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Webova aplikace pro komunikaci na e-shopu

Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva realizaci ukéazky chatbota v prostiedi internetového
obchodu. V teoretické ¢asti je Ctenar seznamen s historii internetového obchodovéni po
soucCastnost a problematikou chatboti a umélé inteligence. Dale jsou v praci popsdny

vyhody a nevyhody pouziti chatbotil a moznosti jejich dal§iho vyuziti.

V praktické Casti prace byl vytvoren maly e-shop, ktery slouzi jako reprezentativni piiklad
klasickych internetovych obchodu. Pro tento e-shop byl nasledné vytvoren chatbot na bazi
konverza¢niho stromu, ktery umoziuje zakaznikim rychle a efektivné fesit své dotazy
a problémy. V praci jsou detailn€ popsany vSechny kroky a postupy pfi vytvareni aplikace,

vCetné€ implementace modernich funkci a nastroja pro internetové obchody.

Klic¢ova slova: Python, Flask, HTML, CSS, Javascript, Webova aplikace, E-shop, Chatbot



Web application for communication on the e-shop

Abstract

This bachelor thesis illustrates a realization of a chatbot in a commercial environment. The
theoretical part deals with the history of internet trade until the present moment and
elaborates on issues concerning chatbots and artificial intelligence. This work also describes

the advantages and disadvantages of using chatbots and other application possibilities.

In the practical part, I constructed a small e-shop, which served as a representative example
of a typical internet business. Consequently, I created a chatbot for this particular e-shop on
basis of a dialogue tree, which allows the customers to solve their queries and problems.
This thesis describes every step and all the methods used to create the application in detail,

including implementing modern functions and tools for internet commerce.

Keywords: Python, Flask, HTML, CSS, JavaScript, Web application, E-shop, Chatbot
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1 Uvod

Nakupovani pres internet se stalo v poslednich letech velmi populdrni. Pro zdkaznika je
snadné si najit produkt, o ktery ma zajem a par kliknutimi si ho pofidit. OvSem velkou
slabinou mnoha e-shopti je nedostate¢né rozsifena komunikace s klienty. ReSenim totiz
vétsinou je e-mailova komunikace nebo jiné pfimé komunikacni nastroje. AvSak v dnesni
dobé existuji uz lepsi zptsoby, jak se vyporadat s vétSinou dotaza, které zakaznik ma, a

neni nutno vyuzivat zameéstnanci k odepisovani.

Predmétem této prace je pochopeni problematiky komunikace se zdkazniky pomoci
zautomatizovanych jednoduchych umélych inteligenci a vytvoreni webové aplikace, ktera

se o tuto komunikaci se zakaznikem bude starat.

Program bude bézet na vytvoreném e-shopu, s kterym bude tzce spjat. Mezi hlavni
moznosti, co zakaznik bude moc vyuzit, je ziskani nezbytnych informaci o obchodu a
jednotlivych produktech, snadna reklamace, odpovéd’ na Casté dotazy a dalsi. Aplikace
bude vytvorena v Pythonu a webovém frameworku Flask. Front-end pak bude

implementovan pomoci HTML a CSS.






2 Cil priace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem préce je ndvrh a implementace aplikace pro snadnou komunikaci mezi zdkaznikem a
e-shopem. Aplikace by méla byt oporou internetového obchodu ke snizeni nutnosti

lidského faktoru v komunikaci s kupujicim.

2.2 Metodika

Prace bude obsahovat dvé ¢asti. Prvni ¢asti je formulace teoretického vychodiska pro
zpracovani praktické Casti zalozena na poznatcich ziskanych studiem odbornych
informacnich zdroji. Soucasti bude prizkum a analyza systému pro komunikaci se

zakazniky na e-shopech.

Prakticka ¢ast se zamétuje na navrzeni a implementovani webové aplikace podle poznatkt
z teoretické Casti. Aplikace bude slouzit pro snadnéjsi komunikaci mezi zakaznikem a e-
shopem. Pro implementaci front-endu bude vyuzit HTML a CSS, back-end implementuji

pomoci Pythonu a webového frameworku Flask.

Pro ukazku a otestovani aplikace bude vytvoren modelovy internetovy obchod. Poznatky z

testovani a vyvijeni aplikace budou shrnuty pro nastinéni dalSich moznosti rozsiteni.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Vysvétleni pojmu

Kwvili casté zaméné€ pojmd, jako je napiiklad e-commerce, e-business a e-shop, ¢i mnoha

riznym definicim pro stejny pojem si pouzivana cizi slovicka a zkratky formulujeme.

3.1.1 E-commerce

Do cestiny prelozeno jako ,.elektronické obchodovani“. Jedna se o provadéni obchodu pies
elektronické prostredky jako je internet. To funguje na principu datové komunikace na
urovni informacnich a komunikacénich technologii. Zde dochazi k vyméné informaci mezi
dvéma subjekty. Prvnim subjektem se rozumi prodavajici, ktery nabizi své zbozi, druhym

nakupujici, ktery uhrazuje pohleddvku. [1, 2, 3]

3.1.2 Model elektronického obchodovani B2C

Jedna se o nejrozsifenéjsi model, se kterym se bézné setkdvame. Jedna se o tzv. Business
to Customer neboli obchodovani mezi podnikatelem a spotfebitelem. K tomu se prave
vyuziva e-commerce. Nejvét§im omezenim rozvoje tohoto byznysu jsou: distribucni
logistika, sité a jeji zabezpeceni, online platby. Pro rozkvét jednotlivého obchodu je hlavné

zapotiebi dostupny internet. [1, 4, 5]

Modelt existuje cela fada, pro urCeni zalezi na vztazich mezi jednotlivymi subjekty. Mezi
subjekty mohou patfit firmy, zakaznici, vefejné instituce, organy statni spravy nebo

obchodni zéstupci.

3.1.3 E-shop

Z anglického prekladu — internetovy obchod. Jedna se tedy o internetovou stranku, ktera je
urcena pro zakazniky k nakupovani zbozi od majitele. Jde tedy o jisty stied nabidky a
poptavky. Dale na téchto webech mizeme zpozorovat i marketingovou funkci, kdy
zdkaznik dostane informace spojené s danym produktem. K tomu rfadime 1 propagaci zbozi,
obchodni podminky a moznost reklamace. E-shop patii mezi nejbézné&jsi typ pro B2C

model. [1, 2, 4, 5]
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3.1.4 Uméla inteligence (AI)

Jedna se o inteligenci stroje, ktery pomoci ni dokdze porozumét nebo dokonce se naucit
jakékoli intelektualni Gloze jako lidska bytost. Ov§em definic, co uméla inteligence je,
existuje mnoho a védci se v tomto ohledu neshoduji. Ku ptikladu McCarthy, kterému je
tento pojem prisuzovan, ji definoval jako ,,védu zabyvajici se tvorbou inteligentnich strojii,
zejména pak inteligentnich pocitacovych programii**. Dalsi definici mize byt ,,vlastnost,
kterd urcité entité umoziiuje ve svém prostiedi fungovat spravné a s predvidavosti*. Pro
urceni, zda je stroj inteligentni, ov§em neexistuje ani zde jasna definice. Védci pouzivaji
razné testy, aby zjistili, jak moc je dany program inteligentni v danych kritériich. [6, 7, 8,

9]

3.1.5 Text to speech (TTS)

Jedna se o typ asisten¢ni technologie, ktera umi pfevzit slova napsana na digitalnim
zafizeni a prevést je na zvuk. Hlas TTS je generovan pocitacem, takze jde i rizné
upravovat pro potreby uzivatele. S tim souvisi 1 pojem ,,speech to text™, neboli prevedeni
mluvenych slov na text do zafizeni, coz je funkce opacna. Z téchto sluzeb pak vznika
,,speech to speech” technologie — moznost s pocitacem hovoftit mluvenym slovem. To
primarné vyuzivame v mobilnich zafizeni (Siri, Bixby, Google Assistant) a navigacich
(hledani trasy pfi fizeni auta). U chatboti se také ¢im dal Castéji tato technologie vyskytuje

pro rychlejsi a pohodingjsi komunikaci. [10, 11, 12]
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3.2 Internetové obchodovani

Jedna se o proces, kterym prochazi jakykoliv klient, ktery si chce poridit urcity produkt
online. K tomu potiebuje internetovy obchod, ve kterém nakup probéhne. V dnesni dobé
existuje jen v Ceské republice pies 50 000 e-shopti a kazdym rokem se po&et navysuje.
Vyhodou online prostiedi je bezpochybné jednoduchost a velky vybér sortimentu. Tyto
vyhody jesté umociiuji online srovnavace, které dokazi jednoduse porovnat nabidky

internetovych obchodu a najit pro nakupujici tu nejlepsi nabidku. [1, 3, 13]

3.2.1 Vznik

Mluvit o internetovém obchodovani mizeme od rozsifeni internetu mezi Sirsi populaci. V
pocatecnich 90. letech se jednalo spiSe o online katalogy, nez o skutecné e-shopy, protoze
lidé jesté neméli moznost si pres predchiidce e-shopt cokoliv objednat. Tyto weby slouzily
spiSe jako reklamni médium, kde se zdkaznici mohli blize seznamit s produktem, ktery
mohli nasledné zakoupit v kamennych obchodech. Az ve druhé poloving 90. let zacalo
dochézet

k prodeji virtualniho zbozi.

Michael Aldrich se svym spojenim televize a pocitace pomoci telefonni linky velmi
pomohl

k rozvoji internetového obchodovani. Asi upln€ prvnim internetovym obchodem byl
Boston Computer Exchange — obchod zabyvajici se preprodejem jiz pouzitych pocitaca. S
postupem Casu se objevovaly nové spoleCnosti s rozsifujicimi se sortimenty a

vylepSujicimi funkcemi pro online nakupy. [1, 5, 13, 14]

3.2.2 Digitalni platba

S rostoucim poctem online obchodu piisel také revoluéni zpusob platby, digitalni platba
(bez vymeny hotovosti), z Gctu zakaznika na ucet prodavajiciho. K tomu zacalo dochazet
kolem roku 1994 po dal§im velké novince — hypertextovych odkazech. Stanford Federal
Credit Union patfi mezi prvni firmy, ktery systém pro platby online vytvofil a dal do
provozu. Diky tomu se online nakupovani stalo jest¢ mnohem snadnéjsi a vyuzivanéjsi.

V této dobé také vznika nekolik slavnych firem jako je napt. Amazon.
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Za zminku urcite stoji i spolecnost PayPal, kterd zasadnim zpusobem zménila platby, kdyz
umoznila platby bez nutnosti bankovniho tctu, stacilo vytvofit si platebni i€et pomoci
emailu nebo mobilni aplikace. Tyto nové moznosti umoznily nakupovani skute¢né témét

kazdému.

Postupné se objevily 1 nové webové funkce, jako digitalni penézenka. Ta umoznuje
bezpecné a pohodIné si uschovat penize do vami zvoleného e-shopu a nakupovat pomoci
ni. Zakaznik, asto nakupujici u daného obchodu, jiz nemusi stale n€kde zadavat udaje o

své platebni karté a riskovat, ze dojde k uniku dat na nezabezpecené wifi Ci zafizeni.

Dnes jiz pocet uzivatelu digitalnich plateb presahl 1 miliardu a ocekava se, ze bude rychle
narustat. S kombinaci technologického vyvoje a vyuzivani internetovych sluzeb je skoro
jisté, ze bezhotovostni platby se stanou ¢asem nutnosti, nikoli pouze volitelnou moznosti.

(1, 2,5, 15]
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Obrazek 1: Puvodni web Amazonu [16]

Welcome to Amazon.com
Books!

One million titles,
consistently low prices.

(If you explore just one thing, make it our personal notification service. We think it's very cooll)

SPOTLIGHT! -- AUGUST 16TH
These are the books we love, offered at Amazon com low prices. The spotlight moves EVERY
day so please come often.

OnE MiLLion TiTLES

Search Amazon com's million title catalog by author, subject, title, keyword, and more... Or take
alook at the books we recommend in over 20 categones... Check out our customer reviews and
the award winners from the Hugo and Nebula to the Pulitzer and Nobel .. and bestsellers are
30% off the publishers list. .

Eves & EDITORS, A PERSONAL NOTIFICATION SERVICE
Like to know when that book you want comes out in paperback or when your favorite author
releases a new title? Eyes, our tireless, automated search agent, will send you mail Meanwhile,
our human editors are busy previewing galleys and reading advance reviews. They can let you
know when especially wonderful works are published in particular genres or subject areas. Come
in, meet Eves, and have it all explained.

Your Account
Check the status of your orders or change the email address and password you have on file with

us. Please note that you do not need an account to use the store. The first time you place an
order, you will be given the opportunity to create an account.

Zdroj: https://www.versionmuseum.com/

3.2.3 Zmény po soucasnou dobu

Pokud se ohlédneme za vzhledem e-shopt pied deseti ¢i dvaceti lety, zjistime, Ze rozvoj
tohoto odvétvi je nezastavitelny. SpiSe nez na designu se zaméfime na funkce a hlavné na
komunikaci se zdkazniky. Technologicky pokrok nejen rozsifil internet do vétSiny
domacnosti, ale také nam umoznil jej pouzivat téméf kdekoliv. V soucasné dobé muze vice
nez v 90 % republiky surfovat na rychlém 4G internetu a jeho mnohonasobné rychlejsi

nastupce, 5G sit, se brzo také rozsifi do vSech velkych mést.
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Nakupy jiz davno neprobihaji pouze z pohodli domaciho pocitace, ale stale vice lidi
nakupuje pres smartphone. To znamena, Ze vétSina obchodu se snazi vyjit vstic svym
zakaznikiim a své webové stranky ucinila dostupnymi i z mobilniho zafizeni. Jedna z
relativné nedavnych novinek, bez které si mnozi z nas jiz nedokazou predstavit

nakupovéni. [1, 13, 14]

Snadnéjsi pristup pro zakazniky

Jednou z prvnich vyznamnych funkci bylo vyhledavani produkti na webu pomoci
klicovych slov. Tyto vyhledavaci nastroje se zacaly vyvijet v 90. letech, ale az po roce
1994 se zacalo s vyhledavanim pomoci tzv. kli¢ovych slov. To znamena, ze uzivatel mize
vyhledavat libovolné slovo a vyhledava¢ mu zobrazi weby, kde se toto slovo nachazi. Toto
umoznilo internetovym obchodiim snadnéji dosahnout novych zakaznikt. Navic si
internetové obchody mohly vytvofit vlastni vyhledavani, které bylo méné€ narocné, protoze

jejich databaze byly mensi a vyhledava¢ v e-shopu byl omezen pouze na samotny e-shop.

Mezi dalsi dulezité informace, které se postupné prosazovali od zacatku vzniku
internetovych obchoda, byly ukazky fotek danych produktii, presn€jsi popisy, kontaktni
udaje, udaje o skladové dostupnosti, funkce ,,koSiku* a dalsi vychytavky piipadajici nam

v dnesni dobé jako samoziejmost. [13, 14]

Rozsirené funkce

Jedna se o funkce nepouzivané u kazdého webového obchodu, piesto v dnesni dobé

napomocné a z marketingového hlediska dulezité k vétsimu dosahu.

V roce 1999 se zaCaly objevovat prvni recenze zakaznikt, naptiklad na eBay. Toto
ptineslo obrovskou zménu pro obchody, kdyz ziskaly zpétnou vazbu na své zbozi a pro
zakazniky samotné, ktefi uz nemuseli spoléhat jen na zkusSenosti svych ptatel nebo na
novinarské recenze. Funkce hodnoceni zakaznikt produkti, které si vyzkouseli, se stala

vyznamnou zménou v prodeji.
Velmi pouzivanou funkci je moznost vybrat si dopravu — zda zdkaznik si chce produkt

vyzvednout osobné, poslat na adresu nebo tfeba na odbérné misto. Zde také zahrnujeme

typy platby, jako naptiklad dobirka, platba kartou online, pfes ucet atd. [2, 17]
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3.2.4 Komunikace

Mezi vyznamné zmeény ve zpusobu komunikace mezi prodejcem a zakaznikem patii i nové
formy komunikace. S nastupem riznych funkci bylo nutné bud’ zékaznika informovat o
novych moznostech nebo jejich pouzitim bezprostfedné s nim komunikovat. Na konci 90.
let se zacal aktivn€ uzivat email i k prihlaseni a zaloZeni si novych G¢ta razné po celém
internetu. E-shopy pak nabidly moznost vytvofit si profil na svych webovych strankéch,

coz prineslo fadu novych moznosti komunikace a usnadnilo nakupovani.

Mezi hlavni vyhody emailové komunikace miizeme zatradit moznost zakaznikovi posilat
reklamni nabidky, informovat ho o stavu zbozi, pfipadné ho ithned kontaktovat pii n¢jakém
problému. E-mail je stale nejpouzivané]si nastroj pro formalni komunikaci v online
prostfedi. Na druhé strané, uzivatelské ucty v e-shopech ptinaseji Sirokou skalu novych
moznosti pro usnadnéni komunikace. Tyto sluzby zahrnuji sledovani ceny urcitych
produktt, prehled objednavek, reklamace, zjednodusenou podporu a mnoho dalsiho, co

neni pies e-mail tak snadné vyfidit.

Dalsi prejatou funkci bylo tzv. FAQ — ¢asto kladené otazky. Obchodnik totiz Casto dostava
podobné dotazy od svych zakazniki. Proto je jednodussi vytvofit na svych webovych
strankach sekci, kde odpovi na tyto Casté otazky. Tim se mohou snizit naklady na
zakaznicky servis, protoze neni nutné mit tolik pracovnikii na komunikaci s dotazujicimi se

zékazniky.

Mezi propojenim s klientem mizeme zahrnout také formulare vyuzivané ve vysokém
mnozstvi. Ty se nejCastéji vyuzivaji pii reklamacich, kdy zakaznik vyplni své udaje a
informace o svém problému s produktem. Tyto udaje pak zpracuje systém a vytvoii ukol
pro zamé&stnance. Cim lepsi je systém, tim vice Gasu a penéz maze obchodnik ugetfit,
Formulate také mohou slouzit k ziskani zpétné vazby, bez které se dobie rozvijejici obchod

neobejde.

Jak vidime, dobfe fungujici komunikace mize obchodnikovi nejen pomoci ziskat zajimavé
informace o svych produktech a zakaznicich, ale také uSetfit naklady, a dokonce zvysit
zisky z prodeje. Propojeni mezi prodejcem a zdkaznikem se ale stdle rozviji a nabizeji se

nam nové metody, jako naptiklad chatbot. [1, 2, 4, 12]
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3.3 Chatbot

Jedna se o softwarovy program, ¢asto bézicim na néjakém webu (naptiklad e-shopu)
formou vyskakovaciho okna. Aplikace ma za ukol efektivné nahradit komunikaci se zivym
zastupcem. To déla prostiednictvim automatizovanych rozhovort, kde mize mit
predpfipraveny strom odpovédi na Casté otazky, nebo funguje na principu hledani
klicovych slov a odpovidani na zaklad€ své databaze. Dnes existuji i velmi sofistikované

chatboty, které dokazi Cist zdkaznicky text a odpovidat témef jako Cloveék. [11, 12]

3.3.1 Vznik umélé inteligence

Jednim z prvnich takovych programu byl v 50. letech samoucici ,,Samuel Checkers-
playing Program* od Arthura Samuela (velkého prikopnika v oblasti pocitaci a umélé
inteligence). Tento program dokazal postupné vypocitat z aktudlni pozice ve hfe Dama
vSechny mozné tahy a vyhledat ten nejvyhodnéjsi pro nasledujici kolo. Fungoval na
principu hrani si proti sobé samotnému, kde dle vysledkt hry se program ucil ¢im dal vice
ladit vahy pro své tahy v danych pozicich. S timto byl zaveden novy termin — strojové

uceni.

Na zacatku 60. let se objevuji prvni roboti na montaznich linkach, ktefi postupem casu
zacnou nahrazovat lidskou pracovni silu na urcitych postech. V této dobé se védecka
komunita rozdélila na dva rozdilné tabory. Jedna skupina védcu véfila, ze pocitace a jejich
uméla inteligence jednou uplné nebo alespor ¢asteCné nahradi lidskou mysl, druhd skupina
védcu byla presvédCena, ze lidska mysl nikdy nemtize byt uméle vytvorena nebo

prekonana.

Mezi dalsi revolucni programy a stroje patfili:
e ELIZA - dokaze vést jednoduchou konverzaci s uzivatelem
e eXpert CONfigurer — umi doporucit pocitacové komponenty dle pozadavku
e Ernst Dickmanns a jeho doddvka Mercedes-Benz neboli prvni samofidici auta
e ALICE - chatbot, ktery pomoci urcitych pravidel dokéaze 1épe komunikovat
s uzivateli. Stal se dalezitym predchiidcem ve svém odvétvi a mnoho podobnych
programu piimo vyuzivaji jeho open-source kod

e Deep Blue — pocitac, ktery dokazal porazit Sachového mistra Garri Kasparova
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V dnesni dobé se obor umél¢ inteligence stava ¢im dal lakavejsi. Technologické firmy
usiluji o vynalézani lepSich umélych inteligenci, ovSem vyvoj se spiSe zaméruje na jednu
urcitou ¢innost nez o vytvoreni n¢jakého vSestranného mysliciho stroje, tomu jsme nejspise

dost daleko. [6, 8, 9, 18]

Turinguv test

Jedna se o test, ve kterém do jedné mistnosti dame testovaciho ¢loveéka a do druhé jiného
cloveéka s umélou inteligenci, kterou testujeme. Testujici pak vytvari dotazy, na které mu
nahodné odpovida nékdo z druhé mistnosti — bud’ clovék nebo uméla inteligence. Pokud po
sérii dotazu testovaci ¢lovek nedokaze urcit, jestli komunikuje s ¢lovékem nebo strojem,
tak uméla inteligence splnila tento test. I pres nékteré silné stranky a slabé stranky testu se

zatim zadnému stroji nepovedlo touto zkouskou uspésné projit. [8, 18]

Strojové uceni

Dulezitou vlastnosti pro dosahnuti vysoké urovné umélé inteligence je ziskavani znalosti.
K tomu je potteba, aby se stroj dokazal ucit a nejlépe bez pomoci lidského faktoru. Mezi
metody uceni stroje patii: umélé neuronové sit€, hloubkové uceni, rozhodovaci stromy aj.
Kazda metoda se vyuziva u jiného druhu programu. Nejvice vzdy zalezi na mnozstvi a
kvalité dat na zaklad¢, kterych probiha uceni. V modernich postupech pti vytvareni umélé

inteligence je strojové uceni zédkladnim kamenem. [6, 8]

3.3.2 Chatboti v dnesSni dobé

S chatboty se vétSina z nas setkava pravidelné, a ne vzdy si to pfimo uvédomujeme. Kromé
chatbott v e-commerce odvétvich, jsou tyto malé Al vyuzivané i ve vzdélavani,
zdravotnictvi, marketingu a dalSich odvétvi. Rozvoj komunikace se totiz posunul pred

nékolika lety 1 0 moznost s chatbotem ptimo mluvit pomoci TTS. [11, 12, 19]
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Vzdélavaci chatboti

Chatboty pro vzdélavani nabizeji velky potencial, zejména diky jejich dostupnosti na
mobilnich zafizenich, coz je vyhodné zejména pro mladsi generaci. Tyto chatboty jiz byly
vytvoreny pro systémy Android a 10S a jsou vyuzivany miliony lidi kazdy den. Mezi
nejpopularnéjsi oblasti vzdélani patii cizi jazyky, které chatboty nabizeji prostrednictvim
konverzacniho prostiedi. Konverzovat s chatbotem v cizim jazyce je jednim z
nejucinnéjsich zpusobu, jak se cizi jazyk naucit. Mezi vyznamnymi aplikacemi, které uci
cizi jazyky a vyuzivaji funkci TTS, jsou Duolingo a Mondly, z nichz posledni zminiovany
pouziva tzv. "voice conversational chatbot", kde si uzivatel miZze nastavit konverzacni

prostredi a situaci a chatbot simuluje danou konverzaci.

Obrazek 2: Mondly chatbot [20]

Chatbot

Wie heiBen Sie?
! 5 What is your name?

Mein Name ist Julia {Q)

Things you can say:

- Ich h\eﬁiB‘e .

Zdroj: https://www.mondly.com/
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K dals$im vyznamnym vzdélavacim chatbotim patii Miao, ktery na platformé Facebooku
pomaha uzivateli s matematikou a pfirodnimi védami prostfednictvim vyhledavani
odpovédi z externich zdroju, jako je Google. Chatbot Amy pomaha s matematikou také, ale
za pomoci dynamického uceni se snazi najit chyby, které student udélal pfi feseni prikladu,

a pomdhd mu s jejich opravenim. [11, 12, 19]

Chatboti ve zdravotnictvi

Velmi cenénym chatbotem je Babylon Health. Jedna se o zdravotniho asistenta, ktery dle
osobni anamnézy a béznych 1ékarskych znalostech stanovuje jeho uzivatelim nemoci.
V roce 2017 ho zacala vyuzivat britskd Narodni zdravotnicka sluzba a béhem covidu se

velmi osvéd¢il. Mezi podobné aplikace patii Ada Health, Sensely nebo Healthily.

Mezi dalsi neméné vyznamné boty fadime napiiklad Vyper. Ten za pomoci
psychologickych technik se snazi zlepSovat emocionalni zdravi jeho vlastnika. Dokaze
sledovat naladu a monitorovat psychické zdravi a pfi tom predavat personalizované
meditace pro zlepSeni té€chto probléma. Dalsim chatbotem snazici se zlepsit dusevni zdravi

je Woebot vyuzivajici kognitivni behavioralni terapie.

Na svéte je mnoho dalSich chatbotd pfimo zaméteny na urcity segment zdravotnictvi. Ti
poté s uzivatelem pfimo komunikuji o daném problému a poméhaji mu se s nim vyporadat.
Prikladem je chatbot Raaji. Jedna se o personu pakistanské divky, ktera vzdélava mistni
divky v oblasti Zenskych problému jako je puberta, hygiena, t€hotenstvi atd. Tyto

problémy jsou totiz v Pdkistdnu velmi zanedbavany. [12, 19, 21]
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Chatbot platformy

V soucasnosti i neprogramatoii mohou vyuzivat jiz provétenych platforem, které se staraji
o technickou stranku chatbotu. Uzivatel si maze chatbot upravit podle svych potieb a

pouzit ho na svém webu a mobilni aplikaci.

Mezi nejpouzivangjsi platformy patii IBM Watson. Jeho hlavni vyhodou je zpracovani
mnoha svétovych jazyka, ale s ¢eStinou ma problémy kvili ohybani slov. Témto
problémum se ale dd predchazet. Platforma vyuziva strojového uceni, takze samotny
produkt, ktery si zakaznik vytvoti, se kazdy den uci byt efektivnéjsi v komunikaci. Dalsi
vyznamnou platformou je Microsoft Bot Framework, ktery je diky své open source licenci

dostupny pro vSechny zdarma.

Novym vyrobkem, ktery pfinasi svézi vitr, je chatbot od spolecnosti OpenAl jménem
ChatGPT. Vynika hlavné svym ucicim se systémem, ktery diky odménovani sam usiluje o
"zlepSovani" a poskytovani presnéjsich, uzitecnéjsich a lidskych odpovédi. Uzivatelé
provadéjici komunikaci s timto chatbotem maji moznost hlasovat o poskytnuté odpoveédi
chatbotem. Za pomoci tohoto hodnoceni aplikace shromazd’uje data, ze kterych se dale uci.
Mezi velké prednosti této umélé inteligence patfi i psani pohadek, skladani hudby, ladéni
pocitacovych programi a mnoho dalSich skvélych funkci. Na druhou stranu limitaci zatim
je poskytnuta , moralka“ viici jeho uzivatelim. Pokud se negativné vyjadiime k dodané
odpoveédi, tak se chatbot vzdy omluvi a d4 nam za pravdu, 1 pfesto Ze se oCividné mylime.
Dadle se program snazi byt naprosto korektni a pokud ho dostaneme do moralniho dilematu,
tak se vétSinou vyskytne chyba ukoncujici jeho fungovani v daném sezeni. Stile se jednd o
ranou ¢ast jeho vyvoje a my se kone¢né¢ muzeme dockat béhem nékolika mala let naprosto

skvélého nastroje nahrazujiciho mimochodem 1 kreativni praci lidi.

Mezi lehce uzavien€jsi programy urcené ke komunikaci se zakazniky pak mtzeme zaradit
platformy jako Facebook Messenger, Kik, WeChat, na kterého se d4 implementovat vlastni
bot. Ti poté slouzi k prodeji zbozi, novinafing, sdileni skladeb, predpovédi pocasi, piekladu

a mnohem vice. Jejich nevyhodou je nemoznost vyuzivani mimo platformu. [10, 11]
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3.3.3 Druhy

Chatboty bychom mohli rozd¢lit na dva zakladni typy, které se v dnesni dob& hojné
vyuzivaji. Kazdy ma svoje vyhody a nevyhody a hodi se k odliSnému pouziti.

Prvnim typem je chatbot s pevné danym scénarem. Tento program ma v databazi ulozeny
takzvany konverzac¢ni strom a funguje na principu preddefinovanych odpoveédi, které mize
uzivatel zadat a odpovida na né vzdy stejné€. V praxi to znamend, ze chatbot uzivatele na
webu oslovi a rovnou mu da vybérové odpovédi. Uzivatel tedy nic nezadava, ale pouze
vybere jednu z moznosti a chatbot mu odpovi podle ni. Konverzace se tedy vrstvi Cisté

v zavislosti na scénafi, ktery mu je naprogramovan. Vyhodou tohoto typu je, ze je mnohem
snadnéjsi na implementaci nez jeho protéjSek. Dalsi vyhodou je nizka chybovost odpovédi,
tj. chatbot ma doptfedu danou mapu reakci a je jenom na programatorovi, jak odpovéd’
nastavi. Uplatnéni téchto nastroju je rozsifena hlavné v oboru e-commerce a zdkaznického
servisu, protoze konverzace je pro uzivatele pfimocarejsi a snadnéjsi. Slozitéjsi problémy,

které nejsou soucasti scénare, ale musi byt feseny s lidskym zaméstnancem.

Obrazek 3: Ukazka rozhodovaciho stromu [22]

Decision Node Root Node

' '

Sub-Tree
Decision Node Decision Node
| |
¢ l v }
Leaf Node Decision Node Leaf Node Leaf Node
v v
Leaf Node Leaf Node

Zdroj: https://www.researchgate.net/
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Druhym typem je chatbot zaloZzeny na umé¢lé inteligenci. Ten uz funguje na principu
hledani kli¢ovych slov ve zpravach, kterou mu uzivatel poslal, a na zakladé€ toho
odpovidaji v kontextu a situaci. Tyto chatboty vyzaduji, aby uzivatel napsal ptfimo, co
potiebuje. To ale pfinasi nékolik problému, jednim z nich je nutnost pfedem urcit, kolem
¢eho se bude konverzace s chatbotem tocit. To je velmi problematické prave u e-shopu.
Takovy chatbot se vétSinou vyuziva spise u v§eobecnéjsich obort jako jsou socialni sité,
hracky nebo i naptiklad zdravotnictvi. Vyhodou bezpochyby je, ze dostateCné inteligentni
chatbot si mtze

s uzivatelem komunikovat o riznych tématech, bez nutnosti vétsiho poctu predem
definovanych odpovédi, a tak konverzace s nimi neni jednotvarna. OvSem programovani je
velmi naro¢né a stale se nepodafilo vyvinout dost silnou inteligenci, aby ¢lovék nedokazal

rozeznat, ze si vlastné povida se strojem. [9, 11, 12, 19]

3.3.4 Vyhody chatbotia pro internetové obchody
1) Automatizace a snizeni nakladd — neni potieba lidi k jeho provozu.

2) Skalovatelnost — chatbot dokaze aktivné komunikovat s tisici lidmi najednou a
odpovidat okamzité.

3) Dostupnost — program je spustény 24 hodin denné€. Zakaznikovi odpovi tedy
kdykoliv.

4) Moznost upravy — chatbot se da snadno vylepsit dle pozadavka firmy, muze
komunikovat se zakazniky ve vice jazycich, da se mu nastavit urcita persona, aby
byl pro zakazniky ptivétivéjsi a mnoho dal§iho.

5) Ziskavani snadnych statistik a efektivnost — firma mtze snadno zjistit, na co se
zakaznici Casto ptaji, nebo s ¢im maji problémy a dle toho spravovat svij web. [16,

19, 23]
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3.3.5

Nedostatky

Chatboty mizeme zafadit mezi relativné nové prvky aplikovanych na webech. Tyto

technologie zatim nevyuzivaji v§echny spolecnosti, coz znamen4, ze jde o rozvijejici se

oblast. V duasledku toho je slozité hovofit o nedostatcich chatbott, protoze jejich vyuziti se

stale méni. Nedostatky a limity se netykaji vSech chatbott, ale vzdy jen urcitého typu.

Zameétime se predev§im na chatboty v elektronickém obchodovani.

1)

2)

3)

Schopnost dialogu je omezena. U obou typu je vzdy na vyvojafich, jaky rozsah
komunikace mu dovoli. Nékdy se stava, ze zakaznik nenalezne odpovéd na sviij
dotaz, bud’ proto, ze program neni piipraven na feSeni daného problému, nebo
proto, ze zakaznik pfemysli jinak nez vyvojat. Tyto situace se fesi testovanim a

zpétnou vazbou od uzivateld béhem provozu aplikace.

Uméla inteligence zatim nedokaze vést slozité rozhovory. Hlavnim omezenim
chatbotu je neschopnost zpracovavat vice otazek soucasn€, vzdy odpovida jen na
jednu. To znamena, ze uzivateli je tfeba se naucit, jak s programem komunikovat,

coz je pri pouziti na e-shopech ¢i jinych masovych webech prakticky nemozné.

Krome¢ toho existuje fada dalSich problémd, jako je neznalost souvislosti,
neschopnost pochopit jazyk, nafeci, akcent a slang, neznalost novych slov, Spatné
zpracovani pravopisu a opakovani stejnych odpovédi, kdyz zakaznik neni spokojen

s puvodni odpovédi a snazi se ji upravit.

Chatboti nemaji emoce. Zatim nebyl vyvinut zadny stroj, ktery by dokazal realné
napodobit emoce lidi. To muze ztéZovat situaci pii pomahani zakaznikiim s
rozhodovanim. Chatbot nemusi vzdy poradit nejlépe, protoze postrada schopnost

vyhodnocovat své Ciny a porozumét sentimentu zakaznika. [9, 11, 21]
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4 Vlastni prace

4.1 Rozvrzeni prace

Podle mého vyzkumu z literatury se nejlepSim feSenim jevi rozdélit chatbota a e-shop do
nekolika Casti. Nejprve je nutné vytvorit samotny e-shop a zajistit jeho kvalitni koncept. To
pomuze s jednodussim vytvorenim chatbota na miru. Poté nasleduje implementace
chatbota, kterou rozdélim na podsekce. Posledni a stejné dilezité je propojeni e-shopu a

chatbota s vyfeSenim vSech problémi, které vzniknou béhem testovani.

4.1.1 Duvody k pouziti Flasku

Pfi rozhodovani, jaky framework ¢i programovaci jazyk vyuzit pti implementaci svého
projektu, jsem hledal pfedevsim jednoduchy nastroj, ktery by mi umoznil vytvofit si
prostfedi pro vSechny funkce spojené s e-shopem. Mam dlouhodobé zkuSenosti s
Pythonem a programovani v ném je pfijemné, efektivni a nabizi fadu rozsireni. Framework
Flask navic nabizi fadu modernich knihoven, které v projektu vyuziji. Myslim si také, ze je
snadno Citelny pro lidi, ktefi na projektu neptsobi pfimo, kviili minimalizaci psani kodu v

Pythonu a mnoha Cas Setficim funkcim.

Je dulezité si vzdy urcit velikost a slozitost webové aplikace dopfedu, nejen v Flasku.
Obecné plati, ze ¢im vétsi aplikace se vytvari a ¢im vice lidi na ni pracuje, tim je lepsi
pouzivat jazyk s efektivnimi pfistupy a aspornym vyuzitim prostoru. Muj projekt vSak
bude relativné mensiho rozsahu, nebude naro¢ny a nebude pracovat s velkym mnozstvim

dat, takze tento hlavni nedostatek Pythonu/Flasku nemusim fesit.
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4.1.2 Javascript

Muj cil vytvorit uzivatelsky privétivy e-shop a chat by bez pouziti Javascriptu a knihovny
JQuery byl slozity. Flask sice mize nabidnout podobné funkce, ale osobné se mi vice 1ibi

Javascript, ktery zndm 1épe v oblasti webového designu.

V soucasné dobé je Javascript standardem a bézné€ se pouziva v interaktivnich webech, a
proto jsem se rozhodl pro n¢j. Jeho kod je relativné jednoduchy a umoziluje vytvaret
jednoduché funkce pro tpravu prvka. Snazim se délat kazdou funkci samostatn€, aby bylo
jasnéjsi, k ¢emu slouzi skript v HTML. Chat bude v jednom souboru, protoze jinak bych
vytvarel mnoho funkci, které samy o sob& nemaji vliv na web, a kod by se stal méné

prehlednym.

4.1.3 Styl kédovani

Kazdy programator ma obvykle svij vlastni styl, pouziva rizné funkce a ma odlisny
pfistup k implementaci. Ja se snazim jit k vécem piimo a jednoduse, takze muj kod je jasny
a pfehledny. Kazd4 proménna a tfida ma jasny nazev, ktery pfimo odpovida jejich funkci.
Nepouzivam opakujici se kod a snazim se vytvofit co nejvice funkcei, 1 kdyz to mize
zpusobit trochu necitelnost kodu. Pouzivam komentare k jasnému oznacCeni Casti kodu,

nikoliv k vysvétlovani kazdého kroku implementace aplikace.

Pti pouziti externich knihoven a funkci nezdtvodriuji, co konkrétné délaji — myslim si, ze
je vhodngjsi si to najit v dokumentaci. Misto toho vysvétlim, pro€ jsem je pouzil. Pti
samotné praci se zaméfim na kliové aspekty implementace a pokusim se predat svij

pohled na dany problém.
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Struktura adresare a souboru

V ramci své aplikace pouzivam vétSinou pivodni strukturu, kterou nabizi Flask jako
vychozi. To znamen4, ze v hlavni slozZce aplikace budu mit soubory s pfiponou .py, tj. €asti

back-endu. Také zde najdeme nékolik dalSich podslozek.

Slozka s nazvem ,,pycache “ slouzi k automatickému kompilovani Python souborii do
bajtkddu, coz zvySuje optimalizaci programu pro budouci spusténi a zrychleni. Jakakoli
zména v souborech .py zpusobi pfekompilovani souboru v této slozce. Ve slozce
"instance" ukladame naSe databaze. Ve "static" nalezneme vSechny vizualni prvky, jako
jsou javascript, CSS a rizné obrazky, které pouzivame na webu. Obrazky mam ulozené v
.png formatu, kvuli jejich kvalité. Ty mam rozdélené do specialnich slozek podle typu
nabytku. A v posledni slozce "templates" uchovavam HTML soubory. Ty jsou rozdélené

podle komponent webu, ke kterym patii jednotlivé HTML stranky.

4.1.4 Védomosti z praxe a Skoly

Pti tvorbé aplikace se zaméfim na vyuziti svych zkuSenosti ziskanych béhem studia a
praxe. Peclivé vysvétlim dualezité kroky a ptipadné pouziji praktické priklady z realného
zivota. Zejména se budu snazit hloubéji popsat design, jelikoz jde o novou oblast, kterou
jsem jesté na zadném vétSim projektu nedélal. Prave to je hlavnim divodem, pro¢ jsem se
pro tento projekt rozhodl. Véfim v nove nabyté zkuSenosti, které vyuziji v budoucnu v

dalsich projektech.
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4.2 Implementace e-shopu

Na zacatku své prace vytvorim prototyp jednoduchého e-shopu, na kterém implementuji
svou aplikaci. Web vytvorim sam s tvorbou zakladnich prvku, které internetovy obchod
obvykle obsahuje — kosik, moznost ptihlaseni/registrace, filtrovani zbozi, vyhledavani a
dalsi. Pro téma obchodu jsem si zvolil prodej nabytku, a to s moznosti vybéru zbozi,
objednani a doruceni na ur¢enou adresu, a ptipadné i reklamaci. Zaméfim se na polozky,
které jsou snadno rozliSitelné, protoze jich nebude mnoho. Mym cilem je demonstrovat,
jak by takovy e-shop mél fungovat a jaké vyuziti chatbota by mohl mit v tak jednoduchém
obchodé. I kdyz se jedna pouze o prototyp, bude se obchod tvafit realn€, aby bylo mozné
chatbota pln€ vyuzit. Nékteré funkce vSak nebudou fungovat do detailu, protoze pro praci s

chatbotem a testovani mé prace nejsou potieba.

4.2.1 Definice obchodu

Kazda nova aplikace/web by mél mit na zacatku jeho tvorby jasné stanovené cile,
motivaci, limitace a podnikatelsky zamér. I kdyz se jedna pouze o prototyp obchodu, je

zdhodno si tuto definici vytvorit. Bude se to hodit pii vytvareni designu a hlavné testovani.

Cile a motivace

Motivaci této aplikace je vytvoreni e-shopu s prodejem nabytku. Soucasti e-shopu bude
chatbot, ktery bude pomahat zakaznikiim se zorientovat a pfipadné efektivné

presmérovavat jejich pozadavky dal do webu.

Primarnim cilem je vytvorit katalog produktt, kde si uzivatel snadno vybere nabytek, ktery
bude moci nakoupit a nechat si dorucit. S tim souvisi 1 vytvofeni uzivatelsky pfivétivého
chatbota, se kterym zakaznik bude komunikovat. Od chatbota si slibujeme nahrazeni
komunikace realnych lidi v zakaznické podpore a tim padem minimalizaci pracovnikd v
tomto odvétvi. Mezi cile sekundarni patfi moznost zbozi vyhledavat a reklamovat,
vytvoreni jakési administrace (dashboard) pro pfidani, opraveni a odebrani zbozi a pro

editaci konverzaénich stromu chatbota.

29



Limitace a podnikatelsky zamér

JelikoZ se jedna pouze o model obchodu, bude pocet produkti omezen na nékolik
zakladnich polozek. Nekteré funkce, jako naptiklad objednavani zbozi, registrace uzivatele
nebo odesilani reklamaci, budou fungovat pouze simulované. Tyto funkce vSak nemaji vliv

na samotny chod aplikace.

Hlavnim cilem je umoznit uzivatelim snadné nakupovani nabytku pomoci nékolika
kliknuti. Protoze tato funkce nebude fungovat, pfeorientujeme nas cil na implementaci

chatbota do e-shopu, ktery bude zakaznikiim co nejvice pomahat.

4.2.2 Pruzkum trhu a analyza

V teoretické Casti jsme vlastné takovy maly prizkum udélali. Jednalo se tedy spise o
definovani si jednotlivych funkci, co by obchod a chatbot mél obsahovat, pro zvyseni
pozornosti zakazniku. V tomto piipadé se rovnou mizeme podivat na konkurenci e-shopti

s ndbytek a podivat se na jiné chatboty dostupné na trhu.

Obchody s nabytkem

V Cesku mame nejvice e-shopt na lovéka v celé Evropé, a proto je celkem snadné
pruzkum trhu u nas udélat. Ja jsem se podival na ty nejvétsi obchody s nabytkem, které na
mistnim trhu mame. Jednalo se 0 FAVI|[24], Sconto[25] a IKEA[26]. Zatimco IKEA voli
ve svém e-shopu jednoduchy design s velkymi obrdzkovymi bloky, Sconto a FAVI jsou
dle mého uzivatelsky privetivejsi. Katalogy jsou snadno piistupné, ¢loveék na obrazovce
(Desktop verze) vidi vSechny dulezité odkazy a Clenéni nabytku je jasn€jsi. Mné osobné to
u FAVI a Sconta piijde mnohem pouzitelnéjsi, a proto se budu snazit svij design délat

podobné.

Chatboti v e-shopech

Piekvapivé i chatbotd mame v Ceské republice mnoho a za&inaji se dostavat do vétsiny
internetovych obchoda. Oproti zahrani¢ni konkurenci se jedna spise o zjednodusené
komunikac¢ni néstroje. I presto svou roli plni docela dobfe a nabidnou zédkaznikovi
podstatné informace. Ja jsem prozkoumal tfi nejpouzivangjsi v CR: Smartsupp chatbot[27],

ééfbota[ZS] a chatbota od coworkers[29].
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Ja osobné bych chtél svého chatbota vyvijet na bazi konverzacniho stromu s par
vylepSenimi. Jak uz jsem zminoval v teorii, jedna se 0 mnohem jednodussi a primocarejsi
druh chatbotd, pro obchody idealni. Naptiklad Séfbot je dost podobny mému napadu,
pokousi se své chatboty prizptsobit obchodu a vytvorit uréitou personu, ktera bude lidem
blizsi nez Cisté chatovaci program. Na druhou stranu jedna se pravé o Cisté klikaci
konverzaci, hrozi nezodpovézeni hledaného dotazu zadkaznika. Oproti tomu Smartsupp a
coworkers udélali svého chatbota na zakladé napsané zpravy zakaznika. Neni to Spatny
ndpad, ale v mych zkouSenych webech tento ptistup nefungoval nejlépe, bud’ trvalo dlouho
odpovédét anebo to po mne dokonce vyzadovalo vyplnit udaje jako je e-mail nebo telefon,
coz mi pfijde naprosto nesmyslné pro nezavaznou konverzaci mezi zakaznikem a
obchodem. Inspiraci pro mé tedy bude spide zmin&ny Séfbot, ktery za mé funguje dobie a

nabizi uzivatelim ptimou a efektivni konverzaci.

4.2.3 Design aplikace

Dle pruzkumu ostatnich podobnych e-shopt jsem si udélal nékolik riznych navrha, jak by
muj web mél vypadat. Rozhodl jsem se pro metodu "mobile first", ktera se dnes pouziva
Casto a znamena, ze web vytvarim tak, aby byl optimalni pro nejmensi zafizeni, jako jsou
mobily, a postupné se prizpusoboval az k vét§im obrazovkam. Co se tyCe vizualni stranky
vécl, tak jsem se rozhodl pro modro-bilou kombinaci barev. Tato kombinace barev
umoziuje snadnéjsi vytvoreni tmavého rezimu. Rozlozeni tlacitek a designu jsem
navrhoval na zaklad¢ svych zkusSenosti ze Skoly a praxe. Drzim se rady, ze neni tfeba

vymySlet kolo znovu.

Prototypy webu

Pted vypracovanim findlniho navrhu e-shopu jsem si vytvofil nékolik jednoduchych lo-fi
prototypu v podobé wireframti a mockupu. I kdyz by bylo mozné nyni pfejit na tvorbu
interaktivnich hi-fi prototypu, rozhodl jsem se pracovat rovnou na finalni verzi e-shopu,
protoze se jedna o mensi projekt, ktery délam sam. Lepsi bude rovnou pracovat uz na
samotné strance, kde budu dané prvky ménit podle potieby a vysledkt testovani. Jako
ukazku svych wireframa sem davam hlavni stranku (katalog produktt) e-shopu.
Wireframy jsem udélal pro kazdy typ zafizeni. Vyuzil jsem znamy editor Miro, se kterym
mam zkusenosti z predchozich projekt. Tento nastroj nabizi nejen vyrobu wireframd, ale i

moznost interakce mezi jednotlivymi obrazovkami. [30]
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Obrazek 4: Wireframe desktop verze
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Obrazek 5: Wireframe mobilni verze
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Obrazek 6: Wireframe tablet verze
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Diagram uzivatelskych aloh

Po vytvoienych lo-fi prototypu je potieba vytvofit si seznam a diagram jednotlivych tkold
pro uzivatele. Toto slouzi k jasnému definovani si, co vlastné€ ja jako autor oCekavam, ze
uzivatel bude na mém webu délat. Cely tento diagram je vedeny pouze pro e-shop
samotny, a ne pro chatbota. Schéma chatbota budu délat pozdéji pii jeho tvorbé. Barevné
oznacuji skupiny téchto uloh, aby bylo pfi ¢teni diagramu patrna souvislost a uzivatelské

akce oznacuji kurzivou.

Seznam tloh:
e Vypis produkti
o |ybér kategorie
e Vyhledavani produktu
o ybér produktu
e Detail produktu
e Pridani produktu do koSiku
»  Seznam produkt v kosiku
»  Pridani a odebrani zbozi
= Nastaveni dopravy
»  Vyplnéni udajii
»  Potvrzeni objednavky
e Reklamace zbozi
*  Vyplnéni dotazniku
* Potvrzeni reklamace
e Registrace do e-shopu
e Prihlaseni do dashboardu
v Korekce/odebrani/pridani zboZi
e Zobrazeni zdkladnich informaci
* Onés
»  Kontakt

e Domovska stranka
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Obrazek 7: Diagram uzivatelskych a syst¢émovych dloh
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4.2.4 Back-end e-shopu

Protoze mam témer vse pripravené, co se designu tyka, je Cas zacit nasi aplikaci vytvaret.
Zejména se zaméfim na back-end, coz zahrnuje spravu a administraci. Rozhodl jsem se
postupné vytvaret jednotlivé ¢asti webu soubézné s front-endem (klientska Cast aplikace),
coz umozni snadné testovani funkcnosti aplikace. Nekteré Casti implementace jsou pro meé
nové, takze prace na obou ¢astech mi usnadni pfipadné prepracovani. Snazim se pouzit co
nejobecn¢;jsi pristup k jednotlivym prvkiim a funkcim, ale nevyhnu se obCasné potiebé
specifikace pro nas e-shop. Dulezitou Casti back-endu bude také vytvoreni dashboardu pro

zakladni administraci produktt a chatbota.

Databaze nabytku

Jedna z nejdulezitéjSich implementaci je vytvoreni zakladni databaze, kam budu vkladat
jednotlivé typy nabytku, které se budou zobrazovat na e-shopu. Diky jednoduchosti Flasku
vyuziju jeho rozsitujici knihovnu SQLAlchemy. V tomto mi velmi pomohla kniha Flask
Web Development: Developing Web Applications with Python od Jamie Grinberg, kterou

jsem obecné velmi aktivné vyuzival pfi tvorbé svého projektu.

Dulezitou soucasti databaze je vytvoreni si modelu (class), kterou budu do ni zapisovat.
Pro jednoduché odliseni nabytku jsem zvolil nékolik proménnych — sloupcii v databazi:
jméno (name), typ nabytku (type furniture), barvu (color), cenu (price), popis zbozi (desc),
slevu (sale), pocet kust na skladu (stored) a v neposledni fadé samoziejme id jako primarni
kli¢ a datum vytvoreni dané informace v databazi (date created). Uvédomuji si, Ze mi zde
chybi jesté nekolik parametri, kterymi bych mohl nabytek odlisit vice a nabidnout
zakaznikiim lepsi vybér. Ovsem jak jsem nékolikrat zdurazioval, tak se jedna pouze o
prototyp a neni potieba si veci prili§ komplikovat. Do nekolika e-shopt a jejich databazi
jsem jiz nakoukl béhem své praxe. Uvédomuji si, ze v dneSni dobé mnoho e-shopta funguje
na lehce odlisnych principech databazi, hlavné z divodu zapojeni se do riznych
vyhledavaci a srovnavacu. Ja to volim takto, protoze toto spojeni nebudu chtit v aplikaci

provadét.
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Po vytvoreni modelu nabytku si staci napsat jednoduchou aplikaci (bude soucasti
celkového kodu), kterda mi s pouzitim par zakladnich ptikazi dokaze databazi i s entitou
udélat. Databazi jsem vytvoril pomoci databazového systému sqlite. Dany nabytek muzu

pridavat bud’ rucné pres databazi, nebo pozd¢ji vytvoreny dashboard. [31]

Jadro aplikace pro pristup k webu

Velkym piinosem Flasku, ale obecné vétsiny frameworkd je, ze Cloveék nepotiebuje
vytvaret desitky (az tisicovky) html stranek, ale staci pfi spravném pristupu udé€lat html
stranek jen nékolik a navzajem vyuzivat dédéni zakladovych html soubort. Pro tyto ucely
a zaroven k prehlednosti jsem vyuzival funkci blueprint dovolujici v externich souborech
aplikace vytvaret tzv. routes, coz umoznuje vytvareni odkazt/cest pro jednotlivé stranky,
které budou soucasti webu. Prozatim jsem si routes rozd¢lil na zakladni, katalogové a

administrativni (dashboard).

Pfi pfesmérovani na html kazdé takové stranky jsem prevazné vyuzival funkce jako
redirect, render_template a url for. Kazda stranka pak ma jesté odlisSnou vystavbu modulu.
Zalezi na mnoha faktorech. Tteba jestli jeho soucasti je néjaky formulaft, kde za pomoci
metod GET a POST ziskavam/posilam informace zakaznika. Nekteré casti webu potiebuji
pro svij spravny chod urcité argumenty jako tfeba ziskané modely z databéze, informace

z formulart a specialni proménné.

Soucasti back-endu je i externi soubor s riznymi funkcemi. Funkce se hlavné snazim
pouzivat pro totozné ¢asti kodu z divodu piehlednosti a zkraceni. Soucasti jsou funkce
jako: vytvoreni nového zaznamu v databazi, setfidéni nabytku, nacitani pole s odkazy na
obrazky nabytku atd. VSechny zminéné ¢asti programu jsou rozpracované a vysvetlené

v kédu.

Dale bych zminil funkci flash, kterd umoziuje posilat na front-end jednoduché zpravy.
Toho vyuzivam pfi pfesmérovani po prob&hlé operaci. Zprava vétsinou obsahuje
informaci, zda v8e probéehlo, jak se ocekavalo, nebo je-li potfeba néco udelat jinak.
Nejedna se o nejlepsi zptisob komunikace se zakazniky, ovS§em ja si myslim, ze pro mij

projekt, je toto dostacujici minimalistické feSeni.
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Kosik
Dulezitou soucasti kazdého e-shopu je kosik, tedy misto, kam si uzivatel uklada produkty,
které chce koupit. Existuje mnoho moznosti, jak takovy prvek implementovat. J4 se

rozhodl pro podobny pristup jako u nabytku, tedy vytvoreni nové databdze, kam budu
produkty v kosiku ukladat.

Upftednostnil jsem jednodussi model, ktery uklada nové primarni id a datum vytvoreni
zédznamu, spolu s atributy ndzvu, ceny a slevy z modelu ndbytku. Tyto atributy se mohou v
prubéhu ¢asu ménit, ale nechceme ménit ceny, pokud uz byla objednavka vytvorena, a ani
uzivatele zmast zménou nazvu. U ostatnich atributli, jako je barva, popis a typ,
neoCekavam, ze by se u danych produkti ménily — napfiklad tfi riznobarevné Zidle jsou

uloZeny pod tfemi rliznymi zaznamy v databazi.

V kosiku uvidi uzivatel nejen vypis jednotlivych polozek, ale také tlacitka pro pridani a
odebrani produktd, celkovou cenu bez dopravy a upozornéni na polozky nenachazejici se
ve skladu. Pro celkové zjednoduseni jsem v kosiku naznacil, ze takové problémy se budou

fesit e-mailem — ten samoziejmé z naSeho modelového e-shopu nikdy nebude odeslan.

Po potvrzeni nakupu bude uzivatel moci vybrat styl dopravy — bud’ vyzvednuti v obchodé
nebo doruceni na adresu. Tyto volby se lisi v cené dopravy a v pozadavcich na formular,
ktery uzivatel vypliiuje. UzZivatel musi vyplnit vSechny dulezité informace, jako je jméno,
e-mail, telefon, presnou adresu, informace o firmé (pokud nakupuje na firmu) a zptisob
platby. Po vyplnéni systém zobrazi souhrn objednavky s celkovou cenou véetné dopravy.
Pokud uzivatel souhlasi, objednavka bude vytvotena. Dalsi zpracovani objednavky neni

pro myj projekt dilezité.

V praktické roviné€ bych v obchodé€ databazi upravil, aby kazdy uzivatel mél svtj vlastni
kosik a po odeslani objednavky by se vytvoril novy zdznam v databazi pro stejného
uzivatele. M¢l by se také snizovat poCet produktt, pokud byla objednavka jiz provedena.
Ja jsem volil tento spole¢ny kosik pro vS§echny uzivatele spiSe pro jednoduchost testovani a

kontroly mé préace.
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4.2.5 Front-end e-shopu

Dalsim krokem je vytvofeni samotného front-endu. Ten délam zaroven s back-endem, pro
snadnou prdci s provizorni verzi obchodu. Na klientské ¢asti pracuji hlavné s HTML, tedy
znackovacim jazykem, ktery je pfimo urcen pro webové stranky propojené hypertextovymi
odkazy. Flask ke svym funkcim ovSem potiebuje tento jazyk rozsifit, ma proto zabudovany
specialni programovaci jazyk nazyvany Jinja. Ten slouzi hlavn€ k riznym algoritmam,
které potiebuji na svém front-endu udélat. Co se tycCe kaskadovych styla, pouzivam
klasicka CSS a lehce se dotknu i Javascriptu. CSS mam jako primarni zptisob zobrazeni
elementt stranky, napsanych pomoci HTML. Javascript pouzivam pro nékolik malo

specialnich efekti, které bych velmi komplikované vytvarel jinak.

Zaklad HTML

Jako prvni jsem si vytvoril base.html soubor, ten slouzi jako zéklad webu. Bude se
zobrazovat ve vSech, pro uzivatele pristupnych, odkazech obchodu. V ném je uchovavana
hlavicka (budeme ménit pouze nazev, pro jasné odliSeni stranek), zahlavi, navigace a

paticka.

Jinja nabizi moznost tyto tagy ménit jednotliveé po strankach. To znamen4, ze na vSech
strankéach budu prevazné ménit pouze zminény nazev a telo stranky (obsah). Pro uzivatele
je dulezité, aby se mu neménili hlavni ovladaci prvky stranky, ponévadz by byl zmateny.

[3232]

Katalog

Mezi prvni dalezité funkce webu pro uzivatele patii sestavovani katalogti. Vytvarim vice
katalogti, vCetn€ hlavni stranky zobrazujici vSechny produkty, filtrovanych kataloga pro
urcity typ nabytku a specialnich ptipadi jako je vyhledavani a kosik. Algoritmy pro
katalogy se drobné lisi v zavislosti na pozadovaném zobrazeni a vyuzivaji sefazenych
nabytka a pole obrazki. Kosik a vyhledavani jsou komplikovanéjsi kvuli specifickému

vypisu.
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Design byl navrzen minimalisticky, takze se dle velikosti obrazovky v fadé objevuji az tii
produkty v produktovych boxech se zdkladnimi informaci: jméno, cena (pied 1 po slevé),
skladové dostupnost a samoziejmé i samotny obrazek produktu. Po kliknuti na box s

produktem se uzivatel dostane do detailu produktu.

Detail produktu

Stranka je koncipovana jako jednotny typ, na kterém uzivatel najde vSechny informace,
které mu jako majitel nabizime. Kromé zakladnich parametrt se u kazdého produktu
nachazi popis, moznost piidat ho do kosiku a ukazka podobnych produktt. Pokud bychom
chtéli vytvorit detailngjsi e-shop, mohli bychom pfidat i vypis vSech parametra a jejich

hodnot.

Diky jednoduchosti Flasku jsme schopni vytvofit Sablonu pro detail zbozi a pouzit jako
argument id produktu, které se zaroven zobrazuje v adrese odkazu. Poté vyhledavame v

databazi podobné produkty podle typu zvoleného zbozi.

CSS

Kaskadové styly jsou dilezité pro zobrazeni jednotlivych html tagd (prvkid). Vyuzivam
hlavné své znalosti ze Skoly a postupného zlepSovani svych schopnosti béhem projektu.
Volim vzdy jednoduchost pfed komplikovanou krdsou webu. Prioritou pro me je funkénost

a pouzitelnost.

U barev, velikosti pisma, fontu pisma a stiny jsem si piednastavil nékolik proménnych,
ktery mi pomazou pro udrzeni stylt jednotnych. OvSem co se tyka velikosti, jako je Sifka,
vnéjsi a vnitini okraje, ménim je na zakladé svého tisudku. TakZze jsou Casto riznorodé, a
proto jsem pro n€ proménné nevytvaiel. Vytvoril jsem si i nékolik zakladnich stylt pro
prvky odstavci, nadpisu, text a dalSich. V piipadé€ potieby je pak ménim u seskupeni
souvisejicich elementt (div). V piipadé néjakych vétsich specialit, jako je specificka barva
textu u né¢jakého neobvyklého logického stavu v algoritmu styly ménim pfimo v html jako

atributy. Jinak bych ptidéaval dalsi neptehledné <div> tagy. V kodu to nastava minimalné.
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Pro pojeti ,,mobile-first jsem rozdélil CSS na nékolik ¢asti. Media queries mi rozdélyji

tyto Casti na:

obrazovky < 500px

obrazovky < 860px

obrazovky < 1150px

obrazovky > 1150px

Snazim se aktivni prvky vétsinou relativné€ uzpusobit velikosti konecného zafizeni, to
znamena vyuziti jednotek ,,viewport width (vw)“. Netyka se to velikosti textu, vnitinich
okraju ¢i vysky. Ty jsou neménné, podobné jako vSechny prvky u nejvétsich obrazovek,

tedy vétsinou v pixelech (px).

Podobn¢ jako u vSech jmen proménnych, tiid a modult se snazim u seskupeni (div)
pouzivat nazvy, které reprezentuji jeho funkci. V komentatich pro jistotu jesté pisu, kde se
prvek nachézi a co reprezentuje. CSS pro obchod samotny délam jedno, protoze jeho

rozdéleni by spise uskodilo, nez pomohlo. [32]
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4.3 Chatbot

Implementace chatbota do e-shopu miiZze byt naro¢ny proces, nicméné je velmi dilezita
pro zlepSeni uzivatelské zkuSenosti a efektivity online prodeje. K tomuto ucelu je nutné
nejprve vytvorit konverzaci, tedy rozhodnout, jaké otazky a odpovédi budou v chatbotu
zahrnuty a jak se budou vztahovat k produktiim v e-shopu. Dale je tfeba zajistit intuitivni a
snadno pouzitelné rozhrani, aby uzivatelé mohli snadno komunikovat a najit to, co hledaji.
Poté je tieba urcit umisténi chatbota na strance a zpusob jeho integrace. Nasleduje samotna

implementace chatbota a pripadné rozsifeni e-shopu podle potieb.

4.3.1 Strom konverzace

Pro tvorbu takového nastroje je kliova cela konverzace, a proto je nezbytné si vytvorit
mapu, jakym zptsobem bude probihat. Pro tento ucel jsem opét vyuzil internetovy nastroj
na vytvareni diagramt Miro, ktery jsem pouzil jiz pfi tvorbé wireframa. Nabizi totiz
moznost vytvoreni diagramu konverzace. Pii prizkumu riznych webt a chatbotti jsem se
rozhodl vytvorit pét hlavnich cest neboli vétvi konverzace. Tyto vétve jsou: pomoc s
vybérem nabytku, ndvrh mistnosti, informace o e-shopu, Casto kladené otazky (FAQ) av
neposledni fadé rozsireni pomoci s reklamaci. Kazda vétev se déli zavislosti na dotazech

uzivatele a ma jedine¢ny pruchod vedouci k raznym vysledkam. [30]

Zastoupeni funkci e-shopu

Mym cilem je usnadnit zakaznikim prochazeni webovych stranek a zodpoveédét zakladni
otazky. Proto nékteré funkce chatbota nahrazuji funkce, které lze normalné provést na

webu.

Jednim z ptikladu je filtrovani zbozi, protoze zkuSenéjsi uzivatelé veédi, jak filtry v e-
shopech funguji, a mohou je tedy sami upravovat. Nicmén¢ z vlastni zkuSenosti vim, ze
pro nékteré zakazniky jsou tyto funkce problematické. Pravé proto chatbot nabizi
vysvétleni filtri krok za krokem, coz muze byt pro uzivatele velka pomoc. I kdyby tuto
moznost vyuzilo jen par procent uzivateld, stale by to bylo pfinosné a zvysi se

pravdépodobnost, ze si uzivatel produkt koupi.
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Dalsi funkci chatbota je pomoc s reklamacemi. Tato funkce snizuje pocet dotazi na
zdkaznickou podporu, kterd by v pfipadé nouze musela jednotlivému zakaznikovi
vysvétlovat postup, jak na reklamace. Takovych funkci by se ve vétSich e-shopech naslo

vice, zalezi pouze na zkuSenostech managementu s problémy uzivateld.

Nové sluzby

Chatbot pfinasi nové moznosti, které nejsou na webu ziejmé, jako naptiklad navrzeni
nabytku do mistnosti. Ackoli by se uzivatel na webu dokazal proklikat k této sluzb&, mnozi
zakaznici to nedélaji radi a preferuji snazsi feSeni. Tato funkce umoziuje uzivateli
poskytnout zakladni informace o svych pfedstavach o mistnosti a na zaklad¢ toho navrhar
vytvoti projekt a doladi detaily. Bylo by zajimavé sledovat, kolik uzivatela vyuzije
chatbota k takovému navrhu, kolik lidi pouzije formulaf na strance a kolik lidi se obrati na

e-shop pouze na zaklade informaci na webu.

Persona

Po analyze trhu jsem zjistil, Ze mnoho jinych webu se snazi personifikovat své chatboty,
aby zéakaznici méli hlubsi vztah s timto pomocnym nastrojem. I ja jsem se tedy rozhodl
svému chatbotovi takovou osobnost pfidat. Protoze se muj e-shop zaméfuje na prode;j
nabytku, bude asi nejlepsi udélat personu ,,obchodnika“. Tuto personu budu pouzivat
beéhem celé konverzace, kterou zakaznici mohou vést. Timto zptisobem mohu celou
konverzaci zosobnit a zanechat zakaznikovi dojem, ze hovoii s opravdovym ¢lovékem.

Vérim, ze takovy pristup mize pomoci zlepsit prodeje a zakaznicky servis.

4.3.2 Priprava e-shopu na implementaci

Pfi svém vytvareni e-shopu jsem byl nucen udélat nékolik zmén, aby bylo pro mé
snadnéjsi funkce chatbota pouzivat. Jednalo se spiSe o doplnéni kodu o nové prokliky na

stranky nebo doplnéni globalnich proménnych pro praci v Javascriptu.
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Filtrace a tridéni zbozi

Musel jsem upravit filtry a tfidéni zbozi. K tomu jsem pouzil Flask, abych jednoduse
pomoci metody POST redukoval produkty dle poZzadavki uzivatele. Filtry zahrnovaly
cenu, barvu a dostupnost na sklad¢. Také jsem vytvoril specialni cesty, aby uzivatel mohl
sdilet odkazy s aktivnimi filtry. Trideéni jsem rozdélil do zdkladnich kategorii podle ceny,
dostupnosti na skladé€ a barvy, coz je pro obchody typické. To umoziiuje uzivatelim hrat si

s filtrovanim a najit nabytek, ktery by odpovidal jejich potiebam.

Context processors

Jde o globalni proménné, které 1ze pouzit v celém projektu. Obvykle se snazim t€émto
proménnym vyhnout, ale v praci s Javascriptem, ktery neni soucasti Flasku, jsou témér
nezbytné. Mimo Javascriptu tyto promeénné nevyuzivam a snazim se vzdy pracovat

s proménnymi deklarovanymi v cestich stranek. V téchto proménnych/funkci si nechavam
z databaze udélat specialni kolekce (dictionary), kde si ukladam data ze vSech zprav
pouzitych v chatbotovi. A tyto kolekce pak vyuzivam k vytvareni odpovedi a

k pokra¢ovani konverzace mezi chatbotem a uzivatelem.

Dodélani dashboardu

Protoze jsem si jiz zacal vytvaret databazi se zpravami z chatbota, védél jsem, zZe musim
trochu uzivatelsky zpfistupnit dashboard, ktery nabidne tyto zpravy aktualizovat. V ptfipadé
dashboardu mi nejde o design, jako spiSe pouzitelnost, takze se nejedna o kdovijak hezké
prostfedi. Normalni uzivatel nebude mit moznost dashboard vidét, protoze se jedna o
administratorské funkce. Zde jsem nefesil mobile first pfistup, protoze prace v dashboardu
ocekavam pouze z desktop pocitact, a pretvaret design z tabulek do mobila by bylo

opravdu dost narocné a pravdépodobné zbytecné.

V dashboardu je moznost Uprav databaze zprav a nabytku. Mezi Upravy patii mazani,
pridavani a zmény polozek. Vse se ukazuje v prehlednych tabulkach, aby uzivatel mohl
jednoduse hledat mezi elementy. Neni potieba n€jakych specializovanych editorti nebo

piima prace s databdzemi.
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Na druhou stranu nékteré funkce jsem nemohl do dashboardu zahrnout, protoze by to
databazi délalo o dost objemné}si a v nékterych ohledech i nesmyslnou. Pfi vétSim poctu
polozek by se jen tézko dokazal administrator zorientovat, co v§echno musi do noveé
tvorenych zprav zahrnout. I proto jsem nékteré specialni funkce chatbota musel pfimo

implementovat do Javascriptu a pfipadna modifikace by musela projit pfes programatora.

Tvorba ikony chatbota

Rozhodl jsem se nechat chat v klasické podobg, jak jsou uzivatelé zvykli — v pravém
dolnim rohu. Zde je po celou dobu ikona chatbota, kterou 1ze skryt. Po najeti na ikonu se
objevi seznamovaci hlaska, ktera vysvétluje, o co se jedna. Po pfipadném skryti ikony
zustava mensi Sipka, ktera umoziuje ikonu opétovné zobrazit. Uzivatelé tak mohou chat

vzdy snadno vratit. Okno chatu lze samoziejmé zavfit.

Chat jsem umistil v okné, coz mi pfislo nejvhodnéjsi ze vSech moznosti, které jsem vid¢l
behem svého vyzkumu. Tento pristup je snadnéjsi pro presun chatbota na jiné webové

stranky, aniz by bylo nutné ménit cely design.

4.3.3 Samotna implementace

Pti vytvareni chatbota pro svlij web jsem prosSel celou fadou krokd, které byly dalezité pro
jeho dokonceni. Na zac¢atku implementace jsem se seznamil s jazykem Javascript, ktery je
nezbytny pro spravné fungovani chatbota. Musel jsem se naucit, jak s nim pracovat a jak s

nim efektivné fidit konverzaci na pozadi.

Je dulezité zduraznit, ze se nejedna o pred-generovanou aplikaci, ale o chatbota, ktery jsem
si vytvoril sam. Pracoval jsem na ném dlouhou dobu a vyuzil jsem pfitom rizné literarni
zdroje, které mi pomohly porozumét principim chatboti a jejich vkladani na webové

stranky, v naSem pfipadé internetovy obchod.

Je tieba podotknout, ze muj chatbot neni zalozen na umé¢lé inteligenci. Podle mého nazoru
jsou Al chatboty pro mnoho zakaznikii v e-shopu tézko pouzitelné a jsou zna¢n€ narocné
na implementaci. Misto toho jsem vytvofil chatbota, ktery se spoléha na riizné algoritmy a

pravidla, aby dokazal presné€ a efektivné odpovedét na dotazy zakaznikd.
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Databaze zprav

Databazi pro zpravy jsem vytvoril podobnym stylem jako nabytek a kosik. Rozdélil jsem ji
vSak na dvé tabulky —zpravy uzivatele a zpravy chatbota. Kazda zprava ma v chatu jiny
zpusob zobrazovani, takze jsem tyto tabulky propojil vztahem "jedna ku mnoha". To
znamena, ze kazda zprava uzivatele patii k jedné predchozi odpoveédi chatbota. Pocet

takovych odpovédi uzivatele mize byt rizny v zavislosti na stromu konverzaci.

Priprava HTML a CSS

Pro zjednoduseni a odliSeni chatbota v nasem front-endu jsem se rozhodl, ze udélam
specialni HTML soubor, ktery nebude Sablonou stranky na webu. To z divodu, Ze chatbot
bude soucasti celého obchodu, ale nebude mit samostatny link. Pro tuto koncepci jsem se
rozhodl pfi pruzkumu jinych webt, protoze chatbot nema samostatné zadny smysluplny
efekt.

Na HTML strance jsem si piipravil prvni zpravu chatbota, zobrazujici se vzdy na zac¢atku
konverzace, a jeji uzivatelské moznosti. Divodem je spiSe ukazka, ze 1ze pomoci Flasku
k t€émto zpravam pristupovat. VétSina prace se poté odehrava v Javascriptu, které jsou
soucasti tohoto HTML. Chatbot stranku pak zahrnujeme v base.html. CSS jsem poté
upravil na jednoduchy a jasny design, ktery spiSe uzivatelovi zjednodusi Cteni a praci

s chatem. Nejedna se o zadnou super grafiku, ale sviij ucel to splni. Chat jsem rozdélil na
modré barvy, které jiz jsou soucasti designu webu. Mezi patrné interakCni Casti patii i

podtrzeni zprav, které obsahuji link.

Javascript

Soubory chat.js a showHistory s jsou klicové pro spravny chod chatu a fizeni konverzace
mezi uzivatelem a chatbotem. Tyto soubory jsou navzajem propojené a spolupracuji
spolecné s databazi, ktera uchovava informace o predeslych konverzacich a interakcich
uzivatela s chatbotem. Chat.js slouzi jako hlavni fadi¢ konverzace a zpracovava
uzivatelské vstupy na zakladé, kterych generuje odpovedi chatbota. ShowHistory.js se pak
stara o zobrazeni historie konverzaci a umoziuje uzivatelim prochazet predchozi zpravy a
interakce s chatbotem. Pro usnadnéni prace s témito soubory jsou pievedeny do JSON
formatu pomoci tzv. context processors. To znamena, ze jsou zpracovany tak, aby byly

snadno pfistupné v celém kodu a dalsSich souborech.
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Diky spravnému fungovani soubort chat.js a showHistory.js a jejich propojeni s databazi
se zajisti plynula a funkéni konverzace mezi uzivatelem a chatbotem a uzivatelé mohou

snadno prochdzet historii svych interakci s chatbotem.

Historie

Jedna z prvnich funkci, co je v kodu fesena je uchovavani si poslednich zprav. Jde o
praktickou véc, aby uzivatel znovu navstévujici nas§ web se mohl podivat na posledni

zpravy, které s chatbotem fesil.

Moznosti, jak takovou historii vést je mnoho. Ja si vybral nejpraktictéjsi moznost pro své
malé textové informace, a to tzv. lokalni pamét’ prohlizeCe. Vyhodou je, ze pfistup k této
paméti je jednoduchy a nevyzaduje zadny komplikovany zpusob uchovavani. I presto ze se
jedna o relativné malou pamét, tak naSe historie tolik paméti nevyuziva. Nevyhodou pro
nezkuSené uzivatele muZze byt, Ze nékteré prohlizece (jedna se o minoritu trhu) toto
uchovavani nepodporuji a pfi smazani lokalni paméti prohlizeCe se zpravy jiz nenactou.

Z logistickych divodt uchovavame historii zprav pouze poslednich 20 uzivatelskych
zprav. Jak uz jsem vysvétloval, databaze ma jasné danou odpovéd’ na jakoukoliv
uzivatelskou zpravu, takze ptes jednoduchy algoritmus neni problém ukazat i odpovédi na
uzivatelské dotazy. Tim padem se uzivateli zobrazi vzdy na zacatku chatu jeho predchozi

relace.

V kédu je i feSena nefunkcnost lokalni paméti, ov§em znamena to, ze nékteré funkce jsou
timto nepfistupné. Ale jak jsem psal, totalni vétSina uzivatelt pouziva klasické prohlizece,

které maji tuto funkci normélné ptistupnou.

Mezi dal§i moznosti, jak by Sla tato pamét’ uchovavat patii:
- vytvoreni nové databaze
- vytvoreni souboru (naptiklad textového)

- vytvoreni si pole jako globalni proménné
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Prechod odpovédi

Chat funguje na principu kliknuti na jednu z nabizenych uzivatelskych moznosti, nacez se
spusti algoritmus. Nejdiive jsou odebrany vSechny ostatni moznosti, uzivatelska odpoved
je zobrazena v chatu a ndsleduje zprdava chatbota s kratkym zpozdénim. Po dalsi prodlevé
jsou zobrazeny nové moznosti. Kratka zpozdéni jsou implementovana z nékolika davoda.
Za prvé proces je uzivatelsky privétivejsi a za druhé funkce maji spravné pozicovani v

chatu.

V prechodech jsou nastavené vyjimky, které pfinaseji urcité zmeény. Mezi n¢ patii specialni
odkaz obsazeny v databazi, jedna se vétSinou o link naptiklad na kontakty, zde uz zalezi na
obsahu zpravy, kam chceme uzivatele navést. Za dalsi u zprav miZeme najit riizné inputy,
které se vétSinou vazi k doporuceni nabytku nebo k vyplnéni formuléfe pro designovani
mistnosti. Nakonec se zde také zobrazuji specialni linky na doporuceni urcitého nabytku
dle ceny, barvy ¢i umisténi urcitého typu nabytku. V moznostech odpovédi je nastavena
jedna specidlni vyjimka — tyka se doporuceni specifického nabytku podle umisténi.
Napriklad pti doporucovani zidli nechceme umoznit nakup pracovniho stolu, coz logicky

neddva smysl.

Zminované upravy odpovedi by bylo velmi naro¢né reprezentovat v nasi databazi, protoze
bychom vytvareli pouze specifické sloupce pro urcité vétve konverzaci. Proto jsem se
rozhodl upravit chat v Javascriptu, abych nedélal vytvareni novych zprav pfili§ obtizné.
Také je mozné vytvaret nové vétve pouze za pomoci dashboardu, pokud administrator
bude védeét, jak databaze zprav funguje. Bohuzel ne vsechny funkce budou k dispozici jako
v zakladnim stromu. I vétsi projekty chatbott potiebu;ji pii vétsSich zménach konverzace

programatora, ktery pfida urCity kod, aby chatbot fungoval bez problému i v nové verzi.
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4.4 Testovani aplikace

Testovéni chatbot aplikace a e-shopu samotného je klicovym krokem v procesu vyvoje.
Mezi dulezité faktory patii testovani schopnosti chatbota rozpoznat uzivatelské dotazy a
poskytnout nalezité odpoveédi, testovani funkcionality chatbota v riznych prostfedich a na
raznych zafizenich, jako jsou mobilni telefony a pocitace. Dulezité je také ovéfit, zda
chatbot pfi interakci s uzivatelem nedochézi k neocekavanému chovani nebo chybam. V
prubéhu testovani sbirdme data a zpétnou vazbu od uzivatelt, aby bylo mozné chatbota

vylepSovat a optimalizovat pro co nejlepsi uzivatelskou zkusenost.

4.4.1 Prubéh testovani

Pro testovani aplikace jsem zvolil metodu kognitivniho pruchodu, kde experti hraji roli
uzivatel a testuji razné tkoly, které uzivatelé v aplikaci fesi. Béhem testovani experti
zaznamenavaji své postiehy o plnéni ukoli do predpiipraveného formulare. Je dilezité,
aby testujici osoba méla plné znalosti o aplikaci, aby mohla odhalit i chyby, které se

nemusi tykat konkrétniho dkolu, na kterém dany expert pracuje.

Cilem testovani je zjistit, jak dobfe se aplikace pouziva pro bézné uzivatele, zejména se
zaméfujeme na design. Pokud se objevi nedostatek, je pfedan designérim k feSeni.
Expertem se mysli uzivatel s dostate€nymi znalostmi internetového prostiedi, a hlavné
zkuSenostmi s podobnymi webovymi aplikacemi, v naSem ptipadé s obchody. Jeho zpétna
vazba muze byt velmi uZzite¢na a mize pomoci s navrhovanim funkci, které jsou

problematické, s ohledem na jiné weby.

4.4.2 Vysledky

K testovani funkc¢nosti aplikace jsem se rozhodl vytvorit dvé sady otazek, které se zaméfily
na hlavni funkce aplikace. Prvni sada otazek byla zamétena na design e-shopu a druhd sada
na pruchod chatem. V obou sadach otazek jsem se snazil zahrnout rizné scénafe, na které

by uzivatelé mohli bézné narazit pfi pouzivani webu.
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V sad¢ otazek zamérené na design e-shopu jsem se snazil ovéfit, zda je uzivatelské
rozhrani prehledné a intuitivni. Zahrnul jsem otazky tykajici se navigace na strankach,
usporadani produktd, pouziti filtri a kosiku. Dulezité bylo také ovéfit, zda jsou vSechny
dulezité informace pro uzivatele k dispozici, napt. informace o firmé, specifikace

produktu, kosik se zbozim atd.

Druha sada otazek byla zaméfena na prachod chatem. Zahrnovala otazky tykajici se
funk¢nosti chatovaciho okna, schopnosti uzivatele porozumeét zpravam chatbota a pouziti

adekvatni odpovédi uzivatele.

Testovani bylo provedeno s péti riznymi osobami, avSak zaméfim se pouze na dva
vyplnéné formulafe. Ostatni totiz méli bud’ podobné navrhy na vylepseni, nebo nevyplnili
zadné poznamky. Béhem plnéni ukoll jsem kladl uzivatelim razné podotazky, abych

zjistil, zda pln€ rozumi zadani nebo zda jsou schopni ho splnit jinym zptisobem.
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Formulafe z testovani

Tabulka 1: Formulaf prvniho experta k testovani

Ukoly Pochopil | Byl uzivatel | Pochopil Byl uzivatel Zpétna vazba
tykajici se uzivatel schopny se uZivatel schopny splnit
e-shopu. sviij ikol? | pohybovat | symbolicky | zadany tikol?
po prostiedi | Kkontrolni
aplikace? prvky?
Vyhledat Ano Ano Ano Ano, vSemi Ne
.Bily stal* zpusoby
Dat zbozi do Ano Ano Ano Ano Nalezeni
kosiku chyby v kédu.
Objednat si Ano Ano Ano Ano Smazat zbozi z
zbozi kosiku po vice
polozkach.
Vyhledat Ano Ano Ano Ano Hledal napied
otviraci dobu v ,,0 nas“
Reklamovat Ano Ano Ano Ano Ne
zbozi
Ukoly Pochopil | Byl uzivatel | Pochopil Byl uzivatel Zpétna vazba
tykajici se uzivatel schopny se uZivatel schopny splnit
chatbota sviij ikol? | pohybovat vyznam zadany ukol?
po prostiedi zprav?
chatu?
Vyhledat Ano Ano Ano Ano Ne
,Bily stal“
Nechat si Ano Ano Ano Ano Ne
navrhnout
loZnici
v modernim
stylu
Zjistit kde Ano Ano Ano Ano Ne
sidli prodejna
Reklamovat | Potfeboval Ano Ano Ano Ne
zbozi pomoci hlubsi
navodu vysvétleni
Zjistit, jak Ano Ano Ano Ano Hledal napied
stornovat v otdzkéch o e-
objednavku shopu.
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Tabulka 2: Formulaf druhého experta k testovani

Ukoly Pochopil | Byl uzivatel Pochopil Byl uzivatel Zpétna vazba
tykajici se uzivatel schopny se uzivatel schopny
e-shopu. sviij ikol? | pohybovat | symbolicky splnit
po prostiedi kontrolni zadany
aplikace? prvky? ukol?
Vyhledat Ano Ano Ano Ano Ne
Bily stal*
Dat zbozi do Ano Ano Ano Ano Navrhnul ptfidéani
kosiku do kosiku jiz
z katalogu.
Objednat si Ano Ano Ano Ano Ne
zbozi
Vyhledat Ano Ano Ano Ano Navrhnul tuto
otviraci dobu informaci dat do
paticky.
Reklamovat Ano Ano Ano Ano Zmeéna seznamu
zbozi zbozi.
Ukoly Pochopil | Byl uzivatel Pochopil Byl uzivatel Zpétna vazba
tykajici se uzivatel schopny se uzivatel schopny
chatbota sviij ikol? | pohybovat vyznam splnit
po prostiedi zprav? zadany
chatu? ukol?
Vyhledat Ano Ano Ano Ano Moznost vratit se
.Bily stal” o otazku dfive pfi
prekliku na jiné
zbozi.
Nechat si Ano Ano Ano Ano Ne
navrhnout
loZnici
v modernim
stylu
Zjistit kde Ano Ano Ano Ano Ne
sidli prodejna
Reklamovat Ano Ano Ano Ano Navrhnul
zbozi pomoci pokracovani
navodu v historii
chatbota.
Zjistit, jak | Potteboval Ano Ano Ano Ne
stornovat hlubsi
objedndavku | vysvétleni
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Béhem procesu testovani se objevily urcité nedostatky v nasi aplikaci, které jsme nyni
identifikovali a hodldm je napravit. Testefi mi navic navrhli nékolik moznosti pro
vylepseni funkcionality aplikace, které by ji mohly dale zlepsit. VSechny tyto navrhy

peclivé projdu a v ptipadé potfeby budou implementovany do aplikace.

Upravy aplikace

1) Béhem uprav koédu se v aplikaci objevila chyba pfi ptfidavani nové polozky. Chyba
nastala pti pozdéjSich tpravach kodu. Funkce byla opravena a nyni funguje
spravng.

2) Pokud uzivatel chtél vymazat vSechny kusy daného typu nabytku, bylo to predtim
mozné pouze postupnym odebirdnim jednotlivych polozek. Proto jsem ptidal
tlacitko s kiizkem, které nyni umoziuje kompletni smazani produktu z kosiku.

3) Diive bylo nutné rozkliknout detail zbozi, aby si uzivatel mohl ptidat produkt do
kosiku. Avsak po ndavrhu jednoho z expertd a prizkumu ostatnich e-shopt jsem
zjistil, ze tato moznost byva Casto i v katalogu. Proto jsem to udé€lal podobné.

4) Pavodni vybér nabytku v reklamaci pomoci prepinace by byl pii vétsim mnozstvi
polozek velkym problémem. Rozhodl jsem se tento vstup zmeénit na rozbalovaci
seznam, aby se uzivatel 1épe orientoval a stranka nebyla prili§ dlouha.

5) Pridal jsem tlacitko pro krok zpét pfi pomoci s vybérem nabytku v chatbotovi. To
umozni uzivatelim jednoduse se vratit zpét, aniz by museli opakovat cely chat.

6) Zvazoval jsem moznost pokraCovat z minulych zprav chatbota, avSak pro maly e-
shop se stromovou strukturou chatu to neni nutné. Implementace této funkce by
vyzadovala celkové prede€lani historie chatu, protoze si program neuchovava
informace o jednotlivych uzivatelskych vstupech, coz by mohlo byt pfi pouzivani

této funkce komplikované.

Béhem testovani se objevily i dalsi mensi komplikace, naptiklad nékteti testeti hledali
informace na nespravnych strankdch. Ovsem nebyl zjistén zadny spoleny vzorec spojujici
tyto problémy. Takze jsem informace nijak nepiesouval. PatiCka stranky zistala také bez
zmeény. Chei totiz mit jasné viditelné, ze se jedna o studentsky projekt. Celkové hodnotim
samostatné testovani pozitivné, nebot’ mi pomohlo doladit nékteré detaily a ujistit se, ze

web funguje podle planu.
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S Vysledky a diskuse

Vysledkem prace je funk¢ni chatbot v nasem e-shopu, ktery pomaha potencidlnim
zakaznikiim s vybérem nabytku, designovanim novych mistnosti a zalozeni nové
reklamace. Chatbot také poskytuje informace o e-shopu a odpovida na Casto kladené
dotazy. Aplikace vyuziva jiz existujici funkce na webu, ale déla je uzivatelsky privetive)si,

coz muze byt pro starsi generaci velmi uzitecné.

Koncept chatu je vytvoren jednoduchou vymeénou zprav mezi uzivatelem a systémem,
ktery je veden pomoci pfedem vytvoreného stromu konverzace. Ten se da dale rozsifovat
dle potieb obchodu. Chatbot je personifikovan jako obchodnik, coz umoziuje ptijemnéjsi

komunikaci pro uzivatele.

Cely chatbot je postaven na prototypu klasického e-shopu s nabytkem. To slouzi jako
ukézka nasazeni chatbota v internetovém obchodé€. K dispozici je katalog s n€kolika filtry,
vyhledavani, reklamacni proces, informace o e-shopu a kosik. Za ptihlasovaci branou se
nachazi dashboard, coz je administratorska cast webu, kde pracovnici e-shopu mohou

pridavat nebo upravovat nabytek a samostatné ménit strom zprav chatbota.

5.1 Rozsireni projektu

Pokud se zaméfime na pripadny dalsi rozvoj nasi aplikace, muzeme urcité rozsifit
sortiment v nasem e-shopu. Muzeme pfidat vice produktu a dalsi typy nabytku. To by
celkové zmeénilo dynamiku naseho chatbota a museli bychom ptidat nové vétve zprav,
zejména pro filtraci produktt, kterou mizeme chatbotem provadét. V tomto pripade by
bylo také nutné ptipadné zmeénit strukturu chatbota. Dalsi funkci by mohlo byt ptihlaseni
pro zékazniky, ktefi by ziskali pfistup ke svému uctu. Zde by mohli sledovat své
objednavky, vytvaret seznamy produktd k nakupu, stahovat faktury, zjednodusené

reklamovat zbozi a dalsi vyhody.
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Co se tyka chatbota a jeho rozvoje, zalezi ptimo na pozadavcich obchodu. Dashboard
nabizi moznost piidavani novych zprav. Kdyby administrator chtél pouze pfidat novou
informacni konverzaci (napf. rozsifeni FAQ), ma k dispozici funkéni nastroj, ktery mu to
umozni jednoduse provést. Nicméne¢ pii piidani novych tloh, jako jsou nové filtry, bude

potieba zasah programatora.

Prestoze se v ptipadé tohoto druhu chatbota nejedna o umélou inteligenci, takova aplikace
muze byt velmi uziteCna pro e-shopy, které chtéji poskytnout rychlé a efektivni feSeni
zakaznické podpory. Zarover je dilezité mit na paméti, ze uméla inteligence muze byt
velmi silnym ndstrojem pro zpracovani a analyzu velkého mnozstvi dat, coz mize byt pro
e-shop uzitecné naptiklad pfi optimalizaci nabidky produkti. Nicmén€, v zavislosti na
konkrétnich pozadavcich a potfebach obchodu je tfeba peclivé zvazit, zda je nutné
investovat do umélé inteligence, nebo zda staci jednodussi chatbot bez téchto funkci.
Vzhledem k tomu, ze projekt reprezentuje pouze maly obchod s nabytkem, neni nutné

investovat do umel¢ inteligence.
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6 Zavér
Cilem této prace bylo vytvorit a implementovat e-shop s chatbotem, ktery poskytne lepsi
zdkaznickou podporu na webu. E-shop slouzi jako ukazka mozného internetového

obchodu, na kterém chatbot funguje. Chatbot byl navrzen tak, aby splnil zakladni

pozadavky uzivateld, ktefi pomoci n€j mohou snadno ziskat zakladni informace o obchodé.

V teoretické Casti prace byla predstavena historie a soucasny stav internetovych obchodu.
Ctenafi se dozvéddli, pro¢ je dileité zlepsit komunikaci se zakazniky a jak miZze chatbot
pomoci. Dale byl popsan vyvoj a bézné pouziti téchto aplikaci a také byla nastinéna

budoucnost v oblasti umélé inteligence.

Vlastni prace se zaméfovala na vytvoreni e-shopu, do kterého jsme chtéli implementovat
chatbota. Stranka slouzila jako ukéazka klasického e-shopu s nabytkem a méla pouze
reprezentativni charakter. Vytvofil jsem chatbota, ktery pracuje na principu konverza¢niho
stromu, coZ znamena, ze ma predem danou cestu, jakym zpusobem bude s uzivatelem
komunikovat. Navic byl vytvofen jednoduchy administratorsky nastroj, ktery umoziuje

meénit zpravy a vytvaret nové vétve konverzace.

Aplikace na back-endu byla vytvorena pomoci frameworku Flask, ktery je soucasti
programovaciho jazyka Python. S ohledem na vypocetni nenaro¢nost stranky se Flask
ukdézal jako vynikajici nastroj s mnozstvim uzitecnych knihoven. Front-end byl vytvoren
pomoci HTML a CSS a nékteré prvky aplikace byly dokon¢eny pomoci Javascriptu.
Testovani aplikace provadeli odbornici se zkusenostmi v oblasti IT a vytvafeni webovych

aplikaci.
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9 Priloh

Aplikace se zdrojovymi kody je dostupné v priloZzeném zip souboru ¢i na poskytnutém
pamétovém médiu. Pro spusténi je potfeba mit na pocitaci nainstalovany Python a jeho

knihovnu SQLAIchemy. Aplikace se spousti pies soubor app.py.
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