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Analiza i porownanie zastosowan chat botow
w e-biznesie

BOTY — DEFINICJA, HISTORIA, PODZIAL

Definicja pojecia ,,bota” ewoluuje wraz z mozliwosciami i oczekiwaniami
wobec tego typu programéw. Obecnie najczgéciej pojeciem ,,bota” okresla sig
oprogramowanie, ktorego dzialanie ma nasladowaé cztowieka w zakresie prowa-
dzenia interaktywnej konwersacji przy uzycia jezyka naturalnego, tak aby stwo-
rzy¢ uuzytkownika zludzenie rozmowy z innym czlowiekiem. W wigkszosci
przypadkéw proces ten ma si¢ odbywaé za posrednictwem wizerunku postaci
(awataru) méwigcej osoby'. Pierwsze programy pojawity si¢ w 1966 roku jako
realizacja projektu CMC (Computer Mediated Communications), ktorych celem
bylta realizacja naturalnej komunikacji cztowiek — komputer. Natomiast jed-
nym z pierwszych zaawansowanych rozwigzan byl system Eliza z 1968 roku,
ktory prowadzit symulacje konwersacji z psychoterapeuta?.

Ewolucja botéw elektronicznych nastepuje bardzo dynamicznie wraz z mozliwo-
$ciami sprzetu i oprogramowania. Obecnie wyrdznia si¢ kilka podstawowych rodza-
jow botdw ze wzgledu na ich zastosowanie i uzyte techniki realizacji’:

o Chatter boty — sluzg do prowadzenia rozméw na dowolny temat. Ich cechg
charakterystyczng jest symulacja prawdziwej rozmowy. Baza wiedzy takiego
rozwigzania opiera si¢ na informacjach uzyskanych od rozméwcow i analizie
najczesciej zadawanych pytan oraz odpowiedzi,

e Search boty — sg to rodzaje mechanizméw wyszukiwawczych baz danych badz
zasobow internetowych polaczonych z mozliwosciami zadawania pytan i udzie-
lania odpowiedzi w jezyku naturalnym. Obecnie istnieje kilka prob podjecia re-
alizacji wyszukiwarek semantycznych, jak projekt Wolfram Alpha, czy tez
Powerset?,

o Shopping boty — automaty wspomagajace i doradzajgce dokonywania zakupow
w sklepach internetowych. Udzielaja najczeSciej porad przy doborze odpo-
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wiedniego produktu na podstawie odpowiedzi klientow; porownuja ceny z roz-
nych sklepéw, w ten sposob podaja najkorzystniejszg oferte z punktu widzenia
uzytkownika,

e Data boty — odmiana botow shuzaca do rozwigzywania konkretnych proble-
mow w oparciu o dzialanie sieci neuronowych. Najbardziej zaawansowana
forma programow, ktora nie tylko udziela odpowiedzi na podstawie zgroma-
dzonych wzorcoéw, ale réwniez podejmuje proby rozwigzywania zagadnien
W oparciu o proces uczenia si¢ 1 wyciggania wnioskow,

e Update boty — ich zadaniem jest informowanie uzytkownika o zmianach i aktu-
alizacjach posiadanego oprogramowania oraz doradzanie w poszukiwaniu zro-
det i procesu instalacji,

o Info boty — programy shizace do udzielania automatycznych odpowiedzi ko-
rzystajac z poczty elektronicznej, komunikatorow badz forow i grup dyskusyj-
nych. Mogg pehi¢ rolg moderatorow czy tez systemow obstugi zamoéwien, po-
mocy technicznej 1 innych.

Dla rozwoju szeroko rozumianego e-biznesu podstawowym rozwigzaniem
bedzie shopping bot. Jest to program oparty na algorytmach sztucznej inteligenciji
shuzacy do optymalizacji decyzji podejmowanej przez klienta w procesie prowa-
dzenia wirtualnej konwersacji w jak najbardziej naturalny sposob. Podstawowa
cechg wspodtczesnych rozwigzan, szczegdlnie istotng z punktu widzenia uzytkow-
nika, to wizualizacja postaci ludzkiej, ktdra reaguje poprzez synteze mowy na
zadawane pytania, okazuje emocje oraz wypowiada odpowiedzi. Cecha ta powo-
duje identyfikacj¢ czlowieka z programem i wzrost zaufania do wynikow jego
dziatania. NajczeSciej stosuje si¢ odpowiednio zmontowane sekwencje sfilmowa-
nego aktora. Inng bardziej elastyczng metoda jest zastosowanie grafiki 2D lub 3D
do generowania w czasie rzeczywistym sylwetki, ktorej wyglad mozna dostoso-
wac do oczekiwan odbiorcy. Reakcja modelu generowanej sylwetki moze zaleze¢
od tre$ci zadawanych pytan, podejmowanych przez klienta decyzji, czasu jej pod-
jecia (zniecierpliwienie badz porada). Obecnie istnieje rOwniez coraz szersza moz-
liwos¢ obserwacji mimiki i zachowan pozawerbalnych poprzez system kamer
i czujnikow. Reakcje adekwatne do zachowan czlowieka powoduja powstanie
wiezi 1 wzrost zaufania na drodze cztowiek — komputer.

SHOPPING BOTY

Wspotczesny klient spotyka si¢ z coraz wigksza iloscig informacji dotycza-
cych produktow i1 ushug. Czgsto dane te sg sprzeczne i powodujg dyskomfort do-
tyczacy procesu decyzyjnego. Czlowiek stojacy wobec konieczno$ci wyboru spo-
$rod bardzo wielu opcji ma poczucie, ze jakikolwiek decyzja nie begdzie w pehni
optymalna i nie bedzie obejmowata wszystkich istotnych czynnikow. Prowadzi¢
to moze do frustracji wynikajacej z przekonania, ze by¢ moze ulegli$my manipu-
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lacji lub nie poswiecilismy zbyt duzo czasu na analiz¢ danych’. System wirtual-

nego asystenta w handlu, czyli shopping bot powinien integrowa¢ w sobie szero-

kie bazy wiedzy, jak rowniez stwarza¢ jak najwigkszy komfort pracujacego z nim
przez cztowieka. Ze wzgledu na coraz szersze zastosowania, aktualnie mozna
wyrozni¢ nastepujgce wlasciwosci wzorcowych systemow®:

e shopping bot informacyjny, speliajacy role reklamowo-marketingows. Stuzy
przede wszystkim celom budowania marki i kreowania pozytywnego wizerunku
firmy, ktéra go stosuje, jednoczesnie zbierajgc informacje o preferencjach klientow,

o wirtualny doradca. Poprzez prowadzenie dialogu system dowiaduje si¢ o prefe-
rencjach i oczekiwaniach klienta sugerujagc mu optymalny produkt. Dla przy-
ktadu wyznaczajac wspotczynnik masy ciata BMI oraz uzyskujac informacje
o diecie, mozliwe jest doradzenie konkretnych urzadzen fitness’,

o wirtualny handlowiec. Przeprowadza klienta przez caly proces dokonywania
zakupu w sklepie internetowym, spelnia rolg wirtualnych asystentow, wspoma-
gajac 1 ulatwiajac jak najszybsze przeprowadzenie transakcji spehniajgcej okre-
$lone potrzeby klienta, na przyktad co do formy ptatnosci i rodzaju dostawy.
Istnieje rowniez potencjalna mozliwo$¢ przyjmowania oraz realizacji reklamacji
badz zwrotow towarow, czy tez informacji o sposobie ich uzytkowania,

o system wirtualnych negocjacji. Umozliwia symulacj¢ pertraktacji handlowych stwa-
rzajac klientowi mozliwos$¢ uzyskania nizszej ceny badz lepszych warunkow obstu-
gi. Wykorzystujac dialog oraz informacje o historii klienta, program zapewnia in-
dywidualne traktowanie. Jest to najbardziej zaawansowane uzycie procedur sztucz-
nej inteligencji, ktore zapewnia utrzymanie klienta i wzbudzenie u niego zaufania.
Symulatory takie mogg stanowi¢ uzupehienie wirtualnych handlowcow,

e system doradczy poréwnawczy. Stanowi czgs¢ serwisu poréwnawczego cen
towarow (ceneo.pl, skapiec.pl). Tego typu shopping bot skupia si¢ na doradza-
niu w wyborze, najlepszego z punktu widzenia klienta, serwisu e-biznesowego
oferujacego najbardziej korzystng ofertg,

e doradca aukcyjny. System taki zapewnia zdefiniowanie potrzeb uzytkownika,
a nastepnie obserwowanie w danym lub kilku serwisach aukcyjnych najbar-
dziej korzystnej oferty. W zaawansowanej formie po podaniu maksymalnej
kwoty program taki moze automatycznie bra¢ udziat w licytacjach.

Wymienione wyzej funkcje czesto wystepuja w polaczeniu, tworzac kom-
pleksowe wirtualne §rodowisko wspomagajace klienta w dokonaniu najlepszego

z jego punktu widzenia wyboru i zakupu towaru badz ustugi.

> T. Tyszka, A. Falkowski, Psychologia zachowar: konsumenckich, Gdafskie Wydawnictwo
Psychologiczne, Gdansk 2008.

% A. Borkowska, Inteligentni agenci w handlu elektronicznym, ,.e-mentor” 2004, nr 5,
www.e-mentor.edu.pl

" Bartnik K., Wirtualny doradca klienta — skuteczny sposob na zwiekszenie sprzedazy w e-
sklepie?, www.ekomercyjnie.pl, dostep 29.07.2010.
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Podstawowe zalety bedace jednoczesnie cechami charakterystycznymi to

miedzy innymi®:

wzrost zainteresowania dang strong internetowa, poprzez zwigkszenie liczby od-
wiedzin na stronie, jak rowniez ograniczenie kosztéw dotarcia do nowych klientow,
w trakcie przeprowadzania dialogu gromadzenie bazy wiedzy o klientach oraz
ich aktualnych i przysztych potrzebach,
bezposrednia dostgpno$¢ ze strony internetowej eliminuje czas oczekiwania
1 koszty zwigzane z tradycyjnym polgczeniem z konsultantem telefonicznym,
poprzez indywidualne traktowanie powoduje wzrost zaufania i tworzy zwiazek
emocjonalny, dajac wigksze przywigzanie do danej firmy, czgstsze odwiedzanie
jej serwisu i dtuzsze spedzanie na niej czasu,
na podstawie przeprowadzonej w rozmowie analizy potrzeb i1 oczekiwan klienta
pomaga dokona¢ wyboru produktu,
shopping bot stanowi element przewagi konkurencyjnej pokazujac klientom
innowacyjnos¢ firmy, a konkurentom otwarto$¢ na nowatorskie rozwigzania,
umozliwia przeprowadzenie catej procedury handlowej od zdefiniowania ocze-
kiwan az do dokonania transakcji, zwigkszajac obroty, skracajgc czas zamo-
wienia oraz upraszczajac jego procedure.

Rozwigzania dysponujace wyzej wymienionymi mozliwosciami obnizajg koszty

prowadzenia dzialalno$ci e-biznesowej na wielu plaszczyznach. Ogranicza to liczbe
0s0b zatrudnionych przy infoliniach, utatwia syntetyczne gromadzenie informacji

0

zachowaniach klientow 1 ich potrzebach. Dowodem na wzrost popularnosci shop-

ping botéw jest rosnaca liczba ich praktycznych zastosowan. Na rysunku 1 przedsta-
wiony jest wykres ilustrujacy wzrastajaca liczbe wdrozonych rozwigzan w Polsce.
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Rysunek 1. Liczba wdrozonych wirtualnych doradcow w poszczegolnych latach

Zrédto: Chatbots.org (stan na 21.11.2010 r.).

8 M. Stanusch, Dlaczego firmy wdrazajg wirtualnych doradcéw, www brief.pl
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Gartner przewiduje, ze do 2013 roku 15% firm z listy Fortune 1000 bedzie posia-
dato na swoich stronach Wirtualnych Doradcow, a wedlug Global Industry Analysts,
Inc, do roku 2015 warto$¢ globalnego rynku rozwigzan opartych o sztuczng inteligen-
cje ma wzrosng¢ do kwoty 36 miliardéw dolar6w’. Dynamika rozwoju tego typu roz-
wigzan to 50% rocznie. Wynika to przede wszystkim z rosngcej konkurencji na rynku
e-biznesu, potrzeby wyroznienia sig, jak réwniez coraz wigkszej dostepnej oferty,
ktorg nalezy zaproponowac potencjalnemu klientowi. Rowniez coraz bardziej zaawan-
sowane technologie sztucznej inteligencii, jak tez rosnace mozliwosci technologiczne
przyczyniaja si¢ do tego, ze z eksperymentalnych rozwigzan wirtualni doradcy staja
si¢ w petni komercyjnym i praktycznym rozwigzaniem.

POROWNANIE ISTNIEJACYCH ROZWIAZAN W POLSCE

W styczniu 2011 roku w Polsce wystepowaly 52 rozwigzania typu chat bot (za
www.chatbots.org). Pietnascie z nich w sposob bezposredni shuzy doradzaniu kliento-
wi w doborze konkretnych rozwigzan oferowanych przez poszczegdlne firmy. Analizie
poddano najbardziej charakterystyczne rozwigzania reprezentujgce roznorodne branze
handlu 1 ustug. W tabeli 1 wymieniono i przedstawiono charakterystyczne cechy ba-
danych shopping botéw majacych zastosowanie w istniejacych serwisach w Polsce.

Tabela 1. Poréwnanie charakterystycznych rozwiazan polskich shopping botéw

nazwa bota adres internetowy branza inne
SAnSAW | ptipyskarbice fidointelligen- | | DOLpostact bistoryeane]
gy .| ce.pl/uak/skarbiec.html P POSIUEWaCY Sie Jezy
Poniatowski z epoki
' Ksiazki, Wyszuklwanlg produk-
Ewa http://www.empik.com/ . . tow, doradzanie
multimedia
w obstudze sklepu
. . . . Baza danych
Oliwia http://www.travelasystent.pl/ Biuro podrozy turystycznych
. . . . Informacje .
Ania http://193.108.42.79:8080/ikea pl/ o firmie Ikea Informacje o produktach
Kamila http://www.archideko.pl/ Wyposazenie MOZ}IWOSC. skiadania
wnetrz zamowienia
Sprzedaz mate- Specjalistyczne
Wiktoria http://www.drukuj24.pl/ riatéw eksplo- PEQATISLY!
. doradztwo
atacyjnych

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Jedna z podstawowych cech opisanych shopping botdéw jest ich interfejs po-
rozumiewania si¢ z uzytkownikiem poprzez wizualizacj¢ postaci ludzkiej. Spo-

® W. Sokotowski, Rynek wirtualnych doradcow, http://www.epr.pl



Analiza i poréwnanie zastosowan chat botéw w e-biznesie 203

srod badanych pie¢ z nich przedstawia postaci meskie, 10 — kobiece stworzone
przy pomocy realnych aktoréw, a jedno rozwigzanie bazuje na postaci rysunko-
wej. Przyktadowe wizerunki polskich shopping botow pokazano na rysunku 2.

Wirtualny sprzedawca Candy

'

Bart: jak zakupié monety ?
Krél: Zamé vrienia dokonac mo
rozne: przez telefon, faksem, 1
internetows] lub wysylajac kar
Krél: O, wybacz, Wacpanie, ki
pilnie musze w waznej i tajnej _ g
i paristwows]

4 ¥ Krél: Zdawato mi sig, 2e widz(

porozmawiac ze mng pragie.

PO & wiatai Nie bardzo rozumiem, o co
—— chcesz zapytaé. Prosze, wpisz

swoje pytanie jeszcze raz, a

na pewne postaram sig

poméc.

0

At .
Wolatabym prowaczié dislog niz

ce rozmawiad, a nie milezed. Do tego niepotrzebnie milczet.

istalam zaprogramowana.

Rysunek 2. Wirtualne sylwetki wybranych Polskich shopping botow

Zrodto: strony internetowe omawianych rozwiazan.

Mozliwosci badanych systeméw sg bardzo roznorodne. Gtownym ich zada-
niem jest sugerowanie lub wymienianie listy dostgpnych produktéw wraz z ich
opisem oraz udzielanie szczegdtowych informacji o firmie. Przeanalizowane roz-
wigzania cechowaly si¢ réznorodnym zasobem wiedzy o ofercie firmy oraz precy-
zja udzielanych odpowiedzi, ktore czgsto byly wymijajace lub niezwigzane z tre-
$cig pytania. Nierzadko stosowanym rozwigzaniem jest poinformowanie uzyt-
kownika o niezrozumieniu jego oczekiwan lub braku posiadanej wiedzy, czy tez
skierowaniem go do zawarto$ci witryny internetowe;.

Oprocz tego w rdéznym zakresie poznane shopping boty podejmuja proby re-
alizacji Testu Turinga posiadajgc swoistg indywidualng osobowos¢. Kazdy z wirtual-
nych doradcéw posiada ludzkie imi¢ oraz posta¢, ma mozliwosci odpowiadania
na pytania z wiedzy ogoélnej, jak rowniez mowienia o sobie samym. Ciekawym
rozwigzaniem w przypadku systemu dla Mennicy Polskiej jest stworzenie postaci
Stanistawa Augusta Poniatowskiego, ktorego odpowiedzi udzielane sg w jezyku
staropolskim. Taka charakterystyka postaci tworzy spojny wizerunek marki, jak
réwniez w pewnym stopniu moze dostosowywac¢ si¢ do oczekiwan konsumentow.

Na podstawie przeprowadzonych wirtualnych ,,rozméw’” mozna wymieni¢ naste-
pujace dodatkowe zasoby wiedzy, czesto rowniez wspomagajace proces decyzyjny:

o przeliczanie jednostek miar,
tlumaczenie tekstow,

znajomo$¢ faktow historycznych,
wbudowana wiedza encyklopedyczna,
znajomo$¢ wynikow gier losowych.
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Ich gltéwne zadanie to pokazanie mozliwosci technicznych firmy tworzacej
shopping bota, jak réwniez stworzenie iluzji rozmowy z prawdziwym czlowie-
kiem, a co za tym idzie — wzbudzenie wigkszego zaufania co do sugerowanych
produktow i ustug.

Z roku na rok obserwuje si¢ poszerzanie mozliwosci i zasobu wiedzy ogdlnej
oraz trafnosci i naturalno$ci odpowiedzi. Jednoczesnie uzytkownik moze wyko-
rzystywa¢ rozbudowanego shopping bota nie tylko w celach bezpo$rednio zwia-
zanych z dokonywanymi zakupami, ale rowniez jako zrédto informacji o innych
elementach rzeczywisto$ci, zastepujac niezalezne programy. W wielu przy-
padkach istnieje mozliwo$¢ przeprowadzania swobodnej rozmowy na tematy
ogoblne. Przyczynia si¢ to do wzrostu zainteresowania, czestszego odwiedza-
nia danej strony i atrakcyjnosci korzystania z niej. Z drugiej strony firma
moze zbiera¢ coraz doktadniejsze informacje o klientach. Wirtualny dialog
moze celowo naprowadzac uzytkownika, aby zdradzat swe preferencje, ocze-
kiwania i plany na przyszto$¢, umozliwiajac bardziej plastyczne i indywidu-
alne dostosowywanie oferty. W celu poréwnania zdolnosci doradczych dla
potrzeb badania wybrano kilka charakterystycznych pytan zwiazanych z ofe-
rowanymi produktami lub ustugami, ktére zebrano w tabeli 2. Ilustrujg one cechy
charakterystyczne jezyka, jakim udzielane sa odpowiedzi, jak rowniez ich precy-
zyjnos¢ w stosunku do zadanego pytania.

Tabela 2. Zbior przykladowych dialogéw ilustrujacych réznice w dziataniu
omawianych rozwigzan

ytanie jaki produkt/ jakie sg koszty jaki produkt/
bot ustuga jest najtansza? wysytki? ustuge polecasz?
1 2 3 4

ifgzlz)trgizs\i]}:j_ ,Numizmatéw w Skarbcu jest '

Stanistaw ,.Jest powiedzenie wielki dostatek, totez by utatwic

August takowe... Szukajcie, a pocth'polskq Ci, Wacépanie, znalezienie tego,

Poniatowski znajdziecie...” Wynost 9 zto- ktorego szukasz, wymienic sobie
tych i 50 gro- S

» pozwolg kolekeyje. ..
szy...
,»,Na stronie
ktora wlasnie
Nasza oferta jest otw'orz'yh:lm ,,Nasza baza produktow _] est tak

Ewa i;ar dz0 bogata” znajdziesz bogata, ze trudno doradzi¢ co$
informacje konkretnego”
dotyczace
produktu”

,Jezeli chcesz moge
Oliwia 5:22?5?1?2\:1’?:§£e”¢ Nie dotyczy Brak odpowiedzi
bie...”
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1 2 3 4
HIKEA w swojej ,,Szc'zego%owy
. . cennik transpor- L .
ofercie ma wiele . ,Nie wiem, czy bedg w stanie
, . tu znajduje si¢ P
. artykutow z niska . doradzi¢ Ci, ale na pewno posta-
Ania na stronie . - .
cena, zapraszam do . . ram si¢ odpowiedz na Twoje
; . internetowe) . 5
odwiedzenia wybra- . pytania dotyczace IKEA
nego sklepu” Twojego sklepu
g IKEA”
»Szczegoly
dotyczace do-
stawy i kosztow e -
Kamila Brak odpowiedzi transportu »:-przedstawig Ci najmocnicj sz”e
1 strony ecosolPulver. Zapraszam
znajdziesz w
regulaminie
sklepu Notus”
,,za dostarcze-
nie przesylki
. taci si¢ nieza-
»--.podaj model p ?q S1¢ r1'1ez,a'
; . leznie od ilosci .
— drukarki, a znajde dla . ,posiadamy bogata oferte wkta-
Wiktoria L kupionych . -
ciebie najtansze , dow dla réznego typu urzadzen
X wkladow oplate
wktady’
zryczattowana
Wynoszaca
15zt...”

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W trakcie badania zauwazono schematyczno$¢ odpowiedzi i wcigz maty za-
kres semantycznego zrozumienia treSci pytania. Pytania muszg spetniaé wiele
kryteridw, aby zostaly prawidlowo zinterpretowane. Powinny by¢ krétkie, precy-
zyjne, zawierajace proste stownictwo. Niektore systemy jak np. ,,Kamila” po
wpisaniu pierwszych liter wyswietlaja ograniczong liczbg gotowych pytan, co
niweluje ztludzenie prawdziwej konwersacji. Nieliczni wirtualni doradcy dysponu-
ja aktualng wiedza zintegrowang z zawartos$cig strony internetowej, wskazujac
klientowi zapoznanie si¢ z jej tre§cig, zamiast udzieli¢ konkretnej odpowiedzi.
W wielu przypadkach zwracane sg tre$ci zawarte w zadawanych pytaniach, nie
wnoszgc dodatkowych informacji.

Wszystkie badane rozwigzania oprocz shopping bota ,,Ania” dysponuja syn-
teza mowy 1 animowang sylwetka ludzka odzwierciedlajgca stany emocjonalne
zwigzane z prowadzonym dialogiem. Dla przyktadu, zbyt dlugi czas braku reakcji
ze strony czlowieka stwarza zludzenie znudzenia wirtualnej postaci. Jednakze
podstawowe zalety to mozliwo$¢ uzyskiwania bardzo doktadnych informacji o pro-
duktach, doradztwo przy wyborze i realizacji zamdwienia oraz uzyskiwanie wielu
informacji dodatkowych. Forma prowadzenia dialogu w polaczeniu z wizerun-
kiem i zachowaniem wirtualnej postaci jest znacznie naturalnicjsza i zwigksza
zaufanie do uzyskiwanych odpowiedzi w poroéwnaniu z tradycyjnym interfejsem
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opartym na oknach wyboru. Sam wybor dokonuje si¢ najczgsciej poprzez serie
pytan zawezajacych ich liczbe.

Ze wzgledu na udostepnione dane zostal przeanalizowany przypadek implan-
tacji wirtualnego doradcy handlowego dla sklepu z materiatami eksploatacyjnymi
do drukarek — www.drukuj24.pl. Celem systemu miato by¢ ograniczenie kosztow
i wzrost obrotow uzyskany poprzez nastepujace elementy'’:

e ograniczenie wykorzystania infolinii zatrudniajgcej dodatkowych pracownikow,
ktérzy muszg dysponowaé specjalistyczng wiedza,

o zwigkszenie zainteresowania ofertg i sktadania zaméwien po godzinie 17:00 i w
weekendy,

o zwickszenie atrakcyjnosci serwisu internetowego firmy.

Sam proces wdrazania obejmowal sze$¢ etapow:

1. Przygotowanie bazy najczgséciej zadawanych pytan i odpowiedzi (2 miesigce,
analiza 1500 rozmow telefonicznych),

. Implementacja bazy wiedzy w systemie (4 miesigce, stworzenie nowych procedur),

. Testy,

. Uzupehienie faktow,

. Uruchamianie systemu,

. Biezaca aktualizacja bazy danych o produktach.

Wirtualny handlowiec w ciggu pierwszych trzech miesigcy przeprowadzit 97
tys. dialogdw trwajacych 26 godzin i udzielit 1500 odpowiedzi. Wynikiem tej
pracy byly wymierne korzysci w postaci:

e ograniczenia potaczen telefonicznych do infolinii o 50%, co umozliwito zredu-
kowanie zatrudnienia o dwoch konsultantow,

o trzykrotnego wzrostu zamowien w weekendy,

o trzykrotnego wzrostu zamowien po godzinie 17, co stanowi 38% catodziennych
obrotow.

Przytoczony przyklad moze stanowi¢ podstawe dla innych rozwigzan uwzgled-
niajgc specyfike konkretnego projektu. Nalezy zaznaczy¢, ze podstawe stanowi
zintegrowanie systemu z mechanizmem sklepu internetowego, jego aktualnymi
bazami danych klientéw i1 produktéw. Dzigki temu system ten nie tylko doradza
w podjeciu decyzji kupna przez klienta, ale zapewnia mu réwniez dokonanie za-
kupu. Jednocze$nie analiza najcze¢Sciej zadawanych pytan, ich tresci i rodzaju
zapewnia wzbogaca dane marketingowe o klientach i ich preferencjach. Stwarza
tez mozliwos¢ ciaglego doskonalenia precyzji udzielanych odpowiedzi i odpowia-
dania na oczekiwania klientow. Brak presji czasu i ewentualnego zniecierpliwie-
nia zywego konsultanta, pewna forma ,,zabawy” z elektronicznym handlowcem
oraz poczucie anonimowosci pozornie wigkszej niz w bezposredniej rozmowie
powoduja wzrost zainteresowania tg formg uzyskiwania informacji.
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PODSUMOWANIE, PERSPEKTYWY ROZWOJU

W dynamicznie rozwijajacych si¢ sektorach biznesowych coraz wigkszg rolg
z punktu widzenia klienta odgrywa podjecie optymalnej decyzji. Liczba danych
z wielu zrodet powoduje, ze zachodzi potrzeba wykorzystania systemow, ktore
w sposob jak najbardziej przyjazny beda udzielaty pomocy cztowiekowi. Rowniez
zastosowanie rozwigzan rozszerzonej rzeczywisto$ci w urzadzeniach mobilnych
ulatwia orientacj¢ i wprowadzanie danych do systemu. Dynamiczny rozwdj tech-
nik rozpoznajacych mimike, emocje i glos cztowieka przyczynig si¢ do wzrostu
zaufania dla tego typu programéw. W przysztosci roboty mobilne wyposazone
w interfejs komunikacyjny oparty na shopping botach bedg wspomagaly klientow
w rzeczywistych sklepach i firmach udzielajac im wyczerpujacych informacji
o produktach i ushugach. Zwigkszenie naturalnosci kontaktu mozna uzyskac po-
przez dodanie systemu rozpoznawania mowy i odczytu ludzkich emocji z wyrazu
twarzy 1 sposobu mowienia. Systemy takie dysponujac rozbudowanymi danymi
historycznymi, rozpoznajace konkretnego klienta, bedg mogly w pemi personali-
zowa¢ nie tylko odpowiedni dobdr adekwatnych do jego potrzeb produktow, ale
rowniez dobiera¢ odpowiedni zaséb stow czy tez sposob porozumiewania sig.
Podstawowe kierunki rozwoju shopping botéw powinny oscylowaé¢ wokot roz-
wigzan niezaleznych od konkretnych firm, co zwigkszytoby ich obiektywizm oraz
zaufanie odbiorcow. Trafno$¢ wyboru mozna réwniez polepszy¢ poprzez powia-
zanie z bazg danych poréwnywarek cen oraz opinii wystawianych przez innych
uzytkownikéw na forach i grupach dyskusyjnych. Taka agregacja danych z réz-
nych zrodet oraz dostosowanie odpowiedzi do oczekiwan uzytkownika zwickszy
trafno$¢ i1 precyzje udzielanych sugestii. Zagrozeniem natomiast moze by¢ mozli-
wo$¢ manipulacji podawanymi informacjami, jak rowniez brak pelnej Swiadomo-
$ci uzytkownika o zbieranych o nim informacjach.

LITERATURA

Adamczyk J., Ewolucja internetowych botow, ,Marketing w praktyce” 2009, nr 1.

Bartnik K., Wirtualny doradca klienta — skuteczny sposob na zwigkszenie sprzedazy
w e-sklepie? www.ekomercyjnie.pl, dostep 29.07.2010.

Borkowska A., Inteligentni agenci w handlu elektronicznym, ,e-mentor” 2004, nr 5,
www.e-mentor.edu.pl

Kasperski J.M., Sztuczna inteligencja, Helion, Gliwice 2003.

Prawie jak cztowiek — sztuczna inteligencja w Internecie, ,,PC Format” 2008, nr 11.

Rutkowski L., Metody i techniki sztucznej inteligencji, PWN, Warszawa 2009.

Sokotowski W., Rynek wirtualnych doradcow, http://www.epr.pl

Stanuch M., Chatbot pomaga w zakupach tuszow i tonerow do drukarek,
http://biznestrend.pl, dostep 25.01.2011.



208 BARTOSZ PLEBAN

Stanusch M., Dlaczego firmy wdrazajg wirtualnych doradcow, www.brief.pl
Tyszka T., Falkowski A., Psychologia zachowan konsumenckich, Gdanskie Wydawnic-
two Psychologiczne, Gdansk 2008.

Streszczenie

Artykul przedstawia problematyke systemoéw wirtualnych doradcow, wspomagajacych pro-
ces podejmowania decyzji w handlu elektronicznym. Poréwnane zostaty dotychczasowe rozwia-
zania stosowane w Polsce z uwzglgdnieniem charakterystycznych cech i zastosowan praktycz-
nych. Przedstawione zostaty rowniez badania pordéwnawcze ukazujace roznice i dziatanie wybra-
nych programoéw. W artykule zaprezentowane sa perspektywy rozwoju koncepcji chat bo-
tow w e-biznesie z uwzglednieniem oczekiwan uzytkownikow.

Analysis and comparison of chat bots business application
Summary

The following article presents issues connected with systems of virtual advisors supporting
decision process in e-commerce. The author of the article compares previous solutions imple-
mented in Poland taking into account their specific features and practical applications. Compara-
tive studies have also been presented showing differences and ways the selected programs works.
Inside the article the perspectives of development of the chat bots in e-commerce concept have
been introduced with user expectations.



