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sklep internetowy przyjazny dla użytkownika

cybersprzedawca reagujący na różne typy klientów

zebranie wymagań klientów odnośnie produktów w 
celu stworzenia precyzyjnej oferty sprzedaży

prezentacja przygotowanej oferty produktów w sposób 
zależny od charakteru klienta

Cele pracy



E-commerce dzisiaj

ewolucja koncepcji 
marketingu w Internecie

interaktywność stron WWW

znaczenie interfejsu oraz 
user experience

personalizacja



Chatboty

programy do rozmowy 
tekstowej z człowiekiem

implementacje

ELIZA

A.L.I.C.E.

Snikers



Klient

płeć

osobowość

Rządzący, Dostosowujący, 
Maksymalista, Asekuracyjny, 
Inspirujący, Harmonijny, Współczujący, 
Zadaniowy, Odkrywczy, Równoważący, 
Weryfikujący, Systematyczny

potrzeby

wymagania

nastrój



Sklep internetowy

Substruct - Open Source

telefony komórkowe

bardzo duży 
asortyment

ustandaryzowane 
parametry

produkt powszechny



Rozmowa z klientem

etap wstępny

przywitanie się

etap pytań otwartych

zachęcenie klienta do 
przedstawienia swoich wymagań 
odnośnie produktu

etap pytań zamkniętych

zadawanie pytań odnośnie 
konkretnych parametrów 
telefonów komórkowych

prezentacja produktów



Analiza języka naturalnego

preprocessing - 
przygotowywanie 
wypowiedzi do dalszej 
analizy

sprowadzanie wyrazów do 
form podstawowych

dopasowywanie do 
wzorców

rozpoznawanie wymagań 
klienta



Generowanie wypowiedzi

parafraza

zwroty Pan/Pani 
zależne od płci klienta

dopytywanie o 
szczegóły

zadawanie pytań

wykonywanie kodu 
Ruby



Psychologiczne podejście do klienta

reakcja na płeć klienta

rozpoznawanie typu 
charakteru rozmówcy na 
podstawie słów kluczowych

dostosowanie się do 
osobowości klienta



Przykłady prezentacji 
produktów



Klient 
asekuracyjny



Klient systematyczny



Klient inspirujący



Klient dominujący



Prezentacja domyślna



Podsumowanie

zaimplementowano cybersprzedawcę zdolnego prowadzić 
konwersację z klientem na temat telefonów komórkowych w 
języku naturalnym

cybersprzedawca jest zdolny analizować wymagania klienta i na 
tej podstawie automatycznie przygotować ofertę handlową

ponadto cybersprzedawca jest zdolny nieinwazyjnie w tle swojej 
pracy analizować i klasyfikować osobowość klienta (wg typologii 
zaproponowanej przez Promotora pracy - dr Adriana Horzyka) 
oraz wykorzystywać ją do dostosowania sposobu prezentacji 
oferty dla klienta tak, żeby zwiększyć szanse pozytywnej 
odpowiedzi klienta na ofertę odpowiadając na jego potrzeby 
osobowości



wykonano też testy porównawcze zadowolenia klientów, gdy 
chatbot dostosowywał ofertę i sposób prowadzenia 
konwersacji do osobowości klientów i kiedy tego nie robił. 
Okazało się, iż dostosowanie sposobu prezentacji oferty do 
osobowości przetestowanych klientów przyniosło wzrost ich 
zadowolenia o 26%.

Podsumowanie cd.



Dziękujemy za uwagę


