Pierwszy wirtualny pracownik KLM
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Od kilku dni klienci holenderskich linii KLM moga zarezerwowac bilet lotniczy
poprzez komunikator Messenger z pomoca chatbota, ktéry bazuje na
sztucznej inteligencji. Nowy wirtualny pracownik, ktéry pracuje w dziale
obstugi klienta KLM nazywa sie BlueBot (BB) i aktualnie obstuguje zapytania
dotyczace rezerwacji biletow - pomaga kupic bilet na dany przelot, wyszuka
wilasciwe lotniska i odpowie na pytania zwiazane z rezerwacja, prowadzac z
klientem mita konwersacje z uzyciem czata. W tym, czego BlueBot nie umie
zrobi¢ samodzielnie - pomoze cztowiek - agent KLM, ktory wspiera
poczatkujacego pracownika, tak jak technologia wspiera prace catego dziatu.

Konwersacje z BlueBotem KLM
prowadzi sie przez komunikator
Messenger, w jezyku angielskim /
Zdjecie: KLM

Meet BB

The smartest way
to book a ticket!

]

T2M pecpile like thi

& - HiMargot! | can help yo
. Dook a flight today, where wou
you ke to go?

BlueBot nie jest zwyktym botem. Jest technologig, ktéra sama sie uczy, a dodatkowo
ma wiasng osobowos¢, ktdra taczy sztuczng inteligencje z kilkoma systemami KLM i
wsparciem ponad 250 realnych pracownikéw dziatu obstugi klienta. W pierwszym
etapie bot jest wykorzystywany do zapytah dotyczacych rezerwacji lotniczych, ale KLM
planuje wkrétce rozszerzy¢ zakres jego kompetencji. Ma tez by¢ kompatybilny z innymi
cyfrowymi kanatami komunikacji, a takze postugiwac sie gtosem. Klienci moga miec
pewnoscé, ze zaproponowana oferta przelotu bedzie najbardziej korzystna cenowo.
BlueBot upewni sie tez, ze pasazer zarobi swoje mile i oszczednosci w programach
lojalnosciowych.

BlueBot zostat zaprojektowany w oparciu o sztuczng inteligencje tak, aby zrozumie¢
zadane pytanie i odpowiedzie¢ na nie w prawidtowy sposdéb. Chatbot jest potgczony
zaréwno z systemem rezerwacyjnym, skad czerpie wiedze dotyczgcy lotdéw, jak tez z
systemami wsparcia klienta, skad pobiera gotowe odpowiedzi na standardowe pytania
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i moze poprosi¢ o pomoc cztowieka. Ponadto KLM stosuje wewnetrznie opracowang
sie¢ neuronowaq, ktéra pozwala bezbtednie okresli¢ nature pytania. Pozwala to
przeprowadzi¢ selekcje na pytania dotyczace rezerwacji, ktdrymi nastepnie zajmuje sie
bot i inne, ktdre sg kierowane do agenta KLM. W ten sposéb cztowiek i sztuczna
inteligencja dziatajg razem, aby wspdélnie méc odpowiedzied klientowi na szereg
réznorodnych pytan w tym samy watku konwersacji. Inteligentny system sam sie uczy,
a jego baza wiedzy rosnie.

KLM sg znane z indywidualnego, spersonalizowanego podejscia do klienta. Aktualnie
nasz zespot liczacy 250 pracownikow obstuguje ponad 16 tys. spraw tygodniowo, ktdre
naptywaja do dziatu obstugi poprzez media spotecznosciowe. Dziatamy 24 h na dobe,
przez 7 dni w tygodniu. Klienci oczekujg natychmiastowych odpowiedzi i szybkich
rozwigzan. Dlatego juz od jakiegos czasu eksperymentujemy z uzyciem sztucznej
inteligencji, ktéra pozwala skrdcic czas oczekiwania na odpowiedz z zachowaniem
profesjonalnej, spersonalizowanej obstugi. Nie rezygnujemy z czynnika ludzkiego.
Agenci KLM czuwajg nad poprawng pracg technologii i wkraczaja, jesli klient zapyta o
rzeczy, w ktdrych BlueBot nie jest (jeszcze) wyszkolony. Wykorzystanie chatbota to
kolejny wazny krok w realizacji naszej strategii w media spotecznosciowe - powiedziat
Pieter Groeneveld, starszy wiceprezes ds. ustug cyfrowych w Air France KLM (Robot-
asystent w Amsterdamie, 2016-04-13).

Zastosowanie chatbota nie jest pierwszym spotkaniem KLM ze sztuczng inteligencjg. W
swojej pracy, juz od roku korzysta z niej dziat mediéw spotecznosciowych KLM. Robot,
ktéry jest w stanie rozpoznad ponad 60 tys. zapytah ma za zadaie zidentyfikowad
kazde pytanie ze strony klientéw, ktére sptywa przez media spotecznosciowe i
dopasowac do niego odpowiedz. Nastepnie agent, po zweryfikowaniu poprawnosci
przygotowanej odpowiedzi, moze wysytac jg klientowi. Teraz BlueBot przejat czesc
zapytan - dotyczacych zakupu biletu - aby méc obstuzy¢ je samodzielnie, bez udziatu
cztowieka. Wystarczy tylko rozpoczac¢ konwersacje z KLM przez komunikator
Messenger, koniecznie w jezyku angielskim. Bot podejmie rozmowe jesli napiszemy np.
Hi, I want to book a ticket lub po prostu Hi BB. Odpowiedz zwrotna z piktogramem
robota oznacza, ze rozmawiamy z BlueBotem.
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