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SU SUCASNE CHATBOTY VYUZIVANE POSTOVYMI OPERATORMI
POSKYTUJUCIMI UNIVERZALNU SLUZBU V RAMCI EU
POSTACUJUCE?

Dominika Koncoval, Iveta Kremernova?

Abstract: The article presents the testing of search engines and chatbots of postal operators of
the universal postal service within the European Union for the ability to search for key
phrases consisting of text. Based on the analysis, it was found that search engines as well as
chatbots were in many cases insufficiently designed and would need to be upgraded.
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Uvod

V stcasnom 21. storo¢i uz bezny uzivatel internetu nepozaduje od webstranky len
poskytnutie informdcii. Ale tym, ze doba pokroc¢ila a mnohé informécie boli prenesené
z tlaCenej podoby do digitalnej, je nutné, aby bolo jednoduché takéto informécie vyhladavat
rychlo a efektivne z hladiska Casu, na zdklade zadévania vhodnych kl'i¢ovych slov. Preto je
vhodné, ked’ je mozné, prostrednictvom IKT technologii, zabezpecit’ rychlu a spravnu odozvu
na definovany dopyt vo vyhladdvacom poli vyhladavaciecho nastroja jednotlivych
webstranok, pripadne vyhladavacov konkrétnych prehliadaCov. V sucasnosti sujednotlivé
vyhl'adévace ako prehliadacov, tak aj webstranok inovované na novsie verzie, ktoré umoziuju
lepSiu odozvu v ramci online interakcie. [1]

Nastroje na vyhladavanie sa pouzivaju dlhé desatrocia, prakticky takmer odkedy bol
internet zverejneny verejnosti. V sucasnosti sa ich vyvoj vSak preniesol do postupného
zlepSovania technologie takychto vyhladavacov. S vyznamnymi zlepSeniami v tejto oblasti
prisiel Google. [2] [3] Tym, ze vyhladavanie uz nemusi byt striktne ohrani¢ené¢ jednym
dvoma klacovymi slovami, ale vyuziva sa skor vyhladdvanie pomocou fraz, ktoré
vyhladava¢ rozoznava vramci kontextu, je pre vyhladdvaC¢ jednoduchSie vyhladat
pozadované informacie. Nejedna sa pri tom len o frazy, ale aj o vyhl'addvanie zakladov slov.
Preto je obvykle odozva ztakéhoto vyhladavania aj v desiatkach ,,odpovedi® resp.
vygenerovanych dokumentov namiesto niekol’kych viac relevantnejsich. Niektoré spolo¢nosti
sa vSak rozhodli toto vyhladdvanie eSte viac posunut’ a zlepSit ato tym, ze namiesto
v stucasnosti uz bezného vyhl'adavaca, vyuzivaji chatboty.

Inteligentny agent alebo inak aj chatbot (konverza¢ny agent, robot) je zariadenie, ktoré
je schopné porozumiet’ svojmu prostrediu a podnikniat kroky maximalizujuce Sancu na
dosiahnutie nejakého vopred urceného ciela a si schopné pocas komunikacie porozumiet’
odpovedi na l'udsky jazyk prostrednictvom pouzivatel'ského rozhrania. [4] [5] Mnohé z nich
su naprogramované na to, aby fungovali na principe vyhladavaca, iné Vam generuju len
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odpovede na vopred prednastavené otdzky (napr. PoStova asistentka od Slovenskej posty),
d’al$ie maju predprogramovanu len urcitti sadu tkonov a teda takyto chatbot nie je schopny
odpovedat’ alebo generovat na otdzky napr. bezného hladania. Iné chatboty su
naprogramované na baze umelej inteligencie (Al) ana zdklade predoslého vyhladéavania
uzivatel'mi webovych stranok st schopné samovzdeldvania, pripadne je, ¢i uz v chatbotoch
alebo vo vyhl'adavaCoch naprogramovana predikcia. VSetko to najmé zavisi od poziadaviek
ako zakaznikov jednotlivych spolo¢nosti, tak od podniku, ktorému dana webova stranka patri.

Ciel’ a metodologia

Cielom clanku je poukdzat' na zastaranost' a niektoré nedostatky vyhladavacov a
chatbotov u poStovych operatorov poskytujucich univerzalnu poStova sluzbu v ramci
Europskej unie. Kvalitativnou metédou bol na zdklade stanovenych fraz resp. klI'aicovych slov
v Siestich kombinaciach podrobeny vyhladava¢ apri chatbotoch bola vyvinutd snaha
o ziskanie navigacie, pripadne vhodného odkazu na relevantné prepojenie o spolocnosti.
Nasledne boli ziskané tidaje vyhodnotené a porovnané medzi sebou.

Vysledky

Ked’ze Slovensko patri do krajin EU, bolo vhodné analyzovat’ a nasledne porovnat
poskytovatelov  UNS v ramci tohto integracného zoskupenia. Pri analyzovani pouzitia
chatbota a vyhl'addvaa na webovych strankach jednotlivych operatorov sme postupovali
rovnako. Na stranke operatora, bol zvoleny jazyk anglic¢tina (ak to webstranka umoziovala)
pre jednotnost’ vyhladavania na strankach operatorov a nasledne bolo preskiimané, ¢i ma
stranka vyhl'adava¢. Dalej bolo overené, ¢&i je na stranke chatbot alebo nie¢o, ¢o sa truktirou
alebo vlastnostami chatbotovi podobd, ako je mozné vidiet' v tabulke ¢.1. Nasledne bol

vyhladavac aj chatbot podrobeny skuske.
Tabul’ka 1 Operatori poskytujici univerzalnu postovu sluzbu v ramci Eurdpskej unie a ich vyuzivanie
alebo nevyuZivanie nastrojov vyhPadavania a chatbota na ich webovych strankach

P.C. Krajina Posta Chatbot VyhPadavanie
1 Belgicko Bpost v
2 Bulharsko Bulgarian posts v v
3 Chorvatsko Hrvatska posta v
4 Cyprus Cyprus post v
5 Cesko Ceska posta v
6 Dansko Post Danmark v
7 Estonsko Eesti post v
8 Finsko Posti v
9 Franctizsko La Poste 4
10 Grécko ELTA Hellenic post v
11 Holandsko Post NL v
12 Irsko An Post v
13 Litva Lietuvos Pastas v
14 Lotyssko Latvijas pasts v
15 Luxembursko Post Luxembourg v
16 Mad’arsko Magyar Posta v
17 Malta Malta Post v
18 Nemecko Deutsche Post v
19 Pol'sko Poczta Polska v

20 Portugalsko Correios de Portugal v
21 Rakusko Austrian Post v
22 Rumunsko Posta Romana v
23 Slovensko Slovenska posta v v
24 Slovinsko Posta Slovenije v
25 Spanielsko Spain post - Grupo Correos v
26 Svédsko PostNord v v
27 Taliansko Poste Italiane v

Zdroj: autori po spracovani informacii z [6-32]

Vo vyhl'adavaci boli zvolené jednotlivo kl'icové slova: ,,about us®, ,,about company*,
»about XY (kde XY predstavuje nazov postového operatora v danej krajine), ak ani jedna
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z tychto troch kombindcii nepriniesla vysledok, boli testované kombindcie ,,information about
XY*“, ,, XY information® a ,,information“. Na zaver vyhladdvania bolo na uvodnej stranke
overené, €i sa tam takéto frazy nachédzaja. Tieto kIiCové slova boli zvolené preto, lebo je
pravidlom, aby mala firma na svojej webovej stranke aspon nejaké zakladné informacie
o sebe a svojej ¢innosti. Ziskané tidaje s uvedené v tabulke &. 2, kde v stipci jazyk je
zobrazena skratka Statu, pouzivajuceho dany jazyk. Vo vécésine pripadov bolo mozné pouzit
angli¢tinu (GB), ale v niektorych pripadoch: gréctina (EL), nemcina (DE), pol’Stina (PL),
portugal¢ina (PT) a francuzstina (FR), ju nebolo mozné pouzit.

Tabulka 2 Operatori poskytujici univerzalnu poStovi sluzbu v ramci Eurépskej tnie a schopnosti

vyhPadavaca vyhPadat’ stanovené frazy

P. VyhPadavanie kI'i¢ovych slov cez vyhladavad
& Krajina Posta Jazyk ,»About »About »About | ,Information »XY information®
) us* company* XY*“ about XY“ information* ”
1 Belgicko Bpost GB - - - - - -
2 | Bulharsko Bulgarian posts GB - I I 1 1 1
3 | Chorvatsko Hrvatska posta GB - - - - - -
4 Cyprus Cyprus post EL - - - 1 1 1
5 Cesko Ceska posta GB 1 1 1 1 1 1
6 Dansko Post Danmark GB 1 1 1 1 1 1
7 Estonsko Eesti post GB 1 1 1 I 1 1
8 Finsko Posti GB B - - - B -
9 Francuzsko La Poste FR - - - - - -
10 | Grécko ELTA Hellenic | 5 - I I I I -
post
11 Holandsko Post NL GB 1 1 1 1 1 1
12 | lrsko An Post - - - - - - N
13 | Litva Lietuvos Pastas GB - - - - - B
14 | Lotyssko Latvijas pasts GB - - - - - -
15 | Luxembursko Post GB - - - - - -
Luxembourg
16 | Mad’arsko Magyar Posta GB 1 1 I I 1 -
17 | Malta Malta Post GB 1 - - - - 1
18 | Nemecko Deutsche Post DE - - - - - -
19 | Polsko Poczta Polska PL - 1 - - - -
20 | Portugalsko gg:gg;? de PT - - - - - -
21 | Rakusko Austrian Post GB - - - - - -
22 | Rumunsko Posta Romana GB 1 1 I 1 -
23 | Slovensko Slovenska posta GB - - - - - 1
24 | Slovinsko Posta Slovenije GB - I I I R -
S Spain post -

25 | Spanielsko Grupo Correos GB - - 1 1 1 -
26 | Svédsko PostNord GB I 1 1 1 I -
27 | Taliansko Poste Italiane GB - - - - - -

Zdroj: autori po spracovani informacii z [6-32]

Vysledky takejto analyzy boli nasledovné. U takmer 52% uvedenych operatorov, bolo
mozné najst’ informacie o spolo¢nosti niektorou z prvej 3-kombinacie fraz. Vo zvySnych 48%
bolo nutné pouzit' druhu 3-kombinaciu kIicovych slov. Najdenie pozadovanych informacii
pomocou kI'icovych slov ,,about us*“ a ,,information bolo uspesné v oboch pripadoch len na
30%. Naopak najuspesnejSia kombindcia slov na vyhladdvanie takychto informacii je
pomocou pomerne dlhej frazy ,,information about XY*, ktora dosiahla az 44% tuspeSnost.
Dalsimi v poradi boli ,,about company*“ a ,about XY, ktoré dosiahli 41% uspesnost
hladanie. Len 2 operatori potrebovali zadat’" samostatne ,information“. Jednalo sa
o Slovensko a Maltu, avSak Malta poskytla informacie o spolo¢nosti uz v prvom pripade.

U 12 podnikov z 27 bolo najdenie informécii pomocou uvedenych kl'acovych slov
neuspesné. V nich bola nésledne hl'adand informacia o spoloc¢nosti ako odkaz, ¢i uz v hornej
alebo dolnej Casti webstranky. V tomto pripade 75% stranok malo takyto odkaz.

frsko vyhladdvaé nepouziva, namiesto neho pouZiva chatbot. Niektoré webstranky
taktiez vyhl'adavaju len v rodnom jazyku (nemcina, portugalCina, pol'Stina, franctzstina), kde
mozné rozdiely vo vyhladavani mohli byt spdsobené jazykovou gramotnostou autorov.

1/2021 18



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod DOI: 10.26552/pte.C.2021.1.3 ISSN 1336-8281

V tychto pripadoch bol pouzity preklada¢ zjazyku anglictina do uvedenych jazykov, avsak
uspesnost’ bola zjavne nizsia.

Nésledne boli preverené aj chatboty, pripadne nastroje webstranky, ktoré sa svojou
koncepciou chatbotom podobali (Hjilp od PostNord vo Svédsku). Z postovych operatorov
poskytujiicich UNS v ramci EU, mali len $tyri krajiny chatbota alebo tzv. pomoc. Jednalo
sa o Bulharsko, frsko, Slovensko a Svédsko. Bpost disponuje nie¢im, ¢o sa povahou podoba
chatbotu, ale je to prakticky len presmerovanie na kontaktny formular. Chatboty operatorov

poskytujtcich univerzalnu sluzbu v &lenskych $tatoch EU st uvedené v tabul’ke &. 3.
Tabulka 3 Operatori poskytujuci univerzalnu postovi sluZzbu v ramci Eurdpskej unie a schopnosti
chatbota vyhPadat’ stanovené frazy

5 VyhPadavanie kl'i¢ovych slov cez vyhPadavaé
PC Krajina Posta Jazyk | ,,About »About | ,About |,Information »XY information® iné
us“ company“| XY about XY“ | information*|”
2 |Bulharsko  [BUEATAN ) pg | . . - - - x
posts
12 |frsko An Post GB - - - - - - About An Post
GB,
Post
15 |Luxembursko DE, - - - - - - POST Group
Luxembourg
FR
Slovenska .
23 |Slovensko M SK - - - - - - Information
posta
26_|Svédsko PostNord SV - - - - - About us

Zdroj: autori po spracovani informacii z [6-32]

Chatbot Bulharskej poSty sa nazyva bwarapcku Ilomm (Bulharské prispevky).
Z uvedenych klucovych slov nebol schopny vygenerovat ani jednu spravnu odpoved.
Komunikécia je mozna len po bulharsky. Z dévodu jazykovej bariéry odkaz na ziskanie
tychto informacii hl'adany nebol. Irska An Post vyuZiva svojho chatbota — OscarBot namiesto
vyhl'adédvaca avSak nie je schopny poskytnit’ informdcie tykajuce sa uvedenych klacovych
slov. Je vSak schopny sledovat’ =zasielku, poskytnit’ informécie o sprdvnom baleni
a registrovani zasielky. Komunikécia s OscarBotom bola mozna len po anglicky. Pre ziskanie
tychto informadcii je nutné najst’ a otvorit’ odkaz.

Postova asistentka od Slovenskej posSty je zna¢ne obmedzend v koncepcii schopnosti
odpovedat’ na otazky. Prakticky bez rozdielu na to, ¢i si zvolite ako jazyk angli¢tinu alebo
slovencinu, tak tento chatbot komunikuje len po slovensky. Z hl'adiska ziskania
pozadovanych informacii je tiez nevhodne navrhnuta, lebo zakaznik sa nemoéze spytat’ na
cokol'vek, €o nenaSiel vramci hladania cez vyhladdvac, ale moze si len vyberat
z predefinovanych moznosti, ktoré v kone¢nom dosledku pozaduju ziskanie informacii do
Statistik. PoZzadované informécie je mozné ziskat’ otvorenim odkazu Informacie.

Luxemburska poSta méa okrem vyhl'adavaca aj pomocnika oznaceného ,,?**. Tento vSak
funguje len ako kontaktny formular alebo odporti¢a len 2 moZznosti, kde hl'adat’ odpovede.
Preto tohto pomocnika nie je ani vhodné definovat ako chatbota. Komunikécia tohto
pomocnika je vSak mozna v troch jazykoch, anglitine, nemcine a francuzsStine avSak
pomocnik nedisponuje vyhl'addvacim oknom. Hjilp od Svédskej PostNord komunikuje len v
Svédcine. Po preklade z anglictiny do Svéd¢iny pomocou prekladaca, vyhl'adavacie okno tohto
pomocnika nebolo schopné vygenerovat' relevantné odkazy k pozadovanym kIacovym
slovam. Z uvedenych chatbotov len 2 uviedli, moznost” samovzdelavania sa, resp. d’alSieho
ucenia sa. Nebolo sice predefinované, ¢i tieto chatboty fungovali na vyssej irovni Al alebo
len ako program, ktory musia IT Specialisti vylepsit, avSak bola tu asponi zjavna snaha
o zlepSenie.

Zaver

Na zaklade analyzy bolo zistené, Ze poStovi operatori, poskytujici univerzalnu sluzbu
v krajinach EU, sa skor orientuju pri tvorbe svojich chatbotov na sledovanie zésielky, tvorbu
prieskumov, uvadzanie poStovych alebo prepravnych podmienok, resp. na pracu so zasielkou.
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Z hladiska vyhladavafov, viac neZ 80% bolo koncipovanych tak, aby boli schopné
vyhl'adavat’ aj text a aby boli schopné podat’ relevantné vysledky k poziadavkdm hl'adania.
Zvysné vyhladavace vSak boli pripravené podobne ako chatboty, teda na sledovanie zasielok
a informdcidm spojenym s jej podanim alebo prevzatim. V principe by teda bolo vyhodné,
aby postovi operatori, ktori sa rozhodnii vyuzivat' chatbota a zdroven vyuzZivat aj
vyhl'adavacie pole, umoznili asponi jednej z tychto technoldgii generovanie vysledkov aj pre
informdcie, tykajuce sa aj inych informacii ako len zasielok alebo prvotnych poziadaviek
k nim. Taktiez by to mohlo posluzit’ pri realizacii vyskumov alebo projektov s nutnost’ou
dohladéavat’ Specifické informécie excerpovanim udajov aj z textovych zdrojov zameranych
na nieco iné, ako vyssie uvedené kategorie.
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