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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva problematikou vyuziti chatbota pro podporu
CRM procest. Cilem teoretické ¢asti prace je seznamit ¢tendre s problemati-
kou CRM systému a chatbotti obecné, dale pak popsat CRM procesy, v ramci
kterych mé smysl vyuzit chatbota a provést analyzu jiz existujicich chatbott.
Cilem praktické ¢asti prace je vytvorit v rdmci podptirné struktury chatbota,
ktery bude demonstrovat vSechny CRM procesy vybrané v predchozi ¢asti.
Prace je zakoncena vyslednym zhodnocenim naroc¢nosti jeho vytvoreni, financ-
nich nakladt a praktickych piinosi. Vysledkem této prace je chatbot, ktery
podporuje vybrané CRM procesy. Je na ném demonstrovano, jak velky uzi-
tek a prinos muze ptinést spolecnostem, které se ho rozhodnou zavést. Prace
slouzi jako navod, jaké CRM procesy vybrat a jak je nasledné realizovat po-
moci chatbota na platformé od spole¢nosti IBM.

Klicova slova chatbot, CRM systémy, chatbot pro podporu CRM, CRM chat-
bot, analyza vyuziti chatbot, IBM Cloud, IBM Watson Assistant
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Abstract

This bachelor thesis deals with problematics of using chatbot to support of
CRM processes. The goal of the theoretical part is to acquaint readers with
problematics of CRM systems and chatbots in general, then to describe the
CRM processes within it has purpose to use chatbot and analyze already
existing chatbots. The goal of the practical part is to create chatbot within
supportive structure, which will demonstrate all CRM processes chosen in the
previous part. The thesis is finished by the final evaluation of the difficulty of
his creation, financial expensiveness and practical benefits. The result of this
work is chatbot, which supports chosen CRM processes. It is demonstrated
on it, how large utility and benefit can bring to companies, which decide to
implement it. The work is used as a manual to CRM processes to choose and
how to realize them with help of chatbot on the IBM company platform.

Keywords chatbot, CRM systems, chatbot for support CRM, CRM chat-
bot, analyze of using chatbots, IBM Cloud, IBM Watson Assistant
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Uvod

Chatbot je v soucasné dobé néco nového, co spolecnosti zacinaji nasazovat
v ramci komunikace se zakazniky. Jedna se o nastroj, ktery automatizuje ko-
munikaci se zakaznikem. Zatimco ve svété zacinaji byt chatboti jednou z ne-
dilnych soucésti komunikace spolecnosti se zakaznikem, v Ceské republice se
prosazuji velmi pomalu. Motivaci pro vybér tohoto tématu bylo ukazat, jakym
pomocnikem dokéze chatbot byt a ze nemusi byt tak slozité ho vytvorit, jak
se vétsina lidi domniva. Po konzultaci s vedoucim mé prace jsem se rozhodl
predstavit vyhody a nevyhody chatbota v propojeni s CRM systémy. V této
oblasti méa chatbot veliky potencidl, ktery demonstruji v praktické ¢ésti.

Pro ziskani uceleného prehledu o problematice chatboti pro podporu CRM
systému nejprve predstavim v teoretické ¢asti CRM procesy a chatboty obecné.
Nésledné pak vyberu ty CRM procesy, u kterych ma vyuziti chatbota smysl
i potencial. Poslednim bodem teoretické ¢asti je provést resersi jiz existujicich
chatbotti ve spojeni s CRM procesy a platforem, na kterych je chatbota mozno
vytvorit.

V praktické ¢asti pak na pripravené podpurné CRM struktuie vybuduji
chatbota, s ohledem na co nejvétsi zaclenéni CRM procesu vybranych a po-
psanych v teoretické casti.

Celkova struktura prace je koncipovana tak, aby ¢tenar ziskal predstavu
o tom, co je tifeba pri implementaci chatbota, poc¢inaje analyzou veskerych
¢innosti, které chatbot podporuje, az po navod, jak jednoduse realizovat chat-
bota na vybrané platformeé.

Chatbot je stale vice se rozsifujici pomocnik v oblasti prace se zdkazniky.
Proto jsem se rozhodl tuto oblast podrobné zmapovat a vytvorit tak uceleny
navod, jak vhodné CRM procesy vybrat a nasledné jak vytvorit scénar konver-
zace, kterym se chatbot ridi. Poté predstavim, jak takového chatbota vytvorit
na konkrétni platformé urcené k vyvoji chatbot. Na vytvoreném chatbotovi
chci demonstrovat jeho vyuzitelnost a smysluplnost nasazeni pii kontaktu se
zakazniky:.






KAPITOLA ].

Cil prace

Cilem teoretické Casti préace je seznamit Ctenare s pojmem chatbot, analyzovat
moznosti jeho praktického vyuziti a provést resersi existujicich vyuziti chat-
bota ve spojeni se CRM procesy a systémy, dale pak vybrat a popsat CRM
procesy, které je vhodné pomoci chatbota realizovat. Na zakladé reserse exis-
tujicich chatboti bude vybran jeden z nich, kterého bude mozno vyuzit pro
praktickou demonstraci.

Cilem praktické casti prace je vytvorit pomocnou strukturu vybranych
CRM procest, tedy databazi vybranych CRM agend a jednoduché uzivatelské
rozhrani a nasledné pak v ramci této struktury implementovat vybraného
chatbota.

Dalsim cilem mé préace je otestovat na nékolika praktickych scénarich vy-
uziti chatbota a zhodnotit jeho pfinos s ohledem na naro¢nost jeho vytvoreni,
finan¢ni naklady a praktické prinosy.






KAPITOLA 2

CRM systémy

Cilem této kapitoly je seznamit s pojmem CRM, co tato zkratka znamena
a k ¢emu jsou CRM systémy pouzivany. Nejprve predstavim jednotlivé pro-
cesy CRM, dale pak rozdélim CRM do tii zakladnich oblasti. V posledni ¢asti
této kapitoly pTiblizim rozdéleni samotnych CRM systému a uvedu jejich nej-
pouzivanéjsi feSeni na trhu.

2.1 Co je CRM?

CRM je zkratkou Customer Relationship Management, do ¢estiny prekladéano
jako fizeni vztahu se zakazniky. Zahrnuje vSechny procesy v ramci komunikace
se zakazniky, vzajemnou koordinaci téchto procest, jejich sladovani a rizeni.
Jednim z hlavnich cili téchto systému je pracovat se stavajicimi zdkazniky,
budovat s nimi dlouhodoby vztah a v neposledni fadé také ziskavat nové [1].

Je vsSak dilezité, aby tyto vztahy byly prospésné pro obé strany, tedy
jak pro zakaznika, tak i pro danou spole¢nost. Zjednodusené feceno je CRM
povazovéan za proces podporovany databazovou technologii, ktery shromazduje
a nasledné zpracovava informace o zakaznicich dané spole¢nosti. Umoznuje
tak poznat, pochopit a predvidat potieby a zvyklosti zékazniki a podporuje
vzajemnou komunikaci mezi zdkaznikem a spolecnosti [2].

2.2 CRM procesy

Jako CRM procesy oznacujeme ty externi procesy, které jsou soucasti obchod-
niho cyklu [3]. Pro potieby své bakalarské prace rozdélim CRM procesy do ti
oblasti, které dale rozpracuji. Jedna se o marketing, prodej a servis.



2. CRM SYSTEMY

2.2.1 Marketing

Hlavnim cilem tohoto procesu je oslovit potencialni zdkazniky, pozitivné puso-
bit na ty soucasné i rozsitit povédomi o dané spole¢nosti. Marketing pouziva
ruzné komunikacni kandly, napt. televizi, e-mail, internetové stranky, které
se snazi ruzné kombinovat tak, aby byl osloven co nejvétsi trh. Takova ko-
munikace je ¢asto rozdélena do jednotlivych marketingovych kampani, které
zahrnuji planovani, navrh, realizaci a nasledné vyhodnoceni ptinosu kampané
pro spole¢nost [1].

2.2.2 Rizeni obchodu a prodej

Tyto procesy tésné navazuji na marketingové procesy. Jak je jiz patrno z na-
zvu, jejich hlavnim cilem je prodej produktii nebo sluzeb zakazniktim, kteri
o né projevili zajem. Zahrnuji vse od obchodni nabidky az po uzavieni smlouvy
a dodéni produktu [[I]. Mezi tyto procesy proto lze fadit i zaznamenani ¢i vy-
fizeni objednavky.

2.2.3 Zakaznicky servis

Poté, co spole¢nost doda zakaznikovi produkt nebo sluzbu, zac¢inaji poprodejni
sluzby, mezi néz patii zarucéni a pozarucni servis, prodej dalsich doplnkovych
sluzeb ¢i produktil a péce o zakaznika. Tento proces je velice dilezitou casti
CRM, nebot pri Spatnych poprodejnich sluzbach a nespravné péci lze prijit
o zékaznika, ktery byl doposud s produktem nebo sluzbou spole¢nosti spoko-
jen, a odradit ho tak od dalsi spoluprace [I].

2.3 Rozdéleni CRM

CRM lze rozdélit do tii zakladnich ¢ésti, které vzajemné spolupracuji a vy-
meénuji si mezi sebou data:

o operativni CRM,
o analytické CRM,

e kolaborativni CRM.

2.3.1 Operativni CRM

Podporuje rutinni ¢innosti, které se dotykaji zdkaznika. Mezi takové ¢innosti
patii sbér dat o zdkaznicich, zpracovani korespondence nebo evidence kon-
takti. Tyto informace vznikaji pri interakci zédkaznika s jednotlivymi oddéle-
nimi, jako je marketing, prodej a technicka podpora. Zpracovand data tvori
jakousi datovou zakladnu pro analytické CRM [4].

6



2.4. CRM systémy

2.3.2 Analytické CRM

7 operativni casti ziska spolecnost veskeré informace o zdkaznicich. Pak je
nutné tato data vhodné analyzovat a zapracovat tak, aby z nich spole¢nost
vytézila maximum. K tomu slouzi analytické ¢ast CRM, kterd umoznuje ana-
lyzovat vztahy se zakazniky, zpracovavat prilezitosti novych potencialnich za-
kazniki, nebo pripravovat marketingové akce pro zakazniky. Vystupy z této
casti slouzi zejména pro:

e vytvareni riznych marketingovych kampani,
e vytvareni cen,
e komunikaci se zdkaznikem Sitou ,,na miru“ jeho potrebam.

Posledni bod je dulezity. Pravé diky CRM mtze spolecnost zdkazniky c¢lenit
do skupin a prizpusobit jim tak nabidku a sluzby presné podle jejich potieb.

2.3.3 Kolaborativni CRM

Do této casti rfadime vSechny druhy kontakti se zdkazniky, jako napf. e-
mailova komunikace, nebo telefonni hovory. Cilem kolaborativniho CRM je
sdileni vsech ziskanych informaci z predchozi ¢asti pro zvyseni kvality sluzeb
poskytovanych zdkazniktim [2]. Spoleénost muze vytvaret skvélé marketingové
kampané a poskytovat zakaznikim ruzné vyhody. Kdyz se ale zdkaznik o po-
dobnych vyhodach a kampanich nedozvi, ztraci celé CRM smysl.

CRM systém, ktery se spolecnost rozhodne nasadit, by mél obsahovat
vSechny tyto tTi ¢asti, které pri vzdjemném propojeni tvoii jednotny celek.

2.4 CRM systémy

Informacni systém skladajici se z vyse zminénych c¢asti a podporujici procesy
z kapitoly R.2 je nazyvan CRM systém. Informace zpracovavané pomoci CRM
systémi jsou pro spolecnost velice dilezité. Spousta spole¢nosti se soustfedi
zejména na ziskavani novych zdkazniki, ale uz tolik nepracuji na budovani
a zlepsovani vztahtl se soucasnymi zdkazniky, ktefi jsou pro spole¢nost di-
leziti. Zisky spolecnosti generuji stavajici, nikoliv potencidlni zédkaznici. Jako
CRM systém lze v jistém smeéru chapat i skupinu tabulek vytvorenych v Micro-
soft Excel. S takovym jednoduchym CRM systémem bychom se v praxi prilis
setkat neméli. Toto tvrzeni vSak ponékud zaostava za realitou. Predevsim malé
a stfedni spolec¢nosti takové reseni hojné vyuzivaji a prichazeji tim o moznost
vyuzit vSechny vyhody, které CRM nabizi. Lepsi variantou CRM je tudiz infor-
macni systém, ktery obsahuje veskera data o zakaznicich a stard se o interakci
mezi spole¢nosti a zdkaznikem.



2. CRM SYSTEMY

CRM systémy jsou rozdéleny podle toho, kde jsou ulozena jejich data. Dé-
lime je tedy na cloudové a On-Premise. Kazdou variantu kratce popisi a pred-
stavim nékteré hlavni vyhody a nevyhody.

2.4.1 On-Premise feseni

On-Premise TeSeni je velmi casta varianta, vzhledem k plné kontrole systému
spolec¢nosti. Data jsou fyzicky uloZena ve spolecnosti na jejich lokalnich serve-
rech, tudiz k nim m4a dana spolec¢nost plny pristup. Dle [5] mezi hlavni vyhody
patii:

o CasteCnd nezavislost na pripojeni k internetu,

e absence vazanosti na poskytovatele cloudu,

e moznost vétsiho prizpusobeni,

e Uplna kontrola nad systémem a daty.
Nevyhody jsou shrnuty v téchto bodech:

e starosti s provozem vlastniho serveru,

e vysokda pocatecni investice,

o vyssi naklady na provoz serveru.

2.4.2 Cloudové fesSeni

Pti pouziti této varianty je systém hostovan na serverech dodavatele a spo-
lecnost pristupuje k dattum pres internet, veskerou spravu takovych serveri
a celé infrastruktury zajistuje dodavatel [5]. Toto feseni je ¢im dal vice vyuzi-
vano predevsim mensimi spole¢nostmi, které nedisponuji tak velkym kapita-
lem a nemaji dostatek personalu pro slozity provoz vlastnich servert.

Dle [5] mezi hlavni vyhody patfi:

e minimaln{ pocatecni investice,
o nulové naklady na provoz,
o Skalovatelnost,
e dostupnost odkudkoliv.
Nevyhody jsou shrnuty v téchto bodech:
e pro pristup k datiim je nutné pripojeni k internetu,

e data jsou uchovavana mimo spolecnost.



2.5. Existujici CRM fesSeni

2.5 Existujici CRM reseni

Na trhu s CRM systémy lze najit velkou fadu CRM systémi, které se prizpu-
sobi potfebam spolecnosti. Pouze pro predstavu uvedu dvé existujici reSeni
CRM systémt, jez kratce predstavim.

2.5.1 Microsoft Dynamics CRM

Toto CRM feseni od spolecnosti Microsoft je nabizeno jak ve formé cloudové
aplikace, tak jako On-Premise. Jejich feSeni je vybudovano na robustni sadé
technologii a poskytuje moznosti skalovani na podnikové trovni a vyssi flexi-
bilitu pro organizace jakékoliv velikosti [6].

Velkou vyhodou tohoto systému je vestavéné propojeni se softwarem do-
ddavanym spole¢nosti Microsoft, jako napr. Microsoft Office, Office 365, nebo
Skype, jez jsou pritomny ve velké ¢asti firemnich pocitacu [6]. Typickym pied-
stavitelem tohoto propojeni je Microsoft Outlook, urc¢eny pro spravu e-mailové
komunikace.

2.5.2 Salesforce

Salesforce zaujima dle jeho autortu prvenstvi na trhu s cloudovymi CRM sys-
témy a byva téz oznacovan za CRM systém nové generace [[7]. CRM systém od
spolec¢nosti Salesforce je urcen pro spolecnosti jakychkoli velikosti i odvétvi.
Jejich software je poskytovan vyhradné ve vefejném cloudu, bézi tedy v pro-
stredi internetového prohlizece a to vse s dirazem na maximalni bezpecnost.

Jak [[]] na svych strankich uvadi, pro vytvoreni a spravu jejich CRM sys-
tému nejsou vyzadovani zadni IT experti, uzivatel se jednoduse zaregistruje
a zacne pouzivat CRM systém. Cely systém je rozdélen do nékolika samostat-
nych cloudi, proto zalezi na zdkaznikovi, zda mu staci zdkladni funkcionality,
nebo zda vyuzije vSsechny naplno. Salesforce nabizi rtizné licence, v rdmci nich
jesté ruzné edice, kazdy si tak mtize sviij CRM systém posklddat podle svych
potreb, od ¢ehoz je nasledné odvijena vyslednd cena. Samoziejmeé plati, ze ¢im
vice je funkcionalit, tim vysSsi je cena.

2.6 Zavérem k CRM

Poslanim CRM je tspésné zaujmout, ziskat nové a udrzet stavajici zakazniky.
7 tohoto pohledu neni CRM nic prevratného, vzhledem k tomu, ze o néco
podobného se snazi kazdé spoleénost. Co vSsak CRM systémy prinaseji, je du-
raz na uplné a detailni znalosti o zédkaznikovi spolec¢né s neustdlou komunikaci
a zamérenim se na kazdého jednotlivého zikaznika a jeho potieby zv1ast [1].

Za stéale rostouci popularitou zkratky CRM stoji zejména rozvoj informac-
nich a komunikacnich technologii. Pravé IT dodavatelé, kteri se snazili nalézt
nové uplatnéni svych produkti, stoji za vznikem CRM systému [g].



2. CRM SYSTEMY

Jednim z mnoha cili CRM je budovat a zlepsovat vzajemné vztahy se
zdkazniky. CRM systémy jsou nastroje, které spoletnostem pomahaji praveé
prii sbéru a nasledné analyze ziskanych dat od zadkaznik. Otazkou vsak stéle
zustava, jak tato data ziskat nebo naopak jak se o vysledky se zakazniky
podélit.

CRM systém lze prizpusobit kazdé spole¢nosti presné podle jejich potreb.
Velké spolec¢nosti maji rozsdhlé CRM systémy, které dokazi analyzovat velké
mnozstvi dat od velkého mnozstvi zdkaznikli. Co se vSak vyrazné nelisi mezi
velkymi ¢i mensimi spole¢nostmi, jsou nasledné moznosti komunikace se za-
kaznikem. Posta, e-mail, telefonni komunikace ¢i webové stranky jsou zpusoby,
jak se zdkaznikem uzaviit obchod, nebo ho srozumét s vyhodami, které si pro
néj spolec¢nost pripravila. V podobnych situacich se proto nabizi chatbot jako
hodnotny pomocnik pii komunikaci mezi spole¢nosti a zdkaznikem.

2.7 Shrnuti kapitoly

Tato kapitola, v niz jsem vysvétlil, co znamend a jak vypadd CRM systém,
slouzi jako tvod do celé problematiky, jak lze chatbota propojit se CRM.
Chatbot si s CRM systémem vymeénuje data, kterd potrebuje ke komunikaci
se zakaznikem. CRM systém je tak zdrojem dat, se kterymi chatbot pracuje.
Jednotlivymi procesy spojenymi s CRM se budu zabyvat v kapitole §.1. Nej-
prve predstavim, co to je chatbot, jak funguje a nasledné rozeberu jednotlivé
procesy, které je mozno realizovat pomoci chatbota.
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KAPITOLA 3

Chatbot

V této kapitole predstavim, co pojem chatbot znamena, poté kratce nastinim
historii chatbotii, kdy se zacali prosazovat a jaké byly prvni kroky spojené
s jejich vyuzitim. Pak se zamérim na vyuziti a potencidl chatbott, uvedu
nékteré duvodu, v ¢em tkvi rozdily mezi chatboty a aplikacemi. Nasledné se
budu vénovat smériim, kterymi se chatboti ubiraji v posledni dobé.

3.1 Co je to chatbot?

Na internetu lze najit plno riznych definic, co znamend pojem chatbot. Kdy-
bych se to pokusil shrnout, ekl bych, ze chatbot je nastroj, ktery konverzuje
s osobou na druhé strané pomoci bézného jazyka.

Chatbot je program, ktery automatizuje komunikaci a miize komunikovat
na platformach, zejména téch chatovacich, kde se kazdy den pohybujeme.
Mize se jednat o webové stranky nebo socidlni sité. Siri, Alexa nebo Google
Assistant jsou vlastné chatboti, jimz je pridana schopnost komunikovat pomoci
hlasu. [9]

3.2 Historie chatbotu

Celosvétové rozsiteni chatboti probéhlo mezi lety 2015 a 2016, ovsem prvni
chatbot byl vyvinut jiz v 60. letech 20. stoleti. V nékolika bodech pfiblizim,
jak se chatboti v minulosti vyvijeli a u kazdého uvedu, ¢im byl dany chatbot
dulezity. Informace o historii jsem ¢erpal z [[10].

o Eliza je prvni chatbot, ktery byl kdy vytvofen v roce 1966. Byl vyvijen
na MIT a jednd se o prvni napodobeni lidské konverzace. Prikyvoval
a obcas se zeptal na podrobnosti tim, Ze se snazil pretvaret ¢asti odpoveédi
uzivatelt do otazek. Uzivatel mél tak iluzi, Zze ho chatbot chépe a rozumi,
co mu tika.

11



3. CHATBOT

e Parry je chatbot vyvinuty v roce 1972, ktery se snazil imitovat ¢loveka
trpiciho paranoiou. Jednalo se o pokrocilejsiho chatbota, nez byla Eliza.

e Jabberwacky z roku 1988 byl jednim z prvnich pokust vytvorit chat-
bota s umélou inteligenci. Snazil se napodobit lidskou konverzaci zaji-
mavou a humornou cestou.

e Alice byl chatbot z roku 1995, ktery simuloval konverzaci s redlnou
osobou pfes internet. Alice byla predstavovana jako mlada Zena, ktera
dokéazala uzivateli sdélit nejen svuj veék, konicky, ale i fakta z riznych
védnich obort.

« IBM Watson z roku 2006 byl vyvinut proto, aby vyhral v americké
televizni soutézi Jeopardy, coz se mu povedlo v roce 2011. V soucasné
dobé funguje jako plnohodnotny a velice tspésny chatbot, ktery vyuziva
zpracovani prirozeného jazyka a strojového uceni.

o Siri, inteligentni osobni asistent vyvinuty v roce 2010, pomaha uziva-
telim i0S. Uzivatel se Siri ptd pomoci hlasovych dotaz, Siri nasledné
odpovi, nebo potfebné informace uzivateli vyhledd na internetu.

e Google Now taktéz z roku 2010, mé podobné parametry jako Siri, s tim
rozdilem, Ze byl vyvinut spole¢nosti Google.

e Cortana je inteligentni osobni asistent vytvoreny spole¢nosti Microsoft
v roce 2010. Dokéaze nastavit pripominky, rozpoznat hlas, nebo odpovi-
dat na otazky za pouziti vyhledavace Bing.

« Messenger Bots je platforma z roku 2016, na niz je mozné vytvorit
chatbota pro Facebook Messenger. Za prvni t¥i mésice byl pocet chat-
boti na této platformé pres deset tisic, rostouci popularita chatbotu
souvisi s rostouci zdkladnou uzivateli Facebooku.

3.3 Vyuziti a potencial chatbott

Chatbot je casto popisovan jako jedna z nejpokrokovéjsich a nejslibnéjsich
interakci mezi ¢lovékem a strojem [11]. Jak jsem predstavil v kapitole B.2,
chatboti jiz existuji nékolik desitek let, ale teprve v soucasné dobé je svét
pripraven na jejich implementaci do redlného zivota. Je to dano predevsim
velkym pokrokem v oblastech jako je uméla inteligence, pocitacové zpracovani
prirozeného jazyka a globalni pouzivani aplikaci pro zasilani textovych zprav.

3.3.1 V cem tkvi potencial chatbott

Tendence v komunikac¢nich technologiich naznacuji, ze textova komunikace
se stala spolecensky pfijatelnou formou osobni interakce [12]. Lidé stale vice

12



3.3. Vyuziti a potencial chatboti

uprednostnuji textové zpravy pred telefonovanim, nebo dokonce pred osobnim
kontaktem. Nutno podotknout, Ze tento trend se rozsituje predevsim u mla-
dych lidi. Lidé chtéji byt dle [12] kontaktovani poskytovateli sluzeb pfes chat
hlavné z téchto duvodi:

e pomdhaji vyresit problémy mnohem rychleji,
o vyuziti chatbota nevyzaduje vyuzivani nové aplikace,
e uzivatel mé vzdy zaznam komunikace s poskytovatelem sluzby,

o poskytovatelé sluzeb mohou uzivateli posilat zpravy zalozené na jeho
aktualni lokaci,

e uzivatelé radéji pouzivaji chat nez nové aplikace.

Chatboti jsou opravdu jednou z nejjednodussich cest, jak rychle vyresit
jasné definovany problém. Pri feseni problému chce uzivatel dostat odpovéd
co mozna nejrychleji, nejlépe ihned. Presné to chatbot nabizi, uzivatel nemusi
¢ekat, az nékdo zvedne telefon, nebo odepise na e-mail, jednoduse napise, co
chce vyresit, a chatbot mu obratem odpovi.

3.3.2 Kde lze chatboty vyuzit

Chatboti jsou nejlépe vyuzitelni v oblastech, které jsou tzce zaméfené na
jednu cinnost. Je vSak zapotiebi tzce definovat danou oblast a vymezit jed-
notlivé pripady uziti chatbota. Je dilezité vybrat pouze ty ¢innosti, u kterych
mé nasazeni chatbota smysl a jedna se zde o zjednoduseni nebo zkvalitnéni
konkrétni ¢innosti. Pro priblizeni zdkladnich ¢innosti, kde ma chatbot poten-
cidl, jsem pouzil pruzkum [13]. Zde jsem vybral ¢innosti, které povazuji za
nejzajimaveéjsi:

e dostat rychlou odpovéd v pripadé nouze,

e vyTesit nebo nahlasit problém,

e dostat podrobnou odpovéd nebo vysvétleni,

e vytvorit rezervaci, napt. hotelu, letenky,

o zaplatit ucet,

e provést pri ndkupu produktu,

e dostat inspiraci ¢i radu.
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3. CHATBOT

3.4 Chatbot versus aplikace

Uzivatelé zacinaji byt unaveni z mnozstvi aplikaci, zfejmé uz je nebavi in-
ze kazda aplikace dokaze vyftesit pouze maly okruh problémii. Toto by vsak
chatbot mohl vyfesit, vzhledem k tomu, ze napt. Facebook Messenger pou-
ziva dnes uz témér kazdy. Hlavni vyhody chatbott oproti aplikacim vidi [[14]
predevsim v téchto bodech:

o Uzivatelé maji radi Facebook Messenger. Tuto chatovaci aplikaci
pouzivéa vice nez jedna miliarda aktivnich uzivatel, coz znamend obrov-
sky trh. Takovy potenciél je nezanedbatelny.

e Uzivatelé jsou unaveni z aplikaci. Mobilni zarizeni zac¢inaji byt za-
hlcena vSemoznymi aplikacemi. Aplikace je nutno stihnout z internetu
a nainstalovat do zarizeni coz ubird pamét v zafizeni a pridavd na ne-
spokojenosti uzivatela.

e Chatboti jsou lidstéjsi nez aplikace. Lidé radi dostavaji odpovedi
v prirozeném jazyce, a proto komunikovat prostfednictvim chatbota je,
jako by komunikovali s jinou osobou.

e Chatboti jsou jednodussi a rychlejsi. Neni treba nic instalovat.
Staci pouze najit chatbota a zacit komunikovat. Chatboti neubiraji pa-
mét v telefonu, nebot neni tieba pridavat nové aplikace.

Pted pouzivanim nové aplikace je nejprve nutné se ji naudit ovladat, coz vsak
miize zabrat urcité mnozstvi casu. Navic se mnohdy stava, ze aplikaci uzivatel
pouzije jen nékolikrat a pak se stava nepotiebnou.

Na druhou stranu mtize chvili trvat, nez se uzivatelé nauc¢i s chatboty
konverzovat. Kazdy chatbot je jiny, tudiz s kazdym lze hovorit odlisné. Nékteri
dokazi 1épe porozumét uzivateli, jini s tim maji naopak problémy. I ze strany
uzivatele je nutno psat srozumitelné a lehce predvidat, ¢emu by chatbot mohl
porozumét a ¢emu uz ne.

3.5 Pocitacové zpracovani prirozeného jazyka

Lidé, kteri toho o chatbotech jesté priliS mnoho neslyseli, se domnivaji, ze
kazdy chatbot musi nutné pracovat na zdkladé umélé inteligence. Jeho vytvo-
feni proto stoji znacné mnozstvi Gsili i penéz. Umélou inteligenci se v této
oblasti rozumi NLP neboli pocitacové zpracovani prirozeného jazyka, kterym
vSak nedisponuji vsichni chatboti, se kterymi se lze setkat. Ani to vsak neni
nutno znovu vytvaret. Na trhu existuje velké mnozstvi platforem pro vyvoj
chatboti, v ramci nichz je zminéné zpracovani prirozeného jazyka zahrnuto.
Tyto platformy predstavim v kapitole B
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3.6. Limity chatbotii

Existuji dva zpiisoby, jak vytvorit chatbota. Jednim z nich je konverzacni
strom, kterym chatbot uzivatele provazi, kde neni nutné, aby chatbot uzivateli
rozumél [9]. V tomto ohledu se nejednd o umélou inteligenci, chatbot pouze
kopiruje navrzeny konverzac¢ni strom. Druhym zptisobem je zalozit chatbota
na NLP, kdy uz je chatbot schopen odpovédét na konkrétni otazku danou
uzivatelem [9]. Chatbot se neustdle u¢i konverzaci s uzivatelem a neprestava
se zdokonalovat.

3.6 Limity chatbota

Chatboti nejsou vSehoschopni a nelze je nasadit na jakykoliv problém, ktery si
vymyslime. V nékterych situacich tedy narazeji na své limity a nevyhody. Vy-
tvorit komplexniho chatbota muze byt vysoce nakladné a nékdy az nemozné.
Nelze tedy s jistotou tvrdit, ze chatboti v budoucnu nahradi nékteré aplikace
a jediné co budeme pouzivat, budou pravé chatboti.

Konverzace s nimi miize byt nékdy frustrujici a zmatena. Ne vzdy chatbot
dokéze pochopit, co se mu snazime sdélit. Uzivatel pak s takovym chatbotem
nasledné nerad komunikuje.

Chatboti jsou pouzivani predevsim mladymi lidmi, ktefi jsou otevieni no-
vym komunikac¢nim technologiim. Pokud jsou cilovou skupinou starsi lidé,
muze nastat problém s ohledem na jejich zdrzenlivost pfi pouzivani novych
komunikac¢nich technologii [[15].

3.7 Smeér, jimz se chatboti ubiraji

Chatboti se stdle nachazeji na poc¢atku svého vyvoje. Jakym smérem se budou
ubirat do budoucna a co od nich mizeme v nejblizsi dobé ocekavat? Na tuto
otdzku odpovim za pomoci [16] v nasledujicich odstavcich.

3.7.1 Lidsky pristup

Lidé preferuji pratelské chatboty, nikoliv automatizovanou umeélou inteligenci.
Konverzace by proto méla spise vypadat jako redlny chat s prateli, ne jako
nudny formalni rozhovor plny otazek nebo rozcestnik.

3.7.2 Hlasové ovladani

Princip komunikace s chatboty nespoc¢iva vyhradné v tom, ze by si s nimi
mél uzivatel pouze psat. Stejné jako je tomu i v jinych oblastech informacnich
technologii i v tomto pripadé patii budoucnost komunikaci prostiednictvim
mluveného slova. Takové vyuziti se nabizi napt. v call centrech nebo v chytrych
domaécnostech.
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3. CHATBOT

3.7.3 Konkrétni zaméreni

Chatbot by mél fesit jednu konkrétni véc, nebo jen tizce vymezenou urcitou
problematiku. Vzdy je lepsi mit velice kvalitniho chatbota, ktery umi skvéle
vyresit jeden problém, nez prumeérného, ktery sice ovlada spoustu ¢innosti,
avsak ani jednu na uspokojivé trovni.

3.7.4 Budoucnost

Dosud se nepodarilo chatbottim plné prosadit a stat se tak soucasti kazdoden-
niho zivota. Cely obor chatbotii je vice ¢i méné pohledem do budoucna. Podle
mého nazoru je predcasné urcit klady a zapory vyuziti chatbot v zivoté lidi
v pristich letech.

3.8 Shrnuti

V této kapitole jsem shrnul a vysvétlil pojem chatbot. Zabyval jsem se po-
tencidlem a vyuzitim chatbotii obecné. Nyni se zaméfim na konkrétni CRM
procesy, v ramci nichz mé nasazeni chatbotii smysl.
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KAPITOLA 4

Chatbot ve spojeni s CRM,
aneb kde vSude pomaha

Dosud jsem se zabyval problematikou chatboti a CRM oddélené. Cilem mé
prace je najit zpusob, jak tyto dvé oblasti propojit do vzajemné fungujiciho
celku. V kapitole E jsem vytvoril obecny prehled o CRM, obecny piehled
o chatbotech jsem popsal v kapitole B. Nyni vysvétlim, které CRM procesy
je mozné realizovat pomoci chatbota, jak jsem uvedl v kapitole R.7. Zminim
proto néktera odvétvi, kde se vyuziti chatbot primo nabizi a ve kterych pro
néj vznika nejvetsi potencial. Poté se budu vénovat jiz vytvorenym chatbottim,
s nimiz se mizeme bézné setkat. Tuto analyzu jsem vyuzil zejména v praktické
¢asti, abych neopakoval jiz vytvorené funkcionality, ale snazil jsem se vymyslet
néco nového, co by mohlo pfipadné najit uplatnéni v praxi.

4.1 Procesy CRM, do kterych lze zaclenit chatbota

Nyni uvedu nékteré moznosti, jak CRM procesy z kapitoly @ primo navazat
na chatboty a jak nejlépe vyuzit CRM systémy jako datovou zdkladnu tak, aby
chatbot ziskana data zapracoval co nejefektivnéji. Jak jsem jiz uvedl v kapitole

, jednim z cili CRM je budovat a zlepSovat vzajemné vztahy se zdkazniky.

V nésledujicich odstavcich ptiblizim veskeré procesy CRM, které je mozné
pomoci chatbota zjednodusit nebo zkvalitnit. Komunikace mezi zakaznikem
a spolecnosti nemusi byt jen nudnou formalitou, ale mize se stat prozitkem,
kvili némuz se bude zakaznik ke spolecnosti vracet a stale vice a Castéji vyu-
zivat jejich sluzeb.

I takovou pomoc lze totiz brat jako zkvalitnéni CRM procestu. Pokud se
bude zakaznik ke spolecnosti vracet pravé diky chatbotiim, kteii zpiijemni
jeho komunikaci se spolecnosti, je to plnohodnotnéd pomoc, diky niz ziska
spolecnost vice dat, na zakladé kterych pak mohou CRM systémy podavat
lepsi vysledky.
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4. CHATBOT VE SPOJENT s CRM, ANEB KDE VSUDE POMAHA

4.1.1 Rizeni obchodu a prodej

Pokud spole¢nost nedokéze informace o svych sluzbach ¢i produktech spravné
predat zakaznikim, nemtze byt Uspésna. Pouziti chatbota v tomto procesu
miize sehrat velkou roli jako vyhoda oproti konkurenci. Chatbot by mohl diky
spravné komunikaci pomoci nabidnout zdkaznikovi své sluzby nebo vyrobky,
poradit mu s vybérem nebo ho provést vsemi nastrahami, které ho mohou
potkat.

Chatbot tak mtize fungovat rovnéz jako nadkupni rddce, ktery zdkaznikim
nabidne pomoc pri vybéru produktu, spravné kladenymi otdzkami zjisti, o co
ma uzivatel zdjem, a poté doporuci nejrelevantnéjsi produkt.

4.1.2 Poprodejni sluzby

Tento nendpadny proces je v CRM nékdy podcenovan a neni mu vénovana do-
state¢na pozornost. Jedné se o zajisténi zaruc¢niho ¢i pozaruéniho servisu, nebo
nabidku komplementédrnich sluzeb [3]. Pokud mé zékaznik néjaky problém,
chce ho zpravidla vyresit co nejdrive. Chatbot se proto nabizi jako zajimava
alternativa pro ziskani povédomi o tom, s ¢im je zakaznik nespokojen, nebo s
¢im ma problém. Chatbot nevytesi kazdy problém, ktery zakaznik mé, avsak
miize ziskat prvotni informace a popis toho, s ¢im si zakaznik nevi rady. Na
na pomoc servisni oddéleni.

Dale pak muze chatbot nabizet doplnkové sluzby ¢i produkty, o kterych
by se jinak zdkaznik ani nedozveédél.

4.1.3 Marketing

Jak muze chatbot zkvalitnit tento proces? Marketingovy proces se skladéa z pla-
novani, realizace a vyhodnocovani marketingovych kampani [3]. Pravé ¢ast
nazvana realizace je dle mého nézoru nejtézsi. Je to cast, kdy spolecnost musi
seznamit verejnost se svou kampani. Jak toho vSak dosdhnout, jaky komuni-
kac¢ni kanal vyuzit?

Odpovéd se primo nabizi. Vyuziti chatbota je zajimavy pohled, jak obezna-
mit vefrejnost s riznymi marketingovymi kampanémi nebo vyhodami. Pomoci
nich pak lze dobfe analyzovat, koho kterd nabidka nejvice zaujala, a podle
toho pak tvorit dalsi akce.

Nelze vsak vytvorit chatbota, ktery pouze nabizi marketingové akce, nebo
sbird néjaké udaje. Slozitou c¢asti proto je, jak takovy proces zaclenit do
chatbota tak, aby zdkaznika neomezoval a nezatézoval. Pomalu se dostavam
k hlavni vyhodé chatbota oproti jinym komunika¢nim technologiim. Reklamni
akce, které jsou nékdy az otravné a omezujici, nejsou mezi lidmi prili§ obli-
bené. Nenapadné propojeni marketingu s ostatnimi ¢innosti pomoci chatbota,
by mohlo byt pro spole¢nost prinosné.
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4.2 Potencial chatbota

Na chatbotech je fascinujici jejich univerzalnost. Témér kazda spolecnost si
muze vytvorit svého chatbota, a stejné tak kazda spole¢nost mize mit svij
CRM systém. Chatboti se totiz dokazi dokonale prizpiisobit aktualni proble-
matice ve spolec¢nosti. Neni nutné mit chatbota, ktery obsdhne veskeré agendy
spojené se CRM, jen je dilezité, vybrat ty spravné. Chatbot tedy mize po-
méhat v mnoha odvétvich, mezi néz patii:

e zdravotnictvi,

e bankovnictvi, pojistovnictvi a finance,
e vzdélavani,

e rozvrh a planovani,

e prodej,

e cestovani,

e meédia.

Oblasti, kam lze integrovat chatbota, je velké mnozstvi. Cilem mé prace je
vsak zmapovat ty, ve kterych vidim nejvétsi vyuzitelnost.

4.3 Oblasti, kde 1ze chatbota uplatnit

V této ¢éasti prace jsem proto zmapoval odvétvi, ve kterych mé realizace chat-
bota nejvétsi smysl a potencial.

4.3.1 E-shopy

Tato oblast vyuziti chatbota napadne snad kazdého, coz se nedéje ndhodou.
Potenciél v oblasti e-shopt je enormni, pokusim se tedy priblizit, pro¢ tomu
tak je.

Chatbot je pro internetové obchody vhodny tim, ze dokaze usnadnit velké
mnozstvi procest, Setfit Cas i nasmérovat zdkaznika presné tam, kde ho chtéji
mit [17]. Nasadit ho 1ze na doporuceni zbozi, provedeni objednavky, nebo t¥eba
na zakaznickou podporu, kde chatbot fesi dotazy pripadné stiznosti zakazniki.

Zakaznicka podpora s vyuzitim chatbota je dilezité téma. Vzhledem k faktu,
ze zékaznici mivaji podobné dotazy na danou spolecnost ¢i jeji produkt, lze
vytvorit nékolik nejbéznéjsich scénait a ty pak realizovat pomoci chatbota.
Chatbot je totiz nejuzite¢néjsi pravé v jednoduchych a piimocarych oblastech
jako je tato. Témeér nikdo nemad rad konverzaci se zakaznickou podporou, a to
vzhledem k tomu, ze:
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e je Casové narocna,
e obsluha casto byva nepiijemnd a podrazdéna,
e neni dostupna 24 hodin denné kazdy den.

Proto se nabizi vyuziti chatbota na bézné dotazy. Az v pripadé, Ze si chatbot
nevi rady, prichazi na radu presmérovani na zameéstnance, ktery vyresi dany
dotaz do konce.

Piikladem existujicitho chatbota v této oblasti je mdédni znacka H&M.
Tento chatbot dokaze poradit, jaky styl se k uzivateli hodi tim, ze dava uzi-
vateli vybrat vzdy ze dvou obrazka a na zakladé toho, co se uzivateli libi,
doporuci, na které vyrobky se ma zamérit [17].

4.3.2 Bankovnictvi

Dalsi oblasti s prislibem pro pouziti chatboti je oblast financi. Chatboti
v tomto odvétvi dokéazi sledovat finance, posilat upozornéni o zménéach na
akciovych trzich ¢i pomoci s hledanim hypotéky [17]. Jiné vyuziti vidi [18] ve
zjisténi zustatku na Gctu, poskytnuti bankovnich vypisi, provedeni prikazu
k thradé, poskytnuti investicniho poradenstvi ¢i pri spraveé sporeni.

Tato oblast je pro chatboty vsak stale jesté novinkou, kterd se teprve
rozviji. Jeden z divodt vidim predevsim v neduvére klient vaci chatbottim
vzhledem k tomu, ze mohou mit pristup k chranénym bankovnim ddajim,
coz muze vyvolavat u klientth nedtvéru. Bankovnictvi je totiz velice citliva
oblast, kde je nutné chatboty integrovat pomalu a postupné pridavat slozitéjsi
a citlivéjsi funkcionality.

Prikladem fungujiciho chatbota v této oblasti je virtualni asistentka Amy
poskytujici podporu klientim banky HSBC. Dokaze poskytnout okamzitou
zékaznickou podporu a odpovidat na vSechny nejcastéjsi dotazy jejich klienti
.

4.3.3 Pojistovnictvi

Oblast pojistovnictvi s sebou prinasi jednu dilezitou vlastnost k nasazeni chat-
bota, kterou je stalé opakovani. Zakladani pojisténi je dle mého nézoru ¢innost,
ktera se stale opakuje, a je tedy idedlni oblasti, kde dava nasazeni chatbota
smysl. Jde ovSem o jednodussi typy pojisténi, kterym je napriklad cestovni po-
jisténi. Zakaznik chce mit pojisténi rychle vyrizené a nechce zbytecné cekat,
az se na néj dostane fada na pobocce.

Prikladem muze byt chatbot od spoleénosti AXA Assistance, kterého pred-
stavim pozdéji.
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4.3.4 Cestovani

I v této oblasti vidim potencidl pro zaclenéni chatbota. Chatboti zde mohou
pomahat naptiklad pii vyhledavani letenek podle ziskanych parametri, vy-
hledavat destinace, do kterych by se zdkaznik chtél vydat. Cestovani je tou
oblasti, kde jsou jasné definované a vymezené ¢innosti, které se nabizeji vyko-
nat pomoci chatbota.

Prikladem muze byt chatbot od nizozemské letecké spolec¢nosti KLM, ktery
s uzivatelem vyridi letenku, ¢i sdéluje informace o stavu letu [19].

4.4 Vyuziti chatbott v CR

Nyni se zamérim na jiz existujici chatboty vytvorené pro rtzné spolecnosti
v ramci Ceské republiky. Vzhledem ke své bakaldiské praci, kde budu vy-
tvaret chatbota, ktery rozumi Cesky, jsem si vybral pravé chatboty nasazené
spole¢nostmi ptisobicimi v Ceské republice.

Chatboty v Ceské republice vyuzivaji zejména velké spole¢nosti. Zatim
u nas nedoslo k jejich vyraznému rozsireni jako v nékterych jinych zemich.
Proto si myslim, Ze méa smysl se touto problematikou zabyvat a snazit se
tak propagovat ceské chatboty, aby doslo k jejich vétsimu rozsiteni. Chatbott
existuje po svété spousta, avsak s vétSinou z nich se uzivatel dorozumi pouze
anglicky. V Ceské republice viak ma mnohem vétsi potencidl chatbot, ktery
porozumi cestiné. Nasledujici analyzou jsem si proto chtél ovérit, ze ceStina
neni pro chatboty prekazkou a dokézi se s ni vyrovnat.

4.4.1 Mall.cz

Prvni chatbot, kterého jsem se rozhodl uvést, je od obchodni spole¢nosti
Mall.cz. Jmenuje se EVA, je dostupny na Facebook Messengeru a dokéze po-
radit s:

e vybérem kavovaru pomoci nékolika jednoduchych otazek,
e poradit s objednavkou,

e odpovédét na nejcastéjsi dotazy,

e sledovat stav objednavky.

Pro predstavu, jak vypadé takova konverzace, slouzi obrazek El! Zatim chat-
bot slouzi hlavné pro marketingové ticely, postupem casu by vsak mél poradit
s kompletnim sortimentem zbozi a sluzeb. [20]
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= MALL.CZ >
( Zpet Obvykle reaguje okamzité Spravovat

davovy Kiao

Pomohu vam vybrat kavovar,
mam pro vas i detaily o Kavovém

m klubu. Co vés zajima?
Vybrat kadvovar

Postadi, kdyZ mi zodpovite na
par jednoduchych dotazl a ja
hned zjistim, ktery kavovar bude
pro vas idedlni.

@ Jakou kévu nejradéji pijete?

Espresso

Mala a silna kava je teda pro vés
to pravé.

Ted' mi jesté prozradte, jestli
déavate prednost cerné kavé

m nebo ji pijete s mliékem? o

© © @ O (7 © O

Obrazek 4.1: Ukazka konverzace s obchodni spole¢nosti Mall.cz [@]

4.4.2 AXA Assistance

Jednd se o prvniho chatbota u tuzemského podniku ve sfére pojistovnictvi
a bankovnictvi. Diky nému si lze rychle sjednat cestovni pojisténi, opét v pro-
stfedi komunikac¢niho nastroje Facebook Messenger. Ukazka tohoto chatbota
je vidét na obrazku §.2.

Jedna se o velmi jednoduchého chatbota, ktery je tizce zaméren na vytvo-
feni cestovniho pojisténi, s ni¢im jinym vsak poradit nedokéze. To neni na
zévadu, jak jsem popisoval v kapitole . V lzce zamérenych oblastech, kde
uzivatel v kazdou chvili vi, co mé délat, dosahuji chatboti veliké tspésnosti
a kladného piijeti zékazniky. [21]

4.4.3 Evropa 2

Dalsi chatbot od radia Evropa 2 je velice jednoduchy asistent, ktery dokaze
zodpovédét dotazy typu:

e co se praveé hraje,
e jak naladit stanici,
¢ informace o soutézich,

o jak napsat do redakce.
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AXA Assistance C..
SPRAVOVAT AXA Assistance C...
<_ Obvykle reaguje okam. @ Obvykle reaguje okam... SPRAVOVAT @
Vyber z nabizenych moznosti
8-~ nebo napis jméno zemé.

B
Ahoj, jsem Axabot a rad ti g AEcysecTystEsIetiaes )

w ; P P — rovnou napsat datum.
pfipravim cestovni pojisténi. ° P

Kam se chystds jet? Rozlisujeme V nedéli
dvé zdny - Svét a Evropa.

Jasné, odjezd nedéle 12. 3. 2017
Z6na "Evropa” zahrnuje véechny

LE = nebo napis jméno zeme.

evropské staty a déle také Izrael, 8. Akdy plénujes névrat?
Turecko, Tunisko, Gruzii, =
Kanarské ostrovy, Egypt a celé
Rusko (véetné asijské ¢asti).
[ — i i
Vyber z nabizenych moZnosti e o ol

Svét ) ( Evropa Pisu si, ndvrat 15. 3. 2017
@O o M @ ’ Q @ 0 A @ U Q
b [ i

Obrézek 4.2: Ukéazka konverzace se spolecnosti AXA Assistance [@]

Jednd se pouze o zakladni dotazy, kde chatbot nedovoluje zddné textové od-
povédi, uzivatel pouze kliké na predem pripravend tlacitka a vybira, co se chce
od chatbota dozvédét. [@]

4.4.4 Vodafone

Chatbot jménem TOBI je pomérné mladym ¢lenem ve spole¢nosti mobilniho
operatora Vodafone. Prvnim tikolem, kterym poméahal zdkaznikiim Vodafonu
byla pomoc pri obnové hesla v samoobsluze a v aplikaci Mj Vodafone. Jeho
relativné novou funkci je dohleddni PIN a PUK kédt zdkaznikovi, ktery je
z néjakého divodu zapomnél a potfebuje je rychle kdykoliv ziskat. Mezi za-
jimavosti s nim spojené patii kognitivni schopnosti, nebo to, ze pracuje na
technologii IBM Watson. []

4.5 Shrnuti kapitoly

Tato kapitola poslouzila jako propojeni mezi teoretickou a praktickou casti.
CRM procesy, které jsem obecné shrnul v kapitole @, jsem zde zaclenil do
chatboti a popsal, ve kterych odvétvich mohou byt ndpomocni. Nasledné
jsem analyzoval existujici feSeni chatbotti v rdmci Ceské republiky, divody
k tomuto vybéru jsem vysvétlil v kapitole @
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Ze mnou provedené analyzy existujicich feseni chatbotti vyplynulo, Ze vét-
sina tuzemskych chatbotu je spiSe jednoduchych. Jsou integrovani vice jako
marketing pro celou spole¢nost, nez jako zjednoduseni a zkvalitnéni daného
procesu. Tyto chatboty jsem zvolil i proto, Ze jsem si s nimi mohl redlné vy-
zkouset konverzaci a sam tak zjistit, ceho jsou schopni.

Nasel jsem zminky i o chatbotech spole¢nosti Rohlik.cz ¢i Rekola, ty se
mi vSak nepodarilo najit a vyzkouset si s nimi redlnou konverzaci. Je tedy
nasnadé, jestli jsou tyto informace o jejich existenci stale aktudlni. Vybrat
procesy, ve kterych se vyplati po vSech strankach realizovat chatbota, je velmi
obtizné. Tuto skutecnost jsem si na analyzovanych chatbotech ovéril. V prak-
tické ¢asti jsem se proto zaméril na to, jak vytvorit chatbota, ktery dokaze
opravdu realné pomoci a jeho nasazeni se vyplati.
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KAPITOLA 5

Reserse existujich platforem pro
vyvoj chatbot

V této kapitole predstavim platformy, na kterych je mozné vytvorit chatbota.
Nejprve kratce uvedu jejich rozdéleni a poté se jiz budu plné vénovat platfor-
mam, které jsou dostupné a stoji za zminku. Na trhu lze najit velké mnozstvi
podobnych platforem, proto nebylo jednoduché vybrat jen nékteré, o kterych
maé smysl uvazovat. Hlavnim cilem této reserse bylo najit takovou platformu,
kterd bude podporovat vsechny mé pozadavky na funkcionality chatbota. Na
zaveér této kapitoly proto popisi, jakou platformu jsem se rozhodl pouzit a na
zédkladé ¢eho jsem tak ucinil.

5.1 Rozdéleni platforem

Jak jsem naznacil v kapitole @, na trhu existuje cela rada platforem, s pomoci
nichz Ize chatbota jednoduse vybudovat. Podle ¢eho tedy platformy rozdélit
a podle jakych kritérii vybrat ty nejlepsi? Rozhodl jsem se rozdélit platformy
na dva zakladni druhy:

e neprogramovaci platformy,

e programovaci platformy.

Dle kapitoly @ to v praxi znamenad, ze neprogramovaci platformy jsou ty, na
kterych se sestavuje strom konverzace a chatbot nemusi uzivateli porozumét,
staéi pouze drzet se pripraveného scénare. Naopak v téch, které vyzaduji vice
programovani ze strany vyvojare, je vyuzivano strojového uceni a pocitacového
zpracovani prirozeného jazyka.
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5.2 Co je chatbot platforma

Je mylné domnivat se, Ze vytvorit chatbota zahrnuje programovat slozité
struktury umeélé inteligence, nebo zpracovani prirozeného jazyka, aby mohl
chatbot porozumét uzivateli a alespon se priblizil skutecéné lidské konverzaci.
V dnesni dobé jiz existuje velké mnozstvi pripravenych platforem pro vytvareni
chatbota. Tyto platformy jsou nastroje pouzivané k vytvoreni a naslednému
nasazeni interaktivnich chatbotu [24]. Poskytuji nstroje ke snadnému vyvoji
a prizpusobeni chatbota. Zpravidla se jedna o uzivatelsky privétivé néstroje,
ve kterych se konverzace sestavuje, testuje, analyzuje a nésledné integruje.

5.3 Neprogramovaci platformy

Platformy spadajici pod ,,neprogramovaci“ jsou predevsim zaméreny na to,
aby kazdy dokéazal vytvorit chatbota i bez znalosti oboru informaé¢nich tech-
nologii. Pro vytvoreni chatbota neni vyzadovano zadné psani kdédu. Vétsina
jich je zaloZena na technice drag and drop, kdy uzivatel skladé chatbota jako
stavebnici, sestavuje strom konverzace, kterého se chatbot striktné drzi. Vy-

hody a nevyhody jsem dle [25] shrnul v nésledujicich bodech.
Mezi vyhody patri:

e Diraz je kladen na uzivatelskou privétivost.
o Konverzace je vytvarena rychle a jednoduse.

o I c¢lovék, ktery nema znalosti programovani, se jednoduse nauci, jak plat-
formu pouzivat.

e Tyto platformy jsou idedlni pro jednoduché chatboty, ktefi jsou tzce
specializovani na jedinou ¢innost.

Mezi nevyhody patri:

e Na trhu je prili§ mnoho takovych platforem, které jsou odlisné pouze
v nékolika detailech, proto je slozité vybrat tu spravnou, které se nejvice
hodi na dany problém.

e Tyto platformy nabizeji pouze omezené funkcionality.

e Maji minimélni schopnosti zpracovani prirozeného jazyka, které casto
vede ke Spatné identifikaci toho, co se uzivatel snazi chatbotovi sdélit.

e Nehodi se pro slozitéjsi chatboty.

o Neékteré z dostupnych platforem maji pouze omezenou dokumentaci.
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Na trhu lze najit velké mnozstvi neprogramovacich platforem, coz by vystacilo
na samostatnou praci. Existuje mnoho zebricku, kterd platforma je nejlepsi,
avsak jesté jsem nenasel dvé rtzné statistiky, které by se v nééem shodovaly.
Snazil jsem se proto vybrat nékolik nejpouzivanéjsich platforem, které dle
mého nazoru stoji za zminku.

Nyni uvedu piiklady takovychto jednoduchych platforem, kazdou v krat-
kosti charakterizuji a uvedu jeji hlavni prednosti.

5.3.1 Chatfuel

Chatfuel je svétové nejpouzivanéjsi platformou pro Facebook Messenger, na
svych strankach uvadi, ze az 46 % vsSech Messenger chatbotl je postaveno
na této platformé. Zaméruje se predevsim na netechnické a nekvalifikované
ostatnich platformach tohoto typu. Tito chatboti jsou pouzivani predevsim ke
zvyseni prodeje nebo k automatizaci uzivatelské podpory na Facebooku. Plat-
forma podporuje integraci pouze na Facebook Messenger, mezi nejvyznam-
néjsi spolecnosti, které vyuzivaji tohoto chatbota, jsou spole¢nosti Adidas,
T-Mobile, nebo Lego. Nabizeji tii cenové balicky, z nichz zakladni je zdarma
a postupné jsou odstupnovany dle ceny a dostupnych funkcionalit. [26]

5.3.2 Botsify

Botsify jsou dalsi z platforem, ktera se pravidelné umistuje v internetovych
zebri¢cich, hodnoticich platformy pro vyvoj chatbotii velmi vysoko, a proto
povazuji za vhodné se o ni zminit. Vyvojar zde za pouziti jednoduchého drag
and drop prostfedi dokaze rychle vytvorit funkéniho chatbota. Chatbota zde
lze vytvorit zdarma, avsak pro dalsi vyuzivani je nutné platit mési¢ni poplatky.
Ty nabizi Botsify dva, rozdélené podle funkcionalit a predevsim podle kvality
podpory. Umoznuje integraci na Facebook Messenger, WhatsApp, Instagram
¢i webové stranky. Tuto platformu vyuzivaji naptiklad spole¢nosti Shazam,
nebo svétova organizace Unicef. [27]

5.3.3 Podobné platformy

Na trhu lze najit zna¢né mnozstvi platforem, které se lisi jen v malych detai-
lech, jako je cenova politika ¢i nabidka riznych forem integrace. Ve své pod-
staté jsou vsak velmi podobné a je zbytecné se o nich podrobnéji zminovat.
Pouze uvedu, Ze mezi né patii napr. Rebot.me, Octane.ai, nebo Manychat.

5.4 Programovaci platformy

vvvvvv

vvvvvv
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néjsiho chatbota, mame ve vysledku dvé moznosti. Bud si vytvorit chatbota
od zakladu, nebo pouzit jiz predem pripravené platformy. Pro vyuziti vsech
funkci, které tyto nastroje podporuji, je vsak nutné znat zdklady v oboru in-
chatbota bez jakéhokoliv programovani, avsak pro pouziti vsech funkci, které
tyto platformy nabizeji, se bez programovani neobejdeme. Vyhody a nevyhody
jsem dle [25] shrnul v nésledujicich bodech.

Mezi vyhody patii:

e Pouzivaji koncept intenti, entit a kontextu, ktery vyvojar chatbota
rychle pochopi.

e Velmi jednoduchd integrace s chatovacimi platformami.

Jednoduché a méné ¢asové ndrocné trénovani.

e Vétsina téchto platforem ma sekci, kde 1ze konverzaci efektivné testovat.

e Maji kvalitni dokumentaci.

vvvvvv

e Jsou pouzitelné pro slozitéjsi a komplexnéjsi chatboty.
Mezi nevyhody patfi:
e Vyzaduji nékteré znalosti programovani pro vyuziti vsech funkcionalit.

e Pro vytvoreni jednoduchého chatbota jsou nékteré z téchto platforem
prilis slozité.

o Vétsina téchto platforem je placend. Nékteré vsak nabizeji verzi zdarma,
ktera vsak zahrnuje pouze vybrané funkcionality.

Pouziti nazvu ,, programovaci‘ mtze byt v nékterych ohledech zavadéjici. Tyto
tvareni chatbota. V dokumentacich k nim se pak pfedpokldada znalost progra-
movani a celkové oblasti informacnich systémi, proto pro nékteré netechnické
uzivatele, ktefi se snazi vytvorit jednoduchého chatbota mohou byt tyto plat-
formy ptilis slozité.

vvvvvv

charakterizuji a uvedu jeji hlavni prednosti.

5.4.1 Wit.ai

s e

ného jazyka. Mezi prednosti této platformy patii jak jednoduché uzivatelské
rozhrani, tak mnoho ruznych forem integrace, jako je Facebook Messenger,
Skype, Slack, ¢i na webové stranky. Pouziti Wit.ai je zdarma pro soukromé
i pro komer¢ni acely. [2§]
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5.5. Shrnuti

5.4.2 Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework je platforma, na které lze vytvorit a testovat velice
pokrocilé chatboty diky technologiim, jako je strojové ucéeni, nebo zpracovani
prirozeného jazyka. Dalsimi prednostmi jsou pokrocily emulator pro ladéni
vytvofenych chatbotli nebo podpora porozuméni vétsiné svétovym jazyktm.
Nabizi jak verzi zdarma, tak placenou verzi dle pocétu zprav. Tuto platformu
vyuzivaji znamé spole¢nosti, jako naptiklad UPS, nebo Adobe. [29]

5.4.3 IBM Watson

Na zaveér tohoto prehledu jsem si nechal to nejlepsi, s ¢im se miize vyvojar chat-
bota setkat. IBM Watson nabizi opravdu velice privétivé a logické uzivatelské
rozhrani, které se vyvojar snadno nauci a pochopi. Na zakladé strojového uceni
a pocitacového zpracovani prirozeného jazyka velmi spolehlivé rozpoznava uzi-
vatelsky vstup. Prostredi pro vytvareni chatbota se nachézi v IBM Cloudu,
nabizi se tedy moznost propojit chatbota s riznymi funkcemi IBM Cloudu.

Mezi vyhody patii dobre zpracovand dokumentace, ktera urychli zacatky
a sezndmeni s platformou. Lze zde vytvorit jak jednoduchého chatbota, tak
slozitého a vysoce komplexniho. Zékladni funkcionality jsou zdarma, IBM vsak
nabizi i placené balicky, kde se plati nizka ¢astka - 0,0575 K¢ za kazdé API
volani. [30]

5.5 Shrnuti

Na trhu se pohybuje velké mnozstvi platforem, na kterych se daji vyvinout
kvalitni a komplexni chatboti. Byl jsem az prekvapen, kolik takovych platfo-
rem existuje. Uvedené platformy jsem si vybral k prizkumu zejména vzhledem
k jejich pravidelnému umistovani v hornich pfickdch mnoha internetovych
zebricku, zabyvajicich se hodnocenim platforem pro vyvoj chatbott. Dalsim
faktorem pak je konference Chatbot Survey 2017 [31], kde je k vidéni statis-
tika nejpouzivanéjsich platforem pro vytvareni chatbotu p.1|. Z této statistiky
je zfejmé, ze 61 % spolecnosti by si vybralo IBM Watson. Platformu Wit.ai
by naopak zvolilo 45 % spolec¢nosti. Microsoft Bot Framework se umistil na
tFetim misté, tuto platformu by si vybralo 41 % spole¢nosti.

Pro svou praci jsem potreboval jednoduse propojit chatbota s datab&azi
kvuli napojeni na CRM, dalsim kritériem byla schopnost rozpoznavani priro-
zeného jazyka a podpora porozuméni ¢estiné. V tivahu tedy prichazela néktera
zvolil IBM Watson, kterd je z mého hlediska jasnou volbou. Divody tohoto
rozhodnuti shrnu v nasledujicich bodech:

e Jednd se o jednu z nejpouzivanégjsich a nejvice otestovanych platforem.

o Podporuje porozumeéni ¢eskému jazyku.
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5. RESERSE EXISTUJICH PLATFOREM PRO VYVOJ CHATBOTU

Obréazek 5.1: Statistika nejlepsich platforem pro vytvafeni chatbota [@]

e Dobre zpracovana dokumentace.

e Moznost propojeni s funkcemi IBM Cloud.

e Diky IBM Cloud jsou vSechny potiebné funkcionality na jednom misté.
e Jednoduché testovani konverzace.

o Statistiky spojené s pouzivanim chatbota, které pomohou pri dalSim
vy voji.

o Intuitivni uzivatelské rozhrani.

Dalsim neméné dulezitym faktorem pii rozhodovani byla spolupréce zastupci
IBM s CVUT. Tato spolupréce se ukazala jako velice diilezit4 a napomocna.
Zastupci IBM jsou velice ochotni, vzdy vysli se vSim vstiic a dokdazali rychle
a spolehlivé poradit v nesnazich, které se pri vyvoji pochopitelné vyskytly.
Dalsi nespornou vyhodou bylo poskytnuti vsech funkcionalit zdarma, a to po
celou dobu vyvoje a testovani (kapitola 8.2).
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KAPITOLA 6

Implementované CRM procesy

Zde predstavim procesy, které jsem se rozhodl realizovat pouzitim chatbota.
Navazi na predchozi kapitoly, kde jsem obecné popisoval, které CRM procesy
by bylo mozno realizovat pomoci chatbota. Vysvétlim, jak jsem prakticky vy-
uzil vybrané procesy k realizaci a pak popisi, jak chatbot provadi uzivatele
konverzaci i za pomoci vyvojovych diagrami [32].

6.1 Cemu se obecné vénovat p¥i vyvoji chatbota

Zjistil jsem, ze neni jednoduché vybrat spravné CRM procesy tak, aby jejich
implementace pomoci chatbota spliovala tato kritéria:

e Chatbota se vyplati realizovat.

e Chatbot pomahé zakazniktm.

o Jeho realizace ma smysl.

e Chatbot zakaznikim zjednodusuje kazdodenni kontakt se spole¢nosti.

Chatbot patii k jedné z nejslibnéjsich novinek v oblasti informac¢nich tech-
nologii, je vsak dtlezité ho spravné implementovat a prinést novou rovinu
uzivatelské zkusenosti.

Je dulezité pristoupit k jeho tvorbé s pochopenim situace, kterou budeme
pomoci ného fesit. Chatbot je v Ceské republice néco nového, s ¢im uzivatelé
zatim nemaji prili§ mnoho zkuSenosti, a je tfeba mit na paméti, ze v prvni
radé vytvarime produkt pro lidi. Pti jeho tvorbé je nezbytna dikladna znalost
situace a procest, ve kterych se bude chatbot pohybovat. Na ceském trhu
se v soucasné dobé nepohybuje prilis mnoho kvalitnich chatboti, stdle totiz
chybéji zkusenosti s jejich vytvarenim.

Chtél bych se proto podélit o nékolik tipt a zkusenosti, které jsem ziskal
pri tvorbé chatbota a zvlasté pii analyze CRM procest, které jsem realizoval.
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6. IMPLEMENTOVANE CRM PROCESY

vvvvvv

jako je tomu naptiklad pii tvorbé jakéhokoliv informacniho systému. Pred
samotnym vytvarenim chatbota je tfeba zamyslet se nad témito ukazateli:

o definovat oblast vyuziti chatbota,

o zamyslet se nad kontextem, v ramci néhoz se chatbot pohybuje,

vybrat spravné technologie,

o zjednoduseni procesu realizovaného chatbotem.

6.1.1 Oblast vyuziti chatbota

Chatbot dosahuje nejlepsich vysledkt pravé v téch oblastech, které jsou tzce
definované. Zadny chatbot neumi vsechno a nedokdze vyfesit viechny pro-
blémy, které dana spole¢nost ma. Je tedy dilezité definovat rdmec konverzace,
ve které se bude chatbot pohybovat, pfesné urcit situace, které bude chatbot
chatbot prilis komplexni, uzivatel se v konverzaci ¢asto ztraci, jelikoz chatbot
mu nedokaze vzdy spravné porozumeét.

6.1.2 Kontext, v ramci néhoz se chatbot pohybuje

Je nutné vytvorit kontext, ve kterém se chatbot bude pohybovat a co bude
od néj pozadovano. Pohybuji se v prostfedi CRM, tedy zda bude mit chat-
bot za kol pouze naldkat nové zdkazniky, nebo pomahat i tém stavajicim,
U nékterych jiz vytvorenych chatbotu jsem zjistil, Ze maji priliSnou snahu
zdkaznika uhranout svym vtipem a snahou o sympatii. Je to ddno zejména
snahou o upoutdni pozornosti a ukazat, ze chatbot se dokaze chovat jako
lidské bytost. To vSak neni jediny zpusob, jak zdkaznika zaujmout.

6.1.3 Technologie

Dulezité rovnéz je, vybrat technologii, v niz bude chatbot implementovan,
tedy jaka platforma na néj bude vyuzita. Nestaci vytvorit dokonaly prvni
navrh podle predstav zadavatele, kdyz jej ndsledné nelze realizovat s pouzitim
dané technologie.

6.1.4 Zjednoduseni realizovaného procesu

Dle kapitoly , chatbot je néastroj, ktery slouzi ke zjednoduseni daného
procesu, ktery obstarava. Je tedy dulezité ho nasadit pouze na ty procesy, které
zjednodusi a uzivatelsky zptijemni. Vyplnit jednoduchy dotaznik lze snadno
a rychle pomoci formulare. Chatbot proto musi ke kazdému procesu pridavat
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6.2. Predstaveni kontextu, v ramci néhoz se chatbot pohybuje

jistou davku pridané hodnoty, diky které se ho vyplati do vybraného procesu
zapojit. Aby chatboty zdkaznici radi pouzivali, nesmi jim byt na obtiz. Podle
mého nazoru maji chatboti velky potencidl, ktery se podari naplnit jen tehdy,
bude-li se s nimi naklddat s rozvahou a budou zapojovani do procesti, u kterych
to mé smysl.

6.2 Predstaveni kontextu, v ramci néhoz se
chatbot pohybuje

Nyni se budu zabyvat chatbotem, kterého jsem navrhl a nasledné implemen-
toval na platformé IBM Watson, kterou jsem zvolil dle analyzy z predchozi
kapitoly. Mym hlavnim cilem bylo ukéazat, ze chatbot skutecné dokéaze po-
moci v oblasti CRM, Ze jen hloupé neodpovidé na dotazy a dokédze zdkazni-
kovi poradit az do sebemensiho detailu. Chtél jsem, aby Teseni, které vytvorim
v praktické ¢asti své prace, bylo pouzitelné v praxi a dalo se nasadit jako pl-
nohodnotny pomocnik v CRM. Nelze vSak vytvorit obecného chatbota, ktery
dokéze se zakaznikem komunikovat a fesit jakoukoli oblast CRM jakékoli spo-
le¢nosti.

Na zakladé provedené analyzy z kapitoly [1] jsem vybral odvétvi a v ném
jednotlivé procesy, které maji nejvétsi smysl a potencial. Pro tyto tcely jsem
tedy vymyslel fiktivni spolecnost, kterd se zabyvd pujcovanim sportovniho
vybaveni. Chatbot dokéze zdkaznikovi poradit s vypujckou lyzi, nebo tireba
pomoci se spravou objednavek a rezervaci. VSechny tyto dovednosti predsta-
vim pozdéji, nicméné nyni se zamérim na predstaveni spole¢nosti. Jak jsem
uvedl v kapitole , k vytvoreni chatbota je dilezité dokonale znat kontext,
v némz se chatbot bude pohybovat.

Sportovni vybaveni si zde muze zdkaznik zarezervovat primo na pobocce,
nebo nové pomoci chatbota. Plj¢ovna nabizi kromé lyzi také jakékoliv vy-
baveni spojené s lyzovanim, jako jsou boty, hilky nebo ochranné pomicky.
Chatbot, kterého jsem vytvoril, vytridi se zdkaznikem rezervaci, kterou si na-
sledné zakaznik ptijde vyzvednout v dohodnuty ¢as na pobocku. Zékaznik tak
nemusi ¢ekat, nez na néj prijde rada, ale vybaveni pro néj bude jiz pripra-
veno. Jako piiklad uvadim situaci, kdy zakaznik, ktery nema vlastni lyzaiské
vybaveni, chce jet na hory, takze si chce lyze zaptijcit. S pomoci chatbota si
vSe dopredu vyridi a ma tak jistotu, Ze vybaveni bude mit na dany termin
pripravené. Muze nastat i takova situace, ze zdkaznik rano nez jde lyzovat,
zjisti, ze ma lyze rozbité. S pomoci chatbota si muze jesté pred otevienim
pujcovny lyzarského vybaveni zajistit vypujcku lyzi. Zaméstnanci dané spo-
le¢nosti mu lyze pripravi dle jeho pozadavku, takze se jiz nezdrzuji vybérem
a formalitami, které misto nich provedl chatbot.
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6.2.1 Proc¢ chatbot pomaha pouze s vybérem lyzi?

Cilem mé prace nebylo vytvorit vSehoschopného chatbota, ktery vytesi ja-
koukoliv CRM oblast, ale ukazat scéndre, které je mozno pomoci chatbota
realizovat, a dokézat, jak velky pomocnik umi chatbot byt. Prvotni myslen-
kou bylo pomoci s vypujckou jakéhokoli vybaveni, ale posléze jsem zjistil, ze
by to bylo prilis ¢asové narocné, a vzhledem k zadani mé prace by to nemélo
zadnou informacni hodnotu. Proto jsem se detailné zaméril pouze na jeden
druh sportovniho vybaveni, a to na rezervaci a vypujcku lyzi. Mezi diavody,
proc¢ jsem zvolil pravé tuto oblast, patrilo nejen velké mnozstvi riznych para-
metra lyzi, mezi nimiz je mozno si vybrat, ale i to, Zze k lyzovani mam blizko,
takze se v ném dokazi snadnéji orientovat. Pro co nejvétsimu priblizeni se
realné spolecnosti, ma ptjcovna vice lyzi se stejnymi parametry. Od kazdého
jednotlivého druhu lyzi ma pak samoziejmé i vice kust.

6.2.2 Smysluplnost nasazeni chatbota

Dalsim aspektem, na ktery jsem se zaméril, bylo, zda mé smysl vytvorit chat-
bota v dané spolec¢nosti. Myslim si, ze ptijcovna, ¢i e-shop je dokonaly priklad
toho, kde nasazeni chatbota ma velky smysl. Chatbot je nejvice ndpomocny
v situacich, kdy zakaznik potrebuje poradit s vybérem vybaveni uzptusobe-
ného jeho potiebdm a dovednostem. V nékolika bodech se pokusim popsat,
kde vidim hlavni pfinos chatbota.

e Pri vybéru uzivatel ¢asto nevi, jaké udaje musi zadat, respektive, proc
musi zaddvat dany tdaj. To vse chatbot dokaze vysvétlit.

e Chatbot umi poradit uzivateli, co je pro néj nejvhodnéjsi.
o Urzivatel rychle zjisti potrebné tidaje, kdykoli potiebuje.

e Vyuziti chatbota je uzivatelsky privétivéjsi nez webové stranky.

6.3 Vybrané CRM procesy

V kapitole @ jsem se vénoval obecné procestiim, které jsou zahrnuty v CRM.
Poté jsem v kapitole popsal, jak mohou byt tyto procesy zaclenény do
chatbota tak, aby dosahoval co mozna nejlepsich vysledku a kladného prijeti
zékazniky. Proto se nyni mohu vénovat pouze konkrétnim procestum, které
jsem si vybral k implementaci a které jsem realizoval pomoci chatbota.

Analyza procesu a jejich zduvodnéni je nezanedbatelnou fazi ve vyvoji
chatbota. Tuto ¢ast se proto nevyplaci podcenit. Z vlastni zkusenosti mohu
fici, ze kvalitni analyza a vyc¢lenéni hranic pro chatbota muze usettit spoustu
casu pri implementaci. Zména jedné ¢innosti daného procesu casto znamend
predélat velkou ¢ast jiz vytvorené konverzace.
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6.3.1 Prodej neboli rizeni obchodu

Tento CRM proces zahrnuje objednavkovy cyklus, pod ktery spada fizeni kon-
taktl, zaznamenani a vyrizeni objednavky a jeji nasledné prevzeti zakaznikem
[B]. To je presné CRM proces, kam se chatbot skvéle hodi. V ném bude chatbot
obstaravat nasledujici ¢innosti:

e provedeni celym procesem rezervace lyzi,

e vyfizeni rezervace lyzi,

e navrhovani lyzi dle potieb zdkaznika,

e navrhovani doplnkového vybaveni a sluzeb,

e v pripadé nedostupnosti lyzi navrhovani podobnych lyzi s ohledem na
potreby zdkaznika.

6.3.2 Servisni neboli poprodejni sluzby

Poté, co chatbot provede zakaznika rezervaci, nabizi se sprava téchto rezervaci
¢i vypijcek. Chatbot tedy nabidne zakaznikovi:

e Vypis seznamu rezervaci nebo vypujcek,

e seznameni s detaily vybrané vypujcky Ci rezervace,

e umoznéni zdkaznikovi zménit nékteré polozky v rezervaci,
e zruseni rezervace.

Zékaznik si tak nemusi pamatovat vSechny své rezervace ¢i predeslé vypujcky,
0 nichz mu chatbot podéa veskeré potiebné detailni informace.

6.3.3 Marketing

7 této oblasti CRM jsem vyuzil pouze malou ¢ast, kterou jsem implementoval
pomoci chatbota. Chatbot poznd, Ze je uzivatel novy, a nalozi s touto informaci
nasledovné:

e Vysvetli zdkaznikovi, co vSechno umi a s ¢im mu dokaze poradit.
e Nabidne zakaznikovi sluzby, které spole¢nost nabizi.

Nejedna se tedy o zadné marketingové kampané ani nic slozitého, co marke-
ting nabizi. Chatbot odvadi spole¢nosti perfektni marketingovou sluzbu i svou
pritomnosti, jak jsem vysvétlil v kapitole [1! Pokud chatbot bude opravdo-
vym pomocnikem, zdkaznici se s nim sziji a budou s nim radi komunikovat, je
to nejlepsi marketing, jaky si spole¢nost mutze prat.
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6.3.4 Dalsi sluzby

Tyto sluzby se prolinaji celym CRM a vytvareji jakési propojeni vSech CRM
procest. Mezi dalsi sluzby, které chatbot umoznuje patii zejména:

e mnabizeni vérnostnich akci,

o dotaznik spokojenosti s produkty,

o dotaznik spokojenosti s chatbotem,

e zodpovézeni nejcastéjsich dotazu tykajicich se spole¢nosti.

Snazil jsem se o co nejvétsi propojeni téchto dovednosti chatbota se zbyt-
kem procesu tak, aby co nejméné rusily a obtézovaly zakaznika. Proto napr.
v uvodu konverzace si chatbot zjisti zdkaznikem provedené vypujcky, jednu si
vybere a polozi nékolik dotazii ohledné spokojenosti zakaznika s vybavenim
¢i dalsimi sluzbami. Pokud zakaznik nechce odpovidat, nebo odpovida jen
kratkymi vétami, odsekava, nebo jednoduse nemd zdjem odpovidat, chatbot
to rozpozna a ukonci vyptavani, aby zakaznika neodradil od dalsi spoluprace.
Pokud ale zdkaznik ma zajem odpovidat, chatbot se snazi od néj ziskat co nej-
vice informaci, které nasledné pomohou pri zkvalitnovani sluzeb spolecnosti i
dovednosti samotného chatbota.

Pokud se vratim ke kapitole @, CRM systém poskytujici datovou za-
kladnu pro chatbota musi nejprve vSechna potiebnda data néjak ziskat. I s tim
vsak chatbot dokéze pomoci. Chatbot nemusi nutné jen c¢erpat data ze CRM
systému, ale muze i potrebna data od zakaznikil ziskat pro né prijatelnou
formou. V tom vidim nezanedbatelny ptinos.

6.3.5 Shrnuti

CRM oblasti ¢i procesy jsem se snazil co mozné nejvice propojit, aby vytva-
fely jednotny celek a nebyly od sebe ostfe oddéleny. Nékteré vystupy CRM
mohou byt zapomenuty, protoze se k zakaznikovi jednoduse nedostanou. Diky
chatbotovi tak mohou byt veskeré vystupy CRM, napt. akce nebo vyhody, na
jednom misté. Zakaznik se tak o nich jednoduse dozvi bez slozitého aktivniho
hledani.

6.4 Scénar konverzace

V souladu s kapitolou @, kde jsem popsal veskeré procesy a ¢innosti, kterymi
se chatbot zabyva, jsem vytvoril scéndr, kterym se chatbot Fidi v prubéhu
konverzace se zakaznikem. Scénar, ktery zde popisi, je znacné zjednoduseny
a slouzi pouze jako predstava o tom, jak chatbot pracuje a ¢im se 1idi jeho
konverzace. Do detailu zde nepopisuji, co vSechno uzivateli sdéli a pro¢ a na
zékladé c¢eho se tak rozhodl.
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6.4. Scénar konverzace

Pro popis scénare pouzivam vyvojové diagramy, které jsem vytvarel s ohle-
dem na co mozné nejvétsi srozumitelnost, aby i neznaly ¢tenar tohoto dia-
gramu pochopil, o co se v ném jedna.

Nejdrive jsem vytvoril jednoduchy diagram znazornujici jednotlivé hlavni
kroky, kterymi chatbot postupuje pfi konverzaci se zdkaznikem. Tento diagram
je vidét na obréazku [(.1l.

Zacatek

Zjisténi uzivatele

Uvodni konverzace
s uzivatelem

Sprava rezervaci Provedeni Ostatni otazky od
a vypujcek rezervaci uZivatele

Zaverecna
konverzace s
uzivatelem

Obrazek 6.1: Vyvojovy diagram znazornujici jednotlivé kroky konverzace
s chatbotem

V nésledujicich podkapitolach ptiblizim a podrobnéji vysvétlim jednotlivé
kroky konverzace s chatbotem. Pro upfesnéni, uzivatelem chatbota je mys-
len zékaznik spolec¢nosti, ktery s nim komunikuje.

6.4.1 Zjisténi uzivatele

Prvnim krokem, ktery chatbot provede, je zjisténi idaji od uzivatele. Chatbot
se nejprve zeptd, zda ma uzivatel jiz vytvoreny tucet ¢i nikoli. Mohou nastat
tyto tfi moznosti:
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e Uzivatel ma néet: V tomto pripadé chatbot ovéri identitu uzivatele
vyzvou o zadani e-mailu a uzivatelského kodu.

o Uzivatel nema tucet: Pokud uzivatel nemd tucet, ale ma zdjem si ho
vytvorit, je proveden jednoduchymi kroky k jeho vytvoreni. Zde je nutno
zadat jméno, piijmeni, bydlisté, e-mail a koéd, kterym se bude uzivatel
chatbotovi identifikovat.

e Uzivatel nema ucéet a nechce ho vytvorit: Takovému uzivateli do-
kaze chatbot odpovédét na nejcastéjsi otazky tykajici se spole¢nosti.

Na obrazku @ opét uvadim zjednodusené grafické zpracovani procesu zjisténi
uzivatele.

Uvodni pozdraveni
uzivatele

Ma uzivatel
vytvoren
ucet?
Vyzva o Chce si
zadani udajh Gcet
vytvorit?

Zadani jména,
Jsou Udaje
platné?

prijmeni, bydlisté,

Seznameni s

omezenymi

mozZnostmi
chatbota

emailu, kodu

Vytvoreni tctu

Privitani
uzivatele

Obrazek 6.2: Vyvojovy diagram popisujici kroky pfi zjistovani uzivateld
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6.4.2 Uvodni konverzace

Zacatek konverzace se zaméruje zejména na uvedeni konverzace s uzivatelem
a pripadné doporuceni nékterych zdkaznickych vyhod. Zde chatbot nabizi uzi-
vateli rizné vérnostni programy pro zkvalitnéni a zprijemnéni sluzeb.

Druhym udkolem této faze konverzace je vybrat jednu z predeslych pro-
vedenych vypujcek a zjistit nékteré informace tykajici se spokojenosti s vy-
pujcéenymi produkty nebo s poskytnutymi sluzbami. Ziskani zpétné vazby od
uzivatele je dulezitou a nedilnou soucasti CRM, tudiz je nutné vénovat mu
patfi¢nou pozornost.

6.4.3 Provedeni rezervaci

Z mého pohledu nejzajimavéjsi sekel je provedeni uzivatele procesem rezervace
lyzi. Tento proces je zajimavy tim, ze plné demonstruje schopnosti, kterymi
chatbot disponuje. Tato konverzace neni o pouhém odpovidani na otazky uzi-
vatele, ale zejména o aktivnim provadéni uzivatele celym procesem. Chatbot
se déle snazi vysvétlovat vSechny své kroky a pomahat uzivateli, kdyz si nevi
rady s vybérem vybaveni.

Chatbot miize uzivateli rezervovat lyze dle pfesného nazvu, nebo zjistit
parametry a lyze pro uzivatele vybrat. Diagram zobrazujici provadénim rezer-
vace se nachazi na obrazku (.3
s vytvorenim rezervace. S ohledem na prehlednost a srozumitelnost diagramu
jsem v ném nezobrazil vSechny kroky a rozhodovani, které chatbot ¢ini.

Jak tedy rezervace lyzi probiha? Uzivatel ma na vybér ze dvou moznosti:

e nechat si poradit a provést vybérem lyzi,
e napsat konkrétni typ a délku lyzi.

Zajimavejsi ¢asti z hlediska chatbota je bezpochyby proces, kdy chatbot radi
uzivateli s vybérem na zdkladé parametri, které od uzivatele postupné zis-
kava. Chatbot si zjisti, zda chce uzivatel panské, damské ¢i détské lyze a na-
sledné uroven dovednosti lyzate, pro néhoz jsou lyze urceny. Na zakladé téchto
udaju spolecné s vyskou lyzare chatbot doporudi idedlni délku lyzi. V nepo-
sledni radé ziskd od uzivatele datum poskytnuti lyzi a délku vypijcky. Pomoci
téchto udaju vybere lyZze a nasledné pak v databdzi ovéri jejich dostupnost.
V pripadé nedostupnosti chatbot navrhne jiné lyze s ohledem na parametry,
které uzivatel zadal.

Dalsi funkci chatbota je nabidnout souvisejici prislusenstvi pro zajisténi
bezpecnosti a maximalniho komfortu lyzare. Pfi rezervaci lyzi tak dokéaze uzi-
vateli nabidnout boty, hilky nebo ochranné pomiicky, jako je helma nebo
chrani¢ patere. Boty ¢i hulky lze vypujcit i samostatné, taktéz za pomoci
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Zacatek

Datum a

pocet dni

Chce uzivatel
poradit s
vybérem?

Jsou lyze

Zadani nazvu Urceni pro dostupné?

lyzi koho

Délka lyzi
Nalezeni
podobnych lyzi

Pripadné
dalsi detaily

Konecna nabidka

lyZi k rezervaci

potvrzena?

Nabidka Ulozeni
prislusenstvi rezervace

Obrazek 6.3: Vyvojovy diagram popisujici provadéni uzivatele rezervaci lyzi

chatbota. Zejména u nezkusenych lyzaiu byvaji ochranné pomucky podceno-
vany. Chatbot jim proto pripomene, jak dulezité je jejich pouziti a pomuze
s jejich rezervaci.

Tento proces provedeni vSemi tskalimi pfi rezervaci lyzi je z hlediska im-
plementovaného chatbota jednim z nejzajimavéjsich (ptiloha [B).

40



6.4. Scénar konverzace

6.4.4 Sprava rezervaci a vypujcek

Dalsi schopnosti chatbota je spréva rezervaci a vypujcek. V diagramu na ob-
razku jsem zjednoduse znazornil, jak chatbot pomahda pfi zruseni rezer-
vace. Dalsi ¢innosti spojené se spravou rezervaci ¢i vypujc¢ek zde nepopisuji,
a to vzhledem k podobnosti jednotlivych ¢innosti. Ostatni ¢innosti spojené se
spravou rezervaci ¢i vypujcek jsou vypsany v kapitole .

Pro ziskani prehledu o tom, jak chatbot funguje v oblasti spravy rezervaci
a vypujcek, jsem si vybral ¢innost, kdy chatbot zrusi rezervaci, samoziejmé
pouze na prani uzivatele.

Zjisténi cisla
rezervace

Informace o
dané rezervaci

Byla jiz Zadost o

provedena potvrzeni
5

.

Potvrzeno
?

Zjisténi Zruseni
ddvodu rezervace

Obrézek 6.4: Vyvojovy diagram popisujici zruseni rezervace

Pro zruseni rezervace musi byt splnény tyto podminky:

e Musi byt zadano platné ¢islo rezervace, kterd patii uzivateli pozaduji-
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cimu jeji zruseni.

o Rezervace nesmi byt jiz realizovana. To znamena, Ze to nesmi byt jiz
probéhlé ¢i probihajici vyptjcka. Vypujcky neni mozné zrusit vzhledem
k jejich nutné evidenci.

o Uzivateli jsou vypsany podrobnosti této objedniavky a je vyzadovano
potvrzeni, zda chce danou rezervaci opravdu zrusit.

Poté, co je rezervace Gspésné zrusena, polozi chatbot jesté nékolik dotazu ty-
kajicich se divodu zruseni rezervace, a to kvuli zjisténi sluzeb, jez uzivateli
nevyhovuji. Pokud vsak uzivatel neméa zajem odpovidat, chatbot tuto skutec-
nost rozpoznd a ukonc¢i konverzaci.

6.4.5 Casté otazky uzivatele

Tato ¢ast konverzace slouzi k odpovidani uzivateli na nejéastéjsi jednoduché
dotazy typu:

o Jaka je oteviraci doba?
e Co vsechno nabizite?
e Jak dlouho dopfedu si mohu vytvorit rezervaci?

Tuto oblast neni dilezité dale rozepisovat, jednd se pouze o porozumeéni dotazu
a nasledné odpovédi ze strany chatbota.

6.4.6 Zavéreéna konverzace

Posledni ¢ast uzavirajici konverzaci chatbota s uzivatelem je zpétnéd vazba,
ktera si klade za cil dalsi vylepSovani konverzace s chatbotem. Nejedna se
o zanedbatelnou ¢ast, jak by se na prvni pohled zdalo. CRM se tyka sbéru
informaci o zakaznicich a produktech spolec¢nosti, jak jsem jiz uvedl v kapi-
tole @

Vyznamnost této faze konverzace spociva ve sbéru informaci o chatbo-
tovi a o konverzaci s nim. Chatbot se pta uzivatele, jak byl s jeho pomoci
spokojen a co by do budoucna zlepsil. Dalsim namétem ke konverzaci je pak
sbér napadu spojenych s pridanim ¢i naopak odebranim ruznych funkcionalit,
kterymi chatbot disponuje. Pokud mé uzivatel zajem, chatbot se dotazuje na
spokojenost se spolecnosti, s nabidkou nebo kvalitou vybaveni a sluzeb.

Tato data pomédhaji CRM ve sbéru potiebnych informaci i k dalsimu vy-
voji chatbota. Neni mozné vytvorit jiz od zacatku dokonalého chatbota, ktery
umi presné to, co uzivatel pozaduje. V prvni fazi nasazeni chatbota tudiz po-

vvvvv

jsou peclivé zaznamendny tak, aby poslouzily k dalsim fazim vyvoje chatbota.
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V nich se proto nabizi tuto ¢ast zkratit a zjednodusit, avsak nikdy ji nelze
Uuplné vynechat.

Na zavér bych chtél zdluraznit, ze chatbot striktné nevyzaduje od kazdého
uzivatele absolvovani veskerych dotazti. Pokud rozpoznd, Ze uzivatel nemd
o dotaznik zajem, konverzaci ukondi.

6.5 Shrnuti kapitoly

V této kapitole jsem predstavil procesy a ¢innosti, kterymi chatbot provadi
zakaznika. Procesy, které jsem vybral spoleéné s vedoucim prace, jsou dle
mého nazoru opravdu vyuzitelné a smysluplné k realizaci pomoci chatbota.
Na téchto procesech je mozno dale stavét pri dalsim vyvoji a vylepseni vytvo-
feného chatbota.

Nékdy je slozité rozlisit, zda vSechny procesy ¢i ¢innosti spadaji pravé pod
CRM nebo zda se od néj uz lehce odklanéji. VSichni chatboti, kteri prova-
déji komunikaci se zakazniky spole¢nosti, jsou svym zplsobem napomocni
v  CRM. Veskera data, ktera ziskaji od zakazniku, jsou vyuzitelnd v  CRM.
Pokud se budou zédkaznici ke spole¢nosti vracet diky chatbotovi, se kterym je
bavi komunikovat a ktery jim kontakt se spolec¢nosti usnadnuje, déla tim chat-
bot vyznamnou sluzbu spolecnosti pravé ve zminéné oblasti CRM. Primarnim
poslanim CRM je starat se o udrzeni a vylepseni vztahii mezi zakaznikem
a spolecnosti (kapitola @)
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KAPITOLA 7

Realizace chatbota na konkrétni
platformeé

V predeslé kapitole jsem popsal, jaké CRM procesy a celkové ¢innosti mnou
navrzeny chatbot podporuje. Nyni se budu vénovat tomu, jak jsem chatbota
vytvarel na vybrané platformé IBM Watson, predstavené v kapitole p.5. Zameé-

vvvvvv

cast prace, kterd zahrnuje realizaci chatbota, sestava ze tfi hlavnich ¢asti:
e databaze,
e uzivatelské rozhrani,
e chatbot.

Vzhledem k tomu, ze chatbot podporuje vybrané CRM procesy, bylo nutné
vytvorit strukturu, kterd simuluje CRM systém a se kterou chatbot komuni-
kuje.

7.1 Databaze

Aby bylo mozno predvést vSechny schopnosti chatbota, bylo nutno vytvorit
databézi, s niz chatbot komunikuje. Tato databaze simuluje realny CRM sys-
tém, se kterym by chatbot dokézal redlné komunikovat. Rozhodl jsem se proto
vytvorit MySQL databéazi, vzhledem k predchozim zkuSenostem s ni. Pouzil
jsem funkci IBM Cloudu s ndzvem Compose for MySQL, kde jsem databézi
zalozil. Nasledné jsem databézi vytvoril a spravoval pomoci nastroje MySQL
Workbench. Z tohoto nastroje jsem vsSak pouzil pouze zdkladni funkciona-
lity spojené s vytvorenim tabulek a vkladanim prvotnich testovacich dat do
databéaze.
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7.1.1 Struktura databaze

Struktura databéze je viditelna na obrazku E], jedna se o model z nastroje
MySQL Worbench. Databaze je vytvofena s ohledem na nasledné jednoduché
propojeni s chatbotem, proto jsou v ni ulozeny pouze zakladni nejnutnéjsi
tabulky.

Pro pouziti v redlném CRM systému by musela byt databaze samoziejmé
mnohem podrobnéjsi a musela by obsahovat mnohem vice tabulek potiebnych
pro spravny chod CRM systému. Potfebam chatbota nicméné tato struktura
plné dostaCuje a cas usSetfeny na vytvareni slozité databaze jsem vyuzil pri
tvorbé chatbota.

:] zavady_vybaveni ¥
id_zavady_vybaveni INT{11)
@ wybaveni _id_vybaveni INT(11)

>
¥
|
|
. - |
—| zakaznik v _1 wypuicka v I "] hodnoceni_vybaveni ¥
id_zakamik INT({11) » zacatek_wypujcky DATE I id_hodnoceni_vybaveni INT(11)
2jmeno VARCHAR(45) > konec_wypujcky DATE | @ wybaveni_id_vybaveni INT(11)
» prijmeni YARCHAR(45) id_vypujcka INT{11) I hadneoeni ¥ ARCHAR (250
> misto_bydliste VARCHAR(45) Pid_mkamik INT(11) | »
> email VARCHAR(45) Hl— — — — <2 @ id_inventarni_karta INT (11) I v
kod V ARCHAR(45) > vytvoril VARCHAR(45) | !_
-1
> status VARCHAR(45) > cena INT(45) __ 5 I
* spolehlivost VARCHAR({45) > cas VARCHAR(45) :] ! T
baveni ¥
S yytvoril VARCHAR(45)  pridusenstv Y ARCHAR(45) i
> > id_wybaveni INT{11)
\ popis V ARCHAR{45)
: v
| | * nazev VARCHAR(B0)
| I »wyrobce VARCHAR(45)
R | > cena IMT(15)
| 1 [———H
| T | uroven VARCHAR(45)
# "l inventarni_karta ¥ | delka VARCHAR(45)
] hodnoceni_od_zak... ¥ id_inventarni_karta INT (11) I sty VARCHAR{45)
id_hodnoceni INT(11)  id_vybaveni INT(11) pohlavi VARCHAR{45)
@ id_mkamik INT(11) L > druh VARCHAR(45)

> hadnaceni VARCHAR(250) L5

Obrazek 7.1: Struktura databiaze MySQL
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7.2. Uzivatelské rozhrani vytvorené databaze

7.1.2 Propojeni s chatbotem

Hlavnim dtvodem vytvoreni databaze byla naslednd komunikace chatbota
s databazi. Jak jsem zminil v kapitole R.7, CRM systém predstavuje pro chat-
bota datovou zakladnu. Je nutno vSechna data, kterd chatbot od zdkazniki
ziska, ulozit, aby s nimi mohl CRM néasledné nakladat. Vzijemna komuni-
kace je vsak oboustrannd, chatbot ziskdva rovnéz tidaje z databaze potrebné
ke konverzaci se zakaznikem. Pro pozdéjsi redlné vyuziti tohoto chatbota je
nutno mit veskera data mimo néj. Pii napojeni na redlny CRM systém tak
sta¢i upravit pouze Cast, kde chatbot s databazi komunikuje, a chatbot je
pripraven k nasazeni.

7.2 Uzivatelské rozhrani vytvorené databaze

Dalsim dilé¢im tkolem bylo vytvorit jednoduché uzivatelské rozhrani, které
umoznuje snadny piistup k databazi. Demonstruje skutecné jednoduchy CRM
systém, ktery podporuje stejné funkcionality jako chatbot.

Diky tomuto rozhrani dokaze zaméstnanec spolec¢nosti vytvorit objednévku,
nebo podat informace o rezervaci ¢i objednavce zakaznikovi podobné jako chat-
bot. Mize se tak stat v pripadech, kdy si chatbot nevi rady, nebo kdy zdkaznik
nedokéze chatbotovi sdélit, co pfesné chce. Dalsi funkei je pak prehledné ziskat
vSechny informace, které chatbot ziskal, jako jsou napi. hodnoceni produktu
¢i konverzace s chatbotem samotnym.

Pro ptedstavu, jak vypada toto uzivatelské rozhrani, slouzi obrazky @,

my CRM skryt Menu Uvod Odhlasit

Uvod

Zékaznici Vytvorit rezervaci podle parametrd Vytvorit rezervaci podle nazvu

Produkty

Seznam rezervaci

Show 10 # entries Search:

Rezervace

Vypijcky
Jméno 1 Pjmeni Email D vypijéky Vypijéeno OD Vypijéeno DO ID vybaveni Nézev
Hodnocenf

Vladimir Vik w@w.cz 219012 2019-05-15 2019-05-20 7 Amphibio 16 TI Fusion

Hodnocenf chatbot

Vladimir Vik w@w.cz 219011 2019-06-15 2019-06-20 4 Amphibio 14 Tl Fusion

Showing 1 to 2 of 2 entries Previous - ==

Copyright © Ceské vysoké uceni technické, 2019

Obrazek 7.2: Uzivatelské rozhrani slouzici pro vypis seznamu rezervaci
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my CRM Skryt Menu Uvod  Odhlasit

Uvod Vyberte, ktery formulaF cheete wyplnit

Zakaznici Rezervace podle parametri

Produkty
Vyberte Vyberte jednu z moznosti v Datum Datum
Rezervace

Urove Vyberte jednu z moznosti v Poletdni Pocet dni

Vypajeky

Vyika lyiate Zadejte vitku vcm Utivatel Utivatel
Hodnocen{

Typ lyz Vyberte pouze v pifpadé zévodni Grovng ¥

Hodnocenf chatbot

Copyright © Ceské vysoké uceni technické, 2019

Obrazek 7.3: Uzivatelské rozhrani slouzici k vytvoreni rezervace

7.2.1 Pouzité technologie

Pri premysleni, jak takové jednoduché uzivatelské rozhrani vytvorit s ohledem
na funkcionality, které méa spliovat, jsem se rozhodl vytvorit ho jako inter-
netové stranky ulozené na mnou jiz v minulosti vytvorené doméné vlavlk.cz.
Uéelim pouziti plné postacuje. Timto FeSenim jsem uSetiil spoustu ¢asu, na-
priklad oproti vytvoreni samostatné aplikace.

7.2.1.1 Bootstrap

Pro vytvoreni internetovych stranek jsem pouzil dobfe zndmou technologii
Bootstrap [@], ktera patii mezi nejpouzivanéjsi HTML, CSS a JS frameworky
pro vyvoj responzivnich internetovych stranek. Tato technologie byla spravnou
volbou, jelikoz s jeji pomoci jsem dokazal jednoduse vytvorit vhodné formuléare
a tabulky.

7.2.2 Zabezpeceni

Pro vstup na internetové stranky je vyzadovano prihlaSeni na zakladé jména
a hesla. Diuvodem je, Ze stranky se vyskytuji volné na internetu, a tak je
zabranéno nahodnym uzivatelim, aby vidéli veskeré udaje, ¢i pridavali nové
polozky do databaze. Stranky slouzi zejména pro testovaci ucely a jako naznak
CRM systému, ke kterému pristupuji pouze zaméstnanci spolecnosti, kteii
obdrzi své prihlasovaci udaje.
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7.3 Vytvoreni chatbota v IBM Watson

V této podkapitole priblizim, jak vytvorit prostiedi pro vytvafeni chatbota
v IBM Cloud. Vytvoteni uc¢tu v IBM Cloud je velice jednoduché, nebot vy-
placend verze IBM Cloud. Podporuje zédkladni funkcionality, které jsou pro
prvotni vyvoj chatbota dostacujici.

Vzhledem ke spolupraci CVUT a IBM mi byla od IBM nabidnuta Trial
verze IBM Cloudu, kterda podporuje drobna vylepseni, jako napi. analyza dat
pouzitelna pri testovani.

Pro vytvoreni chatbota slouzi v IBM Cloudu sluzba s nazvem Watson
Assistant. Po prihlaseni do IBM Cloudu klikneme v horni listé na Catalog
a v ném najdeme Watson Assistant. Poté je potfeba vyplnit ndzev a vybrat
region, ve kterém bude Watson Assistant uloZen. Vybral jsem si Dallas, ktery
mi byl ze strany IBM doporucen jako nejspolehlivéjsi. Nésledné staci vybrat
verzi a kliknout na tlac¢itko Create ve spodni ¢asti. Zvolil jsem verzi Standard,
kterou mi dovoluje maj Trial uc¢et. Tato verze je oproti zakladni Lite verzi
vylepSena o neomezeny pocet zprav za mésic, moznosti vytvorit az 20 riznych
dialogli, nebo ukladat az 10 rtznych rozpracovanych verzi chatbota. Verze
IBM Cloudu se nicméné da zménit béhem vytvareni, aniz by uzivatel prisel
o svého chatbota nezavislého na ostatnich.

Nésledné klikneme na Launch tool, to nas presméruje do GUI, kde uz je
mozno chatbota vytvorit. Tlac¢itkem Create skill jsem vytvoril novy prostor,
ve kterém se chatbot sestavuje. Kazdy takovyto skill znamena nového samo-
statného chatbota, ktery je nezavisly na ostatnich.

Veskeré postupy, které zde uvaddim, slouzi k tomu, jak vytvorit chatbota
v IBM Cloud. Zminimalizovana verze prostiedi, kde se chatbot vytvari, je
vidét na obrazku @

)]

IBM Watson Assistant Nastaveni Cookies @

s
ukazka  version: Development E

Intents Entities Dialog Analytics Versions

Obrazek 7.4: Pracovni prostredi pro vytvareni chatbota
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7.4 Jak se stavi chatbot v prostredi IBM Watson?

Chatbot pracuje tak, ze z odpovédi, kterou obdrzi od uzivatele, rozpozna
intenty a entity a poté hledd shodu v pripraveném dialogu, aby védél, jak mé
odpovédét. Vyvoj chatbota se sklada dle [34] ze tif zédkladnich kroku:

1. Projit si pripraveny scénar konverzace uvedeny v kapitole @ a naucit
chatbota rozpoznavat jednotlivé zaméry, které bude uzivatel mit.

2. Vytvorit odpovédi, jak bude chatbot na konkrétni vstupy reagovat.

3. Testovat konverzaci s chatbotem.

7.4.1 Co jsou intenty a entity

Zakladnim stavebnim kamenem pfi vytvareni chatbota jsou intenty a entity.
Kazda véta, kterou chatbot obdrzi od uzivatele, je rozdélena na intenty a en-
tity.

Intent je cil, kterého chce uzivatel dosdhnout. Entita predstavuje infor-
maci, kterou chce uzivatel chatbotovi predat. Zjednodusené lze tici, ze intenty
reprezentuji slovesa, neboli akci, kterou chce uzivatel provést, zatimco entity
jsou reprezentovany podstatnymi jmény, to znamena kontext, neboli infor-
mace, kterou chce uzivatel predat.

Na obrazku [7.5, pro lepsi pochopeni této problematiky, uvadim grafické
zndzornéni rozdilu mezi intenty a entitami.

ENTITY
INTENT ENTITY ENTITY
Kolik stoji 5 cervenych rzi? ]
[ 5 cervenych rizi stoji 250 K¢. ]

Obrazek 7.5: Grafické znazornéni rozdilu mezi intenty a entitami

7.4.1.1 Vytvoreni intentu

Pro vytvareni intentd slouzi zdlozka s nazvem Intents, viditelnd na obrazku
. Poté tlacitkem Create intent se nam zobrazi okno, kde vyplnime nézev
intentu, volitelny popis, ktery slouzi pouze pro zprehlednéni, a poté zadavame
priklady.
Priklady slouzi jako trénovaci data pro chatbota. Jsou to ptriklady toho,
jak vypada intent v bézném jazyce. Uvedu-li jako piiklad intentu pozdrav,
jako testovaci ptiklady zadédm tieba:
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e ahoj,

e dobry den,

e dobry vecer,
e dobré poledne.

Tyto priklady slouzi k tomu, aby chatbot védél, jak takovy pozdrav vypada.
Cim vice pifkladf, tim lépe chatbot dokaze odlisit od sebe rfizné intenty.

7.4.1.2 Vytvoreni entity

Pro vytvareni entit slouzi zalozka s nazvem FEntities, téz viditelnd na ob-
razku [7.4. Vytvoreni entity je o néco slozitéjsi, nez tomu bylo v pripadé vytvo-
feni intentu. Stisknutim tlacitka Create entity vytvorime novou entitu, které
ddme jméno a vyplnime nazvy hodnot, kterych muze nabyvat.

Ke kazdé hodnoté mame na vybér, zda zadame jeji synonyma, nebo vzory.
V pripadé synonym je nutno zadat co nejvice takovych synonym, aby chatbot
vzdy dokdazal porozumét tomu, co se mu uzivatel snazi rict. Pokud vybereme
vzory neboli patterns, regularnim vyrazem popiSeme, jak ma takovy vzor vy-
padat. Mlzeme zadat az 5 riznych reguldrnich vyraz pro rozpoznani jedné
hodnoty, které muze entita nabyvat.

Jako ptiklad uvedu entitu z mého chatbota, kterd obsahuje tiroven lyzate.
Tato entita muze nabyvat tfech riznych hodnot:

e zacatecnik,
e pokrocily,
e zavodni.

Doporucuji nechat zapnout Fuzzy matching, viditelné v pravé horni casti.
Chatbot se poté rozhoduje na zakladé fuzzy mnozin, je tak vétsi pravdépodob-
nost, ze v pripadé preklepu chatbot stale dokaze pochopit, co se mu uzivatel
snazil sdélit.

7.4.2 Kontextové proménné

Tyto proménné chatbot vyuzivd béhem konverzace. Jednotlivé pfechodné in-
formace, které chatbot ziska od uzivatele a nasledné je bude potiebovat k dalsi
konverzaci si ulozi do téchto proménnych. Tyto proménné je mozno vytvaret,
ménit a mazat béhem konverzace a jsou jedinym zpusobem, jak ulozit infor-
mace od uzivatele.
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7.4.3 Dialog

Nyni se zaméfim na samotné vytvareni dialogu. Do prostiedi pro vytvareni
dialogu se opét dostaneme pres lisStu v horni ¢asti pracovniho prostredi, vidi-
telného na obrazku [7.4, kde zvolime polozku Dialog. Po vytvoreni dialogu se
nam objevi dva jiz predpripravené uzly:

e Vitejte: Tento uzel slouzi jako privitani uzivatele a zobrazi se ihned,
jakmile uzivatel spusti konverzaci.

e V ostatnich pripadech: V pripadech, kdy chatbot nedokaze rozpo-
znat, ktery z uzli mé pouzit, zvoli tuto moznost. Zde sdéli uzivateli, ze
nepochopil to, co se mu snazil sdélit a ¢eka, az uzivatel preformuluje sviij
dotaz.

Dialog_se sklada z jednotlivych dialogovych uzliu. Ukazka je k vidéni na ob-
razku [7.6. Dialogové uzly se skladaji pod sebe nebo jako potomci jinych uzla.
Chatbot postupuje vzdy odshora doli. Kdyz najde shodu, zastavi se u pri-
slusného uzlu a vykona pripravenou akci, ktera je v uzlu definovana. Potomek
jiného uzlu je vykonan pouze tehdy, jsou li vykondny vsSechny jeho nadra-
zené uzly. Je proto doporucovano, aby kazdy uzel mél co nejméné potomkii,
protoze pokud se nepovede vykonat nadrazeny uzel, chatbot se k potomktm
nikdy nedostane. Déle je kreativni za¢it nejpouzivanéjsimi uzly, které by mély
byt co nejvys a postupovat k méné pouzivanym.

Add folder @ Settings

Q ukazkal

Vitejte

1 Response [ O Context set / Does not return

Pozdrav

#pozdrav o
o
Q

1 Response | O Context set / Does not return

V ostatnich pfipadech

ything_else o

1 Response [ O Context set

Obrazek 7.6: Ukédzka dialogu, kterym se chatbot ridi
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7.4.4 Dialogovy uzel

Kazdy dialogovy uzel méa svij nazev a sklada se ze tii sekei:

o If assistant recognizes: Tato ¢ast urcuje, co musi chatbot z uzivatelské
odpovédi rozpoznat, aby byl dany uzel pouzit. Mohou se zde dosazovat
jak intenty, tak entity, i kontextové proménné.

e Then respond with: V této ¢asti je specifikovano, jak chatbot odpovi
na uzivateliv dotaz. Pro vétsi ptiblizeni k lidské teci zde mize byt za-
déano vice odpovédi vyjadrujicich to samé, z nichz si pak chatbot vybira.

V pripadé, Ze klikneme na Customize v pravé horni ¢asti a zaskrtneme
moznost Multiple responses, dokaze chatbot reagovat na rtzné vstupy
od uzivatele jinymi odpovédmi. Tuto moznost jsem pri vytvareni chat-
bota hojné vyuzival.

Odpovédi nicméné nemusi byt pouze text, chatbot muze dat uzivateli
vybrat z nabidnutych moznosti, ¢i ukazat uzivateli obrazek.

e And finally: Tato ¢ast specifikuje, jak se ma chatbot po provedeni
tohoto uzlu zachovat, zda pockat na dalsi odpovéd od uzivatele nebo
primo preskocit na jiny uzel.

Dalsi mnou hojné vyuzivanou funkcionalitou jsou sloty. Ty slouzi k ziskani
specifickych informaci, které chatbot potrebuje v daném uzlu. Tato funkcio-
nalita se prida do uzlu podobné jako tomu bylo u Multiple responses.

7.4.5 Testovani dialogu

V prostiedi, kde se chatbot vytvari, lze pfimo testovat konverzaci s nim. Zde
je mozno testovat celou, jiz vytvorenou konverzaci. Kazda odpovéd, kterou
chatbot zpracuje, je zde graficky zpracovana a je ziejmé, jaké intenty a entity
chatbot z takové odpovédi rozpoznal. Ukazka je na obrazku [7.7. V modrém
ramecku jsou intenty, které chatbot rozpoznal. Je vidét, ze nerozpoznal zadny
intent. Pod rdmeckem jsou pak zobrazeny entity a jejich hodnoty, které roz-
poznal.

Tato moznost je velice uzite¢nd pti testovani a je vidét, v éem ma chatbot
jesté mezery a kde uz si je naopak jisty za kazdych okolnosti.

7.5 Komunikace s databazi

Tato ¢ast byla z mého pohledu nejobtiznéjsi. Komunikace chatbota s databazi
je vsak z hlediska CRM nezbytnd, proto jsem se rozhodl blize specifikovat jed-
notlivé kroky, jimiz jsem postupoval. Nikde jsem totiz nenasel jakysi uceleny
navod, jak nejjednoduseji propojit chatbota s pripravenou databazi.
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Try it out Clear Manage Context (10

t a budu se

Ano mam zfizen uZivatelsky Gcet.

@typ_odpovedi:pozitivni

Obrazek 7.7: Testovani konverzace v prostiedi IBM Watson

Takové propojeni je vsak ve vysledku velice jednoduché. Pokud potiebuje
chatbot pouzivat jakakoliv externi data ¢i funkee, slouzi k tomu v IBM Cloud
funkcionalita s nazvem Cloud Functions.

Cloud Functions je programovaci platforma v IBM Cloud, na které se
spousti logika aplikaci vytvarenych v IBM Cloudu [@] Vzhledem k serverless
konfiguraci, nejsou limitované programovacim jazykem, ktery zde lze pouzit.

Pro mé pottreby komunikace s MySQL datab&azi nejlépe poslouzil Node.js.
Pro ptiblizeni, Node.js je prostifedi, které umoznuje spoustét JavaScript kod
mimo internetovy prohlize¢ [36].

7.5.1 Vytvoreni Cloud Functions

Cloud Functions lze opét najit v katalogu, podobné jako jsem popisoval vy-
tvoreni Watson Assistant v kapitole [7.3. Rozhodl jsem se vytvorit pro kazdy
jednotlivy ikon spojeny s databazi svou Cloud Function.

Komunikace s chatbotem tedy probiha tak, ze chatbot v prislusném dialo-
govém uzlu zavola ptidélenou Cloud Function. Ta se nasledné spoji s databazi,
provede pozadovany tkon a chatbotovi zpét vrati ndvratovou hodnotu jako
vysledek.

Vytvareni Cloud Functions je jednoduché a neni potfeba ho dopodrobna
popisovat. Co je vSak zajimavéjsi a dulezité sdélit, je volba spravnych funkci
pro komunikaci s databazi. V Node.js k tomuto problému slouzi balic¢ek funkci
s nazvem mysql, ktery je i predem pripraveny k pouziti v Cloud Functions. Pti
pouziti pouze tohoto balicku se vsak spojeni ne vzdy spravné navazalo, a tak
se nedalo na néj spolehnout.
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7.5.1.1 Pouziti balicku promise-mysql

Tento problém vsak spolehlivé vytesil balicek promise-mysql. Pouzitim téchto
funkci se mi jiz podobny problém nestaval a vse probihalo bez problémt.
Funkce tohoto balicku zptsobi ¢ekani zbytku kédu do doby, nez se navaze
spojeni s databazi. Vyskytl se zde vSak problém vzhledem k tomu, ze promise-
mysql neni standardni pfedinstalovany balicek v prostiedi Cloud Functions.

Je tedy nutno vytvaret jednotlivé Cloud Function mimo prostiedi IBM
Cloud a nésledné na lokalnim pocitac¢i pomoci prikazového rddku nahrat kéd
spolecné se vsemi zavislostmi a doinstalovanym balickem do IBM Cloud. Neni
nutné, abych popisoval, jak presné toho docilit vzhledem k podrobné doku-
mentaci spojené s touto problematikou, kterou jsem nasel. V IBM Cloud v
prostredi, kde se vytvareji Cloud Functions zvolime v levém menu Getting
Started -> Documentation, kde nasledné v levém menu v sekci how to zvolime
Creating actions -> Creating JavaScript actions.

7.5.2 Komunikace na strané chatbota

V kazdém dialogovém uzlu, ve kterém chceme jakkoliv komunikovat s data-
bézi, je nutno otevtit JSON editor. To provedeme v sekci Then respond with,
kde v pravé ¢asti klikneme na tfi tecky a zvolime moznost Open JSON editor.
Pro ptiklad uvadim ukazku kédu pri ovéreni idaju zdkaznika.

{
"output": {
1,
"actions": [
{
"name": "vlkvlad2)40fit.cvut.cz_test/default/
overeni_zakaznika_new.json",
"type": "web_action",
"parameters": {
"email": "$email",
"uzivatelsky_kod": "$uzivatelsky_kod"
1,
"result_variable": "context.overeni_zakaznika"
}
]
}

Sekce output, kterd se generuje automaticky neni nyni dulezitd, proto jsem
ponechal pouze sekci actions. Vzhledem k tomu, ze jsem zvolil typ web action,
je nutno u prislusné Cloud Function zatrhnout polozku Enable as Web Action,
kterou najdeme v pravém menu pod polozkou Endpoints u prislusné Cloud
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Function. Navratova hodnota se ulozi do kontextové proménné, se kterou muze
chatbot nasledné pracovat.

7.6 Integrace chatbota

Po vytvoreni a otestovani chatbota ho lze integrovat na Facebook Messenger,
Slack nebo i snadno a rychle na webové stranky, které jsou vytvareny pomoci
WordPress. Pro potteby své bakalarské prace jsem se rozhodl vyuzit sluzbu
IBM Watson iLab, kde lze jednoduse integrovat chatbota na dobte vypadajicim
rozhrani.

Toto prostredi neslouzi pro kone¢nou integraci, ale pouze jako rychla ukazka
pro zadavatele, jak chatbot komunikuje. Téma integrace nepovazuji za prilis
stézejni ve své praci, proto vytvoreného chatbota predstavim sluzby IBM Wat-
son iLab. Nésledné pak pri integraci s redlnou spolec¢nosti by byla tato otazka
na misté. Myslim, ze Facebook Messenger je prirozenou volbou, kde zacit a kde
seznamit zakazniky dané spolecnosti s chatbotem.

7.7 Shrnuti

V této kapitole jsem priblizil, jak jsem postupoval pti vyvoji chatbota. Uvedl
V tomto prostiedi se mi chatbot vyvijel jednoduse, a proto mohu zminéné
prostredi doporucit pro vyvoj nejen jednodussich, ale i slozitych a komplexnich
chatbot.

Na prilozeném CD je cely chatbot, kterého si tak kazdy ¢tenai miize na-
hrat do vlastniho prostiedi IBM Watson a podivat se na presny dialog, kterym
se chatbot Tidi. Nahrani je jednoduché, pri zakladani nového prostoru tlacit-
kem Create skill v prostfedi IBM Watson Assistant, popsaného v kapitole

, zvolime moznost Import skill, kam nahrajeme soubor z prilozeného CD
s priponou json.
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KAPITOLA 8

Testovani a vysledné zhodnoceni

V posledni kapitole popisi, jak jsem postupoval pii testovani chatbota a podé-
lim se o zpétnou vazbu, kterou jsem testovanim ziskal. Poté provedu celkové
zhodnoceni smysluplnosti vyuziti chatbota na zakladé financ¢nich nakladii a ¢a-
sové narocnosti.

8.1 Testovani

Testovani je nedilnou soucasti vyvoje nového informacniho systému nebo apli-
kace. Ani vyvoj chatbota neni v tomto ohledu nijak odlisny. Rozdil by se
v tomto srovnani vSak nasel. Testovani informacnich systému ¢i aplikaci je
slozitd a naro¢na ¢innost, na kterou je v mnoha pripadech tieba vyclenit cely
tym testert.

Co déla testovani chatbotii odlisSnym od testovani aplikaci ¢i informacnich
systému, jsem shrnul dle [37] v téchto bodech:

e Nelinearni vstup: Kazdy uzivatel se chova a piSe jinak. Aplikaci neza-
lezi na tom, kdo klikne na tlac¢itko, chovani je vzdy stejné, pro chatbota
v tom ale rozdil je.

e« Nedeterministické chovani: Nedeterminismus je kritické téma v ob-
lasti testovani. Otestovat vSechny moznosti situaci, které mohou nastat,
je diky povaze lidské fe¢i nemozné.

o Zadné pirekazky pro uzivatele: Uzivatel mize v kazdy okamzik za-
dat naprosto nesmyslnou odpovéd, se kterou si chatbot neporadi, nebo
ji pochopi jako néco jiného a nasméruje konverzaci naprosto neceka-
nym smérem. Této situaci lze predchazet jen velmi tézko, a to vzhledem
k faktu, ze uzivatel vzdy vymysli néjaky zptsob, jak chatbota privést do
nesnazi.
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Je dtlezité spravné testovat chatbota v pribéhu celého vyvoje. Po vytvoreni
jakéhokoliv nového intentu, entity ¢i ¢asti dialogu jsem vzdy testoval, zda chat-
bot chape situaci tak, jak si predstavuji. Toto testovani vzdy odhalilo néjaky
nedostatek, ktery jsem ihned vyfesil, pfidanim prikladd k danému intentu ¢i
dané entité nebo upravou dialogu.

Pribézné testovani vSak neodhali vSechny nedostatky, proto jsem provedl
nékolik testl po ukonceni vyvoje. Testovani jsem nejprve provadél sam, kdy
jsem opravil veskeré nedostatky viditelné na prvni pohled. Pak jsem oslovil
nékolik pratel studujicich na stejné fakulté. Nikdo z oslovenych se s chatbotem
nikdy predtim nesetkal, proto to i pro né byla zajimava a prinosné zkusenost.
Testovani jsem rozdélil do téchto praktickych scénari:

o vytvoreni uzivatelského uétu,

e rezervace lyzi dle libovolného vybéru,

e rezervace lyzi nedostupnych v daném terminu,

e zruseni rezervace a nasledny pokus o vypis detaili této rezervace.

Témito scénari jsem nechal projit kazdého z oslovenych respondenti, poté
jsem jim dal ¢as, aby chatbota otestovali dle vlastni predstavivosti.

Timto testovanim jsem ziskal zpétnou vazbu, na jejimz zdkladé jsem pak
chatbota upravil a odstranil nalezené chyby v konverzaci. Veskeré napady
na vylepseni jsem si poznamenal a zakomponuji je do konverzace pti nasledném
vyvoji. Uvedu zde nékolik vybranych nazort, které jsem v pribéhu testovani
ziskal.

wInterakce s chatbotem me bavila. VZdy jsem mél jasno, jak mdm ddle postupo-
vat a chatbot mé dokonale vedl v konverzaci. Prekvapilo mé, Ze i pri preklepu
¢t nesprdvné formulaci véety chatbot dokdzal pochopit, o co se snazim.“

»Nedokdzala bych si predstavit, Ze rezervace lyzi muZe byt zdbava. Je zajimavé
pozorovat, jak chatbot odpovidd a pomahd mi s vyberem lyzi. Myslim, Ze do-
kdze byt velikym pomocnikem a usetrit tak spoustu casu pri premyslent, jaké
vybaveni zvolit.“

LZe zacatku jsem nevedél, jak s chatbotem komunikovat. Byla to md pruni zku-
senost, proto si myslim, Ze by pro novdcky mohl byt na zacdtku vvod a ukdzka,
jak s nim komunikovat a co si muzeme dovolit.“

V nésledujicim odstavci se pokusim ziskanou zpétnou vazbu shrnout. Potvrdila
se mi slova z kapitoly , kde je popséno, ze uzivatelé stale Castéji voli
textové zpravy na ukor jinych forem komunikace, napr. telefonovani.
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Reakce chatbota je okamzitd a zakaznik nemusi ¢ekat, nez mu nékdo
zvedne telefon nebo az se na néj dostane fada. Chatbot tak dokdze dany
problém vytesit rychleji a zakaznikovi usetrit az nékolik minut casu.

Chatbot dokéze obsluhovat vsechny zdkazniky najednou, v tom je velky
rozdil oproti hovoru se zaméstnancem. V mensich spole¢nostech, které nemaji
tolik zaméstnancu, je takova vyhoda nesporna.

Osloveni uzivatelé si vsimli i skutec¢nosti, ze rezervace lyzi pres webové
stranky muize byt nékdy zdlouhava, nebot je nutno provést desitky klika mysi
a stravit spoustu ¢asu vyhleddvanim, co dané parametry znamenaji. Oproti
tomu staci chatbotovi odpovédét pouze na Ctyri az pét otdzek. I tato skutec-
nost byla kladné hodnocena uzivateli.

8.2 Casova naroc¢nost

Casovéa naro¢nost vyvoje chatbota velmi tizce souvisi s jeho rozsahem. Mnou
vyvijeny chatbot se svym rozsahem a velikosti kontextu déd zaradit mezi pra-
mérné.

Musim ovSem piihlédnout k faktu, ze tato oblast pro mé byla pred zacat-
kem vyvoje zcela nova. Nikdy predtim jsem chatbota nevyvijel a proto to pro
mé byla velikd vyzva. Vybér platformy od IBM byla vhodné volba, kterd mi
usetrila spoustu casu. Na této platformeé je vyhodou, Ze vse je poskladano lo-
gicky, coz je snadnéjsi na pochopeni. Samotny systém intent, entit a nasledné
skladani dialogu je rovnéz jednoduse pochopitelny.

Cely projekt mi vsak zabral podstatné vice ¢asu, nez jsem predpokliadal.
Bylo to dédno faktem, ze bylo nutné vytvorit podptrnou strukturu, abych mohl
chatbota plné demonstrovat, nasledné pak najit zptasob, jak chatbota propojit
s vytvorenou databazi. Nasledny vyvoj samotné konverzace chatbota se také
neobesel bez komplikaci.

Nejtézsi na celé praci bylo vymyslet spravnou oblast, ve které by bylo
mozné chatbota plné demonstrovat a ve které by nebylo jeho zaclenéni umélé.
Tato faze se jevila v prvni radé jednoduché, avSak s pribyvajicim casem stra-
venym nad vymyslenim scéndia tak, aby vse davalo smysl a bylo uzivatelsky
privétivé, mi dochéazelo, ze to tak opravdu neni.

Ve vyvoji chatbota jsem Uplnym novackem, proto mi kazdy krok trval
podstatné déle, nez jsem predpokladal, jelikoz jsem musel vse nejdiive pocho-
pit a vyzkouset. Casovou naro¢nost celého vyvoje chatbota, véetné podpirné
struktury, uvadim v tabulce B.1. Tyto hodnoty nelze brat za obecnou ¢asovou
naro¢nost vyvoje chatbota. Je tfeba brat v ivahu mou nezkusenost s vyvojem.
Potifebné zkusenosti jsem ziskéval az béhem vyvoje. Proto jsem nékdy zvolil
zbytecné slozité cesty, které bych pri vytvareni dalsich chatbotti na zakladé
jiz ziskanych zkuSenosti volil jinak.
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Tabulka 8.1: Casova naro¢nost projektu

Faze projektu Cas [MD]
Analyza a navrh 10 MD =80 h
Podpurné struktura 9MD =72h
Vyvoj chatbota 12MD =96 h
Propojeni s databazi 4MD =32h
Testovani a oprava chyb 3MD=24h
Celkem 38 MD = 304 h

8.3 Praktické prinosy chatbota

Praktické priinosy, které chatbot spolecnostem prinasi, jsem jiz predstavil
v predchozich kapitolach, kdy jsem se zabyval analyzou CRM procest, které
je mozné implementovat pomoci chatbota. Mezi hlavni prinosy chatbota tedy
radim:

e zlepseni pravidelného kontaktu se zakaznikem,
e chatbot jako novinka pro zdkazniky,

e niz§i finanéni naro¢nost,

e vsSechny vystupy CRM na jednom misté,

e propojeni CRM procesu.

Diky chatbotovi nemusi zaméstanci resit stale se opakujici obecné dotazy nebo
vybér idealniho vybaveni, a proto se zaméstnanci mohou zabyvat jinymi pra-
covnimi ¢innostmi.

Myslim si, ze chatbot dokaze byt opravdu velikym prinosem pro spolec-
nost v oblasti péce o zakazniky a kazda spoleCnost, ktera si na spokojenych
zékaznicich zaklada, by méla jeho nasazeni zvazit.

Tyto prinosy, které jsem dosud uvedl, jsou spise obecné vyhody, které pou-
ziti chatbota prinese jakékoli spolecnosti. Proto se nyni zaméiim vice na kon-
krétni vyhody, vyplyvajici z pouziti chatbota pro spolecnost predstavenou
v kapitole @y

8.3.1 Neomezena dostupnost

Se zavedenim chatbota je mozné rezervovat si lyze ¢i zjistit potfebné dotazy
kdykoliv. Chatbot je dostupny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. A to je presné
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to, co lidé zddaji. Dle [B9] lidé pozaduji podporu od spoleénosti v jakoukoliv
denni dobu. Neni vSak mozné, aby zaméstnanci ptuijcovny pracovali na smény
a byli pripraveni pomoci zakaznikovi 24 hodin denné. Nasazeni chatbota, ktery
dokéze pomoci se vSim, co je popsano v kapitole @, je tak zajimavou a do-
stupnou alternativou, jak toho dosahnout.

8.3.2 Pomocnik pro nezkusené zakazniky

Schopnost poradit s rezervaci lyzi, vysvétlena v kapitole , je velmi dulezita
pro zédkazniky, ktefi si nejsou jisti vybérem spravnych lyzi, které jsou vhodné
pro jejich postavu a odpovidaji jejich dovednostem.

Pdjcovna lyzi je urcena zejména pro ty, kteri maji lyzovani spise jako
rekreaéni sport a nejsou v ném prilis zbéhli. Vétsinou si proto nevi rady, jaké
parametry lyzi zvolit tak, aby si jizdu co nejvice uzili. Pokud si chtéji lyze
rezervovat pres internetové stranky, musi dlouhou dobu hledat vSemozné na
internetu, jakou zvolit délku lyzi nebo jaké parametry lyzi vybrat.

Chatbot vsak béhem chvile pomoci jednoduchych dotaz zjisti, které lyze
jsou pro zakaznika ty spravné a ihned je zakaznikovi rezervuje. Zakaznik tak
useti{ spoustu ¢asu hledanim vhodnych lyzi. Tato ¢innost je k vidéni v ptiloze

»
D).
-

8.3.3 Zjednoduseni pro pokrocilé lyzare

Oproti jsou pak opacnym pélem zakaznici, ktefi presné védi, které lyze si
chtéji vypujcéit. Chatbot témto zdkaznikiim dokaze usnadnit rezervaci tim, ze
mu staci sdélit pouze konkrétni typ lyzi a délka. Na zakladé rychlych otazek
tak chatbot zna potrebné idaje k rychlému nalezeni spravnych lyzi. Ukazka
takové konverzace je na obrazku @y

Pri rezervaci lyzi pres webové stranky byva casto pouze jeden formular,
ktery je jakousi stfedni cestou jak pro lyzate, kteri védi, co chtéji, tak pro
ty, co si nejsou jisti. Pro nezkusené byva nékdy nesrozumitelny a pro zkusené
byva naopak zdlouhavy. Ani jedna skupina tak s nim nebyva spokojena.

Chatbot vsak tyto dvé skupiny rozlisi ptimo na zacatku a zdkazniky, kteti
védi, co si chtéji vypujcit, neprovadi vSemi detaily jako zdkazniky nezkusSené.
Opét tak usetii cas a zbytecné tyto zdkazniky nenuti projit celym procesem
vybéru lyzi.

8.3.4 Naseptavac doplnkového vybaveni

Tuto schopnost popsanou v kapitole opét oceni nezkuseni zakaznici.
Po rezervaci lyzi chatbot doporuci potiebné doplnkové vybaveni a predevsim
ochranné pomucky. Samostatné pri rezervaci lyzi pres webové stranky by vét-
Sina zakaznikl tuto moznost nevyuzila nebo ani nevédéla o jeji existenci.
Opét se dostavame k podobnému problému, jako v kapitole . K ochran-
nym pomuckam kazdého lyzate by mély pattit helma a chrani¢ patere. Jakou
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Dékuji. Znate plesny nazev lyZi, které si cheete vypdjcit? ‘

| Ano, vim pfesné, jaké lyZe bych chtél. L

Vidim, Za si s vyb&rem vite rady. Napiste mi prosim jaké lyZe si pfejete v tomto tvaru,
abych to mél jednodussi.
délka znatka nazev

166 Elan Amphibio 16 L

To bylo rychlé. Ovéfil jsemn si, Ze tyto lyZe mame. Nyni mi prosim sdélte, odkdy si chcete
lyZe vyplijcit a na kolik dni vietn& prvniho dne.

Obréazek 8.1: Ukazka rychlého vybéru lyzi

velikost téchto pomucek zvolit a nezdrzovat se pak jejich zkousenim v provo-
zovné? 1 s podobnymi problémy dokaze chatbot poradit a usettit tak zdkaz-
nikovi ¢as pri vybéru.

Samozrejmé neni vzdy mozné pomoci chatbota stoprocentné zvolit tu sprav-
nou velikost, s timto je pocitano a pri samotném vypujceni na provozovné je
mozné velikost zménit. To se vSak nestava prilis casto, velikosti helem nebo
chrani¢u patere neni takové mnozstvi, tudiz pravdépodobnost $patného vy-
béru je mala. Tato ¢innost je k vidéni v priloze B

8.3.5 Nabidka alternativnich lyzi

Dalsi nespornou vyhodou chatbota je pravé nabidka alternativniho vybaveni
v pripadé nedostupnosti toho, které zakaznik pozadoval. Chatbot v tomto pri-
padé doporucdi jiné lyze se stejnymi parametry, pokud ani ty nejsou dostupné,
vybere lyze s horsimi parametry. Zakaznik totiz radéji zméni lyze néz datum,
kdy chce jit lyzovat. Pro kratkou demonstraci slouzi obrazek B.2.

8.3.6 Zkraceni doby vydeje

Diky rezervaci lyzi pomoci chatbota lze vyrazné zkratit dobu vydeje lyzi na
provozovné. Chatbot zjisti od zakaznika, kdy si vybaveni vyzvedne. Vybaveni
je tak zaméstnanci provozovny pripraveno k odbéru jesté pred prichodem za-
kaznika. Zde se jedné o dalsi vyrazné usetifeni Casu pro zdkaznika, jako tomu
bylo v pifpads kapitoly B.3.9.
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Je mi lito, tyto lyZe nemame v tomto terminu dostupné. Mohu VAm proto nabidnout
[iné 5 podobnymi parametry?

Ano necham si poradit, termin totiz mé&nit nemohu. L

Zvolil jsem proto lyZe Elan Amphibio 16 TI Fusion, které jsou podobné Vami zvolenym
lyZim a jsou ve VaSem terminu dostupné. Mohu Vam je tedy zarezervovat?

Obrazek 8.2: Ukazka nabidky alternativniho vybaveni

8.3.7 Ostatni vyhody, které chatbot prinasi

Chatbot vsak neprinasi vyhody pouze zakaznikim spolecnosti, ale i jejim za-
meéstnancum. Stejné tak jako usetri spoustu casu zdkazniktim, dokaze usSetiit
cas i pracovniktim, kteri obsluhuji zakazniky v provozovné, ¢i tém, kteri musi
neustale odpovidat na stale se opakujici dotazy zakazniku.

Mezi dalsi vyhody jesté pfipomenu fakta ze zavéru kapitoly @ Chatbot
dokaze usetrit zakaznikim c¢as a dobu stravenou hleddnim a klikdnim pri re-
zervaci lyzi pres internet. Dalsim faktorem muze byt skutecnost, ze uzivatel
ihned vi, zda jsou lyze dostupné ¢i nikoli. Méloktery formular na webu uzivateli
rovnou sdéli dostupnost produktu a vy¥idi celou rezervaci. Castéji to funguje
tak, ze uzivatel vyplni formular, ktery poté zaméstnanec vytidi a zkontaktuje
zakaznika.

V souvisloti s kapitolou @, kdy se zdkaznik den predem rozhodne, Ze
pujde lyzovat, ihned vi, zda pro néj bude nasledujici den pozadované vybaveni
dostupné.

Chatbot rozpoznad nezijem ze strany zakaznika o odpovidani na rychlé
dotazniky. V tom vidim dalsi jeho vyhodu, nékteri zakaznici to totiz nemaji
radi a mohl by to byt divod prechodu ke konkurenci.

8.4 Financni naklady na vyvoj a provoz chatbota

Spolecnosti se ¢asto obavaji nasazeni chatbota s ohledem na vysokou finanéni
naroc¢nost. Jsou vSak na omylu, jak jsem predeslal v predchozich kapitolach.
Pro zacatek lze vytvorit jednoduchého chatbota, ktery bude spolecnost stéat
zanedbatelné naklady. Postupné s pribyvajicim zdjmem ze strany zdkaznikt
pak lze chatbota rozsirovat a pridavat nové funkcionality.

V pripadé vyuziti platformy od IBM se nabizi pét moznosti cenovych ba-
lickt. Jsou odstupnované podle funkcionalit. Pro vyvoj mnou vytvoreného
chatbota by postacila zdkladni Lite verze. V této verzi je mozno si s chatbo-
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tem vyménit 10000 zprav za mésic. Pro malé spolecnosti je to dle mého nazoru
postacujici varianta. Avsak s pribyvajici oblibenosti chatbota je mozno vyuzit
balicku Standard, kde se jiz plati za kazdou zpravu s chatbotem $0.0025 USD,
pii prepoctu na koruny cena vychazi 0,0575 K¢ za jednu zpravu s chatbotem.
Pti bézné komunikaci chatbota se zdkaznikem obsahujici v primeéru 20-30
zprav by tak cena za takovou konverzaci byla do 2 K¢é. Ceny dalsich balicka
nejsou zvefejnény, pro jejich ziskani je nutné kontaktovat IBM [3§].

Pri pouziti balicku Standard tato cena odpovida sluzbam, které chatbot
odvadi spolecnosti. P¥i spravném nasazeni, kdy chatbot pomahé spole¢nosti
ziskavat nové zakazniky i udrzovat ty stavajici, je jeho cena prizniva s ohle-
dem na mnozstvi vyhod, které prindsi. Chatbot dokaze usettit velké mnozstvi
nakladi na marketing nebo komunikaci se zdkaznikem.

P1i napojeni chatbota na redlnou databazi CRM systému spolecnosti by
tak nepribyly zadné dalsi naklady spojené s provozem databéze ¢i jinych slu-
zeb. Integrace napi. na Facebook Messenger také nepridavd zddné dalsi na-
klady s ni spojené.

Jedinou polozkou je tak vyvoj chatbota a nésledné mési¢ni poplatky za pro-
voz. S ohledem na cil své bakalarské prace neuviddim dopodrobna vy¢islené fi-
nancéni ndklady na provoz chatbota. Néklady na provoz se totiz odvijeji od po-
¢tu zprav a poctu zakaznikt, kteri s chatbotem komunikuji. Vzhledem k tomu,
Ze jsem chatbota neimplementoval do redlné spole¢nosti, byla by tato data
vymyslend, proto jsem uvedl pouze predpoklddanou cenu za jeden rozhovor
s chatbotem.

8.4.1 Usetiené naklady

Provoz chatbota dokéaze spolecnosti rovnéz usetfit finanénich naklady. Jak
jsem vysvétlil v kapitole , jedna se o usetreni nakladt na pracovniky.
Jejich prace tak muze byt 1épe vyuzita a nemusi se zabyvat odpovédmi na
jednoduché dotazy, nebo stile dokola opakovat, jak vybrat spravné lyze.

8.5 Vyuzitelnost implementovaného chatbota

Jak jsem jiz avizoval v kapitole , chatbota je vhodné zamérit pouze na
jednu hlavni ¢innost, aby se uzivatel v konverzaci neztracel a védél, jak s chat-
botem komunikovat. Proto jsem si vybral konkrétni polozku, a to pujcéovani
Iy, zdiivodnén jsem vysvétlil v kapitole .2.1. Neni oviem p¥ilis slozité druh
vybaveni zménit ¢i pridat moznosti rezervace i ostatnich druhit sportovniho
vybaveni. Neni nutné ani zistat pouze u sportovniho vybaveni.

V dnesni dobé se hojné rozsifuje pujcovani osobnich automobilu, kol ¢i
elektrickych kolobézek. I v této oblasti lze lehce upraveného chatbota vyuzit.
Cilem mé prace bylo predvést na vybraném prikladu, jak velkou vyuzitelnost
chatbot mé, uvést hlavni myslenky a nastrahy pfi analyze ¢i pozdéjsim vy-
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voji chatbota. Na ¢tenari pak zistava se timto vytvorenym feSenim inspirovat
v integraci do konkrétni spolec¢nosti.

8.6 Nameéty ke zlepseni

Jiz nyni mé napadaji nékteré ¢innosti chatbota, které by bylo mozné zlepsit.
7 dtvodu casové tisné se mi je vSak do chatbota nepodarilo zaclenit. Poté,
co chatbot vybere lyze dle parametri zjisténych od zakaznika, by bylo lepsi
ukézat spolecné s ndzvem i obrézek téchto lyzi, jelikoz i to je aspekt, podle
kterého se muze zakaznik rozhodnout.

Dalsi ¢innosti vyzadujici nutnéd vylepseni je nabidka alternativniho vyba-
veni, v pripadé nedostupnosti toho, které zakaznik nejprve pozadoval. Nejedna
se totiz o nikterak jednoduchou ¢innost. Je nutné provést dikladnéjsi analyzu
podobnosti jednotlivych lyzi i preferenci zakaznikti a podle toho pak vytvorit
sofistikovanéjsi algoritmus.

S prostredim IBM Watson jsem byl nadmiru spokojen, jak jsem uvedl
v kapitole [7.7. AvSak i tady bych nasel nékolik detaild, které by mohly byt
jeho autortim napomocné pti dalsim vyvoji.

Pro popis entit lze vytvorit pouze pét rtznych patterns. Vétsinou mi to
bohaté stacilo a asi proto je tam i toto omezeni. Avsak v nékterych ptripadech
se mi stalo, ze pro vétsi specifikovani dané entity by bylo vhodné pouziti vice
nez péti prikladi.

Dalsi nedostatek vidim v malé dokumentaci ohledné napojeni na databéazi
i tuto skutecnost jsem popsal v kapitole @

Také se mi nedarilo, abych vystupy z Cloud Function mohl rovnou vyuzit
v dialogovém uzlu, ve kterém jsem ji volal. Proto jsem musel vytvorit vzdy
druhy uzel, ve kterém jsem vystupy nasledné zpracoval. Ani to vSak nevidim
jako zasadni problém.

8.7 Celkové zhodnoceni

Chatbot je novy a velice potencidlni nastroj, jak naldkat nové ¢i udrzovat
stavajici zakazniky. Je vSak nutné s nim nakladat s rozvahou a zapojit ho
pouze do ¢innosti, ve kterych ma smysl. V této praci jsem proto tyto ¢innosti
shrnul a vysvétlil, ve kterych je vyuzitelny a ve kterych nikoli.

Myslim si, ze chatbot je veliky pomocnik, ktery dokaze usetrit spoustu
penéz spolecnosti, napr. v komunikaci se zdkazniky. Zatim je tézké soudit,
zda se plné prosadi jako pomocnik v oblasti CRM. Dle mého nazoru pro to
mé potencial, je vSak nutné ho spravné naplnit, dopodrobna analyzovat ves-
keré CRM procesy ve spole¢nosti a vybrat pouze ty, ve kterych dokaze praci
zjednodusit a zprijemnit zdkaznikim kontakt se spole¢nosti.

Dle mého nazoru se i v tuzemsku chatboti zac¢nou stale vice prosazovat,
protoze pro né neni porozuméni c¢estiné tak velky problém jako v minulosti.
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Nasvédcéuje tomu rovnéz vyvoj ve vyuzivani komunikacnich platforem. Je jen
na konkrétni spole¢nosti, zda chce chatbota do svého CRM nasadit. Spolec-
nosti, které to provedou co nejdiive, budou mit oproti konkurenci vyhodu.
Chatbot je u nas stale novinkou, pii spravném nasazeni ziskaji spolec¢nosti
nové zakazniky pravé diky nému. Ve své praci jsem proto vytvoril navod, jak
chatbota nasadit a na co se zamérit, aby ti, kteri se k jeho vyuziti odhodlaji,
védeéli, co je ceka.

Nasazeni chatbota jako pomocnika v oblasti CRM rozhodné ma smysl.
Jeho casovd naroc¢nost vysvétlena v kapitole @, ktera by mohla byt jesté
vyrazné nizsi pri uplatnéni ziskanych zkuSenosti, neni prehnané vysoka. Ani
finan¢ni naklady popsané v kapitole nejsou nijak prehnané. Vezmu-li jesté
v potaz mnozstvi praktickych prinost, které jsem shrnul v kapitole B.3, vychazi
mi, jak velkou vyuzitelnost chatbot mé. Jeho nasazeni do realné spolecnosti
se proto nabizi i dle zpétné vazby, shrnuté v zavéru kapitoly B.1.
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Cilem mé prace bylo zmapovat vyuziti chatbota pro podporu CRM procesi,
analyzovat pojem chatbot obecné i ve spojeni se CRM procesy a vybrat ty
CRM procesy, které maji v souvislosti s chatbotem nejvétsi potencial. N&-
sledné pak jsem predvedl tyto procesy prakticky realizaci chatbota na vybrané
platformé. V souvislosti s tim bylo nutno vytvorit podptrnou strukturu, s niz
bude chatbot komunikovat a jez nahrazuje redlny CRM systém.

Vsechny predem vytvoiené cile se podafilo naplnit. Po teoretickém tvodu
a uvedeni do problematiky jsem popsal, které CRM procesy ma smysl realizo-
vat pomoci chatbota. Poté jsem specifikoval jednotlivé CRM procesy z oblasti
marketingu, obchodu, prodeje a poprodejnich sluzeb, které jsem dopodrobna
popsal. Na zakladé toho jsem vytvoril scénar konverzace, kterym chatbot za-
kaznika provadi. Posléze jsem na platformé od IBM vyvinul chatbota, ktery
prakticky demonstruje vyhody popsané v teoretické ¢asti. Chatbot komuni-
kuje s databdazi, odkud ziskava potiebné idaje pro plynuly chod konverzace a
nésledné sem ukladd vSechny své vystupy. Tato databaze slouzi jako nahrada
databéze konkrétniho CRM systému. Prace slouzi jako navod, jaké CRM pro-
cesy vybrat a jak vyvinout fungujiciho chatbota na konkrétni platformeé.

Diky spolupraci CVUT a IBM mi byla domluvena schiizka pifmo s vyvo-
jari platformy v prostorach IBM, kde jsem prezentoval svého chatbota a jeho
vystupy. Byla mi poskytnuta zajimava a cenna zpétna vazba, diky niz jsem
mohl chatbota vylepsit a dovést do stavu, v jakém se nyni nachézi. Pozitivni
reakce mé naplnila optimismem, ze chatbot, kterého jsem vytvoril, ma smysl
a mohl by mit v redlném svété vyuziti.

Snazil jsem se, aby si ¢tenar z mé bakalarské prace odnesl uceleny piehled,
jak mohou byt chatboti vyuzitelni v konkrétni spolecnosti. Na vytvoreném
chatbotovi jsem pak ukézal, jaké problémy mohou pfi jeho vyvoji nastat a jak
konverzace s nim vypada. Podle mého nazoru by si chatboti zaslouzili vétsi
rozsifeni a vyuziti ve spoleCnostech, proto jsem se je snazil svou praci k této
skutecnosti inspirovat.

Ve své praci jsem si vyzkousel, jak probihd vyvoj chatbota, a ziskal jsem
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tak velké mnozstvi zkusenosti, které uplatnim jak pri jeho dalsim vyvoji, tak
obecné ve studovaném oboru. S vyvojem chatbota bych chtél dale pokracovat,
jelikoz si myslim, Ze najde v budoucnu stale vétsi uplatnéni. Vytvofil jsem zde
zékladni navrh, jak chatbota integrovat do CRM. Na tuto praci je proto mozno
navazat a rozebrat vybrané procesy do vétsi hloubky, pripadné rozsitit i o dalsi
procesy, které se do mé prace jiz nevesly. Ma bakalaiska prace vytvorila zaklad
do uvedené problematiky a uvedla nejvyuzitelnéjsi procesy spojené s CRM.
Proto se nabizi moznost ve vyvoji vytvoreného chatbota pokracovat a rozsirit
ho tak o dalsi funkcionality, které se do mé prace jiz nevesly.

Dalsim zptisobem, jak pokracovat a navazat na tuto praci, je oslovit spo-
le¢nosti zabyvajici se ptjcovanim sportovniho vybaveni, predstavit jim vytvo-
rfeného chatbota a pokusit se o integraci do existujici spolecnosti a napojit tak
chatbota na redlné pouzivany CRM systém.
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Seznam pouzitych zkratek

CRM Costumer relationship management
NLP Natural language processing

GUI Graphical user interface

HTML HyperText Markup Language
CSS Cascading Style Sheet

JS JavaScript

API Application Programming Interface
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PRILOHA

Ukazka konverzace s chatbotem

Zde uvadim ukazku konverzace s chatbotem, kterého jsem vytvoril v praktické
casti.

Dobry den, j4 jsem V&S chatbot a budu se snaZit byt Vam co nejvice napomocny.

Pro snadnéjSi konverzaci mi prosim sdélte, zda mate u nas zfizen uzivatelsky (cet?

Dobry den, ano mam Gést.

wyborng, uz tedy vite, jak to chodi. Sd&lte mi prosim e-mail a uZivatelsky kad.

Milj email je w@w.cz a kod mam 1122.

Owéfeni Vagich adajd probéhlo v poradku.

Vidim, Ze minule jste si u nas vypljdil lyZe, jaka byla lyZovacka? Bylo hodné snéhu?

Obrazek B.1: Ukédzka pribéhu celé konverzace pri rezervaci lyzi

75



B. UKAZKA KONVERZACE S CHATBOTEM

LyZovani bylo super, snéhu bylo hodné, bavilo mé to.

‘ Tak to ma byt. S lyzemi bylo vie v pofadku?

LyZe jsme vybrali spravné, ale s vazanim jsem prilis spokojeny nebyl.

‘ Mizete mi tedy prosim popsat, co bylo Spatné?

Vazani mi bylo nastaveno pfilis voln&, lyZe mi ob&as wpnuly v oblouku.

Dékuji za ochotu. Tato zpétnd vazba nam pomizZe jesté vice zkvalitnit nage sluzby. Co
pro Vas tedy mohu udélat?

Chiél bych si rezervovat lyZe.

To rad slySim, sortiment nagich lyZi je opravdu Siroky. Zaén&me timto.

Jaké lyZe cheete?

Obrazek B.2: Ukazka pribéhu celé konverzace pti rezervaci lyzi
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Dékuji. Znate piesny nazev lyZi, které si cheete vypljdit?

Neznam, nevyznam se v téch parametrech.

L

Réad vam poradim a provedu Vas wybérem viech parametri k wybéru téch spravnych
lyZi.

Panské lyZze délime podle Grovné lyZare. Je ten, pro koho jsou lyZe uréeny, spiSe
zatatetnik, pokro€ily & zavodnik?

Podle ¢eho to mam ale urdit?

Urovefi zatateCnik je urfena pro opravdu zadinajici lyZaf'e, ktefi si nejsou na lyZich pfilig
jisti.

Déle pak mame droven s nazvem pokroily, tyto lyZe vyhovi velké Skdle lyzaf(d, jsou
opravdu univerzalni a jednoduché na oviadani.

LyZe 5 Urovni zdvodni bych doporudil pouze lyZafim, kiefi jsou si jisti a své lyZe dokonale
ovladaji.

To mi pfili§ nepomohlo.

Nebo to miZeme rozhodnout takto. Urovef zafate&nik je uréena pro ty, co stali na lyZich
pouze nékolikirat a nejsou si jisti.

Urovefi pokrofily je pro ty, co jsou jak rekreatnimi, tak velice kvalitnimi lyZafi. Tyto lyZe
disponuji velikou variabilitou.

Urovefi zavodni bych Vam nedoporugil.

Tak ja zkusim tu Grove pokrogily.

Obrazek B.3: Ukédzka pritbéhu celé konverzace pii rezervaci lyzi
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B. UKAZKA KONVERZACE S CHATBOTEM

Skvéle. Zaméfime se tedy na panske lyZe drovné pokrofily. Tento krok mame za sebou,
posufime se dal.

Nyni je na fadé mi sdélit vysku lyZafe, podle které vyberu tu spravnou délku lyZi.

Prot cheete znat moji wysku?

Od vysky a Grovné lyZafe se odviji spravna délka lyzi. Detaily Vas nebudu zat&Zovat,
idealni delku pro Vas wvyberu.

Dobfe. Jsem 169 cm vysoky.

K této vySce a zvolené Grovni se nejvice hodi délka byZi 160 cm. Wbér parametri lyZi je
tak 0sp&Ené za nami. Nyni mi prosim sdélte, odkdy si cheete lyZe wypljCit a na kolik dni
vEetné prvniho dne.

chiél bych je od zitra na celkem 6 dni. L

Nejvice Vam budou vyhovovat tyto lyZe:

- id: 4 Elan Amphibio 14 TI Fusion

- id: 1 Elan Amphibio 16 TI Fusion

Napiste mi prosim id lyZi, kieré si cheete vypdjéit. Pokud si nevite rady, pfidam k nim
jesté kratky popis.

Mewim, které vybrat.

Rozdil mezi nimi je skutetné maly.

id 4: Jsou vyborné na tvrdém podkladu, idealni spife na stiedni a dlouhé oblouky.
id 1: Spife pro sportovngji zaloZené lyZafe, zvladaji turdé | mékke terény.

Jedny z nich si prosim vyberte a napite mi jejich id, af miizeme pokrafovat.

Obrazek B.4: Ukédzka pribéhu celé konverzace pri rezervaci lyzi
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Aha, tak ja bych chiél ty lyZe s Cislem 4.

Spoleéné jsme tedy vybrali lyZe Elan Amphibio 14 TI Fusion.

Vzhledem k tomu, Ze jste tu zatim nowy, zapotital jsem vam slevu 5% . Celkovd cena
wypljcky je tedy 1800 KE.

Ffi wyzvednuti lyZi po Vs bude pozadovana klasicka zaloha 1000 korun. Mohu tedy
provést rezervaci Vami zvolenych Ly#i?

Ano, jisté,
~

Jekté mi, prosim, napiste predpokladany €as vyzvednuti a zda poZadujete sefizeni
vazani.

Sefizeni vazani pozaduiji, lyZe si vyzvednu v 9:00.

Rezervace prob&hla tspésné. LyZe pro Vas budou pfipraveny. Mohu Vam jesté doporudit
doplrikove vybaveni? Napada mé, jesili nechcete boty nebo hilky?

Chiél bych oboji.

Dobra tedy, zanéme nejprve botami.

Reknéte mi velikost Vadi nohy v centimetrech, aby Vam bota krasné sedéla.

Marm nohu 27 cm. L

Obrazek B.5: Ukazka priibéhu celé konverzace pti rezervaci lyzi
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B. UKAZKA KONVERZACE S CHATBOTEM

Mam nohu 27 cm. L

Wyborng, boty velikosti 27 cm budete mit pfipraveng.

JelikoZ znam Vasi vk, je to vie, co potfebuji vEdét k wybéru spravnych hilek.

Jekté se zeptam na néjaké ochranné vybaveni. Bezpatnost je dileZita a proto se bez ngj
nelze obejit. Nabfzim Vam proto vypljéeni helmy nebo chranite patefe.

Staci mi jen chranit patefe, helmu méam svou.

Wyborng, bezpetnost musi byt. Jakou velikost Vam zvolime?

Mevim, jak se to urfuje.

Velikosti chranith patefe jsou totoZné s velikostmi obleteni. Jakou tedy mate velikost
obleteni?

Moje velikost je M.

Dobfe, chranit patefe velikosti M Vam pfipii k rezervaci.

Jen mald rekapitulace.

Cislo rezervace: 219017

LyZe, boty, hilky i chranié patefe pro Vas budou pfipraveny. Obsluze je nutné nahlasit
Cislo rezervace a Va$ uzivatelsky kad. Je néco dalsiho, co pro Vas mohu udélat?

Write something

Obrazek B.6: Ukazka pribéhu celé konverzace pti rezervaci lyzi
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Chtél bych zrusit jednu rezervaci.

Abych mohl najit a nasledné zrugit rezervaci, potfebuji znét jeji &islo.

Jeji tislo je 2014, L

BohuZel, takové Eislo Vasi rezervace neexistuje. Napiste mi, prosim, spravné islo.

Udélal jsem chybu, spravné Cislo je 219014,

Eislo rezervace: 219014

0d: 2019-05-20

Do: 2019-05-29

LyZe: Elan Amphibio 16 TI Fusion
FrisluSenstvi: bez prisluSenstvi

Cheete opravdu zrugit tuto rezervaci?

Ano, chci.
N

Rezervace Cislo 219014 byla isp&sné zrugena.

Mohu se prosim, kvili zkvalitnéni dalSich sluZeb, zeptat, co bylo divodem zrugeni této
rezervace?

Z Vaéi strany Zadny problém nenastal, onemocnél jsem.

Velice si vazim Vasi ochoty spolupracovat. Dékuji.

Obréazek B.7: Ukazka pribéhu celé konverzace pri zruseni rezervace
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B. UKAZKA KONVERZACE S CHATBOTEM

Maohu zménit jeden (daj v rezervaci?

V rezervadi lze zménit pouze nékteré idaje, kiery z nich cheete zménii?

Cas vyzvednuti

UrEit&, o jakou rezervaci jde?

Jde o rezervaci éislo 219013. L

Zménit Cas vyzvednuti je to nejmensi, co pro Vas mohu udélat. Kdy si tedy pro vybaveni
piijdete?

Mohl bych pfijit uz v 6:009

Mame otevieno aZ od 8:00, zadejte, prosim, jiny ¢as, kdy Vam to nejvice vwwhovuje.
Otevieno mame od 8:00 do 17:00.

Tak tedy pfijdu v 2:00. DEkuji.

Hotovo, u Vaéi rezervace jsem zménil £as vyzvednuti na 08:00:00.

Obrazek B.8: Ukazka pribéhu celé konverzace pii zméné tdaje v rezervaci
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",

Obsah prilozeného CD

thesis.pdf...................
thesis.ps....................

.............. strucny popis obsahu CD

........... zdrojové kdédy implementace
zdrojova forma prace ve formatu KITEX
............................. text prace
............ text prace ve formatu PDF
.............. text prace ve formatu PS
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