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Anotace

Predkladana prace se jako hlavnim tématem zabyva dostupnymi testovacimi nastroji
na trhu a implementaci vlastniho end-to-end(E2E) testovaciho néstroje, a to podle
pottfeby firmy Feedyou, s.r.o. Ve své teoretické c¢asti prinasi na zakladé analyzy od-
borné literatury a dostupnych zdroji prehledny zakladni popis testovacich néastroji,
jejich prinosy a priklady jejich pouziti. Uvadi se zde také popis celého ekosystému
bota, s kterym aplikace pracuje. Prakticka ¢ast prace se zaméruje na nékolik stano-
venych cili. Mezi né patii popsat dostupné testovaci nastroje na trhu, zjednodusit
testovani a zvysit ¢asovou tsporu spojenou s automatizaci a automatizovat testovani
boti, pricemz se tato prace zabyva sluzbou Microsoft Azure Bot Service, ktera tzce
souvisi s implementaci testovaci aplikace. V praktické casti se pfimo implementuje
webova aplikace v Node.js a Reactu, kterd dokaze otestovat spravnost odpovédi a
jejich vcéasné posilani. Prakticka ¢ast prace je tedy zameérena na vytvoreni uzivatel-
sky privétivé aplikace a zaroven oddéleni vzhledové ¢asti od serverové, diky cemu
muze byt aplikace pouzivana pres REST API i jinou aplikaci a testy se tak mohou
automatizovat.

Annotation

Title: E2E Bot tester

This thesis as a main topic focuses on testing tools currently available on the market
and the implementation of its own end-to-end(E2E) testing tool, as needed by a firm
Feedyou, s.r.o. In its theoretical part it sheds light on a clear basic description of tes-
ting tools, their benefits and examples of their use based on an analysis of specialised
literature and available resources. There is also a description of the entire bot eco-
system with which the application works. The practical part of the thesis focuses on
several set purposes. Those purposes include how to describe the testing tools avai-
lable in the market, to simplify testing and how to increase time savings associated
with automation and to automate bot testing, while this thesis focuses on Microsoft
Azure Bot Service, which is closely related to a test application implementation. The
practical part implements a web application directly in the React and Node.js, which
can test the accuracy of responds and their timely send-off. The practical part of
the thesis is therefore focused on creating a user-friendly Application altogether with
separating the visual part from the server part at the same time, thanks to which the
Application may be used via REST API and/or another application and the tests
may be automated thereafter.
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1 Uvod

Soucasny zivot se odehrava vétSinou ve svété, v némz prevlada automatizace. Jeji
neustale se rozsirujici prevaha je patrna ve vétsiné oborti, v nichz je mozné jakoukoli
automatizaci vyuzit. Hlavnim divodem tohoto trendu je umoznovat lidem, aby se
vénovali zajimavéjsim a kreativnéjsim c¢innostem. Muzeme sledovat, ze v I'T svété se
v poslednich letech velmi rozsitili a ziskali oblibu virtudlni asistenti. Pro mnoho osob
miize byt ale prekvapenim, Ze chatboti nejsou zadnou novinkou. Prvni z nich byl vy-
tvoren jiz v roce 1950. Avsak za jejich aktualni velkou expanzi stoji zejména soucasna
zména zpusobu mezilidské komunikace. V soucasné dobé ma telefon s podporou Short
message service (SMS) pres 6 miliard lidi. [2] Vyuziti chatbota stoji vzdy pouze na
fantazii jeho tvirch a na firmach, které ho potrebuji. Virtualni asistent mutze byt vy-
uzit na prijimani novych zaméstnancti a na ziskavani informaci o nich, anebo tfeba na
hlaseni poruch v pronajatych bytovych jednotkach. Samozrejmosti je dnes i virtualni
obchodnik, ktery maximalizuje vas obrat, protoze sam resi mnoho situaci v interneto-
vych obchodech, v oblasti realit, automotive, u pojistoven, financnich instituci nebo
také virtualni operatorka, ktera vam zajisti neustalou podporu pro nejruznéjsi dotazy
na ruznych webovych strankach. Spole¢nost Feedyou s.r.o. tyto virtudlni asistenty na
miru vytvari. Protoze jsou v oboru vice jak 5 let a firma se rozrostla, vyrabi ¢im dal
tim vice chatbotti. Ve firmé proto vznikla potfeba zautomatizovat jejich testovani.
Pravé tento prinosny a zajimavy proces tvorby a implementace nové automatické
testovaci aplikace pro chatboty se stala hlavnim predmétem predkladané prace jako
celku.

Je vhodné si presnéji popsat a uvédomit, pro¢ je automatizace testovani dilezita
a jak vlastné v soucasné dobé testovani nejcastéji probiha. Cely proces zac¢ina oslove-
nim klienta, zda chce chatbota na miru. Navic si nabizejici firma provadi analyzu trhu,
takze obvykle jiz vi, jakého chatbota klientovi nabidnout. Nasledné chatbota vyrobni
oddéleni nadefinuje podle pozadavki klienta. Avsak, aby mohl byt otestovan, je tfeba,
aby s nim nékdo osobné komunikoval, ru¢né si s nim psal. Jediné tak je zjisténo, zda
odpovida dle ocekavani a pozadavkl. V pripadé, ze definici chatbota jakkoli zménime,
musi byt znovu rucné testovan a odpovédi musi byt znovu validovany. V této fazi je
tedy hlavnim ovliviiujicim faktorem c¢lovék a mize tak vzniknout obtiz, s niz je tfeba
pracovat — lidsky faktor miize chatbota otestovat nespravné a dojde tak k produkci
nefunkéniho virtualniho asistenta, ktery kvili chybam v odpovédich napacha mozna
vice $kody nez uzitku. ReSenim je pravé testovaci aplikace E2E Bot tester, kterd
tento proces zautomatizuje. Konverzacni specialista, ktery je zodpovédny za tvorbu
a udrzbu struktury konverzace, si chatbota proklika a popovida si s nim. AvSak navic
vznikne z této konverzace zaznam, ktery se ulozi do databaze. Poté je mozno definici
chatbota zménit. Nasledné si nacteme v nasi testovaci aplikaci vyse uvedeny zaznam
a dame spustit test. Behem vtefiny je mozno vysledovat, zda chatbot na nezménéné
vétvi odpovida stale stejné. V pripadé, ze by se odpovédi neshodovaly, test zahlasi
chybu a ukaze nam, co ocekaval a co chatbot realné odpovédél. Thned je tedy jasné,
co v definici virtudlniho asistenta opravit.

Zdanlivé nemusi byt takto ziskana tspora casu nikterak velka, ale vzhledem
k tomu, zZe jsou nékteri chatboti velice komplexni, mize s nimi komunikace trvat



i nékolik desitek minut. Mohou mit také velké mnozstvi vétvi a je treba kazdou tes-
tovat zvlagt. Z tohoto pohledu je tedy zfejmé, ze casova Uspora zafizena E2E Bot
testerem muze byt obrovska.



2 (il prace

Cilem této prace je vytvorit aplikaci na end-to-end testovani chatbotli pro spole¢nost
Feedyou. Na modelovém pripadé se ovérilo, Ze tento novy pristup feSeni je velmi
efektivni a postupné se bude do firmy zavadét. Vzhledem k tomu, Ze ve spolecnosti
stavime mnoho rozsahlych chatbotti, ¢asové tspory budou obrovské.

Doposud museli pracovnici z vyroby a testeri bota proklikat a zjistit, zda po
upravach v definici chatbota funguje stromova a Natural language processing (NLP)
¢ast dle ocekavani. Aplikace E2E Bot tester vytvorena v ramci predkladané préace
to zvladne za okamzik, coz nejen Setii cas, ale i snizuje potfebu kontroly lidskym
faktorem v testovacim procesu a konverzacni specialisté se miizou vénovat kreativni
¢innosti, kterou program nezvladne. Tato ¢asova tspora se netyka pouze nasich chat-
bot specialisti, ale jde i o zakazniky, protoze v nékterych pripadech si chatbota
rozvijeji samostatné. Bot nejen Ze posila zpravy, ale i pristupuje do jinych systémii,
coz muze E2E Bot tester pokryt také pomoci zapamatovani si spravnych odpovedi
a jejich ,prehrani ve chvili testovani. Nase implementace chatboti predstavuji ¢asto
rozsahlé stromové struktury a otestovani kazdé vétve muze trvat i desitky minut.

V budoucnu smétuje spolecnost Feedyou k nabizeni nové vyvinuté platformy pres
Microsoft store do celého svéta a tim tak vstupovat na globalni trh nejen jako tvirci
chatbott, ale i jako technologicti specialisté, ktefi nabizi feseni pro dalsi firmy, které
budou nase chatboty implementovat zakazniktim po celém svété. Tim by se celkova
uspora casu dostala do uplné jinych rozmért.



3 Chatboti

Oznaceni chatbot se vztahuje na jakoukoli softwarovou aplikaci, kterd se zapojuje
do dialogu s ¢lovékem pomoci prirozeného jazyka. Tento termin se nejcastéji pou-
ziva v souvislosti s aplikacemi, které konverzuji prostiednictvim psaného jazyka, ale
s pokroky v rozpoznavani reci se to stale vice jevi jako nespravny rozliSovaci znak.
V popredi této technologie jsou nejviditelnéjsi hlasové rizeni digitalni asistenti z tzv.
Velké ctytky: Siri od Apple, Cortana od Microsoftu, Alexa od Amazonu a novy asi-
stent od Googlu. V navaznosti na to existuje mnoho tisic textovych chatbott, které
se zaméruji na konkrétni funkce umoznujici nastroje na vytvareni robotl pro Siroce
pouzivané platformy pro zasilani zprav. [2]

Svét se zac¢ind plnit chatboty, které se pouzivaji v nejriznéjsich odvétvich jako
jsou napriklad vyroba, bankovnictvi, pojistovnictvi, internetové obchodovani, teleko-
munikace, zdravotnictvi, cestovni ruch, vzdélavani, statni sprava a mnoho dalsich.
Umoznuji pristup ke vSem druhim sluzeb (napriklad rezervace letu, kontrola pri-
hodnosti pocasi...apod.). Hlavnim duvodem k zavadéni téchto chatboti je odlehceni
kapacity pozornosti, kterou miize ¢lovék praci vénovat. Lidské zdroje jsou v kazdém
odvétvi cenné a jejich nahrazovani virtualnimi asistenty lidskym zdrojim odlehc¢uje.
Asistentovi je jedno kolik je hodin, kdo mé jakou naladu ¢i po kolikaté je zase znovu
néco po nich vyzadovano. Vzdy vam ochotné pomohou. Dobte navrzeny chatbot do-
kéze odbavit az 80% komunikace, usetieni ¢asu je tedy obrovské. [3]

3.1 Historie

Nasledujici ¢ast textu priblizuje zakladni informace o historii chatboti, které zde
byly shrnuty na zékladé dostupnych odbornych zdroju. [4]. V roce 1950 Alan Tu-
ring uvazoval, zda pocitacovy program miuze nékdy hovorit se skupinou lidi, aniz
by si uvédomili, Ze je jejich partner umély. Tato otazka, nazvana Turingiv test, je
mnohymi povazovana za generativni myslenku chatbott. Prvni chatbot se jménem
Eliza byl zkonstruovan v roce 1966. Simuloval pti svych nastavenych operacich, Ze je
psychoterapeut a vracel véty uzivateli v tazaci formé. Jeho schopnost komunikovat
byla omezena, ale byl zdrojem inspirace pro nasledny vyvoj dalsich chatbott. Eliza
pouzivala porovnani vzorci a schéma vybéru dopovédi zalozené na Sablonach. Jeji
nevyhodou byla omezend znalost, a tak mohla komunikovat pouze v urc¢ité oblasti té-
mat. Dalsimi nevyhodami byly neschopnost vést dlouhé diskuse, ucit se a objevovat
souvislosti.

V roce 1972 se objevil chatbot Parry, ktery ptsobil jako pacient se schizofrenii.
Parry byl povazovan za pokrocilejsi nez Eliza, protoze mél mit osobnost a lepsi kon-
trolni strukturu. Definice jeho reakci byly zalozené na systému predpokladi a emo-
cionalnich reakei aktivovanych zménou povahy vypovédi uzivatele. Parry byl pouzit
v experimentu v roce 1979, kdy pét soudnich psychiatri provedlo dalnopisem roz-
hovor s pacientem a pocitacem, aby se rozhodli, zda se jedna o pocitacovy program
nebo skutec¢ného schizofrenniho pacienta. Psychiatti stanovili deset diagnéz. Prvni
psychiatr stanovil dvé spravné diagnozy, druhy dvé nespravné, tieti se domnival, ze
oba subjekty byly skutecnymi pacienty a dalsi dva diagnostikovali, ze oba byli chat-



boti. Tento vzorek psychiatri je vsak maly a vyznam zjisténi neni jasny. Parry mél
omezené schopnosti, co se tyce porozuméni jazyka a schopnost vyjadfovat emoce.
Dale mél nizkou rychlost reakce a nemohl se ucit z konverzace.

Prvni chatbot s vyuzitim umélé inteligence byl v roce 1988 Jabberwacky. Byl
napsan v CleverScriptu. Tento jazyk byl zalozen na tabulkovych procesorech, a tak
usnadnil vyvoj chatbotti. K reakci pouzival kontextové porovnavani vzorct. Jabberwacky
mél i presto vysokou latenci a nemohl pracovat s velkym poctem uzivateli. [4]

Termin Chatterbot byl poprvé zminén v roce 1991. Jednalo se o umélého hrace
TINYMUD, coz byl virtualni svét v realném case pro vice hrac¢t. Primarni funkci
tohoto svéta bylo chatovat. V pritbéhu ¢asu se ukazalo, ze mnoho skutecnych lidskych
hract dava prednost rozhovoru s Chatterbotem pred skuteénym hracem. [4]

Dalsim krokem vpred v historii chatbotti bylo v roce 1995 vytvoreni Alice (Arti-
ficial Linguistic Internet Computer Entity). Prvni online chatbot inspirovany Elizou.
Alice byla zalozena na porovnavani vzorcu, bez jakéhokoli skuteéného vnimani celého
rozhovoru. Alice méla 41 000 sablon a souvisejicich vzorct, coz byl obrovsky pocet ve
srovnani s Elizou, ktera méla pouze 200 klicovych slov a pravidel. Alice vSak neméla
inteligentni funkce a nedokazala generovat lidské odpovédi, které vyjadiuji emoce
nebo postoje. [4]

V roce 2001 doslo ke skutecné revoluci v technologii chatbotti s vyvojem Smarter-
Child, ktery byl dostupny v aplikacich pro zasilani zprav jako byli America Online
a Microsoft Network (MSN). Bylo to poprvé, kdy chatbot zacal poméhat lidem s kaz-
dodennimi tkoly, protoze mohl ziskavat informace z databéazi o televiznim programu,
sportovnich vysledcich, cenach akcii, zpravodajstvi ¢i pocasi. Pro lidi bylo velice po-
hodlné pristupovat k témto informa¢nim systémim pomoci chatboti. [4]

Dalsim vyraznym pokrokem bylo vytvoreni chytrych osobnich hlasovych asistentii
zabudovanych primo do chytrych telefontt nebo domacich reproduktorti, kteri rozu-
meéli hlasovym ptikaztim, mluvili digitdlnimi hlasy a zvladali bézné tkoly jako na-
priklad monitorovani domacich zafizeni, kalendari, e-maili atd. V dnesni dobé je
neoblibenéjsi Siri od Applu, Watson od International Business Machines Corporation
(IBM), Google Assistant od Googlu, Cortana od Microsoftu a Alexa od Amazonu.
Vsichni tito virtualni asistenti maji spolec¢né to, ze se pripojuji k internetu a na roz-
dil od svych predchtdct vytvareji rychlejsi a smysluplnéjsi odpovédi. Jejich hlavni
rozdily budou shrnuty v nasledujicim textu. [4]

Siri, vyvinuta spolecnosti Apple v roce 2010, byla prikopnikem v oblasti osobnich
asistentti. Uzivatelé s ni mohou komunikovat prostrednictvim zprav nebo hlasovych
prikazi. Reaguje na pozadavky pomoci riiznych internetovych sluzeb. I pres to, Ze je
Siri propracovana, ma nékolik slabin. Vyzaduje ptripojeni k internetu. Je sice viceja-
zy¢na, ale mnoho jazyku nepodporuje. Hlasova navigace funguje pouze v anglictiné
a ma potize s prizvukem uzivatele a $patné snasi okolni hluk. [4]

V roce 2011 byl spole¢nosti IBM vytvoren chatbot s nazvem Watson. Rozumél
lidské teci tak dobre, ze dvakrat vyhral v kvizové soutézi. V dalsich letech umoznil
Watson podnikiim vytvaret lepsi virtualni asistenty. Kromé toho byl Watson Healt
navrzen tak, aby pomahal lékaiim ve zdravotnictvi diagnostikovat nemoci. Hlavni
nevyhodou je podporovani pouze anglictiny. [4]



Google Now, vyvinuty v roce 2012, byl ptivodné pouzivan k poskytovani informaci
uzivateli s ohledem na denni dobu, misto a preference. Google Assistant, ktery byl
vyvinut v roce 2016, predstavuje dalsi generaci Google Now. Ma propracovanéjsi
umeélou inteligenci s privétivéjsim konverzaénim rozhranim a poskytuje uzivatelim
informace predpovidajici jejich pozadavky. Nema vSak zadnou osobnost a jeho otazky
mohou porusovat soukromi uzivatele, protoze je propojen piimo s jeho tc¢tem Google.
4

Microsoft v roce 2014 navrhl osobni asistentku Cortana. Rozpoznava hlasové pri-
kazy a provadi ukoly jako je identifikace Casu a polohy, notifikace, odesilani e-mailt
a textl, vytvareni a sprava seznamt, chatovani, hrani her a vyhledavani informaci,
které uzivatel pozaduje. Hlavni nevyhodou Cortany je, ze mtize spustit program, ktery
obsahuje malware. [4]

Ve stejném roce Amazon predstavil Alexu, kterd je zabudovana do zarizeni pro
domaéci automatizaci a zabavu a vytvari timto Internet of Things (IoT) dostupnéjsi
pro lidi. Novinkou je, Ze vyvojari mohou pouzivat Alexa Skills Kit k vytvareni a pu-
blikovani bezplatnych nebo placenych dovednosti Alexy. Hlavni nevyhodou jsou bez-
pecnostni rizika. [4]

3.2 Pristupy strojového uceni

Chatboti, kteri vyuzivaji pristupy strojového uc¢eni namisto shody vzori, extrahuji ob-
sah z uzivatelského vstupu pomoci zpracovani prirozeného jazyka (NLP) a disponuji
schopnosti ucit se z konverzaci. Berou v ivahu cely kontext dialogu, nejen aktudlni
zpravu, a nevyzaduji preddefinovanou odpovéd pro kazdy mozny vstup uzivatele. Ob-
vykle pottebuji rozsahly soubor trénovani, jehoz nalezeni mutze predstavovat zasadni
problém, protoze dostupné soubory dat mohou byt nedostatecné. [4]

Pro implementaci téchto chatbotti se ¢asto pouzivaji neuronové sité. Modely za-
loZzené na vyhleddvani v neuronové siti, ve které jsou pritazena skoére k jednotlivym
odpovedim. Skére slouzi pro identifikaci nejpravdépodobnéjsi odpovédi. Naproti tomu
generativni modely syntetizuji odpovéd obvykle pomoci technik hlubokého uceni. [4]

3.3 Zpracovani prirozeného jazyka (NLP)

Zpracovani prirozeného jazyka je obor umélé inteligence, ktery zkouma, jak pocitacové
systémy mohou interpretovat a ovladat prirozeny jazyk, a to v pripadé, ze jde o text
nebo fe¢. Shromazduji se informace o porozumeéni lidskému jazyku slouzici k vytvo-
feni vhodnych technik pro pocitacové systémy pro fizeni lidského jazyka a provadéni
riznych tkoli. Vétsina technik NLP se spoléha na strojové uceni. Skladaji se z Po-
chopeni Ptirozeného Jazyka (NLU), které rozviji poslani porozumét textu a Generace
Ptirozeného Jazyka. Tato technika mé odpovédnost za generovani textu.[4]

3.4 Pochopeni prirozeného jazyka (NLU)

Chatboti vyuzivaji porozuméni prirozenému jazyku k nacteni kontextu z nestruktu-
rovaného uzivatelského vstupu v lidském jazyce a k reakci na zakladné zaméru aktu-



alniho uzivatele. TTi hlavni problémy vzniklé béhem procesu NLU jsou mechanismy
mysleni, interpretace a obecné znalosti uzivatele. NLU podporuje klasifikaci zamérta
a extrakci entit, pricemz bere v tivahu kontextové informace. Entity mohou byt de-
finované systémem nebo uzivatelem. Kontexty jsou fetézce, které ukladaji objekt,
na ktery se uzivatel odkazuje. Model klasifikace zamért miize byt predem trénovany
model, ktery byl vytvoren manudlni klasifikaci shromazdénych textovych zprav od
uzivateli do témat. [4]

Podobné Ize model extrakce entit predem natrénovat ruénim pridavanim entit do
textovych zprav uzivatele. Z tohoto divodu lze vytvorit anotovany tréninkovy korpus
pritazenim stitku ke kazdému slovnimu bloku. Poté, co byly modely natrénovany,
mohou automaticky klasifikovat nové textové zpravy uzivatele do zameéru a extrahovat
entity. [4]

3.5 Umeélé neuronové sité

Vyhledavaci a generativni chatboti pouzivaji nékolik druht umélych neuronovych siti.
Systém prevezme vstup uzivatele, vypocita jeho vektorové reprezentace, preda jej jako
prvky neuronové siti a vytvori odpovéd. Proces mapovani slov do vektorti se nazyva
vkladani slov. Nékolik metod muze byt jednoduchych nebo muze pouzivat techniky
hlubokého uceni. V systémech zalozenych na vyhledavani jsou umélé neuronové sité
trénovany pomoci vektort vstupu a zaméru uzivatele. Berou jako vstup vstupni vektor
uzivatele a davaji pravdépodobnost kazdému zaméru. Klasifikace entit v uzivatelském
vstupu je provadéna systémy Named entity recognition (NER), které mohou vyuzivat
i techniky hlubokého uceni. [4]

Zatimco generativni chatboti jsou uzitecni pro zapojeni osoby do neformalnich
konverzaci v oteviené doméné, nejsou idealni pro komunikaci v uzaviené doméné, pro
kterou jsou vhodni chatboti jednajici na zakladé pravidel. Hybridni chatboti pouzivaji
jednak pristup zalozeny na ziskavani a déle také generativni pristup k reakei na vstup
uzivatele, pokud neexistuje zadna shoda s nékterym z pravidel. [4]

Rekurentni neuronové sité - Vyvojari chatboti pouzivaji Recurrent Natural
Networks (RNN), aby vzali v ivahu predchozi kontext v konverzaci. V. RNN novy
uzivatelsky vstup a informace z diivéjsich dat zasobuji neurony. Timto zpiisobem
smycka predava znalosti z jedné ¢asti sité do druhé. Pro odkazani na predchozi in-
formace a uceni se dlouhodobé zavislosti se pouzivaji sité Long Short Term Memory
(LSTM), coz je konkretni typ RNN. [4]

Sequence-to-Sequence model - Typicky generativni model je Sequence-to-
Sequence, ktery generuje cilovou sekvenci pohledem na zdrojovou sekvenci. Zdrojova
sekvence je vstup uzivatele a cilova sekvence je odpovédi chatbota. [4]

Deep Seq2seq modely - Generativni chatboti mohou mit lepsi a lidstéjsi vykon
pokud jde model vice do hloubky a ma vice parametri, jako v pripadé hlubokych
modeli Seq2seq obsahujicich vice vrstev siti LSTM. [4]



3.6 Trendy v automatizaci komunikace

Jak je patrné nejen z dosavadniho textu, chatbot technologie neni ni¢im tplné no-
vym. Pro¢ tedy tak ndhly komeréni zdjem? Hlavnim faktorem je, Ze se zménil svét
a zejména se zmeénil zplsob, jakym lidé komunikuji. V soucasné dobé pouziva mobilni
telefon s podporou SMS pres 6 miliard lidi. Aplikace pro zasilani zprav pouzivaji vice
nez 2 miliardy lidi: 49% lidi ve véku 18-29 let a 37% lidi ve véku 30-49 let. Samotny
facebook messenger ma 1 miliardu uzivatel. Ukazuje se, Ze jsme naprosto spokojeni
s komunikaci prostfednictvim kratkych typizovanych interakci. Nevadi nam, ze ve-
deme nékolik asynchronnich konverzaci soucasné. Toto je pravé idealni prostiedi pro
chatboty.[2]

3.7 Voiceboti

Voicebot je virtualni hlasovy asistent, ktery komunikuje pfirozenym hlasem. Nerea-
guje jen na klicova slova, ale je pohanén umélou inteligenci. Voicebot dokaze hovory
nejen prijimat, ale i iniciovat. Dokaze hromadné oslovit libovolné mnozstvi zakazniki.
Hlavni vyhodou je jeho ¢asové neomezena dostupnost a fakt, Ze se nikdy neunavi.
Veskeré pozadavky tesi v readlném case. Dalsi jeho diilezitou schopnosti je, ze dokaze
pracovat s daty systému vlastnika a posila ziskané informace. Nastavit si mizeme
jak zensky, tak i muzsky hlas. Ukazkou vyuziti voicebotti mtze byt napiiklad sbér
zpétné vazby, kdy voicebot obvola okamzité vSechna ¢isla ze seznamu nebo tieba vy-
resi reklamaci ¢ stiznosti zdkaznikl spolec¢nosti. Dalsi priklad je naborovy proces, pti
kterém sam kontaktuje kandidata, ovéri kompetence a domluvi schiizku ve volném
terminu. Samozirejmosti je i sjednani pojisténi diky predem definované sadé otazek.
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3.7.1 Rozpoznavani hlasu

Rozpoznani hlasu je hlavni soucéasti hlasového virtualniho asistenta. Schopnost pre-
vodu mluveného slova do psaného textu (Speech-to-text), je dilezitym nastrojem pro
celé fungovani tohoto systému. Cim lepsi prevod mluveného slova na text, tim lépe
muze voicebot zareagovat. Chatbot a voicebot se vlastné moc nelisi, jejich hlavnim
rozdilem je zptsob ziskavani vstupnich informaci, dle kterych se bot nésledné rozho-
duje, co vyslovi ¢i napise. Logika za rozpoznanim hlasu uz je stejna. Princip prevodu
FeCi na text spo¢iva v tom, jak systém analyzuje zvukovou nahravku. Algoritmy na
rozpoznani hlasu jsou staré jiz pres deset let, diive volili mezi spojitym a diskrétnim
rozpoznavanim reci. V diskrétni je nutné délat mezi slovy velké hlasové mezery, které
zna¢né prodluzuji komunikaci a jsou pro uzivatele neprirozené. V dnesni dobé jiz
vétsina systému pracuje se spojitou reci. [6]

Princip rozpoznani reci - Pti rozpoznavani re¢i musi algoritmus projit nékolika
rozsahlymi kroky. Pii mluveni vytvarime hlas tim, ze vzduch prochazi ptes rozvibro-
vané hlasivky. Prvni krok je digitalizace vstupniho signalu. Jako dalsi krok se odstrani
nezadouci Sum v pozadi, v nékterych pripadech je mozné rozdélit frekvencéni pasma,
kterd se nadale budou samostatné zpracovavat. Pasma, ve kterych ¢lovek neslysi nebo
nemluvi, se ofiznou. Dalsim krokem je sjednotit rychlost mluveni s daty s nimiz bu-



deme tyto digitalizované nahravky dale porovnavat. Tento signdl je rozdélen na velmi
malé casti, které maji délku setin az tisicin sekundy. Algoritmus porovna vzorova
data se znamymi fony ve vybraném jazyce. Fon je specificky zvuk, ktery vyjadiuje
hlasku v zvoleném jazyce. Nasledujici kroky nam jiz pripadaji snadné, staci porovnat
jednotlivé vzorky s fonémy daného jazyka a vybrat ten nejvhodnéjsi. Opak je ale
pravdou, protoze realita je mnohem slozitéjsi, i kdyz princip zustava podobny. Algo-
ritmus se snazi prozkoumat kazdy foném v souvislosti sousednich fonémii na zakladé
velkého mnozstvi statistickych dat, ktera jsou zalozena na velké databéazi znamych
slov ve vybraném jazyce. Program nam tedy diky tomuto principu urci slovo, které
se nejpravdépodobnéji rovna tomu, co uzivatel vyslovil. [6]

3.7.2 Prehled dostupnych moznosti pro prevod jazyku na text

V této podkapitole si probereme dostupné moznosti svétovych giganti, které mizeme
vyuzit na rozpoznani jazyka na text. [6]

Google Cloud Speech API - Google Cloud Speech API umi rozpoznat vice
jak 80 jazyki, v kterych je i ¢eStina. Zvuk zpracovava primo bud z mikrofonu nebo
ze zvukového souboru. K prevodu je pouzit Deep Learning neuronové sité, ktery se
chlubi obrovskou presnosti prevodu zvuku na text. Rozpoznany text vraci okamzité
a dobfe poc¢ita i s nezadoucimi zvuky na pozadi. Tato platforma nabizi 60 minut
rozpoznani zvuku mésicné zdarma, dalsich 15 sekund stoji priblizné 0,006 dolaru.
Diky velkému mnozstvi dat a lidi, které na tomto API pracuji, se rychle zdokonaluje.
Napriklad od roku 2017 jiz umi vracet vyslovené ¢islovky ¢islem a ne jen slovem. [6]

Bing speech API - Stejné jako Google, tak i Microsoft pracuje na rozpoznavani
feci, ale jeho API zaostava hlavné co se poctu jazyku tyce. Nyni jich nabizi 29. Jejich
API je pristupné z Androidu, iOS a Windows, nechybi ani zafizeni tretich stran
IoT. Rozpoznani Te¢i zacne fungovat az po registraci na Microsoft Azure, diky které
ziskame kli¢, ktery je k tomu nezbytny. Zdarma je pak prvnich 5000 pfenost na jeden
kli¢. [6]

IBM Watson Developer Cloud - Speech to Text - IBM také umoznuje pre-
vod Teci na text, ale jen v 9 jazycich. API funguje s jakymkoliv zafizenim pfipojenym
k internetu. Nicméné, kdyz porovname teSeni od Microsoftu nebo od Googlu, tak
Watson vyrazné zaostava. U IBM maji prvnich 1000 minut zdarma, poté kazda dalsi
minuta stoji 0.02 dolaru. [6]

3.8 Platformy pro vyvoj chatboti

Nasledujici ¢ast textu se bude blize zamérovat na nejlepsi bot platformy, které je
mozné pouzit pro vystavbu chatboti. Tyto platformy jsou nastroje k vytvareni a na-
sazeni interaktivnich chatbotl. Poskytuji vyvojové nastroje, jako jsou frameworky
a sady nastroju API, pro vytvareni ruznych boti. Tito boti jsou skalovatelni, aby
slouzili na vice komunikac¢nich platformach a na vice zafizenich soucasné. Obsahuji
také funkce tdrzby pro feSeni problému po jejich nasazeni. Aby si produkt mohl
fikat bot platforma, musi spliiovat nasledujici: Poskytovat moznost nasazeni botu.
Mit framework pro vyvoj boti. Umoznovat uzivatelim definovat chovani a reakce



programu. Obsahovat uzivatelské nastroje pro provadéni udrzby a aktualizaci publi-
kovanych boti. [7]

Qualified je platforma pro live chat, chatbot a konverza¢ni marketing pro spolec-
nosti, které pouzivaji Salesforce. Podnikové prodejni a marketingové tymy prednich
znacek Business-to-Business (B2B) davéruji spolec¢nosti Qualified, ze rozsiti svuj pro-
dejni kandl tim, ze preméni své nejvétsi nevyuzité marketingové aktivum, coz jsou
jejich webové stranky, na prodejni stroj prostrednictvim konverzaci v realném cCase
s hlavnimi navstévniky a jejich cilovymi ucty.

ManyChat je platforma ¢islo 1 pro chat ve svétovém marketingu. Uz od roku
2016 zacaly ManyChat vyuzivat stovky tisic firem po celém svété k automatizaci
jejich Facebook Messenger Experience pro jejich Facebookové stranky.

IBM Watson Assistant je virtualni agent s umélou inteligenci, ktery zakaz-
nikiim poskytuje rychlé, konzistentni a presné odpovédi na jakdkoliv platformé pro
zasilani zprav, aplikaci, zafizeni nebo kanalu. Pomoci umélé inteligence a zpracovani
prirozeného jazyka se Watson Assistant uci z konverzaci se zakazniky, zlepSuje svou
schopnost Tesit problémy hned napoprvé a zaroven odstranuje frustraci z dlouhého
¢ekani, zdlouhavého vyhledavani a neuzitecnych chatbott.

Haptik pomdha podnikim vytvaret chatboty podporované umélou inteligenci
pomoci modeltl priamyslové umélé inteligence s inteligenci specifickou pro doménu,
dotazy uzivateli od zacatku do konce.

Yellow.ai je predni svétova platforma pro konverzaci Customer Experience (CX),
uznavana skupinami Gartner, International Data Corporation (IDC) a G2 za lidra.
Yellow.ai spojuje to nejlepsi z umélé inteligence a lidské inteligence k automatizaci
zékaznické zkusenosti pro velké podniky a nabizi rozliSeni a informace v redlném case
a na vyzadani. Spolecnost Yellow.ai duvéruje vice nez 700 globalnich spole¢nosti.

Verloop.io je predni svétova platforma pro automatizaci zakaznické podpory,
kterd podniktim umoznuje poskytovat svym zdkaznikim skvélou podporu naptic¢ ka-
naly, véetné Voice, WhatsApp, Instagramu, webu, In-App a dalsich. Verloop.io po-
maha znackam bezpecné, bez namahy a presné skalovat jejich zakaznickou podporu
a pouziva ho vice nez 5 000 znacek po celém svété, véetné Decathlon, Cleartrip,
Dar Al Arkan, Fetchr, ADIB, Nykaa, Lido Learning, DSP Mutual Fund, Rentomojo,
Scripbox a dalsi.

Microsoft Azure Bot Service umoziuje vyvojaiim vytvaret konverzacni roz-
hrani na vice kandlech, zatimco Language Understanding (LUIS) pomaha vyvojaram
vytvaret prizptsobené prirozené interakce na jakékoli platformé pro jakykoli typ apli-
kace, véetné roboti. Nasledujici text bude vice vénovan feseni od spolecnosti Micro-
soft, protoze organizace, pro kterou je urcena aplikace vyvijena v ramci této prace,
prave toto reseni vyuziva.

3.9 Microsoft Azure Bot Service

Organizace, pro kterou je aplikace urcena, pouziva feseni od Microsoftu. Microsoft
Azure Bot service je soucast vétsi platformy Microsoft Azure, coz je sada cloudovych
feSeni, které nabizeji mnoho ruznych sluzeb pro firmy. Microsoft Azure Bot je pro
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vyvojare cestou k urychleni tvorby boti. Sluzba umoznuje jak lokalni, tak cloudovy
vyvoj botil prostrednictvim integrovaného prostiedi a zaroven poskytuje sablony pro
dalsi funkce. Microsoft také zahrnuje analytické nastroje pro ziskavani metrik, napti-
klad vyuziti API nebo pocet aktivnich uzivateli v uré¢ity cas. Velkd vyhoda vyuziti
tohoto TeSeni je i integrace pro riizné komunikacéni platformy jako je Skype, Teams,
Slack nebo Facebook. [§]

3.9.1 Kognitivni Sluzby Microsoft

Dalsi velkou vyhodou jsou sluzby spojené s chatbotem. Ty jsou rozdéleny do péti
hlavnich schopnosti: Re¢, Znalosti, Vidéni, Vyhledévani, Jazyk. [8]

Re¢ - Tato sada schopnosti obsahuje vSechny funkce souvisejici s hlasem a rozhrani
Application Programming Interface (API) pro pfevod feci na text, které prevadi
mluvena slova na text. Jsou k dispozici dvé verze, bud standardni, nebo nervova
verze. Nervova verze je vyvinutéjsi a prirozenéjsi zpusob vytvareni syntetické reci
zpusobujici nizsi poslechovou tnavu. [§]

Znalosti - Tato sada schopnosti popisuje, jak lze botovi poskytnout znalostni
bazi a jak ji vytvorit. Zaklad jsou zaznamy v jeho znalostni databazi. Snazi se podat
tu nejlepsi odpovéd a dodava k tomu také skoére spolehlivosti. Skore je ukazatelem
jistoty, ze odpovéd na otazku je spravna. [8]

Vidéni - Tato sada schopnosti poskytuje rozhrani API, které umoznuje vyvojari
pristup k analyze obrazku a k urceni jejich obsahu, stejné jako k detekci a prevodu
na text. API také poskytuje skére spolehlivosti toho, zda dany obrazek predstavuje
obsah pro dospélé, coz umoznuje vyvojari zkontrolovat, co je povazovano za repre-
zentativni. Mezi dalsi schopnosti patii rozpoznavani obliceji, jejich detekce, urceni
emoci, extrahovani psaného textu nebo mluveného slova osob. [§]

Vyhledavani - Tato sada schopnosti vyuziva vyhledavac¢ Bing spolecnosti Micro-
soft a umoznuje funkce jako je vyhledavani zprav, vyhleddvani videa, vyhledavani
na webu, automatické navrhy, vlastni vyhledavani, vyhledavani entit, vyhledavani
obrazku a vizualni vyhledavani. [§]

Jazyk - Tato sada schopnosti zpracovava analyzu vstupu a urc¢uje vhodné reakce.
Text Analytics API umoznuje vyhodnoceni sentimentu (pozitivniho nebo negativ-
niho) daného textu, extrahuje klicova slova nebo fraze a urcuje, ktery jazyk je pouzit.
8]

Nyni byly popsany moznosti tvorby bott. Déle je vsak jesté tfeba vénovat pozor-
nost aktualnimu tématu, jimz je automatické testovani odpovédi bota. Bylo otazkou,
jak to uchopit. K dispozici byl transcript, neboli zaznam konverzace, pod unikatnim
identifikatorem, pricemz kazda konverzace ma sviij. Nyni uz jen otestovat, zda chat-
bot spravné odpovida. V dalsi kapitole budou rozebrany moznosti a cesta, ktera vedla
k inovativni vlastni implementaci aplikace.

3.9.2 Bot framework emulator

Tento emulator slouzi pro primou komunikaci s chatbotem nasazenym bud lokdlné
nebo na serveru. Nejprve se zada adresa serveru, kde bot bézi, tim se k nému pri-
pojime. Chatbot se nam spusti, v levém okné s nim muzeme chatovat a v pravém
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vidime detailni JSON, ktery reprezentuje prichozi zpravy. Zpravy nemusi obsahovat
jenom text, mohou to byt obrazky, ankety, galerie, tlacitka atd. V logu vidime celou
konverzaci. Pro restartovani konverzace slouzi tlacitko vpravo nahore. Pro pozdéjsi
debug bota si mizeme ulozit celou konverzaci tlac¢itkem save transcript. Na Obrazku
1 mtzeme vidét, jak vypada Bot framework emulator. V levé ¢asti obrazku vidime
konverzaci. V pravé dolni ¢asti se nachazi jednotlivé pozadavky a odpovédi. V pravé
horni sekci mizeme vidét obsah komunikace jednotlivych zprav. [9]

Restart conversation | Save transcript

http://localhost:3978/api/messages INSPECTOR - JSON

(o] =[]

1]

Obrazek 1: Bot framework emulator, zdroj: autor

3.10 Slabé stranky a hrozby chatbott

Kromé jejich nespornych prednosti nejsou chatboti bez nevyhod a hrozeb. Zakaznici
dobfe znaji komunikaci se spolecnostmi pomoci telefonti, e-maili, newsletterti nebo
webovych stranek, zatimco aplikace messenger pouzivaji predevsim pro svou soukro-
mou komunikaci. Novy zptsob interakce spolecnosti se zakazniky je prostrednictvim
chatboti v messengerech nebo samotnych aplikacich. Neni dobré vsechny zakazniky
hned tlac¢it do nového zpiisobu komunikace. V procesu transformace by mély byt
podporovany i tradi¢ni platformy a spotiebitelé by méli byt nenasilné povzbuzovani
k pouzivani nové vznikajicich technologii a nastroji. [4]

Zabezpeceni dat je vyznamnou rizikovou oblasti jak pro poskytovatele, tak pro
uzivatele. Spolec¢nosti jsou odpovédné za kvalitni ochranu a za vhodné nakladani
s daty zakaznikt, pokud poskytuji samostatnou aplikaci chatbota. Protoze vsak spo-
le¢nosti zpristupnuji svého chatbota na webech tretich stran, casto se jim dorucuji
data. Soukromi a bezpecnost dat musi byt zachovana zejména pokud jde o auten-
tizacni a platebni systémy, kde se pristupuje k divérnym, citlivym nebo financ¢nim
udajum. Zakaznici si navic musi byt védomi toho, ze kdyz s nimi spolecnosti komu-
nikuji, shromazduji, ukladaji a pouzivaji osobni tidaje pro komeréni a marketingové
ucely. [4]
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3.10.1 Neporozuméni zaméru uzivatele

Navzdory svému velkolepému vyvoji chatboti ¢asto nedovedou rozpoznat zameér svého
partnera. Je to asi jejich nejvyznamnéjsi slabina, ktera se projevuje pomérné casto.
Pro uzivatele je velmi frustrujici, kdyz chatbot nechape jeho zameér. V zavislosti na
rozsahu chatbota se tato zranitelnost muze ukazat jako skodliva pro majitele chat-
bota. Napriklad frustrujici konverzace s chatbotem, slouzicim jako asistent prodeje,
muze zéakaznika odradit. [4]

3.10.2 Toxicky obsah v uzivatelskych vstupech chatbota

Toxicky obsah muze byt vaznou nevyhodou pro poskytovatele a uzivatele chatbotii.
Tay, chatbot, ktery se zlepsuje prostrednictvim konverzace, vyvolal obrovskou kon-
troverzi, kdyz byl napaden internetovymi trolly na Twitteru. Po 16 hodinach svého
vyuzivani zacal uzivatelim posilat vysoce urazlivé tweety. Proto, i kdyz je uceni ze
zkusenosti zduraznovano jako uspésna strategie, chatbot musi mit ochranu, aby se
vyhnul jejimu zneuziti. [4]

3.10.3 Podvadéni vuci chatbotim

V nékterych pripadech, v nichz se pouzivaji chatboti, je detekce podvodu kriticka.
Charakteristiky, které ¢ini interakce chatboti lidstéjsimi, vyvolavaji nezadouci stra-
tegické chovani lidskych podvodniki pro skryti svého podvodu. Zjistilo se, ze naznaky
podvodu se lisi v zavislosti na konverzacnich schopnostech chatbotii. Tyto zlepSené
konverzacni dovednosti primély uzivatele k zapojeni do strategickych aktivit, které
jsou kontraproduktivni pro odhalovani podvodii. Chatboty podobné lidem mohou byt
neefektivni v pfipadé, ze je potieba odhalovat, kdy jednotlivei 1zou. [4]

3.10.4 Dalsi faktory selhani

Dlouhé odpovédi, kde se zasadni informace skladaji z jedné nebo dvou vét, které se
skryvaji mezi nékolika dalsimi, mohou uzivatele odradit od konverzace. Uptrednostnit
by se méla kratka a jasna sdéleni. Uzivatelské chyby v pravopisu mohou také zna-
menat obtize pri klasifikaci zaméru. Vhodnym feSenim je mit mechanismus kontroly
pravopisu jako krok predbézného zpracovani vstupu od uzivatele. [4]

Dalsi neporozuméni zaméru muze byt zptisobeno nestandardnim vstupem uziva-
tele. Jedna se napiiklad o nespravné pouzité fraze, nevhodnou intonaci, Spatnou vy-
slovnost, uzivani sarkasmu ¢i humoru, o poruchy feci, pouzivani slangu ¢i o nejriznéjsi
syntaktické chyby a dalsi podobné obtize. Nedostatek osobnostnich charakteristik na
strané chatbota muze také snadno odradit uzivatele od dialogu. Toto riziko lze snizit
tim, ze chatbotovi date jméno a avatara. [4]

V jinych pripadech miize byt zklamani uzivatele zptsobeno nedostatkem jasné
strategie chatbota a naslednym neefektivnim vedenim uzivatele smérem ke komuni-
kac¢nim cilim. Nékdy je chatbot navrzen tak, aby slouzil konkrétnimu ucelu a poté
je upraven tak, aby vyhovoval dalsi potfebé. V tomto pripadé bude ale mit dvoji
osobnost, kterd vyvola negativni pocity. [4]
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3.11 Priklady chatbotti dle vyuziti

Tato kapitola se bude vénovat obortim, v nichz maji chatboti nejvétsi potencial.
Vyuziti najdeme hlavné v oblastech vzdélavani, zakaznickych sluzeb nebo ve zdravot-
nictvi. V neposledni fadé nesmime zapomenout ani na robotiku a primyslové pouziti.

3.11.1 Vzdélavaci prostredi

Rostouci poptavka po vzdélavani vede k vysoké konkurenci ve vysokoskolskych in-
stitucich. Jednim z kritickych divodu snizeného zajmu o edukacni ¢innosti a vysoké
miry predc¢asného ukoncovani skolni dochazky je skutecnost, ze kdyz pocet studenti
roste, pomoc, kterou studenti dostavaji od svého ucitele, se snizuje. Chatboti maji
schopnost poskytovat vzdélavaci obsah a osobni asistenci, s kterou podporuji dalsi
e-learningové edukacni aktivity. [4]

Chatboti pro podporu uceni mohou uchovat informace opakovanim starych lekei,
kdyz jejich obsah studenttim chybi. Informace také shromazduji béhem kurzu, coz
pomaha zlepsit proces uceni a vyuky. Studenti maji studium usnadnéno, protoze
chatboti mohou odpovidat na otazky tykajici se vzdélavaciho obsahu. Chatbot mize
také pomoci studenttim se skolskou administrativou, jako je zapis do kurzu, har-
monogram zkousek, znamky a dalsi podrobnosti souvisejici se studiem, takze tlak
na katedry univerzit se vyrazné snizi. Ve vyzkumu, provadéném univerzitou Infor-
macnich technologii ve Vietnamu v roce 2018, rostl pocet studentii icastnicich se
univerzitniho kurzu, protoze studentiim pomohl s registraci chatbot. [4]

Velky potencial se skryva taky ve vyuce cizich jazykt. Vyzkumy ukéazaly, ze stu-
denti preferuji sebevzdélavani pomoci chatbotii vice a castéji nez edukaci vedenou
lidmi, protoze se citi sebevédoméji a mohou je kdykoli pouzit. V roce 2004 byl pred-
staven chatbot pro chatovani se studenty anglic¢tiny, ktery vyuziva zjednodusujici
pristup k logickému uvazovani a vyvozovani predevsim prostrednictvim syntaktické
a sémantické analyzy. Vytvari odpovéd, ktera bere v tivahu kontext dialogu, znalosti
a osobnost uzivatele a znalost zdravého rozumu a zkusenosti z vyvozovani. [4]

3.11.2 Sluzby zakazniktim

Rozvoj novych technologii zptsobil, zZe lidé vzajemné komunikuji jinak a stejné tak
je to i se spolecnostmi. Elektronicky obchod se vyvijel a zcela zménil zptisob, jakym
spolecnosti prodavaji své produkty. I v této oblasti vSak existuji obtize snizujici kva-
litu zdkaznickych sluzeb. Zejména v zivych chatech mtze byt ¢ekaci doba na odpovéd
zameéstnance prislusné spolecnosti dlouhd a odpovédi nemusi byt vzdy relevantni. [4]

Mnoho spolec¢nosti vyuziva chatboty k podpore zakazniki. Péce o né je k dispozici
24 hodin denné, coz umoznuje spotrebitelim zverejnit sviij pozadavek bez ohledu na
standardni provozni dobu, coz zvysuje spokojenost uzivateli. Jako priklad je mozno
uvést chatbota, ktery poméha s rozhodovanim zakaznikt, ktery produkt je pro né
nejvhodnéjsi ¢i dalsi, ktery odpovida na cCasto kladené otazky. [4]
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3.11.3 Zdravotnictvi

Ve zdravotnictvi jsou chatboti navrzeni tak, aby pacientiim poskytovali ptrizptisobené
informace o zdravi a terapii, produkty a sluzby souvisejici s uréitymi onemocné-
nimi a nabizeli diagnostiku a navrhovali 1é¢bu na zakladé symptomi pacienta. Realni
chatboti jsou vyuziti napriklad k tomu, aby pomaéahali zvySovat informovanost lidi
o rakoviné, nebo se staraji o emocionalni zdravi svych uzivatelt. Jiny zase pripomina
pacienttim, aby si vzali své léky a v neposledni fadé bylo nasazeno mnoho chatbotii,
ktet{ poskytovali informace béhem pandemie COVID-19. [4]

Mezi vyhody pouzivani chatbotii pro zdravotni péci patii povzbuzovani lékar-
ského rozhodovani a podpora lékart, zlepseni fyzického cviceni, podpora kognitivné-
behavioralni terapie a somatickych poruch. Chatboti poskytuji tc¢innou zdravotni
16¢bu s presnosti stejnou jako ¢lovék - 1ékar. [4]

V nékterych pripadech mohou byt chatboti ke splnéni prani pacientt vhodnéjsi
nez lékari - lidé, protoze nejsou vudi pacientum zaujati. A téZ ani pacienti nejsou vuci
chatbottim zaujati kvili pohlavi, véku nebo rase. Chatboti se také nevycerpaji ani
neonemocni; jsou nakladové efektivni a mohou pracovat nepretrzité po cely den, coz
je uzitecné zejména pro lidi, ktefi mohou mit zdravotni problémy mimo pracovni dobu
jejich 1ékare. Mohou také komunikovat v rtiznych jazycich, aby pomohli reagovat na
specifické potieby pacienti. [4]

3.11.4 Robotika

vvvvvv

tickou oblasti i pro fyzické roboty. Je to divod proc prave u fyzickych robotii najdeme
velky pocet riznych aplikaci ptirozeného jazyka. I odborna literatura je plna priklada
zejména z oblasti vzdélavani, kde jsou roboti vyuziti. Neni tedy vyjimkou humanoid
vypravéjici pribéhy studentiim nebo vysledované snizeni tizkosti u studenti, které uci
cizi jazyk fyzicky robot ptsobici jak lektor. V jiném pripadé zase fyzicky robot tieba
pomahd batolatim pii uceni novych slov. [4]

3.11.5 Priklady pramyslového pouziti

V soucasné fazi technologického vyvoje jsou chatboty jiz Siroce pouzivany mnoha
spolecnostmi a organizacemi.Je velice zajimavé podivat se na nékteré priklady z praxe.
V bankovnim sektoru chatboti mluvi se zadkazniky a mimo jiné poskytuji informace
o zustatcich na jejich tctech, usnadnuji platby z 1c¢td, navrhuji zptsoby, jak usetfit
zdroje a pomahaji aktivovat karty. Zaroven pomahaji bance se shérem zpétné vazby
od zakazniku. [4]

IKEA, predni znacka nabytku, spustila takzvaného ORC chatbota. Médni znacka
Zalando vyuziva chatbota pro sledovani objednavek. PVR Cinemas, velky Tetézec kin
v Indii, pouziva k rezervaci vstupenek chatbota. Americka National Railroad Passen-
ger Corporation pouziva pro rezervaci jizdenek chatbota Julie. Svétova zdravotnicka
organizace pouziva k poskytovani informaci souvisejicich s koronavirem chatbota zva-
ného World Health Organization (WHO) Health Alert. [4]
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3.12 Uzitecné nastroje pro chatboty

V této kapitole si popiseme uziteéné nastroje, které se hodi pro provozovani bott.

3.12.1 Botanalytics

Botanalytics je webova aplikace, ktera jak uz z nazvu napovi, slouzi pro analyzu
bota. Jsou to statistiky zaloZzené na umélé inteligenci. Podporuji vSechny znamé plat-
formy boti jako Facebook Messenger, nas pouzivany Bot Framework Service, Go-
ogle Asistant a mnoho dalSich. Aplikace funguje tak, Ze si do ni napojime naseho
existujictho bota, a ona si za¢ne ukladat vSsechny konverzace nasich zakazniki. Na
zakladé téchto informaci nam dokaze zobrazit velmi uzitecné informace. Dokaze sle-
dovat konverzni poméry, toky konverzaci a rizné statistiky, jako jsou délka primeérné
konverzace, pocet zprav za urcité casové obdobi, lokality uzivateli a dalsi. Diky A/B
testovani s botanalytics se dokazi vytvorit lepsi konverzacni toky. Na Obrazku 2 mu-
zeme vidét ukdzku toku konverzaci. [10]

3.12.2 Chatbottest

Dalsi uzitecny nastroj s nazvem Chatbottest se zaméruje na kvalitu vaseho chatbota.
Na zakladé heuristického vyhodnoceni a zkusenosti této platformy byla vytvorena
kompletni open source prirucka s pokyny a otazkami, ktera otestuje jakykoliv design
chatbota. Tento nastroj dokaze najit problémy v interakci ¢lovék - chatbot rozdélené
do sedmi kategorii. [11]

Osobnost - Ma chatbot jasny hlas a ton, ktery se hodi k uzivatelim a probihajici
konverzaci?

Onboarding - Chapou uzivatelé, o ¢em je chatbot a jak s nim komunikovat od
samého zac¢atku?

Porozumeéni - Rozumi chatbot pozadavkim, smalltalku, idiomim, emotikontim,
apod.? Cemu je chatbot schopen porozumét?

Odpovédi - Jaké prvky posila chatbot a jak dobfe to déla? Jsou relevantni pro
dany okamzik a kontext?

Navigace - Jak snadné je projit konverzaci s chatbotem? Citite se nékdy ztraceni,
kdyz mluvite s chatbotem?

Sprava chyb - Jak dobre si chatbot poradi se vsemi chybami, které se stanou?
Dokaze se z nich vzpamatovat?

Inteligence - Ma chatbot néjakou inteligenci? Dokéaze si véci zapamatovat? Po-
uziva a ridi kontext jako ¢lovék?

3.12.3 Dimon

Dimon je nastroj, ktery umoznuje vlastnikiim chatboti identifikovat a opravit pro-
blémy v konverzacich. Tato platforma nabizi automatické testovani, které nam zkrati

-----

pokryti testy. Také nabizi sledovani bota v redlném case a zasilani upozornéni pri
chybach v chatbotovi. Tato platforma by se nabizela k pouziti misto aplikace, ktera
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se vyviji v této diplomové praci, ale bohuzel nepodporuje Microsoft Bot Framework.
Nyni jsou registrace do aplikace uzavieny, takze nebylo mozné si ji vyzkouset. [12]

3.13 Testovani chatbotu

Dnesni platformy pro tvorbu bott neposkytuji v oblasti testovani botl nikterak vel-
kou podporu a to i presto, zZe je testovani pro zajisténi kvality botl nezbytné. Vétsinou
nabizeji jen konzoly, kde mohou vyvojari ru¢né otestovat, zda chatbot spravné reaguje
na vstupy NLP. Rucni testovani sice pomaha béhem vyvoje, ale spravny softwarovy
proces vyzaduje systematické a axiomatizovatelné testovaci mechanismy. [13]

Manualni nebo automatické testovani? Tohle neni otazka bud a nebo. Zdroj pravdy
nemusi byt pouze jeden. Klicem k vysoké kvalité softwaru je pravé kombinace testova-
cich technik. Ujistéme se, ze rozumime rozdilu mezi ovérenim a validaci. Ovéreni fesi
problém: Stavime to spravné? Validace resi problém: Stavime spravnou véc? V manu-
alnim testovani resime, zda chatbot spliuje pozadavky. V automatizovaném testovani
nas zajima, zda chatbot funguje tak, jak ma. [14]

3.13.1 Manualni testovani

Zabyvame-li se manualnim, tedy ru¢nim, testovanim, nelze jit v projektech chatbotua
zadnou zkracenou cestou. Manualni testovani je samoziejmé nedilnou soucasti dobré
testovaci strategie. Nasledné budou popsany hlavni techniky ruéniho testovani. [14]

Davové testovani - Nejefektivnéjsi reseni, jak privést chatbota az na hranici jeho
limiti, je podrobit ho motivovanému a zkusenému zastupu lidskych uzivateli. Pokud
bude davové testovani provedeno v nékolika kolech po sobé, pribude mnoho novych
vyroki, diky nimz lze chatbota vycvicit. Jestlize je chatbot spustén pro produkci,
pak pravdépodobné neexistuji v podstaté zadné technické namitky proti naplanovani
prave davového testovani. Obvykle plati, Ze jsou uzivatelé placeni za zjisténou chybu.
Je vsak treba velice presné definovat, co se klasifikuje jako chyba a co ne. Nedoro-
zuméni muze byt chyba, odpovéd ,,promin, nerozumim* vSak chybou byt s nejvétsi
pravdépodobnosti nemusi a stava se pouze znamkou toho, ze chatbot potrebuje dalsi
skoleni. Taktéz zastup lidi, ktefi se testovani ztcastni, musi byt volen vhodné a v za-
vislosti na stavu projektu. Dilezitymi kritérii vybéru by mély byt jazyk a dialekt.
14

Priizkumné testovani - Plati zde stejny princip, jako pro vyse uvedené davové
testovani. Neni tfeba definovat zadné presné pozadavky ¢i testovaci pripady. Dav
uzivateli udéla svou préaci sam. [14]

A /B testovani - [ kdyz je chatbot jiz aktivni, je stile tfeba investovat do ného
mnoho dalstho tsili. Zejména zkouset nejriznéjsi vyroky a mérit zmény v chovani
uzivateld. [14]

3.13.2 Automatizované testovani

vevs

nekonecny vedlejsi projekt. Automatizace testovani je v poméru k jeji hodnoté tak
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drahd, ze by se méla pouzivat stridmé. Lze ji povazovat za zpisob, jak zachytit a im-
plementovat pozadavky. Obecné plati, ze ¢im vétsi je systém a ¢im je komplexnéjsi,
tim vyssi je Return on Investment (ROI) v automatizaci testovani. Pro chatboty toto
tvrzeni plati jen ¢astecné. [14]

Je vhodné si uvédomit, ze je treba pocitat se zvysenou pracovni zatézi vyvojara
oproti testovacimu oddéleni, protoze automatizované testovani vyzaduje velké usili pti
vyvoji softwaru. Pravé tkolem vyvojaru softwaru je totiz prevést testovaci pripady
do spustitelného kédu. Automatizace testovani se tedy obvykle tyka oddéleni vyvoje
softwaru a ne oddéleni testovani. [14]

Technické pozadavky Oblasti, na kterou je dale tieba také myslet, jsou tech-
nické pozadavky. Pti predbézné praci se pomoci technickych pozadavki nahromadéné
pribéhy plni vice ¢i méné formalizovanym jazykem, uzivanym k popisu pozadovanych
vlastnosti. Mezi technickymi pozadavky, testovacim oddélenim a vyvojem softwaru
existuje velky prostor pro nedorozuméni. Za tcelem snizeni nedorozumeéni je vhodné
vyuzit naptiklad Gherkin. Gherkin je obchodné ¢itelny jazyk specificky pro doménu,
ktery umoznuje popsat chovani softwaru bez podrobnosti o tom, jak je toto chovani
implementovano. Gherkin je tedy spojeni mezi technickymi pozadavky, testovacim
oddélenim a vyvojem softwaru s popisem sad funkci. Pri popisu funkci pomoci Gher-
kin lze samotny popis pouzit jako dokumentaci pozadavki i jako vychozi bod pro
vyvoj (systémové testy, integracni testy, unit testy atd.) [14]

Gherkin definuje velmi jednoduchou syntaxi s klicovymi slovy jako ,,Given®, ,When*,
, Then®. Na nasledujicim Ukézce kédu ¢. 1 je popsana funkce kavovaru:

Feature: Serve coffee
In order to earn money
Customers should be able to
buy coffee at all times

Scenario: Buy last coffee
Given there are 1 coffees left in the machine
And T have deposited 1 dollar
When I press the coffee button
Then I should be served a~coffee

Ukazka kodu 1: Jazyk Gherkin

Pouziti Gherkin minimalizujeme riziko neporozuméni pozadavkim pomoci for-
malizovaného jazyka. Prostfednictvim automatizace testovani lze jisté dojit velkého
posunu vpred a obecné i snizit namahu mnoha zicastnénych stran. [14]

Prinos - Pro spusténi testovacich ptripadu je sice zapotiebi vyvojare, ktery napise
kéd pro popisy v tomto jazyce, ovsem pro testovani chatboti je mozné tento krok
preskocit. [14]

Superschopnosti pro testery - Testovaci pripad je konverzace, kterou by chat-
bot mél byt schopen sledovat. Testovaci pripady pro chatbota muze sestavit kazdy,
kdo je schopen konverzovat s chatbotem. Vysledkem je prepis konverzace. Nasledné je
vhodné najit nastroj, ktery takto nahrané konverzace vezme a automaticky je para-
lelné spusti béhem nékolika sekund proti chatbotovi. Tento nastroj existuje a jmenuje
se Botium. Zde se dostavame k hlavni myslence a vyhodé, ktera plyne i z toho, co
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bylo jiz uvedeno vyse. Zatimco u vétsiny projekti ve vyvoji softwaru obvykle testovaci
oddéleni prosté na zajisténi automatizace testovani na vyvojarich zavisi, u chatbotu
si vlastné mize automatizaci testovani provadét primo samo testovaci oddéleni. [14]

Botium tuspésné automatizuje proces testovani chatbotii. Umoznuje syntetizovat
pocatecni sadu testovacich pripadt odvozenych z tréninkovych frazi chatbota. Vyge-
nerované testovaci pripady vsak berou v ivahu pouze zakladni toky konverzace a je
teba je rozsitit rucné. Cilem je tento manudlni proces co nejvice zautomatizovat. [13]

Botium je sada open-source komponent pro automatizované testovani chatbot.
Tento nastroj zajistuje, aby chatbot vykonaval to, co vykonavat skutecné ma. S tes-
tovanym chatbotem komunikuje pres konektory. Ty jsou k dispozici pro mnoho plat-
forem chatbotti (jako DIalogFlow, Watson, Lex nebo Microsoft Bot Service) a lze
pridavat dalsi. Jejich hlavnimi funkcemi jsou testovani toku konverzace, NLP modelu,
End-to-end (E2E) zalozené na Selenium a Appium. Mimo funkcionalni testy fesi také
testy zatézové, bezpecnostni a General Data Protection Regulation (GDPR). Samo-
ziejmosti jsou integrace Continuous Integration (CI)/Continuous Deployment (CD)
se vSemi béznymi produkty jako jsou Jenkins, Bamboo, Azure DevOps Pipelines,
IBM Toolchain a jiné. Na Obrazku 3 muzeme vidét aplikaci Botium. [15]

BOTIUM BOX Test-botium - Regression Test - 2022-01-31 14-28
MINEDITION
Test-botium - Regression Test -2022-01-31 14-28- Jan 31,2022 3:28 PM
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©O Test Projects
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$= TestResuts
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Chatbot je spustén v TESTOVACIM rezimu, Zidné emaily nebudou odesiliny.

Dobry den, 4 jsem Feedbot, ukizkovy chatbot spoleGnosti Feedyou. © Jsem tu k tomu, abych Vim
ukizal vSechny prvky, kieré se v nasich chatbotech miiZou objevit.

Diky mné budete moci za&it implementovat WebChat do svého webu diive, neZ bude apravdovy chatbot
‘dokonéen.

ZaGnéme zobrazenim odpovEdi v podobé diaiilic. Kierd ikonka se Vam Iibi nejvic? ©

Obrazek 3: Ukazka Botium box, zdroj: autor
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Testovani chatbota je skutecné velmi tézké, a to i pri pouziti spravnych nastroji.
V nasledujicim textu proto bude popsano hledani testovacich scénart a vse, co s tim
souvisi. [1]

3.13.3 Hledani testovacich scénarua

Vizualizace konverzacniho uzivatelského rozhrani - Chatbot muze slouzit jen
jednomu specifickému tcelu, ale miize slouzit i vice icelim a tedy ne pouze jednomu
konkrétnimu. Pro takového viceicelového chatbota je slozité extrahovat tok konver-
zace (piiklad Microsoft Zo). Tok konverzace lze vizualizovat ve vyvojovém diagramu
jak mtzeme vidét na Obrazku 4. [1]

[ Hello! ] | | want to buy a bouquet ]

Yes Mo
f \ ) 4 v ™
Alright! What kind of flowers Sure! | can offer you a
would you ke to add first? bouquet for different
\ J occasions. For which
l occasion do you need a
' - k _}
»  Please add 5 red roses |
T g 1 1
For For St
Alright | put 5 red roses in For wedding anniversary, Valentine's For iy,
rous lovely bowguel Shoukd | { plesse please please e
o J
No, thanks
¢ r A r
( ) Here you can Here you can Here you can
Super! You can purchase . choose a choose a lovely choose a
mnr::mm brigal anniversary ,.."' Dirtnday
L you for the order! 4 boucuel bouguet! sweethear! bouguet!

Obréazek 4: Konverzac¢ni strom nakupntho bota [1]
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Kazda cesta vyvojovym diagramem shora dolu je testovacim pripadem. Na Ob-
razku 5 muzeme vidét cestu konverzacnim stromem, ve kterém si uzivatel vytvori
prizpusobenou kytici. Na dalsim Obrazku 6 vidime uzivatele, ktery si vybral kytici
k vyroci. [1]

Hello! { | want to buy a bouquet

Yes No

Alnight! What kind of flowers Sure! | can offer you a
would you ke to add first? bouquet for different

nmdémutdl
bouguet?

™ Please add Pred roses |
(i ) E For St
o or

Alright! | put 5 red roses in Fofmg anniversary Valentine's. Form.
please please

Here you can Here you can Here you can

m:" choose a choose a lovely choose a

brical wonderful bouguet for ‘wonderful

bouquet! anniversary your birthday

bouguet! sweetheart! bougquet!

Obrézek 5: Uzivatel vytvori prizptisobenou kytici [1]

Promluvy - To, co vyvojové diagramy neukazuji, jsou vsechna mozna vyjadieni
uzivateltd, jichz je nekoneéné mnozstvi. Z hlediska chatbota se mozny uzivatelsky
vstup nazyva ,promluva“ a dobre navrzeny chatbot je trénovan tak, aby rozpoznéaval
vétsinu béznych promluv. To, co vyvojové diagramy tak dobte neukazuji, jsou vyroky
pouzivané na druhé strané samotnym chatbotem. Dobfe navrzeny chatbot neodpo-
vida na stejné vstupy stéle stejnymi vystupy, ale poskytuje urcité rozdily v odpovédich
na konverzaci. [1]
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Obrézek 6: Uzivatel si vybere kytici k vyroci [1]



Pro kazdy uzel ve vyvojovém diagramu je tfeba zvazit rtizné vstupni a vystupni
projevy. Vyvojovy diagram zobrazuje ,Stastnou cestu“ v konverzaci, ve skutecnosti by
se stejna konverzacni cesta a testovaci pripad mély spokojit s vétsinou obvyklych vy-
rokt a kombinaci vyrokt. Na Obrazku 7 mizeme vidét ukazku riznych uzivatelskych
vstupt. [1]

I want to buy a bouquet.
Give me flowers.
To the flower shop, please!

Hellol l | want to buy a bouquet
Hello! Would you h‘ﬂﬂﬂf] Would you like to compose ... ?
Sure, you have an idea how ... ?
Yes I
No.
Okay! Would you like to
compose a Nope.

no thanks

p J‘ - e I Icaﬁ of‘fer..._
Alright! What kind of flowers Surel | can offer you a Which occasion ..
would you like to add first? bouquet for different
\ J occasions. For which
l occasion do you need a
E X bouquet?
kl |
For For St
FUWG’UMQ L For birthday
anr-vefsaw valemnes.
{ . please please ] [ plesse ]
It :
{ A
Here you can Here you can Here you can
Super! You can purchase lec dmea choose a lovely choose a
and get your wonderful b ¢ for
bougquet at our office. Thank your
you for the order! s thearil birthday
L <y

Obréazek 7: Ukdzka riznych uzivatelskych vstupi [1]

Variabilita kombinaci nejriznéjsich vyroku je opravdu obrovska a jednu jedinou
jednoduchou informaci lze vyjadrit sirokou skalou vyrokt. Piikladem mtize byt oby-
¢ejné vyjadreni ANO a NE, tedy souhlasu ¢i zamitnuti. Vyjadieni pro souhlas jsou
napriklad: yes, yes please, sure, do it, exactly, confirm, of course, sounds good, that’s
correct, I don’t mind, I agree, ok. Vyjadfeni pro nesouhlas mtizou byt naptiklad tyto:
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no, don’t do it, definitely not, not really, thanks but no, not interested, I don’t think
so, I disagree, I don’t want that, nok, nope, no thanks.

Tento seznam neni zdaleka iplny, je tedy snadné si jednoduse domyslet, jak velké
ného nastroje pro spravu a spousténi identifikovanych testovacich pripadi, a to i téch
nejzékladnéjsich, neni mozné tuto situaci vyfesit. [1]

Botium slouzi jako podpora pri tvorbé testovacich scénaiti pro chatboty. Tyto
scénare lze definovat v souborech aplikace Excel, tok konverzace lze oddélit od vyroki.
Na Obrazku 8 muzeme vidét priklad toku konverzace shora v Excelu. Na Obrazku 9
miuizeme vidét ukazku presnych vyroki, které se maji pouzit v jednotlivych ptripadech.

1]

A B L

1 User Bot
2 USER_BUY_BOUQET

BOT_COMPOSE_YN
NO

BOT_ASK_OCCASION
USER_ANMNIVERSERY

OK

O (0 N v A B w

Obréazek 8: Priklad toku konverzace shora v Excelu [1]

A B
1 REFCODE UTTERANCE
2 (USER_BUY BOUQET | want to buy a bouquet
3 Give me flowers
4 To the flower shop, please
5 Flowers, please
6 purches bouget
7 BOT_COMPOSE_YN Would you like to compose a bouquet yourself ?
8 You have an idea about the occasion ?
9 Is it for a special occasion ?
E BOT_ASK_OCCASION | can offer a bouguet for different occasions
11 What occasion do you need it for ?
12 USER_ANNIVERSERY anniversery
13 | need it for an anniversery
14
15
16

Obrazek 9: Presné vyroky, které se maji pouzit, jsou na samostatném listu nebo
dokonce v samostatném souboru. [1]
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Botium vytvari testovaci skripty ze souboru (soubort) aplikace Excel a spousti je
proti chatbotu. U odchylek od skriptti se testovaci pripad nezdaii a bude nahlasen.
Botium se dobfe integruje se stavajicimi testovacimi knihovnami (Mocha, Jasmine,
Jest atd.), Také s kontinualnimi integracemi, sestavenim, nasazovanim, testovanim
(Codeship, Travis, Bamboo, atd.). Déle se dobfe integruje s chatbot platformami
(Facebook, Slack, Microsoft Bot Framework, Hypertext Transfer Protocol (HTTP)
endpoints, Dialogflow, Amazon Alexa a jiné). Botium obsahuje také technologicky
nezavislou sbirku ukazkovych vyroki a konverzaci, které by mél podporovat kazdy
chatbot. Shirka je dostupnd pro ruzné jazyky. [1]
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4 Spolecnost Feedyou

Spole¢nost Feedyou se zabyva vyvojem a rozvojem virtudlnich asistent (chatbotu
a voicebott) s cilem automatizovat neustéle se opakujici procesy, ikoly a komunikace
v oblastech Human Resources (HR), Customer Service, Sales & Marketing.

Feedyou ma pres 200 uspésnych implementaci ve 30 zemich Evropy. Spolupra-
cuje se znackami jako je Dr.Max, Lufthansa InTouch, Swiss Life, Information and
Communications Technology (ICT) Operator, IKEA, Ceské radiokomunikace (CRA),
Institut klinické a experimentalni mediciny (IKEM), SKODA AUTO, Continental,
Knorr-Bremse, Grafton Recruitment, Gi Group, Ceskd posta, Ipsos Group, Heim-
staden, Professional Parcel Logistic (PPL), Sportisimo, Cheéque Déjeuner a radou
dalsich. Globalni vyzkumna a poradenska organizace Gartner Inc. je v lednu 2020
umistila na 1. misto v kategorii Conversational Platforms s hodnocenim 5.0 spoko-
jenosti jejich zakazniki. Jsou vitézem prestiznich Microsoft Awards 2019, kategorie:
Umeéld inteligence (Al). Firma Feedyou ziskdva ocenéni po celém svété jiz od roku
2018.

Stavi virtualni asistenty na provérenych technologiich od spole¢nosti Microsoft.
Provoz jednotlivych instanci je zpravidla na Microsoft Azure cloud. Od roku 2017 jsme
technologickym partnerem Microsoft CZ/SK. V roce 2021 ziskali jedno z nejvyssich
partnerstvi — Microsoft IP Co-Sell Ready Partner, které jim umoznuje vyuzivat pro
jejich zakazniky maximum benefiti, at obchodnich (ECIF), tak technologickych. Pod-
poruji v soucasné dobé 104 jazyki — arabstina, arménstina, baskictina, bengalstina,
¢instina, cestina, danstina, holandstina, angli¢tina, perstina, finstina, francouzstina,
galicijStina, némcéina, fectina, hindstina, madarstina, indonéstina, irstina, italStina,
japonstina, korejstina, litevstina, malajstina, nepalstina, norstina, polstina, portugal-
stina, rumunstina, rustina, srbstina, slovenstina, slovinstina, spanélstina, svédstina,
portfolio predevsim malych Central and Eastern Europe (CEE) jazyk.

Vytvari a napojuji vlastni NLP (Natural Language Processing) modely, postavené
na manudlnim i samoucicim algoritmu (AI). Ty funguji na bazi neuronovych siti, které
jsou schopné rozpoznat i naptiklad sentiment c¢lovéka. Napojuji rovnéz NLP modely
tretich stran (Microsoft Language Understanding (LUIS), Geneea, SentiSquare, Trask
Solutions, IBM Watson ¢i Google Cloud). Maji multi-channel support. Jejich chat-
boti jsou schopni fungovat na webovych strankach, mobilnich aplikacich, digitalnich
wallet kartach, omni-channel platformach typu mluvii, Daktela, Atlantis FrontStage,
SmartsUpp a dale na instant messaging aplikacich typu Facebook Messenger, Viber,
WhatsApp, Slack, Skype, Microsoft Teams, WeChat, Kik.

4.1 Technologie Feedyou Platform

Feedyou Platform je cloudové Software as a service (SaaS) (Software as a Service) Te-
Seni pro efektivni tvorbu, spravu a rozvoj virtudlnich asistentu (chatbott a voiceboti)
zalozenych na bazi konverzacniho stromu a NLP (Natural Language Processing) vc.
strojového uceni a napojovani na rtzné komunikacni kanaly a informacni systémy
pres API. Na Obrazku 10 muzeme vidét jednotlivé moduly Feedyou platformy.
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Obrazek 10: Moduly Feedyou Platform, zdroj: autor
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Feedyou Platform se sklada z nasledujicich modulii:

o Instance samotného jadra virtualniho asistenta (zpracovava ptichozi a odchozi
zpravy na zakladé aktualni verze konverzacniho stromu, udrzuje stav jednotli-
vych uzivatell a jejich pozice ve stromu nebo historii konverzace).

o Aplikace Conversation Designer pro kolaborativni vytvareni a spravu konver-
zacniho stromu virtualniho asistenta (schvalené verze je odesldna do instance
virtudlniho asistenta).

e NLP Designer Training — Soucasti Conversation Designer je i modul pro vytva-
feni modelli v napojeni na konverzacni strom virtualniho asistenta a nasledné
trénovani dle uzivatelskych dat z provozu.

o Sluzby Microsoft Bot Service pro napojeni komunikac¢nich kanalt.
o Feedyou NLP engine.

o Analyticky modul (Power BI Embedded).

» Voice konektor.

o API rozhrani pro napojeni systému tretich stran.

Uzivatelé Feedyou Platform maji moznost postavit si vlastni konverzacni stromy
virtualnich asistentti v aplikaci Conversation Designer, pripadné mohou zvolit né-
kterou z predpfipravenych Sablon komunikace pro specifické pouziti (Recruitment,
Onboarding, Employee & Customer Support, Employee Survey, Presales, Net Pro-
moter Score (NPS)). Zaroven je mozné do samotné instance virtualniho asistenta
napojit NLP modely pro porozuméni psanym zpravam uzivatele (Feedyou pouziva
primarné svou NLP technologii, sekundarné napojuje NLP modely tietich stran jako
jsou Microsoft LUIS, Geneea, SentiSquare, Trask Solutions, Google Cloud nebo IBM
Watson).

Smyslem Feedyou Platform je umoznit uzivateli jednoduchym zptsobem posta-
vit konverzacni strom virtualniho asistenta v aplikaci Conversation Designer, kterou
preméni na objektovy zapis JSON a spusti ve vybraném komunikaénim kanélu (vice
viz Podporované kandly).

Feedyou Platform poméaha zaroven udrzovat prehled nad jednotlivymi konverza-
cemi uzivatelt s virtudlnimi asistenty a umoznuje na zakladé ziskanych dat asistenty
pribézné vylepsovat nebo ménit (v ramci napiiklad A/B testovani). Vsechna tato
data Feedyou Platform zobrazuje pro kazdého virtualniho asistenta zvlast v analy-
tickém modulu Power BI Embedded s moznosti zapojit data z riznych zdroju tretich
stran (Google Analytics, Facebook Analytics, ... ) a pripadné je exportovat do Google
Sheets / Office 365.

Pouzité technologie: Backend Feedyou Platform i samotného virtualniho asis-
tenta je vytvoren pomoci JavaScriptového prostiedi Node.js a ovérenych technologii
jako jsou Microsoft Bot Framework nebo Express. Frontend vyuziva ovérenou kom-
binaci modernich reaktivnich knihoven jako React nebo Redux.
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Infrastruktura: Pro provoz celého feseni je vyuzivan Microsoft Azure Cloud, kde
kazd4 platforma / virtualni asistent bézi v oddélené skupiné prostfedki, coz snizuje
néktera bezpecnostni rizika a usnadnuje spravu. Vsechny tyto skupiny jsou vedeny
pod predplatnym spolecnosti Feedyou, kterd se stard o spravu nakladia. Aktudlné
je spolecnost schopna pomoci zakaznikovi s nasazenim celého feseni do jeho vlastni
infrastruktury, nicméné ma to nésledujici specifika. Zédkaznik si bude sam v ramci
svého Microsoft Azure tuctu hostovat Node.js aplikaci se samotnym jadrem virtu-
alntho asistenta a databazi vSech dat o uzivatelich (historie zprav, aktudlni pozice
v konverza¢nim stromu, apod.). Ve firemnim Microsoft Azure Cloudu bude muset
ale nadale bézet Feedyou Platform, tedy néastroj pro spravu konverzacnich stromi,
NLP, statistiky a sluzba Microsoft Bot Service zpracovavajici vSechny jak prichozi,
tak odchozi zpravy pro vSechny kanaly kromé WebChatu. Dale jesté na firemnim
uctu pobézi sluzby pro rozpoznavani obsahu psanych zprav uzivatele (NLP), které
jsou nasazené bud v Microsoft Azure Cloudu nebo v infrastrukture firemniho NLP
dodavatele.

Natural Language Processing (Feedyou NLP Engine): Mezi hlavni pred-
nosti NLP patii porozuméni psanému textu tizce propojeného s konverzacnim stro-
mem. Vyuziva nejnovéjsich machine learning a lingvistickych technik. Piinosna je také
spravna NLP a konverzac¢niho stromu na jednom misté véetné pretrénovani NLP mo-
delu na jedno kliknuti. Engine ma podporu vice jak sto jazykt véetné cestiny nebo
slovenstiny a detekci jazyka. Dilezita je maximalni otevienost, neboli moznost volby
enginu od Feedyou nebo tfeti strany, pokud je napiiklad jiz vyuzivana (Microsoft
LUIS, Geneea, SentiSquare, IBM Watson, Trask Solutions, Google Cloud, Facebook
Wit.ai). NLP bézi jako soucédst virtualniho asistenta, tedy naptiklad i ve vlastnim
cloudu a méa vysoké moznosti skalovani.

Feedyou Platform je unikatni tim, ze kazdého daného virtualniho asistenta lze
zaroven spustit ve vice komunikac¢nich kanalech najednou, pricemz vysledky ze vSech
téchto kanalii se schazeji na jednom misté a zaroven vsechny zmény provedené na
asistentovi se automaticky projevi ve vsech kanalech.

Aktuélné lze virtualni asistenty provozovat soucasné na téchto kandlech: Feedyou
WebChat, Feedyou iFrame, mobilnich aplikacich (iOS a Android), digitdlnich wallet
kartach, chatovacich aplikacich typu Facebook Messenger, Viber, WhatsApp, Slack,
Skype (for Business), Microsoft Teams, Facebook Workplace, WeChat, Kik ¢ na
omnichannel (call centre) platforméach jako (O2) Mluvii, Daktela, Atlantis FrontStage,
SmartsUpp a dalsSich. V neposledni fadé jsme schopni napojit firemni chatboty na
personalizované video reklamy a kampané (Motionlab). Pracuje se nyni na napojeni
ZenDesku a déle na kanalech typu RCS/RBM a Apple Business Chat.

4.2 Vyrobni proces

Proces vyroby bota zac¢ina tak, ze si obchodnik domluvi s potencialnim klientem
ramcove obsah zakazky a sepiSe, jaky ma byt chatbotiiv icel. Pokud bude potieba
integrace na zakazniktv systém a obchodnik toto vi, rovnou klienta pozada o specifi-
kaci API, na které se bude bot pripojovat. Jako dalsi krok je konzultace obchodnika
s vedoucim vyroby, ktery odhadne naklady na zakladé dodané specifikace. Obchodnik
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si schvali s klientem cenu zakazky, zaridi veskerou smluvni dokumentaci. Ve chvili, kdy
jsou vytizeny vsechny formality, propojuje obchodnik klienta s ticetnim oddélenim.
Doladi se smlouvy a dodatky pro klienty a rovnéz se vystavi faktura.

Projektovy manazer nadale komunikuje s klientem za ticelem upfesnéni podrob-
nych specifikaci zadani, které obsahuji materialy nutné pro zacatek prace na zakazce.
Déle je nutné stanovit terminy, kdy se zaCne na zakazce pracovat a k jakému datu
dojde k zaslani prototypu. Poté probihd samotna vyroba chatbota v designeru, ktery
bude dale popsan v kapitolach nize. Po dokonceni struktury bota se odesle klientovi
prototyp k pripominkovani. Klient chatbota schvali, nebo ho pripominkuje. V dalsim
kroku je tedy pripadné potieba zapracovat pripominky. Pokud dojde v ramci ptipo-
minek ke zméné v rozsahu zadani, informuje ti¢etni oddéleni klienta o vice nakladech
na upravu. Pokud klient souhlasi, preda se informace k vytvoreni faktury. Kdyz kli-
ent souhlasit nebude, zmény se zapracovavat nebudou. Nasledné se chatbot preda
klientovi. Potom uz se jen hlidaji pravidelné platby za tuto sluzbu. Na Obrazku 11
miizeme vidét procesni diagram vyroby chatbota ve spolecnosti Feedyou.

4.3 Designer

Pri zalozZeni spolecnosti Feedyou jesté Microsoft nemél dobry nastroj na definici bota,
a proto byl vytvoren vlastni designer. Designer umi drzet historii verzi, vkladat ko-
mentare pro tymovou praci, nechybi ani jazykové mutace a hlavné jednoduché vytva-
feni stromové struktury. Diky tomuto nastroji nemusi chatboty pro zakazniky tvorit
jen vyvojari, ale skoli se na né konverzacni specialisté.

V designeru muzeme tvorit bota v podobé JavaScript Object Notation (JSON). Po
kliknuti na pridavaci tlacitko kroku se nam zobrazi dvanact moznosti, pomoci nichz si
mitizeme pridat do stromu bota rizné komponenty, které nasledné tvori jeho vyslednou
funkcénost. Tyto nastroje si nyni stru¢né popiseme. Zacneme nastrojem ,,Zprava“. Je
to text, ktery pise virtudlni asistent uzivateli. Nevyzaduje zadnou reakci, popiipadé
ani odpovéd uzivatele. Mizeme do ni vlozit obrazky nebo gify. Mezi jednotlivymi
zpravami (i dalsimi textovymi kroky) je casova mezera, aby virtualni asistent ptusobil
prirozené.

Dale mame ,,Closed Question®. Uzaviena otazka je vhodna v pripadé, ze je zadouci
uzivateli nabidnout tlac¢itka s definovanymi odpovédmi. Uzivatel nebude mit moznost
vlozit vlastni text, ale musi si vybrat z jedné z moznosti.

,Open question® vyzaduje odpovéd uzivatele. Pokud uzivatel na otazku neodpovi,
virtualni asistent nepokracuje v komunikaci. Lze vlozit validace na vstup od uzivatele.

,Confirm question“ s moznosti odpovédi Ano/Ne je dalsim néstrojem. Hlavni
vyhodou potvrzovaci otazky je, ze ma prednastavend synonyma. Tzn. pokud neni
vypnuty input (uzivatel muze psat) a uzivatel napise napiiklad ,ano“, ,jj“ apod.,
odpoved se zaregistruje jako Ano. Dalsi vyhodou je vytvoreni uzaviené otazky typu
Ano/Ne na par kliknuti.

Dalsi moznosti, ktera se nabizi, je ,Dialog“. Komunikace virtualniho asistenta je
z dialogti poskladana. Je to tedy dalsi z nastroju, ktery muzeme vlozit do stromové
struktury. Je to vlastné slozka jiz vlozenych krokt, které mtizeme dale znovu a znovu
vyuzivat.
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Obrazek 11: Procesni diagram, zdroj: autor
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,E-mail“ se vyuziva k odeslani konkrétnich informaci na zadany e-mail klienta,
nebo k odeslani e-mailu uzivateli - napiiklad pfipominka pro odeslani zZivotopisu
personalistovi dané firmy:.

y»Attachment“ se vyuziva k nahrani prilohy do virtualniho asistenta. Obvykle se
jednd o zivotopis, pripadné certifikat nebo jiné ovéreni a také o fotografii.

,Storage je nazev pro hodnotu, kterda se uklada do souboru s veskerymi daty,
kterd virtualni asistent shromazdil (tzv. data sheet). Standardné storage obsahuji
kroky uzivatele, které je zadouci zaznamenat, napiiklad Oteviena/Uzaviend otazka.
Ukladat do storage lze také manualné.

L,Switch“ funguje na bazi podminek. Zakladni podminkou je Default a ostatni je
nutné Nastavit/Pridélit. Pokud je splnéno nékteré z pridélenych kritérii (podminek),
pokracuje uzivatel v dané vétvi. Pokud neni splnéno zadané kritérium, pokracuje
uzivatel dale vétvi Default. Obsahem podminek je vzdy obsah ve storagich.

»Action® 1ze vlozit do konkrétniho mista v ramci komunikacni struktury. Akci lze
naptiklad ukoncit dialog, popripadé celou konverzaci. Nejcastéji se vyuziva akce prave
pro skonceni dialogu, aby komunikace nepokracovala dal - pomoci End Conversation.
Toto nastaveni kompletné ukonci konverzaci.

, Timeout® je nastrojem, pomoci néhoz lze limitovat ¢as, do kterého musi uzivatel
projit danou sekci (dialogem) bota. Pokud to do daného ¢asového limitu nestihne,
spusti se specificky dialog, po jehoz konci virtualni asistent pokracuje néasledujicim
krokem, nebo tam, kde uzivatel skoncil. Pokud uzivatel projit sekci s Timeoutem
stihne, dialog je pro vyprSeni Casu preskocen a Virtudlni asistent (VA) pokracuje
standardné dal.

,Integration® predstavuje zpusob, jak pracovat s uzivatelskymi daty virtudlniho
asistenta ziskanymi typicky z externich systémii. Pouziva se naptiklad pro ipravu dat
virtualniho asistenta, odeslani dat do systému, ziskani dat pro zobrazeni v carouselu,
nebo vyvolani akce v externim systému. Integracni Krok se spusti ve chvili, kdy
uzivatel dojde v konverzaci do bodu, kde je Krok definovan.

,CopyPaste* slouzi pro kopirovani ¢asti bota do jinych mist, pripadné i do jiného
bota.

V dobé psani tohoto textu by se dalo konstatovat, ze Microsoft stale jesté nema
opravdu dobry nastroj pro tvorbu chatbot bez prace s JSONem. Microsoft Bot
Framework Composer je urcen spiSe pro programatory, protoze se tam pracuje piimo
s JSONem a vse nelze pohodlné naklikat. A samoziejmé chybi mnoho potiebnych
vlastnosti, které uz nas designer ma a ktery neustédle vylepsujeme. Do budoucna je
v planu tento nastroj dat na Microsoft Store, aby nasi Feedyou Platform (designer)
mohli pouzivat lidé po celém svété a mohli si tak pohodlné vytvorit boty pro sebe,
svoji firmu nebo jinym firmam na zakazku. Samoziejmé ne vsak zadarmo.

Designer si umi drzet historii verzi, takze se mtizeme vracet k nasim zménam. Dale
ma komentare, coz je idealni na tymovou tvorbu botl. Samoziejmosti jsou i jazykové
mutace, NLP editor, pomoci kterého nasadite chytré NLP modely a diky jednodu-
chému editoru je muzete sami rozvijet a ruéné trénovat. Naprosto bézné je nasledné
vytvoreni instance bota, ktery muzeme vyzkouset v novém okné. Na Obrazku 12
muzeme vidét ukazku designéru.
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Obrézek 12: Designer, zdroj: autor

Kazdy novy uzivatel (firma) dostane svou vlastni instalaci Feedyou Platform, do
které se prihlasuje a autorizuje prostfednictvim specializované platformy AuthO za
pomoci podporovanych adaptériu jako jsou Facebook Account, Email + heslo, Google
Suite, Microsoft AD, apod.
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5 Implementace testovaciho nastroje E2E Bot tes-
ter

Testovaci nastroj je rozdéleny na dvé aplikace, které spolu navzajem komunikuji, ale
funguji naprosto nezavisle. RESTové rozhrani najdeme ve slozce server. Je to Sablona,
kterd je vygenerovana pomoci piikazu express-generator. [16] Klientskou aplikaci na-
lezneme ve slozce client. Je to Sablona vygenerovana z balicku tokyo-free-white-react-
admin-dashboard. [17] Tato knihovna velice usnadni vyvoj aplikace, protoze vyvojar
nemusi Tesit vzhled komponent. Ty jsou jiz ptipravené v ukazkovych strankach. V této
sabloné byla i Ssablona pro konverzacni chat, ktery byl pro vyvoj testovaciho néastroje
pro chatboty ve firmé Feedyou taktéz nadsené vyuzit. Ve slozce src najdeme zobra-
zovaci komponenty, které pouze vykresli response ze serveru pro uzivatele pfijemnym
zpusobem. Kazda aplikace se pousti zvlast piikazem npm start v rootu slozky client
a server. Nyni jiz miizeme pokracovat ve vyvoji a zmény se nam hned reflektuji do
webového prohlizece. Klientska aplikace bézi na adrese: http://localhost:3001 a ser-
verova na http://localhost:3000.

5.1 Motivace

Hlavni motivaci celého procesu prace prace a tvorby sytému automatického testo-
vani bota je zefektivnéni prace ve spolecnosti Feedyou a odchyceni chyb jesté pred
nasazenim do produkce. Doposud museli pracovnici z vyroby a testetfi bota prokli-
kat a zjistit, zda po upravach v definici chatbota funguje stromova a NLP c¢ast dle
ocekavani. Vyvijena aplikace to zvladne za okamzik, coz Setii ¢as a odstranuje lidsky
faktor z testovani. Nase implementace chatbotl jsou casto rozsahlé stromové struk-
tury, které by zaméstnanci trvalo otestovat i desitky minut. Dalsi velkou motivaci je
i samotné testovani designeru, ktery generuje JSON dle vytvorené stromové struk-
tury. Abychom méli jistotu, ze nase vylepSeni v tomto nastroji neovlivni fungovani
bota, nas tester ma v planu napsat testovaci stromové struktury, které provéri, zda
po nasazeni nové verze chatbot odpovida stale stejné.

5.2 Vybér nejvhodnéjsiho reseni

Ve spolecnosti je uz velké mnozstvi implementovanych chatboti, které je potireba
testovat. Hlavni motivaci je zefektivnéni prace ve spolecnosti a podchyceni chyb jesté
pred nasazenim do produkce.

Prvni a nejjednodussi moznost je testovat chatboty rucné po kazdé zméné struk-
tury. Tento zptsob nevyzaduje zadnou implementaci, a proto je nyni ve spolecnosti
vyuzivan. Ma vsak mnoho nedostatki, protoze testovani zabere mnoho c¢asu. I kdyby
meél zaméstnanec vsechny scénare predem pripravené, odpovidal rychle a téz rychle
kontroloval vystupy, nebude ve skutecnosti nikdy opravdu rychlym. Chatbot sam
totiz zdrzuje, aby se podobal Zivému uZivateli, a zobrazuje ndm, ze pravé pise. Cas,
po ktery je informace zobrazena, je primo timérny poctu znaki ve zprave.
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Dalsi moznosti by bylo vyuzit testovaci nastroje jako tfeba ElasTest, ktery se
pouziva na testovani webovych aplikaci. [18] Tento nastroj podporuje klikani, ¢ekani
a dokaze porovnavat ocekavané chovani s aktudlnim. Byla by to vlastné simulace
uzivatele, ktery si pise piimo s chatbotem. Nevyhodou tohoto TeSeni jsou pribyvajici
finanéni néklady. Zpravy se pres nas webchat musi posilat pres Microsoft Bot Service,
ktery ale neni zadarmo. Tato vrstva umi z chatti jako je Facebook, Whatsapp, Viber
prelozit zpravy a poslat je dal jako jednotny request, ktery uz jde na nas firemni
server. Nas server dle definice bota odpovi na definovanou Uniform Resource Locator
(URL) z body prichoziho requestu, coz opét dale navysuje cenu, protoze Microsoft
Bot Service tuto response prelozi a posle do prislusného komunikatoru.

Treti moznosti, jak boty testovat, je pouzit nastroj Bot Framework Emulator. [9]
V tomto nastroji lze testovat definovaného bota a divat se na jeho odpovédiiv podrob-
néjsim meéritku jako JSON. Aplikace umoznuje ulozit cely transcript, neboli zaznam
komunikace, ktery je mozné i pozdéji nahrat a rucné porovnavat diivejsi odpoveédi.
Toto reseni nebylo stéle vyhovujici, protoze bylo potieba celou tuto oblast zautomati-
zovat. Tato moznost se sice obejde bez Microsoft Bot Service a nemusi se za ni platit,
protoze volame piimo Back End (BE) bota, ale nijak ndm v automatizaci nepomuze.
19

Jako nejvhodnéjsi feseni bylo vybrano vyuziti primého volani naseho serveru,
ktery funguje pres RESTové rozhrani. Ten pak odpovidd na ndmi definovanou URL.
Hlavni vyhodou je vlastni rezie posilani zprav, volani rozhrani tietich stran, ukladani
scénari a po zméné bota vyzkouseni, zda stale bot odpovida spravné dle ulozeného
scénare.

Nyni jiz méame k dispozici zaznam z konverzace, neboli transcript, a mtizeme tak
porovnat prichozi odpovédi od chatbota. Aplikace méa dva vstupy. Prvnim je apiUrl,
protoze chatbot miize bézet v riznych prostiedich, na testu nebo primo u zakaznika.
Druhy parametr je userld. 1 kdyz nazev trochu mate, je to unikatni id konverzace
a kazdé zahajeni konverzace ma svoje nové vygenerované userld. Aktualni ziskavani
tohoto id je trochu uzivatelsky neprivétivé a musime si ho vytahnout z logovaci da-
tabaze nebo z logu bézictho bota na serveru. Do budoucna bude v aplikaci mozné
dodélat vytvoreni scénait pro jednotlivé uzivatele, kteri si ho potom jen vyberou ze
selectboxu a spusti test. Ten nyni porovnava hlavné vracené texty. Do budoucna se
budou hlidat i ¢asy reakce. Dle dostupného scénare se dopocitaji ¢asy mezi odpo-
védmi s néjakou rezervou, a kdyz bot neodpovi do tohoto casu, aplikace test prerusi,
vrati chybu a posle zaznam, kam az konverzace dosla. Diky tomu pfesné vidime, kde
a kdy prestal bot odpovidat, a také hned vime, v jakych mistech si zkontrolovat defi-
nici bota. Na nasledujici Ukéazce kodu ¢. 2 mizeme vidét pro predstavu zjednoduseny
scénar, ve skutecnosti se posila o mnoho vice atributii, které nasledné porovnavame
s aktualni prichozi odpovédi z naseho bota.

C

"Timestamp":"2021-12-04T17:03:24.118Z2",

"Direction":"out",

"Text":"Here's a~message with a~picture carousel and buttons that lead to
the web."
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{
"Timestamp":"2021-12-04T17:03:23.3182",
"Direction":"in",
"Text":"0Ok"

},

{
"Timestamp":"2021-12-04T17:03:20.1392",
"Direction":"out",
"Text":"We can begin?"

},

{

"Timestamp":"2021-12-04T17:03:20.041Z2",

"Direction":"out",

"Text":"Hello, I'm Feedbot, Feedyou's sample chatbot.I am here to show you
all the elements that may appear in our chatbots. "

3

Ukéazka koédu 2: Transcript

Dalsim rozsitenim je volani rozhrani tfetich stran. Mnoho implementovanych chat-
botti si dotahuje informace jesté z jinych systémi. Mohou to byt informace o pocasi,
o zdkaznicich, o produktech nebo napriklad vysledna cena sjednaného pojisténi. Apli-
kace bude umoznovat i mockovat tyto systémy, protoze tento testovaci nastroj testuje
priméarné nasi definici bota a ne API tretich stran. V dalsi kapitole jesté dale popisu,
jak nyni testujeme volani API tretich stran.

5.3 Bot tester ve Feedyou Platformé

Pro lepsi predstaveni fungovani bota je prilozen obrazek ekosystému, ktery funguje
ve spolecnosti FeedYou. Na obrazku 13 miizeme vidét celou Feedyou platformu, v niz
je znaroznéné, jak spolu komunikuji jednotlivé systémy ekosystému.

5.4 Popis funkénosti Back End

Aplikace je napsana v Node.js s vyuzitim knihovny Express js. Jedna se o RESTové
rozhrani, které umi komunikovat s nasim internim RESTovym rozhranim, kde bézi
nasi chatboti. Toto rozhrani ma vice prostiedi, je mozné ho pro vyvojové ucely pustit
i lokdlné, protoze zde jsou nadefinovani testovaci boti. V cilovém adresari najdeme
nékolik slozek a souborti. Nas bude hlavné zajimat app.js, ve které je nastaveni RE-
STového rozhrani. Probiha zde registrace adres, které nasledné budeme pouzivat.
Adresa start slouzi pro zahajeni a ukonceni konverzace, to je ta, kterou budeme vo-
lat v klientské aplikaci. Dalsi je adresa messages, kterd se pridava do service Url pri
posilani zprav chatbotovi, a na ni mam téz budou chodit zpravy. Déle se zde nasta-
vuje logovéani, Cross-Origin Resource Sharing (CORS) politika, cookies, error handler
a dalsi.
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Obrazek 13: Ekosystém fungovani bota ve spolecnosti Feedyou, zdroj: autor

Dalsi dilezita slozka nese nazev routes. V indexu je vychozi routa, kterou k nicemu
nepouzivame. V souboru start je kod, ktery spousti start konverzace. V souboru
messages je hlavni logika aplikace, ktera pracuje s prichozimi zpravami, posila odchozi
a oba tyto typy zprav porovnava se scénarem.

BE aplikace spustime tak, ze zavolame URL aplikace/start s dvéma parametry.
Prvni je apiUrl, ktery fika na jaké URL adrese virtualni asistent bézi, druhy parametr
je userld, ktery se nyni pouziva jako jednoznacny identifikator konverzace. Pomoci
téchto parametri si bot tester vytahne z databaze transcript, neboli scénar, ktery
budeme testovat. Kdyz se ndm ho nepodaii vytahnout, vratime zpravu, ze je prazdny,
a nepokracujeme dal.

Ve slozce src muzeme najit vytazené funkce z adres. V souboru beginIntroDia-
log nalezneme parametricky request pro zacatek dialogu. Posila se v ném typ event
s nazvem beginIntroDiadlog spoleéné s adresou, ve které mame ulozené userld a con-
versationld, coz je unikatni id konverzace. Dalsi potfebny atribut je serviceUrl, jinak
by bot nevédél, kam ndm ma odpovédét. Z diavodu toho, ze byl pozadavek, mit vice
vlaknovou aplikaci, v adrese si posleme unikatni testovaci id, které jsme si vytvorili
na zacatku testu. Je to kli¢c v mapé, kterd je umisténa v souboru temporaryData. Je
to obyCejna javascriptova mapa, kde se pod kli¢i(testld) schovavaji veskeré informace
o probihajicim i dokonceném testu. Nalezneme tam dotazeny transcript, pribézné
ukladanou konverzaci, apiUrl a aktualni index transciptu. Diky tomuto pribéznému
ukladani informaci do mapy, muze vedle sebe bézet vice konverzaci a aplikaci nevadi,
ze jsou pusténé najednou. V souboru utils nalezneme funkci na tvorbu testld a dalsi
prepouzitelné funkce, které se nasledné volaji v souboru messages. V souboru send-
Message najdeme parametricky request na zasilani obycejnych zprav chatbotovi. Je
velice podobny jako request pro zacatek konverzace, jen s rozdilem, Ze typ je message.
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Pri kazdém pouziti bota se nam transcript zaznamenava, a my tak muzeme vi-
dét historii komunikace, analyzovat ji a sbirat pripadné rizna data spojena s nasim
vyuzitim. Ptichozi transcript se vycisti od prazdnych ptichozich zprav a od prvni
testovaci zpravy, kterd se do transcriptu neuklada, ale ptijde na testovacim prostredi.
Dale je transcript prevracen, protoze je vyzadovano obracené poradi zprav. Aplikace
si vygeneruje unikatni testld dle zvoleného algoritmu a ulozi jej do mapy, kde se
postupné uklada konverzace. Dale si tam ulozime transcript, apiUrl, index, hlavni
response a timeout. Po té zavolame prvni request na chatbota, ktery nastartuje nasi
komunikaci. Na néasledujici Ukazce kodu ¢. 3 miuzeme vidét ukazku posilani zprav se
servisni URL, na kterou nam bot zpétné odpovi.

const sendMessage = async (apiUrl, text, testIld, ownUrl) => {
await fetch( ${apiUrl}/api/messages/custom?code=${process.env.AUTH_CODE} ", {
method: "post",
body: JSON.stringify({
type: "message',
text: text,
sourceEvent: {
mockIntegration: true,
1,
address: {
user: {
id: testld,
1},
conversation: {

id: testld,

1},
serviceUrl: “http://${ownUrll}/messages?testId=${testId}",
1,
b,
headers: { "Content-Type": "application/json" },
b;
I

Ukazka koédu 3: Posilani zprav

Dalsi mozné tesSeni, které se nabizelo, bylo mit jen jeden endpoint, ktery by zacal
konverzaci a zaroven byl i jako serviceUrl. V ¢em je ale u takového feseni problém?
Hlavni divod pro zvoleni dvou endpointii byl ten, Ze potfebujeme sbirat informace
o testovani a postupné je uklddat. Abychom mohli ¢ekat na dal$i zpravu, musime
zaslat response, jinak by aplikace nemohla nadale reagovat. Bylo potfeba oddélit ko-
munikace server na server a klient na server. Klienta nezajimaji pribézné vysledky
testovani, jemu staci az konecny vysledek. Proto vznikla routa messages, kterou si
uvedeme jako serviceUrl ve startovaci udélosti a pak uz si komunikuje server sam
s timto endpointem, aniz by o tom klient védél. Nabizi se otdzka, jak po konci testu
ukonc¢it request v endpointu start, kdyz uz chatbot komunikuje pouze s endpointem
messages. A nyni prichazi jedna z velkych vyhod funkcionalniho programovani. Ve
startu jsme si na konci vytvorili mapu, do které jsme pod vygenerovanym testld ulo-
zili vSechny potifebné informace, véetné dotazeného transcriptu. O tom nyni mluvit
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nebudeme, to je popsano nize. Hlavni co nas nyni zajima je, Ze si do mapy pod atribut
miuizeme ulozit i funkce, tak pro¢ si tam neulozit cely response? Javascript si pama-
tuje reference, takze zavolani reponse.json() v jiném endpointu aplikace, uloZeného
v mapé, je mozné. Diky tomu muzu ukoncit response endpoitnu start v endpointu
messages.

Stejny postup byl vyuzit i pro timeout. Ten byl potieba zavést z nékolika duvodii.
Hlavni divod byla situace, kdy by chatbot prestal odpovidat, pak by testovaci apli-
kace nemohla déle pokracovat v ¢innosti a response by nikdy nepfisla, protoze by
porad cekala na odpovéd od chatbota. Proto si mizeme nastavit ¢as, po ktery ma
testovaci aplikace ¢ekat. Cas mize byt fixni, napifklad 3 vtefiny, nebo ho mizeme
dopocitat podle transcriptu, kde je ¢as jednotlivych zprav a pridat k tomu néjakou ca-
sovou toleranci. Kdyz chatbot odpovéd nestihne, nemusime nutné ukoncit testovani,
ale staci vypsat ke zpravé o kolik jednotek casu prisla pozdéji. Obtiz byla v tom,
jak tento timeout ovladat. V tom nam zase pomohl funkcionalni pristup. V momenté
ulozeni timeoutu do mapy, zacne timeout bézet v event loop nezavisle na probihajici
komunikaci mezi nasi aplikaci a chatbotem a odpocitava nastaveny cas. Po jeho uply-
nuti se spusti funkce, definovana v timeout. Nyni mame ve funkci ulozeny response
ze startu, ktery zasle v JSONu chybu, Ze ¢as vyprsel. Dalsi komplikace nastava, kdyz
komunikace bézi spravné, ale nam bézi na pozadi timeout, ktery by zaslal chybu. To
znamena, ze musime pii doruceni zpravy na endpoint messages timeout resetovat. To
udélame tak, Ze ho jen znovu nastavime a ulozime do mapy, a diky tomu, Ze jsme to
stihli diiv, nez vyprsel, komunikace bézi dale. Tento ¢as miizeme nastavit dle nasich
potfeb. Nyni se nastavuje jako konstanta v souboru. Na nasledujici Ukazce kodu ¢. 4
muzeme vidét ukazku ulozeni timeoutu a hlavniho response.

data.set(testId, {mainRes: res, \textit{transcriptl}, index: 0, apiUrl, timeout
: setTimeout (() => res.json({ error: 'timeout' }), TIME_OF_TIMEQOUT)});

Ukazka kdédu 4: Ulozeni hlavniho response a timeoutu

V prvnim requestu je v body takzvana serviceUrl, aby bot védél, na jakou URL ma
poslat odpovéd. Timto se nyni dostavame k druhému endpointu aplikace (aplikace/-
messages). Protoze jsme si do serviceUrl poslali jako parametr i unikatné vygenero-
vané testld, mizeme si dle né¢j vytahnout z mapy konkrétni test, ve kterém jiz mame
uloZeny testovaci scénar a dalsi potfebné atributy. Chatbot posila zpatky zpravy jako
POST na serviceUrl, v jehoz body prijde text, type a attachments. V textu je obsah
prichozi zpravy, v type je typ zpravy. Muze byt bud typing nebo message. Aby mohl
bot simulovat svoje psani a puisobit tak vérohodnéji, posila zpravy typu typing, a my
v nasem chatu zobrazime, Ze pise.

Tyto zpravy nejsou pro test nijak dulezité, proto pri prichodu posilam response
a tim tento request ukoncéim a ¢ekam na dalsi zpravu. Kdyz se nejedna to typing,
jedna se o message. Podivame se do transcriptu, zda na indexu, ktery jsme si ulozili do
mapy ocekavame vstupni nebo vystupni zpravu. Jestlize ocekavame vstupni, posleme
request na bota ze zpravou z transcriptu, dale si posleme zase testld, abychom si dle
néj mohli zase stahnout ty spravné udaje. Diky tomuto pristupu nam miize bézet
vice testl najedou a aplikace je tak paralelni. Dalsi moznosti ukladani dat, kterd se
nabizela, byla databaze. Nakonec jsme si fekli, ze databaze je zbytecné velky néastroj,
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jehoz potencial bychom nevyuzili. Dalsimi variantami byly napiiklad ukladani do
soubort nebo zasilani kazdé response hned klientovi a nechat praci na ném. I v téchto
pripadech by se mohlo stat, ze po spusténi vice testii najedou, by se ovliviiovaly. Po
zaslani requestu si do mapy pod klicem testld ulozime zpravu, kterou jsme nyni
poslali. Nasledné zvysime index o 2, protoze kdyz posildme zpravu a zaroven nam
jedna prisla, tak délame vlastné dva kroky v transcriptu najednou. Na nasledujici
Ukéazce kodu ¢. 5 miizeme vidét, jak se vyhodnocuje vraceni chyby.

if (
JSON.stringify(
conversationWithLastMessage [conversationWithLastMessage.length - 1]
.message
) !== JSON.stringify(omitTranscript)
) 1
const conversationWithTimeDiffTranscript =
getConversationWithTimeDiffTranscript(
conversationWithLastMessage,
transcript
) (conversationWithLastMessage) ;

mainRes. json({
error: ~JSON message not equals JSON from transcript”,
data: {
apiUrl,
index,
transcript,
conversation: conversationWithTimeDiffTranscript,
I
b;
res.sendStatus (200) ;
}

Ukéazka kédu 5: Vraceni chyby

Kdyz je dalsi zprava v transcriptu ptichozi, zkontrolujeme zda se tato zprava rovna
zprave, kterd ma podle scénare prijit. Jestlize se neshoduji, hlavni request se ukonci
a posle response s chybou. A my tak hned pozname, v ¢em nas chatbot nefunguje.
Vidime, co nam vratil, co jsme ocekavali a miizeme se na to hned v opravé zamérit.
Algoritmus porovnani porovnava celé JSON objekty. Ze zacatku se porovnavali jen
zpravy, ale z dalsi analyzy vyplynulo, Ze bude nejlepsi si ukladat celé response z bota
a porovnavat ho s celym objektem z transcriptu. Tento objekt ze scénéare musel byt
orezan. Nekolik atributti neni totiz tfeba porovnavat, protoze slouzi jen jako docasna
nebo informativni data pro danou zpravu. Pomoci JSON.stringify si prevedeme cely
objekt zpravy na text a porovname se scénarem. Vsechny tyto informace posleme ve
vysledném response, takze nam klientska aplikace mtize zobrazit jejich rozdil, a tak
lehce opravime strukturu chatbota, aby fungoval jako drive.

Kdyz jsou zpravy stejné, aplikace pokracuje dal a zkontroluje, zda uz jsme ne-
dosli na konec scénate. Jinak bychom cekali dal na zpravu, ktera by nikdy nepfisla.
Kdy7Z jsme na konci, vratime hlavni response z prvniho requestu, ve kterém je zprava
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o vysledku testu a data. V nich najdeme konverzaci, kterou pak mizeme vykreslit na
Front End (FE), a transcript, dle kterého komunikace probihala. Kdyz ndm aplikace
skonéi chybou, mtzeme se podivat, co bylo dal v planu, a kde se zpravy nerovnaly.
Dalsi moznosti, ktera by se mohla do budoucna implementovat je, Ze by se pfi nerov-
nosti zprav ulozila jak originalni, tak ptichozi zprava a testovani by pokracovalo dal.
Do response by pak Sel konec¢ny pocet chyb a test by se nemusel opakovat nékolikrat,
i kdyz by tam bylo nesrovnalosti vice. Dalsim efektivnim prinosem by byla napiiklad
cilend zména definice chatbota. Chceme tak otestovat, zda oproti minulému scénari
odpovida v nékterych mistech jinak. Na to by se pravé pouzil mechanismus, ktery byl
popsan vyse. Ten by se nezastavil u prvni chyby, ale vypsal by je vSsechny najednou.
Déle by mohla pfibyt moznost tento transcript nahradit tim nové vygenerovanym
testem, a to v pripadé, ze s vysledkem souhlasime. Vybér transcripti pro jednotlivé
uzivatele se bude vytvaret pozdéji v dalsi fazi vyvoje této aplikace.

Kdyz nam ptijde zprava od chatbota, je potfeba v dalsi podmince kontrolovat,
zda ve scénari na indexu plus jedna je také prichozi zprava. Kdyz ano, tak jen tu
prvni zpravu zapiseme do mapy, ukoncime request a c¢ekame na dalsi. Kdyz je ale
po prichozi zpravé dalsi zprava odchozi zpravou, tak uz by nam nic neptislo. Mu-
sime tedy do mapy zapsat prichozi zpravu a nasledné hned odeslat odchozi zpravu,
kterou zase zapiseme do mapy a index pricteme o 2, protoze zase délame dva kroky
najednou. Podporu pro dvé po sobé jdouci zpravy od uzivatele nemame, protoze ve
vsech chatbotech m4 uzivatel moznost napsat pouze jednu zpravu, nebo kliknout jen
na jednu moznost, pak uz zase na radé chatbot, ktery muze zasilat kolik zprav za
sebou chce. S tim je v aplikaci poc¢itano. Na nasledujici Ukazce kodu ¢. 6 vidime, co
se déje, kdyz je na fadé odchozi zprava. Funkce responseErrorlfNotEqualsMessages
vyhodnoti, zda se zpravy rovnaji. Dalsi podminka zkontroluje, zda prijde dalsi zprava
z bota. Kdyz ne, zkontroluje, zda neni na radé zprava od uzivatele a pripadné ji po-
sle botovi. Posledni podminka isEndOfTranscript vyhodnoti, zda uz jsme na konci
transcriptu a ukonc¢i porovnavani.

else if (transcript[index]?.Direction === 0UT) {
const omitRegqBody = omitAttributesForEquals(req.body);

responseErrorIfNotEqualsMessages (temporaryData, text, res, omitReqBody);

if (transcript[index + 1]7.Direction === 0OUT) {
setDataAndClearTimeoutSendRes (
testIld,
temporaryData,
res,
1,
appendMessage ({
direction: OUT,
message: omitReqBody,
b
)3
} else if (transcript[index + 1]7.Direction === IN) {
const appendOutInMessages = compose(
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appendMessage ({
direction: IN,
text: transcript[index + 1]7.Text,

b,
appendMessage ({

direction: OUT,
message: omitReqBody,

»
)

await sendMessage(
apiUrl,
transcript[index + 1]7.Text,
testIld,
req.headers.host
)3
setDataAndClearTimeoutSendRes (
testIld,
temporaryData,
res,
2,
appendOutInMessages
)3

if (isEndOfTranscript(transcript, index)) {
responseSuccess(temporaryData, res, text, req.body);

3

Ukéazka koédu 6: Odchozi zprava

Dalsi, co chceme kontrolovat, je ¢as zprav. Mohlo by se nam stat, ze cekame
prichozi zpravu od bota, kterd ovsem nikdy neprijde, ale nase aplikace bude stale
cekat. Kvili tomu by se nikdy response neposlala a FE by se nedozvédél, kde se
stala chyba. Dalsi motivaci pro timeout je, ze chceme sledovat rychlost prichozich
zprav. Diky transcriptu si vypoc¢itame, jak rychle zpravy chodi. Cas timeoutu méame
nastaveny v konstanté. Tento timeout spustime pri prvotnim requestu, ktery zacina
nasi testovaci konverzaci. Protoze je ulozeny jako atribut v mapé, bézi na pozadi,
i kdyz aplikace ¢eka na prichozi zpravu. Pred kazdym uloZzenim zpravy do mapy, at
uz odchozi nebo ptichozi, se zavola clearTimeout a nastavi se novy, ktery se zase ulozi
zpatky do mapy a zase ¢eka, zda bude server bota odpovidat. Na nasledujici Ukazce
kédu €. 7 muzeme vidét funkei responseSuccess, ktera se zavola po té, co dojdeme ve
scénari nakonec.

const responseSuccess = (temporaryData, res, text, message) => {
const { apiUrl, index, transcript, mainRes, conversation } = temporaryData;

const conversationWithLastMessage = appendMessage ({
direction: OUT,
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text,
message,
}) (conversation);
const conversationWithTimeDiffTranscript =
getConversationWithTimeDiffTranscript(
conversationWithLastMessage,
transcript
) (conversationWithLastMessage);

mainRes. json({
info: "Testing was successful.",
data: {
apiUrl,
index,
transcript,
conversation: conversationWithTimeDiffTranscript,
3,
b;
res.sendStatus(200) ;
I

Ukézka kédu 7: Konec scénare

Jak uz bylo feceno vyse, bylo potfeba pocitat casovy rozdil mezi zpravami pri-
chozimi a zpravami z transcriptu. Diky tomuto vypoctu muzeme vidét, jak rychle
prichazi zpravy z bota s porovnanim s rychlosti, jak prichazeli pti tvorbé transcriptu.
MizZeme tedy porovnat rychlost jednotlivych nasazenych instanci, protoze nékteri
boti bézi na serverech u zakaznika a jeho pomalé reakce by mohli svadét na nasi
platformu. Samotny vypocet je slozen ze dvou krokii a délame ho vzdy tésné pred
ukoncéenim hlavniho requestu. Nejdiive vypocitame rozdil mezi prichozimi zpravami
z transcriptu a ulozime do kazdé zpravy zvlast. Stejné porovndme i zpravy z kon-
verzace a ulozime jejich rozdily do danych zprav. V druhém kroku vezmeme jejich
rozdily a odecteme je od sebe a tak nam vznikne ¢asovy rozdil mezi scénarem a prave
testovanou konverzaci. Na nasledujici ukazce kodu ¢. 8 mtizeme vidét jak tyto funkce
vypadaji.

const addTimeDiff = (conversation) =>
mapIndexed((item, idx) => {
if (directionP(item) === QUT && directionP(conversation[idx - 1]) === 0UT) {
const timeDiff =
new Date(item.timestamp) - new Date(conversation[idx - 1].timestamp);
return { ...item, timeDiff I};
}

return item;

DR

const addTimeDiffBetweenTranscript = (transcript) =>
mapIndexed((item, idx) => {
if (timeDiffP(item)) {
const timeDiffTranscript = timeDiffP(item) - timeDiffP(transcript[idx]);
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return { ...item, timeDiffTranscript };

3

return item;

DR

const getConversationWithTimeDiffTranscript = (conversation, transcript) =>
compose (addTimeDiffBetweenTranscript (transcript), addTimeDiff (conversation));

Ukézka kédu 8: Casovy rozdil

Dalsim tématem, ktery bude jesté rozebran podrobnéji jsou integrace. Je to hlavni
vyhoda oproti konkurenénim néastrojim, které je neumoznuji testovat. Feedyou plat-
forma umoznuje i integrace zakaznikovi na miru, ale my jsme se zatim zabyvali pouze
témi nejcastéjsimi, coz jsou http integrace. Jako prvni krok pro implementaci této
podpory testovani integraci musela byt tprava do Feedyou platformy. Pii analyze
problému testovani integraci jsme nalezli Teseni, které se nakonec zdalo nejlepsim.
V prvni fadé se muselo implementovat logovani integraci. Logovani zprav, neboli
transcript, jiz byl hotovy. O ném je v této praci uz hovoreno mnohokrat. Integrace
se nyni tedy loguji také do databaze a muzeme si je pro danou konverzaci vytah-
nout stejné jako transcript. Na néasledujici Ukazce kodu ¢. 9 mizeme vidét integracni
transcript. Logujeme si metodu poslani, request body a headers, response body a sta-
tus. V response body vidime to, co prislo jako odpovéd pti provolani URL, ktera se
také uklada do logovaciho scénare.

{
"PartitionKey": "537d2d45-afff-41ea-abbf-67724fb991al",
"RowKey": 8351493524882039,
"Timestamp": "2022-03-28T22:27:55.674Z",
"Method": "GET",
"RequestBody": "",
"RequestHeaders": {7},
"ResponseBody": {
"userId": 1,
"id": 1,
"title": "delectus aut autem",
"completed": false
3,
"ResponseStatus": 200,
"Url": "https://jsonplaceholder.typicode.com/todos/1"

Ukéazka koédu 9: Integracni transcript

Po jeho dotazeni do bot testera si spojime transcript zprav s logem integraci a sefa-
dime dle timestampu. Tim nam vznikne scénar obohaceny o integrace. Dalsi ipravou
ve Feedyou platform, kromé logovani integraci, byla jesté uprava integracniho kroku.
Pri zahajeni testovani konverzace volame event beginIntroDialog. Jak jste si mohli
vsimnout v predchozim kédu, télo requestu obsahuje jesté atribut sourceEvent, ve
kterém se nachazi mockIntegration, jehoz hodnota je true. Jak jiz plyne z jeho nazvu,
slouzi pro mockovani integraci. Pti testu neni nutné volat znova integraci, protoze ji
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mame jiz ulozenou ve scénafi. Checeme testovat bota a ne integraci treti strany. Pro
pripad otestovani integrace tfetich stran pridame parametr, ktery nastavi mockiIn-
tegration na false, a integrace se bude realné provolavat i pri testovani konverzace.
V integracnim kroku ve Feedyou platform to funguje tak, ze kdyz prijde mockInte-
gration, ktera je nastavena na true, http krok zavola testera na zaslanou serviceUrl
a ten mu zpatky vrati status a body z transcriptu. Bot nasledné bézi dal a pokracuje
v konverzaci. Tuto odpovéd z integrace si oznacime jako type integration, abychom
ho pak mohli na FE odlisit od béznych zprav z bota.

Jako tlozisté docasnych dat byla vyuzita bézna javascriptova mapa, kterd ma
funkce get, set atd., aby nemuselo byt pracovano s databazi, ktera v tomto pripadé
neni potfeba. Mapa slouzi pouze jako 1lozisté docasnych dat pro vicevlaknové zpra-
covani testii. Diky prubéznému ukladani zprav dle unikatniho testld muze bézet vice
testl najedou a nijak se neovliviuji. Jako zabezpeceni provolani requestu bota slouzi
kli¢, ktery musi mit aplikace nastavené v souboru .env.

Na zaver této kapitoly si jesté popiSeme, jak je potieba volat nasi testovaci apli-
kaci. Metodou POST provolame request na adresu start?apiUrl=umisténi chatbota
a userld=unikatni id konverzace. Jako odpovéd na tento request prijde JSON, ve
kterém najdeme transcript, komunikaci a informace o vysledku testu.

5.5 Popis funk¢énosti Front End

Frontendova aplikace je napsand pomoci Reactu a TypeScriptu. React byl vybran,
protoze s nim jiz mame bohaté pracovni zkusSenosti. Tato aplikace je hlavné pro
uzivatele k interpretovani vysledki. Byla vytvofena s pomoci knihovny material-
ui, kterd ma vétsinu potfebnych komponent pro slozeni aplikace. Tato knihovna je
nyni velice oblibena a rozsitend mezi programatory. Slouzi hlavné tém, ktefi nechtéji
ztracet cas stylovanim a opétovnou pouzitelnosti komponent. Tyto komponenty jsou
uz napsané v React a mohou se tak jen naimportovat do projektu a rovnou pouzivat
a vyvojar se tak miize plné soustiedit na funkcionalitu aplikace.

Na zacatku aplikace mame dvé pole, do kterych zadame apiUrl a wuserld, na-
sledné klikneme na tlac¢itko vpravo, které provola nas BE a otestuje chatbota, podle
podminek, které byly popsany vyse. Pri ¢ekani na odpovéd se nam zobrazi loader
v modalnim okné. Po prijeti response zobrazime konverzaci a pod ni vyrok s vysled-
kem testu. Ptivodné jsme chtéli, aby aplikace zobrazovala obrazky a ovladaci prvky
stejné jako WebChat, ale po hlubsi analyze jsme zjistili, ze by to bylo hodné im-
plementacné naro¢né a hlavné tplné zbytecné. Rozhodli jsme se ukazovat jen texty
zprav. Kazdéa zprava ma na svém konci tlac¢itko s ikonou kédu, po kliknuti na ikonu
kédu se nam zobrazi modalni okno. V ném mame tii zalozky. Originalni transcript,
origindlni zprava a porovnani téchto dvou JSONi. Chat se zobrazi cely najedou, neni
v tomto pripadé potieba simulovat zivou konverzaci, protoze tento FE slouzi pouze
pro vysledky testii. Déale vidime u kazdé zpravy datum a cas, kdy prisla a casovy
rozdil mezi tim, ktery byl u zpravy v transcriptu a tim, kdy redlné pti testovani pti-
sel. Diky tomu miizeme testovat i rychlost prostiedi, na kterém je bot spustén. Na
Obrazku 14 mtzeme vidét ukazku uspésného testu konverzace. Ikona robota znamena
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provolani integrace, v jehoz téle miizeme vidét provolanou URL adresu. Podrobnosti
o integraci si miizeme zobrazit pti kliku na ikonu koédu v pravé c¢asti zpravy.

L3 httpzf/localhost:7071 1a5¢c92e8-0541-46a4-96cc-e Run bot tester
E2E Bot tester

@ a6

E] Tester @© 3.4.2022 14:16:43178

https://isonplaceholder.typicode.com/todos/1 ¢

@ 3.4.2022 14:16:43.520

integration 2 result delectus aut autem <3

@© 3.4.2022 14:16:44.832

abc ano ¢»

3.4.2022 14:16:44.887 55

Zatim se lou&im. ¢y

2 82 B ©®

3.4.2022 14:16:44.950 62

a -

@ 3.4.2022 14:16:45.276

Success

Testing was successful.

Obrazek 14: Ukéazka tspésného testu, zdroj: autor

V pripadé, ze si chceme prohlédnout JSON transcriptu, u jednotlivych zprav,
miuzeme kliknout na ikonu kédu v pravé ¢asti zpravy. Po jehoz rozkliknuti se nam
zobrazi modélni okno, jak miizeme vidét na Obrazku 15. V pripadé zobrazeni origi-
nalni zpravy, kterd prisla pri testovani bota, se staci prekliknout na zalozku original
message.

Na Obrazku 16 si ukazeme pripad, kdy se zpravy nerovnaji. V tomto pripadé prijde
z BE chyba a zcéervena posledni zprava. Na Obrazku 17 mizeme vidét porovnavani
JSONT, kde je na prvni pohled patrné, ze prisla jina zprava, nez byla ocekavana.
Cervena znadi, co realné pfislo, a zelené je zprava, ktera byla ofekavana. Pfepinac¢em
show si miizeme vypnout ostatni atributy, které jsou stejné. Miize se stat, ze u slozi-
téjsich zprav bude atributi k porovnani mnohem vice a prepina¢ ndm mize pomoci
v prehlednosti.

V dalsi fazi vyvoje aplikace bude nasazen zvlast BE a FE. Serverova c¢ast aplikace
se bude pouzivat na testovani boti v ruznych prostredich. Aby mohl byt vyuzit aplny
potencial této aplikace, zavedeme ho do Feedyou platformy. Bude v designeru bota,
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JSON overview

Original Transcript Original Message JSON Comparison

root” : { 13 items

"timeDif intl

"PartitionKey" :

string "125c02e8-8541-46a4-96CC-e@3ae5b2bb18"

"RowKey" : float 8351823557112143

"Timestamp” : string "2022-84-83T@9:00:42.9987"

“"ConversationId" :

string "87722368-b32¢-11ec-9fef-15d058332271 | livechat”

“DialogId" : string "

“Direction” : string "out”

¥ "Message” : { © itens
"type" : string "message”
“agent” : string "botbuilder”
"source” : strinz "emulator”
“textlocale” : string "en-US"
¥ "address” : { 6 items

"id" : string "8a2ab3b@-b32c-1lec-9fef-1

"channelld” : string "emulator”
T Cuser” : { 3 items
g
string "1a5¢92eB-08541-46ad-06Cc-eB3ae5b2bb18"
“name” : string "User”
"role" : string "user”
¥
¥ "conversation” : { I item
"id
string "87722360-b32c-1lec-ofef-
15d@58332271| livechat”
¥
v bot" : { 7 items
"id
string "876¢cc38-b32c-11ec-bge3-41f49ef39dae”
@ string "Bot"
“role" : string "bot"

¥
“serviceUrl” : string "http://localhost:5@981"

Obréazek 15: Ukézka JSON transcriptu, zdroj: autor
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Api URL User id

€ ® coEBot tester http://localhost:7071 1a5¢9268-0541-46a4-96cc-¢ Run bot tester

MENU

El Tester
https://jsonplaceholder.typicode.com/todesi1 ¢ »

9
a Dobry den, j4 jsem Upiné prazdny Feedbot. & <>

@© 3.4.2022 14119:7.639

Y
a

@© 3.4.2022 14119:8.44 16

Error

JSON message not equals JSON from transcript

Obrazek 16: Ukazka netspésného testu, zdroj: autor

kde si jiz nyni mizeme stavét konverzacéni strom. Tato implementace tak pTinese
uzivatelim designéru nové moznosti testovani bota. Diive to slo jen rucné, coz bylo
hodné zdlouhavé. Pro daného chatbota si vytvorime nékolik testovacich scénari, které
se provolaji pti kazdé zméné chatbota. V tomto seznamu bude vidét, zda pripravené
scénare stale prochéazeji dle ocekavani. V pripadé, Zze néjaky test spadne, budeme
se moci prokliknout do FE, kde jiz uvidime rozdil mezi transcriptem a originalni
zpravou, jako muzeme vidét na Obrazku 17.
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JSON overview

Original Transcript Original Message JSON Comparison

«@ show () annotated

{

inputHint: ignoringInpus”,
cext: "integration result delsctus aut autem”,

type: "message”

1

Obrézek 17: Ukazka porovnani JSON, zdroj: autor
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6 Souhrn vysledkt

Testovani botti obecné zabirda mnoho casu, ktery by mohli vyuzit uzivatelé Feedyou
platformy efektivnéji. Nyni si predstavime hypotézu o skuteéné tispote ¢asu pti zave-
deni nového systému automatického testovani v realné vyrobé chatboti v nasi spo-
lecnosti. Obecné by se po kazdé zméné bota mély pretestovat vSechny jeho vétveé, zda
odpovida stale tak, jak oc¢ekavame, ale na to vétsinou nezbyva cas, a chyby se odhali
az na produkeci, coz uz stoji zdkaznika penize a nasi spole¢nost dobrou povést. V na-
sledujici tabulce si ukazeme, kolik ¢asu mési¢né stoji testovani. Data v této tabulce
pochazi ze statistik naseho vyrobniho oddéleni. Zkratka Full Time (FT) znamena
plny dvazek.

Tabulka 1: Manualni vs. automatické testovani, zdroj: autor

Cas testovani(v | ¢as  vyhodnoceni | pocet manualni automatické

hod) automatického bott testovani testovani za
testu (v hod) za meésic meésic

5 0.5 12 60 6

10 1 14 140 14

20 2 20 400 40

30 2.5 24 720 60

40 3 16 640 48

60 4 14 840 56

celkem 100 2800 224

pocet 1uUprav 1.8 5040 403.2

za mésic

pocet FT 30 2.4

aspora FT 27.6

Boty jsme rozdélili podle slozitosti. Jednotlivé fadky predstavuji kategorie boti,
které jsme seradili podle komplexnosti testovani. V prvnim sloupci mizeme vidét cas
v hodinach za mésic, ktery se stravi testovanim. V dalsim sloupci mizeme vidét, kolik
zabere Casu prace s automatickym testovanim, vytvareni scénaiti a jejich prepis. Vedle
je vidét aktualni pocet botti v nasi spolec¢nosti podle jejich komplexnosti. Z toho nam
vyjde dalsi sloupce, kde jsou hodiny za manualni testovani za mésic pri jedné upraveé
na kazdém botovi a v poslednim sloupci jsou hodiny, které se budou muset vénovat
automatickému testovani za mésic pri jedné upraveé na kazdém botovi. Dalsi dilezita
proménna je pocet tiprav mésicné na jednotlivych botech. V priméru je to 1.8 ipravy
za meésic. Vynasobime-li vzajemné jednotlivé dulezité polozky, snadno zjistime, Ze
testovani chatbotii musi pro nasi spolecnost kazdy mésic na cely sviij uvazek délat
30 osob. Porovname-li pak tento vysledek s polozkami tykajicimi se casové dotace,
kterou lidé stravi testovanim pii zavedeni automatického testovani chatboti, snizime
hodnotu o vice nez 27 osob na tuplny uvazek. Tento markantni rozdil tedy umozni
minimalné 27 lidem cely svlij pracovni tvazek vénovat tvorivéjsim vécem a testovaci
rutinu prenechat nové aplikaci.
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7 Zavéry a doporuceni

Predkladana diplomova prace si kladla za svij hlavni cil prehledné shrnout zakladni
poznatky z oblasti testovani chatbotii a dale také ve své praktické ¢asti priblizit vlastni
implementaci aplikace E2E Bot tester, kterd pravé tuto oblast efektivné resi. I presto,
ze nejsou chatboti jiz uplné novou technologii, jedna se o velmi aktualni téma tizce
spojené v soucasnosti s velmi diskutovanym tématem tispory rutinné straveného casu
testujicich osob. Jednotlivé kapitoly prace byly zaméreny nejen na historii sledované
oblasti, ale i na zpracovani prirozeného jazyka, umélé neuronové sité, jejich silné a
slabé stranky a zejména na samotny proces testovani chatbotu.

Jednim z dil¢ich cili prace bylo téz porovnani aktualné dostupnych nastroji pro
testovani a zhodnoceni jejich prinost a negativ oproti novému feseni, jehoz imple-
mentace v ramci spolecnosti Feedyou je v praci popisovana. Hlavnim konkurentem
tohoto reseni byla aplikace Botium, u niz se vsak ukazalo, ze nespliuje jeden z hlav-
nich pozadavku spolecnosti Feedyou, coz je testovani integraci.

Tyto integrace jsou dillezitou soucasti stromové struktury chatbotti, protoze velka
¢ast bottl je napojena na néjaky externi systém, z kterého si nacita rizna data. Hlav-
nim prinosem E2E Bot testeru je, ze tizce spolupracuje s vlastnim resenim Feedyou
platformy, kterd je postavena na Microsoft Azure Bot Service. Diky tomu si muze pii
testovani vytahnout scénafe integraci a nasledné je testovat, zda vraceji ocekavany
vysledek. Mozné je tyto odpovédi brat ze scénate i v ptipadé, ze nechceme provolavat
rozhrani tretich stran.

Nova aplikace ma vyuziti nejen u chatbotti, ale také u voice botu, které nyni
aktivné vyvijime a brzo budou soucasti Feedyou platformy. Protoze se hlasovi boti
prekladaji na text a komunikace se uklada stejné jako u chatbota, muzeme poustét
testy i pro hlasové boty.

Implementaci vlastni funkéni a efektivni aplikace na miru spolec¢nosti Feedyou byl
cil prace splnén. Hlubsi analyzou bylo zjisténo, ze zadné z jinych dostupnych reseni
by v plné mife nevyhovovala deklarovanym potirebam a testovani by nebylo 1ic¢inné
tak, jak je v praxi tfeba. Aplikace bude nasledné integrovana do Feedyou platformy
a nabizena jako jeji soucast po celém svété pres Microsoft Store. To znamena, ze
pri soucasném trendu rozrustani chatbotl, mtze aplikace v budoucnu usettit obrov-
ské mnozstvi casu firmam po celém svété. Tim, zZe chatboti budou stale odpovidat
spravné, se bude navysovat spokojenost zakaznikii a zisky firem, které virtudlni asis-
tenty pouzivaji.
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Seznam zkratek

AT Uméla inteligence

API Application Programming Interface

B2B Business-to-Business

BE Back End

CD Continuous Deployment

CEE Central and Eastern Europe

CI Continuous Integration

CORS Cross-Origin Resource Sharing

CX Customer Experience

E2E end-to-end

FE Front End

FT Full Time

GDPR General Data Protection Regulation

HR Human Resources

HTTP Hypertext Transfer Protocol

IBM International Business Machines Corporation
ICT Information and Communications Technology
IDC International Data Corporation

IKEM Institut klinické a experimentalni mediciny
IoT Internet of Things

JSON JavaScript Object Notation

LSTM Long Short Term Memory

LUIS Language Understanding

MSN Microsoft Network

NER Named entity recognition

NLP natural language processing
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NPS Net Promoter Score

PPL Professional Parcel Logistic
RNN Recurrent Natural Networks
ROI Return on Investment

SaaS Software as a service

SMS Short message service

URL Uniform Resource Locator
VA Virtualni asistent

WHO World Health Organization

CRA Ceské radiokomunikace
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Prilohy

Zabaleny adresar v zip obsahuje zdrojové kody celé aplikace. Aplikace je rozdélena
na BE c¢ast a FE cast, které bézi jako samostatné aplikace. Struktura je nasledujici:

client - adresar s FE React aplikaci

o client/src - adresar, ktery obsahuje zdrojové kédy klientské aplikace
o server - adresal s BE Express aplikaci

« server/bin - obsahuje inicializa¢ni soubor aplikace pro jeji start

e server/routes - obsahuje soubory s routy, které je mozné volat

e server/src - obsahuje zdrojové kody, které se pouzivaji v routes

Kod je také dostupny na platformé GitHub.
https://github.com/martinsmalll2/e2eBotTester
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