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Jak definiujemy pojecie chatbota?

Pojecie “robota”, jako istoty wyreczajacej cztowieka w ciezkiej i monotonnej pracy, zostalo po raz pierwszy uzyte

przez czeskiego pisarza Karela Capka w roku 1920, w sztuce “Rossumovi Univerzalni Roboti”. Po uptywie niemal stu lat
roboty przemystowe faktycznie pracuja w fabrykach, autonomiczne samochody kursuja samodzielnie po drogach,

a automatyczne odkurzacze sprzataja nasze mieszkania. Fantastyczna i niszowa niegdys$ fikcja literacka materializuje sie

na naszych oczach, a R2-D2 i Wall-E wyparli Bolka i Lolka z posad idoli najmlodszego pokolenia.

W s$wiecie technologii informatycznych “botami” nazywane s programy komputerowe symulujace dzialanie
zywych uzytkownikow lub - mowiac szerzej — funkcjonujace w przestrzeni przeznaczonej z zatozenia dla ludzi.
Boty internetowe odpowiadaja obecnie za ponad 50% wszelkiego ruchu w Internecie — uwzgledniajac przegladanie stron

www, publikowanie tresci, odtwarzanie mediéw czy pobieranie plikéw.

Chatboty to boty internetowe funkcjonujace na réznego rodzaju “czatach”, czyli prowadzace konwersacje
w komunikatorach internetowych (jak Messenger, Skype czy Slack) lub w oknach typu “live chat” osadzonych na stronach
www. Obecnie zdecydowanie najpopularniejszym srodowiskiem dzialania chatbotow jest komunikator Facebook Messenger,

ktory zgromadzit juz ponad 1,3 mld uzytkownikéw na swiecie.

Dominacja komunikatora z niebieska chmurka jest widoczna réwniez w naszym raporcie — sposrdd 18 chatbotow
zgtoszonych do badania az 16 zintegrowanych zostato wiasnie z Messengerem. W raporcie rozszerzylismy takze pojecie
chatbota o asystenta gtosowego, funkcjonujacego na infolinii telefonicznej, poniewaz w warstwie architektury interfejsu

konwersacyjnego rozwigzania te maja wiele cech wspdélnych.
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Typy chatbotow

Poniewaz spotykane obecnie chatboty najczesciej koncentruja sie
na realizacji pojedynczych funkcji, mozemy pokusi¢ sie o zapro-

ponowanie uproszczonej systematyki ich podziatu:

1. Chatbot powiadamiajacy

prowadzi jednokierunkowa komunikacje do swoich uzytkownikéw
(“subskrybentow”), wysytajac im powiadomienia zgodnie z ustalonym
harmonogramem (np. codzienna porada) lub w efekcie wystagpienia
okreslonych zdarzen, tzw. triggeréw (np. powiadomienie o nadaniu
przesytki). Ten typ chatbota to nowe wcielenie starego, dobrego
“newslettera”. Dzieki zastapieniu zaspamowanej skrzynki e-mail
nowym kanatem kontaktu - “instant messengerem” — to nowe podej-
Scie pozwala na osiaganie znacznie (nawet dziesieciokrotnie!) lepszych
rezultatéw, jesli chodzi o skutecznos¢ docierania do bazy subskry-
bentéw. Oczywiscie ten efekt nowosci z pewnoscig bedzie malat

wraz z uptywem czasu.

Przykladowe scenariusze realizowane przez chatbota

powiadamiajacego:

> powiadomienie o nadaniu paczki w sklepie internetowym,
> powiadomienie o wystawieniu faktury,

> codzienna prognoza pogody,

> codzienne wiadomosci z kraju i ze $wiata,

> wyniki skokow narciarskich wysylane zaraz po zakonczeniu turnieju,
> newsletter informujacy o nowych promocjach,

> powiadomienie o obnizeniu ceny obserwowanego produktu.

2. Chatbot procesowy

pozwala uzytkownikowi przejs¢ przez z géry ustalony i liniowy proces,
wymagajacy podjecia szeregu decyzji z zamknietej puli wybordw.
Aktualnie chatboty takie nie posiadaja najczesciej silnika NLP

i nie pozwalaja na swobodna konwersacje z uzytkownikiem, ktory
jest zmuszony do wybierania z oferowanego mu w danym momencie

waskiego menu opcji.

Najbardziej czytelnym przyktadem takiego rozwigzania jest proces
zamoéwienia pizzy, w czasie ktorego uzytkownik wybiera jej rodzaj,
podejmuje decyzje o grubosci ciasta, dobiera sos i inne dodatki,

a na koncu podaje adres dostawy.

Inne przyklady realizowanych w ten sposéb scenariuszy to:
> zakup biletow do kina,

> zakupy w sklepie online z poziomu komunikatora,

> wybodr wakacyjnej oferty biura podroézy,

> zlozenie wniosku o otwarcie konta bankowego,

> zgloszenie szkody ubezpieczeniowej,

> ,przewodnik prezentowy” proponujacy pomysty na prezent

w zaleznosci od cech osoby obdarowywanej.

Polskie Chatboty 2018
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3. Chatbot konwersacyjny

pozwala uzytkownikowi na swobodna rozmowe, wykonujac polecenia

i odpowiadajac na pytania zadane “naturalnym” jezykiem uzytkownika.
Jest to mozliwe dzieki wykorzystaniu tzw. silnika NLP (od ang. Natural
Language Processing), ktéry z wypowiedzi uzytkownika jest w stanie
wylowi¢ jego intencje (potrzebe, ang. intent), a takze istotne parametry

jego zapytania (ang. entities).

Dopiero rozwiazania na tym poziomie zaawansowania pozwalaja
odkrywac¢ wyjatkowy potencjat interfejsu konwersacyjnego, dzieki
ktéremu cztowiek moze komunikowac sie z komputerem “na wiasnych

warunkach”.

Wspolczesnie chatboty tego typu najlepiej sprawdzaja sie w realizacji
scenariuszy typu “FAQ”, w ktorych bot jest w stanie udziela¢ odpowiedzi
na duza pule pytan dotyczacych oferty produktdéw i ustug swojego
“pracodawcy”. Przeklada sie to przede wszystkim

na odciazenie biura obshugi klienta.

Oczywiscie powyzsza logika podziatu nie wyklucza sytuacji,
w ktorej jeden chatbot realizuje wszystkie z wymienionych
funkcji jednoczesnie: wysyla powiadomienia, pozwala

na realizacje procesow biznesowych oraz odpowiada

na swobodnie zadawane pytania.

Najpewniej w takim wtasnie kierunku - poszerzania zakresu

funkcjonalnego - rozwija¢ beda sie obecne, proste wdrozenia.

Polskie Chatboty 2018
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Jak jQSt ZbUdowq ny 2. Awatar
c h a t b ot ’ Chatbot moze mie¢ swoj graficzny wizerunek, nazywany awatarem.

W przypadku botéw osadzonych na stronach www, awatar chatbota
moze by¢ elementem bardzo rozbudowanym, animowanym

Postrzeganie chatbota jako jednolitego, “monolitycznego” tworu i zmieniajagcym swoje zachowanie w zalezno$ci od przebiegu rozmowy.

jest catkowicie mylne. Kazdy chatbot jest faktycznie zlozonym
wdrozeniem, integrujacym wiele niezaleznych od siebie

. ’,
rozwigzan. CIEKAWOSTKA

Prawdopodobnie najodwazniejszym i najbardziej interaktywnym

Jesli koncowy efekt takiej integracji daje rozméwcey spdjne doswiad- > ! o ) ! Ve

o . ] o . przypadkiem awatara na rodzimym rynku byta Wirtualna

czenie uzytkownika, mozemy powiedzie¢, ze twoérca chatbota

. L , Asystentka InPostu, ktora po wpisaniu sekretnego hasta robita

wykonat dobrze swoja prace. Z jakich elementéw zbudowany
striptiz, sciagajac jedna czes¢ garderoby za kazda prawidtow:

moze by¢ chatbot? . - - i ol i

odpowiedz uzytkownika na zadawane przez nig pytania.

1. Interfejs komunikatora

Uzytkownik wchodzi w interakcje z chatbotem w jednym z kanatow Niestety kreatywnos$¢ twércow botéw ponownie bardzo ogranicza
komunikacji, np. w Messengerze. Musimy zda¢ sobie sprawe, komunikator Messenger, gdzie awatar rozmowcy sprowadzony jest

ze W tym miejscu ma on stycznosc¢ jedynie z elementami do niewielkiego, statycznego i okragtego obrazu. W tym przypadku
interfejsu wspomnianego komunikatora, stanowiacymi zarazem jedynym sposobem na wprowadzenie animowanych reakcji awatara
“klocki”, z ktorych zbudowana jest konwersacja z chatbotem. na przebieg rozmowy jest umieszczenie ruchomych GIF-6w z awatarem

posrod tekstowych odpowiedzi chatbota.

Jest to zazwyczaj bardzo ograniczona i wystandaryzowana paleta

dostepnych elementéw, z ktorych korzysta¢ moga tworcy interfejséw W tym miejscu koncza sie elementy budowy chatbota widoczne dla jego
konwersacyjnych. Czesto hamuje to ich kreatywno$¢, ale zarazem rozmowcy, stanowiace jednak zaledwie “czubek gory lodowej”
wprowadza pewna spojnos¢ doswiadczen obcowania z réoznymi elementow sktadajacych sie na cale wdrozenie.

chatbotami.

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty 07



3. Konektor 5. Logika biznesowa

Platformy do tworzenia chatbotow oferuja gotowe “konektory” - Warstwa logiki biznesowej decyduje, jakie operacje chatbot
rozwigzania pozwalajace na prosta i szybka integracje chatbota powinien wykona¢ w odpowiedzi na wiadomo$¢ uzytkownika.
z wybranym kanatem kontaktu z uzytkownikami.

Najczesciej moga zosta¢ wyzwolone nastepujace scenariusze:

Na przykiad kazdy komunikator internetowy wymaga innego rodzaju > udzielenie odpowiedzi z predefiniowanej bazy wiedzy,

integracji, a zatem innego konektora uzyjemy do podlaczenia chatbota o .
> uruchomienie liniowego podprocesu zdefiniowanego w ramach
do Messengera, a innego do Slacka. Ten sam chatbot moze by¢ o ) B . )
logiki biznesowej (np. sekwencji pytan stuzacych do zebrania
natomiast podlaczony do wielu kanatéw kontaktu, korzystajac
kompletu danych kontaktowych),
z wielu konektoréw.

> skorzystanie z jednej z integracji z zewnetrznymi systemami
informatycznymi (np. uzyskanie danych o prognozie pogody

4. Silnik NLP dla wybranej lokalizacji),
> skierowanie rozmowy do cztowieka — operatora live chat.

Silnik przetwarzania jezyka naturalnego (ang. Natural Language

Processing) stanowi fundament dojrzatych rozwigzan chatbotowych, .

pozwalajacych uzytkownikom na zadawanie pytan i wydawanie ; ) ,"‘:J -~ )
, o . T 2 (ORI

polecen przy uzyciu swobodnego jezyka. \ & @@' j\}:).i J

Kazda wiadomos$¢ przychodzaca ze strony uzytkownika jest przez
silnik NLP poddawana drobiazgowej analizie, ktdérej podstawowym
celem jest wytowienie potrzeby (ang. intent) oraz istotnych
parametréw (ang. entities). Wyniki analizy przekazywane

sa nastepnie do warstwy logiki biznesowej.




6. Baza wiedzy

Baza wiedzy jest zestawem gotowych odpowiedzi (“faktow”),
ktére chatbot moze udzielaé¢ na pytania zadawane przez swoich

rozmowcow.

Pytania te formutlowane moga by¢ w réznorodny sposéb, w réznym
kontekscie i przy uzyciu réznych stéw, stad porownanie bazy wiedzy
do typowego “FAQ” (zbudowanego z par pytanie-odpowiedz) jest
mylace. Przygotowanie dobrej bazy wiedzy chatbota jest dlugotrwatym
i czasochtonnym procesem, obejmujacym m.in. prace analityczne

i redakcyjne oraz konsultacje z ekspertami zapewniajacymi

merytoryczna poprawnosc kazdej odpowiedzi.

CIEKAWOSTKA

Chatboty zdolne do spontanicznego i samodzielnego
generowania odpowiedzi (ang. Natural Language
Generation, NLG) sa obecnie intensywnie rozwijane,
jednak ich wykorzystanie w biznesie budzi obawy

zwigzane z trudnoscia kontroli nad wypowiedziami

chatbota, ktore moglyby pociagnac za soba

odpowiedzialnos¢ prawna dla jego wiasciciela.

7. Integracje zewnetrzne

Najczesciej dopiero dzieki integracji z zewnetrznymi systemami
informatycznymi, chatbot jest w stanie zaoferowac¢ swoim

rozmowcom naprawde uzyteczna funkcjonalnos¢.

Taka integracja oznacza w praktyce dodanie dodatkowego interfejsu
konwersacyjnego do istniejgcego juz wczesniej rozwigzania informatycznego.
Rola chatbota jest wéwczas zidentyfikowanie potrzeby uzytkownika oraz
zebranie danych niezbednych do jej zaspokojenia, a nastepnie przekazanie
ich do zintegrowanego systemu informatycznego, ktory jest w stanie

wykona¢ niezbedna operacje.

Ponownie mozemy postuzy¢ sie przyktadem zamowienia pizzy - chatbot
pozwala rozméwcy na sprecyzowanie oczekiwanych parametrow
zamoOwienia (np. Margherita, na cienkim ciescie, z podwdjnym serem)
oraz podanie adresu dostawy, a nastepnie przekazuje te dane do systemu

informatycznego Pizzerii, ktory przyjmuje zaméwienie.

W kolejnych krokach system moze informowa¢ zwrotnie chatbota (a ten

z kolei swojego rozmédwcee) o postepach procesu przygotowania zamowienia
(np. PrzyjeliSmy zamdwienie > Pizza trafita do pieca > Zamowienie zostato
zapakowane i czeka na dostawce > Dostawca jest w drodze > Pizza

dostarczona pod wskazany adres — smacznego!).

Polskie Chatboty 2018
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8. Integracja z Live Chat

Poniewaz technologie chatbotowe sa wcigZ niedoskonate (typowa
sprawnos¢ silnika NLP pozwala na prawidtowsa interpretacje ok. 80%
najpopularniejszych zapytan uzytkownikéw), mozliwo$¢ przekazania
rozmowy od chatbota do cztowieka ma ogromne znaczenie i pozwala

na istotna poprawe satysfakcji uzytkownikow z obstugi w tym kanale.

W idealnej sytuacji operator contact center powinien by¢ gotowy

do przejecia rozmowy, gdy tylko chatbot przestaje sobie radzi¢. Poniewaz
zapewnienie tak duzej dyspozycyjnosci operatoréw jest mozliwe jedynie
dla najwiekszych organizacji, ustalenie szczegdtowych zasad eskalacji
rozmowy od bota do cztowieka wymaga indywidualnego podejscia

do kazdego wdrozenia.

Decyzje podejmowane na tym etapie moga dotyczy¢

nastepujacych zagadnien:

9. Osobowos¢ chatbota

> Jak szybko chatbot powinien przekazywac¢ rozmowe do cztowieka?

Niezwtocznie, gdy napotka problem w zrozumieniu rozméwcy, czy moze . Y . . .,
‘Osobowoscig” chatbota potocznie nazywamy catoksztalt zabiegow

powinien najpierw poprosi¢ uzytkownika o inne sformulowanie pytania . ., . . . . .
i rozwigzan, stuzacych stworzeniu ztudzenia posiadania przez bota

(wypowiedzi)? . L - . L
unikalnej tozsamosci, znajdujacej wyraz w uzywanym przez niego jezyku

> Rozmowy na jakie tematy powinny by¢ szybciej eskalowane oraz sposobie prowadzenia konwersacji. W tym ujeciu postrzegana osobowos¢

do cztowieka (np. wymagajace z zatozenia bardzo indywidualnego chatbota jest tworzona stopniowo, wraz z kazda jego wypowiedzia.
podejscia), a w jakich sytuacjach nie powinny by¢ wcale przekazywane

(np. trollowanie bota)? W procesie budowania “osobowosci”, istotna role odgrywa opracowanie

> Jak powinien postepowac¢ chatbot w sytuacji braku dostepnosci dodatkowej bazy wiadomosci, zawierajaca odpowiedzi na powitania, pozegnania,

operatora, ktoéry mogiby przeja¢ rozmowe? pozdrowienia, podziekowania oraz inne uniwersalne i generyczne wiadomosci,

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty 10



ktore cho¢ nie stanowia czesci dziedzinowej bazy wiedzy, pojawiaja

sie w kazdej niemal konwersacji.

Stworzenie oryginalnej i ciekawej osobowosci moze istotnie wplynac
na postrzeganie chatbota przez uzytkownikéw, czyniac z niego
atrakcyjnego i angazujacego rozmoéwece, do ktorego chetnie beda
powraca¢. Ten sam proces biznesowy moze by¢ realizowany przez
nudnego i formalnego, jak réwniez dowcipnego i wyluzowanego

chatbota. Z ktérego chetniej bedziesz korzystac?

10. Wizualny edytor tresci

Dla zapewnienia wygody zarzadzania zawartoscia wiadomosci
wysytlanych przez chatbota wiele platform oferuje wizualne
edytory tresci, latwe do obstugi dla os6b bez kompetencji

programistycznych.

Najprostsze edytory pozwalaja na zarzadzanie tekstem odpowiedzi,
bardziej zaawansowane daja mozliwos¢ projektowania ztozonych

dialogow chatbota poprzez uktadanie schematéw blokowych.

W przypadku subskrypcyjnych funkcji chatbota, przydatny jest takze

panel do planowania harmonogramu i sekwencji wysytek wiadomosci

W przysztosci.

11. Panel analityczny

W kazde wdrozenie chatbota nieodlacznie wpisany jest okres
optymalizacji i stabilizacji jego dzialania, pozwalajacy “dostroi¢” go

do jak najefektywniejszej obstugi rozméwcow.

W tym celu niezbedne jest $ledzenie i analizowanie statystyk rozméw

obejmujacych takie zagadnienia jak:

> Informacje o rozmowcach: liczba unikalnych uzytkownikéw, stosunek

nowych do powracajacych rozmowcoéw, dane demograficzne, inne.

> Statystyki konwersacji: liczba rozméw, liczba wystanych i odebranych
wiadomosci, przecietna liczba wiadomosci na konwersacje, przecietna

liczba krokoéw konwersacji, czas trwania rozmow.

> Statystyki konwersji: liczba realizacji celow czastkowych
(tzw. mikrokonwersji — np. klikniecie w link) oraz celéw gtéwnych

(tzw. makrokonwersji - np. zamoéwienie produktu).

> Statystyki stuzace kalibracji NLP: pytania, na ktére chatbot nie znat
odpowiedzi, najczesciej zadawane pytania, najczesciej udzielane
odpowiedzi, sytuacje najczesciej skutkujace przekazaniem rozmowy

do czlowieka, fragmenty konwersacji, w ktorych uzytkownik nie byt

zadowolony z odpowiedzi chatbota, inne.
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n 2 Digital Transformation

O Badaniu

Wiktoria Kaczorowska
Analityk innowacji
K2 Digital Transformation

Nasze badanie rozpoczelismy od ogdlnego researchu botoéw na polskim rynku. W pierwszym etapie zdecydowalismy sie
na pominiecie chatbotéw o niskim zasiegu oraz tych, ktoérych celem nie byta komunikacja marketingowa

(np. bot wysytajacy cytat dnia).

W ten sposob na naszej liscie znalazto sie ponad 50 wdrozen, z ktorych che¢ do wspolpracy przy raporcie wyrazili autorzy
32 botéw. Finalnie do badania zakwalifikowali$my 18 botéw dostepnych w komunikatorze Messenger, na stronie

www lub w infolinii telefonicznej.

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty
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Trzy perspektywy

Na chatboty w badaniu postanowiliSmy spojrzec

z trzech réznych perspektyw:
1. klienta, ktéry go zamowit (sponsora/zleceniodawcy),
2. tworcy, ktéry go zbudowat (wykonawcy),

3. uzytkownika, ktéry z niego korzysta.

Aby pozna¢ trzy wyzej wymienione perspektywy, przygotowalismy

dla kazdej z grup ustandaryzowane ankiety.

Ankieta przygotowana dla klienta skupiata sie na kontekscie
biznesowym wykorzystania chatbota oraz na efektach jego wdrozenia.
W ankiecie przygotowanej dla tworcy skupiliémy sie na sposobie
budowy oraz dziatania chatbota, natomiast w ankietach
przygotowanych dla uzytkownikéw postawili$my na uzyteczno$c¢,

tatwosc¢ obstugi oraz to, jakie wzbudzaly emocje.

Polskie Chatboty 2018
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Badanie
z uzytkownikami

Za pomoca portali spotecznosciowych zrekrutowali$my

grupe 20 respondentow.

50% - kobiety 13-70
d" 50% - mezczyzni lat

Wybierajac osoby, ktore finalnie wziely udzial w badaniu,
zwracaliSmy uwage, aby kazdy z respondentéw mial doswiadczenie
w uzytkowaniu Messengera oraz aby ich stopien zaawansowania

w Swiecie cyfrowym byl jak najbardziej zr6znicowany.

Badanie przeprowadziliSmy w formie wywiadow bezposrednich,
indywidualnie z kazdym z uzytkownikéw, w laboratorium K2.
Uczestnicy korzystali ze smartfonéw (z systemami operacyjnymi
Android oraz iOS) otrzymanych od nas oraz z utworzonych

na potrzeby badania fikcyjnych kont, ktére zapewnity im peing
anonimowos$¢. Nie byli wynagradzani finansowo za udzial w badaniu,
natomiast otrzymali od nas drobne upominki, w podziekowaniu

za fatyge.

ZatozyliSmy, ze jeden uczestnik w ciagu godziny przeprowadzi

rozmowy z maksymalnie 5 botami.

° °
Scenariusz badania:
| -_ | 1. Swobodna konwersacja z botem
Q - samodzielne ustalenie zakresu funkcjonalnosci bota.

2. Zrealizowanie scenariuszy uzycia bota

- uzycie funkcjonalnosci (np. zamoéwienie pizzy).

3. Wywiad z badaczem o og6lnych wrazeniach

’H 4. Wypeilnienie ankiety podsumowujacej

Przeprowadzenie indywidualnych wywiadoéw z uzytkownikami

byto dla nas zdecydowanie najciekawszq czesciq pracy

przy raporcie oraz zaowocowato wieloma nieoczywistymi

wnioskami i obserwacjami na temat chatbotow.

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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Zleceniodawca Data premiery Czas produkcji

@ F u n B Ot 4Fun Media Listopad 2017 2 tygodnie

@ http://m.me/4FUN.TV

. ™\ Komentarz badacza

]

Maciej Maliszewski

4FUN.TV Strateg technologiczn
e Zwykle odpowiada w ciggu kilku god... Q @ K2 Dlggltal Transf?)rmaéc,ion

FunBot emanuje wyluzowanym stylem marki, Na uczestnikach badania najwieksze wrazenie robita
AFUN.TV @ ktora reprezentuje. mozliwos¢ zadedykowania znajomym piosenki w TV,
843 tys. uzytkownikéw lubi to, w tym Piotr za posrednictwem chatbota. "Koncert zyczen” z lat 70.
Dutko b2 mejomych Zabawny copywriting, gesto usiany emotikonkami, doczekatl sie wcielenia godnego XXI wieku!

Kanat telewizyjny
wprowadza rozmowce w rozrywkowa rzeczywisto$c

4fun.tv, z przebojami i celebrytami.

Statystyki

Pawel powiedz nam na poczatek - czy
chcesz dostawac¢ info o konkursach,
newsach i innych zajawkach z
pierwszej reki?

9 Sam konkret, zero spamu. o

(. g Proste, ze tak!) (;;, Wrocimy do tego)

Wyslij wiadomosé...

89% 93% 24,6

Retencja - % powracajacych Open rate wiadomosci (powiadomienia Przecietnos¢ dlugosci konwersacji w krokach

uzytkownikéw (>1 konwersacja) "push” wysytane do subskrybentéw) (wymian wiadomosci z obu stron)

Q 60,5% - kobiety

13_34 / 83% d" 39,5% - mezczyzni

Struktura wiekowa Struktura ptci rozméwcow bota
rozmoéwcow bota
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Jako uzytkownik moge...

> Bra¢ udziat w konkursach na prace kreatywne.
> Sprawdzi¢ jaki utwor leci badz bedzie leciat na antenie.
> Glosowac live na piosenki w programie Hejtlista.

> Zadedykowa¢ wybrany utwor dowolnej osobie
z dowolna trescia.

> Sprawdzi¢ aktualne notowania list przebojow.

> Zapisa¢ sie na powiadomienia kiedy moj ulubiony
klip leci na antenie.

> Przeczyta¢ najnowsze newsy z serwisu 4Fun.TV.

> Zarzadzac¢ swoimi subskrypcjami.

O

©

10t ¥l @ 12:41

Zwykle odpowiada w ciagu kilku god... Q @

Kim jest ed sheeran

ED SHEERAN - SHAPE OF YOU EDS
4220 polubien 1543
DAJ LAJKA! MENU GLOWNE
Oto klipy powigzane z Twoim

pytaniem.

Nie o to Ci chodzito? No c6z - zapytaj

moderatora. o
Cﬁ ModeratoD ( Menu gldwne)
o[- IUBEY (=

.

Metryka technologiczna:

+ NLP - Natural Language Processing, przetwarzanie
jezyka naturalnego

+/ Rozpoznawanie obrazu (Image recognition)
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)
+ Autoryzacja uzytkownika (logowanie)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

« Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:
> Integracja API aplikacji mobilnej 4Fun.APP
> Integracja z systemem emisyjnym 4Fun. TV
> Parsowanie z www klienta

Wykorzystane technologie:

> Rozwigzanie wlasne, platforma KODA Bots
pisana w NodeJS, PHP, TypeScript, Python,
VuelS, Firebase

Analityka:

> Rozwigzanie wlasne / Facebook Analytics

18



Komentarz zleceniodawcy

Rafal Baran
Wiceprezes Zarzadu,
CEO 4Fun Media S.A.

Nasz chatbot to kolejny sktadnik formuty telewizji
spolecznosciowej, ktora 4FUN.TV realizuje
praktycznie od poczatku swojego istnienia.

Jego zadaniem jest generowanie jak najwiekszej liczby
interakcji z widzami, dlatego wyposazyliSmy bota

we wszystkie typowe dla tego rozwiazania funkcje -
jak konkursy, dedykacje oraz gtosowania. Dodatkowo
FUNBOT doskonale sprawdza sie do zbierania tresci
User Generated Content, ktore nastepnie trafiaja
bezposrednio na antene 4FUN.TV.

Chcemy stale rozwija¢ to narzedzie i wprowadzac

do niego nowe funkcje powiazane z emisja TV - takie
jak Heijtlista, czyli interakcja real-time. Zalezy nam
na jak najwiekszej popularyzacji chatbota wsréd
naszych widzéw, dlatego wykorzystujemy go

w praktycznie wszystkich konkursach i promujemy
w spotach stacji.

Komentarz wykonawcy

4FUN.TV
Zwykle odpowiada w ciggu kilku god...

Marta Ogorkiewicz
CEO KODA Bots

GRAMY za 5 minut | BORN TO BE
YOURS - KYGO & IMAGINE DRAGONS

46 polubien

FunBot to nie tylko rozwigzanie dostosowane

do potrzeb fanéw stacji, ale przede wszystkim ZEGOLY SZCZEGOLY
technologicznie zaawansowany chatbot, ktory .

] . . AYLISTE ODSWIEZ PLAYLISTE
w jednym miejscu taczy strone www, marki,
aplikacje 4Fun APP oraz system emisyjny stacji. LOWNE MENU GLOWNE
To polaczenie usprawnito dziatania prowadzone
w tym medium spoteczno$ciowym i stanowi $wietny &« Na skréty

przyktad skonwertowania publicznosci z TV i FB

do chatbota na Messengerze dzieki unikalnym funkcjom. 11 Aktualne konkursy

O jego jakosci $wiadczy regularna obecnos¢ w TOP3 A Ferazing arienie
najpopularniejszych chatbotéw rozrywkowych

@ Zadedykuj klip
w aplikacji Messenger.

Muzyczne nowosci

GRAI
You

548 p

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla FunBot 4FUN.TV () Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Oczywiscie bot jest bardzo fajny

Skuteczno$¢ i duzy plus za emotikony.

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Btedy w skladni, trzeba pisac @

wprost 0 co nam chodzi.
Sktonnos¢ do polecenia innym

Ufnos¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki

@ Przez Messengera dedykacja

\ | piosenki jest bardzo wygodna.

0] 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota Z konkursami byty lekkie proble-
my, nie mogtam zagtosowac na
wybrany przez siebie utwor.

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Nlebu'dzacy zaufania e e
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny . .
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny NS rozmawiato.
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




Accenture Polska

o http://m.me/AccentureKariera/

WrEXen

&

[+ I o I :. IRUBY: © Is

([ ) \

ROte als % )i 14:35
Accenture Polska Q @
Zwykle odpowiada nat...

Czes¢ Maciej W, dobrze, ze
piszesz! Pozwdl, ze sie
przedstawie. Jestem chatbotem
Accenture - jednego z
najwiekszych na swiecie
przedsiebiorstw
consultingowych ‘'

Do rzeczy - mimo ze jestem
chatbotem, to najbardziej w
swoim wirtualnym zyciu

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Chatbot Accenture jest ciekawym przykiladem
bota zajmujacego sie rekrutacja pracownikow
dla duzej organizacji.

Liniowy proces przegladania dopasowanych

do uzytkownika ofert pracy okazatl sie bardzo
intuicyjny, natomiast wysitek wtozony w opracowanie
atrakcyjnego awatara oraz oryginalnego jezyka bota,
zaowocowal dobrym doswiadczeniem uzytkownika,
docenianym przez uczestnikow badania.

Marzec 2018

Data premiery

Accenture

Zleceniodawca

Jako uzytkownik moge...

> Przejrze¢ oferty pracy w Accenture Polska
dostosowane do umiejetnosci i doswiadczenia.

> Zaaplikowa¢ na stanowisko bezposrednio z Messengera.

> Porozmawia¢ bezposrednio z obstuga.

Metryka technologiczna:

+/ Machine learning

+/ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)
«/ Autoryzacja uzytkownika (logowanie)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora

(live chat lub telefoniczna)

Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z systemem Taleo

Wykorzystane technologie:

> Wrtasna platforma Wandlee

Analityka:

> Wewnetrzna analityka

21



Komentarz zleceniodawcy

Mikotaj Zegarski
Digital Marketing Lead for Poland
Accenture Polska

Pomyst na chatbota Accenture pojawit sie
juz na poczatku 2017 roku jako odpowiedz
na rosnace zapotrzebowanie rekrutacyjne.

Szukali$my rozwigzania, ktére pozwolitoby

na odcigzenie rekruteréw przy jednoczesnym
zachowaniu jakosci procesu. Sam projekt zostat
stworzony z my$la o Millenialsach - generaciji,
ktoéra dopiero zaczyna swoja przygode zawodowa.

ChcieliSmy pokaza¢, ze znalezienie odpowiedniej
oferty pracy, a takze sam proces rekrutacyjny
moga by¢ czyms$ przyjemnym, prostym

i ciekawym.

Komentarz wykonawcy

Joanna Cichocka
COO Wandlee

Jeszcze kilka miesiecy temu, chatboty w procesie
rekrutacji byly czyms$ dziwnym i nieznanym.
Zastanawiali$my czy rezultaty biznesowe beda
satysfakcjonujace dla klienta, a produkt warto
bedzie dalej rozwijac.

Wystarczyta chwila, analiza rynku i potrzeb ludzi
szukajacych pracy, aby stwierdzi¢, ze pora sprostac

ich oczekiwaniom. Wyzwanie nie byto proste, poniewaz
chatbot musial odpowiedzie¢ na potrzeby wielu dziatéw
w jednej organizacji.

Bot zadaje uzytkownikom kilka pytan, dotyczacych

ich doswiadczenia i kompetencji, po czym proponuje
im bezbtednie dopasowane oferty pracy, na ktére moga
zaaplikowa¢ bezposrednio przez Messengera. Prostota
i zwiekszenie skutecznosci w dotarciu do potencjalnych
kandydatow, to najwieksza zaleta chatbota.

Chatbot Accenture byl pierwszym wdrozeniem naszego
nowego produktu (ChatbotHr.com). Wdrozenie zakonczyto
sie sukcesem. Accenture dzieki tej realizacji zdobyto
prestizowa nagrode Employer Branding Innovation

in Employer Branding Excellence Awards 2018.

T EXen

&«

ROt all

Accenture Polska
Zwykle odpowiada nat...

OFERTA
DLA
CIEBIE

>
accenture

nt Technology Strategy Consultant -
Business Intelligence
Warszawa
VIECEJ CZYTAJ WIECEJ
TEPNIJ UDOSTEPNIJ
2LIKUJ APLIKUJ
QB M ¢ ©

il

Acc

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla Accenture Polska () Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji
Byto to bardzo naturalne przez

emotikony, gify - prawie jakbym
rozmawiatla z kolezanka.

Skutecznos¢
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji
Rozmowa byta skuteczna, udato

sie szybko i sprawnie znalez¢

Sktonnos¢ do polecenia innym ) . )
oferte pracy i zaaplikowac.

Ufnos¢ co do realizacji zadania

Catkiem sprawnie szukat ofert
Dopasowanie do marki pracy, pytanie czy przy bardziej
0 1 5 3 4‘1 ; skomplikowanych wyszukiwaniach
Legenda dla ocen punktowych znajduje sie na koficu raportu by sie nie pogubit.

O Postrzegana osobowo$é chatbota - :
Ludzki jezyk bota, duzo

Wyluzowany emotikon, tatwos¢ rozmowy
Rozkazujacy 3 Ludzki Zastosowana skala: dzieki sugestiom.
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania - .
Dokladny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny Udato mi sie znalez¢ oferte
Gadatliwy 5 - O Matoméwny pracy, bot przekierowatl mnie
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii do formularza aplikacji.
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




D es p e ra d os Grupa Zywiec Marzec 2017 4 miesiace

o http://m.me/desperados.Pol

Zleceniodawca Data premiery Czas produkcji

\ Komentarz badacza

IO

7 Wiktoria Kaczorowska
* Desperados e ® Analityk innowacji
SRR K2 Digital Transformation

Desperados @
i:rg';‘;:z;“,°;;"z'§2;’;'m”§'c,ﬁ° W iymiwona Desperados od kilku lat prowadzi loterie, w ktérej w loterii w tym kanale byto dla uczestnikéw badania
Firma z branzy gastronomicznej losami sa kody konkursowe, umieszczone pod intuicyjne, pomimo iz nie mieli oni podobnych doswia-

kapslami piwa. dczen w przeszlosci. Potwierdza to teze o niskim progu
10lip 0 13:30 wejscia internautéw w réznorodne aktywacje,
Get Started Przeniesienie tej promocyjnej mechaniki do Messengera realizowane w chatbotach na Messengerze.

okazalo sie krokiem bardzo udanym - wziecie udziatu
Ty codziennie wbijasz kody, a my
codziennie rozdajemy KASE! Kazdy

et 0 000 PN, Statystyki

Zaakceptuj regulamin, wigcz sie do
loterii i poczuj IMPREZOWA WENE!

Cay povirdzss apoaniesie >500 000 69% / 31% 0%

zapisy?

Catkowita liczba rozmoéw z botem Stosunek kodéw konkursowych zgtoszonych % konwersacji zgtoszonych
REGULAMIN LOTERII w okresie trwania loterii przez Chatbota oraz przez Landing Page jako SPAM
- % - % 4

13-17 / 0% 35-44 /12% 64% - kobiety

18-24 / 20% 45-54 / 2% S 36% . .

25-34/65% 55+ /1% o~ M&zCzyzni

Struktura wiekowa Struktura ptci
rozmowcow bota rozmoéwcow bota
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Jako uzytkownik moge...

> Wzia¢ udziat w loterii, podajac chatbotowi kod
konkursowy spod kapsla Desperadosa.

> Uzyskac wszelkie informacje na temat loterii
Desperadosa (zasad konkursu, nagrdd, czasu trwania,
produktow objetych promocja, itp.)

> Uzyskac¢ informacje na temat zasady dziatania
Czekoéw Blik oraz wyptaty wygranej w bankomacie.

R0e= .

5@ Desperados

2‘5’5“?__'_’:55 2Zwykle odpowiada w cigg...

ADMINISTRATOR DANYCH

Akceptuje

Formalnosci z gtowy! Mozemy
zaczynac. BANG!

KASA czeka! Whbij KOD i nie przepus¢

swojej szansy na zgarniecie nawet
1000 PLN-OW!

WBIJAM KOD

TO jest miejsce na wprowadzenie
Twojego KODU. Wpisz go w polu
konwersacji i zaczekaj chwile na jego
weryfikacje.

asj44tatrp3h

Nie tym razem -- Graj dalej i sprébuj z
kolejnym kodem, bo do rozdania mamy
ponad MILION PLN-OW!

onmy « © b

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+/ Machine learning
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)
+ Autoryzacja uzytkownika (logowanie)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

« Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z mechanizmem Czekoéw BLIK,
w ramach Polskiego Standardu Platnosci

> Integracja z maszyna losujaca certyfikowana
przez Izbe Skarbowa.

Wykorzystane technologie:
> Platforma InteliWISE
Anadlityka:

> Platforma analityczna InteliWISE
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Komentarz zleceniodawcy

Anna Wood

Senior Group Brand Manager
International Brands

Grupa Zywiec S.A.

,Dotacje na kreacje” to pierwsza w Polsce
promocja z wykorzystaniem Al. W tym
przypadku najwazniejszy byt insight.

Zaadresowalismy go tworzac wlasnego chatbota

w aplikacji Messenger. W ten sposob dotarlismy

do Millennialséw w ich naturalnym $rodowisku.
Dostepnosé¢, intuicyjnos¢, mozliwos¢ ,uczenia sie”
bota znacznie utatwily udziat w loterii i co wiecej

daly fun konsumentom. Desperados zrewolucjonizowat
pojecie loterii, a bot sprawil, ze loteria dostepna jest
na wyciagniecie kciuka.

Ten rok to kolejne zmiany ,oczywistego”. Mocno
osadzony w idei chatbot w kampanii ,Imprezowa
Wena + 1000 PLN-a” bedzie rozszerzony o niezwyktg

funkcjonalnos¢ — wyptate nagrody prosto z bankomatu.

,Nie ma rzecz niemozliwych, sa tylko trudne
do wykonania" - Aleksander Wielki.

Komentarz wykonawcy

Maciej Maliszewski
Strateg Technologiczny
K2 Digital Transformation

Chatbot obstugujacy tegoroczna loterie
Desperadosa wprowadzit dwa przelomowe
w stosunku do poprzednich edycji konkursu
usprawnienia, podnoszace atrakcyjnosé¢

i dynamike zabawy.

Po pierwsze - uczestnicy loterii dowiadywali sie
0 wygranej natychmiast po podaniu kodu
konkursowego botowi.

Po drugie - swoja wygrana mogli niezwlocznie
wyplaci¢ w najblizszym bankomacie. To pierwszy
przypadek w Polsce, w ktérym podjecie gotowki

z bankomatu byto mozliwe tylko przy wykorzystaniu

chatbota w aplikacji Messenger! Pozwolita na to
integracja z Polskim Standardem Platnosci
i wykorzystanie Czekéw BLIK.

Desperados

Zwykle odpowiada w ciag...

imprezowych pomystow!

RIOtS . 830 12:29

WYGRYWAJ CODZIENNIE:

Obserwuj nasz fanpage, a juz niedtugo
dowiesz sig, co planujemy =

QoM

DOWIEDZ SIE WIECEJ

Na razie

Do zobaczenia! Trzymaj sie!

© s

- ]G]

zgarniac kase na realizacje Twoic

J

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla Desperados (2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Skuteczno$¢ Chcialbym jeszcze raz
grac¢ o wygrana.

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji ]
Uzyskatem wyczerpujaca

informacje na temat

Sklonnos¢ do polecenia innym
P Y konkursu oraz nagrody.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki Wszystko byto tatwo
| J q 2
o . 5 3 4 c i przystepnie podane.

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Nie rozumiat niektéych pytan,
trzeba byto opisac je w sposoéb,

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala: ktéry zrozumie maszyna.
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny Rozmowa przebiegta bez
Gadatliwy 5 - O Matomoéwny @ najmniejszego problemu.
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




-~ Port Lotniczy Gdansk

WALESA AIRPORT.

tel: (+48) 58 500 88 61

. ¢« )

c|:

www.airport.gdansk.pl

/}‘/"
N GDANSK LECH

WALESA AIRPORT.

polski wm ~

J B

PRZYLOTY

opLoTY

CZAS KIERUNEK REJS UWAGI daje juz takie mozliwosci.

10:50 ANTALYA 8Q 965 wyladowat

10:55 MEDIOLAN FR42P wyladowat

Statystyki

11:40 DUBLIN

wyladowat

11:50 KORFU oczekiwany

2753

oczekiwany
12:11

BELFAST FR 3027

Liczba unikalnych uzytkownikow

MONACHIUM LH 1642 opozniony

od premiery do chwili obecnej

Aktualizacja: 12:23, 26.09.2018

WSZYSTKIE LOTY >

78%

dzwoniacych poznato
przewoznikoéw obstugujacych
sprawdzany lot

4

Przecietnos¢ dtugosci konwersacji
w krokach (wymian wiadomosci
z obu stron)

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Telefoniczny asystent glosowy lotniska w Gdansku
robil najwieksze wrazenie na uczestnikach badania,
poniewaz nie spodziewali sie oni, ze technologia

451/ 03.2018

Liczba unikalnych uzytkownikéw
w "rekordowym" miesigcu

32%

dzwonigcych poznato numery
telefonow do instytucji
urzedujacych na lotnisku

GOT Lipiec 2017

Zleceniodawca

Data premiery

6 miesiecy
Czas produkecji

Warto podkresli¢, ze interfejs glosowy wymusza

wykorzystanie rozwigzania przetwarzania jezyka

naturalnego. W tym przypadku moéwimy o dojrzalym

wdrozenia silnika NLP, potrafiacego sledzi¢ m.in.

zmieniajacy sie kontekst rozmowy.

35,6%

Retencja - % powracajacych
uzytkownikow (>1 konwersacja)

86%

dzwonigcych uzyskato odpowiedzi
na pytania zwiazane z bagazem.

70%

dzwoniagcych uzyskatlo informacje
o aktualnych lotach.

10%

dzwoniacych uzyskalo informacje
o adresie lotniska oraz $rodkach
transportu w okolicy
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(] °
Jako uzytkownik moge...
> Uzyskac¢ informacje o lotach aktualnie dostepnych
na tablicy przylotéw i odlotéw.
> Poznac¢ przewoznikow obstugujacych dany lot.

> Otrzymaé¢ numery telefonéw do r6znego rodzaju
instytucji urzedujacych na lotnisku.

> Uzyska¢ odpowiedzi na pytania zwigzane z bagazem.

> Uzyskac¢ informacje o adresie lotniska oraz dostepnych
$rodkach transportu w okolicy lotniska.

—
R
.

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+ Autoryzacja uzytkownika (logowanie)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:

> Web scraping tablicy odlotéw
ze strony internetowej

Wykorzystane technologie:

> Silnik TTS: Nuance Speech Suite, Silnik ASR:
Nuance Recognizer, Autorska technologia
rozumienia mowy - Brilliance (Brilliance™ by
Voicetel Communications), Centrala telefoniczna
PBX - Asterisk.

Analityka:

> Wiasne narzedzie analityczne (element
technologii Brilliance)

Komentarz wykonawcy

Daria Brzezinska
Smart Speech Project Manager
Voicetel Communications

Podczas realizacji projektu okazalo sie, ze bardzo
wiele oséb dzwonigcych na lotnisko bylo osobami
chcacymi przetestowac bota (implikowato to
zadawanie pytan typu "a jaka jest dlugos¢ pasa
startowego”, "kto jest Prezydentem Gdanska"),
na co nasz bot nie byt przygotowany.

Wyzwaniem dla nas bylo réwniez przygotowanie samej

bazy wiedzy bota (czyli odpowiedzi na pytania pt.
"Czy moge lecie¢ z wszczepionym stymulatorem bélu?)".
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= Oceny punktowe dla Port Lotniczy Gdansk () Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Czesto bytem odsytany
do innych instytucji w celu
uzyskania pomocy.

Skutecznos¢
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Niektore odpowiedzi byty zbyt
ogolnikowe i powtarzane

Sklonnos¢ do polecenia innym . .
p 1@ nny wielokrotnie.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Rozmowa byta sympatyczna,
. | nie poznatam ze to automatyczna
0 1 2 3 4 5 sekretarka.

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

Dopasowanie do marki

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Chyba nastepnym razem
skorzystam z pomocy infolinii

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Dokladny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny Dowiedziatem sie o godzinie lotu,
Gadatliwy 5 - O Matomowny ale nie wiem jak dojechac
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii na lotnisko.
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




Multikino

o http://m.me/MultikinoPolska

o )

NERE B4 11:59

Multikino Polska Q @
Zwykle odpowiada w ciag...

Multikino Polska

869 tys. uzytkownikéw lubi to, w tym
Norbert Giza i 39 znajomych
Kino

Czes¢! Jestem MultikinoBot <
Pomoge Ci wybrac film i zamowic
bilety & %

Wybierz jedna z opcji

CHCE WYBRAC FILM

CHCE ZADAC PYTANIE

® POMOC

Wyslij wiadomosé...

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Multikino to chyba dotychczas najbardziej dojrzaty
przyktad "bot-commerce” na polskim rynku.

Z poziomu konwersacyjnego interfejsu komunikatora
internetowego mozemy przejs$¢ cala sciezke zakupu
biletéw do kina.

Wykorzystanie kanatu Messengera do realizacji
tego scenariusza biznesowego okazuje sie "strzalem
w dziesiatke" - jest intuicyjne i szybkie, a przy tym

pozwolito na latwe dotarcie do szerokiej grupy docelowej,

a nastepnie utrzymywanie z nia bliskiego kontaktu.

Multikino S.A.

Listopad 2016

Zleceniodawca Data premiery

Jako uzytkownik moge...

> Wybra¢ film i zamowic¢ bilety w wybranym

miescie i kinie.

> Zapisac¢ sie na powiadomienia o premierach.

> Obejrze¢ zwiastuny filmow.

> Zapoznac sie z ofertami promocyjnymi.

> Przejs¢ do formularza kontaktowego i zada¢ pytanie.
> Przejrzec¢ filmy wg gatunkow.

> Odebra¢ kod znizkowy na M!Karte.

Metryka technologiczna:

+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

« Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wplyw na kolejne odpowiedzi)
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= Oceny punktowe dla Multikino (<) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji
Skuteczno$e¢ @ Bot odpisuje jak cztowiek.

Satysfakcja z rozmowy

Che¢ do ponownej konwersacji Czes¢ informacji jest dobra,
ale szybciej znajde informacje

Sktonnos¢ do polecenia innym na danej stronie kina.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Wygodny i szybki sposob

Dopasowanie do marki .
P | | na zakup biletu.
) 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowos$é chatbota Nie wiedziatem, jak sprawdzié @

jakie kina sg w Warszawie.

Wyluzowany

Rozkazujacy ] Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Dokladny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny @ Repertuar jest dobrze pokazany.
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




Nickelodeon

Zwykle odpowiada natychmiast

Czeé¢ Pawel! Masz ochote

zaopiekowac sie jedna z czterech
zwariowanych postaci? & Nie
bedziesz sie nudzi¢!

PS. Jesli masz pytanie do ekipy
Nickelodeon to kliknij w przycisk “mam

pytanie” ==. Mozesz skorzystac takze
z dolnego menu

e WCHODZEWTO!  MAM PYTANIE

Poczekaj sekunde, pdjde zawotac
kogos$ bardziej ogarnietego w temacie

@ OKEJ  WROC DO GRY

Wyslij wiadomosé...

@ Nickelodeon

o http://m.me/nickelodeonpolska

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg Technologiczny
K2 Digital Transformation

Chatbot Nickelodeon wykorzystuje mechanike znana
z zabawek tamagotchi do zbudowania angazujacej
relacji ze swoim uzytkownikiem.

To przyktad gry rozgrywajacej sie catkowicie w konwe-
rsacyjnym $rodowisku komunikatora internetowego.

Na wyrdznienie zastuguje fakt, ze rozmdéwca moze
wybra¢ jedna z kilku postaci bota (bohateréw kanatu
Nickelodeon), z ktora chce toczy¢ dalsza rozmowe.

Nickelodeon

Luty 2017

Zleceniodawca Data premiery

Komentarz wykonawcy

Igor Sawczuk
CEO Wandlee

Duzym wyzwaniem koncepcyjnym bytlo przekucie
tradycyjnego tamagotchi* w Messengerowa
rozmowe. Na szczescie wyszlo bardzo pozytywnie :)

*Tamagotchi - elektroniczna zabawka pochodzaca z
Japonii, szczegélnie popularna w drugiej potowie lat 90.
Zabawa polega na opiece nad wirtualnym zwierzatkiem
- nalezy je karmi¢, my¢, sprzatac¢ po nim itp. ~Wikipedia
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Jako uzytkownik moge...

> Zaopiekowac sie jedna z czterech postaci.

> Karmi¢, klas¢ spa¢, wysyta¢ pozytywne emotikony
poprawiajac humor podopiecznemu.

> Zagrac¢ z postacia w gre aby poprawi¢ jej nastroj.

> Porozmawia¢ z moderatorem.

Nickelodeon
Zwykle odpowiada natychmiast

Q Fajnie by byto, gdyby$my czesciej ze

sobg zartowali —

e e

-

Wyslij wiadomosé...

9.

J

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+/ Machine learning
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

Wykorzystane technologie:

> Wotlasna platforma Wandlee

Anadlityka:

> Wewnetrzna analityka
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= Oceny punktowe dla Nickelodeon () Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

B Dziatanie bota przypomina
Skutecznosc @ zabawke Tamagotchi

z dziecinstwal
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji N .
Nie jest czytelne dla odbiorcy

na czym polega wybor postaci

Sktonno$¢ do polecenia innym : S
P Y do zaadoptowania, dokarmianie itp.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Chciatabym sprobowac
, | wybrac¢ inng posta¢, gdyby
0 1 2 3 4 5 bot dziatat szybciej.

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

Dopasowanie do marki

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala:

Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




orange

]

F e @ o
Zwykle odpowiada w ciggu 24 godzin

Pietak i 16 znajomych
Firma z branzy telekomunikacyjnej

13:46

Klikni] i odwiedz Lov
a8t
w godzinach Wszys
czego
w jedr

Wirtualny Salon Orange Oran

kliknij i odwiedz poznz
ODWIEDZ

Czesc¢ Pawel, witaj w Orange. Wybierz
co chcesz zrobic.

! POZNAJ OFERTE OBSLUGA KLIENTA

[+ I o I . JERUS* @ Il

Orange

o http://m.me/OrangePolska

e )

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Chatbot Orange wykorzystuje kanal Messenger
do pozyskiwania leadow sprzedazowych,
dla jednej z flagowych ustug operatora.

Wykorzystujac natywna dla komunikatora funkcje
ustalenia lokalizacji uzytkownika, pozwala na szybkie

i samodzielne sprawdzenie, czy w miejscu zamieszkania
Klienta mozliwa jest instalacja swiattowodu, a nastepnie
kieruje rozméwce do operatora contact center
finalizujgcego sprzedaz.

To kolejny czytelny przykiad wsparcia cztowieka
przez chatbota - w tym przypadku w realizacji
celéw sprzedazowych.

Orange Pazdziernik 2016

Zleceniodawca Data premiery

Jako uzytkownik moge...

> Zamowi¢ rozmowe z konsultantem.
> Sprawdzi¢ dostepnos¢ swiattowodu w mojej lokalizacji.

> Porozmawia¢ bezposrednio z obstuga klienta.

Metryka technologiczna:

+/ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

v/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wplyw na kolejne odpowiedzi)

Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z zewnetrznym systemem call center
> Integracja z baza dostepnosci $wiattowoddw
Wykorzystane technologie:

> Wtlasna platforma Wandlee

Analityka:

> Wewnetrzna analityka
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Komentarz zleceniodawcy

orange”

Dzieki wdrozeniu chatbota udato nam sie zwiekszy¢

Marcin Sobiecki
Dyrektor Innowacji Digital
Orange Polska

skutecznos$¢ akcji prowadzonych na Facebooku.

Klienci chetnie korzystaja z nowego narzedzia, a dzieki
integracji z systemem contact center, ich problemy
moga zosta¢ rozwiazane przez naszych konsultantow
wewnatrz aplikacji Messenger.

Komentarz wykonawcy

Joanna Cichocka
COO Wandlee

Orange, to nasz pierwszy wiekszy klient.
Duzo nauczyli$my sie wspélpracujac z taka
duza korporacja.

Wspoétprace kontynuujemy do dzisiaj, planujac
stopniowa rozbudowe funkcjonalnosci.

il 3:49
Orange o @
Zwykle odpowiada w ciggu 24 godzin

Sprawdz

Sprawdz czy internet swiattowodowy
jest dostepny w Twojej lokalizacji =

Podaj adres w formacie "Miasto, ulica i
g numer" np. Warszawa, ul. $w. Barbary 2

0

Zglog

Twoja lokalizacja

Przepraszamy = Swiattowdd nie jest
jeszcze dostepny w tej lokalizacji.
Mozesz sprawdzic inny adres albo
zapoznac sie z oferta!

SPRAWDZ SWIATLOWOD

[+ I o I .. IERUS@® @ Ils

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla Orange

Naturalno$¢ konwersacji

Skutecznos¢

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Sktonnos$¢ do polecenia innym

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki

1

2 3

4

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Rozkazujacy

Doktadny

Ludzki

Budzacy sympatie

Gadatliwy

Wiarygodny

Zabawny

Zastosowana skala:

Wyluzowany
Ludzki
Wiarygodny
Zabawny
Gadatliwy
Budzacy symatie
Doktadny
Rozkazujacy

[S2 RNV RO, BN, B O G B BN |

0

O O O o o oo

Formalny
Robotyczny
Niebudzacy zaufania
Powazny
Malomowny

Nie budzacy sympatii
Nieprecyzyjny
Chetny do pomocy

(2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Latwo sprawdzitem,
czy w mojej okolicy
jest swiattowod.

Mogtam w czatbocie zamowic
rozmowe z konsultantem.

@ Bytoby lepiej, gdyby bot
odpowiadat szybciej.

Sprawdzitam dostepnosc¢ internetu. @




Peugeot

PEUGEOT

e )

RIH

Peugeot
Zwykle odpowiada w ciggu kilku min...

(- O

Peugeot @

11 min uzytkownikow lubi to, w tym
Bartlomiej Bobrowski i 2 znajomych
Sprzedaz samochodéw

P

PEUGEOT

@ Czes¢ Pawet! O czym cheesz
Ji porozmawiacé?

Q\Iowy peugeot BDED any temaD

Wyslij wiadomosé...

Prezentacja modelu

Dane techniczne

Wiecej

o http://m.me/PeugeotPolska

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Chatbot Peugeot zostal doceniony przez
respondentéw badania za oryginalny, konwersacyjny
sposob prezentacji nowego modelu "308", poczynajac
od zapoznania sie z jego danymi technicznymi,

a konczac na mozliwosci umoéwienia jazdy testowej.

Z drugiej jednak strony, uczestnicy badania byli
zaskoczeni, ze rozmawia¢ moga tylko i wytacznie
o modelu "308", a nie o pelnej ofercie producenta.

Z tego wzgledu wdrozenie to traktujemy jako udany
"proof-of-concept”, zrealizowany dla wyprébowania
nowego podejscia do prezentacji oferty produktowej,
na pojedynczym przyktadzie.

Wrzesien 2017

Data premiery

Havas, Peugeot

Zleceniodawca

Jako uzytkownik moge...

> Umowic sie na jazde probna.
> Obliczy¢ rate kredytu.

> Zapytac o dane techniczne.
> Obejrze¢ prezentacje modeli.

> Porozmawia¢ bezposrednio z obstuga klienta.

Metryka technologiczna:

« NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+ Machine learning
+/ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z formularzami i systemami klienta
Wykorzystane technologie:

> Wtlasna platforma Wandlee

Analityka:

> Wewnetrzna analityka
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Komentarz zleceniodawcy

Dominik Komar
Head of 18 Havas Warsaw

Skad pojawil sie pomyst na wdrozenie bota?

Bezposrednim bodzcem byta nadchodzaca kampania
Peugeot 308 - klient potrzebowat ,innowacji”
w komunikacji :)

Jaka potrzeba biznesowa byta kluczowa
przy podjeciu decyzji o inwestycji w bota?

Budowanie wizerunku marki innowacyjnej,
technologicznej oraz pozyskiwanie leadéw (test drive).

Czy wdrozenie chatbota bylo posunieciem ekspery-
mentalnym ("proof-of-concept”), ma znaczenie
"taktyczne", czy wpisuje sie w szersza strategie?

Wdrozenie zostato ,sprzedane” jako PoC ze wskazaniem,
ze jesli sie sprawdzi, to skalujemy na pozostate modele,
dodajemy funkcje itd.

Co po wdrozeniu zaskoczylo pozytywnie,
a co rozczarowalo?

Pozytywnie zaskoczyta: jakos¢ konwersji. Rozczarowat: niski
udziat korzystania z NLP w poréwnaniu do klikanych opcji
bota.

Czy rezultaty biznesowe sg satysfakcjonujace?

Niech odpowiedzia bedzie, ze Peugeot chce rozwija¢ bota.

Jakie sa plany na dalszy rozwdj bota?

Pozostate modele, integracje z systemami klienta, dalsza
automatyzacja procesu konwersji.

ya, Peugeot
Zwykle odpowiada w ciggu kilku min...

Jedyny w tej kategorii

Sprawdz dlaczego! Tobie

= WYBIERZ

Kalkulator finansowy

Pawet, moge obliczy¢ dla Ciebie koszt
zakupu nowego Peugeot 308. Powiedz
prosze jaki typ nadwozia Cie

zﬁn interesuje? .
Hatchback
& Wiecej

&

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla Peugeot (<) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Czesto przetacza na rozmowe
z konsultantem.

Skutecznos¢
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji Udato mi sie pozna¢ oferte,

umowic sie na jazde probna,
Sktonnos¢ do polecenia innym ale nie zdolalem obliczy¢ raty.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki | | @ Bot byt "oschty ", ale przejrzysty.
0 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany
Rozkazujacy ] Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




Pizza Hut

o http://m.me/pizzahutpolska

. N\ Komentarz badacza

© T al 15% W 20:53 . . .
Maciej Maliszewski

i ﬁ ) Pizza Hut ° ©) Strateg technologiczny
Zwykle odpowiada w c... .. .
K2 Digital Transformation

Nowe zamdwienie

o . ZamoOwienie pizzy to przyklad prostego
Witaj ponownie! Co moge dla . . .
Ciebie zrobié? = i powtarzalnego scenariusza biznesowego,
idealnego do automatyzacji poprzez chatbota.
ZAMOW PIZZE &
L e Nic dziwnego, ze juz kilka sieci restauracji, a posrod
nich Pizza Hut, pozwalaja na sktadanie zamoéwien

@ POBIERZ REGULAMIN przez komunikator Messenger.

Zamow pizze P Widzac z jaka latwoscia z obstuga chatbota poradzili

sobie uczestnicy badania, mozemy postawic teze,

Wskaz mi swojg lokalizacje < ze interfejsy konserwacyjne i gtosowe juz wkrotce
lub wpisz swéj adres [

@ Przyktadowo: Aroniowa 199

zrewolucjonizuja branze "jedzenia na telefon”.
Warszawa

Aroniowa 199, Warszawa

Kurde gtupia maszyna ze mnie
albo taki adres rzeczywiscie nie

Pizza Hut Czerwiec 2017

(AmRest Spoétka z 0.0.) Data premiery
Zleceniodawca

Jako uzytkownik moge...

> Zamowic pizze.
> Zlokalizowac najblizsza pizzerie.
> Wybra¢ sposéb platnosci za pizze.

> Podac¢ adres dostawy bez recznego wpisywania.

Metryka technologiczna:

+/ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
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= Oceny punktowe dla Pizza Hut

Naturalno$¢ konwersacji

Skutecznos¢

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Sktonnos$¢ do polecenia innym

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki

1

2 3

4

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Rozkazujacy

Doktadny

Budzacy sympatie

Wyluzowany

Gadatliwy

Ludzki

Wiarygodny

Zabawny

Zastosowana skala:

Wyluzowany
Ludzki
Wiarygodny
Zabawny
Gadatliwy
Budzacy symatie
Doktadny
Rozkazujacy

5
5

(S B V2 IO, RN O B UL BN

0

O O O o o oo

Formalny
Robotyczny
Niebudzacy zaufania
Powazny
Malomowny

Nie budzacy sympatii
Nieprecyzyjny
Chetny do pomocy

(2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Od pytania do ztozenia
zamowienia wszystko przebiegto
sprawnie i szybko.

Wybdr pizzy z menu za pomoca
bota jest tatwy, zamowienie
przebiega sprawnie.

Tym sposobem mozna szybko
i dyskretnie zamowic¢ pizze,
korzystajac tylko z Messengera.




o )

761 10:50

Portmonetka Q @
Zwykle odpowiada natychmiast

10:47

Dzien dobry, Pawet! Zt6z wniosek o
kredyt lub szybka pozyczke w
kilkanascie sekund!

Wystarczy, ze odpowiesz na 2 krétkie
pytania — mozemy zaczynac?

TAK, ZACZYNAJMY

g MAM PYTANIE () :

Wyslij wiadomosé...

Rozmowa od nowa

Na skroty

O nas

Portmonetka

o http://m.me/portmonetka.kredyt

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Portmonetka to przyktad chatbota pozyskujacego
leady w branzy szybkich pozyczek. Tradycyjny
formularz zbierajacy dane Klienta zastgpiony zostat
konwersacja, w czasie ktérej bot gromadzi informacje
niezbedne dla udzielenia pozyczki.

Statystyki

1690 1502

Liczba unikalnych uzytkownikow Liczba unikalnych uzytkownikow

od premiery do chwili obecnej w "rekordowym" miesiacu

18-24 (4%)  45-54 (29%)
488 25-34 (13%) 55-64 (24%)
35-44 (25%) 65+ (5%)
pozyskanych leadow Struktura wiekowa

zainteresowanych pozyczka. rozmowcow bota

Salelifter

Zleceniodawca

Maj 2018 3 miesiace

Data premiery Czas produkcji

Proces nie jest jednak zautomatyzowany do konca

- po rozmowie z chatbotem uzytkownik musi zaczeka¢

na przedstawienie oferty przez konsultanta firmy.

Uczestnicy badania byli tym faktem wyraznie

rozczarowani, poniewaz oczekiwali szybkiego rezultatu

ich dziatan i uzyskania oferty od chatbota.

05.2018

Jaki to byt miesiac i rok?

Q 78% - kobiety
d" 36% - mezczyzni

Struktura ptci
rozmowcdw bota

27%

Retencja - % powracajacych
uzytkownikoéw (>1 konwersacja)
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Jako uzytkownik moge... Wykorzystane technologie

75) 10:57

> Zlozy¢ wniosek o przedstawienie oferty Portmonetka Q @) +/ NLP - Natural Language Processing,
Zwykle odpowiada natychmiast .
Gt prZetWarZanle ]ezyka naturalnego

kredytu lub pozyczki.
Pawet, przejrzyj liste odpowiedzi na

> Sprawdzi¢ rate pozyczki w kalkulatorze. kilka najczesciej zadawanych nam +/ Rozpoznawanie obrazu (Image recognition)
pytan (lista FAQ).
> Odpowiada¢ za pomoca gotowych, W razie dalszych watpliwosci, + Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)
Kkrotkich odpowiedzi. zapraszamy na nasza strone ) ) )
! powlecz! internetowsq. « Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
> Zmieni¢ w podsumowaniu wnioskowana 9 LISTAFAQ @  Zt6Z WNIOSEK - konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
kwote pozyczki.
Analityka:
PYTANIE: > Statystyki reklamy w menadzerze reklam na FB,
Czy posiadajac negatywna historie
kredytowa dostane u Paristwa Kredyt/ wlasny CRM
pozyczke?
ODPOWIEDZ:

Tak, posiadamy w ofercie rowniez
pozyczki dla oséb zadtuzonych, z
'g negatywna historig kredytowa. a

(Nastepne ) (Zléi wniosek §>

- J




Komentarz zleceniodawcy

Portmonetka.com

Wdrozenie bota jest celem sprawdzenia kolejnego
kanatu pozyskiwania leadéw (klientéw)
zainteresowanych produktami finansowymi.

Chatbot na dzien dzisiejszy ma charakter jeszcze
eksperymentalny. Po analizie wstepnych wynikéw
widzimy zainteresowanie wsrod uzytkownikow.
Rozmowy z chatbotem sa czesto podejmowane.

Niestety wiekszos¢ klientéw to osoby ze zlta historia
BIK, ktérych wnioski o pozyczke sg odrzucane przez
pozyczkodawcow.

Komentarz wykonawcy

Marta Ogorkiewicz
CEO KODA Bots

Zesp6t KODA Bots budujac bota, ktérego celem jest
kwalifikacja leada i pozyskanie danych pozyczkobiorcy,
skupit sie¢ na maksymalnie krotkiej i zwiezlej sciezce
konwersacji.

Widzimy, ze $ciezke mozna jeszcze skréci¢ i zoptymalizowac.

Wyzwaniem bedzie bezposrednia integracja z systemem
Klienta, pominiecie LP i pozyskanie jeszcze wyzszej
konwers;ji i jako$ci leadow.

Istotna wydaje sie kreacja prowadzaca do pozyskania
uzytkownika do bota.

Portmonetka
Zwykle odpowiada natychmiast

¢ Na ile miesiecy chcesz pozyczy¢ te
a kwote?

Jestesmy juz blisko. PotwierdZ czy
wszystko sie zgadza.

Pawet, wnioskujesz o 7500 zt, na okres
3mc.

3 Zgadza sig?
Swietnie Pawet, teraz KLIKNIJ

PONIZEJ by dokoriczy¢ swéj wniosek
(nr tel.).

0ddzwonimy niebawem!

3 DOKONCZ WNIOSEK 2

Wyslij wiadomosé...

o o |
.

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla Portmonetka (2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalnos$¢ konwersacji

Zadzwonitbym pierwszy,
poniewaz nie uzyskatem finalnej
odpowiedzi na zapytanie.

Skutecznos¢
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji
Latwy dostep do FAQ
Sktonnos¢ do polecenia innym o dowolonej porze.

Ufnos¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki
\ |
0 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

@ Bot jest OK, natomiast odnosi
na koncu do konsultanta.

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Nie udato sie wzia¢ pozyczki, musze @
czekac na telefon od konsultanta.

Rozkazujacy 12 Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania : . .
. . Swobodnie odpowiedziatem
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny
Gadatliwy 5 - O Matomoéwny na pytania bota, nie byto
Budzacy symatie 5 - O Nie budzgcy sympatii problemu z komunikacja.
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




SZCZESLIWA
WATROBA

&

R

Wyslij wiadomosé...

Sprawdz cukier

DZIALANIE NIEPOZADANE

R) 10 ¥l G40 15:18

Szczesliwa Watroba Q @
Zwykle odpowiada natychmiast

Hej, Pawet,

Tu Szczesliwa Watrobal

Chetnie pomoge Ci sprawdzi¢, czy
produkt, ktéry chcesz kupi€, skrywa w
sobie cukier... ktérego nadmiar moze
unieszczesliwi¢ Twojg watrobe <=

PROBUJE  NIE TERAZ :(

PS

Jezeli chcesz zgtosi¢ dziatanie
niepozadane produktu Grupy Sanofi,
réwniez stuze pomoca. Kliknij w
przycisk

,DZIALANIE NIEPOZADANE". Mozesz
tez w dowolnym momencie skorzysta¢
z dolnego menu

DZIALANIA NIEPOZADAN...

Szczesliwa Watroba

o http://m.me/szczesliwawatroba

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

"Szczes$liwa watroba” to przyklad bota stanowiacego
element szerszej kampanii marketingowej
w Internecie.

Pokazuje, ze rowniez firmy farmaceutyczne moga
wykaza¢ sie kreatywnoscig na tym polu. Chatbot szybko
wywoluje usmiech na twarzach swoich uzytkownikéw,
dzieki zabawnemu awatarowi w postaci... zgadliscie:
radosnej watroby, pojawiajacej sie czesto w toku
konwersacji.

Badani zwracali niestety uwage na skromny na dzien
dzisiejszy zakres funkcjonalnosci bota, dlatego
traktujemy go jako fundament pod budowe bardziej
zlozonego wdrozenia w przysztosci.

Marzec 2018

Data premiery

AtomClick, Sanofi

Zleceniodawca

Komentarz wykonawcy

Joanna Cichocka
COO Wandlee

Szczesliwa Watroba to chatbot, ktéry dzieki
silnikowi Al rozpoznaje kody kreskowe na podstawie
zdjec etykiet produktow sklepowych.

Stawiali$my sobie pytania czy narzedzie sprawdzi sie

w dos$¢ specyficznej branzy farmaceutycznej oraz

czy bedziemy w stanie pozyska¢ wystarczajaca baze
kodow kreskowych, aby uzytkownicy faktycznie mogli
otrzymac informacje zwrotna na temat zawartosci cukru
w zakupionych przez nich produktach.

W momencie implementacji chatbota, czytanie ze zdje¢
nie bytlo jeszcze zbyt popularng funkcjonalnoscia

w chatbotach. Byt to zarazem jeden z pierwszych takich
chatbotow analizujgcych obraz. Jako fani zdrowego
odzywiania, jestesmy dumni, ze mogliSmy przyczynic sie
do powstania tego typu projektu.
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Jako uzytkownik moge...

> Zatadowact zdjecie kodu kreskowego z produktu
spozywczego i dowiedzie¢ sie, czy zawiera cukier.

> Przej$¢ do formularza zgloszenia niepozadanego
dziatania leku.

-

Ji Szczesliwa Watroba

Zwykle odpowiada natychmiast

Prébuje

0k, to zaczynamy! Zréb zdjecie kodu

kreskowego, znajdujacego sie na
opakowaniu, korzystajgc z aparatu

w

Messengerze lub telefonie. Nastepnie
wklej je do naszej rozmowy = Jesli
nie chcesz robi¢ zdjecia, to po prostu

q przepisz numer znajdujacy sie pod
=

kodem kresowym i tez damy rade!

Wyslij wiadomosg...

Metryka technologiczna:

+/ Rozpoznawanie obrazu (Image recognition)

+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)
« Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z baza produktow

Wykorzystane technologie:

> Wtlasna platforma Wandlee

Analityka:

> Wewnetrzna analityka
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Komentarz zleceniodawcy

Zuzanna Krolikowska
Brand Manager Essentiale

Skad pojawil sie pomyst na wdrozenie bota?

Spozycie cukru w Polsce jak i na Swiecie w ostatnich
latach caty czas wzrasta. Z badan GFK wynika, ze co trzeci
Polak swiadomie spozywa cukier kilka razy dziennie.
Jednak cukier to nie tylko czekolada i wszystko co stodkie,
ale takze produkty, ktére z pozoru stodkie nie sa. Dlatego
W trosce o nasze watroby chcieli$my stworzy¢ narzedzie
wspomagajace zdrowe wybory podczas zakupow i uswiada-
miajace, ile ,ukrytego cukru” maja dane produkty.

Jaka potrzeba biznesowa byta kluczowa przy podjeciu
decyzji o inwestycji w bota?

Przede wszystkim zalezalo nam na wzroscie $wiadomosci
na temat czynnikéw ryzyka réznych chorob watroby.
Badania pokazaty, ze polskie spoteczenstwo jest mocno
na nie narazone z racji nieodpowiedniego stylu zycia,
nieodpowiedniej diety, otytosci itd. Dziatania miaty

na celu rekrutacje potencjalnie zagrozonych oséb

do kategorii watrobowej.

Czy wdrozenie chatbota bylo posunieciem
eksperymentalnym (,,proof-of- concept”)?

Wdrozenie chatbota w firmie Sanofi byto duza innowacja,
poniewaz dotychczas takie dziatania nie zostaly podjete
przez zadna z innych marek. Co wiecej chatboty zwykle

kojarzone sa z branza FMCG, nie farmaceutyczna.
My chcieli$my by¢ blizej konsumenta, chcielismy da¢
mozliwos$¢ bezposredniego kontaktu z nasza Watroba.

Czy wpisuje sie w szersza strategie? Szczesliwa Watroba

Chatbot jest jednym z elementéw drugiej juz edycji YK ElPaRat bE chitest

kampanii ,Szczesliwa Watroba, Szczesliwy Ty”. Jej celem jest
zbudowanie masowej swiadomosci negatywnego wplywu

cukru na watrobe, poniewaz ludzie wiedza, ze ,cukier” y
w nadmiarze jest szkodliwy, ale nie maja $wiadomosci,

ze/jak wplywa on negatywnie na watrobe.

W ramach tej edycji oprocz chatbota powstat film edukujacy
pt. ,Bohater z Supermarketu”, w ktérym Janusz - gléwny
bohater kampanii ratuje Watrobe przed Skrytymi
Stodzicielami. Ponad to na stronie internetowej
www.szczesliwawatroba.pl powstat dodatkowy panel
poswiecony tematyce cukrowej, w ktérej mozna znalez¢
ciekawe artykuly na temat zamiennikéw cukru, wplywie
cukru na organizm i innych.

Na naszym Facebooku réwniez w prosty sposéb zachecamy Pawet, upewnij sig, prosze, czy to na

s . . - ‘ ewno jest kod kreskowy = Kod
uzytkowni- kéw do ograniczenia spozycia cukru poprzez % E,eskmfw skiada siezg{ub 13 eyfr. -

® ©

proste porady.
©onm ¢ «
Jakie sa plany na dalszy rozwdj bota?

W planach mamy aktualizacje $ciezki bota o mozliwos$¢
wyboru wziecia udziatu w Ogoélnopolskim Tescie Watroby,
dzieki ktéremu mozemy dowiedzie¢ sie w jakiej kondycji

jest nasza watroba. Do tej pory w tescie wzielo udziat 117

457 osob. Oprocz Testu chcemy takze bezposrednio odsytaé
do naszej strony, na ktoérej znajduja sie artykutly
o tematyce cukrowej.

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty 50



= Oceny punktowe dla Szczesliwa Wgtroba (2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji
Dowiedziatam sie tego, czego
chciatam, ale lepiej bytoby wpisywac
nazwe produktu, niz kod kreskowy.

Skutecznos¢
Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji . ] . o
Musiatam sie chwile zastanowic,

jak zacza¢ rozmowe i do czego

Sktonnos$¢ do polecenia innym .
ma stuzy¢ mi ta rozmowa.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dostatam informacje na temat

Dopasowanie do marki
| J

0 1 2 3 4 5
Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu Z kOdem-

@ ilosci cukru, informacje od WHO,
ale nie udato sie zrobi¢ zdjecia

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Nie wymaga duzego wysitku, mozna
Wyluzowany latwo wykonac zdjecie i je przesta¢,
trwa to krotko, nie trzeba dzwonic itp.

Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala:

Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




- Warta

o http://m.me/wartaPL

R0

Zwykle odpowiada w ciag...

Jak jeszcze mozemy Ci pomoc?

Chce zglosi¢ szkode Ubez

warta. ZGLOS SZKODE

Zgtos szkode

Teraz mozesz zgtosi¢ szkode na
Messengerze!

Statystyki

~10 000

ZACZYNAJMY

Mozesz to zrobi¢ réwniez za pomoca
strony Warta.pl badz telefonicznie: <
warta. +48 502 308 308

od premiery do chwili obecnej
(Total Unique Users)

(- 2 o . IRUREP® © il
0%

rozmoéw zgtoszonych
jako SPAM

Liczba unikalnych uzytkownikow

Komentarz badacza

Wiktoria Kaczorowska
Warta Analityk innowacji
K2 Digital Transformation

Chatbot Warty odzwierciedla bardzo zaangazowane
podejscie firmy do zapewnienia wysokiego standardu
obstugi Klientéw w kanale Messenger.

Uczestnicy badania doceniali bardzo szybkie interwencje
operatoréw contact center, ktérzy wiaczali sie

~ 700

Liczba zgloszonych
poprzez chatbota szkod

ubezpieczeniowych

20

Przecietno$¢ dlugosci konwersacji
w krokach (wymian wiadomosci
z obu stron)

TUiIR Warta S.A Wrzesien 2017 4 miesiace

Zleceniodawca Data premiery Czas produkcji

w konwersacje niezwlocznie gdy chatbot zaczynat mie¢
trudnosci w obstuzeniu ich sprawy. Byli zarazem
zaskoczeni, ze skomplikowany proces zgtoszenia szkody
ubezpieczeniowej moze by¢ w tak przystepny sposob
realizowany catkowicie automatycznie, za pomoca
Messengera.

~ 70%

zapytan uzytkownikow obstuzyt

~ 90%

rozméw przekazanych do obstugi
samodzielnie chatbot przez cztowieka zostato podjetych

w czasie < 60 s.

18-24 (~7%) 45-54 (~16%) 64% - kobiety
25-34 (~35%) 55-64 (~6%) o L
35-44 (~32%) 65+ (~3%) " 36% - mezczyzni

Struktura wiekowa Struktura ptci

rozmoéwcow bota rozmoéwcow bota
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Jako uzytkownik moge...

> W pelni automatycznie zgtosi¢ szkode z ubezpieczenia.

> Uzyska¢ odpowiedzi na pytania dotyczace oferty
ubezpieczen, a takze tematdéw obstugi Klienta

i likwidacji szkaod.

> Polaczy¢ sie z konsultantem na live chat, w przypadku
gdy chatbot nie jest w stanie mi pomoc.

-

warrta.

warrta.

warrta.

warta.

warrta.

R0¢= L (0004 13:37

@ o
Zwykle odpowiada w ciag...

POJAZDU MIENIA 0s0BY

Przygotuj dowdd rejestracyjny.
Zgtoszenie zajmie kilka minut,
zaczynamy?

Zgtoszenie z Twojej polisy?

Czy jestes whascicielem uszkodzonego
pojazdu?

Czy pojazd byt zaparkowany?

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+/ Machine learning
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:
> Integracja z systemem likwidacji szkod

> Integracja z Live Chat

Wykorzystane technologie:

> Platforma InteliWISE

Analityka:

> Platforma analityczna InteliWISE
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Komentarz zleceniodawcy

Agnieszka Antol

Starszy Kierownik, Wydziat Rozwoju

Na nowe technologie patrzymy przez pryzmat
praktycznosci dla klienta. Wiemy, jak wazne
w kontakcie z ubezpieczonymi jest skracanie
dystansu i szybko$¢ rozwiagzywania ich spraw.

Chatbot jest jednym z narzadzi w Warcie, ktore
wyraznie podnosi komfort klientéw korzystajacych

z ubezpieczen Warty. Odpowiedzi na pytania klientow
o kazdej porze dnia i nocy czy zgtaszanie szkody przez
Messengera to tylko wybrane korzysci z jakich moga
korzysta¢ osoby odwiedzajace profil Warty

na Facebooku.

i Utrzymania Systeméw TUIR Warta S.A.

Komentarz wykonawcy

Maciej Maliszewski
Strateg Technologiczny
K2 Digital Transformation

Wdrozenie chatbota dla Warty poprzedziliSmy wyczer-
pujacymi pracami analitycznymi. Przy aktywnym
udziale pracownikow réznego szczebla oraz reprezentu-
jacych rézne dzialy firmy, zbudowali$my baze wiedzy
obejmujaca tematy szerokiej oferty produktowej
ubezpieczyciela, a takze r6znorodnych proceséw obstugi
Klienta i likwidacji szk6d ubezpieczeniowych.

W efekcie, chatbot jest w stanie samodzielnie odpowiedzie¢
na kilkaset pytan, najczesciej zadawanych przez Klientow.
Sporadycznie zadawane lub indywidualne pytania kieruje
natomiast do operatora live chat, ktory niezwlocznie
podejmuje rozmowe w tym samym oknie konwersacji

na Messengerze.

Wdrozenie przeprowadzili§my na platformie InteliWISE,
natomiast za integracje z systemem zgtaszania szkod
odpowiadata firma Apreel.

warta.

warta.

warrta.

warta.

Warta

Zwykle odpowiada w ciag...

M= .

10014 13:38

- J6)

Nie mam przy sobie

Uzupetnienie zgtoszenia wymaga
wpisania danych recznie, czy chcesz

kontynuowac?

Dane z dowodu rejestracyjnego sg
niezbedne do zgloszenia szkody, czy

chcesz kontynuowac?

0Oddzwoni¢ do Ciebie?

Dzigkuje za rozmowe.

Rozpoczynasz rozmowe z

konsultantem Warty.

Adrian: Witaj! W czym moge poméc?

©

]
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= Oceny punktowe dla Warta

Naturalno$¢ konwersacji
Skutecznos¢

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji
Sktonnos$¢ do polecenia innym
Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki
| J
0 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Rozkazujacy 12 Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny
Gadatliwy 5 - O Malomdéwny
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy

(2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Przyspieszyto to na pewno

@ zaczecie procedury rejestracji
szkody, nie musze dzwonic.

Daje podpowiedzi,
ale nie rozumie
wszystkiego.

Pytania i odpowiedzi byty dobrze
sformutowane, ale nie sztuczne.

W sposob automatyczny,
lecz dos¢ jasny mogtem
komunikowac sie z botem.

Bezproblemowa rozmowa
z botem mnie zachecita
do tej formy kontaktu.




w Wirtualna Polska

o http://m.me/WirtualnaPolska

([ ) \

[0, B713:35

Wirtualna Polska 0 @
Zwykle odpowiada w ciggu kilku min...

626 tys. uzytkownikow lubi to, w tym David
Gamtsemlidze i 3 znajomych
Firma nadajgca i produkujgca programy
telewizyjne

Czesc Pawet = Jestem chatbotem
WP i raz dziennie moge przestac Ci
skrét najwazniejszych informacii.

SUPER! PRZESYLAJ @

we CO JESZCZE POTRAFISZ...

Wyslij wiadomosé...

Wiadomosci &

Pogoda

More

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Bot "Wirtualnej Polski” jest przykladem w jaki
spos6b dowolny portal internetowy moze
wykorzystaé kanal Messenger do promocji
publikowanych codziennie tresci.

Scenariusz ten dowodzi ewolucji rynku i otwierania sie
duzych wydawcéw na zupelnie nowe modele odkrywania
i konsumpcji tresci przez internautéw - dzis w social
media i komunikatorach internetowych, a juz wkrotce
rowniez asystentach glosowych.

Komentarz wykonawcy

Joanna Cichocka
COO Wandlee

irtualna Polska to nasza pierwsza
realizacja "prasowa" :)

Ciekawym doswiadczeniem bylo prowadzenie réwnolegle
dwéch projektéw z pozoru podobnych, a przeznaczonych
dla kompletnie innych grup docelowych.

Wirtualna Polska

Styczen 2017

Zleceniodawca Data premiery

Jako uzytkownik moge...

> Przeczyta¢ najnowsze artykuly.
> Sprawdzi¢ pogode w wybranej lokalizacji.
> Zagra¢ w quiz.

> Zapisac sie na powiadomienia.

Metryka technologiczna:

+ Machine learning

+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

Integracje z systemami informatycznymi:
> Integracja z RSS

> Integracja z systemem pogodowym

> Integracja z baza quizow WP
Wykorzystane technologie:

> Wtasna platforma Wandlee

Analityka:

> Wewnetrzna analityka
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= Oceny punktowe dla Wirtualna Polska

Naturalno$¢ konwersacji

Skutecznos¢

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Sktonnos$¢ do polecenia innym

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki

0 1

2 3

4

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki

Doktadny

Wiarygodny

Budzacy sympatie Zabawny

Gadatliwy

Zastosowana skala:

Wyluzowany
Ludzki
Wiarygodny
Zabawny
Gadatliwy
Budzacy symatie
Doktadny
Rozkazujacy

5
5
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0

O O O o o oo

Formalny
Robotyczny
Niebudzacy zaufania
Powazny
Malomowny

Nie budzacy sympatii
Nieprecyzyjny
Chetny do pomocy

(2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Chetnie skorzystatabym ponownie
z pogody oraz quizu dla zabicia czasu,
np. podczas jazdy autobusem.

Byty do wyboru 3 warianty
odpowiedzi, wygladato to mato
naturalnie, raczej maszyna.

Udato mi sie znalez¢ wiadomosci,
lecz ogoblne, a nie z wybranej
dziedziny.

Dosy¢ ograniczna ilos¢
mozliwosci, mechaniczny.

O




UM Gdynia Kwiecien 2012 3 miesiace

_. Wirtuainy Urzednik

nafe miasto

Zleceniodawca Data premiery Czas produkcji

www.gdynia.pl

Centrum Pomocy

Wirtualna Urzedniczka:

Witaj na stronie Urzedu Miasta Gdyni.
Jestem Wirtualna Urzedniczka i moge
poméc Ci w zatatwieniu spraw
urzedowych. Mozesz zada¢ mi pytanie
wpisujac je w polu tekstowym lub
skorzystac z listy tematow.

W kazdej chwili mozesz oceni¢ moja prace
za pomocg gwiazdek wyswietlanych pod
udzielong odpowiedzig. Czekam na Twoje
pytania.

/A‘\ D] ,_j.

Wpisz swoje pytanie...

Popularne tematy

» Praca w Urzedzie

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Wirtualny Urzednik to jedyny z chatbotéw w naszym
badaniu, ktdry zostal osadzony w serwisie inter-
netowym www. Stanowi przyklad wykorzystania
technologii NLP do wsparcia obstugi interesariuszy
placowek administracji publicznej.

Dzieki jego wdrozeniu, mieszkancy Gdyni sa w stanie
catodobowo uzyska¢ pomoc dotyczaca zatatwienia
wiekszosci spraw w urzedzie miasta, zadajac pytania
swoim naturalnym jezykiem. Chatbota tego warto
wyrozni¢ jako cenng innowacje w obszarze e-government,
ktora wraz z doskonaleniem dziatania technologii

i popularyzacja na terenie catego kraju, mogtaby
korzystnie wplyna¢ na podniesienie efektywnosci
funkcjonowania aparatu naszej administracji.

~ 30000

Komentarz wykonawcy

Marcin Strzatkowski
Founder & CEO
InteliWISE.com Al Chatbot

Pierwsze miasto w Polsce, ktore uruchomito

na swych stronach innowacyjne rozwigzanie
Wirtualnego Urzednika - przyjazne obywatelom
oprogramowanie oparte o Al, umozliwiajace
zrozumienie prostych pytan zadanych w mowie
potocznej i znalezienie na nie odpowiedzi.

Petent moze wpisa¢ w okienko pytanie na swoj
wlasny sposob, uzywajac jezyka potocznego,

a nie bladzenie po kategoriach spraw spisanych
w urzedniczym zargonie. Dziala w oparciu

o mechanizmy sztucznej inteligencji, dzieki
czemu rozumie pytanie i natychmiast znajduje
na nie odpowiedz.

kilka tys. 3,5
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Jako uzytkownik moge...
> Uzyskac¢ informacje na temat $wiadczen
i ustug w urzedzie.
> Ocenic¢ dziatanie bota.

> Pozyskac¢ formularze do wypeinienia
w celu zatatwienia sprawy.

> Wystla¢ zapis rozmowy na wskazany e-mail.
> Wydrukowac cata rozmowe do pliku PDF.

> Kierowac¢ rozmowe na popularne tematy i tematy
pokrewne do prowadzonej konwersacji za pomoca
list obok okienka chatu.

—
S
S

+

Witaj na stroni‘e Urzedu Miasta Gdyni.
Jestem Wirtualna Urzedniczka i moge
pomoc Ci w zatatwieniu spraw
urzedowych. Mozesz zadac¢ mi pytanie
wpisujac je w polu tekstowym lub
skorzystac z listy tematow.

Imprezy sportowe organizowane przez GCS
Sasiad glosno emituje muzyke

Kalendarz imprez

Kontakt

Wydarzenia kulturalne w Gdyni

Imprezy kultu ra|

kulturalne kulturg

Metryka technologiczna:

+ NLP - Natural Language Processing, przetwarzanie
jezyka naturalnego

+/ Machine learning
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z Live Chat

Wykorzystane technologie:

> Platforma InteliWISE

> Chatbot, oprogramowanie z obszaru Machine Learning
Anadlityka:

> Platforma analityczna InteliWISE

59



= Oceny punktowe dla Wirtualny Urzednik

Naturalno$¢ konwersacji

Skutecznos¢

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Sktonnos$¢ do polecenia innym

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki

0 1 2 3

4

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Rozkazujacy Ludzki
Wyluzowany

Ludzki

Wiarygodny

Wiarygodny Zabawny
Gadatliwy

Doktadny

Budzacy symatie
Doktadny

Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy

Gadatliwy

5
5
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0

O O O o o oo

Zastosowana skala:

Formalny
Robotyczny
Niebudzacy zaufania
Powazny
Malomowny

Nie budzacy sympatii
Nieprecyzyjny
Chetny do pomocy

(2J) Wybrane komentarze
respondentéw badania

@)

Rozmowa nie jest stresujaca,

inaczej niz jak przed urzednikiem.

Komunikacja przebiegata
bezproblemowo, jednak
to zawsze automat.

Kilkakrotnie formutowatem
zapytania, bot nie rozumie
wszystkich pytan.

Podpowiedzi byty
dos¢ wyczerpujace.

@




wielka orkiestra

WOSP

o http://m.me/WOSP

WOSP

Grudzien 2017

Data premiery

6 tygodni

SWIE\_tetllIEJ Czas produkcji

pomocy

Zleceniodawca

\ Komentarz badacza

[ 8 Eal 10%

(- M6}

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

s @ WOSP

Zwykle odpowiada w c...

Czes¢ Maciej . Jestem
botem Wielkiej Orkiestry
Swiatecznej Pomocy. Jak moge
Ci pomoc?

Odpowiedzi na najczesciej
zadawane pytania znajdziesz w
menu ponizej. Skorzystaj z
niego, zeby otrzymac
natychmiastowa odpowiedz.
Jesli chciatbys porozmawiac na
inne tematy - wybierz opcje
rozmowy z naszymi
wolontariuszami. 6700

Liczba unikalnych uzytkownikow

od premiery do chwili obecnej

98.2%

Open rate wiadomosci

lle zebralismy?

Sprawdz ile aktualnie zebralismy Najt ) o .,
(powiadomienia "push” wysytane

do subskrybentow)

SPRAWDZ  CO DALEJ?

320

0s0b zapisato sie na powiadomienie
o starcie zapisow na wolontariat
przy kolejnym Finale.

W tym roku do licznego grona wolontariuszy
Wielkiej Orkiestry dotaczyt chatbot.

To cenny przyktad wykorzystania bota przez organizacje
non-profit, w ktoérej peknit role zaréwno wsparcia "organ-
izacyjnego” dla tysiecy wolontariuszy, jak i aktywnie

5200

Liczba unikalnych uzytkownikéw

w "rekordowym" miesiacu

600

osob dowiedziato sie, gdzie
jest najblizszy sztab lub
wydarzenie w ramach Finatu

1

Przecietno$¢ dlugosci konwersacji
w krokach (wymian wiadomosci
z obu stron)

promowat zbiérke pieniedzy wsrod internautow. Warto
doceni¢ wykorzystanie przynajmniej prostego rozwiazania
NLP, dzieki ktéoremu bot potrafit samodzielnie odpowiadac
na najpopularniejsze pytania rozmoéwcow, natomiast
trudniejsze kierowat do "zywego operatora”.

5,4% - ogodlnie
14% - w okolicy Finatu

01.201/

Jaki to byl miesiac i rok? Retencja - % powracajacych

uzytkownikow (>1 konwersacja)

251

0s6b dowiedzialo sie,

4288

0s6b zostalo obstuzone

jak zosta¢ wolontariuszem. bez kontaktu z konsultantem

56,8% - kobiety
d" 40,7% - mezczyzni

Struktura wiekowa Struktura pici rozméwcow bota

rozmowcow bota (2.5% - Inni / Brak danych)
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Jako uzytkownik moge...
> Dowiedzie¢ sie, gdzie jest najblizszy sztab
lub wydarzenie w ramach finatu.
> Dowiedzie¢ sig¢ jak zosta¢ wolontariuszem.

> Uzyska¢ odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania -

od chatbota, lub - w razie eskalacji - wolontariusza WOSP.

Zgtoszenia sa grupowane pod katem rodzaju wypowiedzi
(sytuacje awaryjne, kradzieze, aukcje allegro itp.)

> W przypadku gdy juz jest za pdzno zapisac sie
na przypomnienie o starcie zapisow na wolontariat.

e
o
.

G

= (%) WOSP Q 0)
w Zwykle odpowiada w c...
il N

0l 10%

lle zebrali$my?
Sprawdz ile aktualnie zebralismy

SPRAWDZ  CO DALEJ?

16.05 0 23:45

@ Kwota zebrana podczas 26.
Finatu WOSP to
BB 126 373 804,34 PLN

@ Ten rekordowy wynik to
nasze wspdlne dzieto. BgdZmy
z tego dumni.

@ Dziekujemy @

20:58

Naijt
Najb

<

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+/ Machine learning
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:

> Integracja z systemami WOSP do obstugi zebranej
kwoty, wydarzen, sztabow etc. (API)

> Integracja ze Slackiem fundacji do ticketowania

wezwan obstugi

> Integracja z Google Maps API
Wykorzystane technologie:

> Rozwigzanie custom Catbots
Anadlityka:

> Rozwigzanie wlasne Catbots
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Komentarz zleceniodawcy

Anna Orzech
Specjalistka do spraw komunikacji w Internecie,
Wielka Orkiestra Swiqtcznej Pomocy

O wiasnym bocie my$lelismy w Fundacji WOSP

juz od dwdch lat. Liczba prywatnych wiadomosci,
ktora przychodzi do nas w czasie okotofinatowym
bardzo czesto jest tak duza, ze fizycznie nie jestesmy
w stanie odpisa¢ kazdej osobie.

Dzieki Catbots ten stan rzeczy zmienit sie i mozemy
wiecej czasu poswieci¢ bardziej wymagajacym wiado-
mosciom a te prostsze, powtarzajace sie pozostawic
botowi. W ten sposéb nasi przyjaciele sa lepiej poinfor-
mowani i zadbani, a dzieki temu jeszcze mocniej nam
ufaja, co jest kluczowe w naszych dziataniach.

Komentarz wykonawcy

Bartosz Dolega
CEO Catbots

Budowe bota rozpoczelismy od MVP, ktére nastepnie
poddawalismy czestej inspekcji i adaptacji. Kontekst
pytan zmienial sie bardzo dynamicznie w czasie.

Na poczatku wiekszos¢ pytan dotyczyla tego, jak mozna
zosta¢ wolontariuszem, im blizej finatu, padalo wiecej pytan
o sposoby wsparcia fundacji. Dzigki analityce mogliSmy

to wylapac i zmienia¢ kolejnos¢ pytan w FAQ.

Analityczne podejscie, oraz zastosowanie NLP sprawito,
ze 64% wszystkich konwersacji odbytlo sie bez jakiejkolwiek
interwencji cztowieka.

RUR!

© 5. 10% W 20:59
- O

Chcesz abysmy przypomnieli Ci
o zapisach na wolontariat?

WOSP

Zwykle odpowiada w c...

Ustaw przypomnienie

Na przetomie pazdziernika i
listopada przypomnimy Ci o
zapisach na wolontariat =

Dowiedz sie wiecej
Sprawdz najnowsze .
wiadomosci dotyczace WOSP.

WOSP liderem na YouTube! Fun
Przeczytaj wiecej! maj

Prze

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty
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= Oceny punktowe dla WOSP (2) Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Skutecznosé¢ @ Maszyna .O(%pOV\{la.da.
konkretnie i tresciwie.

Satysfakcja z rozmowy

Chet¢ do ponownej konwersacji

Naturalny sposob rozmowy. @

Sktonnos$¢ do polecenia innym
Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Dopasowanie do marki
| J
0 1 2 3 4 5

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

@ Informacje sa podane w krotki
i przystepny sposob.

O Postrzegana osobowo$é chatbota

Wyluzowany

Mechaniczne, krotkie rozmowy. @

Rozkazujacy 12 Ludzki Zastosowana skala:
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania
Dokladny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny @ Dowiedziatam sie tego,
Gadatliwy 5 - O Maloméwny co chciatam.
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




& Zieleniec SKI Arena

o http://m.me/ZieleniecSkiArena

([ ) \

) .l 9% W 21:00

Do

Zieleniec Ski Arena
Zwykle odpowiada w c...

Siemasz Maciej, masz ochote

%™ pa#szusowanko?

Statystyki

Cudownie! Gdyby Cie jednak
naszta potrzeba rozmowy z
moderatorem - wpisz "POMOC".

> 7000

Liczba unikalnych uzytkownikow

Ale narazie zostaw moderatora
i... zobacz co tu dla Ciebie
mamy:

od premiery do chwili obecnej
(Total Unique Users)

Wyslij wiadomosc...
()
93%
Open rate wiadomosci

(powiadomienia "push” wysytane
do subskrybentow)

Komentarz badacza

Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

"Zieleniec" pokazatl jak mozna wykorzystaé¢
Messengera w marketingu miejsca - w tym
przypadku kurortu narciarskiego.

Bot wyroznia sie bardzo szerokim zakresem
funkcjonalnosci, a takze starannym wykonaniem.

~ 500

Liczba unikalnych uzytkownikéw

w "rekordowym" miesigcu

22

Przecietnosc¢ dlugosci konwersacji
w krokach (wymian wiadomosci
z obu stron)

Zieleniec

SKI Arena

Zleceniodawca

Grudzien 2017

Data premiery

2 tygodnie
Czas produkecji

Teksty, grafiki i karuzele buduja dobre i spojne

doswiadczenie uzytkownika. Tworcy bota dostownie

wycisneli ze skromnego wachlarza dostepnych

elementéw interfejsu komunikatora ile tylko sie dato.

01.2018

Jaki to byt miesiac i rok?

18-24 (23%) 35-44 (29%)
25-34 (34%) Pozostali (140/0)

Struktura wiekowa
rozm (j\f\?(f(j\J\? bota

78%

Retencja - % powracajacych

uzytkownikow (>1 konwersacja)

53% - kobiety
d" 47% - mezczyzni

Struktura pici
rozméwcow bota
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Jako uzytkownik moge...

> Uzyskac¢ dostep do aktualnych danych pogodowych
ze stacji meteo w Zielencu.

> Uzyskac¢ prognozy pogody z najbardziej wiarygodnego
zrodla, ktore do subskrybentow trafiaja w formie

powiadomien.

> Otrzymac¢ informacje o dostepnych trasach, wyciagach,
cenniku, warunkach na stokach, regulaminie, a nawet
czynnych restauracjach czy bazie noclegowej.

> Otrzymac¢ aktualne informacje na temat wydarzen
odbywajacych sie na terenie o$rodka i zmian zachodzacych
na stokach dzieki integracji z serwisem www.zieleniec.pl.

e
—  aa
.

0 F .l 9% 0 21:01

Zieleniec Ski Arena Q G)

Zwykle odpowiada w c...

POGODA TRA

Sprawdz pogode lub jej prognoze na Spre
najblizsze dni. wte
AKTUALNA POGODA

PROGNOZA POGODY

ALERTY POGODOWE {}

Pokrywa $niezna

Snieg? Pracujemy nad tym, zeby
nigdy go nie brakowato:)

Wyslij wiadomosé...

Metryka technologiczna:

+/ NLP - Natural Language Processing,
przetwarzanie jezyka naturalnego

+/ Rozpoznawanie obrazu (Image recognition)
+ Quick replies (Podpowiadane "szybkie" odpowiedzi)

+/ Automatyczna eskalacja do zywego operatora
(live chat lub telefoniczna)

+/ Analiza sentymentu (wykrywanie nastawienia
emocjonalnego rozmowcy)

+ Utrzymywanie kontekstu rozmowy (historia
konwersacji ma wptyw na kolejne odpowiedzi)
Integracje z systemami informatycznymi:
> Integracja API Zieleniec SKI Arena

> Integracja z zewnetrznym serwisem meteo
Wykorzystane technologie:

> Rozwigzanie wlasne, platforma KODA Bots pisana
w NodeJS, PHP, TypeScript, Python, VuelS, Firebase

Analityka:

> Rozwigzanie wlasne
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Komentarz zleceniodawcy

Pawetl Bielecki
CEO be frank!

Chatbot Zieleniec SKI Areny jest efektem przyjetej
strategii komunikacji. Od kilku lat prowadzimy
angazujaca komunikacje z turystami w mediach
spolecznosciowych.

A ci z kolei, przyzwyczajeni do statego kontaktu online
z marka, nie wahaja sie przed zadawaniem pytan
dotyczacych np. aktualnych warunkéw na stokach

czy aktualna pogode.

Przy tworzeniu chatbota skupili$my sie przede
wszystkim na prostocie i tym, by uzytkownik
od samego poczatku mogt otrzymaé pakiet
najwazniejszych dla niego informac;ji.

[ to zadzialato.

Komentarz wykonawcy

Mariusz Petechaty
Creative Director
KODA Bots

Z wdrozeniem chatbota nie bylo problemu. Dzieki
danym, ktore otrzymalismy, stworzyliSmy sprawnie
dziatajacy kanal komunikacji z turystami
przyjezdzajacymi do Zielenca.

Zautomatyzowali$my obstuge gosci w Messengerze
w powtarzajacych sie watkach, co znacznie przyspieszyto
prace os$rodka.

[ co najwazniejsze, pozyskaliSmy dane, ktore pozwalaja nam
zrozumie¢ turystow odwiedzajacych osrodek, by lepiej
dostosowac¢ chatbota do potrzeb uzytkownikow w kolejnym
sezonie.

© 5.l 9%

Zieleniec Ski Arena
@ Zwykle odpowiada w c... o @
Alerty pogodowe &

Maciej, chcesz by¢ na biezaco z
pogoda w Zielencu? Zapisz sie
na alerty pogodowe.
Jak czesto chcesz otrzymywaé
informacje nt. pogody i
warunkow narciarskich w
Zielericu?
CODZIENNIE &
PRZED WEEKENDEM &

- WROCE I
Wyslij wiadomosé...
Rozmowa od nowa ()

Na skroty #

Polskie Chatboty 2018
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= Oceny punktowe dla Zieleniec SKI Arena () Wybrane komentarze
respondentéw badania

Naturalno$¢ konwersacji

Skuteczno$é¢ Nie jest to konwersacja,
a jedynie wybor opcji
Satysfakcja z rozmowy w wysSwietlanym menu.

Chet¢ do ponownej konwersacji
Bot zasypuje ogromem odpowiedzi,
Sktonno$¢ do polecenia innym nalezy precyzyjnie zadac pytanie.

Ufnos$¢ co do realizacji zadania

Musiatam uktadac¢ bardzo
. | proste pytania i analizowac
0 1 2 3 4 5 je przed wystaniem.

Legenda dla ocen punktowych znajduje si¢ na koncu raportu

Dopasowanie do marki

O Postrzegana osobowo$é chatbota Bot el B,

Wyluzowany informacyjng, ale brakuje mu @
Rozkazujacy Ludzki Zastosowana skala: np. bazy noclegowej.
Wyluzowany 5 - O Formalny
Ludzki 5 - O Robotyczny
Wiarygodny 5 - O Niebudzacy zaufania Dowiedziatam sie prawie
Doktadny Wiarygodny Zabawny 5 - O Powazny wszystkiego, jednak bot nie
Gadatliwy 5 - O Matoméwny @ potrafil odpowiedzie¢ na pytania
Budzacy symatie 5 - O Nie budzacy sympatii np. o atrakcje turystyczne.
Dokladny 5 - O Nieprecyzyjny
Budzacy sympatie Zabawny Rozkazujacy 5 - O Chetny do pomocy

Gadatliwy




n 2 Digital Transformation

Oceny punktowe botow — LEGENDA

Wykresy stupkowe, agregujace oceny punktowe botéw, odzwierciedlaja odpowiedzi na ponizsze pytania:

,Naturalnos¢ konwersacji” »Sklonnosé¢ do polecenia innym”
Na ile mogte$ naturalnie konwersowac, a na ile musiates Czy polecitbys tego bota znajomemu? (Skala O - 5)
znalez¢ sposob na rozmowe z maszyna? (Skala O - 5)
,Ufnos¢ co do realizacji zadania”
»Skutecznos¢” Czy ufasz, ze Twoje zlecenie zostanie wykonane? (Skala O - 5)
Na ile skutecznie udato Ci sie
zatatwi¢ to, co chciates? (Skala O — 5) ,Dopasowanie do marki”
Czy ten bot pasuje do tej marki? (Skala O - 5)
»Satysfakcja z rozmowy”
Czy Ci sie podobato? (Skala O - 5)

,»Che¢ do ponownej konwersacji”

Czy korzystalby$ z tego bota? (Skala O - 5)

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty
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n 2 Digital Transformation

Whioski i obserwacije

Mikotaj Machowczyk Maciej Maliszewski

Partner Strateg technologiczny

K2 Digital Transformation K2 Digital Transformation

Na kolejnych stronach zagregowalismy nasze obserwacje zebrane w toku prowadzonego badania.

Staralismy sie zwroci¢ uwage na aspekty najbardziej uzyteczne dla twércow chatbotow, ostroznie wyciagajac wnioski
zaréwno z zachowan i subiektywnych wypowiedzi respondentéw badania, jak tez z bezwzglednych danych liczbowych

dotyczacych poszczegdlnych konwersacji z chatbotami i skutecznosci realizacji zadanych scenariuszy biznesowych.

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty
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1. Chatboty to wcigz nowosc

Wszyscy zrekrutowani przez nas respondenci sa aktywnymi
uzytkownikami komunikatora Messenger, jednak wiekszos¢
z nich w czasie badania miata stycznos$é z chatbotem

po raz pierwszy w zyciu.

Pomimo tego nie mieli oni trudnosci w komunikacji z chatbotem

i realizacji powierzonych im zadan (scenariuszy biznesowych).

W zdecydowanej wiekszosci odbiér chatbotow byt bardzo pozytywny,
a uczestnicy badania deklarowali, ze w przysztosci analogiczne
zadanie (np. zakup biletu do kina) chetnie powtérnie wykonaja

w tym nowym kanale kontaktu.

Potwierdza to naszq teze, Ze interfejsy konwersacyjne
majq niski “prog wejscia” dla nowych uzytkownikow,
a internauci sq juz otwarci na pierwsze kontakty

z chatbotami.

2. Odkrywanie botow nie jest latwe

Respondenci badania mieli trudnosci z wyszukiwaniem botow,

z ktérymi polecono im przeprowadzi¢ testowa rozmowe.

Wyszukiwarke Messengera wykorzystujg oni przede wszystkim

do odnajdywania znajomych, dodanych wcze$niej swiadomie

na Facebooku, stad nie kojarzy sie im ona z narzedziem do eksploracji
nowych rozméwcow. Sekcja “Odkryj” (“Discover”) sama pozostaje
nieodkryta nawet przez zaawansowanych uzytkownikoéw Messengera,

ktorzy tam po prostu nie zagladaja.

Potwierdza to prawidlowos$¢ znana ze swiata aplikacji mobilnych,
ktorych nie wystarczy tylko “opublikowac¢ w sklepie”, aby organicznie

i samodzielnie zdobyty sobie uzytkownikow.

Analogicznie nalezy od samego poczqtku zadba¢
0 aktywnq promocje chatbota standardowymi
dziataniami online i offline, aby zgromadzi¢ dla niego

wartosciowq i licznq grupe rozmowcow.

Polskie Chatboty 2018
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3. Dobry onboarding to fundament
relacji z botem

Respondenci badania mieli trudnosci w samodzielnym

ustaleniu zakresu funkcji testowanych chatbotow.

Najczesciej nie odkrywali oni pelnego wachlarza oferowanych

im mozliwosci, skupiajgc sie jedynie na podstawowym scenariuszu
uzycia wybranego chatbota. Ekrany powitalne, ktére moga

na Messengerze petni¢ zadanie swoistego wprowadzenia w rozmowe,
sa niestety zazwyczaj bardzo szybko pomijane, traktowane

przez uzytkownikow jako zbedna instrukcja.

Na tej podstawie wnioskujemy, ze bardzo waznym elementem
kazdego chatbota jest jego onboarding, czyli proces wprowadzenia
nowego uzytkownika w zasady dziatania i zakres oferowanych

przez niego funkcji.

Wspomniany onboarding powinien by¢ realizowany
w najbardziej naturalny dla interfejsu konwersacyjnego
sposob, czyli w formie rozmowy, rozbity na zwiezte

i tatwo przyswajalne wiadomosci.

Polskie Chatboty 2018
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4. Interfejs Messengera jest znany
tylko w podstawowej formie

Interfejs komunikatora Messenger jest uzytkownikom
znany tylko w podstawowej formie, wykorzystywanej

do rozmow ze znajomymi.

Elementy interfejsu dedykowane specjalnie dla chatbotéw,
jak np. karuzele kart i “hamburger” (tzw. persistent) menu, nie byly
dla uczestnikoéw badania zrozumiate, a ich pojawianie sie w ramach

konwersacji w komunikatorze traktowali jako nienaturalne.

Na tej podstawie rekomendujemy, aby w najwiekszym
mozliwym stopniu do budowy konwersacji z chatbotem
korzystac z podstawowych elementdw interfejsu
komunikatora (np. proste wiadomosci tekstowe,
obrazy), znanych uzytkownikom z rozmoéw

ze znajomymi w tym kanale.

5. Awatary - czy maja znaczenie?

Niektore sposrod chatbotow bioracych udziat w badaniu miaty

awatary, czyli graficzne wizualizacje ich postaci.

Chcielismy ustali¢, jaki jest ich wplyw na postrzegana osobowos$¢
chatbota i ogolne doswiadczenie uzytkownikéw, jednak badanie

nie dato w tym zakresie wyraznych konkluzji.

Uczestnicy badania mieli trudnos¢ ze wskazaniem po zakonczeniu
testow, ktore boty mialy awatary. Dopiero zapytani wprost o wybranego
chatbota potrafili przywota¢ fakt, ze miat on rowniez graficznag postac.
Niektore z najlepiej ocenionych w badaniu botéw nie miaty wcale

swoich awatarow.

Cho¢ intuicyjnie czujemy, ze awatar moze mie¢ korzystny
wptyw na budowanie atrakcyjnego user experience,

nie znalezliSmy dla tej tezy na razie potwierdzenia.

Wplyw na to moze mie¢ fakt, ze Messenger nie daje przestrzeni
do atrakcyjnej prezentacji animowanego awatara, innej niz

przestrzen konwersacji.

Polskie Chatboty 2018

www.k2.pl/chatboty 74



6. Naturalnos¢ konwersacji tworza emoji i gify

Respondenci wysoko oceniali “naturalnos¢” konwersacji
chatbotow, ktore obficie korzystaly z emotikonek i gifow,
mimo iz najczesciej chatboty te nie byly wyposazone w silniki NLP

i faktycznie nie umozliwialy im swobodnej rozmowy.

Ta obserwacja nasuwa teze, Ze dobrze opracowany
copywriting, dostosowany do charakterystyki
Messengera i wykorzystujqcy gify i emoji, ma obecnie
kluczowe znaczenie dla budowania “naturalnej”

rozmowy z uzytkownikami.

Polskie Chatboty 2018

7. NLP to jeszcze nie koniecznosc

Respondenci badania nie oczekiwali od chatbotow iluzji
“sztucznej inteligencji” i zdolnosci do prowadzenia swobodnej,

ludzkiej konwersacji.

Zadowalajace byly dla nich konwersacje zbudowane w postaci
liniowego dialogu, w ktérym wybierali kolejne wypowiedzi,
klikajac w podpowiadane im “szybkie odpowiedzi” (ang. “quick
replies”). Oczekiwania uzytkownikéw zmieniaty sie jednak

juz po pierwszych do$wiadczeniach z chatbotami wyposazonymi
w NLP i pozwalajacymi na prowadzenie rozmowy podobnie

jak robig to ze swoimi znajomymi.

Na tej podstawie stawiamy teze, ze gdy tylko chatboty
wyposazone w silniki NLP zacznq sie upowszechniac,
wzrosnqg rowniez oczekiwania uzytkownikow,

ktorzy liczy¢ bedq na mozliwos¢ swobodnej rozmowy,
wzorem typowych konwersacji, jakie prowadzq

w komunikatorze internetowym.
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n 2 Digital Transformation

Mikotaj Machowczyk

Partner
K2 Digital Transformation

Partner w butiku doradczym K2 Digital
Transformation z ponad 20 letnim
do$wiadczeniem w tworzeniu cyfrowych
produktéw i ustug.

Bardzo silnie laczy podejscie technologiczne
(ponad 10 lat w rolach inzyniera i lidera
zespotéw tworzacych oprogramowanie)

ze zrozumieniem biznesu. Przez 6 lat
rozwijal firme tworzaca aplikacje mobilne

w Wielkiej Brytanii, a od 2011 roku pomaga
klientom Grupy K2 tworzy¢ i wykorzystywac
innowacje technologiczne.

W latach 2015, 2016, 2017 i 2018 prelegent
Forum IAB, oraz prelegent R&D Summit 2016.
Prezentowat podczas finatéw Cannes Lions
Innovation w 2013 roku.

Maciej Maliszewski

Strateg technologiczny
K2 Digital Transformation

Absolwent Szkoly Gtéwnej Handlowej,
w branzy marketingu internetowego

do$wiadczony po obu stronach barykady:

Klienta i Agencji.

Pasjonat nowych technologii, twoérca
botéw i ewangelista automatyzacji.
Zapatrzony w przyszto$¢ rozpostarta
miedzy bajkami Lema, a beletrystyka
Asimova.

Prelegent Forum IAB, Digital University
oraz K2 Academy, wyspecjalizowany

w tematyce Al, Botéw, Virtual &
Augmented Reality.

Wiktoria Kaczorowska

Analityk innowacji
K2 Digital Transformation

Analityk innowacji z doswiadczeniem

we wdrazaniu technologicznych rozwigzan
dla wiodacych marek na rynku polskim

i zagranicznym.

Uczestniczy w projektach dotyczacych
digitalizacji i automatyzacji proceséw
biznesowych, obejmujacych réwniez
wdrozenia chatbotow.

Buduje mosty miedzy najwiekszymi
korporacjami, a najbardziej
innowacyjnymi startupami.

Pawel Godlewski

Analityk biznesowy
K2 Digital Transformation

Certyfikowany analityk biznesowy
oraz inzynier wymagan zwigzany z branza
IT od 2008 r.

Konsultant i tworca rozwigzan w projektach
dla najwiekszych graczy z sektora
telekomunikacyjnego, finansowego oraz
motoryzacyjnego w Polsce. Posiada szerokie
pole zainteresowan i interdyscyplinarne
do$wiadczenie zawodowe.

W K2 Digital Transformation merytorycznie
wspiera zespotly obstugowe oraz produkcyjne
przektadajgc wymagania biznesowe na jezyk
programistow i designerow.
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Podziekowania

Dziekujemy wszystkim osobom, ktore pomogly nam w procesie przygotowania i przeprowadzenia badania oraz sporzadzenia niniejszego raportu.
Wierzymy, ze poswiecony przez Was czas istotnie przyczyni sie do upowszechnienia aktualnej wiedzy na temat wyjatkowych mozliwosci,

jakie niesie ze soba popularyzacja interfejséw konwersacyjnych i gtosowych.

Dziekujemy uczestnikom badania, ktérzy w naszym laboratorium Dziekujemy zespotowi K2:

przeprowadzili testowe rozmowy z chatbotami, wskazujac ich silne Magdzie Bickiej i Mackowi Lipcowi - za pomoc w opracowaniu oryginalnej

i stabe strony. metodologii badania chatbotow

Oli Palce - za wnikliwa redakcje tekstow
Dziekujemy wykonawcom zgtoszonych do badania chatbotéw,

za udostepnienie cennych danych liczbowych i komentarzy Kasi Plewie - za digitalizacje i agregacje informacji zebranych w badaniu

dotyczacych przebiegu kazdego wdrozenia. Arturowi Konczynskiemu i Lukaszowi Lewandowskiemu - za wsparcie
merytoryczne i organizacyjne w realizacji tego przedsiewziecia badawczego

Dzigkujemy zleceniodawcom i sponsorom chatbotow, za komentarze Klaudii Rakowskiej-Zajac i Ani Cwiklinskiej - za promocje raportu

dotyczace tta powstania kazdej z tych innowacji. w mediach cyfrowych

Tomkowi Elzbieciakowi - za sktad graficzny raportu i wprowadzenie

14325 ponadprogramowych poprawek

Polskie Chatboty 2018 www.k2.pl/chatboty 79



K

Digital Transformation

Wspieramy cyfrowa transformacje najwiekszych firm odzierajac ja z czczego gadania.
Skupiamy sie na tym, co najbardziej interesuje zarzady — doradzamy, jak nowe technologie
moga zwiekszy¢ przychody lub obnizy¢ koszty. Wyrozniamy sie jak najszybszym przechodzeniem

z teoretycznej fazy doradztwa do testowania rekomendacji w praktyce.

Jestesmy zespolem konsultantéw w grupie K2, ktoéra od 20 lat projektuje,

wdraza i promuje cyfrowe ustugi dla najwiekszych firm w Polsce.

Zapraszam do kontaktu:
Maciej Maliszewski
Strateg technologiczny
maciej.maliszewski@k?2.pl

www.k2.pl/chatboty
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