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1. Abstrakt

Niniejszy raport przedstawia kompleksowy opis procesu projektowania, budowy i
wdrazania chatbota wykorzystujgcego platforme Google Dialogflow. Sktada sie z czesci
teoretycznej oraz praktycznej, koncentrujgc sie na mozliwosciach tworzenia
inteligentnych narzedzi komunikacyjnych.

W czes$ci teoretycznej raport definiuje chatboty jako zaawansowane programy
komputerowe wykorzystujgce sztuczng inteligencje i przetwarzanie jezyka naturalnego
(NLP) do symulowania naturalnej komunikacji z uzytkownikami, a takze przedstawia ich
typy. Uwzgledniona zostata réwniez analiza platformy Dialogflow, ktéra umozliwia
tworzenie chatbotdow z wykorzystaniem takich mechanizméw jak intencje, jednostki,
kontekst i realizacja.

W czesci praktycznej zaprezentowano proces tworzenia chatbota do zamawiania pizzy.
Szczegdtowo opisano etapy projektowania, w tym definiowanie intencji, encji,
kontekstéw oraz testowanie rozwigzania. Przeprowadzone testy potwierdzity skutecznosé
narzedzia w rozpoznawaniu intencji uzytkownika, zarzgdzaniu kontekstem rozmowy oraz
obstudze réznych scenariuszy interakcji.

Raport prezentuje szerokie mozliwosci zastosowan chatbotéw w réznych dziedzinach,
takich jak obstuga klienta, edukacja, medycyna i bankowo$é, a takze sposoéb
wykorzystania Dialogflow, ktéry jest intuicyjnym narzedziem umozliwiajagcym
automatyzacje komunikac;ji i tworzenie zaawansowanych asystentow cyfrowych.

2. Wstep

2.1 Cel

Niniejszy raport ma na celu przedstawienie procesu projektowania, budowy i wdrazania
chatbota z wykorzystaniem platformy Google Dialogflow. Przedstawia réwniez
podstawowe informacje dotyczgce chatbotdw, zasady dziatania platformy Dialogflow z
uwzglednieniem kluczowych poje¢ i mechanizméw wykorzystywanych przez to
oprogramowanie. Celem raportu jest takze zaprezentowanie krokdéw niezbednych do
skonstruowania chatbota w oparciu o platforme oraz jego dziatania i zastosowania w
praktycznych sytuacjach.



2.2 Zakres

Raport obejmuje opis teoretycznych pojeé zwigzanych z tematem chatbotdéw, w tym ich
definicje, typy i zastosowania. Zawiera rowniez omowienie informacji o platformie
Dialogflow, uwzgledniajac intencje, jednostki, kontekst i realizacje. Przyblizono réwniez
proces budowy chatbota i poszczegélne kroki, ktére prowadzg do skonstruowania
dziatajgcego narzedzia. Raport stanowi podsumowanie wiedzy teoretycznej i praktycznej,
ktéra pozwala zrozumiec, jak zaprojektowac i utworzy¢ wtasnego chatbota na platformie
Dialogflow.

2.3 Metodyka

Metodyka raportu opiera sie na analizie literatury dotyczacej ogélnej tematyki chatbotow,
a takze dokumentac;ji platformy Dialogflow oraz materiatéw poruszajgcych temat tego
rozwigzania. W czesci praktycznej przeprowadzono eksperyment praktyczny, w ramach
ktérego skonstruowano i przeprowadzono testy prostego chatbota, oraz dokonano
analizy dziatania przygotowanego chatbota.

3.Czesc teoretyczna

3.1 Wprowadzenie do chatbotow

Chatbot to program komputerowy, ktérego gtéwnym celem jest symulowanie rozmowy z
uzytkownikiem w sposéb jak najbardziej naturalny, przypominajacy interakcje miedzy
ludzmi. Realizuje przetwarzanie i interpretowanie zapytan, aby dostarczy¢ odpowiedzi,
ktére sg logiczne, trafne i zgodne z oczekiwaniami uzytkownika. Dzieki algorytmom NLP
(Natural Language Processing — Przetwarzanie Jezyka Naturalnego), chatboty moga
analizowac¢ zaréwno tresé, jak i emocjonalny ton wiadomosci. Mogag one dziata¢ bez
potrzeby bezposredniego nadzoru ludzkiego, co czyni je efektywnymi w automatyzacji
powtarzalnych zadan, sg czescig szerszej dziedziny sztucznej inteligenc;ji (Al), i korzystaja
zréznych technik, takich jak przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP), uczenie maszynowe
(ML) czy analiza danych. Ich funkcjonalno$é zalezy od stopnia zaawansowania
technologicznego oraz kontekstu, w ktérym sg wykorzystywane.

Istnieja r6zne rodzaje chatbotdow, a wyrdznia sie je na podstawie ich funkcji. Pierwszym
typem sg proste chatboty oparte na regutach. Dziatajg one na zasadzie predefiniowanych
wzorcow, ktére dopasowywane sg wedtug schematu: jesli A, to B. Podczas tworzenia



takiego chatbota definiuje sie scenariusze, okreslajace jego zachowanie w zaleznosci od
pytania i sytuacji. Reguty moga by¢ proste, ale takze bardziej ztozone, obejmujgce wiele
warunkow. Takie chatboty stosowane sg na przyktad na stronach internetowych w celu
zapewniania odpowiedzi na czesto zadawane pytania. Innym rodzajem chatbotow sa
chatboty wykorzystujgce sztuczng inteligencje (Al). Sg one bardziej zaawansowane i
stosujg techniki takie jak uczenie maszynowe, i przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP),
aby zrozumiec intencje uzytkownika i kontekst prowadzonej rozmowy. Moga one uczyc sie
na podstawie odbywanych interakcji i dostosowywac¢ swoje odpowiedzi w czasie
rzeczywistym. Przyktadami takich chatbotéw sa: Siri (asystent w systemach Apple), Alexa
(asystent od firmy Amazon) czy Asystent Google. Zaawansowane chatboty pozwalajg na
analize zapytan uzytkownika, identyfikowanie istotnych informacji na temat uzytkownika
i jego wiadomosci, a takze wykorzystanie kontekstu catej rozmowy, dzieki czemu
interakcje sg bardziej ptynne i spdjne.

3.2 Czym jest Dialogflow i jak dziata

Dialogflow to platforma rozwijana przez firme Google, umozliwiajgca tworzenie
chatbotéw i wirtualnych asystentdéw oraz integrowanie ich z aplikacjami mobilnymi,
internetowymi, urzadzeniami i wieloma innymi rozwigzaniami. Obstuguje ona rézne
rodzaje danych wejsciowych, jak tekst lub dzwiek, oraz zapewnia wyniki w postaci tekstu
lub generowanej mowy.

Google Dialogflow wykorzystuje przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP) do analizy i
interpretacji zapytan uzytkownika, z ktérych wyodrebnia intencje i kluczowe informacije.
Umozliwia konfigurowanie dialogéw z uzyciem kontekstu w celu zapamietywania
informacji uzyskanych podczas rozmowy, co pozwala na zastosowanie go w
wieloetapowych interakcjach. Dzieki uczeniu maszynowemu system poprawia jakos$é
odpowiedzi wraz z uptywem czasu (Barus & Surijati, 2021).

Architektura Dialogflow sktada sie z agenta, intencji (intents), jednostek (entities),
kontekstu (context) oraz realizacji (fulfillment). Agent jest podstawowym elementem
systemu, bedgcym botem lub aplikacjg, ktory obstuguje konkretne zadania. Intencje to
odpowiedzi przypisywane przez agenta do zapytan na podstawie przeprowadzonej analizy,
ktére sg zdefiniowane dla réznych komunikatéw uzytkownika. Jednostki sg kluczowymi
informacjami, ktére zostaty wyodrebnione z otrzymanych wiadomosci. Mogg to by¢ takie
dane jak rozmiar czy kolor w przypadku zapytania zwigzanego z doborem ubran. Kontekst
jest mechanizmem wykorzystywanym w celu zapamietywania informacji podawanych
przez uzytkownika podczas interakcji z systemem. Ostatnim sktadnikiem jest realizacja,
czyli obstuga bardziej skomplikowanych zadan, ktére zaktadaja integracje z zewnetrznymi



systemami, ktore pozwalajg na takie dziatania jak sprawdzanie dostepnosci produktow
lub zapisywanie danych w bazie.

Jest to bardzo elastyczne narzedzie, ktére pozwala na tworzenie chatbotéw
obstugujacych wiele jezykéw i realizujacych zadania szybko i skutecznie. Oferuje wiele
gotowych integracji z systemami komunikacyjnymi i innymi produktami, co znaczaco
utatwia wdrozenie i umozliwia konfiguracje rozwigzan nawet osobom, ktére nie posiadajg
Zaawansowanej wiedzy programistycznej czy technicznej.

3.3 Zastosowania chatbotéw

Chatboty znajdujg szerokie zastosowanie w réznych branzach i dziedzinach zycia dzieki
ich elastycznosci i mozliwosci usprawnienia oraz zautomatyzowania interakcji z
uzytkownikami. Czestym wykorzystaniem chatbotdw jest ich implementacja w obstudze
klienta, gdzie moga odpowiada¢ na czesto zadawane pytania, rozwigzywac proste i
powszechne problemy, czy tez oferowaé wsparcie w podstawowych kwestiach
technicznych. Uzywane sg takze do sugerowania klientom sklepéw internetowych
produkty dopasowane do ich potrzeb i wspieraé¢ uzytkownikéw podczas catego procesu
zakupowego. Chatboty mozna zastosowac réwniez w edukaciji, oferujac pomoc w nauce,
wyjasniajac pojecia oraz umozliwiajgc ¢wiczenie jezykéw obcych, jak ma to miejsce w
przypadku chatbota w znanej platformie do nauki Duolingo (Kulp, 2024). W medycynie
réwniez znalazto sie miejsce dla tej technologii. Chatboty mogag odgrywac role doradcow
w tematach zdrowotnych, wsparcia w triazu, czyli procedurze segregacji
poszkodowanych stosowanej w przypadku zdarzen z duzg liczbg rannych lub na
Szpitalnych Oddziatach Ratunkowych w celu udzielenia pomocy jak najwiekszej czesci
os6b w jak najkrotszym czasie (Dobrowolski, Oskwarek, Rokicki, Wiktorzak, tubkowski &
Murawski), a takze petni¢ funkcje pomocy w zakresie zdrowia psychicznego (Altamimi,
Altamimi, Alhumimidi, Altamimi & Temsah, 2023). Jest to jedynie czes¢ z zastosowan
chatbotéw, ktére wykorzystywane sg takze w bankowosci, branzy rozrywkowej oraz w
sektorze publicznym. Jednak ich podstawowa funkcja jest interakcja z uzytkownikiem i
wspieranie go w podejmowanych dziataniach.

4.Czes¢ praktyczna

4.1 Utworzenie projektu w Dialogflow

Prace nad narzedziem rozpoczeto od utworzenia konta w Google Cloud Platform. W tym
narzedziu nalezato stworzyé nowy projekt, ktéry pdzniej zostat wykorzystany w Dialogflow.



W celu umozliwienia dziatania narzedzia i dokonania petnej integracji, w Google Cloud
Console aktywowano odpowiednie APl dla Dialogflow. Dzieki temu agent zyskat
mozliwos¢ korzystania z funkcji takich jak przetwarzanie danych uzytkownika czy obstuga
webhookdw.

Nastepnie w platformie utworzono nowego agenta, podpinajac wczesniej stworzony
projekt z Google Cloud Service i definiujac podstawowe parametry jak jezyk chatbota. Po
utworzeniu podstawowego agenta zmieniono predefiniowang intencje powitalng. Jako
domyslna odpowiedz chatbota ustawiono przedstawienie sie jako ,,PIZZA-BOT” oraz
pytanie do uzytkownika, czy chce rozpocza¢ zamawianie pizzy. Intencje do
niezrozumianych wiadomosci pozostawiono bez zmian.

Aby przygotowaé narzedzie w sposdb optymalny, rozpoczeto prace od stworzenia
schematu, wedtug ktérego moze przebiec przyktadowa rozmowa, uwzgledniajac kazda
mozliwa sciezke. Dzieki temu konfigurowanie dalszych intencji odbywato sie w sposob
zorganizowany i przemyslany. Schemat ten przedstawiony jest na ilustracji Rysunek 1.
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Rysunek 1 Diagram rozmowy z chatbotem do zamawiania pizzy

W celu rozpoznawania kluczowych informacji, takich jak rozmiar pizzy, dodatki czy rodzaj
sera, zdefiniowano odpowiednie encje (Entities). Kazda z tych encji zawiera stowa wraz z
ich synonimami, ktére narzedzie ma rozpoznawaé¢ w trakcie rozmowy, co wida¢ na
ilustracji Rysunek 2. Aby umozliwi¢ lepsze dopasowania zaznaczono opcje ,Fuzzy
matching”, ktéra pozwala na dopasowanie encji w sposob przyblizony, nawet gdy

uzytkownik popetni btad, np. literéwke lub wpisze tylko czes¢ stowa zawartego w danej
enciji.



veggies

Define synonyms @ [:, Regexp entity @ Allow automated expansion
Fuzzy matching @

green peppers green peppers

jalapeno peppers jalapeno peppers, jalepenio, halepenio
mushrooms HTJS[WOOI“] chammg:wom, mushrooms
onions onions, onion

diced tomatoes diced tomatoes, tomatoe, diced tomatoe
corn corn, sweet corn

black olives black olives

green olives green olives

spinach spinach

garlic garlic

Rysunek 2 Encja 'cheese' w stworzonym rozwigzaniu

W kazdej intencji wykorzystano konteksty, ktére stuzg do zarzadzania przeptywem
rozmowy i umozliwiaja agentowi zrozumienie kontekstu interakcji z uzytkownikiem.
Kontekstem wejsciowym w danej intencji zostat kontekst wyjsciowy z poprzedniej intencji
wedtug zatozonego schematu rozmowy. Dzigki temu chatbot moze wrécié do informacii,
ktore wezesniej uzyskat.

W kolejnym etapie tworzenia rozwigzania zajeto sie utworzeniem odpowiednich intencji,
tak, aby sktadaty sie na logiczny dialog. Do podstawowej intencji powitalnej dodano dwie
intencje nastepcze - potwierdzajgca che¢ kontynuacji rozmowy oraz koriczacg rozmowe,
przedstawione nailustracji Rysunek 3. Obstugujg one dalszy przebieg rozmowy, opierajgc
sie na wczesniejszych interakcjach uzytkownika oraz pozwalajg na tworzenie kontekstu w
dialogu, dzieki czemu agent moze prowadzi¢ bardziej naturalne i wieloetapowe rozmowy.

Default Welcome Intent
Default Welcome Intent - yes

Default Welcome Intent - no

Rysunek 3 Intencje nastepcze intencji powitalnej



Nastepnym etapem rozmowy jest zapytanie o imie uzytkownika. Intencja potwierdzajaca
cheé¢ rozmowy pyta uzytkownika o jego imige, a nastepnie za pomocg wbudowanej encji
»@sys.person” rozpoznaje wprowadzone dane. Osiggnieto to dzieki dodaniu fraz
treningowych, ktére zawieraty r6zne wariacje sposobu wprowadzania imienia, tak jak na
ilustracji Rysunek 4. Im wiecej wprowadzonych fraz treningowym, tym lepiej narzedzie
sobie poradzi podczas dziatania.

Training phrases @ Search training phre QA

A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.

When a user says something similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You
don't have to create an exhaustive list. Dialogflow will fill out the list with similar expressions. To
extract parameter values, use annotations with available system or custom entity types.

99

99 hi, [po Justine

RV

person @sys.person Justine

99 Kenny Trump
99 I'm Maria Colne

99 my name is John Smith

Rysunek 4 Frazy treningowe dla intencji get-name

Zajeto sie rowniez przypadkiem, gdy wprowadzona odpowiedzZ nie zostaje rozpoznana
przez narzedzie. Dla takiej sytuacji zdefiniowano pytanie pomocnicze, ktore prosi
uzytkownika o wpisanie odpowiedzi jeszcze raz, jak widac¢ na ilustracji Rysunek 5. Encja
»person” jest wymagana do przejscia dalej w rozmowie, dlatego narzedzie bedzie prosi¢
0 nig, dopdki jej nie uzyska. Takie samo rozwigzanie zastosowano w przypadku
pozostatych enciji, jako ze kazda z nich jest kluczowa w procesie zamawiania.



Prompts for "person’

1 Can you say your name again?

CLOSE

Rysunek 5 Prosba o wpisanie wartosci encji person jeszcze raz w intencji get-name.

W taki sam sposob jak encje ,get-name” dodano pozostate elementy, ktére w catosci
spetniajg zatozony schemat i tworzg spojne narzedzie. Wszystkie encje widoczne na
Rysunek 6. Odpowiednio, encja ,get-cheese” prosi o podanie sera, ktdory ma zostac¢
dodany do pizzy, a nastepnie przekazuje kontekst do encji ,,get-meat”, ktéra proponuje
dodanie miesnych sktadnikéow. W zaleznosci od odpowiedzi uzytkownika, ktéra moze
potwierdza¢ lub zaprzecza¢ checi uzycia takich dodatkdéw, dalsze intencje s3g
wykonywane z wykorzystaniem poprzednich kontekstéw i uzyskanych informacji. Na
ilustracji Rysunek 6 przedstawiono wszystkie intencje stworzone w ramach rozwigzania.



QY

Default Fallback Intent
® Default Welcome Intent
[ ] Default Welcome Intent - yes
[ ] Default Welcome Intent - no

® get-cheese

® ask-meat-yes

® ask-meat-no

® ask-veggies-yes
] ask-veggies-no
® get-meat

® ask-veggies-yes2

[ ] ask-veggies-no2

® get-name
® getsize
® get-veggies

® (get-veggies?

Rysunek 6 Intencje w stworzonym rozwigzaniu

4.2 Testy i analiza wynikow

W celu oceny dziatania stworzonego chatbota przeprowadzono testy w symulatorze
Dialogflow. Skupiono sie na sprawdzeniu, czy chatbot poprawnie rozpoznaje intencje,
generuje odpowiednie odpowiedzi oraz wykrywa encje, takie jak "size" i "ingredients".
Podczas testow wprowadzano przyktadowe frazy, takie jak:

e "Hello"
e "large please"
e “add mozzarella”

4.2.1. Wyniki testow



4.2.1.1. Rozpoznawanie intencji i encji

Chatbot prawidtowo rozpoznawat wszystkie zdefiniowane intencje.

Encje, takie jak ,,size” i ,ingredients”, byty poprawnie identyfikowane, nawet w
przypadku drobnych btedow w pisowni (Rysunek 7) dzieki opcji "Fuzzy
matching". Szczegdéty poprawnego rozpoznawania encji oraz zarzadzania
kontekstami przedstawiajg ilustracje Rysunek 8 i Rysunek 9.

<& Pizza-bot

L Dialogflow

small

mozarela

IAsk something...

Rysunek 7 Obstuga literéwki



large please] $

Agent

USER SAYS COPY CURL

justine

. DEFAULT RESPONSE v

Hi justine. What size of pizza would you like?
We have small, medium, large and extra large.

CONTEXTS RESET CONTEXTS

get-name welcome-intent-yes

welcome-intent

INTENT

get-name

ACTION

Not available

PARAMETER VALUE

person ‘name": "justine” }

Rysunek 8 Rozpoznanie intencji



Try it now

Agent

USER SAYS

add mazzarella

’ DEFAULT RESPONSE

COPY CURL

v

mozzarella - good choice! Lets's continue!
Would you like any meat toppings?

CONTEXTS RESET CONTEXTS
get-cheese get-cheese-followup
get-size get-name

welcome-intent-yes

welcome-intent

INTENT

get-cheese

ACTION

Not available

PARAMETER VALUE

cheese mozzarella

Rysunek 9 Rozpoznanie intencji




4.2.1.2. Obstuga btednych danych wejsciowych

Chatbot prosit o powtdrzenie odpowiedzi, gdy uzytkownik podat co$ niezwigzanego z
tematem rozmowy (np. pytanie o samopoczucie), co spetnia warunki postawione na
etapie projektu. Przyktad takiego dziatania ilustruje Rysunek 10.

& Pizza-bot

g Dialogflow

Kinga

how are you

Ask something...
Rysunek 10 Prosba o powtdrzenie niezrozumiatej odpowiedzi
4.3 Potencjalne integracje

4.3.1. Dodanie chatbota do strony internetowej

Dialogflow umozliwia tatwg integracje chatbota z réznymi kanatami, w tym stronami
internetowymi. W sekcji ,/ntegrations” konsoli Dialogflow mozna wygenerowaé kod
osadzenia dla widgetu chatbota. Kod ten nalezy skopiowac i wklei¢ w sekcje <body> pliku
HTML strony internetowe;.

4.3.2. Integracja z innymi kanatami

Platforma wspiera integracje z takimi aplikacjami jak Messenger, Slack, WhatsApp, oraz
innymi systemami komunikacyjnymi. Proces takiej integracji wymaga skonfigurowania
odpowiednich danych uwierzytelniajagcych w konsoli Dialogflow. Dzieki temu chatbot
moze obstugiwaé uzytkownikdéw poprzez rézne kanaty, zwiekszajgc zasieg i uzytecznosc.



4.3.3. Webhooki i komunikacja z bazami danych

Dialogflow umozliwia takze integracje chatbota z serwerami i bazami danych za pomoca
webhookoéw. Webhooki pozwalajg na wysytanie zapytan HTTP POST do zewnetrznego
serwera, ktéry moze przetwarza¢ zadania uzytkownika. Dzieki temu chatbot moze
odbiera¢ i wysytac informacje w czasie rzeczywistym, na przyktad sprawdza¢ dostepnosé¢
produktéw w bazie danych lub zapisywac szczegoty zamowien. Taka integracja znaczaco
zwieksza funkcjonalnos$é narzedzia i pozwala na dostosowanie go do specyficznych
potrzeb biznesowych.

5. Podsumowanie

Raport szczegdtowo przedstawia proces projektowania, budowy i wdrazania chatbota z
wykorzystaniem platformy Dialogflow, zaréwno w aspekcie teoretycznym, jak i
praktycznym. Dialogflow zostat opisany jako narzedzie oferujace intuicyjne mechanizmy
do tworzenia chatbotdéw, i wykorzystujgce elementy takie jak intencje, encje oraz
konteksty, co pozwala na realizacje ptynnych i wieloetapowych interakcji z uzytkownikami.

Platforma wyrdznia sie wszechstronnoscia, umozliwiajac integracje z réznych kanatami
komunikacyjnymi, w tym stronami internetowymi, czy tez komunikatorami internetowymi.
Kluczowym atutem jest mozliwos¢ integracji webhookéw, co pozwala na wymiane
danych z systemami zewnetrznymi, takimi jak bazy danych czy APl zamoéwien, dzieki
czemu funkcjonalnosci chatbotéw moga by¢ znaczgco rozszerzane.

Przeprowadzone testy praktyczne potwierdzity skutecznosé narzedzia w rozpoznawaniu
intenciji i encji, zarzadzaniu kontekstami oraz obstudze btednych danych wejsciowych.
Wyniki testow wskazujg na wysoka wydajnosé oraz mozliwos¢ adaptacji narzedzia do
specyficznych wymagan uzytkownikéw.

Dialogflow to narzedzie, ktére taczy prostote obstugi z szerokimi mozliwosciami rozwoju,
Co czyni je uniwersalnym rozwigzaniem do automatyzac;ji interakcji w wielu dziedzinach,
takich jak obstuga klienta, edukacja czy medycyna.
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