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Wprowadzenie

Mija 10 lat odkad pierwszy polski komercyjny wirtualny asystent rozpoczat swoja
pracg! W 2003 roku konwersacyjng sztuczng inteligencje kojarzono ze statyczng fotografig
usmiechnigtego me¢zczyzny, ktory rozmawiat tylko tekstowo, za§ jego wiedza byta dos¢
ograniczona i1 ogélnikowa.

Od tamtego czasu rynek wirtualnych asystentow dynamicznie si¢ rozwijat. Tworzono
innowacyjne projekty baz wiedzy, dodawano do nich kolejne funkcjonalnosci i
implementowano najnowoczesniejsze rozwigzania technologiczne. Jak grzyby po deszczu
powstawaty firmy produkujgce wirtualnych doradcow - jedne upadty, drugie zmienity branze
prowadzonej dzialalno$ci, a inne rozkwitty, odnoszac sukces w tej futurystycznej dziedzinie.

Jak obecnie wyglada polski rynek komercyjnych wirtualnych asystentow? Czy

wirtualni doradcy spetniaja marzenie kazdego klienta o sprawnej, mitej i fachowej obstudze?

Slowa kluczowe
komercyjny wirtualny asystent, rynek wirtualnych doradcow, ewaluacja chatbota,

konwersacyjna sztuczna inteligencja



Ocena wirtualnych doradcéw po 10 latach rozwoju rynku

Aktualnie dzialajace, polskojezyczne komercyjne wdrozenia wirtualnych asystentow
zostaly stworzone przez 7 nastepujacych firm (wymienionych w kolejnosci alfabetycznej):
Artificial Solutions, Denise Systems, Ecreation, Fido intelligence, InteliWISE, Onlinetools.pl,
Stanusch Technologies®. Dziedziny specjalizacji wirtualnych doradcéw zrealizowanych przez
te firmy obejmuja roznorodne branze. Wsrdd polskich wdrozen brak jednak jednej konkretnej
branzy, w ktorej wszystkie wymienione wyzej firmy maja swoje wdrozenie wirtualnego
asystenta. Dlatego z kazdej z 7 firm wytypowatam po jednym reprezentatywnym wirtualnym
doradcy.

W pierwszym kroku ograniczytam zestawienie do komercyjnych wirtualnych
asystentOw pracujagcych dla przedsigbiorstw z sektora B2C. Motywacjag do tego bylo
zalozenie, 1z z reguly prywatne przedsiebiorstwa sg bardziej wymagajacymi klientami 1 zalezy
im na jak najwyzszej stopie zwrotu z inwestycji w wirtualnego doradce, maksymalizacji
zysku 1 minimalizacji kosztow obstugi klienta. Dlatego tez nie wybralam wirtualnych
urzgdnikow, ani wirtualnych ekspertoéw z organizacji rzadowych. Kolejnym kryterium byt
wybdr wdrozenia majgcego szans¢ dotrze¢ do jak najszerszego grona uzytkownikow,
bedacych potencjalnymi klientami danej firmy. Tabela nr 1 przedstawia wirtualnych
doradcow, ktorych poddatam badaniu, wraz z nazwg ich producenta, miejscem pracy oraz
adresem serwisu Www.

Cechy 1 sposob dziatania kazdego wirtualnego asystenta poddatam kompleksowemu
badaniu: poczawszy od wygladu i sposobu implementacji na stronie, przez mozliwosci
dialogowe 1 reagowanie na kontekst rozmowy, po syntez¢ mowy 1 dodatkowe
funkcjonalnos$ci. Kazdemu z wirtualnych doradcéw zadatam rowniez identyczne pytania
sprawdzajace: zasob wiedzy (ogoélnej 1 specjalistycznej), rys osobowosciowy, opcje
personalizacyjne i reakcje awaryjne w sytuacjach wyjatkowych. Zalezalo mi na tym, aby

przeprowadzone badanie bylo wszechstronne, miarodajne i rzetelne.

'Istniejace obecnie firmy, ktére wdrozyty polskojezycznych komercyjnych wirtualnych asystentéw
(stan na grudzien 2013, kolejnos¢ alfabetyczna):

Artificial Solutions http://www.artificial-solutions.com
Denise Systems http://denisesystems.pl

Ecreation http://ecreation.pl

Fido intelligence http://fidointelligence.pl

InteliWISE http://www.inteliwise.com/pl
Onlinetools.pl http://www.onlinetools.pl/

Stanusch Technologies http://www.stanusch.com/pl/



Tabela 1. Badani wirtualni doradcy pracujacy dla przedsigbiorstw z sektora B2C

Producent ] Nazwa Miejsce .
(alfabetycznie) wirtualnego pracy Adres serwisu www
asystenta
Artificial Ania IKEA http://www.ikea.com/ms/pl_PL/customer_service/kontakt.html
Solutions
Denise Ona/On ENEA http://www.operator.enea.pl
Systems Operator
Ecreation Ewa ENEA http://www.enea.pl
Fido Rafat Intercity http://intercity.pl
intelligence
InteliWISE Wirtualna NaviExpert | http://www.naviexpert.pl/pomoc/wirtualny-doradca.html|
Doradczyni
Onlinetools.pl | Ewa/Adam | Kredytum.pl | http://kredytum.pl
Stanusch Ewa Orange http://www.orange.pl/obsluga_klienta_indywidualnego.phtml
Technologies

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Wyglad

Wyglad jest wizytowka czlowieka, a wiec tym bardziej wirtualnego asystenta.
Wydawaé by si¢ moglo, ze sekwencje wideo to obecnie standard wykonania wizualizacji
komercyjnego chatbota. Okazuje si¢, iz nawet dzi$ funkcjonujg wirtualni doradcy, ktérzy w
ogoble nie majg twarzy (NaviExpert) lub sg przedstawieni za pomocg rysunkowej animacji 2D
(IKEA). Jednak wigkszo$¢ wizualizacji to wysokiej jakosci sekwencje wideo przedstawiajgce
zywego czlowieka, ktory mowi, gestykuluje i swoimi reakcjami uzupetnia stowng wypowiedz

(ENEA, ENEA Operator, Intercity, Kredytum.pl, Orange).

Implementacja na stronie

Kluczowym aspektem osadzenia wirtualnego doradcy na stronie serwisu jest jego
widocznos¢. Jednakze nie kazda firma wraz z zakupem wirtualnego asystenta gruntownie
rewitalizuje swoj serwis www, dlatego obecne formy implementacji bywaja dos¢
zroznicowane. Moze to by¢ plywajace przesuwalne okienko (IKEA), wbudowane na stale
okienko (NaviExpert), boczna wysuwana zaktadka (ENEA, ENEA Operator, Kredytum.pl), a

takze elastyczna kombinacja dwoch rozwigzan: wbudowane na stale okienko plus boczna

wysuwana zaktadka na podstronach (Intercity, Orange).




Dialog i kontekst rozmowy

Praca wirtualnego doradcy jest generowanie jasnych i spdjnych wypowiedzi,
uwzgledniajacych spoteczne zachowania komunikacyjne. Najwigkszym wyzwaniem jego
konstrukcji jest mechanizm wykrywajacy kontekst dialogu, dzigki czemu chatbot nadaza za
zmieniajacym si¢ watkiem rozmowy.

Jedni wirtualni asystenci wpadajg w trakcie rozmowy w losowe petle 1 podpieraja sig
wys$wietlaniem listy przydatnych linkow (Kredytum.pl). Drudzy nieustannie wypytuja klienta
0 dane na temat wieku, zawodu, miesi¢cznych zarobkow, wielkoSci miejsca zamieszkania i
wojewodztwa (ENEA Operator). Jeszcze inni na niewinne pytanie "Jaki produkt polecasz?"
reaguja wrogo: "Nie podoba mi si¢, gdy si¢ do mnie tak zwracasz" (ENEA) lub nie rozumiejg
go wcale: "Prosilbym o doprecyzowanie pytania..." (Intercity). Sag tez wirtualni doradcy,
ktorzy prowadza spojny dialog (IKEA, NaviExpert, Orange) oraz tacy, ktorzy w sposob
nienachalny przejmuja inicjatywe W rozmowie, a w przypadku niewiedzy przyznaja si¢ do

tego i proponujg wyszukanie frazy w Internecie (Orange).

Synteza mowy

Jednym z mozliwych elementow skladowych wirtualnego asystenta jest modut
przeksztalcajacy tekst pisany na mowe¢ za pomocg technologii Text-To-Speech. Niektorzy
wirtualni doradcy w milczeniu wykonujg swoja prace (IKEA, NaviExpert). Natomiast inni
mowig ludzkim glosem, wykorzystujac modut syntezy mowy (ENEA, ENEA Operator,
Intercity, Kredytum.pl, Orange). Zastosowany modut syntezy mowy moze by¢ standardowy,
wykonany przez zewnetrznego dostawce (ENEA, ENEA Operator, Intercity, Kredytum.pl)
lub dedykowany dla danego wdrozenia, specjalnie przygotowany zintegrowany glos

(Orange).

Wiedza
Baza wiedzy, przechowujaca og6t informacji o rzeczywistosci, ma fundamentalne
znaczenie dla wirtualnego doradcy. Stanowi ona sens istnienia chatbota i glbwny powdd jego

stworzenia! Mozna ja podzieli¢ na podstawow3 i specjalistyczng.

a) Wiedza podstawowa
Wszyscy polskojezyczni wirtualni doradcy dysponuja wiedza ogdlng o sobie i1 wiecie
w podstawowym zakresie. Jednakze tylko niektorzy wiedza kto ich stworzyt i potrafia
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okresli¢ poczatek dzialania na stronie (ENEA Operator, Intercity, Kredytum.pl, Orange).
Informacj¢ na temat biezacej daty i godziny podaja nieliczni wirtualni asystenci (Intercity,
Kredytum.pl, Orange). Natomiast wiadomosci w zakresie geografii, historii, astronomii,
znaczenie imion polskich oraz umiejetnosci prostych obliczen matematycznych posiada tylko
jeden wirtualny doradca (Orange).

Badanym wirtualnym asystentom zadatam kilkanascie pytan obejmujacych wiedze na
poziomie absolwenta szkoty podstawowej. Przyktadowe pytania: kim jestes, ile masz lat, jak
masz na imi¢, kto ci¢ stworzyl, co u Ciebie, dzisiejsza data, ktéra jest godzina, kiedy byta
bitwa pod Grunwaldem, ile jest 3 razy 3, kto jest prezydentem Polski. Jezeli wirtualny
doradca znat odpowiedz, dostawal kazdorazowo jeden punkt. Jesli nie znat odpowiedzi na
pytanie, ale zrozumial jego sens, otrzymywal pot punktu. Brak poprawnej spojnej z dialogiem
odpowiedzi skutkowat brakiem punktu. Procentowy udziat poprawnych odpowiedzi z zakresu

wiedzy podstawowej prezentuje Wykres nr 1.

Wykres 1. Wiedza podstawowa — procentowy udziat poprawnych odp. wirtualnego doradcy
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Zrodlo: opracowanie wilasne.




b) Wiedza specjalistyczna

Wszyscy polskojezyczni wirtualni doradcy dysponuja wiedza specjalistyczng na temat
prezentowanej firmy oraz jej produktow i ushug. Zakres tej wiedzy nie jest porownywalny,
gdyz uzalezniona jest ona S$cisle od branzy dzialalnosci firmy reprezentowanej przez
wirtualnego asystenta. Latwiej niz wiedze specjalistyczng mozna za to porownaé forme
prezentacji tej wiedzy oraz dodatkowe funkcjonalnosci bota i utatwienia nawigacyjne dla
uzytkownikow (zbadane dalej w punkcie "Prezentacja wiedzy i dodatkowe funkcjonalnosci®).

Pomimo opisanych powyzej trudno$ci badan poréwnawczych, wytypowanym
wirtualnym doradcom rowniez zadatam kilka pytan dotyczacych ich wiedzy specjalistyczne;.
Zostaly one sformulowane mozliwie najogoélniej, bez wyrdzniania ktoérejkolwiek z branz.
Przyktadowe pytania: co polecasz, otworz cennik, co moge kupié, czy dostane rabat, jak
skontaktowac si¢ z szefem, podaj telefon do biura itp. Za kazda odpowiedZ zawierajaca
wyczerpujacg informacje odno$nie zapytania wirtualny asystent otrzymywat jeden punkt. Za
zrozumienie sensu pytania i udzielenie przynajmniej cze$ciowej odpowiedzi wirtualny ekspert
dostawat pot punktu. Brak poprawnej spojnej z dialogiem odpowiedzi skutkowat brakiem
punktu. Procentowy udzial poprawnych odpowiedzi z zakresu wiedzy specjalistycznej

przedstawia Wykres nr 2.

Wykres 2. Wiedza specjalistyczna - procentowy udziat poprawnych odp. wirtualnego doradcy
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Zrodlo: opracowanie wilasne.



Prezentacja wiedzy i dodatkowe funkcjonalnosci

Kazdy z badanych wirtualnych doradcow ma wewnatrz swych wypowiedzi
wbudowane aktywne linki, na ktore uzytkownik moze klikna¢ i otrzymaé odpowiedz od razu
bez konieczno$ci zadawania pytania. Mozliwo$¢ otwierania innych podstron w tle lub w
nowym oknie w trakcie rozmowy prezentuje wickszos¢ zbadanych wirtualnych asystentow
(ENEA, ENEA Operator, IKEA, Intercity, NaviExpert, Orange). Interaktywne polaczenie z
zewngtrzng baza danych dotyczy w jednym przypadku Kkatalogu produktow (IKEA), a w
drugim - silnika wyszukiwarki wewnatrz serwisu (Intercity, Orange). Przycisk "Wstecz" w
formie trojkata lub strzatki umozliwia przejrzenie poprzednio zadanych pytan (Kredytum.pl,
NaviExpert, Orange).

Niektore chatboty potrafia wyjasni¢ sposob swojego dziatania po wpisaniu hasta
"Pomoc" Iub po naci$nigciu odpowiedniego przycisku z napisem "Info", "i" lub "?" (ENEA,
IKEA, Kredytum.pl). Przycisk w ksztalcie domku przyspiesza powrdt do menu gldownego, w
ktorym wypisane sg najwazniejsze informacje dla klienta (Kredytum.pl, Orange).

Mozliwosci prezentacji wiedzy i dodatkowych funkcjonalnosci wirtualnych doradcow

przedstawione zostalty w Tabeli nr 2.

Tabela 2. Prezentacja wiedzy i dodatkowych funkcjonalno$ci wirtualnych doradcow

Nazwa Wbudowane | Otwieranie Interaktywne | Przycisk | Hasto Przycisk
wirtualnego aktywne podstron w | potaczenie z | "Wstecz" | "Pomoc”, | "Domek"
asystenta i jego | linki tle lub w | zewnetrzng przycisk | powrét do
miejsce pracy nowym baza danych "Info", menu

oknie i, R gtéwnego
Ewa (Orange) + + + + - +
Ania (IKEA) + + + - + -

Ewa / Adam

(Kredytum.pl) * i i * * +
Ewa (ENEA) + + - - + -
Rafat (Intercity) + + + - - -
Wirtualna
Doradczyni + + - + - -
(NaviExpert)
Ona / On (ENEA

+ + - - - -

Operator)

Zrodlo: opracowanie wilasne.




Osobowos¢

Istotne jest wilaczenie do bazy wiedzy wirtualnego asystenta niezbednej warstwy
psychologicznej, obejmujacej osobowos¢ i wyrazane emocje. Polskojezyczny wirtualny
doradca moze posiada¢ szczatkowy zarys osobowosci (ENEA, NaviExpert) lub wrecz
przeciwnie - bardzo bogatg osobowos$¢ wyrazang poprzez informacje o sobie, takie jak wiek,
pleé, zainteresowania itp., a takze rys psychologiczny, okreslajacy osobowos¢ chatbota oraz
spojny z nig sposob reakcji emocjonalnej (ENEA Operator, IKEA, Intercity, Kredytum.pl,
Orange).

Opcje personalizacyjne

Niektorzy wirtualni doradcy udostgpniajg uzytkownikowi mozliwo$¢ zmiany pici
swojej wizualizacji (ENEA Operator, Kredytum.pl). Chociaz Zzaden wirtualny asystent nie
dostosowuje wyswietlanego tekstu w zalezno$ci od plci swojego rozméwcey, jeden z nich
potrafi zapamigta¢ i przywola¢ imi¢ uzytkownika (Intercity). Zapisanie rozmowy lub
wystanie jej na maila oferuje jeden komercyjny chatbot (ENEA), natomiast kilkoro oferuje
histori¢ rozmowy dostepng w trakcie rozmawiania (Kredytum.pl, NaviExpert, Orange). Jeden
wirtualny doradca potrafi rozpozna¢ na jakiej podstronie jest uzytkownik, co skutkuje
wyswietleniem tresci adekwatnych dla danej podstrony, ulatwiajac nawigacje i szybkie

znalezienie informacji w serwisie www (Orange).

Reakcje awaryjne i bledy

Uzytkownicy nierzadko testuja wiedz¢ i zachowanie wirtualnego asystenta podczas
rozmowy, pytajac go o pojecia abstrakcyjne, czgsto wprowadzajac go specjalnie w btad lub
obrzucajagc wyzwiskami. Wirtualny doradca powinien umie¢ inteligentnie i dyplomatycznie
zareagowac na takie sytuacje awaryjne, jak rOwniez umie¢ rozpozna¢ ewentualne literowki i
uzyte w rozmowie kolokwializmy.

Malo zrozumialg reakcja na wypowiedz "Ciesze si¢" jest reakcja "Nigdzie si¢ nie
wybieram" lub "Ja niczego si¢ nie boj¢" (Kredytum.pl). Bywa, ze chatbot rozpoznaje uzycie
jezyka obcego w wypowiedzi (ENEA, IKEA, Intercity, Orange), ale tylko jeden z nich jest w
stanie odpowiedzie¢ po angielsku "I regret to say that I only speak Polish" lub po francusku
"Excusez-moi, mais je ne parle pas frangais” (Intercity). Bardzo dyplomatyczng riposta, W
przypadku gdy wirtualny doradca uswiadomi sobie swoj brak wiedzy, jest jego propozycja

znalezienia odpowiedzi na dane pytanie w Internecie (Orange).



Ocena chatbota i strony www przez uzytkownika

Rozmowa uzytkownika z wirtualnym asystentem shuzy nie tylko prezentacji oferty
biznesowej potencjalnemu klientowi. Wartoscig dodang dla pracodawcy wirtualnego doradcy
jest informacja zwrotna na temat chatbota i/lub strony internetowej oraz sklonnosci do
polecenia ushug danej firmy.

Tylko nieliczni wirtualni doradcy upewniaja si¢ w trakcie rozmowy, czy ich
odpowiedz byta pomocna dla uzytkownika (IKEA) albo umozliwiaja ocen¢ przydatnosci
odpowiedzi poprzez system gwiazdek (NaviExpert). Niektorzy z kolei nie pytaja o siebie, lecz
prosza o oceng serwisu www (ENEA Operator) albo mierzg lojalno$¢ uzytkownikoéw serwisu
WWW poprzez zapytanie, czy uzytkownik poleci ushugi ich firmy znajomym i rodzinie

(Orange).

Podsumowanie badania wirtualnych doradcow

Tabela nr 3 przedstawia szczegdélowy przeglad ocen kazdej z cech i funkcjonalnosci
danego wirtualnego asystenta. Dziesiecioletni okres rozwoju rynku wirtualnych doradcow
mozna oceni¢ pozytywnie, gdyz przewazaja wdrozenia oceniane jako dobre (ENEA Operator,
Intercity, IKEA, ENEA, Kredytum.pl) i bardzo dobre (Orange).

Wirtualni asystenci, ktorzy zajeli trzy pierwsze miejsca pod wzgledem najwyzszej
$redniej ocen wszystkich cech to: Ewa z Orange (I miejsce), Ona/On z ENEA Operator (11
miejsce) oraz Rafal z Intercity (III miejsce). Producentami tych wirtualnych doradcow sa

odpowiednio: Stanusch Technologies, Denise Systems oraz Fido intelligence.



Tabela 3. Podsumowanie badania wirtualnych doradcéw — oceny poszczegdlnych cech w skali od 1 (niedostateczna) do 5 (bardzo dobra)

. . . Prezentacja . . Ocenabota i
Nazwa wirtualnego Implementa Dialog i . Opcje Reakcje p
.. . Synteza . wiedzy .. . . strony www | SREDNIA s
asystenta i jego Wyglad cjana kontekst Wiedza . Osobowos¢ | personali | awaryjne JAKOSC
. . mowy i dodatkowe . . przez OCEN
miejsce pracy stronie rozmowy . .. zacyjne i btedy . .
funkcjonalnosci uzytkownika
Ewa bardzo
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4,9
(Orange) dobra
Ona/On dobra
5 4 3 5 4 2 5 3 4 5 4,0
(ENEA Operator)
Rafat dobra
. 5 5 3 5 4 3 5 3 5 1 3,9
(Intercity)
Ania dobra
3 3 4 1 3 4 5 2 5 5 3,5
(IKEA)
dobra
Ewa
5 4 3 5 3 3 3 3 5 1 3,5
(ENEA)
Ewa / Adam dobra
5 4 3 5 3 4 5 4 1 1 3,5
(Kredytum.pl)
Wirtualna dostate
czna
Doradczyni 2 3 4 1 2 3 3 3 4 5 3,0
(NaviExpert)

Zrodlo: opracowanie wilasne.
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