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Sazetak

Ovaj zavrsni rad bavi se razvojem marketinskog chatbota za bankarsku industriju
sa ciliem unaprjedenja korisni¢kog iskustva i promocije bankarskih usluga. Fokus rada je
na implementaciji tehnologije umjetne inteligencije, konkretno generativne umjetne
inteligencije (GenAl), te integraciji s bazom znanja banke kako bi chatbot mogao pruziti
personalizirane preporuke i odgovore korisnicima. Istrazivanje koristi akcijsko istrazivanje
kao metodoloski okvir, a podaci su prikupljeni putem neformalnih intervjua, odnosno
informiranja s djelatnicima Privredne banke Zagreb (PBZ). Glavne funkcionalnosti
chatbota uklju€uju mogucnost obrade korisni¢kih upita, pruzanje informacija o bankarskim
proizvodima i uslugama, te automatsko prepoznavanje prilika za promociju. Evaluacija
prototipa pokazuje da chatbot znaCajno smanjuje troSkove korisniCke podrske te
poboljSava ucinkovitost komunikacije izmedu banke i korisnika. Rad takoder raspravlja o
etiCkim aspektima primjene Al tehnologija u bankarstvu, uklju€ujuci privatnost podataka i

potencijalne izazove.

Klju€ne rijeci: chatbot; generativnha umjetna inteligencija; CRM; korisni¢ka podrska;

bankarske usluge; PBZ; automatizacija.
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1. Uvod

Zivimo u brzom svijetu u kojem pojedinci koriste mobilne tehnologije i dodatke za
rieSavanje problema, odrzavanje sastanaka ili komuniciraju sa svojim financijama. Vodece
tehnoloske tvrtke — Google, Microsoft, Apple, Facebook — postavile su ljestvicu visoko, stoga
sada korisnici o¢ekuju bezbroj usluga i proizvoda koji ¢e biti dostupni dvadeset i Cetiri sata u
danu, a pritom osiguravaju revolucionarna korisni¢ka iskustva i neposrednu viSekanalnu
podrsku. Korisnici ne razmisljaju o broju klijenata banke, ve¢ o€ekuju individualni i kvalitetan
pristup neovisno, $to je izazovno za pruzatelje financijskih usluga. Zadovoljiti te zahtjevne
standarde i zadrzati svoje vodece pozicije nemoguce je bez tehnologije. Tu se pojavljuje
kognitivna tehnologija i automatizacija.

Banke i druge financijske institucije koje blisko suraduju s klijentima i uvelike se
oslanjaju na odnose s klijentima, uvijek su koristile tehnologiju kao alat, u cilju olakSavanja
procesa komuniakcije s golemom koli¢inom klijenata koje opsluzuju (ili business-to-customer
poslovanje). KoriStenje tehnologije smanjuje koli€¢inu vremena za koju se $to manje resursa i
Sto manje radne snage koristi za velik broj korisnika. Prvo je to bilo internet bankarstvo u
kasnim devedesetima, zatim mobilno bankarstvo kada je revolucija pametnih telefona
zavladala svijetom. Sada, s dolaskom ponovnog uspona umjetne inteligencije konverzacijsko
bankarstvo je u proboju. Zvuéi kompliciranije nego Sto jest, konverzacijsko bankarstvo nije
niSta drugo nego komunikacija izmezu klijenta i banke putem teksta, glasa ili vizualno
sucelje. Bitno je pribrojiti $to viSe moguce personalizacije u odnosu s klijentima.

KorisniCka podrska ima klju¢nu ulogu u sposobnosti organizacije da ostvaruje prihod.
Cesto je jedan od najresursno zahtjevnijih odjela unutar tvrtke, $to rezultira trodkovima u
milijardama dolara godiSnje, sve u cilju poboljSanja percepcije korisnika o tvrtki. Timovi za
podr§ku ulazu mnogo vremena odgovaraju¢i na upite putem telefona ili aplikacija za
razmjenu poruka, kako bi osigurali zadovoljstvo korisnika. Tradicionalni modeli korisnic¢ke
podr§ke suoCavaju se s dva glavna izazova: Prvi je ponavljanje istih pitanja od strane
razli€itin korisnika, na koja bi strojevi mogli odgovoriti ucinkovitije i uz manje troSkove. Drugi
je izazov pruzanje podrSke 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu, $to je posebno teSko za tvrtke
koje nemaiju globalno poslovanje.

U posljednjih par godina na pitanje automatizacije komunikacije odgovor je chatbot.
Trenutno virtualni pomoénici u kombinaciji s tehnologijama umjetne inteligencije, Natural
Language Processing i strojnog u€enja mogu imitirati ljudske razgovore kako bi pomogli
financijskim tvrtkama da uklone komunikacijske praznine izmedu klijenata i poslovanja, kao i

kako bi uspostavili dodatne komunikacijske kanale. Automatiziranje odnosa s klijentima znaci



i zna€ajnu ustedu. Klijentima odgovara da dok koriste sucelje imaju dojam da razgovaraju s
agentom u poslovnici.

Implementacija razgovornog agenta sloZen je zadatak buduc¢i da ukljuCuje
razumijevanje jezika i wupravljanje dijalogom. Najjednostavniji nacin implementacije
konverzacijskog agenta jesu chatbotovi, [1] dijaloski sustavi bazirani na podudaranju uzoraka
izmedu korisni€kih upita i skupa pravila definiranih u bazi znanja.

Chatbot sluzi kao imitacija osobe C€ija ja duznost uputiti klijenta ili korisnika kroz
usluge ili konkretne korake odredene usluge. Na temelju unosa, kretat ¢e se bazom znanja i
biti vodi¢ korisniku. Pristupacno i funkcionalno sucelje izmedu inteligentnog sustava i

korisnika je od posebnog interesa.



2. Metode i tehnike rada

Prikupljanje podataka za ovaj studij ukljuCuje intervjue i rasprave s djelatnicima CRM
odjela Privredne banke Zagreb, gdje sam tijekom tre€e godine studija odradivala praksu.
Razgovori su vodeni s nekoliko zaposlenika razli€itih profila unutar odjela, $to je omogucilo
detaljan uvid u postojecCe procese i izazove s kojima se susrecu. Mentor tijekom prakse bila
mi je stru€njakinja iz CRM odjela, §to je dodatno obogatilo kvalitetu prikupljenih informacija.

Studij zapodinje analizom trenutnog stanja kojom identificiram problem. Nakon
analize trenutnog modela, implementacija korisnicCkog sucelja s funkcionalnostima za
pregledavanje prijasnjih upita i odgovora moze znacajno poboljSati korisni¢ko iskustvo s

chatbotom i pruziti dodatnu vrijednost korisnicima.

Studij zapoc€inje analizom trenutnog stanja kojom identificiram problem. Nakon analize
trenutnog modela, zaklju¢eno je da implementacija korisnickog sucelja s funkcionalnostima
za pregledavanje prijasnjih upita i odgovora moze znacajno poboljsati korisniCko iskustvo s

chatbotom i pruziti dodatnu vrijednost korisnicima.

Dokument koji sluzi kao baza znanja kreiran je analizom web-stranice Privredne
banke Zagreb.

Promptly alat [23] koriSten je za kreiranje chatbota s vlastitom bazom znanja, a Figma
za dizajn korisnickog sucelja. Promptly je posebno zanimljiv jer smo ga koristili i tijekom
laboratorijskih vjezbi na kolegiju Primjena umjetne inteligencije u poslovanju, Sto nam je
omogucilo dubinsko razumijevanje njegovih funkcionalnosti. Na kraju, provest ¢ée se
evaluacija novog sustava podrske, usporedujuci njegovu ucinkovitost s postojecim modelom.

Promptly je omogucio jednostavnu integraciju baze znanja i razvoj funkcionalnog chatbota.

Poveznica na chatbot aplikaciju je: https://trypromptly.com/app/dbfdeeda-9bca-4141-
8dc6-db74e2ff28c0.



https://trypromptly.com/app/dbfdeeda-9bca-4141-8dc6-db74e2ff28c0
https://trypromptly.com/app/dbfdeeda-9bca-4141-8dc6-db74e2ff28c0

3. Sustav potpore korisnicima

U glavnom dijelu rada razraduje se tema kroz detaljna istrazivanja, analizu rezultata,
te prikazivanje klju¢nih aspekata problema i njihovih rieSenja. Kroz analizu i interpretaciju
prikupljenih podataka, isto tako detaljne opise koriStenja alata, rad ¢e ukazati na vaznost i

utjecaj razvijenog rieSenja u kontekstu Sireg podrucja istrazivanja.

3.1. Upravljanje odnosima s klijentima

Upravljanje odnosima s klijentima ili bolje poznatije kao CRM (Customer Relationship
Management) ujedinjuje potencijal strategija marketinga odnosa i informacijske tehnologije
kreirajuci protitabilne, dugoro¢ne odnose s kupcima i drugim Kkljuénim dionicima.
Komunikacijski modeli evoluirali su da uzmu u obzir viSe-prema-viSe interakcije, posebice

nakon pojave drustvenih medija. [2]

Sposobnosti marketinskog sustava za potporu korisnicima kao $to je marketinski
chatbot jesu prikupljanje podataka o kupcima i potencijalnim kupcima, zatim procesuiranje tih

podataka i na temelju analize, izvrS8avanje CRM strategija.

Reinartz i suradnici [7] prepoznaju tri CRM procesa koja izravno utjeCu na rezultate
poslovanja: iniciranje odnosa, odrzavanje odnosa i prekid odnosa. U njihovom istraZivanju,
najveci utjecaj na performanse proizlazi iz procesa odrzavanja i iniciranja odnosa. U obje
faze, povezane sposobnosti ukljuéuju: (1) koristenje drusStvenih mreZza za marketinske i
komunikacijske aktivnosti [6], (2) sposobnosti angazmana Kkorisnika koje olakSavaju
interakcije izmedu tvrtke i korisnika, kao i izmedu korisnika medusobno [8], te (3) moguénost
prikupljanja razli¢itih vrsta podataka o korisnicima s drudtvenih mreza [5]. Medutim,
prekidanje odnosa s korisnicima, €ak i kada nisu profitabilni, identificirano je kao ogranicenje
menadzZera. Pitanje koje se postavlja u ovom kontekstu je bi li ne-ljudski donositelji odluka te
prekide izvrSavali sustavnije. Na srednjoj razini, Payne i Frow [5] tvrde da je CRM prikazan
kroz funkcionalni, procesno orijentirani pristup. Njihov rad identificira pet medufunkcionalnih
procesa koji omogucuju strateSko koriStenje CRM alata: proces razvoja strategije, proces
stvaranja vrijednosti, proces viSekanalne integracije, proces upravljanja informacijama i

proces procjene uspjesSnosti.



3.2. Pregled primjene Ul u razvoju sustava za podrsku

korisnicima

Chatbot-ovi se mogu pronaci u raznim komunikacijskim kanalima, uklju¢ujuéi chat-ove na
web-mjestima, WhatsApp, Facebook, Messenger i druge, radi upoznavanja i prakti¢nosti

pristupa i koristenja. [9]

Prema Belli Church, strateSkom stru¢njaku za IBM watsonx, na IBM-ovu blogu postoji

sljedeca podjela chatbotova [10]:

» Chatbotovi temeljeni na izbornicima (Menu-based chatbots). Korisnici biraju odgovore
iz unaprijed definiranih opcija putem izbornika. Ovi sustavi su jednostavni, ali ograni¢eni
kada korisnici imaju sloZenije zahtjeve.

» Chatbotovi temeljeni na pravilima (Rules-based chatbots). Koriste logiku "ako/onda"
za odgovaranje na upite. lako mogu automatski odgovarati na predefinirana pitanja, ne mogu
se nositi s neoCekivanim upitima.

* Chatbotovi s Ul-om (Al-powered chatbots): Koriste NLP i strojno uCenje kako bi
razumijeli kontekst i u€ili iz interakcija, pruzajucéi inteligentnije odgovore s vr.emenom.

* Glasovni chatbotovi (Voice chatbots): Korisnici komuniciraju glasom umjesto putem
tipkovnice, koristeci tehnologije prepoznavanja i sinteze govora.

* Generativni chatbotovi (Generative Al chatbots): Koriste napredne jezicne modele
(LLM) za stvaranje novog sadrzaja, poput teksta, slika ili zvuka, temeljenog na korisni¢kim
upitima.

Odabrana vrsta za ovaj primjer je generativni chatbot.

Autorica ¢lanka, Church [10] takoder objasnjava kako odabrati vrstu prikladnu
poslovanju, odgovara na pitanje ,Koji je pravi tip chatbota za vaSe poslovanje?“

Prilikom odabira chatbota, vazno je staviti korisnika u srediste odluke. Bitno je razmotriti koje
su njihove potrebe i preferencije u korisnickom iskustvu — Zele li jednostavne opcije putem
izbornika ili moguénost vodenja otvorenog dijaloga? Takoder, vazno je uzeti u obzir veli€inu
poduzeca i namjenu chatbota. Manja poduzecéa s jednostavnim potrebama mogu se osloniti
na chatbotove temeljene na pravilima, dok ve¢a poduzeca s puno podataka mogu Koristiti Al
chatbotove za pruzanje detaljnih, personaliziranih odgovora. Generativni Al chatbotovi
donose dodatnu kreativnost u interakciji.

Ove razlicite vrste chatbotova omoguéuju bankama da poboljSaju interakciju s

korisnicima pruzanjem brzih, to€nijih i personaliziranih odgovora.



Jedan od kljuénih elemenata uspjeSnog CRM-a je sposobnost pruzanja
personaliziranih iskustava koja odgovaraju potrebama i preferencijama korisnika. Tehnologija
umijetne inteligencije nudi veliki potencijal u automatizaciji interakcija, dobivanju uvida iz
velikih korisni€kih podataka te poboljSanju ucinkovitosti i efikasnosti u komunikaciji s

korisnicima[12].

3.2.1. Chatbot kao sustav potpore korisnicima

Sljede¢i odlomak pokriva definiranje chatbot-a, funkcionalnosti i prednosti za

korisnike i tehnoloSku osnovu.

Pruzanje izvrsne korisnicke usluge jedan je od nacCina na koji kompanija moze postici
konkurentsku prednost. Korisnici cijene neposrednost, pristupacnost i dosljednost usluge.
Povijesno gledano, brendovi su nastojali zaposliti osoblje i pruZiti im obuku, znanje i empatiju
potrebnu za pruzanje visokokvalitetne korisnicke usluge. Medutim, brendovi se sve viSe
okre¢u novim tehnologijama kako bi angazirali kupce i pruzili korisniCku uslugu [11].
Tehnologija o kojoj je najéeSce rijeC je generativha umjetna inteligencija, eng. GenAl. Na
fronti su takoder chatbot-ovi kao zamjena za razgovor s agentima. Naime, razgovorni agent i

chatbot nisu ekvivalenti.

Virtualni agent vrlo je moc¢an alat koji moze komunicirati s klijentima i potencijalnim

potencijalnim kupcima.[13]

Chatbot je automatizirani razgovorni agent koji nudi unaprijed definirane odgovore
prema upitu kupca. Skenira sve dostupne informacije u bazi znanja, koja sluzi poput
knjiznice. Chatbot ¢e na temelju poruka klijenta ili odabrane opcije, brzo iz baze podataka
izvu¢i najbolji odgovor. U usporedbi sa ljudskim agentom korisni¢ke sluzbe, chatbot je
dostupan bez prestanka i moze odgovoriti na zahtjeve korisnika pitanja odmah. Ovo je vrsta
umijetne inteligencije koja ¢e kada se ispravno upotrijebi utjecati na integritet i ugled tvrtke.
Primjeri upotrebe razgovornih agenata uz tehniku generativhe umjetne inteligencije su IBM-

ov Watson Assistant, Salesforce-ov Service Cloud Einstein i Google-ov Dialogflow.[14]

Glavna razlika izmedu chatbota i razgovornog agenta lezi u njihovoj sloZzenosti i
mogucnostima. Chatbot je obi¢no programiran za odgovaranje na jednostavne, unaprijed
definirane upite putem izbornika ili pravila. S druge strane, razgovorni agent koristi naprednu
umijetnu inteligenciju i obradu prirodnog jezika kako bi procesuirao sloZenije upite, ucio iz
interakcija i vodio prirodnije razgovore. Razgovorni agenti mogu pruziti personalizirane

odgovore, dok chatbot-ovi funkcioniraju unutar ograni¢enog skupa opcija. [16]



Sve vecdi broj brendova koristi chatbotove za zadatke korisnic¢ke sluzbe kao Sto su

rieSavanje prituzbi, prepoznavanje artikala za kupnju i pruZanje podrske nakon prodaje. [15]

Iz perspektive ucinkovitosti, procjene su 2019. godine bile da ¢e chatbotovi s
umjetnom inteligencijuom napraviti ustedu od 7,3 milijarde dolara samo u bankarskom i
financijskom sektoru diljem svijeta do 2023. godine, $to je ekvivalentno 862 milijuna radnih
sati. [18]

Konverzacijski agenti uparuju korisnicki unos sa sadrzajem unaprijed definirane baze
znanja koristeéi algoritam. Odgovori su kreirani od strane developera koji definiraju odgovore
na najCeSce postavljena pitanja korisnika i tako kreiraju Sablonu. Dakle, $to je baza znanja
opSirnija, utoliko je chatbot sposobniji odgovoriti. S druge strane, oni koji su temeljeni na
sustavu generiranja koriste strojno ili duboko ucenje kako bi generirali odgovore. Pocetno,
stvorimo skup za treniranje koji sadrzi ljuski razgovor kako bi se izgradilo razumijevanje
jeci¢nih i razgovornih obrazaca, fraza, odnosa, znacenja, konteksta i prikladnih odgovora.
[17]

Oko 80% upita od strane korisnika se mogu rijeSiti chatbotovima jer su pitanja
rekurentna — nema potrebe za predstavnicima korisni¢ke sluzbe. [19] Za kompanije,
neovisno o veli€ini, ovo je odlicna solucija, jer time dobiju vise vremena za kompleksnije
probleme. Ideja je da se, osim &to se ,rjeSavaju problemi“, odnosno upiti korisnika i

potencijalnih korisnika, tim putem promoviraju raznovrsne usluge gdje se ugleda prilika.

Chatbot je osmiSlien da odgovara na Cesto postavljana pitanja korisnika, pruza
informacije o razliCitim uslugama banke, poput racuna, kredita i osiguranja, te nudi
personalizirane preporuke na temelju korisni¢kih potreba. Integriran je s bazom znanja, sto
mu omogucéuje da brzo preuzme relevantne podatke i pruzi korisnicima toCne i korisne

informacije. Obiljezava ga generativha umjetna inteligencija.

Zamisao je da chatbot umjesto zaposlenika na Salteru osigura najbitniji element kod
ponasanja kupca, a to je donoSenje odluke o kupnji proizvoda i usluga u korist banke. Prema
knjizi autora Dobrini¢ i Gregurec [20] neke od odluka se donose rutinski, npr. odabir
restorana, dok s druge strane neke odluke iziskuju velik napor i uklju¢enost kupaca u cijeli

proces odluc€ivanja (npr. odabir kredita).

Ipak, postoje izazovi povezani s uslugama za korisnike omogucenim umjetnom
inteligencijom, riskira se sigurnost podataka koja izaziva negativne osjecaje kod korisnika.
Preporudljivo je analizirati u kojem opsegu se razgovorni agent implementira i za koji aspekt

poslovanja.



3.2.2. Konverzacijski sustavi i odgovaranje na cesto
postavljena pitanja

Jedna od kljuénih prednosti konverzacijskih sustava je njihova sposobnost
odgovaranja na Cesto postavljena pitanja (FAQ). Banke, primjerice, koriste chatbotove za
odgovaranje na standardna pitanja poput otvaranja racuna, stanja na racunu, dostupnosti
kredita ili upita o sigurnosnim protokolima. Kao $to je spomenuto, time se osigurava da se

agenti u banci mogu fokusirati na kompleksnije probleme.

Prikupljanje Cesto postavljenih pitanja (FAQ) kljuéno je za uspjeh konverzacijskih
sustava. Jedan od najucinkovitijin nacina jest analiza postoje¢ih korisni¢kih interakcija,
uklju€ujuéi e-mailove, chatove i pozive. Uz to, ankete i povratne informacije od korisnika
mogu otkriti najéeSée upite te osvijetliti podrucja koja trebaju poboljanje . Analitika web-
stranice moze pomocCi u pracenju korisniCkih pretraga i interakcija, identificiraju¢i tako

najtraZzenije informacije .

Automatizacija odgovora na €esto postavljena pitanja takoder doprinosi poboljSanju
korisnickog iskustva, jer chatbotovi mogu ponuditi precizne odgovore uz minimalne
pogreSke. Implementacija takvih sustava u bankarskim institucijama omogucuje optimizaciju
radnih procesa i smanjenje tro8kova povezanim s podr§kom korisnicima, dok u isto vrijeme

poveéava zadovoljstvo korisnika.

Konverzacijski sustavi koriste se u bankama i drugim financijskim institucijama za
rieSavanje upita korisnika, ¢ime se smanjuje pritisak na korisni¢ku sluzbu. Na primjer, Bank
of America Koristi virtualnog asistenta Erica, koji pomaze korisnicima u jednostavnim

financijskim transakcijama i informacijama o stanju ra¢una. [21]

Sliéno tome, banka Wells Fargo Koristi chatbotove za odgovaranje na desto

postavljena pitanja korisnika, uklju€ujuéi otvaranje rauna i postavljanje sigurnosnih postavki.

3.2.3. Upravljanje bazom znanja

Upravljanje bazom podataka odnosi se na organizaciju, skladistenje i pristup
podacima na nacin koji omogucuje ucinkovito koridtenje i brzu dostupnost informacija. U
ovom kontekstu, od kljuéne vaznosti su alati koji podrzavaju integraciju podataka, zastitu

privatnosti korisnika, te odrzavanje tocnosti i dosljednosti podataka.

Upravljanje bazom znanja kljuéno je za ucinkovit rad konverzacijskih sustava, jer
omogucuje sustavima pristup informacijama potrebnim za davanje to¢nih i korisnih odgovora.

Baza znanja mozZe sadrzavati raznolike podatke poput pravila poslovanja, odgovora na &esto
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postavljena pitanja, tehni¢ke informacije te specificne uvjete i odredbe za proizvode i usluge
banke. Da bi chatbotovi mogli ispravno funkcionirati, baza znanja mora biti aZurirana, to¢na i

pravilno strukturirana.

U kontekstu bankarstva, upravljanje bazom znanja obuhvaca organizaciju svih
relevantnih podataka koji se mogu automatski dostaviti korisnicima putem chatbota. Ovaj
proces ukljuCuje redovito azuriranje podataka kako bi se osiguralo da chatbot pruza aktualne
informacije o financijskim proizvodima, promjenama u zakonodavstvu ili internim pravilima
banke. Efikasno upravljanje bazom znanja takoder ukljuCuje kategorizaciju podataka,
definiranje relevantnih kljuénih rijeci i optimizaciju sadrzaja za brzi pristup. Chatbotovi koji
imaju pristup dobro organiziranoj i sveobuhvatnoj bazi znanja mogu poboljSati kvalitetu

korisni¢ke podrske i omoguciti preciznije i kontekstualno relevantne odgovore.

Dokumenti koje je moguce ucitati kao izvor podataka za chatbot u alatu Promtly su
primjerice PDF, CSV, URL. Odabrala sam Word dokument kao bazu znanja jer omogucuje
jednostavno strukturiranje i unos velike koli€ine podataka, formatiran je dokument i time je
chatbot-u olak§ano da prepozna kljuéne informacije kao $to su naslovi, podnaslovi te
tekstualni blokovi, Unosom ovog dokumenta u Promptly alat, podaci se mogu segmentirati u

manije dijelove i tako povezati s odgovarajuéim upitima korisnika.

Dokument pod nazivom "PBZ Usluge" sadrzi detaljan pregled razli€itih financijskih
proizvoda i usluga koje nudi Privredna banka Zagreb (PBZ). Opisane su svakodnevne
financijske usluge poput tekuéih racuna, kreditnih kartica, digitalnog bankarstva, te kredita za
stambene potrebe i obrazovanje. Takoder, pokrivene su opcije Stednje i investicija, kao i
osiguravateljske usluge poput zivotnog, putnog i imovinskog osiguranja. Error: Reference

source not found

Ovaj dokument sam sastavila koriste¢i informacije sa sluzbene web stranice
Privredne banke Zagreb, koja je javno dostupna svima. Buduéi da je dokument u Word
formatu prikladan za strukturiranje i organizaciju podataka, odlucila sam koristiti ovu vrstu
baze znanja. Na taj nadin je omoguéeno jednostavno azuriranje i pristup informacijama
potrebnim za treniranje i funkcioniranje chatbota. Integracija znanja iz ovog izvora obavljena

je kroz strukturiranje sadrzaja u kategorije i optimizaciju podataka za brzi pristup.

Za integraciju znanja iz viSe izvora alat Promptly bi se pokazao kao prikladan, jer
omogucuje unos i organizaciju podataka, olakSavajuci strukturiranje baze znanja chatbota.
Postupak treniranja zapocinje izradom baze znanja na temelju informacija s web stranice
banke, nakon Cega se dokument uvozi u Promptly, gdje se podaci kategoriziraju i
optimiziraju. Chatbot se potom trenira na ovim podacima, prepoznajuci obrasce u korisni¢kim

upitima. Nakon treniranja, chatbot se testira i evaluira kako bi se procijenila njegova



uCinkovitost, a povratne informacije koriste se za daljnja poboljSanja, ¢ime se osigurava

kontinuirano unapredenje performansi.

Dokument ,PBZ Usluge® sluzi kao baza znanja u alatu Promptly. Chatbot koristi
informacije iz ovog dokumenta za pruzanje to€nih i azuriranih podataka korisnicima o PBZ-
ovim uslugama. Pomoéu analize sadrzaja iz dokumenta, chatbot je sposoban prepoznati
korisniCke upite i automatski davati relevantne odgovore vezane uz odredene financijske
proizvode, poput informacija o vrstama raCuna, opcijama S&tednje, kreditima i uslugama

digitalnog bankarstva.

4. CRM u banci

Opcenito, upravljanje odnosima s kupcima (CRM) predstavlja kljuénu poslovnu strategiju
usmjerenu na izgradnju i odrzavanje profitabilnih odnosa s kupcima kroz dizajniranje i
pruZzanje visoke razine vrijednosti. Ova strategija se oslanja na visokokvalitetne podatke o
kupcima koji su podrzani informacijskom tehnologijom. [4]

CRM je kljuna poslovna strategija koja obuhvac¢a ne samo informacijsku tehnologiju, ve¢
sve aspekte poslovanja povezane s kupcima. Bavi se akvizicijom novih kupaca u fazi
stvaranja, a u fazi odrzavanja osigurava se da su postojeéi kupci stalni kupci, te se u fazi
profitabilnosti osigurava da su vrijedni kupci oni koji su lojalni. Neki kupci mogu biti previse
skupi za akviziciju i odrzavanje, $to omogucuje menadzerima primjenu strategije otpustanja
neprofitabilnih kupaca. CRM dizajnira i isporucuje visoku kvalitetu vrijednosti, poduzeca
kreiraju vrijednosti i predstavljaju ih kupcima putem raznih kanala komunikacije i distribucije.
KoriStenjem usluga, kupci stjeCu odredena iskustva, a cilj poduzeéa je osigurati visoku
kvalitetu tih iskustava.[4]

Danas mnoge tvrtke, poput banaka, prepoznaju vaznost upravljanja odnosima s kupcima
za stjecanje novih, zadrZavanje postoje¢ih kupaca i maksimizaciju njihove vrijednosti, pri
¢emu je nuzna bliska suradnja IT i marketinskih odjela za dugoro¢no zadrzavanje odabranih
kupaca. Dakle, od velike je vaznosti aplicirati isto i u bankarsku tvrtku.

Suresh [22] je predlozio nekoliko koraka koje banke mogu poduzeti kako bi u€inkovito
provodile CRM. Prvo, banke bi trebale brzo odgovarati na e-mail upite, automatski
potvrdujuci primitak poruke i pruzajuéi rok za odgovor. Drugo, vazno je razviti pravu strategiju
kontakta, kako bi banke nudile odgovarajuce pogodnosti razli¢itim kupcima bez nepotrebnog
iritiranja. Trece, online chat moze posluziti kao alternativa telefonskoj podrsci, omogucujudi
agentima da istovremeno rje$avaju vise problema. Cetvrto, pobolj$anje dizajna web stranice

i sustava samoposluzivanja moze smanijiti troSkove skupih kanala podrske poput telefona i e-
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maila. Na kraju, vazno je analizirati opseg CRM projekta, integrirati razliCite odjele i
promijeniti fokus s tretiranja klijenata kao raéuna na izgradnju dugoroc¢nih odnosa.

Primarna uloga suvremenih banaka je plasiranje proizvoda prema trziSno-poduzetni¢kim
nacelima. Sve veca informatizacija radnih mjesta takoder pridonosi razvoju modernog
bankarstva. Za razliku od tradicionalnog, moderno bankarstvo znacajno je smanijilo troSkove

poslovanja i pruzanja usluga, Sto je dovelo do porasta broja korisnika. [22]

5. lzgradnja chatbota za bankarstvo

5.1. Trenutno stanje

Trenutno, PBZ ima chatbot koji klijentima odgovara na postavljena pitanja, konkretno i
pouzdano. Inspirirana tim prezicno kreiranim primjerom, osmislit ¢u i kreirati marketinski
chatbot za promociju usluga i proizvoda banke kao izvrstan nacin za povecanje angazmana
korisnika i promociju velike palete usluga. Klijentu ¢e se omogucéiti nepostojanost reda
Cekanja i prostornog ograni¢enja, brzina kojom dobije informaciju i kontinuirani pristup
informacijama. Dakle, 24 sata dnevno, 365 dana u godini klijent ili potencijalni klijent ima
konverzacijsko suéelje na raspolaganju, ne oviseéi o neradnim danima niti velikim redovima
Cekanja. Za ovakvu vrstu chatbota nije potrebno registrirati racun.

PBZ-ov virtualni asistent moze se Kkoristiti na racunalima, pametnim telefonima ili
tabletima te omogucuje pristup informacijama vezanim uz bankarske usluge, digitalno
bankarstvo, kredite i pronalaZenje poslovnica ili bankomata. Korisnici mogu birati teme iz
izbornika ili postavljati pitanja slobodnim unosom. Virtualni asistent je u stalnom procesu
uCenja i prilagodavanja, a za kompleksnije upite korisnici se mogu preusmijeriti na e-agenta
unutar radnog vremena. Asistent savjetuje korisnicima da ne dijele osobne ili financijske

podatke radi sigurnosti.

5.2. Razvoj korisnickog sucelja

5.2.1. Alat Promptly

Promptly je platforma koja omogucuje kreiranje generativnih Al agenata, radnih
tokova i chatbotova bez potrebe za programiranjem, te njihovo povezivanje s vasim
podacima i poslovnim procesima. Ovaj okvir sluzi za izgradnju novih Al iskustava ili
integraciju umjetne inteligencije u postoje¢e proizvode. Platforma Promptly dizajnirana je da

bude modularna i prosiriva, olakSavajuéi upravljanje podacima koji se mogu povezati s

11



aplikacijama temeljenim na velikim jezi¢nim modelima (LLM) kako bi se stvorili generativni Al

agenti svjesni konteksta.

5.2.2. Moguénosti kreiranja Al agenata putem Promptly platforme

Promptly platforma omogucéuje kreiranje generativnin Al agenata bez potrebe za
kodiranjem. Agenti poput Al SDR-ova, istrazivackih analiticara ili RPA automatizacija mogu
se povezati s internim ili vanjskim alatima, omogucujuéi im pretraZivanje interneta i
izvr§avanje slozenih zadataka. Platforma omoguéuje povezivanje viSe velikih jezicnih modela
(LLM-ova), ¢ime korisnici mogu graditi slozene Al aplikacije. Podaci iz razli€itih izvora, poput
CSV-a, PDF-a ili Google Diska, mogu se uvesti, prethodno obraditi i pohraniti u vektorsku
bazu podataka, koja olakSava integraciju s Al agentima.

Alat moze generirati tekstualni sadrzaj, uklju€ujuéi blogove, opise proizvoda, vijesti i
e-mailove, kao i multimedijski sadrZaj poput slika i videozapisa temeljem korisnikih prompta.
Platforma moze biti implementirana u cloud-u ili na lokalnoj infrastrukturi, pruzajuci
fleksibilnost korisnicima.

Promptly ukljuéuje no-code graditelj, koji omoguéuje kreiranje Al rjeSenja bez
tehni¢kog znanja, povezujuéi LLM-ove s poslovnim procesima. Aplikacije i chatbotovi kreirani
na platformi mogu se pokrenuti putem API-ja ili popularnih komunikacijskih alata poput
Slack-a, WhatsApp-a ili Discord-a. Platforma podrzava multi-tenant okruzenje, omogucujuci
stvaranje viSe organizacija unutar iste instalacije, ¢ime korisnici imaju pristup samo podacima
specificnim za svoju organizaciju. Promptly moze biti implementiran u oblaku ili na lokalnoj
infrastrukturi, ovisno o potrebama korisnika.

Promptly platforma omogucuje razvoj razliCitih Al aplikacija, od generativnih Al
agenata do chatbotova. Agenti poput Al SDR-ova mogu generirati personalizirane e-mailove,
LinkedIn poruke ili hladne pozive za prodajne timove. Platforma omogucuje istrazivackim
analitiCarima kreiranje izvjeStaja ili investicijskih teza, dok RPA automatizacije mogu
automatizirati poslovne procese poput slanja e-mailova ili popunjavanja obrazaca. Osim
toga, platforma podrzava generiranje tekstualnog sadrzaja, ukljuCujuci opise proizvoda, blog
postove, vijesti i e-mailove.

Promptly omoguéuje kreiranje chatbotova treniranih na korisnickim podacima, kao i
generiranje multimedijskih sadrzaja poput slika, videozapisa i audio materijala na temelju
korisni¢kih prompta. Konverzacijska Al omogucuje razvoj sustava koji vode razgovore s
korisnicima, dok Al sustavi za poboljSanje pretrazivanja dodaju dodatne informacije
pretrazivackim rezultatima putem API integracija. Slack i Discord botovi mogu se
jednostavno integrirati i pokretati iz Promptly aplikacija putem no-code urednika.

Nacin izrade chatbota pomoéu Promptly platforme i unaprijed definirane datoteke sa

smjernicama je koristan pristup koji omogucuje izgradnju kontekstualno svjesnog i
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prilagodljivog chatbota bez potrebe za slozenim programiranjem. Ovaj pristup ukljuCuje
nekoliko klju€nih koraka:

1. Priprema smjernica i podataka: Proces kreiranja chatbota zapoc€inje prikupljanjem
svih potrebnih informacija i pisanjem smjernica u dokument. U ovoj datoteci definiraju se svi
moguci korisniCki upiti, odgovori i informacije o uslugama i proizvodima banke. Ove
smjernice ukljuCuju i vazne teme, kljucne rijeCi te upute kako chatbot treba odgovoriti na
odredena pitanja. Datoteka sluzi kao baza znanja i vodi¢ za ponaSanje chatbota.

2. Uvoz podataka u Promptly: Nakon pripreme smjernica, datoteka se uvozi u
Promptly platformu. Promptly omogucuje uvoz podataka iz razli€itih formata, ukljuujuci CSV,
PDF, ili druge datoteke. Kada se podaci uvezu, Promptly automatski obraduje sadrzaj i
pohranjuje ga u vektorsku bazu podataka. Ta baza podataka omogucuje brz i precizan
pristup informacijama koje chatbot koristi tijekom interakcije s korisnicima.

3. Konfiguracija procesora: Nakon uvoza podataka, potrebno je konfigurirati
procesore unutar Promptly platforme. Procesori, kao osnovni gradivni elementi chatbota,
koriste podatke iz uvezene datoteke i jezicne modele za obradu korisniCkih unosa i
generiranje odgovora. U ovoj fazi korisnik moze dodati vise procesora, npr. OpenAl
ChatGPT, koji ¢e omoguéiti chatbotu da odgovara na razliCite vrste upita koriste¢i podatke iz
datoteke.

4. Povezivanje s poslovnim procesima: Platforma Promptly omoguéuje povezivanje
procesora s razliCitim poslovnim procesima, poput slanja obavijesti ili promocije odredenih
bankarskih usluga. Na temelju smjernica iz datoteke, chatbot moze automatski prepoznati
prilike za promociju proizvoda i usluga, te korisnicima ponuditi relevantne informacije.

5. Testiranje i prilagodba: Kada je chatbot konfiguriran, mozZe se testirati unutar
Promptly okruZenja. Kroz testiranje se provjerava kako chatbot reagira na razliCite upite i
jesu li svi odgovori u skladu s definiranim smjernicama. Na temelju rezultata testiranja,
moguce je azurirati datoteku sa smjernicama i prilagoditi ponadanje chatbota, ¢ime se
osigurava visoka razina to¢nosti i relevantnosti odgovora.

6. Pokretanje i integracija: Nakon uspjesnog testiranja, chatbot se moze pokrenuti i
integrirati u razli¢ite komunikacijske kanale, poput web stranica, aplikacija, ili platformi poput
Slacka i WhatsAppa. Promptly omogucuje jednostavnu integraciju putem APIl-ja, Sto
omogucava chatbotu pristup podacima u stvarnom vremenu i pruzanje odgovora 24/7.

Ovaj pristup izrade chatbota omogucuje fleksibilnost i skalabilnost jer sve promjene u
smjernicama mogu biti jednostavno aZurirane u datoteci, koja se zatim ponovno uvozi u
Promptly. Na taj nacin, chatbot uvijek moze biti azuriran s najnovijim informacijama i

strategijama za interakciju s korisnicima.

5.2.3. Koncepti i funkcionalnosti platforme
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Koncepti koje je vazno razlikovati su procesori, aplikacije i izvori podataka.

Procesori su osnovni elementi Promptly platforme koji omoguéuju obradu unosa od
korisnika ili drugih procesora u lancu, izvrS8avanje radnji i, ako je potrebno, generiranje
odgovora. Platforma dolazi s nekoliko ugradenih procesora, poput OpenAl-evog ChatGPT-a
ili generiranja slika putem Stability Al. Alati su posebni procesori koji se koriste za
izvrSavanje odredenih zadataka unutar agenata, kao Sto je primjerice generiranje eseja
pomoc¢u ChatGPT-a.

Pruzatelji usluga (engl. providers) omogucuju funkcionalnost procesora, pri ¢emu se
OpenAl API koristi za generiranje teksta, dok Promptly nudi integracije s viSe pruzatelja
poput OpenAl, Cohere i Stability Al.

Aplikacije su krajnji proizvod koji se kreira povezivanjem viSe procesora zajedno, a
Promptly nudi vizualni urednik za jednostavnu izradu takvih aplikacija. Te aplikacije se mogu
pokrenuti putem API-ja, korisni¢kog sucelja ili integracija sa Slack-om i Discord-om.

Agenti su autonomne aplikacije koje koriste procesore kao alate za izvrSavanje
zadataka, poput slanja e-mailova potencijalnim klijentima.

Izvori podataka (engl. datasources) omogucuju aplikacijama rad s vasim podacima, a
Promptly podrzava uvoz podataka iz razli¢itih izvora, ukljuCuju¢i CSV, PDF i URL-ove,
Google disk, te automatski obraduje i pohranjuje te podatke u vektorsku bazu podataka.

Povezivanja (engl. connections) koriste se za pohranu Sifriranih vjerodajnica za
vanjske usluge poput baza podataka ili API-ja, dok varijable omoguéuju dinami¢ku interakciju
unutar aplikacija pruzajuci procesorima prilagodljive podatke, poput korisni¢kog imena.

Promptly takoder nudi razne alate kao $to su App Builder za izradu Al aplikacija,
Playground za testiranje procesora i Jobs za pokretanje aplikacija sa skupom ulaznih

podataka.

5.2.4. Identifikacija funkcionalnosti

Za izradu marketin§kog chatbota za Privrednu banku Zagreb, potrebno je identificirati
specificne funkcionalnosti koje ¢e chatbot omoguciti korisnicima, s naglaskom na promociju
usluga i pomo¢ u odabiru odgovarajucih proizvoda. Ovaj chatbot ne¢ée samo odgovarati na
Cesto postavljena pitanja, ve¢ ¢e aktivho promovirati proizvode i usluge banke, usmjeravajuéi
korisnike prema najboljim opcijama za njihove potrebe.

Prva klju¢na funkcionalnost je pruzanje personaliziranih preporuka. Korisnik ¢e, na
temelju unosa svojih preferencija ili cilieva (npr. Stednja, kreditiranje, investicije), dobiti
preporuku o uslugama koje najbolje odgovaraju njegovim potrebama. Ova personalizacija se
temelji na analizi podataka i moguénostima integracije s bazama podataka o proizvodima

banke.
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Druga vazna funkcionalnost je promocija aktualnih ponuda i proizvoda banke.
Chatbot ¢e aktivho predstavljati i promovirati sezonske ili posebne ponude (npr. akcijske
kamatne stope na kredite, specijalne Stedne pakete), kao i proizvode koje banka Zeli staviti u
fokus. Ovo ¢e omoguditi banki povecanje korisnitkog angaZzmana i bolje informiranje
klijenata.

Treca funkcionalnost odnosi se na interaktivnho vodenje korisnika kroz proces odabira
usluge. Chatbot ¢ée nuditi jednostavan dijalog u kojem ¢e korisnicima postavljati pitanja kako
bi suzio mogucnosti i omogucio im lak8i izbor usluga. Na primjer, ako korisnik razmatra
otvaranje Stednog racuna, chatbot ¢e ga voditi kroz opcije razli€itih Stednih planova i
predloZziti najpogodniju opciju.

Cetvrta funkcionalnost uklju€uje povezanost s vanjskim sustavima i alatima. Kako bi
chatbot bio Sto korisniji, potrebno je osigurati integraciju s vanjskim alatima, poput CRM
sustava, kako bi mogao preuzeti relevantne informacije o korisniku te na temelju toga davati
preporuke ili odgovore.

Na kraju, vazno je osigurati dostupnost chatbot usluge na razli¢itim platformama,
uklju€uju¢i web stranicu banke, mobilnu aplikaciju te popularne komunikacijske alate poput
WhatsApp-a ili Slack-a, kako bi korisnici mogli komunicirati s chatbotom putem kanala koji im
najvise odgovaraju.

Ove funkcionalnosti zajedno ¢e omoguditi u€inkovito promoviranje bankarskih usluga

i osigurati da korisnici dobivaju prave informacije i preporuke u stvarnom vremenu.

5.2.5. Sucelje i arhitektura sustava

Dijelovi chatbota su jednostavni za pojmiti i suCelje je intuitivno.

Na pocetnoj stranici susre¢emo se s Aplikacijama, primjeri ugradenih aplikacija su:
Prevoditelj, Lista Zelja, Glasovni chat i tako dalje. Stranica s aplikacijama je prva stranica
koju vidite kada se prijavite na Promptly. Daje vam brzi pregled va$ih aplikacija koje

posjedujete, kao i aplikacija koje su podijeljene s vama.
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& C @

App Templates

QO B &2 hipsy//rypromptly.com/apps

YYou can use these templates to quickly create 2pps. Use blank templates to create apps from scratch.

w &

[EA ] 8 =

CATEGORIES
Ty = Al
Blank
@ Agents
[ ~l Customer Support
Eé “s  Entertainment

B u» Finance

5 HR

@

L} t Marketing
« Productivity
</> Programming

2 Sales

Language Translator

Use ChatGPT to translate given text to

any desired language

ED web

jl

File Chat

Build you own "Chat with File" app that
let's you upload any PDF, RTF, TXT,
DOCX, PPTX files and ask questions on
their contents.

2

Realtime Avatar Chat

Use your HeyGen's Avatar to answer
questions in real time directly from your
data.

ED web

w*

Voice Chat

With this template, create an app that
lets users ask questions by recording
their voice. Whisper transcribes user's
speech to text, passes it to ChatGPT...

Slika 1.: Pocetna stranica

‘/:

Website Chatbot

A chatbot that can answer user's
questions based on your own content
and can easily be embedded into your
website.

2 chat

&
Chatbot with Internet

A chatbot that can answer user's
questions based on your own content.
Searches internet if it cannot find
answer in your data.

Zatim, stranica ,App Builder omogucuje vam izradu mocnih Al aplikacija koristeci

Promptly. MoZete povezati vise procesora, dodati izvore podataka, dijeliti aplikacije,

integrirati aplikacije s vanjskim uslugama i implementirati svoje aplikacije u proizvodnju.

Takoder mozete verzije svojih aplikacija, testirati ih i dijeliti sa svojim timom.

Editor

N

2
e

Preview

History

Versions

B
B > 3

Integrations

<> Website
{1 am

8
m Discord

bt d Slack

B @ Twilie

Dodatno, stranica

PBZ Marketinski Chatbot ~

/A Your application has the following errors, please correct them before saving your application

1. Application Input

At least one field is required

2. Application Output

o Application OQutput cannot be empty

_D_ 1. Web App

Prov

App Input

output in the provided template

Define the input fields you want this app to accept. These will be rendered as a form for users to fill out. If using the

app via the API, the input fields will form the JSON schema for the input data.

Name Description

Confiouratinn

Type Options

Slika 2.: App Builder

Required Actions

Add Field

Playground omogucuje testiranje svih dostupnih procesora u

Promptlyju. Procesore moZete testirati viastitim unosom i konfiguracijom prije nego $to ih
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upotrijebite u svojim aplikacijama. Takoder stranica History koja je prikaz svih spremljenih
verzija aplikacija.
Odabrala sam Web App i imenovala aplikaciju ,PBZ Marketinski Chatbot“. Sada smo

u uredivacu aplikacije.

PBZ Marketinski Chatbot ~

Fay Versions

EI Integrations

<> Website
App Input ~
{J ap
. Define the input fields you want this app to accept. These will be rendered as a formfor users tofill out. If using the
m Discord app via the AP, the input fields will form the JSON schema for the input data.
-l o . . .
o Slack MName Description Type Options Required Actions

Configuration A

| =to Az 150 Ll B L ] o £y o A . Alion, LV

@GPE"AI N ChatGPT =

g 2. Application Quiput [1error]
Configure how the application will output data
.. | wance (R

Slika 3.: Odabir naziva aplikacije
Potrebno je popuniti polje App Input, odnosno ulazno polje za korisni¢ki unos, polja

se prilagodavaju pomoc¢u ,Add Field“. Ta ulazna polja predstavljaju obrasce, forme koje

korisnici ispunjavaju prilikom interakcije s chatbotom.
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1. Web App

Provides a web app that takes in 2 user input returns rendered output in the provided template

interes

Field2

Configuration

Description Type Options Required  Actions

text ~ Yes = | T o)

[Da bismo vam najbolje pomo

Yes =~ | P b

Description for Field2

Slika 4.: Dodavanje ulaznih polja

Konfiguracijom ulaznih polja za web aplikaciju dodajemo ,interes* uz opis koji

implicira da korisnici

trebaju unijeti informaciju o interesu kako bi chatbot pruzio

personaliziranu informaciju ili prijedlog o bankarskoj usluzi. Tip polja je ,text‘, dakle, korisnici

unose slobodan tekst kao odgovor. Takoder, polije je obavezno za ispunjavanje, Sto je

oznaceno opcijom "Yes" pod kategorijom "Required." Ova postavka omogucuje korisnicima

interakciju s chatbotom na nadin da unesu specificne podatke o svojim interesima ili

potrebama, Sto chatbot zatim koristi za prilagodbu odgovora i pruzanje relevantnih

informacija o bankarskim proizvodima.

PBZ Marketinski Chatbot »

7 Editor
] Preview
A~ History
= A Versions
[ Integrations
Fn <> Website
© {1 anm
@ @ Discord
Sk Slack
B @ Twilie
L
[=

A\ Your application has the following errors, please correct them before saving your application x

1. Application Output
Application Output cannot be empty

= Normal  w Lato

<
k)
<
m
<
P
g
>
<

dign v

PBZ Marketinski Chatbot

Ovaj alat ée za cilj imati usmjeravanje korisnicima o Sirokom spektru bankarskih usluga koje nudi PBZ. Chatbot je
dizajniran da korisnicima olak3a navigaciju kroz raznovrsne financiiske proizvode i usluge, poput tekucihiStednin
racuna, kreditnih opcija, digitalnog bankarstva | programa osiguranja. Omogucujudi korisnicima brz i jednostavan
pristup vaZnim informacijama te automatski odgovarajudi na Eesto postavljana pitanja, chatbot poboljava korisni€ko
iskustvo te time doprinosi vecoj 1 Kijenatai i ija. S ciliem pruzanja
persenaliziranih savietai preporuka, ovaj chatbot koristi napredne tehnologije za obradu prirodnosg jezika kako bi
razumio i adekvatno odgovorio na upite korisnika, £inedi interakcije $to prirodnijima i korisnijima.

Content £ show st the top of the App page beft
Layout
<pa-layout sx="{"maxWidth": "1200;

<pa-paper style="p:
B onns - J| SePT -

"margin": "10px auto"}'>

Slika 5.: Konfiguracija odjeljka Page Content
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Odjeljak ,Page Content sadrzi tekst koji opisuje PBZ Marketinski Chatbot, a pruza
informacije o tome kako ée chatbot korisnicima olak3ati pristup bankarskim uslugama i
odgovarati na njihove upite. Tekstualni opis nagladava glavne funkcionalnosti chatbota,
uklju€ujuéi personalizirane preporuke, mogucnost brze obrade podataka i podrsku za
korisnike u realnom vremenu.

Moj opis aplikaciji je ,,Ovaj alat ce biti uéinkovit sucelje za korisnike u Sirokom spektru
bankarskih usluga koje nudi PBZ. Chatbot je dizajniran da olak$a pristup informacijama kao i
preporuke financijskih proizvoda, poput razlicitih bankovnih rauna i kredita, digitalnih
bankarskih usluga i osiguranja. Omogucit ¢e korisnicima personalizirane preporuke na
temelju njihovih potreba i upita u stvarnom vremenu. Chatbot ¢e takoder integrirati umjetnu
inteligenciju za identificiranje i razumijevanje korisni¢kih potreba kroz prirodni jezik. Cilj ovog
alata je poboljsati korisniCko iskustvo, optimizirati operacije banke i omoguciti brzu i
ucinkovitiju interakciju s korisnicima. Chatbot ¢e biti dostupan putem web stranice banke kao
i razliGitih aplikacija kako bi korisnici dobili brze odgovore na svoje upite, ¢ime je znacajno

skraceno vrijeme ¢ekanja.”.

PBZ Marketinski Chatbot ~

F‘,‘ Integrations Pristup Vaznim Informacijama te automatskl odgovara]ucl na Cesto postavijana pitan|a, chatbot poboljsava Korisnicko
) iskustvo te time doprinosi vedoj zadovoljstvu klijenata i efikasnosti bankarskih operacija. 5 ciliem pruZanja
personaliziranih savjeta i preporuka, ovaj chatbot koristi napredne tehnologije za obradu prirodnog jezika kako bi

<> ‘Website razumio i adekvatno odgovorio na upite korisnika, ¢inedi interakcije 3to prirodnijima i korisnijima.
I } API Content to show at the top of the App page before the input form
Layout
) <pa-layout sx=""maxWidth": "1200px", "margin": "10px auto™}' >
m Discord o ~—
<pa-paper style="padding: 10ps;" >
= <pa-grid container="true" spacing="2" style="width: 100%">
" Slack <pa-grid item="true" xs="12">
=pa-input-form workflow="true"></pa-input-form= 4
@ Twilio P Z

Layout to use for the app page

Advanced v

®OPE"AI i chaert

2. Application Quiput [1error]
Configure how the applicationwill output data

u YAML Save Draft Save App

Slika 6.: Veza izmedu App Input i App Output

Vidimo da je ovdje uklju¢en dio koda koji specificira izgled i strukturu stranice koristeci
HTML/CSS stilove. Na primjer:
e <pa-layout> definira Sirinu i margine stranice.

e <pa-paper> odreduje padding (unutarnji razmak) od 10px.
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Ostale oznake <pa-grid> i <pa-input-form> koriste se za definiranje rasporeda i formi
koje korisnik treba ispuniti na web stranici.
U srednjem dijelu sucelja vidimo opciju za procesiranje sadrzaja koristeci
OpenAl ili ChatGPT, Sto sugerira da je Al integriran za generiranje odgovora ili
obrade unosa korisnika.
Na dnu sucelja nalazi se sekcija "Application Output," gdje se definira kako ¢e

aplikacija prikazivati rezultate ili odgovore korisnicima.

Create New Version

To save a new version of the app, please provide a description for the change.
Describe Changes =

Kostur chatbotal y
o

Cancel Save Version

Slika 7.: Spremanje prve verzije

Na slici je prikazan prozor unutar alata Promptly za stvaranje nove verzije aplikacije.
Prozor nosi naslov "Create New Version" (Stvori novu verziju) i omoguéava korisniku da
spremi promjene na aplikaciji pruzajuéi opis tih promjena.

U polju za opis promjena ("Describe Changes"), korisnik je unio tekst "Kostur
chatbota," $to sugerira da je trenutna verzija aplikacije osnovni ili po€etni okvir chatbota, bez
detaljne funkcionalnosti, ali s definiranim osnovnim strukturama.

Na dnu su ponudene dvije opcije:
e "Cancel" (Odustani) za izlaz bez spremanja,
e "Save Version" (Spremi verziju) za spremanje nove verzije s opisom

koji je unesen.
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PBZ Marketinski Chatbot ~

Editor

“,

Preview

E

Histary

Versions

B > 2

Integrations

< Website

{1 an

M  Discord
Slack

L
@ Twilio

U ovom je

/A Your application has the following errors, please correct them before saving your application b4

1. Application Output
= Application Output cannot be empty

PBZ Marketin3ki Chatbot

(Owvaj alat ¢e za cil] imati usmjeravanje korisnicima o Sirokom spektru bankarskih usluga koje nudi PBZ. Chatbot je dizajniran da
korisnicima olak3a navigaciju kroz raznovrsne financijske proizvode i usluge, poput tekudih i Stednih racuna, kreditnih opcija,
digitalnog bankarstva i programa osiguranja. Omoguéujudi korisnicima brz i jednostavan pristup vaZnim informacijama te
automatski odgovarajudi na ¢esto postavljana pitanja, chatbot poboljZava korisnicko iskustvo te time doprinosi vecoj
zadovoljstvu klijenata i efikasnosti bankarskih operacija. 5 ciliern pruZanja personaliziranih savieta i preporuka, ovaj chatbot
koristi napredne tehnologije za obradu prirodnog jezika kako bi razumio i adekvatno odgovorio na upite korisnika, Cineci
interakcije Sto prirodnijima i korisnijima.

Interes

Y

D bismo vam najbolje pomogli, malima vas da nam navedste koje bankarske usluge vas possbno zanimaju. Siobodno navedite bila 3to 5to vas zanima, a mi éema s
pobrinuti da dobijete sve potrebne informacije!

Field2

Drescription for Field2

Slika 8.: Preview

prozoru prikazan pretpregled aplikacije, odnosno kakav ¢e prikaz imati

korisnik. Pretpregled omogucava kreatoru aplikacije da vidi kako c¢e korisniCko sucelje

izgledati te kako ¢e korisnici unositi podatke i dobivati povratne informacije. Postoji naslov i

opis koji objasnjava svrhu i glavne funkcionalnosti, te nakon polja za unos interesa stoji

dodatni opis koji usmjeruje korisnike kako najbolje ispuniti polje.

PBZ Marketinski Chatbot

M  Discord
5L Slack

@ Twilo

app via the AP, the input fields will form the JSON schema for the input data.

Mame Description Type Options Reguired  Actions
interes Dabismovam najboljepomo. | text ~ Yes~ | ™ 4 B
Field2 Provider Field2 string = Yes = | ™ 4 B

A Anthropic
A Azure
| we=  Cohere I |

»  Elevenlabs
Google

P Localal
Open Al

2. Application Output

Configure how the applicatiol

'll YAML |

[1error]

Promptly

Stability Al -
B Linkedin
A Apollo
2 HeyGen
i Mistral

0 Meta
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Slika 9.: Provider

Provider izbornik, odnosno lista razli€itih pruzatelja usluga umjetne inteligencije koji
mogu biti koriSteni za procesiranje korisni¢kih unosa. Odabran je ChatGPT kao procesor, a
ostale opcije su Anthropic, Azure, Cohere, ElevenLabs, Google, Promptly i sl. Ova opcija
ima za svrhu odabir Zeljenog modela umjetne inteligencije za obradu korisnickih upita i

generiranje odgovora u aplikaciji.

1
@& oOpenAl ~ || ChatGPT

Backend
- Audio Transcription -

Audio Translation
tion will output data

~  ChatGPT
ChatGPT with Vision
Completions
Image Edit
Image Generations
Image Variations

Text to Speach

Slika 10.: Processor

Odabir je izmedu razmicitih mogucnosti procesora OpenAl. Odabrana je opcija
ChatGPT, model koji je zaduzen za obradu korisnickih upita i generiranja odgovora u
aplikaciji. Ovaj izbornik omoguéava kreatoru aplikacije da odabere specifi€ne funkcionalnosti
Al-a kako bi chatbot mogao bolje odgovarati na potrebe korisnika, bilo kroz tekst, slike ili
zvuk.

Dostupne opcije u izborniku ukljucuju:

¢ Audio Transcription: Pretvaranje audio zapisa u tekst.

e Audio Translation: Prevodenje audio sadrZaja s jednog jezika na drugi.

e ChatGPT: Standardna verzija ChatGPT-a za tekstualnu interakciju.

e ChatGPT with Vision: Opcija koja omogucuje razumijevanje i
generiranje odgovora uz pomo¢ vizualnog inputa.

e Completions: Generiranje zavrSetka teksta ili reCenica na temelju
korisni¢kog unosa.

e Image Edit: Uredivanje slika pomoc¢u Al-a.
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e |mage Generations: Generiranje novih slika iz opisa.
e Image Variations: Stvaranje varijacija postojecih slika.

e Text to Speech: Pretvaranje tekstualnog sadrzaja u govor.

e e

I::l 1. Web App
Provides a web app that takes in 2 user input returns rendered output in the provided template

@ 2. ChatGPT
Takes a3 series

Role

user -

The role of the message sender. Can be 'user’ or "assistant’ or 'system.

Content

The massage text.

Mame

The name of the authaor of thiz meszags or the function name.

& openm ~ Backend - (¥ Processor

Slika 11.: Prozor ChatGPT 1.0

U prozoru ,2. ChatGPT* je odjeljak za postavljanje parametara unutar Al chatbot
modula. Prikazani su elementi sucelja, uklju€uju¢i mogucénost postavljanja uloga korisnika,
pisanja sadrzaja poruka, te definiranje imena autora ili funkcije. Sucelje omogucuje
postavljanje parametara koji definiraju kako ¢e chatbot obradivati i odgovarati na korisnicke
upite. U donjem dijelu slike vidljiva su dva gumba "Open Al" i "Processor" koji sluze za

pokretanje obrade zadatka putem umjetne inteligencije.
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@ 2. ChatGPT
Takes a series of messages as input, and return a model-generated message as output #

user -

The role of the message sender. Can be 'user’ or "assistant’ or 'system!

Content

Here is the user query: [1]input /interes

Template Variables

Below are the available variables across your input and processors. Click on a variable to insert it into the text field and use it
during processing.

¥ 1. Input
interes - Da bismo vam najbolje pomogli. molime vas da nam navedete koje bankarske usl
posebno zanimaju. Slobodno navedite bilo 5to 5to vas zanima, a mi éemo se pobrinuti
potrebne informacije!
Field2 - Description for Field2 -

Slika 12.: Prozor ChatGPT 2.0
Ova slika prikazuje dio za definiranje ulaznih podataka i varijabli za chatbot.
Prikazano je podru€je za unos korisni¢kog upita s postavljenom varijablom "interes", koja
omogucava korisniku da navede koje bankarske usluge ga zanimaju. U opisu stoji da
korisnik moze slobodno navesti 8to Zeli, a chatbot ¢e pruZiti relevantne informacije. Ovaj dio

sucelja takoder sadrzi popis dostupnih varijabli koje se mogu koristiti tijekom obrade upita.

E 3. Application Qutput

Configure how the application will output data

Output Template

Template Variables
Below are the available variables across your input and processors. Click on a variable to insert it into the text field and use it during
processing.
v 2. ChatGPT
v Messages
role - The role of the message sender. Can be "user’ or "assistant’ or "system’

content - The n

name - The name of t
function_call - The nam
» L Input

alled, as generated by the model.

Slika 13.: Prikaz izlaza
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Create New Version

Tosave a new version of the app, please provide a description for the change.

Describe Changas
ChatGPT dodan

4

Save Version

Slika 14.: Spremanja verzije
Ova slika prikazuje postupak spremanja nove verzije aplikacije u Promptly alatu.
Unijela sam opis promjene pod nazivom "ChatGPT dodan", $to oznaCava da je integracija s
ChatGPT-om dovrSena i spremljena u novu verziju aplikacije. Prozor prikazuje moguénost
unosa opisa promjena za novu verziju aplikacije, a zatim gumb "Save Version" omogucuje
spremanije tih izmjena. U pozadini se vidi tijek aplikacije, s tri koraka: Web App, ChatGPT i
Application Output, koji definiraju rad chatbota.
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PBZ Marketinski Chatbot »

2]

~
A
B

Preview
History
Versions

Integrations

Website
APl
Discord
Slack

Twilio

PBZ Marketinski Chatbot

Ovaj alat ée za cilj imati usmjeravanje korisnicima o Zirokom spektru bankarskih usluga koje nudi PBZ. Chatbot je dizajniran da
korisnicima ol ak&a navigaciju kroz raznovrsne financijske proizvode i usluge, poput tekucih i Ztednih raduna, kreditnih opcija,
digitalnog bankarstva i programa osiguranja. Omogucujudi korisnicima brz i jednostavan pristup vaZnim informacijama te
automatski odgovarajud na éesto postavljana pitanja, chatbot poboljEava korisni Eko iskustvo te time doprinosi vedoj
zadoveljstvu klijenata i efikasnosti bankarskih operacija. S ciljem pruZanja personaliziranih savjeta i preporuka, ovaj chatbot
koristi napredne tehnologije za obradu prirodnog jezika kako bi razumio i adekvatno odgovorio na upite korisnika, dnedi
interakcije 5to prirodnijima i kerisnijima.

Interes

Zanimaju me vrste kartica.

VY
Dz bisma vam na omagh, molimovas da nam naveds s koje bankarshe usluzevas passbnag zanimsju. Slabsdne navedite bilo 3o 5ta vas zanims, 3 mi femo se
pobrinutida patrebne informacije!
Field2
Description far Field2
Output T Capy

Drago mi je &to ste zainteresirani za nage kartice! Imamo razliéite vrste kartica kako bismo zadovoljili razliéite potrebe nagih
karisnika. Eve nekoliko wrsta kartica koje nudimo:

1. Debitne kartice: Idealne su za svakodnevnu uporabu jer su povezane s vasim radunom i omogudéuju vam jednostavno
podizanje gotovine i placanje robe i usluga.

2. Kreditne kartice: Prufaju vam fleksibilnost pri placanju te omogucuju edgodu plaéanja i razliite pogodnosti poput
nagradnih bodova ili popusta.

Slika 15.: Opis izlaza

Unijela sam u polje ,Interes“ da me zanimaju vrste kartica i testirala izlaz. Kreirala

sam sucCelje koje korisnicima omogucuje interakciju s chatbotom, gdje mogu unijeti svoje

interese, u ovom slucaju pitanje o vrstama kartica ("Zanimaju me vrste kartica"). Ispod toga

nalazi se polje za unos korisni¢kog upita i gumb "Submit" za potvrdu upita. Na izlaznom

dijelu (Output), chatbot odgovara korisniku s detaljima o dostupnim vrstama kartica, pruzajuci

korisne informacije o debitnim i kreditnim karticama.
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.D. 1. Web App
Provides aweb app that takes in a user input returns rendered output in the provided template

Mame Description Type Options Required Actions

™
Interes Da bismo wam najbolje text - Yeg v _
[ ]

. . . oAb
Specificnalsluga 1énu uslugu, navedite, | text - Mo - _
[ ]

N a |.| = = . . ) am .-'T‘ \l’
Korisnickakategorija anke ili potencijalni no select - bostojedi lijent bank | Yes v _
[ ]

Slika 16.: Unos dodatnih ulaza
U ovom koraku definiram ulazne varijable koje korisnici trebaju unijeti kako bi chatbot
mogao pruziti odgovore. Polja ukljuCuju "Interes" (tekstualno polje), "Specificna Usluga"
(tekstualno polje) i "Korisni¢ka Kategorija" (odabir iz padajuceg izbornika). Svako polje ima
opciju da bude obavezno ("Yes" ili "No"), a mozes ih uredivati, dodavati nova polja i mijenjati

redoslijed kako bi prilagodila formu potrebama korisnika.

@ 2. ChatGPT
Takes a series of mes 5 -gen nessage 85 output &

Role
user bl

The role of the messars sender. Can be ‘user’ or'sssistant’ or 'sysbem.

= Content

Ovo je korisnikov upit [1) Ingut / interes
Owvavarijabla: [1)Input/ specificnausiuge  predstavlja edredenu bankarsku uslugu ili proizvod o kojem korisnik

Feli viZe informacija. SufFava marketing na specifiéniju uslugu ili proizvod.

Owvavarijabla: [1] Input /korisnickaketegorija  0dnosi se na status korisnika unutar banke. To moZe biti
"postojedi klijent” ili "potencijalni novi klijent™. Razlikovanje karisnika prema avim kategorijama omoguéuje
chatbotu da prilagodi svoju komunikaciju i preporuke, Ginedi interakeiju personaliziranijom i relevantnijom
za specifiéni odnos korisnika s bankom |

Template Variables
Slika 17.: Dodavanje sadrzaja
Postavljen je korisniCki upit koji ukljuCuje varijable "Interes", "Specificna Usluga" i
"Korisni¢ka Kategorija" koja nudi izbor izmedu dvije opcije. Tekst objadnjava svrhu svake

varijable. "Interes" odnosi se na odredenu bankarsku uslugu ili proizvod o kojem korisnik zeli
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informacije. "Specificna usluga" suzava marketing na odredeni proizvod, dok "Korisni¢ka

kategorija" identificira korisnika kao postojeéeg ili potencijalnog klijenta, $to omogucuje

personaliziranu interakciju chatbota s korisnikom na temelju njihovog statusa unutar banke.

T

o

9

PBZ Marketinski Chatbot ~

»
N~
A
B

C @

<

Editor

Preview

History

Versions

Integrations

Website

AP

Discord

Slack

Twilio

O 8 == https://trypromptly.com/apps/Sbcddeb-42f1-4c4b-8c0a-52b0d3cB8570a/previe

PBZ Marketinski Chatbot

Ovaj zlat ¢e za cilj imati usmieravanje korisnicima o Sirokom spektru bankarskih uslugs koje nudi PBZ. Chatbot je dizainiran da
korisnicima olskSa navigaciju kroz raznowrsne finanijske proizvode i usluge, poput tekucih i 3tednih raguna, kreditnih opcijs,
e . -

igitalnog bankarstvai igurania. Omogucujuci korisnicima brz i istup informacijamate
dgovarajuéi na est jana pitanja, chatb j i votet inosi veto
zadovoljstvu Klijenata i efikasnosti bankarskih operacija. S ciljem pruzanja personaliziranih savjetai preporuka, ovaj chatbot
koristi napredn logile 22 obradu prirednog jezika kako bi razumio | adek dgovorio na upite korisniks, Einedi
interakeije 5to prirodnijima [ korisnijima.
imeres
Stednja
#
4
Onrtrurt =

Slika 18.: Pretpregled

Nakon dodavanja sadrzaja, testiramo dosada kreirano tako da unosimo primjer

pretrage korisnika, a na sljedecoj slici je izlaz. U gornjem dijelu prozora nalazi se opis ciljeva

i funkcionalnosti chatbota, koji pomaze korisnicima da se lakSe informiraju o bankarskim

uslugama. Korisnik unosi podatke u polja kao 8to su "Sluzba" i "Interesi", a chatbot na

temelju tih informacija generira personalizirane odgovore. U donjem dijelu ekrana nalazi se

gumb za slanje upita, Sto omogucava korisnicima interakciju s chatbotom i dobivanje

relevantnih informacija.
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Output O Copy

Drago nam je 5to ste zainteresirani za Invest tednju kao potencijzini novi klijent! Invest $tednja je odli¢an nadindavas

novac radi za vas i ostvarite dodatne prihode.

Imvest tednja omogucuje vam da uloFite svoj novac u razlidite investicijske fondove, ovisno o vagim financijskim ciljevimai
preferencijama. Rizicniji fondovi mogu donijeti vece prinose, ali uz vedi rizik, dok su manje riziéni fondovi stabilniji, ali s

manjim potencijalnim prinosima.

Kao potencijalni novi klijent, preporucujemo da se posavietujete s nazim financijskim savjetnicima kako biste odabrali
investicijske fondove koji najbolje odgovaraju vazim ciljevima i toleranciji na rizik. Takoder, redovito pracenje i prilagodba

vage investicijske strategije kljucni su za postizanje Zeljenih rezultata.

Ako imate dodatna pitanjaili Zelite saznati vige o Invest Etednji, slobodno nas pitajte!

Slika 19.: Izlaz za primjer

Ova slika prikazuje izlazni prozor ("Output") u kojem chatbot odgovara korisniku na
upit o Invest Stednji. Chatbot korisniku objasnjava osnovne karakteristike Invest Stednje kao
potencijalnom novom Kklijentu, istiC¢u¢i prednosti poput moguénosti ulaganja u razlicite
investicijske fondove. Takoder, spominje rizike povezane s vec¢im i manjim prinosima te
preporucuje konzultacije s financijskim savjetnikom kako bi se odabrao odgovarajuci fond.
Na kraju odgovora, chatbot poziva korisnika da slobodno postavi dodatna pitanja ako Zeli

saznati viSe o Invest Stedniji.

‘Wersion Comment

w3 Diodana baza znanja

s Wife upitai padajudi izbornik
w3 Wife inputa i padajud izbomik
w2 Wige inputa i padajud izbomik
wl ChatGPT dodan

wl Kiostur chatbota

Slika 20.: Popis svih spremljenih verzija chatbota

Ova slika prikazuje popis razliCitih verzija chatbota unutar Promptly alata, s
napomenama o promjenama unesenim u svakoj verziji. Verzija ,v0* prikazuje poCetni "Kostur

chatbota", dok je u verziji ,v1“ dodan ChatGPT. Verzije ,v2“ do ,v4“ ukljuCuju dodavanje viSe
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ulaza i padajuéih izbornika, a u verziji ,v5* je dodana baza znanja, $to vjerojatno poboljSava

sposobnost chatbota da odgovara na sloZenije upite korisnika.

Publish App

Chioose a visiblity level for this app. This setting can be
changed later.

Public i

sers with access:

Cancel Publish App

Slika 21.: Izmjena vidjljivosti aplikacije

Ovaj prozor prikazuje korak za objavljivanje aplikacije u Promptly alatu. Korisnik moze

odabrati razinu vidljivosti aplikacije, koja je postavljena na "Public" (javho dostupna), sto

znaCi da ¢e aplikacija biti dostupna svima. Takoder, postoji opcija za pozivanje odredenih

korisnika putem e-maila za pristup aplikaciji. Na dnu prozora nalazi se gumb "Publish App"

koji potvrduje objavu aplikacije.

=" Promptly

PBZ Marketingki Chatbot

Ovaj alat €e za dilj imati usmjeravanje korisnicima o Zirokom spektru bankarskih usluga koje nudi PBZ. Chatbot je dizajniran da korisnicima olak3a navigaciju kroz
raznovrsne financijske proizvode i usluge, poput tekuéih i stednih raduna, kreditnih opcija, digitalnog bankarstva i programa osiguranja. Omeogucujudi korisnicima brz i
jednostavan pristup vaZnim informacijama te automatski odgovarajuti na Cesto postavljana pitanja, chatbot poboljZava korisnicko iskustvo te time doprinosi vecoj
zadovoljstvu klijenata i efikasnosti bankarskih operacija. S ciliem pruZanja personsliziranih savjeta i preporuka, ovaj chatbot koristi napredne tehnologije za obradu
prirodnog jezika kako bi razumio i adekvatno odgovoric na upite korisnika, &inedi interakcije &to prirodnijima i korisnijima.

Interes
.
D'a bisma vam naibabe comezli, molimo vas da nam navedete koje bankarshe usluge vas pasebna zanimsju. Stabodno navedite bilo §%a Sta vas zanima, a mi éema se pobrinut da dobi
SpecificnaUsluga
.

Al na umu vee imate specifinu uslizy, navedite, mofim

KorisnickaKategorija

Razlikujem karisnike: postojedi Kijent banke i potencijalni navi kijient. Ovo amogudava persanaliziranast. Molim adsberite.

Submit

Quiput

Prowered by Prampthy;

Slika 22.: Pretpregled chatbot aplikacije u alatu Promptly
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Ova slika prikazuje gotov pregled aplikacije "PBZ Marketinski Chatbot" unutar
Promptly alata. U aplikaciji korisnici mogu unijeti svoje interese, specificne usluge koje ih
zanimaju i odabrati kategoriju korisnika (npr. postojeci ili potencijalni klijent). Na temelju tih
unosa, chatbot Ce generirati personalizirani odgovor. Aplikacija je dizajnirana kako bi
olak3ala korisnicima pristup informacijama o raznim bankarskim uslugama, omogucujuci
jednostavnu i intuitivnu interakciju putem teksta. Na dnu je gumb "Submit" za slanje upita i

polje "Output" za prikaz rezultata.

bea-4141-Bdc L]

PBZ Marketinski Chatbot ~

/#  Editor Non-Streaming

cURL Javaseript

® Preview

jing code to run the app fromyour Pythan applicati

# B o
9
El

®

Slika 23.: Integracija

Ova slika prikazuje API integraciju za "PBZ Marketinski Chatbot" unutar Promptly
alata. Vidljiva su dva segmenta koda za Python aplikacije, jedan za Non-Streaming i drugi za
Streaming nadin rada. Ovi primjeri koda omogucuju povezivanje vanjskih aplikacija s
chatbotom putem API-ja, koriste¢i HTTP zahtjeve za slanje i primanje podataka izmedu
aplikacije i chatbota. Na lijevoj strani sucelja nalazi se izbornik za navigaciju kroz razli€ite
sekcije.

Promptly platforma, osim glavne "Editor" kartice, nudi i druge funkcionalne kartice za
lakSe upravljanje i testiranje Al aplikacija. Kartica Preview omogucuje pregled aplikacije kako
bi korisnici mogli testirati njezin izgled i funkcionalnost pomocu definiranih ulaznih podataka i
procesora. History sadrzi zapis svih pokretanja aplikacije ili testova provedenih u
"Playground-u", omogucavajuci analizu pona$anja aplikacije kroz pregled ulaza, izlaza i
dodatnih informacija za svaku interakciju. Kartica Versions sluZi za upravljanje razli€itim
verzijama aplikacije, $to je korisno za spremanje, testiranje i vracanje na prethodne verzije,

olakSavajuci razvoj i optimizaciju. Integrations nudi mogucnosti povezivanja aplikacije s

31



vanjskim komunikacijskim kanalima, uklju€ujuc¢i web stranicu, API, Slack, Discord i Twilio,

¢ime omogucuje izvodenje radnji i komunikaciju kroz razne platforme.

5.2.6. Prototip

Prototip predstavlja rani model ili verzija proizvoda koja pokazuje osnovnu funkcionalnost
i sluzi kao osnova za testiranje i evaluaciju.
Da bismo testirali PBZ Marketinski Chatbot, mozemo unijeti podatke u sva tri polja koja

su prikazana na slici. Testiranje bi se sastojalo od sljedeceg:

e Polje "Interes": Ovdje korisnik moze unijeti svoje interese u vezi s bankarskim
uslugama. Primjer unosa moze biti "Zanimaju me opcije Stednje i investicijski

fondovi".

e Polje "SpecificnaUsluga": Ovo polje je za slu€ajeve kada korisnik ve¢ ima na umu

specifiénu uslugu. Na primjer, korisnik moze unijeti "Kredit za stanovanje".

¢ Polje "KorisniCkaKategorija": Korisnik moZze birati izmedu opcija koje definiraju njegov
status, primjerice "Postojeéi klijent" ili "Novi klijent". Ovo omogucuje chatbotu

personalizaciju odgovora na temelju korisniCke kategorije.

Nakon unosa informacija, klikom na gumb "Submit" pokrece se chatbot, koji na temelju
unesenih podataka generira odgovore i informacije o bankarskim uslugama. Ovaj proces
predstavlja fazu testiranja prototipa aplikacije, ¢ime se moze utvrditi njena funkcionalnost i

sposobnost pruzanja relevantnih informacija korisnicima.
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PBZ Marketinski Chatbot

Othrijte novu razinu bankarskog iskustva s nasim PBZ chatbotorn, koji vam pruza brze, jednostavne i personalizirane
financijske savjete i usluge, dostupne 24/7!

Interes
Zanimaju me opcije stednje | investicijski fondovi

V.
Dia bizmo vam najbolje pomegli, melime vas da nam navedete koje bankarske uslegs vas posebno zanimajw. Slobodno navedite bilo £to £to vas zanima, a2 mi demo se
poborinuti da dobijete sve potrebne informacije!
Specificnallsluga
Kredit za stanovanje
V.

Ao na urmu vet imate specifiénu uslugu, navedite, malim.

[ KorisnickaKategorija ]

postojed klijent banke

Razlikujemn korisnike: postojedi kijent banke ili potencijalni novi klijent. Ovo omogucava personaliziranost. Molim cdaberite.

Slika 24. Testiranje chatbota i unos

Qutput 0 Copy

Drago mi je cuti da vas zanimaju opcije Stednje i investicijski fondovi. Kao postojed klijent banke, imate pristup

raznim proizvodima i uslugama koji vam mogu pomodi u ostvarivanju financijskih ciljeva.

Kada je rijet o Stednji, PBZ nudi razlicite vrste Stednih racuna s atraktivnim kamatnim stopama i fleksibilnim
uvjetima. MoZete odabrati izmedu orocene Stednje, Stednje na Ziro racunu ili pak dugoroéne Stednje za vede

iznose.

Stose tite investicijskih fondova, PBZ nudi moguénost ulaganja u razliéite fondove ovisno o vasim
preferencijama i ciljevima. Ulaganje u investicijske fondove moZe vam pomodi u diversifikaciji portfelja i

ostvarivanju potencijalno vecih prinosa na vasa ulaganja.

Vazno je da pri odabiru Stednje i investicijskih fondova razmotrite svoje financijske ciljeve, toleranciju na rizik i
vremenski horizont za ulaganje. Takoder, uvijek je preporucljiivo konzultirati se s bankovnim savjetnikom kako

biste odabrali najbolje opcije koje odgovaraju vasim potrebama.

Alko Zelite saznati viSe detalja o konkretnim Stednim proizvodima i investicijskim fondovima koje nudi PBZ,
slobodno postavite dodatna pitanja ili zatraZite konkretnije informacije. Rado ¢emo vam pomodi u odabiru

najboljih opcija za vase financijske planove. ik 0O

Slika 25. Testiranje chatbota i izlaz

33



Nakon unosa korisni¢kih podataka i interesa za bankarske usluge, chatbot generira
personalizirani odgovor. U ovom slu€aju, chatbot je odgovorio na upit o opcijama Stednje i
investicijskim fondovima, prilagodavajuéi informacije postojecem klijentu banke.

Tekstualni odgovor uklju€uje opis dostupnih vrsta Stednje koje PBZ nudi, poput oroCene
Stednje i Stednje na Ziro raCunu, te daje preporuke vezane za ulaganje u investicijske
fondove. Chatbot savjetuje korisnika da razmotri svoje financijske ciljeve i preporucuje
konzultaciju s bankovnim savjetnikom radi donoSenja najboljih odluka. Ovaj primjer pokazuje
sposobnost chatbota da pruzi relevantne, ciljne informacije na temelju korisni¢kog interesa,
¢ime doprinosi korisni¢kom iskustvu i podrZzava marketinSke aktivnosti banke.

U ovom slucaju, prototip PBZ MarketinSkog chatbota prikazuje kljuéne znacajke:
korisni¢ko sucelje, unos podataka, te generiranje personaliziranih odgovora na upite. Output
prikazan na slici demonstrira chatbot-ovu sposobnost da obradi korisnikov unos i pruZi
relevantne informacije, Sto je cilj marketinSkog chatbot-a. lako se radi o osnovnoj verziji,
prototip jasno ilustrira funkcionalnost i nacin na koji ¢e chatbot komunicirati s korisnicima.

Prema izvorima kao $to su Buttle i Maklan[4], funkcionalno testiranje obuhvaca unos
raznovrsnih upita kako bi se ocijenila chatbotova sposobnost razumijevanja i preciznog
odgovaranja na korisni¢ke upite. Ovo uklju€uje provjeru ponaSanja chatbota kada obavezna
polja nisu ispunjena ili kada su unosi netoCni. Testiranje otpornosti chatbota na takve
situacije osigurava da sustav moze pruziti korisne povratne informacije korisnicima, kao sto
preporucuje Ashfaq i suradnici [15].

Korisni¢ko iskustvo je klju¢ni faktor u procjeni ucinkovitosti chatbota. Jiménez-Barreto,
Rubio i Molinillo [3] istiCu vaznost prikupljanja povratnih informacija korisnika kako bi se
analizirala lako¢a koriStenja i zadovoljstvo dobivenim odgovorima. Provodenje A/B testiranja
s razli€itim verzijama chatbota mozZe pomod¢i u identifikaciji najbolje opcije za korisni¢ko
iskustvo, kao Sto sugerira Campbell i suradnici [11].

Scenarijsko testiranje, koje se mozZe naci u istrazivanju Belle Church [10], omogucuje
procjenu ucinkovitosti chatbota u razli¢itim situacijama, uklju€ujuéi odgovaranje na specificna
pitanja o bankarskim uslugama.

Integracija chatbota s vanjskim bazama podataka je takoder kriticna. Kako navode Alt i
Reinhold [12], testiranje integracija osigurava da chatbot pruza to€ne i aZzurirane informacije
korisnicima. Kroz unos namjerno nejasnih ili netocnih upita, chatbot se moze testirati na
otpornost na greske, kako bi se procijenila njegova sposobnost trazenja dodatnih informacija
ili pruzanja alternativnih odgovora, $to je vazno za odrzavanje profesionalnog korisni¢kog
iskustva [16].
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5.3. Unaprijedeni chatbot

Korisnici su klijenti i potencijalni klijenti banke, ljudi koji jednostavno istrazuju trziste.
Zahjtevi variraju od trazenja generickih informacija do preciznih pitanja o konkretnoj usluzi.

Kreirani konverzacijski agent nije samo alat za pruzanje informacija; on djeluje kao
virtualni promotor banke, unaprjedujuéi korisni¢ko iskustvo i podrzavajuéi poslovne ciljeve.
Chatbot komunicira s korisnicima i potencijalnim klijentima, pruzajucéi odgovore na razliita
pitanja - od opc¢ih informacija o bankarskim uslugama do specifi¢nih upita o proizvodima
poput kredita ili investicija. Time se korisnicima omogucuje lakSe donoSenje odluka i
upoznavanje s ponudom banke, bez potrebe za ekanjem na telefonsku podrsku ili posjetom
poslovnici. Na taj nacin chatbot postaje klju¢ni element u digitalnoj transformaciji poslovanja,
omogucujuci brzo i personalizirano korisni¢ko iskustvo, dok istovremeno pomaze u
smanjenju operativnih troSkova i poboljSanju ucinkovitosti banke.

Moj marketindki chatbot unaprijeden je u odnosu na trenutni PBZ-ov chatbot kroz
nekoliko kljuénih aspekata:

- Personalizirana promocija: Dok trenutni PBZ-ov chatbot pruza odgovore na
generiCka pitanja i nudi informacije o bankarskim proizvodima, moj chatbot koristi
napredne algoritme za analizu korisniCkih upita i povijesti interakcija. Na taj nacin
moze preporuditi proizvode i usluge koje su specificno prilagodene potrebama
svakog korisnika. Ovaj personalizirani pristup omogucuje ucinkovitije promicanje
proizvoda i ve¢i angazman korisnika.

- Kontekstualna svjesnost: Unaprijedeni chatbot ima ugradene znacajke koje mu
omogucuju prepoznavanje konteksta i ton korisni¢kih upita. Koristeci veliku jezi¢nu
podr§ku (LLM), chatbot moze voditi sloZenije i prirodnije razgovore, interpretirati
razliite varijante pitanja i prilagoditi odgovore na temelju konteksta.

- Multimedijska interakcija: Osim tekstualnih odgovora, moj chatbot moze generirati
multimedijski sadrzaj poput slika, videozapisa i audio materijala. Ovaj napredak u
interakciji €ini komunikaciju s korisnicima dinami¢nijom i zanimljivijom.

- Brza obrada podataka: Koriste¢i Promptly platformu, moj chatbot je sposoban
integrirati se s razli¢itim izvorima podataka (npr. CSV, PDF, Google Disk) i koristiti
vektorske baze podataka za brzu obradu informacija. To omogucuje pruzanje
preciznih i detaljnih odgovora u stvarnom vremenu, ¢ime se znacajno poboljSava
korisni¢ko iskustvo.

- Automatizacija i proaktivnhost: Moj chatbot nije samo reaktivan na upite; moze
proaktivno nuditi informacije i promocije na temelju analiziranih podataka o
korisnicima. Ovo uklju€uje slanje personaliziranih e-mailova, marketinskih poruka ili

obavijesti korisnicima, €ime se potiCe veéi angazman i lojalnost prema banci.
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- Fleksibilnost i integracija: Novi chatbot je fleksibilniji i moze se integrirati s razli€itim
komunikacijskim kanalima (Slack, WhatsApp, Discord). Takoder, moze se pokrenuti
putem APIl-ja, $to omogucuje jednostavnu implementaciju u postoje¢e digitalne

sustave banke.

korisnika, te osiguravaju bolju promociju bankarskih proizvoda i usluga.
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6. Zakljucak

Kroz analizu, uoCeno je da chatbot ima potencijal poboljSati korisnicko iskustvo
pruzajuci relevantne informacije o proizvodima u stvarnom vremenu. Takoder, njegova
prednost lezi u mogucnosti pruzanja podrske bez prestanka te automatizaciji promotivnih
aktivnosti. Prototip je zamiSlien da bude fleksibilan i lako prilagodljiv razli€itim
komunikacijskim kanalima, ukljuCujuéi web-stranice i aplikacije. lako nije izvrSeno prakti¢no
testiranje, teorijska analiza sugerira da bi ovaj chatbot mogao znacajno unaprijediti

korisni¢ku podrsku i marketing bankarskih usluga.

Upotreba Promptly alata omogucila je povezivanje chatbota s bazom znanja, sto je
klju¢ za generiranje to€nih i relevantnih odgovora u stvarnom vremenu. S obzirom na
mogucénost uvoza razli€itih izvora podataka i rad s vektorskim bazama podataka, chatbot je
sposoban obradivati i analizirati korisnicke upite ucinkovito, pruzajuéi personalizirane
informacije. Ova tehnologija takoder olak8ava buduca azuriranja i proSirenja funkcionalnosti,

¢ineci chatbot dugoro€no odrzivim i skalabilnim rjeSenjem.

Zaklju€no, Promptly alat i umjetna inteligencija pokazali su se kljuénim za razvoj
modernog marketinskog chatbota. No, iako alat pruza brojne prednosti, vazna je i daljnja
evaluacija kako bi se osigurala optimalna ravnoteza izmedu automatizacije i ljudske
interakcije te prevladali potencijalni izazovi, poput percepcije umjetnosti interakcije ili

ograni€enja u razumijevanju sloZenih upita.

Preporudljivo je analizirati u kojem opsegu se razgovorni agent implementira i za koji
aspekt poslovanja. Dakle, zakljuCak je da za zadatke manje kompleksnosti, razgovorni agent
sluzi bolje nego stvarna osoba, nema reda ¢ekanja niti radnog vremena primjerice. Suprotno,
za zadatke viSe razine kompleksnosti, korisnici smatraju stvarnu osobu superiornijom nad
tehnologijom. Takoder je preporuka da sluze kao dodatak, nikako kao zamjena za
tradicionalnu potporu korisnicima. Implementacijom se smanjuju operativni troSkovi, no moze
nositi drustveni troSak, odnoseci se na Siri utjecaj djelovanja, primjerice negativan ucinak na

zaposljavanje novih zaposenika, privatnost i tako dalje.

Medutim, postoje i odredena ograni€enja u koriStenju chatbotova. Neki korisnici mogu
smatrati da su interakcije s chatbotom umijetne ili neosobne, a postoji i rizik da chatbotovi
mozda nece u potpunosti razumijeti ili ispravno odgovoriti na slozZenije ili suptilnije upite. Kako
bi se prevladao ovaj problem, neki istrazivaci su predlozili novu metodu za prepoznavanje
emocija korisnika tijekom razgovora, poput srece, ljutnje, tuge, straha i neutralnih stanja.

Uvodenjem analize osjecaja korisnika, znaCajno se povecava tocnost chatbotova u
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donosenju ispravnih odluka, ¢ime se poboljSavaju klju¢ni pokazatelji optimizacije korisni¢ke
usluge (KPI).

7. Popis literature

[1] A.li.c.e.chatbot. [Online]. Dostupno: http://www.alicebot.org/.

[2] S. Dahl, Social Media Marketing: Theories and Applications, 2nd ed., Sage, 2018.
doi: 10.4135/9781473984066.n27.

[3] P. V. K. Bernoff and J., "The future of customer service is Al-Human Collaboration,"
MIT Sloan Management Review. [Online]. Dostupno na:
https://sloanreview.mit.edu/article/the-future-of-customer-service-is-ai-human-
collaboration/. Pristupljeno: srpanj 2024.

[4] F. Buttle and S. Maklan, Customer Relationship Management: Concepts and
Technologies, London: Routledge, 2019. doi: 10.4324/9781351016551.

[5] A. Payne and P. Frow, "A Strategic Framework for Customer Relationship
Management," Journal of Marketing, vol. 69, no. 4, pp. 167-176, 2006.

[6] K. Hosanagar, D. Lee, and H. S. Nair, "The Effect of Social Media Marketing Content
on Consumer Engagement: Evidence from Facebook," Wharton School, 2013.

[7] W. Reinartz, M. Krafft, and W. Hoyer, "The Customer Relationship Management
Process: Its Measurement and Impact on Performance," Journal of Marketing
Research, vol. 41, no. 3, pp. 293-305, 2004. doi: 10.1509/jmkr.41.3.293.35991

[8] M. Gill, S. Sridhar, and R. Grewal, "Return on engagement initiatives: A study of a
business-to-business mobile app," Journal of Marketing, vol. 81, no. 4, pp. 45-66,
2017, doi: 10.1509/jm.16.0149.

[9] J. Jiménez-Barreto, N. Rubio, and S. Molinillo, “Find a flight for me, Oscar!
Motivational customer experiences with chatbots," International Journal of
Contemporary Hospitality Management, vol. 33, no. 11, pp. 3860-3882, 2021.

[10] B. Church, "5 Types of Chatbot and How to Choose the Right One for Your
Business," IBM Blog, rujan, 2023. [Online]. Dostupno na:

https://www.ibm.com/think/topics/chatbot-types.

[11] C. Campbell, et al., "Al-based chatbots in customer service and their effects
on user compliance," Electronic Markets, vol. 31, no. 3, pp. 729-743, 2021.

[12] R. Alt and O. Reinhold, Social Customer Relationship Management:
Fundamentals, Applications, Technologies, Springer, 2020. [Online]. Dostupno na:
https://doi.org/10.1007/978-3-030-23343-3.

[13] P. V. Kannan and J. Bernoff, The Age of Intent: Using Artificial Intelligence to

Deliver a Superior Customer Experience, Amplify Publishing Group, 2019.

38


https://doi.org/10.1007/978-3-030-23343-3
https://www.ibm.com/think/topics/chatbot-types

[14] M. Imperial, "Chatbot Implementation in Customer Service," Bachelor's thesis,
JAMK University of Applied Sciences, Finland, 2023. [Online]. Dostupno na:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/784783/Imperial_Margie.pdf?
sequence=2.

[15] M. Ashfaq, J. Yun, S. Yu, and S. Maria, "I, chatbot: Modeling the determinants
of users’ satisfaction and continuance intention of Al-powered service agents,"
Telematics and Informatics, vol. 54, p. 101473, 2020.

[16] C. Bishop, "Chatbots vs. conversational Al: What's the difference?" Zendesk,

Jan. 26, 2024. [Online]. dostupno: https://www.zendesk.com.

[17] D. Khurana, A. Koli, K. Khatter, and S. Singh, "Natural language processing:
State of the art, current trends, and challenges," Multimedia Tools and Applications,
vol. 82, pp. 3713-3744, 2022.

[18] L. Vishnoi, "Chatbot vs. Live Chat: Which One |Is Better for Your Business?"
Acquire, 2021. [Online]. Dostupno na: https://acquire.io/blog/chatbot-vs-live-chat/.

[19] D. Dobrinic and |. Gregurec, PonaSanje potroSata, Varazdin: Fakultet
organizacije i informatike, 2016, pp. IX, 416.

[20] Zendesk, "Chatbots vs. conversational Al: What's the difference?" Zendesk,
2024. [Online]. Dostupno na: https://www.zendesk.com

[21] A. Roncevié, "NOVE USLUGE BANKARSKOGA SEKTORA: RAZVITAK
SAMOPOSLUZNOGA BANKARSTVA U HRVATSKOJ", Ekonomski pregled, vol.57,
br. 11, str. 753-776, 2006. [Online]. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/8518.

[22] M. Malla, "SBI Customers Perception on CRM: A Study," Asia Pacific Journal

of Marketing & Management Review, vol. 1, no. 3, 2012.

[23] Promptly. "Promptly Platform - Build and Integrate Al Agents." [Online].
Dostupno na: https://promptly.ai/.

[24] “PBZ | Gradani,” Privredna banka Zagreb. https://www.pbz.hr/gradjani

[25]

39


https://acquire.io/blog/chatbot-vs-live-chat/
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/784783/Imperial_Margie.pdf?sequence=2
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/784783/Imperial_Margie.pdf?sequence=2

8. Popis slika

Slika 1.: POCEINA SEIANICA. ... .eteiiieiieitieieeiie sttt ettt sttt e e sae e saeesnteasnneens 15
SliKa 2.: APP BUIIACT......oeiiiiieiie ettt et e e e et e e e e e senaaeeeeennes 16
Slika 3.: Odabir naziva apliKACIE.......cccueiiiiiiiieeiieiie et e e 16
Slika 4.: Dodavanje ulaznih Polja..........c.oooiieiiiiiiieiiieiecie et 17
Slika 5.: Konfiguracija odjeljka Page Content...........cccoeevveeeeiieiiiieeiiiecie e esvee e 18
Slika 6.: Veza izmedu App Input 1 APP OQUIDUL...........ccceeeveeeiiiaiieieeieeeeee et 19
Slika 7.: SPremanje PIrVE VETZIJC......cccveerueerueeriueerreeereesseesereesseesseesseessseesseessseesseesssessssssesssseeens 20
SHKA 9.0 PPOVIAET ......cc.eeeeeieeeieeeee et et e e et e st e et eeesaeeesaaeesaaeesnsaeesnssaeeeeannnns 21
SHKA 10,2 PFPOCESSOT ......eeeeeeeieeeieeiieee ettt ettt ettt ettt steeabeenaeesase e saesnbeeensseeeensaeens 22
Slika 11.: Prozor ChatGPT 1.0.....cc.oiiiiiiiiiieeee e e 23
Slika 12.: Prozor ChatGPT 2.0........cooiiiiiieeiie ettt ae e et e e e e e araeeeeeenees 24
Slika 13.: PriKaz 1Z18Za.......co.ooiiiiiiiiiiiiieeee ettt 24
Slika 14.: SPIreMANJa VETZIJC.....cccuveeireeeieeiieeeieeiteeeteeteeeteesseeesseesseessseeseaasseesseesssssesesssessssseens 25
SIIKa 15.: OPIS 1ZIAZA.......ccciiieiie ettt e e e e ae e e ebraeaeeesnsssaeeeeanes 26
Slika 16.: Unos dodatnih Ulaza.............cccoevueiiiniiiiiniiiiieeeece e 27
Slika 17.: Dodavanje SAAIZaja..........cc.eeeveeruierieiiiienieeteeeeeeieesieeereesseeeseesseessseeseessseenseesssseeas 27
Slika 18.: Pretpregled.....ccvui ittt ettt e e s e e sbeeesnbeeaeeenes 28
Slika 19.: IZ1aZ Z& PIIMJET......eiiiiiiiieiieeii ettt ettt et e site et eesteenbeesnbeeesnsaeeennsaeeas 29
Slika 20.: Popis svih spremljenih verzija chatbota...........ccceovieeeiienciiiiiiiniiciec e, 29
Slika 21.: Izmjena vidjljivostl apliKaCTIE......cccuvieriiieiiieeiee et e e 30
Slika 22.: Pretpregled chatbot aplikacije u alatu Promptly.........ccccoceeviiiininniniiiie, 30
SIHKA 231 INEEEIACTIA .. veeuieeerieiiieeieeitee et erite et eteeeaeesteesebeeteessaeesseessseensaessseenseessseeennsseesnsseeens 31
Slika 24. Testiranje chatbota 1 UNOS.........c.cooeiiieiiiieiiie e e aee e e 33
Slika 25. Testiranje chatbota 1 1Z1azZ...........ccoeviiiiiiiiiii e 33

40



