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Prace se zabyva méfenim zakaznické zkuSenosti z pfevazné nestrukturovanych zakaznickych
dat (Voice of Customer). Cilem je integrace takovych dat se strukturovanymi daty, napf.
ze CRM. Téma je urcité aktualni, zasahuje Castecné do vyzkumu zpracovani pfirozeného

jazyka, ale jeji hodnotu spatfuji pfedevsim v praktické oblasti Customer Experience.

V ramci disertacni prace vzniklo 17 publikaci. U nékterych z nich je feSitelka hlavnim autorem.
U ostatnich by bylo dobré védét roli autorky v tymu. Neznam osobné uvedené ¢asopisy nebo
konference a impaktni faktor nemusi byt vzdy vypovidajici, zajimalo by mé tedy, co povazuje
za nejvetsi osobni publikaéni uspéch. V kazdém pfipadé je publikaéni Cinnost dostacujici pro

obhajobu disertaéni prace.

Jako pfinosy prace vidim zjisténi stavu oblasti Customer experience v ¢eskych organizacich,
navrzeni datového modelu a metodiky zaintegrovani nestruktovanych dat a naslednou validaci
s nékolika experty. V oblasti zpracovani pfirozeného jazyka posun state-of-the-art nevidim, ale

takové cile si disertace ani nakladla.

Rozsah prace je velmi Siroky, zaobira se oblasti customer care z technického i byznysového
pohledu. Oceniuji kapitolu 3, zorganizovat a vyhodnotit tolik rozhovoru s relevantnimi zastupci
Ceskych firem (navic z managementu), co maji na starost customer experience, muselo dat
hodné prace. Dale se mi libi aplikovani analyzy na opravdu realna data a v zasadé validace
od lidi, ktefi se danému byznysu vénuiji. Pouzité NLP je zalozené na slovnicich a pravidlech.
Pristup je jednoduchy a vyhodou je, ze nepotiebuje anotovana data. Ale vétSinou trpi nizsi
uplnosti. Zajimavé by bylo ukazat na nékterych experimentech posun v pfipadé pouZziti

pokrocilejSich metod, napf. embeddingu a neuronovych siti. Dalo by se také potom ovéfit, jak
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zlepsena kvalita NLP ovliviuje byznysovou stranku customer care. V pfipadé nékterych

experimentd mi chybi formalnéjSi ovéfeni vystupu, srovnani vice metod, nebo analyza chyb.

Prace je velmi dobfe a jasné strukturovana. Je také napsana velmi pé€knou angli¢tinou, tabulky
a obrazky vhodné dokresluji text. MnozZstvi pfeklepl je minimalni. NaSel jsem jen:
- LSA jako Latent Semantic Association misto Analysis,

- world embeddings.

Konkrétni pfipominky/naméty pro diskuzi:

- V kapitole 2 jsem ocekaval skore méfeni jako NPS, potom jsem je ale nalezl v kapitole 5.
Bylo by zajimavé zjistit pfi rozhovorech, jaka skére v praxi prevladaji. V posledni dobé ¢asto
shledavam NPS skoére + feedback volnym textem.

- Analyza byla provedena nad jednim typem dat a jednim jazykem. Jaky by byl problém to
samé udélat pro jiné industry/jazyk?

- Zakaznicka data (obvasté emaily) jsou velmi citliva a firmy maji problém je poskytovat. Je to
urcité jeden z aspektd, ktery velmi s praci souvisi.

- V praci jsem nenaSel seznam firem, které dodavaji NLP nad z&kaznickymi daty. Napf.
v oblasti customer feedback analysis je takovych firem hodné, ovSem uznavam, Zze mnozina
se zUzi pokud pujde o ¢estinu.

- Existuje mnoho use casl, jak zpracovani textovych zakaznickych pouzit. Jejich zmapovani
by urcité nebylo jednoduché, ale mohlo by praci posunout zas dale.

- Detekce aspektl 4.5: Zajimalo by mé vice informaci — na jakych datech byla pfesnost 0,7
dosazena, srovnani s baseline, pojmenovani clustert v obrazku 4.2.

-V obrazku 4.5, ,frequent terms* vidim stopslova. Je to zamérné? Také se tam vyskytuji stemy,
které nemusi byt vzdy Citelné. Mozna by se hodilo je nahradit nej¢astéjSi formou slova nebo
lemmatem, pokud je to mozné.

- Crawlery: byla data autory sbirana? Crawlovani komentafl a jejich metadat z webu je Casto
slozité. Ukazka indikuje spiSe mensi mnozstvi textd.

- Kapitola 5, metriky: Nejvési problém je propoijit ID uzivatele mezi riznnymi zdroji dat. Napf.
komentare z webu, navstévy webovych stranek, stiznosti. Jak bylo v tomhle postupovano?
Vlastné jde o spojeni Internal systems a External systems v obrazku 5.1.

- Jazyk v socialnich médii je vétSinou velmi neformalni. Nastroje parsingu jsou vétSinou
trénovany na ,hezkych* textech. Jak dobfe parsing fungoval? (str. 105)

- Obrazek 5.5: Datum je spojen k nazoru a ne ke komentafi, je to zamérem?
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- Nastroj Korektor (str 126): Co zvlada nastroj opravovat? Jaka je jeho uspésnost?

- Anotace aspektu (str. 127): Pravdépodobné to chtélo nadefinovat striktnéjsi guidelines.

- Syntakticka pravidla: Jsou nadefinovana pravidla dostate¢na?

- Uspésnost klasifikace sentimentu (str. 135) se zda byt spige nizka.

- LDA: Kolik dokumentl bylo pro trénovani pouzito? Bojim se ze alespon 100k a 1000 iteraci
je tfeba. Pojmenovani témat (str. 140) mi pfijde hodné subjektivni (hlavné témata 7-10).

- Uspésnost detekce aspektll 98% si zasluhuje vétsi vysvétleni. Pokud se neuvazuji false
positives tak nemusi byt vypovidajici.

- Str. 145: Chapu spravné, ze klasifikace emoci (8 tfid) méla accuracy 94%? Zda se mi velmi
vysoka.

- Chapu, ze prace se zaobirala pouze €eSinou. Ale zajimavé by bylo srovnani navrzenych
metod na ulohach SemEvalu (napf. ABSA). Zjistilo by se, jak si navrzeny pfistup stoji oproti
ostatnim.

- Je néjaka predstava o pfesnosti detekce personality?

- Recenze jsou pravdépodobné z pohledu NLP nejjednodussi zdroj. Emaily, obsah na
Facebooku nebo pfepisy hovorl pfinasi vétsi vyzvy.

- Z bysnysového pohledu mi trochl chybi diskuze o odchodu zakaznikd (churn prediction).

Celkové se mi prace velmi libila. Zabér je obrovsky a dal$i vyzkum mulze praci rozSifit do

mnoha smérd.

Praci doporuéuji k obhajobé pfed pfislusnou zkusebni komisi pro obhajobu disertacnich praci.

V Plzni, 17. ledna 2020

doc. Ing. Josef Steinberger, Ph.D.
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