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Wstep

I. Wstep

Celem niniejszej pracy bylo stworzenie systemu stuzacego wspomaganiu pracy
firmy handlowej. Zamiarem bylo stworzenie aplikacji dziatajacej w $rodowisku
internetowym, ktéra autonomicznie i automatycznie zajmowataby si¢ kontaktami
z klientami, ulatwiajac prace handlowcom i obnizajac koszt pracy dziatu handlowego.
Zgodnie z najnowszymi trendami naukowymi i biznesowymi, oraz propozycja promotora
tej pracy, do realizacji postawionego problemu zostal skonstruowany lingwistyczny
system dialogowy typu chatbot (nazywany réwniez chatterbot, lingubot, intellibot) [19].
Polaczenie metod sztucznej inteligencji wraz z systemem CRM pozwala na obsluge
klienta przez aplikacj¢ komputerowa. Sposéb interakcji aplikacji z uzytkownikiem
ma z zatozenia na§ladowaé¢ bardzo naturalny dla czlowieka sposéb komunikacji —
rozmoweg dwoch osdb. Symulacja rozmowy cybernetycznej postaci z czlowiekiem,
umozliwia zastosowanie dobrych technik handlowych i odpowiednich zachowan
psychospotecznych, ktéry uzywaja do§wiadczeni i dobrze wyszkolenie handlowcy. Dzigki
temu istnieje mozliwo$¢ wystuchania potrzeb potencjalnego klienta, negocjacji pewnych
spraw zwiazanych z przygotowaniem kontraktu oraz wptywania na klienta poprzez rézne
elementy psychologiczne wlasciwe ludziom. Ponadto celem pracy bylo wywotaé
u rozmawiajacego z cyberagentem czlowieka wrazenia, iz rozmawia z inteligentna osoba
dbajaca o jego potrzeby i interesy zwigzane z pewnym tematem handlowych opisanym

dalej w tresci pracy.

Idea chatbota jako programu do interakcji z uzytkownikiem za pomoca j¢zyka
naturalnego nie jest tworem nowym — pierwsze eksperymenty zostaly podjete w latach 60-
tych przez profesora Weizenbauma [24]. Istnieje wiele réznych programéw chatterbot
z r6znorodnymi zastosowaniami [21, 23, 25, 27]. Mozna tu wymieni¢ réznego typu
autorespondery na chatach, czy programy odpowiadajace na pytania uzytkownika.
Nowos$cia jest natomiast uzycie systemu takiego typu w celu wspomagania
przygotowywania ofert handlowych i obstugi klienta poprzez wystuchanie jego potrzeb
i preferencji oraz pokierowanie rozmowa w celu nawiazania kontraktu handlowego
poprzez przygotowanie dostosowanej do jego potrzeb oferty handlowej korzystnej dla obu

stron. System otrzymat miano Cyberspecjalisty i bedzie tak dalej nazywany w pracy.

Jako zalozenia systemu obstugujacego klienta i wspomagajacego pracg sprzedawcy
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zostalo postawione:

a) pozyskanie danych kontaktowych potencjalnego klienta,

b) prowadzenie rozmowy w profesjonalny sposob, tak aby nie zrazi¢ klienta
1 jednoczes$nie osiagna¢ cele handlowe,

c¢) wykorzystanie znanych algorytméw i reakcji psychologicznych w celu
nawiazania kontaktu i umocnienia wrazenia rozmowy z osoba starajaca
si¢ zrozumie¢ potrzeby i interesy czlowieka,

d) zgromadzenia informacji na temat stanowisk i potrzeb klienta — czyli okreslenie
tego, co tak naprawdg¢ go interesuje i w jaki sposéb mozna te oczekiwania
spetnic¢,

e) obstuga danych o kliencie zgodnie z najnowszymi trendami rozwoju systemow
CRM,

f) stworzenie narzedzia konfiguracyjnego systemu, tak aby handlowiec
wykorzystujacy to narzedzie mogl tatwo zmienia¢ struktur¢ prowadzonej
rozmowy, tekstow wypowiadanych przez Cyberspecjalistg¢ oraz definicje
stanowisk klienta, jego potrzeb i wartosci potrzeb,

g) kontrolowane uczenie si¢ systemu, tak aby system mogl autonomicznie
w czasie poszerza¢ zasob posiadanej wiedzy,

h) rozmowa uwzgledniajaca kontekst poprzednich wypowiedzi oraz kontekst

wszystkich wcze$niej rozpoznanych potrzeb i intereséw klienta.

Zalozenia te zostaty postawione na podstawie do$wiadczenia i wiedzy promotora
tej pracy - dr Adriana Horzyka z zakresu proceséw handlowych, psychologii, systeméw
obstugi klienta, systeméw CRM oraz inzynierii systemdw informatycznych [1,2,14]. Dane
o potencjalnym kliencie sa dla handlowcéw na wagg zlota i zdobycie ich jest pierwszym
krokiem na drodze sfinalizowania transakcji. Nawet, gdy klient nie jest od razu
zainteresowany oferta, majac jego dane mozna objaé go w pdzniejszym czasie
odpowiednio dostosowana akcja marketingowa uderzajaca w potencjalne zaspokojenie
jego potrzeb i realizacje waznych dla niego interesow. Wlasciwe prowadzenie rozmowy
jest kluczem do sukcesu. Handlowiec powinien by¢ jak dobry psycholog, ktéry jest
zawsze mily i uprzejmy, odnosi¢ si¢ z szacunkiem do klienta, lecz réwniez, jesli zajdzie
taka konieczno$¢ powinien by¢ asertywny. Profesjonalni handlowcy rozpoznaja
i wykorzystuja w rozmowach znane ludzkie reakcje emocjonalne, tak aby wprowadzié¢
mita atmosfer¢ rozmowy i przekona¢ do siebie i oferowanych ustug pozytywne
nastawienie. Kluczowym aspektem kontaktéw handlowych jest rozpoznanie potrzeb
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i ewentualnych obaw klienta. Klienci czgsto méwia na temat stanowisk (bgdacym
wyobrazeniem i odzwierciedleniem ich faktycznych potrzeb, obaw i interesow),
a zadaniem cyberagenta jest wykorzystanie tych stanowisk w celu dopytania i ujawnienia

faktycznych potrzeb, priorytetdéw, obaw, intereséw i oczekiwan klienta.

Jednym z nowoczesnych trendéw w obstudze klienta jest stosowanie systemow,
ktérych zadaniem jest wspomaganie zarzadzania relacjami z klientami 1:1, tzw. marketing
relacji. System takiego typu powinien przechowywa¢ dane o klientach,
o przeprowadzonych rozmowach oraz o ustugach, na ktére klient zglaszat
zapotrzebowanie. Stosowanie systeméw CRM prowadzi do usystematyzowania wiedzy
o klientach i prowadzi do lepszej ich obslugi w kontekscie wszystkich
jego wczesniejszych kontaktow z firma. Aby opieka nad systemem, jego zmiany oraz
dostosowywanie do nowych zastosowan nie wymagata kazdorazowo zmian w kodzie,
wtej pracy oraz zbudowanym w jej ramach systemie Cyberspecjalisty zostat
wprowadzony wygodny mechanizm konfiguracji. Modut administracji pozwala na szybkie
i proste zmiany w zakresie schematu prowadzonej rozmowy, umozliwia bezproblemowe
wprowadzenie nowych danych do bazy wiedzy Cyberspecjalisty. System zostal stworzony
jako ogdélny mechanizm agenta cybernetycznego z mozliwoscia skonfigurowania
go do rozmowy na prawie dowolny temat. Jednym z gtéwnych trendéw rozwoju sztucznej
inteligencji sa systemy uczace sig, ktére podczas dzialania powigkszaja zakres swojej
wiedzy poprzez odpowiednie rozbudowywanie swojej bazy wiedzy. Systemy uczace
si¢ sa stosowane w takich przypadkach, gdy pozyskanie nowej wiedzy jest niezbgdne
do prawidtowego dzialania badZz dookreslenia istotnych parametréw takich algorytmoéw.
Takim problemem jest na pewno rozmowa z nieznanym czlowiekiem w jezyku
naturalnym. Wigkszo$¢ stworzonych obecnie chatbotéw dziata na zasadzie odpowiedzi
tylko na aktualne zdanie, nie analizujac zbytnio poprzednich wypowiedzi
i nie wykorzystujac  dostatecznie lub wcale powigzan pomigdzy kolejnymi
i wczesniejszymi wypowiedziami. Cyberspecjalista ma za zadanie analiz¢ aktualnych
wypowiedzi klienta a udzielone przez niego odpowiedzi i1 rozpoznane potrzeby
sg zapisywane w bazie danych o nim. W ten sposéb reakcje werbalne Cyberspejcalisty
zaleza réwniez od poprzednich zdan rozmdéwcy. System moze by¢ wigc uwazany

za pewien rodzaj inteligentnego uczacego sig¢ chatterbota kontekstowego.

Cyberspecjalista, zgodnie z najnowszymi trendami w rozwoju oprogramowania,
zostat stworzony w architekturze tréjwarstwowej. Warstwa danych jest w tym przypadku
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baza danych PostgreSQL, warstwa przetwarzania danych jezyk skryptowy PHP
a za prezentacje¢ odpowiada HTML. System jest stworzony tak, aby moégt dziataé
przez sie¢ Internet. Rozwiazanie to zostalo wybrane, dlatego iz system powinien
by¢ ogdlnodostgpny i dziala¢ ciagle. Internet §wietnie spetnia te wszystkie zalozenia
a handel przez Internet jest obecnie bardzo rozpowszechniony i cz¢sto wypiera tradycyjne
metody sprzedazy. Cyberspecjalista zostal dostosowany tak, aby mogli skorzystaé
z jego ustug wszyscy uzytkownicy, niezaleznie od stosowanej przegladarki czy systemu
operacyjnego.

Rozdziat drugi dotyczy chatbota, przedstawiona zostanie jego historia. Omdwione
zostanie réowniez kilka wybranych przyktadéw aktualnie tworzonych i dzialajacych
systemOw tego typu oraz zastosowania, do ktérych sa stosowane. Przyblizone zostana
rowniez systemy typu CRM jako narzedzie obecnie niezb¢dne do zapewnienia wtasciwej
jakosci obstugi klienta. Rozdziat ten begdzie rowniez traktowal o negocjacjach handlowych
i profesjonalnym podejsciu do klienta z punktu widzenia najnowszych badan z zakresu
psychologii i socjologii.

W nastgpnej czgsci pracy zostanie opisana specyfikacja metodologiczna systemu —
tj. jakie rozwiazania zostaty w nim zawarte i dlaczego zostaly wybrane. Znajdzie si¢ tam
réwniez opis poszczegdlnych zastosowanych algorytméw pod wzgledem merytorycznym
takze zostanie przyblizona ich implementacja.

W  rozdziale czwartym zostanie przedstawiona specyfika funkcjonalna
Cyberspecjalisty. Przedstawione zostana zastosowane schematy rozmowy jak réwniez
mozliwosci jego modyfikacji. Zostanie opisany réwniez sposob konfiguracji systemu
umozliwiajacy elastyczne dopasowanie systemu do zadanych potrzeb. Zaprezentowane
zostang réwniez stenogramy z rozmow klienta z systemem oraz informacje, jakie zostaly
na podstawie dialogu zgromadzone przez system.

Piaty rozdziat zawiera¢ bedzie podsumowanie wynikéw pracy. Zostang
przedstawione najwazniejsze cele zrealizowane w pracy oraz podsumowanie
zastosowanych rozwiazan i algorytmdéw. Rozdziat ten begdzie opisywal zastosowane
nowatorskie rozwiazania oraz wskaze praktyczno$¢ i rézne mozliwosci zastosowania

stworzonego systemu.
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II. Wprowadzenie w tematyke w pracy
11.1 Historia, zastosowania i moZzliwosci chatbotow
I1.1.1 Pojecia Chatbota

Chatbot (chatterbot, lingubot, intellibot) jest programem komputerowym
zaprojektowanym do symulacji inteligentnej konwersacji z jednym lub wielu ludzmi przez
metody tekstowe lub werbalne [19]. Jest to wigc system komputerowy, ktéry wymienia
informacje z uzytkownikiem za pomoca jezyka naturalnego. Wiele obecnych systemow
tego typu nie sluzy konkretnym zastosowaniem (jak réwniez takie mozna znalez¢:
np. handlowe, reklamowe, promujace, informujace), lecz jest uzywana jako narzedzie
do rozmowy z uzytkownikiem na prawie dowolny temat majace symulowac ,,inteligentna”
rozmowe. Widoczne jest jednak czasami ukierunkowanie chatbota na pewne preferowane
przez niego tematy — np. sztuczna inteligencja. Zasada ich dzialania najczg$ciej opiera si¢
na udzieleniu odpowiedzi na aktualng wypowiedz uzytkownika, nie nawiazujac wcale lub

wystarczajaco do kontekstu poprzednich wypowiedzi uzytkownika.

Ze wzgledu na interfejs uzytkownika, wszystkie systemy typu chatterbot maja
podobna budowe. Mozna wyrézni¢ zazwyczaj trzy gldwne czesci:

a) pole do wprowadzania tekstu przez uzytkownika,

b) pole do wyswietlania odpowiedzi systemu,

c) przycisk ,,Wyslij”.

W celu uzyskania lepszego wrazenia regula jest dodanie 2D lub 3D statycznej
lub animowanej wizualizacji osoby (awatara), z ktéra uzytkownik ma uwazac,
ze rozmawia [21, 23, 25]. Najczgsciej jest to grafika lub zdjecie typu ,,portret”.
Aby zwigkszy¢ ergonomi¢ pracy czgsto pomija sig¢ przycisk wysylajacy komunikat

do systemu obstuga zastgpujac go klawiszem Enter w polu tekstowym.

I1.1.2 Pierwszy Chatbot

Historia Chatbotéw siggaja lat 60-tych i do$wiadczen profesora Joshepa
Weizenbauma. Weizenbaum opracowal na uniwersytecie MIT system ELIZA -
komunikowal si¢ on z uzytkownikiem za pomoca j¢zyka naturalnego i mial za zadanie
symulacje sesji psychologiczne;j.

ELIZA zostata stworzona, aby zademonstrowa¢ mozliwo$ci przetwarzania w systemie
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komputerowym.

Zasada dziatania systemu jest stosunkowo prosta - wejsciowe zdania uzytkownika
sa analizowane na podstawie stow kluczowych zawartych w tekscie. Na podstawie stow
kluczowych tworzone jest dopasowanie do zdefiniowanych wzorcow wypowiedzi.

Odpowiedzi sa generowane przez uzycie wzorca odpowiedzi przyporzadkowanego

do wzorca zdania wej$ciowego z zamiana stéw kluczowych.

Podstawowe techniczne problemy, z ktérymi musiatl zmierzy¢ si¢ twoérca ELIZA
sa nastgpujace:

1. Identyfikacja najwazniejszych stow kluczowych w komunikacie uzytkownika.

2. Identyfikacja najmniejszego kontekstu, w ktérym wybrane stowo kluczowe
si¢ pojawia (np. jezeli stowo kluczowe to ,,ty”, czy nastgpuje po nim stowo ,,jestes”
w takim przypadku najprawdopodobniej dokonywane jest stwierdzenie na temat
rozmowcy).

3. Wybdér odpowiedniej zasady transformacji komunikatu wejsciowego i samo
wykonanie transformacji.

4. Stworzenie mechanizmu pozwalajacego ELIZA ,inteligentnie” odpowiadac,
w przypadku, gdy w komunikacie wej$ciowych nie znaleziono stéw kluczowych.

5. Dostarczenie mechanizmu pozwalajacego edytowac lub rozszerzaé¢ baz¢ wiedzy

systemu dzialajacego jako skrypt konfiguracyjny.

Weizenbaum stworzyt system ELIZA [24] w celu zademonstrowania mozliwosci
przetwarzania j¢zyka naturalnego w systemach komputerowych. Chociaz ELIZA byta
w stanie prowadzi¢ zgrabng konwersacjg¢, Weizenbaum nigdy nie chcial zastosowad
systemu ELIZA jako substytutu ludzkich kontaktéw. Byt przerazony, kiedy psychiatrzy
sugerowali, ze program moze by¢ akceptowalna alternatywa dla terapii psychologiczne;.
Weizenbaum zaczat wtedy pracowac¢ nad filozoficznymi problemami postawionymi

przez mechanizacj¢ ludzkich cech i zdolnosci.

I1.1.3 A.L.I.C.E. oraz AIML
Jednym z najbardziej znanych i uznawanych w $§wiecie systeméw typu chatbot

jest pewnos$cia A.L.I.C.E [21] chociazby dlatego, iz juz 3-krotnie zwycig¢zyt w konkursie
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Loebnera [26]. Zostal on opracowany przez dr Richard S. Wallace i opiera
si¢ na koncepcji jezyka, za pomoca, ktérego definiuje si¢ inteligencje bota. AIML
(Artificial Intelligence Markup Language), opisuje klasy obiektow danych (obiektéw
AIML) i opisuje zachowanie programu, ktéry go przetwarza. AIML wywodzi si¢ z XML
[10]. Technicznie obiekty AIML sa dokumentami XML, chociaz obiekty AIML moga

réwniez zawiera¢ si¢ w dokumentach XML.

AIML zostatl stworzony przez Wallace i spoteczno$¢ darmowego oprogramowania
Alicebot w latach 1995-2000. Zostat on zaadaptowany ze starszej gramatyki (nie opartej
na XML) i uformowal podstawy dla pierwszego Alicebota A.L.I.C.E. (Artificial

Linguistic Internet Computer Entity) [21].

Zalozenie projektowe dla jezyka AIML byly nastgpujace:

1. AIML powinien by¢ tatwy do nauki.

2. AIML powinien dostarcza¢ minimalna funkcjonalno$¢ konieczna do utworzenia
systemu zdolnego do interakcji z uzytkownikiem.

AIML powinien by¢ kompatybilny z XML.

Programy przetwarzajace AIML powinny by¢ nieskomplikowane w tworzeniu.
Obiekty AIML powinny by¢ czytelne dla cztowieka.

Specyfikacja AIML powinna by¢ $cista i formalna.

N kW

Uzycie AIML nie powinno pocigga¢ za soba uzycia innych jgzykow

programowania.

Najwazniejsze sktadowe jezyka AIML:

1. Kategorie — podstawowa jednostka wiedzy w AIML nazwana jest kategoria. Kazda
kategoria sktada si¢ z wejSciowego pytania, wyj$ciowej odpowiedzi i opcjonalnego
kontekstu. Pytania i odpowiedzi zdefiniowane sa za pomoca Wwzorcow
i sa nazywane odpowiednio template oraz pattern. Jgezyk wzorcéw w AIML
jest stosunkowo prosty i sktada si¢ ze stéw, spacji oraz specjalnych symboli ,,*”
oraz ,,_”. Stowa moga sktada¢ si¢ z liter i cyfr, ale bez innych znakéw. Stowa
sq oddzielone spacjami a znaki specjalne funkcjonuja jak stowa. Najprostszy
obiekt jezyka AIML moégtby wygladac nastepujaco:
<category>
<pattern>Witam</pattern>

<template>Witam</template>
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</category>

Majac tak skonfigurowana bazg¢ wiedzy system na komunikat wejsciowy ,,Witam”,

odpowiedzialby réwniez ,,Witam”.

2. Rekurencja — istnieje specjalny znacznik <srai>, ktéry umozliwia nie tylko proste

dopasowanie wzorca do wejsciowego komunikatu i ustalenie na tej podstawie

odpowiedzi, lecz prowadzi do przejscia do nastgpnej kategorii. Prowadzi

to do szeregu funkcjonalno$ci:

a.

Synonimy — dla dwéch réznych komunikatéw wejSciowych otrzymujemy
taka sama odpowiedz zapisang tylko w jednym obiekcie: np.

<category>

<pattern>Dzien dobry</pattern>
<template><srai>Witam</srai></template>

</category>

<category>

<pattern>Witam</pattern>

<template>>Witam</template>

</category>

taka konfiguracja spowoduje, iz na zdanie uzytkownika ,Dzien dobry”
zostanie udzielona taka sama odpowiedz jak na zdanie ,,Witam”.

Podziat — wiele pojedynczych sentencji moze by¢ zredukowanych do dwu
lub wigcej podsekwencji, a odpowiedz moze by¢ sklejeniem odpowiedzi

na kazda z podsekwencji.

<category>
<pattern>Witam *</patter>
<template><sral>Witam</srai><srai><star/></srai> <template>

</category>

<category>

<pattern>co stychac</patter>

<template>wszystko w porzadku<template>

</category>

przy tak skonfigurowanej wiedzy na wej$cie “Witam co stycha¢” zostanie

udzielona odpowiedz “Witam wszystko w porzadku”.
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c. Symboliczna redukcja — umozliwia dopasowanie ztozonych wypowiedzi
tego samego typu do jednego podstawowego wzorca (frazy — synonimu)
symbolicznie oznaczajacego typ np.: <category>
<pattern>CO OZNACZA * </pattern>

<template><srai>CO ZNACZY <star/></srai></template>
</category>

<category>
<pattern>CO ZNACZY kg </pattern>

<template>Skrot kg oznacza kilogram, czyli tysigc
gramow</template>
</category>

W tym przyktadzie, zaré6wno na zapytanie uzytkownika ,,co oznacza kg”
jak i ,,co znaczy kg” zostanie udzielona taka sama odpowiedz. Konstrukcja
tego typu pozwala oddzieli¢ wiedz¢ od sposobu pytania o nia.

d. Stowa kluczowe — za pomoca znakdw specjalnych i rekurencji mozemy
sprowadzi¢ wszystkie mozliwe wyrazenia zawierajace stowo kluczowe
do jednego wzorca odpowiedzi

<category>
<pattern>UCZELNIA</pattern> <template> Powiedz mi,
co studiowates. </template>

</category>

<category>

<pattern>_UCZELNIA</pattern>
<template><srai>UCZELNIA</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>UCZELNIA_</pattern>
<template><srai>UCZELNIA</srai></template>
</category>

<category>

<pattern>_ UCZELNIA*</pattern>
<template><srai>UCZELNIA</srai></template>

</category>

Tak zdefiniowane kategorie decyduja o uzyciu odpowiedzi z pierwszej

kategorii, w przypadku, gdy w komunikacie od uzytkownika wystapi ciag
,UCZELNIA”. Ciag ten moze by¢ na poczatku wypowiedzi, na koficu badz

gdzie§ wewnatrz.
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e. Wyrazenia warunkowe — dzigki zastosowaniu znacznikéw <ger> oraz
<set> 1 operatora rekurencji mozna zapisa¢ slowo z komunikatu
uzytkownika do wewngtrznej zmiennej (rozpoznawanej przez atrybut
name). Pozwala to na uzycie stlowa z tekstu wejsciowego do wyznaczenia

kategorii odpowiedzi za pomoca nazwy.

<category>

<pattern>KTO TO JEST ON</pattern>
<template><srai>KTOTOJEST <get name="on’/></srai></template>
</category>

<category>

<pattern>KTOTOJEST *</pattern>

<template>To jest <get name="“on’/>.</template>
</category>

<category> )

<pattern>KTO TO JEST KTOS</pattern>

<template>Nie wiem kim on jest.</template>

</category>

3. Utrzymywanie lokalnego kontekstu rozmowy — za pomoca znacznika <that>

istnieje mozliwo$¢ zréznicowania dopasowania wejscia do wyjscia zaleznie
od poprzedniej udzielonej odpowiedzi systemu. Opracowano réwniez zakresy
tematyczne rozméw. Za pomoca znacznika <topic> mozna pogrupowac kategorig
w tematy. Uzywajac znacznika <think> w Kkategorii, mozna przekierowaé
rozmowe¢ w okreslony temat. Spowoduje to, iz kategorie objgte znacznikiem
<topic> bgda mialy pierwszenstwo w dopasowaniu. Gdy nie zostanie rozpoznany
wzorzec z grupy tematycznej kategorii temat przestaje obowiazywac.
np.:

<category>

<pattern>TAK</pattern>

<that>CZY LUBISZ JEZDZIC NA NARTACH </that>
<template>Gdzie najczesciej jezdzisz?</template>
</category>

Jezeli na pytanie ,,CZY LUBISZ JEZDZIC NA NARTACH” padta odpowiedz

»Lak” to system zapyta si¢ ,,Gdzie najcz¢sciej jezdzisz?”

Przyktad uzycia tematu rozmowy:

<topic name="NARTY">
<category>
<pattern>*</pattern>
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<template>

<random>

<li>Uwielbiam jezdzi¢ na nartach.</li>
<li>Na jakich nartach jezdzisz?</li>
<li>Jezazites kiedys w Alpach?</li>
</random>

</template>

Po przekierowaniu rozmowy w temat ,,NARTY” system bgdzie odpowiadat

losowymi zdaniami zawartymi w znaczniku <random>.

Zalozenia autorow jezyka AIML byly wigc bardzo $miate, gdyz postawili sobie za cel
stworzenie jgzyka pozwalajacego definiowac inteligencje¢ chatbota, jednoczes$nie bgdac
czytelna dla cztowieka i prosta w implementacji w systemie. Projektanci wywiazali si¢
dosy¢ dobrze z postawionego zadania i udato im si¢ stworzy¢ definiowalny jezyk
sztucznej inteligencji, ktéry jest wykorzystywany do budowy chatterbotéw na catym
Swiecie. Autorzy poszli jednak dalej i za pomoca stworzonego jezyka tworzyli systemy,
ktore kilkakrotnie wygraly konkurs im. Loebnera [24].

Hugh Loebner jest bogatym i ekscentrycznym biznesmenem, aktywista i filantropem.
Posiada on réwniez tytut doktora socjologii. W roku 1990 Loebner zgodzit
si¢ sponsorowa¢ coroczny konkurs oparty na teScie Turinga. W konkursie tym
sa przyznawane medale oraz nagrody pieni¢zna dla systemu najlepiej imitujacego ludzka
rozmowa. Zastosowanie testu Turinga, w tym konkursie jest nast¢pujace — grupa s¢dziéw
przez kilkanascie minut prowadzi rozmowg¢ na przygotowanych terminalach
komputerowymi. Za terminalami kryja si¢ ludzie lub systemy typu chatbot. Kazdy
z sedzidw po rozmowie ocenia rozmowe¢ przeprowadzong na kazdym z terminali w skali
od ,,najmniej ludzka” do ,,najbardziej ludzka”.

Richard Wallace i system ALICE zajeli najlepsze miejsce w edycjach konkursu z lat:
2000, 2001 oraz 2004.

I1.1.4 Zastosowania Chatbotow

Najnowszym trendem jest wykorzystanie chatterbotéw do zastosowan biznesowych.
Forma komunikacji w jezyku naturalnym jest dla uzytkownikdéw bardzo wygodna —
nie musza wybiera¢ recznie z podanego zakresu informacji jaka ich interesuje. Wpisujac
zdanie w sposob jaki przywykli si¢ wyraza¢ otrzymuja informacj¢ na wybrany temat.
Chatboty sa wykorzystywane jako:

a) sprzedawcy w sklepach internetowych — wumozliwiaja zapoznanie
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si¢ z oferta i cenami towarow,
b) informatorzy udzielajacy informacji — uzytkownik zamiast przeszukiwaé
strong¢ firmowa w poszukiwaniu informacji moze zapyta¢ chatbota
o konkretne informacje,
Przyktadami komercyjnych firm tworzacych takie rozwiazania dla polskich klientow

komercyjnych moga by¢ [31], [25] oraz [23].

Obecne systemy typu chatbot opieraja swoje dziatania gtdwnie na dopasowaniu zdania
wejsciowego uzytkownika do odpowiedzi z bazy. Dopasowanie jest tworzone
na podstawie bazy regul i zdefiniowanej bazy wiedzy. Zadaniem takiego systemu jest
rowniez dostarczanie wiedzy ze zdefiniowanej bazy danych. Stworzenie dobrze
funkcjonujacego chatterbota wymaga nie tylko stworzenia odpowiedniej architektury
do przetwarzania danych tekstowych, lecz nie mniej wazna jest rOwniez odpowiednia baza
wiedzy. Trudno spotka¢ chatbota innego typu, niz takiego, ktéry stuzytby innemu celowi
niz tylko wymiana informacji — czyli tak, aby uzytkownik nie tylko wymieniat luzne
zdania z systemem, lecz zeby rozmowa miata jaka$ bardziej uzyteczna funkcje i konkretny
cel — np. sprzedaz towaru, rezerwacja biletow, obstuga zgloszen serwisowych itp.
Systemy tego typu na pewno bgda powstawaé w przysztosSci i bgda mialy przewage

nad tradycyjnymi rozwigzaniami e-biznesu stosowanymi obecnie.
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1.2 Profesjonalne podejscie do klienta

W obecnych czasach bycie handlowcem nie oznacza bycie tylko sprzedawca
towaru. Dzisiejszy skuteczny sprzedawca musi posiada¢ duze umiejgtnosci
psychologiczne, bardzo dobrze rozwinigte zdolnosci komunikacyjne oraz wysoka kulture
osobista. Najlepsi handlowcy sa z reguly $wietnymi negocjatorami oraz umieja

wykorzystywa¢ wiedzg psychologiczna w rozmowie z klientem.

I1.2.1 Pierwsza rozmowa

Bardzo waznym elementem w kontakcie z klientem jest pierwsza rozmowa.
W sytuacji pierwszego kontaktu stowa sprzedawcy moga zapewni¢ mu wygrana badz
zaprzepa$ci¢ okazj¢ juz na samym poczatku. Juz na poczatku rozmowy nalezy nawigzaé
dobra relacje z klientem. Bardzo wazne jest, aby przedstawi¢ si¢ i zapamigta¢ dobrze imi¢
i nazwisko rozméwcy. Przekazanie sobie takich informacji przez dwoje ludzi sprawia,
iz czuja si¢ sobie blizsi i co$ ich taczy. Dobry handlowiec to wiarygodny handlowiec.
Jezeli obiecamy klientowi, ze przeslemy mu pewne informacje badz tez skontaktujemy
si¢ z nim i nie zrobimy tego, wiele tracimy jego oczach. By¢ moze nie bgdzie mial ochoty
wigcej z nami robi¢ intereséw. Dlatego kiedy potencjalny klient zdecyduje si¢ nam
przekaza¢ dane kontaktowe powinni$my je zapisa¢ i przechowaé. W czasie rozmowy
z klientem nalezy okaza¢ pewno$¢ siebie w odniesieniu do wilasnej firmy
jak i proponowanego produktu. Jezeli si¢ to uda, najprawdopodobniej rozmdéwca bedzie
odczuwat pewno$¢ zwiazana z osoba handlowca jak i z oferta, ktéra prezentuje.
Umieje¢tno$¢ wytworzenia wiarygodno$ci na pierwszej rozmowie w sposOb naturalny
zwigksza skuteczno$¢ sprzedawcy. Juz podczas pierwszego kontaktu powinna nastapic¢
proba rozpoznania potrzeb klienta. Pozwoli to sprowadzi¢ rozmowe i dalsze kontakty
na wlasciwy tor. Przy finalizacji rozmowy wazne jest, aby zakonczy¢ ja pozytywnie —
czyli zawrze¢ tzw. pozytywny kontrakt [9]. Mozna tu wyodrgbni¢ kilka strategii
konczenia:

a) strategia ,,powtorzenia” — nastgpuje tu przypomnienie o ztozonych zobowiazaniach
i potwierdzenia checi ich realizacji — wystania oferty wstgpnej, ponownego
kontaktu,
b) strategia ,wyrazenia” — rozmowa konczy si¢ pozytywnym akcentem
podzigkowania za konwersacjg,

c) strategia ,,dodania” — koficzymy rozmowe¢ nowga informacja, np. o wystaniu oferty
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badz tez o ponownym kontakcie,
d) strategia ,,uprzejmosci” — pozegnanie si¢ uprzejme.
Jezeli rozmowa w pewnym momencie potoczyta sig na inne tematy, przed zakonczeniem

rozmowy nalezy wroci¢ do gtéwnego watku.

I1.2.2 Pytania kluczem do sukcesu

Dobry sprzedawca to osoba otwarta na potrzeby klienta. Aby klient opowiedziat
nam o swoich potrzebach, czg¢sto trzeba si¢ o nie bezposrednio zapyta¢. Jesli klient
nie chce méwi¢ o swoich potrzebach, trzeba zazwyczaj odstoni¢ samego siebie, zeby
poczut si¢ bezpiecznie mdéwigc o sprawach dla niego waznych — swoich potrzebach,
obawach i interesach. Wiedzac, ze zadawane pytania maja znaczenie dla udanej transakcji,
najlepsi handlowcy pytaja, zeby:

- zbada¢ u rozméwcy znajomos¢ marki, firmy, ustugi lub produktu,

- pozna¢ stanowiska, preferencje, potrzeby i ewentualne obawy klienta,

- wzbudzi¢ zainteresowanie,

- zwigksza¢ prawdopodobienstwo udanej sprzedazy.

Pytania moga mie¢ charakter otwarty lub zamknigty. Faze pytah powinno
si¢ rozpocza¢ od pytania otwartego, tak aby klient sam wypowiedziat si¢ o tym,
co go interesuje. Gdy znamy juz stanowisko klienta zadajemy pytania zamknigte
uszczegblawiajace i dopytujace o konkretne potrzeby, ktére to stanowisko sformowaty,
jesli nie jesteSmy sktonni zaspokoi¢ stanowiska klienta lub jest to dla nas nieoptacalne.
Benjamin Bloom z Uniwersytetu w Chicago stworzyl systematyke pytan, bardzo znana
nie tylko w krggach naukowych, lecz takze w $wiecie handlu. Systematyka obejmuje
sze$¢ rodzajow pytan i prezentuje si¢ nastgpujaco:

- Pytania o wiedze. Dotycza kwestii podstawowych: czy klient zna produkt.
Posiadajac informacj¢ nt. znajomos$ci produktu przez klienta, dostajemy
informacj¢ czy musimy go z tym produktem zaznajamia¢ i w jaki sposéb
ttumaczy¢ kwestie techniczne.

- Pytania o zrozumienie. Pytania te dotycza rozumienia przez klienta pewnych
faktéow. Moga one stuzy¢ kwestii wyjasnienie stanowiska klienta: ,,Co Pan
rozumie przez dobrg obstuge?”

- Pytania o zastosowania. Pytania te stuza kwestii uzycia wybranych rozwiazan
przez klienta. Pytajac si¢ w jaki sposéb ma zamiar uzy¢ naszego produktu,
pozwola uniknaé sytuacji, w ktorej klient otrzymuje produkt nie nadajacy
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si¢ do wykorzystania w sposéb w jaki sobie wyobrazat. Pomimo najlepszych
intencji handlowca klient wtasnie jego obarczy wina.

- Pytanie o analize. Pytania takie maja za cel uzyskanie od rozméwcy
odpowiedzi na temat jego oceny danego tematu np. ,,Jakie czynniki wptyngty
na panska decyzje o wyborze akurat tego modelu produktu”. Daje
nam to informacje o sposobie myslenia klienta.

- Pytanie o synteze. Zadajac pytanie o syntez¢ mamy mozliwo$¢ naklonienia
roméwcy do poskladanie swojego stanowiska w catos¢. Pozwoli
nam to dostrzec, ktore rzeczy sa dla niego najwazniejsze, a ktére sa mniej
wazne.

- Pytanie o ocene. Mozemy w ten sposéb pyta¢ klienta o oceng poprzednich
produktéow, z jakimi mial do czynienia.. Da nam to obraz pozadanych cech

produktu oraz takich, z ktérych klient bedzie bardzo niezadowolony.

I1.2.3 Negocjacje

Rozmowy handlowe z pewnos$cia mozna poréwna¢ do negocjacji. Negocjacje mozna
zdefiniowa¢ jako proces komunikowania w celu osiagnigcia porozumienia, w sytuacji
gdy dwie lub wigcej stron zwiazane sa zar6wno wspolnymi jak i przeciwstawnymi
interesami [7, 16].

Tradycyjnie rozpoznawane sa dwa przeciwstawne modele negocjacji: migkki i twardy.
Migkki negocjator stara si¢ unika¢ konfliktéw, tatwo ustepuje, aby osiagnac
porozumienie. Dazy on do polubownego rozwiazania. Migkki negocjator czg¢sto koficzy
spor z uczuciem, ze przegral i zostal wykorzystany. Twardy negocjator otwarcie szuka
konfliktu i stara si¢ nie ustgpowacé ani na trochg¢. W przypadku twardych negocjacji
najczeSciej wygrywa ten, ktéry na poczatku postawil bardziej wygérowane stanowisko
lub jest bardziej nieustepliwy. W przypadku, gdy obie strony negocjacji prezentuja twarde
stanowisko, najcze$ciej nie dochodzi do porozumienia, gdyz zadna ze stron nie chce
ustgpi¢. Inne tradycyjne metody negocjacji, sa czym$ posrednim pomigdzy negocjacjami
migkkimi i twardymi np. negocjacje problemowe. Istnieja tez sposoby negocjacji
nastawionych na wspoétprace, opartymi na zasadach szukajac rozwigzan w wymiarze
potrzeb i interesOw stron a nie stanowisk, jesli jest temu w przypadku negocjacji migkkich
i twardych.

Na uniwersytecie w Harwardzie powstal projekt nazwany Harwardzkim Projektem
Negocjacyjnym [29, 7, 16]. W ramach tego projektu zostat stworzony nowy sposéb
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negocjacji — ani twardy, ani migkki, ale czg$ciowo laczacy cechy tych dwu podejsc.

Metodg¢ t¢ nazwano ,,negocjacjami opartymi na zasadach” badz tez ,,negocjacjami wokot

meritum’

’. Metode te mozna opisa¢ za pomoca czterech kluczowych punktéw:

1. Ludzie. W negocjacjach nalezy odseparowa¢ ludzi od problemu

2. Interesy. Nalezy skupi¢ uwage¢ na interesach a nie na prezentowanych

stanowiskach.

3. Mozliwosci rozwiqzan. Mozliwie jak najwigcej mozliwos$ci rozwiazania konfliktu

powinno by¢ przeanalizowane, aby wybra¢ jak najlepsze.

4. Kryteria. W ocenianiu rozwiazan nalezy przyja¢ obiektywne kryteria.

Pierwszy punkt metody oparty jest na fakcie, iz ludzie przy postrzeganiu problemu

czesto nie sa obiektywni. Emocje mieszaja si¢ z merytoryczna ocena. Jezeli w dodatku

dana strona prezentuje stanowisko, to identyfikuje si¢ z nim emocjonalnie. Taki ludzki

aspekt negocjacji moze by¢ bardzo pomocny lub tez tragiczny w skutkach. Aby uniknaé

mieszania si¢ kwestii merytorycznych z ludzkimi odczuciami mozna stosowac nastgpujace

techniki:

1.

Patrzenie na problem z pozycji takze strony przeciwnej. Umiejetnosc¢
postrzegania sytuacji, w sposob w jaki widzi ja druga strona, jest jedna
z wazniejszych umiej¢tnosci, ktéra negocjator powinien posiadaé. Lepsze
zrozumienie odmiennego sposobu myslenia moze spowodowaé zmiang
podgladéw co do meritum sytuacji. Oprécz umiejg¢tnosci popatrzenia na problem
ze strony reprezentowanej przez innego uczestnika negocjacji musi i§¢ w parze
z rozsadng interpretacja zamierzen drugiej strony. Ludzie czgsto wnioskuja
(interpretuja) o intencjach drugiej strony na podstawie wtasnych obaw (tworzac
btedne projekcje sytuacji). Kosztem takiej interpretacji jest mniejsza sktonnosé
do akceptacji propozycji drugiej strony. W trakcie negocjacji strony powinny
dyskutowa¢ na temat wzajemnego postrzegania problemu. Utatwi to z pewnoscia
spojrzenia na problem oczami drugiej strony. Bardzo waznym problemem
jest rowniez poznanie systemu wartosci drugiej strony. Kazda propozycja musi
by¢ zgodna z systemami warto$ci wszystkich stron. W przeciwnym przypadku
moze dojs¢ do szybkiego zerwania negocjacji ze wzgledu na poczucie urazenia

lub oSmieszenia.

2. Emocje. W negocjacjach nalezy wykorzystywaé¢ emocje, ale nie dziataé
pod ich wptywem. Wazne jest aby by¢ §wiadomym swojego emocjonalnego
nastawienia w czasie negocjacji. Pozwoli to zapanowa¢ nad wprowadzaniem
emocji do meritum rozmowy. Emocje jednak nie powinny by¢ ukrywane i kazda

Inteligentny uczacy si¢ cyberspecjalista ds. ofert handlowych realizujacy postulaty 20

nowoczesnych systeméw e-CRMu dla wybranej branzy.



Wprowadzenie w tematykeg pracy
ze stron powinna by¢ §wiadoma emocji innej strony. W czasie negocjacji moze
dojs¢ do wybuchoéw emocjonalnych. Poniewaz wybuch emocjonalny u jednej
osoby powoduje analogiczng reakcja u osoby, w ktéra zostat skierowany, nalezy
nie reagowa¢ na takie zachowania. W przeciwnym razie negocjacje moga
si¢ skonczy¢ ciaglymi wzajemnymi atakami personalnymi.

3. Komunikowanie si¢. Negocjacje to wymiana informacji a wigc komunikowanie
sig. Warto zadbaé, aby proces ten przebiegal sprawnie. Moga si¢ pojawic
problemy ze zrozumieniem. Informacje wysylane przez jedna strong
sq odbierane jako zawierajace inng tres¢. Dlatego nalezy zawsze doktadnie
wystucha¢ przeciwnej strony i potwierdzi¢, co zrozumiato si¢ z jej wypowiedzi.
Nalezy réwniez wypowiada¢ si¢ gtdwnie na swdj temat, przedstawia¢ wiasne
motywy oraz intencje. Nieprawdziwe wypowiedzi na temat drugiej strony

zostang zignorowane albo spowoduja zto$¢.

Drugi punkt tej metody dotyczy gtéwnego problemu negocjacji. Podstawowym
problem nie polega na przeciwstawnych stanowiskach, lecz na konfliktowych interesach.
Spieranie si¢ wokot stanowisk nie daje na ogdt dobrego rezultatu. Za przeciwstawnymi
stanowiskami stoja interesy zaréwno wspdlne, mozliwe do pogodzenia jak i te ktore
sa konfliktowe. Bardzo wazne jest, aby w ciagu negocjacji ustali¢ nie tylko stanowiska
ale réwniez potrzeby i obawy wszystkich stron, najlepiej sporzadzi¢ ich listg. Dyskusja
powinna odbywaé¢ si¢ woko6t intereséw konfliktowych. Umozliwi to rozmoweg
merytoryczng, dotyczaca gtéwnych kwestii i szukania ich rozwiazan.

Bardzo czgsto strony, gdy podejmuja negocjacje maja juz ustalone najlepsze
ich zdaniem rozwiazania - stanowiska. Réwniez maja $§wiadomos$¢ jakie najgorsze
dla nich rozwigzanie moze by¢ ustalone. Powoduje to, ze rozmowy tocza si¢ gtdwnie
wobec takich mozliwosci rozwiazania konfliktu. Strony czesto nie szukaja innych
rozwiazan, ktére moglyby godzi¢ ich interesy. Dzieje si¢ tak dlatego, ze czgsto zaktada
sig¢ iz negocjacje sa gra o sumie 0. Oznacza to, ze ustgpstwo zwigkszenie korzysci jednej
strony zawsze odbywa si¢ kosztem drugiej strony. Czgsto jednak mozna znalez¢ takie
rozwigzanie, ktére wptynie korzystnie na interesy wszystkich stron. Metodologia
opracowana w ramach Harwardzkiego Projektu Negocjacji proponuje, najpierw poszukac
wszystkich mozliwych rozwigzan np. podczas burzy mézgéw, w ktérej uczestnicza
wszystkie strony konfliktu. Poszukiwanie rozwiazan nalezy koncentrowa¢ na obszarze,
w ktdry sa zgodne jak najwigksze ilosci intereséw wszystkich stron.

Ostatni punkt Harwardzkiej Metody Negocjacji polega na ustaleniu obiektywnych
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kryteriow oceny rozwiazan. Ustalenie takich kryteriéw oceny problemu jest niezbg¢dne
aby ustali¢ wspdlne stanowisko i podja¢ wspdlne koncowe decyzje. Ludzie na ogét
sytuacje oceniaja emocjonalnie, po prostu co$ uwazaja. Dochodzenie do porozumienie
poprzez dyskusje, w ktorej uzywa si¢ obiektywnych kryteriéw zmniejsza liczbe
zobowiazan, ktére kazda stron musi ponies¢. Bardzo czgsto przy nieobiektywnych
kryteriach strony i tak wycofuja si¢ pdzniej z przyje¢tych na siebie zobowigzan. Takie
obiektywne kryteria nazywane sa zasadami. Rozmowy oparte na zasadach prowadza
czgsto duzo szybciej do  madrego porozumienie — dajac zadawalajace wyniki

dla wszystkich strony.
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I1.3 Systemy CRM

I1.3.1 Pojg¢cie CRM

CRM (Customer Relationship Management) [1, 5, 11] jest to strategia biznesowa,
ktéra polega na budowaniu zwiazku i zarzadzaniu relacjami z klientami celem
maksymalizacji dtugoterminowych korzysci. CRM wymaga stosowania filozofii i kultury
biznesu skierowanej na klienta, umozliwiajacej wypracowanie efektywnego procesu
marketingowego, sprzedazy i serwisu. Jest to zbidr modeli biznesowych, metodologii oraz
interaktywnych technologii stworzonych dla osiagnigcia i utrzymania wysokiego poziomu
obstugi klientéw, bez wzgledu na ich rodzaj i wielkos¢. CRM powinno oznaczac¢ ciagly
proces aktywnego pogiegbiania wiedzy o wilasnych klientach i nastgpnie uzywania
tej wiedzy w firmie, aby dla kazdego klienta wypracowa¢ indywidualny sposéb

traktowania.

I1.3.2 CRM w firmie

Przedsigbiorstwo opierajace swoje dziatania na zasadach CRM opiera
si¢ na zdobywaniu i wtasciwym wykorzystaniu wiedzy o klientach. Wiedza o klientach
umozliwia firmom przede wszystkim utrzymanie lojalnosci klientéw i dzigki temu:

- osiagnigcie przewagi nad konkurencja,

- czeSciowa redukcje kosztow,

- zwigkszenie zyskow.

Istotnym faktem jest, iz zysk dla firmy nie wynika z pojedynczej transakcji, lecz z catosci
interakcji z klientem. Kolejna zasada jest postrzeganie sprzedazy produktu jako procesu.
Nastepnym aspektem jest przeniesienie odpowiedzialno$ci za zwiazek z klientem
na firmg. Na niej spoczywa obowiazek cigglego ulepszania kontaktéw i poszukiwania
nowych mozliwo$ci tworzenia warto$ci zwigzku. Tradycyjne podejscie zwiazek pomigdzy
klientem a firma traktowany jest jako szereg transakcji zakupu. Koncepcja CRM moéwi
o epizodach i wymianie zasobéw, traktowanej nie tylko jako czynnosci finansowo-

towarowej. Zwiazek z klientem przenosi si¢ rowniez na plaszczyzng wiedzy i uczud.
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I1.3.3 Historia systeméw CRM

Poczatek komputerowym systemom CRM daty proste, jednostanowiskowe
aplikacje typu CM (Content Management), ktére implementujac funkcjonalno$¢
terminarza i bazy danych, pozwalaly na zapamigtywanie i analiz¢ danych klientow
oraz kolejnych kontaktéw z nimi. Rozwinigciem systeméw klasy CM byly narze¢dzia SFM
(Sales Force Automation), ktérych rozwinigcie technologiczne umozliwiaty utrzymywanie
centralnej bazy danych wraz zumozliwieniem zdalnego dostgpu do niej wielu
uzytkownikom. Systemy te rozwingty si¢ w systemy klasy STA (Sales Team Automation),
ktérych cecha byla funkcja elektronicznej wymiany danych pomigdzy zarzadzajacymi
sprzedaza i pracownikami sprzedazy. Rozwiazania te realizowaly gloéwnie potrzebg
kontroli pracy przedstawicieli w terenie i koncentrowaly si¢ na przesylaniu informacji
o klientach i raportowaniu ich kontaktéw. STA dawaty jednostronne korzys$ci — kierownik
sprzedazy miat dostgp do informacji na temat liczby kontaktéw handlowych, profilu
odwiedzonych klientéw, celu i wyniku kontaktu czy uzyskiwanych zamdéwien. NowosScia
natomiast bylo zastosowanie rozwiazan sieciowych i telekomunikacyjnych, ktére
wprowadzily do systemu tzw. mobilnych uzytkownikdw. Zastosowane rozwiazanie daje

mozliwos¢ dostepu do centralnej bazy klientéw dla przedstawicieli terenowych.

I1.3.4 Cel wdrozenia systemu CRM

Catosciowa kalkulacja zyskéw, ktore przedsigbiorstwo osiaga na skutek
wprowadzenie CRM jest stosunkowo trudno. Wynika to z nast¢pujacych powodow:

- brakuje podstawowych wcze$niejszych danych tego typu uzywanych
przez system, dajacych mozliwo$¢ porédwnania zyskow przed- i1 po-
wprowadzeniu CRM,

- istnieje bardzo duzo niezaleznych czynnikéw,

- wiele osiaganych zyskéw jest niewielkich i trudno dostrzegalnych.
Oczekiwanym efektem wdrozenia systemu CRM w firmie jest wzrost zyskow
i ograniczenie kosztéw. Wzrost sprzedazy moze nastapic¢ dzigki:

1. Pozyskaniu nowych klientéw. Stosujac skuteczniejsza segmentacj¢ rynku mozna
zwigkszy¢ skuteczno$¢ prowadzonych kampanii marketingowych. Réwniez
odpowiednio dobrana strategia budowania wigzi z klientem w fazie poczatkowej
moze skutkowa¢ zwigkszeniem ich liczby.

2. Naktonienie obecnych klientéw do wigkszych zakupéw. Dzigki zastosowaniu innej

polityki cenowej dla danego klienta, mozna oczekiwa¢ zwigkszenia udziatu firmy
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w koszyku zakupow.
Utrzymanie aktualnych klientow. Klient, ktéry jest zadowolony z uslug
oferowanych przez firmg, cz¢sciej do niej powraca. Wprowadzajac CRM mozna
uzyskaé z punktu widzenie klienta:
a. minimalizacja czasu dostgpu do informacji (odpowiedzi na zadawane
pytania),
b. sprzedaz najbardziej odpowiednich towardw i ustug,
c. redukcje¢ dodatkowych kosztéw zakupu (czasu zamdéwienie, dostawy itp.),
d. zmniejszenie kosztow uzytkowania produktéw poprzez zwigkszenie
dostgpnosci informacji na ich temat,
e. ulatwienie dostgpu do informacji na temat realizacji zamdwienia,

f. sprawniejsza reakcje serwisowa.

4. Zmniejszenie krokow potrzebnych do sfinalizowania sprzedazy. Im mniej czasu

zajmuje handlowcom przetwarzanie informacji na temat klientéw, tym wigcej

czasu majg na ich obstuge.

Oszczednosci z wprowadzenia systeméw CRM wynikaja gtéwnie ze zmian w organizacji

pracy. W poszczegdlnych dzialach w firmie dzigki umozliwieniu automatyzacji

poszczegdlnych proceséw, tatwemu dostgpowi do wiedzy nalezy spodziewaé

si¢ ograniczenia kosztéw dziatania. Zyski wynikajace z reorganizacji pracy zostana

przedstawione na podstawie réznych typow przedsigbiorstw:

1. Contact Center. Najdrozszym elementem centrum obstugi klienta jest personel.
Dzigki automatyzacji procesdw (np. analizy i rejestracji zgloszen) firma moze
zaoszczedzi¢ nawet kilkadziesiat procent kosztéw personalnych. Oszczednosci
te wynikaja z dwéch przyczyn:

a. zwigkszona wydajno$¢ pracownikéw,
b. redukcja koniecznosci interwencji specjalistow.

2. Wysylki bezposrednie. Zastosowanie poprawnej segmentacji rynku prowadzonej
przez oprogramowanie CRM znaczaco redukuje koszty. Wystane materialy
generuja wigcej pozytywnych odpowiedzi, co redukuje koszt prowadzenia
kampanii reklamowych.

3. Sprzedaz. Redukcja kosztéw wynika ze zmniejszenia czasu obstugi transakcji
(od momentu zapytania ofertowego do finalizacji transakcji),
a przez to zwigkszong wydajnos$¢ handlowcéw. Umozliwia to migdzy innymi:

a. automatyczne generowanie zaméwien, sktadanych ofert,
b. tatwos¢ pozyskiwania informacji o nowych produktach,
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c. prognozowanie sprzedazy, przygotowanie raportow o sprzedazy,
d. pomoc w pracy dla handlowcéw: prezentacje dla klientow, listy
potencjalnych klientéw, udostegpnianie wiedzy na temat metod i scenariuszy

sprzedazy.

I1.3.5 Architektura systemow CRM

System CRM najczg$ciej ma zadanie wspodtdziatanie z pozostaltymi systemami
w przedsigbiorstwie — zwtaszcza z rozwigzaniami wspomagajacymi pracg wewnatrz firmy
tzw. systemami back-office — tj. klasy MRP, EPR. Narzedzia umozliwiajace
automatyzacje sprzedazy, obsluge zgloszen serwisowych i prowadzenie kampanii
marketingowych sa znane i uzywane od dtuzszego czasu. Na ogét w przedsigbiorstwie
wyodrg¢bnia si¢ dzialy odpowiedzialne za:

- Marketing,

- Sprzedaz,

- Serwis.
CRM wprowadza jako nowos$¢ odmienne typy relacji klient-firma. Aktualne rozwiazania
sa wigc uzupelniane o odpowiednie analizy i funkcjonalno$ci umozliwiajace indywidualne
podejscie do klienta — system CRM taczy w sobie te funkcje. Wykorzystuje si¢ w tym
celu:

- wszelkie mozliwe sposoby komunikacji z klientem,

- hurtownie danych do integracji danych o klientach, produktach i ustugach

istniejacych w systemach informatycznych firm,

- r16znego rodzaju analizy (OLAP, data mining),

- bazy wiedzy.
Budowg systemu CRM mozna przedstawi¢ jako zlozenie trzech systemow:

1. CRM Operacyjny — gromadzi on dane o przeprowadzonych transakcjach
i kontaktach dotyczace klientéw, personelu firmy i produktéw. Wspiera przede
wszystkim takie procesy jak telemarketing, przesylki ukierunkowane.
Jest on czg$cia tzw. front-office firmy czyli dzialtu odpowiedzialnego
za zewngtrzne kontakty.

2. CRM Analityczny — jego zadaniem jest przetwarzanie analityczne, prowadzace
do wspomagania podejmowania decyzji. System zawiera zagregowane dane, ktore
sa podstawa analizy i wykorzystywane w kampaniach marketingowych,
segmentacji rynku czy planowaniu strategicznym.
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3. CRM Interakcyjny — stosowany do bezposredniego kontaktu z klientami. Uzywa
nowoczesnych 1 tradycyjnych technologii do usprawnienia komunikacji

z klientami, pomigdzy partnerami biznesowymi oraz personelem.

11.3.6 Moduly systeméw CRM

Obecnie oferowane systemy CRM zawieraja najczg¢sciej nastgpujace moduty:

1. Sprzedaz — =zarzadzanie kontaktami (profile klientow, struktury partneréw
instytucjonalnych, historia transakcji i serwisu), zarzadzenie obstuga klienta
(generacja ofert, zamoOwienia, transakcje), analizy dotyczace cyklu sprzedazy,
monitoring klientéw i potencjalnych kontaktéw handlowych.

2. Zarzadzanie terminarzem i korespondencja — kalendarz powiazany z baza danych
zdarzen dla pojedynczego uzytkownika, grup uzytkownikéw lub catych dziatow,
obstuga poczty tradycyjnej jak i e-mail, faksy.

3. Marketing - wspomaganie zarzadzania kampania marketingowa, katalog
produktéw i ustug, réznego rodzaju cenniki, oferty, analizy efektywnosci
kampanii, udost¢pnienia informacji na temat sposobow reakcji klientéw na dana
akcje¢ marketingowa.

4. Telemerketing — tworzenie list z numerami telefonéw wedtug grup docelowych
danego produktu, automatyczne wybieranie numeréw, zbieranie zamoéwien,
kampani¢ telemarketingowa automatyczna — telefonowanie i odtwarzanie
informacji marketingowej bez udziatu pracownikéw.

5. Serwis wraz ze wsparciem klienta po sprzedazy — rejestracja zgtoszen od klientow,
przydzielanie zadan konkretnym grupom, obstuga gwarancyjna
jak i pogwarancyjna.

6. Integracja z systemami ERP — interfejsy stuzace przekazywaniu danych pomigdzy
systemami informatycznymi firmy.

7. E-commerce — realizacji handlu elektronicznego, czgsto realizowana jako sklep
internetowy.

8. Call center - serwisowa obstuga klienta, umozliwienie prostego i szybkiego

dostgpu do danych na temat klienta.
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III. Opis systemu

II1.1 Architektura systemu

Cyberspecjalista jest aplikacja trzywarstwowa, zbudowana zgodnie z wzorcem
projektowym Model-Widok-Kontroler (ang. Model-View Controller, MVC). Zasada
architektury tréjwarstwowej jest oddzielenie od siebie poszczegdlnych warstw systemu.
Rozdzielenie takie pozwala oddzieli¢ dane, na ktérych operuje program od interfejsu
uzytkownika, gdzie dane sa prezentowane. Warstwami w MVC sa:

- warstwa modelu — sa to dane, na ktérych operuje system,
- warstwa widoku — warstwa wizualizacji danych, interfejs uzytkownika,
- warstwa kontrolera — odpowiada za wykonanie akcji w odpowiedzi na zadania
uzytkownika.
Poniewaz Cyberspecjalista ma by¢ aplikacja dziatajaca w $rodowisku internetowym,
jako odpowiednie warstwy zostaty przyjete:
- model — baza danych PostgreSQL,
- widok - jezyk HTML oraz rozwigzania z nim powiazane (JavaScript, CSS),
wyswietlane w przegladarce internetowej,

- kontroler — jezyk skryptowy PHP.

I11.1.1 Model

Jako warstwa przechowujaca dane zostal wybrany system baz danych PostgreSQL
[14, 31]. Jest to obecnie najbardziej zaawansowane rozwiazanie bazodanowe typu Open
Source. PostgreSQL jest relacyjna baza danych spetniajaca w wigkszosci standard ANSI-
SQL 92/99. Najwazniejsze mozliwosci tego systemu baz danych, przedstawiaja
si¢ nastgpujaco:
- obstuga relacyjnego modelu danych,
- mozliwo$¢ tworzenia widokow,
- wsparcie dla kluczy zewngtrznych,
- r6znego rodzaju indeksowanie (B-Tree, Hash, R-Tree),
- wsparcie dla wyzwalaczy bazodanowych (ang. triggers),
- wielopoziomowa transakcyjnosc¢,
- obstuga przechowywanych procedur — dostgpne jezyki pl/pgsql, pl/java, pl/python
i inne,
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- bogata dokumentacja,
- wieloplatformowo$¢ — baza danych moze by¢ zainstalowana na systemach

operacyjnych typu Windows, Unix oraz Linux.

Wigkszos¢ logiki biznesowej stworzonego systemu zdefiniowana jest w bazie
danych dzigki uzyciu jezyka pl/pgsql. Jezyk pl/pgsql jest jezykiem proceduralnym
wzorowanym na j¢zyku Ada95. Pozwala on na tworzenie funkcji przechowywanych —
funkcje takie, poniewaz sa sparsowane w trakcie kompilacji, pozwalaja na szybsze
przetwarzanie danych. Skladnia j¢zyka pl/pgsql zostanie przyblizona w dalszej czgsci
pracy na przykladzie zaczerpnigtym z systemu.

Cyberspecjalista zostat stworzony z uzyciem najnowszej wersji PostgreSQL 8.1.

II1.1.2 Kontroler

PHP [2, 15, 28] jest jezykiem skryptowym ogélnego zastosowanie, dostosowanym
do potrzeb aplikacji WWW z mozliwo$ciag zagniezdzania elementow HTML. Sktadnia
jezyka wywodzi si¢ z jezyka C++, zostata jednak uproszczona w celu ulatwienia
programowania. PHP dziata po stronie serwera HTTP, najczg$ciej zadaniem skryptéw php
jest wygenerowanie strony HTML prezentowanej uzytkownikowi. PHP zostal wybrany
jako warstwa kontrolera dla Cyberspecjalisty, z nastgpujacych powodow:

- posiada wsparcie dla wielu systeméw baz danych w tym m. in. PosgreSQL,

- jest w nim wbudowana obstuga protokotu HTTP wraz z obstuga sesji i cookies,
- zaimplementowano latwe przetwarzanie dokumentéw XML,

- istnieje mozliwo$¢ tworzenie dokumentéw PDF,

- PHP jest obstugiwane przez wigkszos¢ dostgpnych serweréw HTTP,

- posiada darmowa licencja Open Source,

- Saw nim zawarte bogate rozszerzenia.

W stworzonym systemie zostal wykorzystany PHP w najnowszej wersji 5

zainstalowany jako modul serwera internetowego Apache [22].
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I11.1.3 Widok

Warstwe prezentacji danych uzytkownikowi i interfejsu Cyberspecjalisty stanowi
HTML [4, 12, 13]. Jest to jezyk znacznikéw stosowany do budowy stron WWW.
Jego niewatpliwa zaleta jest obsluga przez znakomita wigkszo$¢ uzywanych obecnie
systemOw operacyjnych — przegladarki internetowe sa w nie wbudowane i nie wymagaja
instalacji. Aby rozszerzy¢ mozliwosci interfejsu uzytkownika, w systemie
jest wykorzystywany JavaScript [8]. Uzycie tego jezyka na stronach WWW powoduje,
ze sg one bardziej dynamiczne i uzytkownik moze wykonywac¢ akcje bez koniecznoS$ci
odSwiezania zawarto$ci calej strony. Poniewaz sterowanie wygladem stron HTML
jest pracochlonne a definicje atrybutéw graficznych trzeba powtarza¢é w wielu
znacznikach, wyglad stron WWW jest definiowany w kaskadowych arkuszach stylow
CSS [4, 13, 32]. Definiowanie arkuszy CSS pozwala na usystematyzowanie i mieszczenie
w jednym pliku atrybutéw graficznych stosowanych w catym systemie. Tak wigc warstwa
interfejsu uzytkownika Cyberspecjalisty jest kombinacja HTML, JavaScript oraz CSS.
System jest zgodny z wymaganiami konsorcjum W3C (ang. World Wide Web
Consortium) w zakresie HTML 4.01 Transitional [20].

Lokalizacja

Ze wzgledu na istniejace rézne systemy kodowania znakéw, ktére nie zawsze
saq dostgpne we wszystkich systemach operacyjnych i przegladarkach, jako system
kodowania znakéw Cyberspesjalisty zostal wybrany migdzynarodowy standard
ISO-8859-2. Dane w bazie danych sa zapisane w tym formacie réwniez z uzyciem tego
kodowania zostaly =zapisane skrypty PHP generujace strony www. Dodatkowo,
aby przegladarka rozpoznawata automatycznie system kodowania zostat dodany znacznik
informujacy o zawarto$ci strony:

<meta http-equiv=Content-Type content="text/html;
charset=1iso0-8859-2">

Wyrazenie to niesie informacj¢ réwniez o sposobie interpretacji strony przez przegladarke

internetowa.
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I11.2 Podstawowe funkcjonalnosci

II1.2.1 Komunikaty systemu

Podstawowa funkcjonalno$cia systemu typu chatbot jest wySwietlanie
komunikatéw dla uzytkownika. Pojedynczy komunikat wysylany do uzytkownika
przez system nazwany zostal zdaniem i begdzie tak nazywany w dalszej czgSci pracy.
Promotor dr Adrian Horzyk zaproponowal, aby zdania wypowiadane przez system
sktadaty si¢ z fraz. Takie podejscie do generacji wypowiedzi powoduje, iz komunikaty
wySwietlane przez system moga by¢ rézne przy uzyskaniu z regut tej samej odpowiedzi.
Poteguje to wrazenie inteligencji systemu, gdyz potrafi przekazywac ta sama informacje
na rézne sposoby. Wynika z tego, iz podstawowa jednostka wypowiedzi systemu
jest fraza. Fraza sklada si¢ z:

- kodu,
- tresci.
Kod stuzy do grupowania fraz o tym samym znaczeniu i mozliwie réznej tre$ci. Zdanie

posiada nastgpujace atrybuty:

nazwa zdania,

- kolejne kody fraz,

- typ akcji,

- dopuszczalna odpowiedz negatywna,

- zdanie powtarzajace (jako referencja),

- typ zdania.
Typy zdan oraz akcji i ich wykorzystanie zostang omdéwione w dalszej czgsci pracy.
Podczas dziatania systemu, gdy z przebiegu rozmowy (na podstawie schematu rozmowy
oraz w oparciu o zgromadzone informacje) wynika, iz nalezy odpowiedzie¢ danym
zdaniem, pobierane sa kody fraz zdefiniowane w zdaniu. Tre$¢ fraz jest wybierana losowo
na podstawie kodu. Nastgpnie wylosowane tresci sa sklejane w zdanie i przekazywane
do wyswietlenia.
Kod funkcji zwracajacej fraze zostanie przedstawiony jako przyktad prostej funkcji jezyka
pl/pgsql:
1 CREATE OR REPLACE FUNCTION
2 "cyber"."fv_daj_fraze" (pv_frz_kod varchar) RETURNS varchar
AS
3 S$body$
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4 /* Funkcja zwraca losowa tresc frazy o zadanym kodzie*/

5 declare

6 vv_tresc cht_frazy.frz_trescstype;
7 begin

8

9 select frz_tresc

10 into vv_tresc

11 from cht_frazy

12 where frz_kod=pv_£frz_kod
13 order by random();

14

15 return vv_tresc;

16 end;

17 $body$

18 LANGUAGE 'plpgsgl' VOLATILE CALLED ON NULL INPUT SECURITY
INVOKER;

Listing 1 - Funkcja “fv_daj_fraze”

Listing kodu zostal uzupetniony o numery kolejnych linii w celu ulatwienia analizy.
Aby kod kompilowat sig, nalezy ta numeracjg¢ usunac.

W linii pierwszej zostato okreslone, jaki obiekt bedzie definiowany - CREATE OR
REPLACE oznacza utwoérz lub zastap obiekt o podanej nazwie. Obiektem, ktéry zostanie
stworzony jest funkcja. Nazwa funkcji sktada si¢ z nazwy schematu, na ktérym
ma by¢ stworzona i wlasciwej nazwy funkcji. Po nazwie nastgpuje lista parametrow
formalnych — w tym przypadku jest to jeden parametr wejSciowy o typie varchar.
Parametry moga mie¢ nastgpujace tryby obstugi:

- wejsciowy (domyS$lny, oznaczany jako in) — parametr jest przekazywany
do funkcji; mozna w ciele funkcji odczyta¢ warto$¢ tego parametru, nie mozna
pod niego przypisywaé warto$ci; podczas wywotanie funkcji mozna w liscie
parametréw aktualnej jako taki parametr uzy¢ statej lub zmiennej,

- wyjsSciowo/wejsciowy (in out) — parametr zaréwno przekazywany do funkcji
jak i zwracany przez funkcjg; w tres$ci funkcji mozemy odczyta¢ warto$¢ parametru
jak 1 przypisa¢ mu warto$¢; podczas wywotanie funkcji jako parametru
wejsciowo/wyjsciowy nalezy podac¢ zmienng (nie moze by¢ to stata),

- wyjsciowy ( out ) — warto$§¢ zwracana przez funkcj¢; nie mozna odczytywaé
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wartosci parametru w funkcji, mozna przypisa¢ do niego warto$¢; przy wywolaniu
funkcji nalezy uzy¢ nalezy przypisa¢ zmienna.

Przekazywany atrybut jest typu varchar. W ponizszej tabeli umieszczono podstawowe

typy dostegpne w jezyku pl/pgsql wraz z opisem.

Tabela 1 — Podstawowe typy pl/pgsql

Nazwa typu |Opis

integer 4 bajtowa reprezentacja typu catkowitego

numeric typ numeryczny o dowolnym rozmiarze, moga by¢ zapisywane w nim

liczby stato- jak i zmiennoprzecinkowe

text typ znakowy do przechowywania fancuchéw o dowolniej dtugosci

varchar(n) |typ znakowy, mozna w nim zapisywac lancuchy znakéw o rozmiarze od 0

don

date 4 bajtowy typ do przechowywania dat; data sktada si¢ z roku, miesiaca oraz

dnia

time 8 bajtowy stuzacy do zapisu godziny dnia, dozwolone warto$ci od 00:00:00

do 24:00:00

boolean typ logiczny; mozliwe wartosci to TRUE, FALSE i NULL(nieokreslona

wartosc¢)

Po znaczniku $body$ nastgpuje blok ciala funkcji, koficzy si¢ réwniez takim
oznaczeniem.

W sekcji declare nalezy umiesci¢ deklaracj¢ zmiennych lokalnych funkcji.
Typ zmiennej moze by¢ rowniez okreslony jako typ kolumny z tabeli. Uzycie takiego
sposobu daje nam pewno$¢, ze gdy zdecydujemy si¢ zmieni¢ typ kolumny w tabeli,
nie bedzie konieczno$ci zmiany kodu w funkcjach. Od stowa kluczowego begin
zaczyna si¢ tre$¢ funkcji a konczy stowem end. W ciele funkcji nastgpuje wybranie

losowej tresci o zadanym kodzie i zwrécenie wyniku.
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II1.2.2 Dopasowanie odpowiedzi

Kluczowym problemem przy tworzeniu systemOow chatterbot jest stworzenie
mechanizmu opisujacego relacj¢ pomigdzy komunikatem uzytkownika i nastgpujacym
po nim zdaniu systemu. Ze wzgledu na to, iz tworzony system mial prowadzi¢
z uzytkownikiem dialog wedle zadanego schematu oraz utrzymujac kontekst rozmowy,
zaimplementowano algorytm rozpoznawania odpowiedzi do konkretnego zdania.
Dla kazdego zdefiniowanego zdania mozna okresli¢ zbiér mozliwych odpowiedzi
i nastgpnie reakcji na kazda z nich. Poniewaz to system zaczyna rozmowe przywitaniem,
kazdy komunikat od uzytkownika mozna traktowaé jako odpowiedz i taka nazwa bedzie
pojawia¢ si¢ w dalszej czgsci pracy. Schemat konstrukcji zostal przedstawiony

na ponizszym rysunku.

Zdanie

Odpowiedz Odpowiedz Odpowiedz Odpowiedz

- - @ @

Rysunek 1 — Powigzania zdan i odpowiedzi

Schemat rozmowy nie musi mie¢ struktury dendrytu, jako kolejne zdania moga
wystgpowaé zdania juz uzyte wczesnie. Odpowiedz jest obiektem systemowym, ktory
posiada nastegpujace atrybuty:

- nazwa,

- zdanie, do ktérego moze by¢ odpowiedzia,

- lista stéw kluczowych,

- typ wyszukiwania informacji,

- wynik wyszukiwania informacji,
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wzorzec dopasowujacy,

wzorzec dopasowujacy nauczony.

Na podstawie definicji odpowiedzi system wnioskuje, jakie reguly zastosowa¢. Mozliwe

jest uzycie nastgpujacych regut:

1.

Dopasowanie wedtug stéw kluczowych. W odpowiedziach dla zdania jest podana
lista stéw kluczowych, ktérych wystapienie jest spodziewane. Odpowiedz, ktéra
ma najlepszy stosunek kluczy zadeklarowanych i wystgpujacych w komunikacie
uzytkownika jest traktowana jako rozpoznana.

Zdefiniowane wyszukiwanie. Regula jest, aby kazda z odpowiedzi dla danego
zdania miala ten sam typ wyszukiwania ale rézne wyniki. Takie dopasowanie
zrealizowane zostato za pomoca funkcji zdefiniowanej w bazie funkcji. Znajduje
ono zastosowanie, w przypadku gdy poszukiwana jest w odpowiedzi uzytkownika
konkretna informacja nie dajaca si¢ zapisa¢ w postaci wzorca. Czgsto
jest ona réwniez zapisywana w odpowiednim miejscu w bazie w momencie
dopasowania. W celach wydajnosciowych komunikat uzytkownika jest
analizowany tylko raz a nastgpnie nastgpuje wybranie odpowiedzi —
nie ma konieczno$ci przetwarzania wypowiedzi dla kazdej przewidywanej
wypowiedzi.

Wyszukiwanie wedlug wzorca. Istnieje mozliwo$¢ dopasowywania odpowiedzi
za pomocg wzorca. Wzorce sa definiowane za pomoca wyrazen regularnych
wzbogaconych o mechanizm synoniméw, ktéry zostanie opisany w dalszej czg$ci
pracy. Dopasowanie do wyrazenia regularnego zostalo zaimplementowane
z uzyciem wbudowanego operatora PosgreSQL similar to. Aby dopasowanie
nie bylo zalezne od wielkosci znakéw oraz polskich znakéw, wzorzec

jak i odpowiedz klienta sa dekapitalizowane oraz konwertowane do ASCII.

W systemie zostato przyjete, iz wszystkie odpowiedzi do danego zdania uzywaja tej samej

reguty. Uzycie takiego mechanizmu regut umozliwia prowadzenie rozmowy wedtug

okreslonego schematu oraz wzmacnia wrazenie naturalnej rozmowy. Opisane wyzej

reguty rozpoznawanie odpowiedzi nie wyczerpuja mozliwosci systemu — zostang

one przedstawione w nastgpnych cze¢Sciach pracy wraz z podaniem przyczyny

ich zastosowania.
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I11.2.3 Synonimy

Aby ulatwi¢ i wzbogaci¢ mechanizm rozpoznawania odpowiedzi za pomoca
wzorca dr Adrian Horzyk zaproponowal wprowadzenie mechanizmu synonimow.
Rozwiazanie takie pozwala przechowywa¢ rézne formy lub sposoby wypowiedzi
przekazujacej ta samg tre§¢ w jednym miejscu, bez potrzeby mnozenia wzorcéw
dopasowania. Synonim jest obiektem posiadajacym atrybuty:

- kod,

- wzorzec.
Kod jest uzywany przy tworzeniu wzorcéw dopasowania i jest zamieniany dynamicznie
na wzorzec synonimu. Podstawa tworzenia wzorcéw synonimow jest operator alternatywy

|’7

»I” wyrazen regularnych. Istnieje mozliwo$¢ zagniezdzania synoniméw tzn. w definicji

wzorca synonimu jest zawarty kod innego synonimu, ktéry réwniez zostanie rozwinigty

w momencie proby dopasowania.

I11.2.4 Akcje przypisane do zdan

Jak =zostalo podane wczesniej, dla kazdego =zdanie istnieje mozliwos¢
zdefiniowania akcji. Sa one przekazywane do interfejsu, ktéry przy wys$wietlaniu zdania
majacego okreslona akcj¢ wyswietla dodatkowe pola utatwiajace uzytkownikowi prace
z systemem. Mechanizm ten zostal uzyty w celu prostszego i pewniejszego przekazywania
informacji od klienta do systemu. Jako przyktadowa akcje z systemu mozna przytoczyc
pobranie danych kontaktowych od uzytkownika. Dla zdania proszacego klienta o podanie
informacji o mozliwym kontakcie zostala zdefiniowana akcja ,,DANE_KONTAKTOWE”.
Przekazanie takiej akcji do interfejsu powoduje wyswietlenie ankiety, o ktorej
wypetnienie jest proszony uzytkownik. Uzupetnione dane sa zapisywane w bazie danych.
Uzycie mechanizmu akcji jest powiazane ze zdefiniowanym wyszukiwaniem informacji
w odpowiedzi, za pomoca ktérego mozna stwierdzi¢, czy zostaly wypetnione odpowiednie

dane i odpowiednio zareagowa¢ w nastepnym komunikacie do uzytkownika.
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IIL.2.5 Odpowiedzi na pytania

Dobry system chatbot powinien implementowa¢ mechanizm odpowiedzi
na pytania. Poniewaz nie kazde pytanie uzytkownika musi zosta¢ zakonczone znakiem
zapytanie, w systemie zostal wbudowany mechanizm definicji i dopasowania najczg¢sciej
wystepujacych form pytajacych.

Przy analizie kazdej z wypowiedzi uzytkownika jest sprawdzane czy dana wypowiedz
pasuje do wzorca pytan. Jezeli zostanie stwierdzone, iz jest to pytanie nastgpuje proba
dopasowania do zadeklarowanej listy pytan. Pytanie w systemie jest obiektem
posiadajacym nastgpujace atrybuty:

- nazwe,

- wzorzec dopasowania,

- zdanie lub zdania odpowiadajace.
W celu pogrupowania zdah w odpowiednie kategorie, zdania odpowiadajace na pytania
maja wsplolny typ. Jezeli wypowiedz klienta zostanie rozpoznana jako pytanie,
lecz nie zostanie dopasowane do zadnego z wzorcéw system uzna, ze pytanie nie dotyczy
tematu rozmowy. Udzielona odpowiedz uzytkownikowi ma informowaé¢ go, iz system
nie moze rozmawia¢ na taki temat. Daje to mozliwo$¢ trzymania rozmowy na okre§lony

temat, w okreslonym schemacie i prowadzenie jej do odpowiedniego celu.

I11.2.6 Uczenie si¢

Poniewaz istnieje bardzo wiele mozliwosci przekazania tej samej informacji
w jezyku naturalnym a system powinien rozpoznawac wigkszo$¢ z nich, zostat stworzony
mechanizm uczenia si¢ rozpoznawania nowych sposobdéw odpowiedzi uzytkownika. Jezeli
w pewnym momencie uzytkownik wypowie si¢ w sposdb, ktérego nie mozna dopasowac
do zadnego ze zdefiniowanych wzorcow, zostanie poproszony przez system o wyrazenie
si¢ w inny sposob. Gdy druga odpowiedz uzytkownika begdzie rozpoznana przez system,
jako pasujaca do ktdrej$ ze zdefiniowanych odpowiedzi, pierwsza niezrozumiana
wypowiedz zostanie doklejona do wzorca. Poniewaz jednak uzytkownik nie musi
odpowiedzie¢ zawsze na to, o co jest proszony oraz aby do systemu nie przedostawaly
si¢ niepotrzebne wyrazenia, nauczony ciag musi zosta¢ zatwierdzony przez administratora
systemu, aby byl uzywany. Istnieje tez mozliwos¢ odrzucenia wyrazenia jako

bezwarto$ciowego w kontek$cie systemu.
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II1.3 Rozwiqzania dla obstugi klienta

I11.3.1 Rozpoznawanie plci

Celem spotggowania wrazenia rozmowy z rzeczywistym handlowcem dr Adrian
Horzyk zaproponowal, aby na podstawie imienia klienta zwraca¢ si¢ do niego
w odpowiedniej formie Pan/Pani. Cyberspecjalista zaraz po wejsciu na jego strong wita
si¢ z klientem, przedstawia si¢ i prosi o to samo uzytkownika. W systemie zostala
stworzona baza imion polskich, z zaznaczeniem pici i z uwzglednieniem popularnych
zdrobnien. Po przedstawieniu si¢ system oczekuje, iz rozmdéwca dokona tego samego
i w jego odpowiedzi nastgpuje wyszukiwanie imienia. W przypadku, gdy uda si¢ znalez¢
imi¢, w dalszej czgSci rozmowy Cyberspecjalisty uzywa w odniesieniu do rozméwcy
formy osobowej z odpowiednim rodzajem. Zostala stworzona lista wyrazen personalnych,
ktérych system bedzie uzywal, wraz z odmiana przez rodzaje. Wyrazenie takie sktada
si¢ z: kodu, tre$ci oraz rodzaju. We frazach nalezy uzywaé¢ tych wyrazen, zostana
one przed wyswietlaniem zamienione na odpowiednia formg. Zostanie zaprezentowany

ponizej wycinek z listy wyrazen personalnych, wraz z przyktadem zastosowania:

Tabela 2 — Przyktady wyrazen personalnych

Kod Rodzaj Wyrazenie
$PER_W$ | M Panie
$PER_W$ | K Pani
$PER_NS$ M Panem
$PER_N$ | K Pania
$PER_M$ | M Pan
$PER_MS$ | K Pani
$PER_D$ | M Pana
$PER_DS$ | K Panig
$PER_C$ | M Panu
$PER_C$ | K Pani

W przypadku, gdy zostanie zdefiniowana tre$¢ frazy w nastepujacy sposob:
,,Bardzo mi mito $PER_DS$ poznac.”
to w zalezno$ci od rozpoznanej pici na podstawie imienia zostanie wyswietlony
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komunikat:
- mezczyzna - ,, Bardzo mi mito Pana poznac.”,
- kobieta - ,, Bardzo mi mito Paniq poznac.”,

- nie zostalo rozpoznane — ,, Bardzo mi mito Pana/Paniq poznac.”.

IIL1.3.2 Dwéch Cyberagentow

Opierajac si¢ na znajomosci psychologii, promotor zaproponowat, aby w systemie
byto dostgpnych dwdch agentéw rozmawiajacych z klientem. Jeden z nich to mgzczyzna
a drugi to kobieta. W systemie jest wykorzystywana wizualizacja handlowca za pomoca
zdjgcia typu portret. Korzystajac z faktu, iz na ogét osobom przeciwnej pici lepiej
prowadzi si¢ dialog, po rozpoznaniu ptci rozméwcy, jezeli istnieje taka uzasadniona
potrzeba, proponowana jest zmiana na drugiego handlowca. Przy pierwszej wizycie
na stronie Cyberspecjalisty, klient jest domyS$lnie witany przez mezczyzng. Jezeli
zdecyduje si¢ na zmiang rozmdéwcy, przy kolejnych wizytach na stronie systemu zostanie
przywitany przez handlowca o wybranej pici. Zostaly réwniez zdefiniowane wyrazenia
personalne dotyczace wlasnej osoby wypowiadane przez system, tak aby réwniez

z wypowiedzi wynikalo z jakim rozméwca klient ma do czynienia.

II1.3.3 Pobieranie danych kontaktowych

Jednym z gtéwnych zalozen systemu majacego zastapi¢ w pracy handlowca byto
uzyskiwanie i przechowywanie danych kontaktowych od klientéw. Dzigki zastosowaniu
mechanizmu akcji mozliwe jest wyswietlenie ankiety dotyczacej kontaktu z potencjalnym

klientem. Dane wpisane przez uzytkownika sa zapisywane w bazie danych.

I11.3.4 Wypowiedzi o pogodzie

W celu spotggowania wrazenia rozmowy z rzeczywista osoba dr Adrian Horzyk
zasugerowal, iz dobrym rozwiazaniem bedzie nawiazanie w trakcie rozmowy do sytuacji
meteorologicznej. Nawiazanie to moze nastapi¢ jedynie w momencie, gdy uzytkownik
podat prawidtowo swoje dane geograficzne. System ma wbudowany modul pobierania
aktualnych danych pogodowych z serwisu Weather.com [33]. Serwis ten oferuje
informacje na temat aktualnych danych meteorologicznych dla najwigkszych miast

z catego $wiata. Poniewaz klient moze znajdowaé si¢ w miejscowosci, o ktorych
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nie ma bezposrednio informacji pogodowych, jako obowiazujace przyjgte zostaly dane
z najblizszego miasta, o ktérym sa dostgpne informacje. Wymiana informacji z serwisem
Weather.com odbywa si¢ w nastgpujacy sposdb — zapytanie wysylane jest w postaci URL
a jako odpowiedz zwracany jest plik XML[10]. Ze wzgledu na to, iz serwis pogodowy
operuje na identyfikatorach kodujacych lokalizacjg¢, aby otrzyma¢ dane meteorologiczne
nalezy wykona¢ dwie operacje:

a) Wyszukiwanie identyfikatora danej miejscowosci. W tym celu nalezy uzy¢

odpowiedniego URL.:

http://xoap.weather.com/search/search?where=<nazwa_miejscowos

ci>,<nazwa_kraju>

Przyktadowo, jezeli uzyjemy wyszukiwania z nazwa miejscowosci jako Krakéw i kraj

jako Poland, otrzymamy nastgpujacy wynik:

<?xml version="1.0" encoding="IS0-8859-1"7?>
<search ver="2.0">
<loc id="PLXX0012" type="1">Krakow, Poland</loc>

</search>

W systemie sg przechowywane identyfikatory miast dostgpnych w serwisie, tak aby nie

byto koniecznosci odpytywania o nie, przy kazdej probie pobrania danych pogodowych.

b) Pobranie informacji o aktualnych danych meteorologicznych. Za pomocga identyfikatora
lokalizacji pytamy serwis o aktualne dane. Zapytanie przybiera nast¢pujaca postac:
http://xoap.weather.com/weather/local/<identyfikator>

W odpowiedzi uzyskujemy m.in. nast¢pujace dane:

- temperaturg¢ powietrza,

temperatur¢ odczuwalna,

predkos¢ wiatru,

ci$nienie atmosferyczne.

W systemie istnieje mozliwo$¢ definiowania zdah na temat pogody. Zdania
te sa uwarunkowane kontekstem pogodowym — dla réznych warunkéw pogodowych
zostanie zwrécone inne zdanie. WypowiedZz na temat pogody jest okreslona losowo —
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nie powinna wystgpowac¢ w kazdej rozmowie.

I11.3.5 Potrzeby i stanowiska klienta

W rozmowach handlowych najczesciej klienci reprezentuja pewne stanowiska.
Zadaniem handlowca jest na podstawie stanowiska rozpozna¢ lub zapyta¢ o rzeczywiste
potrzeby klienta stojace za sformutowanymi przez niego stanowiskami w mysl strategii
negocjacji nastawionych na kooperacj¢. Poniewaz Cyberspecjalista ma by¢ systemem
zastgpujacym rzeczywistego handlowca, dr Adrian Horzyk uznal, iz system musi
implementowa¢ mechanizm rozpoznawania stanowisk i potrzeb. Wychodzac naprzeciw
tym zatozeniom w systemie zostat stworzony mechanizm rozpoznawania definiowalnych
stanowisk, potrzeb, wartosci potrzeb oraz powigzan pomigdzy stanowiskami i potrzebami.
Stanowisko jest obiektem posiadajacym nastgpujace atrybuty:

- nazwa,

- wzorzec.
Wzorzec jest stworzony z uzyciem wyrazen regularnych. Potrzeba jako obiekt posiada
nastgpujace sktadowe:

- nazwa,

- wzorzec,

- wymagane — czy wiedza na temat potrzeby jest konieczna do stworzenia oferty,

- priorytet — okresla kolejno$¢ pytania o potrzebg,

- zdanie pytajace o potrzebeg,

- lista potrzeb wykluczajacych,

- lista potrzeb, ktére pociaga za soba istnienie tej potrzeby.
W systemie istnieje definiowalne przypisanie stanowisk do potrzeb. Odzwierciedla
to rzeczywista sytuacj¢, w ktérej handlowiec stara si¢ rozpozna¢ potrzeby klienta
na podstawie jego stanowiska. Oprocz samego faktu istnienia potrzeby, w systemie
istnieje mozliwo§¢ zdefiniowania 1 rozpoznawanie warto$ci zaréwno iloSciowej
jak i jakosciowej konkretnej potrzeby. Wartosci te maja za zadanie okresli¢ dodatkowe
atrybuty potrzeby bez koniecznos$ci multiplikacji ich definicji. Opcja rozpoznawania
potrzeb i stanowisk klienta zostaje uaktywniona przez ustawienie odpowiedniego typu

akcji w zdaniu.

Schemat dziatanie systemu w trybie rozpoznawania potrzeb i stanowisk wyglada
nastgpujaco:
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- Rozpoznanie potrzeby i stanowiska w wypowiedzi klienta na podstawie
zdefiniowanych wzorcow.

- Jezeli znaleziono stanowisko nastgpuje uzupetnienie potrzeb do danego
stanowiska.

- Przy dodawaniu kazdej potrzeby jako rozpoznanej jest sprawdzana spojnos¢
potrzeb — czy nie istnieja potrzeby zdefiniowane w innych jako wykluczone.

- Préba rozpoznania wartosci potrzeby, ktéra wystapita w wypowiedzi klienta.

- System odpowiada pytaniem o potrzebe, ktéra nie ma warto$ci i ma najnizszy
priorytet.

Zastosowanie tego mechanizmu zostanie przyblizone w nastgpnym rozdziale pracy.

II1.3.6 Parafraza wypowiedzi

Podczas rozmowy bardzo wazne jest, aby u§wiadomi¢ rozméwcg, ze rozumiemy
jego wypowiedzi i potwierdzi¢ to oraz kierowa¢ rozmowe¢ zgodnie z celami Cyberagenta
zwracajac w wypowiedziach klienta uwage na najistotniejsze kwestie z punku widzenia
okre§lonych celéw dla Cyberagenta. Takie zachowanie daje pewnos$¢ drugiej stronie,
ze jest traktowana powaznie i pozwala od razu wyjasnia¢ wszelkie niejasnosci. Opierajac
si¢ na powyzszych faktach, promotor zasugerowat, aby w systemie byta dost¢pna opcja
parafrazy poprzedniej wypowiedzi klienta. Mechanizm ten zostal zaimplementowany
w nastgpujacej postaci — w wypowiedzi klienta sa wyszukiwane i zamieniane stowa
ze zdefiniowanej listy. Ponizej zostanie zaprezentowany wycinek ze stow podmienianych

przy parafrazie oraz przyktad zastosowania takiej konwersji:

Tabela 3 — Przyktady zamiany wyrazéw do parafrazy

Wyraz Zamien na
jestem jest SPER_M$
mi $PER_C$
mnie $PER_D$

chciatbym |$PER_MS chciatby
chciatabym |$PER_MS chciatby

W podanych przyktadach wystepuja juz wyrazenia personalne. Przyjmujemy,

iz rozmawiamy z m¢zczyzna. W takim przypadku przyktadowa wypowiedz:
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,automat ma wydawac¢ towar za pieniadze”

zostanie sparafrazowana jako:

»Rozumiem, zZe automat ma wydawac towar za pienigdze”.

I11.3.7 Reakcja asertywna na odpowiedz negatywna

Dobry handlowiec musi by¢ osoba asertywna. Powinien by¢ uprzejmy
dla rozméwcy, lecz réwniez umie¢ zareagowal, gdy kto§ zwraca si¢ do niego
nieuprzejmie lub stosuje wobec niego presjg, szantaz czy inny rodzaj agresji. Wazne
jest réwniez, aby rozpozna¢ sytuacjg¢, w ktérej klient nie chce udzieli¢ odpowiedzi
na zadane pytanie. Nalezy wtedy podac¢ intencj¢ pytania i sprobowac jeszcze raz zapytac
w nadziei, iz klient zrozumiawszy powod indagacji odpowie. Aby zamodelowad
ten proces w systemie zostata zaszyta funkcjonalno$¢ odpowiedzi negatywnej i zdania
powtarzajacego. W systemie zostala zaimplementowana mozliwo$¢ definiowania
wzorcOw wypowiedzi negatywnej. Kazda wypowiedz uzytkownika jest rzutowana
na wzorce odpowiedzi negatywnych. Jezeli dopasowanie jest pozytywne i w poprzednim
zdaniu systemu nie bylo zaznaczone, iz mozliwa jest odpowiedZ negatywna, zostaje
wyswietlone zdanie informujace klienta o intencjach pytania. Do intencji jest dotaczone
powtdrzenie pytania z poprzedniego zdania. Jezeli uzytkownik dwa razy odmowi
odpowiedzi na pytanie, przestajemy je zadawac, aby nie zniechgci¢ go do dalszej

roZmowy.

I11.3.8 Rozpoznawanie klienta

Zgodnie z sugestia dr Adriana Horzyka w systemie zostal zaimplementowany
mechanizm rozpoznawania klienta, ktéry juz wcze$niej rozmawial z Cyberspecjalista.
Informacja o wizycie w systemie jest zapisywana za pomoca plikow cookie na komputerze
uzytkownika. Przy kolejnej wizycie na stronach systemu, uzytkownik jest witany z imienia
i nazwiska (jezeli je podatl) oraz przypominany jest czas ostatniej rozmowy wraz z osobistym
stosunkiem Cyberspecjalisty do czasu ostatniej rozmowy. Zapamigtywana jest takze
preferencja dotyczace wyboru handlowca (kobieta lub megzczyzna) i jest witany przez tego,

z ktérym ostatnio rozmawial.
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IIL3.9 Generacja oferty

W systemie istnieje mechanizm umozliwiajacy tworzenie oferty na podstawie
zakonczonej rozmowy. Oferta definiowana jest w postaci poszczegdlnych sekcji z narzucona
kolejnoscia. Wystapienie odpowiedniej sekcji oraz jej tres¢ w ofercie wygenerowanej
dla klient zalezy od potrzeb, ktérych istnienie zostalo stwierdzone w trakcie rozmowy.
Po utworzeniu oferty przez Cyberspecjalist¢ jest ona widoczna na liScie rozméw danego
klienta wraz ze znacznikiem czy byla zatwierdzona. Zaraz po utworzeniu zostaje wysytana

informacja do administratora informujaca o stworzeniu oferty.
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I11.4 Rozwiqzania wspomagajqce prace firmy

I11.4.1 Modut administracji

Modul administracji taczy w sobie cechy narzedzia konfiguracji systemu
oraz systemu CRM. Dostgp do administracji, podobnie jak do gtéwnej strony systemu,
jest realizowany przez przegladarke internetowa. Mozna w nim dokonywaé zmian
dotyczacych wypowiedzi klienta jak i przeglada¢ dane o klientach, przegladac¢ tresc
rozméw z Cyberspecjalista i zobaczy¢ informacje¢ jakie na podstawie rozmowy zdobyt
system. Dostgp do modutu administracji jest zabezpieczony hastem. Informacja
o poprawnym zalogowaniu do systemu jest zapisywany w sesji HTTP i bez informacji
tam umieszczonej nie jest mozliwy dostgp do zadnej ze stron administracyjnych. Czgs§¢
systemu stuzaca zarzadzaniu nim ma zwarta budowg i domyslnie, dla kazdej
konfigurowanej warto$ci pozwala wykonac¢ trzy standardowe akcje: dodaj, usun oraz
zmien — mozliwosci te jako trywialne nie bgda opisywane dla kazdej konfigurowalnej
warto$ci. Modut administracji pod wzglegdem funkcjonalnym mozna podzieli¢
na nastgpujace czesci:

- Dane geograficzne.
- Dane o pracownikach.
- Dane o klientach.
- Konfiguracja rozmowy.
Poszczeg6lne elementy modutu administracji i ich mozliwo$ci zostana przyblizone

w podanej kolejnosci.

II1.4.2 Dane geograficzne

Ze wzgledu na to, iz system ma uwzglednia¢ dane geograficzne w tworzeniu oferty
dla klienta, zostata zawarta w nim baza wojewddztw oraz miejscowosci. Istnieje rOwniez
mozliwo$¢ definiowania odleglosci pomigdzy miejscowosciami. Aby uproscié
konfiguracje i zmniejszy¢ ilo§¢ wprowadzanych odlegtosci zostat zaimplementowany
algorytm Dijkstry. Algorytm ten operuje na grafie i jego zadaniem jest obliczenie drogi
o najmniejszej sumie wag po krawedziach grafu pomigdzy dwoma wierzchotkami.
Zalozeniem jest aby krawedzie grafu nie mialy ujemnych warto$ci, co jest prawdziwe

w przypadku odlegtosci pomigdzy punktami geograficznymi .
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Ponizej znajduje si¢ opis algorytmu:

Definiujemy:

p0 — wierzchotek poczatkowy

k0 — wierzcholek koncowy

S - zbiér wierzchotkéw, dla ktérych znamy minimalna droge z wierzchotka poczatkowego
pO

T - zbiér wierzchotkéw, dla ktérych znamy oszacowanie od gory dtugos¢ drogi

V - zbidr wszystkich wierzchotkow

ScV

Sj - dtugosé drogi J € S

Krok 1 (poczatek):
S={p,}, §,,=0, T=V-S§
t,=DDL, ost:=p,

gdzie DDL oznacza dostatecznie duza liczba (teoretycznie jest to nieskonczonoscé).

Krok 2 (poprawa gdérnego ograniczenia):

vje r jezeli S ost +aost,j <tj to tj =5 4

ost ost, j

Krok 3 (powigkszenie zbioru S)
Szukamy tego wierzchotka, dla ktérego oszacowanie jest najmniejsze i dodajemy go do S.

Obliczamy:

j =argminf{t, € T}, T=T-{j}, S=Su{j’}

Gk

S =1, OSL'=]

Krok 4 (sprawdzenie warunku koncowego)
Jezeli kO=ost to koniec i odlegto$¢ zwracana przez algortym to sy, W przeciwnym

wypadku nastgpuje powr6t do kroku 2.
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Dzigki uzyciu takiego algorytmu system potrafi wylicza¢ odlegtosci pomigedzy wszystkimi
miastami przy wprowadzonych odleglosciach tylko pomigdzy miastem a jego

najblizszymi sasiadami.

I11.4.3 Dane o pracownikach
W systemie mozna przechowywaé¢ dane o zatrudnionych pracownikach.
W ewidencji pracownikéw sa uwzglednione nastgpujace atrybuty:
- imig,
- nazwisko,
- telefon,
- stanowisko,

- miejscowosc.

Stanowisko jest réwniez obiektem definiowanym w systemie i jest ustalane dla danego
pracownika na podstawie zdefiniowanej listy. ROwniez miejscowos¢, w ktorej pracuje

dany pracownik jest $cisle zwigzana z danymi geograficznymi.

I11.3.4 Dane o klientach

W module jest prezentowana lista klientow, ktérzy zostali zapisani w bazie danych

systemu podczas rozmowy z Cyberspecjalista.

Wyswietlane sa nastgpujace informacje dotyczace klienta:
- nazwa instytucji,
- imig,
- nazwisko,
- telefon,
- telefon komérkowy,
- miasto,
- ulica,
- nr domu/mieszkania,
- kod pocztowy,
- e-mail,

- strona www,
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- ilos¢ ofert nie zatwierdzonych,

- ilo$¢ ofert zatwierdzonych.

Dla kazdego z klientéw dostgpna jest lista rozméw, ktére odbyli z systemem
z podaniem daty i godziny. Wyswietlane sa réwniez potrzeby oraz stanowiska, ktére
zostaly rozpoznane przez system w czasie rozmowy. Jest mozliwo$¢ podgladnigcia
doktadnego przebiegu rozmowy. Jezeli w trakcie rozmowy systemowi udalo
sie zgromadzi¢ wszystkie niezbedne dane, jest dostgpna stworzona oferta, ktéra mozna

wyswietli¢, edytowac oraz zatwierdzic.

II1.3.5 Konfiguracja rozmowy

Istnieje mozliwo$§¢ rozszerzania 1 modyfikowania nastgpujacych obiektéw
definiujacych przebieg rozmowy:

- fraz,

- zdan,

- odpowiedzi,

- synonimoéw,

- pytan klientéw,

- stanowisk, potrzeb oraz ich powigzan,

- zdan pogodowych,

- wypowiedzi negatywnych.
Strona konfiguracyjna dla zdan oprécz podstawowych funkcjonalno$ci zawiera rowniez
opcj¢ generacji zdah. Daje to administratorowi mozliwo$¢ przegladnigcia wszystkich
mozliwych zdan dla zadanego zestawu fraz. Umozliwia to szybka korekte ewentualnych

btedéw, wynikajacych z btedéw sktadniowych.
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IV. Prezentacja dzialania systemu

1V.1 Interfejs uzytkownika

IV.1.1 Cyberspecjalista

Uzytkownikowi wchodzacemu na strong Cyberspecjalisty, zostanie wyswietlona

strona wygladajaca w nastepujacy sposdb:

Mowa rozmovwa | Mowa rozmowa (hez powrotu) |

Drziei dobry. Mam na imi¢ Aleksander Pomocny. Bedzie mi mito pozna¢ Pana/Pani imi¢ i nazwisko?

Rysunek 2 — Strona Cyberspecjalisty

Na stronie umieszczone sa nastgpujace elementy:

przycisk ,,Nowa rozmowa” — stuzy do rozpoczgcia nowej rozmowy z systemem,
przycisk ,Nowa rozmowa (bez powrotu)” — jego zadaniem réwniez
jest rozpoczgcie nowej rozmowy, lecz w tym przypadku zostanie pominigte
sprawdzanie czy uzytkownik rozmawial juz z Cyberspecjalista i rozmowa begdzie
wygladata tak jak w przypadku pierwszej rozmowy,

wizualizacja Cyberspecjalisty,

miejsce na komunikaty od systemu,

pole tekstowe na wpisywanie zdan przez uzytkownika.

Przyciski zostaty dodane w celach testowych i w rzeczywistym zastosowaniu powinny

by¢ ukryte.
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Istnieja réwniez warstwy na gtownej stronie, ktére sa aktywne i pokazywane
w momencie, gdy dla wypowiadanego zdania Cyberagenta zostata zdefiniowana
i poprawnie obstuzona akcja. Przyktady warstw obstlugujacych akcje zostana

przedstawione w dalszej czg$ci rozdziatu.

IV.1.1 Modul administracji

Poniewaz w module administracji istnieje wiele stron, jako przyklad zostanie

zademonstrowana strona stuzaca do definiowana zdan. Prezentuje si¢ ona nastgpujaco:

Cointeresuje Pytania ogilne  |4POGODAS PYT_OGOLME Pytanie ngdlne dalsze
Dane do oferty DANE_OF1 DAME_OFZ DANE_KONT_POM DANE_KONTAKTOWE
Mito poznad MILO POZHAC PROS_KOMTAKT INTEMCIE_KONT UZYC_FORMULARZ | DANE_KONTAKTOWE |Powkdrz pytanie o kontakk
Mie cheiat odpowiadad MIEL MIEZ MIE3 WYLACZ
Mie moge roemawiac w pracy MIE_MOGE_ROZ1 MIE_MOGE_ROZZ MNIE_MOGE_ROZ3
Mie: padal jak sie nazywa ROZ_ANON S78H_DEC
Mie: rozumiem MIE_ROZL NIE_ROZZ
Odpowiedz na negatywna MEGL MNEGZ
Podaj firme DZIEKU PROSIC_FIRMA INTENCIE_FIRM# UZYC_FORMULARZ | DANE_FIRMY Powkdrz pytanie o firme
Podaj strane POSTADA_WWh'w! PODAMIE_LIRL IMTECIE_URL Powtdrz pytanie o strane
Ponowna rozmowa WTM_PON 05T_ROZ PYT_OGOLME Pytanie ogdine dalsze
Ponéw prozhe o dane kant DANE_KONT_PON DANE_KONT_POMZ DAKE_KONT_POM3 | DANE_KONT_PON4 | DAKE_KONTAKTOWE |Powtdrz pytanie o kantakk
Pondw prosbe o firme DANE_FIRM_POWT | DANE_FIRMY_POWTZ DANE_FIRMY Powkérz pytarie o firme
Pondw proghe o pytania MLISZE_PYT1L MUSZE_PYT2 PROS_PYT3

Popros o mozliwost zadawania pytan |Pykania szegdtowe |PROS_PYTL PROS_PYTZ PROS_PYT3 Powkdrz pytanie o zadawanie pytan
Powrdt da rozmouy WTM_PON 05T_ROZ PYT_OGOLHE
Powtdrz pytanie o firme PROSIC_FIRMA
Powtdrz pytanie o imie Zap_IMIE

Powkérz ytarie o kontakt POWT_PROS_KOMTAKT
Powitdirz pytanie o strone POMWT_PROS_STROMA

Powtdrz pytanie o zadawanie pytan PROS_PYT3
Przekazanie Kasi URLOP KOLEZARKA_KOMTVYNUUIE
Przywitanie Przywitanie sie WM PRZEDSTAW ZAP_IMIE Powtdrz pytanie o imig
Pytania o potrzeby Pytania o potrzeby

Pytanie ogélne dalsze PVT_PARAFZ
Pytanie z parafraza PYT_PARAFL PYT_PARAFZ Pytanie ngdlne dalsze
‘Wikam Kasia WM FRZEDSTAW BEDE_KONTYNUOWAL | PYT_OGOLNE
Wyslemy oferte WSL_OF1 WysL_OF2 WisL_OF3 KOIES

Usuri Mfadtyfike) Dockaj

Pockategoria Fraza 1 Fraza2

Fraza 3 Fraza 4 Generu)

Rysunek 3 — Strona do definiowania zdan

Strony modutu administracji sktadaja si¢ na ogét z trzech czgsci:
- lista obiektéw danego typu zapisanych w systemie,
- warstwa edycyjna dla danego obiektu,

- przyciski umozliwiajace wykonanie akcji na danym obiekcie.
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W tym konkretnym przypadku na stronie dostgpne sa nastgpujace przyciski:
- przyciski standardowe (Usun, Modyfikuj, Dodaj),
- przyciski do przypisywania kolejnych fraz do zdania (Frazal,...,Fraza4),
- przycisk Generuj pozwalajacy pokaza¢ wszystkie mozliwe kombinacje tresci fraz,
ktérych kody zapisane sa w zdaniu,
- przycisk Menu pozwalajacy wréci¢ do poprzedniego Menu,
- przycisk Odpowiedz, po wybraniu tej akcji, uzytkownik przechodzi do strony

definiowania odpowiedzi dla danego zdania.

Po wybraniu przycisku Dodaj lub Modyfikuj, pokazuje si¢ warstwa edycyjna pozwalajaca

dodawac¢ nowe obiekt lub modyfikowac atrybuty istniejacego obiektu.

Cainkeresuje Pytania ogélne  |$POGODAE PYT_OGOLNE Pytanie ogélne dalsze
Dane do oferty DAME_OF1 DAMNE_OF2 DAMNE_KONT_POR DANE_KONTAKTOWE
Wito poznat MILO POZNAC PROS_KONTAKT INTENCIE_KONT UZVC_FORMULARZ [ DANE_KONTAKTOWE | Powkerz pytarie o kontakt
Hie chicist odpoviadad MIEL NIE2 MNIE3 WLACT
His moge rozmaniac w pracy NIE_MOGE_ROZ1 HIE_MOGE_ROZ2 NIE_MOGE_ROZ3

Hie podal jak sie nazpwa ROZ_ANON S7AN_DEC
Hie rozumiem MIE_ROZ1 MIE_ROZZ Mazwa:  |[Wyslemy oferte

Odpowiedz na negatywna NEG1 MEGZ Akcia [koniEC

Podai firme DZIEKUI PROSIC_FIRMA INTENCIE_FIRMA  |UZVizdarie 2 pykarie o firme
Padaj strone POSTADA W\ PODANIE_LRL INTECIE_URL dopytujace | *2 pytarie o strone
Ponowna rozmowa WTM_PCN 05T ROZ PVT_OGOLNE Anuluj | Zapisz | 2 ngélne dalsze

Ponéw prashe o dane kont DANE_KONT_PON DANE_KONT_PONZ DANE_KONT_PONG | DIANE_KONT_POR4 | DANE_KONTAKTOWE | Powkérz pytanis o kantakt
Fondw prosbe o firme DAME_FIRM_POWT [ DANE_FIRMY_POWT2 DAME_FIRMY Powkdrz pytarie o firme
Pondw proshe o pytania MUSZE_PYT1 WUSZE_PYT2 PROS_PVT3
Foprog o modiwasé zadawsnia pytar | Pykanis szegétows |PROS_PYTI FROS_FVTZ PROS_PVT3 Povkéra pytarie o 2adawanie pytar
Powrdt do rozmony WTM_PCH CST_ROZ PYT_OGOLNE
Powtérz pytanie o frmg PROSIC_FIRMA
Powitdra pytanie o inig Z8P_IMIE

Powtdrz pytanie o kontakt POWT_PROS_KONTAKT
Powtérz pytanic o strone POWT_PROS_STROMA
Fowtdrz pytanie o zadswanie pytar PROS_PVT3
Preskazanie Kasi LRLOP KOLEZANKA_KONTYNULIE
Frzymitarie Fraywitarie sig | WTM PRZEDSTAW ZAP_IMIE Powkérz pytanie o imig
Pytania o potrzehy Pytania o potrzeby
Pytanie ogdlne dalsze PVT_PARAF2
Pytanie 2 parafraza FYT_PARAF1 FVT_PARAF2 Pytanie 0gdine dalsze
Witam Kasia il PR W PVT_OGOLNE

Usuri Mody fikuj Douaj

Podkategoaria Fraza 1 Fraza 2

Fraza 3 Froza 4 Geneny]

Oujpowieczi ey

Rysunek 4 — Strona do definiowania zdan z zaznaczonym obiektem i aktywng
warstwg edycyjng

Na warstwie edycyjnej polozone sa dwa standardowe przyciski:
- Zapisz — pozwala uzytkownikowi na zapisanie w bazie wprowadzonych zmian,

- Anuluj — odrzuca zmiany, pozostawiajac obiekt nie zmieniony.
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1V.2 Dostosowanie systemu dla wybranej branzy

Opierajac si¢ na profesjonalnej wiedzy promotora tej pracy dr Adriana Horzyka,
Cyberspecjalista zostal oprogramowany tak, aby wspomagat prac¢ handlowca w branzy
vendingowej. Dziatalno$¢ ta opiera si¢ na dostarczaniu produktéw zywnos$ciowych
i napojéw przez automaty samowydajace lub samosprzedajace ré6znego rodzaju produkty.
System zostal skonfigurowany w spos6b umozliwiajacy rozmowe z klientem na temat
instalacji automatéw i produktéw do nich. Zadaniem jest uzyskanie od uzytkownika
informacji na temat jego zapotrzebowan, uwzgledniajacych m.in.:

- Rodzaj produktéw wydawanych przez automat:
o ro6zne rodzaje kawy,
o herbata,
o goraca czekolada,
o batoniki, przekaski,
o napoje chlodzace.
- Sposéb zaptaty za towar wydawany przez automat:
o za pieniadze,
o bezgotdwkowo (bezprzewodowe klucze chipowe ZIP, kod itp.).
- Wielkos$¢ automatu rozumiang jako ilo$¢ towarow, ktére automat moze pomiescic.

- Wiele innych opcji uwzgledniajacych indywidualne preferencje klienta.

Informacje te sa uzyskiwane z wypowiedzi klienta, jak réwniez system potrafi
sam zapyta¢ o rzeczy niezbgdne do przedstawienia oferty handlowej dla klienta.
Ze wzgledu na to, iz w systemie zawarto pokazna merytoryczng wiedze¢ oraz zgromadzone
w trakcie rozmowy informacje sa udostgpniane w postaci tatwo dostgpnej dla handlowca,
system moze sluzy¢ jako $wietne narzedzie wspomagajace sprzedaz jak i w wielu

przypadkach catkowicie zastgpowac prace cztowieka.
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1V.3 Schemat rozmowy

Zgodnie z dobrymi technikami handlowymi, rozmowa z Cyberspecjalista sktada
sig¢ z trzech gléwnych etapow:

- Etap wstgpny: przedstawienie si¢, pobranie danych kontaktowych klienta,

- Etap pytan otwartych: prosba klienta o wypowiedz na temat jego potrzeb, obaw
i intereséw, analiza jego wypowiedzi oraz potwierdzanie zrozumienia,

- FEtap pytan szczegdétowych: system prosi klienta o odpowiedzi na pytania
dotyczace jego potrzeb, pytania sa zadawane w $cisle okreslonej kolejnosci oraz
lista pytan jest tworzona na podstawie przebiegu poprzednich oraz aktualnego
etapu rozmowy.

- Etap zamykania rozmowy: podzigkowanie za rozmowg¢ i udzielone odpowiedzi,
podsumowanie przekazanych potrzeb i intereséw przez klienta, zapewnienie
0 przygotowaniu i przestaniu e-mailem oferty (jesli klient jest nia zainteresowany

po przeprowadzonej rozmowie) oraz pozegnanie sig.

Oprécz podanego wyzej podziatlu, dla kazdej wypowiedzi klienta sprawdzane jest,
czy dana wypowiedz nie jest pytaniem lub nie jest odpowiedzig negatywna. W przypadku
rozpoznania pytania system probuje znalez¢ na nie odpowiedz, jezeli si¢ to nie udaje
odpowiedzi ttumaczacej, iz Cyberagent nie moze rozmawia¢ na dany temat, ze wzgledu
na to, iz pelni obowiazki stluzbowe. Rozwiazanie to, zaproponowane przez dr Adriana
Horzyka, ma na celu spotggowanie wrazenia rozmowy z rzeczywista osoba oraz
uniemozliwi¢ zej$cie tematu rozmowy z zaplanowanego schematu. Natomiast, gdy padnie
odpowiedz negatywna (i w poprzednim zdaniu systemu nie bylo okreslone, Zze taka
odpowiedz moze pas$€) system reaguje asertywnie, tlumaczac znaczenie swojej

wypowiedzi, tak aby uniknaé nieporozumien.

Mechanizm odpowiedzi na pytania oraz reakcji na wypowiedz negatywna
jest wykorzystywany w analizie kazdej wypowiedzi klienta. Z tego tez wzgledu zostanie
przedstawiony na osobnym diagramie i w kolejnych diagramach bedzie pomijany majac
na uwadze czytelno$¢ zapisu. W kolejnych diagramach przyjmujemy, iz wypowiedz

klienta nie jest pytaniem ani odpowiedzia negatywna.
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Zdanie systemu

Odpowiedz negatywna, na
Pytanie uzytkownika zdanie nie zaktadajace
odpowiedzi negatywnej

Znane Nieznane
pytani ytanie
Brak mozliwo$ci rozmowy na Wyjasnienie znaczenia
Odpowiedz na pytanie dany temat wraz z poprzedniej wypowiedzi,
usazadnieniem ponowienie wypowiedzi

Rysunek 5 — Schemat rozmowy w przypadku wystapienia pytania klienta lub odpowiedzi
negatywnej
Ponizej zostana zaprezentowane przyktady odpowiedzi systemu na pytania oraz reakcj¢
negatywng (C — Cyberspecjalista; K-klient):
a) C:,.Dzien dobry. Nazywam si¢ Aleksander Pomocny. Bedzie mi mito poznac
Pana/Pani imie i nazwisko?”
K: ,,Co oferuje Panska firma?”
C: ,.Nasza firma zajmuje sie¢ wynajmem i obstugq najnowoczesniejszych automatow
samosprzedajqcych, z kawq, herbatq oraz artykutami spozywczymi. Teraz, jezeli
Pan/Pani pozwoli, wroce do poprzedniego pytania. Bedzie mi mito pozna¢ Pana/Pani
imie i nazwisko?”
b) C:,,Czy mogtbym prosi¢ Pana o informacje - jakie produkty miataby wydawacé
maszyna?”
K: ,,Nie odpowiem na to pytanie!”
C: ,,.Szanowny Panie, zadawanie pytan to normalny przebieg rozmowy. Jezeli nie uda
nam sie ustali¢ pewnych szczegotow, stworzenie oferty i dalsza wspotpraca, bedzie po
prostu niemozliwa.”
¢) K:,,Co Pan sqdzi o naszym prezydencie?”
C: ,.Bardzo mi przykro, ale jestem w pracy, i nie moge rozmawiac na tematy inne niz
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zwiqzane ze sprawami firmowymi, gdyz jestem kontrolowany przez mojego

przetozonego!”

IV.3.1 Faza poczatkowa rozmowy

Pierwszy etap rozmowy ma na celu zapoznanie si¢ rozméwcoéw ze soba oraz probe
pobrania danych adresowych klienta. Kontakt do potencjalnie zainteresowanego klienta
jest rzecza wrecz bezcenna w §wiecie handlu. Zapytanie o dane nastgpuje w pierwszej
fazie rozmowy, gdyz gdyby rozmowa z jakiego$ powodu zostala przerwana, handlowiec
operujacy Cyberspecjalista moze korzystajac z zapisanych informacji osobiscie

skontaktowac si¢ z klientem.

Podczas zadawania pytan o dane klienta, w przypadku, gdy odméwi on udzielenia
odpowiedzi lub nie poda danych, Cyberspecjalista prosi ponownie o podanie danych wraz
z uzasadnieniem. Jezeli klient nie odpowie po raz drugi, system przestaje pytac
i przechodzi do nastgpnej fazy rozmowy. Duze znaczenie ma, aby nie zrazi¢ klienta
pytaniem w nieskonczono$¢ o informacje, ktérych z poczatku nie chce poda¢. Klienci
czg¢sto zainteresowani sa od razu przej$ciem do konkretéw a podanie danych personalnych
czy firmowych nie powinno by¢ warunkiem wstgpnym do rozmowy biznesowej. Oczekuje
si¢ w tym przypadku, iz w razie powodzenie dalszych etapéw rozmowy, uzytkownik poda

oczekiwane informacje konieczne do wygenerowania oferty.

Ponizej zostanie zaprezentowany graficznie schemat pierwszej czgsci rozmowy.
Nastgpnie zostana przedstawione przyklady warstw wyswietlanych w celu pobrania
od uzytkownika danych w wygodny dla niego spos6b oraz zostana przedstawione
przyklady zdan systemu w biezacym etapie rozmowy. Zdania i rysunki warstw begda

oznaczone numerami zgodnie ze schematem.
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1.
Przedstawienie sie
Cyberspecjalisty.
Prosba o przedstawienie sig

uzytkownika.

Uzytkownik nie
Uzytkownik rzedstawia sie

przedstawia

Uzytkownik
2. przedstawia sie o5
Podziekowanie za poznanie Ponowu?mg prpsby [
klienta, prosba o podanie przedstaW|en|_e s_|e wraz z
danych kontaktowych. uzasadnieniem.
Uzytkownik
nie podat 6.
danych Ponowienie prosby o podanie
danych wraz z
. . Uzytkownik uzasadnieniem.
Uzytkownik i
podat dane podat dane
Uzytkownik nie
przedstawia sie
3. Uzytkownik
Podziekowanie za podanie nie podat
danych, prosba o podanie danych
danych adresowych firmy. 7.
Ponowienie prosby o podanie Uzytkownik
danych wraz z nie podat
uzasadnieniem. danych
Uzytkownik Uzytkownika
podat dane podat dane
4.
Podziekowanie za podanie . .
danych, prosba o podanie Uz_ytkov(\;n;k
strony www firmy (jezeli ”ée po r?
istnieje). anyc
Uzytkowni
podat dane
lub nie (nie
posiada
strony www) 8
Koniec etapu
rozmowy.

Rysunek 6 — Schemat pierwszego etapu rozmowy

Ponizej wymieniono warstwy realizujace funkcjonalno$¢ akcji dla zdan oraz
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przyktadowe zdania systemu (numeracja zgodnie ze schematem).

Bardzo mi mito Pana pozna¢. Czy bylby Pan uprzejmy poda¢ dane kontaktowe tj. telefon lub e-mail, gdyz utatwi to nasza dalsza wspolprace. Dla Pana wygody,
moze Pan wpisa¢ dane w ponizszy formularz.

Telefon; Telefon kom:
E-mail:

Rysunek 7 — Akcja oraz wypowiedz 2

Bardzo milo ze podal Pan dane. Czy mozna Pana progi¢ o podanie nazwy i adresu firmy oraz stanowiska jakie Pan reprezentuje? Dane te sq mi niezbedne dla
przygotowania i przestania Pana oferty. Moze Pan uzy¢ formularza ponizej.

Nazwa instytucji: I Stanowisko: I
Migjscowost:
Ulica: | Mumer: |

Kiod pocztowy:

Rysunek 8 — Akcja oraz wypowiedz 3

Czy byiby Pan uprzejmy poda¢ dane firmy - przynajmniej miasto i ulice? Interesuje mnie siedziba Pana firmy, poniewaz musze wiedzie¢, czy bede w stanie zapewni¢
Panu obstuge w danym regionie.

Nazwa INstytuci: I\ Stanawisko: |
Migjscowast:
Ulica: | Mumer |

Kiod pocztoney :

Rysunek 9 — Akcja oraz wypowiedz 6
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IV.3.2 Faza pytan otwartych

Po pierwszym etapie rozmowy Cyberspecjalista, zgodnie z zasadami dobrego
handlowca, zadaje klientowi pytania ogdlne oraz od razu dopytuje o szczegdty. Indagacje te,
maja na celu zachgcenie klienta do wypowiedzi na temat jego potrzeb i obaw. Wypowiedzi
klienta sg analizowane i na ich podstawie powstaje zapis dotyczacy potrzeb i stanowisk. Jezeli
wypowiedz klienta zostanie sklasyfikowana jako stanowisko klienta, system bedzie kolejno
pytat o potrzeby, ktére sa zdefiniowane jako realizujace dane stanowisko. Natomiast,
gdy wypowiedz klienta zostanie sklasyfikowana jako potrzeba, zostanie ona sparafrazowana
i nastgpi prosba o dalsze wypowiedzi. W momencie, gdy klient stwierdza, iz powiedziat
juz wszystko rozmowa przechodzi do nastgpnego etapu. Cyberspecjalista ma sprawiaé
wrazenie szczerze zainteresowanego wypowiedziami klienta oraz podkresla¢ zrozumienie
wypowiedzi przez parafrazg. W etapie tym nastgpuje mozliwo$¢ przekazania rozmowy
Cyberagentowi o odmiennej plci tak, aby zwigkszy¢ poczucie komfortu u rozmdéwcy.
Réwniez nastgpuje tu odwotanie do sytuacji meteorologicznej, tak aby spowodowaé
urozméwcy efekt mitego zaskoczenia rozméwcy oraz spotggowal wrazenie rozmowy

Z 1Zeczywistg osoba.

Wypowiedzi na temat pogody sa parametryzowane warunkami pogodowymi,
w jakich moga wystapi¢. Pozwala to na tworzenie wypowiedzi nawiazujace do aktualnej
sytuacji meteorologicznej wraz z nawiazaniem do tematu rozmowy handlowej —
np. proponowanych towaréw. Jako przyktady mozna tu podac:
a) ,,Mamy dzis chtodno na zewnqtrz, na takq pogode najlepsze sq ciepte napoje, ktore
mamy w swojej ofercie.”
b) ,.,Panuje dzisiaj strasznie niskie cisnienie, ja zawsze przy takiej pogodzie pije kubek

cieplej kawy z naszego automatu, i od razu czuje sie lepiej.”

Przekazanie rozméwcy agentowi odmiennej pici ma za zadania odwzorowywaé fakt,
iz ludziom lepiej rozmawia si¢ z osobami o przeciwnej plci. Takie przekazanie
nie jest obowiazkowe. Przy przekazaniu rozmowy Cyberspecjalista uzywa pewnej wymowki
usprawiedliwiajacej przekazanie, a pojawiajacy si¢ drugi agent podkresla, iz wszystkie
informacje zostalty mu przekazane i nie ma potrzeby rozpoczynania rozmowy od poczatku.

Jako przyktad mozna tu przytoczy¢ nastepujaca wypowiedz:
wBardzo przepraszam, ale jutro wyjezdzam na urlop i nie chciatbym narazi¢ Pana na zbyt
dtugi czas oczekiwania na naszq oferte, wiec jesli Pan pozwoli, przekaze Pana w rece mojej
Kolezanki, ktora bedzie kontynuowata rozmowe z Panem. Czy moge w tym momencie
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przekazac Pana swojej Kolezance, Pani Kasi Serdecznej?”

Natomiast przywitanie si¢ drugiego agenta moze wyglada¢ nastgpujaco:

»Dzien dobry. Mam na imi¢ Kasia Serdeczna. Kolega prosit mnie bym kontynuowata
rozmowe z Panem i przekazat mi wszystkie informacje jakie uzyskat od Pana. Czy mogtabym

sie zapytac, co Pana konkretnie interesuje?”.

Najwazniejszym elementem tej czg$ci rozmowy jest zadawanie pytan ogdlnych tak,
aby da¢ klientowi mozliwo$¢ wypowiedzenia si¢ na temat swoich oczekiwan. W znakomite;j
wigkszosci obecnych systeméw wspomagajacych sprzedaz przez Internet klient wybiera
towar lub ustuge z dostgpnej listy. Podejscie umozliwiajace wypowiedzenie si¢ klienta
z pewnoscia zwigksza u niego poczucie zadowolenia z negocjacji handlowych. Jako
przyktady pytan ogélnych mozna podac:

- ,,Prosze powiedziec, czym konkretnie jest Pan zainteresowany?”
- ,,Czy mogtbym sie zapytaé, co Pana konkretnie interesuje?”
- ,,Czy chciatby Pan cos jeszcze uszczegotowic ?”

- 7Co jeszcze mam uwzglednic¢ w ofercie dla Pana?”

Ponizej zostanie zaprezentowany schemat drugiego etapu rozmowy.
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Jezeli te same picie
rozméwcd

1

Poczatek

2.
Zapytanie o przekazanie
drugiemu agentowi wraz z
uzasadnieniem

ient nie zgodzit sie

Klient zgodzit sie

3.
Przywitanie
przez drugiego agenta.

Jezeli rozne plicie
rozméwcow

4

Losowo wypowiedz o

pogodzie.

(Ta wypowiedz nie wystepuje
w kazdej rozmowie)

W wypowiedzi klienta
zawarta jest potrzeb

Pytanie ogdine

5
W wypowiedzi klienta

zawarte jest stanowisko

N

6.
Parafraza wypowiedzi

Klient stwierdza, (z
powiedziat juz wszystko

Zapyt\anp o wszystkie
potrzeby

7.
N Pytanie o potrzeby
zdefiniowane jako realizujace
stanowisko

8 Pytania o
wszystkie potrzeby

Koniec etapu

Rysunek 10 — Schemat drugiego etapu rozmowy
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IV.3.1 Faza pytan szczegétowych

Do tego etapu rozmowy system przechodzi, gdy klient skonczy wypowiadac
si¢ na temat jego oczekiwan. Na poczatku nastgpuje pytanie, czy klient bedzie uprzejmy
odpowiedzie¢ na parg pytan. System pyta o potrzeby, o ktérych nie zebral informacji
w poprzednim etapie rozmowy, a wynikaja one z prezentowanych przez klienta stanowisk.
Padaja tutaj rowniez pytania o rzeczy, o ktérych klient nie wspomnial oraz sg niezbgdne
do utworzenie oferty. Pytania takie spowodowane sa tym, iz klienci czgsto wypowiadaja
si¢ na temat swoich zapotrzebowan ogdlnie (prezentuja stanowiska). Rownie czesto klient
nie zdaje sobie sprawy z opcji, ktére firma ma do zaoferowania oraz z niezbednych warunkéw

technicznych, ktére trzeba spetni¢, aby oferowana ustuga spetniata swoja rolg.

W przypadku, gdy klient dwukrotnie odmawia odpowiedzi na pytanie niezbgdne
do utworzenia oferty system prébuje ponownie pyta¢ uzasadniajac swoje zachowanie. Jezeli
klient i tym razem nie chce wspéipracowaé, system musi uzna¢, iz klient nie jest powaznie
zainteresowany rozmowa 1 otrzymuje stosowny komunikat konczacy rozmowg.
Cyberspecjalista zachowuje si¢ tu asertywnie, bedac w kazdej wypowiedzi uprzejmy
dla klienta, lecz jak kazdy dobry handlowiec nie moze sobie pozwala¢ na lekcewazenie przez

klienta.
W momencie uzyskania od klienta wszystkich niezbgdnych informacji, etap rozmowy

zostaje uznany za zakonczony i nastgpuje przej$cie do ostatniej czesci, ktdra jest zamykanie

roZmowy.

Ponizej zostanie zaprezentowany schemat ostatniego etapu rozmowy.
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Brak zgody klienta
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Rysunek 11 — Schemat pytan szczegétowych w rozmowie
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IV.3.1 Faza zamykania rozmowy

Ostatni etap rozmowy ma na celu przekazania klientowi podsumowania informacji,
ktére zostaty zgromadzone w trakcie rozmowy. Ma to na celu podkreslenie, iz klient zostat
wystuchany oraz dobrze zrozumiany. Przedstawienie takiego podsumowania daje réwniez
klientowi mozliwos¢ dopowiedzenia pewnych informacji, ktérych nie podal wcze$niej.
Po zaprezentowaniu zgromadzonych informacji przez system, nastgpuje sprawdzenie,
czy klient podal dane kontaktowe niezbgdne do przestania oferty. Jezeli informacja zostala
podana klient jest zapewniany o utworzeniu oferty i nast¢puje pozegnanie ze strony
Cyberspecjalisty. Jezeli dane do przestania ofert nie zostaty przestane, klient jest proszony
o ich uzupeinienie. Podobnie jak w poprzednich przypadkach, dwukrotny brak odpowiedzi
traktowany jest jako okazanie braku zainteresowania oferta. Natomiast, gdy klient poda dane
kontaktowe niezbgdne do przedstawienia oferty, rozmowa koficzy si¢ rowniez zapewnieniem
o przestaniu oferty i pozegnaniem. Po skonczonej rozmowie zostaje wygenerowana oferta

przez Cyberspecjalistg i wyslana do niego e-mailem, na podany przez niego adres.

Ponizej zostanie zaprezentowany schemat ostatniego etapu rozmowy.
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/
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l

Klient wypowiada
sie lub nie
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Zakonczenie rozmowy. pozegnanie sie.

Rysunek 12 — Schemat zakonczenia rozmowy

Inteligentny uczacy si¢ cyberspecjalista ds. ofert handlowych realizujacy postulaty 64
nowoczesnych systeméw e-CRMu dla wybranej branzy.



Prezentacja dzialania systemu

V.4 Stenogramy rozmow
W tym rozdziale zostana przedstawione przykladowe stenogramy rozmow

prowadzone przez system. W stenogramie zostana zaznaczone akcje wykonywane
przez system oraz informacje zgromadzone na podstawie wypowiedz. Dialog zostanie

podzielony na role z oznaczeniem: C — Cyberspecjalista, K — klient:

Rozmowa pierwsza
C: ,,Dzien dobry. Nazywam sie Aleksander Pomocny. Czy bedzie Pan/Pani uprzejmy/uprzejma

podacé swoje imie i nazwisko?”

K: ,,Witam, nazywam sie Jarostaw Kowalski”

Nastgpuje to rozpoznanie pici rozméwcey jako mezczyzng oraz utworzenie wpisu z danymi
klienta.

C: ,,Bardzo mi mito Pana poznac. Czy bytby Pan uprzejmy podac dane kontaktowe tj. telefon
lub e-mail, gdyz utatwi to naszq dalszq wspotprace. Dla Pana wygody, moze Pan wpisac dane
w ponizszy formularz.”

Klient nie podaje Zzadnych danych.

C: ,,Bardzo prosze Pan o podanie danych kontaktowych. Podanie danych do niczego nie
zobowiqzuje i nie bedq one uzywane w zadnym innym celu, niz nasza wspotpraca handlowa.
Nie majqc kontaktu 7 Panem, trudno bedzie stworzyc¢ oferte.”

Klient podaje dane. Zostaja one zapisane w bazie.

C: ,,Bardzo mito, ze podat Pan dane. Czy mozna Pana prosi¢ o podanie nazwy i adresu firmy
oraz stanowiska, jakie Pan reprezentuje? Dane te sq mi niezbedne dla przygotowania
i przestania Pana oferty. Moze Pan uzy¢ formularza ponizej.”

Klient podat dane. Zostaja one zapisane w bazie.

C: ,,Czy posiada Pan strone internetowq? Jezeli tak to prosze o podanie adresu,
w ewentualnej ofercie dla Panstwa chciatbym uwzgledni¢ mozliwie wszystkie aspekty
i udogodnienia, jakie sq mozliwe do zaoferowania dla Panstwa uwzgledniajqc specyfike
i lokalizacje.”

K: ,nie”

System nie reaguje w tym momencie jak na odpowiedZ negatywna, gdyz na tak postawione
pytanie dopuszczalna jest negacja.

W tym momencie konczy si¢ pierwszy etap rozmowy.
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C: ,,Bardzo przepraszam, ale jutro wyjezdzam na urlop i nie chciatbym narazi¢ Pana na zbyt
dtugi czas oczekiwania na naszq oferte, wiec jesli Pan pozwoli, przekaze Pana w rece mojej
Kolezanki, ktora bedzie kontynuowata rozmowe z Panem. Czy moge w tym momencie
przekazac Pana swojej Kolezance, Pani Kasi Serdecznej?”

System probuje zmieni¢ ple¢ agenta, ze wzgledu na to, iz rozmawia z megzczyzna,
a domyslnie pojawiajacym si¢ agentem tez jest mgzczyzna.

K: ,nie”

Na tak postawione pytanie system réwniez dopuszcza odpowiedZ negatywna.

C: ,Alez mamy dzisiaj cieply dzien, idealna aura na mitq rozmowe. Prosze powiedzied,
czym konkretnie jest Pan zainteresowany?”

Nastgpuje tu nawiazanie do sytuacji pogodowej. Rzeczywiscie w tym momencie pogoda byta
tadna.

K: ,interesuje mnie automat do kawy”

System rozpoznaje w tej wypowiedzi stanowisko. Zostaje ono zapisane jako wystgpujace
W rozmowie.

C: ,Pozwoli Pan, ze spytam, jaka kawa Panem interesuje - Swiezo mielona
czy rozpuszczalna?”

Cyberspecjalista zadaje pytania o potrzeby, ktére sa zdefiniowane jako odpowiadajace
stanowisku z poprzedniej wypowiedzi klienta.

K: ,,wolatbym rozpuszczalng”

System rozpoznaje potrzebe i zapisuje ja w bazie.

C: ,,Czy mogtbym prosi¢ Pana o informacje - w jaki sposob maszyna ma wydawac produkty?”
K: ,,za pieniqdze”

System rozpoznaje potrzebe i zapisuje ja w bazie.

C: ,,Prosze mi powiedzie¢ jeszcze, jakq kawe by Pan preferowat? Proponuje wysokiej jakosci
Jasobs Espresso w korzystnej cenie. Jezeli zalezy Panu na najwyzszej jakosci, Smiato polecam
Jacobs Kronung.”

Pada tu pytanie o potrzebg, ktéra zostala rozpoznana jako potrzeba podrzedna
do tej reprezentujacej rodzaj kawy.

K: ,.zdecyduje sie chyba na Jacobs Kronung”

Potrzeba zostaje zapisana w bazie.

S: ,,Rozumiem, zZe zdecyduje si¢ Pan na Jacobs Kronung. Co jeszcze powinienem uwzglednic
w ofercie dla Pana?”

Poniewaz zostala wyczerpana lista pytan o potrzeby realizujace rozpoznane stanowisko,
system zadaje pytanie ogdlne.
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K: ,,to wszystko”

W tym momencie konczy si¢ etap pytan ogdlnych i system przechodzi do fazy pytan
szczegbtowych.

C: ,.Dziekuje Panu za udzielenie informacji. Teraz chciatbym zadac kilka pytan o szczegoty.
Bedzie Pan uprzejmy odpowiedzie¢ na pare pytan?”

K: ,nie”

Cyberspecjalista rozpoznaje to jako odpowiedz negatywna i odpowiednio reaguje.

C: ,,Szanowny Panie, bez zgromadzenie pewnych informacji od Pana nie bede w stanie
niczego zaoferowac. Bedzie Pan uprzejmy odpowiedzie¢ na pare pytan?”

K: ,tak”

C: ,,Prosze mi powiedzie¢ jeszcze automat ma by¢ catkowicie obstugiwany przez naszq firme,
czy tez bardziej odpowiada Panem dzierzawa?”

K: ,,Zdecydowanie catkowita obstuga.”

C: ,,Prosze mi powiedziec jeszcze, jaka bedzie w przybliZzeniu liczba osob, ktore na co dzien
przebywajq w rejonie automatu. Dla Pana wygody prosze wybrac wartos¢ z listy.”

Klient wybiera odpowiednia opcjg.

C: ,,Prosze mi powiedzie¢ jeszcze, w jakich kubeczkach automat ma wydawaé napoje.
Posiadam zwykte brqzowe kubeczki dobrej jakosci w dobrej cenie. Moge réwniez Panu
zaproponowac tadniejsze kubeczki 7 logo Jacobs w nieco wyzszej cenie.”

K: ,,Wystarczq mi te zwykte, brqzowe.”

Cyberspecjalista zgromadzil wszystkie informacje niezbgdne do utworzenia oferty. Nastgpuje
przejscie do ostatniego etapu rozmowy.

C: ,.Dziekuje Panu za podanie wszystkich informacji. Rozumiem, Ze potrzebuje Pan automat
do kawy, z kawq rozpuszczalng Jacobs Kronung podwang w brqzowych kubeczkach.
Interesuje Pana rowniez catkowita obstuga przez firme. Czy chciatby Pan cos jeszcze
uzupetnic¢?”

K: ,,nie, wszystko sie zgadza”

Klient podat dane kontaktowe wcze$niej

C: ,.Dzickuje Panu za mitq rozmowe. Posiadam juz wszystkie niezbedne dane do stworzenia
oferty idealnie dopasowanej do Pana potrzeb. W momencie, gdy oferta bedzie gotowa,

zostanie Panu przedstawiona.”

Na podstawie przebiegu rozmowy Cyberspecjalista wygenerowal oferte¢ o nastgpujacej tresci
(wykorzystany tekst oferty zataczono za zgoda Zarzadu firmy GOBEST SP. Z 0.0.):
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Firma G
Tel./fax: 12-6591682

Autoryzowany operator vendingowy AFH Kraft Foods Polska S.A. - Jacobs
Autoryzowany operator vendingowy Maspex - Tymbark, Kubu§
Wielce Szanowny Pan Dyrektor
Jarostaw Kowalski
Szkota podstawowa nr 1
Krakéw Miechowska 8

Kawa jest nasza pasja a zadowolenie Klientéw gtéwnym celem. Doktadamy wszelkich staran, aby specjaty z naszych automatéw odznaczaty
si¢ doskonaty jako$cia. Chcemy Panstwu zaproponowaé¢ wyjatkowa kompozycje wysmienitych smakow i aromatéw. Nasza firma jest

autoryzowanym operatorem vendingowych firmy Kraft Foods Polska S.A. — marki Jacobs — oraz firmy Maspex S.A. — marki Tymbark i Kubus.

Pragniemy Panstwu zaoferowaé nowoczesne automaty firmy N&W Global Vending spetniajace normy ISO 9001, posiadajace wszystkie
certyfikaty bezpieczenstwa oraz odpowiadajace wymogom SANEPIDu:

Automat do napojéw goracych: ,,JACOBS-ANTARES”:

Specjaty przygotowywane sa na bazie kawy Jacobs Gold, kawy Jacobs Kronung, czekolady Suchard, herbaty Jacobs z witaming C, herbaty
malinowej Tymbark oraz petnowarto$ciowego mleka w proszku. Zaleta naszych specjalow jest fakt, iz nie sa one przygotowywane na bazie
zabielaczy i konserwantéw chemicznych.

Proponujemy 18 opcji napojow:

° Kawa Jacobs GOLD czarna, kawa mocna, kawa biata, cappuccino italiano, cappuccino z czekolada, kawa mleczna, kawg americano,
espresso, kawe czekoladowa, mocna kawg kremowa, puch kawowy, puch kawowo-czekoladowy, puch czekoladowy, herbatg
cytrynowa i malinowa, czekoladg, czekoladg mleczna, krem czekoladowy.

®  Wymiary automatu (wysoko$¢ x szeroko$¢ x gltgbokosé): 167 x 60 x 65.

Zasilany w energig elektryczna 230V, maksymalny chwilowy pobér pradu 1,8kW , nowoczesna energooszczgdna termoizolacja
bojlera, mozliwo$¢ pod-taczenia do sieci wodnej albo zasilany z butli umieszczonych wewnatrz automatu.

Nasza firma w trosce o jako$¢ oferowanych ustug i produktéw ktadzie szczegdlny nacisk na sposéb obstugi naszych klientéw, czystos¢ i
estetyke automatéw. Zapewniamy Panstwu pracownika z Krakow, co daje Panstwu gwarancjg solidnego i szybkiego serwisu przez 7 dni w
tygodniu.  Nasza firma ma przyjemno$¢ §wiadczy¢ swoje ustugi na terenie wielu szk6t, gimnazjéw, liceéw, uczelni, szk6t jezykowych,
konsulatéw, osrodkéw sportowych i zaktadéw pracy. Bedzie nam niezmiernie mito, jesli Panstwo zdecydujecie sig¢ na wspéipracg z nami.

7. powazaniem

W Krakowie dnia 2006-09-23
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PR Manager
Aleksander Pomocny

aleksander.pomocny @g.pl

Rozmowa druga
C: ,,Dobry wieczor. Mam na imi¢ Aleksander Pomocny. Bedzie mi mito pozna¢ Pana/Pani

imie i nazwisko?”

K: ,nie jest to Panu do niczego potrzebne”

Cyberspecjalista rozpoznat odpowiedz negatywna i odpowiednio na nig reaguje.

C: ,,Rozumiem, ze chce by¢ Pan/i na razie anonimowy. Szanuje tq decyzje, jednak bytoby mi
milej rozmawiaé, gdybym znat Pana/i godnos¢?”

K:,”

Klient w dalszym ciggu nie zdradzil swoich danych, dlatego system przechodzi do nastgpnego
etapu rozmowy.

C: ,,Prosze powiedzie¢, czym konkretnie jest Pan/Pani zainteresowany/zainteresowana?”

K: ,, automat z batonikami”

System rozpoznaje potrzebe — nastgpuje parafraza i pytanie ogélne.

C: ,,Rozumiem, Ze automat z batonikami. Czy cos jeszcze chciat by Pan/Pani uszczegotowic?”
K: ,,napoje i soczki tez majq by¢”

Tutaj rowniez zostaje rozpoznana potrzeba — reakcja jest wigc podobna.

C: ,,Rozumiem, Ze napoje i soczki tez majq by¢. Czy jeszcze cos chciatby Pan uszczegotowic?”
K: ,,powiedziatem juz wszystko”

Cyberspecjalista przechodzi do nastgpnego etapu rozmowy.

C: ,.Dzickuje Panu/Pani za udzielenie informacji. Teraz chciatbym zadaé kilka pytan o
szczegotly. Bedzie Pan/Pani uprzejmy odpowiedzie¢ na pare pytan?”

K: ,alez prosze”

C: ,,Przepraszam bardzo, ale nie rozumiem o co Panu/Pani chodzi. Czy bytby/bytaby
Panem/Paniq w stanie sformutowac swojq wypowiedz inaczej?”

Poniewaz klient wypowiedzial si¢ w sposob, ktérego system nie rozpoznal, jest proszony
0 powtérzenie wypowiedzi.

K: ,,tak, odpowiem na pytania”

Tu zostalo znalezione dopasowanie, poprzednia wypowiedz klienta zostaje zapisana
jako wzorzec rozpoznany.

C: ,,Czy mogtbym prosi¢ Pana/Pani o informacje - w jaki sposob maszyna ma wydawacé
produkty?”

K: ,.za darmo, przy pomocy kluczyka ZIP”
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C: ,, Prosze mi powiedzie¢ jeszcze, jaka bedzie w przyblizeniu liczba osob, ktore na co dzien
przebywajq w rejonie automatu. Dla Pana/Pani wygody prosze wybrac¢ wartosé z listy.”
K:,”

W tym momencie zostata wyczerpana lista pytan, ktére Cyberspecjalista miat zapyta¢ klienta.
Nastepuje sprawdzenie, czy system posiada dane kontaktowe.

C: , Niestety brakuje mi jeszcze Pana/Pani danych kontaktowych, gdzie mogtbhym wystaé
oferte. Szanowny/Szanowna Panie/Pani, posiadam dane niezbedne do utworzenia oferty.
Bardzo prosze Pan/Pani o podanie danych kontaktowych.”

K:.,”

Klient nie podat zadnych informacji.

C: ,, Szanowny/Szanowna Panie/Pani, bez posiadania danych kontaktowych, nie bede w
stanie przedstawic ofert. Bardzo prosze Pan/Pani o podanie danych kontaktowych.”

K:,”

Klient ponownie nie podat informacji, o ktére byt proszony.

C: ,,W takim razie niestety nie bede w stanie w niczym Panu/Pani pomoc. Jezeli Pan/Pani
zdecyduje sie raz jeszcze porozmawiad, zapraszam serdecznie.”

Poniewaz klient dwukrotnie odmoéwit podania odpowiedzi na pytanie o dane niezbgdne

do przedstawienie oferty, zostaje potraktowany jako nie zainteresowany i rozmowa konczy

sie.
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Y. Podsumowanie

Zadaniem postawionym w tej pracy bylo zaprojektowanie i zaimplementowanie systemu

typu chatbot realizujacego funkcjonalno$¢ automatycznego specjalisty ds. handlowych.

Opierajac si¢ na wiedzy dotyczacej projektowania i tworzenia systemow informatycznych,

uwzgledniajac techniki profesjonalnych handlowcéw dorobek psychologii oraz nowoczesne

podejscie do negocjacji, zostaly przyjete nastgpujace zatozenia dla stworzonego systemu

w ramach tej pracy:

- Stworzenie mechanizmu systemu chatbot, realizujacego podstawowe zalozenia

systeméw tego typu wzbogaconego o mechanizmy zapewniajace maksymalne

wrazenie inteligencji systemu i petng konfigurowalnosc¢.

- Uzupelnienie systemu o funkcjonalno$ci umozliwiajace prowadzenie rozmow

handlowych z klientem.

- Stworzenie schematu profesjonalnej rozmowy handlowej, ukierunkowanej na klienta

zgodnie z najnowszymi trendami w sprzedazy.

PowyzZsze zalozenia zostaly zaprojektowane i zaimplementowane z wymienionych

ponizej specyficznych zastosowan celem osiagnigcia zalozonego celu:

1. Chatbot. Oprécz podstawowych funkcjonalno$ci dostgpnych w istniejacych projektach

tego typu jako nowatorskie mozna okreslic:

a.

generacja wypowiedzi systemu na podstawie zdefiniowanych fraz
umozliwiajaca tworzenie réoznorodnych wypowiedzi opartych o bazg wiedzy,
prowadzenie rozmowy przez system — w wigkszosci obecnych systeméw
chatbot rozmowa jest kierowana przez uzytkownika a chatbot petni raczej rolg
pasywna, w tym wypadku system aktywnie kieruje rozmowa dazac do $cisle
okreslonego celu, jakim jest stworzenie oferty dla klienta odpowiadajace;j
jego preferencjom,

uzywanie odpowiedniej formy rodzajowej zwracajac si¢ do klienta
per Pan/Pani,

mechanizmy  uwypuklajace  wrazenie  naturalnej rozmowy, takie
jak np. wypowiedzi pogodowe, reakcja na zblizajace si¢ $wicta
czy tez odpowiednie komunikaty w przypadku niezrozumiatych wypowiedzi
uzytkownika,

petna konfigurowalno$¢ chatbota uwzgledniajaca wypowiedzi systemu

jak iréwniez umozliwiajaca definiowania regul rozpoznajacych odpowiedz
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Podsumowanie

klienta.

2. Mechanizmy umozliwiajace prowadzenie rozmowy handlowej. Jako takie mozna
Z pewnoscia uznac:

a. pobieranie danych kontaktowych jako niezbednych do przedstawienie oferty,

b. implementacja reakcji na odpowiedz negatywna,

c. zastosowanie mechanizmu rozpoznawania potrzeb i stanowisk w odpowiedzi
na potrzebg rozpoznania faktycznych (czgsto ukrytych) oczekiwan klienta,

d. przechowywanie preferencji klienta i uwzgledniania ich w przypadku
ponownej rozmowy oraz tworzenia finalnej ofert.

3. Profesjonalny przebieg rozmowy. Zaimplementowany schemat rozmowy
jest catkowicie ukierunkowany na klienta i ma za zadanie maksymalizowaé poczucie
jego zadowolenia. Umozliwienie klientowi wypowiedZz na temat jego wyobrazen
dotyczacych produktéw lub ustug jest z pewnos$cia innowacja, jezeli chodzi o sztuczne
systemy komputerowe. Cyberspecjalista daje klientowi mozliwo$¢ wypowiedzenia
sig, a nastgpnie poprzez fazg pytan szczegétowych doprecyzowanie jego faktycznych
oczekiwan. Wypowiedzi systemu sg zawsze uprzejme i nawet w przypadku niezbyt
mitych wypowiedzi klienta. Cyberspecjalista potrafi rowniez si¢ zachowa¢ asertywnie
przerywajac rozmowe¢ w momencie, gdy stwierdzi, iz nie ma sensu jej dalej
kontynuowa¢. To z pewnoscia tez jest wyrdzniajaca cecha systemu na tle innych

programéw wspomagajacych sprzedaz.

Z przeprowadzonych testowych rozméw wynika, iz Cyberspecjalista dobrze speinia
postawione zatozenia. Mozna stwierdzi¢, iz system jest w stanie z dobrymi wynikami
zastgpowa¢ handlowca w prowadzeniu rozméw z klientami. Pozwala réwniez na tatwe
zarzadzanie informacjami o przeprowadzonych rozmowach, ktére umozliwia wprowadzania
zmian do schematu do schematu rozmowy, wypowiedzi systemu czy bazy regul poprzez

funkcjonalny i ergonomiczny interfejs modutu administracji.

Stworzony system ma architektur¢ otwarta umozliwiajaca dolaczanie kolejnych
funkcjonalnosci. Posiada on tez konfigurowalny mechanizm prowadzenia rozmowy
umozliwiajacy definiowanie réznych schematéw prowadzanie rozmowy na prawie dowolny

temat.
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