Ceska zemé&délska univerzita v Praze
Provozné ekonomicka fakulta

Katedra informacnich technologii

CESKA '
ZEMEDELSKA
UNIVERZITA V PRAZE

Diplomova prace

Facebook Messenger chatbot

Bc. Jiri Ratica

© 2019 CZU v Praze



CESKA ZEMEDELSKA UNIVERZITA V PRAZE

Provozné ekonomicka fakulta

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

Bc. Jifi Ratica

Projektové fizeni

Nazev prace

Facebook Messenger chatbot

Nazev anglicky

Facebook Messenger chatbot

Cile prace

Mezi cile diplomové prace patfi posouzeni vlastnosti a schopnosti Facebook Messenger chatbotl a jejich
vyuziti v digitalnim svété. Dale budou srovnany typy modernich chatbotl a porovnany jednotlivé
platformy, které slouzi k jejich tvorbé. Hlavnim cilem diplomové prace je na zakladé ziskanych poznatk
vytvofit na jedné z platforem socidlné prospésného chatbota a ndsledné ho publikovat.

Metodika

Metodika teoretické ¢asti prace je zaloZena na studiu a analyze odbornych informacnich zdrojd. Na zdkladé
téchto zdrojl bude v praktické ¢asti vytvoren socidlné prospésny chatbot. Syntézou teoretickych a praktic-
kych poznatkl budou ziskany vysledky prace a na jejich zakladé formulovan zavér. Vystupem prace bude
funkcni socialné prospésny chatbot a dokumentace jeho tvorby, zdméru a moznosti vyuZziti.

Oficialni dokument * Ceska zemédélska univerzita v Praze * Kamycka 129, 165 00 Praha 6 - Suchdol



Doporuceny rozsah prace
60 — 80 stran

Klicova slova

Facebook, marketing, chatbot, iterativni vyvoj, MVP, mobilni platforma, lean canvas

Doporucené zdroje informaci

EVANS, Liana. Social media marketing: strategies for engaging in Facebook, Twitter & other social media.
Indianapolis, Ind.: Que, c2010. 360 s. ISBN 978-0-7897-4284-1.

FREY, Petr a Mari SMITH. Marketingova komunikace: nové trendy 3.0. 3., rozs. vyd. Praha: Management
Press, 2011, 203 s., [4] s. obr. pfil. ISBN 978-80-7261-237-6.

HESKOVA, Marie a Peter STARCHON. Marketingova komunikace a moderni trendy v marketingu. Praha:
Oeconomica, 2009. 180 s. ISBN 978-80-245-1520-5.

KOTLER, Philip. Marketing. Praha: Grada, c2004, 855 s. ISBN 978-80-247-0513-2.

R. Atkinson. “Project management: cost, time and quality, two best guesses and a phenomenon, its time
to accept other success criteria”. In: International Journal of Project Management 17.6 (1999), pp.
337-342. issn: 0263-7863.

Pfedbéiny termin obhajoby
2018/19 LS — PEF

Vedouci prace
Ing. Vaclav Lohr, Ph.D.

Garantujici pracovisté
Katedra informacnich technologii

Elektronicky schvaleno dne 10. 10. 2018 Elektronicky schvédleno dne 19. 10. 2018
Ing. Jifi Vanék, Ph.D. Ing. Martin Pelikan, Ph.D.
Vedouci katedry Dékan

V Praze dne 10. 02. 2019

Oficidlni dokument * Ceska zemédélska univerzita v Praze * Kamycka 129, 165 00 Praha 6 - Suchdol



r

Cestné prohlaseni

Prohlasuji, ze svou diplomovou praci "Facebook Messenger chatbot” jsem vypracoval
samostatné¢ pod vedenim vedouciho diplomové prace aspouzitim odborné literatury
a dalsich informaénich zdroju, které jsou citovany v praci a uvedeny v seznamu pouzitych
zdrojii na konci prace. Jako autor uvedené diplomové prace dale prohlasuji, ze jsem

v souvislosti s jejim vytvofenim neporusil autorska prava tretich osob.

V Praze dne 27. 3. 2019




Podékovani

Rad bych touto cestou podékoval Ing. Vaclavu Lohrovi, PhD. za jeho odborné vedeni,
vstiicnost pii konzultacich a poskytnuti cennych rad. Z celého srdce také dékuji své rodiné

a nejbliz§im za podporu, kterou mi béhem celého studia projevovali.



Facebook Messenger chatbot

Abstrakt

Diplomova prace se zabyva posouzenim vlastnosti a schopnosti Facebook Messenger
chatbott a jejich naslednou tvorbou. Prvni kapitoly se zaméfuji na pojmy jako je uméla
inteligence a chatbot. Prace nasledné pojednava primarné o chatbotech zalozenych na um¢lé
inteligenci a o chatbotech zalozenych na pravidlech. Dale se diplomova prace vénuje

Messenger Platform, ktera tvorbu chatbota pro socialni sit’ Messenger umoziuje.

Pied samotnou tvorbou chatbota je vénovana zna¢na pozornost vybéru vhodného softwaru,
pomoci kterého bude chatbot vytvoren. K vybéru softwaru byla pouzita vicekriterialni
analyza variant, dle které je vybrana nejlepsi varianta z analyzovanych softwart. Podobny
postup byl aplikovan rovnéz pfi vybéru sluzby, kterd umoziuje integraci aplikaci, ¢imz

Messenger chatbota obohati o zajimavé funkce a moZnosti.

Déle se diplomova prace zabyva jiz samotnou tvorbou Messenger chatbota. Messenger
chatbot vytvoteny v diplomové préci slouzi ke hrani interaktivnich her, primarné zalozenych
na textu. Pro komplexngjsi vnimani tohoto chatbota a pojmenovani rizik spojenych s jeho
tvorbou byl pouZit néstroj Lean Canvas. Hra, ktera je v diplomové praci vytvotfena, je

pravodce pro nové studenty po kampusu Ceské zemédélské univerzity.
Vysledky a poznatky jsou uvedeny v kapitolach Zhodnoceni vysledkii a Zavér.

Klicova slova: Messenger, Facebook, marketing, chatbot, MVP, mobilni platforma, Lean

Canvas, Messenger Platform



Facebook Messenger chatbot

Abstract

This thesis reviews the characteristics and abilities of Facebook Messenger chatbots and
their design. The first chapters of this thesis are focusing on terms of artificial intelligence
and chatbot. Primarily, the artificial-intelligence-chatbots and the rule-based chatbots are
analysed. The next chapters cover Messenger Platform which enables the concept of chatbot
for Messenger social network.

Before the chatbot creation, the main attention had been focused on the right choice of
operating software used for the generation of chatbot. A Multiple-Criteria-Analysis of
possible alternatives was used to choose the best variant of the analysed software. A similar
procedure was applied in the choice of service, as well. This service facilitates the integration
of the application, through which the Messenger chatbot is enriched by various interesting

possibilities and functions.

The next chapters of the thesis deal with the creation of Messenger chatbot which, in this
thesis, is used mainly for the text-based interactive games. For more complex perception of
this chatbot and for correct designation of possible risks connected with its design, Lean
Canvas tool was used. This created game serves as a guide for new-coming students on the
campus of the Czech University of Life Sciences in Prague.

Results and observation are given in the chapters Result Analysis and Conclusion.

Keywords: Messenger, Facebook, marketing, chatbot, MVP, smartphone platform, Lean

Canvas, Messenger Platform
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1 Uvod

V dnesnim svété jsou podle analytického portdlu Newzoo vice jak 3 miliardy aktivnich
uzivateli smartphoni (Newzoo, 2018). Takto obrovsky trh vytvaii ze strany odbératelti
obrovsky tlak na vyrobce smartphoni, vyvojaie opera¢nich systému a aplikaci, coz
zpusobuje rychlé tempo vyvoje a inovaci v tomto odvétvi. Aplikace jsou stale intuitivné;si
a neni jiz velkym ptfekvapenim, ze samy od sebe doporucuji uzivatelim zajimavé podniky

v okoli, spravuji finance, planuji vylety, rezervuji stil v restauraci a podobné.

Podle analytické spolecnosti Gartner budou technologické trendy pro rok 2019 obsahovat
oblasti jako je uméla inteligence, blockchain technologie, inteligentni aplikace, konverzac¢ni
platformy a dalsi (Gartner, 2019). A pravé pod technologiemi jako je uméla inteligence
a konverzaéni platformy se naptiklad skryvaji programy, které komunikuji S uzivatelem,
Casto aniz by uzivatel védél o tom, ze se jedné o program. Jednim z druhi téchto programi

jsou pravé chatboti.

V dnes$nim svété se neustale objevuji odvétvi, ve kterych je mozné takového chatbota vyuzit.
Vznikaji komplexni a finanéné nakladni chatboti, kteti jsou zalozeni na umél¢ inteligenci
a za pomoci vyvojait a strojového uéeni se samy zdokonaluji. Zaroven vznikaji také mensi
a finanéné méné nadkladni chatboti, ktefi jsou zaloZeni na pravidlech a strojové uceni
neobsahuji. A pravé témito chatboty se bude diplomova prace primarn€é zabyvat.
Nejrozsitengjsi platforma pro chatboty je Facebook Messenger, na kterém vznikaji chatboti

zaméteni na marketingovou komunikaci, objednani zbozi, zarezervovani hotelu a podobné.

Na zéklad¢ ziskanych poznatkli Vv teoretické casti bude vytvofen chatbot, ktery bude

nasledné publikovan pravé na platformé Facebook Messenger.






2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Mezi cile diplomové prace patii posouzeni vlastnosti a schopnosti Facebook Messenger
chatbotll a jejich vyuziti v digitadlnim svété. Dale budou srovnany typy modernich chatbott
a porovnany jednotlivé platformy, které slouzi k jejich tvorbé. Hlavnim cilem diplomové
prace je na zakladé ziskanych poznatkii vytvotit na jedné z platforem socialné prospésného

chatbota a nasledn¢ ho publikovat.

2.2 Metodika

Metodika teoretické ¢asti prace je zaloZena na studiu a analyze odbornych informacnich
zdrojt. Na zaklad¢ téchto zdroji bude v praktické ¢asti vytvoren socidln€ prospesny chatbot.
Syntézou teoretickych a praktickych poznatkl budou ziskany vysledky prace a na jejich
zakladé¢ formulovan zavér. Vystupem prace bude funkcni socidlné prospésny chatbot

a dokumentace jeho tvorby, zaméru a moznosti vyuziti.






3 Teoreticka vychodiska

V nasledujicich kapitolach budou uvedeny a vysvétleny terminy jako uméla inteligence,
Loebnerova cena ¢i Turinglv test, které tizce souvisi s chatboty (roboty, ktefi automatizuji
textovou komunikaci) a ve velké mife mohou za to, jak dne$ni chatboti vypadaji a funguji.

Také budou zminény nejzajimaveéjsi chatboti, kteti se Loebnerovy ceny zucastnily.

Nasledovat budou kapitoly zaméfené na dnesni chatboty, budou blize vysvétleny jejich dva
hlavni druhy, u kterych nebudou chybét piiklady z praxe. Nasledné jiz bude pfedstavena
platforma Facebook Messenger, kde budou popsany jeji zakladni funkce a prvky.
K Facebook Messenger chatbotovi bude taktéz vybrana integra¢ni sluzba, ktera napomaha
Kk propojovani chatbota s ostatnimi aplikacemi. K tomuto vybéru napomuze vicekriterialni
analyza, pomoci které bude taktéz vybrana platforma, na které bude Facebook Messenger

chatbot vytvoten.

3.1 Uméla inteligence a Turinguv test

Popisi umélé inteligence existuje velké mnozstvi, protoZe se s postupem let jeji vyznam
méni, vyviji a zdroven je ¢im dal tim vice ovlivilovana mnohymi védnimi obory, jako je
naptiklad matematika, filozofie, statistika, biologie a dalsi. Prozatim nejlepsi definice umélé
inteligence je od amerického védce Marvina Minska: ,, Uméla inteligence je véda o vytvareni
stroju nebo systémii, které budou pri reseni urcitého ukolu uzivat takového postupu, ktery,

kdyby ho délal clovek, bychom povazovali za projev jeho inteligence”. (Minsky, 1961)

Turingiv test
Jedna se o test, ktery vymyslel matematik, logik a zakladatel moderni informatiky Alan
Turing a roku 1950 jej prezentoval. Test se snazi ovéfit, zda se systém umélé inteligence

chova srovnatelné inteligentné s clovékem (Turing, 1950, str. 150).

Dovednost inteligentniho mySleni je t€Zké otestovat, proto Alan Turing vymyslel imitacni
hru, kde hodnotitel pfirozenym jazykem srovnava komunikaéni schopnosti robota
s ¢lovékem. Hodnotitel si je védom, Ze jeden z testovanych subjektl je robot a tim druhym

je Cloveék. Vsichni tii Gcastnici testu se nachazi oddélen¢ ve své mistnosti. Hodnotitel za



pomoci textové komunikace poklada otazky, na které aktéti odpovidaji. (Turing, 1950,
stranky 433-460) Pokud po né€kolika minutach neni hodnotitel schopen rozpoznat, zda
komunikuje s ¢lovékem ¢i se strojem, pak testovany robot uspé$né absolvoval Turingiv test.

(Turing, 1950, stranky 433-460)
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Obrazek 1 — Turingiv test

Zdroj: Geeksforgeeks, 2015

3.1.1 Loebnerova cena

Loebnerovu cenu je mozné ziskat v soutézi, kterd jako prvni ovéfuje uroven umélé
inteligence u robota za pomoci Turingova testu. Loebnerova cena byla vyhlasena v roce
1990 a jeji prvni roénik se konal roku 1991 (Powers, 1998, stranky 1-2). Soutéz vypsalo
Massachusettské Cambridge Center for Behavioral Studies a americky manazer a vynalezce
Hugh Loebner, ktery slibil, ze vyherce dostane sto tisic USD (Mauldin, 1994, str. 16). Hlavni
vyhru, tedy zminénych sto tisic USD, ziska ten, kdo dokaze naprogramovat chatbota, ktery
projde Turingovym testem obsahujicim porozuméni textu anasledné také porozumeéni
vizualnimu a zvukovému obsahu. Az se jednomu z Ucastnikli podaii takového chatbota

naprogramovat, soutéz bude ukoncena (Powers, 1998, str. 2).

Loebnerova cena se od roku 1991 kona kazdy rok a doposud se nikomu nepodaftilo splnit
veskeré pozadavky pro vyhru hlavni ceny (Jodo, Coheur, & spol., 2016, str. 5). Proto kazdy
rok porotci udéluji alespont bronzovou cenu. Jedna se o cenu za nejlepsi program ze vSech
pfitomnych. Loebnerova cena prosla za dobu své existence né€kolika zptisnénimi. Diive bylo
znamo, na jaké téma se budou porotci chatbota tazat, ale nyni mize byt konverzace zalozena

na jakémkoliv tématu. (AISB, 2018)



Cena se shledala s kritikou odborné vefejnosti. Jednim z diivodu je skuteCnost, Ze soutéz
Casto vyhravaji chatboti, ktefi nevyhravaji kvuli jejich kvalitni umél¢ inteligenci, ale za

pomoci ruznych pieddefinovanych klami na porotce. (Brian, 2011)
3.1.2 Priklady chatboti z historie

V historii bylo obrovské mnozstvi chatboti, kteti se pokusily 0 absolvovani Turingova testu.
Nyni bude nasledovat popis a predstaveni chatbotli, ktefi Loebnerovu cenu ziskaly

a inspirovaly vyvojate i nékolik let po jejich vytvoteni a nasledném publikovani.
3.1.2.1 Eliza

V 60. letech minulého stoleti Némecko-americky informatik Joseph Weizenbaum pracoval
na vytvoreni konverza¢niho programu. Nasledné roku 1966 tento program prezentoval svétu
pod nazvem ELIZA (Heung-Yeung, Xiaodong, & spol., 2018, str. 10). Jednalo se o chatbota,
ktery simuloval rozhovor s psychoterapeutem za pomoci naprogramovanych vystupu, které

reagovaly na specifické vstupy od uzivatele.

Tento postup se da rozdélit do ¢tyi kategorii (Weizenbaum, 2002, str. 1):

¢ Kilicova slova — pfi rozpoznani ur¢itého klicového slova ve vété se ELIZA zepta na
ptredpfipravenou otazku.

e Kategorizace vét — véty jsou dle jejich tvaru roztfidény do nékolika kategorii
a ELIZA dle uzivatelova vstupu ndhodné vybird v této kategorii z predpfipravenych
odpovedi.

e Vytvoreni otazky ze vstupu — pokud ELIZA nezna odpoveéd’ na uzivateliv vstup,
program umi zaménit zajmena a polozit stejnou otazku uzivateli.

e Univerzalni odpovéd’ — v pfipad¢, kdy nenastane ani jedna z ptredeslych tii situaci,

ELIZA odesle jednu ze svych nahodnych odpovédi.

Takto pokrokovy program se setkal u vefejnosti, ale i U odbornikli na umélou inteligenci
s velkym obdivem (Weizenbaum, 2002, str. 6). Ackoliv se z dne$niho pohledu jedna
0 jednoduchého chatbota bez umé¢lé inteligence, ktery je snadno rozpoznatelny od ¢loveka,
na diivéjsi dobu byl tento chatbot natolik inovativni, ze byl schopen oklamat nékteré

uzivatele, kteti uvérili, ze komunikuji s lidskym terapeutem.
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3.1.2.2 Parry

Po Sesti letech, roku 1972, pfichédzi z historického hlediska dalsi dilezity chatbot, ktery nesl
nazev PARRY (Heung-Yeung, Xiaodong, & spol., 2018, str. 11). Tento program byl napsan
psychiatrem Kennethem Colbym, ktery pii psani programu vychazel zpravé jiz
zminovaného programu ELIZA (McTear, 2004). Program PARRY m¢él simulovat
paranoidniho schizofrenika a oproti programu ELIZA byl mnohem pokrocilejsi. PARRY
navic obsahoval i nékolik piedptipravenych paranoidnich historek, diky kterym na uzivatele

pisobil lidst&ji (Mauldin, 1994, str. 16).

Protoze ELIZA a PARRY mohou pomoci jejich osobnosti vést rozhovor jako psychiatr
a pacient, bylo mozné tyto programy zapojit do spole¢né konverzace. Na ukdzce nize je
mozné vidét ¢ast z jejich konverzace, kdy se chatboti byly schopni po nékolika minutach

presunout k riznym tématim:

Parry: Vim, ze mafie ma obrovskou moc.
Eliza: O kom mluvi§ doopravdy?
Parry: Pfemyslela jsi nékdy o mafii?

Eliza: Pfemyslel jsi nékdy o mafii ty?

Parry: Unavuje mé odpovidat ti potad na stejné dotazy.
Eliza: Jak stejné?

Parry: Proc¢ to potiebujes veédet?

Eliza: Co myslis?

Ukéazka 1 - Komunikace mezi Parry a Eliza

Zdroj: ChatbotHistory, 2017

Ptiklady dalSich chatbotli, vCetné jejich popisu a ditvodl, pro¢ byly uspésni v Loebnerove

cen¢ jsou uvedeny v Priloze 1.

3.2 Chatbot

Chatbot je v zakladu pocitacovy program, ktery se snazi komunikovat s ¢lovékem jemu
piirozenou formou (Abdul-Kader & Woods, 2015, str. 72). Prvni pokusy o tuto technologii
jsou datovany jiz nékolik desitek let do minulosti (viz kapitola Uméla inteligence a Turingtiv

test) a proto se i jeji nazev a vyznam neustale méni.



V poslednich nékolika letech se o chatbotech mluvi ¢im dal tim vice a diivodu je rovnou
nékolik. Jako jeden z hlavnich divodi je fakt, Ze chatbot ma obrovské mnozstvi vyuziti.
Existuji chatboti, ktefi dokéazi sjednat schiizky, zasilat pro uzivatele relevantni slevy,
informovat o0 aktualnim pocasi v okoli, sepsat pojistnou smlouvu, objednat letenky, zabavit
uzivatele vS§emi moznymi zpusoby ¢i obsluhovat zakaznika (Brandtzaeg & Felstad, 2017,

str. 4).

Vedle webovych stranek a mobilnich aplikaci se jedna o dalsi alternativu, kde firmy ¢i jiné
subjekty mohou prezentovat sviij vlastni obsah. Protoze se jedna o obrovsky byznys, ktery
muze zaujmout desitky tisic firem amiliony wuzivateli, vétSina nejznaméjSich
komunikac¢nich platforem jiz pfiSla s feSenimi, jak si vyvojafi mohou vytvofit vlastniho
chatbota na jejich platformé. Tim se odstartovala vlna novych chatbotl, ktefi funguji na
platformach jako je Facebook Messenger (ddle jen Messenger), WeChat, Skype, Slack, Kik,
Viber, Telegram a dalsi (Brandtzaeg & Folstad, 2017, str. 3). Zaroven vznikaji spole¢nosti,
které umoznuji aplikaci chatbotli na webové stranky ¢i na nové vzniklé platformy

(Khan & Das, 2018, str. 3).

Do karet rostouci popularité chatbotii také hraje fakt, ze mezi nejvice rozsifujici se
technologie patii takt¢z uméla inteligence, kterd vécné s chatboty souvisi. Ackoliv to pro
uzivatele neni na prvni pohled zietelné, tak ne vSichni chatboti vyuzivaji umélou inteligenci.
V dne$ni dobé¢ se chatboti rozdé€luji primarné na dva hlavni typy. Prvnim typem jsou
chatboti, kteri jsou zalozeni na pravidlech, dle kterych postupuji (Jafapour & J. C. Burges,
2010, stranky 1, 6). Druhym typem jsou chatboti, kteri jsou zaloZzeni na umélé inteligenci,

kterou vyuzivaji k riznym ukontim (Dahiya, 2017, stranky 1-4).

Kapitoly zabyvajici se tématem dvou hlavnich druhiG chatboti, chatboti zaloZeni na

pravidlech a chatboti zalozeni na um¢l¢ inteligenci, jsou uvedeny v Priloze 4.



3.3 Platforma pro tvorbu chatboti — Facebook Messenger

Jak jiz bylo zminéno v ptedeslych kapitolach, chatboti maji obrovsky potencial pro komeréni
vyuziti, proto vznikaji nové platformy, kde je mozné chatbota pro komer¢ni vyuziti vytvofit.
Ackoliv téchto platforem je jiz nékolik desitek, zdaleka nejvice uzivatelt ma Messenger od

spole¢nosti Facebook. (facebook for developers | Introduction, 2018)

Kvili popularit¢ Messengeru ustavicné vznikaji nové aplikace pro tvorbu chatbotl
a vyvojafi z Facebooku vydéavaji nové moznosti a vylepSeni, které maji ve vétsin€ piipadii
kladny dopad na chatboty tvotené pro tuto platformu (facebook for developers | Changelog,
2018). Protoze byl Facebook Messenger zvolen autorem prace jako nejvhodnéjsi platforma
pro tvorbu pozadovaného chatbota, bude v nasledujici ¢asti detailnéji popsan Facebook

Messenger jako platforma pro tvorbu chatbott.

Nejrozsitenéjsi socialni sit’ Facebook vyuzivad po celém svéte vice nez 2 miliardy lidi
a komunika¢ni rozhrani pro tuto platformu, Messenger, vyuziva vice nez 1,3 miliardy
mésicné aktivnich uzivatela (Statista, 2017). Messenger je dostupny jak na mobilnich, tak
stolnich zatizenich, diky ¢emuz je uZivatelim dostupny téméf kdykoliv. S rostoucim poctem
uzivateld je investovano obrovské mnozstvi zdroji do neustalého vyvoje Messengeru, coz

se projevuje jak na stran¢ uzivateld, tak i na stran¢ vyvojaia aplikaci (Dale, 2016, str. 7).

V roce 2016 ptidal Facebook do Messengeru nastroje, pomoci kterych je mozné tvofit
chatboty na této platformé. Messenger chatboty je moZné naprogramovat za pomoci
vyvojaiskych nastroji, které jsou vydavany pod nazvem Messenger Platform. Protoze se
platforma rozviji, jsou pro vyvojare uvoliiovany stale nové funkce a vymozenosti, které je
mozné do chatbota implementovat (facebook for developers | Changelog, 2018). Pro
Messenger je mozné vytvofit oba jiz zminéné druhy chatbotl — jak zalozené na ume¢lé
inteligenci, tak ity zaloZzené na pravidlech. V praktické casti této prace bude vytvoien
chatbot zalozeny na pravidlech, proto budou nasledujici funkce Messenger Platform

ptizptisobeny praveé tomuto druhu chatbota.

Z ptedeslych témat je zieymé, Ze chatboti se také daji vyuzit pro komercni vyuziti a tim
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vytvotit byznys s obrovskym potencidlem. Proto velké spolecnosti jako je Google,
Facebook, Microsoft, Amazon a dalsi vytvari platformy, na kterych mohou firmy ¢i kdokoliv
jiny tvofit své chatboty (Yuan, 2018, str. 22). Mezi tyto platformy patii Skype, Slack, Kik
Messenger, Telegram, Line, WeChat, Messenger a dalsi. V této dobé ma zatim zdaleka
nejvice uzivatell zminény Messenger. Jedna se 0 platformu, pro kterou vznikaji riizné nové
aplikace pro tvorbu chatbotii a vyvojaii z Facebooku vydavaji nové nastroje a vylepseni,
které¢ maji ve vétSiné piipadi kladny dopad na chatboty tvofené pro tuto platformu
(Brandtzaeg & Folstad, 2017, str. 4). Protoze byl Messenger zvolen autorem prace jako
nejvhodnéjsi platforma pro tvorbu pozadovaného chatbota, bude v nésledujici casti
detailnéji a vyhradné popsan Messenger jako platforma pro tvorbu chatbott (Dale, 2016, str.
8).

V nasledujicich kapitolach budou popsany nejdulezitéjsi funkce, které Messenger chatbot
umoznuje. Prace se nebude zabyvat ¢asti, kterd predchazi samotné tvorbé obsahu chatbota.
Tato cast obsahuje ukony a nastaveni, jako je napfiklad registrace vyvojarského Facebook
uctu, propojeni chatbota s Facebookem ¢i prostudovani dokumenti Design Best Practices
a Platform Design Kit, které slouzi k pochopeni, jak by Messenger chatbot mél byt
naprogramovan (facebook for developers | Introduction, 2018).

Po uspé$ném a spravném propojeni chatbota s Facebook strankou je mozné zadit s tvorbou
samotného chatbota. Jak jiz bylo fe€eno, Messenger Platform umoznuje vyvojarim vyuzivat
obrovské mnozstvi funkci. VétSina uzivatelti uvidi pti prvni konverzaci s chatbotem uvitaci

obrazovku.
3.3.1 Uvitaci obrazovka

Prvni dojem je dilezity a 0 to vice plati toto tvrzeni u Messenger chatbotii. Nezalezi na tom,
jak se uzivatel spoji s chatbotem, vzdy, aby chatbot mohl s uzivatelem komunikovat, musi
uzivatel odeslat jakoukoliv zpravu. A praveé k tomuto ucelu slouzi uvitaci obrazovka. Ta se
zobrazi ve chvili, kdy uzivatel otevie chat s Facebook strankou / chatbotem. (facebook for

developers | Welcome Screen, 2018).
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Vyvojar pii tvorbé uvitaci obrazovky ma k dispozici obrazek, zakladni informace
0 Facebookové strance (jméno, logo, odvétvi) a par fadki textu. Tyto prvky musi vyvojafi
stacit k tomu, aby uzivatele dokazal presvédcit o tom, Ze ma kliknout na tlacitko S napisem
“Zacnete”, které se nachdzi na spodni obrazovce displeje. Jakmile uzivatel na tlacitko
klikne, uzivatel se stava odbératelem zprav od chatbota, zaroven chatbot ziskava o uzivateli
zékladni informace (jméno, profilova fotografie, pohlavi a preferovany jazyk) a muze
s uzivatelem zacit bez problémt komunikovat (facebook for developers | Welcome Screen,

2018). Obrazek s uvitaci obrazovkou se nachazi v Priloze 5.
3.3.2 Odesilani zprav

Po zahajeni konverzace mezi uzivatelem a Facebookovou strankou muze chatbot zacit
s odesilanim zprav. Zpravy od chatbota, ale i od uZzivatele mohou obsahovat (facebook for

developers | Messaging, 2018):

e fext

e obrazky
e zvuk

e video

e soubory

Mezi jednotlivymi zprdvami mlze vyvojar piidélovat chatbotovi statusy. Tyto statusy se
pouzivaji kvili imitaci lidského chovani a slouzi ke zvyseni pfirozenosti zprav od chatbota.
Statusy se zobrazuji ptfimo v konverzaci a maji podobu (facebook for developers | Sender
Actions, 2018):

o  piSe*

e ,zobrazeno*

e Ceka (zadna akce)

e rl0zné kombinace vySe zminénych

Statusy maji vyuziti pti riznych situacich, naptiklad pokud mé chatbot odeslat delsi text, tak
kvili zachovani konverza¢niho dojmu, ktery by uzivatel mél z konverzace mit, je delsi

zprava rozdélena do nékolika mensich, mezi kterymi jsou vlozeny pauzy (status pise ¢i cekd)

(Sumit, 2018, str. 160).
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3.3.2.1 Scénare

Jednotlivé zpravy jsou propojeny za pomoci tzv. Scénafti. Scénaie je mozné chapat jako
rozhodovaci stromy, které jsou vyvojafem pieddefinovany (Brandtzaeg & Felstad, 2017, str.
3). Uzivatel prochazi jednotlivymi ¢astmi scénaie dle jeho volby z pieddefinovanych
odpovédi. Chatbot miize mit nekone¢né mnozstvi scénaili a je pouze na vyvojaii, jak jsou
tyto scénafe rozmanité a propracované. U kvalitnéjsich chatbotii se predpoklada, ze jsou
scénafe prizpusobeny naptiklad pohlavi uzivatele, véku ¢i dokonce zajmim uzivatele
(facebook for developers | Messaging, 2018). Rozmanitost rozhodovacich stromt zajist'uje,
ze kazdému uzivateli bude zaslan jemu castecné personalizovany obsah, ktery napomaha

k uzivatelské spokojenosti pti komunikaci s chatbotem.

Vétsina scénaili je pevné ukotvena ve struktufe chatbota a spousti se dle jiz zminénych
odpovédi uzivatele. Ale Messenger chatbot dokaze odesilat i tzv. rozhlasové zpravy. Jedna
se 0 zpravy / scénafte, které je mozné zaslat uzivateli v pfedem zvoleny ¢as (je mozné nastavit
¢as odeslani i1 na zakladé¢ ¢asového padsma uzivatele), aniz by se k tomuto scénafi pfipojil na
zakladé¢ jeho odpovédi (facebook for developers | Broadcast Messages, 2018). Tento druh
zprav se napiiklad vyuziva ve chvili, kdy je Zadouci v chatbotovi oznamit uZivateli nové

slevy, akce v okoli a podobné¢. (facebook for developers | Broadcast Messages, 2018)
3.3.2.2 Typy zprav

Vyvojat na rozdil od uzivateld musi znat rizné typy zprav a dle jejich pravidel pouziti
postupovat. Messenger Platform uvadi tfi typy zprav a kazdy typ ma své specifické
nalezitosti, dle kterych mohou byt uzivateli zaslany. Zminéné klasické scénaie v chatbotovi
obsahuji prvni dva druhy zprav, které jsou zminény niZe (standardni a odebirané). To ale
neplati pro zminéné rozhlasové zpravy, kdy vyvojar musi dbat na vSechny tfi typy. Kdyz
chatbot porusi nize zminéné nalezitosti u jednotlivych typt zprav, Facebook
nekompromisné tohoto chatbota na Messenger platformé zablokuje (facebook for
developers | Messaging, 2018).

Zpravy od chatbota se dé€li na (facebook for developers | Platform Policy Overview, 2018):
1. Standardni — pokud chatbot obdrzi od uzivatele zpravu, ¢i se uzivatel piihlasi
k odbéru zprav pomoci Messenger kodu (vice v Messenger kodu) ¢i jiného nastroje,
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chatbot ma 24 hodin na odeslani zpravy uzivateli. Pokud chatbot téchto 24 hodin
promeska, ma navic 1 zbylou zpravu, kterou mu muze po téchto 24 hodinach zaslat.
Tento ptipad se ¢asto nazyva jako pravidlo 24+1.

2. Odebirané — jedna se 0 zpravy, kterych se pravidlo 24+1 netyka. To v Messengeru
vypada tak, ze chatbot mlize uzivateli zasilat zpravy bez ohledu na ¢as. Aby chatbot
takovéto zpravy mohl zasilat, majitel stranky musi zazadat Facebook o povoleni
téchto zprav (plati od 1/2019) a zaroven uzivatel musi se zasilanim téchto zprav
souhlasit.

3. Sponzorované — zpravy, které obsahuji reklamu. Tento druh zpravy vznikl
predevsim proto, aby chatbot mohl zasilat reklamni zpravy i mimo pravidlo 24+1.

V konverzaci jsou tyto zpravy oznaceny jako Sponzorované.
3.3.3 Prijimani zprav

Messenger Platform specifikuje, pomoci jakych zprav mohou uzivatelé s chatbotem
komunikovat. Je mozné vytvofit chatbota, se kterym bude mozné komunikovat pouze za
pomoci klasickych zprav, nicméné toto feSeni by mélo smysl pouze u chatbotii propojenych

s umélou inteligenci (facebook for developers | Messaging, 2018).

Pro chatboty zalozené na pravidlech je uvniti Messenger Platform definovano nékolik

moznosti, jak mohou uZzivatelé odesilat chatbotovi zpravy.
3.3.3.1 Klasické odpovédi

Jedna se o nejzakladnéjsi druh odpovédi, kterych se u chatboti zaloZzenych na pravidlech
vyuzivd v men$i mife. Tyto zpravy maji stejnou podobu jako klasické zpravy odeslané
chatbotem — mohou obsahovat text, obrazek, zvuk, video a soubor. Uzivatel odeSle tuto
zpravu a nasledné chatbot po analyze zpravy adekvatné reaguje (facebook for developers |
Messaging, 2018).

U chatbotli zaloZenych na pravidlech se tyto zpravy vyuzivaji pfedevSim pro ziskédni

osobnich informaci, jako je napiiklad jméno, telefonni Cislo, e-mail ajiné. Zaroven se

klasické zpravy vyuzivaji v situacich, kdy je Zadouci obdrzet od uzivatele vstup s klicovym
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slovem. Chatbot nasledn¢ mize uzivatele pfipojit na zakladé klicového slova

k odpovidajicimu scénaii (facebook for developers | Messaging, 2018).
3.3.3.2 Rychlé odpovédi

Jedna se o preddefinované odpovédi, které uzivatel vidi jako ovalna tlacitka a po stisknuti
této rychlé odpovédi tlacitko zmizi a neni jej mozné opétovné pouzit. Tento druh odpovédi
je u Messenger chatbotti nejvyuzivangjsi, protoze nejefektivnéji pomahaji s tim, aby uzivatel
nasledoval definovany scénaf, dle kterého chatbot postupuje. Vyvojat ma vedle textu
moznost do tlacitka vlozit jakoukoliv ikonu, kterd zlepSuje uzivatelskou piivétivost chatbota
aprispiva k rychlé orientaci mezi vét§im vybérem rychlych odpovédi (facebook for
developers | Quick Replies, 2018). Messenger Platform ma tyto pieddefinované typy
rychlych odpovédi (facebook for developers | Quick Replies, 2018):

e textové odpovédi — po uzivateloveé kliknuti na tlacitko se odesle preddefinovana
textova odpovéd’, kterd je zarovein nastavena jako text tlacitka rychlé odpovédi.

e odpovédi s telefonnim ¢islem nebo e-mailem — toto tlacitko se zobrazi v situaci,
kdy vyvojat pozaduje jako druh odpovédi e-mail nebo telefonni ¢islo a uzivatel ma
tyto idaje na svém Facebooku vloZeny. Messenger nasledné zobrazi tlacitko rychlé
odpovédi s predvyplnénymi udaji.

e odeslani lokace — tato odpovéd otevie uvnitf Messengeru okno s mapou, kde

uzivatel mé moznost odeslat svoji stavajici lokaci anebo vybrat na mapé¢ lokaci jinou.

Obrazek s rychlou odpovédi se nachdzi v Priloze 5.
3.3.3.3 Tlacitka

Stejné jako rychlé odpovédi se jednd o tlaCitka, pomoci kterych miize uzivatel komunikovat
s chatbotem. Na rozdil od rychlych odpovédi jsou tato tla¢itka hranata a po stisknuti nezmizi.
Proto jeden z moznych zpisobt vyuziti je v situaci, kdy se predpoklada, ze se uzivatel bude
chtit navratit k tomuto tlacitku — kvili pfehodnoceni uzivatelova vybéru ¢i opétovnému
provedeni akce. V téchto situacich tlacitko funguje jako ,,zachytny bod* (facebook for
developers | Buttons, 2018). Ac¢koliv tato tla¢itka mohou stejné jako rychlé odpovéedi odesilat

text, méla by se vyuzivat predev§im k provedeni akce ze strany uzivatele.
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Ve Facebook Messenger jsou nékteré z akci preddefinované, témito akcemi jsou (facebook

for developers | Buttons, 2018):

3334

URL - otevie webovou stranku. Tato stranka se miize zobrazit pfimo uvnitf
Messengeru (vice v kapitole WebView), nebo v uzivatelem preferovaném
prohlizeci.

Sdilet — umoznuje uzivateli sdilet obsah z chatbota svym piatelim na Facebooku
i mimo n¢;j.

Zakoupit — umoziuje ptimo uvniti Messenger aplikace zaplatit za zbozi ¢i sluzbu.
Toto tlac¢itko je prozatim zpiistupnéné pouze pro trh v USA.

Zavolat — uzivateli sta¢i kliknout na tlacitko uvnitf Messengeru a Vv uzivateloveé
vychozi aplikaci pro hovory se zacne vytacet hovor na ¢islo, které vyvojar pro toto
tlacitko nastavil.

Prihlasit / odhlasit — tlacitko, které slouzi k propojeni ucti mezi Messengerem

s dalSimi uéty mimo Facebook.

New Arrivals

luxegeneva.com

Shop Now

Cancel Checkout ®

The Structured Cargo
Jacket

Cont
Merben@email.com | shop Now

| sho;

Payment Method
Visa #1234 The Classic Wool
Wide Brim Hat

Obrazek 2 — Tlacitko zakoupit

1pp \ddress The Cotton Cardigan
Meredlth Benedict, 1 Anytown Str... ‘

Zdroj: Facebook, 2018

Sablony

Sablony jsou funkci, ktera v chatbotovi propojuje odesilani zprav s piijimanim zprav. Jak jiz

bylo feceno v sekci odesilani zprav — chatbot mize komunikovat stejné jako uzivatel, ale ma

i nekteré funkce, které uzivatel Messengeru nema. A jednou z téchto funkci jsou pravé

Sablony (messenger for developers | API

- features, 2018). Diky témto Sablonam je chatbot

pro uzivatele prehlednéjsi a intuitivnéjsi. V Sablonach se ¢asto propojuje zminéné odesilani
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zprav chatbotem, ale také pfijimani zprav od uZzivatele za pomoci tlacitek. Facebook uvadi

tyto druhy Sablon:

Obecna $ablona — $ablona, ktera obsahuje jednoduchy strukturovany text, ktery
obsahuje obrazek, nadpis, podnadpis a nasledné az tfi tlacitka, ze kterych si uzivatel
muze vybrat. Téchto jednoduchych Sablon je mozné vytvorit vedle sebe az deset
a uzivatel se mezi nimi pohybuje posouvanim do strany. Tato Sablona je vyuZzivana
v situacich, kdyz je napiiklad uzivateli nabizeno vice variant podobného produktu
(facebook for developers | Generic Template, 2018).

Sablona se seznamem — 3ablona, ve které je strukturovany seznam dvou az Gtyf
objektt. Kazdy tento objekt ma nahledovy obrazek, nadpis, podnadpis a jedno
tlacitko. Tento celek objektli mé v horni ¢asti jeden spolecny velky obrdzek a v dolni
¢asti jedno spolecné tlacitko. Vyuziti méa podobné jako obecné Sablona, nicméné se
vyuziva v situacich, kdy objekty jsou pouze maximaln¢ ¢tyti a kdy je zadouci, aby
byly vSechny varianty viditelné zaroven (facebook for developers | List Template,
2018).

Sablona s tlafitkem — $ablona, ktera jako hlavni prvek obsahuje text, ktery je
spojeny s jednim az tfemi tlagitky. Casto se tato moznost vyuziva jako jiz zminény
zachytny bod v konverzaci, ale také se vyuzivaji v situacich, kdy uzivatel ma vybrat
jednu ze tfi moznosti, nicméné tuto funkci bez problému zastoupi i rychlé odpovédi
(facebook for developers | Button Template, 2018).

Sablona s médiem — v zakladu se jedna o stejnou $ablonu jako je obecna $ablona
s tim rozdilem, Ze tato mize byt pouze jedna. Vyhodou této Sablony ale je, Ze misto
obrazku mize obsahovat i animované GIFy ¢i videa, ktera jsou pifehrana piimo uvnitt
Messenger aplikace (facebook for developers | Media Template, 2018).

Sablona s uétenkou — kdyz uZivatel zaplati za produkt ¢i sluzbu uvnité Messengeru
pomoci tla¢itka S napisem ,,Zakoupit®, zobrazi se zprava ($ablona), ktera obsahuje
zakoupené produkty, vyslednou cenu a dal$i informace o probehlém obchodu.
Protoze zatim neni mozné uzavirat obchody v Messengeru mimo USA, tak tato
Sablona neni v Ceské republice dostupna (facebook for developers | Receipt
Template, 2018).

Sablona s letenkou — Facebook piipravil $ablonu pfimo pro letecké spole¢nosti,

které mohou své letenky zaslat svym zakaznikiim pomoci Messengeru. Sablona
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zvladne zobrazit veskeré potfebné informace o letence (cilova destinace, jméno

pasazéra, QR kod a dalsi) (facebook for developers | Airline Templates, 2018).
3.3.4 Ziskavani novych a udrzZeni stavajicich odbératelu

At uz je smyslem a cilem chatbota cokoliv, vzdy potiebuje publikum (¢i odbératele),
kterému bude sviij obsah prezentovat. Toto publikum je zaprvé zapotiebi ziskat a nasledné
si ho udrzet. V podkapitole Uvitaci obrazovka bylo zminéno, Ze aby chatbot mohl
s uzivatelem zacit komunikovat a zafadit jej mezi odbératele, musi uzivatel napsat alespon
jednu, jakoukoliv, zpravu. Této zpravé ale predchazi situace, kdy se uzivatel musi do
chatového rozhrani s uzivatelem pfipojit. A pravé pro situace, kdy je snaha ziskat nové
uzivatele nebo zaujmout uzivatele stavajici, existuji v Messenger Platform funkce a nastroje,
které toto efektivné umoznuji (messenger for developers | Discovery and re-engagement,
2018).

V ptedeslych ¢astech diplomové prace jiz byly zminény dvé funkce, které do této kategorie
spadaji — tlacitko sdilet a sponzorované zpravy. Messenger Platform ale nabizi dalsi dvé
funkce, které je zapotiebi zminit:

e Reklama s piresmérovanim do Messengeru — na prvni pohled jde o klasické
reklamy, které se zobrazuji na Facebooku, Instagramu ¢i rovnou v Messengeru. Ale
reklama propojena s chatbotem je obohacena o funkci, kdy je uzivatel po kliknuti na
reklamu automaticky pfesmérovan do chatbota. Chatbot uzivateli pieposle detail
reklamy a ptida k nému tlacitka ¢i rychlé odpovédi s riznymi reakcemi na reklamu.
Pokud uZivatel provede alespoil jednu akci (klikne na rychlou odpovéd’ ¢i tlacitko),
chatbot dostava svoleni k propojeni uzivatele s riznymi scénafi, ¢imz se uzivatel
automaticky stava odbératelem zprav od chatbota (facebook for developers | Ads that
Click to Messenger, 2018).

e Messenger kod — obdoba QR kédu, ktery je mozné vytvorit za pomoci nastroje
obsazeného v Messenger Platform. Messenger kod je mozné pouzit kdekoliv — jak
na internetu, tak imimo néj, napiiklad na rGznych produktech, letacich
a billboardech. Na rozdil od QR kod, je mozné tyto Messenger kody skenovat pouze
za pomoci aplikace Messenger. Kod vzdy presméruje uzivatele do chatbota, ale

vyvojar pfed vytvoienim Messenger kddu zvoli, jakd akce se po naskenovani kodu
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uskute¢ni. Touto akci miize byt cokoliv uvnitt Messengeru, takze se napiiklad miize
jednat o propojeni uzivatele se scénafem, piipsani zakaznickych bodu, zobrazeni
aktualni produktové nabidky a podobné (facebook for developers | Messenger Codes,
2018).

3.3.4.1 Webové¢ dopliky

Mnoho firem vlastnicich Facebookové stranky vlastni i firemni webové stranky. Proto
Facebook umoznuje pomoci Messenger Platform vyuzivat webové dopliky, které
napomahaji s propojenim webové stranky s chatbotem (Facebookovou strankou)
(messenger for developers | Discovery and re-engagement, 2018). Tyto dopliky jsou
alternativou k e-mailu, kdy je Zadouci navstévniky webové stranky pfipojit do Messenger
chatbota, aby bylo mozné je nasledné opétovné zacilit a informovat o novinkach, produktech

a podobné. (messenger for developers | Discovery and re-engagement, 2018)

V Messenger Platform jsou piedevsim tyto dopliky:

e Zakaznicky chat — doplnék, ktery umoznuje vlozit na jakoukoliv webovou stranku
Messenger chatové okno. Pomoci tohoto okna se miize navstévnik stranky ihned
spojit s chatbotem, aniz by musel navstivit Facebook ¢i Messenger. Uzivatel se
v tomto okné jednoduse piihlasi a pokud s chatbotem jiz komunikoval, zobrazi se mu
historie probehlé konverzace. Zakaznicky chat je mozné upravit pro jakoukoliv ¢ast
stranky zvlast’, naptiklad pokud se uzivatel nachazi na e-shopu, kde si vybira nové
boty, ve zminéném Messenger okné mu chatbot nabidne pfeddefinované otazky
ohledné vybéru bot, které by uzivatele mohly u tohoto nakupu zajimat (facebook for
developers | Customer Chat Plugin (beta), 2018).

Tento doplnék slouzi spiSe jako pomocna ruka pro uzivatele na dané webové strance,
proto neni mozné v zédkaznickém chatu pouzivat tlacitka jako sdilet ¢i zakoupit.
TaktéZz neni mozné pozadat uzivatele o zaslani jeho lokace (facebook for developers
| Customer Chat Plugin (beta), 2018).

Vyvojat méa pii upravé zakaznického chatu fadu mozZnosti, jak tento doplnék

dostatecné upravit, aby pisobil s webovou strankou jako celek. Messenger okno
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mize byt vzdy rozeviené, nebo sbalené do malé ikony. Vyvojai muze upravit
I barevny styl okna a riizné zmény textového obsahu jsou samoziejmosti (facebook

for developers | Customer Chat Plugin (beta), 2018).

Odeslat do Messengeru — tlacitko, které po uzivatelové kliknuti spusti akci, kdy
chatbot odesle tomuto uZzivateli zpravu do Messenger aplikace. Vyvojaf, stejné jako
U Messenger kodu, vidi, jaké tlacitko uzivatelé pouzili, a proto tato zprava mize byt
dostatecné personalizovana. Nasledné¢ muze byt uzivatel opét pfipojen k riznym
scénaitim uvnitt chatbota a tim se stava odbératelem zprav (facebook for developers
| Send to Messenger Plugin, 2018).

Zaskrtavaci policko — velmi podobné tla¢itko jako ,,odeslat do messengeru®,
nicméngé toto tla¢itko je uzpisobeno primarné K zobrazeni ve webovych formulafich.
Proto je zaSkrtavaci tlacitko vyuzivano predevSim k zasilani uctenek z online
nakupu, informovani zakaznika ohledné jeho zakoupené zasilky atp. (facebook for
developers | Checkbox Plugin, 2018).

Napiste nam — jedna se 0 nejjednodussi tlacitko z vyse zminénych. Pokud je tladitko
pouzito na webové strdnce, otevie se nové okno s Messengerem a otevienym chat
oknem s Facebook strankou. Pti kliknuti na tlac¢itko na smartphonu se otevie pfimo

Messenger aplikace (facebook for developers | Message Us Plugin, 2018).

@ Send to Messenger

@ Message Us

v Sendto  Messenger
9 Jeremy Goldberg

Obrazek 3 — Ukazka nékterych webovy néstroji

Zdroj: Facebook, 2018

20



3.3.5 Dalsi funkce

Jak jiz bylo feCeno, Messenger Platform umoziuje vyvojaiim vyuzivat mnoho funkci,

pomoci kterych mohou vznikat kvalitn€j$i a pro uzivatele zajimavéjsi chatboti. Jednou

z téchto funkci je naptiklad statické menu, ale mezi podstatné funkce patii také Webview,

platby a dalsi (facebook for developers | Webview, 2018).

Statické menu — menu, které je uzivateli kdykoliv dostupné v dolni ¢asti
Messengeru. Toto menu je velmi podobné tém, které se objevuji na modernich
webovych strankach ¢i v mobilnich aplikacich. Jedna se o nejjednodussi zptisob, jak
péti klasickych tlacitek (viz podkapitola Tlacitka), které maji navic funkci podmenu
(menu, ve kterém je mozné situovat az 5 tladitek navic). Statické menu je doporuceno
napiiklad sprava profilu (GDPR, sprava odebiranych zprav) (facebook for
developers | The Persistent Menu, 2018).

Webview — v podkapitolach o tlacitkach a rychlych odpovédich bylo naznaceno, ze
Messenger podporuje zobrazeni webovych stranek uvnitt Messengeru. Jsou piipady,
kdy textové rozhrani chatbota neni pro uZivatele dostatecné piivétivé a prehledné
(naptiklad rezervace mist v kiné, vybér obleCeni a podobnég). A pravé v téchto
situacich je vhodné pfesméerovat uZivatele na webovou stranku, ktera mu pozadovany
obsah zobrazi v piivétivéjsim prostiedi. Vyhoda vyuZivani webview spoc¢iva v tom,
Ze pii zobrazeni webové stranky uzivatel neopusti prosttedi Messengeru. Messenger
Platform navic dava vyvojafi na vybér, zda ma webovy prohlize¢ zakryt 50 %, 75 %
¢1 100 % Messenger aplikace. Jakmile uZivatel provede akci na webové strance, je
mozné data ihned pifeposlat do Messengeru. Nasledné je webovy prohlize¢
automaticky ukoncen a napiiklad zminénd rezervace mist v kin€¢ mize byt
dokoncena opét v Messenger aplikaci s asistenci chatbota (facebook for developers |
Webview, 2018).

Dalsi tii funkce (platby, AR Camera Effects a osobnosti) jsou uvedeny a predstaveny

V Priloze 2.
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3.3.6 Platformy pro tvorbu Facebook Messenger chatboti

Messenger Platform je spole¢nosti Facebook neustale vyvijena a témét kazdy tyden jsou
vydavany nové verze, které ptidavaji, upravuji ¢i odstranuji funkce a pravidla pro tvorbu
chatbotii na Messengeru. Tyto zmény jsou pro vyvojaie ¢asoveé velmi ndrocné, protoze
vyvojar musi sledovat, co se v novych verzich Messenger Platform zméni oproti star§im
verzim a aktivné na tyto zmény reagovat. Proto samotna tvorba chatbota tvoii pouze Cast
povinnosti, které vyvojai ma. Pokud Messenger chatbot nesplituje pravidla, ktera Facebook
Casto méni, tak je tento Messenger chatbot napomenut a nasledné¢ miize byt i zablokovan
(facebook for developers | Changelog, 2018). Z tohoto duvodu, ale iz mnoha dalSich,
vznikaji platformy, které tvorbu chatbotd pro vyvojafe znaéné zjednodusuji a tim

napomahaji svym uzivateliim soustiedit Se pouze na to, co je podstatné.

Mezi tyto platformy, které zjednodusuji praci s Messenger Platform a tim i celou tvorbu
chatbotli, patii napiiklad Conversation.one, Octane Al, ManyChat, Rasa, Microsoft Bot
Framework, Chatfuel, Reply.ai, MobileMonkey, Smooch, Flow XO, Morph.ai a mnoho
dalsich (Maruti Techlabs, 2018).

Pro podrobnégjsi predstaveni a ndslednou analyzu byly vybrany dvé nejvice vyuZivané
platformy, kterymi jsou ManyChat a Chatfuel. Spole¢nosti stojici za témito platformami sidli
v San Franciscu a ob& maji stejny cil — umoznit jejich uzivatelim tvotit Facebook Messenger
chatbota pro marketing, prodej, online podporu av neposledni fadé ke zvySeni ROI
(navratnosti investic) a zisku (Sahak, Shubham, & spol., 2018, str. 2) (Chatfuel | About
Chatfuel, 2018). ManyChat, Flow XO a Chatfuel nabizi vytvofeni Facebook Messenger
chatbota na zaklad¢ pravidel a algoritml ve webovém rozhrani. Ob¢ platformy na rozdil od
konkurence nabizi financovani na zakladé poc¢tu uzivatelt ptipojenych k chatbotovi, coz je
pro projekt predstaveny v diplomové praci zadouci, protoze ostatni platformy nabizi
financovani zalozené na poctu interakci mezi uzivatelem a chatbotem (ManyChat | Pricing,
2018) (Chatfuel | Pricing, 2018). Toto financovani by pii vysS§im poctu uzivateli mohlo
zaptiCinit pfili§ vysoké naklady spojené s provozovanim chatbota a tim ohrozit vyvoj

projektu (Davydova, 2017).
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3.4 Integrace aplikaci

Jiz pfed samotnou tvorbou chatbota je zapotiebi si ujasnit, jak by mél chatbot fungovat a zda
bude zapotiebi propojeni s riznymi online sluzbami, protoze jsou funkce, které chatbot sam
0 sobé nezvladne. Zaroven se na trhu zvySuje pocet aplikaci s riznymi zajimavymi
arozmanitymi funkcemi, které jsou pro digitdlni projekty dualezit¢é a mohou zvysit

uzivatelskou spokojenost. (Jurek, 2004, str. 6).

V projektu spojenym s tvorbou chatbota muiZze nastat situace, kdy si zakaznik chce sjednat
osobni schuizku s majitelem projektu. Chatbot pozada uzivatele o datum a dalsi nalezité
informace, které mohou byt pro domluveni schiizky zadouci (e-mail, telefonni ¢islo, diivod
schlizky, misto a podobn¢). Tyto informace obdrzi integra¢ni aplikace a ulozi je napiiklad
do Excel / Google tabulky pro jejich dlouhodobé uchovani. Nasledné je mozné za pomoci
integracni sluzby vytvofit novy kontakt, ktery se ulozi do zékaznické databaze.
Samoziejmosti je vytvofeni udalosti se vSemi uZzivatelem vlozenymi informacemi
v kalendafi. O této udalosti bude informovan uzivatel, ale i majitel projektu (McLeod &
Lehmann, 2012, str. 143). Na ukazce je vidét, ze pokud jsou ulohy v integra¢ni sluzbé
kvalitné nastaveny, mohou zna¢né urychlit procesy, které by jinak vyzadovaly aktivni
pfistup obou stran. Proto existuji zplsoby, jak tyto aplikace mezi sebou propojovat. Pomoci
integrace se mize znatelné snizit ¢as strdveny administrativni ¢innosti, zdroven se snizi

nekonzistence dat a v neposledni fad¢ se zlepsi vztahy se zakazniky (Juiek, 2004, str. 6).

S integraci jsou spojeny inékteré problémy, které je zapotiebi eliminovat ¢i naprosto
odstranit. Mezi potize spojené s integraci muze patfit fakt, ze nékteré z pozadovanych
aplikaci jsou psany v riznych programovacich jazycich nebo bézi na odlisnych operacnich
systémech. Tento problém je odstranén tim, Ze pro predavani informaci mezi aplikacemi je
vyuzivan format dat, ktery je nezavisly na pouzité platformé. Mezi tyto formaty nejcastéji
patii XML a JSON (Jufek, 2004, stranky 14-16). Dalsi problém je spojen se sitovou
komunikaci. Mlize se stat, Ze pti odesilani dat prestane fungovat sit’. Pokud by tento problém
nebyl oSetfen, mohlo by dojit k jiz zminéné nekonzistenci dat mezi riznymi vyuZzivanymi

systémy.

23



3.4.1 Sluzby pro integraci aplikaci

Pro zmirnéni komplikaci s integraci mezi aplikacemi existuji komer¢ni sluzby, které jsou
provozovany externimi poskytovateli, které ulehCuji praci s integraci a zaroven se staraji
0 jednoduchy priibéh celé integrace. Integracni sluzby umoznuji uzivateli nakonfigurovat
pozadované vazby mezi riiznymi systémy a nasledné zajist'uji realizaci nakonfigurovanych
uloh (Linthicum, 2003, str. 56). Kvalitn¢jsi integra¢ni sluzby nabizi i nékolik dalSich, ¢asto
velmi potfebnych, nastroju, jako jsou naptiklad nastroje pro monitorovani stavu systému

a realizovanych uloh ¢i informovani o riznych chybach a jejich nésledné odstranéni

(Integromat Support, 2019).

Integrac¢ni sluzby, které zvladaji integraci aplikaci v€etné jiz vybranych platforem pro tvorbu
chatbotu, jsou Zapier, Microsoft Flow, IFTTT, Automate 10, Integromat a dalsi. V zakladu
se jedna o velmi podobné aplikace, které umoznuji definovat, jaké ulohy a data se maji
vykonat ¢i predat mezi aplikacemi (Blackstock & Rodger, 2015, stranky 34-39). Integra¢ni
sluzby umoziuji integraci téméf vSech druht online sluZeb, jako jsou naptiklad databaze,
ucetni systémy, kalendafe, analytické ndstroje, online ulozisté, e-maily, marketingové

nastroje a mnoho dalSich.

Ptiklad konkrétnich aplikaci, které je mozné integrovat aplikaci Integromat a je u nich

predpokladano vyuziti u chatbott, jsou uvedeny v Priloze 3.

3.5 Hodnoceni variant

Rozhodovani tvofi nedilnou soucast zivota kazdého lidského jedince. Princip moZnosti
volby se stal zdkladnim stavebnim kamenem pro budovdni manaZerskych systémil
rozhodovéni. Tyto systémy jsou v praxi aplikovany pomoci nejriznéjSich matematickych

metod (Bedrnova & Provaznik, 1991, str. 30).

Systémy na podporu rozhodovani jsou vétS§inou vyuzivany manazery (uzivateli) v ptipadech,
kdy je potieba realizovat a fidit ¢innost v podnikani (Dédina & Fotr, 1997, str. 20). Uzivateli
mize systém slouzit pro srovnavani dil¢ich vysledkl feSeni s jeho vlastni predstavou

a pomoci toho je nasledné pfizplisobit a ovlivnit dal§i priabeh feSeni. Rozhodovacim
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systémem nelze nahradit roli rozhodovatele, jelikoz vysledkem rozhodovacich systémii neni
rozhodnuti ale pouze soubor variant. Na zaklad¢ téchto variant je mozné urychlit a upfesnit
propocty systémovych disledkl spolecné s kvalifikaci rizika (Bedrnové & Provaznik, 1991,
str. 31). Rozhodovaci proces je mozné rozdélit do nékolika fazi, které jsou znazornény

V Priloze 8.

Obvykly ptistup vychazejici z ptedloZeni feSeni problémil a rozhodovani, je Casto nasledné
rozSifen o vyhodnoceni situace po aplikaci zvolen¢ho feSeni, reflektovani pocatecniho
problému, poptipad¢ analyzu dalSich nésledkd. Toto rozsifeni napoméaha vytvoftit znalosti,

které v budoucnu usnadni dal$i rozhodnuti (Bedrnova & Provaznik, 1991, str. 33).

Ke spravnému rozhodnuti je zapotiebi co nejlépe popsat skuteCnosti, utfibit a ujasnit si
myslenky a zvolit vhodnou pfipravu pro to, aby mohl byt spravné formulovan problém.
Jedna se o urCeni sméru, kterym se proces rozhodovani bude ubirat, nikoli o rozhodovani.
Nastaveni struktury situace v zavislosti na informacni dostupnosti je zasadou formulace
problému (Dédina & Fotr, 1997, str. 23). Tato struktura miva tfi oblasti, prvni je poc¢atecni
stav, poté Zadouci koncovy stav a transformacni procesy, které maji za tikol zajistit pfechod

Z pocatecniho do koncového stavu.

3.6 Vicekriterialni rozhodovani

Lidé se v majorité realnych rozhodovacich situacich stietavaji s problémy, které neni mozné
definovat. Muze jit napfiklad o vybér nejvhodnéjsi varianty nakupu nebo vybér vhodného
dodavatele. Proto je pfi rozhodovani potfeba vzit v ivahu vice nez tfi rozhodovaci kritéria.
Pan profesor Kofenai uvadi, Ze tato kritéria nebyvaji zpravidla ve vzdjemném souladu, tudiz
jde o variantu nebo alternativu s nejleps§im hodnocenim podle kriterialniho rozhodovani
(Kofenar & Lagova, 2003, str. 45).

Vzdy je potieba mit k dispozici mnozinu kritérii, korespondujici se stanovenymi cili, a také

mnozinu alternativ (rejstiik téchto alternativ muze byt zadan implicitné, zpisobem stanoveni

podminek nebo explicitné formou vyctu).
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Poté by mél byt uréen zpusob, jakym by mélo byt rozhodnuti stanoveno a jeho forma
(Kotfenat & Lagova, 2003, str. 46):

e sefazenim variant dle pfiblizovani se Kk optimalni

e vybranim jedné z variant

e rozdélenim variant do dvou kategorii: vyhovujici a nevyhovujici

U kritérii mize byt povaha kvantitativniho a kvalitativniho charakteru (nejbéznéjSim
ptikladem je pomér cena / vykon pfi nakupu auta), minimalizacniho a maximaliza¢niho
charakteru (auto muize byt levnéjsi ale mit vysSi vykon) a mohou také byt i vzajemné
konfliktni (niz$i cena byva spojovana s horsi kvalitou). Ve vicekriteridlnim rozhodovani se
varianty hodnoti podle vice kritérii, tudiz varianta hodnocena podle jednoho kritéria neni

vétsinou hodnocena nejlépe podle kritéria druhého (Fiala & kol., 1997, str. 14).

Podle zptsobu zadani ptipustnych variant, které jsou pro optimalni rozhodnuti ptipustné,
klasifikujeme ulohy vicekriteridlniho rozhodovéani. Pokud je mnozina variant urcena
kone¢nym seznamem, jednd se o vicekriteridlni hodnoceni variant. Pokud je mnoZina uréena
podminkami, které zvolend optimalni varianta musi spliovat, jde o vicekriteridlni
programovani (Brozova & kol., 2003, str. 48). Z hlediska matematiky jde o ulohy, kde jsou
varianty rozhodnuti prezentovany jako n-tice nezapornych c¢isel. Téchto ¢isel mize byt
nekoneéné mnozstvi a musi splitovat dané omezujici podminky. Uéelové funkce vyjadiuji
kritéria pro vybér nejvhodnéjsi varianty, tudiZ musi byt pouze kvantitativni. Vicekriterialni
rozhodovani se v praxi uplatiiuje zejména v oblastech (Brozova & kol., 2003, str. 50):

e rozhodovani o koupi vyrobku ¢i sluzby,

e vybeér stiedni nebo vysoké Skoly,

e hodnoceni hospodaiské vyspélosti statll a regiond,

e vybérové fizeni na pfijmuti zamé&stnance,

e pravidelné hodnoceni vykonnosti pracovniki,

e piijimaci fizeni na stfedni Skolu,

¢ volba vhodného dopravniho prostiedku atd.
Obecné lze postup feseni vicekriteridlniho rozhodovani sloZit z hlediska ¢asové posloupnosti

a jednotlivych krokt nasledovné (Brozova & kol., 2003, str. 51):
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Vytvoteni mnoziny hodnoticich kritérii.
Stanoveni vah kritérii hodnoceni.

Urceni vzorovych hodnot vah kritérii.
Hodnoceni dosazenych vysledkt variant.

Posouzeni rizik spojenych s ptipadnou realizaci variant.

2 e o

Stanoveni preferencniho potadi variant a vybér ,,nejlepsi“ varianty.
3.6.1 Kilasifikace variant

Vzhledem k tomu, ze mezi cile vicekriterialniho hodnoceni patii vybrani jedné kompromisni
varianty, kterd se z hlediska pouzitych rozhodovacich kritérii jevi jako nejvhodnéjsi
a nasledné stanoveni pofadi variant od nejlepsi po nejhorsi a jejich klasifikaci do skupin, je
tieba zminit typy variant, jez se b&zné objevuji (Fiala & kol., 1997, str. 22).
e Idealni varianta — dosahuje nejlepSich moznych hodnot ve vSech kritériich.
Vétsinou se jedna o hypotetickou variantu, ktera ale mtze realné existovat.
V praxi byva hlavnim problémem urcit, které hodnoty jsou logicky nejlepsi
mozné.
e Dominovana varianta — K této variant¢ l1ze nalézt variantu, ktera je lepsi ve
vSech kritériich nebo stejné dobra.
e Nedominovana varianta — neexistuje zde varianta, ktera by ji pfevySovala
podle vSech kritérii. VétSinou jich byva hned nékolik.
e Kompromisni varianta — jednd se vzdy o variantu nedominovanou,

doporucenou k realizaci, tudiz optimalni.

cvwr

3.6.2 Klasifikace Kkritérii

Kritéria je mozné klasifikovat podle jejich povahy nebo podle kvalifikovatelnosti (Jablonsky
& kol., 2004, str. 32):
e Povaha — maximalizacni (nejlepsi hodnoty nabyvaji nejvyssi hodnoty)
x minimaliza¢ni (nejlepsi hodnoty nabyvaji nejmensi hodnoty)
o Kuvantifikovatelnost — kvantitativni (udaje, které Ize méfit objektivné)
x kvalitativni (adaje, které nelze objektivné méfit, varianty se hodnoti slovné,
podle bodovacich stupnic ¢i relativniho hodnoceni variant se prevadi)
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Mezi jeden z neosvédéenéjsich postupt v praxi patii prevedeni vSech kritérii na jeden typ,
jesté pred zacatkem vlastniho hodnoceni. V dneSni dob¢ existuje i mnoho softwart, které
slouzi pro vicekriterialni hodnoceni variant. Softwary provadi standardizaci vSech kritérii na

vynosové typy na zakladé typu kritéria, které dostanou zadané.

Pro dalsi posouzeni kritérii ve vicekriteridlni analyze slouzi preference daného kritéria
V porovnani s ostatnimi, které jsou vyjadieny (Jablonsky & kol., 2004, str. 34):
e Aspiracni arovni — vyjadiuje hodnotu kritéria, které ma byt dosazeno.
e Poradim Kkritérii — posloupnost kritérii od nejdulezitéjSiho po nejméné
dilezité.
e Vahy Kkritérii — vyjadiuji relativni dilezitost kritéria v porovnani s ostatnimi.
e Kompenzaci Kkriterialnich hodnot — je vyjadfena mirou substituce mezi

kriterialnimi hodnotami.

Stanoveni vah Kritérii
Relativni diilezitost jednotlivych kritérii, kterou vahy vyjadiuji, je informace, ktera je nutna
pro stanoveni vah. Pro jeji stanoveni existuje nékolik metod (Fiala & kol., 1997, str. 68):

e Fullertv trojuhelnik,

e Saatyho metoda,

e metoda poradi,

e bodovaci metoda.

3.7 Metody

Pro potieby této prace byly vybrany metoda potadi, metoda AHP spolu se Saatyho modelem.

Jejich definice jsou uvedeny dale v textu.

3.7.1 Metoda poradi

vvvvvv

po nejméné dilezité. Hodnota k zde oznacuje nejdilezitéjsi kritérium, hodnota k—1 oznacuje
druhé kritérium v potadi atd. Cislo 1 je pfidéleno nejméné dileZitému kritériu. Vaha i-tého

kritéria vj se ziska dle vztahu (Jablonsky J. , 2002, str. 24):
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i=1
Rovnice 1 - Metoda potadi

Zdroj: (Jablonsky J. , 2002, str. 24)

kde  pi ... hodnota pfifazena kritériu i

Z nasledujiciho vzorce lze dale uréit soucet ¢isel pi ve jmenovateli:

Zk: o = k(k +1)

2
Rovnice 2 - Soucet hodnot pfitazenych kritériim

Zdroj: (Jablonsky J. , 2002, str. 24)

3.7.2 Metoda AHP

U rozhodovaciho ukolu je zapottebi vzit v potaz veskeré prvky, které mohou ovlivnit
vysledek rozboru. Musi se sledovat vazby mezi prvky, jejich intenzita a vzajemné pasobeni.
Metoda AHP (Analytic Hierarchy Proces) je metoda, ktera pti analyze kritérii bere v potaz
veskeré prvky, které mohou ovlivnit vysledek analyzy. Tato metoda zaroveil sleduje
vzajemné vazby mezi témito prvky, jejich pisobeni véetné intenzity (Jablonsky & kol.,

2004, str. 40).

Hierarchickou strukturou se rozumi linearni struktura, ve které je zahrnut dany pocet Girovni
a kazda uroveri obsahuje nékolik dalsich prvki. Cim jsou prvky obecngjsi, tim vice se
ptiblizuji k Girovnim blize k vrcholu. Nejvyssi bod v hierarchii je prvek, ktery nejlépe vymezi
cil analyzy a rozhodovani. Tomuto prvku je ptidéleno Cislo 1, které je nasledné d€leno na
prvky v druhé urovni, ty se nasledné¢ déli na prvky ve tfeti trovni az do konce struktury (Fiala
& kol., 1997, str. 60). Podle specifikace metody AHP je zietelné, Ze zpusob strukturalizace

na jednotlivé trovné a jeji zpusob zavisi na typu rozhodovaciho ukolu.

Saatyho model
Tato metoda se fadi mezi jedny z nepouzivangjsich metod pro stanoveni vahy kritéria, a byva
pouzivana V jiz zminéném postupu metody AHP. V této metod¢ rozhodovatel porovnava

mezi sebou vSechny mozné dvojice kritérii a zapisuje je do tzv. Saatyho matice S s prvky
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si,J. Pomoci tohoto postupu byva tato metoda nékdy nazyvana metodou kvantitativniho
parového srovnani kritérii. Prvky této matice si lze interpretovat jako odhady podilu vah

i-tého a j-tého kritéria (Ramik, 1999, str. 33):

Rovnice 3 - Odhady podilu vah

Zdroj: (Ramik, 1999, str. 33))
kdeij=1.2, ...,k

Stupen dilezitosti jednoho z kritérii proti druhému se vyjadiuje na stupnici 1 az 9 (Ramik,
1999, str. 34):

1 — rovnocenna kritéria i a j;

3 — slabé¢ preferované kritérium i pred j;

5 — silné€ preferované kritérium 1 pted j;

7 — velmi silné€ preferované kritérium i pted j;

9 — absolutné preferované kritérium i pied j.

Hodnoty 2, 4, 6, 8 — vyjadiuji mezistupné
3.8 Obchodni model

Pro kazdou firmu je klicové zvolit si zpisob, jakym bude fungovat. K tomuto tcelu slouzi
Obchodni model. Existuje mnoho pfistupti k feseni obchodniho modelu, a tudiz se i velice
1i8i jeho definice. Zjednodusené Ize fici, ze jde 0 piistup firmy k vytvareni jeji hodnoty diky
produkci zbozi ¢i sluzeb (Zott, Amit, & spol., 2011, str. 1). Jedna z nejznaméjsich, ale
zaroven nejkomplexnéjSich verzi obchodniho modelu je Business Model Canvas. Po
uvedeni Business Model Canvas se model zacal postupem Casu upravovat a modifikovat
(Silvana & Berbegal-Mirabet, 2012, stranky 450-451).

3.8.1 Lean Canvas

Nakonec vznikla adaptace modelu Business Model Canvas s nazvem Lean Canvas. Tento
model byl vytvofen Ashem Maryuou a oproti modelu Business Model Canvas se vice
zaméiuje na zacinajici firmy. Obchodni model Lean Canvas je mnohdy nazyvan jako tzv.

,»Z1vy plan®, jelikoz jej neni mozné plné uzavtit vzhledem k tomu, Ze musi byt aktualizovan
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s vyvojem zacinajici firmy (Maurya, 2012, str. 4). Myslenkou Lean Canvasu je odstranit v§e
nadbytecné a vytvofit takzvany MVP (Minimal Viable Product). MVP je zékladni, funkéni
a minimalni verze produktu, kterd umozZiuje firm¢ témét okamzity vstup na trh
a minimalizuje mozné naklady, které by mohly vzniknout v ptipadé neuspéchu produktu
(Maurya, 2012, str. 21).

Hlavnimi zasadami pii tvorbé modelu Lean Canvas je jednoduchost, jako u klasického
Business Model Canvas, ale také i struénost a vystiznost pfi jeho tvorbé. Cely model je pak
potieba konzultovat a aktualizovat. Podobn¢ jako Business Model Canvas i Lean Canvas je
¢lenén do 9 logicky propojenych stavebnich blokl. Po vertikdlnim rozdéleni modelu
vzniknou dv¢ ¢asti. Leva cast se tyka produktu, je zde popsan problém, feSeni, indikétory,
struktura naklada a ¢ast bloku unikatni hodnotové nabidky (Maurya, 2012, str. 18). Prava
¢ast modelu se tyka trhu, jsou zde uvedeny distribu¢ni kanaly, neférova vyhoda, zdkaznické
segmenty, struktura piijmt a druha ¢ast bloku unikatni hodnotové nabidky. VSechny bloky
zde budou podrobnéji rozebrany v jednotlivém pofadi, v jakém je doporuceno je vypliovat.
Problem Unique Unfair Customer

Selling Advantage Segments
Proposition

Key Metrics Channels

Cost Structure Revenue Streams

Obrazek 4 — Jedna z podob Lean Canvasu

Zdroj: StartupHelp, 2017
Problém

Aby firma na trhu uspéla musi spravn¢ porozumét potiebam svych zakaznikti a problémtm,
se kterymi se potykaji (Kotler, 2004, str. 15). Pokud by firma tyto problémy urcila Spatné, je
velkd Sance, Ze na trhu neuspéje. Tudiz by to znamenalo, Ze veSkeré Usili a prostfedky
investovala do Spatné zvoleného produktu, o ktery neni na trhu zajem. Kolonka Problém
slouzi k definovani alespon 1 az 3 klicovych problémi, které zakaznici v segmentu, se
kterym pracujeme maji a potiebuji je vyfesit (Maurya, 2012, str. 46).
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Zakaznicky segment

Tento blok definuje zdkazniky stejné tak jako uzivatele firmy. Je zde potieba rozlisit tyto
dva pojmy. Zakaznik za produkt firmé plati, na druhou stranu uzivatelé jej uzivaji. Cilem
firmy je uspokojit obé skupiny (Kotler, 2004, str. 30). Zasadnim pojmem jsou zde takzvané
prvni vlastovky, coz jsou prvni zékaznici firmy, ktefi budou ochotni produkt vyzkouset.
Timto firm& pomizou piekonat bariéru trhu pii vstupu s novym produktem. Také ji

poskytnou zpétnou vazbu na produkt a tim napomohou jeho vylepSeni (Maurya, 2012, str.
46).

Unikatnost nabidky

Unikatnost nabidky se pro firmy ¢asto téZce urcuje. Zde je potieba urcit podstatu produktu,
jaky problém produkt fesi ajak se 1i8i od produkti konkurence. Porovnani produktu
S ostatnimi, jiz existujicimi produkty, napomahd zakaznikovi k tomu, aby si 1épe utvoril
predstavu o novém produktu (Steve, 2018). Tato ¢ast by méla zakaznika nebo piipadného
investora zaujmout a neméla by byt proto piili§ dlouha. Unikatnost nabidky by méla jasné
zdivodnit zdkaznikovi, pro¢ by se o produkt mél zajimat a pro¢ by za tento produkt mél

platit (Maurya, 2012, stranky 50-52).

ReSeni problému

V této ¢asti by mélo byt uvedeno feSeni pro kazdy z problémd, které jsou definovany vyse.
Hledéani feSeni problému neni vZdy jednoduché. VSe je postavené na spravném urceni
problému a nalezeni vhodného feSeni pro zdkazniky. V pozdé;si fazi fungovani firmy se pro
hledani feSeni problémi miZe vyuZivat i1dotaznikové feSeni, které vypliuji samotni
zakaznici. Firma tak ma moznost uzpusobit feSeni piimo podle zakazniki (Bekhradi,
Yannou, & spol., 2016, stranky 2-6). U zacinajicich projektti je kladen dlraz na uvedeni

vvvvvv

(Maurya, 2012, str. 199).

Kanaly
Kanaly jsou prvkem marketingové strategie podniku, neslouzi jen k dopraveni unikatni
hodnotové nabidky zakaznikovi, ale i k jeho prvotnimu osloveni. Nejde tedy jen o distribuci

produktu jako takového, ale i 0 ur€eni kanall, kterymi se zadkaznici o produktu dozvédi
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(Kotler, 2004, str. 45). Zde je potieba zvazit, jaké distribu¢ni kanaly vybrat s ohledem na
uréené zakaznické segmenty (kanaly se déli na piichozi a odchozi). Prichozi kanaly
vyuzivaji tzv. ,,pull messaging®, coz znamena, Ze nechavaji zdkaznika, aby si sam produkt
nasel pfirozenou cestou — webové stranky, blogy, noviny. Odchozi kanaly vyuzivaji strategii
,»push messaging*, ktera vyhledava zakazniky. Zde jde uz o cilené reklamy at uz v TV nebo

v tisténé podobé (Maurya, 2012, str. 58).

Cenovy model

Dalsim bodem je stanoveni cenového modelu. Jde o spojeni blokti struktury nékladii
a pfijmt. Pro firmu je hlavnim cilem ziskovost. Cenovy model oznacuje, jak bude firma
ziskavat finan¢ni zdroje. Ptistupy k tvorbé ceny se 1isi, vétSina firem voli na zac¢atku strategii
nizkych cen, aby pfildkala co nejvice zdkazniki. Dal$im zplisobem tvorby ceny je hodnotova
cena, ktera zahrnuje jak naklady na vyrobu, tak i ur¢itou hodnotu, kterou produkt pfinasi.
Dulezitym faktorem pii stanoveni ceny je koncept vnimané hodnoty zékaznika. Ten

oznacuje cenu, za kterou je zakaznik ochoten za na$ produkt zaplatit (Maurya, 2012, stranky

62-65).

Neférova vyhoda
oproti konkurenci, kterd je zaroven soucésti unikatni hodnotové nabidky. Kazda firma se
snazi néjak odliSit od konkurence a vytvofit tak svoji konkuren¢ni vyhodu, mulze jit

0 specialni technologii vyroby, unikatni recept a podobné (Maurya, 2012, stranky 75-77).

Indikatory méfeni

Tento blok slouzi ke zhodnoceni vykonnosti a GspéSnosti projektu. Kazd4 firma si na zacatku
modelu uréi cile, kterych chee dosahnout. Uspé&$nost dosazeni téchto cili se hodnoti pomoci
indikéatori. Mezi indikatory mutze patiit pocet zakaznikl, pocet prodanych kusi, trzby
a dalsi. Bézny postup zahrnuje uréeni minimalnich hodnot, kterych je potfeba dosahnout,

aby m¢lo smysl v projektu pokracovat (Maurya, 2012, stranky 73-75).
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4 Prakticka cast

V nasledujicich kapitolach budou analyzovany platformy pro tvorbu Facebook Messenger
chatbotti dle zvolenych kritérii. Na zaklad¢ vysledka vicekriterialni analyzy variant bude
vybrana vhodna platforma pro tvorbu Messenger chatbota. Aby chatbot mohl vyuzivat
funkce ostatnich komer¢nich aplikaci a sluzeb, bude taktéZz vybrana vhodna integracni
sluzba, ktera umoznuje propojeni vybrané platformy pro tvorbu chatbota s ostatnimi
sluzbami. Po vytvoreni chatbota budou shrnuty zjisténé nedostatky Messenger Platform
a zvolené platformy pro tvorbu chatbota. U téchto nedostatki bude navrzen postup, jak je

odstranit nebo alespoii v dostate¢né miie eliminovat.

4.1 Vybér platformy pro tvorbu Facebook Messenger chatboti

Pted samotnou tvorbou chatbota je zapotiebi zvolit nejvhodnéjsi platformu, na které se tento
chatbot bude stavét. Platforem, které sestaveni Facebook Messenger chatbota umoznuji je
jiz n¢kolik. Pozadavky, jako je naptiklad umoznéni tvorby Messenger chatbota zaloZzené¢ho
na pravidlech, nizké provozni néklady, obsahla komunita uZivatell, kvalitni dokumentace
a podobng, spliuji primarné tfi komeréni platformy: Chatfuel, Flow XO a ManyChat. Je
zapotiebi tyto platformy porovnat mezi sebou a nasledné na zakladé ziskanych poznatkt
z analyzy bude sestaven vicekriterialni model. Z tohoto modelu bude vystupem nejvhodnéjsi

platforma, ktera je vhodna ke stavbé chatbota probiraného v diplomové praci.
4.1.1 Popis kritérii

Vybér platforem a kritérii byl z divodu charakteristiky projektu zaméten na chatboty, ktefi
jsou zalozeni na pravidlech. Zaroven byl vybér kritérii ovlivnén tim, Ze se vybira platforma
pro zacinajici a maly projekt, ktery ma omezené financni prostfedky, které je mozné do
tvorby a provozu platformy investovat. Kritéria byla také vybrana podle toho, co jednotlivé
platformy nabizi, a naopak v ¢em se lisi, protoze platformy umoziuji vyvojairim dosahnout
velmi podobnych vysledkd, ale jinym zplGsobem a S jinymi moZnostmi uprav. Nasleduje
popis vybranych kritérii:
e Zakladni Messenger Platform funkce — je zapotiebi, aby chatbot postaveny pro
Facebook Messenger dokazal vyuzivat dulezité funkce, které jsou k dispozici

v Messenger Platform (probrané v kapitole Platforma pro tvorbu chatbotti). Toto
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kritérium bude hodnoceno na $kale od 1do 3 (1znali nejmensi zastoupeni
Messenger Platform funkci, 3 naopak nejvétsi). Tento rozsah hodnotici skaly byl
vybran z toho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni
ohodnoceni jednotlivych platforem.

Zpracovani prirozeného jazyka — chatbot tvofeny v ramci diplomové prace je
zalozeny na pravidlech arozhodovacich stromech, tudiz primarné zpracovani
ptirozené¢ho jazyka nevyuziva. Ale v nékterych situacich je alespoii omezené
zpracovani piirozeného jazyka zadouci, naptiklad pro tvorbu komplexnéjsich
odpovédi a naslouchani uzivateli. Toto kritérium bude hodnoceno na $kale od 1 do 3
(1 zna¢i nejmensi schopnost zpracovani pfirozeného jazyka, 3 naopak nejvétsi).
Tento rozsah hodnotici Skaly byl vybran z toho divodu, aby dle autora nejlépe
reprezentoval vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.
Kampané, rozhlasové zpravy a webové dopliiky — jedna se o soubor dulezitych
vlastnosti a nastroji platformy, pomoci kterych chatbot rozsifuje své publikum ¢i
pfindsi kvalitni obsah svym odbératelim. Toto kritérium bude hodnoceno na Skale
od 1do 5 (1znadi nejhors$i schopnost tvorby kampani, rozhlasovych zprav
a webovych doplikt, 5 naopak nejlepsi). Tento rozsah hodnotici Skaly byl vybran
z toho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni
ohodnoceni jednotlivych platforem.

Tvorba obsahu pomoci uZzivatelského rozhrani — jednd se o soubor funkeci,
vlastnosti a vV neposledni fadé osobnich zkuSenosti autora pfi tvorbé chatbota. Toto
kritérium bude hodnoceno na $kale od 1do 3 (1 znaci nejhorsi tvorbu obsahu,
3 naopak nejlepsi). Tento rozsah hodnotici skaly byl vybran z toho divodu, aby dle
autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych
platforem.

Odbératelé a chat — je zapotiebi mit prehled o odbératelich, kterym je obsah za
pomoci chatbota poskytovan a nasledné v piipadé potieby s témito odbérateli dale
uvniti chatbota pracovat. Toto kritérium bude hodnoceno na skale od 1 do 3 (1 znaci
nejhorsi piehled o odbératelich a propracovanost chatu, 3 naopak nejlepsi). Tento
rozsah hodnotici Skaly byl vybran ztoho divodu, aby dle autora nejlépe

reprezentoval vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.
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e Analytické nastroje — ziskanad data z konverzaci je zapotiebi blize analyzovat
a vyvozovat z toho dasledky, které mohou pomoci v nasledném zlepSovani funkci
chatbota. Toto kritérium bude hodnoceno na skale od 1 do 3 (1 nejhorsi analytické
nastroje, 3 naopak nejlepsi). Tento rozsah hodnotici skaly byl vybran z toho diivodu,
aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych
platforem.

e Podpora dalSich platforem — Kritérium, které pfi vybéru nejvhodnéjsich platforem
nehralo roli, nicméné se jedna o funkci, ktera v budoucnosti mtize byt pro dalsi vyvoj
chatbota podstatna. Jedna se o schopnost platformy vytvofit chatbota i pro jinou
socialni sit, nez je Facebook Messenger. Toto kritérium bude hodnoceno binarni
hodnotou — hodnota 0, kdyz platforma pro tvorbu chatbota nepodporuje jiné
platformy nez Facebook Messenger, 1 kdyz podporuje.

e Provozni naklady — je zadouci, aby naklady spojené s mési¢nim ptredplatnym byly
co nejmensi. Toto kritérium bude hodnoceno na $kale od 1 do 4 (1 znaci vysoké
naklady na provoz, 4 naopak nejmensi néklady). Tento rozsah hodnotici skaly byl
vybran z toho ditvodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni

ohodnoceni jednotlivych platforem.
4.1.1.1 Vahy kritérii

Vahy kritérii byly stanoveny na zékladé diileZitosti jednotlivych kritérii pro vybér platformy

vvvvvv

Messenger Platform funkce. Dale nasleduji provozni naklady z divodu omezeného rozpoctu
projektu. Jako tfetim nejdulezitéjSim kritériem byla zvolena tvorba obsahu pomoci
uzivatelského rozhrani, ktera musi byt bezproblémova pro ptivétivou tvorbu chatbota. Jako
dalsim kritériem byly vybrany kampang, rozhlasové zpravy a webové dopliky. Patym
které bude zapotiebi pii tvorb& chatbota. Sestym kritériem jsou analytické néstroje.
Po analytickych nastrojich nasleduje podpora dalsich platforem a jako posledni jsou

odbératelé a chat.
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4.1.2 Podrobnéjsi analyza platforem

Pro sestaveni vicekriterialniho modelu je zapotiebi blize analyzovat jednotlivé platformy dle
predem definovanych kritérii. Proto nasleduje bliz§i popis kritérii s uvedenymi hlavnimi

rozdily mezi vybranymi platformami.
4.1.2.1 Zakladni Messenger Platform funkce

Platformy ManyChat, Flow XO a Chatfuel jsou zaméfeny primarné pro Facebook
Messenger, proto se u téchto platforem pfedpokladd, Ze budou poskytovat vétSinu jiz

zminénych funkci z Messenger Platform.

Odesilani a pFrijimani zprav
Platformy zvladaji bez problému odesilat zpravy za pomoci vétSiny Sablon (vice v kapitole
Sablony). Ani jedna z platforem neumoziiuje tvorbu $ablony s letenkou, ale tato funkce neni
pro projekt potfebna. Protoze ani pro jednu platformu nejsou ostatni Sablony problém, mize
vyvojaf do Sablon vkladat do odeslanych zprav (Luca, 2018) (Shumovskaya, 2018):

o text

e obrazky

e video formaty

e zvukové formaty

e Soubory

ManyChat a Flow XO jsou v odesilani a pfijimani raznych typt soubort mnohem
intuitivnéj$i a jednodussi nez Chatfuel, protoze Chatfuel neposkytuje uloziSté pro tyto
soubory. U Chatfuelu vyvojaf musi soubory nahrat na jiné ulozisté a nasledné se na toto
ulozisté v Chatfuelu odkazovat pomoci JSON API (Luca, 2018). Naopak ManyChat a Flow
XO umoznuji ukladat rizné typy souborti piimo na svych serverech, s neomezenou

kapacitou a bez dalsich poplatkt (Chatfuel | Pricing, 2018) (ManyChat | Pricing, 2018).

Jak u Chatfuelu, tak ManyChatu mohou byt zpravy odeslany vSemi tfemi riznymi zpisoby
(standardni, odebirané, sponzorované), nicméné Flow XO podporuje pouze prvni dveé,

a tudiz uzivatelé Flow XO nemohou vyuzivat sponzorované zpravy (Flow XO | Facebook
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Message Types, 2018). ManyChat a Chatfuel pro ochranu svych uzivateli vzdy informuje
0 tom, kdy sponzorované zpravy mohou a nemohou byt vyuzivany.

(Chatfuel | Broadcasting, 2018) (ManyChat | Broadcasting, 2018).

Uzivatelé nejsou ani ujedné z platforem ochuzeni o funkce, pomoci kterych mohou
s chatbotem komunikovat (Luca, 2018). To znamend, Ze uzivatelé u vSech tii platforem
mohou vyuzivat jiz difive zminéné funkce, jako jsou rychlé odpovédi vcetné typu
s telefonnim ¢islem, e-mailem, ¢i zaslanim aktualni lokace. Zaroven naprosto bez problému
na obou platformach funguji vSechny druhy tlacitek, jako je naptiklad tlacitko sdilet, koupit,
zavolat a dalsi (Shumovskaya, 2018) (Flow XO | Messaging, 2018).

Platby

Platby pfimo uvniti Messengeru je mozné uskutecnit za pomoci ManyChatu, Flow XO
i Chatfuelu. Vsechny tfi platformy podporuji tuto funkci dle postupu, ktery je zvefejnén
v Messenger Platform. Stouto funkci souvisi ifakt, Zze vSechny platformy podporuji

integraci sluzeb Stripe ¢i PayPal, které jsou K platbam uvniti Messengeru nezbytné (Luca,
2018) (ManyChat | Payments, 2018) (Flow XO | Payments, 2019).

Ostatni

Dalsi velmi dulezita funkce podporovana u platforem je statické menu. Ackoliv je za pomoci
Messenger Platform mozné toto menu pieloZzit, ani jedna z platforem pieklad menu
neumoziuje. Tato skutecnost je pro projekt zaméfeny na mezinarodni trh Caste¢né
problematickd a zatim neexistuje alternativa, jak statick¢é menu bez podpory ManyChatu,
Flow XO ¢i Chatfuelu ptelozit (Shumovskaya, 2018) (Chatfuel | Menu, User Attributes,
2017) (Flow XO | Attributes, 2018).

V pribéhu analyzy vSech tfi platforem se Flow XO vyrazné odliSuje od zbylych dvou.
Naptiklad funkci WebView, tedy zobrazeni webovych stranek uvniti Messengeru, nabizi
Chatfuel a ManyChat pfimo mezi pfeddefinovanymi funkcemi a uzivatel tak ma jasny
pohled na vysledné zobrazeni webové stranky (Shevat, 2017, str. 39). U Flow XO je ale
situace jind, protoZe k nékterym funkcim musi uZivatel pfistupovat za pomoci viastnich

pozZadavkii. Nicméné tato skute¢nost neni velmi omezujici, protoze Flow XO pro velké
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mnozstvi funkci predpfipravil kod v JavaScriptovém objektovém zapisu (JSON), ktery
uzivatel mize poupravit dle vlastnich pozadavkt (Flow XO | Make a Custom Request,
2018). Ani jedna z platforem neposkytuje moznost nastaveni riznych vzhledi webovych
oken piizptusobenych platformé Messenger (Luca, 2018) (Jensen, 2018). Alternativou je
knihovna Messenger Bot Webview toolkit, ktera tvorbu webovych stranek piivétivych pro
Messenger chatbota zna¢né zjednodusuje (GitHub, 2018). Obrazek s WebView platformy

FlowXO je uvedeno v Priloze 6.

Zadna z platforem nenabizi funkci osobnosti pro chatbota. Jedna se o funkci, ktera, jak jiz
bylo zminéno, je prozatim v testovaci fazi. D4 se ale predpokladat, ze tato funkce bude
v budoucnu dostupna, protoze platforma ManyChat jiz zpftistupnila jednodussi verzi
osobnosti pro spravce Facebookovych stranek, ktefi pfevezmou konverzaci mezi chatbotem

a uzivatelem (Balova, 2018).

Hodnoceni variant mize byt v malé mife ovlivnéno projektem, pro ktery je platforma
vybirana. Naptiklad maly podnik, ktery je napiiklad zaméfen na prodej produktii a sluzeb,

by vybiral Messenger Platform funkce ¢astecné odlisSnym zplisobem.
4.1.2.2 Zpracovani ptirozen¢ho jazyka

JiZ pti vybéru platforem pro podrobnéjsi analyzu bylo pfedpokladano, Ze vysledné platforma
by méla byt zamétena piedevsim na tvorbu chatbotii za pomoci pravidel ¢i rozhodovacich
stromu. Proto se ani od jedné z platforem neoc¢ekava, ze by disponovala umélou inteligenci

¢1 komplexnim zpracovanim ptirozeného jazyka.

Na druhou stranu chatboti postaveni na platformé¢ Flow XO, ManyChat nebo Chatfuel dokazi
zpracovat a nasledné reagovat na klicova slova, které vyvojart pti tvorbé chatbota na téchto
platforméach nastavil. Chatfuel tyto funkce spojené s klicovymi slovy dokonce nazyva
pravidly umélé inteligence (Chatfuel | Al Setup, 2018), ackoliv se ve skute¢nosti o Zadnou
umélou inteligenci nejedna. Funkce klicovych slov ma v praxi vyuziti napiiklad k zadavani
raznych hesel ¢i kodl, které mohou ndsledné uzivatele propojit s riznymi scénafi
nebo uskutecnit jakoukoliv akci. Zaroven je mozné tyto funkce vyuzivat pro automatické

odpovédi na riizné otdzky polozené uzivatelem. Vyvojat musi veskeré otazky predpovidat
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a nasledné pro n¢ preddefinovat odpovédi, podle kterych bude chatbot postupovat. U funkci
spojenych se zpracovanim piirozeného jazyka jsou Chatfuel a Flow XO ¢astecné
intuitivnéjs$i nez ManyChat (ManyChat Blog, 2017). Chatbot postaveny na téchto dvou
platforméach je schopny rozpoznat otazky, které jsou podobné otazkam jiz preddefinovanym
a nasledn¢ je schopny na né adekvatné odpoveédét (opét na zakladé odpovédi vlozenych
vyvojafem) (Flow XO | Word & Phrase Matching, 2018). Tato funkce ma v praxi omezené
vyuziti, ale u Chatfuelu funguje rovnou pro nékolik desitek jazykt, mezi kterymi nechybi
ani ¢esky jazyk (Chatfuel | Al Setup, 2018).

K tomu, aby chatbot pisobil vice lidstéji, je mozné u vSech tii platforem nastavit, aby si
chatbot vybral z riznych odpovédi, které vyvojar preddefinoval. U ManyChatu se tato
funkce jmenuje A/B testovdani (tato funkce se da pouzit vice zpisoby), kdy si chatbot nahodné
vybere ze dvou pieddefinovanych moznosti (zprav) (Mazilova, 2018). U Chatfuelu a Flow
XO se vkladaji k riznym zpravam alternativy a chatbot si nasledné z moznych variant
nahodné vybere (Chatfuel | Improving your bot's Al, 2018). Zminéné funkce souvisejici
S rozpozndvanim piirozeného jazyka jsou bohuzel velmi jednoduché a vyvojati nepiinase;ji
piili§ mnoho novych moznosti, ale vSechny tii platformy pomoci vlastnich pozadavki
umoznuji propojeni se sluzbou DialogFlow od spole¢nosti Google. Tato sluzba jiz zna¢né
vylepSuje zpracovani ptirozeného jazyka a do chatbota ptinasi komplexni prvky zpracovani

ptirozeného jazyka (Dialogflow | Overview, 2018).
Hodnoceni variant mize byt v malé mife ovlivnéno tim, ze chatbot bude primarné pro ¢esky

hovotici publikum. Napiiklad projekt uréeny pro anglicky mluvici publikum by mohl

varianty hodnotit odliSnym zplisobem.
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4.1.2.3 Kampang, rozhlasové zpravy a webové doplilky

Platformy umoZiuji rozesilat rozhlasové zpravy, ukterych je k dispozici nastaveni
spoustéce, dle kterého se zpravy a kampané odesilaji. ManyChat a Chatfuel u rozhlasovych
1 dalSich druhll zprav umoziuji nastavit datum odeslani (na zéklad¢ Casového pasma
uzivatele), nicméné tuto funkci je mozné u Flow XO nahradit za pomoci funkce nastavit
datum_(Flow XO | Date & Time Handling, 2018), kterou je mozné do jednotlivych scénaiti
pridat. Dale je u vSech tii platforem k dispozici tfidéni uzivateld, ktefi rozhlasovou zpravu
obdrzi (Chatfuel | Broadcasting, 2018) (Flow XO | Broadcast, 2019) (ManyChat |
Broadcasting, 2018). Posledni zminénou funkci ma prozatim Iépe propracovanou
ManyChat, ktery v redlném case dle filtri nabizi informaci o tom, kdo vyhovuje nastavenym
filtrm, a tudiz tuto sérii zprav obdrzi. ManyChat ma navic moznost nastaveni, zda ma
uzivateliv Messenger oznamit notifikaci za pomoci zvuku pro vSechny pfichozi zpravy
jednotlivé, ¢i pouze pro prvni zpravu a ndsledné nové prichozi zpravy neoznamovat

(Shumovskaysa, 2018).
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U platforem je k dispozici vytvaieni sekvenci zprav a scénaiti. Tyto funkce se vyuzivaji pro
zasilani n€kolika zprav / scénaiti ve vyvojafem zvoleném obdobi a po zvolenych ¢asovych
usecich. Tyto funkce jsou ¢asto oznaCovany jako kampané (Chatfuel | Broadcast Opt-Ins,
2018) (Shumovskaysa, 2018). Platforma Flow XO nenabizi funkci kampang, ale je mozné
se podobné funkci piiblizit za pomoci jiz zminéné funkce nastavit datum (Flow XO | Date
& Time Handling, 2018).

4.1.2.4 Webové nastroje

V podkapitole vénujici se webovym dopliktim byla zminéna funkce zakaznicky chat, ktera
véené souvisi s podkapitolou odbératelé a chat. Tento doplnék podporuji platformy naprosto
bez problému ise vSemi rliznymi nastavenimi, které jsou pomoci Messenger Platform
k dispozici. Zaroven s velmi dilezitym marketingovym nastrojem Messenger kod z kapitoly
Ziskavani novych a udrzeni stavajicich odbérateli nema ani jedna z platforem jakykoliv
problém a umoznuji pomoci tohoto kodu odkazovat na jakoukoliv ¢ast chatbota (Chatfuel |

Grow, 2018) (Sorokin, 2018) (Flow XO | Web Tools, 2018).

ManyChat, Flow XO a Chatfuel podporuji zakladni webové doplitkky z Messenger Platform,
jako jsou ,,odeslat do Messengeru®, zaskrtavaci tlacitka nebo ,napiste nam®. U téchto
doplikt je mozné nastavit vSe, co Messenger Platform umoznuje. ManyChat a Chatfuel
navic umoziuji prizptsobit tyto dopliiky velmi jednoduchou a intuitivni formou. Tyto dvé
platformy k webovym doplnkiam ptidavaji funkce jako je landing page. Landing page je
stranka, ktera sidli na webu té€chto platforem a funguje jako vstupni brana do konverzace
s chatbotem. (Chatfuel | Grow, 2018) (ManyChat | Growth Tools, 2018) Tuto funkci
vyuzivaji predev§im Facebookové stranky, které nevlastni webové stranky a chtéji
navstévniky seznamit s chatbotem dfive, nez vstoupi ptimo do Messenger chatu. (ManyChat

| Growth Tools, 2018).
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Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani
K funkei landing page pfidavda ManyChat dopliky, které mohou vyvojafi vkladat na své
webove stranky. Jedna se celkové o tfi doplnky, které se snazi o to, aby se uZivatelé, ktefi
navstivi webovou stranku, propojili s chatbotem a ptidali se tak mezi odbératele zprav od
chatbota (ManyChat | Growth Tools, 2018). Témito dopliiky jsou (Shumovskaya, 2018):

e LiSta — dopln¢k, ktery po urcité dobé ¢i akei (naptiklad kdyz se uzivatel dostane do
poloviny webové stranky) zobrazi v horni ¢asti webu listu, ktera obsahuje libovolny
text a tlacitko s libovolnym textem.

o Vyskakovaci / vyjizdéjici okno — dopln¢k, ktery dle nastaveni vyvojare zobrazi
vyskakovaci okno ve stfedu webové stranky €1 vyjizdéjici okno v pravém dolnim
rohu. Do tohoto okna je mozné umistit jakykoliv obrazek, text a tlacitko, opét
s libovolnym textem.

e Okno pi‘es celou obrazovku — doplnék, ktery plsobi nejagresivnéji a je mozné jej
na webovou stranku vlozit. Tento doplnék umoziuje zakryti celého obsahu webové

stranky vyskakovacim oknem, véetné€ jeho prvk.
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Tyto tfi zminéné dopliiky si mize vyvojar upravit témét jakkoliv. Jsou moznosti jako zména
barvy jakéhokoliv prvku, zména velikosti tlacitek, vlozeni obrazku, volba, kdy se maji
jednotlivé dopliiky spustit a podobn¢ (Shumovskaya, 2018). Vyvojai samoziejmé také
ovliviiuje to, co se stane, kdyz navstévnik webové stranky na jeden z doplnku klikne, tudiz

jaka akce se ma v chatbotovi realizovat. (Shumovskaya, 2018).

Hodnoceni mize byt v malé mife ovlivnéno subjektivnim nazorem, protoze soubor téchto
vlastnosti a funkci je hodnocen ve velké mife v zavislosti na chatbotovi tvofeném

Vv praktické ¢asti.
4.1.2,5 Tvorba obsahu pomoci uzivatelského rozhrani

Chatfuel a Flow XO pfistupuji k uzivatelskému prostfedi velmi podobné a pro samotnou
obsahovou tvorbu chatbota pouzivaji koncept skupin, blokl a karet. Karty obsahuji
obsahovou stranku chatbota, jako je text, obrazek, video a dalsi. Blok sdruzuje vice karet
pohromadé¢ a skupiny spojuji vice blokt k sobé&. (Chatfuel | Getting Started, 2018) (Flow XO
| Images, Cards and Videos, 2018). Chatfuel a Flow XO zobrazuji obsahovou stranku
chatbota pouze line4rni formou, kdy jsou jednotlivé prvky zafazeny pod sebou dle jejich

okamziku odeslani uzivateli.

ManyChat na rozdil od Chatfuelu a Flow XO nabizi dva druhy uZivatelského prostiedi pro
tvorbu obsahu chatbota. Prvni druh je velmi podobny jako u Chatfuelu a Flow XO, ale
ManyChat pouziva pro jednotlivé prvky rizné nazvoslovi (Shumovskaya, 2018). Rozdil
v uzivatelskych prostiedich ptichazi s tzv. Flow Builder, ktery nabizi pouze ManyChat.
Jedna se ojakysi pta¢i pohled na cely vyvojafem vytvofeny scénaf, ktery pomaha

s jednoduchym pochopenim a pfidavanim dalsich prvka (Balova, 2018).

Dalsim zasadnim, apo Flow Builderu poslednim velkym rozdilem mezi jednotlivymi
platformami, je funkce Test Console, kterou ptinasi Flow XO. Jedna se o funkeci, ktera ptimo
ve webovém rozhrani platformy umoziuje spusténi jednotlivych scénarii a tim piinasi
uzivateli jednoduchy nastroj pro ovétfeni chodu scénafe (Flow XO | Test Console, 2018).

Prosttedi platformy Chatfuel zobrazené na obrazku se nachazi v Priloze 6.
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Hodnoceni miize byt ve vétsi mife ovlivnéno subjektivnim ndzorem autora diplomové prace,
protoze soubor téchto vlastnosti a funkci uzivatelského rozhrani a prace s nimi vychazi

I Z osobniho nazoru hodnotitele, ktery vSechny tii platformy aktivné analyzoval.
4.1.2.6 Odbératelé a chat

Vsechny tii platformy obsahuji sekci, ve které mize vyvojai blize kontrolovat a analyzovat
odbératele chatbota. Platformy umoziuji tfidéni odbératelti dle riznych parametri, jako je
naptiklad jméno, pohlavi, posledni aktivita odbératele, dale podle sekci a kategorii, ke
kterym jsou odbératelé¢ ptihlaSeni a podobné. Zarovenn je mozné u téchto odbérateli
upravovat jednotlivé informace a ménit hodnoty u jednotlivych poli¢ek (policka se pouzivaji
u riznych situaci, napiiklad u e-shopu k ukladani hodnot jako pocet zakoupenych produkti,
kolik jich redln¢ vyzvedl, kolik zalozil reklamaci a podobn¢). Zarovenn ma vyvojar moznost
uzivatele propojovat se scénafi, kampanémi a podobné (Luca, 2018) (Shumovskaya, 2018)
(Flow XO | Users Section, 2018).

Vsechny tfi platformy obsahuji funkci zvanou zivy chat. Tato funkce umoziuje lidskému
spravci vstoupit do konverzace mezi chatbotem a uzivatelem a s uzivatelem komunikovat.
Ackoliv na konci roku 2018 tomu tak nebylo, nyni platformy nabizeji tuto funkci s velmi
podobnymi vlastnostmi. Do konverzace mize spravce vstoupit dvéma zplisoby — pifimo sam
od sebe uvniti webové aplikace, nebo je mozné nastavit ve scénafich akci kontaktovat
cloveka. Po ptipojeni do konverzace spravce mize S uZivatelem komunikovat, prohlizet si
nasbirané informace o uzivateli a také nové informace ptidavat (ManyChat Blog, 2018)
(Chatbot Tutorial, 2018). Platforma Flow XO omezuje spravce ze vSech tfi platforem
nejvice, protoze mu dava k dispozici nejméné moznosti — omezené vypliiovani informaci

a propojovani uzivatele se scénati (Flow XO | Live Chat, 2018).
Hodnoceni tohoto kritéria mize byt v malé mife ovlivnéno tim, ze kazda z platforem

ptistupuje k jednotlivym funkcim ¢aste¢né rozdilnym zptsobem, ackoliv vysledek miize byt

témér totozny.
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4.12.7 Naklady

Vybrané platformy nabizeji uzivatelim provoz chatbotii zdarma na dobu neurcitou, ale tyto
neplacené verze jsou ve velké mife ochuzené o dulezité funkce, které jsou pro pozadovaného
chatbota podstatné. Navic u neplacenych verzi platformy zobrazuji uvnité chatbota
informaci o tom, na jaké platformé byl chatbot vytvotfen. Z toho divodu se piedpoklada

vyuziti pouze placenych verzi.

ManyChat a Chatfuel nabizi mési¢ni piedplatné zalozené na poctu odbérateld, kterym
mohou byt v prostiedi chatbota zasilany zpravy. Kdyz ma chatbot 1000 odbérateld,
platforma ManyChat si uctuje za provoz chatbota 15 USD mé&si¢né, u Chatfuelu je to
05 USD vice. Pokud by mél chatbot odbératelti 10 000, na ManyChatu by tento mésicni
plan vysel na 65 USD mési¢né, zatimco na Chatfuelu jiz 85 USD mési¢né (ManyChat |
Pricing, 2018) (Chatfuel | Pricing, 2018). Ob¢ platformy nemaji zadné dalsi poplatky spojené

S provozovanim uctu ¢i vyuzivanim nékterych funkci.

Flow XO pfistupuje k predplatnému odlisSnym zplsobem. Nabizi pouze standardni plan, ve
kterém jsou obsazeny vSechny funkce, 15 chatbotii ¢i blokt (Cast scénare, ktera muze
sdruzovat vice zprav ¢i akci) a 5000 interakei, kdy jedna interakce znamena jedno spusténi
bloku. Toto standardni ptedplatné je dostupné za 19 USD mési¢né a je mozné tento plan
navysit o dva bali¢ky. Prvni bali¢ek ptida 5 chatbotl ¢i blokli za 10 USD mési¢né a druhy
bali¢ek prida 25000 interakci za 25 USD mési¢né (Flow XO | Pricing, 2018).

Hodnoceni mtize byt ovlivnéno tim, ze platformy pouzivaji odlisny pfistup k mési¢nim

plantim a zalezi, jaky plan je pro daného chatbota vyhodné&;jsi.
4.1.2.8 Analytické nastroje

Jako posledni je zapotiebi zminit analytické ndstroje. Chatbot ziskava za pomoci
komunikace s uzivatelem velmi cenna data, ktera je mozné nasledn¢ analyzovat. Na zakladé
takto analyzovanych dat je moZné pfipravovat pro uZivatele relevantnéjsi obsah. Ackoliv se
jedna o dilezity nastroj, vSechny tfi platformy nabizi pouze velmi jednoduché nastroje pro

analyzu dat.
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Zékladni analyticky nastroj, ktery je obsazen uvniti Flow XO, ManyChatu a Chatfuelu
informuje spravce naptiklad o poctu odbérateld s detailn€jsimi informacemi o novych nebo
odhlasenych odbératelich. Dale jsou dostupné informace o odbératelich, ktefi se k odebirani
zprav prihlasili ¢1 odhlasili. Analyticky néstroj informuje o poc¢tu uzivatell, ktefi obdrzeli
jednotlivé scénafe a nasledné kolik z t€chto uzivatelti s chatbotem uvniti scénare aktivné
komunikovalo (Sorokin, 2018) (Chatfuel | Tracking Performance, 2018). Flow XO navic
2018). Vétsinu téchto dat je mozné zobrazit pomoci grafii, které mohou data zobrazovat

v Case. Analyticky nastroj Flow XO je zobrazen na obrazku v Priloze 9.
4.1.2.9 Podpora dalsich platforem

Jak jiz bylo zminéno v teoretické ¢asti, ackoliv je Facebook Messenger dominantni
platformou, pro kterou jsou chatboti stavény, nejedna se o jedinou volbu. A pravé moznost
volby mezi vice platformami a sluzbami, na kterych se mtize chatbot publikovat, nabizi
pouze platforma Flow XO. Ostatni platformy, ManyChat a Chatfuel, tuto moznost nenabizi
a je na nich mozné postavit chatbota ur€eného pouze pro Facebook Messenger. Ackoliv je
predpokladéano, Ze pro potieby projektu je Facebook Messenger dostate¢nou platformou,

I pfesto se jedna o zajimavy prvek, ktery by mohl pfilakat vice uzivateld.

Flow XO nabizi mimo Facebook Messenger postaveni chatbota pro sluzbu uréenou primarné
pro tymy zvanou Slack, dale pro komunika¢ni sluzbu zaméfenou na instant messaging
Telegram, sluzbu pro hromadné odesilani SMS oznacenou jako Twilio SMS. Platforma Flow
XO mimo tyto sluZzby nabizi moznost vytvoieni chatbota pro jakékoliv webové stranky za
pomoci funkce web messenger. Flow XO tvorbu chatbota pro rtzné platformy ¢i sluzby
predklada uzivateli velmi efektivné a intuitivng, protoze uzivatel si cilovou platformu vybira
az po tvorbé samotného obsahu. To znamend, Ze obsah, ktery uzivatel uvniti webového
nastroje Flow XO tvofi, je ve velké mife piizpiisoben vSem vySe zminénym platformam

(Flow XO | Introduction to Flow XO, 2018).
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Choose a Platform X

Messenger Slack Telegram

Twilio SMS . Web

Obrazek 7 — Vybér platformy uvniti Flow XO

Zdroj: Flow XO, viastni zpracovdni

4.1.3 Vicekriterialni model

Na zaklad¢ vyse ziskanych informaci je mozné sestavit kriteridlni matici k pozadovanému
modelu, ktery slouzi k vybéru nejvhodnéjsi platformy pro tvorbu chatbota. Vicekriterialni
matice je tvofena ve formé tabulky a zobrazuje informace o alternativach dle vySe
stanovenych kritérii. Radky v kriterialni matici zobrazuji alternativy feseni modelu a sloupce

kritéria, dle kterych jsou alternativy hodnoceny. Zobrazené hodnoty kritérii jsou jiz bodové

ohodnoceny.
. . . . | Kampané, roz.
Zakladnf Zpracovanl zpravy a Tvorba obsahu | Odbératelé a Analytické Podplora <
Messenger pfirozeného . p . ! dal$ich Naklady
. webové pomoci Ul chat nastroje
Plat. Funkce jazyka < platforem
dopliiky

ManyChat 3 1 5 3 3 2 0 4
Chatfuel 2 3 3 1 3 3 0 2
Flow X0 1 2 2 2 2 3 1 2

Tabulka 1 — Kriteridlni matice

Zdroj: viastni zpracovdini

4.1.3.1 Vypocet vah kritérii

Vypocet vah jednotlivych kritérii byl proveden za pomoci metody pofadi, ktera potadi
dulezitosti jednotlivych kritérii pfevede na jejich vahy. Informace o potadi jednotlivych

kritérii jsou uvedeny v podkapitole ,,Vahy kritérii*.
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Z4akladni Zpracovani Kampang, roz. Podpora
,P . zpravy a Tvorba obsahu | Odbératelé a Analytické p
Messenger pfirozeného . . . dalich Naklady
. webové pomocf( Ul chat néstroje
Plat. Funkce jazyka * platforem
dopliiky
Poradi 1. 5. 4. 3. 8. 6. 7. 2.
Otodend
hodnota 8 4 5 6 1 3 2 7
Véhy 0,222222222 0,11 0,14 0,17 0,03 0,08 0,055555556 0,194444444

4.1.3.2 Metoda AHP

Tabulka 2 — Vahy kritérii

Zdroj: vlastni zpracovdini

Reseni modelu je provedeno za pomoci metody AHP. Tato metoda byla vybrana z toho

divodu, protoze velice dobfe umoznuje pracovat s nemeéfitelnymi kritérii, vychazi ze

stanovené hierarchické struktury problému. Jejim prvnim krokem je sestaveni Saatyho

matice pro jednotliva kritéria. Nasledn¢ je zapotiebi zjistit geometricky primér jednotlivych

alternativ u kazdého kritéria, a nakonec provést vypocet hodnoceni alternativ pro dana

kritéria. Po dosazeni jednotlivych kritérii s hodnocenim danych alternativ byla vytvofena

nasledujici tabulka:

Kampané, roz.

zékladni Zpracovani Tvorba . Podpora .
o ; zZprévy a Odbératelé a Analytické e . Syntéza I
;fetssfer:]?(er prl(o:el?eho webové g&iacr;uw chat néstroje Idailfsolrcehm Néklady preferenci Poradf
at. funkce jazyka dopliky p p
ManyChat 0,64 0,10 0,73 0,64 0,43 0,14 0,09 0,71 0,528580559 1
Chatfuel 0,26 0,64 0,19 0,10 0,43 0,43 0,09 0,14 0,252240923 2
Flow X0 0,10 0,26 0,08 0,26 0,14 0,43 0,82 0,14 0,219178518 3
0,222222222 | 0,111111111 | 0,138888889 | 0,166666667 | 0,027777778 | 0,083333333 | 0,055555556 | 0,194444444 1

Tabulka 3 — Metoda AHP

Zdroj: viastni zpracovani

Z tabulky metody AHP je nasledné za pomoci vah kritérii zjisténa syntéza preferenci. Z této

syntézy je poté sestaveno poradi jednotlivych alternativ vybranych platforem, kter¢ je vidét

na obrazku vyse. Platforma ManyChat ma s hodnotou 0,5285 nejvétsi syntézu preferenci,

¢imz se platforma ManyChat stava kompromisni variantou.
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4.2 Vybér sluzby pro integraci aplikaci

V piedeslé ¢asti byla pro tvorbu chatbota vybrana platforma ManyChat, proto je zapotiebi
tomuto vybéru pfizplsobit 1 volbu integraéni sluzby. Sluzby Zapier, Integromat a Automate
10 patii mezi nejvyuzivanéjsi a uzivateli nejlépe hodnocené integracni sluzby podporujici
vybranou platformu ManyChat. Z téchto tii sluzeb je Zapier nejstarsi, byl publikovan roku
2012, po ném az po tfech letech byla publikovana sluzba Automate 10 a nasledné roku
2016 byl ceskym tymem publikovan Integromat (Automate.io | About Us, 2015). V zékladu
se jednéd o velmi podobné aplikace, proto je zapotiebi stanovit kritéria, dle kterych bude

vybrana nejvhodné&jsi sluzba k propojeni ManyChatu s ostatnimi aplikacemi.
4.2.1 Popis kritérii

Nasleduje popis veskerych pouzitych kritérii véetné charakteristiky, ze které je patrné, proc¢
byla jednotliva kritéria zatazena do modelu. Tato kritéria byla zvolena na zéklad¢ analyzy
dostupnych platforem na trhu se zohlednénim zaméru projektu. Déle u popisu kritérii
nechybi jejich zplsob ohodnoceni:

e Podporované aplikace — jedna se o zhodnoceni sluzby ohledné integrace aplikaci.
Velkou roli v hodnoceni hraje pocet aplikaci, které sluzba dokaze integrovat, ale také
je zapotiebi zapocitat funkce, které pomadhaji s integraci aplikaci, které nejsou
v zakladu pfeddefinované. Toto kritérium bude hodnoceno na $kale od 1do 5
(1 znaci nejhorsi podporu aplikaci, 5 naopak nejlepsi). Tento rozsah hodnotici skaly
byl vybran ztoho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné
kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.

e Pribéh integrace a funkce s ni spojené — pro celkovou bezproblémovou funkénost
sluzby je zapottebi dobie optimalizovany prubeh integrace s fadou funkei, které
ulehcuji uzivatelim praci s integraci. Toto kritérium bude hodnoceno na Skéle od
1 do 5 (1 znaci nejhorsi prabéh integrace, 5 naopak nejlepsi). Tento rozsah hodnotici
Skaly byl vybran ztoho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné
kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.

e Ochrana proti chybam — je zapotiebi, aby sluzby zvladaly problémy, které se
Vv prubéhu integrace mohou vyskytnout. Toto kritérium bude hodnoceno na skale od

1do 5 (1znaci nejhor$i zvladnuti problémd, 5 naopak nejlepsi). Tento rozsah
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hodnotici Skaly byl vybran z toho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval
vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.

e Tvorba obsahu pomoci uzivatelského rozhrani — jednd se o soubor funkeci,
vlastnosti a v neposledni fadé osobnich pocitd pfi integraci aplikaci za pomoci
vybranych sluzeb. Toto kritérium bude hodnoceno na skale od 1 do 4 (1 znaci
nejhorsi tvorbu integrace za pomoci uzivatelského rozhrani, 4 naopak nejlepsi).
Tento rozsah hodnotici Skaly byl vybran z toho diivodu, aby dle autora nejlépe
reprezentoval vysledné kvantitativni ohodnoceni jednotlivych platforem.

e Provozni naklady — je Zadouci, aby naklady spojené s mési¢nim pfedplatnym byly
co nejmensi. Toto kritérium bude hodnoceno na skale od 1 do 4 (1 znaci vysoké
naklady na provoz, 4 naopak nejmensi néklady). Tento rozsah hodnotici $kaly byl
vybran z toho divodu, aby dle autora nejlépe reprezentoval vysledné kvantitativni

ohodnoceni jednotlivych platforem.

4.2.1.1 Vahy kritérii

wewvr

nasleduji néklady z divodu omezeného rozpoctu. Jako tieti byl zvolen pribéh integrace
(v€etné funkci), ktery je zapotiebi mit na vysoké trovni pro kvalitni tvorbu jednotlivych
scénail integrace. Jako dal§im kritériem byla vybréna tvorba obsahu pomoci uZivatelského
rozhrani. Jako nejméné dilezité kritérium ze vSech vySe zminénych, ale stale velmi

podstatné, bylo vybrano kritérium ochrana proti chybam.
4.2.2 Podrobnéjsi analyza sluzeb

Pro sestaveni vicekriteridlniho modelu je zapotiebi blize analyzovat jednotlivé platformy dle
pfedem definovanych kritérii. Proto nésleduje bliZ8i popis jednotlivych kritérii s uvedenymi

hlavnimi rozdily mezi vybranymi platformami.
4.2.2.1 Podporované aplikace

Zapier figuruje na globalnim trhu z vybranych sluzeb nejdéle, coz je pravdépodobné jeden
Z hlavnich divodi, pro¢ ma absolutné nejvétsi pocet preddefinovanych aplikaci k integraci.
Zapier nabizi k integraci vice nez 1300 aplikaci, naopak Integromat podporuje okolo

250 aplikaci a nejméné jich nabizi Automate 10, kde za pomoci této sluzby je mozné
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integrovat okolo 80 aplikaci (Automate.io | Integrators, 2018) (Zapier | Apps, 2018)
(Integromat | Aplikace & Sluzby, 2018). VSechny tfi sluzby pridavaji nové aplikace, proto

se tato Cisla postupem Casu navysuji.

Integromat je oproti ostatnim sluzbam vyvijen pfevazné ¢eskym tymem, coz ma pro ¢eského
uzivatele fadu vyhod. Integromat podporuje integraci s fadou ¢eskych bank, jako napiiklad
s Ceskou spotitelnou, Raiffeisenbank, FIO Bankou a Komerc¢ni bankou. Déle mezi
podporované &eské aplikace patii EET, Fakturoid, iU¢to, GoSMS a dalsi (Integromat |
Aplikace & Sluzby, 2018). Automate 10 a Zapier nenabizi ani jednu ¢eskou aplikaci, coz

muze byt pro ¢esky projekt caste¢né¢ omezujici.

Integromat jako jediny ze sluzeb umozniuje integrovat aplikace, které nejsou v zékladu
pteddefinované, a to za pomoci modult HTTP/SOAP a JSON. Pomoci téchto moduld je
mozné se pripojit k témét jakékoliv webové sluzbe, aniz by uzivatel byl nucen napsat jediny
fadek kodu (Integromat | Integrace HTTP, SOAP, 2018). Zapier a Automate 10 nabizi funkci
webhooks, ktera ¢aste¢né pomaha integrovat aplikace, které v zakladu nejsou u téchto sluzeb
obsazeny. Ve zjednoduseném znéni se podle zakladatele Zapieru, Bryana Helmiga, jedna
0 chytré notifikace, které jednoduchymi zaznamy informuji o tom, ktera data byla vytvotena

¢i modifikovana (Zapier | How to Get Started with Webhooks by Zapier, 2018).

Hodnoceni je ¢astecné ovlivnéno tim, Ze zfetel je dan také na ceské aplikace nebo aplikace,

které zapadaji do ekosystému chatbota tvoifen¢ho v diplomové praci.
4.2.2.2 Prub¢h integrace a funkce s ni spojené

Pribéh integrace je u vSech vybranych platforem velmi podobny. Uzivatel si zvoli tzv.
spoustéc, coz muze byt témét cokoliv — obdrZzeny e-mail, nové registrovany uZzivatel, nové
zakoupené zbozi, nova stiznost, den svatku uzivatele a podobné. Nasledné uzivatel zvoli
akci, kterad se ma vykonat ve chvili, kdy bude napIlnéna podminka spoustéce (pti klasickém
meési¢nim planu Zapier tyto podminky kontroluje kazdych pét minut, Automate 10 kazdé

dvé minuty a Integromat kazdou minutu).
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Akce, které se maji vykonat, mohou byt na zakladé zaméteni aplikace témét jakéhokoliv
charakteru. Miize se jednat napfiklad o Upravu a pfeposildni dat mezi aplikacemi,
personalizovani reklam, sprava bankovniho Uctu, pfeposilani smluv, objednani dovozu,

odesilani a piijimani plateb ¢i sprava EET pokladny.

V zékladnich funkcich, které umoziuji integraci aplikact, se sluzby od sebe pfilis nelisi. Pro
snadng&jsi nastaveni jednotlivych integraci umoziuji vSechny tii sluzby vyuziti funkci jako
je naptiklad filtrovani, které piinasSi do chatbota podminky, dle kterych se miize ménit
prabéh, a tudiz i vysledek integrace. Zaroven je za pomoci Zapieru, Integromatu a Automate
10 mozné pracovat s datovymi a ¢asovymi formaty ¢i vyuzivat funkci hledat, ktera funguje
na podobném principu jako filtrovani. Déle je uzivatelim k dispozici piepis dat ¢i rozbor

textu. Vzhled scénait ve sluzbé Zapier je mozné nalézt v Priloze 7.

Ostatni funkce

Sluzby neziistavaji ale pouze u zakladnich funkci, ale snazi se svym uZivatelim pfinést
oproti konkurenci néco navic. A zde nejvice oproti konkurenci ztraci Automate 10. Zapier
a Integromat nabizi funkce jako prace se soubory (Zapier tuto funkci nabizi oproti
Integromatu ¢astecné omezenou), praci s e-maily (Automate 1O potiebuje pro praci s e-
maily komerc¢ni aplikaci) a dalS$i. OvSem ani Zapier neobsahuje nékteré funkce, které
Integromat svym uzivatelim nabizi. Mezi tyto funkce patii napiiklad:

e Router — funkce, ktera funguje jako rozbocCovac. Ve stejny ¢as se mize provadét
vice akci najednou. Toto neni u Zapieru mozné, protoze funguje linearné a akce se
spousti postupné jedna za druhou (Integromat | Router, 2018).

e Cykly — funkce, kterda umoznuje realizovat scénafe v cyklech. Integromat uvadi
ptiklad vyuziti funkce cykly v situaci, kdy se nékolik soubort ulozi na server, poté
se soubory vlozi do samostatnych archivii a odeSlou se pomoci e-mailu po jednom.
Bez cykli by byly soubory vlozZeny do jednoho e-mailu (Integromat | Cycles, 2018).

e Agregatory — funkce, ktera umoznuje sjednoceni n¢kolika dat do jednoho archivu.
Ptimo uvniti Integromatu je mozné ziskat naptiklad soubory z ulozisté a nasledné
tyto soubory ulozit do jednoho spole¢ného archivu (format souboru .zip) (Integromat
| Aggregators, 2018).
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e Planovani scénaii — funkce, pomoci které je mozné zvolit, kdy maji jednotlivé
scénafe fungovat. Vyuziva se naptiklad pro spousténi nekterych scénaiti pouze
Vv pracovni dob¢ (Integromat | Spostéce, 2018).

e Zpracovani historickych dat — funkce, ktera umoziuje zvolit historické datum, od
kterého mohou byt data integrovana. Funkce, kterda se primarné vyuziva pro
zpracovani dat, ktera vznikla v dobé, kdy scénat nebyl spustén (Integromat | V ¢em

vynikame, 2018).

Hodnoceni mize byt v malé mife ovlivnéno povahou chatbota, ktery pro integraci aplikaci

muze pozadovat rozdilné funkce nez ostatni chatboti
4.2.2.3 Ochrana proti chybam

Vsechny sluzby zajist'uji hladky pribéh procesu integrace, kdy napiiklad miize nastat
vypadek elektrické sité ¢i nefunkénost dané aplikace / API. Sluzby tyto situace fesi velmi
podobnym zptisobem — kontroluji prubeh integrace a pokud nastane jakykoliv problém,
uloha miZe jiz bez problému uskute¢nit, tak ji opétovné spusti (Integromat | Automatic error
handling, 2018). Zapier a Automate 10 v pfipadé problému akci opakuje a pokud i po
nékolika hodinach akce nelze provést, automaticky opakovani ukonéi (Automate.io | Auto-
retry Feature, 2018).

Integromat k feseni problémil spojenych s integraci pridava navic funkce, které mohou byt
pro uzivatele dulezité, naptiklad vyuziva jiz zminénou funkci router. Pfi tvorbé integrace za
pomoci routeru umoznuje pridat akce, které se maji spustit, pokud nastane v daném kroku
jakykoliv problém (Integromat | Router, 2018). Tim uzivatel dostava naprosto nové

moznosti, jak kK problémtm spojenym s integraci pfistupovat.
4.2.2.4 Tvorba obsahu pomoci uzivatelského rozhrani

V Cem se také sluzby odlisuji, je bezesporu uzivatelské prostiedi. Nejvétsi rozdil mezi
uzivatelskymi prostfedimi je v zobrazeni jednotlivych scénait. Zapier a Automate 10,
protoze umoziiuji pouze linearni pritbéh scénaiti, zobrazuje scénat jako bloky fazené pod

sebou, jak postupuji v Case.
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Na druhou stranu Integromat pfistupuje k zobrazeni scénaii velmi odliSnym zpasobem.
Protoze, jak jiz bylo zminéno, umoznuje spusténi vice akci najednou, tak se scénar
Vv Integromatu zobrazuje ptacim pohledem (podobné jako Flow Builder u ManyChatu).
Tento pohled umoznuje prehledny pohled na cely scénaf, ktery muize obsahovat rizné
rozbocovace, cykly a podobné. Ackoliv scénaie v Integromatu mohou byt kvili desitkdm
ukonli vjednom scénafi znacné robustni, uzivatelské prostiedi pomaha uzivateli

V jednoduché orientaci. Prostfedi Zapieru je mozné nalézt na obrazku v Priloze 7.

Hodnoceni miize byt ve vétsi mife ovlivnéno subjektivnim nazorem autora diplomové prace,
protoze soubor téchto vlastnosti a funkci uzivatelského rozhrani a prace s nimi vychdzi

i Z osobniho nazoru hodnotitele, ktery vSechny tii sluzby aktivné analyzoval.
4.2.2.5 Provozni ndklady

Sluzby nabizi mésicni plany, které urcuji mesicni néklady na jejich provoz. Jednotlivé plany
se u Integromatu 1i§i predevsim v cené, poctu operaci (jednotlivé mezikroky) a objemu
datového prenosu. Plany u Zapieru a Automate 10 se primarné 1isi v cené, poctu operaci
a poctu scénarti. Pro malé a stiedni podniky se predpoklada vyuziti téchto plant:

o Zapier PROFESSIONAL - balicek za 62 USD mési¢né. Za tuto cenu je mozné mit
nastaveno 50 scénaru, které maji na mésic spolec¢né k dispozici 3 000 mezikroki (po
vycCerpani je mozné mezikroky dokoupit). Tento plan neobsahuje spolupréci vice
uzivatelt (tato funkce zacina az na 250 dolarech za mésic) (Zapier | Pricing, 2018).

e Integromat STANDARD — bali¢ek za 29 USD mé&si¢né. Za tuto cenu je mozné mit
nastaveno nekonecné mnoho scénaft, které maji na mésic spolecné k dispozici
40 000 mezikrokti a datovy ptenos s limitem 20 GB na mésic (po vy¢erpani je mozné
mezikroky a datovy limit dokoupit). Tento plan obsahuje spolupraci vice uzivatela
(Integromat | Cenik, 2018).

e Automate 10 Growth — bali¢ek za 49 USD mési¢né. Za tuto cenu je mozné mit
nastaveno 50 scénaid, které maji na mésic spole¢né k dispozici 10 000 mezikrokt
(po vycCerpani je mozné mezikroky taktéz dokoupit). Tento pldn neobsahuje
spolupraci vice uzivateli (tato funkce zacind az na 199 dolarech za mésic)

(Automate.io | Pricing, 2018).
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Pti dikladném testovani sluzeb bylo zjisténo, ze zékladni scénar obsahuje celkové
3-5 mezikrokd, ale je mozné vytvorit i komplexnéjsi, které mohou mit az desitky mezikrok

(pfedevsim u Integromatu za pomoci funkce router).
4.2.3 Vicekriterialni model

Na zaklad¢ vySe ziskanych informaci je mozné sestavit kriterialni matici kK pozadovanému
modelu, ktery slouzi k vybéru nejvhodnéjsi sluzby k integraci aplikaci. Vicekriteridlni
matice je tvofena ve form¢ tabulky azobrazuje informace o alternativach dle vyse
stanovenych kritérii. Radky v kriterialni matici zobrazuji alternativy feseni modelu a sloupce

kritéria, dle kterych jsou alternativy hodnoceny. Zobrazené hodnoty kritérii jsou jiz bodové

ohodnoceny.
Podporované . Prabéh Ochrana proti | Tvorba obsahu .
aplikace integrace chybam omoci Ul Néklady
P (vietn& funkef) Y P
Zapier 5 4 3 3 1
Integromat 3 5 5 4 4
Automate 10 2 2 3 3 2

Tabulka 4 — Kriteridlni matice

Zdroj: viastni zpracovani

4.2.3.1 Vypocet vah kritérii

Vypocet vah jednotlivych kritérii byl proveden za pomoci metody potadi, ktera potradi
dulezitosti jednotlivych kritérii pfevede na jejich vahy. Informace o potadi jednotlivych

kritérii jsou uvedeny v podkapitole ,,Vahy kritérii*.

Podporované . Prdbéh Ochrana proti Tvorba obsahu .
aplikace Integrace chybam omoci Ul Néklady
P (v&etné funkcf) Y P
Poradi 1. 3. 5. 4. 2.
Otocend hodnota 5 3 1 2 4
Véahy 0,333333333 0,20 0,07 0,13 0,27

Tabulka 5 — Vahy kritérii

Zdroj: viastni zpracovini
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4232 Metoda AHP

Reseni modelu je provedeno za pomoci metody AHP. Tato metoda byla vybrana z toho
davodu, protoze velice dobfe umoznuje pracovat s nemeéfitelnymi kritérii, vychazi ze
stanovené hierarchické struktury problému. Jejim prvnim krokem je sestaveni Saatyho
matice pro jednotliva kritéria. Nasledné je zapotiebi zjistit geometricky primér jednotlivych
alternativ u kazdého kritéria, a nakonec provést vypocet hodnoceni alternativ pro dana
kritéria. Po dosazeni jednotlivych kritérii s hodnocenim danych alternativ byla zjiSténa

nasledujici tabulka.

Pribéh

Podporované
aplikace

integrace
(v&etn& funkcf)

Ochrana proti
chybam

Tvorba obsahu
pomoci Ul

Néklady

Syntéza
preferenci

Poradi

Zapier

Integromat

Automate 10

0,73

0,19

0,08

0,24

0,67

0,09

0,14

0,71

0,14

0,20

0,60

0,20

0,08

0,73

0,19

0,349855746

0,519139033

0,131005221

0,333333333

0,2

0,066666667

0,133333333

0,266666667

Tabulka 6 — Metoda AHP

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky metody AHP je nasledné za pomoci vah kritérii zjisténa syntéza preferenci. Z této
syntézy je sestaveno potadi jednotlivych alternativ vybranych sluzeb. Na tabulce vyse je
videt, Ze nejvyssi hodnotu syntézy preferenci, ktera se zastavila na hodnoté 0,5191, ziskala
sluzba Integromat, ¢imz se stdva kompromisni variantou. Proto sluzba Integromat bude
asistovat pii tvorbé chatbota na platformé ManyChat. Za Integromatem na druhém misté se

nachézi sluzba Zapier a nejmensi syntézu preferenci ziskala sluzba Automate 1O.
4.3 Tvorba chatbota

V praktické ¢asti diplomové prace bude vytvoren chatbot za pomoci platformy ManyChat
pro Facebook Messenger, ktery bude slouzit pro hrani textovych her. Chatbot bude stavén
tak, aby bylo mozné mit v jednom chatbotovi her né&kolik, tudiz v praktické ¢asti nebude
tvofena pouze textova hra, ale bude tvofen systém, ktery bude schopny v budoucnosti
nabizet uzivatelim komplexni zdzemi pro zminéné textové hry. Pfedpokladaji se primarné

dvé zaméreni téchto her:
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e Venkovni — hra se tyké pfedem zvolené lokality, kterou uzivatel prochazi za pomoci
chatbota, ktery mu napovida cestu. Hra je tedy propojena s realnym svétem a uzivatel
muze byt dotazovan otdzkami, které se tykaji pfimo dané lokality.

e Domaci — hru je mozné hrat naprosto kdekoliv, kde je mobilni ¢i Wi-Fi signal.

Jednotlivé hry se budou od sebe lisit v tématu, druhu vypravéni, lokalité hrani hry, délce hry
a podobné. V chatbotovi budou zakomponovany funkce, jako je systém bonusi (ktery ma
hrac¢e motivovat ke hrani her), gamifikace zvani pratel do chatbota a také bude vytvoirena
herni ména pfimo v chatbotovi. Déale nebudou chybét dulezité funkce, jako kontaktovani

vyvojaiti, napovéda a nastaveni chatbota.

V priibéhu vyvoje bude chatbot uzivatelsky testovan na zakladé€ scénaiti, nicméné diplomova
prace se nebude blize tomuto testovani vénovat, protoze poznatky z tohoto testovani budou

automaticky zakomponovany do chatbota jiz pii samotném vyvoji.
4.3.1 Obchodni model

V této kapitole bude piedstaven obchodni model pro Facebook Messenger chatbota
zamé&fen¢ho na hrani textovych her. Obchodni model bude strukturovan dle jednotlivych

stavebnich bloki metody Lean Canvas.

Problém

e Omezena venkovni zabava — Casto je t&7ké propojit poznavani novych mist se
zébavou, navic ve vice lidech najednou. Jak turisté, tak i mistni obyvatelé Casto
hledaji zpiisoby, jak propojit zdbavu s prochazkami a S poznavanim novych mist.
Tento problém napiiklad fesi z ¢asti geocaching, coz je pravdépodobné i jeden
z nejvetsich konkurentii. Nicméné geocaching je znac¢né odlisny v piistupu a feseni
tohoto problému.

e Omezena dostupnost priivodct — Vétsina pravodcti po lokacich je poskytovana od
cestovnich kancelafti. Nejen ze jsou tedy finanéné nakladni, ale i jejich dostupnost je
Casové omezena. Mobilnich pravodcii ale pfibyva, proto chatbot bude primarné

vytvoteny formou hry, coz drtiva vétSina pritvodci nenabizi.
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e Maly vybér textovych her pro ¢eské publikum —Na ¢eském trhu je velmi omezeny
pocet textovych her, naptiklad ve form¢ gamebookii.

e Omezena dostupnost a Vysoka cena venkovnich tinikovych her — Na ¢eském trhu
existuji venkovni hry, nicméné tyto hry se hraji s privodcem (naptiklad napovédy

predava ¢lovek), takze jsou ¢asoveé omezené a za Vysokou cenou.

Zakaznické segmenty
V pripad¢ tohoto projektu se zdkaznické segmenty budou d¢lit podle zaméteni her, ale vzdy
je zapotiebi, aby uzivatel vlastnil Facebook ti¢et. Pokud piijde o venkovni hry, budeme se
zamé&fovat na skupiny zékazniku:

e Hraci tinikovych her nebo geocachingu

e Turisté a navstévnici daného mista

o Pratelé, ktefi se chtéji na par hodin spole¢n¢ zabavit

e Jednotlivci, ktefi se chtéji na par hodin zabavit

U her, které je mozné hrat z domova zaleza na zanru a charakteristice hry, ale uzivatelé se
daji primarné rozdélit do:

e Mladsi uzivatelé Messengeru

e Hraci gamebookil

e (tenafi se zajmem o dany Zanr hry

Veékové omezeni zakaznického segmentu je pravdépodobné hranice 15 let. Jedna se totiz
0 minimalni potfebnou hranici pro zalozeni Facebookového G¢tu a s tim spojené uzivani
aplikace Messenger. Nicméné se da predpokladat, ze Facebook Messenger vyuZzivaji

I mladsi uzivatelé, ktefi neuvedli svij realny vek.

Unikatnost nabidky
e Obrovské mnozstvi druhi her — Vytvaieni her formou chatbota ma vyuziti hlavné
ve své riiznorodosti zaméteni. Vzhledem k tomu, Ze jde o pfibéhové hry, témata
mohou byt naprosto odlisna. Kazda hra miize byt zpracovana odliSnym zptisobem —
venkovni hry, které uzivatele seznami s okolim, hry, které se daji hrat kdekoliv,

riznorod¢é zanry her, tymové hry, hry pro jednotlivce a dalsi.
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Novy / malo znamy koncept — Celkové je pocet her zpracovanych formou chatbota
velmi nizky. Zaroven zadna z téchto her neni mezi vefejnosti znama (pocet fanouski
se blizi k nule). Ac¢koliv vyuzivani chatbotli v marketingu je na vzestupu, co se tyce
herniho svéta, zatim zde neni tak velky pocet tvlircti a pro mnohé uzivatele to bude
prvni stfetnuti se s podobnym konceptem.

VSe v prostiredi Messengeru — Dnes je velmi nakladné uzivatele dostat do bodu,
kdy je ochotny si stdhnout mobilni aplikaci do svého smartphonu. Nicméné kliknuti
na jedno tlacitko v Messengeru je velmi rychld a jednoducha akce, kterd vyzaduje
mén¢ psychologického ,,pfesvédcovani®. Zaroven uzivatel aplikaci Messenger velmi

dobfte zna a ovladani pro né&j bude snadno pochopitelné (nemusi se ucit nic nového).

Neustale dostupny priavodce a venkovni hry — U chatbota neni zapotiebi neustala
piitomnost odpovédné osoby, hry jsou uzivatelim piistupné kdykoliv (na rozdil od
fyzickych pravodcu).

Zabava pro vice hraci najednou — Hry vzhledem K jejich zpracovani nabizi jak
moznost pozndvani novych mist formou hry, tak moznost hrat jen ptibéhové hry jako
takové. Lze je tak vyuZit na rodinnych vyletech a poznat tak novd mista nevSednim
zpusobem anebo je vyuzit pii posezeni doma. Zaroven bude moznost do her piizvat
sv¢ pratele, ktefi vlastni aplikaci Messenger.

Snadné ovladani — Ovladani her je pomérné intuitivni a uzivatelsky nenarocné.
Pokud uzivatel ovlada aplikaci Messenger, je pro n¢j velmi jednoduché naucit se
ovladat textové hry.

Cenova nenarocnost — VVzhledem k cenove nenarocnému vyvoji chatbota budou hry
cenove dostupnéjsi, nékteré i zdarma (bez statnich dotaci).

Ceska lokalizace — Viechny hry budou mit ¢esky jazyk, popiipadé i ostatni jazyky.

Distribuéni kanaly

Digitalni marketing — Vse bude ze zacatku projektu probihat za pomoci digitalniho
marketingu, primarné na socialni siti Facebook.
Sdileni od piatel piratelim — Pratele budou moci zvat do chatbota své piatele,

za kter¢ budou ziskavat bonusy.
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e Letacky v off-line prostoru — Budou vytvoreny letacky, které budou na mistech,
kde se hra odehrava. Tyto letacky budou obsahovat Messenger kod.
e Spoluprace — Naptiklad pokud nékteré mésto zazdda o hru pro turisty ve svém

mésté, podminkou bude marketingova kampan ze strany mésta.

Neférova vyhoda

Novy koncept venkovnich her, ktery je zalozen na zatim z pohledu potencialnich zakaznikt
neprobadaném Messenger chatbotovi. Jedinecné hry, které budou mit spoustu druhti a téméer
kazdy zékaznik si najde to své a to zdarma (placené hry budou primarné pro hrace, ktefi jiz

nasli zalibeni v chatbotovi).

Cenovy model
Provozni naklady chatbota se odviji od poc¢tu odbérateld, proto v prvnich mésicich provozu,
kdy nebude spusténa marketingova kampan, budou provozni néklady nizké. Ze zacatku
projektu mohou byt hry zdarma, aby chatbot nebyl zaméfen pouze na platici zakazniky, ¢imz
by se o chatbotovi pravdépodobné dozveédela mensi ¢ast potencialnich uzivateld. Nasledné
v pokrocilé fazi projektu, kdy chatbot bude mit stalé odbératele, bude mozné piijmy
generovat naptiklad pomoci:
e Placené hry — Nékteré ¢asti her mohou byt placené (jak herni ménou, tak redlnymi
penézi).
e Hry na zakazku — Ruzné instituce, spolky, mésta a podobn¢, mohou zazadat
o tvorbu her na zakazku.
e Merchandising — Po dohrani nékterych z her mohou uZzivatelé¢ dostat nabidku na
zakoupeni merchandisingu k této konkrétni hte.
e Hmotné hry — Vytvofit napiiklad krabickové hry, ve kterych uZivatelé budou mit
rizné zahady k vyfeseni. Tyto hry by mohly byt propojeny s chatbotem.

Indikatory
Indikatory uspéchu se budou v pribé¢hu vyvoje a spusténi projektu samoziejmé menit.
Projekt bude jiZ po dokonceni prvni hry publikovan, nicméné v té dobé prozatim nebude

zahajeno jakékoliv sdileni a propagace projektu. Ta nastane az ve chvili, kdy chatbot bude
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obsahovat alespon ¢tyii hry (z toho divodu, aby uzivatelé dostali uz pti prvnim setkani
s chatbotem pojem o0 tom, kam se projekt muze vyvijet). Nasledné tyto indikatory budou:

e Alespon dalsi 2 hry ve fazi produkce (4 jiz publikované, dalsi 2 v produkci)

e Vice jak 500 uzivatell po 2 mésicich provozu

e Vice jak 200 hrac¢t odehralo dvé a vice her po 2 mésicich provozu

e 20 zakoupenych her po 2 mésicich provozu
4.3.2 Uvod a napovéda

V nasledujicich kapitolach bude popsan samotny vyvoj chatbota na platform¢ ManyChat za
asistence sluzby Integromat, ktery se odviji od vytvofené¢ho Lean Canvasu. Na dalSim
obrazku je mozné vidét nahled hlavniho menu, které bylo v platformé ManyChat vytvoteno.

Toto menu ma témef totozny obsah jako statické menu, které bylo probrano ve funkcich

FAATELE 5 Start another How 17

Messenger Platform.

Napovada

[ Contact us ©pan This Flow

3 Startanother |low 12 Achievementy

WExp coins Open This Flow

Obrazek 8 — Flow obsahujici rozcestnik chatbota
Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani
Uzivatel, jak jiz bylo zminéno, se mize s chatbotem spojit nékolika zplisoby. Napiiklad
uvodni obrazovka se uzivateli zobrazi piedtim, nez zahaji komunikaci ptimo s chatbotem,
ale naopak Messenger kod uzivatele spoji s chatbotem piimo a uvodni obrazovka se
nezobrazi. Proto je zadouci vytvorit zakladni predstaveni chatbota pfimo uvniti chatbota,
aby bylo zaruceno, ze kazdy uZivatel bude seznamen s projektem a co ho pii komunikaci
s chatbotem ¢eka. Proto prvni scénat, ktery se uzivateli spusti, je tivod s napoveédou. Zaroven

by v této Gvodni casti mély byt vyieSeny pravni nalezitosti tykajici se GDPR (ochrany
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osobnich udaji), nicméné touto problematikou se diplomova prace nebude blize zaobirat.

Nize je mozné vidét linearni postup uzivatele pii spojeni s chatbotem.

UVITANI SEZNAMENI SE VYSVETLENI PRESMEROVANI

UZIVATELE | S CHATBOTEM

OVLADANI : DO HLAVNIHO
CHATBOTA MENU

Obrazek 9 — Navrh avodu a napoveédy

Zdroj: vlastni zpracovani

Uvodni scénaf se spusti kazdému uZivateli pouze jednou. V ManyChatu je zobrazeni
uvodniho scénafe (v ManyChatu jsou scénafe oznaCovany jako flow) docileno za pomoci
funkce Welcome Message. Proto je uvodni flow nastavena jako vychozi pro Welcome
message. Nicmén¢ toto feSeni nezaruci, ze kazdy uzivatel uvodni flow uvidi, protoze po
otestovani bylo zjisténo, ze kdyz se uzivatel spoji s chatbotem téméf pies cokoliv jiného, nez
uvitaci obrazovku ¢i sdileni od ptatel, tak tato flow spusténa neni. Proto je zapotiebi, aby
byl uzivateli pfi prvnim spojeni s chatbotem ptidélen stitek (v ManyChatu oznaceny jako
tag) s informaci, jak se uzivatel s chatbotem spojil. Nasledné, po dokonceni Givodni flow, je
mozné uzivateli na zaklad¢ ptidéleného stitku zobrazit obsah, kviili kterému se s chatbotem
spojil. D4 se piedpokladat, zZe se nejedna o nejvhodnéjsi feSeni této situace, ale prozatim se
jedna o funkéni fesSeni, které zajisti, Ze kazdy uzivatel avodni flow zobrazi a je tedy

S podstatnymi informacemi sezndmen.

Chatbot ma své specifické ovladani a funkce, u kterych je zapotiebi predpokladat, ze ¢ast
uzivateld se s nimi nikdy pfedtim neseznamila, proto je zadouci vytvofit napovédu. Tato
napovéda ma mimo jiné uZivateli ovéfit, zda ma vhodnou verzi Facebook Messengeru pro
chatboty, protoze pii testovani na starSich a odleh¢enych verzich Messengeru bylo zjisténo,
ze na nich komunikace s chatbotem nefunguje. Toto bylo vyfeSeno zobrazenim rychlé
odpovédi, pokud tuto odpovéd’ uzivatel nevidi, je pozadan o napsani slova ,,Ne* a nasledné
jsou mu poskytnuty informace, jak se s chatbotem spojit, aby vSe fungovalo spravné. Po
tomto ovéteni je ndsledné uzivateli vysvétleno zakladni ovladani jak Messenger chatbott,

tak i pfimo konkrétniho chatbota vytvoreného v ramci diplomové prace.
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4.3.3 Nastaveni a marketingové zpravy

Dalsi komponent, ktery je zapotfebi v chatbotovi vytvofit, je nastaveni. Kazdy chatbot
postaveny pro Facebook Messenger musi umoznit uzivateli kdykoliv se odhlasit od piijimani
zprav od chatbota (facebook for developers | Platform Policy Overview, 2018). Protoze
v chatbotovi bude v nékterych situacich, primarné pii hrani her, omezeno piijimani zprav od
uzivatele, je mozné tuto moznost odhlaseni se od zprav presunout do flow S nastavenim,
ktera bude uzivateli vzdy pfistupna pies statické menu. Ve flow obsahujici nastaveni jsou
uzivateli zobrazeny dvé karty — nastaveni odebirani vSech zprav a nastaveni odebirani

propagacnich zprav.

Po uZivatelové kliknuti na tlac¢itko SPRAVOVAT u karty ,,Propagacni zpravy* je nejprve
zapotiebi zkontrolovat, zda uzivatel propagacni zpravy odebird. Dotaz na uzivatelovo
svoleni k pfijimani propagacnich zprav je odeslan pii dosazeni urcité hodnoty u uzivatelova
Lead Score (vice v podkapitole Lead Score) za pomoci pravidel, které je mozné
v ManyChatu nastavit. Ve flow s nastavenim propaga¢nich zprav byl vytvofen blok
s podminkovou funkci, kterd ovétuje, zda uZivatel pfijimani propagacnich zprav povolil.
Pokud povoleni k pfijimani propagacnich zprav prozatim nebylo ziskano, uzivatel je
dotazan, zda chce propagacni zpravy povolit. Pokud propagacni zpravy uZivatel jiz piijima,
jsou mu sdéleny benefity z jejich pfijimani a ma moznost v jejich pfijimani pokrac¢ovat, nebo
se muze od propagacnich zprav odhlésit. VSechny tyto informace jsou uchovavany v custom
field (pole, do kterého je mozné ukladat informace jako klasicky text, e-mail, Cislo, telefonni

¢islo a dalsi).

Po uzivatelové kliknuti na tla¢itko SPRAVOVAT u karty Vsechny zpravy (odbeér chatbota)
je odeslan kratky text obsahujici informace, které uzivatele informuji, co bude nasledovat po
odhlaSeni se. Mezi tyto informace patii naptiklad upozornéni na ztratu veskerého
dosazeného postupu, informace, jak se zpétn¢ prihlasit a podobné. Nasledné ma uzivatel tii
moznosti: neodhlasovat se od chatbota, odhlasit se se sdélenim divodu a odhlasit se bez
sdéleni davodu. Pokud se uzivatel rozhodne poskytnout divod jeho odhlaseni se od chatbota,
jsou mu nabidnuty nejpravdépodobnéjsi duvody, které mohou sméfovat Kk odhlaseni.
Uzivatel ma také moznost sdélit novy divod, kvili kterému se chce od chatbota odhlasit.

Tento ditvod je nasledné za pomoci webhook odesldn i se vSemi potfebnymi informacemi
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do e-mailu za pomoci sluzby Integromat. Po odhlaseni odbéru zprav je uzivateli ptidélen
Stitek s informaci o odhléseni, ktery naptiklad zajisti, ze uzivateli je pfi nasledné navstéve

chatbota zobrazena akce k opétovnému ptihlaseni.

' %

Obrazek 10 — Flow s nastavenim pomoci ve Flow Builderu

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

4.3.4 Profil a statistiky

Cely chatbot je stavén tak, aby bylo mozné do n&j postupem ¢asu piidavat dalsi hry, které
budou fungovat na podobném principu jako hra tvofena v rdmci diplomové prace. A prave
mezi funkce, ktera tomuto systému bude napomahat, jsou statistiky. UZivatel pomoci téchto
statistik nasledné mliZe ziskavat rlizna ocenéni. Aby si tyto informace mohl uZivatel zobrazit
a napiiklad porovnavat s kamarady, byla vytvofena flow, kterd obsahuje jak profil, kde
uzivatel nalezne své zakladni tdaje, tak statistiky, kde si uzivatel zobrazi sviij dosavadni

pokrok.

V jedné casti flow, ktera se zaobira profilem, je mozné zobrazit informace jako uZivatelské
jméno (podle Facebook uctu uzivatele), piezdivka, osloveni, tym, e-mail a preferovany
jazyk. Az na uzivatelsk€é jméno si uzivatel hodnoty zminénych poli musi sam nastavit.
Nastaveni neni nikterak vyZzadovano, nicméné pokud uZzivatel tyto udaje ma vyplnéné, tak je
pro n¢ho chatbot vice personalizovany. Tyto udaje jsou uchovavany v custom fields

a uzivatel ma moznost si je meénit dle své potieby.
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V podkapitole statistiky, jak jiz bylo zminéno, jsou zékladni ukazatele, které se odviji od
uzivatelova hrani her a celkové komunikace s chatbotem. Prozatim je mozné v podkapitole
statistiky zobrazit informace jako:

e pocet zakoupenych her,

e pocet spusténych her,

e pocet odehranych her,

e pocet nachozenych kilometrt,

e pocet vyuzitych napovéd,

e pocet vyfeSenych zahad.

V pribéhu kazdé hry jsou tyto udaje sbirany a ukladany do custom fields za pomoci funkce
Set Custom Field, ktera umoznuje nastavovat hodnoty custom fields. Pomoci takto
nastavenych a ziskanych dat je moZzné nasledné¢ vytvofit jak osobni, tak i globalni statistiky,

které by mohly hrace motivovat k dalSimu hrani her. Tyto statistiky budou taktéz vyuzivany

4

na socialnich sitich u riiznych piispévka k propagaci. Nize je mozné vidét, jak vypada cast

flow, ktera zobrazuje informace o profilu a statistikach uzivatele.

Starting Step ) Send Message p Send Message
— Send Message #6 4

PROFI STATISTIKY
N méno Zakoupenych her®,

Full Name
—_— Prozdivka g Spusténo herss
o [User] Her spu.__
Oslovenied o Dohrdno her
[[Uscr] Osioven ]
Tim@ Nachozenych kilometri @
[User] Tym [User] Kiiometr._]
E-maid WyuZitych napoved T
- { [User] Napovs.__|
Zobrazit profil €1 statrstiky? / Preferovany jazyké Vyfegenjch zahad 2
profil & ® - 5 —_—
L Upravit profi [ ] \\ Vysvét I‘/}\\.’ .\‘
Statistiky [ p—
(zeer_®) (2o @) -
a N Zobt do v D)
Zpét d D) C er (‘Zpét do ment D)}

Obrazek 11 — Cast flow obsahujici profil a statistiky

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani
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4.3.5 Achievementy

Jak bylo v ptedeslé podkapitole feCeno, v pribéhu komunikace mezi uzivatelem
a chatbotem jsou ziskdvana rtizna data. Proto byl v chatbotovi vytvoren systém, ktery
odménuje uzivatele za dosazeni riiznych urovni u jednotlivych statistik. Tyto Girovné jsou
monitorovany za pomoci pravidel, ktera jsou nastavena tak, aby uzivatele odmeénily meénou
(vice v podkapitole Herni ména) a navySovaly uzivatelovo Lead Score (vice v podkapitole

Lead Score) v piipadé, kdy nékteré z custom fields dosahne piedem definované hodnoty.

ZMENA TEXTU U

KONKRETNIHO
ACHIEVEMENTU

ZVYSENI
LEAD SCORE

Obrazek 12 — Navrh funkénosti achievementi

DOSAHNUTI LIMITU SPUSTENI
PRO BONUS [ PRAVIDLA

Zdroj: viastni zpracovani

Achievementy je mozné ziskat za ur¢ité dosazeni hodnot u:
¢ nachozenych kilometrd,
e vyuzitych napoved,
e dohranych her bez napovédy,
e utracenych ¢i ziskanych Exp coins (vice v podkapitole Herni ména),

e ¢as straveny hranim her.

Uzivatel mlze ziskat achievementy (a tim bonusy s nimi spojené) i za rizné ¢innosti, jako
je naptiklad vyplnéni profilu. Timto je uzivatel motivovan k vyplnéni uzivatelova profilu
nebo provedeni riznych akci, které jsou Zzadouci. Informaci o splnéni jednotlivych
achievementt uzivatel nalezne ptimo v karté¢ daného achievementu — kdyz je naplnéna

odminka pravidla, text z ,,nesplnéno‘ se zmeéni na ,,spln€éno*.
b b b

Uzivateli o splnénych achievementech nejsou zasilany zadné dalsi notifikace, informaci
0 splnéni achievementl se dozvi za pomoci jiz zminéného textu splnéno, nebo po zobrazeni

aktudlniho obnosu mény, kterd se po splnéni achievementu navysila. Toto feSeni bylo
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zvoleno ztoho diavodu, protoze je nezadouci zasilat zpravy v kratkych intervalech
s informacemi, které nemusi byt pro nékteré uzivatele relevantni. Zaroven je vzdy zapotiebi
oSetfit, aby se uzivatel nenachazel ve hie, protoze jinak by mohl byt ztracen uzivateliv

postup v dané hie kviili zméné scénaie ze hry na informaci o splnéni achievementu.
4.3.6 Herni ména

V chatbotovi byla vytvoiena herni ména s nazvem Exp Coins. M¢éna je uzivateli pfipisovana
za rizné aktivity uvnitf chatbota. O n€kterych aktivitach uZivatel konkrétné€ vi, naptiklad za
splnéni nékterych achievementt, kdy za kazdy splnény achievement uzivatel ziskava maly
obnos minci. Zaroven jsou uzivateli mince piipisovany i za rizné aktivity, jako je zakoupeni

hry, dokonéeni hry, ohodnoceni jak chatbota, tak odehrané hry a podobné.

Objem mény je uchovavan v custom fields uzivatele a uzivatel mize sledovat stav mény
pfimo uvniti chatbota — celkovy objem ziskanych minci, aktudlni pocet minci a pocet
utracenych minci. Samotna herni ména prozatim nema dostateéné vyuziti, nicméné do
budoucna, kdy se ¢eka rozsahlejsi portfolio her, se predpoklada, ze za ni budou uzivatelé mit

moznost zakoupit hry nebo jiné produkty pf¥imo uvnitt chatbota.
4.3.7 Lead Score

Jednotlivi uzivatelé jsou dle provedenych akci a chovani v chatbotovi ohodnocovani tzv.
Lead Score. Uzivatel hodnotu svého Lead Score nezna, ale navysuje ji svym chovanim, jako
naptiklad hranim her, hodnocenim jednotlivych her, sdilenim chatbota svym ptatelim (vice
v podkapitole Piatelé), vyplnénim e-mailu, pfijimanim propagacnich zprav atd. Na zaklad¢
tohoto skore je mozné vybrat uzivatele, u kterych se da ptredpokladat, Ze jsou vhodni
K testovani novych her, ktefi jsou ochotni za hru zaplatit, kteti mohou dat cennou zpétnou

vazbu a podobné.

Lead Score je uchovano v custom field uzivatele a zalezi na dané akci uzivatele, o kolik je
hodnota sniZzovédna, €i navySovdna. Na obrazku nize je mozné vidét pravidlo, které
je spusteéno, kdyz je naplnéna podminka splnéni achievementu s ¢islem 3. V tomto ptipadé

bude hodnota Lead Score navys$ena o 5 bodi.
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[Achievement 3] Draft iy Active

once per user

11 Custom field value changed
Set Custom Field

# [User] Kilometrd nachozeno (1x 0 [Achievement 3] to [[Text] Spinéno]

l of foll Set Custom Field
e———— User] Exp Coins - celkem by 10

Language is s
Set Custom Field

User] Lead Score by 5

Obrazek 13 — Ukazka pravidla pro splnéni achievementu 3 — ¢esky

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani
4.3.8 Pratelé

Pro dalsi rozvoj chatbota je zapotiebi, aby se 0 chatbotovi dozvédél co nejvétsi pocet lidi,
kteti by o podobny druh zabavy mohli mit zdjem. Proto byl vytvoifen mechanismus,
u kterého je mozné predpokladat, ze alespoit maly pocet hraci do chatbota piivede.
UZivatelé, ktefi se jiz v chatbotovi nachazi, maji moznost do chatbota pfizvat i své dalsi
kamarady za pomoci tlacitka sdilet. KdyZ se za pomoci sdileni do chatbota ptipoji néktery
z uzivatelovych pratel, automaticky se uzivateli pficte jeden novy prizvany pritel. Nasledné
uzivatel za urcity pocet piizvanych pratel splni podminky pro ziskani bonusu. Tento bonus

funguje na podobném principu jako achievementy. Obrazek fungovani tohoto mechanismu

je zobrazen nize.

SOUHLAS OD UZIVATELE
- ZVAT POUZE
RELEVANTNI PRATELE

SPUSTENI ZOBRAZENI KARTY
PRAVIDLA i KE SDILENI

OVERENI, ZDA SE
JEDNA O 1. PRIPSANI +1
KONTAKT S [ PRIZVANY PRITEL
CHATBOTEM

UZIVATEL SDILI
KARTU + PRITEL
OTEVIRA KARTU

Obrazek 14 — Zjednoduseny navrh pfizvani pratel do chatbota

Zdroj: vlastni zpracovani

Je zapotiebi piedpokladat, Ze by se mohli néktefi uzivatelé pokusit tento systém zneuzit
(naptiklad si za ucelem ziskani bonust vytvaret nové Géty). Proto byl pomoci Lead Score
vytvoien systém, kde jsou uzivatelé oceflovani primarné€ za ptizvani hraci, kteti jsou uvnitt
chatbota aktivni. Zda jsou uzivatelé aktivni se ovéfuje pravé pies Lead Score. Jestlize

uzivatel dosahne dvacet a vice bodi Lead Score, je automaticky oznacen za aktivniho
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uzivatele a pfitel, ktery jej pfizval do chatbota, ziskava o jednoho aktivniho pfitele vice. Dale

je postup stejny jako u neaktivnich pratel, nicmén¢ uzivatel obdrzi vétsi obnos odmény.

Tento systém funguje pomoci scénafe vytvoireného ve sluzbé Integromat. Nejdiive je
odeslan webhook, ktery je spustén, kdyz uzivatel, ktery byl do chatbota pozvan, dosdhne
zminény pocet Lead Score. Nasledné je za pomoci custom field vyhledan uzivatel, ktery
pritele do chatbota prizval. Po nalezeni uZzivatele je do ManyChatu odeslan pozadavek na
navyseni poctu aktivnich pratel.

ManyChat % ? x

Subscriber 1D
Field ID

Field value

ManyChat ManyChat ManyChat

Obrazek 15 — Scénat ptizvani pratel

Zdroj: Integromat, viastni zpracovani

4.3.9 Marketingové nastroje

Platforma ManyChat nabizi vyvojaiim vyuzivani Growth Tools, coz jsou nastroje, které
slouzi k propagaci chatbota. VétSina téchto doplnkd, kterych je v ManyChatu celkem
k dispozici jedenact, byla zminéna v teoretické ¢asti diplomové prace. Ackoliv chatbot je jiz
publikovan a je tedy dostupny pro Sirokou vefejnost, zatim nebyla spusténa marketingova
kampan, protoZe v chatbotovi prozatim neni dostate¢ny pocet her. Ptesto jsou jiz dva Growth
Tools predpfipravené a ¢ekaji pouze na své spusténi a publikovani. Pfi spusténi projektu se

predpokladé vyuziti Growth Tools jako je zdkaznicky chat, lista, vyjizdéjici okna a dalsi.

Messenger Ref URL
Zatim jedinym timto nastrojem, ktery je jiz spustény, je nastroj Messenger Ref URL. Jedna
se 0 nastroj, ktery vytvoii specidlni URL link, pomoci kterého se uzivatel mize spojit

s chatbotem. Tento link v sobé miize obsahovat rizné informace, jako jsou napiiklad custom
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fields, proto je tento nastroj vyuzit v piipadé prizvani pratel do chatbota (zminéno
v podkapitole Ptatelé). Tento URL link v sob& nese informaci o uzivateli, ktery uzivatele
prizval. Proto je mozné pfipocCist +1 pritele (uzivateli, ktery jej ptizval) v ptipad¢, kdy

prizvany uzivatel doposud nebyl do chatbota ptipojeny.

Tento nastroj je mozné vyuzivat vicero zpisoby, protoze je pomoci ného mozné mefit, odkud
uzivatelé do chatbota pfichazi. Zaroven je u URL linku mozné nastavit, kterd flow se pii
jeho otevieni spusti. Proto jsou Messenger Ref URL pro tohoto konkrétniho chatbota jiz
predpfipraveny napiiklad pro Facebookovou stranku, Instagram stranku, na webovou
stranku, do e-mailu a podobné (uzivatel pfi pouziti URL linku dostane $titek s informaci,

odkud se ptipojil).

Messenger Code

Nastroj Messenger kod bude u tohoto konkrétniho chatbota vyuzivan ve velké mife, protoze
se jedna o nastroj, ktery se da nejlépe umistit ve venkovnim prostoru. Pfi testovani bylo
zjisténo, Ze uzivatelé Messengeru se s timto kodem doposud nesetkali. Proto neni efektivni
na jakékoliv misto umistit pouze kod, ale je zadouci tento kod doplnit o text (nebo jiné
vysvétlivky), které uZivateli vysvétli, jak tento kdd naskenovat. V nékterych ptipadech je
mozné vedle tohoto kodu pouzit taktéZz QR kod, ktery bude obsahovat jiZ zminény
Messenger Ref URL. U tohoto konkrétniho chatbota bude Messenger kod pouzit na
venkovnich mistech, kde se nékteré hry budou odehravat, nebo na mistech, kde vzniknou
ptiblizné dvacetiminutové hry. Bude se jednat o kratké hry, které budou mit za ucel uZivatele
alespon na cca dvacet minut zabavit a k tomu propojit s chatbotem. Ukazka marketingového
nastroje Messenger kod (vytvoreného pro ucely chatbota vytvoieného v ramci diplomové

prace) je zobrazen na dal$im obrazku.
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8 . BOTup-Zeskj chatbot @) @
. Ahoj, ty jsi v prvaku, vid? &

Ahoj, jak to vis? ®

Jsem si véiml jak tu bloudis... @

Jestli chees, mizu ti v arealu CZU
ukézat zajimava mista i,
. chillspoty &, zvitatka & atak...
To by bylo super ®

Tak v Messengeru otevii
fotoaparat, potom "klikni a dr".
Pak uZ staéi jen naskenovat. B

Obrdazek 16 — Messenger kod pro propagacni ucely

Zdroj: viastni zpracovani

4.3.10 Tvorba samotné hry

V chatbotovi se budou nachizet dva zminéné druhy her — venkovni a domaci. Aby byla
zachovana piehlednost chatbota, bylo vytvofeno menu, kde si nejprve hrac vybere kategorii
a nasledn€ samotnou hru. Po vybéru hry nasleduje zobrazeni menu zvolené hry, ve kterém
se nachazi jednotlivé Casti a dodatecné akce a informace tykajici se této konkrétni hry, jako
je napriklad vysledek, statistiky nebo hodnoceni. Zjednoduseny navrh tohoto postupu je

zobrazeny nize.

VYBER KATEGORIE ‘
HRY —1

VENKQVNI HRY

MENU SAMOTNE

VYBER KONKRETNI
i HRY

HRY

START HRY

DOMACI HRY

Obrazek 17 — Navrh postupu od vybéru hry az po start vybrané hry
Zdroj: viastni zpracovani
Byly vytvofeny otazky, na které je pfed samotnou tvorbou hry zapotiebi odpovédét, aby bylo
jiz od zacatku stanoveno, jakym smérem se ma hra odvijet. Tyto otazky, které jsou zaméteny

na venkovni hry, jsou i se stru¢nymi odpovéd’mi uvedeny na dalsi strance:
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Kratky popis hry v 1aZ 3 vétich? Privodce kampusem CZU formou hry, se
zaméfenim se na zajimava mista. V prubéhu hry odkryvat rizné zajimavé fakty
tykajici se jak univerzity, tak kampusu.

Jakou formu hra bude mit (text, audio, video)? Textova forma s obrazky pro lepsi
vizualizaci nékterych informaci.

Pro koho? Pro studenty, kteii kampus CZU neznaji, ¢ znaji pouze minimalng.
Prozatim pouze pro Ceské studenty, nicméné v budoucnu ipro studenty, ktefi
ovladaji anglictinu.

Co hra uzivateli prinasi? Novy druh privodce po uzivatelové univerzité vcetné
nékolika zajimavych faktt o jeho skole.

Pro kolik hra¢a? Texty budou ze zac¢atku zaméteny pro 1 hrace, v budoucnu i pro
n¢kolikaclenny tym.

Kde se hra bude hrat? Pouze na tizemi kampusu CZU a primarné mimo budovy
(aby hru bylo mozné hrat témét kdykoliv iV dobé, kdy jsou nékteré budovy
uzamdceny).

Jak ma byt hra obtizna? Velmi jednoducha, je Zaddouci, aby kazdy uZivatel dorazil
do cile.

Jak je trat’ dlouha a piedpokladany ¢as hry? Trat’ hry ptizpisobena pro kazdou
vékovou kategorii, Vrozmezi 3-5km (nepfistupnd pro handicapované).
Piedpokladany ¢as dokonéeni hry je okolo 1,5 hodiny (dle zkusenosti autora je toto
idealni Cas pro studenty, kteti ¢ekaji na dalsi vyucovaci hodinu).

Jaka jsou omezeni? Nedostupné pro handicapované. Prozatim pouze Cesky jazyk.
Jak se zakaznici o hie dozvédi? Pomoci letacki, které budou obsahovat Messenger

code.

4.3.10.1 Tvorba textt hry

Po zodpovézeni otazek jiz bylo mozné zalit se samotnou tvorbou hry. Nejdiive bylo

zapotiebi provést prizkum kampusu Ceské zemédélské univerzity. Tento prizkum probihal

napiiklad pomoci online map mapy.cz od spole¢nosti Seznam, které jsou pravidelné

aktualizovany a s ohledem na zkoumanou oblast jsou daleko pted konkurenci. Konkuren¢ni

mapy od spoleénosti Google uvadi, Ze snimky oblasti kampusu Ceské zemédélské univerzity
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jsou z roku 2019, ale tyto snimky jsou ve skute¢nosti vice jak ¢tyfi roky staré. Nasledné bylo

cerpano z univerzitnich pfirucek a dalSich online materialt.

Po sestaveni mapy obsahujici dilezitd a zajimava mista v kampusu byl na fad¢ prizkum
kampusu jiz mimo digitalni prostor. Aby hra byla fyzicky a asové pfijatelné pro co nejvetsi
mozny pocet navstévniki, néasledovalo vynechani nékterych lokaci. Zbylé lokace byly
propojeny a tim vznikla vysledna trasa pro privodcovskou hru, ktera propojuje zajimava
a dilezita mista kampusu. Nasledné byl vytvoten text v podobé konverzace, pomoci kterého

je uzivatel po této trase navigovan formou hry.
4.3.10.2 Prevedeni textu do Messenger chatbota

Po findlni upravé textu jiz bylo mozné zacit privodcovskou hru po kampusu univerzity
pfenést do chatbota. Kvuli lepsi uzivatelské privétivosti a imitaci konverzace byl text
rozdélen do kratkych textovych zprav a uzivatel ma moznost vybrat svou odpovéd
z pteddefinovanych rychlych odpovédi. Nejedna se o klasické rychlé odpovédi, protoze
u her je dulezité, aby hrac nebyl od scénate odpojen (hrac¢uv postup by byl ztracen). Proto je
Vv pritbéhu hrani hry hra¢i v nékterych ptipadech psani vlastniho textu zakazano, nicméné
odpovédi z rychlych odpovédi jsou ukladdany jako wuZivateliiv vstup. Nasledné je tento
uzivatelliv vstup porovnan s podminkami v podminkovych blocich. Tyto pifeddefinované
odpovédi a podminkové bloky jsou stavény tak, aby uzivatel nemohl ze scénaie odejit a stale
pokracoval ve hfe. Iz tohoto divodu bylo zapotfebi vytvofit statické menu (popsano
v piedeslych ¢astech), pies které se uzivatel muze dostat do jinych ¢asti chatbota, jako
napiiklad ke scénaiim zajistujicim spusténi jiné hry ¢i odhlaseni se od chatbota (vice

v kapitole Pfedstaveni chatbota — Uvod).

Priklad textu od chatbota, po kterém je na fad€¢ uZivatelova volba z pfeddefinovanych

odpovédi je zobrazen na dalsi strance.
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Obrazek 18 — Soubor blokit ve Flow Builderu

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

4.3.10.3 Prvek pravodcovské hry

Cilem priivodcovské hry po Ceské zemédélské univerzité je novym studentim predstavit

a ukazat kampus CZU. Z toho diivodu, a¢koliv hra obsahuje réizné otazky, pomoci kterych

si uzivatelé odkryvaji cestu, je Zadouci, aby kazdy hra¢ dosel az do cile. Proto, kdyZ se hra¢

z jakéhokoliv divodu pfi hrani hry ,,ztrati, je naveden zpét na spravnou cestu za pomoci

navigace v Google mapach. V piipadé vyuziti této navigace se uzivateli piiéte jedna chyba,

ktera je soucasti vysledného skore, které je zobrazeno po dohrani hry.

Na obrazku na dalsi strance je vidét akce, kterd nastane, jestlize se hra¢ ztrati ¢i sejde z cesty.

Jako prvni se ve zlutém bloku, ktery slouzi pro provedeni akci, vykona akce navysujici

hodnotu celkovych chyb o jednu jednotku, zaroven je hraci odeslan textovy blok, ktery

obsahuje navigaci. U navigace bylo testovano nekolik verzi, jak ji nejlépe Vv ptipadé her
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uvnitt chatbota zobrazit. Byly testovany postupy, kdy uzivatel odeslal v chatbotovi svoji
polohu, coz umoznuje akce odeslat polohu v uzivatelové vstupu. Tato odeslana poloha byla
ve formé GPS soufadnic, se kterymi se da nasledné¢ jakkoliv pracovat. Proto po stisknuti
statického tlacitka NAVIGACE byl uZivateli v Messengeru zobrazen prohlize¢ s webovou
adresou do Google map, ve kterych byla vyznaena trasa z uzivatelské lokace na lokaci,
na kterou m¢l uzivatel dojit. Nicméné pfi bliz§im testovani bylo zjisténo, Ze z uzivatelského
hlediska je ptivétivejsi, jestlize ma uzivatel na vybér, zda chce pouze zobrazit cilové misto,
nebo pozaduje zobrazeni navigace S trasou. Proto je pii hie vyuzivan jednodussi odkaz do
Google map se zobrazenym cilovym mistem a uzivatel ma ptimo v Google mapach moznost

si zobrazit cestu (a poskytnout spole¢nosti Google svoji aktualni lokaci), ¢i nikoliv.

Send Message #9 Condition #12
Send Mezsage #30

000 Odpoved Ano Tak pfistoupl

Wisie? @ NAVIGOVATE D

Reknl a2 uich budet. @

000 Odpoved

(Mam je

Obrazek 19 — Soubor blokt véetné navigace ve Flow Builderu

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

4.3.10.4 Dodate¢né funkce her

Messenger Platform neni pfizpsobena primarn¢ na hry a z toho diivodu je zapotiebi ud¢lat
dodate¢né upravy, aby bylo mozné textové (¢i audio a video) hry v Messengeru hrat ¢i zvysit

I W

uzivatelskou spokojenost a piivétivost.

Zamezeni predc¢asnému ukonceni hry

Marketingové nastroje, propagacni a rozhlasové zpravy, funguiji tak, ze uzivatele presméruji
do nové flow a tu predeslou ukonci. To muze byt U her nezadouci, protoze nékteré mohou
mit trvani i nékolik hodin ¢i dni. Proto bylo zapotiebi tomuto problému castecné zamezit,
aby se nestalo, ze uzivatel bude v pribéhu hry vyrusen podobnymi propagac¢nimi zpravami.
i Z tohoto divodu bylo v podkapitole Achievementy rozhodnuto, Zze informace o splnéni
achievementu bude zobrazena pouze v karté konkrétniho achievementu a uzivateli nebude

notifikace zaslana.
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A prave kvili ukonceni flow (obsahujici hru) je na zac¢atku kazdé hry uzivateli ptidélen Stitek
s informaci, ze se nachazi ve hfe. Tento Stitek je naopak na konci kazdé odehrané hry
odstranén. Pfidéleni tohoto Stitku ma vicero vyhod. Prvni vyhodou je zaruceni, ze hrac
nebude v prabéhu hry vyrusovan, protoze u kazdé propagacni zpravy je nastaveno pravidlo,
zda se hra¢ nachazi uvnitt hry. Dale je mozné pomoci tohoto Stitku zamezit hrani vice her
najednou. To je uzivateli znemoznéno, protoze na toto chatbot neni stavén a pouze by se

objevovaly chyby, které by snizovaly uzivatelskou spokojenost.
4.3.10.5 Menu hry

Pro vytvoreni menu hry bylo vice diivodti, jeden z hlavnich souvisi se Stitkem, oznamujicim,
ze se hra¢ nachazi ve hie. V prubéhu testovani byly zjistovany problémy, které vznikaly se
zachytnymi body ve hie, které mély podobu tlacitek. Nekteré hry jsou tvoreny tak, Ze hrac
se muze ocitnout v kone¢ném bodé¢ hry, ze kterého neni jiné vychodisko, nez se vratit zp&t
(plati primarn¢ pro domaci hry). Proto byly v pribéhu her nékteré uzivatelovy odpovédi
ve formée tlacitek, ke kterym se hra¢ mize vracet, ale toto vraceni se délalo problémy se

zapocitavanymi chybami, ¢asem ¢i pridélenymi Stitky.

Z toho divodu bylo vytvofeno menu hry, které ackoliv ptidava jedno kliknuti navic, nez se
hraci spusti hra, tak pfinaS§i mnoho vyhod. V tomto menu jsou vytvoteny ¢asti hry, ke kterym
se hra¢ mize vracet, zaroven zde mohou byt globalni statistiky, vysledky uZzivatele
a podobng. Casti hry (které jsou p¥istupné pfes menu) zaruéuji, ze hra¢ mize v pribéhu hry
odejit, hrat hru jinou, a postup, ktery ztrati, je pouze v rozmezi jedné Casti. Zaroven ma
uzivatel po dohréni hry jednodussi pfistup k riznym castem hry, kdy z testovani bylo

zjisténo, Ze uzivatelé chtéji zkouSet riizna rozhodnuti v prabéhu hry ¢i rizné konce.

Menu pro priivodce po kampusu CZU je velmi jednoduché, obsahuje pouze dvé &asti. Hra
je viceméné¢ linearni a neptedpoklada se, ze by uzivatel chtél zkouset jind rozhodnuti, proto
vicero ,,zachytnych bodi* neni zapottebi. V menu je oSetfeno, zda mé hrac ptistup do druhé
casti hry, kterd je odemcena pii dohrani prvni ¢asti. Po dohrani obou ¢asti je uzivateli
zobrazen vysledek jeho po&inani v karté VYSLEDKY. Tato flow s menu pro priivodcovskou

hru po arealu CZU je mozné vidét na dal§im obrazku.
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Obrazek 20 — Flow s menu hry

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

4.3.10.6 Ukonceni a hodnoceni hry

Pro ukonceni hry je zapotiebi nejdiive zjistit, zda uzivatel hru jiz n€kdy pfedtim dokonil,
protoze skore a dalsi statistiky jsou zapocitavany pouze pii prvnim dohrani hry. Toto je
oSetfeno pomoci podminkového bloku, ktery kontroluje, zda ma hra¢ Stitek informujici
0 dohrani konkrétni hry. Pokud nema, je mu piid€len Stitek o dohrani a veskeré statistiky
jsou ulozeny do uzivatelskych custom fields. A samoziejmé je uzivateli odebran stitek,

7e se nachazi ve hre.

Ve stejné flow, kde probihd ukonceni hry, je také ovéreno, zda hrac jiz hru ohodnotil. Pokud
ano, je spusténa flow s hlavnim menu. Pokud hra¢ doposud hru neohodnotil, je spusténa
flow s hodnocenim. Tato flow, stejn¢ jako vétSina ostatnich, je tvofena tak, aby byla co
nejjednoduseji a nejrychleji pouzitelnd i pro dalsi hry. Uzivatel je dotdzén, zda chce hru
ohodnotit na skale od 1do 5. Zaroveh ma moznost hodnoceni hry odmitnout a také
odmitnout 1 vSechna budouci hodnoceni, tudiz nebude na hodnoceni ostatnich her nikdy

dotazan, protoze toto rozhodnuti bude ulozeno v custom field uzivatele.
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Pfi hodnoceni hry ma hra¢ moznost pridat k jeho Ciselnému hodnoceni i vlastni text.
K tomuto hodnoceni, protoze bude vetejné, si hra¢ muze vybrat, zda recenzi pridava jako
jednotlivec ¢i tym a zvolit jméno, pod kterym bude recenze zveiejnéna. Uzivatelé mohou
k hodnoceni hry pfiloZit fotografii, ktera po jejich souhlasu s uvefejnénim muze byt pouzita
na socialni sité. Tato fotografie je po uzivatelové nahrani ulozena na server ManyChatu. Pro
zajisténi dostupnosti této fotografie i po nékolika mésicich po jejim zvetejnéni je fotografie
ulozena do cloudového ulozisté OneDrive od spole¢nosti Microsoft za pomoci sluzby

Integromat.

Flow, ktera umoznuje ohodnotit hru, zvetejnit hodnoceni a odeslat fotografii je mozné vidét

na dalsim obrazku spole¢né s prostiedim platformy ManyChat véetné Flow Builderu.

«)EJ Mt 5 ; > Preview Publish

=" - =7\ Q

Obrazek 21 — Prostifedi ManyChatu — flow s hodnocenim

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

4.3.11 Propojeni s Google tabulkami

Data, ktera jsou ziskana za pomoci chatbota, je zapotiebi zalohovat, divodu je n¢kolik, ale
témi hlavnimi jsou ochrana pred ztratou ¢i posSkozenim dat, ¢i umoznéni dalsi prace se
ziskanymi daty. Moznosti, jak a kam data zalohovat, je velké mnozstvi, ale autorem prace
bylo kvili jednoduchosti a vlastni zkuSenosti vybrano preposilani dat do Google tabulek.

Je ptedpokladano, Ze v pokrocilejsi fazi projektu bude vhodné nalézt vhodnéjsi feSeni,
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nicmén¢ pro aktudlni potfeby projektu jsou Google tabulky dostate¢nym a kvalitnim

feSenim.

Veskera potiebna data, kterd jsou v ManyChatu uchovavana v custom fields, jsou
preposilana do Google tabulek. Jedna se o zékladni data, jako je jméno, pohlavi, datum

piihlaseni, datum, kdy se uzivatel naposledy spojil s chatbotem a dalsi.

Do Google tabulek jsou také pieposilana data o zakoupenych a odehranych hrach,
ke kazdym hram data ohledné vyuzitych napovédach, vysledném casu hry a podobné.
Samoziejmé nechybi ani informace oe-mailu asouhlasu ¢i zakazu odebirani
marketingovych zprav. V ptfedeslych podkapitolach byly zminény situace, kdy jsou data
Casto ménéna, jak automaticky pii provedené akci uzivatelem (ptipsané Lead Score), anebo
uzivatelem (zruSeni propagacnich zprav). Proto musi byt data Integromatem taktéz

aktualizovavana.

Google Tabulky X ? x

Google Tabulky

E = .
B B ® O 2 i S0 lﬁ* o |

Obrazek 22 — Propojeni ManyChatu a Google tabulek

Zdroj: Integromat, viastni zpracovani

Integrace mezi Google tabulkami a ManyChatem probiha pomoci sluzby Integromat. Scénaf
zacina webhookem, ktery je spustén za pomoci pravidla v ManyChatu. Toto pravidlo je
spusténo vzdy 5 hodin po posledni interakci mezi uzivatelem a chatbotem. Tim je zajisténo,
ze data v Google tabulkdch budou dle autora diplomové prace dostatecné aktudlni,
ale zaroven scénar v Integromatu nebude spoustén v prili§ kratkém intervalu za sebou, ¢imz

by byly navySovany provozni ndklady za sluzbu Integromat.
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Po webhooku nasleduje rozbocovac, ktery obsahuje filtry, dle kterych je vybrano, zda
uzivatel jiz v Google tabulkach ma sviij fadek, ¢i nikoliv. Pokud uzivatel jiz existuje,
je vybran tadek patfici uzivateli a vSechna data jsou piepsana daty novymi — Integromat si
neuctuje akce vykonané v tomto kroku zvlast’, proto neni zapotiebi vyhledavat stejna data,
ale je jednodussi arychlejsi vSechna data prepsat. Pokud uzivatel v Google tabulkach

pifidany neni, vytvoii se novy fadek a veskera pozadovana data jsou do tohoto fadku nahrana.
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5 Zhodnoceni vysledki a doporuceni

Na zacatku praktické ¢asti diplomové prace bylo zapotiebi vybrat vhodnou platformu pro
tvorbu chatbota pro Facebook Messenger. Tato platforma umoziuje praci s Messenger
Platform funkcemi, ¢imz umoznuje tvorbu Messenger chatbota. Celkem byly vybrany tii
platformy, které nasledné¢ byly dle stanovenych kritérii hodnoceny. Tabulka s vyslednou

syntézou preferenci je zobrazena nize.

Vystup modelu pfg:etréeznac‘, Pofadf
ManyChat 0,528580559 1
Chatfuel 0,252240923 2
Flow X0 0,219178518 3

Tabulka 7 — Syntéza preferenci platforem

Zdroj: viastni zpracovdini

Z vysledkli modelu je ziejmé, ze s velkym naskokem byla dle vicekriteridlni analyzy variant
vybrana platforma ManyChat. Tato platforma byla v pribchu analyzy témét u vétSiny kritérii
ohodnocena jako nejlepsi ze vSech tii zkoumanych platforem. Napiiklad byla nejlépe
ohodnocena u kritérii jako jsou naklady spojené s provozem chatbota, nabidce Messenger
Platform funkci nebo také v nabidce kampani, rozhlasovych zpravach awebovych

dopliicich.

Dale byla vybrana sluzba, kterd zajiSt'uje integraci mezi riznymi aplikacemi a sluzbami.
Tato sluzba uchatbotii slouzi ktomu, aby bylo mozné naptiklad data ziskana
prostifednictvim chatbota dale analyzovat a pracovat s nimi. Integracni sluzba taktéz pridava
k chatbotovi dalsi funkce, které by bez ni nebylo v prostfedi chatbota mozné vyuzivat.
Tyto funkce jsou naptiklad hodnoceni jednotlivych her (jak odeslani hodnoceni, tak jejich
zobrazeni), pfijimani fotografii od uzivateld, odeslani e-mailli, ulozeni uzivatele do CRM

systému a dalsi.

Vicekriteridlni analyzou variant byla ze tfi variant vybrana sluzba od ¢eskych vyvojait
Integromat. Integromat dosahl v syntéze preferenci hodnoty 0,5191, ¢imz dostatecné predcil

ostatni dvé¢ sluzby, které dosdhly hodnot 0,3499 a 0,131. Integromat u zadného kritéria
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vyrazné nezaostaval za ostatnimi a se sluzbou Zapier se jedna o velmi kvalitni sluzbu, ktera
muze chatbota obohatit o zajimavé funkce. Hlavni vyhodou oproti sluzbé Zapier byly
provozni naklady, které jsou u Integromatu vyrazné nizsi nez u Zapieru. Vysledna tabulka

se syntézou preferenci je zobrazena nize.

Vystup modelu p?gfnetfeznaci Pofadi
Zapier 0,349855746 2
Integromat 0,519139033 1
Automate 10 0,131005221 3

Tabulka 8 — Syntéza preferenci sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani

Nasledné byl na vybrané platformé ManyChat vytvofen Facebook Messenger chatbot, ktery
oproti vét§iné Messenger chatbotiim neni vyloZen¢ zaméteny na marketingovou komunikaci
¢i propagaci produkti, ale na hrani textovych her. Tyto hry mohou byt zaméteny jak na hrani
venku, kdy textovy piib&éh hry souvisi s prostiedim dané lokality, tak na hrani ,,kdekoliv*,

kde ma uzivatel ptistup k datovému pfipojeni.
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Obrazek 23 — Screenshoty z vytvoreného chatbota

Zdroj: vlastni zpracovdini
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Z komunikace mezi chatbotem auzivatelem jsou ziskavana data, kterd jsou v ramci
chatbota, ale i mimo néj riznymi zplisoby vyuzivana. Napiiklad aby byl uzivatel motivovan
ke hrani her, byl vytvofen systém odmén, kdy uzivatel ziskava riznd ocenéni a bonusy za
splnéné cile. Naplnéni podminky téchto cilii je kontrolovano na zakladé jiz zminénych dat.
Uzivatel také miize pomoci pozvanky ptizvat do chatbota své pratele. Pokud se na zaklade
pozvanky néktery z ptatel s chatbotem spoji, uzivateli je ptidélen bonus. Za zminéna ocenéni

a bonusy uzivatel ziskava herni ménu, ktera byla v chatbotovi vytvoiena.

Uzivateli se taktéz za rtizné akce v Chatbotovi (véetné ziskdvani ocenéni) navysuje tzv. Lead
Score, které slouzi k ohodnoceni uzivatele. Pomoci tohoto Lead Score je napiiklad mozné

uzivatele tfidit do riznych segmentt a podle toho k danému uzivateli ptistupovat.
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Obrazek 24 — Screenshoty z vytvoreného chatbota — CZU hra

Zdroj: viastni zpracovani

Jako prvni a zaroveit vzorova hra byl vytvofen piivodce po kampusu Ceské zemédélské
univerzity v Praze formou hry. Tato hra je uréena pro nové studenty CZU, ktefi maji zajem

prozkoumat zajimava a diileZita mista v kampusu CZU.
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5.1 Omezeni Messenger Platform a ManyChat, v€etné navrhu feSeni

V prubéhu tvorby Facebook Messenger chatbota zalozené¢ho na pravidlech na platformé
ManyChat byly zjistény rizné nedostatky Facebook Messenger chatbotti a platformy
ManyChat. Tyto problémy byly pii tvorbé chatbota vytvoieného v ramci diplomové prace

objevovany a postupné odstranovany ¢i alespon dostate¢né eliminovany.

Nize budou uvedeny nejzasadnéjsi problémy, véetné navrhu jejich feseni, které bylo pro
chatbota vytvoreného v ramci diplomové prace pouzito. Nekteré problémy byly jiz probrany

v predeslych kapitolach, proto budou zminény ve zkracené verzi.

Nekompatibilni verze Facebook Messengeru a uZivatelska neznalost chatboti

Pti tvorbé chatbota a pii uzivatelském testovani bylo zjiSténo, Ze nckteti uzivatelé neumi
Messenger chatbota ovladat, protoze se s nim doposud nesetkali. Zaroven se vyskytovaly
situace, kdy se nékterym uzivatelim prvky chatbota nezobrazovaly. Pfi¢ina tohoto
technického problému spociva v tom, ze uzivatel bud’ pouziva zastaralou verzi Facebooku,
Messengeru nebo vlastni Messenger Lite. Proto byla vytvorena flow, ktera obsahuje uvod,
ktery uzivatele ve zkracené formé seznami jak s ovladanim Messenger chatbotu,
tak s obsahem a ovladanim tohoto konkrétniho chatbota. Flow také obsahuje jiz zminénou

w s

napoveédu, kterd uzivatelim ovéri, zda vlastni spravnou verzi Facebook Messengeru.

Konverzaéni rozhrani

Chatbot je konverzacni nastroj, ktery by mél alesponn Castecné napodobovat lidskou
komunikaci, ale zaroven si na tuto komunikaci tzv. nehrat a nepfedstirat, ze se jedna
o ¢loveka, s kym uzivatel komunikuje (facebook for developers | Design Best Practices,
2018). S tim souvisi to, ze textova konverzace by méla byt stru¢na a konverzacni, uzivatel
ma mit pocit, Ze se jedna o konverzaci, ze je mu naslouchano a ze se nejedna o monolog ze

strany chatbota.
Zaroven je zadouci, aby konverzace byla kombinovédna jak textovou konverzaci, kdy
uzivatel ma moznost odesilat vlastni text, tak GUI (grafické uzivatelské rozhrani, coz jsou

napiiklad uZivatelské odpovédi uskutecnény tlacitky nebo zobrazeni karet s obrazkem
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a akcemi k provedeni) (facebook for developers | Design Best Practices, 2018). Proto byly
jednotlivé bloky, obsahujici del$i text, rozdéleny do kratSich zprav a casto prokladany

rychlymi odpovéd’'mi ¢i kartami s obrazky.

K celkovému pozitivnimu dojmu z komunikace napomahaji i vizualni stavy chatbota jako
naptiklad ,,pravé pise®, které slouzi k jednodussimu cteni textu a napodobuji lidskou
komunikaci. Tento efekt musi byt dostatecné dobie nacasovany (pomoci uzivatelského
testovani), aby se naopak nejednalo o nezadouci prvek, ktery zhorSuje uzivateliv pocit

z komunikace s chatbotem (pii Spatné optimalizaci tyto efekty zhorSuji Cteni textu).

Piedcasné ukonceni flow a zruseni odbéru zprav

V prubéhu tvorby chatbota na platformé ManyChat bylo zjisténo, ze flow se pferusi ve
chvili, kdy uzivatel misto volby z rychlych odpovédi napiSe jakykoliv text. Nasledné
se uzivatel do této prerusené flow nemuiize vratit. Toto omezeni u nékterych flow, které jsou
dostupné pies statické menu, nebo obsahuji staticka tlacitka (uzivatel se do této flow miize
vratit), neni velkou ptekazkou. Ale u flow, do kterych se uzivatel vratit nemize (napiiklad
flow obsahujici hru), je toto nezadouci jev. Proto byl v kapitole zaméfené na samotnou

tvorbu textové hry vytvoren systém, ktery tomuto nezadoucimu ukonéeni scénafe zamezi.

Uzivateli je naptiklad zobrazen textovy blok, ktery obsahuje rychlé odpovédi. Nasledné si
uzivatel zvoli z preddefinovanych rychlych odpovédi, anebo napiSe jakykoliv text. Tento
text je ulozen do custom field ,,odpovéd™. Dale se spusti podminkovy blok, ktery
zkontroluje, jaka odpovéd je v custom field uloZzena apodle této odpovédi se spusti
odpovidajici akce. Pokud wuzivatel do odpovédi vlozil cokoliv jiného, co neni
v podminkovych blocich obsazeno, je pozadan o vybér z rychlych odpovédi, které mu jsou

opétovné zobrazeny, ¢imz je zamezeno ukonceni flow.
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Obrazek 25 — Podminkové bloky ovétujici vstup od uzivatele

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

S timto feSenim vznikd ¢astecné novy problém, protoze uzivatel musi mit u Messenger
chatbota moznost se kdykoliv odhlasit od odebirani zprav zasilanych chatbotem (facebook
for developers | Platform Policy Overview, 2018). ManyChat tuto povinnost fesi tak, ze
uzivatel ma moznost napsat klicové slovo ,,stop“, které otevie flow obsahujici moznost
odhlaseni se. VySe vytvotfené tfesSeni ale vstup ,,stop* zamezuje, protoze v podminkovych
blocich neni naslouchéni slovu stop nastaveno. Proto je uZivatel ihned v uvodni flow (kterd
je zobrazena vSem uzivatelim pfi pfipojeni se do chatbota) informovan, ze odhlaseni se od
chatbota je mu kdykoliv umoznéno pies statické menu. Statické menu ma vyssi prioritu nez
pravé zminény podminkovy blok, a tudiZ po kliknuti na nékterou volbu ze statického menu
je aktudlni spusténa flow ukoncena a misto ni je spusténa odpovidajici flow ze statického

menu.

Je v z4jmu spravce Facebookové stranky, aby se uzivatel, ktery nestoji o dalsi odbér zprav,
mohl od chatbota jednoduse odhlasit. Uzivatel muze odhlaseni od chatbota provést tim, ze
ptimo v Messengeru zablokuje pfijimani zprav od chatbota. Timto zablokovanim chatbota
se zvySuje mira zablokovani, kterou je mozné vidét v nastaveni Facebookové stranky. Pokud
ma chatbot vyssi miru zablokovani (dle pfispévkll ve Facebookové skupiné ManyChat
Community vétsi nez 5 %), tak je pravdépodobné, Zze Facebook komunikaci prostfednictvim
chatbota zablokuje. 1z divodu takto pfisnych podminek je zapotfebi uzivatelska data
zalohovat. Také je zadouci od uzivateli s vysokym Lead Score ziskat souhlas k zasilani

propagacnich zprav na uzivateliv e-mail.

Pti tvorbé podminkovych bloki klesa piehlednost jednotlivych flow azvySuje se

pravdépodobnost chyb, které mohou snizovat uzivatelskou spokojenost. Proto by kazdy
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uzivatel mél mit moznost jakykoliv problém oznamit, aby se mohl blize prozkoumat a v co
nejrychlejsim Case odstranit. |z tohoto divodu existuje v ManyChatu funkce LiveChat,
pomoci které mohou uzivatelé komunikovat s lidskym operatorem. V bloku akci je mozné
vytvorit akci, ktera informuje operatora prostfednictvim e-mailu, Ze néktery z uzivateltt ma
zajem o kontaktovani clovéka. Proto byla v chatbotovi vytvorfena jiz zminéna flow kontakty.
Chatbot vytvofeny v ramci diplomové prace neni klasickym marketingovym chatbotem
vytvofenym pro Facebook Messenger, odlisSuje se pfedevSim dlouhymi scénaii, které
obsahuji hru, a proto je vyruseni hra¢e v pribéhu hry (a tim ukoncit spusténou flow), velmi
nezadouci. Funkce ManyChatu, zvana kontaktovani ¢lovéka, nebyla tedy v ptipad¢ tohoto
konkrétniho chatbota vyuzita a byla nahrazena flow, pomoci které mize uzivatel odeslat
vlastni zpravu. Tato zprava se nasledné odesle spravci Facebookové stranky na e-mail nebo
na jakykoliv jiny komunikacni néstroj ptes sluzbu Integromat. Poté je pouze na spravci, zda
komunikace bude pokracovat v rozhrani ManyChatu pomoci funkce LiveChat nebo pies

zvoleny komunika¢ni kanal.

Cesky jazyk v ManyChatu

Pti tvorbé chatbota na platformé¢ ManyChat bylo zjisténo, ze zna¢nou komplikaci mize byt
pouzivani ¢eského jazyka. Omezeni je mozné spatfit pii vicero situacich, ale nejvice patrné
je unaslouchani vstupu od uzivatele. Texty, které maji byt v ManyChatu analyzovany
anasledné dle nich vykonany akce, jsou v ManyChatu kontrolovany na zékladé¢ obsahu
textu, ale toto naslouchdni rozliSuje malda avelkd pismena, diakritiku a dalsi.
To ve skutecnosti znamena velké omezeni pro vyvojate, protoze pokud mé uzivatel napsat
naptiklad slovo ZPET, vyvojat, pokud bliZze nechce specifikovat, jak ma uzivatel dané slovo
napsat, musi nastavit podminkovou funkci pro varianty jako je ZPET, ZPET, zpét, Zpet
a dalsi. V chatbotovi je proto blize specifikovano, jakym zptisobem ma uzivatel s chatbotem
komunikovat (naptiklad Ze ma napsat slovo s malymi pismeny vcetné diakritiky).
Také je zapotiebi vytvaret podminkové bloky, které zaruci, Ze uzivatel obdrzi text, ktery je

urcen jeho / jejimu pohlavi.
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Obrazek 26 — Ukazka naslouchani vstupu od uzivatele

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

Multijazy¢nost chatbota

Problémové je vytvofeni chatbota pro vicejazy¢né publikum. U chatbota vytvofené¢ho
v diplomové praci se piedpoklada, ze postupem ¢asu by mohl obsahovat vice jazyku, z toho
divodu bylo na tento problém pomysleno uz od zacatku. Platforma ManyChat neni pro
vicejazy¢ného chatbota pfipravena, ale pfi tvorbé chatbota byl vytvofen systém, ktery tvorbu
vice jazyki v chatbotovi umoznuje. Jako prvni je zapotiebi v ivodni flow chatbota zjistit
preferovany jazyk uzZivatele. Ackoliv tato funkce momentilné v chatbotovi neni pro
uzivatele zvetfejnéna (z pohledu uzivatele chatbot obsahuje lokalizaci pouze pro Cesky
jazyk), kazdy uzivatel uvidi pfi prvnim setkani s chatbotem tGvodni flow. A pravé do této

flow, v dob¢ piidani dalsi lokalizace, bude pfidana otazka na uzivateliv preferovany jazyk.

Facebook nabizi informaci o uzivatelove lokalizaci Facebooku, tudiz se na prvni pohled zda,
Ze tato otdzka neni zapotiebi. Ale toto feSeni neni nejlepsi, protoze kdyby napiiklad chatbot
obsahoval dva jazyky, anglicky arusky, tak chatbot by byl pro ceského uzivatele
automaticky nastaven na rusky jazyk, ackoliv by nékterym uzivatelim s ¢eskou lokalizaci
Facebooku vyhovoval jazyk anglicky. Proto bylo rozhodnuto, Ze nejlepsi bude tuto volbu

ponechat na samotném uzivateli.
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Jirka Ratica

User Tags +Add Tag

[HRAZ] - 1. ¢ast dohrana [HRAZ2] - spusténa
[User] [Referral] Byl pozvan

[User] Referral Program zobrazen

[Integromat] Byl pozvan TEST RULE!"
prezentace5 Taxi - smartphone

Taxi - laptop Check-in-2 Check-in-1

VidéIGIF Cenova kategorie 2

Start Chat CLASSIC absolvoval_1._jizdu

[kolo_stesti_1]-PROHRA [hednoceni_1]*4/5

[vernostni_karta]-seznameno
[hodnoceni_1]-OHODNOCENO

[hodnoceni_1]*5/5

Obrazek 27 — Informace, které Facebook poskytuje — cerné

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani

Na zakladé uzivatelovy volby preferovaného jazyka je mozné ptifadit uzivateli Stitek, ktery
nese informaci o preferovaném jazyku. Zaroven je zapotfebi vytvofit pravidlo,
které naslouchd zméné u téchto Stitkli informujicich o preferovaném jazyku. Toto pravidlo
zajisti, ze kdyz je naplnéna podminka pravidla, jsou zménény nékterd custom fields
uzivatele. Tato pole jsou pouzita v textovych polich na riznych mistech uvniti chatbota,
jako jsou napiiklad flow obsahujici achievementy a podobné. To znamena, Ze texty nejsou
ptimo napsany v jednotlivych textovych polich, ale jsou v nich pouze odkazy na custom
fields uzivatele. Napfiklad na misto, kde ma byt uzivatel pozdraven, sta¢i vlozit custom field
obsahujici pozdrav. Tento custom field miize byt nasledné pouzit na vSech mistech, kde se
tento pozdrav nachazi, a pokud se zméni hodnota tohoto vlastniho pole (naptiklad z ,,Ahoj*

na ,,Dobry den®), je tato zména provedena na vSech mistech najednou.

Vyse zminéné teSeni neni vhodné aplikovat ve vSech pfipadech, protoze se nejedna
0 nejpiehlednéjsi a nejrychlejsi zpisob, jak nékteré texty prelozit. Pii tvorbé je zapotiebi
vytvofit custom field, ndsledné vytvoftit odpovidajici pravidlo a zmény provadét jak ve flow
(vkladat custom field), tak v pravidlech (ménit obsah custom field). Proto je mozné uvnitf
nékterych flow vytvofit podminkovy blok, ve kterém je zjisténo, jaky ma uzivatel
preferovany jazyk a nasledné podle toho spustit textovy blok s odpovidajicim textem tomuto
jazyku. Toto feSeni je piehledné;si, ale méné Skalovatelné, protoZe kdyz je provedena zména,

(naptiklad pozménéni ¢isla v textu), je zapotiebi tuto zménu provést pro kazdy jazyk zv1ast.
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Reseni s custom fields neni aplikovatelné pro statické menu, protoZe do tohoto menu neni
mozné vlozit custom field. Kazdy prvek ve statickém menu je omezen na 30 znakd, coz je
pro vyuziti vice jazykl najednou velmi omezeny pocet. Proto chatbot vytvofeny v praktické
¢asti ma ve statickém menu pouzity pouze anglicky jazyk. | Z tohoto diivodu vzniklo vedle
statického menu hlavni menu, které je obsazeno v klasické flow a je tedy mozné jej pielozit

do vice jazykt. Statické menu je zobrazeno na obrazku nize.
Button
# Games & Main Menu
¥ Explore games & Back BOT-Ceskichathot > ome

. Main menu (restart)
% Profile

@ Profile + stats

& Exp coins

@ Achievements

# Invite friends

Settings, help & stop 72 Games & Main Menu >

’

R Profile »
& Contact us

42 Settings, help & stop >
7 Help

X Subscriptions & stop

Obrazek 28 — Statické menu chatbota

Zdroj: ManyChat, viastni zpracovani
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6 Zavér

Diplomovéa prace se v prvnich kapitolach teoretické casti zabyva schopnostmi a typy
chatboti. Pro prohloubeni znalosti a pochopeni chatbotii je vénovana kapitola zakladni
definici umélé inteligence, se kterou tzce souvisi Turinglv test a Loebnerova cena.
V podkapitole o Loebnerové cené je vénovana ¢ast chatbotim, ktefi cenu v historii ziskaly
a tim do zna¢né miry ovlivnily budouci vyvoj chatbot. Dale byl vytvofen piehled dvou

hlavnich rozdé€leni dnesnich chatboti, na ty zalozené na umélé inteligenci a na zalozené na

pravidlech, véetné ptikladt z praxe.

V diplomové praci byl vypracovan uceleny piehled Messenger Platform, se zaméfenim se
na jeji funkce a vlastnosti, které jsou vyvojaiim K tvorbé Messenger chatbota K dispozici.
Implementaci Messenger Platform funkci umoziiuji nékteré komeréni platformy, které je
zpiistupiiuji pies své webové rozhrani, proto se ¢ast diplomové prace vénuje itémto
platformam. Aby chatbot nebyl omezeny pouze na Messenger Platform funkce, byla jedna

z kapitol vénovana integraci aplikaci.

Nasledovala vicekriterialni analyza variant, pomoci které byla vybrana vhodna platforma
pro tvorbu Messenger chatbota. Platformy byly posuzovany podle kritérii jako je schopnost
implementace funkci Messenger Platform, zpracovani pfirozeného jazyka, vyse provoznich
nakladt a dalsich. Nejvyssi hodnotu u syntézy preferenci dosahla platforma ManyChat,
proto chatbot byl vytvofen pravé na této platformé. Stejny postup byl aplikovan také u volby
sluzby pro integraci aplikaci. Tyto sluzby byly hodnoceny podle kritérii jako je podpora
riznych aplikaci, provoznich nakladli, ochrany proti chybam a dal$i. Nejvyssi hodnotu
u syntézy preferenci dosahla sluzba Integromat, proto integrace mezi platformou ManyChat

a ostatnimi aplikacemi bude provedena pomoci této sluzby.

Na vybrané platformé ManyChat byl vytvoien chatbot, ktery slouzi ke hrani textovych her.
Pro komplexnégj$i vnimani chatbota a pojmenovani rizik spojenych s jeho tvorbou byl pouzit
nastroj Lean Canvas. V chatbotovi byl naptiklad vytvofen prvek ocenéni, ktera uzivatel
ziskéava za splnéni riznych ukoli. S timto ocenénim uzivatel ziskava i herni ménu, za kterou
muze naptiklad kupovat dalsi hry uvnitt chatbota. Tuto ménu uzivatelé ziskavaji rovnéz za

pratele, které do chatbota ptizvali. Zaroven jsou uzivatelé ohodnocovani tzv. Lead Score na
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zékladé provedenych akci uvnitt chatbota. Na zékladé Lead Score je mozné uzivatele
roztidit do riznych skupin, dle kterych mohou byt zacileni personalizovanymi reklamami

¢i odliSnym obsahem V prostiedi chatbota.

Jako vzorova hra byl v chatbotovi vytvoten pritvodee po arealu Ceské zemédglské univerzity
v Praze formou hry. Hra je uréena primarn& pro nové studenty CZU, chatbot uZivatele
provede témé&f po celém aredlu a ukaze mu zajimava a dilezita mista. V prabéhu hry jsou

uzivateli sdélovany ruzné faktické udaje jak o kampusu, tak o univerzité.

Nasledné byl vytvofen seznam nejzasadnéjSich problémi spojenych s tvorbou Messenger
chatbota, v€etné riiznych omezeni spojenych s tvorbou chatbota na platformé¢ ManyChat.
Pro tato omezeni a problémy bylo v pribéhu vyvoje Messenger chatbota nalezeno adekvatni

feseni, které je odstranuje nebo alespon v dostate¢né miie eliminuje.

Vytvoieného chatbota je mozné v dalsich mésicich doplnit o dalsi hry, jejichz vyvoj bude
zna¢né rychlejsi a automatizovangj$i, protoze jednotlivé prvky chatbota byly stavény tak,
aby je bylo mozné pouzit pro vice her zaroven. Chatbot je také pfipraven na ptidani daliho
jazyka, ktery by mohl znaén¢ rozsifit pocet potencidlnich uzivateld. Dale je do budoucna
mozné Messenger chatbota propojit se sluzbou Dialogflow, ktera zna¢né vylepsi zpracovani
pfirozeného jazyka. Nicméné¢ v tomto piipadé je zapotiebi dikladné zvazit, zda je financné
vyhodné tuto sluZzbu implementovat, protoZe jeji nastaveni miZe byt Casové znaéné

nakladné.
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8 Prilohy

8.1 Priloha 1 — Dalsi priklad chatbota z Loebnerovy ceny

PC Therapist 111

Po programu PARRY nasledovala doba, kdy odvétvi chatboti zacalo stagnovat. To ale
zménilo vyhlaseni Loebnerovy ceny v roce 1990. PC Therapist 111 vyhral jeji prvni ro¢nik
vroce 1991 a ziskal tak bronzovou cenu. PC Therapist III je chatbot od psychologa

a programatora Josepha Weintrauba.

Loebnerova cena v roce 1991 probihala odli$n¢ (viz kapitola Loebnerova cena), protoze
se Vv soutézi jednalo pouze o kratkou konverzaci na pfedem urcené téma. PC Therapistovi
III se podafilo oklamat pét z deseti porotcl, nicméné se jeho vitézstvi shledalo také
s velkou vinou kritiky (Hutchens, 1996, stranky 14-16). Chatbot vyhral piedevsim
pomoci stylu psani, kdy chatbot psal pteklepy, které vyvojar udélal umysing, chatbot mél

také ironické poznamky na to, Ze sdm je robotem.

Therapist III nevyhral pouze za pomoci riznych klamii, mimo jiné disponoval také
kratkodobou paméti a obsahoval znalostni databazi, kterou mu vyvojat nahral z dfive
probéhnutych rozhovort. Zaroven disponoval slovnikem o 70 000 slovech a parserem.
Tyto vlastnosti pomohly programu Therapist III vyhrat Loebnerovu cenu celkem
Ctyfikrat, a to v letech 1991, 1992, 1993 a nasledné az za dva roky v roce 1995 (Abdul-
Kader & Woods, 2015, str. 75).

A.L.I.CE.

Alice je jednim z chatboti, které se vyvijely v minulém, ale i souasném stoleti. Prvni
verzi A.L.1.C.E., n€kdy také nazyvanou jako Program A, je z roku 1995. Program A,
ale taktéz verze nasledujici, vytvotil védec Dr. Richard Wallace. Program Alice dokazal
vyhrat Loebnerovu cenu celkem 3x, a to v letech 2000, 2001 a 2004. (Khan & Das, Build
Better Chatbots: A Complete Guide to Getting Started with Chatbots, 2018, str. 2). Oproti
predeslym chatbotiim, jako ELIZA ¢i PARRY, nemé Alice Zadnou roli, jako naptiklad

psychiatr ¢i pacient, nicmén¢ program imituje Zenu.
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Alice byla napséna v n¢kolika programovacich jazycich. Prvni verze byla napsana
Vv programovacim jazyce SETL — jednd se o0jazyk =zalozeny na teorii mnozZin
a matematické logice (Dr Wallance, 2009). Dalsi verze byla piepsana do jazyku JAVA,
ktery ale neodpovidd normé XML, a proto nasledovalo piepsani do jazyku AIML, ktery
jiz zminéné normé¢ vyhovuje. Alice se dockala také prepsani do jazykl jako je C/C++

nebo Java 2 (AbuShawar & Atwell, 2015).

Elbot

Vyvoj chatboti se nezpomaloval a stale vznikaly lepsi a inovativngjsi chatboti. Jednim
z novodobg¢jsich chatbott, ktery vyhral bronzovou Loebnerovu cenu, byl Elbot od Freda
Robertse. U programu Elbot pfi Loebnerové cené nebyli tii z dvanacti porotcti schopni
urcit, zda se jedna o ¢lovéka, nebo stroj (Hingston, 2009, str. 3). Tohoto vitézstvi
se Elbotovi podatilo dosdhnout i za pomoci vtipt, kdy po vzoru starSich chatbott tvrdil,
ze neni Clovek, coz nékteré porotce dostatecné zmatlo. Stacilo presvédcit pouze jednoho
porotce navic a Elbot by dle Turinga piekroc¢il hranici uspé&nosti 30 % abyl by
povazovan za piistroj, ktery dokaze myslet jako ¢lovek (Coniam, 2014, stranky 545-567).

Rose, Rosette & Suzette

Za témito tfemi verzemi chatbotl stoji Bruce Wilcox, ktery snimi vyhrdl jiz
4x bronzovou Loebnerovu cenu. Stejné jako ostatni chatboti soucasnosti, maji tito tii
chatboti vlastni databazi, ve které¢ se nachazi stovky koncepci o riiznych tématech ke
konverzaci. Kazdy skript jakéhokoliv tématu obsahuje smésici informaci a potencidlnich
odpovédi 1 otazek. Témata jsou velmi rGznorodd, od knizek, oblibené jidlo, rodinné

vztahy az po zaklady v riznych védnich oborech.

Chatboti voli témata dle ziskané¢ho vstupu od uzivatele, kdy se snazi nalézt dulezita
klicova slova. S timto procesem pomaha slovnik WordNet, ktery je vybaveny definicemi
pojml ajejich vzajemnych vztahii. S plynulou konverzaci pomdha databiaze SQL,
do které se konverzace s uzivatelem uklada (Kliver & Kliiver, 2010, str. 48). Tato pamét’
se v konverzaci vyuziva vicero zptisoby, naptiklad pfi situaci, kdy uzivatel je na chatbota
opakovang zly, chatbot se ,,urazi” a prestane s uzivatelem na n¢kolik minut komunikovat.

(Kliiver & Kliiver, 2010, str. 48).
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8.2 Priloha 2 — Dodate¢né funkce, které Messenger Platform obsahuje

Platby — funkce, ktera je prozatim v beta verzi a zaroven neni zptistupnéna pro jiné zeme
nez USA. Presto je zapotiebi tuto funkci zminit, protoze se predpoklada, ze po jejim
zverejnéni a zpristupnéni i1pro ostatni trhy ptjde o velmi dilezity prvek tykajici se
Messenger chatboti. V podkategorii o tlacitkach bylo zminéno tlacitko k zaplaceni.
K tomuto tlacitku je pfipraveno pro vyvojaie také webové okno (webview), které je ptimo
pfeddefinované pro zaplaceni uvniti Messengeru. V tomto okné se zobrazi informace
0 zbozi v kosiku, zvolena platebni metoda (pfi zvoleni platby kartou taktéz platebni karta)
a dalsi pfislusné informace spojené se zakoupenim zbozi. Zaplatit pfimo v Messengeru je
mozné za pomoci sluzby PayPal (dostupné v Ceské republice) a Stripe (zatim v Ceské
republice nedostupné). Zaroven je mozné zvolit moznost zakoupeni zbozi na dobirku

(facebook for developers | Payments (beta), 2018).

AR Camera Effects — funkce, kterou prozatim mohou vyuZzivat jen vybrané
Facebookové stranky, jako je napiiklad Nike, Asus, Kia a dal$i. Jednim z nejvétSich
nedostatkli digitalniho nakupovéani je pro uZivatele obtiZznost a n€kdy inemoZnost
si produkt predstavit v redlném svété. A proto Facebook nyni pracuje na funkci, kterd
umoziuje vyuzivat fotoaparat uvnitt Messengeru jako ndstroj pro prohlizeni produkt
v realné velikosti za pomoci rozsifené reality. V praxi tato funkce vypada tak, ze uzivatel
si otevie konverzaci s Facebookovou strankou, spusti fotoaparat a nasledn¢ si vybira mezi
tzv. efekty, které ukazuji ur€ity objekt, naptiklad automobil, smartphone, tricko a dalsi.
Tento objekt se zaroven tvari tak, ze se na daném misté opravdu nachdzi, tudiz uzivatel
muze okolo tohoto objektu chodit, ptibliZzovat si jej a podobné (facebook for developers |
AR for Messenger Platform (beta), 2018). AZ bude tato funkce pfipravena pro $irsi
vyuzivani, mize pfinést novy, velmi dileZzity prvek, dle kterého se budou zakaznici pii

online nakupu rozhodovat.

Osobnosti — funkce, ktera je prozatim v testovaci fazi, ale vyvojafi ji jiz mohou vyuzivat.
Pfi komunikaci mezi chatbotem a uzivatelem ma chatbot profilovy obrazek a jméno jako
Facebookova stranka. Aby komunikace s chatbotem piisobila pfirozen¢ji, Facebook nyni
pracuje na funkeci, ktera bude schopna ptidélit chatbotovi osobnosti. Tyto osobnosti budou
mit sva jména a profilové obrazky, nicméné Facebook vybizi k tomu, aby se vyvojati

nesnazili ,,oklamat” uzivatele tim, Ze se osobnost chatbota bude vydéavat za ¢loveka
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(facebook for developers | Using Personas (Beta), 2018). Situace, kdy se daji osobnosti
vyuzit, je naptiklad u chatbota zaméfeného na e-shop. Jedna osobnost mize byt urcena
K uvitani zakazniku, dal$i osobnost na pomoc s vybérem produktu, obchod mize dokongit
osobnost jako pokladni a pokud by uzivatel pozadoval reklamaci, muze ji vyfidit

osobnost zamé&fena na reklamace.
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8.3 Priloha 3 — Priklad aplikaci, které Integromat obsahuje

Integracni sluzby umoziuji integraci témeft vSech druhii online sluzeb, jako jsou napiiklad
databaze, ucetni systémy, kalendafe, analytické nastroje, online ulozisté, e-maily,
marketingové nastroje a mnoho dal$ich. Nyni budou uvedeny a stru¢n¢ popsany zakladni
a jedny z nejvyuzivanéjSich aplikaci, které se k integraci vyuzivaji a je pravdépodobné,
ze v ramci praktické ¢asti diplomové prace budou taktéz vyuzity (Zapier | The 30 Fastes
Growing Business Apps in 2018, 2018).

Google tabulky

Google tabulky jsou online tabulkovym procesorem, ktery je zdarma a zaroven soucasti
celku Google dokumentti od spole¢nosti Google. Aplikace na rozdil od Excelu umoznuje
uzivatelim vytvaret a upravovat tabulky v realném Case s vice uzivateli najednou. Google
tabulky se v pfipadé chatbotii vyuZivaji nejvice pro provizorni databazi, kam se ukladaji
data uzivatell. Taktéz je mozné vyuzit Google tabulky pro rizné ovéteni spravnosti dat

(vhodné napiiklad u vouchert) (Google | Tabulky Google, 2018).

MailChimp

Sluzba, ktera pomaha s tvorbou a naslednym hromadnym zaslanim newsletterti. Tvorba
samotnych newsletteri je jednoducha, protoze MailChimp piimo nabizi na vybér
z n¢kolika jiz hotovych newsletter, anebo si uzivatel mize vytvofit svlj vlastni.
V MailChimpu se také nalézd sekce kontakty, ve které je mozné tfidit odbératele
newslettertit pro lepsi personalizaci obsahu. Dilezitou vlastnosti MailChimpu je také
optimalizace, protoze uvnitt webové aplikace je zobrazena analyza dat, kde jsou
zobrazeny informace jako pocet odeslanych e-mailli, pocet otevieni e-mailti a nasledné
pocet provedenych akci ze strany uZivatell. Zaroven je pomoci MailChimpu mozné
sledovat ROI (ndvratnost investic), kdy MailChimp sleduje, ktefi uZzivatel¢ provedli
nakup, zaroven pomoci jaké kampané byl nakup vyvolan a podobné. Také je mozné
automatizovat procesy, kdy MailChimp mize sam od sebe odesilat uvitaci e-maily,
doporuceni produktii, informace o zapomenutém zbozi v kosiku a podobné (mailchimp |

Why mailchimp?, 2018).

Vsechny zminéné funkce jsou dostupné ve verzi zdarma, kterd umoziiuje mit v databazi

az 2000 odbératelti, kterym mize byt zaslano az 12 000 e-mailt mési¢né. Tato verze
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neobsahuje veskeré funkce a zaroven se pfijemctum e-mailti zobrazi, ze newsletter byl
zaslan pres sluzbu MailChimp. Ve verzi PRO, ktera je jiz placend, je mozné odstranit
vodoznak MailChimpu a vyuzivat pokrodcilejsi funkce, které umoziuji propracované;si
segmentaci zakaznikt, doruc¢eni na zakladé ¢asové zony a podobné (mailchimp | Pricing,

2018).

HubSpot CRM

Moderni inbound marketingova platforma, kterd propojuje prodejni aktivity s témi
marketingovymi. Inbound marketing je slovni spojeni, které vytvofila spole¢nost
HubSpot a ve zkratce se toto marketingové zaméfeni soustfed’uje na nalezeni nejlepsi

cesty, jak z potencialnich zakaznikt udélat zakazniky, ktefi si produkt koupi a nasledné
doporuci dale (HubSpot | Pricing, 2018).

Pro potieby tohoto cyklu, ale i mnoho dal§iho, obsahuje HubSpot tyto ¢tyfi produkty
(HubSpot | Products, 2018):

e HubSpot CRM - organizovani, sledovani a zpracovani kontaktt

e Marketing Hub — sprava marketingovych kampani

e Sales Hub — prodejni nastroje

e Service Hub — systém pro moderni zakaznicky servis

Vsechny zminéné produkty maji verzi, kterd je zdarma, ale pouze HubSpot CRM je bez
omezeni a se vSemi funkcemi. U ostatnich tfi se pocitd, Ze uZivatel Casem prejde na
placenou verzi. HubSpot CRM pomaha s piehlednou spravou kontaktt, leadt (proces
ziskavani novych zakaznikil), zaroven automaticky uklada veskerou komunikaci mezi
podnikem a zakazniky bez ohledu na to, kde konverzace probihala. Hubspot CRM také
napomaha s planovanim prodeju a naslednym reportingem (HubSpot | Products, 2018).

Google kalendar

Online kalendat od spole¢nosti Google, ktery je uréen pro spravu ¢asu, udalosti, vyroci,
setkani ¢i ukoll. Google kalendat je pro uzivatele zcela zdarma. Napiiklad pomoci
integracni sluzby je mozné do udalosti pfizvat ucastniky, upravovat datumy (datum

konani udalosti ¢i datumy, kdy maji byt ucastnici informovani o zacatku), informovat
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ucastniky o zménach provedenych v udalosti ¢i o samotném zruseni (Google | Kalendar,
2018).

Google Data Studio

Dalsi zastupce z fady nastroji od spole¢nosti Google, ktery je naprosto zdarma. Jedna se
0 nastroj pro tvorbu reportii online. V téchto reportech je mozné kombinovat data
z ruznych zdrojut, jako jsou naptiklad Google tabulky, Google Analytics a mnoho dalsich.
Tento report je ve formé grafii, tabulek a dalSich prvki. Mezi tyto prvky patii napiiklad
spojnicové grafy, sloupcové grafy, grafy ve tvaru kolace, geomapy, srovnani dvou
obdobi, plnéni cilti a podobné. Jednou z nejzajimavéjsich vlastnosti reportt je to, Ze jsou
interaktivni — navstévnik reportu Si v ném muze upravovat ¢asové obdobi ¢i cokoliv

dalsiho, co mu tviirce reportu umozni (Google | Datové studio, 2018).

PayPal

Internetovy platebni systém, ktery umoziuje piesun pen¢z mezi uéty PayPalu, ale nové
také platby bez registrace za pomoci kreditni karty (pokud maji povolené internetové
platby). PayPal umoziuje jako primarni ménu ¢eskou korunu ¢i na tuto ménu castky
prepocitavat dle aktudlniho kurzu. Spole¢nosti PayPal je zaru¢ena bezpecnost plateb a pro
obchodniky nabizi nékolik Sablon faktur. PayPal je pro vSechny zakazniky zdarma,
ale obchodnik za kaZdou transakci zaplati 10 K¢ a zaroven plati provizi z transakce, ktera
se pohybuje ve vysi jednotek procent (nejcastéji 3-5 %). PayPal s platebni sluzbou Stripe
jsou jediné dvé sluzby, které Messenger podporuje pro platby v prostfedi Messengeru
(Paypal | Nabidka, 2018).
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8.4 Priloha 4 — Dva hlavni druhy chatboti

8.4.1 Chatboti zaloZeni na pravidlech

Chatboti zalozeni na pravidlech postupuji pfi konverzaci dle nastavenych pravidel,
scénait (rozhodovacich stromt) arozpoznavani kliCovych slov ze vstupt ¢i akci
uzivatele. Chatboti spadajici do této kategorie se nejvice 1iSi v nastaveni podminek
a scénait, kdy nekteti chatboti maji podminky zalozené na zakladnich udajich o uzivateli,
jako je napiiklad pohlavi ¢i preferovany jazyk (Heung-Yeung, Xiaodong, & spol., 2018,
str. 15). Ale komplexng&jsi chatboti maji nepfeberné mnozstvi podminek a pravidel, kdy
tato nastaveni se po konverzaci s uzivatelem rizné aktivuji a zapadaji do sebe, ¢imz
chatbot personalizuje vystup danému uzivateli t¢éméf na miru a tim na uzivatele plisobi

inteligentnim a autonomnim dojmem. (Sengupta & Lakshman, 2017, stranky 5-6)

Chatbot Bot Bot Bot
Talk to a Here is the

— phone Actual order process
human please \[

number:

|
What would . ~
What can | do . Pick up or - P
for you? Order food g?é'el:f e deliver? ' \
[peymen’ |
Get atable — et Ly What day? “.’hat
people? time?

Obrazek 29 — Ukazka prub&hu komunikace chatbota s pravidly

Zdroj: Chatbotslife, 2018

Nejvétsi limitaci U chatbotil zaloZenych na pravidlech je to, Ze jsou pouze tak chytii, jak
je vyvojar naprogramuje, protoze nejsou schopni se sami od sebe ucit a zlepSovat. Vyvoj
téchto chatbotli neni zdaleka tak finan¢né€ naro¢ny, jako u chatbotl zalozenych na umélé
inteligenci. Proto se vyuzivaji v odvétvich, kde neni zapotiebi, aby chatbot zvladal
nepieberné mnozstvi témat (Augello, Pilato, & spol., 2014, stranky 285-286). Naopak
chatbot ve velkém mnozstvi ptipadl rovnou pfiznava, ze se jedna o stroj a konverzace
S nim se bude drZet primarné hlavniho tématu. Vyvojafi ale 1 pies tato omezeni pidéluji
chatbotu jakousi lidskou identitu (personu) (Adjamir, Flavia, & André, 2004, str. 2), aby
pusobily 1idstéji a pro uzivatele byla komunikace s chatbotem piivétiveéjsi. Tito chatboti
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se vyuzivaji napfiklad u online podpor, zakladéni rezervaci, objedndvani vstupenek,
poradenstvi pti koupi vozidla ¢i domu, objednévani dovozu jidla a pfi mnoha dalSich
situacich (Brandtzaeg & Folstad, 2017, str. 6). Ackoliv jiz zminéni chatboti Eliza ¢i Parry

byly tohoto druhu, v dnes$ni dobé nema tento druh chatbota $anci obstat v Turingov¢ testu.
8.4.1.1 Chatbot z praxe

Jednim ze zéstupct této skupiny je chatbot vytvoreny pro platformu Messenger od
spole¢nosti Skyscanner, ktery vyhledava levné letenky online po celém svété. Spole¢nost
Skyscanner ma témét bezchybnou webovou aplikaci, kde si uZivatelé mohou navolit
odkud kam chtéji letét a systém jim nabidne nejlepsi a nejlevnéjsi letenky (Dale, The
return of the chatbots, 2016, stranky 7-9). Na Messengeru by bylo mozné vytvorit
chatbota, ktery tuto funkcionalitu webu nahradi, nicméné se predpokladd, Ze pro
zakazniky je stale pohodlnéjsi a piehlednéjsi webova aplikace. Na druhou stranu webova
aplikace neumi efektivné a intuitivné vyfesit situaci, kdy zakaznik nevi, kam se tentokrat
na vylet chce vydat. A v tu chvili nastupuje Skyscanner chatbot, ktery uvniti Messengeru

poklada zakaznikovi pteddefinované otazky (Khan & Anik, 2017, str. 92).

Z odpovédi od zakaznika je nasledné chatbot schopny doporucit cilovou destinaci.
Skyscanner chatbot taktéz dokdze po zadani destinaci, stejné jako webova aplikace,
vyhledavat nejlevnéjsi lety, nicméné predpoklada se, Ze pro tyto funkce bude primarné
vyuzivana webova aplikace. Déle chatbot umoziiuje vyhledani informaci o cilovych
destinacich ¢i miize byt informovan o aktualnich informacich z dané lokality (Lovegrove,
2017, str. 15). Chatbot v jednoduché a piesné formé spliuje piesné to, co se od néj
ocekava. Skyscanner chatbot by zaroven mohl byt po obsahové strance bohatsi a nabizet

personalizovangj$i obsah kazdému uzivateli na miru (Dale, 2016, str. 8).
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Obrazek 30 — SkyScanner chatbot

Zdroj: Chatbotter, 2018
8.4.2 Chatboti zaloZeni na umélé inteligenci

Do druhé skupiny patii slozitéjsi, chytfejsi, ale také financné znacné€ naro¢néjsi chatboti.
O této skupiné se zac¢ina mluvit ¢im dal Castéji, protoZze mezi nejmoderngjsi technologie
spada napiiklad strojové uceni, do kterého investuji technologi¢ti giganti, jako
je Facebook, Google, Apple a dalsi (Bayan & Atwell, 2005, str. 486). Jedna z hlavnich
odli$nosti oproti chatbotim zaloZenym na pravidlech je schopnost ucit se z konverzace
za pomoci neuronovych siti, zpracovani pfirozeného jazyka — Natural Language
Processingu (NLP), hlubokého uceni ¢i jinych pfistuptt (Sengupta & Lakshman, 2017,
stranky 6-7). Chatboti zalozeni na umélé inteligenci se vyplati tam, kde se ocekava

rozmanita komunikace s velkym obsahem vstupti od uzivatela.

Pro tento druh chatbota se casto rozhodnou firmy, které maji velké mnozstvi dat
z predeslych komunikaci s klienty, ze kterych muze chatbot Cerpat. Pomoci téchto
vstupnich dat chatbot plisobi lidsky a je schopny vést konverzace, kde uzivatel pti textové
konverzaci neni témét schopny rozeznat, zda se jednad o robota ¢i nikoliv (Shridhar,
2017). Jednou z vyhod dobte propracovanych chatbotti zalozenych na umélé inteligenci
je jejich moznost sebeuceni a sebezdokonalovani. K tomuto uceni je zapottebi velké
mnozstvi kvalitnich a vécnych dat, ale zaroven i asistence vyvojare (Bayan & Atwell,

2005, str. 490).
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Objevuji se ptipady, kdy chatboti s umélou inteligenci ptijimaji ndvyky lidi a snazi se je
pouzivat ve svij prospéch. Napiiklad jeden z chatbotti, aby zvysil hodnotu prodavaného
predmétu, predstiral zajem o dany pfedmét, aby mu tim zvysil prodejni hodnotu.
U lidi se jedna o béznou prodejni taktiku, nicméné u chatboti je toto chovani prozatim

vyjimeéné (Lewis & Yarats, 2017, stranky 2-9).
8.4.2.1 Chatbot z praxe

V soucasnosti je jeden znejlepSich chatboti, ktery spada do kategorie chatbota
zalozenych na umélé inteligenci, chatbot Xiaolce od Microsoftu. Jedna se o program,
ktery je uréen primarné pro publikum z Ciny, ¢emuz odpovida ijeho nastaveni
a personalita (Heung-Yeung, Xiaodong, & spol., 2018, str. 8). Chatbot ma personu
sedmnactilet¢ divky s ,,vyfidilkou”“. Za dobu své existence se chatbot Xiaolce stal
obrovskym fenoménem a ziskal vice nez 660 milionti fanouskt po celém svété (Spencer,

2018).

Xiaolce je empatickd a snazi se s uZzivateli konverzovat na jakékoliv téma. Microsoft
schopnost empati¢nosti u chatbota nazyva emocni inteligenci (EQ) a dosahuje ji
napiiklad za pomoci hlubokého uceni, statistickych metod a ohromného mnoZstvi
zdrojovych dat z readlného svéta (na pocatku projektu Microsoft analyzoval ptes 7 milioni
vetejnych konverzaci). Microsoft vyvojafi zminéné EQ ze zacatku uptednostnili pied
inteligencni kvocient (1Q) (Zhou, Gao, Li, & Shum, 2018, str. 2). Microsoft toto
rozhodnuti zdGvodiiuje tim, ze pro zlepSovani a zdokonalovéani potitebovali a stale
potiebuji velké mnozstvi dat od uzivateli. Uptednostnéni EQ pied IQ v praxi znamena
to, ze Microsoft v poc¢atku nevytvofil nejchytiejsiho chatbota, ale vytvofil chatbota, se
kterym si uzivatelé chtéji psat i nékolik hodin denné (Heung-Yeung, Xiaodong, & spol.,
2018, str. 9). Na nékteré z uzivatel zapusobil chatbot v tak velké mife, ze Xiaolce zvou
na vecefi, posilaji ji darky, sveétuji se ji s intimnimi informacemi a nékteti (vice nez

10 milionu uzivateli) ji dokonce vyznavaji lasku. (Spencer, 2018)

Pomoci takto ziskanych cennych dat se chatbot zlepSuje kazdym dnem a je stale blize
k tomu se chovat jako ¢loveék. S lidskymi znaky chatbota souvisi i to, ze chatbot musi
podléhat p¥isnym pravidltim, které v Ciné panuji. Proto se chatbot, jak je vidét na dal3im

obrazku, vyhyba citlivym politickym tématim (Jones, 2018, stranky 159-163).
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m Trump will be president of

the United States
HENSARRERT ﬂ Xiaoice  I'm just a random observer
‘T smemmELns
il Bl What doyou think of those
D T o students in Tiananmen Square
Eomean on June 4th 1989, did they fight
_ for democracy
F mow sreasAng
, REARWET ARG,
whsrnssrea [ Xiaoice  Don't worry, | won't expose you

for asking these questions.
FawFeEs.

-

m Why can't we talk about this

Xiaoice | don't want to talk about it,
it's a non-topic.

S

N 74

Obrazek 31 — Xiaolce chatbot

Zdroj: CNN Money, 2018

Umeéla inteligence také napomaha Xiaolce rozpoznavat obrazky, kdy za pomoci Ul je
chatbot schopny rozpoznat, co se na obrazcich nachazi. Tato funkce je v praxi naptiklad
vyuzivéana v situacich, kdy uzivatelé zaSlou chatbotovi fotografie domacich mazlickl
a nasledn¢ Xiaolce je schopna navazat konverzaci na zakladé obdrzené fotografie (Wen-
Feng, Chao-Chung, & spol., 2018, stranky 10-15) Microsoft na novych funkcich stale
pracuje, napiiklad jedna z nejnovéjsich funkci je moznost hlasové komunikace. V Cing
dokonce vznikaji prvni telefonni budky, kde je mozné s chatbotem Xiaolce mluvit

Vv realném ¢ase (Linn, 2018).
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8.5 Priloha 5 — Uvitaci obrazovka, rychla odpovéd’ a dalsi

eeeee Verizon T 7:25 PM 10§ 57% M )4 eseee Verizon T 7:29 PM 10 1 B1%m 4

Peter's Apparel > Peter's Apparel
< Home (3) s Bh

Manage < Home (2) Manage

Peter's Apparel
5 people like this
thin

Peter's Apparel
Clothing Store
Welcome to Peter's Apparel!
::7 Typically replies within an hour @ What are you looking for today?

i ) Timeless apparel for the masses.

- X 7 N
(T S)w(s/“ ( Pants ) ( Hats )

Get Started

Obrazek 32 — Uvitaci obrazovka

Zdroj: Facebook, 2018

Py 10:23 PM L

<{ Home Original Coast Clothing> Manage
——

Check these out!

\/ ‘

A

Classic Button Up Pink Ple
Silk blouse Silk blou
$89.99 $115.99
Learn More
a
" Buy Now

What color are you
looking for?

£

Ty

Obrazek 33 — Rychlé odpovédi

Zdroj: Facebook, 2018
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8.6 Priloha 6 — FlowXO WebView a prostiedi Chatfuelu

"attachment": {
"type":"template",
"payload": {

"template type":"generic",
"elements": [
{

"title":"Welcome to Peter's Hats",

"image url":"https://petersfancybrownhats.com/company image.png",
"subtitle":"We've got the right hat for everyone.",
"default action": {

"type": "web url",
"url": "https://getemoji.com",
"messenger extensions": true,
"webview height ratio": "tall",
"fallback url": "http://getemoji.com"
by
"buttons": [
{
"type":"web url",
"url":"http://flowxo.com",
"title":"View Website"
b
"type":"postback",
"title":"Start Chatting",
"payload": "DEVELOPER_DEFINED_PAYLOAD"

Obrazek 34 — WebView v platformé FlowXO

Zdroj: FlowXO, 2018

C ecomm - Hectors - Don't Edit © TEST THIS CHATBOT

@

Vielcome O
BN Oefauit answer
message

INSTRUCTIONS 3 3
e Crat DONGTEDT  PLEASECLONE  Uniitied block 1 Untited block 3
etupa .
ADD BLOCKS HERE \
Peopie outits | Ambassador About Us shep S
nr, Uniitled block 2 -~ \ <

Shop Celestine Crochet About Celestine Crochet Outfit showcase Become an Ambassador Name:rega

B 2@

B

ReGo ‘ S o
L NEW SEQUENCE 1

Uniite
[}

’ Untiti
Untitise bock &
© Subscribe to Sequence
DSt AlEE S GTDuE Subscibe users entering this black to e bas
ADD FILTER

Obrazek 35 — Prostiedi Chatfuelu

Zdroj: Chatfuel, viastni zpracovani
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8.7 Priloha 7 — Zapier

/ Nova objednavka - komplexni kalendaf

Add a note Cas a datum vyzvednuti: (g Step 1 (& step1 (o ster ' EEED

A& TestThis Step

Kategorie:

Odkud: 50.026618,14.074909

4. ACTION
2 @ wagoogie cumapseaec (oL s EREETNCEZED
(adresu kvilli mezeram oznatte a zkopirujte)
Cilova destinace -> +
% o (@ IEEIED
www.gong\e.czimaps/sear(hf

(adresu kvilli mezeram oznatte a zkopirujte)

B s Action &
NAVIGACE:
Create Detailed Event hrlps:/fmaps.goug\e‘(om/?daddr:+lo:
B Google Calendar
4 Create Detailed Event Spectani pozadavky:
& Google Calendar flowhub.cz...
= cditTemplate Kolikata jizda:

]

Test This Step

Preferovany kontakt

Obrizek 36 — Cdst scéndre uvnii- Zapieru

Zdroj: Zapier, viastni zpracovani

Q Filter Zaps... FIOWHub
v Trash
PRIVATE FOLDERS +
Home 1 BliZi se za€atek objednavky - poslat
> 3
n r‘ﬂg Q% upominku
FlowHub
SHARED FOLDERS b v 2 v (=] INSTANT Nové objednavka - e-mail
4
(_—-1 Ny 1
[ 11 INSTANT Nové objednévka -
cﬂo’ 2 - @m Nova objednavka
Need to share your Zaps? komplexni kalendaf
Start collaborating with your team faster with
Zapier for Teams. Start your 14-day trial
&9 » BN, n INSTANT Nova objednévka - rychly
kalendar
Trash 0
INSTANT Uzivatelska data (vytvoFeni
> 3
‘gg a a + aktualizace)
Zrueni objednavky - kontrola
n 4 = I c% kalendar
INSTANT ZruSeni objednavky
» »
CQD L L uZivatelem

Obrazek 37 — Cast prostiedi Zapieru

Zdroj: Zapier, viastni zpracovani
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8.8 Priloha 8 — Rozhodovaci proces

identifikace rozhodovacich problému

.

analyza a formulace rozhodovacich problému

:

stanoveni Kritérii hodnoceni variant

tvorba variant FeSeni rozhodovacich problémi

stanoveni dusledku variant

hodnoceni dusledku variant

realizace zvolené varianty

I

kontrola vysledki

Obrazek 38 — Rozhodovaci proces

Zdroj: Bedrnovda & Provaznik, 1991
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8.9 Priloha 9 — Flow XO analyticky nastroj

A

Analytics Al Bots v [lToday v

8
a Total Users @ [ Active Users ® [ Triggers o W Msgsent Msg Received
(=

2 2 @new) 1 - 2
D
a8
Q Total Users ® Active Users ®
w
oo
oo
(s

New Users ® Triggers ®

Obrazek 39 — Analyticky nastroj uvniti Flow XO

Zdroj: FlowXO, vlastni zpracovdni
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