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Najit prodejnu (§ Ostatni %
Aby ROSSMANN dal zékaznikiim vice moznosti, jak se s nimi spojit, zaved! na
svych stranka hatbt A ne jen tak jaké chatbota na bazi GPT. Ten
zodpovi spravné 81 % dotazu.
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81 % 6 9 % dotaz?které do/‘;ly do

dotazd, které dosly do GPT dotaz(, které $lo do virtualniho chatbota NLP vyfidil
vyfidilo GPT spravné asistenta vyfesilo NLP spravné

ROSSMANN jako jedna z nejvétsich firem na drogistickém trhu ma v CR témé&F 180 prodejen s obratem 6,5 miliardy
K&. Kromé Ceské republiky pisobi i v § é Turecku, Albanii, Kosovu, Polsku, Madarsku a

R@SSMAN N Azerbajdzanu. Jako prvni na Eeském drogistickém trhu zavadi ve svych prodejnd i
pokladny a také vyvinul digitalni vérnostni program v mobilni aplikaci ROSSMANN CLUB, jehoz souéasti je i moznost

nékupu on-line.

Vychozi stav

Cilem bylo zékaznikovi nabidnout pomoc i ve chvili, kdy se na zakaznickou linku dovolat nelze. Proto byl chatbot idedInim feSenim této situace. Pfed nim
mohl zakaznik kontaktovat zakaznicky servis telefonicky, e-mailem nebo na socidlnich sitich. Spole¢nost ROSSMANN si uvédomuje, Ze kli¢em k Uspéchu je
zlep3ovani proces, inovace a poskytovani kvalitniho servisu zakaznikdim.

Vybér sluzby

Pfi rozhodovani pro feSeni od coworkers.ai méla velkou vahu dobra zkusenost s matefskou firmou Daktela. Vyhodou pak byla otevienost obchodniho
oddéleni a kvalita izeného p . Diky plné & mezi platformou coworkers a softwarem od spolenosti Daktela, mohou pracovnici

zakaznické podpory aktivné reagovat na dotazy piepojené z chatbota piimo v ramci systému Daktela.

Automatizované scénare
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“Ofiskem bylo to, jakym zplisobem postavit dialog na vyhledavani
prodejen. Tento dialog totiz kombinuje mésta, kde provozujeme
maximalné 5 prodejen s v&t3imi aglomeracemi, kde mame
prodejen vice (Praha, Brno, Ostrava, Plzefi). U tohoto dialogu je
také dilezité zminit tzv. “carousel’, kdy v pfipadé, kdy je v dané
lokalité prodejen vice, ma zakaznik pomoci tohoto prvku moznost
mezi prodejnami pohodiné listovat z levé strany do pravé.”

=, JifiKocis
w Vedouci oddéleni zakaznického servisu a recepce, ROSSMANN

Reseni

Spole¢nost ROSSMANN vyuziva novou technologii “GPT addon” od .ai v inaci s bézicim na NLP. Ten umoZfiuje
nahrat do databaze virtudlniho asistenta dokumenty, tabulky a webové stranky s informacemi, ze kterych by mél Eerpat pro jesté pfesnéjsi odpovédi. Diky



GPT je mozné dosahnout relevantnosti odpovédi az 95 %. Zavedeni chatbota s integraci GPT trvalo pfiblizné 4 mésice. Castym dotazem zakaznik( je
mozZnost zaméstnani ve spole¢nosti, které chatbot dokaze hravé vyfesit. Mensi problém nastal pfi feSeni scénéfe pro dotaz na informace o pobo&kach,
jelikoZ v nékterych méstech je pobocek vice a bylo tfeba je diferencovat. To se v3ak povedlo diky karuselu, ktery nabidne véechny mozné pobocky v dané
lokalité a uzivatel mize jednoduse rozkliknout detail pobocky, ktera ho zajima.

Vysledky

Celkem mé GPT chatbot naugenych 150 dotazd, a to 35 v NLP a 115 v GPT. Dopliiovéni dal$ich dotazd je velice j é, stadi pouze
soubor jiz nahrany v administraci & nahrét novy.

Chatbot
Do chatbota se za prosinec 2023 dostalo 2197 dotazl a z toho 69,2 % feSilo nase NLP a zbylych 28,4 % fesil novy produkt coworkers.ai GPT Knowledge
addon. Zbylych 2,4 % dotaz(i bylo z bota posléno na operatory

GPT Knowledge addon

Novy produkt GPT Knowledge addon, ktery ma jako jedna z prvnich firem naimplementovany ROSSMANN, dokézal Usp&sné vyFesit 80,6 % dotazd, které na
né&j zakaznici méli. GPT knowledge addon funguje na principu nahrani dokumentd, tabulek a webovych stranek do databaze virtuainiho asistenta. Z nich pak
on &erpa rlizné informace, na které se zakaznici ptaji.

Jak to funguje? - rozdil mezi klasickym
chatbotem a GPT chatbotem

V chatbotovi miZzete mit nastavené scénafe na stav objednévky & napF.: zakladni FAQ. Ale aby dokézal zodpovédét velké mnozstvi dotazil, muselo by k
tomu byt napsano stejné hodné scénafi. GPT dokaZe odpovédét na viechno k &emu mu date podklad - at uz to bude informace z vyro&ni zpravy, seznamu
produktd & kontaktu na webové strance. A to vée rychle, jednoduse a s presnosti az 95 %.



