazuje
tok razgovora dijaloga ,,FAQs* s odabranom klju¢nom rje¢ju dok slika 15 prikazuje tok

razgovora istog dijaloga sa ne ponudenim odgovorom ve¢ sa sinonimom.

15



rlﬁ User input rlfrh Dialog start
@ Send text

Crvdje moZete procitati odgovore na neka od
najiedde postavljanin pitanjal 1
' ™

| Ddaberi pitanje |
\ P J

oes s
@ Send text

Swe nage usluge moZete pronadi na sljededo]
stranici [l
https:/fMojaFlrma.hr.com/f

d:0E P

rlfrh Delay rlﬁh Dialog start

User message ¢_ User input

7 rals Status
45 Ph @ Success
Method used

Keyword matching

Iatched keywaord
Sve nake usluge

User message

Sve nase usluge

@ Send message

Slika 14.- FAQs dijalog kljucne rijeci

rlﬁ User input rlﬁh Dialog start

@ Send text

Crvdje moZete procitati odgowvore na neka od
najcekde postavljanih pitanjal [£]

|'/ Ddaberi pitanje -\I
h. A
410 P

Bomossun
@ Sand text

Swe naie usluge moZete pronadi na sljededo]

stranici [l

https:fitdojaFlirma.brcom)

410 Phd

a
User messane ﬁ— User input
F FADs
Status
+10 P & Success
Method used
Keywiord matching
Matched keyward
Sve nase usluge
Lzer messane
usluge
410 Phd
-

@ Send message

Slika 15.- FAQs dijalog sinonim

16



Slike 14 1 15 prikazuju dijaloge chatbota u testnom okruzenju. U nastavku pisanja ovog zavrSnog
rada, pro¢i ¢e se kroz izradu svih dijaloga gdje je vidljivo koje elemente koriste i kako su

dizajnirani.

3.2.3. Atributi

U izradi ovog chatbota nisu koriSteni atributi ali bitno je spomenuti da se mogu koristiti.
Atributi su podatkovni objekti koji mogu snimiti i pohraniti informacije. Sljede¢i su neki od

nacina na koje mozete koristiti atribute:

(A) Spremanje informacija iz poruka krajnjih korisnika: Primjer: telefonski brojevi, datumi

(B) Personalizacija poruka koje Saljete krajnjim korisnicima: Primjer: Umjesto da kazete
"Pozdrav", moZete reci "Pozdrav, {ime}", gdje je ime atribut.

(C) Dodavanje konteksta razgovorima: Primjer: Umjesto da kazete "Javljate 1i se u vezi vase
narudzbe?", moZete re¢i "Javljate 1i se u vezi narudzbe broj {brojNarudzbe}?", gdje je
brojNarudZbe atribut.

(D) Spremanje sadrzaja iz elemenata odgovora, kao $to su brzi odgovori i tipke za odgovor: Vise
informacija potrazite u odjeljku "Kako koristiti".

(E) Usmjeravanje toka chatbota na temelju vrijednosti atributa: Primjer: Koristite element
"Uvjeti" (engl. Conditions) za usmjeravanje toka chatbota na dijalog "FAQs" ako vrijednost

atributa sadrzi rije¢ "rezervacija".

3.2.4. Glavni elementi

KoriStenjem ovih osnovnih elemenata, moguce je kreirati kompleksne dijaloge i scenarije
koji poboljsavaju korisnicko iskustvo i povecavaju ucinkovitost chatbota. Primjena ovih

elemenata ukljucuje:

17



(A) Poruke (engl. Messages): Koriste se za inicijalne pozdrave, informacije o
proizvodima/uslugama i vodenje korisnika kroz razli¢ite procese.

(B) Brzi odgovori (engl. Quick Replies) i gumbi (engl.Buttons): Olaksavaju korisnicima odabir
opcija i donosenje odluka bez potrebe za upisivanjem teksta, Sto ubrzava interakciju.

(C) Uyvjeti (engl. Conditions): Omogucuju personalizaciju i prilagodbu toka razgovora na temelju
korisnickih unosa ili atributa, ¢ime se osigurava relevantnost odgovora.

(D) Unos (engl. Input): Prikuplja specificne informacije od korisnika koje su potrebne za daljnju
interakciju, poput broja narudzbe ili kontakt podataka.

(E) Radnje (engl. Actions): Integriraju chatbot s vanjskim sustavima i omogucuju automatsko

izvrSavanje radnji na temelju korisnickih zahtjeva.

Primjer upotrebe ovih elemenata moze ukljucivati slanje poruke dobrodoslice korisniku (engl.
Message), prikazivanje brzih odgovora za odabir usluge (engl. Quick Replies) i usmjeravanje
korisnika na odgovaraju¢i dijalog na temelju njegovog unosa (engl. Conditions).
Kombiniranjem ovih osnovnih elemenata, mogucée je izraditi chatbot koji je sposoban
ucinkovito komunicirati s korisnicima, pruZiti relevantne informacije i podrSku te izvrSavati

specifi¢ne zadatke na temelju korisnickih potreba.
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4. Dijalozi

U ovom poglavlju, detaljno je opisana izrada i struktura dijaloga koristenih u chatbotu
razvijenom na Infobip platformi. Svaki dijalog predstavlja kljucni korak u interakciji korisnika s
chatbotom i usmjeren je na razli¢ite funkcionalnosti i odgovore na korisnic¢ka pitanja. Poglavlje
¢e biti strukturirano tako da svaki podnaslov detaljno objaSnjava specifi¢ni dijalog, ukljucujuci
njegovu, logiku, koriStene elemente i nacin na koji se granaju daljnji dijalozi. Izrada chatbota
pocinje sa pocetnom predefiniranom porukom kojom se pozdravlja krajnjeg korisnika. Slika 16
prikazuje strukturu pocetnog ,,Default” dijaloga. Prvi blok zapocinje sa aktivacijom chatbota
zatim drugi blok salje korisniku uvodnu poruku te tre¢i blok navigira na dijalog ,,Menu‘ kao Sto
je vidljivo u zadnjem bloku ,,Go To Dialog®. U poglavlju 3.1.2 detaljno je objasnjeno i prikazano
slikama 6,7 1 8 koje se glavne grupe elementa koriste. U ovom slucaju koristi se element ,,text*
koji spada pod vrstu ,,Chatbot sends* i element ,,To Dialog* koji spada pod vrstu ,,Chatbot

actions‘.

Default @

ll?_f,» Send Text

Crobar dan! Oobrodosli u MojaFirma
Hwala Vam na poruci i interesu o nagim u
slugama

Go To Dialog

Dialog: Menu

Slika 16.- Default dijalog
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4.1. Struktura dijaloga ,,Menu*

Nakon pocetnog pozdrava, korisnik se preusmjerava na dijalog ,,Menu*, gdje korisnik moze birati
izmedu glavnih tema: Racuni i naplata, O firmi, Tehnicka podrska, Razgovaraj s agentom, Gdje
se nalazimo i FAQs. Ovaj dijalog predstavlja centralnu to¢ku kroz koju korisnik moze navigirati
prema specificnim informacijama ili uslugama koje trazi. Dijalog ,,Menu* je osmisljen kako bi
korisniku pruzio jasan 1 intuitivan izbor opcija, omogucujué¢i brz pristup relevantnim
informacijama, takoder sluzi i kao glavni izbornik. Slika 17 prikazuje strukturu dijaloga ,,Menu*,
gdje se mogu vidjeti glavne teme koje korisnik moze odabrati. Jasno je prikazano da nakon
pozdravne poruke korisnik je navigiran na dijalog ,,Menu* zatim se pokrece prvi blok ,,.Delay*
kojim je definirana odgoda pokretanje iduceg bloka ,,Send List Message* od 2 sekunde. ,,Send
List Message* ispisuje navedeni tekst kao $to je vidljivo na primjeru te nudi za opciju odabrati
jednih od glavnih tema. Navigacija kroz dijaloge ovisi o odabiru ponudenih tema od strane
korisnika. Bitno je napomenuti da u bilo kojem trenutku se korisnik moze vratiti na glavni

izbornik upisom ,, MENU*.

Menu =

@ Delay

& belyizses

4: Send List Message

Bak (Fupiite MENU ubilo
kojem trentku 2a povrstak
na glavni izbornik

MENU

daberite zefenu apelu
3 Ratuniinaplata
[ ofirmi

Tehniékn podrika

¢ User Input
Raéuni i naplata FAQ Gdje nas moZes pronadi o firmi Razgovaraj s agentom Tehnicka poeirska
) 0 To Dialog % o To Bialog 2} G To Dialog ) Go To Dialog ) G0 To Dialog % o To Bialog
Dizlog: Razuni | naplata Dislog: FAQs Dialog: Grfje nas moZes pronadi Dialog: O firmi Dizlog: Razgovara) s agentom Dizlog: Tehnicka potirska

Slika 17.-Menu dijalog
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4.2. Struktura dijaloga ,,Racuni i naplata“

Prva opcija omogucuje korisniku pristup informacijama vezanim uz njegove racune, potro$nju

i usluge. Slika 18 pokazuje sturkturu dijaloga ,,Racuni i naplata®“ gdje se korisniku nude dvije

opcije: ,,Moja tarifa/usluge™ i ,,Racuni i potrosnja“. Korisnik ¢e navigirati kroz tok razgovor

ovisno o korisnickom unosu (engl. User input).

Racuni | naplata

rlfj Send Reply Button

Odaberi wretu usluge 23
feoju ti je potrebna pomod:

Moja tarifafusluge

-: Racuni i potro&nja :-

rl?_:“, Uszer Input
men Woja tarifarusiuge
-3 o To Dialog 3 Bo To Dialog
Dialog: Manu Dialog: Maoja tarifajusiuge

Slika 18.- Racuni i naplata dijalog

Racuni | potrognja

rq‘j Go To Dialoy

Dialog: Raduni i potroinja

Ukoliko je odabrana opcija ,,Moja tarifa/usluge* korisnik ¢e biti preusmjeren na odgovarajuci

dijalog koji je opisan slikom 19. gdje se korisniku ispisuje poruka i navodi ga dalje na dijalog

,Else* koji ¢e biti objasnjen sa dijalogom ,,CSAT* na kraju poglavlja 4.
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Moja tarifafusluge IE]

ﬁ} Send Text

Ma nasoj stranici ili aplikaciji moZes pro
vjeriti swve o swojoj usluzi i tarifi, kao i ukl
juciti dodatne gige ili minute, ili neku od
dodatnih usluga:

wonw hAojaFirma.com

Go To Dialog

Oialog: Else

Slika 19.- Moja tarifa/usluge dijalog

Opcija ,,Racuni i potrosnja“ vodi korisnika kroz istoimeni dijalog kao Sto je vidljivo na
primjeru slike 20. Prvi element ,,Send Text* Salje uvodnu poruku dijaloga, idu¢i element ,,Send
Reply Button* navodi korisnika da odabere opciju koja ga zanima. Ovisno o korisni¢kom
unosu u elementu ,,User input* chatbot prepoznaje klju¢nu rije¢ i preusmjerava na iduci

dijalog.
Ratuni i potro&nja E]

¢> Send Text

Oredje potraZi informacije o svom racunu
i potrognji te kako provjeriti otvoreno du
govanje. &

.ﬁ) Send Reply Button
Izaberi:

. Ohjagnjenje racuna .
.:: Proviera dugovanja .:]

( Glavni Izbornik )

€5 Userinput
QObjasnjenje ratuna Provjera dugovanja Glavni izbornik
Go To Dialog Go To Dialog Go To Dialog
Dialog: ObjaSnjenje raduna [Halog: Provjera dugovanja Diglog: Menu

Slika 20.-Racuni i potrosnja dijalog



Slika 21 pokazuje primjer dijaloga ,,Objasnjenje racuna‘. Korisniku se ispisuje dvije zasebne
poruke jedna nakon druge gdje objasnjavaju na koji naCin moze zatraziti viSe informacija o

racunu. Nakon poslanih poruka korisnika se preusmjerava na dijalog ,,Else®.

Ohjasnjenje ratuna E\

rffr+ Send Text

Saznaj - Trebal abjasnjenje raduna? 2
anima te kako i gdje platiti ragun?

r[;‘_‘r+ Send Text

Tretam objanjenje raluna:

Swe detale oko stavaka na svom radu
nu moZed provieriti na swom portaly, o
dabiram opcie JMojradun” pa Pregle
d raduna™:

https:d MaojaFirmal prijava

Cvdje mo2es pronadi zadnjin & raduna
idetaljian izpis svih transakcia, a radun
moZes adman i platiti, ako 2elig.
Akoimadvite usluga | primad vige radu
na, preo uwrho stranice odaber uslug
u za koju ZeliE provieriti radun, a zatim
odateri karticu Moj raéun.

Ratun za MojaFirma usluge Ealiema je
dnom mjesedno, nekoliko dana nakan
zavrietka kalendarskog mjeseca, a ra
Cun je potrebno podmiciti do datuma d
pspiieda koji je sredinom mjeseca.

r["_-‘rn Go To Dialog
Dialog: Else
Slika 21.- Objasnjenje racuna dijalog
Primjer 22 pokazuje strukturu dijaloga ,,Provjera dugovanja“ gdje se na sli¢an nac¢in kao iu

prijasnjem primjeru korisniku ispisuje definirana poruka s objasnjenjem kako provjeriti

dugovanja te ga se navodi na dijalog ,,Else*.
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Prowjera dugovanja El

f_} Send Text

- Ako te zanima iznos nepodmirenih ra
tunate kako igdje ih moZef oplatiti

- AkD je tvoja usluga iskljudena i zanim
ate kad de biti ponovo uklipéena

- Za objagnjenje kako provieriti jesma
zaprimili tvoju uplatu

Swoje radune moZef provieriti putem
Moj Portal. Tu moZe pronadi zadnjin &
raduna iwidjeti koji zu nepadmireni, a
moZes ih admah i platiti:

https: ! WojaFirma.hr prijava

ﬁfrn Go To Dialog

Dialog: Else

Slika 22.-Provjera dugovanja
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4.3. Struktura dijaloga ,,FAQs*

Dijalog ,,FAQs* (engl. Frequently Asked Questions) je osmisljen kako bi korisnicima pruzio
brze i to¢ne odgovore na Cesto postavljana pitanja. Ovaj dijalog omogucava korisnicima da
dobiju potrebne informacije bez potrebe za ¢ekanjem na odgovor od ljudskog agenta, Sto
poboljsava njihovo korisnicko iskustvo 1 smanjuje opterecenje na korisnicku podrsku. Dijalog
zapocinje s uvodnom porukom koja korisniku nudi opciju za odabrati jednih od ponudenih
pitanja poput ,.Zasto mi?*“ te ,,Sve naSe usluge®. Zatim, ovisno o korisnickom unosu u

elementu ,,User input* chatbot prepoznaje klju¢nu rije¢ 1 preusmjerava na idu¢i dijalog.

FAQS (=]

I['::j- Send List Message ]ﬁ]

Credje moZete procitati
odgovore na neka od
najéeice postavljanin
pitanjal [=]

| Ddaberi pitanje
FAQE

Zakto mi?

Swenabe usluge

Ilﬁ User Input
Zagto mi? Swe nade usiuge
() 6o To Dialog ) o To Dialog
Dialog: £asto mi? Dialog: Swa naBe usluge

Slika 23.- FAQs dijalog

Dijalog ,,Zasto mi?* (Slika 24) te ,,Sve naSe usluge* odgovaraju korisniku na zadano pitanje te

kao klju¢nu stavku vode na dijalog ,,More FAQs*.
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Zagto mit? E

rg‘fr+ Send Text

Kao pioniri uindustri, &velikim iskosty
o iza sebe, mofemo pamodi vatojty
ki da astvar svoj puni potencial, a
afrast postane stvamoszt.

r[::rh Delay
(5 Delay: 2 sec

r[ffrn Go To Dialog

Dialog: Mare FAQs

Slika 24.- Zasto mi? Dijalog

Ovaj primjer (Slika 25) prikazuje strukturu dijaloga ,,More FAQs* koji se pokrece nakon svakog
ponudenog pitanja o kojem bi korisnik vise Zelio znati. Ovaj dijalog ima mogucénost vratiti

korisnika na dijalog ,,FAQs* (Slika 23).

Wore RADS E\

f:r+ Send Reply Button

Zelite li se vratiti na FARS?

[ Da )( Mehvala )

S,
| Glavniizbarnik |

r['?— User Input
Da MNe e L
{7} 6o To Dialog ) eoToDialog {2 GoToDialoy
Dialog: FAQS Dialag: Else Dialog: Menu

Slika 25.- More FAQs dijalog
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4.4. Struktura dijaloga ,,O firmi*

Dijalog ,,0 firmi* osmisljen je kako bi korisnicima pruzio informacije o samoj tvrtki, ukljucujuéi
povijest, misiju, viziju, usluge i1 kontakt informacije. Ovaj dijalog pomaze korisnicima da bolje
razumiju firmu 1 njene vrijednosti, te im omogucava pristup klju¢nim informacijama bez potrebe

za pretrazivanjem web stranice ili ¢ekanjem na odgovor od ljudskog agenta.

—»
O firmi [=]
é Delay
1% Delbry: 2 mac
5 Send Text ©
Cij=nima vaZint=rax za na=! )
(5 send Text
‘-_,‘j Delay Ewe 3Ta vas mnima madeT= zaznat na sl
jmdadam Enku:l
l;__. Daby: 2 zac
hp=fewew MajaFirma.hircamfa-nama
(5 send Text
£ G0 To Dialog
MajaFirma j= hrvat=ska MiT=l=kamunika
diska Tertka. [ Digbog: Else
Glabalna paznata i medu wadadima u =4
j=tu. €}

Slika 26.- O firmi dijalog

Slika 26 prikazuje primjer strukture dijaloga ,,O firmi*“. Ovdje su pokazani svi kljucni elementi 1
njihova povezanost. U ovom primjeru, chatbot zapocinje s uvodnom porukom, dodaje pauzu za
¢ekanje, pruza dodatne informacije o tvrtki, ponovno dodaje pauzu za ¢ekanje i na kraju pruza

poveznicu za viSe informacija.
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4.5. Struktura dijaloga ,,Gdje nas moZe§ pronadi“

Dijalog ,,Gdje nas moze§ pronaci“ osmisljen je kako bi korisnicima pruzio informacije o
fizickim lokacijama tvrtke, ukljucujuéi adrese, radno vrijeme i upute kako do¢i do tih lokacija.
Ovaj dijalog korisnicima omogucéava brz i jednostavan pristup informacijama o lokacijama

tvrtke, Sto moze biti korisno za planiranje posjeta ili kontaktiranja tvrtke osobno.

—
Gdje nas moZes pronadi IE]
f'f—i’ Send Text
Swe nage lokacije i njihawao radng wrijem
emoZete pronaci na sljededoj poveznici
rlf_‘;z Send Text . ! 1P

&

https: v bojaFirma.com/poslovnice
Pogledaj gdje se nalaze nase poslovnice

e njihowo radno wrijeme § [
HEG: Utinjska ul. 29, 10000, Zagreb
Warking howrs: 8am - Spm

nfj Go To Dialog

Cialog: Else
rl::z Send location

HOW| ZAGREB

o BT
g DUG
SVETA KLARA o

CluRarpAua-7 snraleRiisie
GD gIE =i EE MapData Terms ' @0
F :

Zagreb

Slika 27.- Gdje nas mozes pronaci dijalog

Slika 27 prikazuje primjer strukture dijaloga ,,Gdje nas moZze§ prona¢i“. U ovom primjeru,
chatbot zapocinje s uvodnom porukom, prikazuje lokaciju na karti, pruza dodatne informacije o
radnom vremenu i na kraju pruZza poveznicu na web stranicu za viSe informacija. Ovakva
struktura omogucava chatbotu da efikasno pruzi korisniku detaljne informacije o lokaciji tvrtke 1

dodatnim informacijama veznih uz radno vrijemei pronalazak drugih poslovnica.
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4.6. Struktura dijaloga ,,Razgovaraj s agentom*

Dijalog ,,Razgovaraj s agentom* omogucuje korisnicima da zatraze razgovor s pravim agentom
ako chatbot ne moze rijesiti njihov problem ili ako korisnik jednostavno Zeli razgovarati s
ljudskim agentom. Ovaj dijalog je klju¢an kako bi korisnici uvijek imali pristup dodatnoj
podrsci, ¢ak i kada automatizirani sustav nije dovoljan. Struktura ovog dijaloga zapocinje
pozdravnom porukom koja obavjestava korisnika da ¢e ih chatbot povezati s agentom ukoliko
im je potrebna ljudska pomo¢. Nakon toga, chatbot nastavlja s daljnjim vodenjem razgovora,
ovisno o korisnickom unosu. Na primjer, ako korisnik odgovori s klju¢nim rije¢ima poput ,,Da‘“

'C‘

ili odabere gumb s odgovorom ,,Da, naravno!*, chatbot ¢e pokrenuti proces preusmjeravanja na
agenta. Slika 28 jasno prikazuje strukturu ovog dijaloga, ukljucujuéi tekst koji ¢e biti poslan
korisniku. Sljede¢i korak je prikupljanje osnovnih informacija od korisnika, poput opisa

problema, kako bi agent bio bolje pripremljen za razgovor.

Razgowvaraj & agentom E\

r[l:r;- Send Reply Button
Trebate li pomod nageg

agenta 2@ korisnicku
podriku? §R

| Da, naravna! |

( Me, nije potrebno )

llf_f} User Input
Da Me menu
vf:r:- Send Text rf:rn Go Te Dialog vf:rn Go To Dialog
Za nastavak, napisi svoje ime i prezime Dialog: Else Dialog: Menu

inekoliko detalja oko toga o te zanim
a.

Ako poEalies inedto od slededin podat
aka lakke de odgovaritina tvoj upit: br
oj mobitela, Eifra koriznika £ raduna ili a
dresa korigtenja usluge.

Agent de ti poglati paruku dim prevzm
e tvojupit pa te molim za malo strpden

@

Slika 28.- Raygovaraj s agentom dijalog
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4.7. Struktura dijaloga ,,Tehni¢ka podrs§ka*

Dijalog "Tehnicka podrska" korisnicima nudi moguénost da odaberu specifi¢ne usluge za koje
trebaju pomo¢, ¢ime se olakSava i ubrzava rjesavanje njihovih problema. Ovaj dijalog zapoCinje
s elementom "Send reply button", gdje korisnik moze birati izmedu opcija poput mobilne,

internet 1 TV usluge (slika 29).

Tehniéka pocir$ka =

rl:- Bend Reply Button

Odaberi vrstu usluge za koju
ti je potrebna pomod: [l

( Mobilnefdruge usluge )

( Irternet usiuge |

TV usluge
r¢ User Input
menu Mohilnefdruge usluge Internet usluge TV usluge
) 50 To Dialog ) 6o To Dialog %) G0 To Dialog 2 6o To Dialog
Dialog: Manu Dialog: Mohilnefrute usiuge Dialog: Internet uslune Dialog: TW usluge

Slika 29.- Tehnicka podrska dijalog

Nakon $to korisnik odabere odredenu uslugu, kao primjer “internet usluge”, chatbot pokrece
sljede¢i dijalog internet usluge. U ovom slucaju, ponovno se pokrec¢e "Send reply button" s
izborom izmedu ,,Homebox dijagnostike® i ,,Wi-Fi dijagnostike” (slika 30). Ovisno o izboru,

chatbot prikazuje detaljne upute o tome $to korisnik treba uciniti kako bi rijeSio svoj problem.
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Internet usluge E\

ffr;- Send Text

Odaberivrstu usluge =za koju tije potre
bia pomod

llfri- Send Reply Button

|zaberi:

| HomeBox Dijagnostika |

[ 'WIFI Dijagnostika |

rlf; Uzer Input
HomeBox Dijagnostika WIFI Dijagnostika
yffrn o To Dialog rﬁn o To Dialog
Dialog: HOMEBOX Dijaynostika Dialog: WIFI Dijagnostika

Slika 30.- Internet usluge dijalog

Ovisno o izboru, chatbot prikazuje detaljne upute o tome Sto korisnik treba uciniti kako bi
pokusao rijesiti svoj problem. Primjer (Slika 31) pokazuje tekst element koji se pokrece kao
solucija za HomeBox dijagnostiku. Nakon toga, pokrece se dijalog "Sub-menu" ( Slika 32), gdje
se korisniku pruza nekoliko opcija za daljnje postupke. Ove opcije ukljucuju ,,Vidi druge usluge*,
»QGlavni izbornik®, 1 ,,Zavrsi razgovor®. Ako korisnik odabere zavrsetak razgovora, komunikacija
se terminira, ¢ime se dovrSava interakcija u okviru tehni¢ke podrske. Glavni izbornik vodi
korisnika na dijalog “Menu” dok opcija “Vidi druge usluge” pokrece dijalog “Tehnicka podrska”

ponovno ako je korisniku potrebna pomo¢ oko drugih ponudenih opcija.
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Iﬁ— Usar Input

Vidi druge usluge

€ Go To Dialeg

Dialog: Tehnitka podrika

HOMEBOX Dijagnostika El

‘:F‘ Send Text

1. Provjeri jesu i Homebozx § radunalo is
pravno spojeni LAM kabelom

2. Ako se pokufavat spojiti wiki signalo
mErovier je wiFl ukliugen na Homet
Qxu

3. Pokuaj premjestiti uredaj na drugu
poziciio (blife prozoru} kako bi prijem s
gnala bio o bolji

d. Iskljudi modem iz struje pa ga ponov
no ukljui, zatim ponovno pokufaj otvo
riti neku gtranicu

c:h Delay
(5 pelay: 1 see

l:h Go To Dialog

Dialog: Product sub-menu

Slika 31.- Homebox dijagnostika dijalog

Product sub-menu El

1:h Delay
(5 Delay: 7 sec

l’:? Sand Reply Button

Miste nagli 1o was zanima?

Ty
| widi druge usluge |
\ ge uee )

~

Ty
| Glavniizbaornik |
vy

-

e "\
| Zavrirazgovor |
/

Glavni izkornik

) ©o To Dialog

Dialog: Menu

Slika 32.- Product sub-menu dijalog

32

Zavrii razgovor

f:rh Close session



4.8. Ostali dijalozi: Else i CSAT

U ovom dijelu rada, opisat cemo dva pomoc¢na dijaloga koja se koriste za poboljSanje korisnickog
iskustva i prikupljanje povratnih informacija od korisnika. Ovi dijalozi, nazvani "Else" 1 "CSAT",
igraju kljuénu ulogu u zavr$nim fazama interakcije s korisnikom, osiguravaju¢i da se sve
korisnicke potrebe zadovolje i da se dobije povratna informacija o zadovoljstvu korisnika

chatbotom.

Dijalog "Else" je dizajniran da se aktivira kada korisnik zavrs$i glavni tok razgovora, ali chatbot
zeli osigurati da je korisnik dobio sve potrebne informacije. Ovaj dijalog korisnika pita da li ga
zanima jo$ nesto. Ako korisnik odgovori potvrdno, dijalog ga vraca natrag na glavni izbornik
kako bi mogao odabrati druge opcije. Ako korisnik odgovori negativno, pokrece se dijalog
"CSAT" za ocjenjivanje korisnickog zadovoljstva. Slika 33 prikazuje strukturu dijaloga "Else",
ukljucujuéi upit o daljnjim potrebama korisnika i1 opcije koje vode prema glavnom izborniku ili

zavrSetku razgovora koje vode na dijalog “CSAT.”

Else El

rﬁn Delay
(5 Delay: 1 sec

r|:- Send Reply Butten

Zanima li vas jo& neEto?

| Da, naravno! |

| Me tojeswel |

rlf"J User Input
Da, naravnol MNe to j& svel MU
rﬁn Code rﬁn Code rlﬁn Go To Dialog
gttributespi.set' pa, narawno!', true attributespi.seti' Ne, to je sue!’, tr Diglog: Menu
£ 6o To Dialog £ o To Dialog
Dialog: Menu Dialog: CSAT

Slika 33.- Else dijalog
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Dijalog "CSAT" (engl. Customer Satisfaction) koristi se za prikupljanje povratnih informacija o
korisnickom zadovoljstvu. Kada se pokrene ovaj dijalog, korisniku se prikazuje anketno pitanje
koje glasi: "Koliko ste zadovoljni naSim virtualnim asistentom? Molimo napiSite broj od 1
(nikako) do 5 (vrlo zadovoljan)". Ovaj jednostavan nacdin ocjenjivanja omogucava brzo
prikupljanje povratnih informacija, koje se mogu koristiti za daljnje poboljSanje performansi
chatbota i ukupnog korisnickog iskustva. Slika 34 prikazuje strukturu dijaloga "CSAT",

ukljucujuc¢i anketno pitanje i nacin na koji chatbot obraduje korisni¢ke odgovore.

CSAT (=]

r[fr:- Send Text

Owdje sma 247 Dakle, ako vam bilg &
o treba samo upiEite Bokimidemo od
govoriti &)

r[frn Delay
(5 Denay: 2 sec

rﬁ CEAT sUrvey

th Close session

Slika 34.- CSAT dijalog
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5. Prikaz rezultata

5.1. Prikaz interakcije na Whatsapp-u

U ovom poglavlju prikazat ¢emo rezultate implementacije chatbota na Infobip platformi,
koriste¢i stvarni primjer interakcije korisnika putem WhatsAppa. Ovaj prikaz ¢e demonstrirati
kako se chatbot ponasa u stvarnom okruzenju te kako korisnik kroz vodenu interakciju dobiva
odgovore na svoja pitanja i rjeSava probleme. Kroz prakti¢ni primjer, jasno ¢emo prikazati
logiku dijaloga, korisnicke interakcije i funkcionalnost chatbota. Kao primjer, odabrali smo
scenarij u kojem korisnik zapocinje razgovor s chatbotom, odabire opciju ,,Tehni¢ka podrska“
u glavnom izborniku, te prolazi kroz nekoliko klju¢nih koraka koji vode do rjesenja njegovog
problema. Nakon inicijalnog pozdrava od strane chatbota, korisniku se prikazuju razlicite opcije
izbornika, kao Sto su ,,Racuni i naplata®“, ,,Tehni¢ka podrska®, ,,O firmi“ i druge. U ovom
scenariju, korisnik bira ,, Tehnicka podrska®, ¢ime se otvara podizbornik s dodatnim opcijama,
ovisno o vrsti usluge koja ga zanima. Korisnik u ovom slu¢aju odabire ,,Internet usluge*, nakon
¢ega chatbot vodi kroz daljnje korake vezane uz tehni¢ku dijagnostiku. Sljede¢i korak ukljucuje
dodatni podizbornik s opcijama kao $to su ,,Homebox dijagnostika* i ,,Wi-Fi dijagnostika®,
gdje korisnik odabire ,,Wi-Fi dijagnostika®“. Chatbot tada korisniku daje jasne upute o koracima
koje treba poduzeti kako bi rijeSio svoj problem s Wi-Fi mreZom. Nakon pruZenih uputa,
chatbot korisniku nudi dodatne opcije kroz sub-menu, poput ,,Vidi druge usluge®, ,,Glavni
izbornik* ili ,,Zavr$i razgovor®. Ovisno o izboru korisnika, chatbot ¢e ili preusmjeriti na glavni
izbornik ili zavrSiti razgovor. U ovom slucaju, korisnik odabire ,,Zavrsi razgovor®, ¢ime se
pokrece zavr$ni dijalog gdje korisnik moZe ocijeniti svoje zadovoljstvo uslugom (CSAT

dijalog).

35



c B3 19:36

4 Camera

Infobip & Infobip @ Infobip @

Today

Heej .
Heej
Dobar dan! Dobrodosli u MojaFirma

Dobar dan! Dobrodo$li u MojaFirma vala Vam na poruci| interesu o
Hvala Vam na poruci i interesu o nasim uslugama
nasim uslugama Bok
Bok e SO p .
@ Racuni i naplata ® upidite MENU u bilo kojem trenutku

¥ upisite MENU u bilo kojem trenutku za povratak na glavn ornik E
za povratak na glavni izbornik ~
i O firmi

== Tehnicka podrska
MENU u bilo trenutku za po...
- s Tehnicka podrika
Razgovaraj s agentom
Odaberi vrstu usluge za koju ti j

- potrebna pomoé: @B
Gdje se nalazimo?

7 FAQs

19:35 ' 19:35 e 19:36
< Camera <« Camera < Camera
Infobip & Infobip & Infobip &
Al
WIFI Dijagnostika - i
8to vas zanima?

Ako te zeza kuéni internet, ovdje
moze$ samostalno i brzo provjeriti
ispravnost usluge i rijesiti vecinu
? up ENU u bilo K nu .. poteskoca,

Infobip
B

== Tehnicka podrska 35 |zaberi:

QOdaberi vrstu usluge za koju ti je Infobip
potrebna pomoc: k3 na

Zavrsi razgovor

Ovdje smo 247! Dakle, ako vam bilo
Sto treba samo upisite Bok i mi ¢emo
odgovoriti &

Infobip

Koliko ste zadovoljni nasim virtualnim

Digitalni Tehni¢ar ; .
asistentom? #@

Infobip
pol ] i i ® Za detalnje infermacije kako sam
pokrenuti dijagnostiku sa WIFI
Internet usluge : mrezom, posjeti ovu stranicu: |

Molimo napisite broj od 1 (nikako) do
5 (vrlo zadovoljan)!

Odaberi vrstu usluge za koju ti je . o =
potrebna pomo¢ Niste nasli §to vas zanima?

Postoji li jo$ nesto Sto bismo mogli
Izaberi: poboljsati?
Moalimo, podijelite s nama svoje ideje!

super sil

C ®» 90

Slika 35.- Prikaz razgovora
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Slika 35 prikazuje cijeli tijek razgovora, koji se sastoji od Sest klju¢nih koraka. Ova slika
omogucava pregled svih faza interakcije, od inicijalnog odabira tehnicke podrske do zavrsetka

razgovora s chatbotom.

5.2. Analiza performansi chatbota

U ovom dijelu rada analizirat ¢emo performanse chatbota na temelju klju¢nih metrickih
pokazatelja, ukljucujuc¢i to¢nost odgovora, brzinu odgovora i zadovoljstvo korisnika. Cilj je
evaluirati kako chatbot funkcionira u stvarnom okruzenju te koliko doprinosi poboljSanju
korisnicke podrske. Metode testiranja uklju¢uju mjerenje vremena odgovora tijekom
simuliranih interakcija i prikupljanje povratnih informacija putem CSAT upita. Testiranje je
provedeno s 10 korisnika kroz 4 razli¢ita dijaloga. Svaki korisnik je proSao kroz sljedece
dijaloge: ,,Racuni i naplata®, ,,Tehnic¢ka podrska®, ,,O firmi“ i, FAQ*“. Nakon svakog dijaloga,
korisnici su ocijenili svoje iskustvo na ljestvici od 1 do 5, a istovremeno je mjerena brzina
odgovora chatbota za svaki scenarij koriste¢i Stopericu. Na taj nain analizirali smo kako

chatbot funkcionira u stvarnom okruzenju.
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Prosjek ocjena po dijalogu

Prosjek: Ocjena

Ratuniinaplata Tehnicka podrika

Dijaleg

Slika 36.- Graficki prikaz 1

“Graficki prikaz 17 prikazuje prosjecne ocjene zadovoljstva korisnika za Cetiri razli¢ita dijaloga
chatbota: ,,Racuni i naplata®, ,,Tehnicka podrska®, ,,O firmi“ i, FAQ®“. Os X prikazuje razlicite
dijaloge, dok Os Y prikazuje ocjene zadovoljstva korisnika na ljestvici od 1 do 5. Analizom

grafickog prikaza mozemo uociti odredena zapazanja:

A) Duljina 1 jasnoc¢a dijaloga: Dijalog ,,O firmi*, koji je kratak i jasan, ostvario je visoku

B)

prosjecnu ocjenu (5.0). Ova visoka ocjena sugerira da korisnici cijene sazetost i preciznost
informacija, S$to omogucuje brzo i1 ucinkovito dobivanje potrebnih informacija bez
nepotrebnog odugovlacenja.

Kompleksnost i koriStenje kljucnih rije¢i: Dijalog ,,Tehni¢ka podrSka®, koji je ocijenjen nesto
nize sa prosjekom od 4.0, moze ukazivati na potrebu za ve¢om precizno$¢u u odgovaranju na
tehnicka pitanja. Ako dijalog ne ukljucuje relevantne kljucne rijeci ili ako informacije nisu

dovoljno detaljne, korisnici mogu iskusiti manje zadovoljstvo.
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Zbroj gresaka po dijalegu v B e

Tehnicka podrika Ratuniinaplata FA O firrmi
Dijalog

Slika 37.- Graficki prikaz 2

»Qraficki prikaz 2 prikazuje udio korisnika koji su prijavili probleme ili gresku u cetiri
razlicita dijaloga chatbota: ,,Racuni i naplata®“, ,,Tehnicka podrska®, ,,O firmi“ i, FAQ®. Os X
prikazuje dijaloge, dok Os Y prikazuje postotak korisnika koji su prijavili probleme (izrazen
kao postotak od ukupnog broja korisnika). Ova analiza nam omogucuje bolji uvid u
kompleksnost i izazove s kojima su se korisnici suocili tijekom koriStenja chatbota, kao i u

podrucja gdje chatbot treba poboljsanja.

A) Dijalog "O firmi": Ovaj dijalog nije imao prijavljenih gresaka (0/10). Razlog tome moze biti
njegova jednostavnost, kratka duzina te jasnoca informacija koje su korisnicima odmah
dostupne. Koristene klju¢ne rije¢i su precizne i korisnicima omogucuju brzo dobivanje
informacija.

B) Dijalog "Tehnicka podrska": Ovaj dijalog imao je najveci postotak greSaka (40%). Dijalog
je kompleksniji jer se bavi tehnickim pitanjima, koja zahtijevaju specifi¢cne informacije 1
relevantne kljucne rije¢i. Ako chatbot nije prepoznao prave kljucne rijeci ili su odgovori bili
preopcentiti, to je moglo dovesti do pojave gresaka.

C) Dijalog "Racuni i naplata": S 20% prijavljenih gresaka, ovaj dijalog takoder pokazuje da su

neki korisnici naisli na poteskoce. Problemi bi mogli biti vezani takoder uz nedovoljnih klju¢nih
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rijeci koriSenih u chatbotu ili op¢enite odgovore koji su korisnici davali na specificna pitanja o
naplatama.
D) Dijalog "FAQ": Ovaj dijalog je imao 10% greSaka, Sto sugerira da iako je relativno jasan te

da bi se set klju¢nih rijeci mogao prosiriti.

Brzina odgovora bila je klju¢ni element evaluacije, pri ¢emu su svi odgovori chatbota mjereni
Stopericom kako bi se osiguralo to¢no pracenje vremena. Rezultati su pokazali da niti jedan
odgovor nije trajao duze od 5 sekundi, §to je osiguravalo pozitivno korisnic¢ko iskustvo. Unatoc
tome Sto su neki dijalozi imali postavljenu odgodu (engl. delay) od 2-3 sekunde kako bi se
simulirala prirodnija ljudska interakcija, svi odgovori su bili unutar zeljenog vremenskog
okvira. Ova konzistentna brzina odgovora pokazuje da je chatbot uspio odrzati visoku razinu

ucinkovitosti, §to je kljucno za pruzanje kvalitetne korisnicke podrske.

Na temelju provedene analize performansi chatbota, mozemo zakljuciti da je chatbot u cjelini
zadovoljio ocekivanja korisnika u kljuénim aspektima poput toc¢nosti odgovora, brzine
odgovora i op¢eg zadovoljstva korisnika. Grafi¢ki prikazi ocjena zadovoljstva korisnika i broja
prijavljenih greSaka pruzaju jasne uvide u to kako razli¢iti dijalozi utjeCu na korisnicko

iskustvo.
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6. Zakljucak

Izrada ovog zavrSnog rada, Cija je osnova bila razvoj i implementacija chatbot-a baziran na
pravilima (engl. rule-based chatbot) za korisnicku podrsku na Infobip platformi, pokazala je da
takav chatbot moze biti vrlo koristan alat za unapredenje komunikacije izmedu korisnika i
pruzatelja usluga. Kroz razvoj rule-based chatbota, demonstrirano je kako se unaprijed
definirana pravila mogu ucinkovito koristiti za automatizaciju korisnickih interakcija. Cilj rada
bio je razviti funkcionalan chatbot koji moZe automatski odgovarati na pitanja korisnika, sto je
postignuto uspjeSnom implementacijom chatbota prilagodenog za telekomunikacijski sektor,
uz naglasak na najcesc¢e probleme korisnika poput naplata, tehni¢kih poteskoca i informacija o
uslugama. Testiranje s deset korisnika kroz razli¢ite dijaloge pokazalo je kljucne metrike
performansi, uklju¢ujuéi to€nost odgovora (mjerenu brojem prijavljenih greSaka), brzinu
odgovora i zadovoljstvo korisnika. Analizom podataka vidljivo je da su jednostavni i jasni
dijalozi poput "O firmi" ostvarili visoku ocjenu zadovoljstva, dok su slozeniji dijalozi, poput
"Tehnicka podrska", pokazali da postoji prostor za unaprjedenje, osobito u pogledu detaljnosti
1 koriStenja veceg sadrzaja kljucnih rijeci. Jedan od vaznih zakljucaka jest da brzina odgovora
chatbota nije znacajno utjecala na korisnic¢ko iskustvo. Svaki odgovor bio je unutar 5 sekundi,
Sto je doprinijelo pozitivnom iskustvu korisnika. Ovdje je simuliranje ljudske interakcije kroz
kaSnjenja od 2-3 sekunde takoder odigralo pozitivnu ulogu. No, uoCen je i prostor za
unaprjedenje u to¢nosti odgovora, osobito kod sloZenijih dijaloga poput "Tehnicka podrska" 1
"Racuni 1 naplata", gdje su neki korisnici prijavili probleme s pojavom greSaka. Jedan od
prijedloga za buduc¢i razvoj chatbota je proSirenje dokumentacije s klju¢nim rije¢ima i dodatnim
pravilima, $to bi omogucilo chatbotu da prepoznaje i odgovara na jo§ sloZenija korisnicka
pitanja. To bi moglo dodatno smanjiti broj prijavljenih greSaka i poboljSati sveobuhvatno

korisni¢ko iskustvo.
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