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Предисловие
Создание	 чат-ботов	 –	 это	 весело.	 Хотя	 чат-боты	 –	 это	 лишь	 еще	
один	вид	программного	обеспечения,	они	очень	разные	с	точки	зре-
ния	ожиданий	пользователей.	Чат-боты	направлены	на	поддержание	
диалога.	Эта	способность	обрабатывать	язык	заставляет	проектиро-
вать	их	своего	рода	человеческую	личность	и	интеллект,	независимо	
от	 того,	 хотим	 мы	 этого	 или	 нет.	 Разработать	 программное	 обес-
печение	с	личностью	и	интеллектом	достаточно	сложно	и,	следова-
тельно,	интересно.

Это	книга	для	программистов,	которые	заинтересованы	в	изучении	
мира	 диалоговых	 пользовательских	 интерфейсов.	 Эта	 книга	 органи-
зована	в	виде	восьми	проектов	чат-ботов,	которые	представят	экоси-
стему	инструментов,	методов,	концепций	и	даже	гаджетов,	связанных	
с	 диалоговыми	 интерфейсами.	 Мы	 начнем	 изучать	 простые	 кнопоч-
ные	чат-боты,	перейдем	к	использованию	текстовых	сообщений	и,	на-
конец,	голоса.	Мы	начнем	с	платформы	без	кода	для	создания	нашего	
первого	 чат-бота	 и	 перейдем	 к	 изучению	 библиотек	 и	 служб,	 чтобы	
самостоятельно	программировать	модули.	Каждая	глава	представляет	
собой	уникальный	проект	диалогового	интерфейса	с	источником	дан-
ных.	Вы	будете	учиться	понимать	данные,	идентифицировать	диало-
говые	задачи,	проектировать	диалог	и,	наконец,	следовать	пошаговым	
инструкциям	для	реализации	интерфейса.

Предисловие
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О чем эта книга
Глава	1	начинается	с	изучения	того,	что	такое	диалоговые	пользова-
тельские	интерфейсы,	их	истории	и	последних	разработок.	Затем	мы	
рассмотрим	их	базовую	архитектуру,	приложения	и	преимущества,	а	
также	некоторые	факторы,	в	силу	которых	диалоговые	интерфейсы	
так	популярны.

В	главе	2	вы	узнаете,	как	создавать	чат-боты	без	написания	кода.	
Мы	 изучим	 платформу	 для	 разработки	 и	 хостинга	 под	 названием	
Chatfuel,	 на	 которой	 разработаем	 путеводитель	 по	 вашему	 городу.	
Мы	 разработаем	 и	 построим	 простого	 чат-бота	 с	 кнопками	 и	 на-
учимся	 разворачивать	 чат-боты	 в	 Facebook	 Messenger,	 одном	 из	 са-
мых	популярных	каналов	для	чатов.

Глава	 3	 рассказывает	 о	 построении	 чат-бота	 для	 того	 же	 кана-
ла,	 но	 на	 этот	 раз	 мы	 создадим	 его	 с	 нуля,	 используя	 язык	 Java	
и	 платформу	 Node.js.	 Мы	 создадим	 чат-бота,	 который	 расскажет	
нам	о	погоде,	используя	открытый	источник	данных	под	названием	
OpenWeatherAPI,	 разместим	 его	 в	 виде	 облачного	 приложения	 и	
свяжем	с	Facebook-приложением,	которое	подключается	к	странице	
Facebook.	Мы	изучим	технологии	Facebook	Pages	и	SDK	Messenger	
с	точки	зрения	создания	и	развертывания	чатов.

Глава	4	переходит	от	кнопочных	чат-ботов	к	тем,	которые	распо-
знают	естественный	язык.	Мы	рассмотрим	популярный	инструмент	
под	 названием	 Dialogflow	 (ранее	 известный	 как	 API.AI),	 который	
можно	 использовать	 для	 создания	 чатов,	 распознающих	 естествен-
ный	язык.	Мы	построим	бота	–	персонажа,	который	эмулирует	по-
пулярную	 личность	 Альберта	 Эйнштейна.	 Затем	 мы	 рассмотрим,	
как	интегрировать	чат-бота	в	веб-сайт	и	Facebook	Messenger.

В	главе	5	переходим	к	более	традиционному	каналу	связи	–	«служ-
бе	 коротких	 сообщений»	 (SMS).	 Мы	 проанализируем,	 как	 создать	
чат-бота	 для	 канала	 SMS.	 Используя	 службу	 данных,	 называемую	
Transport	API,	мы	создадим	чат-бота,	информирующего	о	расписании	
поездов	посредством	SMS.	Мы	также	интегрируем	модуль	Dialogflow	
в	чат-бот,	чтобы	тот	мог	распознать,	что	говорит	пользователь.

В	главе	6	вы	создадите	чат-бота	с	помощью	Microsoft	Bot	Builder.	
Это	 быстро	 набирающий	 популярность	 инструмент	 для	 создания	
ботов,	который	применяется	для	проектирования	эффективного	ме-
неджера	диалогов,	а	не	создания	его	с	нуля,	как	это	было	ранее.	Мы	
создадим	 чат-бота	 для	 поиска	 ресторанов,	 использующего	 службу	
данных	 под	 названием	 Zomato.	 Затем	 встроим	 его	 в	 канал	 Skype.
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Глава	 7	 объясняет	 совершенно	 другой	 канал	 взаимодействия	 –	
Twitter.	 Мы	 разработаем	 Twitter-бота,	 который	 сканирует	 твиты	
пользователей,	 анализирует	 их	 интересы	 и	 отправляет	 им	 персона-
лизированные	новости	ежечасно,	подключаясь	к	источнику	данных,	
называемому	News	API.

В	 главе	 8	 мы	 рассмотрим	 развитие	 голосовых	 ботов,	 таких	 как	
Alexa.	Затем	создадим	бота	Alexa,	чтобы	поговорить	о	телепрограм-
ме.	 Мы	 создадим	 инструмент,	 который	 получает	 доступ	 к	 данным	
телевизионной	 программы	 из	 службы	 данных	 TVMaze	 и	 отвечает	
на	запросы	пользователей	в	Amazon	Echo.

Глава	9	посвящена	продолжению	работы	над	голосовыми	ботами	
и	 направлена	 на	 создание	 действий	 для	 Ассистента	 Google.	 Этот	
инструмент	 позволит	 пользователям	 управлять	 своим	 списком	 дел	
с	 помощью	 устройства	 Google	 Home.	 Мы	 создадим	 облачное	 при-
ложение,	в	которое	будет	интегрирована	онлайн-служба	Todoist	для	
записи	новых	задач	и	выполнения	текущих.

Приложение	 перечисляет	 различные	 статьи,	 список	 журналов,	
список	 конференций	 и	 т.	 д.,	 где	 вы	 можете	 получить	 больше	 зна-
ний	о	чат-ботах.

Что вам потребуется при чтении 
этой книги

Ниже	 перечислены	 некоторые	 инструменты,	 которые	 мы	 широко	
используем	во	всей	книге.	Я	рекомендую	вам	установить	их	на	свой	
компьютер	 и	 ознакомиться	 с	 ними,	 так	 как	 это	 поможет	 вам	 при	
выполнении	проектов.

	� Heroku	 –	 это	 облачная	 платформа,	 которая	 позволяет	 раз-
мещать	 веб-приложения	 в	 облаке.	 Чтобы	 начать	 работу,	 заре-
гистрируйтесь	 с	 бесплатной	 учетной	 записью	 на	 сайте	 www.
heroku.com	 и	 установите	 консольный	 инструмент	 Heroku	 на	
странице	 devcenter.heroku.com/articles/heroku-cli.	 Вы	 так-
же	 можете	 узнать,	 как	 развернуть	 приложения	 на	 платформе	
Heroku.	Я	рекомендую	вам	ознакомиться	со	справочными	ма-
териалами	по	адресу	devcenter.heroku.com/start.

	� Git	 –	 это	 инструмент	 управления	 версиями,	 с	 которым	 вы,	
возможно,	 знакомы.	 Мы	 будем	 интенсивно	 использовать	 Git,	
поскольку	 это	 часть	 процесса	 Heroku.	 Вам	 нужно	 установить	
консольный	 инструмент	 Git	 в	 вашей	 системе.	 Вы	 найдете	 его	
на	странице	git-scm.com/downloads.

Что вам потребуется при чтении этой книги



16 Предисловие

	� Node.js	–	это	среда	выполнения	JavaScript,	в	которой	понадо-
бится	 создавать	 веб-приложения	 в	 большинстве	 наших	 про-
ектов.	Вы	найдете	ее	дистрибутив	на	странице	nodejs.org/en/
download/.	

	� Java SDK и Eclipse:	 Java	 1.8	 используется	 для	 создания	 чат-
бота	 в	 главе	 3.	 Вам	 нужно	 установить	 Java	 SDK	 и	 среду	 раз-
работки	 Eclipse,	 чтобы	 выполнять	 инструкции	 в	 этой	 главе.	
Кроме	 того,	 вы	 можете	 запрограммировать	 чат-бота,	 исполь-
зуя	 Node.js	 или	 другой	 язык	 программирования,	 поддержива-
емый	Heroku.	Вы	найдете	дистрибутив	Java	1.8	на	сайте	www.
oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/index.html,	 а	
Eclipse	–	на	сайте	www.eclipse.org/downloads/.

Для кого эта книга

Эта	книга	предназначена	для	разработчиков,	которые	заинтересованы	
в	создании	интерактивных	пользовательских	интерфейсов/чат-ботов.	
Вы	должны	уметь	работать	с	платформой	Node.js	и	программировать	
на	 языке	 Java.	 Опыт	 использования	 библиотек	 Node.js,	 таких	 как	
request	 и	 express,	 и	 базовое	 понимание	 инструментов	 типа	 Git	 и	
Heroku	CLI	также	будут	полезны.

Условные обозначения

В	этой	книге	вы	увидите	текст	с	разным	форматированием,	которым	
различаются	 разные	 виды	 информации.	 Ниже	 показано	 несколько	
примеров	этих	стилей	и	дано	объяснение	их	смысла.

Фрагменты	 кода	 в	 тексте,	 имена	 таблиц	 базы	 данных,	 имена	
папок,	имена	файлов,	расширения	файлов,	имена	путей,	фиктивные	
URL-адреса,	 ввод	 пользователя	 и	 твиттер-дескрипторы	 показаны	
следующим	 образом:	 «Создайте	 файл	 index.js	 и	 добавьте	 в	 него	
инструкцию	request».
Блок	кода	оформляется	так:

// Комментарий EddieBot

const express = require(‘express’)

const bodyParser = require(‘body-parser’)

const app = express()

app.set(‘port’, (process.env.PORT || 5000))
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Любой	 ввод	 или	 вывод	 в	 командной	 строке	 записан	 следующим	
образом:

npm init

Новые	 термины	 и	 важные	 слова	 выделены	 полужирным	 шриф-
том.	Слова,	которые	вы	видите	на	экране,	например	в	меню	или	диа-
логовых	 окнах,	 отображаются	 в	 тексте	 следующим	 образом:	 «Щел-
кните	мышью	по	ссылке	Get Started	(Начать)	в	нижней	части	окна	
чата».

[зн] Примечания и важные заметки выглядят так.

[зн] Советы и хитрости выглядят так.

Загрузка кода примеров
Вы	 можете	 загрузить	 файлы	 с	 примерами	 кода	 для	 этой	 книги	
по	 адресу	 github.com/PacktPublishing/Hands-On-Chatbots-and-
Conversational-UI-Development.

Условные обозначения



Глава 1. Введение
Мы	 вошли	 в	 эру	 интеллектуальных	 машин,	 в	 которой	 лидируют	

диалоговые	интерфейсы.	За	последние	пару	лет	мы	были	охвачены	
множеством	 новых	 видов	 машин	 и	 программного	 обеспечения,	 об-
щеизвестных	как	боты.	Боты	–	это	автоматизированные	аппаратные	
или	 программные	 средства,	 которые	 основаны	 на	 технологиях	 ис-
кусственного	интеллекта	(ИИ).	Недавние	разработки	в	алгоритмах	
машинного	 обучения,	 такие	 как	 глубокое	 обучение	 и	 углубленное	
закрепление,	 улучшили	 производительность	 задач	 ИИ,	 таких	 как	
автоматическое	 распознавание	 речи	 (ASR),	 распознавание	 естес-
твенного	языка	(NLU),	синтез	текста	в	речь	(TTS)	и	распознавание	
изображений.	Это	сократило	время	пути	человечества	к	технологи-
ческой	сингулярности,	момент,	когда	искусственный	интеллект	пре-
восходит	естественный	человеческий	разум	не	по	дням,	а	по	часам.

Одной	 из	 долгосрочных	 целей	 в	 области	 ИИ	 является	 создание	
компьютерных	 систем,	 которые	 смогут	 проводить	 человекоподоб-
ные	 беседы	 с	 пользователями.	 Благодаря	 недавним	 достижениям	 в	
области	 технологий	 ИИ	 мы	 сейчас	 на	 один	 шаг	 ближе	 к	 достиже-
нию	 этой	 цели.	 Теперь	 уже	 не	 за	 горами,	 что	 мы	 можем	 взаимо-
действовать	 с	 устройствами	 и	 гаджетами	 в	 наших	 домах	 и	 офисах,	
используя	только	голос.	Нам	еще	предстоит	пройти	долгий	путь	по	
созданию	 стандартов	 и	 цифровых	 сущностей,	 способных	 беспре-
пятственно	разговаривать	на	естественном	языке.	Однако	недавний	
всплеск	интересов	и	огромные	инвестиции	в	продвижение	этих	идей	
свидетельствуют	о	том,	что	мы	находимся	на	пути	к	разработке	та-
кого	 глобального	 стандарта.	 Если	 вы	 в	 восторге	 от	 последних	 раз-
работок	 в	 области	 ИИ	 и	 технологий	 автоматизации,	 эта	 книга	 для	
вас.	 Мы	 отправимся	 в	 путь	 к	 будущему,	 что	 гуру-дизайнер	 Марк	
Кертис	 называет	 разговорной	 сингулярностью,	 когда	 диалоговые	
устройства	 исчезают,	 а	 разговор	 между	 человеком	 и	 машиной	 бес-
препятствен	и	естествен.

Это	 книга	 для	 программистов,	 которые	 начинают	 создавать	 диа-
логовые	 интерфейсы.	 Сегодня	 простые	 кнопочные	 чат-боты	 могут	
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быть	 созданы	 без	 необходимости	 написать	 хоть	 одну	 строку	 кода.	
С	 них	 мы	 и	 начнем.	 Мы	 постепенно	 перейдем	 к	 более	 сложным	 и	
гибким	 архитектурам	 и	 изучим	 каналы	 для	 использования,	 такие	
как	 Facebook	 Messenger,	 SMS	 и	 Twitter.	 Мы	 также	 рассмотрим	 ин-
струменты	 для	 распознавания	 естественного	 языка	 и	 управления	
разговорами	по	мере	продолжения.	Наконец,	мы	закончим	наш	экс-
курс,	 создав	 ботов	 с	 голосовой	 связью	 на	 таких	 платформах,	 как	
Amazon	Alexa	и	Google	Assistant.

Диалоговые пользовательские 
интерфейсы

Диалоговые	 пользовательские	 интерфейсы	 так	 же	 стары,	 как	 и	 со-
временные	компьютеры.	ENIAC,	первый	программируемый	универ-
сальный	 компьютер,	 был	 построен	 в	 1946	 году.	 В	 1950	 году	 Алан	
Тьюринг,	 британский	 компьютерный	 ученый,	 предложил	 измерить	
уровень	 интеллекта	 в	 машинах	 с	 использованием	 диалогового	 тес-
та,	 называемого	 тестом	 Тьюринга.	 Тест	 состоял	 в	 том,	 что	 машина	
конкурировала	 с	 человеком	 как	 партнером	 по	 диалогу	 и	 судей-лю-
дей	(еще	одного	человека).	Судьи	должны	были	взаимодействовать	
с	 каждым	 из	 двух	 участников	 (человеком	 и	 машиной),	 используя	
интерфейс	 текстового	 типа,	 который	 не	 похож	 на	 большинство	 со-
временных	 приложений	 чата	 обмена	 сообщениями.	 В	 ходе	 беседы	
судьи	должны	были	определить,	кто	из	двух	участников	был	маши-
ной.	Если,	по	меньшей	мере,	30%	судей	не	смогли	провести	различие	
между	двумя	участниками,	считалось,	что	машина	прошла	тест.	Это	
была	одна	из	самых	ранних	концепций	по	диалоговым	интерфейсам	
и	 их	 отношению	 к	 уровню	 интеллекта	 машин,	 которые	 обладают	
такими	 возможностями.	 Однако	 попытки	 создания	 подобных	 ин-
терфейсов	не	были	успешными	в	течение	нескольких	последующих	
десятилетий.

В	 течение	 примерно	 35	 лет,	 с	 1980-х	 годов,	 графические	 поль-
зовательские	 интерфейсы	 (GUI)	 были	 доминирующим	 способом	
взаимодействия	 с	 машинами.	 С	 недавним	 развитием	 в	 области	
ИИ	 и	 растущими	 ограничениями,	 такими	 как	 сокращение	 разме-
ров	гаджетов	(от	ноутбуков	до	мобильных	телефонов),	сокращение	
экранных	 объектов	 (смарт-часы),	 и	 необходимостью	 того,	 чтобы	
интерфейсы	 стали	 невидимыми	 (умный	 дом	 и	 роботы),	 диалого-
вые	 пользовательские	 интерфейсы	 снова	 становятся	 реальностью.	

Диалоговые пользовательские интерфейсы
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Например,	 лучшим	 способом	 взаимодействия	 с	 мобильными	 робо-
тами,	 используемыми	 в	 умных	 домах,	 будет	 голос.	 Таким	 образом,	
система	 должна	 распознавать	 запросы	 пользователей	 и	 отвечать	 на	
естественном	человеческом	языке.	Такие	возможности	систем	помо-
гут	уменьшить	наши	усилия	в	изучении	и	понимании	современных	
сложных	интерфейсов.

Диалоговые	пользовательские	интерфейсы	известны	под	несколь-
кими	 названиями:	 интерфейсы	 естественного	 языка,	 разговорные	
диалоговые	системы,	разговорные	чат-боты,	интеллектуальные	вир-
туальные	агенты,	виртуальные	помощники	и	т.	д.	Фактическая	раз-
ница	между	этими	системами	связана	с	интеграцией	в	них	серверных	
элементов	 (например,	 баз	 данных	 или	 модулей	 задач/управления),	
модальностями	(например,	текстовыми,	голосовыми	и	визуальными	
аватарами)	и	каналами,	на	которых	они	развернуты.	Однако	одним	
из	общих	моментов	для	этих	систем	является	их	способность	взаи-
модействовать	 с	 пользователями	 в	 разговорной	 манере	 с	 использо-
ванием	естественного	языка.

Краткая история чат-ботов
Истоки	 современных	 чат-ботов	 можно	 проследить	 до	 1964	 го-
да,	 когда	 Джозеф	 Вайзенбаум	 в	 Массачусетском	 технологическом	
институте	 (MTI)	 разработал	 чат-бота	 под	 названием	 Eliza.	 Он	 ис-
пользовал	 простые	 правила	 разговора	 и	 перефразировал	 бóльшую	
часть	того,	что	пользователи	сказали,	чтобы	имитировать	роджери-
анского	 терапевта.	 Хотя	 это	 показало,	 что	 наивных	 пользователей	
можно	 обмануть,	 если	 они	 думают,	 что	 разговаривают	 с	 фактиче-
ским	 терапевтом,	 сама	 система	 не	 понимала	 проблемы	 пользова-
теля.	 Пос	ле	 этого	 в	 1991	 году	 была	 присуждена	 премия	 Лобнера,	
которая	призвала	исследователей	ИИ	создавать	чат-ботов,	которые	
смогут	 пройти	 испытание	 Тьюринга	 и	 помочь	 в	 продвижении	 ИИ.	
Несмотря	на	то	что	они	не	прошли	тест	вплоть	до	2014	года,	многие	
известные	чат-боты	выиграли	призы	за	победу	в	других	ограничен-
ных	задачах.	К	ним	относятся	ALICE,	JabberWacky,	Rose	и	Mitsuku.	
Однако	 в	 2014	 году	 на	 конкурсе	 Тьюринга,	 посвященном	 60-летию	
смерти	 Алана	 Тьюринга,	 чат-бот	 под	 названием	 Eugene	 Goostman,	
имитирующий	 13-летнего	 ребенка,	 сумел	 обмануть	 33%	 судей,	 тем	
самым	 выполнив	 тест.	 Язык	 разметки	 искусственного	 интеллекта	
(Artificial	 Intelligence	 Markup	 Language	 –	 AIML)	 и	 ChatScript	 бы-
ли	 разработаны	 как	 способ	 для	 обозначения	 знаний	 и	 диалогового	
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контента	для	большинства	этих	чат-ботов.	Скрипты,	разработанные	
с	использованием	этих	сценарных	языков,	могут	затем	передаваться	
в	 интерпретаторы	 для	 создания	 диалогового	 поведения.	 Чат-боты,	
разработанные	 для	 прохождения	 теста	 Тьюринга,	 были	 в	 основном	
болтливыми	с	одной	целью	–	победить	тест	Тьюринга.	В	большин-
стве	они	не	рассматривались	как	какое-либо	продвижение	в	ИИ	или	
шаг	к	созданию	полезных	диалоговых	помощников.

С	 другой	 стороны,	 исследования	 в	 области	 искусственного	 ин-
теллекта,	 в	 частности	 в	 области	 машинного	 обучения	 и	 обработки	
естественного	 языка,	 привели	 к	 появлению	 различных	 диалоговых	
интерфейсов,	 таких	 как	 системы	 ответов	 на	 вопросы,	 интерфейсы	
естественного	 языка	 для	 баз	 данных	 и	 разговорные	 диалоговые	 си-
стемы.	В	отличие	от	чат-ботов,	построенных	для	прохождения	теста	
Тьюринга,	 эти	 системы	 имели	 очень	 четкие	 цели.	 Системы	 ответа	
на	 вопросы	 обрабатывали	 естественные	 языковые	 вопросы	 и	 на-
ходили	 ответы	 в	 наборах	 неструктурированных	 текстовых	 данных.	
Интерфейсы	естественного	языка	для	баз	данных	(Natural	Language	
Interfaces	 to	 Database	 Systems	 –	 NLIDBS)	 были	 интерфейсами	 для	
больших	баз	данных	SQL,	которые	интерпретировали	запросы	к	ба-
зе	 данных,	 создаваемые	 на	 естественном	 языке,	 таком	 как	 англий-
ский,	 преобразовывали	 их	 в	 SQL	 и	 возвращали	 ответ.	 Разговорные	
системы	 (Spoken	 Dialogue	 Systems	 –	 SDS)	 –	 это	 системы,	 которые	
могли	 бы	 поддерживать	 контекстные	 разговоры	 с	 пользователями	
для	 обработки	 диалоговых	 задач,	 таких	 как	 бронирование	 билетов,	
контроль	других	систем	и	обучение	учащихся.	Это	были	предшест-
венники	современных	чат-ботов	и	диалоговых	интерфейсов.

Последние разработки
В	2011	году	компания	Apple	выпустила	интеллектуального	помощ-
ника	под	названием	Siri	в	составе	своих	устройств	iPhone/iPad.	Siri	
была	 смоделирована	 как	 персональный	 помощник	 пользователя,	
выполняя	 такие	 задачи,	 как	 вызов,	 чтение	 сообщений	 и	 настройка	
аварийных	сигналов	и	напоминаний.	Это	одно	из	самых	значитель-
ных	событий	в	недавнем	прошлом,	которые	перезагрузили	историю	
диалоговых	 интерфейсов.	 В	 первые	 дни	 работы	 пользователи	 Siri	
использовали	ее	всего	несколько	раз	в	месяц	для	выполнения	таких	
задач,	как	поиск	в	Интернете,	отправка	SMS	и	совершение	телефон-
ных	звонков.	Несмотря	на	новизну,	Siri	предназначалась	для	работы	
с	гораздо	бóльшим	количеством	функций,	которые	были	добавлены	

Диалоговые пользовательские интерфейсы
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в	последующие	годы.	В	первые	дни	у	Siri	было	много	клонов	и	по-
следователей	 на	 Android	 и	 других	 платформах	 для	 смартфонов.	
Большинство	 из	 них	 было	 смоделировано	 в	 качестве	 помощников	
и	доступно	в	виде	мобильных	приложений.

В	 том	 же	 году	 (2011	 г.)	 IBM	 представила	 Watson,	 систему	 отве-
тов	 на	 вопрос,	 которая	 участвовала	 в	 игровом	 шоу	 под	 названием	
Jeopardy	и	выиграла	его	у	предыдущих	победителей,	Брэда	Раттера	
и	 Кена	 Дженнингса.	 Это	 ознаменовало	 собой	 веху	 в	 истории	 ИИ,	
поскольку	 Watson	 смог	 обрабатывать	 вопросы	 естественного	 языка	
и	 отвечать	 на	 них	 в	 режиме	 реального	 времени.	 С	 тех	 пор	 Watson	
был	 переработан	 в	 набор	 инструментальных	 средств	 с	 набором	 ин-
струментов	 когнитивного	 обслуживания	 для	 распознавания	 естест-
венного	 языка,	 анализа	 настроений,	 управления	 диалогами	 и	 т.	д.

Следуя	 Siri	 и	 Watson,	 следующее	 крупное	 событие	 появилось	
в	 Microsoft	 в	 2013	 году,	 когда	 они	 представили	 Cortana	 как	 стан-
дартную	 функцию	 на	 смартфонах	 под	 управлением	 операционной	
системы	 Windows,	 а	 затем	 в	 2015	 году	 и	 на	 платформе	 Windows	
10.	 Как	 и	 Siri,	 Cortana	 была	 персональным	 помощником,	 который	
управлял	 такими	 задачами,	 как	 настройка	 напоминаний,	 ответы	 на	
вопросы	и	т.	д.

В	 ноябре	 2014	 года	 Amazon	 пригласил	 своих	 премьер-членов	
опробовать	своего	персонального	помощника	по	имени	Alexa.	Alexa	
была	 доступна	 на	 собственном	 продукте	 Amazon	 под	 названием	
Echo.	 Echo	 был	 первым	 в	 своем	 роде	 умным	 динамиком,	 который	
размещал	 в	 нем	 помощника,	 как	 «призрак»	 в	 машине.	 Хотя	 он	 на-
зывался	 динамиком,	 на	 самом	 деле	 это	 был	 крошечный	 компьютер	
с	голосом	в	качестве	единственного	интерфейса,	в	отличие	от	смарт-
фонов,	планшетов	и	персональных	компьютеров.	Пользователи	мог-
ли	 говорить	 с	 Alexa,	 используя	 голос,	 просить	 ее	 выполнять	 такие	
задачи,	как	установка	напоминаний,	воспроизведение	музыки	и	т.	д.

В	 апреле	 2016	 года	 социальная	 сеть	 Facebook	 объявила,	 что	 от-
крывает	свою	популярную	платформу	Messenger	для	чат-ботов.	Это	
был	радикально	иной	подход	к	диалоговым	интерфейсам,	по	сравне-
нию	с	Siri,	Alexa	и	Cortana.	В	отличие	от	этих	персональных	помощ-
ников,	 объявление	 Facebook	 привело	 к	 созданию	 пользовательских	
и	 фирменных	 чат-ботов.	 Эти	 боты	 очень	 похожи	 на	 Siri,	 Cortana	 и	
Alexa,	но	могут	быть	настроены	на	потребности	их	создающего	биз-
неса.	 Теперь	 чат-боты	 могли	 нарушить	 работу	 нескольких	 рынков,	
включая	обслуживание	клиентов,	продажи,	маркетинг,	техническую	
поддержку	 и	 т.	д.	 Многие	 платформы	 обмена	 сообщениями,	 такие	
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как	Skype,	Telegram	и	другие,	также	стали	доступны	для	интеграции	
в	чат-боты	в	то	же	время.

В	 мае	 2016	 года	 Google	 анонсировала	 Assistant,	 свою	 версию	
персонального	 чат-бота,	 доступную	 на	 нескольких	 платформах,	 та-
ких	 как	 приложение	 Allo	 и	 Google	 Home	 (умный	 динамик,	 такой	
как	 Echo).	 Все	 помощники,	 такие	 как	 Siri,	 Cortana,	 Alexa	 и	 Google	
Assistant,	также	открылись	в	качестве	каналов	для	диалоговых	воз-
можностей	 сторонних	 разработчиков.	 Таким	 образом,	 теперь	 мож-
но	 персонализировать	 программное	 обеспечение	 Alexa	 и	 Google	
Assistant,	добавив	диалоговые	возможности	(называемые	навыками	
или	действиями)	из	библиотеки	решений	сторонних	разработчиков.	
Так	 же,	 как	 бренды	 могут	 создавать	 своих	 собственных	 чат-ботов	
для	 различных	 служб	 обмена	 сообщениями	 (например,	 Skype	 и	
Facebook	 Messenger),	 они	 могут	 развивать	 навыки	 для	 Alexa	 или	
действия	 для	 Ассистента	 Google.	 В	 2018	 году	 был	 выпущен	 смарт-
динамик	 компании	 Apple,	 Homepod,	 работающий	 под	 управлением	
голосовой	платформы	Siri.

Параллельно	с	этими	событиями	также	наблюдается	значительный	
рост	с	точки	зрения	инструментов,	доступных	для	создания	и	разме-
щения	 чат-ботов.	 В	 последние	 два	 года	 отмечен	 экспоненциальный	
рост	 инструментов	 для	 разработки,	 моделирования,	 сборки,	 развер-
тывания,	 управления	 и	 монетизации	 чатов.	 Это	 привело	 к	 созданию	
экосистемы,	 которая	 разрабатывает	 и	 создает	 пользовательские	 диа-
логовые	интерфейсы	для	предприятий,	благотворительных	организа-
ций,	правительственных	и	других	организаций	по	всему	миру.

Архитектура диалогового 
пользовательского интерфейса

В	 этом	 разделе	 мы	 рассмотрим	 базовую	 архитектуру	 диалогового	
интерфейса	(рис.	1.1.).

Основным	 модулем	 диалогового	 интерфейса	 является	 менеджер	
диалогов.	 Этот	 модуль	 контролирует	 поток	 разговора.	 Он	 берет	 се-
мантическое	представление	того,	что	пользователь	говорит,	как	ввод	
и	решает,	каков	должен	быть	ответ	системы.	Он	поддерживает	пред-
ставление	 диалогового	 контекста	 в	 той	 или	 иной	 форме,	 например	
набор	 пар	 значений	 ключа	 для	 выполнения	 содержательного	 разго-
вора	в	течение	нескольких	обменов	между	пользователем	и	системой.

Семантическое	 представление	 пользовательского	 ввода	 возможно	
напрямую	по	нажатии	кнопки.	В	системах,	которые	распознают	язык,	
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пользовательские	 высказывания	 переводятся	 в	 семантическое	 пред-
ставление,	 состоящее	 из	 пользовательских	 целей	 и	 параметров	 (сло-
тов	 и	 сущностей),	 с	 помощью	 модуля	 распознавания	 естественного	
языка.	 Возможно,	 этот	 модуль	 необходимо	 предварительно	 обу	чить,	
чтобы	 распознать	 набор	 пользовательских	 целей,	 определенных	 раз-
работчиком,	относящихся	к	доступным	диалоговым	задачам.

Интерфейсы	 с	 поддержкой	 голоса,	 которые	 принимают	 голосо-
вые	 инструкции	 пользователя,	 также	 нуждаются	 в	 модуле	 распо-
знавания	 речи,	 который	 может	 транслировать	 речь	 в	 текст,	 прежде	
чем	 передавать	 его	 в	 модуль	 распознавания	 естественного	 языка.	
Симметрично,	 с	 другой	 стороны,	 необходим	 модуль	 синтеза	 речи	
(или	 модуль	 преобразования	 текста	 в	 речь),	 который	 преобразует	
текстовый	ответ	системы	в	речь.

Менеджер	 диалогов	 должен	 взаимодействовать	 с	 серверными	 мо-
дулями.	Это	может	быть	база	данных	или	онлайновый	источник	дан-
ных,	который	запрашивается	для	ответа	на	вопрос	пользователя	(на-
пример,	 телевизионное	 расписание),	 или	 онлайн-служба	 для	 выпол-
нения	 инструкций	 пользователя	 (например,	 бронирование	 билета).

Канал	 –	 это	 место,	 где	 чат-бот	 ожидает	 пользователя.	 В	 зависи-
мости	 от	 канала	 может	 быть	 один	 или	 несколько	 модулей,	 из	 кото-
рых	состоит	этот	слой.	Например,	если	чат-бот	находится	в	Facebook	
Messenger,	 этот	 слой	 состоит	 из	 Facebook-страницы	 и	 Facebook-
приложения,	 которое	 соединяется	 с	 остальными	 модулями	 чат-бота,	
оформленными	в	виде	веб-приложения.

Рис. 1.1
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Классификация
Диалоговые	 пользовательские	 интерфейсы	 применяются	 в	 различ-
ных	сценариях.	Их	приложения	можно	разделить	на	две	категории:	
корпоративные	помощники	и	персональные	помощники.

Корпоративные	 помощники	 –	 это	 чат-боты	 и	 другие	 диалого-
вые	 пользовательские	 интерфейсы,	 смоделированные	 после	 опроса	
представителей	 службы	 поддержки	 клиентов	 и	 помощников	 мага-
зина.	 Как	 и	 представители	 обслуживания	 клиентов,	 боты	 привле-
кают	 клиентов	 к	 разговору,	 выполняя	 маркетинговые,	 продажные	
и	вспомогательные	задачи.	Большинство	чат-ботов,	развернутых	по	
каналам,	таким	как	Facebook	Messenger,	Skype,	Slack	и	многие	дру-
гие,	 являются	 корпоративными	 помощниками.	 Они	 спроектирова-
ны	 и	 построены	 для	 выполнения	 задач,	 которые	 будут	 выполнять	
помощники	 магазина	 и	 представители	 по	 обслуживанию	 клиентов.	
Корпоративные	 помощники	 разрабатываются	 во	 многих	 секторах	
бизнеса,	 автоматизируя	различные	диалоговые	задачи.

С	 другой	 стороны,	 персональные	 помощники,	 например	 Alexa,	
Siri	 и	 Cortana,	 которые	 играют	 роль	 личного	 помощника	 пользова-
теля,	выполняют	такие	задачи,	как	управление	календарем,	отправка	
текстов,	 прием	 вызовов	 и	 воспроизведение	 музыки.	 Возможности	
этих	личных	помощников	могут	быть	расширены.	Например,	Alexa	
допускает	такое	расширение,	позволяя	разработчикам	создавать	на-
выки,	 которые	 пользователи	 могут	 выбрать	 для	 добавления	 в	 свою	
собственную	Alexa.	Таким	образом,	бренды	могут	развивать	навыки	
Alexa	или	действия	для	Ассистента	Google,	которые	позволят	Alexa	
и	Ассистенту	взаимодействовать	с	ИТ-услугами	бренда	и	выполнять	
такие	задачи,	как	размещение	заказов,	проверка	статуса	доставки	и	
многое	 другое.	 Например,	 популярные	 бренды,	 такие	 как	 PizzaHut,	
Starbucks	 и	 Domino,	 разработали	 навыки,	 которые	 могут	 быть	 за-
действованы	на	Alexa.	

Приложения
Хотя	 чат-боты	 разрабатывались	 в	 течение,	 по	 крайней	 мере,	 не-
скольких	 десятилетий,	 они	 не	 стали	 основными	 каналами	 для	
взаимодействия	 с	 клиентами	 до	 недавнего	 времени.	 За	 последние	
два	 года	 благодаря	 серьезным	 усилиям	 таких	 гигантов	 индустрии,	
как	 Apple,	 Google,	 Microsoft,	 Facebook,	 IBM	 и	 Amazon,	 а	 также	 их	
последующим	 инвестициям	 в	 разработку	 наборов	 инструментов,	
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чат-ботов	 и	 диалоговых	 интерфейсов	 они	 стали	 серьезным	 сопер-
ником	 других	 каналов	 связи	 с	 клиентами.	 За	 это	 время	 чат-боты	
были	 применены	 в	 различных	 секторах	 и	 в	 различных	 диалоговых	
сценариях	 в	 этих	 секторах:	 розничном,	 банковском	 и	 финансовом,	
правительственном,	медицинском,	юридическом	и	независимом	сек-
торах	и	многом	другом.
В	розничной	торговле	чат-боты	применяются	для	диалогов	по	пово-
ду	 маркетинга	 продукта,	 привлечения	 бренда,	 поддержки	 продукта,	
продаж	 и	 поддержки.	 Браузерные	 чат-боты	 предлагают	 советы	 и	 ре-
комендации	лояльным	клиентам	бренда,	связанные	с	использованием	
продуктов,	продаваемых	брендом.	Например,	чат-бот	Sephora	совету-
ет	пользователям	подобрать	идеальную	помаду.	Точно	так	же	чат-бот	
TK-Maxx	помогал	пользователям	выбирать	подарки	для	своих	друзей	
и	семьи	во	время	Рождества	2016	года.	Одним	из	первых	розничных	
продавцов	для	изучения	чатов	для	продаж	был	H&M.	Чат-бот	H&M	
помог	пользователям	просмотреть	каталог	продуктов	и	добавить	про-
дукты	в	свои	корзины.	Производители	автомобилей,	такие	как	Tesla,	
Kia	и	Mercedes,	разработали	чат-ботов,	которые	помогают	водителям	
получить	информацию	о	своих	автомобилях.
Чат-боты	 очень	 эффективны	 в	 банковской	 и	 финансовой	 индус-
трии.	 Банкинг	 был	 одним	 из	 первых	 секторов,	 которые	 экспери-
ментировали	 с	 диалоговыми	 интерфейсами.	 Банковские	 чат-боты	
отвечают	 на	 общие	 вопросы	 о	 финансовых	 продуктах,	 безопасном	
банковском	 обслуживании	 и	 т.	д.,	 а	 также	 предоставляют	 кон-
кретную	 и	 персонализированную	 информацию	 по	 счетам	 поль-
зователей.	 Многие	 крупнейшие	 банки	 и	 поставщики	 финансовых	
услуг,	 включая	 Bank	 of	 America,	 ICICI	 bank,	 HSBC,	 Royal	 Bank	
of	 Scotland,	 Capital	 One,	 MasterСard	 и	 т.	д.,	 развернули	 чат-боты,	
чтобы	 помочь	 своим	 клиентам.	 Многие	 финансовые	 институты	
создают	 чат-ботов,	 выступающих	 в	 качестве	 финансового	 помощ-
ника	 для	 пользователей.	 Ernest.ai	 и	 Cleo	 –	 это	 чат-боты,	 которые	
соединяют	 вас	 с	 вашими	 банковскими	 счетами	 и	 говорят	 о	 ваших	
расходах,	 балансах,	 а	 также	 дают	 советы	 по	 экономии	 денег.	 Чат-
боты	 широко	 используются	 в	 страховом	 секторе,	 где	 выступают	 в	
качестве	 ассистентов,	 способных	 получить	 для	 вас	 индивидуаль-
ные	 котировки	 (например,	 SPIXII1).

Чат-боты	применяются	в	юридическом,	медицинском,	правитель-
ственном	и	независимом	секторах.	Чат-бот	под	названием	DoNotPay	

1	 www.insly.com/en/blog/chatbot-is-the-future-of-automated-insurance/.
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помог	 людям	 оспорить	 парковочные	 билеты	 в	 Лондоне	 и	 Нью-
Йорке	 в	 более	 чем	 160	000	 случаев.	 После	 этого	 было	 разработа-
но	 много	 новых	 чат-ботов,	 позволяющих	 помочь	 людям	 получить	
доступ	 к	 судебным	 и	 юридическим	 услугам:	 оценка	 преступности	
(LawBot),	 регистрация	 бизнеса	 (LawDroid),	 помощь	 арендаторам	
(RentersUnion),	 помощь	 в	 юридических	 вопросах	 и	 документации	
(Lisa,	LegaliBot,	Lexi,	DocuBot),	поиск	адвокатов	(BillyBot).

В	независимом	секторе	чат-боты	использовались	для	распростра-
нения	 информации	 о	 проблемах	 благотворительности.	 Stoptober1	 –	
это	 чат-бот	 Facebook,	 который	 был	 разработан	 Национальными	
службами	здравоохранения	(NHS)	в	Великобритании,	чтобы	помочь	
курильщикам	 бросить	 курить.	 Другой	 чат-бот,	 Yeshi2,	 был	 разрабо-
тан,	чтобы	привлечь	внимание	к	водному	кризису	в	Эфиопии.	Чат-
боты	 начинают	 вносить	 свой	 вклад	 в	 здравоохранение.	 Чат-боты	
Your.MD	 и	 HealthTap	 были	 разработаны	 для	 диагностики	 проблем	
со	здоровьем	на	основе	симптомов.	Emily3	–	это	чат-бот,	разработан-
ный	 LifeFolder,	 чтобы	 помочь	 принять	 решения	 после	 смерти	 (на-
пример,	 юридическая	 документация,	 поддержка	 жизнеобеспечения,	
донорство	органов	и	многое	другое).

Чат-боты	используются	не	только	для	того,	чтобы	помочь	клиен-
там,	 но	 и	 внутри,	 для	 сотрудников.	 Чат-боты	 в	 некотором	 смысле	
становятся	 коллегами,	 помогая	 сотрудникам	 в	 работе	 с	 повторяю-
щимися,	рутинными	и	скучными	задачами.	Службы	обмена	сообще-
ниями,	 такие	 как	 Slack	 и	 Microsoft	 Teams,	 поощряют	 чат-ботов	 на	
своих	 платформах	 для	 автоматизации	 служебной	 связи.	 Эти	 боты	
нацелены	 на	 привлечение	 сотрудников	 в	 чат	 для	 решения	 инте-
ресных	 и	 важных	 задач.	 Например,	 есть	 боты,	 способные	 помочь	
коллегам	поделиться	знаниями	(Obie.ai),	получить	доступ	к	другим	
службам,	таким	как	GDrive	(WorkBot),	настроить	встречи	(Meekan),	
обсудить	 обед	 (LunchTrain)	 и	 даже	 помочь	 в	 принятии	 решений	
(ConcludeBot,	SimplePoll).

Если	 вам	 интересно	 узнать	 больше	 вариантов	 использования,	 я	
бы	порекомендовал	вам	взглянуть	на	некоторые	сайты	с	каталогами	
ботов,	такие	как	botlist.co	и	www.chatbots.org,	где	вы	найдете	больше	
информации	и	вдохновения.

1	 www.marketingweek.com/2016/09/20/stoptober-uses-facebook-messenger-
bot-to-help-people-quit-smoking/.

2	 www.akqa.com/work/lokai/walk-with-yeshi/.
3	 medium.com/life-folder/introducing-emily-the-chatbot-that-talks-about-

death-97b390119cce.
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Инструменты разработчика
За	 последние	 несколько	 лет	 экосистема	 инструментов	 и	 услуг	 во-
круг	идеи	диалоговых	интерфейсов	выросла.	Существует	множество	
инструментов,	 которые	 мы	 можем	 использовать	 для	 дизайна,	 раз-
работки	и	управления	чат-ботами.

Инструменты прототипирования
Инструменты	прототипирования	используются,	чтобы	показать	клиен-
там,	как	будет	выглядеть	и	вести	себя	чат-бот.	Это	инструменты,	кото-
рые	вы	можете	использовать	во	время	конструирования	диалога,	после	
того	 как	 запишете	 идею	 и	 примеры	 диалогов	 между	 пользователем	 и	
ботом	 на	 обратной	 стороне	 салфетки.	 Инструменты	 прототипирова-
ния	позволяют	визуализировать	беседу	между	пользователем	и	ботом	
и	 продемонстрировать	 динамику	 разговора	 в	 обоих	 направлениях.	
BotSociety.io	 (botsociety.io)	 и	 BotMock.com	 (botmock.com)	 –	 приме-
ры	 популярных	 инструментов	 прототипирования.	 Некоторые	 из	 этих	
инструментов	позволяют	экспортировать	прототип	и	создавать	видео.

Каналы
Каналы	–	это	места,	где	пользователи	могут	взаимодействовать	с	чат-
ботом.	 Существует	 несколько	 каналов	 развертывания,	 по	 которым	
ваши	 боты	 могут	 быть	 доступны	 пользователям.	 К	 ним	 относятся	
службы	обмена	сообщениями,	такие	как	Facebook	Messenger,	Skype,	
Kik,	Telegram,	WeChat	и	Line;	офисные	и	командные	чаты,	такие	как	
Slack,	Microsoft	Teams	и	многие	другие;	традиционные	каналы,	такие	
как	веб-чат,	SMS	и	голосовые	звонки;	и	умные	динамики,	такие	как	
Amazon	 Echo	 и	 Google	 Home.	 Выберите	 канал,	 базируясь	 на	 ваших	
пользователях	 и	 требованиях	 проекта.	 Например,	 если	 вы	 создаете	
чат-бота	для	потребителей,	Facebook	Messenger	может	быть	лучшим	
выбором	из-за	растущего	числа	пользователей,	которые	применяют	
услугу,	 чтобы	 поддерживать	 связь	 с	 друзьями	 и	 семьей.	 Добавить	
вашего	 чат-бота	 в	 их	 список	 контактов	 может	 быть	 проще,	 чем	 за-
ставить	их	загрузить	ваше	приложение.	Если	пользователю	необхо-
димо	взаимодействовать	с	ботом	голосом	в	домашней	или	офисной	
среде,	 каналы	 умных	 динамиков	 могут	 быть	 идеальным	 выбором.	
И	наконец,	есть	инструменты,	которые	могут	подключать	чат-ботов	
ко	многим	каналам	одновременно	(например,	интеграция	Dialogflow,	
служба	MS	Bot	и	Smooch.io	и	т.	д.).
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Средства разработки чат-ботов
Существует	 множество	 инструментов,	 которые	 можно	 использо-
вать	для	создания	чат-ботов	без	необходимости	работы	с	кодом	на-
прямую:	 Chatfuel,	 ManyChat,	 Dialogflow	 и	 т.	 д.	 Chatfuel	 позволяет	
дизайнерам	 создавать	 поток	 диалога	 с	 использованием	 визуальных	
элементов.	 С	 помощью	 ManyChat	 вы	 можете	 выстроить	 поток,	 ис-
пользуя	 визуальную	 карту,	 называемую	 FlowBuilder.	 Диалоговые	
элементы,	такие	как	высказывания	бота	и	кнопки	ответа	пользовате-
ля,	могут	быть	настроены	путем	простого	перетаскивания	элементов	
интерфейса.	Dialogflow	можно	использовать	для	создания	чат-ботов,	
которые	требуют	расширенных	методов	распознавания	естественно-
го	языка	для	взаимодействия	с	пользователями.

С	 другой	 стороны,	 существуют	 языки	 сценариев,	 такие	 как	 язык	
разметки	 искусственного	 интеллекта	 (Artificial	 Intelligence	 Markup	
Language	 –	 AIML),	 ChatScript	 и	 RiveScript,	 которые	 применяются	
для	 создания	 чат-ботов.	 Эти	 сценарии	 будут	 содержать	 диалоговый	
контент	 и	 поток,	 которые	 затем	 должны	 быть	 отправлены	 програм-
ме	 интерпретатора	 или	 механизму	 правил,	 чтобы	 оживить	 чат-бота.	
Интерпретатор	 решает,	 как	 продолжать	 диалог,	 сопоставляя	 поль-
зовательские	 высказывания	 с	 шаблонами	 в	 сценариях.	 Хотя	 с	 по-
мощью	 этого	 подхода	 легко	 создавать	 диалоговых	 чат-ботов,	 стано-
вится	 сложно	 создавать	 транзакционные	 чаты,	 не	 генерируя	 явных	
семантических	представлений	пользовательских	высказываний.	Pan-
doraBots	–	популярная	веб-платформа	для	создания	чат-ботов	AIML.

В	качестве	альтернативы	существуют	библиотеки	SDK,	которые	мож-
но	использовать	для	создания	чатов:	MS	Bot	Builder,	BotKit,	BotFuel	и	
т.	д.	SDK	предоставляется	на	одном	или	нескольких	языках	программи-
рования,	чтобы	помочь	разработчикам	в	создании	основного	диалогово-
го	модуля	управления.	Возможность	настройки	диалогового	менеджера	
позволяет	разработчикам	гибко	форматировать	беседы	и	интегрировать	
в	бота	задачи	резервного	копирования,	без	излишнего	кода	и	сценарных	
платформ.	После	создания	менеджер	диалогов	может	быть	подключен	к	
другим	службам,	таким	как	распознавание	естественного	языка,	чтобы	
воспринимать	пользовательские	высказывания.

Аналитика
Как	 и	 другие	 цифровые	 решения,	 чат-боты	 могут	 извлечь	 выгоду	
из	 сбора	 и	 анализа	 статистики	 их	 использования.	 Хотя	 вы	 можете	

Инструменты разработчика
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создать	 особую	 платформу	 аналитики	 с	 нуля,	 вы	 также	 можете	 ис-
пользовать	готовые	инструменты,	которые	сейчас	широкодоступны.	
Существуют	 многие	 готовые	 инструменты	 для	 аналитики,	 которые	
можно	 подключить	 к	 чат-боту,	 используя	 входящие	 и	 исходящие	
сообщения,	 которые	 могут	 быть	 зарегистрированы	 и	 изучены.	 Эти	
инструменты	 сообщают	 разработчикам	 и	 менеджерам	 чат-бота	 о	
типах	 разговоров,	 которые	 фактически	 происходят	 между	 пользо-
вателями	и	чат-ботом.	Данные	предоставят	полезную	информацию,	
такую	 как	 популярные	 диалоговые	 инструкции,	 места,	 где	 диалог	
прерывается,	 высказывания,	 которые	 бот	 не	 распознал,	 и	 запросы,	
для	 которых	 по-прежнему	 требуется	 масштабирование	 чат-ботов.	
Dashbot.io,	BotAnalytics	и	Chatbase	Google	–	это	несколько	аналити-
ческих	инструментов,	которые	вы	можете	использовать	для	анализа	
производительности	вашего	чат-бота.

Распознавание естественного языка
Чат-боты	 могут	 быть	 построены	 без	 необходимости	 распознавать	
высказывания	 пользователя.	 Однако	 добавление	 возможностей	
распознавания	 естественного	 языка	 не	 очень	 сложно.	 Это	 одно	 из	
отличительных	 качеств,	 которое	 отличает	 чат-ботов	 от	 их	 цифро-
вых	 аналогов,	 таких	 как	 веб-сайты	 и	 приложения	 с	 визуальными	
элементами.	Существует	множество	модулей	распознавания	естест-
венного	 языка,	 которые	 доступны	 как	 облачные	 службы.	 Крупные	
ИТ-игроки	рынка,	такие	как	Google,	Microsoft,	Facebook	и	IBM,	соз-
дали	 инструменты,	 которые	 вы	 можете	 подключить	 к	 своему	 чат-
боту.	 Google	 Dialogflow,	 Microsoft	 LUIS,	 IBM	 Watson,	 SoundHound	
и	 Facebook	 Wit.ai	 –	 вот	 некоторые	 из	 NLU-инструментов	 (Natural	
Language	 Understanding	 –	 распознавание	 естественного	 языка),	
которые	 вы	 можете	 протестировать.	 Мы	 рассмотрим	 инструмент	
Dialogflow	в	последующих	главах.

Службы каталогов
Одна	из	задач	бота	–	заставить	пользователей	найти	и	использовать	
его.	Чат-боты	не	так	популярны,	как	веб-сайты	и	мобильные	прило-
жения,	 поэтому	 потенциальный	 пользователь	 может	 не	 знать,	 куда	
перейти,	чтобы	найти	бота.	Как	только	ваш	чат-бот	будет	развернут,	
вы	должны	помочь	пользователям	найти	его.	Есть	каталоги,	в	кото-
рых	перечислены	боты	в	разных	категориях.	Chatbots.org	–	одна	из	



31

старейших	 служб	 каталогов,	 которая	 с	 2008	 года	 публикует	 спис-
ки	 чат-ботов	 и	 виртуальных	 помощников.	 Другими	 популярными	
службами	являются	Botlist.co,	BotPages,	BotFinder	и	ChatBottle.	Эти	
каталоги	классифицируют	ботов	с	точки	зрения	цели,	сектора,	под-
держиваемых	языков,	стран	и	т.	д.	В	дополнение	к	этим	такие	кана-
лы,	как	Facebook	и	Telegram,	имеют	свои	собственные	каталоги	для	
ботов,	 размещенных	 на	 их	 канале.	 В	 случае	 с	 Facebook	 вы	 можете	
помочь	пользователям	найти	свой	бот	Messenger,	используя	службу	
Discover	 (Интересное).

Монетизация
Чат-боты	созданы	для	многих	целей:	для	осведомления,	поддержки	
клиентов	 после	 продажи	 товаров/услуг,	 предоставления	 платных	
услуг	 и	 многих	 других.	 В	 дополнение	 ко	 всему	 этому	 чат-боты	 с	
интересным	 контентом	 могут	 долгое	 время	 привлекать	 пользовате-
лей	 и	 применяться	 для	 того,	 чтобы	 заработать	 деньги	 за	 счет	 це-
ленаправленной	 персонализированной	 рекламы.	 Такие	 услуги,	 как	
CashBot.ai	и	AddyBot.com,	могут	интегрироваться	в	вашего	чат-бота	
для	 отправки	 таргетированных	 рекламных	 объявлений	 и	 рекомен-
даций	пользователям,	и	когда	пользователи	будут	участвовать,	ваш	
чат-бот	будет	зарабатывать	деньги.

Вышеупомянутое	 –	 не	 исчерпывающий	 список	 инструментов,	 а	
также	 услуг.	 Эти	 инструменты	 развиваются	 со	 временем,	 по	 мере	
того	как	чат-боты	находят	свою	нишу	на	рынке.	Этот	список	должен	
дать	 вам	 представление	 о	 том,	 как	 многомерна	 экосистема,	 помочь	
вам	исследовать	ее	и	дать	пищу	вашему	уму.

Выгоды
Диалоговые	 пользовательские	 интерфейсы	 дают	 лучшее	 из	 обоих	
миров:	человекоподобное	естественное	взаимодействие	в	сочетании	
с	преимуществами	цифровых	технологий.

 � Доступность:	как	и	любые	другие	автоматизированные	цифро-
вые	технологии,	диалоговые	интерфейсы	недороги	и	доступны	
круглосуточно	 и	 без	 выходных.	 Это	 похоже	 на	 то,	 что	 кто-то	
постоянно	сидит	в	веб-чате,	чтобы	клиенты	всегда	имели	воз-
можность	получить	ответы.

 � Персонализированный опыт:	 в	 отличие	 от	 веб-сайтов	 и	 при-
ложений	 для	 смартфонов,	 чат-боты	 обеспечивают	 крайне	

Выгоды
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персонализированный	подход	благодаря	разговорной	природе	
взаимодействия.	 Индивидуальные	 настройки	 беседы	 предо-
ставляют	 широкие	 возможности	 для	 распознавания	 и	 адап-
тации	к	целям,	предпочтениям	и	ограничениям	пользователя.

 � Низкая стоимость:	чат-боты	–	это	цифровые	решения,	следо-
вательно,	 они	 предоставляют	 услуги	 поддержки	 клиентов,	 по	
меньшей	мере,	в	десять	раз	дешевле,	чем	люди,	выполняющие	
те	же	самые	задачи.

 � Стабильность:	чат-боты	могут	непрерывно	работать	в	службах,	
чего	трудно	достичь	с	помощью	операторов-людей	и	что	может	
быть	очень	важно	в	определенных	секторах.

 � Быстрое время отклика:	в	отличие	от	человеческих	систем,	вре-
мя	 ответа	 в	 чат-ботах	 намного	 меньше.	 Пользователям	 больше	
не	 нужно	 ждать,	 пока	 их	 звонок	 будет	 принят,	 и	 во	 время	 раз-
говора	чат-бот	будет	отвечать	быстрее	человека,	особенно	когда	
человеческим	 операторам	 поручено	 одновременно	 вести	 более	
одного	чата	(иногда	до	пяти).	Способность	чат-ботов	обрабаты-
вать	одновременные	диалоги	также	устраняет	узкое	место	огра-
ниченной	пропускной	способности	поддержки	пользователей	и,	
следовательно,	помогает	предприятиям	масштабироваться.

 � Масштабирование:	 чат-боты	 могут	 легко	 масштабироваться,	
чтобы	обрабатывать	растущий	и	сезонный	трафик,	что	нелегко	
сделать	 при	 использовании	 штата	 людей-советников.	 Празд-
ничный	 сезон	 может	 особенно	 повысить	 спрос	 на	 поддержку	
клиентов.	В	такие	моменты	чат-боты	могут	использоваться	для	
обработки	 низкоприоритетных	 и	 простых	 задач,	 тем	 самым	
уменьшая	 нагрузку	 на	 живых	 консультантов,	 и	 применяться	
разумно	для	обработки	особо	ценных	разговоров.

Чат-боты никуда не денутся
Технологии	 диалогового	 пользовательского	 интерфейса	 в	 настоящее	
время	являются	одной	из	главных	тенденций	в	технологическом	бизне-
се.	Большинство	крупных	брендов	начали	формулировать	свою	страте-
гию	чат-ботов	в	рамках	своей	более	крупной	стратегии	ИИ	и	автомати-
зации.	Такие	инновационные	решения,	как	чат-боты,	умные	динамики	и	
беспилотные	автомобили,	приводят	к	важным	политическим	решениям.	
Мир	готовится	к	наступлению	технологий	автоматизации,	которые	го-
товы	заменить	людей	в	повторяющихся	и	структурированных	задачах.

Недавний	рост	популярности	чат-ботов	был	вызван	многими	фак-
торами:
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	� представители	 поколения	 Y	 неуклонно	 двигались	 к	 чатам	 в	
качестве	своего	предпочтительного	канала	для	взаимодействия	
с	 брендами.	 Опросы	 клиентов	 показывают,	 что	 люди	 чаще	
хотят	 использовать	 каналы	 веб-чата,	 когда	 они	 доступны,	 по	
сравнению	 с	 другими	 традиционными	 каналами,	 такими	 как	
электронная	почта	и	телефон,	для	связи	с	предприятиями;

	� рост	приложений	обмена	сообщениями	в	чатах	на	смартфонах	
и	 других	 устройствах	 превзошел	 использование	 приложений	
для	 социальных	 сетей,	 таких	 как	 Facebook	 и	 Twitter.	 Теперь	
люди	 тратят	 больше	 времени	 на	 приложения	 для	 обмена	 со-
общениями,	беседуют	с	друзьями,	семьей,	коллегами	и	даже	с	
сотрудниками	компаний;

	� растущий	покупательский	спрос	на	чаты	оказывает	огромное	дав-
ление	 на	 бренды.	 Отсутствие	 достаточных	 квалифицированных	
человеческих	 ресурсов	 для	 обработки	 растущего	 трафика	 чатов	
также	является	важным	фактором	роста	популярности	чат-ботов;

	� наличие	 инструментов	 виртуального	 обслуживания	 для	 рас-
познавания	естественного	языка,	распознавания	речи,	синтеза	
речи,	управления	диалогами,	аналитики	и	т.	д.	сделало	дизайн	
и	развитие	чат-ботов	проще,	чем	это	было	несколько	лет	назад;

	� открытие	 каналов	 обмена	 сообщениями	 и	 инновационные	
новые	 возможности,	 такие	 как	 интеллектуальные	 динамики,	
сделали	доставку	услуг	через	чат-боты	реальностью.	Тот	факт,	
что	растет	интерес	к	приложениям	и	устройствам	обмена	сооб-
щениями,	 таким	 как	 умные	 динамики,	 дает	 привлекательную	
возможность	 для	 брендов	 создавать	 чат-боты	 пользователям,	
которые	уже	используют	эти	каналы.

Существует	 несколько	 обзоров	 и	 статистические	 данные,	 которые	
демонстрируют,	 что	 диалоговые	 интерфейсы	 никуда	 не	 денутся.	
В	 списке	 ниже	 перечислены	 некоторые	 из	 самых	 убедительных	 ре-
зультатов	опросов	и	прогнозов,	которые	показывают,	что	у	чат-ботов	
долгосрочная	перспектива:

	� компания	 Gartner	 прогнозирует,	 что	 к	 2021	 году	 бренды,	 ко-
торые	 разрабатывают	 свои	 веб-сайты	 с	 учетом	 голосового	 и	
визуального	 поиска,	 повысят	 свой	 доход	 на	 30%	 и	 что	 более	
50%	компаний	будут	тратить	больше	на	чат-боты,	чем	на	тра-
диционные	мобильные	приложения1;

1	 www.gartner.com/smarterwithgartner/gartner-top-strategic-predictions-for-
2018-and-beyond/.

Чат-боты никуда не денутся
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	� в	 опросе	 Oracle	 80%	 респондентов	 (руководители	 уровня	 C)	
заявили,	 что	 планируют	 внедрить	 чат-ботов	 к	 2020	 году,	 если	
они	еще	не	были	введены1;

	� компания	 Juniper	 прогнозирует,	 что	 использование	 чат-ботов	
приведет	 к	 ежегодной	 экономии	 затрат	 в	 8	 млрд	 долларов	
США	 к	 2022	 году,	 по	 сравнению	 с	 20	 миллионами	 долларов	
США	в	2017	году2;

	� опрос	 Hubspot	 показал,	 что	 около	 47%	 потребителей	 готовы	
делать	 покупки	 предметов	 через	 чат-бот,	 а	 около	 40%	 не	
волнует,	 разговаривают	 ли	 они	 с	 чат-ботом	 или	 человеком,	
пока	они	получают	помощь	легко	и	быстро3;

	� наконец,	согласно	недавнему	отчету	Grand	View	Research,	гло-
бальный	рынок	чат-ботов	достигнет	ошеломляющих	1,25	млрд	
долл.	 США	 к	 2025	 году,	 увеличив	 совокупный	 среднегодовой	
темп	роста	на	24,3%	с	190	млн	долл.	США	в	2016	году4.

Приступим!
Итак,	вы	готовы	начать	работу	и	создать	пару	чат-ботов?	Надеюсь,	
я	 дал	 вам	 хорошее	 представление	 о	 мире	 чат-ботов	 в	 этой	 главе.	
Мы	 прошлись	 по	 историческим	 и	 последним	 событиям,	 поговори-
ли	 о	 классификации	 чат-ботов,	 их	 применении	 в	 различных	 секто-
рах,	преимуществах,	будущем	и	базовой	архитектуре.	В	следующих	
восьми	главах	я	расскажу	вам	о	нескольких	инструментах,	методах	
и	 концепциях,	 которые	 позволят	 вам	 создавать	 удивительные	 диа-
логовые	интерфейсы.	Поехали!

Инструменты, которые мы собираемся изучить в этой книге, посто-
янно развиваются, и вы можете встретиться с их версией при работе 
над проектами. Я постарался объяснить основные понятия в каждой 
главе, чтобы вы могли решить, как действовать на основе вашего 
понимания концепции и использовать собственный подход, а не про-
сто выполнять инструкции дословно. Для получения последней ин-
формации о развитии темы обратитесь к ссылкам на документацию, 
которые указаны в конце каждой главы.

1	 uk.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12.
2	 www.juniperresearch.com/researchstore/innovation-disruption/chatbots/

retail-ecommerce-banking-healthcare.
3	 research.hubspot.com/reports/artificial-intelligence-is-here.
4	 www.grandviewresearch.com/industry-analysis/chatbot-market.


