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Bakalářská práce
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1.13 Tvobra entity(osobńı zdroj IBM) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9
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Abstrakt

Tato bakalářská práce se věnuje tvorbě experimentálńıho chatbota, pro využit́ı ve výuce předmětu
BI-TIS na Fakultě informačńıch technologíı ČVUT. Hlavńım ćılem této práce je zjistit, jestli ta-
kový experiment bude úspěšný a bude mı́t smysl takový chatbot použ́ıvat při výuce. Na začátku
v teoretické části je popsán chatbot jako nástroj a technologie pro tvorbu konkrétńıho chat-
bota, který bude výsledkem praktické části. V praktické části jsou ukázány hlavńı části a detaily
tvorby chatbota, od scénáře až do samotného chatbota. Hlavńım výstupem práce je chatbot
a dokumenty, které formou uživatelských test̊u odpov́ıdaj́ı na otázku, jestli má smysl takovým
zp̊usobem doplnit výuku.

Kĺıčová slova chatbot pro výuku, IBM Watson, scénář pro chatbot, simulovat rozhovor mezi
zákazńıkem a dodavatelem, IBM Cloud

Abstract

This bachelor’s thesis deals with the creation of an experimental chatbot for use in teaching the
subject BI-TIS to the Faculty of Information Technology CTU. The main goal of this work is
to find out whether such an experiment will be successful and it will make sense to use such a
chatbot in teaching. At the beginning of the work, the theoretical part describes the chatbot as a
tool and technology for creating a specific chatbot, which will be the result of the practical part.
After the practical part shows the main parts and details of creating a chatbot from the script
and to the chatbot itself. The main output of the work is a chatbot and documents, which in the
form of user tests, answer the question of whether it makes sense to supplement the teaching in
such a way.

Keywords chatbot for teaching, IBM Watson, chatbot script, simulate a conversation between
a customer and a supplier, IBM Cloud
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Úvod

Slabinou studia často bývá nedostatek praktických zkušenost́ı. S takovým problémem se setkávaj́ı
všichni během studia. Vzděláńı je v dnešńı době př́ılǐs teoretické, což neńı nijak špatné, ale
neumožňuje hlubš́ı pochopeńı. Nejsou to jenom prázdná slova, je to moje zkušenost a zkušenost
lid́ı, co znám.

Občas však nastává situace, ve které je skoro nemožné ze strany školy zajistit student̊um
praxi při studiu, jakou by student mohl źıskat v reálném životě.. V takových př́ıpadech přicháźı
na pomoc moderńı technologie. A tato myšlenka se stala inspiraćı pro tuto práci. Tato práce
si klade za ćıl ukázat student̊um kus reálného života prizmatem moderńıch technologíı. Hlavńı
motivace práce je pomoc budoućım student̊um.

Práce je vytvořena pro účely předmětu BI-TIS(Tvorba informačńıch systémů) fakulty in-
formačńıch technologíı ČVUT. Hlavńı náplńı bakalářské práce je vytvořeńı chatbota, který si-
muluje rozhovor mezi zákazńıkem a dodavatelem, jehož předmětem je řešeńı problémů firmy
zákaznika vytvořeńım IS. Chatbot se snaž́ı ukázat student̊um, jak má prob́ıhat setkáńı a jaké
základńı informace je potřeba źıskat od klienta pro návrh IS. Nav́ıc tahle práce může být využita
jako zdroj nebo podpora pro jinou práci na podobné téma.

Pro dosažeńı ćıle bylo potřeba prostudovat, co je chatbot a seznámit se s konkrétńım chatbo-
tem Watson (od IBM), ve kterém je provedena práce. Tento proces je popsán v teoretické části.
Daľśım krokem bylo návrh scénáře, podle kterého je vytvořen chatbot. Poté, co byl chatbot vy-
tvořen, proběhlo testováńı, podle kterého je vyhodnocen výsledek práce. To je obsah praktické
části moj́ı práce.
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Ćıl práce

Ćılem této práce je vytvořeńı chatbota, kterého bude možné využ́ıt pro výuku sběru informaćı a
ohodnoceńı efektivity chatbota. Postup práce je uveden v následuj́ıćıch kroćıch:

1. Analýza problematiky gamifikace a jej́ıho využit́ı při výuce

2. Vyhodnoceńı použitelnosti chatbota pro účely gamifikace

3. Návrh základńıho scénáře využit́ı chatbota pro simulaci komunikace analytika a uživatel̊u v
rámci sběru informaćı

4. Implementace a testováńı navrženého chatbota

5. Pomoćı uživatelského testováńı vyhodnoceńı použitelnost chatbota pro podporu ”reálné“
výuky

6. Provedeńı ekonomicko-manažerské vyhodnoceńı výhod a nevýhod chatbota pro účely výuky
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Kapitola 1

Úvod do chatbotu

1.1 Co je chatbot?

Existuje mnoho definic chatbota. Každá z těchto definic odpov́ıdá svým účel̊um. Pro svou práci
jsem vybrala definici, jež nejlépe popisuje chatbota, kterého budu vytvářet. Tato definice ř́ıká,
chatbot je program, který umožňuje imitaci reálné komunikace s uživatelem. Chatboti funguj́ı v
messengerech, na webu, v mobilńıch aplikaćıch a v telefonńıch hovorech.[1]

1.2 Typy chatbotu

Existuj́ı dva typy chatbot̊u ohledně vnitřńı implementaci.
Jeden typ chatbotu funguje na základě už napsaného scénáře. Ten typ může odpov́ıdat jenom

na dopředu naplánované otázky.
Druhý je založen na použit́ı UI (Umělé inteligence) a dokáže reagovat na kontext rozhovoru.

Funguje na základě souboru pokyn̊u nebo použ́ıvá strojové učeńı. Ale jeho vytvářeńı je složité
a nákladné. Úroveň inteligence chatbota záviśı pouze na tom, jak je naprogramován. Chatbot
pro strojové učeńı funguje lépe, protože rozumı́ nejen př́ıkaz̊um, ale také jazyku. A proto je mı́ra
pochopeńı chatbot̊u větš́ı. Kromě toho se chatbot uč́ı z interakce s uživatelem a může snadno
řešit podobné situace, když k nim dojde. Chatbot je po každém dialogu chytřeǰśı.[2]

Co se týká zp̊usobu komunikace, je rozmanitost větš́ı. Chatboti jsou schopni komunikovat přes
text messengery, přes telefonńı hovor, je možné je ovládat i hlasem. Jsou dostupńı z mobilńıch
aplikaćı, webových stránek a z samostatných zař́ızeńı,která maj́ı nejenom hlasovou, ale někdy i
vizuálńı podporu pro uživatele. V následuj́ıćı kapitole jsou uvedeny př́ıklady takovýchto chatbot̊u
a informace o tom, kdy byly poprvé vytvořeni.

1.3 Historie chatbot̊u

Lidé začali přemýšlet o chabotech ještě před vytvořeńım prvńıho PC. Na začátku tato myšlenka
v́ıce zaj́ımala lékaře a vědce. V tu dobu bylo samozřejmě možné vytvářet pouze jednoduché
scénáře chováńı, ale pak začal rychlý vývoj.

Eliza, 1966 Joseph Weizenbaum, který v roce 1966 za pomoci s poč́ıtačove laboratoř́ı MIT
vytvořil revolučńı program — chatbot ELIZA1.1. Simuloval rozhovor s psychoterapeutem. A i
když je zřejmé, že neměl umělou inteligenci, program vyčlenil kĺıčová slova, a na jejich základě

1



2 Kapitola 1. Úvod do chatbotu

postavil své otázky a následný dialog, který docela přesně opakoval akce lékaře. V př́ıpadě, že
Eliza nenašla odpověd’, ř́ıkala ”Jasně“ a měnila téma.[3]

Obrázek 1.1 Eliza [14]

Parry, 1972 V roce 1972 již na jiné, neméně slavné americké univerzitě, Stanfordu, vytvořil
vědecký psychiatr Kenneth Colby daľśıho chabota jménem PARRY. Tento chatbot simuloval
dialog s osobou strṕıćı paranoidńı schizofreníı. Měl mnohem lepš́ı konverzačńı část. PARRY
prošel několika d̊uležitými testy a experimenty, jedńım z takových experiment̊u byla studie, které
se zúčastnilo několik deśıtek slavných psychiatr̊u. Podstatou studie bylo zjistit, kdo je skutečný
pacient a kdo je chatbot - v polovině př́ıpad̊u lékaři nedokázali poskytnout správnou odpověd’.[3]

A.L.I.C.E., 1995 V roce 1995 programátoři, kteř́ı byli inspirovańı praćı Josepha Wei-
zenbauma a jeho chatbotem ELIZA, vytvořili program A.L.I.C.E1.2. Tento využ́ıval heuristické
párováńı fráze uživatele se vzorky v databázi, kombinoval je a vedl dialog. Za téměř dvě desetilet́ı
to byl nejdokonaleǰśı chatbot, který dokázal vést naprosto přirozený dialog s člověkem na v́ıce
než 40 000 r̊uzných témat.[3]

Obrázek 1.2 A.L.I.C.E [15]

V následuj́ıćıch letech byly zavedeny velké změny v tvorbě chatbot̊u — programátoři poprvé
začali pro vytvářeńı chatbotu využ́ıvat umělou inteligenci.

Jabberwacky, 1997 Daľśı fáźı ve vývoji chatbotu byla možnost samoučeńı, zavedeńı umělé
inteligence a pokročileǰśı NLP. Na počátku 80. let začal vývoj programu Jabberwacky1.3, vytvořil
ho britský vědec Rollo Carpenter. Program nebyl nič́ım jiným než chatbotem schopným udržovat
dialog na r̊uzná témata a ř́ıkat vtipy. Dá se ř́ıct, že to byl jeden z prvńıch zábavńıch chatbotu v
historii. Tento chatbot spatřil svět v roce 1997, kdy byl ”vydán“ online.[3]
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Obrázek 1.3 Jabberwacky [16]

SmarterChild, 2001 V roce 2000 společnost ActiveBuddy vytvořila prvńı verzi svého
chabota. Byla to slovńı dobrodružná hra. Postupně se k němu přidávaly nové funkce a v roce
2001 vývojáři představili robota SmarterChild1.4. Ten se stal předch̊udcem Siri.[4]

Obrázek 1.4 SmarterChild [17]

Watson, 2006 Watson1.5 je prvńı chatbot, který dokázal nejen pracovat s velkým množstv́ım
dat během několika sekund, ale také rozumět požadavk̊um uživatel̊u, které byly napsány s
chybami.[5] Watson se stal integrálńım asistentem ve společnosti IBM.

Obrázek 1.5 Watson [18]

Siri, 2011 Siri1.6 je chatbot, který se stal ned́ılnou součást́ı života člověka. Mobilńı asistent
pro všechny uživatele Apple nepatřil vždy jen této společnosti. Zpočátku byl Siri jako mobilńı
asistent vyvinut pro Android a Blueberry. Od doby, kdy Tim Cook převzal vývoj, funguje Siri
pouze na iOS.[4]

Google Now, 2012 V roce 2012 Google vytvořil svého vlastńıho chatbota Google Now,
který se pak stal Google Assistentem.[4]
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Obrázek 1.6 Siri [20]

Alexa a Cortana, 2015 V roce 2015 se objevily domáćı pomocńıci Alexa a Cortana.[4]
Hlasově ovládańı chatboti, kteř́ı zjednodušuj́ı život t́ım, že za lidi objednaj́ı taxi, najdou film
nebo hudbu, zprávy o počaśı atd.[5]

Azuma Hikary, 2016 Domáćı asistent a ne jen to. Vypadá to jako baňka s holografic-
kou d́ıvkou1.7, která mluv́ı a plńı drobné úkoly. Je možné s ńı komunikovat jako s obyčejným
člověkem, což může pomoct při osamělosti. Můžete j́ı napsat ”Brzy budu doma“ a ona odpov́ı,
že se těš́ı na váš návrat, a pokud je to nutné, napust́ı vanu nebo dokonce uklid́ı byt.[4]

Obrázek 1.7 Azuma Hikary [19]

Facebook Chatboti, 2016 V roce 2016 Facebook otevřel platformu, kde mohou vývojáři
třet́ıch stran vytvářet chatovaćı roboty pro Messenger. Za prvńıch šest měśıc̊u bylo pro Messenger
vytvořeno 30 000 robot̊u a do zář́ı 2017 se jejich počet zvýšil na 100 000.[5]

Alice, 2017 Alice se dokázala naučit pracovat jako hlasatel. Stejně jako ostatńı chatboti
vyhledává potřebné informace a může si také s uživatelem zahrát slovńı kopanou, určit, která
rostlina je na obrázku, a mnohem v́ıc. Kromě toho má ráda černý humor1.8.[4]

1.4 Využit́ı chatbot̊u

V této kapitole uvedu základńı oblasti využit́ı chatbota a jaké role chatbot hraje v těchto oblas-
tech.
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Obrázek 1.8 Alice [21]

Zákaznická podpora Použit́ı chatovaćıho robota může zlepšit služby zákazńık̊um. Může
nahradit jiné komunikačńı prostředky a dokonce i lidi, kteř́ı nejsou schopni udržovat zákaznickou
podporu 24/7. Chatboti jsou také vhodným marketingovým nástrojem. Použit́ı chatovaćıho
robota samozřejmě nejen zvyšuje efektivitu společnosti, ale také snižuje náklady na služby
zákazńık̊um.[6]

Interńı platformy společnosti Chatboty lze také použ́ıt k udržeńı interńıho prostoru a
procesu společnosti. Např́ıklad Overstock.com spustil chatbota jménem Mila, který automati-
zoval některé jednoduché, ale časově náročné procesy při žádosti o pracovńı neschopnost. Jiné
společnosti použ́ıvaj́ı chatboty ke sd́ıleńı znalost́ı a snižováńı chyb od poskytovatel̊u odborných
služeb.[6]

Messengeři Mnoho bank, pojǐst’oven, mediálńıch společnost́ı, maloobchodńık̊u online, po-
skytovatel̊u zdravotńı péče, vládńıch agentur a restauračńıch řetězc̊u použ́ıvá chatboty v instant
messengerech k zodpovězeńı jednoduchých otázek, zvýšeńı zapojeńı zákazńık̊u, propagaci a na-
vrhováńı daľśıch zp̊usob̊u využit́ı jejich služeb.[6]

Osobńı asistenti Použ́ıvaj́ı se také chatovaćı roboti, kteř́ı jsou využ́ıvány pro osobńı potřeby.
Virtuálńı asistenti každý den pracuj́ı pro obrovské množstv́ı lid́ı prostřednictv́ım smartphon̊u a
daľśıch mobilńıch zař́ızeńı.[3]

Zdravotńı péče Použit́ı chatbota ve zdravotnictv́ı by mohlo zvýšit počet ošetřených pa-
cient̊u a usnadnilo práci nemocničńımu a poliklinickému personálu. Kv̊uli tomu, že lidé nechtěj́ı
svěřit své osobńı problémy programu, o jehož funkčnosti nemaj́ı ani ponět́ı, tato myšlenka ještě
neńı všude přij́ımána. Je ale možné, že v budoucnu budou chatboti tuto roli zastávat.[6]

Učeńı Existuje ještě jeden zp̊usob využit́ı chatbot̊u. Neńı populárńı, protože se většinou
nepouž́ıvá pro komerčńı ćıle. Mám na mysli učeńı. Chatboti pomáhaj́ı člověku něčemu se naučit.
Nejčastěǰśı využit́ı v této oblasti je výuka jazyk̊u. Ne každý člověk si může dovolit vlastńıho
učitele, který je rodilým mluvč́ım. Nalézt někoho na internetu, s kým by člověk mohl komuniko-
vat online, také neńı vždy nejjednodušš́ı. V takových př́ıpadech pomáhá chatbot.
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Provedla jsem vyhodnoceńı a uvědomila jsem se, že chatbot je velmi využ́ıvaněǰśı nástroje,
což mi vede k daľśımu otázce kterého chatbota mám vybrat. Tuto otazku vyřeš́ım v nalsedujici
kapitole .

1.5 Výběr chatbotu
Chatbot je dnes velmi populárńı nástroj, což potvrzuje existence velkého počtu výrobc̊u a posky-
tovatel̊u chatbot̊u. Např́ıklad, jestli do Googlu zadáte ”Výrobce chatbotu“, bude nalezeno v́ıc než
80 tiśıc výsledk̊u. Z takového množstv́ı je velmi těžké vyb́ırat. Ale jak vybrat toho správného?

Plánované využit́ı výsledk̊u moj́ı práce je předevš́ım na fakultě informačńıch technologíı
ČVUT. A proto jsem začala hledat nástroje, které jsou nejbĺıž k fakultě.

FIT má sv̊uj vlastńı chatbot. Chatbot FIT dobře chápe nuance českého jazyka, chápe ćıl
dotazu a pomoćı knihoven třet́ıch stran nacháźı nejlepš́ı odpověd’.[11] Ale pro moji práci se
trochu nehod́ı. Pro mě je d̊uležité, abych mohla napsat přesný scénář.

Existuje ještě alternativa. ČVUT vede spolupráci s IBM. IBM má také svého vlastńıho chat-
bota. Krátce jsem ho zmı́nila v kapitole ”Historie chatbota“. Chatbot Watson je část́ı systému
IBM Cloud, který obsahuje podp̊urné nástroje pro funkcionalitu chatbota. Chatbot je založen na
scénář́ıch, ale je také schopen se učit a zlepšovat v pochopeńı jazyka. K tomu mám nav́ıc, d́ıky
spolupráci ČVUT s IBM, možnost konzultaćı s profesionálem IBM. A proto moje volba padla
na chatbota IBM.

1.6 Chatbot IBM ”Watson“
Ve své práci budu použ́ıvat chatbot Watson od IBM. V následuj́ıćı části se budu věnovat tomu,
jak funguje a co umožňuje.

1.6.1 Teorie
Následně je uvedena základńı funkčnost chatbota Watson.

Asistent Watson dává možnost vytvořit chatbota, který bude rozumět dotaz̊um klienta v jeho
přirozeném jazyce a bude schopen odpov́ıdat v reálném čase

Chatbot Watson také může použ́ıvat r̊uzné pomocné materiály pro práci s klientem. Např́ıklad
existuje možnost hledáńı informaćı v databáźıch, z nichž může chatbot čerpat při odpovědi

Nav́ıc umožňuje spojeńı s pracovńıkem technické podpory v př́ıpadě, pokud klient vyžaduje
individuálńı př́ıstup

Asistent Watson může pracovat stejně jako pomocný widget jak na webu firmy, tak i na
sociálńıch śıt́ıch

Pro vedeńı statistik existuj́ı už built-in metriky, aby byla možnost analyzovat data a zlepšovat
kommunikaci

Takže asistent Watson má dvě dovednost́ı(skill), které využ́ıvá podle potřeby. Jednou z do-
vednost́ı je conversational (dialog) skill. Interpretuje to, co klient naṕı̌se, poté hledá informace
pro odpověd’ nebo provedeńı nějaké transakce jménem klienta. Search skill použ́ıvá časté otázky
pro zobrazeńı relevantńı odpovědi klientovi.

Pro vytvořeńı chatbota Watson je potřeba se seznámit s třemi d̊uležitými částmi dovednost́ı
dialogu. To jsou intents, entities a vlastńı dialog.



1.6. Chatbot IBM ”Watson“ 7

Intents odpov́ıdaj́ı za pochopeńı ćıl̊u uživatele a na co přesně se ptá. Jestli si uživatel chce
objednat j́ıdlo v restauraci, bude se psát r̊uzně: ”Chtěl bych objednat . . .“, ”Dal bych si . . .“ atd.
V tuto chv́ıli má chatbot pomoćı intentu pochopit, že se jedná o objednávku.

Entity odpov́ıdaj́ı za upřesněńı informaćı. Např́ıklad, jestli uživatele zaj́ımá lokace restaurace
nebo obchodu, chatbot potřebuje vědět nějakou adresu, ke které bude hledat nejbližš́ı pobočku.
To může být třeba město nebo ulice.

Dialog je strom, podle kterého chatbot hledá odpovědi a zadává otázky. V každém nodu
dialogu je nějaká podmı́nka, podle které se chatbot rozhoduje, jestli se do daného podstromu má
vydat, či ne. Podmı́nkou může být entita či intent nebo nějaký logický výraz, který je obsahuje.
To byly popsané základńı části chatbota, pomoćı kterých se dá vytvořit virtuálńı pomocńık. Pro
lepš́ı pochopeńı v př́ı̌st́ı kapitole částečně poṕı̌su tvořeńı chatbota.

1.6.2 Praxe
Všechno je lepš́ı ukázat na př́ıkladu. Pod́ıváme se na chatbota, který by se mohl použ́ıt pro
objednávky v italské restauraci. Př́ıklad dialog by mohl vypadat následovně:

Chatbot: Dobrý den, chtěl byste si něco objednat?
Zákazńık: Ano
Chatbot: Dobře, co byste si chtěl objednat?
Zákazńık: Pizzu s ananasem
Chatbot: Napǐste, prośım, č́ıslo Prahy, kde byslite, abychom věděli, kam to doručit. Např́ıklad

”Praha 1“.
Zákazńık: Praha 2
Chatbot: Napǐste, prośım, název ulice a č́ıslo budovy.
Zákazńık: Chaloupeckého 1915
. . .

Nejprve potřebujeme vytvořit asistenta 11.9. Bude se jmenovat ”Restaurace Italián“. K tomu
vytvoř́ıme dialog skill s názvem ”restaurace“, ve kterém pak budeme pracovat. To je přesně ten
dialog skill, který jsem popsala v teoretické části.

Obrázek 1.9 Assistnat(osobńı zdroj IBM)

Jak již bylo zmı́něno, chatbot se skládá ze tř́ı d̊uležitých část́ı. Na začátku vytvoř́ıme intenty,
které budou reprezentovat hlavńı témata, jimiž se má zákazńık tyto italské restaurace zabývat.
Podle potřeby je budeme doplňovat. Prvńı intent bude jednoduchý. Bude reprezentovat souhlas.
Nejdř́ıv ho vytvoř́ıme a pojmenujeme podle funkčnosti – ”souhlas“1.10.

Po vytvořeńı muśıme přidat př́ıklady1.11, které budou pomáhat Watsonu rozumět, co člověk
ṕı̌se. Pro lepš́ı výsledek má takových př́ıklad̊u být alespoň 5.

Podle tohoto vzoru vytvoř́ıme ještě jiné intenty —”Nesouhlas“,”Objednáńı“1.12 a”Bydlǐstě“.
1dále se bude použ́ıvat jako synonyma slov: chatbot nebo chatbot ”Watson“.
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Obrázek 1.10 Tvorba intentu(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.11 Ukázka intentu ”Souhlas“(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.12 Ukázka intentu ”Objednáńı“(osobńı zdroj IBM)

Daľśım krokem bude vytvořeńı entit1.13. Pomoćı prvńı entity bude asistent chápat druh j́ıdla:
pizza, těstoviny nebo lasagne a přesně co to je za položku v menu.

Vytvoř́ıme entitu ”Pizza”1.14, která bude reprezentovat r̊uzné druhy pizzy. Pak přidáme
názvy druh̊u pizz1.15, které by měla restaurace v j́ıdelńım ĺıstku.

Člověk pokaždé neṕı̌se všechno tak, jak to očekáváme. Pro tento účel existuje funkce, která
dovoĺı pochopeńı pro odlǐsné výrazy nebo slova maj́ıćı stejný význam. Např́ıklad je možné napsat
”pizza s ananasem”, tj. havajská, protože to je jediná pizza, která obsahuje ananas1.16.

Podobně vymysĺıme synonyma k ostatńım, pokud je to možné.
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Obrázek 1.13 Tvobra entity(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.14 Tvorba entity ”Pizza“(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.15 Ukázka enity ”Pizza“(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.16 Synonyma pro entitu ”Havajská pizza“(osobńı zdroj IBM)
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Předpokládáme, že restaurace má několik poboček a všechny jsou v r̊uzných částech Prahy1.17.
Chatbot se zeptá, do které části si chce zákazńık objednat, a na základě toho vybere správnou
pobočku pro zasláńı objednávky. Počet poboček je však menš́ı, než počet část́ı Prahy, a proto
některé pobočky obsluhuj́ı několik část́ı zároveň. Pro toto také můžeme použ́ıt synonyma.

Pak entity můžeme doplňovat podle potřeby, stejně jako intenty.

Obrázek 1.17 Ukázka enity ”Č́ıslo prahy“(osobńı zdroj IBM)

Kromě vlastńıch entit se daj́ı použ́ıt ještě entity systémové. To jsou entity, které jsou už
vytvořené. Stač́ı je jenom zapnout v složce ”Systems entities“1.18. Ale v tomto př́ıkladu tyto
entity nepotřebujeme.

Obrázek 1.18 Systems entities(osobńı zdroj IBM)

Nyńı je čas přej́ıt k nejzaj́ımavěǰśı části – k dialogu. Jsme schopni do určité mı́ry kontrolovat
směr dialogu, d́ıky tomu, že se chatbot ptá. Aby to ovšem fungovalo, je nejprve potřeba sestavit
dialog na paṕı̌re. Ale to neńı pravidlo, takže vždy se to dělat nemuśı. V našem malém př́ıkladu
se obejdeme bez toho.
Dialog je reprezentován jako strom větv́ı, do kterých bude systém vcházet podle podmı́nky nebo
podmı́nek. Když zač́ınáme pracovat v šabloně už tam jsou předpřipravené dvě větve1.19.”Vı́tejte“
a ”V ostatńıch př́ıpadech“, kam chatbot sáhne v př́ıpadě, že nemůže pochopit, co uživatel napsal.

Node může být koncový, jako jsou např́ıklad ty předvytvořené. Nemaj́ı žádné potomky.
Existuje node-složka, do které pak může by vloženo několik podvětv́ı. Později se pod́ıváme na
př́ıklady.

Při rozkliknut́ı nodu se objev́ı panel1.20, která reprezentuje jeho vnitřek a všechno, co node
umı́. Úplně nahoře panelu se definuje název nodu. Pod t́ım je mı́sto pro podmı́nky vcházeńı.
Podmı́nka je obyčejně reprezentovaná intentem nebo entitou, ale je možné z nich udělat i logický
výraz. Pak dále je povoleno vybrat typ odpovědi, ale nejčastěji se bude jednat o obyčejný text,
který je vidět na obrázku ńıže. Úplně dole na panelu se nacháźı nadpis ”Wait for reply“, tady
je možné měnit reakci na odpověd’ člověka. Chatbot obyčejně čeká na odpověd’ uživatele, ale
někdy je vhodné po otázce chatbota ihned skočit na nějaký jiný node bez čekáńı na odpověd’.

Změńıme počátečńı otázku, aby v́ıce odpov́ıdala objednávce v restauraci1.21.
Abychom viděli, že změna proběhla a pro daľśı testováńı už existuj́ıćı části dialogu, potřebujeme

stisknout tlač́ıtko ”Try it“. Následně se objev́ı okno1.22, ve kterém můžeme zkoušet chatbota.
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Obrázek 1.19 Základně nody dialogu(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.20 Nástroje pro node(osobńı zdroj IBM)

Ted’ je jasné, jak to všechno vypadá. Pro dokončeńı ukázky vytvoř́ıme několik daľśı nod̊u.
Druhý node bude složka, ve které chatbot rozpozná odpověd’ na otázku v node ”Vı́tejte“. Otázka
je prostá, a proto odpovědi můžou být ”ano“ nebo ”ne“1.23.

V nodu ”nesouhlas“ řekneme ”na shledanou“, protože vytvář́ıme slušného chatbota, a v nodu

”souhlas“ začneme upřesňováńı objednávky.
V menu jsou jenom pizza, těstoviny a lasagne. A proto se spoléháme na to, že člověk odpov́ı

něco z toho. V př́ıpadě, že ne, chatbot skoč́ı v node ”V ostatńıch př́ıpadech“. Aby to hezky
vypadalo, vytvoř́ıme nejdř́ıv složku a pak do ńı dáme tři nody podle názv̊u j́ıdel1.24.

Otázka ”Co byste si chtěl objednat?“ umožňuje jak plnou odpověd’, tak i zkrácenou. To
znamená, že uživatel může napsat ”Chci pizzu Diablo“ nebo i ”pizzu“. Pro nás je d̊uležité umět
pracovat s oběma odpověd’mi. A proto node, který bude zodpovědný za ”pizzu“, bude mı́t dva
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Obrázek 1.21 Vı́táńı klientu(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.22 Panel ”Try it“(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.23 Child nody(osobńı zdroj IBM)

potomky pro tyto dvě situace1.25.
Prvńı situace bude taková, že dostaneme plnou odpověd’. V druhé situaci se budeme ptát na

upřesněńı názv̊u. Stejně tak to budou mı́t ostatńı: těstoviny a lasagne.
Abychom věděli, co si klient objednal, použijeme sloty, které dovoluj́ı zapisovat informace,

které jsou pro nás nutné, do proměnné. V našem př́ıpadě to bude plný název j́ıdla, které si
objednal zákazńık. Sloty tedy umožňuj́ı ptát se uživatele tak dlouho, dokud on neodpov́ı, na co
chatbot čeká. Pro zapnut́ı slotu je potřeba kliknout na ”Customise“ vpravo nahoře. Objev́ı se
okénko, kde je potřeba zapnout ”Slots“ a stisknout ”Apply“1.26.

Pak v node dáme na rozpoznáńı ”@pizza“ a zaṕı̌seme hodnotu do proměnné1.27.
Když uživatel naṕı̌se název pizzy, ulož́ı se tento název do proměnné. Můžeme to ověřit roz-
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Obrázek 1.24 Typy j́ıdla(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.25 Zjǐstěńı názvu pizzy(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.26 Sloty(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.27 Uložeńı proměnné pomoćı slotu(osobńı zdroj IBM)

kliknutim ”Manage Context“ v okénke ”Try it“1.28.
Když jsme se dozvěděli informaci o objednávce, je potřeba źıskat informaci o mı́stě dopravy.

Aby chatbot skočil přesně tam, kam chceme a potřebujeme - použijeme přechod Jump to. Dole v
sekci ”Then assistant should“ vyb́ıráme mı́sto ”Wait for reply“ ”Jump to“1.30 a node, na který
pak chatbot bude přicházet. V naš́ı situaci to bude node ”Adresa“.

Dál potřebujeme zjistit adresu klienta a část Prahy podle které budeme vyb́ırat restau-
raci. Pro jistotu a jednoduchost se budeme ptát postupně. Nejdř́ıv se zeptáme na č́ıslo Prahy,
kam potřebuje dopravu. Uděláme rozpoznáńı jak č́ısla, tak i fáze ”Praha [č́ıslo]“. A ulož́ıme
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Obrázek 1.28 Ověřeńı zapsáńı proměnné(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.29 Proměnná pizza(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.30 Přechod ”Jump“(osobńı zdroj IBM)

tyto informace do proměnných pomoćı slotu. Restaurace nemá dopravu po celé Praze, takže to
potřebujeme omezit. Pro to použijeme multi odpověd’. Ta se zaṕıná se stejně jako sloty v okénke

”Customise“1.31.
Jestli dostaneme očekávanou odpověd’, uděláme následně ”Jump to“ do nodu, v kterém se

budeme ptát na ulici a č́ıslo domu1.32.
Pokračováńı tvorby chatbota už se dá udělat pomoćı instrument̊u a zp̊usob̊u ukázaných výše.

Tak se dá vytvořit docela jednoduchý chatbot. Ale existuj́ı ještě daľśı složitěǰśı nástroje. Jeden
z nich budu použ́ıvat ve své práci. Jedná se o Action v IBM Cloud1.33. Ten nástroj dovoluje
využit́ı jednoduché funkce napsané v JSON, která po zpracováńı pošle výsledek do chatbota.[13]

Tvorba chatbota připadá jako umělecké d́ılo, a proto neexistuje nějaké správné řešeńı nebo
použit́ı čehokoli. Všechno zálež́ı na tom, kdo ho vytvář́ı.

V této kapitole byla probrána historie, typy chatbot̊u, byly ukázány sféry využit́ı chatbot̊u
a také základńı principy tvorby chatbota Watson, kterého pak budu použ́ıvat ve své bakalářské
práci. Následně je ukázána praktická část mé práce.
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Obrázek 1.31 Node, který zjǐst’uje kam vést objednávku(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.32 Node ”Ulice a č́ısla domu“(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 1.33 Create action(osobńı zdroj IBM)





Kapitola 2

Praktická část

2.1 Motivace

Když jsem začala přemýšlet nad t́ım, jak bude vypadat chatbot pro moji práci, idea vypadala
následovně. Hlavńım ćılem, kterého jsem chtěla ve své práci dosáhnout, je pomoct student̊um jako
já lépe pochopit, co je čeká v budoucnu, pokud budou pracovat ve firmě. A proto jsem si vybrala
jako bakalářskou práci napsáńı chatbota, který bude simulovat rozhovor dvou stran — zákazńıka
a dodavatele informačńı firmy. Tento chatbot bude možné využ́ıt pro ukázku student̊um, jak
vypadá postup sběru d̊uležitých informaćı, které je potřeba vidět, chceme-li odvést kvalitńı práci,
a rovněž je nutné pochopit, co přesně zákazńık potřebuje, i když on sám to ještě nev́ı.

2.2 Princip

Pro vytvořeńı chatbota, stejně jako i pro jakoukoliv činnost, je potřeba mı́t plán, scénář atd. V
zadáńı je řečeno, že chatbot bude simulovat rozhovor dvou stran: zákazńıka a dodavatele IS2.1.
Jsou dvě role a hlavńı otázka: jak je distribuovat?

Obrázek 2.1 Diagram distribuce roĺı v budoućım scénáři chatbotu

Na začátku přemýšleńı nad postupem jsem vybrala přirozeněǰśı postup, jak bych řekla”př́ımý“
postup: student-dodavatel, chatbot-zákazńık. V bĺızké budoucnosti bude ve většině př́ıpad̊u ab-
solvent pracovat právě na straně dodavatele systému. A proto jsem se na začátku rozhodla
pracovat v takovémto postupu. Ten měl své výhody. Zaprvé to je pochopeńı roĺı dodavatele ze

17
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strany studenta. Vždy je jednodušš́ı hrát sebe než někoho jiného. Takže ”př́ımý“ postup zachy-
cuje širš́ı spektrum otázek, což vede k v́ıce realistické situaci. Ale všechno má dvě strany, stejně
jako i př́ımý postup měl svoje nevýhody, kv̊uli kterým jsem měla problém s vytvářeńım chatbota.
A proto jsem se rozhodla poradit s lidmi zkušenými v této oblasti.

Jak jsem už ř́ıkala v předchoźı části, tvorba chatbota bude realizována pomoćı asistenta

”Watson“ od firmy IBM. A d́ıky spolupráci IBM a ČVUT jsem měla možnost konzultaćı s
lidmi, kteř́ı pracuj́ı s Watsonem už mnoho let. Na konzultaci mi poradili, že takový ”př́ımý“
postup, na kterém jsem už začala pracovat, je velmi široký, což mohl být d̊uvod, proč mi to i po
několika pokusech nevycházelo. Konzultanti mi nab́ıdli ”opačný“ postup, kterým se dá dosáhnout
kvalitněǰśıch výsledk̊u.

”Opačný“ postup ř́ıkal, že student bude reprezentovat zákazńıka nějaké konkrétńı firmy a
chatbot bude dodavatelem, který se ptá s ćılem źıskat informace o firmě studenta. Podle slov
konzultant̊u je takový zp̊usob specifičtěǰśı a dá se lépe kontrolovat, protože na otázky se bude
ptát chatbot, ne student. ”Opačný“ zp̊usob má nav́ıc daľśı výhody: chováńı chatbota bude de-
terminované a proto lze takový chatbot snáze napsat. V následuj́ıćı sekci poṕı̌su scénář, podle
kterého jsem chatbota vytvořila, na základě opačného postpu.

2.3 Scénář
Na začátku práce na novém scénáři podle ”opačného“ postupu jsem přǐsla na to, že to je lepš́ı
pohled na daný problém. Napsáńı scénáře a tvořeńı chatbota bylo totiž jednodušš́ı a jasněǰśı d́ıky
tomu, že specifičtěǰśı rozsah otázek umožňuje lépe kontrolovat rozhovor.

Chatbot se bude ptát studenta na otázky ohledně ”jeho“ firmy. To znamená, že chatbot
bude hrát roli dodavatele a student bude zákazńıkem, který má poskytnout d̊uležité informace.
Aby si student vymýšlel svou firmu s vlastńımi pravidly a problémy se nehod́ı, protože chat-
bot nebude schopen udělat adekvátńı analýzu výsledk̊u, student může přece napsat cokoliv. A
proto jsem pro studenta napsala popis firmy, aby měl nezbytné informace pro rozhovor s chat-
botem, přičemž chatbot má otázky přesně podle toho popisu. Pro tuto firmu už maj́ı učitelé
připravenou ukázkovou studii. Firmu z předmětu BI-TIS jsem vybrala proto, abych byla konzis-
tentńı v předmětu, pro který je udělán tento projekt. Popis je vytvořen takovým zp̊usobem, že
to neńı jen obyčejný seznam odpověd́ı který má student k dispozici, aby chatbotem prošel, ale
je to vyprávěńı o vymyšlené firmě. T́ım chci ř́ıct, že občas bude student muset přemýšlet a č́ıst
mezi řádky, aby pochopil situaci do detail̊u.

”Firma QXT byla založena mnoho let zpátky kolem roku 1995. Vznikla za účelem koordinace
ř́ızeńı celého obchodńıho cyklu prodeje, návrhu nebo výroby r̊uzných výrobk̊u.“ - to je začátek
napsaného popisu, celý popis je možné nalézt v př́ılohách.

Libovolné vyprávěńı má svoji logiku. Bud’to chronologickou, hierarchickou a nebo je rozdělené
na sémantické části. V př́ıpadě popisu jsou to chronologie a sémantické části. A podle takové
logiky jsem rozhodla vytvořit i chatbot. Scénář pro chatbota je rozdělen na sedm d̊uležitých část́ı,
které jsou na sobě dostatečně nezávislé, ale někde je d̊uležité dodržet chronologii. Každá část je
d̊uležitý zdroj informaćı pro dodavatele. Následně bude uveden popis každé části, jak jsem si to
představovala, když jsem psala scénář k chatbotovi.
Historie Prvńı část je historie. Všechno zač́ıná historíı, neexistuje lepš́ı zp̊usob jak pochopit

dnešńı situaci, než se obrátit k historii. V této části je uvedeno, jak a kdy firma vznikla, jakož
i myšlenky zakladatele a jak došel k tomu, že chce přesně takovou firmu. To jsou d̊uležité
informace, které ř́ıkaj́ı, proč tato firma nejenom vznikla, ale i přežila do současnosti, rostla
a vyv́ıjela se. Z historie lze často vyč́ıst silné stránky firmy, které j́ı pomáhaly ”bojovat“ na
ekonomickém trhu.

Procesy Druhá část doplňuje obraz firmy a co se děje uvnitř firmy. Popisuje hlavńı procesy a
činnosti, které dělá tým zaměstnanc̊u, aby firma fungovala a přinášela zisk. Z této části se dá
vźıt informace, která může pomoct při vymýšleńı vylepšeńı a automatizaci proces̊u.



2.4. Chatbot ”Představitel firmy“ 19

Zaměstnanci Zaměstnanci jsou velká část firmy. Jejich počet a r̊uznorodost ukazuje na stav
firmy a na složitost jej́ı činnosti. Z toho se dá usoudit, jestli je firma konkurenčńı. Také je
užitečné vědět názor zaměstnanc̊u na firmu a na pracovńı podmı́nky. To může být ukazatelem
toho, jakou budoucnost má firma ve současném stavu.

Spolupráce Jestli firma neńı schopna pracovat samostatně bez jakýchkoliv outsourcingových
firem, znamená to, že určitě existuje sféra, ve které je možné se rozv́ıjet.

Předpoklad Předpoklady majetele firmy je část, kterou je potřeba znát, aby se s ńı poč́ıtalo
při navrhováńı budoućıch řešeńı.

Problémy Tato část obsahuje informace, na jejichž základě bude postavena veškerá práce
člověka, který bude pomáhat firmě řešit všechny jej́ı pot́ıže.

Budoucnost Je dobré prodiskutovat, jak majitelé firmy vid́ı do budoucna spolupráci s firmou-
dodavatelem, např́ıklad cenu a čas, který je potřeba, aby byla práce kvalitně udělaná.

Dole na diagramu2.2 je ukázán přesnou informaci, kterou dostává chatbot poté, co student
projde každou část. Rozhodla jsem se postupovat od obecného ke konkrétńımu. Nejdř́ıv se doda-
vatel dozv́ı o firmě všechno, co dělá, co má a v jakém je stavu, a teprve pak s č́ım jsou problémy.
Takový postup mi přǐsel logický, protože před t́ım, než se vyjasńı nějaký problém, je potřeba
vědět, jaké prostředky budou moct být využity pro vylepšeńı daného problému.

Obrázek 2.2 Diagram postupu otázek chatbota

Jak jde vidět z diagramu, postup procházeńı chatbota je lineárńı, bez vraceńı. Ale to ne-
znamená, že student nebude mı́t prostor udělat chybu nebo bude mı́t jenom jeden pokus na
odpověd’. Dále ukážu, jak je tato nuance v chatbotu vyřešena.

2.4 Chatbot ”Představitel firmy“
V této sekci bude ukázán chatbot, který jsem vytvořila podle uvedeného výše scénáře.
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Hlavńım ćılem studenta při práci s chatbotem je poskytnout maximálńı množstv́ı informaćı
v každé části bota. Pro dosažeńı dobrého výsledku muśı student kvalitativně prostudovat popis
firmy a dávat pozor na otázky chatbota.

Plán činnosti v interakce s chatbotem je jednoduchý. Stejně i jako jeho reakce. Student po
přečteńı popisu firmy otv́ırá chatbot, který na začátku sám sebe představ́ı a rozhovor začne a
pomalu zavád́ı studenta do simulace. Chatbot pokládá otázky ve stejném pořad́ı, jak je uvedeno
ve scénáři2.2 - od historii i do budoucnosti.

Dı́ky tomu se rozhovor rozvije a p̊usob́ı jako logická diskuze o firmě, jej́ımž majitelem je v
daném př́ıpadě student mluv́ıćı s chatbotem. Pomoćı nástroj̊u při zachycováńı odpověd́ı studenta
chatbot hodnot́ı, jestli to je správná odpověd’(t́ım mysĺım odpov́ıdá-li popisu) na posledńı otázku,
kterou položil. V př́ıpadě, že odpověd’ je validńı, chatbota zaznamená, že tato informace byla
dodána. V opačném př́ıpadě asistent dává šanci studentovi zkusit odpovědět ještě několikrát.
Jestli i v takovém př́ıpadě student neodpov́ı správně, tato informace se nebude poč́ıtat jako
dodaná. Na konci rozhovoru student dostane vyhodnoceńı, ze kterého bude vidět, v jaké část́ı a
kolik informaćı poskytl.

Dále ukážu pomoćı jakých nástroj̊u se dělá hodnoceńı, zaznamenáńı chyb a zároveň pomoćı
jakých nástroj̊u je nab́ızena možnost daľśı odpovědi po chybě.

V kapitole ”Úvod do chatbotu“ už jsem rozeb́ırala, jak funguje chatbot ”Watson“, a ukazovala
jsem základńı principy jeho tvorby, a proto v této části nebudu zacházet do podrobnost́ı.

V teoritické části jsem ř́ıkala, že chatbot má 3 základńı části: intenty, entity a dialog. Začněme
od intent̊u. Pro tvorbu chatbota jsem potřebovala vytvořit 25 intent̊u2.3, které pomáhaj́ı zachytit
názor studenta.

Obrázek 2.3 Použité intenty(osobńı zdroj IBM)

Skoro každý intent je navázán na část popisu firmy. Např́ıklad, chatbot se ptá: ”Mohl byste
popsat, č́ım přesně se zabývá vaše firma?“. Čeká tedy na odpověd’ za jakým účelem firma vznikla.
To je řečeno př́ımo na začátku popisu firmy a zároveň je to intent #účel2.4, na který čeká chatbot.

”Vznikla za účelem koordinace ř́ızeńı celého obchodńıho cyklu prodeje, návrhu nebo výroby r̊uzných
výrobk̊u. (#účel)“. Tato věta je napsána v popisu. Dole na obrázku je uveden intent, který použ́ıvá
chatbot pro pochopeńı účelu založeńı firmy.

Jak je vidět, intent obsahuje synonymńı výrazy kv̊uli tomu, že člověk může napsat stejnou
myšlenku r̊uzně.

Jako druhý př́ıklad uvedu intent #pot́ıže při práci2.5.”M̊uže nastat situace, že si zaměstnanec
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Obrázek 2.4 Fráze popisuj́ıćı intent ”účel“(osobńı zdroj IBM)

zarezervuje sám mı́sto a čas na dveř́ıch, neřekne to na recepci sekretářkám a ony tam také něco
naplánuj́ı, č́ımž občas vznikaj́ı kolize. (#pot́ı̌ze při práci)“. To je docela dlouhý popis konkrétńıho
jevu – kolize. V takovém př́ıpadě je proteba pochopit hlavńı myšlenku, aby ji bylo možné použ́ıt
pro odpověd’. Takže odpověd’ může být v několika částech textu. ”Ještě k tomu si pracovńıci
stěžovali na špatnou flexibilitu organizace sch̊uzek. Velmi těžko se zjǐst’uje, kdo a kde má kdy mı́t
sch̊uzku. K tomu nav́ıc neńı možné dostat nějaké doplňkové služby. (#pot́ı̌ze při práci)“ — to je
doplněńı, které je napsané trochu dř́ıv, a proto je nutné nejdř́ıv přeč́ıst celý text a pochopit ho.
Jinými slovy je potřeba být pozorný a nad odpověd́ı přemýšlet.

Obrázek 2.5 Fráze popisuj́ıćı problémy u zaměstnanc̊u(osobńı zdroj IBM)

Daľśı část́ı jsou entity. Ve své práci jsem jich nepotřebovala tolik, a proto mám v chatbotu
jenom dvě entity. Jednu jsem vytvořila sama a reprezentuje název profese2.6.

A jednu jsem zapnula jako už napsanou systémovou. Ta pomáhá rozpoznávat č́ısla2.7.
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Obrázek 2.6 Entita popisuj́ıćı typ zaměstnanci(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 2.7 Systémová entita pro č́ısly(osobńı zdroj IBM)

Stejně jako scénář má i chatbot sedm hlavńıch část́ı2.8. Ale na rozd́ıl od scénáře chatbot
obsahuje ještě odvětveńı ”Vı́tejte“ a ”anything else“, o kterých jsem ř́ıkala na začátku, a nav́ıc
ještě složku ”Firma“, jej́ıchž funkćı je seznámit studenta s firmou dodavatele, jej́ıž zástupce
reprezentuje chatbot.

Obrázek 2.8 Struktura chatbotu ”Představitel firmy“(osobńı zdroj IBM)

V prvńım odvětveńı ”Vı́tejte“ jsem vytvořila 26 pomocných proměnných pro kontrolu výsledk̊u
a chodu chatbotu2.9. Na začátku jsou vynulované, aby chatbot při vypoč́ıtáváńı věděl, že infor-
mace nebyla dodána.

Mám ještě jednou speciálńı proměnnou, která kontroluje , kde se student v dialogu aktuálně
nacháźı. Proměnna se jmenuje ”last topic“2.10. Do každé složky smı́ chatbot vcházet jenom v
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Obrázek 2.9 Proměnné pro źıskáne informace(osobńı zdroj IBM)

př́ıpadě, že proměnná ”last topic“ má nutnou hodnotu, což lze vidět na každé složce.

Obrázek 2.10 Proměnné na začátku chatbotu(osobńı zdroj IBM)

Co se týká vnitřńı struktury, v každé složce jsou nody, které odpov́ıdaj́ı otázkám z konkrétńı
část́ı. Takové nody maj́ı několik child nod̊u, které reprezentuj́ı odpovědi a ř́ıd́ı cyklus který
prob́ıhá několikrát v př́ıpadě špatné odpovědi2.11.

Obrázek 2.11 Cyklus ”Historie“(osobńı zdroj IBM)

Chatbot očekává skoro libovolnou odpověd’: zkrácenou, špatnou nebo správnou2.12. V př́ıpadě
správné odpovědi chatbot ihned skáče na druhou otázku, jestli student odpověděl jenom část
očekávané informace nebo v̊ubec, chatbot se mu snaž́ı pomoct otázkami, které ho směruj́ı ke
správné odpovědi. V př́ıpadě, že student několikrát neodpov́ı dobře, chatbot ho už dál netráṕı a
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přecháźı k daľśımu bodu.

Obrázek 2.12 Různé odpovědi(osobńı zdroj IBM)

Na obrázku je část chatbotu, ve které se ptá na d̊uvod založeńı. Jak je vidět na obrázku, jestli
chatbot nedostal informaci, kterou Watson rozpozná jako intent ”napad“, vraćı se chatbot na
node, v kterém student dostává pomocnou synonymickou větu a může znovu zkusit odpovědět.
Když chatbot vcháźı do nutného nodu, v našem př́ıpadě s podmı́nkou ”#napad“, do proměnné,
která odpov́ıdá za zachyceńı informace, se přǐrazuje ”1“ což chatbot dostal odpověd’2.13.

Obrázek 2.13 Potvrzeńı o źıskáńı informace(osobńı zdroj IBM)

V př́ıpadě, že student v́ıc než několikrát zašel do jiného odvětveńı než do správného, chatbot
přejde na nasleduj́ıćı otázku bez poznámky o źıskané informaci2.14. To je princip, z kterého
vycháźı výsledky na konci.

Obrázek 2.14 Omezeńı opakovaćıho ptańı(osobńı zdroj IBM)

Kontrolu počtu pokus̊u dělám pomoćı obyčejné proměnné, kterou inkrementuju do nějaké
hodnoty2.15. Jestli hodnota proměnné už je vyšš́ı, přicháźım do jiné otázky.

Takže jestli současný potomek je posledńı pro toto téma ještě se měńı proměnná ”last topic“
na nutnou pro následuj́ıćı část2.16.
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Obrázek 2.15 Inkrement proměnné omezuj́ıćı cyklus opakováńı(osobńı zdroj IBM)

Obrázek 2.16 Proměnná odpov́ıdaj́ıćı za nacházeńı v chatbotu(osobńı zdroj IBM)

2.5 Vyhodnoceńı úspěšnosti studenta
Většina lid́ı lépe vńımá informaci, pokud je představena č́ısly, poměrem nebo něč́ım podobným.
A proto jsem se rozhodla ukázat kvalitu práce studenta s chatbotem pomoćı jednoduchého pro-
centuálńıho poměru. Z něho bude dobře vidět, kolik procent z potřebných informaćı student
poskytl.

Udělala jsem to pomoćı IBM Cloud Functions. V sekci ”Action“2.17 jsem napsala jedno-
duchou funkci, která vypoč́ıtá procentuálńı poměr z proměnných, které odpov́ıdaj́ı za źıskáńı
informaćı z konkrétńı podvětv́ı. Pak jsem spojila chatbot a funkci přes link, který využ́ıvám v
posledńı části dialogu před rozloučeńım. Výpočet jsem udělala pro všechny proměnné a taky pro
jednotlivé části, aby bylo jasné v které části chyběla informace.

Obrázek 2.17 Action(osobńı zdroj IBM)

Takový výstup vid́ı student po přocházeńı chatbota2.18.

Obrázek 2.18 Výstup chatbota(osobńı zdroj IBM)

Pak po procházeńı chatbotem je možnost se pod́ıvat na popis znovu s barevně vyznačenými
větami pro správné odpovědi, aby student věděl, co mu chyb́ı a v čem on měl chybu. T́ım je
proces ukončen.
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Testováńı chatbotu

Testováńı je podle mne nejd̊uležitěǰśı část mé práce, a to z toho d̊uvodu, že se jedná o práci
experimentálńı. Na začátku práce jsem neviděla jasný výsledek a nevěděla jsem, jestli takové
využit́ı chatbota, které jsem vybrala, má v̊ubec smysl. A proto jsem očekávala na konci testováńı
d̊uležitou, ale jednoduchou odpověd’: má, nebo nemá.V př́ıpadě, že testováńı má smysl, jestli
existuj́ı nějaká omezeńı na použit́ı takového chatbota pro studenty nebo jestli se dá využ́ıt pro
všechny. Na konci testováńı všechny moje otázky a očekáváńı našly svou odpověd’.

Testováńı se zúčastnilo pět lid́ı, kteř́ı jsou studenti či absolventi oboru ISM na FIT ČVUT a
obsahovalo následuj́ıćı kroky:

1. Testeři měli přeč́ıst popis firmy

2. Zapnout svou fantazii a představit si, že jsou majitelé firmy, jej́ıž popis si před chv́ıĺı přečetli

3. Popov́ıdat si s chatbotem

4. Odpovědět na dotazńık, který jsem vytvořila pro źıskáńı výsledk̊u testováńı

Testováńı proběhlo v dvou etapách. Zaprvé bylo testováńı zaměřeno sṕı̌s na malé chyby a
nějaké věci ohledně správného vyjádřeńı myšlenek v češtině. Po prvńı etapě jsem upravila 3 chyby
a dopsala jsem do r̊uzných intent̊u ještě 5 kolokaćı, což rozš́ı̌rilo pochopeńı chatbotem. Jednou z
těchto chyb byl cyklus, který jsem neomezila. Chatbot čekal na odpověd’ ano nebo ne, ale jiné
varianty nepřij́ımal a pořád se ptal dokola. Po opraveńı chyb proběhla druhá etapa testováńı,
která byla věnovaná pochopeńı textu a chatbota. Narazila jsem na ještě šest chyb. Opravila jsem
všechny chyby, na které jsem přǐsla během testováńı druhé etapy, ale tyto opravy obsahovaly
změny v konstrukci chatbota. Pro lepš́ı viditelnost úspěchu tester̊u v procházeńı chatbota jsem
udělala diagram, který ukazuje v procentech, jak dobře, člověk odpov́ıdal na otázky chatbota
a kolik z potřebných informaćı poskytl. Vybrala jsem těchto 6 část́ı, protože si mysĺım, že jsou
nejd̊uležitěǰśı. Jsou to nutné základy pro představeńı situace, ve které se ted’ firma nacháźı.
Popisuj́ı r̊uzné aspekty, které spolu tvoř́ı celý obraz firmy.

Jak lze vidět z diagramu 3.1 hlavńım problémem při testováńı se stala posledńı část chatbotu
pod názvem ”Problemy“. Nikdo z tester̊u nechápal, jak maj́ı odpovědět na otázku chatbota nebo
proč se jich chatbot ptal znovu na tu samou věc. To se nastalo kv̊uli tomu, že bych nevěděla, jak
to má být, ale proto, že jsem napsala docela obecné otázky a spoléhala jsem na to, že studenti
dojdou ke správným odpovědi po přemýšleńı. Po testech se ukázalo, že lidé tomu nerozumı́ a
je potřeba přidat nějaké nápovědy do chatbota, protože jsou tam docela tenké nuance, které
vid́ı jen člověk, který chatbota vytvořil. Ta to situace byla př́ıčinou opravy konstrukce, protože
nějaké obecné otázky už neměly smysl.
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Obrázek 3.1 Diagram úspěchu procházeńı chatbotem ”Představitel firmy“

Testováńı mi přineslo hodně výsledk̊u, přičemž některé jsem ani nečekala. Prvńı, co jsem
zjistila, bylo, že takový chatbot opravdu má smysl. Všichni testeři uvedli přibližně takový závěr
v dotazńıku po testováńı. Co t́ım mysĺım, že chatbot má smysl? Chatbot splňuje hlavńı ćıle, pro
které byl vytvořen.

Lidem, kteř́ı ho použ́ıvaj́ı, ukazuje jednotlivé kroky sb́ıráńı informaćı

Taky ukazuje postup sb́ıráńı informaćı

Umožňuje větš́ı pochopeńı toho, o co se bude jednat v předmětu BI-TIS

Za druhé jsem vyjasnila přesné podmı́nky a skupinu lid́ı pro které takový asistent může být nejv́ıc
užitečný. Mezi testery byly lidé s r̊uznými pracovńımi zkušenostmi a s r̊uznou úrovńı češtiny, což
mi pomohlo při formulaci konkrétńıho výsledku. Člověk s pracovńımi zkušenostmi nenašel nic,
co by ho překvapilo nebo mu pomohlo, lidé bez zkušenosti naopak ř́ıkali, že to by chtěli vidět v
předmětu pro lepš́ı pochopeńı proces̊u a samotného předmětu BI-TIS.

A proto při možném využit́ı chatbota při výuce je nutné se zaměřovat sṕı̌s na studenty
bez pracovńıch zkušenost́ı, protože chatbot ukazuje základy, které lidé v práci už znaj́ı. Třet́ı
a nejzaj́ımavěǰśı závěr je to, že chatbot ”Představitel firmy“ je lepš́ı použ́ıvat pro zahraničńı
studenty. Proč je to tak? Pozorováńı je založeno na tom, že testeři, kteř́ı nejsou rodiĺımi mluvč́ımi
češtiny, ale ruštiny, jako je i sama autorka, lépe a rychleji chápali, co po nich chatbot chce. Já
bych řekla, že to je spojené s t́ım, že zp̊usob zp̊usob přemýšleńı Čech̊u a Rus̊u se lǐśı. I přes to,
že jazyky jsou ze slovanské skupiny, je mezi nimi rozd́ıl. V d̊usledku výše uvedeného jsou ćılovou
skupinou studenti bez pracovńıch zkušenost́ı a zahraničńı studenti.

Pro shrnut́ı bych řekla, že jsem dosáhla těch výsledk̊u, které jsem chtěla dosáhnout. Chatbot
se hod́ı pro ukázku základ̊u sb́ıráńı informaćı při rozhovoru se zákazńıkem pro účely tvorby IS a
lepš́ıho pochopeńı předmětu BI-TIS na straně student̊u.
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Závěr

Ćılem práce bylo vytvořit chatbota, který bude použit pro ukázku źıskáńı základńıch informaćı
při rozhovoru mezi zákazńıkem a dodavatelem IS. A těchto ćıl̊u bylo dosaženo.

V teoretické části jsem rozebrala, co je chatbot z pohledu moj́ı práce. Pak jsem uvedla, kde
ho lze využ́ıt celkově a konkrétńı oblast využit́ı, v ńıž jsem pracovala já s nějakými př́ıklady z
moj́ı oblasti.

V praktické části jsem popsala chatbota, kterého jsem vytvořila, a provedla jsem vyhodnoceńı
postupu tvorby chatbota, kterého jsem si vybrala. Vzhledem k tomu, že plánované využit́ı chat-
bota je v předmětu BI-FIT, provedla jsem testováńı chatbotu na svých spolužáćıch. Testováńı
ukázalo, že se mi povedlo splnit ćıle.

V pr̊uběhu této práce byla vytvořena prvńı generace chatbotu pro ukázku sběru informaćı.
Existuj́ı daľśı možné kroky, jak chatbot rozš́ı̌rit. Např́ıklad, jestli se zaměř́ıme na jeden z výstup̊u
testováńı prvńı verze, jedńım z takových krok̊u může být tvorba verze chatbota, který by byl
určen pro lidi mysĺıćı v češtině. A při využit́ı bude výběr chatbota záležet na studentovi. Nebo
ještě je možné rozš́ı̌rit rozsah otázek chatbotu, což je znema, která je vždy v́ıtána.

Ale to neńı jeho celý poteciál. Jedna myšlenka, která mě k tomu napadla, to je zobecnit
chatbot pro sb́ıráńı informaćı u libovolné firmy, kde nebude potřeba kontrolovat výsledky. Takový
chatbot je možné použ́ıt pro usnadněńı práce ve velkých firmách.

Co se týká př́ınosu, pro mě osobně to byla zaj́ımavá zkušenost, protože jsem nikdy nic
takového nedělala. A pro práci bylo potřeba použ́ıt svoji fantazii, zapojit jiný druh myšleńı.
Přemýšlela jsem tento-krát jako zákazńık, protože ve finálńı verze chatbotu je použitý opačný
scénář. Sama jsem rozebrala hlouběji taková témata, jako je sb́ıráńı informaćı od zákazńıka, což
je velká část procesu tvorby IS produkt̊u. Taky jsem se sesnamila s tvorbou chatbota a s jiným
nástrojem IBM Cloud.

Pro ostatńı bych řekla, že př́ınos práce spoč́ıvá předevš́ım v oblasti výuky. Chatbot je totiž
vytvořen pro studijńı účely. Jak jsem již ted uvedla, může být použit jako ukázka, vzor nebo
podpora jiných projekt̊u na podobné téma.
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Popis firmy QXT

Firma QXT byla založena před mnoha lety v roce 1995. Vznikla za účelem koordinace ř́ızeńı celého
obchodńıho cyklu prodeje, návrh̊u nebo výroby r̊uzných výrobk̊u. O několik let později kolem
roku 1998 firma začala projektovou koordinaci a s r̊uznými projektovými dohledy. Spoč́ıvá to v
tom, že firma QXT nab́ıźı zákazńık̊um komplexńı služby s dodávkou a realizaćı nákup̊u, prodeje
nebo výrobu na zakázku, popř́ıpadě dohled nad projekty, jakož i specifikaci těchto projekt̊u.
Toto byl zaj́ımavý nápad pro firmu, protože spousta zákazńık̊u neńı schopna definovat svoje
požadavky, neńı schopna koordinovat, hĺıdat a ř́ıdit celý cyklus tvorby projektu – od specifikace
požadavk̊u až po kontrolu, že vše bylo dodáno, jak mělo být. Pokud totiž firma neńı schopná
všechno ř́ıdit, zákazńıci většinou nebudou spokojeńı s jej́ımi dodávkami a výsledkem, a v takovém
př́ıpadě by QXT mohla pomoct.

Dva zakladatelé firmy se na základě podobných osobńıch zkušenost́ı rozhodli, že založ́ı po-
radenskou firmu. Tato firma se má zabývat t́ım, že bude kontaktovat zákazńıka (př́ıpadně
může zákazńık kontaktovat firmu sám) a pomůže mu zrealizovat určitý obchod. Může se jed-
nat např́ıklad o nákup, výrobu nebo nějaký projekt, jež nejsou schopni sami dobře definovat,
vybrat správné dodavatele/realizátory anebo nejsou ochotńı věnovat čas pr̊uběžné a výsledné
kontrole. Firma se tedy zabývá t́ım, že celý tento obchodńı cyklus ř́ıd́ı.

Na začátku práce se vybraný zástupce firmy QXT sejde se zástupcem zákazńıka. Postupně
se proberou otázky, které se týkaj́ı přáńı a požadavk̊u zákazńıka. Je možné, že těchto jednáńı
bude v́ıce. Může se jich také zúčastnit v́ıce lid́ı, bude tedy potřeba vybrat neutrálńı mı́sto na tato
setkáńı. Po těchto sch̊uzkách budou následovat daľśı, tentokrát s potenciálńımi dodavateli. Až
bude dodavatel vybrán podle požadavk̊u zákazńıka, nastane čas pro společné setkáńı zákazńıka,
dodavatele a zástupce QXT. Na této sch̊uzce se podeṕı̌se smlouva mezi zákazńıkem a dodavate-
lem. Zástupce QXT bude celou dobu dohĺıžet na to, aby dodávka dorazila v čas a odpov́ıdala
požadavk̊um zákazńıka, čili provád́ı kontrolu a pr̊uběžně se setkává se zástupci zákazńıka a doda-
vatele, kteř́ı následně koordinuj́ı projekt ve svých firmách. V době, kdy už je dodávka připravena
a nenastal žádný problém s př́ıpravou, prob́ıhá ještě jedno setkáńı, kde se podepisuje akceptace.
Toto je tedy hlavńı obchodńı činnost společnosti QXT.

Na počátku této společnosti stáli dva zakladatelé, poté ve firmě přibylo ještě kolem 10 lid́ı
kolem roku 1999. Mezi nimi byl např́ıklad zástupce sekretariátu či projektový vedoućı.

Na začátku měla firma pouze několik zákazńık̊u za rok, ale pak začala nab́ırat na popularitě
a po roce 2000 začal velký r̊ust společnosti. V dnešńı době má zhruba 250 zaměstnanc̊u s t́ım,
že obchodńık̊u (realizátor̊u projektu) je kolem 200. Zbyĺı zaměstnanci jsou podp̊urný personál
(sekretářky, informačńı asistentky, ukĺızečky atd).

Na začátku měla společnost dvě mı́stnosti. Jedna byla pro sch̊uzky se zákazńıkem a do-
davateli, druhá byla určena pro interńı práci. S r̊ustem společnosti však tato mı́stnost, která
byla určena pro interńı záležitosti, přestala být dostatečně velká, jelikož počet zaměstnanc̊u se
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zvyšoval. Přestala být vhodná i pro v́ıtáńı zákazńık̊u. Nav́ıc se objevil problém, že zaměstnanci
museli pro své sch̊uzky hledat volné mı́sto v paṕırovém kalendáři, protože mı́stnost byla jenom
jedna a byla neustále obsazená. Bylo tedy potřeba naj́ıt nějaké jiné prostory, které by byly v́ıce
reprezentativńı, a hlavně zajǐst’ovaly větš́ı flexibilitu pro obě strany – QXT i zákazńıky. Firma se
rozhodovala mezi už existuj́ıćımi prostory a postaveńım vlastńı nové budovy. V té době docela
rychle nab́ıraly na popularitě takzvané office houses. Office house je společnost, která poskytuje
prostory k pronájmu jiným firmám, jakož i r̊uzné doplňkové služby. Společnost QXT se tedy
rozhodla, že bude výhodněǰśı využ́ıt služby office house. Využ́ıvat tyto služby bylo velmi jedno-
duché: pro rezervaci mı́stnosti stačilo zavolat den předem a vzhledem k tomu, že office houses
byly teprve na začátku své popularity, byly velmi cenově výhodné.

To bylo dobře řešeńı. Office houses maj́ı většinou docela dobrou dostupnost tramvaj́ı, metrem
nebo autobusem a zároveň maj́ı v bĺızkosti nebo př́ımo ve stejné budově parkovǐstě pro zákazńıky.
Office house později také začal nab́ızet službu, že zákazńıka sám doprav́ı na mı́sto.

V roce 2018 byla provedena velká revize firmy, poč́ıtaly se statistiky za minulé roky a
představitelé firmy začali přemýšlet, jestli by nebylo lepš́ı změnit strategii. Kv̊uli r̊ustu firmy
a globálńım změnám v bussinesu začala QXT potřebovat lepš́ı propagaci své společnosti. T́ım se
mysĺı, že (pokud budou provozovat svou činnost v jiných prostorech než ve vlastńıch kancelář́ıch,
bude složitěǰśı propojit mezi sebou již stávaj́ıćı zákazńıky QXT, kteř́ı by pak následně spolu mohli
spolupracovat. Např́ıklad firma QXT si všimla, že jeden jej́ı zákazńık může potenciálně spolupra-
covat s jej́ım jiným zákazńıkem. Realizovat takové setkáńı je však těžš́ı v prostorech, které QXT
nevlastńı. To zpravidla vede ke ztrátě potenciálńıch obchod̊u. V ciźıch prostorech zároveň neńı
možné provádět pasivńı marketing, jako jsou plakáty, reklamy na obrazovkách atd. Společnost
tedy došla k tomu, že bude vhodné poř́ıdit si vlastńı budovou. Jsou možná dvě řešeńı. Prvńı je, že
se postav́ı úplně nová budova. Druhé je koupit již existuj́ıćı budovu. Nakonec se firma rozhodla
ke koupi pozemku, který má dobrou lokalizaci, a zahájit stavbu. Část nové budovy by bylo možné
pronajmout ještě někomu jinému a pro firmu QXT by byla dimenzována na cca 100–200 jednáńı
za rok. Budova by tedy měla mı́t dostatek prostoru jak pro jednáńı, tak pro interńı záležitosti
společnosti. Rovněž bude potřeba vyčlenit prostory na kuchyňky, sklady atd. S výstavbou nové
budovy se zvýšila kapacita zaměstnanc̊u na údržbu i počet IT specialist̊u. Ohledně finanćı bylo
rozhodnuto dát peńıze ( 2 000 000 Kč/rok), které ted’ firma plat́ı za pronájem, na postaveńı své
vlastńı budovy. To zároveň umožńı lepš́ı kontrolu zaměstnanc̊u (bude se vědět, kde jsou) i lepš́ı
marketing. Během stavby si firma ještě prostory pronaj́ımala, protože stavba trvala přibližně dva
roky.

Na konci roku 2020 firmě končila smlouva s office house, kterou už neprodlužovali, ale peńıze
za pronájem byly použity na výstavbu nové budovy.

Když firma zahájila provoz ve vlastńı budově, objevila se řada problémů. Některé z těchto
problémů byly spojené jenom s t́ım, že budova je zkrátka nová, ale jiné vznikly kv̊uli tomu, že
někteř́ı zaměstnanci byli zvykĺı pracovat mimo kancelář bez kontroly. Nav́ıc si pracovńıci stěžovali
na špatnou flexibilitu organizace sch̊uzek. Bylo velmi těžké zjistit, kdo a kde má kdy mı́t sch̊uzku.
Zároveň v tu dobu firma nevyuž́ıvala žádné doplňkové služby. V této situaci zaměstnanci měli
jasnou pravdu, takže firma QXT došla k závěru, že potřebuje nějaký podp̊urný nástroj, který
bude podporovat organizace sch̊uzek a pomůže zlepšit fungováńı rezervaćı a zaměstnanc̊u.

V dnešńı době koordinace rezervaćı prob́ıhá skrz sekretářky, které eviduj́ı veškeré informace do
sešitu a umist’uj́ı je na dveře, což neńı flexibilńı. Může nastat situace, že zaměstnanec zarezervuje
sám mı́sto a čas na dveř́ıch, neřekne to na recepci sekretářkám a ony tam také něco naplánuj́ı,
č́ımž občas vznikaj́ı kolize. Někdy se stává, že zaměstnanci neefektivně využ́ıvaj́ı nějakou zasedaćı
mı́stnosti, což porušuje funkčnost práce, a pak je těžké zjistit, kdo za to může a proč k tomu došlo.
Neńı tedy možné efektivně provádět organizaci a rozpis rezervaćı zasedaćıch mı́stnost́ı. Zároveň
by bylo dobré zmenšit náklady na nějaké služby, zlepšit pracovńı podmı́nky zaměstnanc̊u a poř́ıdit
marketing.

Tuto situaci lze samozřejmě řešit. Z tohoto d̊uvodu začala firma hledat někoho, kdo by byl
schopný takovéto řešeńı připravit.



Př́ıloha B

Popis firmy QXT s intenty a
entity

Tato př́ıloha obsahuje popis firmy QXT s označenou informaćı, která obsahuje odpovědi pro
rozhovor s chatbotem.

Firma QXT byla založena před mnoha lety v roce 1995. Vznikla za účelem koordinace ř́ızeńı
celého obchodńıho cyklu prodeje, návrh̊u nebo výroby r̊uzných výrobk̊u.(#účel) O několik let
později kolem roku 1998 firma začala projektovou koordinaci a s r̊uznými projektovými do-
hledy. Spoč́ıvá to v tom, že firma QXT nab́ıźı zákazńık̊um komplexńı služby s dodávkou a
realizaćı nákup̊u, prodeje nebo výrobu na zakázku, popř́ıpadě dohled nad projekty, jakož i speci-
fikaci těchto projekt̊u. Toto byl zaj́ımavý nápad pro firmu(#kratky popis uspech), protože spousta
zákazńık̊u neńı schopna definovat svoje požadavky, neńı schopna koordinovat, hĺıdat a ř́ıdit celý
cyklus tvorby projektu – od specifikace požadavk̊u až po kontrolu, že vše bylo dodáno, jak mělo
být. Pokud totǐz firma neńı schopná všechno ř́ıdit, zákazńıci věťsinou nebudou spokojeńı s jej́ımi
dodávkami a výsledkem, a v takovém př́ıpadě by QXT mohla pomoct. (#napad)

Dva zakladatelé firmy se na základě podobných osobńıch zkušenost́ı rozhodli, že založ́ı po-
radenskou firmu. Tato firma se má zabývat t́ım, že bude kontaktovat zákazńıka (př́ıpadně
může zákazńık kontaktovat firmu sám) a pomůže mu zrealizovat určitý obchod. M̊uže se jed-
nat např́ıklad o nákup, výrobu nebo nějaký projekt, jež nejsou schopni sami dobře definovat,
vybrat správné dodavatele/realizátory anebo nejsou ochotńı věnovat čas pr̊uběžné a výsledné kon-
trole.(#napad) Firma se tedy zabývá t́ım, že celý tento obchodńı cyklus ř́ıd́ı.(#účel)

Na začátku práce se vybraný zástupce firmy QXT sejde se zástupcem zákazńıka. Postupně
se proberou otázky, které se týkaj́ı přáńı a požadavk̊u zákazńıka. Je možné, že těchto jednáńı
bude v́ıce. M̊uže se jich také zúčastnit v́ıce lid́ı, bude tedy potřeba vybrat neutrálńı mı́sto na tato
setkáńı.(#prvni etapa) Po těchto sch̊uzkách budou následovat daľśı, tentokrát s potenciálńımi do-
davateli. Až bude dodavatel vybrán podle požadavk̊u zákazńıka(#druha etapa), nastane čas pro
společné setkáńı zákazńıka, dodavatele a zástupce QXT. Na této sch̊uzce se podeṕı̌se smlouva
mezi zákazńıkem a dodavatelem. Zástupce QXT bude celou dobu dohĺı̌zet na to, aby dodávka do-
razila v čas a odpov́ıdala požadavk̊um zákazńıka, čili provád́ı kontrolu a pr̊uběžně se setkává se
zástupci zákazńıka a dodavatele, kteř́ı následně koordinuj́ı projekt ve svých firmách. (#treti etapa)
V době, kdy už je dodávka připravena a nenastal žádný problém s př́ıpravou, prob́ıhá ještě
jedno setkáńı, kde se podepisuje akceptace. Toto je tedy hlavńı obchodńı činnost společnosti
QXT.(#posledni etapa)

Na počátku této společnosti stáli dva zakladatelé, poté ve firmě přibylo ještě kolem 10 lid́ı
kolem roku 1999. Mezi nimi byl např́ıklad zástupce sekretariátu či projektový vedoućı.

Na začátku měla firma pouze několik zákazńık̊u za rok, ale pak začala nab́ırat na popularitě
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a po roce 2000 začal velký r̊ust společnosti. V dnešńı době má zhruba 250 zaměstnanc̊u s t́ım, že
obchodńık̊u (realizátor̊u projektu) (@zamestnanci) je kolem 200. Zbyĺı zaměstnanci jsou podp̊urný
personál (sekretářky, informačńı asistentky, ukĺızečky atd).

Na začátku měla společnost dvě mı́stnosti.(#rizeni driv) Jedna byla pro sch̊uzky se zákazńıkem
a dodavateli, druhá byla určena pro interńı práci. S r̊ustem společnosti však tato mı́stnost, která
byla určena pro interńı záležitosti, přestala být dostatečně velká, jelikož počet zaměstnanc̊u se
zvyšoval. Přestala být vhodná i pro v́ıtáńı zákazńık̊u. Nav́ıc se objevil problém, že zaměstnanci
museli pro své sch̊uzky hledat volné mı́sto(#rust) v paṕırovém kalendáři(#rizeni driv), protože
mı́stnost byla jenom jedna a byla neustále obsazená. Bylo tedy potřeba naj́ıt nějaké jiné prostory,
které by byly v́ıce reprezentativńı, a hlavně zajǐst’ovaly větš́ı flexibilitu pro obě strany – QXT
i zákazńıky. Firma se rozhodovala mezi už existuj́ıćımi prostory a postaveńım vlastńı nové bu-
dovy. V té době docela rychle nab́ıraly na popularitě takzvané office houses. (#popularita) Office
house je společnost, která poskytuje prostory k pronájmu jiným firmám, jakož i r̊uzné doplňkové
služby.(#outsorting) Společnost QXT se tedy rozhodla, že bude výhodněǰśı využ́ıt služby office
house. Využ́ıvat tyto služby bylo velmi jednoduché(#benefity): pro rezervaci mı́stnosti stačilo za-
volat den předem a vzhledem k tomu, že office houses byly teprve na začátku své popularity, byly
velmi cenově výhodné(#levnost).(#rizeni pronajem)

To bylo dobře řešeńı. Office houses maj́ı věťsinou docela dobrou dostupnost tramvaj́ı, metrem
nebo autobusem a zároveň maj́ı v bĺızkosti nebo př́ımo ve stejné budově parkovǐstě pro zákazńıky.
Office house později také začal nab́ızet službu, že zákazńıka sám doprav́ı na mı́sto.(#benefity)

V roce 2018 byla provedena velká revize firmy, poč́ıtaly se statistiky za minulé roky(#moznost pro budovy)
a představitelé firmy začali přemýšlet, jestli by nebylo lepš́ı změnit strategii. Kv̊uli r̊ustu firmy a
globálńım změnám v bussinesu začala QXT potřebovat lepš́ı propagaci své společnosti. T́ım se
mysĺı, že (pokud budou provozovat svou činnost v jiných prostorech než ve vlastńıch kancelář́ıch,
bude složitěǰśı propojit mezi sebou již stávaj́ıćı zákazńıky QXT, kteř́ı by pak následně spolu
mohli spolupracovat. Např́ıklad firma QXT si všimla, že jeden jej́ı zákazńık může potenciálně
spolupracovat s jej́ım jiným zákazńıkem. Realizovat takové setkáńı je však těžš́ı v prostorech,
které QXT nevlastńı. To zpravidla vede ke ztrátě potenciálńıch obchod̊u. V ciźıch prostorech
zároveň neńı možné provádět pasivńı marketing, jako jsou plakáty, reklamy na obrazovkách atd.
Společnost tedy došla k tomu, že bude vhodné poř́ıdit si vlastńı budovou(#moznost pro budovy).
Jsou možná dvě řešeńı. Prvńı je, že se postav́ı úplně nová budova. Druhé je koupit již exis-
tuj́ıćı budovu. Nakonec se firma rozhodla ke koupi pozemku, který má dobrou lokalizaci, a zahájit
stavbu. Část nové budovy by bylo možné pronajmout ještě někomu jinému a pro firmu QXT by
byla dimenzována na cca 100–200 jednáńı za rok(#plan). Budova by tedy měla mı́t dostatek
prostoru jak pro jednáńı, tak pro interńı záležitosti společnosti. Rovněž bude potřeba vyčlenit
prostory na kuchyňky, sklady atd. S výstavbou nové budovy se zvýšila kapacita zaměstnanc̊u na
údržbu i počet IT specialist̊u. Ohledně finanćı bylo rozhodnuto dát peńıze ( 2 000 000 Kč/rok),
které ted’ firma plat́ı za pronájem, na postaveńı své vlastńı budovy. To zároveň umožńı lepš́ı
kontrolu zaměstnanc̊u (bude se vědět, kde jsou) i lepš́ı marketing. Během stavby si firma ještě
prostory pronaj́ımala, protože stavba trvala přibližně dva roky.

Na konci roku 2020 firmě končila smlouva s office house, kterou už neprodlužovali, ale peńıze
za pronájem byly použity na výstavbu nové budovy.(#neuziti firmy)

Když firma zahájila provoz ve vlastńı budově, objevila se řada problémů. textitNěkteré z
těchto problémů byly spojené jenom s t́ım, že budova je zkrátka nová(#obsluha budovy problemy),
ale jiné vznikly kv̊uli tomu, že někteř́ı zaměstnanci byli zvykĺı pracovat mimo kancelář bez
kontroly.(#zamestnaci problem) Nav́ıc si pracovńıci stěžovali na špatnou flexibilitu organizace
sch̊uzek. Bylo velmi těžké zjistit, kdo a kde má kdy mı́t sch̊uzku. Zároveň v tu dobu firma ne-
využ́ıvala žádné doplňkové služby(#pot́ı̌ze při práci). V této situaci zaměstnanci měli jasnou
pravdu, takže firma QXT došla k závěru, že potřebuje nějaký podp̊urný nástroj, který bude
podporovat organizace sch̊uzek a pomůže zlepšit fungováńı rezervaćı a zaměstnanc̊u.

V dnešńı době koordinace rezervaćı prob́ıhá skrz sekretářky, které eviduj́ı veškeré informace
do sešitu a umist’uj́ı je na dveře, což neńı flexibilńı. M̊uže nastat situace, že zaměstnanec za-
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rezervuje sám mı́sto a čas na dveř́ıch, neřekne to na recepci sekretářkám a ony tam také něco
naplánuj́ı, č́ımž občas vznikaj́ı kolize.(#pot́ı̌ze při práci) Někdy se stává, že zaměstnanci neefek-
tivně využ́ıvaj́ı nějakou zasedaćı mı́stnosti, což porušuje funkčnost práce, a pak je těžké zjistit,
kdo za to m̊uže a proč k tomu došlo. (#zamestnaci problem) Neńı tedy možné efektivně provádět
organizaci a rozpis rezervaćı zasedaćıch mı́stnost́ı. Zároveň by bylo dobré zmenšit náklady na
nějaké služby, zlepšit pracovńı podmı́nky zaměstnanc̊u a poř́ıdit marketing.

Tuto situaci lze samozřejmě řešit. Z tohoto d̊uvodu začala firma hledat někoho, kdo by byl
schopný takovéto řešeńı připravit.
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https://www.tapsmart.com/news/apple-patents-idea-add-siri-powered-chat-bot-messages-app/

[21] KOSOVAN Alexander, VLADIMIROVA Victoria. ”Střelby jsou prostě skvělé.“ Proč se chat-
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