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1 Wstep

Celem niniejszej pracy byto stworzenie przyjaznego dla klienta sklepu internetowego. Pod
pojeciem ,przyjazny” rozumiano pewng funkcjonalno$é¢ aplikacji, dzieki ktorej potrzeby uzyt-

kownika zostatyby jak najlepiej zaspokojone.

Gléwnym elementem tego typu wyrdzniajacym planowany sklep mialt byé cybersprzedawca.
W tradycyjnych sklepach internetowych uzytkownik jest zmuszony do samodzielnego przeszu-
kiwania asortymentu i przegladania parametréw poszczegdlnych produktéw. Cybersprzedawca
potrafitby prowadzi¢ rozmowe z klientem na temat jego wymagan odnosnie poszukiwanego
produktu, a takze dostepnego asortymentu sklepu. W ten sposéb klient miatby wrazenie, iz
prowadzi konwersacje z prawdziwym handlowcem, jak to ma miejsce w rzeczywistych sklepach.
Dodatkowo, cybersprzedawca posiadatby zdolno$¢ rozpoznawania charakteru klienta na pod-
stawie sposobu doboru stow w wypowiedzi. Wiedza ta, databy mu mozliwos¢ odpowiedniego
prowadzenia konwersacji i prezentacji w sposob najbardziej przystepny dla rozméwcey. Klient

czutby satysfakcje z rozmowy niekoniecznie zdajac sobie sprawe z przyczyny.

Aplikacja miata takze spetnia¢ wymagania stawiane przed systemami Customer Relation-
ship Management (CRM), zajmujacymi sie zarzadzaniem relacjami z klientami. Ich cechy

przedstawiaja sie nastepujaco:

Mozliwos¢ pozyskiwania wiedzy o kliencie

Klasyfikowanie klientow ze wzgledu na ich zachowania

Pozyskiwanie nowych klientow

Utrzymanie klienta

Obstuga klienta

Szczegbdtowy opis aplikacji systemow CRM znajduje sie w kolejnych rozdziatach.

Autorzy wybrali telefony komoérkowe jako produkty oferowane przez tworzong aplikacje.
Powodem takiej decyzji byta przede wszystkim ustandaryzowana specyfikacja wiekszosci modeli
tego typu produktéw. Mozna wybraé¢ pewien podzbior parametrow, ktory bedzie wspolny dla
wszystkich modeli telefonéw komorkowych. Dodatkowo, sa to produkty powszechne na rynku,

lecz wiele os6b ma trudnosci z dokonaniem ostatecznego wyboru.



Rozdzial [2 ma za zadanie przyblizy¢ czytelnikowi poszczegolne zagadnienia, bezposrednio
zwigzane z tworzong aplikacja. Znajduje si¢ tam przede wszystkim opis historii Internetu,
czyli jak to sie stato, ze w ciggu kilkunastu lat wyewoluowal on do obecnej postaci i jaka jest
jego przysztos¢. Rozdzial wprowadzajacy szczegdtowo traktuje na temat systemow CRM, a
takze zwigzang z nimi obstuga klienta, w ramach ktorej bedzie oméwiona typologia programow
osobowosci (charakteréw) klienta. Nastepnie czytelnikowi zostanie przyblizona historia chatbo-
tow i przyktady ich obecnych zastosowan. Rozdziat konczy krétka prezentacja nowatorskiego

rozwigzania Ruby on Rails oraz jezyka, w ktorym zostato ono napisane.

Rozdziatl |3| stanowi kompleksowe omowienie stworzonego systemu. Przedstawia opis archi-
tektury opartej o wzorzec MVC, a takze uproszczony schemat konwersacji cybersprzedawcy z
klientem. W rozdziale znajduje si¢ takze szczegdétowy opis metody uzywanej do rozpoznawania
wypowiedzi klienta oraz sposéb odczytywania i analizy jego wymagan. Czytelnikowi zosta-
nie przyblizony algorytm decyzyjny reakcji chatbota na wypowiedz klienta oraz doktadny opis

technologii uzywanych w aplikacji.

Rozdzial [f] prezentuje dzialanie systemu od strony klienta oraz administratora. W rozdziale
znajduja sie zrzuty ekranu przedstawiajace poszczegblne podstrony aplikacji wraz z opisami.

Autorzy omawiaja doktadny przebieg rozmowy podzielony na kilka gtéwnych etapow:

Faza poczatkowa

Faza pytan otwartych

Faza pytan szczegdtowych

Faza wyboru produktu

W rozdziale czytelnik znajdzie stenogramy przyktadowych rozmoéw klienta z cybersprze-

dawca oraz ich rezultaty w postaci oferty produktow.

Publikacje konczy rozdzial [5| podsumowujacy wykonang prace. Znajduje sie nim refleksja
nad rezultatami pracy aplikacji oraz uwagi na temat wykorzystanych technologii. Autorzy w
podsumowaniu proponuja takze mozliwosci dalszej rozbudowy aplikacji o kolejne funkcjonalno-

sci, pozwalajace jej na jeszcze wydajniejszg realizacje zadan.



2 Wprowadzenie teoretyczne w tematyke pracy
2.1 Rozwdj Internetu

Moda na chwytliwe hasto Web 2.0 powoli sie konczy. Otoczka medialna i echo, jakim sie
odbito obwieszczenie nadejscia nowej generacji Internetu pod znakiem 2.0, byto naprawde spore.
Z tego powodu magazyn The Times na cztowieka 2006 roku wybrat Ciebie (ang. ,You”), czyli

zwyktego uzytkownika Internetu.

Jestedmy juz przyzwyczajeni do entuzjazmu, jaki wywotal Internet drugiej generacji. Nie
zdazyliSmy jeszcze ochtonac, a u progu jest juz kolejna rewolucja - Web 3.0. Web 3.0 nie jest
ani chwytem marketingowym, bedgc na fali modnego numerowania, ani nie jest przesadnym
entuzjazmem ludzi zaangazowanych w rozwoj Internetu. Trzecia generacja nowego medium
ma bardzo solidne podstawy i to, co wyrdznia ja od poprzednich faz rozwoju, jest widoczne i

konkretne.

2.1.1 Web 2.0

Termin ,Web 2.0” po raz pierwszy zostatl uzyty w 2004 roku przez Dale Doughter’a, wi-
ceprezesa O'Reilly Media Inc[| na wewnetrznym spotkaniu o przysztym rozwoju Internetu.
Autorzy tego terminu chcieli uchwycié¢ i nazwac to, co powoduje, ze Internet stat sie wazniejszy
niz kiedykolwiek i przezywa swoje kolejne prosperity (inni, nazywali to po prostu kolejna barika
spekulacyjna). Wnioski z tej dyskusji zebral i opublikowal Tim O’Reilly (zatozyciel wydawnic-
twa) w swoim artykule ,What is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the Next
Generation of Software”. Ten artykut, cho¢ poruszajacy temat od bardziej technicznej strony,

rozpoczal faktyczng kariere pojecia ,Web 2.0” w mediach, w nauce i w biznesie.
Tim O’Reilly wyszczegolnit 7 wyznacznikow Internetu drugiej generacji, sa to:
e Internet jako platforma (The Web as platform)

e Ujarzmienie kolektywnej inteligencji - wytworu ttumu uzytkownikéw Internetu (Harnes-

sing collectiva intelligence)

o Tresé¢/zawarto$¢ jest kolejnym Intel inside” - w sensie, ze jest najwazniejsza (Data In

the next ,Intel inside”)

!Cenione i uznane wydawnictwo dzieki swoim konferencjom o tematach technologicznych i dobrej jakoéci
ksiazek



Skonczenie z cyklami wytwarzania oprogramowania (End of the software relase cycle)

Lekkie wzorce programowania (Lightweight programming models)

Warstwa programistyczna niezalezna od sprzetu (Software above the level of single device)

Wysoki poziom wrazen doswiadczanych przez uzytkownika (Rich user experience)

Korzystajac z terminologii Tima O’Reilla mozna w miare tatwo osadzi¢, ktére strony/aplikacje
internetowe naleza lub nie naleza (lub naleza w jakiej$ czesci) do drugiej generacji Internetu.
Technologie, ktore sa uosobieniem web 2.0 to miedzy innymi: interfejs XML (RSS, Atom)
- pozwalajacy na wymiane tresci miedzy stronami i aplikacjami, wykorzystanie mechanizmu
Wiki i blogéow - utatwiajace generowanie tresci przez zwyktych uzytkownikéw, nowe techno-
logie jak AJAX i Ruby on Rails - zwiekszajace atrakcyjnosc¢ i interaktywnosé stron/aplikacji
internetowych, mechanizmy folksonomii (pol.  kumplonomia”) - ulatwiajace ,ujarzmianie”
masowo generowanej tresci, otwarte licencje - pozwalajace na zbiorowe rozwijanie oprogramo-
wania, otwarte API (interfejs programistyczny) - umozliwiajace wymiane informacji miedzy

aplikacjami réznych producentéw.

Oprocz konkretnych, technicznych i bardziej zorientowanych na informatyczna strone Inter-
netu wyznacznikow web 2.0 ma tez swoje znaczenie spoteczne. Internet drugiej generacji przez
media opiniotwércze zostal zdefiniowany jako Internet, gdzie: tre$¢ jest tworzona przez samych
uzytkownikow, tresé jest oddzielona od formy, przez co utatwiona jest jej wymiana miedzy
uzytkownikami. W skrécie jest to Internet, ktory ze zbiorowosci czytelnikow stal sie spoteczen-
stwem uzytkownikow - dzisiaj kazdy, de facto, moze tworzy¢ Internet, kazdy moze utworzyc
nowe encyklopedyczne hasto w wikipedia.org, opublikowaé¢ swéj film na YouTube, prowadzi¢
swojego bloga, dzieli¢ sie swoim nastrojem na twitter.com i kazdy moze polecaé¢ innym ciekawe
tresci na digg.com. Wszystkie te czynnos$ci moga by¢ oderwane od zrédta. Dodajgc hasto
na wikipedii albo film na YouTube zasilamy tg nowsg informacja caly Internet. Do naszego
encyklopedycznego hasta moga prowadzi¢ odnosniki z innych stron, a nasz filmik moze zostac
umieszczony na profilu myspace.com jakiej$ nastolatki. W skrécie dopiero Internet w wersji 2.0
stal si¢ prawdziwie interaktywnym medium i wtasnie to jest najbardziej donioste w spotecznym

znaczenie terminu web2.0.



2.1.2 Numerowanie Internetu

Trudno powiedzie¢ jednak, zeby Internet drugiej generacji byt wielkim i nagtym przetomem
technologicznym. Wiele technologii pasujacych do wyznacznikow Tima O’Reilly’ego juz ist-
niata na dtugo przed nadaniem Internetu numeru 2.0. Interfejs RSS istnieje juz od 1999 roku,
Amazon.com wprowadzito otwarte API w 2002 roku, takze mechanizmy utatwiajace wymianeg
mysli miedzy uzytkownikami, jak cho¢by komentarze na Onet.pl, istniaty dlugo wezesniej. Spo-
tecznosci internetowe tez nie sa nowym pomystem, tworzyty sie od samego poczatku - chociazby
wspomnie¢ pierwsze spotecznogci hackerskie koncentrujace si¢ wokot kanatéw IRC i hackzinéwf]

lub spotecznodci fanéw gier komputerowych koncentrujacych sie na forach internetowych.

Nie ma watpliwosci, ze druga generacja Internetu jest jednak przetomem i zmiang. Chociaz
rozwigzania technologiczne i niektore pomysty istnialy wezesniej, to skala i podejécie do Inter-
netu jako medium bardzo sie zmienito. Kiedy wczesniej te technologie i rozwigzania byty mar-
ginesem, teraz sg one ,mainstreamem”. Zmienity si¢ przyzwyczajenia uzytkownikow i wyszto
na jaw, ze mozna zarabia¢ pienigdze w zupelnie niespotykany wczesniej sposob. Tak powstat
biznes 2.0 inspirowany na filozofii i modelach biznesowych drugiej generacji Internetu. Kto z
tradycyjnie myslacych przedsiebiorcow mogt przypuszcezaé, ze optaca sie robié¢ cos$ za darmo?
Takie potegi jak Google, Mozilla i wiele innych daja temu przyktad. Google ostatnio wyprodu-
kowal nowa przegladarke internetowa Google Chrome. Zespét ludzi (dobrze optacanych przez
firme Google) po$wiecit jej wiele godzin i nie dosé, ze przegladarka zostata udostepniona uzyt-
kownikom za darmo, to jeszcze na licencji wolnego oprogramowania! Silnik tej przegladarki
moze by¢ uzyty przez kazda inng dostepna na rynku przegladarke bez zadnych optat. Brzmi

jak czysty altruizm, ale wtasnie tak dziata biznes 2.0.

Skoro biznes naocznie sie¢ zmienil, to oznacza, ze spoteczenstwo (w tym wypadku spote-
czefistwo internetowe) tez sie musiato zmienié¢. I chociazby dlatego to medium zastuguje na

oznaczenie go numerem 2.0.

Czym jest wiec trzecia generacja Internetu, w ktorg wpisany jest program komputerowy

niniejszej pracy magisterskiej? Kiedy nadejdzie Web 3.07
2.1.3 Web 3.0

Internet trzeciej generacji to Internet ,rozumiejacy”. Jest to sytuacja, w ktérej komputer

bedzie mogt zrozumieé takie proste pytanie czltowieka, jak: ,znajdz mi najtanszy pokdj z

2Magazyn o tematyce hackerskiej pisany w niesformatowanym tekscie



tazienka, z ciepta woda w poblizu Nosala”. Program bedzie musial przetworzy¢ to pytanie,
zrozumieé jego sens, a poézniej rozumie¢ wszystkie przeszukiwane informacje w Internecie, by

w efekcie znalezé poprawng odpowiedz, a gdy nie znajdzie to poradzi¢ co§ w zamian.

Po raz pierwszy termin Web 3.0 zostal zdefiniowany przez Nova Spivack’a, wizjonera, przed-
siebiorce 1 blogera w 2007 roku [I]. Spivack powiazal $cisle swoja definicje terminu Web 3.0
z okresem miedzy rokiem 2010 a 2020. Ten okres, wszystkie zmiany i technologie, ktore sie

pojawig i spopularyzuja, to wlasnie ta owa trzecia generacja Internetu, zwana Web 3.0.

Spivack uwaza, ze w tym okresie najbardziej rozwing si¢ technologie zwiazane z tzw. Se-
mantyczna Siecia (ang. Semantic Web, termin czesto uzywany zamiennie z Web 3.0). Semantic
Web jest to grupa technologii, ktora doprowadzi do tego, ze tres¢ Internetu zacznie by¢ zro-
zumiala przez maszyny (programy komputerowe). Cztowiek juz nie bedzie jedynym bytem w
wirtualnej przestrzeni Internetu, ktory rozumie jego tres¢ - maszyny beda powoli przyswajac
te ceche. Beda za nas sortowad, inteligentnie wyszukiwaé¢ informacje, zalatwia¢ rozne sprawy:
zamawia¢ jedzenie do lodowki, prowadzi¢ korespondencje itp. A to wszystko dzieki rozumieniu

tresei.

Kolejne generacje Internetu mozna poréwnaé¢ do komputerowego systemu plikow: Web 1.0
byt read - only (tylko odezyt), Web 2.0 jest read - write (odczyt i zapis), a Web 3.0 bedzie read

- write - execute (odczyt, zapis i wykonanie).

Zatem trzecia generacja Internetu, to przede wszystkim rozwdj technologii sktadowania i
analizowania danych (inaczej zwane sztuczna inteligencja) w przeciwienstwie do okresu web
2.0, gdzie najsilniej rozwijaly sie dziedziny zwigzane z interfejsem uzytkownika. Gwattownemu

rozwojowi ulegnie warstwa niewidoczna oczom zwyktego uzytkownika.

Technologie, ktére nazywamy ,web2.0wymi” takie jak RSS, otwarte API, AJAX i inne, nie
sg informatycznym przetomem, nie sa wyjatkowo wyrafinowane i zaawansowane. Sa za to raczej
proste, ustandaryzowane i otwarte, przez co zwieksza sie szybkos¢ ich implementacji. Szybkos¢
tworzenia aplikacji jest teraz kluczowa. W polskich warunkach, czas potrzebny na realizacje
projektu internetowego od momentu powstania pomystu to srednio 9 miesiecy. Wtasnie ze
wzgledu na ta szybkosé udaje sie polskim podmiotom zajmowacé silng pozycje na rodzimym
rynku internetowym i skutecznie opiera¢ sie konkurencji ze $Swiata. Takie globalne potegi i
ich produkty jak Microsoft MSN, Yahoo, Ebay, Blogspot, Linkin musialy ustgpi¢ polskim

odpowiednikom.

Technologie web 3.0 beda o wiele bardziej wyrafinowane informatycznie. Dziedzina badan
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nad sztuczng inteligencjg ma juz ponad 50 - letnia historie, w informatyce jest to cata wiecznos¢!
Takze w trzeciej generacji Internetu do gry wejda technologie bardzo zaawansowane, ktére
beda mialy szanse zaczac sie szybko rozwija¢ dzigki wyjatkowym warunkom, jakie stwarza

bezprecedensowa wielkos¢ zebranych zasobdéw w sieci internetowej.

Kolejna rewolucja jest nieunikniona. Technologie sztucznej inteligencji byty do tej pory
wykorzystywane gtownie w sektorze bankowym, zamknietym w swojej naturze. Pod wptywem

Internetu nastapi przys$pieszony rozwoj.

Kluczowym sktadnikiem Semantic Web bedzie RDF i inne jezyki stuzace do semantycznego
opisywania danych. Zastosowanie w Internecie znajda tez systemy regutowe, systemy eksperc-
kie, ontologie, chatboty itp. Wszystko to sa technologie rozwijane od poczatku powstania

informatyki jako osobnej dziedziny wiedzy.
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Rysunek 1: Rozwdj technologii internetowych w czasie [2]

2.1.4 Spolecznos$é uzytkownikéw w dobie trzeciej generacji Internetu

Jak ksztaltuja sie zachowania, nawyki i spotecznos¢ uzytkownikéw Internetu 2.0 zostato
nie raz opisane, zbadane i przytoczone w powyzszym opracowaniu. Na temat uzytkownika

trzeciej generacji mozna snué¢ wiele domystow. Wedtug autoréw, rozwdj sztucznej inteligencji
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zwolni statystycznych uzytkownikow z przymusu posiadania wiedzy na temat zasad dziatania
Internetu. Uzytkownik bedzie coraz wiecej rozmawiatl z komputerem, wydawal mu polecenia,
a mniej obstugiwal. Internet zrobi si¢ coraz bardziej przezroczysty, uzytkownik zblizy sie do
innych uzytkownikéw i ushug. W kategoriach McLuhanaf, Internet w trzeciej generacji stanie
sie medium jeszcze bardziej zimnym - tj. bedzie mozna uzy¢ wiecej zmystow i naturalnych
sposobow interakcji (jak np. wydawanie polecenn w jezyku naturalnym, zamiast klikania i

wpisywania stéw kluczowych).

Do nielicznych jaskotek przysztego ,rozumiejacego” Internetu naleza m. in. mechanizmy
polecania produktéw na bazie historii zakupéw - na Amazon.com; mechanizmy dostosowu-
jace temat reklamy do kontekstu przegladanych aktualnie tresci - reklamy AdSense Google;
inteligentni asystenci sklepéw internetowych, np. na stronach IKEA; baza wiedzy KnowItAll
rozwijana na Uniwersytecie Waszyngtonskim i wspotinansowana przez Google; system sztucz-

nej inteligencji CyC itp.
2.1.5 Podsumowanie

Internet zaczal sie jako cos prostego - nieskomplikowany plik tekstowy HTML. Nastepnie
rozwijal sie sukcesywnie, coraz bardziej rozbudowujac potaczenia miedzy rosnaca liczbg uzyt-
kownikéw. Nowe ustugi, nowa funkcjonalno$é. Wraz z nattokiem informacji musiaty powstac
takie nauki jak: architektura informacji i uzytecznos¢. Internet trzeciej generacji bedzie jeszcze
bardziej uzyteczny, bedzie mniej informacji, ale za to bardziej istotnych, bo bedzie ,rozumial”
cztowieka. Pytanie tylko jak bardzo otoczenie inteligentnych, rozumiejacych algorytméow wpty-

nie na uzytkownika Internetu i czy przyblizy, czy oddali go od innych ludzi. [3][4][2)[1][5][6][7] 8]

2.2 CRM

2.2.1 Historia CRM

Powstanie systeméw informatycznych klasy CRM (Customer Relationship Management)
datuje sie na przetom lat osiemdziesiatych i dziewieédziesigtych XX wieku [9], ale historia za-
rzadzania relacjami z klientem jest tak stara jak sam handel. W dawnych czasach, jeszcze przed

erg komputeréow, podstawowym narzedziem wspomagajacym utrzymanie optymalnych relacji

3Herbert Marshall McLuhan (ur. 21 lipca 1911 w Edmonton, zm 31 grudnia 1980) - kanadyjski teoretyk
komunikacji. Zyskal rozglos w latach 60. stwierdzeniem, ze elektroniczne media, zwlaszcza telewizja, tworza
globalng wioske, w ktérej ,medium jest przekazem”, tj. érodki komunikacji maja wiekszy wplyw na ludzi niz
sama przekazywana wiadomo$¢. Cyt. za http://pl.wikipedia.org/wiki/Marshall McLuhan
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klientow z przedsighiorstwem byt talent handlowca, jego dobra pamigé do ludzi i ksiggi rachun-
kowe. Okazuje sie, ze i ta dziedzine zycia (jak juz prawie wszystkie) mozna z powodzeniem
zinformatyzowac. Zanim jednak do tego doszto i powstal pierwszy zaawansowany system CRM,
konieczne byto zapotrzebowanie ze strony firm, czyli musiaty sie zmieni¢ nawyki i wymagania

samych klientow.

W Stanach Zjednoczonych, gdzie powstal pierwszy system klasy CRM, jeszcze w latach
70 - tych istnial rynek produktu. Konsumenci amerykanscy dazyli do ilo$ciowego zwigkszania
konsumpcji i optymalizowania wydatkéw [10]. Wystarczylo zaoferowaé produkt o odpowiednie;
jakosci i atrakcyjnej cenie, a klient znajdowal sie sam. Korporacje amerykanskie prowadzity
kampanie marketingowe koncentrujac si¢ na produkcie. Wraz z bogaceniem si¢ spoleczenstwa
amerykanskiego i zwiekszaniem nasycenia rynku towarami, zachowania konsumenckie zaczety
ulega¢ ewolucji. Gama produktéw rozszerzala sie coraz bardziej, a konsumenci zaspokajali
coraz wiecej swoich pragnien, ktére wychodzity poza podstawowe potrzeby czlowieka (m. in.
takie jak zaspokajanie gtodu, potrzeba posiadania dachu nad gltowsa, potrzeba przemieszczania
sie itp.). Gusta klientéw byly coraz bardziej wyrafinowane, a oprécz tego wychodzito na jaw, ze
konsumpcja moze by¢ miejscem zaspokajania potrzeb wyzszego rzedu niz do tej pory - potrzeb
emocjonalnych, wynikajacych z indywidualnego charakteru klienta, potrzeb spotecznych takich
jak potrzeba identyfikacji itp. Na konkurencyjnym rynku amerykanskim przedsiebiorstwa, w
trosce o swoja pozycje, musialy dotrzymac¢ kroku zmieniajacym si¢ nawykom konsumentow i
zmieni¢ diametralnie swoja strategie przez przeniesienie punktu ciezkosci z produktu na klienta
[10]. Firmy powoli zmienialy swoja percepcje i w centrum stawialy coraz czesciej klienta i
jego wymagania niz oferowany produkt. Wszystkie dzialania strategiczne, a w tym kampanie
marketingowe korporacji amerykanskich, zaczety podlega¢ klientom. Ta ewolucja, zaczeta na
przetomie lat 80 - tych i 90 - tych, data impuls do rozwoju systeméw informatycznych do

zarzadzania relacjami z klientem.

Na zmiane orientacji przedsiebiorstw, oprocz zwiekszajacych sie wymagan klientow, przy-
czynity sie tez liczne badania rynkowe publikowane w latach 80 - tych. Badania jednoznacznie
wykazaly, ze pozyskanie nowego klienta moze by¢ nawet 5 - krotnie drozsze, niz utrzymanie

dotychczasowego [9].

Lojalnos¢ klienta zostata doceniona i bardzo wzrosto znaczenie relacji klienta z firma. W
poréwnania z latami 60 - tymi dwudziestego wieku byta to rewolucja. Powstato wiele publikacji
i poradnikow o lojalnosci. Lojalnosé nie jest celem samym w sobie. Liczne badania dowodzity,

ze klient lojalny to klient, ktéry jest bardziej sktonny na zakup nowych produktéw firmy,
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czyli w efekcie jest to klient, ktéry wyda wiecej pieniedzy. Lojalny klient, to klient bardziej
dochodowy. Po drugie, lojalny klient to klient, ktory jest bardziej sktonny poleca¢ ushugi
danej firmy. Wedlug badan, zdobycie jednego lojalnego klienta pociaga za soba srednio pieciu
nowych klientow. Dlatego znaczenie relacji klienta z firmag jest tak kluczowe dla marketingu
[11]. Znaczenie to zwigksza si¢ nieustannie, a w dobie powszechnego dostepu do Internetu, gdzie
kazdy cztowiek ma nieograniczone mozliwosci dzielenia si¢ swoimi opiniami na skale globalna,
jest strategiczne. Nowoczesny marketing opiera sie na lojalnosci klientéw, z ktorych czesé

zostaje tzw. ambasadorami marki.

Nasycenie rynku produktami, bogacenie si¢ spoteczenstwa, zmiana zachowan konsumenc-
kich, liczne badania marketingowe, powszechny dostep do Internetu i w koncu globalizacja
zaowocowaly zwiekszajacym sie zapotrzebowaniem firm na systemy wspomagajace zarzadza-
nie relacjami z klientem. Pierwszymi takimi systemami informatycznymi byty aplikacje typu
contact management. Byto to potaczenie funkcji kalendarza z prosta baza danych klientow.
Nastepnie dzieki dynamicznemu rozwojowi technologii informatycznych oraz teleinformatycz-
nych w latach 80 - tych i 90 - tych rozwing si¢ on w kolejne wcielenia: call reporting system,
territory management system, sales management system, sales team automation. Wszystkie
te systemy cechowalta funkcjonalno$¢ wymiany danych miedzy centralng baza wiedzy o klien-
tach a sprzedawcami w terenie. Nie zyskaly one jednak wigkszej popularnosci, gdyz ich wada
byta jednostronnosé przeptywu informacji. Systemy te stuzyly do centralnego analizowania
danych o klientach i kontroli sprzedawcow w terenie przez staranniejsze rozliczania z efektow
ich pracy. Sprzedawcy nie mieli wiekszego pozytku z tych systeméw, gdyz tylko jednostka cen-
tralna (np. szef departamentu sprzedazy) posiadata catosciowa wiedze o klientach. Pierwsze
systemy, ktére dopuscity sprzedawcow do catosciowej wiedzy o kliencie, znane byty pod na-
zwa sales force automation (SFA). Rownolegle rozwijaly sie systemy typu Customer Service
Support (CSS) usprawniajace obstuge serwisowa po sprzedazy. Bezposrednio z tych systemow
wyewoluowaly dzisiejsze zaawansowane aplikacje klasy CRM, ktore realizuja cele i catodciowo

wspieraja filozofie Customer Relationship Management.

2.2.2 Co to jest Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (CRM) czyli Zarzadzanie Relacjami z Klientami jest
dziedzing stosunkowo mtodg i nie zostaly wypracowane jeszcze jej Sciste standardy. Mozna spo-
tka¢ sie z wieloma definicjami tego pojecia, np. w [9], [12], [13]. Ogolnie rzecz ujmujac, CRM

jest to kultura biznesowa, gdzie staly kontakt i zadowolenie klienta [14] jest kluczowa warto-
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Scig. Jest to strategia biznesowa skupiajaca sie na budowaniu dlugoterminowych zwigzkow z
klientem i umacnianiu ich na réznych ptaszczyznach. Jest to takze filozofia dziatania przed-
siebiorstwa. Jest ono tak zorganizowane, aby zapewniony byl jednolity system we wszystkich
procesach biznesowych - od sprzedazy, przez obstuge klienta az do analizy zebranych danych,
ktore postuza do lepszego reagowania na zapotrzebowania klientow i poglebiania wiezi. Ta stra-
tegia biznesowa, wedtug najnowszych trendow, najlepiej prowadzi do zwigkszenia zyskownosci

przedsiewziecia i utrzymania sie na konkurencyjnym rynku.

Chkresl rynek na ktdrym
choesz dziatad

Badaj satysfakcje
i nowe potrzeby
klientén

Zhuduj baze danych
potencjalnych klientdw

Przez caly czas
utrzymuj kontakt
Z klientami

Poinformuj potencjalnych
klientow o swojg| ofercie

Klientom zainteresowanym

Serwisuj | doradzaj sprzedsj

Dostarcz | zainstaluj
produkt na czas

Rysunek 2: Elementy filozofii CRM, zrédto [15]

,CRM rozumiane jest dwojako. Z jednej strony jest to pewna organizacja dziatan, realizo-
wana przez odpowiednie stanowiska 1 jednostki organizacyjne przedsiebiorstwa plus srodki tech-
niczne 1 oprogramowanie. Z drugiej strony jest to pewien sposob budowania strategii marketin-

gowych w oparciu o badania zadowolenia, zaufania i lojalnosci klientéw wobec marek.” [16]

Systemy CRM to narzedzia informatyczne wspomagajace dzialanie przedsiebiorstwa zgodnie
z filozofia Customer Relationship Management [9)[12][17]. Nie jest mozliwe funkcjonowanie
przedsiebiorstwa w duchu CRM bez komputeréw i odpowiedniego systemu informatycznego.
Ale samo zakupienie systemu klasy CRM nie gwarantuje sukcesu. Zeby wdrozyé system CRM
najpierw musi by¢ przyjeta filozofia i pod nia zorganizowana struktura firmy. Musi by¢ tez
zmieniona mentalnos¢ pracownikow od najwyzszego szczebla do najnizszego. Dlatego miedzy
innymi az 70% wdrozeni systeméw CRM nie konczy sie sukcesem [12]. Wedtug danych AMR
Research [18], tylko 16% dotychczasowych wdrozen systemu CRM zwrécilo sie inwestorom.
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2.2.3 Cele stawiane systemom CRM

Zgodnie z opisem powyzej, CRM nie sprowadza si¢ do zarzadzania kontaktami z klientami.
Jest to system o wiele bardziej wszechstronny, przenikajacy kazda komoérke przedsigbiorstwa.
Wdrozenie systemu CRM przysporzy oczekiwane korzysci jedynie wtedy, gdy bedzie rozumiany
jako infrastruktura umozliwiajgca okreslenie i zwiekszenie wartoSci klienta oraz odpowiednie
srodki, za ktorych pomocg motywuje sie najlepszych klientéow do lojalnosci czyli ponownych

zakupow” [9]. Cele, jakie przedsiebiorstwa stawiaja przed systemami typu CRM to:

Pozyskanie wiedzy o kliencie Dzigki zebraniu wszystkich danych o kliencie w jednym miej-
scu i mozliwosci poddania ich analizie, mozna poznac i zrozumie¢ potrzeby klienta. Zdarza
sig, ze dzigki systemowi CRM firma pozna preferencje klienta lepiej niz on sam, co moze

znacznie zwiekszy¢ poziom zadowolenia klienta.

Segmentacja System CRM umozliwia stworzenie klasyfikacji klientow z podziatlem, np. na
klientéw kluczowych (przynoszacych najwicksze zyski), srednich, a nawet stratnych. Ma
to wplyw na decyzje przedsiebiorstwa, w ktora grupe klientow inwestowac, a gdzie ogra-

niczy¢ wydatki.

Pozyskanie nowych klientéw Poprzez poznawanie potrzeb i preferencji swoich klientow,

firma moze tworzy¢ lepsze strategie marketingowe.

Utrzymanie klienta Podejmowanie takich dziatan poszczegolnych komorek przedsigbiorstwa,

by ulepsza¢ relacje z klientem.

Obstuga klienta Zarzadzanie kontaktem firmy z klientem.

2.2.4 Architektura, rodzaje systeméw CRM

Zintegrowany system CRM czyli taki, ktory spelnia wszystkie postawione powyzej cele,

sktada si¢ najczesciej z trzech podsysteméw [19]:

e analityczny
e operacyjny

e kontaktowy
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Analityczny Podsystem analityczny jest odpowiedzialny za przechowywanie danych o klien-
tach i analizowanie ich. Do przechowywania danych najczesciej stosuje sie zaawansowang infra-
strukture bazodanows - Hurtownie Danych. Najwazniejsze, z punktu widzenia firmy i procesu
decyzyjnego, sa wyniki analizy tych danych. Skomplikowane analizy statystyczne (np. Data
Mining) pomagaja firmie poznaé potrzeby klientow i zrozumie¢ ich zachowania. Zadaniami pod-
systemu analitycznego sa: segmentacja klientéw, kierowanie kampaniami (analiza wydajnosci),
opieka nad klientem (analiza obstugi klienta oraz serwisu) i analiza sprzedazy. Do segmentacji
klientéw najczesciej uzywa sie analizy RFM (Recency - swiezo$¢, Frequency - czesto$é, Mo-
netary - warto$¢), ktéra grupuje klientéw na podstawie wezesniejszych ich zachowan i na tej
podstawie przewiduje ich przyszte zachowania. Czestym badaniem jest tez LTV (Life Time
Value) pozwalajace oszacowaé catkowita warto$é, jaka dany klient stanowi dla przedsiebiorstwa
podczas calego swojego zycia, innymi stowy, ile pieniedzy taki klient jest sktonny wydaé na
rzecz produktéw i ustug firmy. Te wymienione przyktadowe badania i wiele im podobnych po-
magaja przedsiebiorstwu zorientowaé sie¢ w sytuacji na rynku i zoptymalizowac¢ swoje dziatania,

by osiagnaé¢ najwickszy mozliwy zysk.

Operacyjny Podsystem operacyjny obejmuje typowe funkcje biznesowe takie jak: obstuga
klienta, zarzadzanie zaméwieniami, fakturowanie/wystawianie rachunkéw, a takze automatyza-
cja i zarzadzanie marketingiem. Jest to ta czesé systemu CRM, ktora jest najmocniej zintegro-
wana z systemami typu ERP (Enterprise Resource Planning), stanowiac razem zintegrowana
infrastrukture informatyczna przedsiebiorstwa, przez ktorg przeptywaja wszystkie biezace ope-

racje w firmie.

Kontaktowy Podsystem kontaktowy koordynuje sie¢ kanatéw kontaktowych z klientami, do-
stawcami i partnerami biznesowymi. Np. w call center dba m. in. o to, by operator telefoniczny
odbierajacy zgloszenie serwisowe od klienta, miat dostepne wszystkie niezbedne zebrane infor-
macje, potrzebne przy obstudze tego konkretnego klienta. Innymi kanatami kontaktowymi
moze by¢ portal internetowy, SMS, e - mail, faks, poczta tradycyjna. Modul ten najczesciej

jest wykorzystywany do obstugi serwisowej klienta, do sprzedazy i marketingu.

2.3 Obstuga klienta

W dzisiejszych czasach dobrego sprzedawce charakteryzuje nie tylko dobra znajomosé pro-

duktu, ktory sprzedaje. Dobry sprzedawca to zarazem psycholog i negocjator. Dobry sprze-
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Rysunek 3: Architektura zintegrowanego systemu klasy CRM, Zrédto [19]

dawca, tak samo jak dobry system CRM, potrafi poznaé¢ potrzeby klienta lepiej niz on sam. W
poprzednich rozdziatach przedstawiono zmiany zachowan konsumentow. W nowej erze jakosé
konsumpcji jest coraz wazniejsza i przewaza nad iloSciowym zwiekszaniem konsumpcji, typo-
wym jeszcze w latach 70-tych w rozwinietych spoteczenstwach zachodnich. Sprzedawca moze

by¢ traktowany jako brama przepustowa do osiggniecia tak pozadanej przez klienta satysfakcji.

2.3.1 Kontakt sprzedawcy z klientem

Czesto sie zdarza, ze klient lubi jakis sklep bardziej niz inny, mimo, ze obydwa oferuja
zblizone produkty w zblizonych cenach. Dlaczego tak sie dzieje? Odpowiedzia moze by¢ ob-
stuga klienta. Moga by¢ to z pozoru rzeczy niezauwazalne, jednak o wielkiej wadze, gdyz w

ostatecznosci decyduja o sukcesie na dzisiejszym konkurencyjnym rynku.

Kontakt sprzedawcy z klientem jest bardzo wazny. To wlasnie dzieki niemu (nie wazne czy
twarza w twarz, czy np. przez Internet) realizuje sie¢ kluczowy etap obstugi klienta - poznanie

jego potrzeb. Dobry sprzedawca musi sie charakteryzowa¢ m. in.:
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4. Potrzeby uznania

(potrzeby sukecsu, szacunku, prestizu,
anaczenia)

3. Potrzeby przynaleinoéci
{potrzeby akeeptacii, milodel, proyviaéni, proynaleinoied
do grupy, elity)

2. Potrzeby bezpieczenstwa
(zabezpicczenie przed chorobg, bezrobaciem i storezq niczdolnosei do pracy)

1. Potrzeby fizjologiczne
(poiywienie, mieszkanie, odzies, prokreacja)

Rysunek 4: Piramida potrzeb cztowieka - Maslov

Umiejetnoscia aktywnego shuchania

Umiejetnoscia dopasowania sie do rozmowcy

Wzbudzaniem zaufania

Pewnoscia jakosci oferowanego produktu

Asertywnoscig

e Nie ocenianiem i nie pouczaniem klienta

Sprzedawca musi wzbudza¢ do siebie zaufanie, co posrednio przektada sie, réwniez, na
zaufanie klienta do oferty handlowej. Ludzie czesto oczekujg tego, o czym sami nie wspominaja,
dlatego sprzedawca powinien umie¢ aktywnie stucha¢. Do rozpoznawania potrzeb klienta sa tez
potrzebne umiejetnosci psychologiczne. Ludzie sg rézni, majg rézne charaktery i wynikajace

z tego rozne potrzeby. To wtasnie tych potrzeb najczesciej klienci nie artykutuja, poniewaz
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czesto sami nie sa ich swiadomi. Na przyktad, klient o charakterze Wladczymﬁ nie bedzie
zadowolony, gdy sprzedawca nie bedzie dawal mu wyboru podczas prezentowania oferty. Taki
klient bedzie czul (czesto nieswiadomie) dyskomfort w takiej sytuacji. To sie moze przetozyé
na jego niezadowolenie z transakcji i w przysztosci nie powrdci do tego sklepu mimo, ze zakupit
produkt, ktory w ostatecznosci byt dla niego najlepszy. By uniknaé takiej sytuacji, sprzedawca
musi by¢ gotowy na profesjonalna obstuge klienta. Sprzedawca powinien si¢ dostosowywaé
do klienta i umie¢ sie wstucha¢ w jego potrzeby, by¢ na nie otwartym. Jest wiele technik
handlowych, ktéore w tym pomagaja. Jedna z nich jest zadawanie pytan. Pytania to droga
do tego, zeby poznac klienta. Maja one zacheci¢ klienta do ,wygadania sie¢” na temat swoich
potrzeb. Sprzedawca nie powinien ani ocenia¢, ani pouczaé, gdyz to moze zniecheci¢ klienta do
dzielenia sie informacja o sobie, a wrecz obrazi¢. Dzigki pytaniom mozna poznaé¢ stanowiska,

preferencje, potrzeby i ewentualne obawy klienta.

Sa dwa rodzaje pytan: zamkniete i otwarte. W poczatkowej fazie rozmowy sprzedawca po-
winien zadawaé pytania otwarte, prowokujace klienta to tego, by sam sie wypowiedzial o tym,
co go interesuje. Z odpowiedzi na te pytania, sprzedawca moze sie tez duzo dowiedzie¢ o charak-
terze klienta i o potrzebach z tego wynikajacych. Gdy sprzedawca bedzie mial juz jasnosé co do
potrzeb, intereséw i stanowisk klienta, moze zadawaé¢ pytania zamknigte, precyzujace zebrana
wiedze do sporzadzenia ostatecznej oferty. Pomocna moze by¢ tez typologia pytan opraco-
wana przez Benjamina Bloom’a z Uniwersytetu w Chicago [20][21]. Bloom byt psychologiem
szkolnictwa i opracowal w roku 1956 klasyfikacje pytan, ktére prowokuja do ukazania systemu
odkrywczego danego cztowieka. Klasyfikacja zostata stworzona na potrzeby edukacji, pytania te
byty sposobem nauczycieli na sprawdzanie poziomu nabycia wiedzy przez uczniow. Ukazywata
tez doktadnie, w ktérych miejscach pojmowania abstrakcyjnych obiektoéw sa braki. Pytania
Bloom’a sg tez szeroko uzywane w handlu dla sprawdzenia, w jaki sposéb klient postrzega pro-
dukt, marke i firme. Jest to $wietne narzedzie dla handlowca, gdyz ukazuje watpliwosci albo
btedy klienta, ktére on moze rozwiaé, co wpltynie w efekcie na zakup i zadowolenie klienta [14].

Klasyfikacja obejmuje 6 rodzajow pytan:

e Pytania o wiedze
e Pytania o zrozumienie

e Pytania o zastosowanie

4Typologia charakteréw jest opisana w rozdziale m
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e Pytania o analizg
e Pytania o synteze

e Pytania o ocene

Klasyfikacja pytan Bloom’a stanowi swoiste ramy, dzieki ktorym sprzedawca moze cato-

Sciowo pozna¢ stosunek i potrzeby klienta wzgledem produktu.
2.3.2 Negocjacje

Dobry sprzedawca to tez dobry negocjator. Nie wszystkie potrzeby i pragnienia klienta da
sie spetié i nie wszystkie sa dla firm optacalne. Firmie zalezy na dochodzie ze swojej dziatalno-
Sci i na satysfakeji klienta - sg to rzeczy, ktore nie koniecznie idg ze sobg w parze. Do znalezienia
ztotego srodka miedzy tymi dwoma wartosciami stuzy rozmowa handlowa, ktéra mozna swo-
bodnie porownac¢ do negocjacji - ,Negocjacje to dwustronny proces komunikowania sie, ktorego
celem jest osiggniecie porozumienia, gdy przynajmniej jedna strona nie zgadza sie z dang opinig
lub z danym rozwigzaniem sytuacji. Negocjacje to sposob porozumienia sie w celu rozwigzania
konfliktu oraz dojscia do porozumienia obydwu stron, proces wzajemnego poszukiwania takiego
rozwigzania, ktore satysfakcjonowaloby zaangazowane w konflikt strony.” [22] Jest wiele styli
negocjacji, tradycyjnie wyszczegolnia si¢ dwa: styl migkki i styl twardy. Styl miekki stawia so-
bie za priorytet zachowanie dobrej relacji z partnerem. Jest to styl pojednawczy, ktéry pasuje
do dtugoterminowej wspotpracy miedzy partnerami. Technika stylu migkkiego jest dopasowy-
wanie sie, uleganie, unikanie konfrontacji. Natomiast styl twardy polega na ostrym stawianiu
warunkow i na nieugietym stanowisku. Styl twardy nadaje sie do negocjacji tam, gdzie jest gra
o sumie zerowej (tj. jeden tort to podziatu: gdy jeden partner ma wiecej, to drugi mam mniej)

i nie ma dhugoterminowej wspotpracy miedzy partnerami.

Przez lata do negocjacji zwykto sie podchodzi¢ jak do walki. Uwazano, ze najbardziej spra-
wiedliwym rozwigzaniem jest kompromis (tzw. ,krakowski targ”), czyli takie rozwiazanie, gdy
kazda ze stron obniza swoje wymagania dochodzac w ten sposéb do wspolnego punktu - punkt
srodkowy na ponizszym wykresie Tak naprawde, to rozwigzanie, chodz sprawiedliwe, jest
potowicznym sukcesem kazdej ze stron - nie jest to sytuacja zwycigska dla zadnej strony. Uwa-
zanie kompromisu za najlepsze wyjscie jest wynikiem kultywowanej przez wieki tzw. Kultury
Niedostatku [23][24] - jest to syndrom, ktéry polega na tym, ze ludzie z géry zakladaja kazdy

targ jako gre o sumie zerowej. Prawda jest taka, ze w zyciowych warunkach bardzo rzadko
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Rysunek 5: Wykres styléw negocjacyjnych. Zrédlo opracowanie wlasne

dochodzi do przypadku czystej gry o sumie zero. Najczesciej zawsze da sie wypracowaé rozwiag-
zanie, ktore usatysfakcjonuje kazda ze stron. Taka sytuacja nazywana jest rozwigzaniem WIN
- WIN (wygrana - wygrana), a styl dochodzenia do takiego rozwiazania nazywa sie negocjacja
integratywna. [25][26]

Negocjacja integratywna polega na aktywnym wtaczaniu si¢ dwodch stron w proces poszu-
kiwania rozwigzania. Nie jest to, w przeciwienstwie do innych styléw negocjacji, obstawianie
na swojej pozycji lub rezygnowanie z niej, ale jest to kreatywne i wspolne dochodzenie do roz-
wiazan, na ktére pojedynczo strony by nigdy nie wpadly. W roku 1991 [23] autorytety z dzie-
dziny negocjacji Roger Fisher i William Ury z Uniwersytetu w Harvard opracowali szczegdtowo
elementy metody stylu negocjacji integratywnej. Ta metoda zostata nazwana ,negocjacjami

opartymi na zasadach” i sktada sie z 4 przewodnich zasad:
1. oddziel ludzi od problemu
2. skoncentruj si¢ na interesach, a nie na stanowiskach
3. opracuj mozliwosci korzystne dla obu stron

4. upieraj sie przy stosowaniu obiektywnych kryteriow
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Ad.1. Zasady te powoduja, ze strony negocjacji staja si¢ partnerami, ktérzy wspélnymi sitami
szukaja nowej jakosci. Negocjacje integratywne moga sie odbywac¢ jedynie w warunkach,
gdy obydwie strony chca doj$¢ do porozumienia i wykazuja wole spojrzenia na sprawe
oczami drugiej strony. Okazuje si¢, ze najwigcej nieporozumien w negocjacjach wynika z
posiadania réznych systemow wartosci. Problemem utrudniajacym komunikowanie sie sg

tez wzajemne obawy i uprzedzenia.

Ad.2. Stanowiska sg to sposoby, jakimi ludzie realizujg swoje interesy. Czesto, gdy strony staja
do negocjacji, kazda ma juz wyrobione swoje stanowiska, ktére chce przeforsowacé. Nie
rzadko okazuje sie, ze mimo sprzecznych stanowisk strony maja zbiezne interesy. Dlatego
negocjatorzy powinni zgtebia¢ swoje wzajemne interesy i zamiast spieraé sie o stanowiska

wspolnie poszukiwaé¢ nowych rozwiazan.

Ad.3. Gdy strony poznaja swoje interesy i potrzeby, mozna si¢ zastanowi¢ nad ich spelnie-
niem - najlepiej przez wspélne wypracowanie i dyskutowanie szeregu rozwigzan. Taka
merytoryczna dyskusja jest mozliwa tylko, gdy zostana spetlnione dwa powyzsze punkty,
czyli odrzucenie uprzedzen i dobre poznanie wzajemnych intereséw - wtedy jest szansa

na uczciwe i merytoryczne poszukiwanie wspolnego rozwigzania.

Ad.4. Cata dyskusja, by miala solidne podstawy, potrzebuje obiektywnych kryteriow ocenia-
jacych satysfakcje jednej i drugiej strony. Im bardziej $ciste beda te kryteria, tym bardziej

merytoryczna bedzie droga wypracowywania madrego porozumienia.

2.3.3 Typologia charakteréw klientéw

By rozmowa handlowa skonczyta sie satysfakcjg obu stron, sprzedawca musi dobrze poznac
potrzeby klienta. Doswiadczeni sprzedawcy potrafig rozrézni¢ rézne typy osobowosci klientow,
a wszystko po to, by lepiej zrozumie¢ i przewidzieé¢ ich potrzeby, a w efekcie, zyska¢ zaufanie.
Jest wiele typologii ludzkich charakteréw. Przedstawiona i oméwiona ponizej jest typologia
opracowana przez dr Adriana Horzyka [27][28][29]. Przedstawione ponizej typy osobowosci,
zwane sg inaczej programami osobowosci. ,,Programy osobowosci sa to pewne grupy zachowan,
ktore wystepuja razem i ktére pozwalajg rozpoznawac i przewidywac zachowania oraz potrzeby
cztowieka/klienta w réznych sytuacjach”[27]. Ponizsza lista 12 typéw charakteréw to typy
idealne - w realnym swiecie zazwyczaj ludzie maja mieszanke cech pochodzacych z réznych tych
typow, zazwyczaj z jednym lub kilkoma dominujacymi. Kazdy program osobowosci realizuje

pewng misje w zyciu cztowieka i w duzej mierze jego potrzeby wynikaja z intensywnosci danego
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programu. O tym, jakimi programami osobowo$ciowymi z przypisang do nich intensywnoscia
charakteryzuje si¢ dany czlowiek, decyduja w duzej mierze geny. Intensywnos$¢ programow
osobowosci jest dziedziczona i prawie nie ulega zmianie podczas zycia czltowieka [27]. Programy

osobowosci [27][30] [28] [29]:

Rzadzacy - Typ Rzadzacy to osoba, ktéra odczuwa potrzebe rzadzenia i decydowania za sie-
bie i za innych. Osoba ta nie lubi jak sie jej co$ narzuca, nawet, gdy wynika to z dobrej
woli - Typ Rzadzacy bedzie doszukiwal sie w takim dziataniu podstepu. Typ Rzadzacy
nie lubi manipulacji i jakichkolwiek innych metod, ktérymi moze sie kto$ postuzyé by
narzuci¢ mu swojg wole. Rzadzacy niechetnie akceptuje reguty, chyba, ze sam jest ich
autorem. W sytuacji handlowej, klienta o Typie Rzadzacym trzeba solidnie o wszyst-
kim informowa¢. Handlowiec musi uwazac, gdyz jest to klient przeczulony na punkcie
wtlasnych autonomicznych decyzji. Sprzedawca powinien by¢ dla takiej osoby rzetelnym
zrodtem informacji i nie powinien proponowaé produktow, ani jakkolwiek wartosciowac,

gdyz ryzykuje tym samym, ze klient odbierze to jako prébe perswazji.

Dostosowujacy - Typ Dostosowujacy to przeciwienstwo programu Rzadzacego. Osoba o cha-
rakterze Dostosowujacym nie chetnie podejmuje decyzje - woli sie opiera¢ na opinii innych.
Wymaga porad i kieruje sie opiniami autorytetéw w danych dziedzinach. Odczuwa kom-
fort gdy, kto$ inny bierze odpowiedzialno$¢ za jej decyzje. W sytuacji handlowej, osoba
Dostosowujaca jako klient woli by to sprzedawca wybratl dla niej produkt. Uwaza, ze
to sprzedawca powinien wiedzie¢ lepiej co jest dla niej dobre. Sprzedawca, by zadowoli¢
klienta o tym charakterze powinien rekomendowaé konkretne produkty, powotywac sie na

autorytety i bra¢ odpowiedzialnosé (zapewniaé, ze to najlepszy wybor) za decyzje zakupu.

Maksymalista - Jest to osoba stawiajaca przed sobg wielkie cele i dazaca do nich. Czesto
nie zwraca uwagi na trudnosci, przeszkody. Jest wielkim optymista i bardzo tatwo daje
sie poniesé¢ pasji. Chce by¢ wyjatkowa, odrozniaé si¢ od innych i wprowadza¢ innych w
zachwyt swoja osoba. Czesto traci kontakt z rzeczywistoscia, ktéra jest Zrodlem trud-
nos$ci w osiggnieciu ambitnych celéw. Czesto dla maksymalisty wyobrazenie sobie celu
jest rownoznaczne z dojsciem do niego. W sytuacji handlowej osoba o typie Maksymali-
sta szuka produktu o nieprzecigtnych cechach, dzigki ktérym poczuje si¢ wyjatkowa albo
osiagnie uniesienie. Sprzedawca majac do czynienia z osobg o tym charakterze powi-
nien wyshichac¢ jego wizjonerskich zamiarow. Klientowi nalezy proponowaé¢ wyjatkowe

produkty oraz opisywac¢ niesamowite efekty, jakie one wywotuja i jak bardzo zblizaja go
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do jego planéow. Sprzedawca nie powinien wspominaé¢ o eksploatacji ani o serwisie, gdyz

informacje o trudnosciach i problemach szybko zniechecaja Maksymaliste.

Asekuracyjny - Jest to osoba, ktéra w sposobie traktowania probleméw i przeciwnosci, jest
przeciwienstwem typu Maksymalisty. Osoba ta, lubi sie zabezpiecza¢ na kazdy wypa-
dek. Myslac o przysztosci analizuje najpierw trudnosci, ktore moga ja spotka¢. Osoba ta
nie lubi niepewnosci i ryzyka, jest sktonna do wysitku, by tylko mie¢ ,Swiety spokdj” i
pewnos¢, ze jest zabezpieczona na kazda ewentualnos¢. W sytuacji handlowej taki klient
potrzebuje asekuracji - gwarancji lub rekojmi. Sprzedawca powinien rzetelnie informo-
waé o wszystkich mozliwych problemach, gwarantujac ich rozwigzanie lub oferujac swoja
pomoc. Klient asekuracyjny jest bardzo nieufny i sprawdza po kilka razy czy dane mu
stowa majg pokrycie. Dlatego sprzedawca musi by¢ godny zaufania i starac sie rozwiewac

wszelkie obawy klienta.

Inspirujacy - Osoba o charakterze Inspirujacym kieruje sie w zyciu intuicjg. Lubi tworzy¢
nowe rozwigzania, wymysla¢ wynalazki, innowacyjne projekty, taczy¢ rzeczy, ktorych nikt
wczesniej nie taczyt itp. Osoba Inspirujgca irytuje sie, gdy zmusza sie ja do systematyki i
planu dziatania. Nie potrafi podporzadkowac sie dyscyplinie, szybko sie zniecheca i rozpo-
czyna nastepny watek. W sytuacji handlowej osoba o charakterze Inspirujacym poszukuje
inspiracji, nowych rozwiagzan, fascynuje ja innowacja, czesto stawia aspekt estetyczny nad
funkcjonalnym. Lubi duzo testowaé i dokonywaé roéznorodnych wyboréw. Sprzedawca
nie powinien wylicza¢ i systematycznie prezentowaé oferty - powinien czyms$ zaskoczy¢,
,wyciggnacé krolika z kapelusza”, co$ co jest nietypowe, cos$ co zainspiruje. Sprzedawca
musi dba¢ o réznorodnos¢ w kontakcie z takim klientem, dwie tak samo wygladajace

transakcje juz moga wystarczy¢ by znudzi¢ i zniecheci¢ Inspirujacego klienta.

Harmonijny - Jest to osoba dazaca do harmonii, tadu i porzadku. Unika i tagodzi konflikty
w jej otoczeniu, czasami wrecz za cene ktamstwa lub ukrywania prawdy. Czesto nie
ukazuje prawdziwego uczucia i osadoéw, by nie prowokowaé¢ ewentualnego konfliktu. W
sytuacji handlowej jest to niezwykle trudny typ charakteru. Sprzedawca nigdy nie moze
by¢ do konca pewien czy wydawane przez klienta osady i deklaracje s zgodne z prawda
czy tylko proba unikania sprzecznosci zdan. Sprzedawca powinien stworzy¢ atmosfere
bezpieczenstwa i spokoju. Powinien zapewnia¢ klienta, ze wyjawienie swojego zdania
nie spowoduje zadnej negatywnej reakcji. Powinien ustawicznie pyta¢ o zastrzezenia i

ewentualne watpliwosci, gdyz inaczej osoba Harmonijna bedzie jednorazowym klientem,
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badz transakcja w ogoéle nie dojdzie do skutku.

Wspoélczujacy - Osoba o tym charakterze bardzo ceni osobisty kontakt z drugim cztowiekiem,
dlatego czesto skraca dystans, przechodzi na ,/T'y”, méwi o swoich osobistych sprawach, by
zaprosi¢ do swojego wnetrza. Czesto zdradza intencje swoich czynow, bo zalezy jej na tym
by rozmoéwca ja rozumial. Osoba o tym charakterze jest naturalna i bardzo ja boli gdy w
odpowiedzi dostaje formalizm. W sytuacji handlowej osoba Wspoétczujaca bedzie chciata
wejs¢ w blizszy kontakt ze sprzedawca. Bedzie usatysfakcjonowana wtedy, gdy sprzedawca
sie przed nia odstoni i beda mogli poruszy¢ tematy osobiste. Sprzedawca powinien taka
osobe wystucha¢, odpowiedzie¢ otwartoscia, by¢ cierpliwy, gdyz wyshichanie moze by¢

czasochlonne.

Zadaniowy - Osoby o tym charakterze sa odwrotnoscig os6b Wspotczujacych. Osoba Za-
daniowa nie lubi rozmawia¢ o sprawach osobistych, uczuciach i intencjach. Przechodzi
zawsze do sedna problemu bez zbednych ozdobnikéw. Skupia sie na zadaniu, ktore trzeba
wykona¢, a ludzi traktuje jako $rodek do tego. W sytuacji handlowej osoba o charakterze
Zadaniowym bedzie sie wypowiadata krotko i na temat czego chce i co potrzebuje. Sprze-
dawca najlepiej, zeby byt dla takiego klienta przezroczysty - tzn. optymalizowal czas
dotarcia przez takiego klienta do produktu i informacji o produkcie, nie zaklocajac tej
drogi swoja osoba. Sprzedawca powinien by¢ rzeczowy i sprawny, to najbardziej zadowoli

klienta Zadaniowego.

Odkrywczy - Osoba o tym charakterze kieruje sie zadza poznania i odkrywania. Potrzebuje
doptywu nowych interesujacych informacji, z ktéorych mozna czerpaé¢ wiedze. Pragnie
poszerzaé swoja wiedze o $wiecie, mysle¢, przewidywaé, rozumiec. Interesuje go wszystko
to, co nowe, lubi testowac, degustowac i wynajdywac¢ nowe rzeczy. W sytuacji handlowe;
jest klientem dociekliwym, wypytujacym o szczegoty techniczne, pragnacym poznaé pro-
dukt, branze, historie, uzytkownikow itp. Sprzedawca powinien dostarczaé¢ osobie o tym
charakterze ciekawych informacji. Klient Inspirujacy jest wspaniatym stuchaczem, ale to

co go najbardziej zniecheca to nuda.

Roéwnowazacy - Osoba Réwnowazna kieruje sie w zyciu zasadami moralnymi, regutami, po-
czuciem sprawiedliwosci i réwnosci. Nie lubi ktamstwa, tamania regut, wyzyskiwania,
oszukiwania. W sytuacji handlowej osoba o charakterze Réwnowaznym bedzie sie kiero-
waé sprawiedliwo$cia - nie bedzie bardzo targowac sie o cene, jesli wie, ze nie ma powodow

by kupita co$ taniej. Z drugiej strony, jezeli kogos zakwalifikuje jako osobe nieuczciwa
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to nie bedzie robita z nim intereséw. Sprzedawca w wypadku klienta o charakterze Réw-
nowazacym powinien zachowywaé si¢ przewidywalnie i zgodnie z przyjetymi regutami w
handlu. Nie moze okaza¢ si¢ nieuczciwy, nawet jesli miataby ta nieuczciwos¢ dotyczyé

czegos albo kogos innego niz klient.

Weryfikujacy - Jest to osoba, ktéra posiada zdolno$é¢ dostrzegania niedoskonatosci i wad oraz
ma potrzebe dzielenia si¢ tym. Osoba Weryfikujaca lubi by¢ doceniana za swoja umiejet-
nos$¢, gdyz uwaza, ze jej uwagi przyczyniaja sie do poprawy otoczenia, dlatego nie zwraca
uwagi na grozacy konflikt. Osoba Weryfikujaca nie lubi, gdy jej uwagi nie maja postuchu
lub kto§ wchodzi z nig w polemike. W sytuacji handlowej klient Weryfikujacy moze by¢
dobrodziejstwem. Gdy zostanie odpowiednio potraktowany, jego uwagi moga si¢ przy-
czyni¢ do poprawy przedsiebiorstwa. Sprzedawca nie powinien argumentowaé aktualnej
sytuacji, ale wystucha¢, podzickowac¢ i okaza¢ szacunek zapewniajac o doniostosci tych

cennych uwag. Taka postawa sprzedawcy bardzo zjedna sobie klienta Weryfikujacego.

Systematyczny - Osoba o typie Systematycznym ma potrzebe porzadkowania i uktadania
wszystkiego w calo$¢ logiczng, chronologiczng itp. Dba o to, zeby jej model poznaw-
czy rzeczywistosci byl wewnetrznie spojny i systematycznie rozwijany. Bardzo nie lubi
sprzecznosci i zmian, gdyz zakloca to jej wypracowany porzadek. Lubi spokdj i prze-
widywalnos¢é. Nie lubi chaosu, spontanicznosci i dygresji, ktore ja wybijaja z rytmu. W
sytuacji handlowej Systematyczny klient podaje swoje potrzeby w sposob uporzadkowany
i zupely. Takiego odniesienia wymaga takze od sprzedawcy. Najlepiej rozumie oferte,
gdy ta jest logicznie uporzadkowana i odzwierciedla jego system oraz kategorie poznaw-
cze. Sprzedawca powinien odzwierciedli¢ wyliczenia tego klienta i poprowadzi¢ rozmowe
wedtug logicznych zaleznosci. Nie warto rozpoczyna¢ nowych watkow, tylko postepowac

wedtug narzuconego przez klienta planu.

2.3.4 Podsumowanie

W dobie wielkiej konkurencji na rynku i przyblizonej oferty firm, to obstuga klienta jest cze-
stym czynnikiem, ktéry moze przechyli¢ szale powodzenia w handlu. Klient dobrze obstuzony,
czyli taki, ktorego potrzeby - i te dotyczace pozadanego produktu i te glebsze, emocjonalne
- zostaty zaspokojone. Klient usatysfakcjonowany to klient, ktéry bedzie wracal i jest wyso-
kie prawdopodobienstwo, ze stanie si¢ klientem lojalnym. A jak juz to zostato przedstawione

we wezesniejszych rozdziatach o filozofii CRM (Customer Relationship Management), klienci
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lojalni sa bardziej wartosciowi i czesto ich obecnos¢ decyduje o wartosci catej firmy.

2.4 Chatbot

2.4.1 Co to jest chatbot

Chatbot (inaczej tez chatterbot lub linguabot) jest to program komputerowy symulujacy
cztowieka, z ktérym mozna rozmawia¢ w jezyku naturalnym. Rozmowa najczesciej przebiega
przez interfejs tekstowy, a takze, coraz czesciej, przez interfejs glosowy (dzieki dynamicznemu
rozwojowi aplikacji rozpoznajacych mowe [31] [32]). Zadaniem takich programéw jest symulacja

inteligentnej rozmowy z cztowiekiem na rézne tematy. [33]

Ideat chatbota jako programu symulujacego inteligencje i sposéb myslenia cztowieka nakre-
slit juz w roku 1950 jeden z tworcow informatyki - Alan Turing (1912 - 1954). W ramach badan
nad sztuczna inteligencja wymyslit on tzw. Test Turinga do okreslenia zdolnosci maszyny w
postugiwaniu si¢ jezykiem naturalnym, co posrednio ma tez dowodzi¢ opanowania przez nia

umiejetnosci myslenia podobnego do ludzkiego.

Podczas wykonywania testu Turinga grupa sedziéw (ludzi) prowadzi, przez terminal, kon-
wersacje z wieloma rozmoéwcami. Gdy nie sa wstanie odrézni¢ rozmowy z prawdziwym czltowie-
kiem od rozmowy z programem komputerowym uznaje sie, ze test zostat zaliczony pomyslnie.
Alan Turing przewidywal, ze w roku 2000 programy komputerowe typu chatbot, bedg w stanie
oszukaé 30% sedziow. Jednak do dzisiaj, zaden program symulujacy inteligentng rozmowe nie
zaliczyt Testu Turinga. Mozna si¢ spiera¢ czy Test Turinga rzeczywiscie sprawdza inteligen-
cje maszyny, czy tylko zaimplementowanie sprytnego mechanizmu rozmowy, ktéry umiejetnie
oszuka cztowieka. Niemniej jednak, jest to istotny impuls do rozwoju technologii chatbotow. Od
roku 1990 zostata ustalona nagroda im. Loebnera w wysokosci 100.000 dolaréw dla pierwszego
programu, ktéry przejdzie pomyslnie test Turinga. Corocznie przyznawane sa tez pomniej-
sze nagrody programom typu chatbot, ktore byly najblizej zaliczenia testu Turinga. Od lat

faworytem i parokrotnym zwyciezca w tym konkursie jest chatbot A.L.I.C.E. [34] [35]

2.4.2 Historia chatbotéw

Pierwszym chatbotem byt skonstruowany przez Joseph Weizenbaum program symulujacy
sesje u psychoterapeuty - ELIZA (nazywany tez Doctor). Program ELIZA powstal we wcze-
snych latach 60 - tych w laboratorium sztucznej inteligencji na uniwersytecie Massachusetts

Institute of Technology (MIT AI lab).
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Zasada dziatania byta stosunkowo prosta - wejsciowy tekst uzytkownika byt analizowany pod
kontem wyszukiwania prostych konstrukeji gramatycznych i niewielkiej ilosci stéw kluczowych
zawartych w tekscie (dotyczacych komputeréw, cztonkéw rodziny i emocji). Nastepnie na te]
podstawie dopasowywano wzorce odpowiedzi. Chatbot ELIZA tatwo byto wprowadzi¢ w btad

i spowodowac¢ wystanie bezsensownej wypowiedzi. Np.:

chatbot>> How do you do. Please state your problem.
cztowiek>> I spend too much time with computers.
chatbot>> Why do you mention computers ?
cztowiek>> You are one.

chatbot>> Does it please you to believe I am one 7
cztowiek>> Yes.

chatbot>> You seem to be quite positive.

cztowiek>> I suppose I am.

chatbot>> How long have you been?

[lustracja bezsensownej reakcji na konstrukcje gramatyczng I am”. ELIZA po zwrocie I

am” spodziewala si¢ stowa oznaczajacego emocje.

Okazato sie jednak, ze wielu nietechnicznych pracownikéw MIT AI Lab rozmawiajac z
ELIZA uwierzyto, ze jest to prawdziwy psychoanalityk i podato jej wiele osobistych informacji.
Weizenbaum byt tym wydarzeniem zszokowany na tyle, ze zamknal projekt ELIZA i zaangazo-
wal sie pracg nad filozoficznymi problemami zastepowania cztowieka przez maszyne. W 1976
zostata wydana ksiazka jego autorstwa pt. ,,Computer Power and Human Reason” na temat
wptywu komputeréw na spoteczenstwo, gdzie traktowal rozwoj technologii sztucznej inteligen-
cji jako co$ zagrazajacego ludzkosci. 7 dzisiejszego punktu widzenia ta reakcja Weizenbaum’a

jest postrzegana jako do$¢ osobliwa [36].
2.4.3 Opis A.L.I.C.E i AIML

Jednym z popularniejszych i najbardziej uznanych chatbotéw, ktory realizuje rozmowe na
dowolny temat, jest chatbot A.L.I.C.E. A.L.I.C.E. zostal stworzony przez dr Richarda Wallace’a

i wygral on juz trzykrotnie konkurs im. Loebner’a (w roku 2000, 2001, 2004) [37].

Dzieto Wallance jest popularne réwniez z powodu stworzenia otwartego jezyka - AIML

(Artificial Intelligence Markup Language). AIML jest kompatybilnym z XML jezykiem, ktory
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stuzy do definicji inteligencji chatbota. Jest tatwy w nauce i pozwala w prosty sposéb na
tworzenie bazy wiedzy chatbota przez ludzi nie znajacych sie na informatyce [38]. Jezyk ten

jest otwarty i rozwijany przez spoltecznosé wolnego oprogramowania - Alicebot. AIML.

Do najwazniejszych elementéw jezyka AIML naleza:

e <aiml>: Znacznik zaczynajacy i konczacy dokument AIML.
e <category>: Znacznik oznaczajacy pojedyncza ,jednostke wiedzy” chatbota.
e <pattern>: Zawiera wzér wypowiedzi uzytkownika

e <template>: Zawiera odpowiedz chatbota na rozpoznany wzoér wypowiedzi.

Jest tez okoto 20 innych znacznikéw, jak na przyklad: <that>, <topic>, <get> itp..

<category>

<pattern>WHAT ARE YOU</pattern>

<template>
<think><set name="topic">Me</set></think>
I am the latest result in artificial intelligence,
which can reproduce the capabilities of the human brain
with greater speed and accuracy.

</template>

</category>

Oto przyktadowa jednostka wiedzy chatbota zapisana w jezyku AIML. Jest to reguta, ktora
powoduje wystanie odpowiedzi ,,I am the latest result in artificial intelligence, which can repro-
duce the capabilities of the human brain with greater speed and accuracy.”, gdy w wyniku ana-

lizy tekstu wystanego przez uzytkownika, zostanie zidentyfikowany wzorzec odpowiedzi ,WHAT

ARE YOU”.

chatbot>> Hello

cztowiek>> What are you?

chatbot>> I am the latest result in artificial intelligence,
which can reproduce the capabilities of the human brain

with greater speed and accuracy.
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Zilustrowanie dziatania powyzszej reguty.

W jezyku AIML jest zapisana cala logika (inaczej zwana inteligencja) chatbota. Sam chatbot
odgrywa role jedynie interpretatora tego jezyka. Z punktu widzenia tej pracy magisterskiej, naj-
istotniejsze sg mechanizmy przetwarzania bazy wiedzy chatbota zastosowane w jezyku AIML.
Przeanalizowanie tych mechanizméw pozwoli lepiej zaprojektowaé chatbot bedacy rezultatem

niniejszej pracy.

Najwazniejsze mechanizmy jezyka AIML:

e Kategorie
e Rekurencja

o Kontekst

Kategorie - Jest to sposéb zapisu pojedynczej jednostki wiedzy w AIML. Znacznikiem roz-
poczynajacym i konczacym kategorie jest <category>. Wewnatrz niej zawsze jest zawarty
wzorzec wypowiedzi klienta (znacznik <pattern>) i tre$¢ odpowiedzi chatbota dla tej konkret-
nej sytuacji (znacznik <template>). Jezyk wzorcow jezyka AIML sktada sie ze stéw, spacji,

znakéw specjalnych 7 1 ,*7. Stowa sg oddzielone spacjami. Najprostszy przyktad:

<category>
<pattern>Witaj</pattern>
<template>Witaj! Jak sie masz?</template>

</category>
Dziatanie tej jednostki wiedzy w praktyce:

cztowiek>> Witaj

chatbot>> Witaj! Jak sie¢ masz?

Rekurencja - Bez rekurencji trzeba by byto tworzy¢ osobna Kategorie na kazda mozliwg
wypowiedz uzytkownika. A prawda jest taka, ze mozna na bardzo wiele sposobéw sformutowaé
wypowiedz, na ktora jest ta sama odpowiedz. Dzieki rekurencji mozna budowaé w jezyku AIML
baze wiedzy, ktora jest powiazana relacjami i ma ,jinteligentniejsza”’ strukture. Wykorzysty-
wanym znacznikiem w rekurencji jest <srai> i oznacza referencje do innej jednostki wiedzy

(kategorii).
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Mechanizm rekurencji przejawia sie w szeregu konkretnych zastosowan jezyka AIML:

e Symboliczna Redukcja

Dziel i Zwyciezaj

e Synonimy

Btedy ortograficzne i gramatyczne

Stowa kluczowe

Warunki

I wszystkie kombinacje powyzszych metod

Symboliczna Redukcja - Redukowanie ztozonych wzorcow do prostszych. Np. szybciej jest
operowa¢ wzorcem ,,KTO TO JEST SOCRATES” niz ,CZY WIESZ KTO TO JEST
SOCRATES”. Redukcja w jezyku AIML:

<category>
<pattern>CZY WIESZ KTO TO JEST *</pattern>
<template><srai>KTO TO JEST <star/></srai></template>

</category>

Jezeli uzytkownik zada pytanie ,czy wiesz kto to jest Jakas Osoba”, to chatbot odpowie
tak, jakby uzytkownik zadal pytanie ,kto to jest Jakas Osoba”. Znacznik <star/> przy-
pisze to, co uzytkownik podal po stowach ,czy wiesz kto to jest”, a co we wzorcu jest

oznaczone gwiazdka (*).

Dziel i Zwyciezaj - dzieli wypowiedz uzytkownika na dwie lub wiecej czesci i kazdg analizuje

osobno. Przyktad:

<category>
<pattern>YES *</pattern>
<template><srai>YES</srai> <srai><star/></srai></template>

</category>

Ta kategoria bedzie reagowaé na przyktadowsg wypowiedz uzytkownika , Tak bytem” przez

osobne szukanie jednostki wiedzy dla wypowiedzi ,/ Tak” i dla wypowiedzi ,bytem”.
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Synonimy - Przyporzadkowuje rozne sposoby wypowiedzenia tego samego do jednej odpowie-

dzi. Np.

<category>

<pattern>HELLO</pattern>

<template>Hi there!</template>
</category>

<category>

<pattern>HI</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>HI THERE</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>HOWDY</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>HOLA</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>

</category>

Bledy ortograficzne i gramatyczne - przywidywanie mozliwych literowek i btedéw grama-

tycznych popelnionych przez uzytkownika. Na przyktad:

<category>

<pattern>HELO</pattern>
<template><srai>HELLO</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>HELLO</pattern>

<template>Hi there!</template>

</category>
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Gdy uzytkownik popelni literéwke przy stowie ,jestes” chatbot i tak zrozumie o co chodzi.

Stowa kluczowe - Czesto jest potrzeba reagowania na stowo kluczowe, ktore wystapi w do-
wolnym miejscu zdania. Ta reakcja jest taka sama bez wzgledu na to, jakie inne stowa i

zwroty wystepowaly w danej wypowiedzi uzytkownika. Przyktad:

<category>

<pattern>MAMA</pattern>

<template> Opowiedz o swojej rodzinie. </template>
</category>

<category>

<pattern>_ MAMA</pattern>
<template><srai>MAMA</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>MAMA _</pattern>
<template><srai>MAMA</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>_ MAMA x*</pattern>
<template><srai>MAMA</srai></template>

</category>

Warunki - Dzieki dodatkowemu znacznikowi <get> mozna stworzy¢ wyrazenie warunkowe na
podstawie tego, co jest w tekscie wejsciowym od uzytkownika. Na przyktad mozna stwo-
rzy¢ wyrazenie warunkowe typu if - else. Instrukcja <get> zapisuje fragment wypowiedzi

uzytkownika do lokalnej zmienne;j.

<category>

<pattern>C0 TO JEST TO</pattern>

<template><srai>COTOJEST <get name="to"/></srai></template>
</category>

<category>

<pattern>COTOJEST *</pattern>

<template>To jest <get name="to"/>.</template>
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</category>

<category>

<pattern>COTOJEST NIEZNANY</pattern>
<template>Nie wiem co to jest</template>

</category>

Kontekst - Dzigki mechanizmowi kontekstu chatbot bierze pod uwage dotychczasowy prze-
bieg rozmowy przy analizie biezacej wypowiedzi uzytkownika. Do mechanizmu kontekstu wy-
korzystywane sa znaczniki <that> i <topic>. Znacznik <that> oznacza kontekst wynikajacy
z poprzedniej wypowiedzi uzytkownika. Znacznik <topic> ma zakres szerszy i dotyczy ogdlne;j
domeny, w ktorej toczy sie dyskusja. Najprostszy przykitad dziatania mechanizmu kontekstu

przy zastosowaniu znacznika <that>:

<category>

<pattern>TAK</pattern>

<that>CZY LUBISZ FILMY</that>

<template>Jaki jest twéj ulubiony film?</template>

</category>

Chatbot na wypowiedz uzytkownika ,tak”, zareaguje zapytaniem o ulubiony film tylko,
gdy to ,tak” jest odpowiedzig na pytanie sprecyzowane w tej jednostce wiedzy. Przyktad

zastosowania mechanizmu kontekstu przy znaczniku <topic>.

<topic name="CARS">

<category>

<pattern>*</pattern>

<template>

<random>

<li>What’s your favorite car?</1i>

<li>What kind of car do you drive?</1i>

<1li>Do you get a lot of parking tickets?</1i>
<1i>My favorite car is one with a driver.</1li>
</random>

</template>
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Jezeli aktualna rozmowa jest prowadzona w temacie samochodéw (<topic name="CARS">)

na dowolna wypowiedz uzytkownika chatbot reaguje jedng z czterech powyzszych wypowiedzi.

2.4.4 Nowoczesne zastosowania chatbotow

Chatboty rozmawiajace o wszystkim, sg zazwyczaj projektami akademickimi majacymi na
celu przejscie testu Turinga i zademonstrowanie rozwoju jednej z galtezi informatyki, jaka jest
sztuczna inteligencja. W zastosowaniach komercyjnych ogranicza sie zakres wiedzy chatbota
jedynie do jednej lub kilku domen. Na dzisiejsze mozliwosci, efektywne funkcjonowanie chatbota
jest mozliwe jedynie przy zawezonej tematyce. Wtedy rozwiazuje sie takie problemy lingwistyki

komputerowej, jak np. wieloznacznosé¢ jezyka.

Najczestszymi zastosowaniami komercyjnymi chatbotow sa:

Chatboty informacyjne - Sg to zazwyczaj proste chatboty operujace na konkretnej bazie
danych. Dzialajg na zasadzie pytanie - odpowiedz i nie ma potrzeby na wchodzenie w
glebszy dialog z rozmoéwceg. Dostarczajg podstawowe informacje o ofercie i ustugach firm.
Sa bardzo pomocne w odcigzaniu pracownikow, dzieki czemu ci, moga by¢ oddelegowani
do spraw bardziej skomplikowanych. Chatboty tego typu spotyka si¢ tez na stronach
Internetu, gdzie pomagaja w odnalezieniu poszukiwanej informacji. Chatbot tego typu
mozna znalezé na stronie IKEA. Chatbot informacyjny jest rodzajem spersonifikowanej

interakcyjnej wyszukiwarki.

Chatboty - operatorzy - Sa to chatboty, ktore prowadza klienta przez proces realizacji pew-
nego zamoéwienia. Moze by¢ to rezerwacja biletu, zakup produktu, zgloszenie usterki w
serwisie. Chatboty te sa zazwyczaj bardziej rozbudowane od informacyjnych, gdyz ob-
stuga klienta w takim wypadku sktada sie z szeregu krokow, ktore musza by¢ kontrolowane

przez chatbota.

Chatbot sprzedawca - Chatbot ten umozliwia zapoznanie sie z ofertg i potrafi poprowadzi¢
klienta przez caly proces zakupu towaru. Do zadan chatbota sprzedawcy nalezy ponadto:
poznanie dobrze wymagan klienta, umiejetne prowadzenie z nim dialogu tak, by jak ra-
sowy sprzedawca zadowoli¢ klienta i jednoczesnie wypracowac¢ zysk dla firmy. Chatbot
sprzedawca taczy w sobie chatbota informacyjnego, operacyjnego, a takze elementy wie-

dzy psychologicznej i umiejetnosci negocjacji.
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Cho¢ badania nad dziedzing sztucznej inteligencji i nad chatbotami maja juz dtuga historig,
to ostatnie zmiany w podejsciu do klienta i szybki rozwoj Internetu stworzyty warunki do dyna-
micznego rozwoju chatbotow w zastosowaniach komercyjnych. Rozwoj Internetu, a zwtaszcza
tzw. semantic Web, moze doprowadzi¢ do tego, ze w przysztosci nie bedzie juz istnie¢ strona
bez inteligentnego asystenta. Pewien obraz przysztosci szkicujg badania przeprowadzane na
dzieciach w wieku 9 - 13 lat, ktére nie pamietajg epoki przedinternetowej. Okazuje sie, ze coraz
czesciej zwracaja sie one do wyszukiwarek internetowych typu Google.com pelnymi zdaniami -
tak jak do czlowieka. Mozliwe, ze Internet zmieni swoje oblicze pod wpltywem tego pokolenia,

ktore dopiero dorasta.

2.5 Ruby on Ralils

Jednym z celow niniejszej pracy byto blizsze poznanie Ruby on Rails. Autoréw zacieka-
wito duze zainteresowanie tg technologia wsrod programistéw, ktéra przebojowo wkroczyta do
branzy IT i btyskawicznie zdobyta rzesze zwolennikéw. Jako dowodd niech postuzg ponizsze

cytaty osob, ktore jej uzywaja na co dzien:

,Rails to najbardziej przemyslany framework do tworzenia aplikacji sieciowych jakiego kie-
dykolwiek uzywatem. Méwie tu o dekadzie zarabiania na zycie tworzeniem aplikacji. Tworzytem
swoje wlasne framework’i, pomogltem rozwingé¢ Servlet API i napisatem dosy¢ sporo serwerow

WWW od poczatku. Nikomu jeszcze nie udato sie stworzy¢ czego$ takiego jak Rails.” [39]

,Przed powstaniem Ruby on Rails, programowanie aplikacji internetowych wymagato sporo
rozwlektosci, krokow i czasu. Teraz projektanci web i programisci moga stworzy¢ serwis inter-
netowy o wiele szybciej i prosciej, skupiajac sie bardziej na tym jak by¢ bardziej produktywnym
i efektywnym w swojej pracy.” [40]

Autorzy postanowili sprawdzi¢ prawdziwos¢ powyzszych opinii i zastosowaé to $rodowisko

do zbudowania aplikacji internetowej, o ktorej traktuje praca magisterska.
2.5.1 Jezyk Ruby

Poznajac Ruby on Rails nie sposéb wspomnie¢ o jezyku, w ktérym zostat stworzony.

Ruby to w pelni obiektowy jezyk programowania. Powstal w Japonii w 1993 roku jako
polaczenie najlepszych cech jezykéw Perl, Smalltalk, Eiffel, Ada i Lisp, a jego autorem jest

Yukihiro Matsumoto.
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Przez dtugi czas zainteresowanie jezykiem Ruby bylo niewielkie. Prawdziwy ,boom” na-
stapil wraz z wydaniem Ruby on Rails. Najlepiej obrazuje ten fakt wskaznik TIOBIE [6] ktory

mierzy rozwoj jezykow programowania. Aktualnie Ruby znajduje si¢ na 10 miejscu.

TIOBE Index History for Language Ruby
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Rysunek 6: Wykres popularnosci jezyka Ruby wedtug rankingu TIOBE

Niezaprzeczalng zaletg jezyka jest jego prosta i czytelna sktadnia. Nawet osoba nie majaca

nic wspoélnego z dziedzing programowania, jest w stanie zrozumie¢ ponizszy przyktad:

5.times { print "We *love* Ruby -- it’s outrageous!" }

Zasadnicza cecha jezyka jest jego obiektowos¢ i elastyczno$¢. W Ruby'm wszystko jest
obiektem, ktéry mozna dowolnie modyfikowa¢, dodajac badz odejmujac kolejne wtasciwosci.

Co wiecej, sam jezyk pozwala zmienia¢ swoje czeSci w zaleznosci od woli programisty.

Przewage Ruby’iego nad innymi jezykami programowania docenit rynek. Strona domowa
[41] podaje, ze jest on uzywany przez Centrum Badawcze NASA oraz grupe badawcza w Mo-
toroli. Zostal réwniez wykorzystany do implementacji centralnego systemu zbierania danych w
Level 3 Communications Unix Capacity and Planning [42]. Systemu, ktéry gromadzi statystyki
wydajnosci z ponad 1700 serweréw Unix’a (Solarisa i Linuxa) rozmieszczonych na catym globie.
Wsrod aplikacji internetowych Ruby stanowi podstawe dla Basecamp - aplikacji wspomagaja-
cej zarzadzanie projektem, wyszukiwarki ogloszen mieszkaniowych Hogo.pl oraz popularnego

Twitter’a.
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Ruby mozna taczy¢ z innymi jezykami. Firma Sun zatrudnita zesp6t programistéw odpowie-
dzialnych za stworzenie interpretera Ruby, napisanego w Java o nazwie JRuby. To rozwigzanie
pozwala wykorzysta¢ bardzo rozbudowana biblioteke Java takze z poziomu Ruby. Firma Ap-
ple wspiera projekty MacRuby i RubyCocoa umozliwiajace tworzenie natywnych aplikacja dla

systemu OS X.

2.5.2 Srodowisko Ruby on Rails

Ruby on Rails [43] to framework napisany w jezyku Ruby w celu szybkiego i wydajnego
tworzenia aplikacji internetowych. Swoja geneze ma w 2004 roku, kiedy programista David

Heinemeier Hansson zapowiedziat jego wydanie jako Open Source.

Gléwne zalozenia Ruby on Rails:

e reguta DRY (ang. Don’t Repeat Yourself) - Nie Powtarzaj Sie

Zasada $cisle powigzana z Ruby i rozwijana przez Ruby on Rails. Zaktada odcigzenie
programisty od powtarzalnych i zmudnych czynnosci m. in. budowy szkieletu aplikacji

czy konfiguracji.

e strategia ,Convention Over Configuration”

Brak konieczno$ci edycji rozbudowanych plikéw konfiguracyjnych. W Ruby on Rails nie
ma koniecznosci edycji mato czytelnych plikow XML. Konfiguracja odbywa si¢ na zasadzie

przyjetych konwencji.

e mozliwos¢ wykorzystania wtyczek

Istnieje wiele rozwiazan probleméw napotykanych przez innych programistow, ktére mozna

tatwo zintegrowac z tworzong aplikacja, np. logowanie, tagowanie, zarzadzanie obrazkami.

Ruby on Rails zapewnia wszystko, co jest potrzebne do napisania dojrzatej aplikacji inter-
netowej. Posiada wbudowane moduty obstugi szablonéw (ang. templates), bazy danych, e -

maili, JavaScript'u, web services, a takze popularnych testéw tworzonych w jezyku Ruby.

W rozdziale przy okazji omoéwienia technologii uzytych do stworzenia opisywanej apli-
kacji, przedstawiono interesujace szczegdty techniczne oraz zamieszczono przyktady fragmentow

kodu $wiadczacych o wyjatkowosci Rails.
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3 Opis systemu
3.1 Architektura systemu

Stworzony system nalezy do grupy aplikacji internetowych. Autorzy czuja sie zobowigzani

wyjasni¢ specyfike ich budowy przed przystapieniem do omoéwienia jego architektury.

Cechg szczegdlng aplikacji internetowych jest fakt, iz do ich uzytkowania nie jest potrzebna
instalacja na komputerze. Jest ona przechowywana na centralnym serwerze. Dostep do niej ma
kazdy uzytkownik posiadajacy komputer z dostepem do Internetu. Wystarczy w przegladarce
internetowej wpisa¢ adres WWW 1 otrzymuje sie petna funkcjonalnosé aplikacji. Wymaga to
duzo wiekszego naktadu pracy ze strony programistéow w celu zaprojektowania i zorganizowania

wydajnej infrastruktury mogacej obstuzy¢ w ten sposob wielu klientow.

Na rysunku [7] przedstawiono uproszczony schemat budowy takiej struktury. Wejsciem do
systemu jest odebrane zadanie przegladarki internetowej, wygenerowane przez klikniecie uzyt-

kownika w link, badZ wpisanie adresu WWW.

Przegladarka

internetowa

zgdanie odpowiedz

Serwer a.P]ikﬂ.c'i Serwer a.P]ika.c'i Serwer ap]i]-m.c'i

Rysunek 7: Struktura systemu
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Elementem systemu odbierajacym zadania jest Serwer WWW. Ma on za zadanie przyjac
zadanie 1 wygenerowa¢ odpowiedz zrozumiata dla przegladarki WWW uzytkownika. W tym
celu dzieli zagdania na te dotyczace tresci statycznych, zapisanych na state oraz dynamicznych,
generowanych na biezaco, zmieniajacych sie w czasie. Pierwsze z nich jest w stanie wygenerowac
samodzielnie bez potrzeby absorbowania Serweréw aplikacji. Tresci dynamiczne sg tworzone
przez Serwery aplikacji. Serwer WWW zarzadza nimi, przydzielajac zadania do wykonania.

Dba takze o to, aby zaden z nich nie byl przecigzony, a zadania nie czekaly dtugo na obstuge.

Serwer aplikacji jak sama nazwa wskazuje zarzadza aplikacja. To w nim wykonuje sig¢
kod napisany przez programistow, a takze sa tworzone tresci dynamiczne. Serwer aplikacji
przetwarza dane przychodzace z zadaniem i generuje odpowiedz, ktérag nastepnie przesyta do
Serwera WWW, a ten dalej do klienta. W tym celu jest potaczony z baza danych, ktéra stanowi

dla niego zrédto informacji.

Baza danych przechowuje informacje potrzebne do wygenerowania tresci dynamicznych.
Aplikacja posiada dzieki niej dostep do danych, ktore mozna dodawaé badz modyfikowa¢. Baza
danych przy czestych i skomplikowanych operacjach nie rzadko staje sie¢ najwolniejszym ogni-
wem catego systemu. 7Z tego wzgledu tak wazne jest odpowiednie zaprojektowanie jej struktury

i optymalizacja wykonywanych polecen.

Na koncu catego procesu Serwer WWW generuje odpowiedZ do przegladarki uzytkownika,

ktéry po otrzymaniu interesujagcych go informacji moze wystaé¢ zadanie o kolejne.

3.1.1 Wzorzec MVC

Po opisaniu ogdlnego dziatania systemu nalezy wspomnie¢ o wzorcu MVC, na ktérym jest
oparta struktura Ruby on Rails, a wigc takze stworzona przez autorow aplikacja. Odnosi sie¢

on do budowy samej aplikacji, ktéra zarzadza opisany wczesniej serwer aplikacji.

MVC (ang. Model - View - Controller) - Model - Widok - Kontroler to wzorzec projektowy.

Jego gltownym zatozeniem jest podzielenie aplikacji na trzy odrebne komponenty:

e Model

Odpowiada za polaczenie z baza danych oraz jej mapowanie relacyjno - obiektowe. Im-
plementuje logike biznesowsq aplikacji. Modele znacznie upraszczaja typowe operacje -
zarzadzanie danymi, wy$wietlanie ze stronicowaniem, a takze uniezalezniaja aplikacje od

konkretniej wersji bazy danych.
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e Widok

Stanowi warstwe prezentacji danych udostepnianych przez model za posrednictwem kon-
trolera. Na widok sktadaja sie szablony ERB zawierajace w przewazajacej czedci kod
HTML oraz JavaScript z dodatkami jezyka Ruby. Sa tworzone dynamicznie przez apli-

kacje na podstawie danych przekazanych przez kontroler.

e Kontroler

Jest posrednikiem pomiedzy warstwag modeli oraz widokéw. W zaleznosci od zadania
klienta, pobiera odpowiednie dane z modeli, a nastepnie udostepnia je widokom. Gotowa
odpowiedz, w postaci wygenerowanego widoku, jest nastepnie odsytana do klienta, ktory

wystal zadanie.

Istnieje takze dodatkowy element nienalezacy do wzorca MVC, lecz $cisle z nim zwiazany.
Jest to modut rutowania. Na podstawie otrzymanego adresu URL decyduje, do ktérego kon-

trolera si¢ on odnosi i do niego jest przekazywane zadanie.

Prosty schemat zaleznosci pomiedzy warstwami wzorca MVC jest przedstawiony na rysunku

Bl

3.2 Konwersacja

Gléwnym tematem niniejszej pracy magisterskiej jest konwersacja pomiedzy klientem sklepu
internetowego a chatbotem. Cybersprzedawca ma za zadanie poznaé potrzeby klienta i zapro-

ponowa¢ mu najlepsza oferte produktéow dopasowanych do jego wymagan.

W tym celu zostal zaprojektowany mechanizm rozmowy [9 za pomoca strony WWW, ktéra

zostala potaczona ze sklepem internetowym oferujacym telefony komoérkowe.

Konwersacje zawsze rozpoczyna cybersprzedawca. Jego nastepne wypowiedzi sg juz reak-

cjami na wypowiedzi klienta i zaleza od przebiegu rozmowy.

Ostatecznym celem rozmowy jest zaproponowanie klientowi produktéw na podstawie przed-
stawionych przez niego wymagan. Sam sposob prezentacji oferty zalezy od rozpoznanego cha-

rakteru klienta, co zostanie oméwione w dalszej czesdci pracy.

3.3 Mechanizm chatbota (automat Mealy’go)

W najogolniejszym ujeciu systemowym, Chatbot jest taka czarna skrzynka, ktora na wejsciu

otrzymuje wypowiedz klienta, a na wyjsciu generuje odpowiedz.
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http://.../patterns/show/1

f—

Rutowanie

kontroler: Pattern

MVC

Kontroler

Rysunek 8: Dziatanie aplikacji opartej na wzorcu MVC

Od odpowiedzi chatbota wymagana jest pewna ,inteligencja”, na ktora sktadaja si¢ m. in.
takie wyznaczniki jak: odpowiedz na temat, odpowiedz uwzgledniajaca wszystkie zebrane do

tej pory informacje o kliencie, umiejetne prowadzenie rozmowy handlowej.

Chatbot jest w istocie automatem stanowym, a doktadnie jest to automat Mealy’ego. Poni-
zej zostanie przedstawiony automat Mealy’ego wraz z odniesieniami do chatbota zrealizowanego

podczas tej pracy magisterskiej.

o 7 ={z1, 22, ..., zn} - zbiér sygnaléow wejsciowych (wypowiedz klienta)

Q ={ql, q2, ..., qn} - zbidr stanéw wewnetrznych (stan, w ktérym znajduje sie chatbot)

e Y = {yl, y2, ..., yn} - zbiér sygnatéw wyjsciowych (odpowiedz chatbota)

e & - funkcja przejsé, q(t+1) = P[q(t), z(t)] (graf opisujacy reguty przechodzenia miedzy
stanami chatbota)

e U - funkcja wyjs¢, zalezy od stanu, w ktérym znajduje sie automat oraz od sygnatu wej-

Sciowego, y(t) = W[q(t), z(t)] (reakcja chatbota na tres¢ wypowiedzi klienta w zaleznosci,
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Wypuwiedi chatbota

Odpowiedz khienta

Wypuwiedi chatbota

Rysunek 9: Uproszczony schemat konwersacji

,. Chatbot: ,.
I'\, e prowadzenie rozmowy I\
. . \ e zbieranie wymagan klienta L \
wypowiedZ klienta e poznawanie charakteru klienta odpowiedZ chatbota
s prezentowanie oferty
e —

Rysunek 10: Uproszczony mechanizm dziatania chatbota

w jakim stanie znajduje sie chatbot, ta funkcja bezposrednio wysylta odpowiedZ chatbota)

e (0 - stan poczatkowy, q0 nalezy do zbioru Q (jest to stan przywitania sie chatbota)

Z (wypowiedz klienta) - pojedyncza instancja klasy wyszukujacej wzorce w tekscie klienta.
Wszystkie wzorce sa uprzednio zdefiniowane w systemie. Po przyporzadkowaniu wzorca
do wypowiedzi tekstowej klienta, etykieta wzorca funkcjonuje jako sygnal wejsciowy do

chatbota.

Q (stan chatbota) - pojedyncza instancja klasy wierzchotka grafu. Jednoznacznie okresla
potozenie automatu i taczy ze soba sygnal wypowiedzi klienta (odkryty wzorzec) i odpo-

wiedzi chatbota.

Y (odpowiedz chatbota) - zdefiniowane mozliwosci odpowiedzi chatbota na kazda potoze-

nie, w ktérym znajduje si¢ chatbot. Zbiér wypowiedzi chatbota nie jest skonczony, gdyz
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pobierajg one parametr wejsciowy z wypowiedzi klienta i dlatego moga by¢ za kazdym
razem inne. Instancje klas Z i Y sa budowane dynamicznie. Instancja klasy 7 (czyli z)
powstaje przez analize wypowiedzi klienta, a Y powstaje przez reakcje na nia. Reakcje
moga by¢ rézne w zaleznosci od stow, ktorych uzyt klient i co o nim juz wiadomo (o jego

cechach charakteru i preferencjach zakupowych).

® - sy to przejscia miedzy kolejnymi stanami. Kazdy stan ma zbior odgatezien do innych
stanéw, ktére sie uruchamiaja w zaleznosci od sygnalu wejsciowego (wypowiedzi klienta

o okreslonym wzorcu)

U - tabelka, ktéra decyduje o akcji chatbota (wypowiedZ i inne akcje) w zaleznosci od wypo-
wiedzi klienta i w jakim si¢ znajduje stanie (dobrym przyktadem jest parafraza - funkcja,

ktora za argument przyjmuje wypowiedz klienta.)

Dodatkowo, co nie jest ujete wprost w tym modelu, dodatkowym argumentem do funkcji
przejscia (zmiana stanu chatbota) jak i funkcji wyjscia (akcje chatbota) jest Stan Wiedzy o
Kliencie. Sa to dane nabywane podczas rozmowy takie jak: ustalone preferencje zakupowe,
cechy charakteru itp. Przyjmuje sie (gwoli zupetnosci modelu), ze Stan Wiedzy o Kliencie jest

przekazywany za kazdym razem z wypowiedzig klienta, czyli sktada si¢ na wejscie Z.

3.3.1 Stan

Stan okresla miejsce w rozmowie chatbota i akcje, ktore powinny by¢ w tym stanie wyko-

nane.

Tablica 1: Schemat tabeli State

Stan
id

label

statement
response
intention_response
return_response

run_code []
successors

id - niepowtarzalny identyfikator stanu
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label - niepowtarzalny identyfikator stowny stanu

statement - wzorzec wypowiedzi klienta, ktory uruchamia dany stan

response - przyporzadkowana odpowiedz chatbota

intention_response - przyporzadkowana odpowiedz, gdy gtéwna spotkata si¢ z odmowa

return_response - odpowiedz, gdy nastapil powr6t do stanu z toru pobocznego (opisane w

dalszej czesci pracy)
topic - okresla kontekst stanu (czy nalezy do gltéwnego czy pobocznego toru rozmowy)
run_code - kod uruchamiany, gdy automat znajduje sie danym stanie

successors - rozgatezienia do innych stanéow i warunki

3.3.2 Graf przej$é miedzy stanami (funkcja przejscia ®)

Graf przejs¢ miedzy stanami okresla logike systemu. Przejécia miedzy stanami i warunki
tych przej$¢ sa definiowane w stanach w atrybucie successors i za pomoca kodu zapisanego w
atrybucie run_code stanu. Jest to bardzo elastyczne rozwiazanie pozwalajace na tatwa rozbu-

dowe chatbota, a nawet na catkowitg zmiane dotychczasowego zachowania.

Aktualny graf sktada sie z dwoch czesci:

Tor gléwny rozmowy to rozpisany (ponizej) doktadny przebieg kontaktu klienta z chatbo-
tem, ktory jest podzielony na wieksze etapy (np. przywitanie, pytania otwarte, pytania
zamkniete, prezentacja oferty) i mniejsze, bardziej precyzyjne (co zrobi¢ gdy klient podat

swoje wymaganie co do telefonu komérkowego).

Tor poboczny to reakcje chatbota na wypowiedzi klienta, ktore sg poza gtéwnym tematem
prowadzonej rozmowy. Do takich wypowiedzi zaliczaja sie: wulgaryzmy, pytania doty-
czace sklepu, préoby zmiany tematu, oczywiste ktamstwa itp. Stany z toru pobocznego
nigdy nie maja kontynuacji, tzn. po wykonaniu akcji z toru pobocznego, zawsze wraca
sie do ostatniego stanu z toru gtownego rozmowy. Do toru pobocznego rozmowy nalezy

tez szczegblny przypadek, gdy wypowiedz klienta nie zostanie rozpoznana przez system.
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3.3.3 Zarzadca

Zarzadca jest algorytmem, w cyklu ktérego przebiega cata rozmowa z chatbotem. To ten
algorytm decyduje o przejsciu miedzy jednym stanem a drugim i o uruchomienia akcji w aktu-

alnym stanie.

.. czy istnieje odpowiednie przejscie i uruchomienie stanu
przejscie do nastepnego stanu s rzeifcie?

Rysunek 11: Algorytm przechodzenia miedzy stanami

Aktualny stan jest zawsze znany. Jest to jedna ze zmiennych globalnych zapisanych w sesji

kazdej rozmowy. Zarzadca konczy swoja prace, gdy wykona akcje stanu konczacego rozmowe.

Torem pobocznym rozmowy nazwano reakcje na wypowiedzi klienta, ktére nie sg zwigzane
z gtéwnym procesem rozmowy (czyli merytorycznej rozmowy handlowej). Takimi przyktadami
sa: wulgaryzmy, ale tez pytania o dziatalno$¢ sklepu, préby wymijania sie od odpowiedzi i
che¢ zakonczenia rozmowy przez klienta. R6znica miedzy torem pobocznym rozmowy a torem
glownym jest jedynie taka, iz po wykonaniu akcji stanu z toru pobocznego powraca sie do

ostatniego aktywnego stanu w torze gtéwnym.
3.3.4 Poruszanie si¢ po grafie stanéow

W stanach zapisane sg instrukcje przejs¢. Oprdcz najprostszego przejscia uwidocznionego

w diagramie algorytmu powyzej, sa jeszcze inne przejscia zapisane w run_code stanu. Do takich
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przejs$é naleza:

last_talk_state - id stanu, ktory ostatnio wygenerowal odpowiedz chatbota

roll_back_to_enter - wr6¢ do stanu, ktory wywotal grupe stanéw (najczesciej dotyczy to

toru pobocznego)

goto_and_run(id_stanu) - przejdz do stanu o podanym id i go uruchom

goto_and_wait(id_stanu) - id podanego stanu, pomin uruchomienie, oczekuj kolejnego sy-

gnalu wejsciowego do systemu

3.3.5 Wypowiedz klienta

Wypowiedz klienta jest wejsciem do systemu chatbota. Jest to ciag znakow uktadajacy sie
w zdanie w jezyku polskim. Od poprawnej identyfikacji/rozpoznania wypowiedzi klienta zalezy

przejscie do kolejnego etapu rozmowy.

Rozpoznawanie wypowiedzi klienta jest dokladnie opisane w rozdziale [3.4]

3.3.6 Odpowiedz chatbota

Podobnie jak wzorce wypowiedzi klienta, wszystkie odpowiedzi chatbota sg znane i zapi-
sane w bazie danych. Jednak w przeciwienstwie do wzorcéw wypowiedzi, odpowiedz chatbota
ma zapis bardziej elastyczny, gdyz czesto przy odpowiedziach chatbot bazuje na informacjach

pobranych od klienta i musi na biezaco modyfikowa¢ swoja wypowiedz.

Konstruowanie wypowiedzi opisano w rozdziale [3.5]

3.3.7 Przechowywanie informacji zebranych o kliencie

Istota prowadzenia rozmowy chatbota z klientem jest zebranie informacji o preferencjach
i typie charakteru klienta. Preferencje sa dwojakie: jednostkowe i generalne. Jednostkowe
preferencje sg to preferencje klienta, o ktorych chatbot dowiaduje sie w trakcie pojedynczej
rozmowy. Sa one osia, wokot ktorej przebiega cata rozmowa konczaca sie ztozeniem klien-
towi oferty odpowiadajacej jego wymaganiom. Generalne preferencje to srednia wypadkowa ze
wszystkich preferencji zebranych w dotychczasowych kontaktach klienta z chatbotem. Gene-
ralne preferencje sg istotne dla systemu CRM, czyli dla utrzymywania i zarzadzania kontaktem

z klientem.
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Preferencje Jednostkowe to w przypadku tego chatbota - wymagania klienta co do telefonu

komorkowego, opisane doktadnie w rozdziale |3.4.2|

Wymagania generalne to w tym przypadku charakter klienta, ktéry jak wymagania jednost-
kowe tez jest sygnatem wejsciowym do systemu. Informacje o charakterze klienta sa zbierane na
przestrzeni wielu rozméw i sg przypisane do klienta, a nie jak jednostkowe, ktére sg przypisane

do rozmowy.

Wszystkie odczytane wyznaczniki charakteru sa przechowywane w obiekcie klasy ,,Conver-

sation_characters”, ktora jest skojarzona z obiektem konwersacji, a nastepnie klienta.

Tablica 2: Schemat tabeli Conversation_characters

Conversation_characters
conversation_id
character_id
rank

conversation_id - identyfikator konwersacji
character_id - identyfikator odpowiedniego charakteru klienta

rank - sita danego charakteru klienta wyrazona jako warto$é liczbowa

3.4 Rozpoznawanie wypowiedzi klienta

3.4.1 Cechy produktéow

Telefony komoérkowe sg produktami bardzo ztozonymi. Na przestrzeni lat z urzadzen posia-
dajacych jedynie funkcje rozmowy glosowej staty sie¢ kombajnami multimedialnymi, doréwnu-
jacymi mozliwo$ciami komputerom sprzed kilku lat. Z tego wzgledu posiadaja wiele réznych
cech, z ktorych niektore sa specyficzne tylko dla jednego modelu.

Autorzy w celu zrealizowania projektu byli zmuszeni wybra¢ uniwersalny zbiér cech wspol-
nych dla wiekszosci modeli telefonéw komorkowych. Nalezalo wzig¢ pod uwage jak najwiecej
takich funkcji, aby klient otrzymat jak najdoktadniejszy opis produktu, ktorym jest zaintere-

sowany.

Po doktadnym zapoznaniu si¢ z rynkiem telefonéw komoérkowych, zdecydowano sie wybrac

odpowiedni zbior cech. Mozna je podzieli¢ na dwie podgrupy:
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Tablica 3: Przyktad wypelnionej tabeli rozpoznawanie charakteru klienta

id nazwa ilo$¢ wyznacznikéw | lista zakwalifikowanych zwrotow
W wladczy 1 [,,chce”]
D | dostosowujacy 0
WI | maksymalista 15 [,,podoba mi si¢”, ;marzytem o”,
,.wyobrazatem sobie”,
»jakbysmy” (2), ,wszystko”,
,bez ograniczen”, ,bajer”,
,personalizacja”,
sdodatki”(2), ,niepowtarzalny”,
swyrafinowany”,  wyjatkowy”]
A | asekuracyjny 1 [,gwarancja”|
H harmonijny 0
K weryfikujacy 0
SY | systematyczny 10 [,,potem” (2),
,po pierwsze”, ,po drugie”,
,na koniec”,  poréwnac” (3),
,podobny” (2)]
T inspirujacy 1 [,nowe technologie”|
WS | wspbdlezujacy 1 [,czesc” |
Z zadaniowy 0
p odkrywczy 5 [,jak”(3), ,dlaczego” (2)]
SP | sprawiedliwy 0

e cechy, ktore dany produkt posiada lub nie

e wartosci okreslajace parametry urzadzenia

Pierwsza grupe stanowia nastepujace cechy:

alarm wibracyjny, bluetooth, dyktafon, edge, gprs, gry, hscsd, kalendarz, kalkulator, kompo-
zytor dzwonkoéw, komunikator internetowy, odbiornik, GPS, organizer, klient e - mail, port pod-
czerwieni, przegladarka dokumentow, przegladarka internetowa, odbiornik FM, videorozmowy,

pobieranie nowych dzwonkéw, pobieranie nowych gier, sie¢ 3G, wiadomosci SMS, stownik T9,

port USB, odbiornik WIFI, wyjscie tv, wbudowany zestaw gtosnomodwiacy

Parametry telefonu okreslaja dodatkowo nastepujace cechy:

cena, grubos¢, czas trwania gwarancji, ilo$¢ godzin rozmowy na baterii, czas czuwania na

baterii, liczba kamer (aparatéw fotograficznych), ilo§¢ wyswietlaczy, nazwa producenta, pojem-

nos¢ baterii, szerokos$é, waga, wysokosé

Kazda cecha produktu jest zapisana w bazie danych. Schemat tabeli ,,Features” przecho-

wujacej dostepne cechy produktoéw wyglada nastepujaco:
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Tablica 4: Schemat tabeli ,Features” przechowujacej dostepne cechy produktow

Pole Typ
id int (11)
name varchar (100)
description varchar (255)
allowed values | varchar (255)
(255)
)

allowed_operators | varchar (255
value_type varchar (255
weight int (11)

expression varchar (255)

id klucz gtéwny tabeli, generowany automatycznie
name nazwa cechy
description opis cechy dla administratora

allowed _values wyrazenie w jezyku Ruby okreslajace dozwolone wartosci, jakie moze przyjac

dana cecha, uzywane przy walidacji sensu wymagan klienta

allowed operators dozwolone operatory do przyréwnywania wartosci cechy, takze uzywane

przy walidacji wymagan klienta
value_type typ wartosci cechy, uzywane przy walidacji wymagan klienta
weight istotnos¢ danej cechy w poréwnaniu z innymi, wyrazona jako wartos¢ liczbowa

expression wyrazenie odzwierciedlajace dang ceche w jezyku Ruby

Cena

Nazwa: Cena

Identyfikator: product.price

Dozwolone wartosci: %f = 0

Dozwolone operatory: ==, >, <, >=, <=, I=

Typ wartosci: Numeric

Rysunek 12: Przyktad cechy produktu w bazie danych
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oznacza, ze wymaganie klienta odnosnie ceny produktu musi by¢ wartoscia liczbowa (typ
»,Numeric” w jezyku Ruby) wieksza niz 0 (%f > 0). Dodatkowo klient moze wymagaé, aby cena
urzadzenia byta rowna, wigksza, mniejsza, wigksza lub réwna, mniejsza lub rowna lub rézna od

zadanej wartodci.

3.4.2 Wpymagania klienta odnos$nie produktu

W poprzednim rozdziale przedstawiono cechy, ktore opisuja produkty w niniejszej aplikacji.
Podczas rozmowy z cybersprzedawca, klient przedstawia swoje preferencje odnosnie produktu,
ktory chciatby kupi¢. Program musi je gdzies zapisywac¢, aby moc na biezaco analizowaé wy-

magania klienta i decydowac¢ o dalszym przebiegu konwersacji.

Preferowane przez klienta cechy produktu sa zapisywane w tabeli ,,Requirements” w bazie

danych. Jej schemat wyglada nastepujaco:

Tablica 5: Schemat tabeli , Requirements”

Pole Typ
id int (11)
value text
feature_id int (11)
conversation_id int (11)
operator varchar (255)

id klucz gtéwny tabeli, generowany automatycznie

value warto$¢ wymagania, musi zawierac¢ si¢ w zbiorze okreslanym przez pole ,allowed values”

z tabeli | Features” powigzanej cechy

feature_id klucz obcy wskazujacy na ceche produktu, do ktérej odnosi sie dane wymaganie

klienta
conversation_id klucz obcy wskazujacy na dang konwersacje

operator operator powigzany z wartoscig wymagania, musi zawiera¢ sie w zbiorze okreslanym

przez pole allowed_operators” z tabeli , Features” powigzanej cechy

Przyktadowo, wymaganie posiadajace wartosci z tabeli [6] oznacza, ze klient, w konwersacji
nr 1, jest zainteresowany telefonem komoérkowym o wartosci wiekszej od 100 zt, zakladajac

oczywidcie, ze klucz obcy odnosi sie wlasnie do ceny.
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Tablica 6: Przyktad wymagania klienta zapisanego w bazie danych

Pole Wartosé
value ,100”
feature_id 10
conversation_id 1
operator 7>

W przypadku funkcji, ktore dany produkt moze posiadaé¢ lub nie, wartos¢ musi by¢ 0 lub

1, a operator znakiem réwnosci badz réznosci.

3.4.3 Wzorce dopasowan

Wzorce dopasowania to ciggi wyrazéw i odpowiednich wyrazen zaprojektowanych do roz-
poznawania konkretnych blokéw tekstu. Stanowia podstawe do rozpoznawania wypowiedzi

klienta.

Wzorce sa przechowywane w bazie danych. Schemat tabeli przechowujacej wzorce wypo-

wiedzi wyglada nastepujaco:

Tablica 7: Schemat tabeli ,,Patterns” przechowujace wzorce dopasowan

Pole Typ
id int (11)
expression varchar (255)
label varchar (255)
weight int (11)
requirements_expression | varchar (255)
context varchar (255)

id klucz gléwny tabeli, generowany automatycznie

expression glowne wyrazenie wzorca sktadajace sie z wyrazow i dodatkowych wyrazen
label identyfikator wzorca do jego kategoryzacji

weight wspolczynnik wagi wzorca, brany pod uwage przy dopasowaniu
requirements_expression wymagania klienta, do ktorych odnosi sie¢ wzorzec

context okresla grupe wzorcow przeszukiwanych w celu dopasowania podwzorcow
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Wzorce mozna dowolnie modyfikowaé¢ z poziomu panelu administratora.

Najwazniejszym elementem wzorca jest jego wyrazenie. W najprostszej postaci moze ono

wyglada¢ nastepujaco:

dyktafon

Pojawienie sie w wypowiedzi klienta stowa ,dyktafon” spowoduje dopasowanie do tego

WZorca.

W praktyce wystepuja duzo bardziej skomplikowane wzorce, w ktoérych pojawiaja sie wyra-

zenia dodatkowe. Przyktadowo:

cena od {product.price:>}

W powyzszym wzorcu pojawia sie dodatkowe wyrazenie ,product.price:>". Tego typu
wyrazenia zostaty wprowadzone w celu pobrania informacji od klienta, ktéra nie moze by¢ na
state zapisana we wzorcu. W powyzszym wyrazeniu jest to cena minimalna, jaka klient jest
sktonny zaptaci¢ za telefon komorkowy. Wiadomo, ze nie jest mozliwe zapisanie tego samego

wzorca z kazdg mozliwg wartoscia, jaka uzytkownik mogtby podaé jako cene.

Wyrazenie ,product.price:> 7 dzieli si¢ na dwie cz¢sci oddzielone od siebie dwukropkiem.
Pierwsza ,product.price” to okreslenie odpowiadajacej cechy o takiej nazwie. Drugi czlon
to operator, do ktérego zostanie przyrownana warto$¢ podana przez klienta. Wpisanie przez

uzytkownika ponizszego zdania:

cena od 100 zZotych

zostanie odczytane przez system jako ,product.price>100" i zapisane w tabeli ,,Require-

ments”.

Kolejnym wyrazeniem dodatkowym, ktore pojawia sie we wzorcach jest wyrazenie rekuren-

cji. Przyktadowo:

[featurel] i [feature2]

Powyzszy wzorzec powoduje, ze cze$¢ wypowiedzi klienta po lewej stronie od spdjnika ,i”

oraz po prawej stronie zostanie jeszcze raz przetworzona przez algorytm dopasowania. Kolejne
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dopasowane wzorce sg przyporzadkowane do wzorca nadrzednego. W ten sposéb obiekt dopa-
sowania ma hierarchi¢ odwréconego drzewa z gtéwnym wzorcem jako korzeniem i podwzorcami
stanowigcymi gatezie. Ma to na celu wyeliminowaé¢ konieczno$¢ dodawania kolejnych wzorcow

roznigceych sie od pozostatych pojedynczymi frazami.
3.4.4 Mechanizm synoniméw

W celu utatwienia i wzbogacenia mechanizmu rozpoznawania wypowiedzi klienta, autorzy
zdecydowali si¢ zaimplementowa¢ mechanizm synoniméw. Tego typu rozwigzanie pozwala na
przetwarzanie réznych form i sposobéw wypowiedzi posiadajacych takie samo znaczenie, bez

potrzeby dublowania niewiele rézniacych sie wzorcow.

Synonim jest obiektem, ktérego atrybuty przedstawiaja sie nastepujaco:

word synonim

baseform wyraz bazowy, do ktérego odnosi sie synonim

Wszystkie wyrazy w wypowiedzi klienta zostana nastepnie zamienione na swoje odpowied-

niki bazowe. W rezultacie we wzorcach nie trzeba uzywac innych wyrazéw niz formy bazowe.

3.4.5 Algorytm odczytywania wypowiedzi klienta

Prawidtowe odczytanie zdania przestanego przez klienta jest kluczowym zadaniem aplika-
cji. Blad popelniony na tym etapie w konsekwencji spowoduje wygenerowanie niepoprawne;j

odpowiedzi, moze nawet zupelnie niezrozumiatej w kontekscie jego wypowiedzi.

Uproszczony schemat poszczegdlnych etapéw algorytmu odczytywania wypowiedzi klienta

przedstawiono na rysunku [I3] Sktada sie on z nastepujacych etapow:

1. Preprocessing
Faza przygotowawcza do dalszej analizy. Jest odpowiedzialna za usuniecie wszystkich
znakéw nie znajdujacych sie na tzw. ,biatej liscie”. Sg to litery, cyfry oraz znaki kropki
i pytajnika. Pozostalte, wedlug autoréw, nie wnosza zadnej, uzytecznej informacji dla

dalszego dziatania algorytmu.

Etap przygotowawczy to takze dodawanie spacji pomiedzy znakami a wyrazami bezpo-

srednio z nimi sgsiadujacymi. Jest to konieczne, gdyz dalsza cze$¢ algorytmu dzieli zdanie

95



na tzw. tokeny, czyli najmniejsze jednostki logiczne wypowiedzi, po spacjach. Spacja jest
dodawana takze pomiedzy liczby a wyrazy, np. cze$¢ ,100zt” zostanie przeksztatcona na
,100 z1”.

. Sprowadzenie do form podstawowych

W tym etapie wszystkie wyrazy zostaja sprowadzone do swoich form podstawowych.
Np. wyraz ,chce” zostanie zamieniony na ,chcie¢”. Dodatkowo wszystkie duze litery sa

zamieniane na male.

Istnieje wiele wyrazow, ktére moga wywodzi¢ si¢ z réznych wyrazéw bazowych. Np.
wyraz ,nie” moze by¢ odmiang jednego z podstawowych wyrazéw ,on”, ,ona”, ,ono”,
yhie”. Tego typu przypadkow jest wiecej i system musi je wszystkie bra¢ pod uwage.

Po sprowadzeniu wszystkich wyrazéw do form podstawowych, na ich podstawie tworzone
sg wszystkie mozliwe kombinacje zdan, ktore moga reprezentowac¢. Przyktadowo ze zdania
,hie chce” zostaja utworzone cztery zdania z formami podstawowymi do dalszej analizy:

e _nie chcie¢”

e ona chcie¢”

e _ono chcie¢”

e on chcie¢”
Wygenerowane na tej podstawie zdania sa nastepnie przekazywane do nastepnego etapu.

. Podmiana synonimow

Zdania dostarczone przez poprzednia faze sa kolejno analizowane w poszukiwaniu sy-
noniméw. W przypadku znalezienia wyrazu nalezacego do rodziny synoniméw, jest on
zastepowany jej wyrazem bazowym. Ma to na celu wyeliminowanie niepotrzebnego na-

mnazania wzorcow, réoznigcych sie pojedynczymi wyrazami bliskoznacznymi.

. Dopasowanie

Ostatnim, ale réwniez najbardziej skomplikowanym etapem jest proces dopasowania wy-

generowanych zdan do wzorcéw zapisanych w bazie danych.

Zdania z poprzedniej fazy sa dopasowywane do wzorcow. Polega to na kolejnym pordw-
nywaniu wyrazoéw wzorca z wyrazami w wypowiedzi klienta. Aby dopasowanie byto po-

myslne, wszystkie wyrazy wzorca musza znalez¢ si¢ w analizowanym zdaniu. Dodatkowo
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ich kolejnos¢ musi by¢ zgodna ze wzorcem. Wypowiedz klienta moze zawiera¢ wyrazy nie

uwzgledniane przez wzorzec. W tym wypadku sg one pomijane.

Dopasowywane sa takze wyrazenia specjalne doktadnie opisane w rozdziale Ich

dopasowanie takze jest obowiazkowe.

Po probie dopasowania wszystkich wzorcoéw jest robiony ranking doktadnosci dopasowan.
Jest on tworzony na podstawie wspotczynnika dopasowania. Wspotezynnik ten jest de-
finiowany jako iloczyn liczby dopasowanych wyrazéw wzorca i jego wagi. Nalezy jednak
zaznaczy¢, ze niedopasowanie ktoregokolwiek wyrazenia wzorca catkowicie przekresla do-
pasowanie. W przypadku, gdy wypowiedz klienta zostata dopasowana do wzorca, ktory
zaklada wyodrebnienie pewnej jej czesci i ponowne dopasowanie, wspotczynniki wszyst-
kich dopasowanych wzorcow sumuja sie.

Ostatecznie wybierane jest zdanie i wzorzec, ktérych dopasowanie posiada najwieksza

wartos¢ wspotezynnika. Oba sa nastepnie przekazywane do Zarzadcy decydujacego o

tym, jak nalezy zareagowa¢ na wypowiedz klienta.

3.4.6 Aktualny kontekst konwersacji

Cybersprzedawca na kazdym etapie rozmowy przechowuje aktualny kontekst wypowiedzi.

Jest to konieczne, poniewaz identyczna wypowiedz klienta moze mie¢ zupekie inne znaczenie

w zaleznosci od kontekstu, w ktérym wystapita. Przyktadowo:

Chatbot: jaki chciatby Pan wysSwietlacz?

Klient: Koniecznie duzy i kolorowy.

Chatbot: jaki chciatby Pan telefon?

Klient: Koniecznie duzy i kolorowy.

W obu powyzszych przypadkach klient wypowiada doktadnie te same stowa, natomiast ich

interpretacja przez aplikacje powinna by¢ rézna.

Aktualny kontekst konwersacji jest okreslany przez liste wzorcow, do ktérych aplikacja pro-

buje dopasowaé¢ wypowiedz klienta. Odnoszac si¢ do powyzszego przyktadu, w pierwszym

przypadku dopasowanie powinno nastapi¢ do wzorca powigzanego z wyswietlaczem, natomiast

w drugim z telefonem.
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Cheialbym komérke z
kolorowym wyéwietlaczem, w
cenie nie wigkszej niz sto zlotych.

Preprocessing

Chcialbym komérke z kolorowym
wyéwietlaczem , w cenie nie

wigkszej niz 100 zlotych .
Sprowadzenie do
form p)dsta.wowc]:

chcieé komérka z kolorowy
wys’wictlacz , W cena nie wi@kszy niz 100

zlcty "
I |

Podmiana
ynoniméw

cheieé telefonlkomdérka =z

l{clormvy W'yéwictlacz , W Cena
nie wigkszy niz 100 zloty .
Dopasowanie
cena nie wigkszy niz
{product.price:<=}
cheied [like] —=  [featurel] . [featurez]

telefon z kolorowy
wyswietlacz

Rysunek 13: Uproszczony schemat algorytmu dopasowania

Podobna zasada dotyczy dopasowania rekurencyjnego. Wzorzec nadrzedny przekazuje swoj

kontekst do swojego podwzorca w przypadku kontekstu konwersacji.

3.5 Konstruowanie odpowiedzi

Wypowiedzi chatbota sa podzielone na frazy i trzymane w osobnej tabeli bazy danych.

label - jest to niepowtarzalna etykieta frazy. Nazewnictwo etykiety okresla hierarchie i sensy
frazy, np. REQUEST_DETAIL_ ENUMERATE - pytanie klienta o wybrany parametr
wyliczeniowy (taki jak model, kolor, marka itp.). Nazewnictwo jest istotne, poniewaz

odzwierciedla domene poruszanych przez chatbota kwestii. Mozliwymi wypowiedziami
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Tablica 8: Tabela wypowiedzi klienta

label

expression

chatbota sg etykiety zaczynajace sie na:

e REQUEST - prosby o pewna dana (np. imie albo zgoda klienta na postawione
pytanie)

e ANSWER - odpowiedz na pytanie klienta

e GOT - potwierdzenie uzyskania informacji od klienta (np. GOT_NAME - uzyskanie
imienia, GOT_FEATURE_GLOBAL - uzyskanie ogélnej preferencji klienta)

e OFFER - oferowanie konkretnego produktu klientowi

e END - konczenie (np. END_CONVERSATION - poinformowanie o zakonczeniu

rozmowy i pozegnanie sie)
expression - tres¢ danej frazy. Tres¢ moze by¢ zwyklym tekstem np.
"Dziekuje, zapamietatam to sobie"
albo moze by¢ wyrazeniem z parametrem np.
"Dziekuje, przyjetam Pariskie wymaganie dotyczace \%s do wiadomosci
\’% jakas_zmienna"
moze to by¢ takze wyrazenie warunkowe
if client.sex "Prosze¢ Pani" : "Prosze¢ Pana"

Kolejne wtasciwosci fraz:

e Frazy mozna ze soba taczyé, np. GOT_REQUIREMENT + REQUEST_MORE
=, Dziekuje bardzo, przyjetam do wiadomosci, Ze jest pan zainteresowany /para-

metr/. Czy w czym§ jeszcze moge Panu pomdc”

o Tres¢ fraz jest wybierana losowo. Etykieta frazy definiuje sens frazy, ktorg najcze-
Sciej mozna wypowiedzie¢ na kilka sposobéw, aby zwickszy¢ wrazenie inteligencji

chatbota.
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3.6 Dodatkowe funkcjonalnosci cybersprzedawcy

3.6.1 Rozpoznawanie plci klienta

Ptec¢ klienta posiada czasami kluczowe znaczenie podczas rozmowy ze sprzedawca. Badania
naukowe dowiodtly, ze klient obstugiwany przez pracownika sklepu bedacego pici przeciwnej,
jest bardziej podatny na jego wptyw.

W systemie znajduja sie zdjecia przedstawiajace mezczyzne i kobiete, uzywane jako wize-
runki cybersprzedawcy podczas rozmowy. Na poczatku konwersacji, kiedy nie jest znana pte¢
klienta, standardowo pokazywane jest zdjecie kobiety. W przypadku, gdy klientem okazuje
sie by¢ takze kobieta, wizerunek cybersprzedawcy zostaje zmieniony. Informuje on klienta o
koniecznosci bardzo pilnego wykonania pewnej czynnosci i prosi o mozliwos¢ przekazania go

innemu cybersprzedawcy:

,Przepraszam, ale musze uda¢ sie na pilne spotkanie. Czy zezwoli Pan, aby obstuzyta Pana

moja kolezanka. Oczywiscie poinformuje ja o wszelkich naszych ustaleniach.”

Zgoda klienta oznacza zmiane cybersprzedawcy. W przypadku odpowiedzi negatywnej,

pozostaje on bez zmian.

Od ptci klienta zalezy takze w jakiej formie bedzie sie do niego zwracal cybersprzedawca,

Uzywane sg zwroty grzecznosciowe Pan/Pani w odpowiedniej formie. Przyktadowo:

e mezczyzna - ,Bardzo mi mito Pana poznac.”
e kobieta - ,Bardzo mi mito Panig poznac”

e nieznana pte¢ -  Bardzo mi mito Pana/Pania poznac.”

Pte¢ klienta jest rozpoznawana na poczatku rozmowy. Cybersprzedawca przedstawia sie i
prosi o to samo swojego rozméwee. Autorzy zauwazyli, iz wszystkie imiona zenskie koncza sie
na litere ,a”. Na tej zasadzie dziata mechanizm rozpoznawania ptci. W przypadku, gdy klient
odmawia podania swojego imienia, cybersprzedawca zwraca sie do niego w dwoch formach jak

podano w przyktadzie powyzej.
3.6.2 Baza telefonéw

Cybersprzedawca funkcjonuje w potaczeniu ze sklepem internetowym. Do testowania jego
dziatania, autorzy potrzebowali baze rzeczywistych telefonow komorkowych. W tym celu zo-

stal napisany dodatkowy skrypt parsujacy zawartosc istniejacego na rynku sklepu internetowego
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oferujacego telefony komérkowe [44]. Skrypt odczytuje wybrane informacje z witryny sklepu i
zapisuje do bazy danych opisywanej aplikacji. Dzigki takiemu rozwiazaniu system posiada baze
danych oparta na realnych informacjach bez koniecznosci ich recznego wpisywania. Ostatecznie
sklep internetowy zawiera informacje o prawie 800 produktach wraz ze zdjeciami. Ceny tele-
fonow komorkowych zostaly wygenerowane losowo z uwzglednieniem liczby posiadanych cech

takich jak: GPRS, aparat fotograficzny itd.
3.6.3 Baza imion polskich

Na poczatku pierwszej rozmowy z klientem, cybersprzedawca przedstawia sie i prosi roz-
moéwee o to samo. Autorzy uznali, ze warto wyposazy¢ aplikacje w mozliwos¢ weryfikacji, czy
imie podane przez uzytkownika jest prawidtowe. W przypadku, gdyby cybersprzedawca postu-
giwal si¢ wyrazem blednie uznanym za imi¢ rozmowcy, stracitby w jego oczach wiarygodnosc¢ i
zostalby uznany za nierzetelny. Z tego wzgledu opisywana aplikacja posiada baz¢ imion polskich
[45].

Baza danych zawiera ponad 1600 imion w réznych formach. Przyktadowo imie ,Grzegorz”

posiada odmiany takie jak: Grzech, Grzela, Grzesio, Grzes, Grzesiek. W ten sposéb imie klienta

zostanie rozpoznane bez wzgledu na to jakiej formy uzyt.

Wiedza na temat wystepujacych imion pozwala cybersprzedawcy odpowiednio zareagowac,

jesli uzytkownik poproszony o przedstawienie si¢, poda nieistniejace imie.

3.7 Zastosowane Technologie

3.7.1 MySQL

MySQL to system relacyjnych baz danych. Dane sa przechowywane w oddzielnych tabelach
zwanych relacjami. Sa on powiazane miedzy soba poprzez zdefiniowane zwiazki. Mozliwe jest

takze taczenie wielu tabel w jedna.

Operacje w bazie danych definiuje sie za pomoca jezyka SQL (ang. Structured Query

Language). Jest on najbardziej powszechny i ustandaryzowany.

MySQL jest dostepny na wszystkich popularnych platformach. Jest darmowy, rozpowszech-
niany na licencji GPL [46], ktéra okresla szczegotowo zasady korzystania z systemu. Cieszy sie
takze opinia jednego z szybszych i niezawodnych serweréw bazodanowych. Rozwijany od wielu
lat, na przestrzeni ktorych otrzymywat kolejno coraz nowsze funkcje. Aktualnie MySQL mozna

poréwnaé do pierwotnie bardziej skomplikowanego konkurenta, bazy danych PostgreSQL.
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Powyzsze zalety MySQL sprawity, iz autorzy zdecydowali si¢ wykorzystaé¢ go przy tworzeniu

opisywanej aplikacji.

3.7.2 Ruby on Rails

Ruby on Rails jest catkowicie oparty o architekture MVC. W jego sktad wchodzi wiele
modutow i klas, ktére znacznie usprawniaja proces rozwoju projektu. Jako najwazniejsze nalezy

wymieni¢: ActiveRecord, ActionController oraz ActionView.

o ActiveRecord

Implementuje modele w Ruby on Rails, ktére sprawuja kontrole nad bazg danych. Acti-
veRecord jest mechanizmem ORM (object - relational mapping), tzn. przedstawia dane
z bazy danych w formie obiektéw. Obiekty te nazywane sa modelami i stanowia warstwe

modelu we wzorcu MVC.

Kazdy model dziedziczy po klasie ActiveRecord. Jedna tabela i wiersz bazy danych to
odpowiednio model oraz jego instancja. Opakowuje on odpowiadajacg mu tabele w ten
sposob, ze kolumny tabeli reprezentowane sg przez jego wlasciwosci. Modele automa-
tycznie rozpoznaja kolumny danej tabeli oraz ich typy i tworza odpowiednie metody do

wykonywania na nich operacji.

Keywords

id value
_Class Keyword
d 1 piksel

value

2 telefon

Rysunek 14: Przyktad potaczenia tabeli z modelem

Prostota tego rozwigzania sprawia, ze programista wszelkie operacje w bazie danych wy-
konuje za pomoca metod obiektow odpowiadajacych rekordéw. Nawet tu jest speliony
postulat konwencji ponad konfiguracja, gdyz przyporzadkowanie konkretnej klasy Acti-
veRecord nastepuje poprzez taczenie jej nazwy z nazwa tabeli. Nazwa modelu to nazwa

tabeli w formie liczby pojedynczej.
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Poza mozliwoscia dostepu i modyfikacji danych w tabelach, ActiveRecord udostepnia
mechanizmy pozwalajace definiowaé¢ zwiazki pomiedzy tabelami. Za przyktad postuzy

ponizszy kod:

class Parent < ActiveRecord::Base
# liczba mnoga przy okreslaniu powigzania wielu obiektéw
has_many :children

end

class Child < ActiveRecord: :Base
# liczba pojedyncza przy powigzaniu jednego obiektu
belongs_to :parent

end

Definiuje on dwa modele o nazwie Parent oraz Child. Pomiedzy odpowiadajacymi im
tabelami wystepuje zwiagzek ,jone to many”. Zostal on zdefiniowany na poziomie modeli
za pomoca komend ,has many” oraz ,belongs to”. Oznacza on, iz obiekt klasy Parent
jest zwiazany z wieloma obiektami klasy Child. Z drugiej strony obiekt klasy Child jest
zwigzany tylko i wytacznie z jednym obiektem klasy Parent. Powyzszy zapis powoduje

automatyczne dodanie metod utatwiajacych zarzadzanie oboma powigzanym modelami:

# utworzenie nowego obiektu klasy '"Parent"
parent = Parent.new

# zapisanie do bazy danych

parent.save

# utworzenie powiagzanego obiektu klasy "Child"
child = parent.children.create

# dostep do powiazanego obiektu

child.parent

Kolejna bardzo wazna funkcjonalnoscia modutu ActiveRecord sa walidatory. Ich zada-
niem jest dba¢ o to, aby dane w bazie miescity sie w zdefiniowanym zakresie oraz typie.
Ta funkcja jest szczegdlnie przydatna podczas analizy danych przystanych przez uzytkow-

nika, na podstawie wypetnionego formularza. Aplikacja musi zweryfikowa¢ prawidtowosé
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danych, np. poprawny format adresu e - mail, kod pocztowy, nr telefonu itd. Do tego

wladnie stuzg walidatory. Przyktadowo:

# "name" oraz "surname" musza by¢ diuzsze niz 3, a krétsze niz 30 znakéw
validates_length_of :name, :surname, :within => 3..40

# "quantity" musi by¢ liczba

validates_numericality_of :quantity

# "name", "surname" oraz '"quantity" nie moga by¢ puste
validates_presence_of :name, :surname, :quantity

# "code" musi speinial podane wyrazenie regularne

validates_format_of :code, :with => /[\d]+\-\d]l+/

# "format" musi mie¢ jedna z podanych wartosci

validates_inclusion_of :format, :in => %w( jpg gif png)

W przypadku, gdy ktorys z walidatoréow ukonczy weryfikacje niepomyslnie, zostaje wy-
generowany btad informujacy o jego zrodle i rodzaju

Nowe Stowo Kluczowe

1 error prohibited this keyword from being saved

There were problems with the following fields:

= Name can't be blank

*Nazwa

Zapisz stowo kluczowe

Rysunek 15: Niepomyslna walidacja modelu

Obiekt, ktéry nie spelnia naniesionych na niego wymagan nie zostanie zapisany do bazy

danych.

Czescia sktadowa modutu ActiveRecord sg migracje. Za ich pomoca uzytkownik z po-
ziomu aplikacji moze zarzadzac¢ struktura bazy danych. Migracje umozliwiaja m. in.

tworzenie tabel, dodawanie nowych kolumn, indeksowanie, usuwanie kolumn.

64



Migracje okreslaja kolejne wersje struktury bazy danych wraz z jej rozbudowa. Uzytkow-
nik w kazdej chwili moze przywréci¢ baze danych do wcze$niejszej wersji, a potem na

nowo ja zaktualizowa¢ do bardziej aktualnej wersji.

Kazdy plik migracji okresla czynnosci, jakie nalezy wykona¢ podczas poruszania sie w

strone wyzszej wersji struktury oraz odwrotnie:

class CreateInflections < ActiveRecord::Migration
def self.up

create_table :inflections do |t/
t.string :value
t.string :case_name
t.integer :base_form_id
t.string :number

end

end

def self.down
drop_table :inflections
end

end

e ActionView

ActionView to widok wedtug wzorca MVC. Udostepnia narzedzia do budowy czesciowych
lub calo$ciowych szablonéw interfejsu uzytkownika. Scisle wspélpracuje z kontrolerem,

ktory dostarcza dane potrzebne do osadzenia w szablonach.

Szablony moga by¢ generowane na trzy sposoby:

— pliki .erb (lub.rhtml)

Sa to zwyczajne pliki z kodem HTML, pomiedzy ktorym jest wtaczany kod Ruby.
— pliki .builder

Sposoéb szczegdlnie uzyteczny do generowania plikéw XML. Najlepiej wyjasni to

przyktad:

xml.product {
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xml .name ("nokia")

xml.price{100)

wygeneruje:

<product>
<name>nokia</name>
<price>100</price>

</product>

— pliki .rjs
Szablony do generowania skryptéw JavaScript. Uzywane gléwnie w potaczeniu z

technologia AJAX [47].

o ActionController

Odpowiada kontrolerowi we wzorcu MVC. ActionController koordynuje przetwarzanie
zadan przychodzacych do aplikacji. Przydziela zadania do poszczegdlnych akcji przez co
jego kod jest logiczny i uporzadkowany.

ActionController stanowi warstwe posrednig miedzy ActionView a ActiveRecord. Wyko-
rzystuje on model do wykonywania operacji na danych, aby jego wtasna struktura byta
przejrzysta i czytelna. Dane pobrane za posrednictwem warstwy ActiveRecord przekazuje

do widokow, ktorych zawartos¢ przesyta jako odpowiedz do klienta.

Ruby on Rails zapewnia takze narzedzie do szybkiej budowy prototypéw aplikacji inter-
netowej tzw. ,Scaffold”. Dzieki niemu programista moze btyskawicznie po rozpoczeciu prac
przedstawi¢ klientowi prosta, ale dziatajaca aplikacje. Nalezy takze wspomnie¢, ze kod genero-
wany w ten sposob jest w pelni uzyteczny do rozbudowy, bez koniecznosci zamiany na nowe,

bardziej wyspecjalizwane algorytmy.

3.7.3 Uzyte wtyczki

Ruby on Rails udostepnia mechanizm wtyczek. Moze je tworzy¢ kazdy, sa darmowe, proste w
instalacji oraz uzytkowaniu. Dzieki temu spotecznos¢ skupiona wokoét Ruby on Rails stworzyta

ogromng ilo$¢ dodatkow, ktére bez wiekszego wysitku mozna zaadaptowaé do wtasnej aplikacji.
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Nie wszystkie z nich sa uzyteczne. Czesto jest tak, ze jedna funkcjonalno$¢ zapewnia wiele

dodatkow o réznym stopniu skomplikowania i jakosci kodu.

Jako, ze autorzy aplikacji bazuja juz na gotowym rozwigzaniu Substruct, czes¢ wtyczek
zostala im z géry narzucona. W dalszej czesci pracy rozpatrywane sg tylko te, ktére autorzy

uwazajg za wazne z punktu widzenia funkcjonalnosci aplikacji.

e Validates_existence

We wezedniejszych rozdziatach wspomniano o walidatorach modutu ActiveRecord i po-
wigzaniach miedzy modelami. Niestety nie zapewnia on mozliwosci walidacji czy model
powigzany z innym aktualnie dodawanym do bazy modelem, faktycznie istnieje w bazie
danych. Jego brak powodowalby btedy w aplikacji, a w dalszej kolejnosci utrate zaufania

uzytkownikow.

Wtyczka Validates_existence dodaje nowy walidator, ktory sprawdza czy powiazany model

faktycznie znajduje sie w bazie. Uzywa sie jej nastepujaco:

class Dataltem < ActiveRecord: :Base
belongs_to :feature

belongs_to :conversation

validates_existence_of :feature, :conversation

end

e Attachement_fu

Ciezko spotkaé aktualnie aplikacje internetowa, ktora nie pozwala umieszczaé uzytkowni-
kom lub administratorom w wygodny sposéb obrazkéw na serwerze. 7 programistycznego

punktu widzenia nie jest to tatwy proces, gdyz pliki sg skomplikowanymi strukturami.

Zadania znacznie utatwia wtyczka Attachement_fu, ktéra udostepnia mechanizm bazoda-
nowy do przechowywania informacji o wrzuconym pliku graficznym zapisanym na dysku.
Dodatkowo zapewnia gotowe metody do umieszczenia w formularzu usprawniajac ten

proces po stronie uzytkownika.

e Will paginate

W aplikacji autoréw wielokrotnie uzytkownik lub administrator ma do czynienia z bardzo

duzg iloscig rekordéw pobieranych z bazy danych. W przypadku telefonéw komérkowych
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jest to liczba przekraczajaca wartosé 700. Trudno sobie wyobrazi¢, aby taka ilos¢ rekordéw

mogtaby by¢ wyswietlana na raz w oknie przegladarki.

W tym wypadku, najrozsadniejszym rozwigzaniem wydaje sie podzielenie wyswietlania

rekordéw na podstrony, maksymalnie po 30 na kazdej z nich.

Z pomocy przychodzi wtyczka Will_paginate. Odpowiada za paginacje informacji wy-
swietlanych w formie stabularyzowanej. Uzytkownik moze zdefiniowa¢, ile rekordéw ma
by¢ wyswietlane na jednej podstronie. Wtyczka zapewnia takze generowanie linkéw do

poszczegblnych podstron z oznaczeniem aktualnie wyswietlane;j.

e Annotate_models

W Ruby on Rails modele operuja na odpowiadajacych im tabelach w bazie danych. Nie-

stety nie ma mozliwosci podgladu, jaka jest ich definicja z poziomu pliku modelu.

Plugin Annotate models generuje opis tabeli, ktorej dotyczy dany model na poczatku

jego pliku, utatwiajac prace programiscie.

3.7.4 Substruct

Tematem przewodnim niniejszej pracy magisterskiej jest cybersprzedawca. Autorzy uznali
za wygodne, iz stworzona aplikacja powinna bazowaé¢ na sklepie internetowym, aby bardziej
realistycznie odda¢ jej funkcjonowanie. Samodzielna budowa sklepu internetowego mogtaby
by¢ tematem osobnej pracy magisterskiej. 7 tego wzgledu uznano, ze nalezy skorzystaé z

gotowego rozwigzania Open Source.

Niestety Ruby on Rails nie oferuje wielu gotowych aplikacji tego typu. Wiekszos¢ z nich
jest w fazie tworzenia lub planowania. Osadzanie cybersprzedawcy na aplikacji dziatajacej
w innej technologii byloby bardzo trudne. Ostatecznie wybrano Substruct. Wedtug autoréw

najdojrzalsza i najbardziej rozbudowana aplikacja e - commerce.

Substruct to aplikacja e - commerce dostepna na zasadzie podwdjnej licencji GPL [46] oraz
tzw. ,,Artistic License” [48]. Niestety nie doczekata sie ona stabilnej, oficjalnej wersji, jednak jest
zupetie wystarczajaca do celow pracy magisterskiej. Uzyta przez autoréow wersja poczatkowo

nosita oznaczenie 1.0a3, jednak zostala w pézniejszej fazie zaktualizowana do wersji 1.0a6.

Pomimo braku jeszcze stabilnej wersji produkcyjnej, na systemie Substruct jest juz opartych
wiele dziatajacych komercyjnie sklepéw internetowych. Jak podaje jego strona domowa [49] sa

to nastepujace sklepy:
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Skunk Studios
My Favorite Pal
Lama Designs
AsiaSprout
GenSelect
Signature Cigars
Luxeville

Classei
Michelle Chappel

Hawaii Fun Planner

Fardige sat
Mapper
Faner

Bokse
Tilbehar
Mabler

-

Indkabskurven er tom

@ Her kan du betale
med Dankart

Papir organisering og arkivering med Classei Systemet : Classei.dk

Produkter

s

Fordele

Byg din egen...
Ved hjzlp af mapper, faner og

- bokse ger OrgaSystemet det nemt
at bygge dit eget arkiv der passer

preecis til dine behov.

Sadan ger du... $

FAQ

Fzerdigt saet
Vores mest populare sat er:

Business saet: §li::111d ex moms
Basic seet: pi:[ 11 ex moms

Se alle s=t =+

Trzet af ringbind?

Er du traet af at:

- Aldrig kunne finde noget?
- Lave huller i papir?

- Saette papir i mapper?

Classel.dK er drevet af InCharge Import /S, CVR nr. 30 16 01 34 | Kontakt Information

Fortrolighedspolitik

Betingelser

o

Rysunek 16: Strona sklepu Classei korzystajacego z Substruct
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Substruct jest rozbudowanym systemem typu e - commerce, o czym $wiadcza powyzsze

pomyslne wdrozenia. Oferowane przez niego funkcje przedstawiaja sie nastepujaco:

e Whudowany system zarzadzania trescig CMS z mozliwoscig prowadzenia bloga.
e Mozliwosé zarzadzania caly trescig strony bez potrzeby uzywania jezyka HTML.
e Transakcje realizowane za pomoca systemu PayPal [50] oraz Authorize.net [51].
e Zarzadzanie produktami oraz zaméwieniami klientow.

e Generowanie raportow sprzedazy.

e Rozbudowany panel administratora.

e Gotowy dziat Q&A.

Mozliwos¢ rozbudowy aplikacji.

Ostatnia cecha jest najwazniejsza sposrod wszystkich wymienionych i ona zawazyla na wy-

borze systemu Substruct jako aplikacji bazowej dla cybersprzedawcy.

Substruct bazuje na Rails Engines [52] - bibliotece, ktéra pozwala oddzieli¢ jego kod od roz-
szerzen dodanych przez programiste. Struktura aplikacji i kod nowych funkcjonalnosci znajduja
sie¢ w zupelnie innych miejscach. W ten sposob udostepnia wygodny mechanizm rozbudowy

wtasnej funkcjonalnosci bez koniecznosci zmiany kodu samego Substruct.

Dzigki Rails Engines mozna przetadowywac¢ metody w klasach zaimplementowanych w Sub-
struct, dodawa¢ wlasne, a takze podmienia¢ widoki. Dodatkowo w przypadku wydania nowej
wersji Substruct, mozliwe jest nadpisanie starego kodu nowym, co jest szybsze niz w przypadku,
kiedy programista musiatby sprawdzac, ktére pliki modyfikowat i wprowadzac¢ zmiany do nowej

wersji.

3.7.5 Biblioteka lingwistyczna CLP

Jezyk polski jest uwazany za jeden z najtrudniejszych do opanowania na $wiecie. Sktada sie
na to skomplikowana wymowa wyrazow, jak réwniez rozbudowana gramatyka. Rézne formy i
odmiany poszczegolnych wyrazéw powoduja, ze nawet rodowity Polak ma czasami trudnosci z

poprawnym ich uzywaniem.
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,Podstawowym problemem przy komputerowym przetwarzaniu jezyka polskiego jest jego
fleksja. Jeden wyraz jest reprezentowany przez wiele form fleksyjnych. Podstawowymi funk-

cjami realizowanymi przez biblioteke CLP sa:

e rozpoznawanie wyrazu na podstawie jego dowolnej formy fleksyjnej;
e dostarczanie informacji o wyrazie;

e wygenerowanie form fleksyjnych dla danego wyrazu.” [53]

Biblioteka CLP zostala stworzona przez Grupe Lingwistyki Komputerowej [54] pod prze-
wodnictwem Prof. dr hab. Wiestawa Lubaczewskiego. Zawiera ponad 100 tysiecy rekordow i

obejmuje caly podstawowy stownik wyrazéw pospolitych.

W swojej aplikacji autorzy korzystaja z biblioteki CLP do sprowadzania wyrazéow do ich

form podstawowych. Przyktadowo zdanie :

"Nie p6jde dzisiaj do szkoiy."

jest zamieniane na:

"nie/on/ono/ona péjs¢ dzisiaj do szkota."

Zdarza sie, podobnie jak w przedstawionym przyktadzie, ze jedno stowo moze zostaé spro-
wadzone do kilku form podstawowych. Wtedy aplikacja musi dokonaé wyboru, ktora forma

jest wedtug niej najbardziej zblizona do tego, co chciata uzyskac.

Sprowadzanie wyrazow do form podstawowych ma niewatpliwe zalety, gdyz autorzy nie
musieli si¢ martwi¢ odmiang wyrazéw w jezyku polskim, co znacznie utatwito implementacje

modutu rozpoznawania wypowiedzi klienta przez cybersprzedawce.

Biblioteka CLP jest napisana w jezyku C. W celu uzywania jej z poziomu jezyka Ruby,
autorzy wykorzystali biblioteke RLP [55] napisang przez Aleksandra Pohla.

3.7.6 Syntezator mowy Ivona
Ivona [56] to syntezator mowy. Jego zadanie polega na generowaniu plikow mp3 przecho-

wujacych wypowiedz cybersprzedawcy.
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800 Login to access the admin area =
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Torrent ~ Allegro KupBiletpl ICM Ruby~ MGR~ Pracav ebookshare.net o3 magazine Ciekawe v Monitoring Praca~ Slicehost |

‘sklep.s.i.

Login To Continue

byt

Login:

Password:

Zakoficzong woEd & o]

Rysunek 17: Okno logowania do panelu administratora

Ivona posiada meska oraz zenska wersje glosu. Sg one wykorzystywane w zaleznosci od ptci

prezentowanego chatbota.

Wypowiedz chatbota jest przesytana do syntezatora mowy, ktory generuje na jej podstawie
plik mp3. Jest on nastepnie odtwarzany za pomoca skryptu JavaScript zaraz po ukazaniu sie

wypowiedzi chatbota w oknie rozmowy.

4 Prezentacja dzialania systemu
4.1 Panel administratora

Panel administratora jest wykorzystywany przez uzytkownika w celu konfiguracji i zarza-
dzania aplikacja. Jest dostepny dla uzytkownikéw posiadajacych prawa administratora, ktorzy
moga sie do niego dostaé po zalogowaniu [I7] Poniewaz Substruct posiada swoj panel admini-
stratora, autory uznali, ze warto rozszerzy¢ jego funkcjonalnos¢ takze o konfiguracje modutu

cybersprzedawcy. Dodano osobna zakltadke z lista dostepnych opcji [18]

Panel administratora sktada sie z zasobow konfigurowanych za pomoca CRUD (ang. Create,
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read, update and delete). Oznacza to, ze pozwala administratorowi wykonywaé¢ na nich akcje

tworzenia, przegladania, aktualizacji oraz usuwania.

Ruby on Rails posiada skrypty generujace szkielet rozwigzania CRUD dla zasobu. To

znacznie przyspiesza prace programisty i pozwala mu sie skupi¢ na szczegétach implementacji.

Lista zasobéw konfigurowalnych w panelu administratora przedstawia sie nastepujaco:

e Synonimy

Parametry produktow

Stany chatbota

Wzorce dopasowania

Wypowiedzi cybersprzedawcy

Odmiany wyrazéw

e Imiona

Dodatkowo panel panel administratora udostepnia zapisy rozméw pomiedzy klientem a

cybersprzedawca.

4.2 Interfejs uzytkownika

Cybersprzedawca jest dostepny na stronie w dziale ,Zapytaj Sprzedawce”. Rozmowa z
Cybersprzedawca odbywa sie za pomoca formularza tekstowego, by powiedzie¢ cos chatbotowi
nalezy wpisa¢ tekst w pole tekstowe i nacisnac przycisk ,,Wyélij”. Wystana wypowiedz pojawi
sie po prawej stronie od wizerunku cybersprzedawcy. OdpowiedZz chatbota pojawia sie pod
wypowiedzig klienta i jest jednocze$nie artykulowana dzieki syntezatorowi mowy IVONA. Dla
petnej satysfakcji z obstugi sklepu internetowego klient powinien mie¢ zainstalowane w swojej

przegladarce rozszerzenie Adobe Flash Player i mie¢ wlaczone glosniki.

Cybersprzedawca jest dodatkows funkcjonalnoscig sklepu internetowego Substruct. Oprocz
cybersprzedawcy klient ma do dyspozycji podstawowe funkcjonalnosci sklepu internetowego

takie jak:
e Przegladanie zbiorcze produktow
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800 Ustawienia chatbota : Substruct ADMIN =
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Rysunek 18: Strona gtéwna panelu administratora cybersprzedawcy

zapytaj cybersprzedawce

sztuczna inteligencja na zakupach

PRI L n
Wishlist ContactUs Track an Order & zaloguj sie

]

~.
=
®
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Zapytaj sprzedawce [EESIELTECIENOLELIC

Cybersprzedawca
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' K./ ‘\ Klient: Wizksza od 50 mah
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Rysunek 19: Rozmowa z cybersprzedawcy
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Chatbot: Witaj, jestemn cybersprzedawes.

Chatbot: Jak masz na imig?

Klient: jestern Grzesiek

Chatbot: Mito mi Ciebie poznaé Grzesiek. Witaj w sklepie z telefonami
kamarkowymi. Cheialbym poméc w dobaorze telefonu, ktéry
najbardzie] odpowiada Panskim preferencjom i stylowi zycia. Prosze
mi powiedziec jaki chce Pan telefon komérkowy i do jakich
zastosowan?

Klient: chee dyktafon, gprs i aparat fotograficzny

Chatbot: MNotuje: dyktafon, gprs oraz aparat fotograficzny:. Czy cos
jeszcze?

| | Wyslij

zapytaj cybersprzedawce

8 sztuczna inteligencja na zakupach

~r

Wishlist ContactUs Track an Order

Pl =R

ilogc produktiw: 4 taczna kwota: 450,00 2t zobacz swoj koszyk

| [

smagferski@gmail.com
log out

Home All Products [siB

Store

«Previous 1 2 3 4 5 6 7 8 9 .. 79 80 Next»

Nokia 1101 Nokia 1110 Nokia 1110 Nokia 1112 Nokia 1200 Nokia 1208 Nokia 1209

Philips 160 Nokia 1600 Philips 162

Rysunek 21: Przegladanie zbiorcze produktow

Your Cart Total - 5243.00

Price Each | Quantity ' Total Price

® m Hokia 1208 §128.00 1 $128.00

Cart Total $243.00

Checks

Rysunek 22: Widok koszyka zakupdow
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Wishlist ContactUs Track an Order

Home  Zapytaj sprzedawce  All Products  On Sale

IR o

ilode produktdw: 4 taczna kwota: 450,00 2t zoba

Your Wishlist Your Stuff

%
jai

Samsung 76501 Nokia 3128 Nokia 6600 slide

= Account Details
m Orders
= Yfishlist

Rysunek 23: Lista zyczen klienta

Strona szczegdtowa danego produktu

Wyszukiwarka

Koszyk zakupow

Lista zyczen

Sledzenie przesytki

4.3 Schemat rozmowy

Rozmowa Cybersprzedawcy z klientem ma jeden zasadniczy cel: poznanie preferencji klienta
i zaoferowanie odpowiednich produktow. Produktami w przypadku tej pracy magisterskiej sa
telefony komoérkowe. Bardzo wazna z powodow handlowych jest ekspozycja proponowanych pro-
duktow, ma to znaczny wptyw na decyzje kupna. Kazdy czlowiek odbiera $wiat na swéj sposéb.
Klienci maja rozne preferencje dotyczace prezentacji oferty, dlatego w dobraniu odpowiedniej

formy prezentacji potrzebne jest rozpoznanie charakteru klienta, czyli jego indywidualnego pro-
gramu poznawczego [27][28][29].

Cele rozmowy z chatbotem:

Poznanie preferencji klienta. Preferencje klienta zostang przettumaczone na jezyk zrozu-
miaty dla systemu, czyli na zbiér parametréw produktu wraz z ich wartosciami. Przykta-

dowy klient moze chcie¢ telefon komoérkowy o nastepujacych parametrach:
kolor = "zoé1ty"
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liczba wyswietlaczy = 2
przegladarka internetowa = TAK
odbiornik GPS = TAK

gwarancja > 10 miesiecy

Poznanie charakteru klienta. Na podstawie uzywanego przez klienta stownictwa i zwrotow
jezykowych identyfikowany jest jego charakter, czyli jego indywidualny program poznaw-
czy. Kazdego klienta mozna zakwalifikowa¢ do jednego z dominujacych typéw: Rzadzacy,
Dostosowujacy, Maksymalista, Asekuracyjny, Harmonijny, Weryfikujacy, Systematyczny,
Inspirujacy, Odkrywczy, Wspolczujacy, Zadaniowy i Rownowazacy [27][28][29]. Proces
rozpoznawania charakteru klienta jest opisany w podrozdziale 4.3.4] a opis typologii cha-

rakteréw jest opisany w podrozdziale 2.3.3]
4.3.1 Algorytm rozmowy

Algorytm rozmowy z cybersprzedawcy sklada sie z dwdch czesci, jest to tzw. tor gtowny
rozmowy i tor poboczny. Algorytm toru gléwnego rozmowy, jest to rozmowa wokot meritum
sprawy, czyli rozmowa o preferencjach klienta i jest ona kontynuowana od przedstawienia sie az
po prezentacje poszukiwanych produktéow. Tor poboczny, sg to wszystkie inne kwestie, ktére
moga by¢ poruszane podczas rozmowy, w szczegdlnosci: pytania o sklep, zaczepki i wulgaryzmy,
odmowy na postawione pytania i poruszanie przez klienta innych tematéw. Skutkuja one

wyttumaczeniem cybersprzedawcy, ze rozmowa na inne tematy nie lezy w jego kompetencjach.
4.3.2 Tor gléwny rozmowy

Torem glownym rozmowy jest rozmowa handlowa, podczas ktorej cybersprzedawca pro-
buje dowiedzie¢ sie, jakie sg preferencje klienta odnosnie poszukiwanego telefonu komorkowego.

Wzorem sprawdzonych technik handlowych, rozmowa sktada sie z 4 etapow.
1. etap wstepny
2. etap pytan otwartych
3. etap pytan szczegotowych
4. prezentowanie oferty

O przejsciu miedzy etapami decyduje cybersprzedawca, a kryterium jest ilo$¢ i jakosé¢ zebranych

preferencji klienta.
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podane imig

zebrano czesé wiedzy o
wymaganiach klienta i jego
charakterze

skompletowano wszystkie
wymagania niezbedne do
zaprezentowania oferty

Rysunek 24: Schemat przejs¢ miedzy etapami toru gtéwnego rozmowy

Etap wstepny Przed rozmowa handlowa dobrze jest pozna¢ imie klienta, to spowoduje
zmniejszenie dystansu. Zwracanie sie do klienta w formie odpowiadajacej jego ptci zwiekszy
dodatkowo wrazenie inteligencji cybersprzedawcy. Etap wstepny zaczyna sie wraz z przybyciem
klienta do sklepu i rozpoczeciem rozmowy z chatbotem. Po poznaniu imienia i rozpoznaniu
pici, zostaje przeprowadzona zamiana cybersprzedawcy pod pretekstem, tak aby kobieta roz-
mawiata z mezczyzna, a mezezyzna z kobieta. Poznanie imienia zwigksza pozytywne wrazenia z
rozmowy, ale nie jest niezbedne do poznania preferencji zakupowych klienta, takze po 3 - krotnej

odmowie cybersprzedawca nie bedzie przerywal rozmowy, a przejdzie do kolejnego etapu.

Etap pytan otwartych Dobry sprzedawca wie, ze najistotniejsze jest da¢ sie klientowi ,,wy-
gada¢”. 7 jednej strony jest to sposéb na zyskanie sobie zaufania, a z drugiej jest to sposéb
na poznanie prawdziwych potrzeb klienta. Nie kazdy klient zna doskonale oferte sklepu. Obo-
wigzkiem sprzedawcy jest pomaganie klientowi w odkryciu swoich preferencji. Dlatego na tym
etapie chatbot zadaje jedynie bardzo ogélne (np. ,W czym moge poméc?”) pytania, a nastep-
nie dopytuje o szczegdly, gdy zachodzi taka konieczno$¢. Etap pytan otwartych jest momentem
w rozmowie kiedy najbardziej mozna poznaé typ osobowosci klienta. Dzieje sie tak, poniewaz
wypowiedzi klienta nie sg obciazone kontekstem, a wiec sg bardziej naturalne. Rozmowa o
niczym nie moze jednak trwac za dhugo. Jezeli przyrost poznawanych wymagan klienta bedzie

zbyt wolny, chatbot od czasu do czasu zada pytanie bardziej konkretne (np. ,Jaki powinien
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przejscie
bezwarunkowe
przejscie
warunkowe

nowy
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klient
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nieznane
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klienta

podano
imig

odmowa
licznik < 3

odmowa
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Rysunek 25: Schemat etapu wstepnego gtéwnego toru rozmowy

by¢ telefon, ktérego Pan/Pani poszukuje?”), ktore bedzie stymulowaé klienta, aby ten bardziej

skoncentrowat si¢ na rozmowie o swoich preferencjach zakupowych. Realizowane czynnosci

chatbota podczas etapu pytan otwartych:

e zadawanie ogdlnych pytan

np. "Czym jest Pan/Pani zainteresowana" "Jak moge Pani/Panu poméc?"

e parafrazowanie wypowiedzi klienta

e dopytywanie o szczegdly
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Klient: "Chciatbym mie¢ *adnag komérke"

Chatbot: "Co rozumiesz poprzez *adng komérke?"

e dopytywanie o szczegbly z propozycja parametru

Klient: "Jestem biznesmenem, potrzebuje komérke do pracy"

Chatbot: "Rozumiem, czy chcialby Pan/Pani telefon z kalendarzem i organizerem?"

Tablica 9: Przyktadowa tabela przyporzadkowania ogdélnych okreslen produktu do szczegdto-
wych parametréw

ogolne okreslenie wartos$ci parametrow
praca product.voice_memo = 1
product.calendar = 1
product.organizer = 1
product.doc_browser = 1
product.browser = 1
product.wlan = 1
product.talk_time > 8
rozrywka product.games = 1
product.composer = 1
product.camera_number >= 1
product.browser = 1
product.radio = 1
product.games_download = 1

e stymulowanie rozmowy, gdy przez dhuzszy czas nie byl poruszany temat preferencji zaku-

powych klienta, poprzez zadawanie bardziej szczegdétowych pytan

Etap pytan szczegélowych W tym etapie inicjatywe przejmuje cybersprzedawca. Do etapu
pytan zamknietych przechodzi sie, gdy zebrana jest dostateczna ilos¢ wymagan klienta. W
tym celu nalezy juz tylko dopyta¢ o par¢ dodatkowych parametréow w celu zawezenia liczby
produktéw na tyle, aby mozna byto je zaprezentowaé¢. Klient w pierwszej kolejnosci pytany jest
o te parametry, ktére najbardziej zmniejszaja zbiér pasujacych modeli telefonéw. Etap rozmowy
sie konczy i nastepuje przejscie do zaprezentowania oferty, gdy zbior pasujacych produktow jest
dostatecznie maty. Wielkos¢ zbioru modeli jest tez uzalezniona od odkrytego charakteru klienta.

Np. Typ Dominujacy woli mie¢ wiekszy wyboér niz Typ Dostosowujacy.

30



_____________ - przejscie
bezwarunkowe
—— przejscie

warunkowe

podano ogdlng ceche
telefonu lub jego
zastosowanie

podano parametr
telefonu

losowo

nie

zgoda
klienta

Rysunek 26: Schemat etapu pytan otwartych toru gtéwnego rozmowy

Prezentowanie oferty W pelni przeprowadzona rozmowa konczy sie zaprezentowaniem oferty.
Przedstawione sa modele, ktére najlepiej pasuja poznanym w toku rozmowy preferencjom
klienta. Sposéb zaprezentowania tych modeli jest uzalezniony od odkrytego charakteru klienta.
Np. Typ Systematyczny bedzie mial wyswietlone wszystkie produkty w jednolitych tabelach i
z duza iloscig szczegotow, Typ Inspirujacy odwrotnie, bedzie miat mala ilo$¢ szczegotow za to

wiecej zdje¢ i bardziej estetycznie udekorowanych itp.

4.3.3 Tor poboczny rozmowy

W torze poboczny sa zawarte wszystkie aspekty rozmowy, ktére nie dotycza rozmowy o
preferencjach zakupowych klienta. Tor poboczny jest rozpatrywany w dowolnym momencie

rozmowy, jednak zawsze powraca sie do stanu, w ktorym zostala przerwana rozmowa. Np.
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_____________ o~ przejscie
bezwarunkowe
przejscie

1 warunkowe

odpowiedz

odpowiedz

odpowiedz

Rysunek 27: Schemat etapu pytan zamknietych toru gtéwnego rozmowy

Chatbot: "Dzied dobry, jak masz na imie?"
Klient: "W jakiej formie mozna dokonaé u paistwa piatnosci 7"
Chatbot: "Nasz sklep przyjmuje karty ptatnicze i ptatnos¢ przy odbiorze.

Czy mégtby Pan/Pani powiedzie¢ jak ma na imie?"

W torze pobocznym realizowana jest reakcja chatbota na nastepujace zdarzenia:

e Odmowa/wymijanie sie od odpowiedzi na pytanie - chatbot prosi ponownie o odpowiedz

na pytanie podajac dodatkowo intencje tego pytania

e Nie znalezienie wzorca pasujacego do wypowiedzi klienta (uczenie si¢) - chatbot prosi
o sformutowanie wypowiedzi inaczej - gdy teraz zostaje odkryty pasujacy wzorzec, to
niezrozumiana wczesniej wypowiedz zostaje zapisana w bazie. Trafi ona na state do
zasobow wiedzy chatbota po zatwierdzeniu administratora. Jezeli powtérnie, wypowiedz

klienta nie zostanie zrozumiana, chatbot potraktuje to jako wypowiedZ nie na temat i

82



przejscie

-
bezwarunkowe
= przejscie
warunkowe - 4

oferta spetnia
oczekiwania
klienta

klient nie
akceptuje
oferty

Rysunek 28: Etap prezentacji produktéow (bez watkéw pobocznych)

uprzejmie poprosi o wrocenie do tematu.

e Odpowiadanie na pytania - chatbot dysponuje baza czesto zadawanych pytan (FAQ) na

temat sklepu, dziatalnosci firmy, formy wysytek itp.

e Reakcja na personalne zaczepki, np.

Klient: "Ale jestes *adna"
Chatbot: "kechce to moja kobiecg préznosé, ale jestem w pracy.

Prosze wréci¢ do tematu rozmowy"

e Reakcja na wulgaryzmy - chatbot ostrzega, ze nie bedzie prowadzil rozmowy, gdy klient

przeklina. Po trzech wypowiedzianych wulgaryzmach rozmowa jest konczona.

4.3.4 Rozpoznawanie charakteru klienta

Kazdy czlowiek odbiera $wiat na swodj sposob. Inaczej organizuje swojg wiedze o $wie-
cie i zwraca uwage na inne aspekty rzeczywistosci. Jednym z przyczyn kierujacych ludzkim

dziataniem jest indywidualny charakter, ktory mozna tez nazwa¢ indywidualnym programem
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poznawczym. Programy osobowosci w znacznej wigkszosci sa dziedziczone genetycznie. Cha-
rakter w takim rozumieniu generuje cele, jakimi sie cztowiek w zyciu kieruje. Okazuje sie, ze w
roli konsumenta czlowiek tez kieruje sie swoimi wewnetrznymi celami, ktére sa czesto ukryte.
Ta praca magisterska bazuje na typologii charakteréw klientéw, ktora zostata opracowana przez

dr Adriana Horzyka [27][28][29] - opis poszczegdlnych typéw zachowan klienta znajduje sie¢ w
rozdziale 2.3.3

Na podstawie wyktadéw dr Adriana Horzyka [27][30] zostala stworzona lista fraz jezyko-
wych i zachowan klienta podczas rozmowy, ktore sa wyznacznikami konkretnych programéw
osobowosci. Kazdej frazie przyporzadkowany jest typ osobowosci, na ktory wskazuje i przy-
porzadkowana jest liczba od 1 do 10, okreslajaca site wyznacznika. Kazda wypowiedz klienta,
niezaleznie o etapu rozmowy, jest sprawdzana pod katem wykrywania zdefiniowanych fraz. Gdy
dana fraza zostanie odnaleziona, przypisana jest sita wyznacznika do konkretnego typu w tabeli
charakteru klienta. Tabela charakteru klienta jest uzupeliana na przestrzeni wielu rozmow i
jest zapamietana w systemie pomiedzy wejsciami klienta do sklepu internetowego nawet, gdy

klient nie posiada swojego konta.

W rzeczywistos$ci nie ma ludzi o osobowosci idealnie pokrywajacej sie z ktoryms$ z wymie-
nionych typow. Najczesciej u ludzi dominuja cechy paru typéw programow osobowosci. W
opracowanym sklepie internetowym, przedmiocie niniejszej pracy magisterskiej, brany jest pod
uwage dominujacy charakter klienta. Im wiecej rozméw zostanie przeprowadzonych z danym

klientem, tym bardziej wiarygodna staje si¢ ocena jego charakteru.

Od typu charakteru klienta zalezy sposob eksponowania produktéow w ofercie sklepu i sposob

prowadzenia rozmowy z klientem.

Tablica 10: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Dominujacy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Dominujacy | ,chce”

,potrzebuje”

1A
,nie
,zalezy mi na..”
LSuwazam”

20

,wedtug mnie
~.moim zdaniem”

»ja”, ,moje” (w réznych odmianach)

Odkryty charakter klienta ma bezposrednie przelozenie na sposob, w jaki zaprezentowana
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Tablica 11: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Dostosowujacy

Typ charakteru | frazy jezykowe

Dostosowujacy | ,czy..”

,mogtby mi Pan doradzi¢”

,co by Pan kupit na moim miejscu”
Jhie jestem jeszcze zdecydowany”
,hie podjaltem jeszcze decyzji”
,decyzja”

,porada” ,poradzi¢”

,pomoz mi”

,powiedz mi”

,poprowadz mnie”

,jesli cheesz”

,chciatbym”

yzgadzam sie”

,owniez uwazam, ze to dobra decyzja”
,moze”

Tablica 12: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Maksymalista

Typ charakteru | frazy jezykowe
Maksymalista | ,podoba mi si¢”
,marzytem o”
,wyobrazatem sobie”
»jakbysmy”
,wszystko”
,bez ograniczen”
,bajer”
spersonalizacja”
.dodatki”
,2hiepowtarzalny”
,wyrafinowany”
»wyjatkowy”
,haj-..”
,bardzo”
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Tablica 13: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Asekuracyjny

Typ charakteru | frazy jezykowe
Asekuracyjny | ,,Obawiam sie, ze..”

,Czy sprawdzitem /skontrolowalem”

»A co bedzie jak..”

A jezeli..”

»A gdyby..”

L,gwarancja’

,serwis”

,pewnos¢”

,bezawaryjnos¢”

yhiezawodno$¢”

sproblem”

male przeciez”

Lale”

,Czy na pewno ?”

,na 100%7?”

Tablica 14: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Harmonijny

Typ charakteru | frazy jezykowe
Harmonijny | ,zastanowie sie”
yodezwe sie jeszcze”

»jeszcze”

,moze tak jest”

,mnoze rzeczywiscie”

Jhie przecze, ze moze by¢ tak..”
Stroszeczke”

,malutko”

Sfakturka”

,paragonik”

ytelefonik”

,komoreczka”
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Tablica 15: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Weryfikujacy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Weryfikujacy | ,.bytoby lepiej jakbyscie..”

»jakbyscie zrobili?”

»2dyby byt lepszy..”

,ktos musial wam to powiedziec¢”

,hie ma”

,brakuje”

yhie tadnie”

LKrzywo?”

,ma usterke”

,hie dziala”

yhie dziata prawidtowo”

y,haprawde mozna byto”

,dato sie zrobi¢”

Tablica 16: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Systematyczny

Typ charakteru | frazy jezykowe
Systematyczny | ,,Po pierwsze”
,Po drugie”
,,Po trzecie”
yhajpierw”
,potem”

,ha koniec”
wzaplanowac”
,posprzatac”
»przemyslec”
,posegregowad”
,posortowac”
,porownac”
,odnosnie”
,podobny”

Tablica 17: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Inspirujacy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Inspirujacy | ,,Podoba mi si¢”

,2Marzytem o..”

~Wyobrazatem sobie..”

,Co robisz?”

,NOWOSC”

,.nowinka”

,howe technologie”
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Tablica 18: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Wspotczujacy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Wspodtczujacy | ,chce kupié¢ komorke dla syna”
,chciatbym kupi¢ komorke, bo moja jest juz przestarzata”
,rodzina”
,CzeS¢”
szona”
,dziecko”
»syn”
,corka”
zdrobniata forma imienia

Tablica 19: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Zadaniowy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Zadaniowy | ,,Chce kupi¢ komorke”
,Chce kupi¢ telefon komérkowy”
,Prosze mi w koncu powiedzie¢ co$ na temat”
,Czy moze mi pan w koncu powiedzie¢ co$ na temat”
»Chce to juz mie¢ z glowy/skonczone”
LPan”
,Pani”
,Szybko”
,konkret”
,sedno sprawy”
.meritum”

,hie tra¢my czasu”
,Spiesze sie”
krotkie zdania, bez intencji

Tablica 20: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Odkrywczy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Odkrywcezy | ,dlaczego”
,czy mogtbys mi powiedzie¢ dlaczego..?”
»jak”
,szkoda mi czasu na..”
,hie bede tracit czasu na..”
,strata”
czas”

duzo pytan
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Tablica 21: Stowa kluczowe charakterystyczne dla klienta typu Réwnowazacy

Typ charakteru | frazy jezykowe
Roéwnowazacy | ,w porownaniu”
,odpowiedni”
,cownomierny”
Jistotny”
,wazny”
,prawda”
»A jak jest naprawde?”
,hie mogtbym tego zrobi¢ bo to nie uczciwe”

Cybersprzedawca Prezentacja

o . Propozycja Propozycja
Chatbot: Rozumiem e cena ma by mniejsza od 3405, Prayieta = Propozycja 1 Propozycja 2 3 4

dowiadomosci. Czy moge jeszcze w czyms pomac
Klient: Cheialbym jeszoze dobrabaterie
Chatbot: Co Pan rozumie przez dobra baterie? wyglad
Elient: Wieksza od €50 mah ﬂ
Chatbot: Rozumiem, prayjetam do wiadomodci, Coy cheiatby Pan

co$ jeszcze dodac? 0
Klient: Nie dziekuje
Chatbot: Przedstawima Panu ofertg. Prosze spojrzec na prawo

nazwa Mokia 2680 slide | Samsung EE40 LG KEE20 Mokia NT8

oo Ry plienta: = cena 238 075 3335 2365
bateria 8e0 mah 690 mah 750 mah 1200 mah
dzwonki .Tmt TAK MIE TAK

[ B
wyswietlacz | 128 px 240 px 220 px 240
szerokosc
wyswietlacz | 160 px 320 px 176 px 320
wysokosc
GPS MNIE MNIE NIE MIE
EDGE NIE TAK TAK TAK

Organizer (MNIE NIE TAK HIE

Rysunek 29: Prezentacja oferty dla klienta o charakterze: Systematyczny

mu bedzie oferta. Forma prezentacji produktow jest zoptymalizowana tak by uwypukli¢ to, co
jest dla danego charakteru klienta najwazniejsze. Np. w sytuacji klienta o charakterze Syste-
matycznym, najwazniejsze jest logiczne uporzadkowanie informacji, ktére utatwia poréwnanie
produktéw w wyodrebnionych kategoriach. Natomiast dla typu Inspirujacego bardziej istotny

jest inspirujacy i innowacyjny sposob zaprezentowania informac;ji.

Sposéb prezentowania jest tatwo konfigurowalny dzieki systemowi szablonow, jaki jest cze-

Scia framework’u Ruby on Rails.

4.4 Przyktady rozmoéw

W rozdziale zaprezentowano stenogramy przyktadowych rozméw cybersprzedawcy z roznymi

klientami.
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Cybersprzedawca

Chathot: Fozumism 2e cena mabyd mniejsza od 3405, Prazy jeta

Prezentacja

Nokia 2680 shide

o wiadomods. Czy mogg jeszze w cmymE pomdc
Klient: Choatbym jeszcze dobrgbaterig
Thatbot: To Pan mezumie przez dobrg bateriay
Klient: Wigk=za od 850 mah
Chathaot: Fozumism , preyjetam dowiadomods. Czy choiatby Pan
o jeszze dodad?
Klient: Mie dzigkuje
Chathot: Preedstawima Panu oferte. Prosze spojrzed na prawo
od tego okiznka. .

‘ Wyslij

cena: 2308

bateria: 860 mAh
dzwonki MP3
wysdwietlacz szerokodé
128 px

wyswietlacz wysokosé
160 px

&6P5

EDGE

e O

cena: 333%

bateria: 750 mAh
dzwonki MP3
wydwietlacz szerokost 220
px

wyswietlacz wysolkost 176
px

&Bs

EDGE

Organizer

Rysunek 30: Prezentacja oferty dla klienta o charakterze: Inspirujacy

Tablica 22: Rozmowa z klientem Wspoélczujacym.

Rozméwca Wypowiedz Analiza

Chatbot Witam w internetowym sklepie z tele-
fonami komorkowymi. Jestem Maria, a
Pan/Pani?

Klient Jestem Grzesiek Rozpoznanie ptci klienta.

Chatbot Mito mi Pana poznaé¢. Chcialabym
Panu pomoc w doborze telefonu, ktory
najbardziej odpowiada Panu, preferen-
cjom i stylowi zycia. Prosze mi opo-
wiedzie¢ o Panskich wymaganiach od-
nosnie poszukiwanego produktu.

Klient Chcialtbym posiada¢ internet w ko- | Rozpoznanie stowa kluczowego
morce, duzy wyswietlacz i koniecznie | ,dzieci” i zakwalifikowanie
aparat fotograficzny, abym mogt robi¢ | klienta jako Wspétczujacy w
zdjecia swoim dzieciom. maltym stopniu.

Chatbot Rozumiem, ze zyczy Pan sobie, aby | Parafraza wymagan z podkresle-
Panski telefon umozliwiat dostep do In- | niem roli rodziny klienta Wspot-
ternetu, robienie rodzinnych zdje¢ oraz | czujacego i zachecenie do podania
posiadal duzy wyswietlacz. Czy na | dalszych preferencji.
co$ jeszcze powinnam zwrocié uwage w
swojej ofercie dla Pana i Panskiej ro-
dziny?

Klient Zalezy mi takze na radiu oraz polifo-

nicznych dzwonkach.
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Chatbot

W takim razie notuje: dostep do Inter-
netu, duzy wyswietlacz, aparat fotogra-
ficzny, dzwonki polifoniczne oraz radio.
Czy to juz wszystko?

Klient Wydaje mi sie, ze tak.

Chatbot W takim razie pozwoli Pan, ze zadam | Rozpoczecie etapu pytan szczego-
kilka pytan, ktére umozliwig mi lepsze | towych.
poznanie Panskich preferencji oraz za-
wezg dostepna game produktow. Czy
jest dla Pana istotna marka produktu?

Klient Moja zona bardzo sobie chwali Nokie. | Rozpoznanie stowa kluczowego
wona” . zwickszenie wskaznika
charakteru klienta Wspotczuja-
cego.

Chatbot Rozumiem, w takim razie telefony No- | Styl rozmowy odpowiadajacy
kii bedg miaty pierwszenstwo. Méj maz | klientowi — wspotczujagcemu -
takze lubi ta marke. Czy posiada Pan | odniesienie sie do rodziny sprze-
jakie$ preferencje odnosnie ceny poszu- | dawcy.
kiwanego produktu?

Klient Tak, chcialbym aby to byl produkt z | Rozpoznanie stowa kluczowego
wyzszej potki, lubie sie pochwali¢ zna- | ,znajomi” - dalsze zwigkszanie
jomym, ale nie drozszy niz 1300zt. wskaznika dla klienta Wspotczu-

jacego.

Chatbot Rozumiem, ze poszukuje Pan marko-
wego telefonu komorkowego do 1300zt
Czy zyczy Pan sobie, aby produkt po-
siadatl odbiornik GPS?

Klient Nie, nie potrzebuje takiej funkcjonalno-

Sci.

Chatbot Rozumiem. Cgzy jest dla Pana istotna | Kolejne odniesienia do rodziny
funkcja dyktafonu? Moze sie przydaé | majacej istotng wartos¢ dla
dzieciom w szkole. klienta wspotczujacego

Klient Raczej nie.

Chatbot Dziekuje za wyczerpujace odpowiedzi | Wybor modeli telefonéw komor-

na wszystkie moje pytania. Wybra-
tam dla Pana 3 produkty najlepiej spet-
niajace Pana wymagania. Sa wyswie-
tlone po prawej stronie. Znajomi na
pewno beda Panu zazdros$ci¢ wybra-
nego modelu, a rodzina bedzie miata
wiele wspaniatych zdje¢. Zachecam
takze do przejrzenia specyfikacji tech-
nicznej i wybrania dla siebie odpowied-
niego telefonu komoérkowego. Dziekuje
za rozmowe i polecam sie na przysztosc.

kowych mnajlepiej spelniajacych

wymagania klienta.
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Tablica 23: Rozmowa z klientem Systematycznym z przy-

ktadem zamiany sprzedawcow.

Rozmoéwca Wypowiedz Analiza

Chatbot Witam w sklepie internetowym oferuja-
cym telefony komoérkowe. Nazywam sie
Maria i mam przyjemnos¢ Panu/Pani
pomoc w wyborze odpowiedniego pro-
duktu. Z kim mam przyjemnos¢?

Klient Nazywam si¢ Magda. Rozpoznanie ptci klienta.

Chatbot Mito mi Panig poznaé. Przepraszam | Prosba o mozliwo$¢ zmiany sprze-
Pania najmocniej, ale zostalam we- | dawcy ze wzgledu na rozpoznanie
zwana przez kierownika do zatatwienia | takich samych ptci klienta i sprze-
bardzo pilnej sprawy firmowej. Czy | dawcy.
moge przekaza¢ nasza rozmowe kole-
dze?

Klient Ok. Klient zgadza sie.

Chatbot Witam, nazywam sie Marcin. W czym | Przywitanie si¢ nowego chatbota.
moge pomoc?

Klient Chce kupi¢ telefon. Zwiezte wyrazenie zamiaréw - ce-

cha klientow Systematycznych.

Chatbot Dobrze Pani trafita, posiadamy bardzo
rozbudowang game produktoéw. Prosze
opowiedzie¢ mi o swoich oczekiwaniach
odnosnie produktu.

Klient Po pierwsze nieduzy, czarny, po drugie | Wyliczanie jest cecha klientéw
koniecznie z aparatem fotograficznym i | Systematycznych - stowa klu-
odtwarzaczem MP3. czowe ,po pierwsze”, ,po dru-

gie”. Zwiekszenie wskaznika dla
tego typu charakteru.

Chatbot Zapisatem: maly telefon z czarna obu- | Podsumowanie dotychczasowych
dowa, aparatem fotograficznym i od- | wymagan klienta w uporzadko-
twarzaczem MP3. Czy co$ jeszcze? wany sposob.

Klient To wszystko.

Chatbot Jaki przedzial cenowy Panig intere-
suje?

Klient Do 500zt Zwiezta odpowiedz, zwiekszenie
wskaznika dla klienta Systema-
tycznego.

Chatbot Rozumiem, szukamy telefonu do 500zt.

Czy interesuja Pania radio w telefonie?

Klient Tak.

Chatbot W takim razie dopisuje ta funkcje do
listy wymagan. Czy chciataby Pani po-
siada¢ telefon z dzwonkami polifonicz-
nymi?

Klient Nie ma to dla mnie znaczenia.
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Chatbot

Dzigkuje za wyczerpujace odpowiedzi
na wszystkie moje pytania. Po prawej
stronie zostaly wyswietlone specyfika-
cje techniczne wybranych produktéw.
Ich parametry najlepiej pasuja do Pan-
skich wymagan. Dziekuje za rozmowsg,
i polecam si¢ na przysztosc.

Zaprezentowanie oferty w upo-
rzadkowany sposob z duzg iloScig
parametrow. Dane wyswietlone
w formie tabelarycznej [29]

Tablica 24: Przyktad rozmowy z klientem postugujacym

sie wulgaryzmami.

Rozmoéwca Wypowiedz Analiza

Chatbot Witam w internetowym sklepie z tele-
fonami komoérkowymi. Jestem Maria, a
Pan/Pani?

Klient Jestem Krzysiek [przeklenistwo]. Rozpoznanie pierwszy raz prze-
klenstwa, zapisanie go do bazy
danych konwersacji.

Chatbot Mito mi Pana poznac, cho¢ jestem zmu-

szona zwroci¢ uwage, aby w rozmo-
wie ze mng nie uzywat Pan wulgarnych
stow. W czym moge Panu pomédc?

Klient Chciatbym kupi¢ telefon [przeklen- | Przeklenstwo rozpoznane po raz
stwo. drugi.

Chatbot Ostatni raz zwracam uwage odnosnie | Ostrzezenie o zakonczeniu roz-
uzywanych wulgaryzmow. W przeciw- | mowy jesli klient nie przestanie
nym przypadku bede zmuszona zakon- | uzywaé¢ wulgarnych stow.
czy¢ rozmowe.

Klient Ok [przeklenstwo]. Rozpoznanie wulgaryzmu po raz

trzeci.

Chatbot Przykro mi, ale jestem zmuszona za- | Zakonczenie rozmowy.
konczy¢ z Panem rozmowe.

5 Podsumowanie

Aplikacja cybersprzedawcy wedtug zatozen autoréw miata poprawié¢ jako$é obstugi sklepu
internetowego. Znaczna wiekszos¢ wystepujacych na rynku rozwigzan e-commerce bazowato
na podobnym schemacie: spis produktéw podzielonych na logiczne kategorie. W tradycyjnym

sklepie internetowym klient jest pozostawiony sam sobie. Poszukujac produktu spetniajacego
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jego wymagania jest zmuszony przeglada¢ wiele podstron z produktami nie wiedzac co dla
siebie wybrac. Czesto zdarza sie, ze widzac bardzo duzy asortyment, klient rezygnuje z zakupu,
dopoki nie nabedzie odpowiedniej wiedzy na temat branzy, aby mégt Swiadomie i pewnie wybraé

odpowiedni dla siebie produkt.

Wprowadzenie innowacyjnego rozwigzania, jakim jest niewatpliwie chatbot, pozwala klien-
towi oszczedzié czas. Uzytkownik pojawiajac sie pierwszy raz w takim sklepie internetowym, od
samego poczatku moze liczy¢ na pomoc cybersprzedawcy, ktéry przypomina cztowieka sprze-
dawce z rzeczywistego sklepu. Chatbot, zaprogramowany w taki sposéb, aby posiadat jak
najwieksza baze wiedzy o oferowanych produktach jest w stanie w efektywny sposob uzyskaé
wymagania klienta, a nastepnie dobra¢ pasujacy do nich produkt. Dodatkowo, duzy nacisk
potozony na psychologie zwigksza szanse pozytywnego zakonczenia procesu sprzedazy. Za-
dowolony klient bedzie odwiedzat dany sklep czesciej polecajac go swoim znajomym, co jest

najwydajniejszym sposobem reklamy:.

Testy aplikacji przeprowadzone przez autoréw wykazaly, ze poziom zadowolenia [14] klien-
tow, podczas korzystania z systemu ,wrazliwego” na typ charakteru klienta, wzrasta o ok. 26%
[29]. Ten wynik daje nadzieje, ze tego typu rozwiazanie posiada realna warto$¢ w przypadku
rozwigzan e-commerce. Aplikacja zostata odebrana bardzo pozytywnie, szczegdlnie wérdéd osob
w srednim wieku, ktore sa jeszcze przyzwyczajone do tradycyjnych metod sprzedazy w przeci-

wienstwie do ludzi mtodych, biegle poruszajacych sie w $wiecie Internetu.

Projekt okazal sie duzym wyzwaniem dla autoréw. Postawili sobie za cel i zrealizowali

nastepujace elementy systemy:

e Rozpoznawanie wypowiedzi klientow

Jezyk polski ze wzgledu na swoja ztozona budowe spowodowat, ze nad modutem rozpo-
znawania wypowiedzi klienta autorzy spedzili najwiecej czasu. Mnogos¢ roznych kombi-
nacji zdan, wyrazéw, synoniméw, a takze wieloznaczno$é¢ wyrazoéw narzucata koniecznos$é
zbudowania precyzyjnego algorytmu rozpoznawania wypowiedzi. Bardzo pomocna oka-
zala sie biblioteka CLP, ktora zmniejszyta ilo$¢ potrzebnych wzorcow. Nie zawierata ona
jednak, wszystkich potrzebnych odmian wyrazéw, np. stowa ,piksel”. Aby rozwigzaé
ten problem, autorzy stworzyli wtasng prosta baze odmian wyrazéw z mozliwoscia jej

modyfikacji w panelu administratora.

e Mechanizm rozpoznawania wymagan klienta
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W przypadku opisywanej aplikacji, wymagania klienta byty skoniczonym zbiorem okreslo-
nych parametrow telefonéw. Istotne bylo, aby cybersprzedawce wyposazy¢ w rozwigzania,
dzigki ktérym byt on w stanie okresli¢, ktore wymagania klienta miaty sens, a ktore nie.
W ten sposéb chatbot byl w stanie odpowiednio reagowa¢ na zdania typu ,,Chce ko-
moérke o wysokosci mniejszej niz -10cm” zachowujac sie inteligentnie. Dodatkowo zanim
system przystepowal do rozpoznawania wymagan klienta, jego wypowiedz byta przetwa-
rzana pod katem zamiany synoniméw, usuwania niedozwolonych znakoéw oraz zamiany
jednostek miary na podstawowe. W ten sposob kolejny etap, odpowiadajacy za dopa-
sowanie wymagan, otrzymywat uporzadkowany zbiér wyrazéw pozbawionych zbednych

elementow.

e Generowanie wypowiedzi chatbota

Swoja inteligencje chatbot prezentowal poprzez swoje wypowiedzi. Zaimplementowano
takie mechanizmy jak: parafraza, dopytywanie si¢ o szczegdly, rozpoznawanie ptci oraz
imienia klienta. Wszystkie wymienione czynniki znaczaco podnosity prestiz cybersprze-
dawcy w oczach klienta i zwiekszaly szanse na sprzedaz produktu. Dodatkowo, na wy-
powiedz chatbota duzy wptyw miat rozpoznany charakter klienta. Podczas rozmowy z
roznymi klientami cybersprzedawca stosowal inny dobér stéw, inaczej prezentowat zebrane
wymagania klienta, a takze koncowsg oferte. Ta cecha systemu najbardziej przyczynita sie

do zwiekszenia satysfakcji testowych rozmowcéw z chatbotem.

e Rozpoznanie charakteru klienta

Kluczowg funkcjonalnoscig aplikacji byto dostosowywanie sie do typu klienta. Na po-
czatku rozmowy, cybersprzedawca nie posiada zadnych danych na temat charakteru klienta.
Jego wypowiedzi sg jedynym zrodtem, z ktérego cybersprzedawca czerpie o nim wiedze.
Istotnym aspektem byto takie zaplanowanie poczatkowych etapoéw rozmowy, aby jak naj-

szybciej méc w efektywny sposéb dostosowac sie do charakteru klienta.

e Konfiguracja systemu

Aplikacja posiada wiele opcji, ktére mozna dostosowaé¢ w taki sposob, aby system jak
najlepiej spetniat wymagania swojego wtasciciela. Istnieje mozliwo$¢ dodawania kolejnych

wzorcow, stow kluczowych, charakterow klienta, synoniméw a takze odmian wyrazow.

e Mechanizm synonimoéow
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W jezyku polskim istnieje wiele wyrazéw o bardzo zblizonym znaczeniu, np. telefon
komoérkowy - komorka. Stosujac metode dopasowywania wzorcoéw istniata koniecznosé
tworzenia ich osobno dla kazdego wyrazu bliskoznacznego. Rozwiazaniem problemu byto
zastosowanie mechanizmu synoniméw, ktéry podczas poczatkowej analizy wypowiedzi
klienta podmieniat synonimy na ich stowa bazowe, zdefiniowane w bazie danych synoni-
méw. W ten sposéb autorzy unikneli koniecznosci duplikowania wzorcow o identycznym
znaczeniu, lecz innym doborze stownictwa. Dodatkowo baza danych synoniméw mogta

by¢ modyfikowana w panelu administratora.

Po skonczonej realizacji niniejszej pracy magisterskiej, autorom pozostato wiele pomystow
na udoskonalenie stworzonej aplikacji. Ciekawym dodatkiem bytaby przyktadowo mozliwosé
rozpoznawania glosu klienta poza standardowa opcja odczytywania tekstu. Takie rozwigzanie
znacznie poprawitoby wygode interakcji klienta z cybersprzedawca, a takze umozliwito rozmowe
duzo bardziej naturalna. Problemem w tym przypadku sa niedoktadne algorytmy rozpoznawa-
nia mowy ludzkiej, czeste stosowanie przez cztowieka skrotow myslowych oraz poshugiwanie sie

zaimkami i jezykiem potocznym.
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