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Streszczenie

Celem pracy bylo okreslenie jak efektywnym, profesjonalnym oraz uzytecznym narzedziem
marketingowym sg znajdujace si¢ na stronach internetowych chatterboty. W ramach realizacji tego celu
badawczego dokonano analizy teoretycznej procesu komunikacji marketingowej, marketingu
internetowego oraz chatterbotow, a takze przeprowadzono badanie polskojezycznych chatterbotow.
Badanie przeprowadzono na wyselekcjonowanej probie dwudziestu polskojezycznych chatterbotow.
Obejmowato ono dwie zasdanicze czgsci: ilosciowag 1 jakosciowa. Czes¢ iloSciowa pozwolita na
wyciagni¢cie najbardziej podstawowych wnioskéw na temat polskojezycznych chatterbotow. Z kolei
cze$¢ jakosciowa nie tylko poglebiata wnioski wyciggnigte z badania ilosciowego, ale takze umozliwiata
osiggnigcie nowych, owocnych konkluzji (takich jak na przyktad sformulowanie wiasnej propozycji
typologii chatterbotow czy tez stworzenie na podstawie poréwnawczego studium przypadku wskazowek
dotyczacych tego jak powinno si¢ tworzy¢ chatterboty).

Slowa kluczowe

chatterboty, marketing internetowy, narzedzia marketingowe, komunikacja marketingowa, nowoczesny
marketing
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Abstract

The aim of the study was to determine how effective, professional and useful marketing tool are
chatterbots located on websites. In order to realize that study theoretical marketing communication,
internet marketing and chatterbots were analyzed, as well as a detailed research of Polish chatterbots. The
study was conducted on a selected sample of twenty Polish-language chatterbots. It consisted of two main
parts: quantitative and qualitative. The quantitative part has allowed us to draw the most basic
conclusions about Polish-language chatterbots. In turn, the qualitative part not only deepened the
conclusions drawn from the quantitative study, but also made it possible to achieve new fruitful
conclusions (such as, for example, formulating your own proposals for chatterbots typography or creating
a baseline case study on how chatterbots should be created).

Keywords

chatterbots, internet marketing, marketing tools, marketing communication, modern marketing
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Wstep

Wspdlczesnie moc obliczeniowa komputeréw rozwija si¢ w tempie, ktore nie sposob
okresli¢ innym slowem jak wyktadnicze. Dla opisu tempa tego rozwoju sformutowano tak
zwane prawo Moore’a, ktorego historia przedstawia si¢ w sposob nastepujacy: ,,W artykule,
ktory ukazat si¢ 19 kwietnia 1965 roku, Moore zauwazyl, ze liczba tranzystorow w uktadach
scalonych podwaja si¢ co roku, i przewidywal, Ze tendencja ta utrzyma si¢ przez nastepnych 10
lat. P6zniej Moore dwukrotnie zweryfikowat swoje twierdzenie, méwiac, ze liczba procesorow
podwaja si¢ co pottora roku, a pdzniej co dwa lata. Z czasem sformutowanie zyskato przydomek

prawa Moore'a”!. Wizualizacja prawa Moore’a przedstawiona zostata na wykresie 1.

Wykres 1. Prawo Moore'a
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SOURCE: RAY KURZWEIL, “THE SINGULARITY IS NEAR: WHEN HUMANS TRANSCEND BIOLOGY", P.67, THE VIKING PRESS, 2006. DATAPOINTS BETWEEN 2000 AND
2012 REPRESENT BCA ESTIMATES.

Zrodto: 50 lat Prawa Moore'a. Ile jeszcze wyktadniczego postepu przed nami?, https://www.dobreprogramy.pl/50-
lat-Prawa-Moorea.-le-jeszcze-wykladniczego-postepu-przed-nami,News,62451.html.

Wzrost mocy obliczeniowej komputeréw pocigga za sobg nieuchronnie wzrost
zlozonos$ci oprogramowania. Wedlug niektorych futurologdéw takich jak chociazby Raymond
Kurzweil przewiduje, ze 6w postep technologiczny w dziedzinie technologii komputerowej
doprowadzi do zjawiska okreslanego jako ,,0sobliwo$¢ technologiczna”, ktérej najpetniejszy
opis przedstawia si¢ w sposob nastepujacy: ,,Gdy moc obliczeniowa komputeréw i zdolnosci

sztucznej inteligencji beda w stanie doréwnac cztowiekowi, nastapi tzw. technologiczna

1 M. Bojko, Prawo Moore'a. Jak wyglada postep?, http://wyborcza.pl/1,145452,20082383, prawo-moore-a-jak-
wyglada-postep.html (data odczytu: 17.06.2017).
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osobliwo$¢. Mozna powiedzie¢, ze =zatrzymanie post¢gpu technicznego bedzie wtedy

praktycznie niemozliwe. Technologia bedzie rozwijaé si¢ w lawinowym tempie.”2,

Na chwile obecng jednakze jednym z najbardziej interesujacych efektéw wzrostu mocy
obliczeniowej sprzetu elektronicznego sg chatterboty (programy komputerowe, ktorych
zadaniem jest prowadzenie konwersacji z uzytkownikiem). Programy te mogg spetniaé
niezwykle istotng w funkcje nie tylko informacyjng 1 ludyczng (rekreacyjng), ale takze stanowic
niezwykle istotne narzedzie marketingowe dla réznorodnych firm i instytucji. Z tego wtasnie

wzgledu stanowig one niezwykle interesujace pole do badan naukowych.

Wybrawszy chatterboty na przedmiot moich =zainteresowan badawczych,
zdecydowatem si¢ na przeprowadzenie procedury badawczej, ktora mozna opisa¢ w pigciu
krokach. Pierwszym z nich byla analiza teoretyczna procesu komunikacji marketingowej —
poniewaz usystematyzowanie 1 poszerzenie mojej wiedzy w tym zakresie byto niezbedne do
rzetelnego skonstruowania narz¢dzia badawczego oraz przeprowadzenia badania. Drugim
krokiem byta analiza teoretyczna chatterbotow, ktéora umozliwita mi poszerzenie wiedzy
teoretycznej na ich temat w stopniu wystarczajacym dla rzetelnego przeprowadzenia badania.
Nastgpnie sformutowatem narz¢dzie badawcze i zdecydowalem na podstawie uprzednio
zdobytej wiedzy o podziale badania na cz¢$¢ ilosciowg oraz jakosciowg. Czwartym krokiem
bylo samo przeprowadzenie badania. Ostatnim pigtym krokiem bylo opisanie wynikéw badania

potaczone z wyciggnigciem wnioskow.

Wracajac do badania, zaznaczy¢ musze, ze podstawowy problem badawczy, z ktorym
zdecydowatem si¢ zmierzy¢, mozna zawrze¢ w nastepujacym pytaniu: ,Jak efektywnym,
uzytecznym 1 profesjonalnym narzedziem komunikacji marketingowej sa znajdujace si¢ na
stronach internetowych przedsigbiorstw 1 instytucji chatterboty?”. Rozwinigciem
podstawowego problemu badawczego, ktory sformutowatem na poczatku przygotowywania
pracy magisterskiej sa nastgpujace pytania: Czy chatterboty skutecznie dostarczaja zadanych
informacji?, Jaki jest zakres wiedzy chatterbotow?, Jaka jest ptynnos¢ wypowiedzi
chatterbotow? Ile bledow gramatycznych lub logicznych popetniaja podczas rozmowy? oraz
Czy umieszczenie chatterbota poprawia design strony internetowej danego przedsigbiorstwa ub

instytucji?, W jaki spos6b mozna sklasyfikowac¢ polskojezyczne chatterboty?.

2 J. Moll, Kurzweil przewiduje nastanie technologicznej osobliwosci do 2045 roku,
http://tylkonauka.pl/wiadomosc/kurzweil-przewiduje-nastanie-technologicznej-osobliwosci-do-2045-roku (data
odczytu: 17.06.2017).
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1 Komunikacja marketingowa — ujecie teoretyczne
1.1 Czym jest komunikacja marketingowa?
1.1.1 Definicja pojecia

Bez watpienia komunikacja marketingowa jest kluczowym elementem determinujgcym
nawigzanie a nast¢pnie utrzymanie relacji z podmiotami otoczenia rynkowego (de facto
funkcjonowanie przedsigbiorstwa bez komunikacji z otoczeniem rynkowym jest praktycznie
niemozliwe). Komunikowanie si¢ jest niezbywalng funkcja kazdego przedsigbiorstwa, ktoéra
nie moze zosta¢ przeniesiona na innych uczestnikéw gry rynkowej (takich jak agencje
reklamowe, agencje PR, agencje badania rynku i firmy konsultingowe) pomimo tego, ze
niejednokrotnie korzysta z ich pomocy®. Wtaénie dlatego mozna z calg stanowczoécia uznaé ja
za integralny instrument zarO6wno strategii marketingowej jak 1 realizacji celow

przedsigbiorstwa.

Jak mozna zdefiniowa¢ komunikacj¢ marketingowa? Najpierw chcialbym zaznaczyc,
ze same slowa communicare, communicatio i communitas oznaczaja wymiang, roZmowe,
tacznosé, porozumiewanie sie, przekazywanie mysli, informacji i wiadomosci®. Jedno z ujeé
teoretycznych okresla ja jako zespdt sygnaldéw emitowanych przez firm¢ do otoczenia
rynkowego i zbieranych z niego®. Mozna powiedzieé¢, ze komunikacja marketingowa to
zarowno dziatania za pomoca ktorych firma przekazuje réznym grupom adresatéw informacje
jak 1 zespot sygnatéw zbieranych przez nia z otoczenia rynkowego. Wazna przy tym jest
wspolzaleznos¢ obu tych procesdOw zmieniajgca komunikacje marketingowa w swoisty dialog
przedsigbiorstwa z otoczeniem. Inne ujgcie teoretyczne okre$la komunikacj¢ marketingowa
jako komunikacj¢ z docelowym audytorium we wszystkich sprawach, ktére dotycza
marketingu i wynikéw firmy ®. Nastepne warte uwagi podejécie opisuje komunikacje
marketingowg jako zarzadzanie dialogiem firmy z jej otoczeniem rynkowym ’. Ostatnie
podejscie teoretyczne opisuje komunikacje marketingowa jako system przekazywania tresci

symbolicznych pomiedzy przedsigbiorstwem a odbiorcami jego produktow i innymi grupami

3 A. Bajadak, Komunikacja marketingowa przedsi¢biorstw a budowanie relacji z podmiotami otoczenia na rynkach
zagranicznych, http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171254579, s. 2 (data
odczytu: 15.01.2017).

4J. W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,

http://kangur.uek.krakow.pl/bazy ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 2 (data odczytu: 15.01.2017).

® A. Bajadak, Komunikacja marketingowa polskich przedsiebiorstw na rynkach krajow UE,
http://www.shc.org.pl/Content/100926/1_A.Bajdak_Komunikacja_marketingowa....pdf, s. 3 (data odczytu:
15.01.2017).

5 M. Rydel, Zintegrowana komunikacja marketingowa. Nowe podej$cie — propozycja uporzadkowania pojec,
http://dspace.uni.lodz.pl:8080/xmlui/bitstream/handle/11089/7279/328-336.pdf?sequence=1&isAllowed=y, s. 3.
" Ibidem, s. 4 (data odczytu: 15.01.2017).

9/ 92



£507b21a51d42c4c6de7cb735caf3378
2017-06-29 10:11:44

interesariuszy przez okre$lony kanat i $rodki komunikowania®. Komunikacja marketingowa

posiada szereg charakterystycznych cech, do ktorych mozna zaliczy¢ miedzy innymi®.:

e jednostronny lub dwustronny charakter komunikacji,

e narzedziami komunikacji sg zazwyczaj elementy wchodzace w sktad promotion — miXx,

e cele komunikowania s3 bezposrednio zwigzane z stymulowaniem popytu i
ksztattowaniem potrzeb wsrod nabywcow,

e Wwiclopoziomowos$¢ komunikowania (komunikowanie interpersonalne, interpersonalne
grupowe, masowe i instytucjonalne),

e ekonomiczny charakter przekazu.

Rozwinigciem koncepcji komunikacji marketingowej jest tak zwana zintegrowana
komunikacja marketingowa, ktéra zdefiniowa¢ mozna w sposodb nastepujacy: ,,proces
planowania, ktoérego celem jest sprawienie, ze wszystkie kontakty z marka towaru, ustugi lub
organizacji, jakie sg udziatem klienta lub potencjalnego klienta, maja dla niego znaczenie i sg
spojne w czasie”. Zintegrowana komunikacja marketingowa posiada cztery podstawowe

wymiary!.:

1. Komunikowanie ,,jednym glosem” — przedstawianie otoczeniu spojnych komunikatow
za pomoca narzg¢dzi online 1 offline i poprzez to osiggnigcie unikatowego wizerunku
organizacji.

2. Interaktywnos¢ — tworzenie statej dwukierunkowej komunikacji (dialogu) z
interesariuszami przedsi¢biorstwa.

3. Wielofunkcyjne i interdyscyplinarne planowanie — integracja strategiczna dziatan
komunikacyjnych na poziomie cato$ci organizacji (jest to konieczne poniewaz
komunikaty do interesariuszy moga by¢ wysytane przez rozne dzialy).

4. Dhugoterminowe korzystne relacje — gléwny cel dzialan zintegrowanej komunikacji

marketingowej.

8 B. Pilarczyk, Innowacje w komunikacji marketingowej, http://www.pte.pl/pliki/1/1144/ZN-9_Pilarczyk.pdf, s.
5 (data odczytu: 15.01.2017).

° Tamze.

10 A. Rogala, Wyzwania zintegrowanej komunikacji marketingowej w dobie spoteczenstwa informacyjnego, [w:]
Marketing i Rynek 11/2014,
http://www.marketingirynek.pl/files/1276809751/file/mir_11 2014 pliki_na_cd.pdf, s. 61 (data odczytu:
15.01.2017).

11 Tamze, s. 62.
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1.1.2 Istota procesu komunikacyjnego
Nie da si¢ wlasciwie zrozumie¢ pojecia komunikacji marketingowej bez uprzedniego

zaprezentowania procesu komunikacyjnego. Komunikacje mozna zdefiniowa¢ jako transakcje
polegajacg na przekazywaniu za pomocg symboli o okreslonym znaczeniu tresci miedzy
dwoma lub wiecej stronami'?. Moze si¢ ona odbywaé za pomoca stowa méwionego oraz
pisanego, a takze dzwigk6éw 1 obrazow. Inne ujecie teoretyczne okresla komunikowanie jako
mechanizm begdacy podstawa istnienia i rozwoju stosunkéw miedzyludzkich, w ramach ktérego
wytworzone przez ludzki umyst symbole sa przekazywane w przestrzeni i zachowywane w
czasie'®. Komunikacje mozna uznaé za skuteczng jezeli doprowadzita do tego, ze komunikat
dotarl do adresata, zostat zrozumiany i wywolal pozadany skutek'®. Najbardziej uproszczony

proces komunikacyjny zdefiniowaé mozna jako sktadowa nastgpujacych elementow:

a) Nadawcy — jest to osoba, ktora formutuje komunikat poprzez zebranie,
usystematyzowanie i przekazanie danej informaciji.

b) Komunikat — przekazywana informacja zakodowana przy uzyciu okreslonych symboli.
Obejmuje jezyk i symbole przekazu — wykorzystywane kody komunikacji.

c) Kanat — srodek przekazania komunikatu, sposob dotarcia z komunikatem do odbiorcy.

d) Odbiorce — osoba, ktora otrzymuje dany komunikat i dokonuje jego dekodowania.

e) Sprzgzenie zwrotne czyli reakcja odbiorcy na odebrany przekaz. Jest ono ksztaltowane
poprzez odkodowanie, zrozumienie, przyswojenie i ocen¢ warto$ci komunikatu. Fakt
istnienia sprze¢zenia zwrotnego dowodzi tego, ze zachodzi interaktywna i transakcyjna

komunikacja.

W procesie komunikacji trzeba uwzgledni¢ takze kontekst czyli zespot warunkéw, w
ktorych odbywa si¢ komunikacja. Najistotniejsze znaczenie w procesie komunikacyjnym ma
kontekst psychologiczny, historyczny, kulturowy i czasowy®®. Uproszczony schemat procesu

komunikacyjnego przedstawia si¢ w sposob nastepujacy:

12 M. Chrza$cik, Wydarzenia promocyjne jako sposob komunikacji marketingowej jednostki terytorialnej,
http://www.tstefaniuk.uph.edu.pl/zeszyty/archiwalne/95-2012_33.pdf, s. 4 (data odczytu: 17.01.2017).

13 K. Stochniatek — Mulas, Percepcja przekazow marketingowych jako element procesu komunikacji
marketingowej, http://jmf.wzr.pl/pim/2012_2_2 9.pdf, s. 1 (data odczytu: 17.01.2017).

14 M. Chrzascik, Wydarzenia promocyjne jako sposob komunikacji marketingowej jednostki terytorialnej,
http://www.tstefaniuk.uph.edu.pl/zeszyty/archiwalne/95-2012_33.pdf, s. 4 (data odczytu: 17.01.2017).

5 J. W. Wiktor, Uwarunkowania komunikacji —marketingowej w biznesie miedzynarodowym,
http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000152208019, s. 5 (data odczytu:
17.01.2017).
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Schemat 1. Uproszczony schemat procesu komunikacyjnego

Nadawca Kodowanie Komunikat Dekodowanie Odbiorca

A 4

Kanat Kanat

Odpowiedz i
sprzezenie zwrotne

\/

Zrodto: Opracowanie wlasne

Mozna takze ujaé proces komunikacyjny w formie nastepujacej listy pytan: Kto méwi?
Co méwi? Za posrednictwem jakiego kanalu mowi? Do kogo méwi? Z jakim skutkiem
moéwi?'8. Liste te mozna uzupenié takze takimi pytaniami jak: Kto wytworzyt przekaz? Jakie
techniki stosowane sg w celu zwrocenia uwagi? W jaki sposob rozni ludzie moga rozumieé
przekaz? Jakie style zycia, wartosci i punkty widzenia sg obecne w przekazie lub w nim

pominiete? oraz W jakim celu przekaz zostal wytworzony?

Niezwykle istotnym aspektem komunikacji jest komunikacja niewerbalna, ktora jest
zrédlem informacji o stanie psychicznym nadawcy (stuzy ona gtownie do komunikowania
uczué)!’. Mozna zaliczy¢ do niej przede wszystkim mowe ciata obejmujaca elementy takie jak
gesty, mimika, spojrzenie, pozycja ciala, kontakt wzrokowy, dystans, zapach. Istotnymi
elementami komunikacji niewerbalnej sg takze dzwigki para lingwistyczne (§miech, ziewanie,
ptacz, westchnienie), ton glosu, intonacja wypowiedzi, mimika twarzy (u$miech, kontakt

wzrokowy), gestykulacja, pozycja ciata, dystans do partnera etc?®,

W procesie komunikacji nalezy rzecz jasna uwzgledni¢ wystgpowanie okreslonych
barier komunikacyjnych. Rzeczone bariery mozna podzieli¢ na dwie zasadnicze grupy: bariery
komunikacyjne wystepujace w komunikacji mig¢dzyludzkiej oraz bariery komunikacyjne

wystepujace w ramach organizacji'®. Do pierwszej z nich zaliczy¢é mozna miedzy innymi

16 Tamze, s. 2.

177, Jordanek, Psychologiczne i socjologiczne problemy komunikacji, [w:] Marketing przysztoéci. Trendy.
Strategie. Instrumenty. Wspotczesne wyzwania komunikacji marketingowe;j,
http://www.wzieu.pl/zn/559/ZN_559.pdf, s. 55 (data odczytu: 17.01.2017).

18 Tamze.

19 A. Shvets, Ksztattowanie efektywnej komunikacji marketingowej jako niezbedny warunek rozwoju
przedsiebiorstwa, https://www.ur.edu.pl/file/6580/43-Shvets.pdf, s. 2 (data odczytu: 17.01.2017).
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btedny indywidualny odbidr i interpretacja tresci komunikatu, niedoskonato$¢ ttumaczenia
stow, gestow, mimiki, intonacji, niedostateczna umiejetno$¢ stuchania u odbiorcy, problemy z
nawigzaniem kontaktu wzrokowego?®. Z kolei w ramach organizacji wyr6zni¢ mozemy
nastepujace bariery komunikacyjne: przecigzenie systemu komunikacyjnego organizacji, brak
kompetencji pracownikéw uniemozliwiajagcy prawidlowe zrozumienie komunikatu,
znieksztalcenie tresci komunikatu, niedostateczng efektywnos¢ struktury komunikacyjnej oraz
wystepowanie konfliktow interpersonalnych i pomiedzy poszczegdlnymi dziatami®t, W celu
usprawnienia procesu komunikacji miedzyludzkiej nalezy nie tylko doktadnie i zrozumiale
artykutowa¢ wlasny komunikat oraz obserwowa¢ uwaznie reakcj¢ odbiorcy komunikatu ale
takze okazywaé rozmoéwcy zrozumienie, szczero$¢ i gotowos¢ do nawigzania kontaktu
zwrotnego 2. Natomiast w ramach przedsicbiorstwa zaleca sie zbudowanie efektywnego
wewnetrznego systemu komunikacyjnego, ktory koordynowalby w nim potoki informacyjne
zard6wno na tym samym jak i na ré6znych poziomach hierarchii organizacyjnej (zalecane jest w
tym przypadku wykorzystania nowoczesnych technologii w celu wykreowania doktadnej i

szybkiej wymiany danych)®,

Sposrod barier komunikacyjnych szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na tak zwane
szumy, ktore mozna zdefiniowac¢ jako zakldcenia blokujace proces percepcji przekazu na etapie
jego dekodowania. Rzeczone szumy dzielg si¢ na trzy gléwne rodzaje: semantyczne,
zewnetrzne i wewnetrzne 4. Szum semantyczny powstaje w wyniku zamierzonego lub
niezamierzonego niewlasciwego uzycia przez nadawce znaczenia stow 1 symboli, ktore w
efekcie uniemozliwia jego prawidlowe odkodowanie przez odbiorce?. Z kolei w sktad szumu
zewnetrznego wchodza zaktocenia procesu komunikacji pochodzace ze zrédet lezacych po
stronie otoczenia uczestnikow procesu komunikacji o charakterze niezaleznym wzgledem nich.
Jako przyktady mozna tutaj poda¢ migdzy innymi btad drukarski badz ztg jakos¢ druku, hatas
lub tez nattok informacji?®. Szumy wewnetrzne natomiast to te zaklocenia, ktore bezposrednio
zwigzane sg z cechami osobowosci uczestnikow procesu komunikacji (na przyktad uczucia,

czynniki psychologiczne lub posiadana wiedza)?’.

2 Tamze.

2 Tamze.

22 Tamze, S. 3.

23 Tamze.

24 K. Stochniatek — Mulas, Percepcja przekazéw marketingowych jako element procesu komunikacji
marketingowej, http://jmf.wzr.pl/pim/2012_2_2 9.pdf, s. 5 (data odczytu: 17.01.2017).

%5 Tamze.

26 Tamze, S. 6.

27 Tamze, S. 7.

13/ 92
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tabeli 1.
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Tabela 1. Najbardziej istotne cechy procesu komunikacyjnego

Cecha

Istota

Proces symboliczny

Komunikowanie oparte jest na okreslonych znakach zastepujacych
rzecz, zdarzenie lub proces, ktore przybierajag form¢ symptomu,
symbolu lub rytuatu.

Proces spoleczny

Komunikowanie jest procesem spotecznym — t0 znaczy ma sens
jedynie wtedy kiedy odbywa si¢ wspolnie nie za§ indywidualnie.

Relacja wzajemna

Istota komunikacji jest przesytanie przekazu od nadawcy do
odbiorcy. Zaznaczy¢ trzeba, ze pozycja obu stron moze by¢ rdowna
sobie (relacja symetryczna) badz tez jedna ze stron moze by¢
uprzywilejowana (relacja asymetryczna).

Indywidualna Jezeli przekaz ma by¢ wtasciwie zinterpretowany przez odbiorce to
interpretacja musi istnie¢ pomig¢dzy nim a nadawcg zgodno$¢ w zakresie
przekazu zrozumienia symboli stanowigcych tres¢ komunikatu.

Komunikacja Znaczenie przekazu w znacznym stopniu uzaleznione jest od
kontekstowa kontekstu w jakim si¢ ono odbywa (semantycznego,

interpersonalnego, zadaniowego i kulturowego).

Swiadome i celowe
dzialanie

Kazdy nadawca nadaje swojemu komunikatowi pewne znaczenie

Ciagle i przemienne

oddzialywanie

Istniejg ciggle 1 wzajemne relacje pomiedzy komunikatami
werbalnymi i niewerbalnymi.

Zrédto: M. Nowina-Konopka:

Wiedza, informacja i komunikacja w rozwoju spoteczefistwa informacyjnego. [w]:

14 / 92

Spoteczenstwo informacyjne. Wydawnictwo Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2006, s. 107.
1.1.3 Komunikacja marketingowa a promocja

Warto podkresli¢, ze wspolczesnie pojgcie ,,komunikacja marketingowa” coraz czg¢sciej
zastgpuje pojecie promocja. Dla lepszego zrozumienia definicji komunikacji marketingowej
chcialbym nakresli¢ tutaj rdznice pomiedzy tymi dwoma pojgciami. Promocja jest
oddziatywaniem firmy na klientow — jest to relacja jednokierunkowa. Innymi stowy firma
oddziatuje na nabywcéw i inne podmioty otoczenia rynkowego za pomoca okreslonych
sygnatow?®. Z kolei komunikacja jest systemem wzajemnych relacji a firma komunikujac sie z
podmiotami otoczenia rynkowego nawigzuje z nimi swoisty dialog?®. Jest ona szczegodlnie

istotna we wspodlczesnej gospodarce bgdacej w istocie siecig ztozonych wspotzaleznosci i

28 A. Bajadak, Komunikacja marketingowa polskich przedsiebiorstw na rynkach krajow UE,
http://www.shc.org.pl/Content/100926/1_A.Bajdak_Komunikacja_marketingowa....pdf, s. 3 (data odczytu:
18.01.2017).

2% Tamze.
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potaczen. Dziatajace w jej ramach przedsigbiorstwa muszg wspotpracowaé z roéznymi
podmiotami otoczenia rynkowego. Konieczno$¢ wpasowania si¢ w owa ztozong sie¢ relacji
naktada na przedsiebiorstwa koniecznos¢ efektywnej komunikacji marketingowe;j, ktéra bytaby
w stanie budowac relacje i sieci powigzan pomiedzy przedsiebiorstwem i podmiotami otoczenia
rynkowego. Innymi slowy dzigki skutecznej komunikacji marketingowej przedsigbiorstwo
moze nie tylko pozyskiwa¢ nowych nabywcow, ale takze 1 przede wszystkim tworzy¢ z nimi
relacje, ktore moglyby stanowi¢ fundament dtugookresowej wspotpracy. Mozna zatem $miato
uzna¢, ze komunikacja marketingowa stanowi element marketingu relacji rozumianego jako
ustanawianie, utrzymywanie i poszerzanie relacji z pomiotami otoczenia rynkowego (m.in.
klientami) w celu jednoczesnego dostarczania nabywcom okreslonych korzysci i osiggania
zyskow®. Ztozonoéé wspotczesnej gospodarki implikuje takze konieczno$¢ zaprzegniecia do
pracy najnowszych rozwigzan technologicznych by utatwi¢ nawigzywanie relacji z podmiotami
otoczenia rynkowego. Jednym z takich rozwigzan sg rzecz jasna chatterboty obecne na
witrynach internetowych réznych przedsiebiorstw i instytucji. Podstawowe roznice pomigdzy

pojeciami promocji i komunikacji marketingowej zaprezentowane zostaly w tabeli 2.

Tabela 2. Komunikacja marketingowa a promocja (analiza porownawcza)

Promocja Komunikacja marketingowa

e Oddzialywanie  firmy na e System wzajemnych relacji pomigdzy

nabywcow firma i podmiotami otoczenia rynkowego
e Relacja jednokierunkowa e Element i podstawa dialogu firmy z
e Wplywanie na  podmioty otoczeniem

otoczenia  rynkowego  za e Skuteczna nie tylko w pozyskiwaniu

pomocg okreslonych sygnatow nabywcow, ale takze w budowaniu z nimi

relacji 1 dlugookresowej wspotpracy
¢ Relacja dwukierunkowa

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Skoro ustalone zostato, ze komunikacja marketingowa stanowi swego rodzaju dialog
przedsigbiorstwa z jego otoczeniem rynkowym warto bytoby zastanowi¢ si¢ jakie podmioty
otoczenia rynkowego sg odbiorcami i nadawcami sygnatow wchodzacych w sktad komunikacji
marketingowej. Oprocz rzecz jasna aktualnych 1 potencjalnych nabywcow mozna tutaj

wyr6zni¢ migdzy innymi dostawcoéw, kooperantdow, banki i1 inne instytucje finansowe,

%0 A. Bajadak, Komunikacja marketingowa przedsigbiorstw a budowanie relacji z podmiotami otoczenia na
rynkach zagranicznych, http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171254579,
s. 1 (data odczytu: 18.01.2017).
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posrednikow handlowych, dostawcow, kooperantow, liderow opinii, konkurentow,

pracownikow, udziatowcow, inwestoréw, organy wtadzy oraz spotecznosci®l,

1.2 Najwazniejsze informacje teoretyczne dotyczace komunikacji marketingowej
1.2.1 Komunikacja formalna i nieformalna

Komunikacj¢ marketingowa mozna podzieli¢ na formalng i nieformalng. Komunikacja
formalna obejmuje sygnaty tradycyjnie zaliczane do dziatan promocyjnych i charakteryzuje si¢
relatywnie duzym stopniem planowosci®?. Jednakze wszystko co przedsigbiorstwo czyni na
rynku jest swego rodzaju komunikatem — zatem proces komunikacji odbywa si¢ niezaleznie od
tego czy si¢ go zaplanuje czy tez nie. Implikuje to konieczno$¢ wyrdznienia obok komunikacji
formalnej takze komunikacji nieformalnej definiowanej jako wszystkie dziatania oprocz
promocji, ktore w sposob posredni lub bezposredni przekazuja informacje o firmie i jej
produktach do otoczenia rynkowego i pobieraja je z niego 3. Elementami komunikacji
nieformalnej moga by¢ miedzy innymi informacje zwigzane z firmg jako organizacja (na
przyktad jej wizja i misja), metodami i warunkami sprzedazy (np. o dostepnosci towarow),
odbiorcami (np. odsetek lojalnych klientow), identyfikacjg wizualng przedsigbiorstwa (np. logo
i kolory firmowe), dziatalno$cig spoteczng firmy, jej pracownikami, produktami, zasobami oraz
technologiami3*. Dodatkowo do nieformalnej komunikacji marketingowej zaliczyé mozna
elementy takie jak opakowanie 1 dostepnos¢ produktu, jego warunki sprzedazy, zachowania
pracownikow przedsiebiorstwa, sposob zatatwiania przez nie reklamacji, zawarto$¢ 1 wyglad
dokumentow  firmowych, poczte pantoflowa oraz wyglad Srodkéw transportu
przedsigbiorstwa®. Komunikacja formalna i nieformalna posiadaja fundamentalne roéznice

dotyczace charakterystyk, ktore zostaly usystematyzowane w Tabeli 3.

31 A. Bajadak, Komunikacja marketingowa przedsigbiorstw a budowanie relacji z podmiotami otoczenia na
rynkach zagranicznych, http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171254579,
s. 5 (data odczytu: 18.01.2017).

32 Tamze, s. 4.

3 Tamze.

3 Tamze.

35 C. Marcinkiewicz, Nowoczesna koncepcja komunikacji marketingowej jako dialog przedsigbiorstwa z
otoczeniem, http://dlibra.bg.ajd.czest.pl:8080/Content/449/Pragmata5-103.pdf, s. 12 (data odczytu: 18.01.2017).

12

16 / 92



£507b21a51d42c4c6de7cb735caf3378
2017-06-29 10:11:44

Tabela 3. Cechy komunikacji formalnej i nieformalnej

Cechy komunikacji formalnej Cechy komunikacji nieformalnej
Ma miejsce w zamknigtym okresie czasu Posiada cigglty charakter
Posiada okreslony budzet Nie posiada okreslonego budzetu

Ma okreslonego wykonawce (najczesciej z | Wykonawca nie moze by¢ precyzyjnie

dzialu marketingu) okreslony

Jest dziataniem akcyjnym Stanowi element codziennej aktywnosci

Zrodto: M. Rydel, Zintegrowana komunikacja marketingowa. Nowe podej$cie — propozycja uporzadkowania
poje¢, http://dspace.uni.lodz.pl:8080/xmlui/bitstream/handle/11089/7279/328-
336.pdf?sequence=1&isAllowed=y, s. 6 (data odczytu: 18.01.2017).

Warto w tym miejscu wspomnie¢ o tym, ze stopien formalno$ci komunikacji
marketingowej (oraz stosowane instrumenty) zaleza w duzym stopniu od etapu relacji z
partnerem biznesowym. Przyktadowo na etapie pozyskiwania partnera komunikacja obejmuje
glownie elementy komunikacji formalnej i ma charakter w wiekszosci jednostronny .
Wowczas jej podstawowym zadaniem jest zainicjowanie relacji poprzez uswiadomienie
nabywcy istnienia danej firmy badz marki poprzez narzedzia takie jak reklama, promocja
osobista , promocja sprzedazy czy tez public relations®’. Z kolei w fazie utrzymywania partnera
komunikacja marketingowa cechuje si¢ obustronnym charakterem, powtarzalnoscia,
interaktywnosécig i dlugim horyzontem czasowym ¥ . Obejmuje ona rézne elementy

komunikacji przedsigbiorstwa z klientami (1 innymi partnerami biznesowymi) takie jak

rozmowy telefoniczne, strony internetowe, spotkania bezposrednie etc.

1.2.2 Fazy rozwoju komunikacji marketingowej
Jedng z istotnych informacji dotyczacych komunikacji marketingowej sa fazy jej

rozwoju na przestrzeni lat ukazujace rosnacg tendencje do integrowania komunikacji w celu
osiggnigcia wzrostu jej efektywnosci. Poszczegolne fazy rozwoju komunikacji marketingowe;j

przedstawione zostaly w tabeli 4.

% A. Bajadak, Komunikacja marketingowa przedsigbiorstw a budowanie relacji z podmiotami otoczenia na
rynkach zagranicznych, http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171254579,
S. 6 (data odczytu: 18.01.2017).

37 Tamze.

38 Tamze, s. 7.
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Tabela 4. Fazy rozwoju komunikacji marketingowej

Faza rozwoju Glowne zadanie | Najwazniejsze Glowny przedmiot
komunikacji grupy docelowe komunikacji
_— . Stosunkowo
Komunikacja Informowanie, C . .
. . niezréznicowane, Pojedyncze
nieusystematyzowana | przypominanie i . . :
, ukierunkowanie produkty i marki
(lata 50.) 0 ,,starych” markach ,
na konsumentow
Komunikacja Na znaczeniu
zwigzana Wspieranie zyskuje komunikacja | Produkty i grupy
z produktem sprzedazy ukierunkowana produktow
(lata 60.) na handel
Marketing
Komunikacj wertykalny:
0. untkacja Ukazanie korzysSci erty ? y. . .
ukierunkowana L., ) ) komunikacja Rozne strategie
Scisle okreslonej .
na grupy docelowe . . ukierunkowana marek
grupie docelowej ,
(lata 70.) na konsumentow
I na handel
Profilowanie
Komunikacja komunikacji Rozszerzenie grup Obok produktu
konkurencyjna wzgledem docelowych o opini¢ | przedsigbiorstwo
(lata 80.) marek publiczng jako calos¢
konkurencyjnych
Komunikacja Integrowanie
konkurencyjna Przekazywanie komgunikac'i Produkt,
oraz komunikacja spdjnego obrazu J . a poprzez produkt
. s wewnetrzne) _y
zintegrowana przedsigbiorstwa przedsiebiorstwo

Z Zewnetrzna

(od lat 90.)
Zrédto: B. Rozwadowska: Public Relations. Teoria, praktyka, perspektywy. Studio Emka, Warszawa 2009, s. 352.

1.2.3 Promotion — mix jako kategoryzacja podstawowych elementéw komunikacji
marketingowej
Polityka komunikowania si¢ przedsigbiorstwa z rynkiem stanowi zespol

zroznicowanych $rodkow petnigcych rézne funkcje. Dobrym sposobem ich kategoryzacji i

opisu jest promotion — mix, ktory sktada si¢ z nastepujacych elementow>®:

a) Reklama — jest to platna nicosobowa wiadomos$¢ zaserwowana odbiorcy za
posrednictwem mediéw pozwalajaca na identyfikacj¢ nadawcy (przedsigbiorstwa firmy
lub osoby), ktora ja nabyta i nadata. W sktad tej kategorii wchodzg: ogloszenia w

mediach, czasopisma, broszury, biuletyny, szyldy, materiaty audiowizualne etc.

39 C. Marcinkiewicz, Nowoczesna koncepcja komunikacji marketingowej jako dialog przedsicbiorstwa z
otoczeniem, http://dlibra.bg.ajd.czest.pl:8080/Content/449/Pragmata5-103.pdf, s. 6 (data odczytu: 19.01.2017).
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b) Sprzedaz osobista — jest transakcja bezposrednia odbywajaca si¢ na linii sprzedajacy —
kupujacy. Do sprzedazy osobistej zaliczy¢ mozemy pokazy handlowe, probki, targi i
prezentacje ofert.

c) Public Relations (okre$lane takze jako propaganda marketingowa) — ksztaltowanie
stosunkow przedsigbiorstwa z jego otoczeniem majace na celu dbatos¢ o jego dobry
wizerunek. Do dziatan PR zaliczy¢ mozna: informacje dla prasy, seminaria,
przemowienia, coroczne raporty, sponsoring, lobbing, czasopisma firmowe oraz
imprezy firmowe.

d) Marketing bezposredni — osobisty zaktadajacy wykorzystanie okreslonych narzedzi do
komunikacji z grupami istniejacych lub potencjalnych klientéw. Do marketingu
bezposredniego zaliczamy migdzy innymi: zakupy za posrednictwem telewizji, gazet,
radia, zakupy elektroniczne, katalogi 1 poczte bezposrednia.

e) Promocja uzupetniajgca — sa to krotkookresowe dziatania majace na celu pobudzenie
sprzedazy produktu. Zalicza si¢ do nich: konkursy, gry, zaktady i loterie, premie,

prezenty, targi i pokazy handlowe, degustacje, kupony i rabaty oraz sprzedaze specjalne.

1.2.4 Cele komunikacji marketingowej
Najbardziej podstawowe cele komunikacji marketingowej przedstawiajg si¢ w sposob

nastgpujacy:

a) informowanie — poinformowanie nabywcow o cenie produktu, podstawowych
warunkach jego nabycia, jego najistotniejszych cechach i wlasciwosciach etc.,

b) przekonywanie — stymulacja popytu, przekonanie do oferty przedsigbiorstwa,

C) przypominanie — utrzymanie stanu $wiadomos$ci o produkcie w umystach

konsumentow?.

1.2.5 Skuteczno$¢ komunikacji marketingowej
Skuteczno$¢ komunikacji marketingowej mozna okreslic jako relacje pomigdzy

zatozonymi celami komunikacji marketingowej a uzyskanymi efektami, ktora mierzy stopien
w jakim dziatania komunikacyjne wptynety na osiaggane rezultaty **. Od czego zalezy

skuteczno$¢ komunikacji marketingowej? Jedno z uj¢¢ teoretycznych podkresla to, ze

40 R. Rogowski, Etyka marketingu (ujecie personalistyczne),
https://www.researchgate.net/publication/258352039 Etyka_marketingu_Ujecie_personalistyczne, s. 186 (data
odczytu: 20.01.2017).

41 M. Brzozowska — Wo$, Wskazniki skutecznoéci wybranych narzedzi komunikacji marketingowej, [w:]
Marketing przysziosci. Trendy. Strategie. Instrumenty. Wspolczesne wyzwania komunikacji marketingowej,
Szczecin 2009, http://www.wzieu.pl/zn/559/ZN_559.pdf, s. 20 (data odczytu: 21.01.2017).
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skutecznos¢ komunikacji marketingowej jest w duzej mierze uzalezniona od stopnia jej

integracji przy czym integracja ta powinna obejmowac zarowno komunikaty formalne jak i

nieformalne®?. Rzeczona integracja powinna obejmowaé trzy zasadnicze poziomy:

1. integracj¢ elementow sktadajgcych si¢ na promotion mix: promocji osobistej, reklamy,
promocji sprzedazy 1 public relations,

2. integracji komunikacji marketingowej z elementami marketingu mix (m.in. produktem,
ceng i dystrybucja),

3. integracji na poziomie korporacji — powigzanie komunikacji marketingowej z takimi
elementami jak wizja, misja i podstawowe zalozenia strategiczne przedsigbiorstwa.
Inne interesujace podejscie teoretyczne do tego zagadnienia zostato zaprezentowane w

artykule ,,Zintegrowana komunikacja marketingowa. Nowe podejscie — propozycja

uporzadkowania”. Nosi ono nazwe ,,10 zasad zintegrowanej komunikacji marketingowe;j”.

Rzeczone zasady zostaty przedstawione w tabeli 5.

Tabela 5. 10 zasad zintegrowanej komunikacji marketingowej

10 zasad zintegrowanej komunikacji marketingowej

1 Kazde dziatanie firmy moze by¢ komunikatem marketingowym przesytanym do jej otoczenia
rynkowego. Komunikacja to nie tylko formalna promocja.

2 Kazdy komunikat (a takze zaniechanie informacji) ma okreslony wplyw wizerunek firmy
(marki).

3 Powinno si¢ zatem uswiadomi¢ pracownikom firmy, ze kazdy z nich jest odpowiedzialny za
jej wizerunek (nie tylko dziat promocji).

4 Kazdy komunikat powinien by¢ $wiadomie ksztaltowany przez przedsigbiorstwo zgodnie z
przyjeta strategig marketingowa oraz przez nig kontrolowany.

5 Catos¢ komunikatow powinna stanowi¢ logiczny i zintegrowany cigg dziatan, ktory
synergicznie oddzialuje na otoczenie.

6 Komunikacja powinna by¢ dostosowana do specyfiki uprzednio zbadanego odbiorcy —
zindywidualizowana.

7 Odbiorcg komunikacji marketingowej jest nie tylko odbiorca towaru (klient).

8 Podstawowym zatozeniem komunikacji powinien by¢ dialog z odbiorcg rozumiany jako
przekaz informacji w obie strony.

9 Nalezy ciggle kontrolowa¢ komunikaty marketingowe wysytane przez konkurencje.

10 Powinno si¢ ciagle kontrolowaé reakcje otoczenia rynkowego na komunikaty marketingowe
wysylane przez firme.

Zrodlo: M. Rydel, Zintegrowana komunikacja marketingowa. Nowe podejécie — propozycja uporzadkowania
poje¢¢, http://dspace.uni.lodz.pl:8080/xmlui/bitstream/handle/11089/7279/328-
336.pdf?sequence=1&isAllowed=y, s. 7 — 8 (data odczytu: 21.01.2017).

42 Tamze, S. 5.
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Jakie narzedzia mozna wykorzystat do pomiaru skutecznosci komunikacji
marketingowej? Ponizej prezentuj¢ krotka list¢ przyktadowych miar skuteczno$ci komunikacji

marketingowe;j*3:

e pomiar zasiegu — okresla jaki odsetek grupy docelowej zetknat si¢ co najmniej raz z
przekazem w trakcie trwania kampanii informacyjnej,

e wskaznik penetracji — okresla catkowita liczbe kontaktow z przekazem w przeliczeniu
na jeden procent grupy docelowej, do ktorej dotart dany przekaz,

e wskaznik skutecznosci komunikacji marketingowe;j,

e wskaznik odpowiedzi BR — okresla jaki procent oséb, do ktorych zostal wystany
komunikat wyrazito zainteresowanie oferta,

e Wwspotczynnik klikalnosci CTR — okresla stosunek ,kliknietych” form reklamy do jej
catkowitej liczby wyswietlen na stronie internetowe;j,

e wskaznik lepkosci serwisu (stickness formula) — obrazuje ile czasu przecigtny

uzytkownik spedza na danej stronie internetowej.

1.2.6 Komunikacja marketingowa a identyfikacja wizualna przedsiebiorstwa
Identyfikacja wizualna firmy definiowana jako zbidr zréznicowanych elementow

(graficznych, muzycznych typograficznych etc.) wraz z okreslonymi wytycznymi dotyczacymi
ich wykorzystania stanowi bez watpienia element komunikacji marketingowej nadajacy
poszczegdlnym komunikatom wysylanym przez przedsigbiorstwo wieksza spojnosé*. Innymi
stowy komunikacja marketingowa dzigki efektywnej identyfikacji wizualnej jest w stanie
osiggna¢ efekt synergii réznych wysytanych komunikatéw dzigki czemu ich ogélna suma jest
wigksza niz efekt dziatania kazdego z osobna. Identyfikacja wizualna jest niezwykle istotna w
kontekscie ksztaltowania swiadomosci marki za pomocg wywotywania okre§lonych stanow
emocjonalnych 1 skojarzen u jej odbiorcéw. Innymi stowy mozna jg okresli¢ jako czgs¢ jezyka
wizualnego majaca na celu ksztaltowanie postaw odbiorcow za pomoca okreslonych wrazen
empiryczno zmystowych takich jak kolor, ksztatt, typografia, obraz, kompozycja czy tez ruch®.
Poszczegolne elementy systemu tozsamosci wizualnej przedsigbiorstwa mozna podzieli¢ na

cztery zasadnicze grupy: posiadtosci ($rodki transportu, budynki, biura etc.), produkty,

43 Tamze, s. 21 — 27.

4 K. Wrona, ldentyfikacja wizualna — jej rola w ksztaltowaniu $wiadomos$ci marki oraz komunikacji
marketingowej, http://ilot.edu.pl/prace_ilot/public/PDF/spis_zeszytow/222_2012/12_Wrona.pdf, s. 2 (data
odczytu: 22.01.2017).

4 Tamze, S. 3.
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prezentacje (torby, etykiety, opakowania) oraz publikacje (obejmujace materiaty reklamowe i

inne elementy public relations)*°.

Jakie jest glowne zadanie identyfikacji wizualnej? Zgodnie z modelem AIDA
identyfikacja wizualna ma na celu zainteresowanie nabywcy i zwrdcenie jego uwagi na
okreslong marke. Sam skrét AIDA mozemy rozwing¢ jako: Attention — uwaga, Interest —
zainteresowanie, Desire — pragnienie, Action — dzialanie*’. Jak sprawi¢, zeby identyfikacja
wizualna byla skuteczna? Przede wszystkim efektywny system komunikacji wizualnej
powinien by¢ na tyle spojny i logiczny by dalo si¢ go skutecznie modyfikowac¢ oraz uzywaé w
réznych obszarach komunikacji marketingowej. Ponadto powinien by¢ zgodny z charakterem
firmy, oryginalny, tatwy w zapamigtaniu oraz zdolny do wywolywania okreslonych skojarzen.

Podstawowe elementy identyfikacji wizualnej zostaty wyszczegolnione i opisane w tabeli 6.

Tabela 6. Poszczegolne elementy identyfikacji wizualnej przedsigbiorstwa

Nazwa elementu | Najistotniejsze informacje dotyczace danego elementu

identyfikacji identyfikacji wizualnej

wizualnej

Nazewnictwo Powinno by¢ latwe do zapamigtania, przekazywac istote marki oraz
wyr6znia¢ dane przedsigbiorstwo na rynku

Logotyp/sygnatura Logotyp to stowo przedstawione za pomoca specyficznego kroju pisma.

Jezeli taczy si¢ z symbolem wowczas nazywamy go sygnaturg. Kroj
pisma ma znaczenie poniewaz okresla w znacznym stopniu charakter
przedsigbiorstwa oraz istote osobowosci marki (sita i moc, statyczno$c,
dynamika, tradycja, subtelno$¢ i delikatno$¢). Najwazniejsze kryteria
oceny logotypu to unikalnos$¢ oraz czytelnosc.

Slogan Kroétkie hasto ujmujgce istote¢ marki, wzmacniajace jej przekaz,
wyroznia firm¢ wsrod konkurencji oraz wplywa na zachowanie
odbiorcéw wywotujac u nich emocjonalny wydzwiek

Typografia Specyficzna czcionka stosowana przez przedsigbiorstwo, ktéra powinna
by¢ czytelna, klarowna, tatwa w uzyciu oraz elastyczna. Powinna nie

tylko przekazywac odbiorcy informacje, ale takze wywotywac u niego
okreslone emocje

Kolory firmowe Powinny budzi¢ emocje, dostarcza¢ wrazen oraz wyraza¢ osobowos$¢
danej marki. Niezwykle istotna jest tutaj percepcja koloréw ujeta w teorii
koloréw (czerni i bieli, szaro$ci, czerwieni, zieleni, z6kci, niebieskiego,
zielonego, pomaranczowego, fioletowego i purpurowego, rozowego

oraz brazowego)
Podstawowe druki | Kategoria ta obejmuje miedzy innymi wizytowki, papier listowy oraz
akcydensowe koperty firmowe
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Dokumenty firmowe

Sa to komunikaty marketingowe przekazywane odbiorcom w formie
pisemnej. We wilasciwie zaprojektowanych dokumentach firmowych
istotna jest wielko$¢ fontow (od 10 do 14 punktow), dlugos¢ linii tekstu
(od 50 do 70 znakéw), interlinia oraz kroj pisma. Powinny si¢ cechowaé
prostota, umiarkowaniem i elegancja.

Materialy
towarzyszace i
reklama

Materiaty towarzyszace obejmuja ujednolicone pakiety ulotek, foldery i
broszury.

Wizualne koncepcje reklamowe powinny zachowywaé spojnosé z
0g6lna komunikacja wizualna przedsigbiorstwa i poprzez to wzmacniaé
jego wizerunek.

Strona internetowa

Wywoluje doznania poprzez wspoélistnienie takich elementow stowa,
obraz, barwa, dzwigk i ruch. Powinna posiadac przejrzysta strukture oraz
dzigki swej czytelnosci, klarownos$ci i intuicyjnos$ci przekazywac
informacje w sposob przyjazny dla uzytkownika.

System oznakowania

Oznakowanie obejmuje oznakowanie zewnetrzne (oznakowanie

oraz przestrzenne elewacji, szyldy, o§wietlone pylony etc.) i wewnetrzne (przeznaczone
rozwiazania dla odwiedzajacych 1 pracownikow) — powinno by¢ czytelne, zwigzane
architektoniczne ze stylem wizualnym przedsigbiorstwa oraz logicznie rozmieszczone.
Pojazdy Karoseria i szyby pojazdéw jako mobilna sztaluga przekazujgca
komunikat marketingowy
Uniformy Powinny by¢ funkcjonalne, spojne z tozsamo$cig wizualng, zapewniaé
rozpoznawalnos¢ oraz odzwierciedla¢ pozadany wizerunek instytucji
Gadzety Roéznego rodzaju przedmioty produkowane w celach promocyjnych
rozdawane na eventach, ekspozycjach w charakterze upominkow etc.
Ksiega identyfikacji | Zbior klarownych, czytelnych i zrozumiatych standardow i wskazoéwek
wizualnej opisujacych  poszczegdlne  elementy  identyfikacji ~ wizualnej

przedsiebiorstwa oraz ich prawidtowe zastosowanie.

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie K. Wrona, Identyfikacja wizualna — jej rola w ksztattowaniu
swiadomosci marki oraz komunikacji marketingowe;j,
http://ilot.edu.pl/prace_ilot/public/PDF/spis_zeszytow/222_2012/12_Wrona.pdf (data odczytu: 22.01.2017).

1.2.7

zasadnicze jej modele:

Modele komunikacji marketingowej
W celu wiasciwej klasyfikacji 1 opisu komunikacji marketingowej wyrdzni¢ mozna trzy

a) model komunikacji interpersonalnej,

b) model komunikacji masowej,

c) model komunikacji w hipermedialnym $rodowisku komputerowym.

W najprostszej postaci model komunikacji interpersonalnej jest okreslany przez
bezposrednig relacje komunikacyjna typu ,jeden-do-jednego™*®. Sam przekaz w tym modelu

komunikacji jest wyrazeniem wspdlnego obszaru potrzeb i interesow 1 w przypadku

48 ). W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy_ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 3 (data odczytu: 22.01.2017).
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sprzedawcy moze obejmowac nastepujace elementy: przeprowadzenie demonstracji produktu,
przedstawienie oferty sprzedazy czy tez udzielenie informacji wyjasniajacej*®. Z kolei w
przypadku kupujacego moze ona dotyczy¢ na przyktad pytania o cen¢ lub inne warunki
transakcji®®. Uproszczony model komunikacji interpersonalnej prezentuje si¢ na schemacie 2 w

sposoOb nastepujacy:

Schemat 2. Uproszczony model komunikacji interpersonalnej

\ 4
A 4

Sprzedawca Przekaz Nabywca

A
A

Zrodto: J. W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy_ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 3 (data odczytu: 22.01.2017).

Czasami jednakze komunikacja interpersonalna przyjmuje forme¢ ,,wielu do wielu”
(jednakze jest wcigz daleka od komunikacji masowej). Wowczas mamy do czynienia z
rozszerzonym modelem komunikacji interpersonalnej, ktory charakteryzuje osobowy (lub
quasi-osobowy) charakter kontaktu oraz mozliwo$é wystapienia bezposrednich interakcji®!.

Rozszerzony model komunikacji interpersonalnej przedstawia si¢ na schemacie 3 w sposob

nastepujacy:

Schemat 3. Rozszerzony model komunikacji interpersonalnej

Sprzedawca Przekaz

A 4

\ 4
e e e Medium

A 4

Nabywca

Przekaz

Zrodho: J. W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 4 (data odczytu: 22.01.2017).

Model komunikacji masowej mozna scharakteryzowaé poprzez wystepowanie w nim

relacji ,,jeden do wielu”. Wszyscy adresaci otrzymujg w nim ten sam przekaz (niezaleznie od

4 Tamze.
5 Tamze, s. 4.
51 Tamze.
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indywidualnych preferencji) % . Model ten zaklada kierowanie przekazu do szerokiej
publiczno$ci. Gléwnym mankamentem tego modelu komunikacji marketingowej jest jego
jednostronno$¢ 1 zwigzany z nig brak sprze¢zenia zwrotnego (lub jego bardzo ograniczony

charakter). Model komunikacji masowej przedstawia si¢ na schemacie 4 w sposob nastepujacy:

Schemat 4. Model komunikacji masowej

Nabywca

Nabywca

Nabywca

Sprzedawca » Przekaz Medium

A 4

Nabywca

Nabywca

Zrodto: J. W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy_ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 5 (data odczytu: 22.01.2017).

Z kolei model komunikacji w hipermedialnym $rodowisku komputerowym (w
praktyce realizowany przez system World Wide Web) tworzy zupelnie nowa jakosé
komunikowania poniewaz charakteryzuje si¢ wystepowaniem w nim relacji ,,wielu do
wielu®3, Stwarza on sprzedawcom i nabywcom mozliwo$¢ komunikacji poprzez medium
charakteryzujacej si¢ interaktywnym dostgpem do hipermedialnych tresci i1 ich transmisja.
Przekaz w komunikacji w hipermedialnym srodowisku komputerowym posiada postac
multimedialng zard6wno o charakterze statycznym (obrazy, rysunki lub teksty) jak i
dynamicznym. Interakcje w tym modelu komunikacji mogg przyjmowac posta¢ osobowa
(komunikacja sprzedawcy z nabywca przez Internet) jak i techniczng (maszynowg)®*. Samo
medium (Internet) jest w tym przypadku czyms$ zdecydowanie wigcej niz tacznikiem
uczestnikow procesu i kanatow transmisji przekazu poniewaz tworzy srodowisko
komunikowania o dwoch wymiarach: rzeczywistym 1 hipermedialnym. Gt6wna cecha relacji
powstajacych w hipermedialnym $rodowisku komputerowym jest ich selektywnos$¢ poniewaz

uczestnicy procesu komunikacji maja pelng mozliwo$¢ samodzielnego poszukiwania i

52 Tamze, s. 5
53 Tamze, s. 6
5 Tamze..
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selekcjonowania z sieci tylko i wytacznie tych przekazow, ktore sg dla nich przydatne i wigzg
si¢ z zaspokojeniem ich potrzeb. Kolejnym istotnym faktem dotyczacym komunikacji w
hipermedialnym $rodowisku komputerowym jest fakt, ze umozliwia ono komunikacj¢ na
skale globalng radykalnie zmniejszajgc znaczenie granic politycznych, ekonomicznych i

spotecznych. Model komunikacji w hipermedialnym srodowisku komputerowym

przedstawiony zostal na schemacie 5.

Schemat 5. Model komunikacji w hipermedialnym $rodowisku komputerowym

Sprzedawca
Sprzedawca
\ 4
Przekaz
Sprzedawca
A 4
Sprzedawca » Przekaz » Medium »| Przekaz »| Nabywca
y
Nabywca
Przekaz W
y
Nabywca
Nabywca

Zrodto: J. W. Wiktor, Modele Komunikacji Marketingowej,
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy_ae/bazekon/nowy/pdf.php?id=14748, s. 7 (data odczytu: 22.01.2017).

22



£507b21a51d42c4c6de7cb735caf3378
2017-06-29 10:11:44

2 Chatterboty jako narzedzie marketingu internetowego — ujecie
teoretyczne

2.1 Komunikacja marketingowa przedsi¢biorstwa w Internecie
2.1.1 Podstawowe informacje

Ze wzgledu na mozliwo$¢ zastosowania znaczgcej czesSci zasad, regut i1 informacji
zwigzanych z komunikacja przedsigbiorstwa w sieci w odniesieniu do chatterbotow
postanowitem si¢ przyjrze¢ si¢ im blizej. Pierwsza i najwazniejszg informacja jest to co
powinno zosta¢ zamieszczone na stronie firmowej przedsi¢biorstwa. Przede wszystkim na
stronie internetowej firmy powinna znalez¢ si¢ krotka informacja dotyczaca przedsigbiorstwa,
obejmujaca takie elementy jak jej misja i wizja, podstawowe dane teleadresowe, opis zakresu
dziatalno$ci (oferta handlowa i cennik) czy tez sylwetki kluczowych pracownikow®®. Innym
waznym elementem witryny firmowej sa aktualno$ci czyli opis aktualny wydarzen
zachodzacych w przedsigbiorstwie. Kolejny niezwykle wartoSciowy element strony
internetowej przedsigbiorstwa nosi nazwe Frequently Asked Questions (FAQ — czesto
zadawane pytania) i obejmuje swym zakresem list¢ najczesciej zadawanych przedsigbiorstwu
pytan wraz z odpowiedziami na nie®®. Inne istotne elementy jakie powinny pojawi¢ sie na
stronie internetowej przedsigbiorstwa to: listy referencyjne (spis najwazniejszych klientow),
mapa z zaznaczonym dojazdem (jezeli przedsigbiorstwo zlokalizowane jest w miejscu, do
ktorego trudno trafi€), ankieta, licznik odwiedzin, data ostatniej aktualizacji, przeszukiwarka
serwisu, ksiega gosci, subskrypcja oraz funkcje dodaj do ulubionych lub ustaw jako strone
startowg °’ . W jakim celu tworzona jest witryna internetowa przedsigbiorstwa? Przede
wszystkim powstaje ona w celu pozyskania nowych klientow, zwigkszenia prestizu
przedsigbiorstwa, sprzedazy i promocji towarow i ustug za posrednictwem Internetu, kreowania
wizerunku firmy, dostarczania informacji partnerom handlowym oraz zagwarantowania

wlasciwej obshugi klientom®®,

Sposrod firmowych serwiséw internetowych wyszczegdlni¢c mozemy ich nastepujace

rodzaje: serwisy reklamowe, serwisy informacyjne, serwisy sprzedazowe (wirtualne sklepy)

% Kreowanie wizerunku przedsiebiorstwa funkcjonujacego w Internecie,
http://www.akademor.webd.pl/download/Kreowanie_wizerunku.pdf, s. 4 (data odczytu: 23.01.2017).
% Tamze.

37 J. Adamczyk, M. Gebarowski, M. Kandefer, Internet na ushugach marketingu, Oficyna Wydawnicza
Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2004, s. 34 — 35 (data odczytu: 23.01.2017).

%8 Kreowanie wizerunku przedsigbiorstwa funkcjonujgcego w Internecie,
http://www.akademor.webd.pl/download/Kreowanie_wizerunku.pdf, s. 5 (data odczytu: 23.01.2017).
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oraz serwisy rozrywkowe®®. Podstawowa funkcja serwisow reklamowych jest przekazanie
odbiorcy najwazniejszych informacji o firmie oraz jej oferty wzbogaconej odpowiednimi
elementami graficznymi, obejmujacymi na przyktad rysunki, zdjgcia czy tez animacje. Serwisy
informacyjne zazwyczaj wspoélistniejg z serwisami reklamowymi i zawierajg najwazniejsze
informacje dotyczace obszaru, na ktérym dziata firma. Ich najwazniejszym zadaniem jest
utrzymywanie ciaglego kontaktu z odbiorcami produktéw firmy poprzez dostarczanie im
informacji o dostepnosci produktow i1 ustug przedsiebiorstwa, produktach, strukturze firmy,
formach zaméwien oraz nowosciach i promocjach. Ze wzgledu na swoj charakter serwisy
informacyjne powinny by¢ mozliwie czgsto aktualizowane. Sklepy wirtualne sa natomiast
narzgdziami do prowadzenia komercyjnej dziatalnosci przedsigbiorstwa za posrednictwem
Internetu — mozna w ich ramach zawiera¢ bezpieczne transakcje. Ostatnim rodzajem sg strony
rozrywkowe, ktorych gtowna funkcja sprowadza si¢ do przyciagnigcia staltych uzytkownikow
poprzez kreacj¢ odpowiedniej formy rozrywki, w ramach ktorej ujete sa najwazniejsze
elementy marki i produktéw firmy, ktére moga prowadzi¢ do wzrostu intensywnosci ich
uzytkowania. W projektowaniu witryny internetowej przedsigbiorstva powinno si¢ podazaé

nastepujacymi krokami (w tej kolejnosci)®°:

1) okreslenie najwazniejszego celu powstania witryny internetowe;j,
2) sprecyzowanie tresci, ktore beda na niej przekazywane,

3) zadecydowanie o formie jezykowej serwisu,

4) stworzenie projektu szaty graficznej witryny internetowej,

5) wybor rozwigzan technologicznych strony internetowej,

6) promocja witryny przedsigbiorstwa.

2.1.2 Estetyka witryny internetowej przedsi¢biorstwa
Jednym z najbardziej podstawowych i najistotniejszych elementow oddziatujacych na

uzytkownika witryny internetowe;j jest odpowiedni rodzaj pisma. Zaznaczy¢ trzeba, zZe istotny
jest nie tylko rozmiar 1 kroj czcionki ale takze jej kolor oraz odpowiedni kontrast z ttem.
Podstawowe psychologiczne oddzialywanie 1 skojarzenia okreslonych rodzajow pisma

przedstawia si¢ w sposob nastepujacy®?:

a) pismo okragle — Zywy, $niacy, rozmarzony, spokojny,

% Tamze, s. 4
60 J. Adamczyk, M. Gebarowski, M. Kandefer, Internet na ustugach marketingu, Oficyna Wydawnicza
Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2004, s. 27 (data odczytu: 23.01.2017).

61 Kreowanie wizerunku przedsigbiorstwa funkcjonujgcego w Internecie,
http://www.akademor.webd.pl/download/Kreowanie_wizerunku.pdf, s. 6 (data odczytu: 24.01.2017).
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b) pismo kanciaste — dostojny,
C) pismo pogrubione — smutny, dostojny, dramatyczny,

d) pismo pochyte — elegancki, staromodny.

Kolejnym elementarnym sktadnikiem witryny internetowej, majacym wplyw na jej
uzytkownika jest jej kolorystyka. Podstawowe psychologiczne oddzialywanie poszczegdlnych

grup koloréw przedstawia sie w sposob nastepujacy®:

a) kolory ciemne i stonowane — kojarzg si¢ z powagg oraz budujg prestiz,

b) kolory metaliczne — pokazuja przepych, elegancje oraz bogactwo,

c) Kkolory jaskrawe, zywe — kojarza si¢ z dynamizmem i aktywnoscia,

d) Kolory jasne, zywe — sugerujg otwarto$¢ i nowoczesnosc,

e) kolory pastelowe — oznaczaja finezje i delikatno$é.

Kolorystyka witryny internetowe;j jest na tyle istotnym aspektem, ze warto przyjrzec si¢

jej jeszcze blizej. W tabeli 7 zawarte zostato psychologiczne oddziatywanie niektorych kolorow

obejmujace ich symbolike oraz to jak zachowuje si¢ w zestawieniu z innymi kolorami.

Tabela 7. Teoria koloréw

Kolor Symbolika W zestawieniu z innymi kolorami

Czarny Wyraza koncentrowanie si¢ na sobiei | Wraz  z  szarym  tworzy  klimat
tajemniczo$¢, przyciaga uwage, budzi | konserwatywny. Dobrze wspoéligra z
skojarzenia z czym$ cigzkim, | jasnymi  odcieniami  niebieskiego,
nieobliczalnym, dramatycznym lub | zielonego oraz czerwieni.
eleganckim.

Bialy Kojarzy si¢ z czystoscig, kapitulacja, | Rozjasnia czerwien, niebieski i zielony.
higieng oraz pokora. Jest migkki 1 wiosenny w zestawieniu z

kolorami pastelowymi i jasnymi.

Szary Jest to kolor neutralny, skromny, | Przywotuje $wiat mundurowy lub
wzbudzajgcy zaufanie, symbolizujgcy | korporacyjny jezeli zestawi si¢ go z
formalnos$¢ oraz wyrazajacy potrzebe | niebieskim.
rownowagi.

Czerwony Jest oznaka pewnosci siebie, sily i | Jezeli zestawi si¢ go z fioletowym to
inspiracji,  sygnalizuje  potrzeb¢ | moze wywolywaé przesadne wrazenie
aktywnosci oraz podnosi poziom | wladzy. W zestawieniu z zielonym
emocji, jest to kolor goracy, | kojarzy si¢ z okresem
niebezpieczny, uosabiajacy  sile, | bozonarodzeniowym.
wladzg¢ 1 mitos¢.

Pomaranczowy | Jest to kolor przyciggajacy wzrok, | Jezeli zestawi si¢ go z zielonym to
inspiracji 1 tworczej  fantazji, | otrzyma si¢ egzotyczny klimat. Tworzy

62 Tamze, s. 7.
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Zrodto: Kreowanie wizerunku przedsigbiorstwa funkcjonujacego w Internecie,
http://www.akademor.webd.pl/download/Kreowanie_wizerunku.pdf, s. 8 (data odczytu: 24.01.2017).
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symbolizujagcy  cieplo,  energie, | ognisty klimat w zestawieniu z zottym i
zabawe i rado$¢ zycia. czerwonym. Dobrze komponuje si¢ takze
z niebieskim.

Zotty Wyraza ekstrawersje, | Doskonaty do ozywiania szarosci lub
niezorganizowanie, tworczos¢, | niebieskiego oraz wywotywania
symbolizuje zazdro$¢, tchorzostwo, | podekscytowania.
cwaniactwo, jest to kolor promieni
stonecznych.

Zielony Utozsamia opiekuniczo$¢ i naturg, | Z z6ttym lub biatym tworzy kolory
symbolizuje $wiezos¢, wyciszenie, | sportowe, a w polaczeniu z niebieskim
rownowage wewnetrzng, zgode 1 | kojarzy si¢ z naturg i wzrostem.
ustepliwosc.

Niebieski Wzbudza zaufanie, jest kojarzony z | Dobrze komponuje si¢ z zielonym, a z
delikatnoscig, wiernoscia, dziata | szarym wyglada elegancko, z zottym i
kojaco, wnosi rado$¢ i spokdj, stwarza | rozowym przywotuje wiosenng
wrazenie czystosci i $wiezo$ci. atmosfere.

Granatowy Wyraza godnos¢, szacunek, | W potaczeniu z metalicznym srebrnym
konserwatyzm i logicznos¢. kojarzy si¢ z elegancja.

Fioletowy Usuwa zmgczenie, lagodzi stresy i | Z zielonym tworzy radosng atmosfere, z
napiecia, oznacza przyjazn i | r6zowym kolory kobiece.
spontanicznos¢, jest kolorem
mistycyzmu, przestrzeni, wolnosci i
niebanalnosci.

Brazowy Wzbudza zaufanie, wyraza solidnos¢, | Z fioletowym i zielonym tworzy
naturalnos$¢ i prostote, moze kojarzy¢ | konserwatywna elegancje.
si¢ ze smutkiem i tesknota.

Oproécz estetyki strony internetowej niezwykle wazna jest jej funkcjonalnos¢. Jak mozna
ja osiagnac? Niezwykle uzyteczne wskazdwki pomocne w osiggnigciu wysokiego stopnia
funkcjonalnos$ci strony internetowej (i co za tym idzie lepszej komunikacji marketingowej w

sieci) stanowig nastepujace zasady funkcjonalnosci stron internetowych®:

1) Widocznos$¢ stanu systemu — uzytkownik powinien mie¢ caty czas wiadomos$¢é w jakiej
sekcji strony znajduje si¢ w danym momencie.

2) Dostosowanie systemu do $wiata rzeczywistego - powinno si¢ w miar¢ mozliwosci
unika¢ stosowania poje¢ opisujacych techniczne aspekty strony internetowej i zamiast

tego stosowac naturalny jezyk jej odbiorcy.

63 Tamze, s. 9.
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3) Kontrola a swoboda uzytkownika — uzytkownik powinien posiada¢ mozliwosé
ponowienia badz wycofania si¢ z kazdej zainicjowanej czynnosci (bez generowania
btedow).

4) Spojnos¢ i standardy umozliwiajace odbiorcy szybkie zaznajomienie si¢ z obsluga
Nowego oprogramowania.

5) Ostrzeganie przed btgdami — zamiast wysyta¢ komunikaty o btgdach powinno sig¢ unikaé
ich generowania.

6) Rozpoznawanie a nie przypominanie — funkcjonalno$¢ strony internetowej jest w
wysokim stopniu uzalezniona od tego jaka cze$¢ informacji potrzebnych do obstugi jej
interfejsu pochodzi ze §wiata (etykiety, informacje ,,oczywiste”), a jaka z umystu
odbiorcy (informacje zapamigtane).

7) Elastycznos$¢ i wydajnos¢ — interfejs strony powinien by¢ mozliwie prosty a ona sama
tak zaprojektowana, by uzytkownik miat mozliwos¢ dostosowania jej do swoich potrzeb
i poprzez to zwigksza¢ wydajnos¢ swojej pracy.

8) Estetycznie i oszczednie — strona internetowa powinna stanowi¢ zdrowy balans
pomiedzy estetycznoscig 1 funkcjonalnos$cia.

9) Pomaganie uzytkownikom w rozpoznawaniu, diagnozowaniu i radzeniu sobie z
btedami — komunikat o btedzie wraz z instrukcja jego naprawienia powinien by¢
przedstawiany w naturalnym jezyku uzytkownika.

10) Pomoc i dokumentacja — odbiorca powinien posiada¢ przez caly czas mozliwo$é
skorzystania z pomocy i dokumentacji.

11) Dzielenie — ztozone informacje powinny by¢ dzielone na czgéci w celu utatwienia ich
zapamigtania 1 uproszczenia uzytkownikowi postrzegania Swiata.

12) Pisanie w stylu odwrdconej piramidy — najwazniejsze informacje powinny by¢
umieszczane na samej gorze (najlepiej w pierwszym zdaniu), a te ktore sg mniej istotne
powinny pojawiac si¢ w dalszej czesci tekstu.

13) Umieszczanie waznych informacji w goérnej cze$ci ekranu — najbardziej istotne
zagadnienia powinny by¢ umiejscowione w gornej czeSci ekranu, tak aby
wyeliminowa¢ konieczno$¢ przewijania strony internetowe;.

14) Unikanie niepotrzebnego uzywania opcji — nalezy zachowaé ostrozno$¢ w
implementacji nowych opcji, tak aby unikna¢ przetadowania nimi strony.

15) Mozliwo$¢ skanowania stron — tworzone strony powinny by¢ tatwe do skanowania
wzrokiem 1 uwzgledniaé to, Zze uzytkownik przegladajac strong internetowa zazwyczaj

szuka wzrokiem stow kluczowych 1 hipertacza.
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16) Krotki czas pobierania i odpowiedzi — czas oczekiwania na zaladowanie si¢ strony

WWW powinien by¢ mozliwie jak najkrétszy (w granicach od 1 do 10 sekund)

W jaki sposdob mozna oceni¢ funkcjonalno$¢ danego serwisu internetowego?

Systematyka kryteriow jako$ci zwigzanych z funkcjonalno$cig serwisu przedstawiona zostata

w tabeli 8.

Tabela 8. Kryteria jakoSci zwigzane z funkcjonalno$cig serwisu internetowego

Kryterium oceny

Cecha serwisu

Cel marketingowy

jakosci
Zawarto$¢ serwisu i e  Wizualizacja oferty Informacyjny i
tatwos¢ przegladania e Prezentacje multimedialne promocyjny
strony e Aktualne informacje

e Podstrony tematyczne

o Wyszukiwarka w serwisie
Nawigacja w e Mapa strony Informacyjny i
serwisie e Odnos$niki do podstron serwisu promocyjny

e Wyszukiwarka w serwisie Obstuga klienta
Patwo$¢ dokonania e System skladania zamowien online Obstuga klienta
transakcji e System platnosci online

o Koszyk zamowien

e Konfigurator zamowienia

e Porownywarka ofert

e  Wyszukiwarka w serwisie
Mozliwo$é e System logowania Personalizacja i
personalizacji ° Narzqdzia eksp]oracji danych 0 wspieranie lojalnos'ci

klientach klientow

e Konfigurator zaméwienia Pozyskiwanie wiedzy o

e Formularz rejestracyjny klientach
Spotecznosciowy e Forum dyskusyjne Wspieranie prosumpcji
charakter ° Spo}ecznos’é Skupiona wokot Witryny Kontakt z klientem

firmy

Jako$¢ informacji e Dostepnos¢ i aktualno$é Informacyjny i

e Odpowiednia forma prezentacji promocyjny
Bezpieczenstwo e Protokot SSL Obstuga klienta
transakcji
Poufno$¢ danych i e Polityka prywatnosci Obstuga klienta
prywatnos¢ e Protokot SSL Kontakt z klientem
Kontakt e Forum dyskusyjne Kontakt z klientem

e Formularz kontaktowy

e Komunikatory gtosowe

e Komunikatory tekstowe

o Czat

e Forum

e Helpdesk

Zrodto: A. Radziszewska, Kryteria oceny jako$ci komercyjnych serwisoéw internetowych, [w:] Marketing i Rynek

11/2014,
odczytu: 24.01.2017).

http://www.marketingirynek.pl/files/1276809751/file/mir_11 2014 pliki_na_cd.pdf, s.
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Kolejnym istotnym aspektem jest skutecznos¢ komunikacji marketingowej w Sieci.
Przede wszystkim wizerunek strony internetowej przedsiebiorstwa powinien by¢ bezposrednio
powiazany z jego strategia marketingowa oraz spetniac i wspierac jej zatozenia strategiczne. W
praktyce oznacza to, ze powinna uwzglednia¢ charakterystyke odbiorcow docelowych. Istotna
jest takze dostepnos$¢ strony internetowej firmy definiowana jako fatwos$¢ i1 szybkosé
odnalezienia jej w sieci przy pomocy wyszukiwarki. Wazna jest oprocz tego szeroko$¢ i
dostepnos¢ informacji — innymi stowy przedsigbiorstwo powinno poprzez strong¢ internetowa
przekazywaé niezbgdne informacje wszystkim interesariuszom. Oprécz tego nie wolno
zapomnie¢ o szybkosci 1 latwo$ci nawigacji po stronie internetowej. Niezwykle istotna jest
takze identyfikacja wizualna przedsi¢biorstwa — estetyka i schemat strony internetowej
powinny odzwierciedla¢ tozsamos¢ firmy a jej kolorystyka powinna by¢ zgodna z barwami
firmy. Wazny jest takze stopien interaktywnosci strony w Internecie przejawiajacy si¢ mig¢dzy
innymi w obecnos$ci tematycznych list dyskusyjnych, mozliwosci pozostawienia komentarza,
oceny tekstu etc. Wreszcie wazna jest takze regularna aktualizacja strony internetowej. Innymi
stowy, wszystkie istotne zmiany powinny znalez¢ swoje odzwierciedlenie na stronie
internetowej firmy. Aktualizacja powinna obejmowac zarowno tre$¢ strony ale rowniez jej

szatg graficzng.

Skuteczno$¢ komunikacji marketingowej w sieci sprawdzi¢ mozna stosujac
odpowiednie narzedzia. Jezeli chce si¢ sprawdzi¢ czy serwis internetowy przedsigbiorstwa
efektywnie realizuje zatozenia strategii komunikacji marketingowej firmy zastosowa¢ mozna

nastepujace narzg¢dzia:

Tabela 9. Narzedzia do badania serwisow

Jakosciowe Ilo$ciowe
Proste (tanie) Audyt ekspercki Webanalytics i clicktracking
Zaawansowane Laboratoryjne testy Badania ilo$ciowe eyetracking
(drogie) uzytecznos$ci

Testy zdalne

Badania jako$ciowe eyetracking

Zrédto: H. Turaj, Projektowanie przyjaznych i efektywnych serwisow internetowych, [w:] Marketing w sieci —
podstawowe zagadnienia, inspiracje, przyklady, http://szygulski.pl/ebooks/Marketing%20w%20sieci%20-
%20zagadnienia%?20inspiracje%20przyk%C5%82ady.pdf, s. 99 (data odczytu: 24.01.2017).
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2.1.4 Cele marketingowe komercyjnych serwisow internetowych
Komercyjne witryny internetowe sa dla przedsigbiorstw zrodtem szeregu korzysci oraz

skutecznym narzedziem realizacji zaleznych od specyfiki dziatalnos$ci przedsigbiorstwa celow

marketingowych. Ich systematyka przedstawiona jest ponizej®*:

a) cele informacyjne, prezentacyjne i komunikacyjne; narzedzia realizacji: informacje
tekstowe i graficzne, prezentacje multimedialne, newsletter,

b) cele zwigzane z obslugg klienta; narzedzia realizacji: system skladania zamoéwien
online, system pfatnosci online, koszyk zamodwien, konfigurator zamowienia,
porownywarka ofert, system SSL (bezpieczenstwo transakcji),

c) cele zwigzane z kontaktem z klientem; narzedzia realizacji: formularz kontaktowy,
komunikatory gtosowe i tekstowe, czat, forum, helpdesk,

d) cele zwigzane z pozyskiwaniem wiedzy o klientach; narzedzia realizacji: analiza
weblogow, analiza historii zakupdw i odwiedzanych stron, systemy zbierania informacji
zwrotnej, analiza statystyk ruchu na stronach internetowych, analiza opinii i komentarzy
na forum, formularze rejestracji, ankiety internetowe, analiza kliknie¢ linkoéw
przesytanych e-mailem,

e) personalizacja i wspieranie lojalnosci klientow; narzgdzia realizacji: eksploracja danych
internetowych, system logowania oraz programy lojalno$ciowe,

f) wspieranie presumpcji; narzedzia realizacji: konfigurator zamowienia, forum

dyskusyjne, spotecznos¢ internetowa skupiona wokoét firmy.

2.1.5 Rodzaje witryn internetowych
W sieci istnieja rdézne rodzaje witryn internetowych, z ktorych korzystaja

przedsigbiorstwa. Wtasciwa ich kategoryzacja jest niezwykle istotna dla poprawnego
zrozumienia komunikacji marketingowej przedsigbiorstwa w sieci. Poszczegodlne rodzaje

witryn internetowych przedstawione zostaty w Tabeli 10.

54 A. Radziszewska, Kryteria oceny jako$ci komercyjnych serwisow internetowych, [w:] Marketing i Rynek
11/2014, http://www.marketingirynek.pl/files/1276809751/file/mir_11 2014 pliki_na_cd.pdf, s. 52 (data
odczytu: 25.01.2017).
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Tabela 10. Rodzaje witryn internetowych

Rodzaj witryny

Opis

bazy danych

Sklepy on - line Konsument ma mozliwo$¢ przejrzenia elektronicznego
katalogu produktéw, dokonania wyboru okreslonego
towaru i jego zakupu.

Witryny demonstrujgce | Strona, na ktdrej przedsiebiorstwo prezentuje swoja oferte

obecnos¢ firmy w Internecie obecnym i przysztym klientom

Witryny Platne Konsumenci ptacg za dostep do okreslonych informacji i

oferujace raportow

dostep do | Sponsorowane | Firmy sprzedaja miejsce na swoich stronach

informacji Przeszukiwanie | Firmy ptacg za umieszczanie swoich informacji w bazie

danych, ktora jest bezptatnie dostepna dla konsumentow.

Centra handlowe

Sktada si¢ z grup sklepdéw oferujacych rozne rodzaje
towarow (firmy placa za miejsce w wirtualnym centrum

handlowym)

odwiedzin

Witryny ~ motywujace

do

Poprzez oferowanie atrakcyjnych korzysci zacheca si¢ na

tych stronach klientow do powrotu.

Wyszukiwarki

Osrodki WWW za posrednictwem, ktorych wyszukiwane

s inne witryny internetowe

Zrédto: J. Adamczyk, M. Gebarowski, M. Kandefer, Internet na ustugach marketingu, Oficyna Wydawnicza
Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2004, s. 27 (data odczytu: 25.01.2017).

2.1.6 Typy mediéw i przyklady form cyfrowej komunikacji marketingowej
Jeden z rodzajoéw typologii réznych form cyfrowej komunikacji marketingowej dzieli

typy mediow w komunikacji marketingowej na wiasne, oplacone i pozyskane®. Szczegdtowe

przedstawienie tej typologii znajduje si¢ w tabeli 11.

Tabela 11. Typologia form komunikacji marketingowej

Typ medium

Definicja

Przyktady

Wilasne

Kanat pod kontrolg | - strona WWW

marki/firmy

- blog firmowy

- profil w mediach spotecznosciowych

8 J. Tkaczyk, Komunikacja nieformalna online (¢eWOM) jako narzedzie cyfrowej komunikacji
marketingowej — istota, formy, motywacje, http://rynkologia.pl/wp-content/uploads/2016/07/ewom_zn67.pdf, s.

11 (data odczytu: 26.01.2017).
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Optacone Kanat optacany | - reklama display
przez firm¢/marke - reklama w wyszukiwarkach
- linki sponsorowane

- reklama wideo

Pozyskane Konsumenci  jako | - eWOM (komunikacja nieformalna online)

kanat komunikacji - komunikaty wirusowe

Zrodto: J. Tkaczyk, Komunikacja nieformalna online (eWOM) jako narzedzie cyfrowej komunikacji
marketingowej — istota, formy, motywacje, http://rynkologia.pl/wp-content/uploads/2016/07/ewom_zn67.pdf, s.
11 (data odczytu: 26.01.2017).

2.2 Chatterbot jako nowoczesne narzedzie komunikacji marketingowej w sieci
2.2.1 Chatterbot — definicja pojecia

Zeby by¢ skutecznym i osiggac sukcesy na polu marketingu w sieci, trzeba korzystac z
mozliwie najnowszych i najbardziej zaawansowanych rozwigza¢ technologicznych. Trzeba
podaza¢ za aktualnymi trendami w rozwoju technologii — i nie mozna pozwoli¢ sobie na
zostawanie w tyle. Marketing internetowy to §wiat, ktory najlepiej opisuja nastgpujace stowa:
,Tutaj (...), aby utrzymaé si¢ w tym samym miejscu, trzeba biec ile sit”®. Na szczescie jezeli
dysponuje si¢ odpowiednimi narzgdziami to wspomniane, zdawatoby si¢ nieludzkie zadanie,
staje si¢ nagle o wiele fatwiejsze. Jakie jest narzedzie, ktore nie tylko pozwala nam utrzymacé
si¢ w miejscu 1 nie odpas¢ z marketingowego wyscigu, ale takze osiggnaé¢ w nim przewage
konkurencyjna? Jedna z wartych podkreslenia propozycji stanowigcych rozwigzanie problemu
postawionego w poprzednim pytaniu jest chatterbot zainstalowany na stronie internetowej

przedsiebiorstwa lub instytucji.

Czym jest chatterbot? Zeby to wyjasnié pozwole sobie najpierw odwolaé sie do opinii
ekspertow w tej dziedzinie. Dorota Rogowska w artykule ,,Zastosowanie metod sztucznej
inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami na przyktadzie chatterbotow” definiuje
chatterbota jako program komputerowy, ktory zostal tak zaprojektowany, by mogt prowadzi¢
z czlowiekiem inteligentng rozmowe przy uzyciu jezyka naturalnego®’. Zblizong definicje
prezentuje Bartosz Pleban w artykule ,,Chatboty jako realizacja testu Turinga, a zastosowania
w biznesie”, przedstawiajac chatterboty jako oprogramowanie, ktére swym dziataniem ma

nasladowa¢ czlowieka w interaktywnej konwersacji tak aby wywota¢ u rozmoéwcy wrazenie

8 T. Kwas$niewski, £.. Badowski, Terror Czerwonej Krolowe;j,
http://wyborcza.pl/duzyformat/1,127290,17481902, Terror_Czerwonej_Krolowej.html (data odczytu:
27.01.2017).

57 D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami na
przykltadzie chatterbotow, https://www.infona.pl/resource/bwmetal.element.baztech-article-BPBB-0003-
0013/content/partContents/05fa280b-e7f2-32bc-b8e0-1e126d825acf, s. 3 (data odczytu: 27.01.2017).
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rozmowy z innym cztowiekiem®. Oczywiscie chatterbot nie jest bynajmniej jedyna nazwa tego
narzedzia marketingu internetowego. Inne okreslenia chatterbota, z ktorymi mozecie si¢
spotka¢ to linguobot, awatar, chat bot albo tez po prostu wirtualny agent badz doradca.

Historia chatterbotow rozpoczeta si¢ od bota o imieniu Eliza, ktora w 1966 roku zostata
zaprojektowana przez pracownika Instytutu Technologii w Massachusetts Josepha
Weizenbauma®. Jej zadaniem byto petienie roli psychoanalityka. Sktadata si¢ ona zaledwie z
240 linii kodu, jednakze mimo to potrafita symulowa¢ pewne cechy rozmowy (pomimo
niedoktadnosci 1 licznych bledow semantycznych gramatycznych potaczonych czesto z
nielogiczno$ciag wypowiedzi). Inne znane z tego okresu historii chatterboty to PARRY z 1972
roku (symulujacy paranoidalnego schizofrenika) oraz RACTER z 1983 roku’®. Do nowej
generacji chatterbotow zaliczy¢ mozna Albert One, Elbot oraz ALICE. Albert One zdobyt
nagrode Loebnera w latach 1998 i 19997, Z kolei w przypadku Elbota trzech z dwunastu
s¢dziow nie bylo w stanie odrézni¢ go od czlowieka. Natomiast skonstruowana przez
dr Richarda Wallace’a ALICE sktada si¢ z 40 tys. elementow kategorii, przedstawionych w
formie pytan i odpowiedzi (program zdobyt nagrode Loebnera w latach 2000, 2001 oraz
2004)"2,

2.2.2 Najistotniejsze informacje dotyczace budowy chatterbota

Z czego sktada si¢ typowy chatterbot? Kazdy bez wyjatku chatterbot sktada si¢ zaledwie
z trzech elementow: interfejsu koniecznego do efektywnej komunikacji z uzytkownikiem (w
tym wypadku potencjalnym klientem naszego przedsiebiorstwa), bazy danych z niezbednymi
informacjami (na przyktad oferta naszej firmy) oraz mechanizmu umozliwiajacego efektywna
komunikacje miedzy nimi’®. Trzeba w tym miejscu zaznaczy¢ takze, ze jednym z najbardziej
popularnych jezykéw uzywanych do budowy chatterbotow jest AIML™. Oprogramowanie,
ktore jest tworzone na jego podstawie, sklada si¢ z nastgpujacych elementow: interfejsu,
interpretatora AIML oraz bazy danych. Schemat chatterbota zbudowanego w oparciu o jezyk

AIML jest przedstawiony ponizej:

68 B. Pleban, Chatboty jako realizacja testu Turinga a zastosowania w biznesie,
http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artyk_pdf 2010/127_Pleban_B.pdf, s. 1 (data odczytu:
27.01.2017).

% D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami na
przyktadzie chatterbotow, https://www.infona.pl/resource/bwmetal.element.baztech-article-BPBB-0003-
0013/content/partContents/05fa280b-e7f2-32bc-b8e0-1e126d825acf, s. 4 (data odczytu: 27.01.2017).
0 Tamze.

"1 Tamze.

2 Tamze.

3 Tamze, S. 5.

74 Tamze.
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Schemat 6. Chatterbot zbudowany w oparciu o jezyk AIML

Poszukiwanie

: Pytanie uzytkownika odpowiedzi
_Graﬁc;ny » Interpretator > Baza danych
interfejs AIML
Odpowiedz Zweryfikowane
informacje

Zrodto: D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami na
przyktadzie chatterbotow, https://www.infona.pl/resource/bwmetal .clement.baztech-article-BPBB-0003-
0013/content/partContents/05fa280b-e7f2-32bc-b8e0-1e126d825acf, s. 5 (data odczytu: 27.01.2017).

Sposrod wymienionych powyzej elementow najbardziej istotny, z punktu widzenia
marketingu internetowego, jest interfejs do komunikacji z uzytkownikiem. W celu uczynienia
z chatterbota skutecznego narzgdzia marketingu internetowego trzeba koniecznie zadbaé
o atrakcyjny wizualnie, mity dla oka interfejs graficzny. Nalezy zatem sprawi¢ by poza polem,
w ktorym klient wpisuje swoje pytania uzytkownik widziat takze na ekranie obraz cztowieka
albo animacje okreslonej, niekoniecznie zawsze humanoidalnej postaci’. Psychologicznie
pozytywny efekt na kliencie wywiera takze nadanie naszemu chatterbotowi na stronie
internetowej odpowiedniego imienia. Jak zadba¢ aby interfejs graficzny chatterbota mozliwie
najlepiej stuzyt naszemu przedsigbiorstwu? Dobrym pomystem w tej materii jest zastosowanie
odpowiednio zmontowanych sekwencji uprzednio sfilmowanego aktora lub aktorki. Mozna
takze wykorzysta¢ grafike 2D lub 3D do generowania w czasie rzeczywistym sylwetki

dopasowanej do oczekiwan naszego potencjalnego nabywcy.

Najistotniejszym elementem kazdego chatterbota jest jego mechanizm analizy tekstu,
ktory mozna zdefiniowaé jako wyszukiwarke wylawiajaca istniejacej bazy danych
odpowiednie w danej chwili informacje ’®. Mechanizm analizy tekstu posiada procedury
odpowiedzialne zaréwno za analiz¢ zapytania wprowadzonego przez uzytkownika, jak rowniez
za udzielenie wtasciwej odpowiedzi. Jedng z metod poszukiwania odpowiedzi na zapytanie
uzytkownika jest zastosowanie dwoch typow wyszukiwarek: specjalnej (porownuje zdania

wprowadzone przez uzytkownika z wyrazeniami i zdaniami zgromadzonymi w bazie danych)

S Tamze, S. 6.
76 Tamze.
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oraz macierzowej (poréwnuje w analogiczny sposob pojedyncze stowa)’’. Poszukiwanie
odpowiedzi dla uzytkownika w przypadku chatterbota obejmuje trzy etapy i przedstawia si¢ w

sposob nastepujacy:

1. Uruchomienie wyszukiwarki specjalnej. Jezeli program znajdzie odpowiedz to
przedstawia jg odbiorcy. Jezeli nie, to przechodzi do kroku drugiego.

2. Uruchomienie wyszukiwarki macierzowej. Analogicznie jak w kroku poprzednim:
jezeli odpowiedz zostaje znaleziona to przedstawia si¢ ja uzytkownikowi. Jezeli nie, to
program przechodzi do kroku trzeciego.

3. Uruchomienie tak zwanego pliku jednego slowa. Poszukuje on odpowiedniej

odpowiedzi bazujac na pojedynczych stowach wprowadzonych przez uzytkownika.

Inne podejscie teoretyczne do budowy chatterbotow okresla ich skladowe w sposob
nastgpujacy: ,,baza wiedzy” (baza danych chatterbota z niezb¢dnymi informacjami), ,.kontroler
dostepu” (modut umozliwiajacy rozpoznanie ontologii ,.bazy wiedzy”), ,interfejs agenta”
(modut dajacy chatterbotowi obraz jego srodowiska), ,,0$rodek uczenia si¢” (modul generujacy
nowe umiej¢tnosci), ,,08rodek rozumowania” (modul umozliwiajacy chatterbotowi

rozumowanie)’®.

Kolejne interesujace podejscie teoretyczne do budowy chatterbotéw dzieli jego
elementy sktadowe na baz¢ wiedzy (ogolnej, przygotowanej pod katem osobowos$ci oraz
specjalistycznej), kreacje postaci (rys psychologiczny obejmujacy osobowos¢, zainteresowania
etc. oraz kreacj¢ wizualng, ktora obejmuje zestaw zdje¢ i1 rysunkow) oraz integracje z

oprogramowaniem’®.

2.2.3 Przedstawienie roznych rodzajow chatterbotow
Pierwszym istotnym rodzajem klasyfikacji chatterbotow jest ich podzial na boty

pierwszej, drugiej i trzeciej generacji. Boty pierwszej generacji to proste programy, ktore
zastepuja prace czlowieka na przyktad na forach dyskusyjnych, chat — roomach lub innych
kanatach komunikacyjnych. Ich gléwnym zadaniem jest zastgpienie w pracy moderatora

1 pilnowanie porzadku przejawiajace si¢ na przyklad w usuwaniu postéw niezgodnych z

" Tamze.

8 K. Kuligowska, Zastosowanie inteligentnych agentdéw w aplikacjach handlu elektronicznego: wirtualni
asystenci, http://www.wne.kuligowska.com/papers/KKuligowska Wirtualni_asystenci_2007.pdf, s. 3 (data
odczytu: 28.01.2017).

S A. Pawlak, Ogolna koncepcja wspomagania procesu projektowania i analizy przy wsparciu technologicznym
inteligentnych systeméw dialogowych, http:/kis.pwszchelm.pl/publikacje/V/Pawlak.pdf, s. 2 (data odczytu:
28.01.2017).
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regulaminem®. Boty drugiej generacji natomiast wykorzystuja w znacznym stopniu algorytmy
sztucznej inteligencji. Ze wzgledu na swoj szeroki zakres kompetencji moga byc¢
wykorzystywane jako pomocnicy w szukaniu informacji w serwisie internetowym, doradcy,
konsultanci oraz sprzedawcy na portalach internetowych czy tez partnerzy w rozmowach na
swobodne tematy. Boty drugiej generacji czgsto stosujg synteze mowy oraz posiadajg ludzka
kompozycje wizualng wyposazona w odpowiednie gesty, ruchy i mimike®. Boty trzeciej
generacji s3 bardziej zaawansowane — porozumiewanie z nimi odbywa si¢ poprzez
dwukierunkowy przekaz gltosowy (posiadajg oprogramowanie do rozpoznawania mowy) a do
ich wizualnego przedstawienia wykorzystywana jest grafika 3D % . Roéznice funkcjonalne

pomig¢dzy botami pierwszej, drugiej i trzeciej generacji przedstawione zostaty w tabeli 12.

Tabela 12. Roznice funkcjonalne pomiedzy chatterbotami pierwszej, drugiej i trzeciej
generacji

Cechy I generacja | Il generacja | 111 generacja

Zastgpowanie czlowieka X X X

Praca automatyczna X

Analiza znaczeniowa tekstu

X
Wizualizacja graficzna postaci X
X
X

Synteza mowy

Rozpoznawanie mowy

Fotorealistyczna wizualizacja postaci

Symulowanie komunikacji niewerbalnej

X| X| X| X| X| X| X| X

Wykonywanie zadan Web 3.0

Zrédto: J. Adamczyk, Ewolucja internetowych botdw, http://www.e-marketing.pl/artyk/artyk110.php (data
odczytu: 28.01.2017).

Inne podobne ujgcie teoretyczne dzieli chatterboty wedtug stopnia ich funkcjonalnosci.
Najprostsze z nich opierajg swoje funkcjonowanie na bazie odpowiedzi na konkretne pytania a
funkcjonalnos$¢ jest uzalezniona od dwoch czynnikow: wielkosci bazy danych 1 predkoscia ich
wyszukiwania. Bardziej zaawansowany typ chatterbotow oparty jest na semantycznej analizie
zdan w oparciu o stowa kluczowe oraz kreuje odpowiedzi z okre§lonych czesci sktadowych, co

daje mu mozliwo$¢ udzielania bardziej elastycznych 1 niepowtarzalnych odpowiedzi (w tym

80 J. Adamczyk, Ewolucja internetowych botow, http://www.e-marketing.pl/artyk/artyk110.php (data odczytu:
28.01.2017).

81 Tamze.

8 Tamze.
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takze na pytania nie przewidziane w systemie). Najbardziej zaawansowany rodzaj chatterbotow
to boty, ktére potrafig si¢ samodzielnie uczy¢ i udoskonala¢ w oparciu o sieci neuronowe,

analize wcze$niejszych rozmow czy tez zasoby internetowe®?,

Istnieje wiele rodzajow chatterbotow. Jednakze najbardziej wartoSciowy z punktu
widzenia marketingu internetowego jest chatterbot, ktory przynalezy do kategorii o nazwie
shopping boty. Jest to specjalny rodzaj chatterbota wspomagajacy odpowiednimi poradami
proces dokonywania zakupow w sklepach internetowych. Ten typ chatterbota pomaga
wykreowa¢ najkorzystniejsza z punktu widzenia uzytkownika oferte. Ow wirtualny doradca
klienta, dzieki szczegblnie bogatej wiedzy moze wykreowac u niego niepowtarzalne poczucie
komfortu w czasie dokonywania zakupow®. Sprawia to, ze stanowi on nieocenione wrecz
narzedzie marketingu internetowego. Zreszta same shopping boty tworza szeroka osobng
kategori¢ chatterbotow. W ich gronie mozemy znalez¢ migdzy innymi spetniajace funkcje
reklamowo — marketingowa i stuzgce tworzeniu pozytywnego wizerunku przedsigbiorstwa oraz
budowaniu jego marki shopping boty informacyjne. Z kolei wirtualny doradca, prowadzac
rozmow¢ z klientem uzyskuje informacje na temat jego preferencji i oczekiwan i na ich
podstawie sugeruje mu najbardziej odpowiedni dla niego produkt. Natomiast wirtualny
handlowiec wspomaga 1 ulatwia przeprowadzenie klientowi zakupu spelniajacego jego
oczekiwania, poprzez przeprowadzenie go przez caly proces dokonywania zakupu. O wiele
bardziej zaawansowany od dwoch wymienionych uprzednio rodzajow chatterbota jest system
wirtualnych negocjacji, ktory opierajac si¢ na historii danego klienta zapewnia mu
indywidualne traktowanie w zakresie pertraktacji handlowych i dajac mu mozliwo$¢ uzyskania
bardziej korzystnych warunkéw dostawy badz lepszej ceny. Ostatnie dwa rodzaje shopping
botoéw sg do siebie dos¢ zblizone 1 nalezg do nich: doradca aukcyjny oraz system doradczo —
porownawczy. Oba posiadajg jedng cech¢ wspolna: pomagaja klientowi w wyborze najbardziej
optymalnej oferty sposréd wielu serwisow internetowych oferujacych pozadane przez niego
dobra®.

8 B. Pleban, Chatboty jako realizacja testu Turinga a zastosowania w biznesie,
http://www.ptzp.org.pl/files/konferencje/kzz/artyk_pdf 2010/127_Pleban_B.pdf, s. 3 (data odczytu:
29.01.2017).

8 B. Pleban, Analiza i poréwnanie zastosowan chat botéw w e-biznesie,
http://lyadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171227261, s. 1 (data odczytu:
29.01.2017).

8 Tamze, S. 3.
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2.2.4 Najwazniejsze zalety chatterbotow jako narzedzia marketingu internetowego
Co sprawia, ze chatterboty sg tak bardzo przydatnym, uzytecznym i innowacyjnym

narzgdziem w marketingu internetowym? Istnieje caly szereg przyczyn sprawiajacych, ze sg
one niemal niezastgpione w kreowaniu naszemu przedsi¢biorstwu poteznej przewagi
konkurencyjnej na polu marketingowym. Po pierwsze, odpowiednio atrakcyjny wizualnie
chatterbot zwigksza zainteresowanie strong internetowa przedsiebiorstwa prowadzac do nie
tylko do dtuzszego pobytu klientéw na danej stronie internetowej, ale takze do czgstszego jej
odwiedzania. Komunikacja z chatterbotem bywa tez przyjemniejsza dla klientow od zwyktego
przegladania okreslonej strony internetowej. Sprawia to, ze chatterboty sg niezwykle istotne w
konteks$cie tworzenia pozytywnego wizerunku danej firmy w oczach jej klientow. Oprécz tego
sa one niezwykle istotne zarowno dla optymalnie efektywnej nawigacji klienta po portalu
internetowym, jak i dostarczania mu kluczowych informacji o aktualnych promocjach czy tez
nowych produktach badz ustugach. Nie wolno nam takze zapomnie¢ o tym, ze chatterboty sa
dostepne na danej stronie internetowej przez 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu — s3
zawsze gotowe do tego by maksymalnie efektywnie wspomagac klienta w wyborze towaru a
nawet w przyjmowaniu zaméwienia. W tym miejscu nie sposéb nie wspomnie¢ o tym, ze
chatterboty automatyzuja dziatania przedsigbiorstwa nie wymagajace bezposredniego
uczestnictwa czlowieka i1 poprzez to eliminujg problem dlugiego oczekiwania na potaczenie z
biurem obstugi klienta — co owocuje nie tylko poprawa efektywnosci komunikacji, ale takze
obnizeniem jej kosztu prowadzac tym samym do wzrostu poziomu satysfakcji u klienta. Nie
koniec jednak na tym. Chatterboty s3g takze niezmiernie uzyteczne w prowadzeniu badan
marketingowych (przy jednoczesnie niskich kosztach) — za ich pomoca mozna bardzo tatwo
zebra¢ wiedze o upodobaniach, zwyczajach 1 preferencjach klientow. Wysoka wiarygodnos¢
tak przeprowadzanych badan umozliwia przedsigbiorstwu lepsze dostosowanie oferty do

potrzeb i oczekiwan klientow®®,

Istniejg takze inne, mniej dostrzegalne na pierwszy rzut oka korzysci ze stosowania
chatterbotow. Na przyktad indywidualne traktowanie klienta przez chatterbota prowadzi do
wzrostu zaufania, kreujgc jednoczesnie zwigzek emocjonalny i prowadzac do wzrostu
przywigzania klienta do danej firmy. Oprocz tego instalacja chatterbota na stronie internetowe;

firmy pokazuje klientom jej otwarto§¢ na nowatorskie rozwigzania i innowacyjnosc.

86 Tamze, S. 4.
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Przydatnos$¢ chatterbotéw jest przyczyng wzrostu ich popularnosci jako narze¢dzia
marketingu w sieci. W styczniu 2011 roku w Polsce istniaty 52 chatterboty. Wzrost ich liczby

na przestrzeni lat jest przedstawiony na wykresie 2.

Wykres 2. Wzrost liczebnosci chatterbotow w Polsce
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Zrodto: B. Pleban, Analiza i poréwnanie zastosowan chat botow w e-biznesie,
http://yadda.icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.ekon-element-000171227261, s. 4 (data odczytu:
29.01.2017).

Aktualniejsze dane przedstawia rysunek 1.

Rysunek 1. Chatterboty w Polsce i na $wiecie

Instytucje i przedsigbiorstwa stawiaja na e-doradztwo ‘
Jak dziata przecigtny wirtualny doradca ($wiat, dane roczne) 6‘“ .
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Zrédto: Instytucje i przedsiebiorstwa stawiaja na e-doradztwo, http:/biznes.gazetaprawna.pl/galerie/900587,duze-
zdjecie,1,wirtualni-urzednicy-urzedy-e-doradztwo-chatboty.html (data odczytu: 29.01.2017).

Z danych przedstawionych na wykresie wynika jednoznacznie, ze polskie

przedsiebiorstwa i instytucje pojmuja doskonale znaczenie chatterbotow jako nowoczesnego
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narzedzia komunikacji marketingowej w sieci. Polska posiada taczne 141 chatterbotow czy
wigcej niz takie kraje jak Wielka Brytania (140), Holandia (116), Francja (78), Hiszpania (77)
lub Niemcy (55), ale mniej niz Stany Zjednoczone (237). Jezeli spojrze¢ na dane §wiatowe, to
mozna dostrzec, ze chatterboty przeprowadzajg tacznie 4 miliony konwersacji, odpowiadaja na

10 mln pytan, a ich rynek wykazuje zdecydowang tendencj¢ wzrostowa.

2.2.5 Studium przypadku — wdrozenie wirtualnego doradcy dla sklepu z materialami
eksploatacyjnymi do drukarek
Dobrym uzupelnieniem teoretycznych informacji dotyczacych chatterbotow jest

przedstawienie krotkiego studium przypadku obrazujacego korzysci z jego implementacji
w praktyce. Wartosciowy przyktad zostal opisany przez Bartosza Plebana w artykule
zatytutowanym ,,Analiza i pordéwnanie zastosowan chat botow w e-biznesie” opisujac w nim
przypadek implementacji wirtualnego doradcy handlowego dla sklepu z materiatami

eksploatacyjnymi do drukarek®’.

Sam chatterbot zostal wprowadzony na nast¢pujacej stronie internetowej:
www.drukuj24.pl. Gléwnym zalozeniem sprzyjajacym jego wprowadzeniu bylto jednoczesne
zwigkszenie obrotow przedsiebiorstwa i obnizenie kosztow jego funkcjonowania. Zamierzano
osiggnac te cele nie tylko poprzez zwigkszenie atrakcyjno$ci witryny firmowej 1 podniesienie
zainteresowania ofertg skutkujgce zwigkszeniem liczby zaméwien po godzinie 17:00 i w
weekendy, ale takze poprzez ograniczenie wykorzystania infolinii zatrudniajacej
specjalistyczny personel. Innymi stowy, implementacja chatterbota prowadzita do wigkszych
przychodow poprzez rozszerzenie mozliwosci skladania ofert przez klientow i poprawe
atrakcyjnosci witryny oraz zmniejszala w tym samym czasie koszty, redukujac koniecznos¢

korzystania ze specjalistycznej infolinii zatrudniajacej wykwalifikowanych pracownikow®,

Sama implementacja chatterbota obejmowala tacznie sze$¢ etapéw. Pierwszym z nich
byto opracowanie bazy najczeSciej zadawanych pytah wraz z odpowiedziami na nie.
Przeanalizowano w ciggu dwoch miesigcy 1500 rozmow telefonicznych. Kolejnym krokiem
byla implementacja bazy wiedzy w systemie. Trwalo to cztery miesigce i obejmowato
stworzenie nowych procedur. Nastepne trzy kroki obejmowaly odpowiednio: testy,
uzupehianie faktdow 1 wreszcie uruchomienie systemu. Ostatni etap obejmuje ciagla

aktualizacje bazy danych wirtualnego handlowca na temat produktéw przedsiebiorstwa®®,

8 Tamze, s. 9.
8 Tamze.
8 Tamze.
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Jakie byly najbardziej istotne korzysci zwigzane z implementacjg chatterbota? Na
samym poczatku warto zaznaczyé, ze w ciggu pierwszych trzech miesigcy swego
funkcjonowania wirtualny handlowiec dokonat tacznie 97 tysiecy dialogdow trwajacych tacznie
26 godzin. Dzigki jego implementacji przedsigbiorstwo osiggneto znaczace korzysci
obejmujgce zarowno trzykrotny wzrost zamowien w weekendy i po godzinie 17 (wzrost
obrotow). Oprocz tego, dzigki implementacji chatterbota, udato si¢ ograniczy¢é o 50%
potaczenia linii telefonicznych co pozwolito zredukowaé zatrudnienie o dwoch konsultantow

(redukcja kosztow)®.

2.2.6 Podstawowe zadania chatterbotow
Interesujace ujecie teoretyczne dotyczace praktycznego wykorzystania chatterbotow

wraz z ich praktycznym zastosowaniem przedstawili Andrzej Pawlak i Marcin Wolski
w artykule zatytutlowanym ,,Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotéw
w nowoczesnych dzialaniach marketingowych.”. W ujgciu teoretycznym zaprezentowanym

w artykule chatterboty moga spetniaé nastepujace funkcje®:

e rozrywka — partner do pogaduszek,

e wyszukiwarka informacji — przewodnik po serwisie WWW,
e public Relations — wirtualny rzecznik prasowy,

e eMarketing — wirtualny gadzet marketingowy,

e help desk — doradca klienta,

e call center — konsultant,

e eCommerce — sprzedawca.

Z kazda z wyzej wymienionych funkcji zwigzane sg okreslone zadania szczegotowe.

Pozwolitem sobie na przedstawienie ich w tabeli 13.

Tabela 13. Zadania szczegdtowe poszczegodlnych rodzajow chatterbotow

Funkcja Zadania szczegolowe
Rozrywka — partner do | Budowanie zwigzku emocjonalnego z klientem.
pogaduszek

% Tamze.

%L A, Pawlak, M. Wolski, Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotéw w nowoczesnych dziataniach
marketingowych, http://www.kis.pwszchelm.pl/publikacje/1\VV/Pawlak.pdf, s. 4 —5 (data odczytu: 01.02.2017).
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Wyszukiwarka informacji —
przewodnik  po  serwisie

WWW

Przejgcie  roli  gospodarza serwisu 1  wskazanie
uzytkownikowi interesujacych go informacji.

Zapoznanie uzytkownika z ofertg i albo od razu udzielanie
odpowiada na pytania albo przekierowanie uzytkownika na

wlasciwg strong.

Public relations — wirtualny

rzecznik prasowy

Tworzenie dobrego wizerunku firmy i jej produktow w
oczach klientow i inwestorow - przeniesienie pozytywnych

emocji w czasie rozmowy na firme 1 produkt.

eMarketing —  wirtualny

gadzet marketingowy

Anonimowe protokotowanie rozmow
Prowadzenie dialogu nastawionego na pozyskiwanie
informacji

Budowanie zwigzku emocjonalnego z klientami

Budowanie wzajemnego zaufania klient — produkt
Przywigzanie klienta do marki przez pozytywne doznania

Zebranie wiedzy o indywidualnych upodobaniach klientow

Help Desk — doradca klienta

Udzielanie porad dotyczacych zakupionych produktow.

Call Center — konsultant

Szybka, kompetentna 1 przyjazna odpowiedz.

Commerce — sprzedawca

Zapoznanie z gama produktow

46 / 92

Udzielanie wskazdéwek oraz wyczerpujace odpowiadanie na
wszystkie pytania dotyczace oferty

Pomoc w dokonaniu wyboru na podstawie analizy jego
potrzeb i oczekiwan wynikajacych z rozmowy

Wzbudzanie zaufania do produktu i firmy

Zrodlo: A. Pawlak, M. Wolski, Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotow w nowoczesnych
dziataniach marketingowych, http://www.Kis.pwszchelm.pl/publikacje/IV/Pawlak.pdf, s. 4 — 5 (data odczytu:
01.02.2017).

Z praktycznym zastosowaniem kazdego z omowionych rodzajow chatterbotéw wiagza

sig okreslone korzysci dla przedsigbiorstwa®:

a) Rozrywka — partner do pogaduszek. Przede wszystkim implementacja tego rodzaju
chatterbota zwigksza przystepnos¢, wiarygodnos$¢ i plastycznos¢ serwisu. Oprocz tego
poniewaz stanowi element rozrywkowy to przyciaga wigcej potencjalnych klientow co

skutkuje zwigkszonym ruchem na stronie WWW (do ktorej uzytkownicy coraz czgsciej
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powracajg). Jednoczes$nie pojedynczy klienci spedzaja wigcej czasu na stronie WWW a
podczas rozmowy z chatterbotem w ciekawy sposdb prezentowana jest oferta
przedsiebiorstwa. Trzeba zaznaczy¢ jeszcze, ze w czasie rozmowy klienci wykazuja si¢
wickszg otwartoscig na przyswajanie informacji (w poréwnaniu do przegladania
statycznych stron).

Wyszukiwarka informacji — przewodnik po serwisie WWW. Tego typu przewodnik nie
tylko zapewnia wigkszg personalizacj¢ strony internetowej przedsigbiorstwa ale takze
pozwala szybsze i efektywniejsze odnajdywanie poszukiwanych informacji. Innymi
stowy klienci uzyskuja szybki i tatwy dostep do stron, ktore ich interesujg poniewaz
zamiast przeszukiwania licznych ofert chatterbot wskazuje szukane informacje na
podstawie odpowiedzi na kilka pytan.

Public Relations — wirtualny rzecznik prasowy. Wszechstronnos¢, aktualno$é oraz praca
24 godziny na dobg (a takze tatwo$¢ dostosowywania do wszelkich zmian) dziataja
zachgcajg uzytkownikéw do ponownych odwiedzin strony WWW.

eMarketing — wirtualny gadzet marketingowy. Ten typ chatterbota pozwala zdobycie
informacji o preferencjach klientéw — przy czym trzeba zaznaczy¢, ze uzyskane dane
maja wysoka jakos¢ przy jednoczesnie niskich kosztach ich zdobycia. Chatterbot jest
gotowy do rozmowy z klientem o kazdej porze zarowno na tematy dotyczace
przedsigbiorstwa (co zmniejsza liczbe przerwanych zakupow wskutek braku informacji
i niepewnosci) jak i na tematy ogodlne (co poprawia kontakt z klientem). Efektem tego
jest dluzszy czas obcowania z klientem co skutkuje jego czgstszymi powrotami na
witryne przedsigbiorstwa.

Help Desk — doradca klienta. Ten typ chatterbota udziela odpowiedzi na pytania
klientow przez 24 godziny na dobg¢ zapewniajac im tatwy dostep do poszukiwanych
informacji.

Call Center — konsultant. Najwickszg zaletg tego chatterbota jest nie tylko to, ze pracuje
24 godziny na dobe ale takze brak ograniczenia co do liczby os6b rozmawiajacych z
nim jednoczes$nie (co skutkuje nie tylko brakiem nieobstuzonych klientow, ale takze
zerowym czasem oczekiwania na rozmowe). Dzigki jego implementacji mozna uzyskac
nie tylko wzrost zadowolenia z poziomu obstugi ale takze zwigkszenie zwigzku klienta
z marka.

eCommerce — sprzedawca. Ten chatterbot skraca procedury zakupu produktu oraz jest
dostepny 24 godziny na dobe a jego implementacja skutkuje zmniejszeniem liczby

zakupow spowodowanych brakiem informacji i niepewnoscig klienta. Co wigcej,
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zwieksza on sprzedaz za pomoca cross selling poniewaz kiedy klient wybierze produkt
€ P p a gp y y p

to proponuje mu dodatkowe wyposazenie i akcesoria.

3 Metodologia i podstawowe informacje dotyczace badania chatterbotow
3.1 Metodologia przeprowadzonego badania

Identyfikacja problemu

Temat: Chatterbot jako nowoczesne narzedzie komunikacji marketingowej

Jak efektywnym, uzytecznym i profesjonalnym narzedziem komunikacji marketingowe;j sa

znajdujace si¢ na stronach internetowych przedsiebiorstw i instytucji chatterboty?

Cel pracy, podstawowe pytania badawcze.

Celem pracy jest sprawdzenie efektywnos$ci chatterbotow jako nowoczesnego narzedzia
komunikacji marketingowej. W ramach przedstawionego powyzej celu poddane zostang

analizie nast¢pujace pytania badawcze:

a) Czy chatterboty skutecznie dostarczaja zagdanych informac;ji?

b) Jaki jest zakres wiedzy chatterbotow ?

c) Jaka jest ptynno$¢ wypowiedzi chatterbotow? Ile bledéw gramatycznych lub
logicznych popetniaja podczas rozmowy?

d) Czy umieszczenie chatterbota poprawia design strony internetowej danego
przedsiebiorstwa lub instytucji?

e) Jak szeroka wiedze ogbdlng posiadajg chatterboty?

f) W jaki sposob mozna podzieli¢ na poszczegdlne kategorie polskojezyczne

chatterboty?
Metoda pracy

Metodologia pracy obejmowac bedzie:

e analize literatury i artykutow naukowych z dziedziny komunikacji marketingowej,

e analiz¢ literatury i artykutéw naukowych dotyczacych chatterbotow,

e Stworzenie bazy danych obejmujacej chatterboty istniejace na polskojezycznych
stronach internetowych réznych firm i instytucji,

e selekcje okreslonej proby badawczej ze stworzonej uprzednio bazy danych,

e przeprowadzenie na wyselekcjonowanej probie badawczej szczegotowej analizy.
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3.2 Omowienie narzedzia badawczego

Badanie chatterbotéw sktadato si¢ dwdch zasadniczych czgsci:

1) Badania ilo$ciowego — w ramach badania iloSciowego sporzadzilem kwestionariusz
badawczy skladajacy si¢ z pieciu pytan tabelarycznych. Szczegbélowe omowienie
poszczegblnych pytan z rzeczonego kwestionariusza znajduje si¢ ponizej. Ilosciowe
badanie chatterbotow przebiegato w sposob nastepujacy: na podstawie rozmowy z
chatterbotem wypelniatlem kwestionariusz zawierajacy jego szczegdtowa oceng.

2) Badania jako$ciowego — badanie jakoSciowe byto o wiele bardziej ztozone od badania
ilo§ciowego. Przebiegalo ono w nastepujacy sposob: na podstawie przeprowadzonego
dialogu z chatterbotem tworzylem opis zawierajacy nie tylko najwazniejsze szczegoty
rozmowy ale takze wyciagnigte z niej istotne pod wzgledem badawczym wnioski.
Celem badania jakosciowego byto lepsze, glebsze zrozumienie funkcjonalnosci i

sposobu dzialania chatterbotow jako istotnego mechanizmu marketingu internetowego.
Ponizej znajduje si¢ omowienie poszczegolnych pytan z badania ilosciowego.

Tabela 14. Pytanie 1 (podstawowe funkcje chatterbotow)

Czy chatterbot posiada nastepujace funkcje?

Tak Nie
1.1 Wizualizacja graficzna
postaci
1.2 Syntezator mowy
1.3 Jak wyglada wizualizacja graficzna Kobieta Mgzczyzna Inne
postaci chatterbota? (tylko jezeli odpowiedz
na pytanie 1.1 brzmi ,tak”)

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

Pierwsze pytanie dotyczace chatterbotow zwigzane bylo z jego podstawowymi,
widocznymi na pierwszy rzut oka funkcjami. Pierwszy podpunkt z tego pytania dotyczyt tego
czy chatterbot posiada wizualizacj¢ graficzng — czyli Czy ma on na stronie internetowej na ktorej
jest umieszczony jaki$ rodzaj indywidualnego wizerunku. Doprecyzowanie tego pytania w
podpunkcie 1.3 dotyczyto tego czym jest (jezeli wystgpuje) wizualizacja graficzna chatterbota
— czy jest on kobieta, mgzczyzng czy tez inng istotg (do kategorii inne zalicza si¢ kazdy rodzaj
wizualizacji niebedacy ani kobieta ani mezczyzng — gldwnie humanoidalne maskotki
przedsigbiorstw, z ktorymi mozna prowadzi¢ dialog). Podpunkt 1.2 dotyczyt niezwykle istotne;j
dla chatterbota funkcji, jaka jest wbudowany syntezator mowy czyli czy badany chatterbot

potrafi postugiwac si¢ jezykiem werbalnym.

45




£507b21a51d42c4c6de7cb735caf3378
2017-06-29 10:11:44

Tabela 15. Pytanie 2 (estetyka chatterbota)

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 dany chatterbot jest ... ? (1 — bardzo stabo, 5 — bardzo
dobrze)

1 2 3 4 5

2.1 Spojny z graficznym designem strony internetowe;j

2.2 Estetycznie wykonany

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

Zeby byé skutecznym narzedziem marketingowym chatterbot powinien wygladaé w
sposob estetyczny — mity dla oka wyglad programu jest dla odbiorcy dodatkowym czynnikiem
budujacym pozytywne wrazenie. Wilasnie dlatego jest on niezwykle istotny dla kazdego
narzedzia marketingowego, ktérego zadaniem jest bezposrednia komunikacja z obiorca.
Sprawdzenie estetyki chatterbotow byto celem drugiego pytania w ankiecie. W jego pierwszej
czg¢sci (podpunkt 2.1) oceniatem spdjnos¢ wygladu chatterbota z ogdélnym graficznym
designem strony internetowej, na ktorej zostal on umieszczony. Ocena w podpunkcie 2.1
powstawata w wyniku analizy tego czy nie ma zauwazalnych na pierwszy rzut oka niespojnosci
w wygladzie chatterbota i strony internetowej. Brak rzeczonych niespdjnosci skutkowat
maksymalng oceng — natomiast obecno$¢ tatwo dostrzegalnych niespojnosci w wygladzie (jak
na przyktad inna lub kontrastujaca kolorystyka chatterbota i strony internetowej) skutkowata
obnizeniem oceny w stopniu proporcjonalnym do poziomu dostrzezonej niespojnosci. Drugi

podpunkt w tym pytaniu dotyczyt ogodlnej estetycznosci wykonania chatterbota.

Tabela 16. Pytanie 3 (poziom wiedzy chatterbotow)

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 analizowany chatterbot posiada ... ? (1 — bardzo stabo, 5
— bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Wiedze dotyczaca wyspecjalizowanych zagadnien ze
strony internetowej, na ktorej jest umieszczony

3.2 Wiedze¢ ogdlna

Zroédto: Opracowanie whasne

Zeby chatterbot mégt prawidtowo stuzy¢ uzytkownikom niezbedny jest okreslony zasob
wiedzy posiadanej przez program. W pytaniu tym sprawdzalem dwa najwazniejsze rodzaje
wiedzy — wiedze dotyczacg mocno specjalistycznych zagadnien ze strony internetowej, na
ktérej znajdowal si¢ chatterbot oraz wiedze og6lng (podpunkt 3.1 — pytanie sprawdzajace
wiedze specjalistyczna, podpunkt 3.2 — pytanie sprawdzajace wiedze ogolng). W sktad wiedzy
specjalistycznej wchodzg takie zagadnienia jak informacje na temat produktow sprzedawanych
przez przedsigbiorstwo, mozliwo$¢ podania klientowi niezbednych informacji kontaktowych,

kto jest prezesem firmy, jak sktada¢ reklamacj¢ etc. Wiedza ta jest chatterbotowi niezbedna do
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sprawowania podstawowej funkcji — udzielania informacji i porad zainteresowanym klientom
badZz innym interesariuszom. Poziom rzeczonej wiedzy specjalistycznej sprawdzany byt za
pomoca kilku pytan odnoszacych si¢ do tresci znajdujacych si¢ na stronie internetowej, na
ktorej umieszczony byl chatterbot. Z kolei wiedza ogoélna jest niezbedna dla komfortu
konwersacji — fakt, ze mozna z chatterbotem prowadzi¢ w ograniczonym zakresie konwersacje
na niekoniecznie ,,profesjonalne” tematy stuzy budowaniu atmosfery komfortu i serdecznos$ci

pomiegdzy programem a jego uzytkownikiem.

Tabela 17. Pytanie 4 (poprawnos$¢ wypowiedzi chatterbotow)

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 wypowiedzi analizowanego chatterbot sg ... ? (1 —
bardzo stabo, 5 — bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Poprawne gramatycznie

3.2 Poprawne logicznie

3.3 Poprawne ortograficznie

Zrodto: Opracowanie wlasne

By chatterboty mogly efektywnie spetnia¢ swoja funkcje¢, jako narzedzia marketingu
internetowego absolutnie niezbedne jest, aby potrafity si¢ w sposdb poprawny porozumiewac
z uzytkownikiem. Poprawno$¢ wypowiedzi obejmuje trzy najwazniejsze elementy:
poprawno$¢ gramatyczng (czy wypowiedzi chatterbota s poprawne pod wzgledem
gramatycznym), poprawnos¢ logiczng (czy wypowiedzi chatterbota sa sensowne oraz czy
istnieje zauwazalny logiczny zwigzek pomigdzy pytaniem i odpowiedzig) oraz poprawnos¢
ortograficzng (czy wypowiedzi chatterbota nie zawierajg razacych 1 widocznych na pierwszy
rzut oka bledow ortograficznych). We wszystkich trzech rodzajach poprawnosci stosowalem
nastepujacy sposob oceny — brak widocznych btedow powodowat najwyzsza oceng. Z kolei
dostrzezone btedy (ich ilo$¢ 1 powaznos$¢) powodowaty obnizenie oceny we wszystkich trzech

kategoriach.

Tabela 18. Pytanie 5 (funkcjonalnos¢ i wygoda uzytkowania chatterbotow)

Jak nalezy w skali od 1 do 5 oceni¢ chatterbota pod wzgledem ... ? (1 — bardzo stabo, 5 —
bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Ogoblnej wygody uzytkowania

3.2 Funkcjonalnosci

Zrédto: Opracowanie wiasne

Ostatnie pytanie stanowilo swoiste podsumowanie badania i1 odnosito si¢ do dwoch
zasadniczych kwestii: ogdlnej wygody uzytkowania oraz funkcjonalnosci. Sprawdzajac ogdlng

wygode uzytkowania ocenialem czy korzystanie z chatterbota jest komfortowe dla
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uzytkownika. Natomiast sprawdzajac funkcjonalno$¢ oceniatem, w jakim stopniu dany

chatterbot jest w stanie spelnia¢ zadania dla ktérych zostat stworzony.

3.3 Lista badawcza chatterbotow
Podstawowa baza danych, uzyta przy przeprowadzeniu badania byta lista chatterbotow

znajdujacych si¢ na stronie internetowej https://www.chatbots.org/country/pl. Ze wszystkich
polskich chatterbotéw znajdujacych si¢ na wyzej wymienionej witrynie wyselekcjonowano
jako probe badawcza lacznie dwadziescia chatterbotow. W celu lepszego przedstawienia
tematyki badania ponizej prezentuj¢ pelng liste badawcza chatterbotoéw. Tabela zawierajaca
rzeczong liste sktada si¢ z dwoch kolumn: w pierwszej z nich zawarta jest nazwa chatterbota,
w drugiej za$ jego szczegblowy opis. Zaznaczam, ze opisy chatterbotow pochodza z wyzej
wymienionej witryny internetowej. Dostowne zacytowanie rzeczonych opiséw ze strony
internetowej jest uzasadnione poniewaz ponizsza tabela spetnia tylko i wylacznie funkcje
informacyjng — jej zadaniem jest zaznajomié¢ czytelnika z podstawowa charakterystyka
badanych chatterbotow, zeby byt on w stanie w petniej zrozumie¢ znajdujace si¢ w dalszej

cze¢sci pracy wyniki badania.

Tabela 19. Wyselekcjonowana lista badawcza

Nazwa Opis wraz z odno$nikiem
chatterbota
Magda Dziat Prawny to nowoczesny serwis o tematyce prawnej. Strona oferuje

dwie ustugi: dla osob, planujacych otworzy¢ wiasng dziatalnos¢
gospodarczg a takze dla tych, ktorzy juz ja posiadaja. Magda oferuje pomoc
przy zakladaniu dzialalno$ci, nawiguje po portalu a takze zna cennik.
Link: https://dzialprawny.pl/

Monika Monika to Wirtualny Doradca na portalu prawniczym Praw Strona. Monika
posiada rozlegla wiedz¢ z tematyki prawa karnego, w tym prawa karnego
materialnego i wykonawczego. Wie, ile wynosi wysoko$¢ optat sadowych

oraz pomoze przy wyborze adwokata z urzedu.
Link: http://prawastrona.com/
Magda W Wojewodzkiej i Miejskiej Bibliotece Publicznej w Rzeszowie zostat

wdrozony Wirtualny Doradca, zintegrowany z istniejaca juz na stronie
wyszukiwarka ksigzek. Doradca jest wyposazony w obszerna wiedze
dotyczaca dziatania instytucji i chetnie udziela odpowiedzi wszystkim
interesantom. Magda pomaga podczas pierwszej rejestracji oraz zakladania
internetowego konta, wie w jaki Sposoéb zamawial oraz wypozyczaé
ksigzki. Zna takze godziny otwarcia biblioteki, jej regulamin oraz aktualny
plan wydarzen.
Link:
http://metalib.wimbp.rzeszow.pl/V/GH7KUD4FEU1CVLI533DVDXB7
NHIXASNU9JXS8I5IHGAVDQ5GII-
05395?RN=134614194&pds_handle=GUEST
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Anna

Anna jest Wirtualnym Doradcg na stronie Regionalnego Centrum
Gospodarki Wodno- Sciekowej SA. Doradca informuje, jak podpisaé
umowge, zna cennik ustug oraz formy ptatnosci, wie takze jakie sg zasady
odprowadzania nieczystosci oraz sciekow.
Link: http://www.rcgw.pl/

Adam

Zaimplementowane rozwigzanie na stronie spotki Zetkama, to jedno z
najciekawszych wdrozen Stanusch Technologies. Zetkama jest jednym z
najwiekszych producentéw armatury przemystowej w Europie Srodkowo-
Wschodniej. Wdrozona na jej firmowej stronie wyszukiwarka semantyczna
wspotpracujaca z Wirtualnym Doradcg, ulatwia klientom znalezienie
poszukiwanego produktu, na przyktad zaworu o odpowiednich
parametrach ($rednicy i ci$nieniu nominalnym) w oparciu o informacje
pozyskane od klienta.
Link: http://www.zetkama.pl/armatura-przemyslowa/wirtualny-
doradca.html

Magda

W Stowarzyszeniu Kopalnia Sztuki uruchomiono Wirtualnego Doradce
ktérego zadaniem jest informowanie zainteresowanych o dzialalnosci
stowarzyszenia a takze prowadzonych projektach i ofercie. Produkt zostat
dodatkowo zaimplementowany jako aplikacja na urzadzenia mobilne.
Stowarzyszenie Kopalna Sztuki jest instytucja propagujaca podejmowanie
dziatan na rzecz dziedzictwa kulturowego regionu Gérnego Slaska oraz
aktywizowanie spoteczne jego mieszkancow.
Link: http://www.klasterkultury.pl/#

Magda

Magda to Wirtualny Doradca na stronie Towarzystwa Ubezpieczen Link4.
Link4 jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce zainicjowal sprzedaz
ubezpieczen komunikacyjnych przez Internet i telefon. Forma sprzedazy
typu direct, zyskata duze zainteresowanie wsrdd klientow, dzieki czemu
Link4 mogt rozszerzy¢ swoja ofert¢ o ubezpieczenie mieszkan oraz
podrozy.

Zadaniem Wirtualnego Doradcy jest wspieranie internetowego kanalu
sprzedazy  poprzez  dostarczenie = uzytkownikowi = mozliwosci
skontaktowania si¢ z doradca Link4 przez 24 godziny na dobe. Jest to
mozliwe dzigki obszernej bazie wiedzy z zakresu ubezpieczen dotyczacych
zardwno ubezpieczen komunikacyjnych, nieruchomos$ci oraz podrdzy.
Ewa potrafi odpowiedzie¢ na takie pytania jak: w jaki sposdb optacac
sktadki, jak przebiega proces wyplaty odszkodowania, co zrobi¢ aby
przedtuzy¢ ubezpieczenie, jak zglosi¢ sprzedaz samochodu, co mozna
ubezpieczy¢ przy wynajmowaniu mieszkania, a takze na co zwroci¢ uwage
przy wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego. Dodatkowo Wirtualny
Doradca jest wyposazony w funkcje Live Chat.
Link: https://www.link4.pl/

Wincent

Wirtualny Doradca Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach zostat
utworzony na potrzebe portalu Inzynieria Wiedzy. Strona poswigcona jest
inzynierii wiedzy, budowaniu sieci semantycznej, bazom wiedzy oraz
ontologii. Wincenty che¢tnie udziela odpowiedzi na tematy zwigzane z
utworzonym portalem. Zna odpowiedzi na takie pytania jak: Co to jest
wiedza? Co to jest ontologia? Jakie sg systemy organizujace wiedzg? Czym
jest chatterbot?
Link: http://inzynieriawiedzy.pl/
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Monika

E-Inspektorat stworzony na potrzeby Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych
jest jednym z najwigkszych projektéw Stanusch Technologies. Na stronie
klient ma mozliwo$¢ rozmowy z dwoma Wirtualnymi Doradcami - Monika
oraz Krzysztofem. Doradcy odpowiadajg na pytania z zakresu dziatalno$ci
instytucji. Informujg o udzielanych §wiadczeniach, zasitkach, emeryturach
1 rentach oraz ubezpieczeniu. Kazdy uzytkownik ma ponadto mozliwos¢
oceny kazdej rozmowy, w celu ulepszenia standaryzacji oferowanych
ushug. Na stronie zostal uruchomiony chat z konsultantem oraz wirtualny
spacer, ukazujacy projekt placowki ZUS, po ktérym kazdy =z
uzytkownikéw moze porusza¢ si¢ za pomoca klawiatury badz myszki.
Dodatkowo, kazdy z klientow ma mozliwos¢ zarejestrowania si¢ na stronie.
Pozwala to na szybsza obstuge oraz elektroniczny dostep do wszystkich
Swiadczonych ustug przez Zaklad Ubezpieczen Spotecznych. Na stronie
znajdziemy takze wzory wszystkich potrzebnych zaswiadczen oraz
wnioskow sktadanych w ZUS.
Link: http://pue.zus.pl/

Urbibotka

Urbibotka to wirtualny asystent, ktory w nawigacji po stronie www.
Urbibotka potrafi opowiadaé o dzialalnosci firmy, potrafi przeprowadzaé
ankiety internetowe oraz wypyta¢ uzytkownikéw o okreslone informacje.
Link: http://urbisoft.com.pl/chatterboty/

Wirtualny
Urzednik

Pierwszy w Polsce Wirtualny Urzednik, majacy bazg¢ ponad 180 spraw do
zalatwienia. Idealny jako nowe narzedzie do wsparcia obywateli w
poruszaniu si¢ po stronach e-urzedow.
Link: http://www.gdynia.pl/

Wirtualny
Doradca Alior

W ciagu trzech lat istnienia Alior Bank zajal znaczaca pozycj¢ w polskim
sektorze bankowosci. Wirtualny Asystent na stronie internetowej Alior
Banku zaprojektowany zostal, by odpowiada¢ na pytania klientow
dotyczace zakladania konta przez Internet. Dodatkowo, Wirtualny Agent
posiada wiedz¢ na tematy zwigzane z bankowoscig online.
Link: http://client.inteliwise.com/demo/Alior/ver-1/

Virtual Agent

Wirtualny Doradca InteiWISE uruchomiona zostala w serwisie
http://www.naviexpert.pl, oferujacym pierwsza polska nawigacje osobista
do telefonéw komorkowych. Bez zadnych dodatkowych aplikaci,
wirtualny asystent wspomaga uzytkownikow urzadzen mobilnych, jest
dostepny na tzw. komorkach oraz tzw. tabletach. Uzytkownicy aplikacji
Naviexpert.pl, ktorzy potrzebuja btyskawicznej pomocy badZz kontaktu z
obstuga klienta, maja dostep do aplikacji Wirtualny Doradca na
urzadzeniach mobilnych, w tym iPhone’ach, iPadach, czy tzw. Tabletach.
Wirtualny Doradca stanowi takze tutaj inteligentng interaktywng pomoc
dla uzytkownikdw serwisu, dziatajac jak inteligentny live chat,
btyskawicznie znajdujac tematy zwigzane z obstugg klienta. Pomoze
klientom m.in. w uruchomieniu testu, w instalacji nawigacji czy
sprawdzeniu dostepnosci na urzadzeniach.
Link: http://www.naviexpert.pl/pomoc/wirtualny-doradca.html

Ewa

InteliWISE na Zyczenie banku Citi Handlowy stworzyl jego wirtualny
oddziat w ktérym uzyte rozwigzania pozwolily na latwiejsze nawigzywanie
kontaktow z klientami. Uzyto technologii rozpoznania jezyka naturalnego
zeby kazdy mogt si¢ bez przeszkdod porozumie¢ z agentem.
Link: https://www.inteliwise.pl/
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Wirtualny
Szkoleniowiec
BHP

Wirtualny Szkoleniowiec BHP to narzedzie e-learningowe, ktore prowadzi
szkolenia z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy oraz z ochrony
przeciwpozarowej i pierwszej pomocy przedmedycznej. Bot pomaga,
komentuje, tlumaczy prezentowane tresci 1 przeprowadza egzaminy
koncowe. Caly proces — od wykupienia kursu do otrzymania zaswiadczenia
jest zautomatyzowany. Dzieki Wirtualnemu Szkoleniowcowi BHP, tempo
i zakres kursu s3 dostosowane do indywidualnych potrzeb kazdego
uczestnika. Szkolenie mozna odby¢ w dowolnym miejscu i czasie, w
catosci lub podzielone na czesci. Prezentacje kursu obejmujg okoto 1500
slajdow i tyle samo wypowiedzi bota. Dodatkowo mozliwy jest czat z
WSBHP oraz udost¢pnione sg dodatkowe dokumenty do pobrania.
Link:

http://avatarsmarket.com/files/c_72/layouts/kendos_bhp/index.html?noatt
=true

Ewa

ENEA to jedna z najwickszych firm branzy energetycznej w Polsce, ktorej
dazeniem jest rozwoj i poszerzenie zasiegu odbiorcow swoich ustug. Aby
osiggnac ten cel koncern zazyczyl sobie aby w czasie trwania targéw Enex
2011 czes$cig ich stoiska byt chatbot. Informowat on zainteresowanych na
temat ofert firmy, dawal porady oraz zachecat do proekologicznego
podejsécia do korzystania z zasobow energetycznych. Zwiedzajacy mogli
porozmawia¢ z chatbotem uzywajac ekranu dotykowego lub klawiatury,
majagc do dyspozycji wyswietlone menu z 5 glownymi tematami.
Link: http://enea.eve.ecreation.nl/

Wirtualny
Doradca

Modut Wirtualnego Doradcy InteliWISE osadzony jest w dziale pomocy
serwisu home.pl. Wirtualny Doradca odpowiada na pytania uzytkownikoéw
dotyczace oferowanych domen, stron i sklepow internetowych, serwerow,
kont pocztowych oraz zwigzanych z nimi ushug
Link: https://home.pl/

Ewa

Ewa Wirtualny Doradca potrafi rozmawiac 1 informowac na temat oferty
firmy Progra, realizowanych przez nig projektéw oraz posiada szereg
informacji  zwigzanych z dziedzing doradztwa zawodowego.
Link: http://www.awatar.progra.pl/

Ewa

Ewa to wirtualny doradca na stronie domowej firmy Stanusch
Technologies. Zadaniem Ewy jest przekazywanie podstawowych
informacji na temat firmy, jej produktow i stosowanych technologii.
Umiejetnos$ci 1 wiedza Ewy to miedzy innymi: obliczenia matematyczne,
stolice r6znych panstw, podstawowe informacje na temat wielu miast
Polski, znajomo$¢ roéznych faktow historycznych. Ewa ma wbudowane
definicje wielu stow 1 pojec¢, potrafi thumaczy¢ stowa z jezyka angielskiego
na polski.
Link: https://www.stanusch.com/?q=

Monika

Monika to wirtualny asystent na stronie domowej projektu CHATDbot
realizowanego przez firm¢ DlaWas.Net. Monika umie prowadzié
swobodng rozmowg 1 odpowiada¢ na pytania dotyczace swojego autora.
Potrafi tez udziela¢ informacji o sobie oraz o historii chatbotéw. Monika
demonstrujac swoje umiejetnosci konwersacyjne promuje swojego tworce
oraz stuzy rozrywce uzytkownikéw.
Link: http://www.chatbot.pl/

Zrodto: https://www.chatbots.org/country/pl
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4 Chatterbot jako narze¢dzie marketingu w sieci — wyniki badan
4.1 Badanie ilosciowe chatterbotow
4.1.1 Podstawowe funkcje chatterbotow

W pierwszej kolejnosci zostang zaprezentowane wyniki badan ilosciowych — poniewaz
przedstawiajg one ogolne spojrzenie na problematyke chatterbotéw jako narzedzia marketingu
internetowego i umozliwiaja wyciagniecie podstawowych wnioskow. Nastepnie przedstawie
wyniki badan jako$ciowych pogtebiajac wnioski wyciagniete z badan ilo§ciowych i wyciagajac

Z nich nowe, warto$ciowe naukowo wnioski.

Pierwsze pytanie w badaniu iloSciowym dotyczyto podstawowych funkcji

chatterbotow. Odpowiedzi na pierwsze pytanie tabelaryczne przedstawione zostaty w tabeli 20.

Tabela 20. Podstawowe funkcje chatterbotow

Podstawowe funkcje chatterbotow — wyniki badania

Posiada 17 | Posiada 12 | Wizualizacja | 15
wizualizacje syntezator graficzna -
graficzng postaci mowy kobieta

Nie posiada | 3 | Nie posiada | 8 | Wizualizacja | 2
wizualizacji syntezatora graficzna -
graficznej postaci mowy mezczyzna

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

Analiza odpowiedzi na pierwsze pytanie prowadzi nas do nastepujacego wniosku —
wizualizacja graficzna postaci jest u chatterbotow standardem. Zdecydowana wigkszo$¢
chatterbotow (17 na 20 zbadanych) posiada wizualizacj¢ graficzng postaci. Jej brak dotyczy
zaledwie 3 z 20 przebadanych programéw. Pozwala nam to na wysuniecie nast¢pujacego
twierdzenia — brak wizualizacji graficznej jest wyjatkiem i dotyczy niewielkiej grupy
chatterbotow. Mniej rozpowszechniona jest implementacja syntezatora mowy — 12 na 20
zbadanych chatterbotow posiada syntezator mowy (8 na 20 chatterbotow nie posiada
syntezatora mowy. Sposrod chatterbotow posiadajacych wizualizacje graticzng zdecydowana
wickszos$¢ jest przedstawiona jako kobiety — z 17 programoéw posiadajacych te funkcje 15
wizualizacji graficznych to postacie kobiet. Natomiast mezczyzni stanowia 2 na 17 wizualizacji

graficznych. Odpowiedzi na pierwsze pytanie zostaly zwizualizowane na wykresie 3.
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Wykres 3. Posiadanie przez chatterboty podstawowych funkcji

Posiadanie przez chatterboty podstawowych funkcji

18 17
12
8
: .

Wizualizacja graficzna postaci Syntezator mowy

16
14
12
10

o N B OO

B Posiada M Nie posiada
Zrédho: Opracowanie whasne

4.1.2 Estetyka chatterbotéw
Kolejne pytanie tabelaryczne zawarte w badaniu dotyczylo estetyki chatterbotow.

Odpowiedzi na pierwszy podpunkt drugiego pytania znajdujg si¢ na wykresie 4.
Wykres 4. Spojnos¢ chatterbota z graficznym designem strony internetowe;j

Spojnosc chatterbota z graficznym designem strony
internetowej

= 0; 0%

= 3;15%

" 4;20% = 10; 50%

= 3;15%
mOcena-5 ®mOcena-4 =0Ocena-3 =®mQ0cena-2 =Q0cena-1

Zrodto: Opracowanie wlasne

Jak wida¢ na wykresie 4 najwyzsza mozliwg oceng spojnosci z graficznym designem
strony internetowej otrzymata potowa (50% - 10 na 20 badanych) chatterbotow. Oznacza to, ze
w najwigkszej liczbie przypadkéw poziom spojnosci chatterbota z designem strony

internetowej pozostawat bez zarzutu. Sladowe mankamenty w tej dziedzinie dotycza 3 z 20
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chatterbotow (15%). Powazniejsze bledy w zgodnosci chatterbota z graficznym designem
strony internetowej sg udzialem co pigtego chatterbota (20% - 4 na 20 badanych). Bardzo
powazne wady spdjnosci chatterbota z graficznym designem strony internetowej dotycza
natomiast 3 z 20 chatterbotow (15%). Zaden z badanych chatterbotow nie cechuje sie

kompletnym brakiem zgodnosci z graficznym designem strony internetowe;.
Odpowiedzi na drugi podpunkt drugiego pytania zilustrowane sg na wykresie 5.

Wykres 5 Estetyka wykonania chatterbota

Estetyka wykonania chatterbota

= 0; 0%

= 5;25%

= 9;45%

" 1;5% V

m 5;25%
mOcena-5 ®Ocena-4 ®=Q0Ocena-3 ®mOcena-2 m=mQ0cena-1
Zrédto: Opracowanie whasne

Prawie potowa (45% - 9 z 20 badanych) z chatterbotéw odznacza si¢ bardzo
estetycznym wygladem. Co czwarty (25% - 5 z 20 badanych) z badanych chatterbotow
charakteryzuje si¢ dobrym wykonaniem pod wzglgdem estetycznym. Jeden z badanych
programow jest przecietny pod wzgledem estetyki wykonania. Co czwarty (25% - 5 z 20
badanych) chatterbot posiada powazne mankamenty pod wzgledem estetycznosci wykonania.

Zaden z badanych chatterbotow nie odznacza sie kompletnym brakiem estetyki wykonania.

4.1.3 Wiedza chatterbotow
Nastepne pytanie tabelaryczne dotyczyto zakresu wiedzy posiadanej przez chatterboty.

Odpowiedzi na pierwszy podpunkt trzeciego pytania znajduja si¢ na wykresie 6.
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Wykres 6. Specjalistyczna wiedza chatterbota na temat zagadnien ze strony internetowej, na
ktorej byt umieszczony

Specjalistyczna wiedza chattebota na temat zagadnien ze
strony internetowej, na ktérej byt umieszczony

" 1;5% = 3;15%

£

= 7;35%

= 4;20%

mOcena-5 ®mOcena-4 ®=QOcena-3 ®0cena-2 =Q0cena-1
Zrédto: Opracowanie whasne

Trzy z dwudziestu (15%) badanych chatterbotow posiada peing i perfekcyjng wiedze na
temat specjalistycznych zagadnien ze strony internetowej, na ktorej zostaly umieszczone.
Niewielkie braki w wiedzy specjalistycznej cechuja co piatego chatterbota (20% - 4 z 20
badanych). Przecigtny poziom wiedzy na temat zagadnien ze strony internetowej, na ktorej
zostal umieszczony cechuje 7 na 20 chatterbotow (35%). Powazne mankamenty w wiedzy
specjalistycznej sg cechg co czwartego chatterbota (25% - 5 z 20 badanych). Catkowity brak

wiedzy specjalistycznej charakteryzuje jednego chatterbota.
Odpowiedzi na drugi podpunkt trzeciego pytania znajduja si¢ na wykresie 7

Wykres 7. Wiedza ogblna chatterbotow

Wiedza ogdlna chatterbotow
= 2;10%

= 1;5%
'4 = 3;15%

= 5;25%

" 9;45%

mOcena-5 ®mOcena-4 mOcena-3 ®mQOcena-2 m=QOcena-1

Zrodto: Opracowanie wlasne
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Perfekcyjna wiedza ogoélna charakteryzuje co dziesigtego chatterbota (10% - 2 z 20
badanych). Dobry poziom wiedzy ogodlnej jest cechg jednego chatterbota. Przecigtny poziom
wiedzy ogolnej charakteryzuje 15% chatterbotow (3 z 20 badanych). Powazne mankamenty w
wiedzy ogolnej cechuja co czwartego chatterbota (25% - 5 z 20 badanych). Prawie polowa
(45% - 9 z 20 badanych) chatterbotow wcale nie posiada wiedzy ogdlne;.

4.1.4 Poprawnos¢ wypowiedzi chatterbotéow
Kolejne pytanie tabelaryczne dotyczylo poprawnosci (ortograficznej, logicznej i

gramatycznej) wypowiedzi chatterbotow. Ze wzgledu na zblizony charakter wyniki dotyczace
poprawnosci ortograficznej i gramatycznej wypowiedzi chatterbotdow mozna potraktowaé
facznie. Wyniki dotyczace poprawno$ci ortograficznej oraz gramatycznej chatterbotow

znajduja si¢ w tabeli 21.

Tabela 21. Poprawno$¢ gramatyczna i ortograficzna wypowiedzi chatterbotow

Poprawno$¢ gramatyczna | Poprawnos¢ ortograficzna
Ocena -5 17 17
Ocena - 4 1 1
Ocena - 3 5 1
Ocena - 2 0 0
Ocena - 1 0 1

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Zdecydowana wigkszo$¢ (17 na 20 w obu przypadkach) badanych chatterbotéw
charakteryzuje si¢ perfekcyjna poprawnoscia gramatyczng i ortograficzng. Btedy zmniejszajace
ocen¢ poprawnosci gramatycznej 1 ortograficznej chatterbotow sa wyjatkiem 1 cechuja
pojedyncze programy. W przypadku poprawnos$ci gramatycznej jeden chatterbot popeinia
sladowe bledy, a dwa odznaczaja si¢ przecigtnym (aczkolwiek nie przeszkadzajagcym w
komfortowym odbiorze wypowiedzi) poziomem bledoéw. Jezeli za$ chodzi o poprawnos¢
ortograficzng to jeden chatterbot popeinia §ladowe btedy, jeden charakteryzuje si¢ przecietnym

poziomem bteddéw oraz jeden posiada bardzo powazne bledy ortograficzne.

Poprawno$¢ logiczna wypowiedzi chatterbotow zilustrowana zostata na wykresie 8.
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Wykres 8. Poprawno$¢ logiczna wypowiedzi chatterbotow

Poprawnosc logiczna wypowiedzi chatterbotow
= 1;,5%

'I = 3;15%

= 8;40%

= 3;15%

m 5;25%

mOcena-5 ®Ocena-4 m®mO0Ocena-3 ®mQOcena-2 =mQ0cena-1
Zrodlo:

Opracowanie wlasne

Jeden z badanych chatterbotow charakteryzuje si¢ perfekcyjng logiczng poprawnos$cia
wypowiedzi. Trzy z dwudziestu (15%) badanych chatterbotéw odznaczaja si¢ dobra logiczng
poprawnosciag wypowiedzi. Najwigcej (8 z 20 badanych — 40%) chatterbotéw charakteryzuje
si¢ przecietng logiczng poprawnoscig wypowiedzi. Co czwarty (25% - 5 z 20 badanych)
chatterbot posiada powazne mankamenty w dziedzinie logicznosci wypowiedzi. Trzy z

dwudziestu (15%) chatterbotow odznaczaja si¢ zerowg logicznoscig wypowiedzi.

415 Funkcjonalnos$¢ i wygoda uzytkowania chatterbotow
Ostatnie pytanie tabelaryczne dotyczylo funkcjonalnosci i ogolnej wygody uzytkowania

chatterbotow. Odpowiedzi na pierwszy podpunkt pigtego pytania znajdujg si¢ na wykresie 9.

Wykres 9. Ogélna wygoda uzytkowania chatterbota

Ogodlna wygoda uzytkowania chatterbota

= 1;5% " 2;10%

= 3;15% ‘

= 9;45%

mOcena-5 ®O0Ocena-4 m®=Q0cena-3 ®mQ0cena-2 =mQ0cena-1

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Dwa (10%) z badanych chatterbotow odznaczaja si¢ perfekcyjna wygoda uzytkowania.
Co czwarty (25% - 5 z 20 badanych) z badanych chatterbotow jest dos¢ wygodny w
uzytkowaniu. Prawie potowe (9 z 20 badanych — 45%) chatterbotow charakteryzuje przeci¢tna
wygoda uzytkowania. Trzy z dwudziestu (15%) chatterbotow sa niewygodne w uzytkowaniu.

Jeden z chatterbotow charakteryzuje skrajna niewygoda uzytkowania.
Funkcjonalnos$¢ chatterbotow zostata zobrazowana na wykresie 10.

Wykres 10. Funkcjonalno$¢ chatterbotow

Funkcjonalno$¢ chatterbotéow

" 1;5% = 2;10%

= 6;30% ‘
= 5;25%

6; 30%

m Ocena-5 ®mQOcena-4 Ocena-3 m®mQOcena-2 ®=Q0Ocena-1
Zrédto: Opracowanie whasne

Dwa z dwudziestu (10%) chatterbotéw odznacza si¢ perfekcyjng funkcjonalnoscia. Co
czwarty (25% - 5 z 20 badanych) chatterbotéw cechuje si¢ dobrym poziomem funkcjonalnosci.
Prawie jedna trzecia (30% - 6 z 20 badanych) chatterbotéw odznacza si¢ przecig¢tng
funkcjonalno$cig. Podobnie prawie jedna trzecia (30% - 6 z 20 badanych) chatterbotow
charakteryzuje si¢ relatywnie niskim poziomem funkcjonalnosci. Jeden z badanych

chatterbotow cechuje si¢ zerowym poziomem funkcjonalnosci.

4.1.6 Inne dane liczbowe
Jako dodatkowag ciekawostke postanowitem przeanalizowaé¢ czestotliwose

wystepowania poszczegolnych imion u chatterbotow. Zostata ona zobrazowana na wykresie
11.

58



£507b21a51d42c4c6de7cb735caf3378
2017-06-29 10:11:44

Wykres 11. Czestotliwo$¢ wystgpowania poszczegolnych imion u chatterbotow

Imiona chatterbotow

4 4
4
3
3
2
1 1 1
1 H B B
0
Magda Monika Anna Adam Wincent Ewa Nazwy

niebedace
imionami

Zrodto: Opracowanie wlasne

Najwiecej z badanych chatterbotow posiadato nazwy nie bedace imionami (takie jak na
przyktad Wirtualny Doradca). Czterokrotnie w badanej grupie chatterbotéw pojawily sie
nastgpujace imiona zenskie: Magda oraz Ewa. Trzykrotnie wystgpitlo nastepujace imig:

Monika. Pojedynczo pojawity si¢ nastepujace imiona: Anna, Adam oraz Wincent.

4.1.7 Wnhnioski z badania iloSciowego
Zdecydowana wigkszo$¢ badanych chatterbotow (17 na 20 badanych) posiada

wizualizacj¢ graficzng postaci. Nieco mniej (12 na 20 badanych) posiada syntezator mowy.
Sposrod chatterbotéw posiadajacy wizualizacje graficzng zdecydowana wigkszos¢ (15 na 17)
to kobiety. Pod wzgledem estetycznym najwiecej chatterbotow charakteryzuje si¢ zarowno
spojnoscia z estetycznym wygladem strony internetowej jak i ogdlng estetykg wygladu — w obu
przypadkach potowa lub prawie potowa otrzymala najwyzsza mozliwa ocen¢. Najwigce]
chatterbotow charakteryzuje si¢ przecigtnym poziomem wiedzy specjalistycznej. Jezeli chodzi
o poziom wiedzy ogdlnej to najwiecej chatterbotow nie posiada jej wcale. Zdecydowana
wigkszos¢ chatterbotow charakteryzuje si¢ perfekcyjna poprawnoscia gramatyczng
1 ortograficzng — w obu przypadkach najwyzsza mozliwg ocen¢ otrzymato 17 na 20
chatterbotow. Jezeli chodzi o poprawnos$¢ logiczng to najwigcej chatterbotow jest pod tym
wzgledem przecigtna. Najwiecej chatterbotow charakteryzuje sie¢ takze przecigtng wygoda
uzytkowania. Jezeli chodzi o funkcjonalno$¢ to najwigcej chatterbotow odznacza si¢ przecietng

lub niska funkcjonalnoscig.
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4.2 Badanie jakoSciowe chatterbotéw
4.2.1 Wyniki badania jakos$ciowego
W tabeli 22 przedstawione zostaly wyniki badania jakosciowego chatterbotow. Tabela
obejmuje dwie kolumny — w pierwszej znajduje si¢ imi¢ chatterbota wraz z linkiem do strony

internetowej, na ktérej si¢ znajduje, w drugiej za$ zawarta jest ocena powstata w wyniku

badania jako$ciowego.

Tabela 22. Wyniki badania jako$ciowego

Nazwa Szczegolowa ocena
chatterbota
Magda Chatterbot Magda posiada elegancki interfejs graficzny — potozony jest po prawej stronie

serwisu internetowego. Chatterbot posiada wizualizacj¢ graficzng w postaci miodej kobiety
o blond wlosach w ubiorze biurowym. Program prezentuje duza wiedz¢ o zagadnieniach
zwigzanych z zawartoscia strony dzialprawny.pl ale nie zawsze mozna uzyskaé dostgp do
rzeczonej wiedzy za pomoca pytan — przyktadowo chatterbot nie znat odpowiedzi na pytanie
0 newsy na stronie internetowej oraz odpowiedzial na pytanie o dzial prawny referujac
formute dotyczaca innej czgsci strony internetowej. Natomiast wiedza chatterbota dotyczaca
wiedzy ogolnej jest bez zarzutu — program bezblednie odpowiedziat na wszystkie pytania z
tej dziedziny (kto jest obecnym premierem, ile jest 12 razy 12 oraz w ktorym roku byt chrzest
Polski). Poprawno$¢ gramatyczna, logiczna i ortograficzna chatterbota jest bez zarzutu.
Wysoko nalezy oceni¢ takze jego wygode uzytkowania oraz funkcjonalno$¢. Pozytywnym
aspektem s3 takze podejmowane przez chatterbota proby podtrzymania dialogu z
uzytkownikiem.

https://dzialprawny.pl/

Monika Interfejs graficzny tego chatterbota jest nader elegancki i dobrze wpasowuje si¢ w ogolny
design strony internetowej. Po jej otworzeniu wirtualny doradca pojawia si¢ mniej wigcej na
wysokosci oczu uzytkownika. Chatterbot posiada wizualizacj¢ graficzng — podobnie jak w
poprzednim przypadku jest to mtoda kobieta o blond wtosach (identyczny wyglad postaci
wskazuje na to, ze wirtualnego doradce na tej stronie wykonat ten sam ustugodawca).
Pozytywnym aspektem tego chatterbota jest mozliwos¢ scrollowania konwersacji do gory w
celu wyswietlenia wczeséniejszych odpowiedzi. Niestety program wykazuje powazne braki
w wiedzy ogélnej — nie jest w stanie odpowiedzie¢ na takie pytania jak to ile wynosi obwod
kuli ziemskiej czy za co literackiego nobla otrzymal Henryk Sienkiewicz (program
odpowiedzial poprawnie tylko i wylacznie na pytanie matematyczne). Program posiada
ograniczong wiedz¢ i funkcjonalno$¢ — dotyczy ona tylko i wylacznie prawa karnego i
zwigzanych z nim zagadnien — §wiadczy o tym zreferowanie przez program ogoélnej definicji
prawa na pytanie o zakres wiedzy z zakresu prawa cywilnego. Odpowiedzi na pytania sg
nieprecyzyjne — na pytanie o maksymalng wysoko§¢ kary za wykroczenie program
zreferowal definicje kary zamiast poda¢ precyzyjng odpowiedz na zadanie pytanie (to samo
stalo si¢ w przypadku pytania o maksymalng kare za wandalizm). Z wyzej wymienionych
przyczyn jako stabg nalezy oceni¢ zarowno logiczno$¢ wypowiedzi jak i funkcjonalno$é tego
chatterbota. Warto zaznaczy¢, ze program podejmuje proby podtrzymania dialogu z
uzytkownikiem.

http://prawastrona.com/#

Magda Program znajduje si¢ po prawej stronie witryny internetowej. Posiada on wizualizacj¢
graficzng w postaci elegancko ubranej brunetki. Program idealnie wpasowuje si¢ w 0golna
estetyke witryny internetowej o czym $wiadczy chociazby to, ze w tle postaci znajduja si¢
potki z ksigzkami (a program znajduje si¢ na stronie bibliotecznej). Program posiada
ograniczong wiedze ogdlng — dobrze sobie radzi z obliczeniami matematycznymi oraz
geografig (wie, jaka jest stolica Ekwadoru) ale gorzej wypada wiedza bardziej precyzyjna
(np. data $mierci Johna Lennona czy tez obecny prowadzacy program Milionerzy). Warto
przy tym zaznaczy¢, ze chatterbot sprytnie potrafi unika¢ odpowiedzi — na przyklad na
pytanie o prowadzacego Milioneréw program odpowiedzial, ze nie ma czasu na ogladanie
telewizji bo zajmuje go tylko i wylacznie praca. Program stara si¢ podtrzyma¢ dialog z
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uzytkownikiem. Precyzja i gleboko$¢ wypowiedzi na temat specjalistyczny chatterbota jest
— program nie potrafit odpowiedziec¢, jakie ksigzki Philipa K. Dicka znajduja si¢ w bibliotece
ograniczona (to samo stalo si¢ przy pytaniu o to, jakie lektury szkolne znajduja si¢ w
bibliotece). Program posiada tylko i wylacznie precyzyjng wiedz¢ odno$nie ograniczonej
liczby zagadnien wymienionych w powitalnej wypowiedzi. Wypowiedzi chatterbota sa
poprawne gramatycznie i ortograficznie ale posiadajg mankamenty logiczne — nie zawsze sa
precyzyjnie zwigzane z zadanym pytaniem. Podsumowujac — ogdlna wygoda uzytkowania i
funkcjonalno$¢ tego chatterbota jest przecigtna. Rowniez i ten program podejmuje proby
podtrzymania dialogu zZ uzytkownikiem.
http://metalib.wimbp.rzeszow.pl/

Anna

Tym razem chatterbot zostal umieszczony w formie wtyczki (przycisku) po prawej stronie
ekranu — po klikni¢ciu na nig pojawia si¢ po lewej stronie ekranu okienko z chatterbotem.
Ma on forme elegancko ubranej kobiety o blond wtosach — o identycznym wygladzie jak w
przypadku numer 1 i 2. Wyswietlone okienko zastania w znacznym stopniu sama strong
internetowg — co $§wiadczy o tym, ze chatterbot nie jest idealnie dopasowany do witryny
(chociaz pod wzgledem estetycznym wyglada catkiem zadowalajacy). Wazng informacja
jest to, ze w czasie wpisywania pytan do chatterbota wyswietlane sa podpowiedzi gotowych
zapytan — co W znaczacym stopniu zwigksza jego funkcjonalnos¢. Program posiada
precyzyjna wiedze dotyczaca zakresu zagadnien ze swojej specjalizacji — tj, gospodarki
$ciekowo — kanalizacyjnej. Jednakze jest to wiedza ograniczona poniewaz na pytanie ,,Czy
$wiadczycie ustugi oprozniania szamba?”’ program odpowiedzial ,,nie wiem”. Programowi
zdarza si¢ udziela¢ nieprecyzyjnych odpowiedzi na pytania z jego specjalnos$ci. Wiedza
ogo6lna chatterbota jest ograniczona — program jest w stanie prowadzi¢ precyzyjne
obliczenia, wie kto jest premierem Wielkiej Brytanii, ale nie wie na przyktad kto to jest H.
P. Lovecraft. Ogbélng wygode uzytkowania i funkcjonalnos¢ chatterbota ocenié nalezy jako
wysoka — glownie ze wzgledu na zaimplementowanie systemu podpowiedzi dla
uzytkownika.

http://www.rcgw.pl/

Adam

Chatterbot posiada zadowalajacy interfejs graficzny, ktory jest jednakze nieco skromy i
zawiera czcionke, ktorej lektura moze by¢ niekomfortowa dla osob z wadami wzroku.
Wizualizacja graficzna chatterbota to elegancki mezczyzna, brunet, ubrany w elegancka
koszulg z krawatem. Program posiada informacje nie tylko o sprzedawanych produktach, ale
takze o historii firmy, strukturze wtasnosciowej oraz tym kto jest jej aktualnym prezesem.
Program posiada bardzo ograniczong wiedze¢ ogdlna i unika odpowiedzi nawet na najbardziej
podstawowe pytania — na przyktad na pytanie o wynik referendum w Wielkiej Brytanii
dotyczacego opuszczenia UE odpowiedziat ,,pewnie taki jak ma by¢” (inny przyktad — na
pytanie o dat¢ koronacji Bolestawa Chrobrego na krdla Polski program odpowiedziat —
,,Polska to moja ojczyzna”). Jako cickawostke podam, ze program na pytanie 0 t0 czy ma
tez inne krawaty odpowiedziat — ,, To jak wygladam i co mam na sobie moze si¢ zmienia¢ w
zalezno$ci od potrzeb klienta”. Z jednej strony wygoda uzytkowania i funkcjonalno$é
programu podwyzszona jest przez precyzyjng wiedzg programu na temat zagadnien
zwigzanych z zakresem dziatalnosci przedsigbiorstwa ZETKAMA, z drugiej za$ strony
ograniczona przez zbyt mata czcionke czy tez ograniczong mozliwos¢ konwersacji na tematy
og6lne. Program przypomina o sobie i zwraca na siebie uwage w celu podtrzymania
konwersacji.

http://www.zetkama.pl/armatura-przemyslowa/wirtualny-doradca.html

Magda

Wirtualny doradca na tej stronie pojawia si¢ po kliknigciu przycisku ,,otworz” po prawej
stronie witryny internetowej. Niestety wirtualne okienko, w ktorym pojawia si¢ chatterbot,
zastania znaczng czg$¢ strony wraz z istotnymi informacjami — przy czym jednoczesnie po
prawej stronie witryny jest duzo wolnego miejsca (moim zdaniem jest to znaczacy btad w
projekcie strony internetowej). Negatywne wrazenie robi takze zbyt duza ilo$¢ pustej
przestrzeni w okienku, w ktorym pojawia si¢ chatterbot. Wizualizacja graficzna chatterbota
to znana juz z kilku poprzednich przypadkow elegancko ubrana blondynka. Program nie jest
nalezycie aktualizowany — nie potrafi znalez¢ odpowiedzi na pytania dotyczace najnowszych
wydarzen, ktore przedstawione sa na stronie internetowej — na przyklad zapytany o
szczegoly dotyczace wystawy fotografii Moniki Pienigzek ,Intymne spotkanie z
kompozycja” nie potrafit powiedzie¢ absolutnie nic (a byl to pierwszy news na stronie
internetowej). Program posiada wiedzg¢ dotyczaca poszczegodlnych zagadnien dotyczacych
klastra Kultury 1 Turystyki Przemystowej — przy czym lista zagadnien jest przecigtna
(obejmuje na przyktad cztonkow klastra wraz ze szczegétowymi informacjami o nich ale nie
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obejmuje informacji o gadzetach — a jest taka zaktadka na stronie internetowej). Nieco
nieeleganckie pod wzgledem poprawno$ci gramatycznej i ortograficznej byto podanie przez
program w odpowiedzi na kilka pytan ,,gotego” linku do strony internetowej bez stowa
dodatkowego wyjasnienia (obniza to tez funkcjonalnosci chatterbota). Wiedza ogodlna
chatterbota jest ograniczona — wie on jaka jest stolica Chile, potrafi dokonywa¢ obliczen
matematycznych, ale nie wie na przyktad jaki jest wzor chemiczny kwasu siarkowego czy
tez kto jest dyktatorem w Rosji.
http://www.Klasterkultury.pl/#

Magda

W tym przypadku przejscie do chatterbota wymaga dwoch kliknig¢ — najpierw nalezy
klikng¢ na znajdujacy si¢ po prawej stronie witryny internetowej pasek zatytulowany
kontakt” a nastepnie trzeba klikna¢ pasek zatytutowany ,,wirtualny doradca” — nieco mniej
widoczne umieszczenie chatterbota na stronie internetowej ogranicza jego funkcjonalnos¢ i
dostepnos¢ dla uzytkownikow (innymi stowy — jego znalezienie moze sprawia¢ problem
jako, ze nie jest on widoczny na pierwszy rzut oka). Wizualizacj¢ graficzna chatterbota
stanowi widziana juz wcze$niej wielokrotnie elegancko ubrana blondynka. Program juz od
samego poczatku usituje nawigza¢ konwersacje z uzytkownikiem przypominajagc mu za
pomocg interfejsu glosowego o swoim istnieniu (jednakze wysoka czgstotliwos¢ tego typu
przypomnien tworzy u odbiorcy wrazenie natarczywos$ci). Ogolny wyglad i1 estetyke
chatterbota nalezy oceni¢ jako elegancka i spojng z wygladem strony internetowej
przedsigbiorstwa Link4 (na plus nalezy zaliczy¢ nazwe firmy dobrze widoczng w tle). W
przypadku precyzyjnych pytan (typu ,,Ile wynositaby sktadka OC dla 40 letniego fiata 125p
prowadzonego przez 25 letniego kierowce?”’) program odsyta do poszczegodlnych czgsci
strony internetowej (w tym przypadku ankiety obliczajacej wysokos¢ sktadki
ubezpieczeniowej). Programowi zdarzaja si¢ blgdy — na pytanie o tres¢ aktualnosci udzielit
odbiorcy informacji na temat call center, a na pytanie o przepisy regulujace problematyke
ubezpieczen zreferowat oferte firmy Link4. Jezeli chodzi o wyszczegodlnione zagadnienia
dotyczace oferty firmy program posiada do$¢ precyzyjne informacje (na przyktad byt
zapytany o ubezpieczenie nieruchomosci oraz aktualne promocje — i udzielit w ww.
dziedzinach precyzyjnych i doktadnych informacji). Program posiada bardzo ograniczona
wiedzg ogolng (nie wie jakie kraje nalezg do UE i jaka waluta obowigzuje w Turcji) oraz
popetnia bledy (na pytanie o premiera Japonii program wskazal premier Polski).
https://www.link4.pl/

Wincent

Chatterbot na tej stronie pojawia si¢ po kliknigciu w zaktadke znajdujaca si¢ po prawej
stronie. Zaleta programu jest to, ze jest dobrze umiejscowiony na stronie — jednoczes$nie
wysuwany na zadanie odbiorcy i niezastaniajacy zadnego istotnego elementu. Pod wzgledem
kolorystycznym i estetycznym dobrze wpasowuje si¢ on w strukture witryny. Wizualizacja
graficzna chatterbota przedstawia elegancko ubranego mezczyzne (elegancka koszula i
krawat). Program probuje po chwili milczenia zainicjowa¢ konwersacje z uzytkownikiem.
Program posiada ograniczong wiedz¢ na temat zagadnien ze strony internetowej, na ktorej
jest umieszczony — z jednej strony potrafi wyjasni¢ czym jest sie¢ semantyczna czy tez
wizualizacja wiedzy, z drugiej za$ strony nie potrafi precyzyjnie odpowiedzie¢ na pytanie
dotyczace innych strony internetowych z zakresu inzynierii wiedzy ani tez nie jest w stanie
udzieli¢ informacji na temat uniwersytetu na ktorym powstat (pomimo, ze ,,Uniwersytet
Ekonomiczny” jest jedng z zakladek na stronie internetowej). Czasami odpowiedzi na
pytania zadawane przez uzytkownika sa nieprecyzyjne. Program kiepsko sobie radzi z
odpowiedziami na pytania dotyczace wiedzy ogolnej — na przyktad na pytanie o stolicg
Nowej Zelandii odpowiedziat ,,Oslo jest stolica Norwegii” (a na pytanie ,,Kto napisal
Lalke?” odpowiedziatl ,Musz¢ kiedy$ przeczyta¢, podobno warto”). Program jest dos¢
wygodny w uzytkowaniu.
http://inzynieriawiedzy.pl/

Monika

Niestety wchodzac na strong internetowg Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych konieczne sg
intensywne poszukiwania aby znalez¢ umieszczonego tam chatterbota — CO W znacznym
stopniu ogranicza jego uzytecznos¢ dla uzytkownika. Wizualnie chatterbot prezentuje si¢
do$¢ dobrze i tadnie wpasowuje si¢ w strone internetowg. Wizualizacja graficzng chatterbota
jest elegancko ubrana urzedniczka o jasnym kolorze wtosow lub mezczyzna — dzigki
zaimplementowaniu opcji ,,zmien awatara”. Program stara si¢ zainicjowa¢ konwersacj¢ z
uzytkownikiem. Pozytywnym aspektem jest mozliwos¢ przescrollowania konwersacji z
chatterbotem w celu dotarcia do poprzednich wypowiedzi. Program posiada ekstremalnie
duza wiedz¢ zwiazang z funkcjonowaniem Zakladu Ubezpieczen Spotecznych. Jednakze
duza wiedza nie jest zwigzana bezposrednio z precyzja wypowiedzi — czasami zdarzato sig,
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ze odpowiedzi chatterbota omijaty temat pytania. Jezeli chodzi o wiedz¢ ogdlna to program
nie radzi sobie dobrze z odpowiedziami na pytania z tego zakresu— nie wie jaki jest symbol
chemiczny rtgcei, ile krajow nalezy do UE ani tez tego, ile jest obecnie ministerstw w Polsce.
Wie natomiast kim jest Jarostaw Kaczynski. Czgsto natomiast przy pytaniach podaje
dodatkowe informacje, o ktore uzytkownik nie prosit — co na dtuzsza met¢ moze by¢
ucigzliwe. Jako ciekawostke nalezy podac, ze rzeczony chatterbot jest z cala pewnoscia
ulepszany i aktualizowany. Udowodnilem ten fakt zadajac mu pytanie pt. ,,Gdzie s3 moje
pieniadze?”, na ktore uzyskatem nastepujaca odpowiedz: ,,Jesli mowisz o skladkach na
ubezpieczenie spoleczne, to sg one zapisane na Twoim indywidualnym koncie emerytalnym
w ZUS”. Posiadam potwierdzone informacje uzyskane w wyniku przeprowadzenia
wyszukiwania w sieci, ze w przesztosci odpowiedz na analogiczne pytanie brzmiata w
sposob nastepujacy: ,,Nie mam pojecia, nikt mi jeszcze tego nie powiedzial” % .
http://www.zus.pl/wirtualny-doradca

Urbibotka

W tym przypadku interfejs graficzny chatterbota jest znacznie ubozszy niz w przypadku
wezesniej badanych chatterbotow. Zamiast ruchomej postaci ludzkiej mamy tylko i
wylacznie zdjecie kobiety. Brak jest interfejsu glosowego. Jednakze pomimo ogdlnego
ubostwa wizualnego chatterbot do$¢ dobrze wpisuje si¢ w strong internetowa, na ktdrej jest
umieszczony. Program nie posiada wiedzy na temat firmy, na stronie ktorej zostat
umieszczony — zadajac pytanie ,,Co mozesz powiedzie¢ mi na temat firmy Urbisoft”
uzyskatem nastgpujaca odpowiedz: ,Niestety moja baza jest przygotowana tylko do
rozmowy na temat oferty.”. Kiedy natomiast zdecydowalem dopyta¢ si¢ o oferte
przedsigbiorstwa uzyskalem nastepujaca odpowiedz: ,Niestety nie bardzo wiem co
powiedzie¢ w tej kwestii, sprobuj inaczej zapytac.” (pytanie dotyczyto tego jakie rodzaje
chatterbotéw ma firma Urbisoft w swojej ofercie). Program nie poradzil sobie takze z
odpowiedziami na pytania o prezesa firmy Urbisoft oraz o forme¢ kontaktu z rzeczong firma.
Przystowiowym pytaniem ,ostatniej szansy” bylo pytanie dotyczace tego jakie
oprogramowanie ma w ofercie firma Urbisoft — otrzymalem na nie nastepujaca odpowiedz:
,,Chetnie bym porozmawiala na ten temat jednak moja baza jest przygotowana tylko i
wylacznie do prezentowania oferty.”. Udzielone odpowiedzi na te pytania prowadza tylko i
wylacznie do jednego wniosku — program nie posiada zadnej wiedzy na temat
przedsigbiorstwa, ktore ma promowaé. Brakiem szacunku wobec odbiorcy sa takze bledy
ortograficzne — takie jak chociazby ten w stowie ,,wylaczneie”. Inny przyktad bledu
ortograficznego znajduje si¢ w odpowiedzi na podstawowe pytanie ,,Kim jestes” — ,,Jestem
UrbiBotem, czyli wirtualnym asystentem. Jestem tutaj po to, aby stuzyc pomoca.”. Jak wida¢
w stowie ,,stuzyc” zapomniano o polskich znakach z i ¢. Program posiada takze zerowa
wiedzg 0gdlng — na zadne z pytan dotyczacych wiedzy ogdlnej nie byt w stanie odpowiedzieé
poprawnie (pytania dotyczyly tego jakie miasto jest stolicg Polski, kto jest obecnym
prezydentem Polski, ile jest 2 + 2, kim jest Donald Trump oraz w ktérym roku miata miejsce
bitwa pod Termopilami). Ze wzglgdu na nikla wiedze specjalistyczng i brak wiedzy ogdlnej
nie moze by¢ w przypadku tego chatterbota mowy o jakiejkolwiek funkcjonalnosci czy
wygodzie uzytkowania.
http://urbisoft.com.pl/chatterboty/

Wirtualny
Urzednik

Pierwsza rzecza, ktora si¢ rzuca w oczy jest brak sprecyzowanego imienia w przypadku tego
chatterbota — posiada on tylko i wytacznie nazwe Wirtualny Urzgdnik. Interfejs graficzny
chatterbota jest uproszczony — jego wizualizacja graficzna obejmuje tylko i wylacznie
zdjecie kobiety. Sposob dotarcia do tego chatterbota na stronie internetowej miasta Gdyni
jest malo intuicyjny — wymaga kliknigcia u gory strony miasta w zaktadke cyfrowy urzad, a
nastgpnie wlaczenia wirtualnego doradcy na nowej stronie z panelu bocznego. Przy czym
sama informacja na panelu bocznym nie informuje uzytkownika, Ze jest to chatterbot
poniewaz zawiera tylko i wylacznie informacje ,,Centrum Pomocy”. Trudno$¢ dotarcia do
chatterbota w sposob znaczacy ogranicza jego uzyteczno$¢ dla uzytkownika. Powazng wada
tego chatterbota jest to, ze jego wlaczenie uniemozliwia jednoczesne przegladanie strony
internetowej — nie tylko zastania on wiekszg cze$¢ ekranu, ale takze powoduje
uniemozliwiajace komfortowg lektur¢ rozjasnienie strony miasta, ktora wowczas stanowi
dla niego tylko i wylacznie tto. Duzym ulatwieniem podczas konwersacji z chatterbotem sa
podpowiedzi mozliwych pytan, ktére mozna mu zada¢ oraz rubryka aktualnych tematow,

9 Wirtualna asystentka ZUS podbija internet: "Nie wiemy, gdzie sa wasze pieniadze. Musicie si¢ z tym
pogodzi¢", http://natemat.pl/19687,wirtualna-asystentka-zus-podbija-internet-nie-wiemy-gdzie-sa-wasze-
pieniadze-musicie-sie-z-tym-pogodzic. (data odczytu 20.05.2017)
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ktora znajduje si¢ po prawej stronie. Jezeli chodzi o wiedze chatterbota na temat zagadnien
zwigzanych z Gdynig to z jednej strony posiada on rozlegta wiedz¢ na temat miasta i tego
co si¢ w nim znajduje, z drugiej strony odpowiedzi chatterbota nie zawsze sg precyzyjne,
czesto mijaja si¢ z zadanym pytaniem — na przykltad nader czgsto bez wyraznego powodu
chatterbot udzielal nastgpujacej odpowiedzi: ,,Tutaj znajdziesz odpowiedzi na pytania
dotyczace Komunikacji Miejskiej w Gdyni.” (na przyktad taka odpowiedz dostatem kiedy
zapytalem si¢ o popularne restauracje w miescie oraz o osobowy sktad rady miasta). Niestety
program nie posiada zadnej wiedzy ogdlnej — nie byt on w stanie odpowiedzie¢ na zadne
pytanie dotyczace wiedzy ogolnej (Kto jest prezydentem Francji? Kto jest premierem
Polski? Ile wynosi 23 razy 18? Kto napisat Balladyng¢?). Za to zauwazy¢ mozna, ze program
sprawnie unika odpowiedzi na pytania — na przyklad na pytanie o to, kto jest premierem
Polski program odpowiedziat, Ze ,,Nie znam wszystkich ludzi na §wiecie, to grubo ponad 6
miliardow istot. Dodaj do tego jeszcze wszystkie fikcyjne postaci. Caltkiem sporo nazw i
imion.”.

http://gdynia.pl/

Wirtualny
Doradca Alior

Wirtualny Doradca Alior jest chatterbotem pozbawionym indywidualnej tozsamosci — nie
nadano mu imienia, a jego rola jest tylko i wylacznie funkcjonalna — odpowiadanie na
konkretne pytania dotyczace banku. Swiadczy o tym dobitnie nastepujaca odpowiedz na
pytanie ,,Jak masz na imi¢?”’: ,,Najlepiej porozmawiajmy o czyms z tej branzy, a nie o mnie.”.
Wizualny design chatterbota jest przyjemny dla oka i dobrze wpisuje si¢ w strong
internetowa. Jednakze z powodu braku indywidualnej tozsamosci, brak jest takze
wizualizacji graficznej postaci (nie sposoéb uzna¢ za wizualizacje¢ graficzng zdjgcia postaci
z reklamy banku naktaniajacej klienta do zatozenia konta) oraz brak jest syntezatora mowy.
Lista pytan na ktére moze odpowiedzie¢ chatterbot jest takze mocno ograniczona — na
przyktad na pytanie ,lle wynosi oprocentowanie pozyczki w Alior Banku?” otrzymatem
nastepujaca odpowiedz: ,,Zapraszam do zapoznania si¢ z lista znanych mi tematow.”.
Natomiast kiedy zadatem zasugerowane mi przez strong internetowa pytanie, to otrzymatem
precyzyjna i wyczerpujaca odpowiedz. Oznacza to, ze wiedza rzeczonego chatterbota jest
szczatkowa i ogranicza si¢ tylko do okreslonej, skonczonej, sprecyzowane;j listy pytan. Ze
wzgledu na fakt, Zze chatterbot serwuje gotowe odpowiedzi na skonczong, S$cisle
sprecyzowang liczbe pytan, ktore w dodatku wyswietlaja si¢ uzytkownikowi w formie
podpowiedzi nie moze by¢ mowy o jakiejkolwiek logice w wypowiedziach chatterbota. W
zwigzku z powyzszym chatterbot nie posiada takze zadnej wiedzy na tematy og6lne (na pigc
pytan z wiedzy ogolnej na zadne nie udzielit poprawnej odpowiedzi i zawsze udzielat
odpowiedzi, ze  najbardziej lubi  rozmawia¢ na  tematy  stuzbowe).
http://client.inteliwise.com/demo/Alior/ver-1/

Virtual Agent

Virtual Agent firmy NaviExpert takze jest chatterbotem pozbawionym indywidualnej
tozsamosci — nie ma on imienia. Mozna to tatwo zweryfikowaé zadajac mu pytanie ,,Kim
jestes?” —uzyskatem na nie odpowiedz ,,Najlepiej porozmawiajmy o systemie NaviExpert.”.
Chatterbot posiada bardzo skromng szatg¢ graficzng — de facto przypomina wyszukiwarke, w
ktora wpisuje si¢ pytania. Wiedza na temat specjalistycznych zagadnien firmy jest dla tego
chatterbota ograniczona do Scisle sprecyzowanej listy pytan — co zauwazytem kiedy zadatem
mu pytanie ,,Jakie produkty oferuje NaviExpert?” i otrzymatem odpowiedz ,,Pozwoél, ze
najpierw przedstawi¢ Ci liste znanych mi tematow.” W zwigzku z tym tutaj takze nie moze
by¢ mowy o jakiejkolwiek logice wypowiedzi chatterbota. Sprawdzitem pytania
podpowiadane mi przez system — i faktycznie mozna uzyska¢ na nie wyczerpujace
odpowiedzi (ale tylko i wyltacznie na nie). Upewnitem si¢ co do braku jakiejkolwiek wiedzy
ogoblnej chatterbota, zadajac mu 5 pytan — na zadne z nich nie znal on odpowiedzi.
http://www.naviexpert.pl/pomoc/wirtualny-doradca.html

Ewa

Chatterbot Ewa na stronie InteliWISE posiada ograniczony interfejs graficzny — zamiast
poruszajacej si¢ postaci mozna zobaczy¢ tylko i wylacznie bardzo mate zdjecie elegancko
ubranej kobiety. Pomimo, ze chatterbot po wtaczeniu obejmuje i przestania znaczng cze$¢
strony internetowej, to jednak w miar¢ dobrze komponuje si¢ z nig pod wzgledem
kolorystycznym. Utatwieniem w korzystaniu z chatterbota jest znajdujaca si¢ po jego prawej
stronie lista popularnych tematéw oraz system podpowiedzi, ktore pojawiaja si¢ podczas
wpisywania pytan skierowanych do chatterbota. Pomocna jest takze opcja scrollowania
czatu do gory w celu powrotu poprzednich wiadomosci. Wszystkie te trzy rzeczy potaczone
razem znaczaco podnosza wygode korzystania z wirtualnego doradcy. Chatterbot byt w
stanie precyzyjnie odpowiedzie¢ na zdecydowana wigkszos¢ pytan dotyczacych
wyspecjalizowanych spraw zwiazanych z przedsigbiorstwem InteliWISE. Co ciekawe, przy
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pytaniach dotyczacych tematow drazliwych (typu wyniki finansowe firmy) chatterbot
wyswietlat mi specjalistyczny formularz kontaktowy — jest to zdecydowanie lepsze
rozwigzanie od ochrony potencjalnie wrazliwych informacji za pomocg sformutowania ,,nie
wiem”. Z drugiej strony program catkowicie nie radzi sobie z odpowiedziami na pytania
dotyczace wiedzy ogblnej — na przyktad na pytanie o to ,,Jak nazywa si¢ stolica Brazylii?”
program odpowiedziat w sposob nastepujacy: ,,Na szczescie mam jeszcze czas na nazywanie
dzieci.” (stwierdzenie to takze obniza oceng logiczno$ci wypowiedzi chatterbota). Wygode
uzytkowania i funkcjonalno$¢ chatterbota oceniam wysoko ze wzgledu na
zaimplementowane ulatwienia (pomimo faktu, ze zaslania on znaczng cz¢$¢ strony).
https://www.inteliwise.pl/

Wirtualny
Szkoleniowiec
BHP%

Pomimo, ze chatterbot nie posiada osobowego imienia ma on wizualizacj¢ graficzng w
postaci elegancko odzianej brunetki. Badany chatterbot nie posiada takze interfejsu
glosowego. Ogolnie pod wzgledem wizualnym rzeczony chatterbot prezentuje si¢ bardzo
dobrze. Zaznaczy¢ musze, ze ulatwieniem jest mozliwos¢ scrollowania konwersacji w celu
uzyskania dostgpu do wczesniejszych wiadomosci. Chatterbot posiada bardzo ograniczong
wiedz¢ na temat zagadnien BHP — jedyne informacje jakie udato mi si¢ uzyskaé dotycza
cennika i rodzajow szkolen. W przypadku innych pytan program odpowiadal w sposdb
nielogiczny (na przyktad na pytanie o to jakie przepisy prawne reguluja zagadnienia BHP
uzyskatem nastgpujaca odpowiedz: ,,Trudno stwierdzi¢, nie poddawano mnie testom na
inteligencjg, jeszcze nie pora...””). Program nie posiada zadnej wiedzy na tematy ogolne — w
przypadku jakichkolwiek ogdlnych pytan wymiguje sic wymdéwkami typu ,,Niestety nie
wiem jak, ale niedtugo si¢ dowiem. ;)” (odpowiedz na pytanie jak brzmi pierwsze prawo
dynamiki Newtona). Stosowanie emotikonek w rozmowie sktania mnie do obnizenia oceny
za poprawno$¢ gramatyczna i ortograficzng.

Ewa

Design tego chatterbota jest unikalny na tle wcze$niej przebadanych. Innymi stowy jest on
zaprojektowany w sposob unikalny i perfekcyjny zarazem i jednoczesnie idealnie wpisuje
si¢ w kompozycje graficzng strony internetowej. Badany chatterbot ma uproszczong
strukture graficzng (brak animowanej postaci), w formie zdjecia kobiety w stroju biurowym
i ciemniejszego obrazka pelnigcego funkcje tta. Co ciekawe, po okreslonej liczbie pytan
zmienia si¢ wyglad tta i utozenie obrazu postaci, z ktorg rozmawiamy. Nie posiada on takze
interfejsu glosowego. Warto zwroci¢ uwage na innowacyjny sposob wySwietlania
wypowiedzi — w komiksowym ,,dymku” . Drobnym utatwieniem jest pie¢ szybkich pytan
znajdujgcych sie ponizej pola, w ktorym wpisuje si¢ zapytania do chatterbota. Niestety ten
chatterbot potrafi udzieli¢ odpowiedzi jedynie na podstawowe pytanie — na inne zapytania
najczesciej otrzymywatem odpowiedzi nie zwigzane z tematem (np. program nie potrafit
odpowiedzie¢ na pytania takie jak kto jest prezesem firmy ENEA czy tez jakie oferuja
produkty i ustugi). Program niestety nie posiada zadnej wiedzy na tematy zwigzane z wiedza
0g6lng (brak poprawnych odpowiedzi na jakiekolwiek z pigciu pytan z wiedzy ogblnej).
http://enea.eve.ecreation.nl/

Wirtualny
Doradca

Pierwszg rzeczg jaka chcialbym zaznaczy¢ jest to, ze wirtualny doradca firmy home.pl jest
bardzo trudny do znalezienia — gdybym specjalnie go nie szukat najpewniej wcale bym na
niego nie trafit (jest ukryty w zaktadce Kontakt na dole strony). Trudno$¢ znalezienia
drastycznie obniza jego funkcjonalnos$¢. Z drugiej jednak strony mozliwo$¢ ogladania catej
konwersacji oraz podpowiedzi dotyczace pytan do chatterbota podnoszg ocene jego
funkcjonalnosci. Pod wzglgdem graficznym takze nie wyglada zbyt estetycznie — jest po
prostu prostokatng rubryka do wpisywania zapytan. Nie posiada on spersonalizowanego
interfejsu, ani imienia (chociaz przy pytaniu o imi¢ nie zmienia tematu tylko odpowiada na
temat swojej funkcji w nastgpujacy sposob: ,Jestem wirtualnym asystentem home.pl”).
Trzeba zauwazy¢, ze program precyzyjnie odpowiada tylko i wylacznie na pytania
pochodzace z wyswietlonych podpowiedzi. W przypadku zapytania go w inny sposob
najczesciej wyswietla wypowiedz pozostajgcg bez zwigzku logicznego z zadanym pytaniem.
Program posiada takze zerowa wiedz¢ na jakikolwiek temat zwigzany z wiedza ogodlng —
sprawdzone za pomocg pieciu pytan (najczestsza odpowiedz przedstawiata si¢ w sposob
nastgpujacy: ,,Wolatbym raczej porozmawiaé na tematy zwigzane z home.pl.”)
https://pomoc.home.pl/kontakt

Ewa

Chatterbot umiejscowiony jest w centralnym punkcie strony internetowej. Wizualizacja
graficzna chatterbota obejmuje elegancko ubrang brunetke na tle przedstawiajacym

% Ze wzgledu na swojg dtugo$¢ link psuje mi tabelke wiec wstawiam go ponizej:
http://avatarsmarket.com/files/c_72/layouts/kendos_bhp/index.html?noatt=true
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utrzymane w barwach metalicznych zdjecie wngtrza jakiego$ biurowca. Program posiada
interfejs gtosowy. Pomimo kilku pomytek (nie wy$wietlanie petnego tekstu odpowiedzi na
jedno pytanie, niezrozumienie przez chatterbota jednego z moich pytan) program catkiem
niezle radzi sobie z pytaniami dotyczacych specjalistycznych zagadnien ze strony
internetowej, na ktorej si¢ znajduje. Chatterbot posiada takze stosunkowo obszerny zasob
wiedzy ogélnej — byl w stanie poprawnie odpowiedzie¢ na wickszo§¢ wysunigtych przeze
mnie pytan. Pod wzgledem poprawno$ci gramatycznej i ortograficznej program prezentuje
si¢ bez zarzutu.
http://www.awatar.progra.pl/

Ewa

Chatterbot ten prezentuje si¢ w sposob elegancki oraz dobrze komponuje si¢ z ogdlna
estetyka strony internetowej. Znajduje si¢ u gory witryny, co sprawia, ze jest mniej wigcej
na wysokosci oczu uzytkownika — zatem korzystanie z niego jest wygodne. Program posiada
zardwno interfejs glosowy jak i wizualizacje graficzna pod postacig elegancko ubranej
kobiety o blond wtosach (widzianej takze u wielu wezesniejszych chatterbotow). Program
posiada bardzo gleboka wiedzg o profesjonalnych zagadnieniach dotyczacych
przedsigbiorstwa na stronie ktorego zostat on umieszczony — na kazde z zadanych mu pytan
dotyczacych firmy Stanusch Technologies SA program odpowiedziat logicznie i poprawnie.
Program posiada rozbudowang baze wiedzy ogdlnej — wie jaka jest stolica Nigerii, ile jest
15 razy 67 czy tez kto jest prezydentem Francji (poprawna odpowiedz na to ostatnie pytanie
$wiadczy o tym, ze baza danych chatterbota jest aktualizowana na biezaco). Zachecony
poprawnosciag odpowiedzi na pytania z wiedzy ogoélnej, zdecydowatem si¢ zadaé
chatterbotowi nastgpujace pytanie (bgdace jednoczesnie literacka aluzja) — ,,Czy $nisz o
elektrycznych owocach?”. Niestety tak zlozonych nawigzan program nie jest w stanie
wychwyci¢ 1 poprawnie zinterpretowa¢ — dlatego uzyskalem jedynie nastepujaca
odpowiedz: ,,Osoby wirtualne sg wolne od potrzeb takich, jak jedzenie. Z tego powodu
zupetnie nie znam si¢ na tych sprawach.”. Badany chatterbot odznacza si¢ takze perfekcja
jezeli chodzi 0 poprawnos¢ gramatyczna, logiczna i jezykowa.
https://www.stanusch.com/?q=

Monika

Chatterbot ten pod wzgledem wizualnym dobrze wkomponowuje si¢ w strone internetows,
na ktorej jest umieszczony. Wizualizacjg graficzng badanego programu jest elegancko
ubrana brunetka. Chatterbot posiada interfejs glosowy. W zakresie profesjonalnej wiedzy ze
strony internetowej, na ktorej jest umieszczony chatterbot zbyt czesto udziela odpowiedzi
nielogicznych i nie majacych zadnego zwiazku z zadanym pytaniem (na przyktad na pytanie:
Jaka firme reprezentujesz? - chatterbot odpowiedziat ,,Chyba widaé, ze jestem kobiets.”).
Ogotem stosunek prawidtowych odpowiedzi to oderwanych z kontekstu zdan wynosi w
przypadku profesjonalnych zagadnien miej-wigcej 50/50. Badany chatterbot nie posiada
zadnej wiedzy dotyczacej jakichkolwiek tematéw ogodlnych — na jakiekolwiek pytanie z
wiedzy ogolnej dostawatem wypowiedz zupelnie nie zwigzang z tematykg pytania. Program
cechuje wysoki poziom poprawno$ci gramatycznej i ortograficznej (czego nie mozna
powiedziec 0 logicznos$ci wypowiedzi chatterbota).

http://www.chatbot.pl/

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

4.2.2 Wnhnioski z badania jakos$ciowego

4.2.2.1 Propozycja typologii chatterbotow
Zebrany material badawczy umozliwia mi stworzenie wiasnej typologii chatterbotow

wystepujacych

na polskim rynku. Propozycja typologii chatterbotow wraz z

wyszczegolnieniem najwazniejszych cech poszczegolnych typow znajduje sie w tabeli 23.
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specjalistycznej
dotyczacej witryny
internetowej, na

brakow w wiedzy
specjalistycznej
dotyczacej witryny

Kategorie Chatterboty ztozone | Chatterboty proste
podzialu (zaawansowane) Chatterboty 0 | Zaawansowane
ograniczonej wyszukiwarki
funkcjonalnoSci informacji
Wizualizacja e Posiadaja zar6wno e Posiadaja tylko i e Nie posiadajg ani
graficzna wizualizacj¢ wylacznie wizualizacji
graficzng  postaci wizualizacje¢ graficznej postaci
jak réwniez graficzng  postaci ani syntezatora
syntezator (brak  syntezatora mowy.
e Posiada imi¢ mowy) e Nie posiadaja
e Posiada imi¢ lub imienia tylko
nazwe¢  niebedacy nazw¢ niebedaca
imieniem imieniem.
Estetyka e Zazwyczaj sa e Zazwyczaj sa e Mozliwe braki w
wykonania estetycznie estetycznie estetycznym
wykonane i spojne wykonane i spojne z wykonaniu i
z graficznym graficznym spojnosci z
designem  strony designem strony graficznym
internetowej internetowej designem  strony
internetowej.
Poziom wiedzy e Zazwyczaj duzy e Mozliwe e Wiedza
specjalistycznej poziom wiedzy wystepowanie specjalistyczna

ograniczona  do
rozbudowanej listy

gotowych pytan —

ktorej g internetowej, na rozbudowane
umieszczone ktorej sq FAQ.
umieszczone. e Inne
sformutowanie
pytania  skutkuje
brakiem
odpowiedzi
Poziom wiedzy e Poziom  wiedzy e Zazwyczaj powazne o Calkowity  brak
ogolnej ogoblne;j braki w wiedzy wiedzy ogolne;j
umozliwiajacy ogbélnej lub jej
komfortowa catkowity brak.
konwersacje z
uzytkownikiem
Logika e  Zazwyczaj wysoki e Mozliwe e Calkowity  brak
wypowiedzi poziom logiki wystepowanie logicznosci
wypowiedzi. brakow W wypowiedzi -
logicznosci chatterbot tego
wypowiedzi. typu jest
Czesciej udzielane zaawansowang
sa odpowiedzi nie wyszukiwarka, w
majace ktorej wpisanie
bezposredniego pytania, chociazby
zwigzku logicznego jednym  stowem
z zadanym roéznigcego si¢ od
pytaniem. pytan z  listy
zapytan
przewidzianej
przez program
skutkuje brakiem
jakiejkolwiek
warto$ciowej
odpowiedzi.
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Wygoda e  Zazwyczaj wysoka ¢ Ograniczona e Mozliwe powazne

uzytkowania i wygoda wygoda braki w zakresie
funkcjonalnos$é¢ uzytkowania i uzytkowania i wygody
funkcjonalno$¢. funkcjonalnosé. uzytkowania.
Funkcjonalnos¢

ograniczona  do
podstawowej listy

zapytan.

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

Przeprowadzenie kompleksowych badan jakosSciowych umozliwilo mi stworzenie
wlasnej typologii chatterbotow wystgpujacych na polskojezycznych stronach internetowych.
W ramach rzeczonej typologii wyrdznitem dwa podstawowe typy: chatterboty ztozone
(zaawansowane) oraz chatterboty proste. Chatterboty proste podzielitem na dwa podtypy:
chatterboty o ograniczonej funkcjonalno$ci oraz zaawansowane wyszukiwarki. Chatterboty
ztozone zazwyczaj posiadaja syntezator mowy oraz wizualizacj¢ graficzng postaci. W
przypadku chatterbotow o ograniczonej funkcjonalnosci wystepuje tylko 1 wylacznie
wizualizacja graficzna postaci. Natomiast zaawansowane wyszukiwarki nie posiadaja ani
wizualizacji graficznej postaci, ani tez syntezatora mowy. Zaréwno chatterboty zaawansowane
jak i te o ograniczonej funkcjonalnosci sg estetycznie wykonane oraz spdjne z graficznym
designem strony internetowej. Natomiast w przypadku zaawansowanych wyszukiwarek
czegsciej da si¢ zaobserwowaé wystepowanie powaznych brakow w estetyce wykonania oraz
spojnosci z graficznym designem strony internetowej. Chatterboty zaawansowane zazwyczaj
posiadaja szeroki zasob specjalistycznej wiedzy dotyczacej zagadnien ze strony internetowe;,
na ktorej sg umieszczone. W przypadku chatterbotow o ograniczonej funkcjonalnosci braki w
specjalistycznej wiedzy ze strony internetowej na ktorej sa umieszczone wystepuja
zdecydowanie czesciej. Z kolei zaawansowane wyszukiwarki posiadaja baz¢ wiedzy
specjalistycznej ograniczong do uprzednio przygotowanej listy zapytan — mozna uznac je za
forme¢ zaawansowanego 1 interaktywnego FAQ. Warto przy tym podkresli¢, ze wpisanie innego
niz przewidziane zapytanie skutkuje w przypadku zaawansowanych wyszukiwarek, brakiem
jakiejkolwiek wartosciowej odpowiedzi. Chatterboty zlozone posiadajg bazg wiedzy ogolnej
umozliwiajacg w miar¢ komfortowa konwersacje z uzytkownikiem. W przypadku chatterbotow
o ograniczonej funkcjonalnosci wiedza ogdlna jest znikoma badZz tez nie ma jej wcale.
Zaawansowane wyszukiwarki nie posiadaja wiedzy ogolnej. Chatterboty zlozone cechuja
wysokim poziomem logiki wypowiedzi. W przypadku chatterbotéw o ograniczonej
funkcjonalno$ci relatywnie czg¢sto wystepujg braki w logicznosci wypowiedzi — nierzadko
otrzymuje si¢ odpowiedz pozostajaca bez bezposredniego zwigzku logicznego z zadanym

pytaniem. Z kolei w przypadku zaawansowanych wyszukiwarek nie moze by¢ mowy o
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jakiejkolwiek logicznosci wypowiedzi poniewaz sg one tylko 1 wylacznie zaawansowang
wyszukiwarka wyposazong w ograniczony zbidr gotowych pytan wraz z przygotowanymi
odpowiedziami. Chatterboty zlozone cechujg si¢ wysoka funkcjonalnoscia i wygoda
uzytkowania. Chatterboty o ograniczonej funkcjonalnosci relatywnie cze$ciej odznaczajg si¢
zmniejszong wygoda uzytkowania. Zaawansowane wyszukiwarki charakteryzujg si¢
minimalng funkcjonalnos$cig oraz powaznymi brakami w wygodzie uzytkowania. W celu
zwizualizowania poszczeg6élnych typow chatterbotéw przygotowalem tabele 24, w ktorej

zawarte jest po kilka przyktadow z kazdego z wyszczegolnionych typow i podtypow.

Tabela 24. Przyktady poszczegolnych typow i podtypdéw chatterbotow

Chatterboty zlozone e Magda - https://dzialprawny.pl/
(zaawansowane) e Monika - http://prawastrona.com/#

e Magda - http://metalib.wimbp.rzeszow.pl/

Chatterboty | Chatterboty 0 e Wirtualny Urzednik -
proste ograniczonej http://nasze.miasto.gdynia.pl/cu/
funkcjonalnos$ci e Ewa - https://www.inteliwise.pl/

e Ewa - http://enea.eve.ecreation.nl/

Zaawansowane e Wirtualny Doradca Alior -
wyszukiwarki http://client.inteliwise.com/demo/Alior/ver-1/
informacji e Virtual Agent -

http://www.naviexpert.pl/pomoc/wirtualny-

doradca.html

Zrédlo: Opracowanie wlasne

4.2.2.2 Porownawcze studium przypadku — chatterboty o wysokiej i niskiej jakosci
W czasie badania natrafilem wielokrotnie na przyktady zardwno -chatterbotow

zrobionych w pelni profesjonalnie jak rowniez na przyktady chatterbotéw posiadajacych
bardzo duza ilo$¢ rdéznorodnych wad 1 mankamentéw. Duza rdznorodno$¢ materialu
badawczego zainspirowata mnie do stworzenia studium przypadku opartego o analize
porownawcza. Istotg przeprowadzonej przeze mnie analizy pordwnawczej jest zestawienie ze
sobg dwoch rodzajow chatterbotow o doktadnie przeciwnych cechach: niedostatecznie
wykonanego, pelnego btedow i niedordbek oraz w petni profesjonalnego chatterbota o wysokiej

jakosci. W rzeczonej analizie poréwnawczej bede konfrontowat ze soba dwa nastgpujace
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chatterboty: Urbibotka  %° (http://urbisoft.com.pl/chatterboty/) oraz Ewa
(https://www.stanusch.com/?q=fact_1005228&d=Wersja%20z%?20avatarem). Kolorytu
analizie dodaje fakt, ze oba chatterboty pochodzg ze stron internetowych nalezacych do firm
zajmujacych si¢ zawodowym tworzeniem chatterbotow dla firm i przedsi¢biorstw: URBISOFT
oraz Stanusch Technologies SA. Wstepem do porownawczego studium przypadku jest
zaprezentowanie w formie tabeli 25 odpowiedzi chatterbotéw na identyczne pytania podzielone
na dwie kategorie: wiedz¢ specjalistyczng, zwigzang z zagadnieniami ze strony internetowej,

na ktorej chatterbot jest umieszczony oraz wiedz¢ ogélna.

Tabela 25. Porownanie odpowiedzi Urbibotki i Ewy

Tres$¢ pytania Odpowiedzi
Urbibotka Ewa

Pytania z zakresu wiedzy specjalistycznej

Jakg firme reprezentujesz? ,Niestety moja baza jest |,,Stanusch Technologies SA,

przygotowana tylko do | jest przedsigbiorstwem
rozmowy na temat oferty.” specjalizujagcym  si¢ W
projektach z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji
wykorzystywanej w

budowaniu baz wiedzy i
udostgpnianiu jej za pomoca
jezyka naturalnego
uzytkownikom, ktorzy s3
Klientami, pracownikami i
partnerami  przedsigbiorstw
oraz instytucji. (...)”

Jaka jest oferta waszego |, Tworzymy strony | ,,Platforma Enterprise Smart
przedsigbiorstwa? internetowe zar6wno proste | Data moze miec
wizytowki firm jak 1 wigksze | zastosowanie zarOwno w
systemy informatyczne | obstudze uzytkownikoéw
oparte na sieci internet.” zewngetrznych (klientow), jak
i wewnetrznych (pracownicy

i partnerzy).

W zalezno$ci od potrzeb
naszych Klientow, oferujemy

zrdéZnicowane produkty,
ktore stanowig de facto rézne
interfejsy pomiedzy
Platforma ESD a

uzytkownikiem: (...)” (dalej

% Nazwa pochodzi ze strony https://www.chatbots.org/country/pl. W normalnej konwersacji chatterbot byt
niezdolny do podania swojego imienia.
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nastepuje dluga lista
dostepnych produktow)
Jakie chatterboty macie w | ,Niestety moja baza jest |, Platforma Enterprise Smart
ofercie?  (doprecyzowanie | przygotowana tylko do | Data moze mieé
poprzedniego pytania) rozmowy na temat oferty.” | zastosowanie (...)” -
odpowiedz identyczna jak
powyzej.
Kto jest prezesem waszego | ,,Wirtualny asystent jest to | ,,Prezesem, zalozycielem i

przedsigbiorstwa?

program potocznie
nazywany chatterbotem.
Rola wirtualnego asystenta
moze by¢ rézna w zaleznosci
od konkretnych
zastosowan.”

wspotwlascicielem firmy jest
Maciej Stanusch.

Moge Ci tez wudzieli¢
dodatkowych informacji na
temat mojego szefa.”

Jak mozna skontaktowac si¢
z waszym
przedsigbiorstwem?

»Nie zrozumialam Twojej
wypowiedzi, zadaj mi
pytanie doktadniej postaram
si¢ odpowiedziec.”

,»otanusch Technologies SA,
Slaski Inkubator
Przedsigbiorczosci,

ul. K. Goduli 36,

41-712 Ruda Slaska.

Tel: +48 (32) 248 01 43,

Fax: +48 (32) 248 01 43,
E-mail:
biuro@stanusch.com.”

Jacy s3 glowni partnerzy
waszego przedsigbiorstwa?

,Niestety moja baza jest
przygotowana tylko do
rozmowy na temat oferty.”

W chwili obecnej
aktywnymi Partnerami
Stanusch Technologies SA
9.

teamLeaders Sp. z 0.0. Sp.k.,
partner handlowo-
wdrozeniowy,

ISF Solutions Sp. z 0.0. Sp.k.,
partner handlowo-
wdrozeniowy,

K2 Internet SA, partner
handlowy,

GoldenSubmarine Sp. z o.0.
Sp.k., partner handlowy.”

Pytania z zakresu wiedzy ogolnej

Jak masz na imi¢?

LWitam, calkiem niezle
dziekuje. A jak u Ciebie?”

,Mam na imi¢ Ewa.”

lle jest 12 razy 56?

»Nie wiem co powiedziet,
ale wiem duzo o Urbibotach
powiedzie¢ co$ o nich?”

,»Wedhug moich obliczen to:
672”

Kto jest premierem Polski?

»Wirtualny asystent jest to
program potocznie
nazywany chatterbotem.
Rola wirtualnego asystenta
moze by¢ rézna w zaleznosci

,,Obecnym premierem Polski
jest Beata Szydlo. Objeta
urzad 16 listopada 2015
roku.”
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od konkretnych
zastosowan.”
Jakie miasto jest stolica | ,,Nie wiem co powiedzie¢, | ,,Stolicg Niemiec jest Berlin.”
Niemiec? ale wiem duzo o Urbibotach
powiedzie¢ co$ o nich?”
W ktorym roku miat miejsce | ,,Zgubitam sie, rozpocznijmy | ,,Chrzest Polski to
chrzest Polski? od poczatku dobrze?” zwyczajowa nazwa poczatku
procesu chrystianizacji
panstwa polskiego. Proces
ten zostal zapoczatkowany
przez  osobisty  chrzest
Mieszka | w 966 .
(najczesciej podawang data
jest 14 Kkwietnia 966 r.,
poniewaz zgodnie z
owczesnym zZwyczajem
ceremonia odbywata si¢ w
Wielka Sobotg).”
Czym jest jabtko? »Niestety nie bardzo wiem | ,Jako byt wirtualny trudno
co powiedzie¢ w tej kwestii, | mie¢ zmyst smaku, ale wiem,
sprobuj inaczej zapytaé.” ze moi tworcey je lubig.”

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Tabela 25 umozliwia przeprowadzenie analizy poréwnawczej obu chatterbotow w
kategoriach wiedzy specjalistycznej oraz wiedzy ogdlnej. Urbibotka nie posiada prawie zadnej
wiedzy specjalistycznej — jedyne pytanie, na ktore byla w stanie odpowiedzie¢ w miarg
poprawnie (cho¢ i tak nazbyt ogdlnie) brzmiato: ,,Jaka jest oferta waszego przedsigbiorstwa?”
(uzyskano przy tym pytaniu nastepujacg odpowiedz: ,,,,Tworzymy strony internetowe zardGwno
proste wizytowki firm jak i wigksze systemy informatyczne oparte na sieci internet.”).
Natomiast Ewa udzielata bardzo obszernych i precyzyjnych odpowiedzi na zadane pytania —
jedynym drobnym mankamentem jest powtorzenie tej samej odpowiedzi w nastepujacych
pytaniach: ,Jaka jest oferta waszego przedsigbiorstwa?” oraz ,Jakie chatterboty macie w
ofercie?”. Urbibotka posiada zerowg wiedz¢ 0ogolng — nie odpowiedziata poprawnie na zadne z
zadanych pytan w tym rowniez na najbardziej podstawowe pytanie o posiadane imi¢ (okreslenia
Urbibotka uzywam poniewaz tak jest ten chatterbot okreslany na stronie internetowej
https://www.chatbots.org/country/pl). Natomiast Ewa posiada na tyle obszerny zasob wiedzy
ogolnej, ze umozliwia on prowadzenie komfortowej konwersacji. Poréwnanie tych dwoch

chatterbotow w pozostatych kategoriach badawczych znajduje si¢ w tabeli 26.
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graficzna postaci

statycznego zdjecia.

Kategoria Urbibotka Ewa
badawcza
Wizualizacja Jedynie w formie niewielkiego, | W pelni animowana postac

elegancko ubranej kobiety.

Syntezator mowy

Brak

Jest

Estetyka

Chatterbot ma forme niewielkiego
okienka potozonego nieco po

Chatterbot jest umiejscowiony na
gbrze witryny internetowej, a jego

wykonania ) _ _
prawej stronie witryny | odpowiedzi  wyswietlane  s3
chatterbota - . L
internetowej. Chatterbot dobrze | ponizej.  Chatterbot  wyglada
wyglada i dobrze wpasowuje si¢ | bardzo estetycznie co wicksza
pod wzgledem wizualny do strony | komfort jest uzytkowania
internetowej, na ktorej jest
umieszczony.
Poprawnosé Podczas przeprowadzania badania | Wypowiedzi chatterbota sg w
gramatyczna i | Jakosciowego ~ wykryto liczne | pelni poprawne pod wzglgdem
) btedy ortograficzne i gramatyczne | gramatycznym i ortograficznym.
ortograficzna - .
$wiadczace 0 skrajnym

odpowiedzi na  praktycznie
jakiekolwiek pytania niemozliwe
jest stwierdzenie jakiejkolwiek
pozytywnej wygody uzytkowania.

wypowiedzi niedbalstwie tworcow chatterbota.

Funkcjonalnos$¢ Brak — niemozno$¢ uzyskania | Bardzo wysoka funkcjonalno$é
praktycznie jakiejkolwiek | wynikajgca z mozliwos$ci
odpowiedzi na pytanie | prowadzenia konwersacji na
uniemozliwia mowienie o | tematy specjalistyczne 1 ogolne.
funkcjonalnosci tego chatterbota.

Wygoda Brak — ze wzgledu na brak | Wygoda  uzytkowania  tego

uzytkowania mozliwosci uzyskania | chatterbota jest bardzo wysoka ze

wzgledu na estetyczny wyglad
polaczony z wysokim komfortem
prowadzonej konwersacji.

Zrodto: Opracowanie wlasne

77/ 92

Pierwsze roznice pomigdzy tymi dwoma chatterbotami wida¢ praktycznie na pierwszy
rzut oka. Uribibotka nie posiada syntezatora mowy, a jej wizualizacja graficzna jest
ograniczona do niewielkiego zdj¢cia. Natomiast Ewa posiada w petni animowang wizualizacje
graficzng postaci oraz wyposazona jest w syntezator mowy. Analiza poprawnos$ci gramatycznej
oraz ortograficznej Urbibotki dowodzi niedbalstwa tworcow — w czasie badania stwierdzono
wystepowanie bledow zaréwno gramatycznych jak i ortograficznych. Z kolei wypowiedzi Ewy

sa w pelni poprawne pod wzgledem gramatycznym i ortograficznym. W przypadku Urbibotki
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niemozliwe jest stwierdzenie jakiejkolwiek funkcjonalnosci i wygody uzytkowania, poniewaz
program jest wybrakowany w tak wielkim stopniu, ze uzyskanie sensownej odpowiedzi na
jakiekolwiek pytanie jest praktyczng niemozno$cig. Natomiast Ewa cechuje si¢ bardzo wysoka

funkcjonalnoscig i wygodg uzytkowania.

Na koniec tej analizy chcialbym podkresli¢ jeszcze jedng istotng rzecz — firma
URBISOFT zajmuje si¢ w swojej dzialalnosci produkowaniem chatterbotoéw dla stron
internetowych, o czym $wiadczy nastgpujacy cytat ze strony internetowej przedsigbiorstwa:
,,Kolejnym naszym produktem jest wirtualny asystent UrbiBot, jest to program typu chatterbot,
ktoéry moze petni¢ wiele funkcji na stronie internetowej. Zaczynajac od marketingu i reklamy,
konczac na skomplikowanych systemach zbierajacych dane.”®®. Doktadniejsza analiza firmy
pozwolita stwierdzi¢, ze ma ona w ofercie tacznie cztery typy chatterbotéw — doktadna oferta

przedsiebiorstwa przedstawiona jest w polu tekstowym 1.

% http://urbisoft.com.pl/ofirmie/ (data odczytu 26.05.2017)
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Pole tekstowe 1. Oferta chatterbotow firmy Urbisoft

,»Rodzaje Urbibotéw

StaraliSmy si¢ dopasowaé oferte wirtualnych asystentow (chatterbotéw) do potrzeb klienta. Nasz

system UrbiBot dostepny jest w kilku wersjach:

Najprostsza wersja- jest to wersja ktora sktada si¢ z podstawowej bazy wiedzy, bot potrafi rozmawiac
na okreslong liczbe¢ podstawowych tematow, posiada rowniez niewielkg baz¢ specjalistyczng. Bot
standardowo ma zaimplementowane funkcje pami¢tania imienia uzytkownika, zapisywania swoje

braki w wiedzy itp.

Wersja podstawowa - jest to wersja w ktorej bot posiada wigkszg baze¢ wiedzy od poprzedniej opcji,
ponadto baze wiedzy specjalistycznej przygotowanej przez odpowiednie osoby. Ponadto system

przygotowywania ankiet i zbierania pytan przez bota.

Wersja zaawansowana - w tej wersji wystepuje to co w nizszych wersjach i dodatkowo udostepniany

jest specjalny interfjes do tworzenia catych scenariuszy reklamy, zbierania informacji itp...

Wersja extra - w tej wersji wystepuje dodatkowo oprocz zaawansowanych baz wiedzy, zdje¢ modeli,
systemu nauki, zbieranie informacji, przygotowywanie ankiet itp. System generowania gtosu, dzigki
zastosowaniu specjalnych licencjonowanych narzgdzi odpowiedzi bota beda zamieniane na forme

audio.”

Zrédto: http://urbisoft.com.pl/chatterboty/str-1.html (data odczytu 26.05.2017)

W tym miejscu trzeba podkresli¢, ze -chatterbot znajdujacy si¢ na stronie
przedsigbiorstwa nie spetnia nawet zalozen wersji najprostszej — nie potrafi rozmawia¢ na
okreslong liczbe podstawowych tematow oraz nie posiada bazy specjalistycznej. Co wiecej —
stopien jego wybrakowania jest tak duzy, ze rozmowa nawet na najprostsze tematy jest
niemozliwa. Umieszczanie praktycznie bezuzytecznej probki produktu bardzo negatywnie
Swiadczy o przedsigbiorstwie. Przyklad ten pokazuje jasno i wyraznie, ze implementacja
wybrakowanego chatterbota moze mie¢ negatywny efekt marketingowy. Warto si¢
zastanowi¢, co pomysli sobie potencjalny klient kiedy natrafi na stronie przedsi¢biorstwa na
chatterbot, ktory nie potrafi prowadzi¢ jakiejkolwiek rozmowy. Mozna si¢ tatwo domysli¢, ze

potencjalny klient firmy URBISOFT odejdzie zniechecony, poniewaz dojdzie do wniosku, ze
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firma produkujgca chatterboty, ktora nie potrafi nawet zaprojektowac chatterbota dla wtasnej

strony internetowej nie jest w stanie dostarczy¢ produktow wysokiej jakosci.

Kontrprzyktadem jest w tym miejscu firma Stanusch Technologies SA, ktora rowniez
zajmuje si¢ produkcja chatterbotow. Swiadczy o tym dobitnie nastgpujaca wypowiedz Ewy:
»Stanusch Technologies SA, jest przedsiebiorstwem specjalizujgcym si¢ w projektach z
wykorzystaniem sztucznej inteligencji wykorzystywanej w budowaniu baz wiedzy i
udostepnianiu jej za pomoca jezyka naturalnego uzytkownikom, ktorzy sa klientami,
pracownikami i partnerami przedsigbiorstw oraz instytucji.”. W tym przypadku chatterbot jest
swego rodzaju pozytywng wizytowka przedsigbiorstwa. Mozliwo$¢ konwersacji na réznorodne
tematy (dotyczace zaro6wno wiedzy ogoélnej jak i1 specjalistycznej), wygoda uzytkowania,
estetyczne wykonanie, animowana wizualizacja graficzna oraz wysoka funkcjonalno$¢
swiadczg dobitnie o peinej profesjonalnosci przedsigbiorstwa, ktére wykonato chatterbota.
Mozna zatem uznaé, ze w przypadku firmy Stanusch Technologies SA chatterbot
zaimplementowany na stronie przedsigbiorstwa jest forma reklamy przekazujaca klientom
nastepujacy komunikat: ,,Jezeli potrzebujecie chatterbota to kupcie go u nas! Sami widzicie na
przyktadzie chatterbota umieszczonego na naszej stronie jak bardzo profesjonalne produkty

potrafimy wykonywac”.

4.2.2.3 Analiza podtrzymywania konwersacji przez chatterboty
W czasie prowadzenia badan nad chatterbotami zauwazylem pewne interesujace

zjawisko — niektore z chatterbotow maja wbudowang funkcj¢ podtrzymywania konwersacji.
Innymi stowy, programy te starajg si¢ za pomocg okreslonych wypowiedzi zachecié
uzytkownika do prowadzenia z chatterbotem dalszej rozmowy. W tym miejscu chciatbym
podkresli¢, ze t¢ funkcje mozna zaobserwowac tylko i wytacznie u niektorych chatterbotow
zaliczonych przeze mnie do nastgpujacego typu: chatterboty ztozone (zaawansowane). Z
marketingowego punktu widzenia zabieg ten nalezy oceni¢ zdecydowanie pozytywnie
poniewaz funkcja ta podtrzymuje oraz przywraca uwage odbiorcy. Jednakze pomimo swojej
uzyteczno$ci nie nalezy tej funkcji naduzywaé — zbyt wielka czgstotliwos¢ wypowiedzi
chatterbota moze powodowac¢ u uzytkownika uczucie irytacji. Sam odniostem i odnotowatem
w badaniu jako$ciowym takie wrazenie w przypadku jednego z chatterbotow — znajdujacy si¢
na stronie  firmy  ubezpieczeniowej Link4 program 0 imieniu  Magda
(https://www.link4.pl/kontakt). Teraz natomiast dokonam precyzyjnego pomiaru czasu
pomigdzy kolejnymi ponagleniami ze strony chatterbota uzywajac do tego celu stopera z

telefonu komorkowego. Pierwsze przypomnienie o swoim istnieniu nastepuje bez rozpoczgcia
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dialogu z chatterbotem przez uzytkownika po okoto 46 - 50 sekundach (w pierwszym teScie
uzyskatem wynik 46 sekund a w drugim 50 sekund). Kolejna wypowiedz przypominajgca o
istnieniu chatterbota pojawita si¢ po 48 sekundach — wcigz bez zainicjowania rozmowy ze
strony uzytkownika. Dalej nastgpowaly kolejne przypomnienia — w mniej wigcej réwnych
odstgpach czasu. Wszystkie przypomnienia owe miaty form¢ komunikatéw majacych zwrécié
uwage odbiorcy na wybrane elementy oferty przedsigbiorstwa takie jak wysokos¢ sktadki OC
i AC oraz fakt istnienia newsow z dziedziny ubezpieczen dostepnych w informacjach
prasowych przedsiebiorstwa. W drugiej probie zbadania czestotliwosci 1 tresci przypomnien ze
strony programu podjatem z nim dialog a nast¢pnie go urwatem w pewnym momencie czekajac
na przypomnienie ze strony chatterbota. Po urwaniu dialogu przypomnienie ze strony
chatterbota nastgpito po 56 sekundach — podobnie jak w poprzednim wypadku dotyczyto ono
bezposrednio przedsigbiorstwa LINK4. Potem w mniej wiecej regularnych odstepach czasu

nastgpowaty kolejne przypomnienia.

W celu zweryfikowania hipotezy, ze na stronie przedsigbiorstwa LINK4 przypomnienia
ze strony chatterbota wystepuja czesciej niz na innych stronach postanowilem przyjrzeé si¢
przypomnieniom chatterbota na innej stronie internetowej. Do tego celu uzytem programu o
imieniu Magda znajdujace si¢ na nastgpujacej stronie internetowej: https://dzialprawny.pl/.
Pierwsza poczyniona obserwacja dotyczy tego, ze program nie probuje nawigzywac dialogu
bez uprzedniego zainicjowania go przez uzytkownika — udowodnitem czekajac z wlaczonym
stoperem w reku rowne 5 minut na zainicjowanie dialogu przez chatterbota (nie nastapito ono,
a ja uznatem dalsze oczekiwanie za bezcelowe). Nastepnie po rozpoczeciu dialogu przerwatem
go w okreslonym momencie i rozpoczatem oczekiwanie na probe podtrzymania dialogu ze
strony chatterbota. Po uptywie kilku minut (doktadny czas oczekiwania na ponowienie dialogu
wynosit 3 minut i 25 sekund) otrzymatem od chatterbota nast¢pujacg wypowiedz: ,,To, ze nie
jestem czlowiekiem nie oznacza, ze nie moge by¢ petnowartosciowym rozméwcg. Przekonaj
si¢ o tym 1 podejmij ze mng rozmowe na dowolny temat”. Oznacza to, ze w tym wypadku czas
oczekiwania na prob¢ ponowienia rozmowy przez chatterbota jest kilkakrotnie dluzszy niz w
przypadku firmy LINK4. Innymi stowy chatterbot na stronie LINK4 przypomina o swojej
obecnosci kilkukrotnie czg$ciej niz chatterboty dostgpne na innych stronach internetowych —
co moze powodowac uczucie irytacji u odbiorcy. W celu doktadniejszego sprawdzenia tego
zagadnienia zdecydowalem si¢ przedstawi¢ w tabeli 27 po dwie wypowiedzi przypominajace

pochodzace od trzech chatterbotow.
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Tabela 27. Wypowiedzi chatterbotéw stuzgce podtrzymaniu konwersacji

Nazwa chatterbota Wypowiedzi stuzace podtrzymaniu konwersacji

Magda - https://dzialprawny.pl/ e , Caly dzien siedze w Internecie i jest mi bardzo
mito kiedy kto§ mnie odwiedza. Mogliby$my
jednak o czyms$ porozmawiaé, milcze¢ moge w
samotnos$ci, nie w towarzystwie”

e _To, ze nie jestem czlowiekiem nie oznacza, ze
nie mog¢ by¢ warto§ciowym rozmowca.
Przekonaj si¢ o tym i podejmij ze mng dowolny
temat”

Magda - https://www.link4.pl/ e ,Zachecam do zajrzenia do dziatu aktualno$ci.

Zawsze warto by¢ na biezaco”

e _Jesli interesujesz si¢ sytuacja na rynku
ubezpieczen zajrzyj do naszych informacji

prasowych”
Wincent - e Niektorzy traktuja mnie instrumentalnie,
http://inzynieriawiedzy.pl/ zwracaja uwage jedynie na méj wyglad. Wiem,

ze tym razem mam do czynienia z innym typem
rozmowcy, wigc porozmawiaj ze mng, sprawdz,
jak wiele moge zaoferowac”

e _Bardzo chce pozna¢ Twoje imi¢. Prosze,
powiedz mi jak si¢ nazywasz.”

Zrbdlo: Opracowanie wlasne

4.2.2.4 Wizualizacja graficzna postaci — wnioski wyciagniete na podstawie wygladu
chatterbotow
Doktadna analiza 1 obserwacja wygladu chatterbotow umozliwita mi wyciagniecie

okreslonych wnioskow:

e Miazdzaca wigkszo$¢ chatterbotéw posiadajacych wizualizacje graficzng postaci jest
plci zenskiej. Dlaczego tak jest? Najprawdopodobniej przedsigbiorstwa 1 organizacje
umieszczajace kobieca wizualizacje graficzng postaci posiadaty $wiadomos¢, ze z
psychologicznego punktu widzenia wizerunek/rozmoéwca bedacy kobieta wzbudza u
odbiorcy wigksze zaufanie.

e Kolejna dostrzezona prawidtowos$¢ dotyczy ubioru. Absolutnie wszystkie wizualizacje
graficzne chatterbotow przedstawione zostaty w formalnym ubiorze biurowym. W
catym badaniu nie bylo absolutnie zadnych wyjatkow od tej reguty. Prowadzi nas to do

wniosku, Ze organizacje poprzez formalny ubiér widoczny w wizualizacji graficznej
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chatterbota staraja si¢ budowa¢ u odbiorcow wrazenie profesjonalizmu oraz

fachowos$ci.

W celu lepszego zwizualizowania przedstawiam w tabeli 28 dwie wizualizacje

graficzne postaci chatterbotéw — kobiety 1 megzczyzny.

Tabela 28. - Przyktady wizualizacji graficznej postaci chatterbota

Nazwa chatterbota Wizualizacja graficzna postaci

Wincent - http://inzynieriawiedzy.pl/

Magda - https://www.link4.pl/

Zrbdto: Opracowanie wiasne
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Zakonczenie
W celu zbadania chatterbotow najpierw przeprowadzitem przeglad i analize literatury

teoretycznej dotyczacej komunikacji marketingowej (rozdziat pierwszy) oraz samych
chatterbotow (rozdziat drugi). Nastepnie skonstruowatem badanie sktadajace sie z czgsci
ilosciowej 1 jakosciowej oraz je przeprowadzitem. Oba rodzaje badania doprowadzity mnie do

interesujacych wnioskow.

Badanie ilosciowe umozliwilo mi wyciggniecie podstawowych wnioskéw na temat
chatterbotow. Zauwazytem, ze standardem wsrod chatterbotow wystepujacych na polskich
stronach internetowych jest wizualizacja graficzna postaci oraz (w nieco mniejszym stopniu)
syntezator mowy. Standardem ws$rdd chatterbotow jest takze wysoka gramatyczna i
ortograficzna poprawnos¢ wypowiedzi. Oprocz tego wsrdd chatterbotéw zdecydowanie

dominujg postacie kobiece.

Dzigki badaniu jakosciowemu poglebitem wnioski z badania ilo§ciowego oraz
doszedtem do nowych, owocnych konkluzji. Badanie jakosciowe umozliwito mi
sformutowanie wlasnej propozycji typologii chatterbotow w ramach ktorej wyszczegdlnitem
dwa zasadnicze ich rodzaje: chatterboty ztozone oraz chatterboty proste. Wsrod chatterbotow
prostych  wyszczegdlnitem dwa zasadnicze podtypy: chatterboty o ograniczonej
funkcjonalnosci oraz zaawansowane wyszukiwarki informacji. Dla kazdego =z
wyszczegolnionych typow 1 podtypdw przeprowadzitem szczegoétowa charakterystyke.
Kolejnym elementem wnioskow z badania jako$ciowego byta analiza poréwnawcza dwoch
chattterbotow — profesjonalnie zrobionego oraz chatterbota o bardzo niskiej jakosci i
funkcjonalnosci. Analiza ta z jednej strony pozwolita mi wyszczegdlni¢ btedy jakich powinno
si¢ unika¢ przy projektowaniu chatterbota, z drugiej za$ pokazata jak powinien wygladac
profesjonalnie przygotowany chatterbot. Nastepnym elementem wnioskéw z badania
jakosciowego byla analiza zjawiska przypominania przez chatterboty uzytkownikowi o swojej
obecnosci majaca za zadanie okresli¢ czy tego typu zabiegi stuzace podtrzymaniu konwersacji
sg skutecznym chwytem marketingowym. Wnioski z badania jakosciowego zakonczyta

szczegdtowa analiza wygladu chatterbotow.
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Zalacznik 1 — Kwestionariusz badania iloSciowego

Pytanie 1
Czy chatterbot posiada nastepujace funkcje?
Tak Nie
1.1 Wizualizacja graficzna
postaci
1.2 Syntezator mowy
1.3 Jak wyglada wizualizacja graficzna Kobieta Mgzczyzna Inne
postaci chatterbota? (tylko jezeli odpowiedz
na pytanie 1.1 brzmi ,tak™)

Pytanie 2

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 dany chatterbot jest ... ? (1 — bardzo stabo, 5 — bardzo
dobrze)

1 2 3 4 5

2.1 Spdjny z graficznym designem strony internetowej

2.2 Estetycznie wykonany

Pytanie 3

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 analizowany chatterbot posiada ... ? (1 — bardzo stabo, 5
— bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Wiedzg¢ dotyczaca wyspecjalizowanych zagadnien ze
strony internetowej na ktorej jest umieszczony

3.2 Wiedze¢ ogdlna

Pytanie 4

W jakim stopniu w skali od 1 do 5 wypowiedzi analizowanego chatterbot sg ... ? (1 —
bardzo stabo, 5 — bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Poprawne gramatycznie

3.2 Poprawne logicznie

3.3 Poprawne ortograficznie

Pytanie 5

Jak nalezy w skali od 1 do 5 oceni¢ chatterbota pod wzgledem ... ? (1 — bardzo stabo, 5 —
bardzo dobrze)

1 2 3 4 5

3.1 Ogdblnej wygody uzytkowania

3.2 Funkcjonalno$ci
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