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Trendy

* Wedtug Research and Markets warto$é¢ rynku chatbotéw osiagnie 7,5 mld USD do 2024 r. Microsoft szacuje, ze
54% klientow ma dzi$ wyzsze oczekiwania wobec obstugi klienta niz rok temu (do$wiadczenia generowane przez
chatboty powinny spetnia¢ oczekiwania klientoéw nie tylko na poziomie basic — niezapomniane doswiadczenia).

Gtéwne czynniki napedzajace wzrost rynku to rosngce zapotrzebowanie na ustugi wsparcia klienta oparte na
sztucznej inteligencji (lepsza obstuga klienta), che¢ minimalizacji ponoszonych kosztéw oraz cechy samych
chatbotéw (np. rozpoznawanie ludzkich emocji) i oczekiwania konsumentéw na cyfrowe do$wiadczenia 24/7.

Chatbot — ujecie definicyjne

Pierwszy chatbot Ellza (1966 1.). Jej (elem byta identyfikacja réznic miedzy interakcjami cziowieka i maszyny. Petnita rolg
jednak jej do$¢ skromne oprogramowanie pozwalafo jej na proste reakcje
., Moja matka o mnie dba” 1paqenn o jeszcze o Ciebie dba?” (Eliza).

+ Samantha West (2013 r.) wywotata je z powodu (telemerketerka) bycia
botem. Upieraa sie, ze jest czowiekiem, i na oskarzenia o bycie botem reagowah negatywnie, pokazujac swoje zmieszanie i
oburzenie.

Tay (2016) Microsoft...

ChatGPT (2023) OpenAl ...

Chatbot — ujecie definicyjne

program Y, pr: y do symulacji ji tekstowej za pomocg jezyka naturalnego - odpowiada
na pytania, informuje, rozumle intencje uzytkowmkéw, uczy sig poszerzajac swoje zdolnosci komunikacyjne oraz
pogtebiajac wiedze o tym jak personalizowa¢ swéj przekaz, podpowiada, doradza... (........]

chatboty Al obejmujg zaréwno zdolnosci IQ (iloraz inteligencji), jak i EQ (iloraz emocjonalny) - wykonujg zadania
poznawcze i analityczne na réznym poziomem ztozonosci.

Celem jest sprawienie, aby i ja miedzy technologia i ludzmi byta odczuwana doktadnie tak, jak
interakcja cztowiek-cztowiek

Trendy

« Chatboty mozna zintegrowac¢ z réznymi kanatami np. strona internetowa, SMS lub
komunikatory itp.

« Szacuje sig, ze jedynie na Messenger funkcjonuje ponad 3 min chatbotéw. (2023)

* Badania pokazuja, ze 74% konsumentéw woli chatboty, gdy szuka szybkich odpowiedzi.
Firmy, ktére uzywajg chatbotéw w handlu detalicznym sg postrzegane jako bardziej
wydajne (47%), innowacyjne (40%) i pomocne (36%).

No to po co nam ten
chatbot ?




Chatboty Chatboty

* moga dostarczaé informacji klientom o ofercie, firmie, warunkach zakupu, itp. (FQA) * sgsk w k dacj, iwaniu czy wreszcie hnianie tresci rozry ych,
L, . . . . . N . oferujac zabawny i interaktywny sposéb kontaktu z firma/marka,
* mogaqzbieraé o Inych ki h - leady (np. informacje kontaktowe i obszary
wymagajace wsparcia po stronie klienta), * moga podnosi¢ prestiz marki, jako innowacyjnej i podazajacej za i rynku,
* moga pomoc w zaplanowaniu rozmowy z obstuga klienta/rozmowy sprzedazowej * mogq okaza sie w dziatach odpowiedzi za dzani i ludzkim, uczestniczac w
N P . . " . . . procesach rekrutacyjnych czy szkoleniowych.
* moga intensyfikowaé do$wiadczenia kreowane przez marke w keji z k fakcja z nich
plynaca, stymulowana przez osobowo$¢ samego chatbota (sposéb w jaki prowadzi konwersacje, styl jego + s3 w stanie realizowa¢ proste procesy biznesowe w sposéb catkowicie autonomiczny, a takze stanowi¢ wsparcie
zachowania, forma i zakres wykorzystywanych przez niego uni h zwrotéw i powiedzen, itp.), zwigkszy przy podej iu decyzji zarzadczych, dostarczajac kadrze kiej niezbednych informacii o dziatani
zaangazowanie konsumentéw, firm konkurencyjnych, preferencjach klientéw i procesie ich dalszego profilowania czy wreszcie kluczowych na

dany moment trendach rynkowych
* moga poprawia¢ poziom obstugi klienta (szybciej, itp.), v 3 v wy

. i,

. ) } "To przeciez spos:
Al e ta kze . na zlagodzenie
smutku.

* Na rzecz spoteczeristwa - chatbot nowojorskiej policji, pomaga walczy¢ ze sprzedazq ustug . 3 To C? Z"Obl? ten
seksualnych. Nasladuje kobiety oferujqce takie ustugi i odpisuje wysytajq iad Sci w imieniu Chmczyk. est
policji. znaczqcee.

* Chatbot moggq tez stac sie swoistq formgq outsourcingu naszego zycia - mogg pojawiac sie zamiast
zyjgeych (wygoda), moggq byé wykorzystywane do tworzenia naszej obecnosci w mediach Towarzystwo

pof sciowych, odpowit ¢ na maile. sztucznej

* Ado2050r.p hne ma by¢ ianie po sobie chatbota, ktéry bedzie méwit jak my, bedzie inteligencji jest

znat nasze historie z przesztosci i pocieszat naszq rodzine po naszej smierci (tzw. thanobot).

nadal forma
towarzystwa"

Projekt rozporzadzenia Parl Europejskiego i Rady iajacy zhar
przepisy dotyczace sztucznej inteligencji (akt w sprawie j inteli ji)
niektére akty ustawodawcze UE

C h a t b Oty Ograniczone ryzyko

UNACCEPTABLE RISK

« Jesli jezyk ktorym postuguije sie chatbot odpowiada stylowi osob $ci KLIENTA, chatbot jest postrzegany « wchodza w interakeje z ludzmi (czyli wszelkiego rodzaju
jako bardziej kompetentny. Odczuwamy z nim osobisty i towarzyski kontakt. chatboty) - obowigzek informowania osoby fizycznej o
tym, ze wchodzi ona w interakcje z systemem Al, chyba ze
« Zaufanie do chatbotéw zalezy od wielu cech, wéréd ktérych w szczegélnodci podkreéla sie: kompetencie, bedzie to jednoznacznie wynikac z oKuhcznos’cw i kontekstu HIGH RISK
wiarygodnos¢ i doktadnosé. korzystania z tego systemu;
* Podczas interakcji z chatbotem kupujacy moze nie zdawac sobie sprawy z réznicy miedzy chatbotem a © sawykorzysty - do wy ia emocji lub okre
as interakcji A pujacy mo N prawy z cy mieazy N powiazan z kategoriami (spo‘ecmyml) na podstawie
cztowiekiem i moze uznaé za drugieg (cechy acl cztowieka moga danych biometrycznych - obowiazek informowania oséb MTED RISk
wywotywac zaufanie), ktére jest kluczowym aspektem akceptacji chatbotéw w relacjach - a Al Act? fizyfznyych o fakcie stosowania wobec nich tego typu Yo
systemow; chipcsom

Fenevujq obrazy, tresci diwigkowe lub tresci wideo, ktére
Udzaco przypominaja istniejace osoby, miejsca, obiekty
czy zdarzenia lub ktdre manipulujg obrazami lub tresciami,
rzez co osobie bedace] ich odbiorca moga sie one
alszywie wydac autentyczne lub prawdziwe (technologia
deepfake) - obowiazek ujawniania, ze tresci zostat
wygenerowane Jub zmanipulowane przez system Al.

MINIMAL RISK




Cechy pozytywne

- badania prowadzone ze
studentami kursu ,Chatboty w
komunikacji marek” —2021-2023

Cechy irytujgce

- badania prowadzone ze
studentami kursu ,Chatboty w
komunikacji marek” —2021-2023
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Co nas inspiruje i

chatbotach?

Dobra organizacja tematw
Szeroka gama dostepnych interakji z botem

Sugerowanie odpowiedzi i stosunkowo duzo mozliwych tematow rozméw
Prowadzenie klienta “za reke” - towarzyszy na kazdym etapie sprzedazy

Rozpoznaje qdanie kiienta
Szybka odpowied? na standardowe pytania

Przekozuje klientowi niezbedne informacje oraz zapewnia mozliwosé
skontaktowania si¢ z konsultantem skiepu

tatwosc w wybieraniu kryteriéw rozmowy
Inteligentne i rzeczowe odpowiedzi na zadawane pytania
Dalsze zachecanie do prowadzenia konwersacji

Zwroty grzecznosciowe

Personalizacja poprzez zwracanie sig po imieniu

Nieformalny jezyk i stosunek do kiienta

"

Dtugo ,pisze” diuzsze odp
odpowiedz

iedzi, dtugi czas

Odpowiedzi na wiele pytan sq identyczne

Udziela btednych odpowiedzi na pytanie
Utrudniony kontakt z prawdziwym doradcq

Nie mozna wybra¢ jezyka obstugi (tylko angielski)

Na pytaniu ,jaka jest pogoda” bot przestat dziataé

Brak ekspresywnosci emocji
Bot nie potrafi rozpoznac naszej ironii czy sarkazmu

acoirytujew

ia na

Chatbot
tekstowy czy
gtosowy?

bawi,

Cechy irytujace

- badania prowadzone ze
studentami kursu ,,Chatboty w
komunikacji marek” — 2021-2023

|, w kontekscie
GenAl

(ChatGPT

chatboty N o,
gtosowe 4 53 A’
Sinadnia o chatboty
'Wygodniejsze dla mnie”
“Pisanie zajmuje teks
‘wiecej czasu” "Wygodniejsze i mniej
krepujace”

“Nikt mnie nie nagrywa”

o, / “Jestem wzrokowcem"
2 2 /° “Nie zawsze mozna wiaczy¢
nie ma znaczenia el
“Wole pisac, bo czuie sie
“Zalezy od sytuacji" bardziej anonimowo"
“Oba sq przydatne”

"Nie wazne jaki, byle
byt skuteczny”

UX Uprgade, Symetria, Chatboty w Polsce 2020, Warszawa s 5

Mozna wybierac¢ tylko sposréd tematéw dostepnych w menu
czatbota, kazda inna napisana wiadomos¢ przekierowuje do
konsultanta

Ma wiedze tylko w zakresie czesci asortymentu, mato opcji
“rozmowy’, uktad tematdw jest denerwujgcy

.

Rozumie tylko krétkie pytania, nie rozumie bardziej ztozonych
pytan, czasem inaczej interpretuje pytania, nie rozumie
wszystkich stéw, zwtaszcza jesli pojawiajq sie w nich literowki,

.

Koniecznos¢ uzupetnienia danych osobowych przed rozmowgq,

* Brak spéjnosci toz Sci (w zaleznosci od wybieranego
obszaru pomocy bot wypowiada sie w pierwszej lub trzeciej
osobie)

Po dfuzszej rozmowie bot traci¢ wqtek, czasami potrafi zmienic¢
temat

+ klienci ujawniaja frustracje w interakcji z chatbotami, gdy te
udzielajg mylnych odpowiedzi (tzw. halucynacije), odpowiedzi
ktére nie odpowiadajg na nasze pytania lub nie w petni na nie
odpowiadaja, majg obawy etyczne dotyczace gromadzenia i
wykorzystywania danych konsumentéw do réznych (trudnych
do okreélenia) celéw (brak spotecznego zaufania wobec marki i
jej dziatan.



Myslac o modelach interakeji konsumenta z technologia cyfrowa, w tym np. o chatbotach i ich
zastosowaniu (Consumer — Chatbots Interactions), powinnismy uwzgledniaé:

« wielowymiarowos¢ potencjalnych interakcji (np. dziatania i wyniki, interakcje indywidualne
i zbiorowe, przestrzen dla cztowieka, maszyny lub ich hybryd)

« traktowac je jako ztozone modele adaptacyjne, ktdre sktadaja sie z wielu oddziatujacych na
siebie elementéw, mogacych zmieniac sie w czasie, a takze uczy¢ w wyniku kolejnych
interakcji i doswiadczen.

Humans and machines need not only to coexist but also to colaborate.

Chatboty meskie i zeriskie

Jednym ze i i ji dla jestich jai ie im pfci

Chatbot zeriski jest lepszy od chatbota meskiego, poniewat... jest jako bardzie] ludzki, obdarzony bardziej
pozytywnymi cechami (cechy kobiece, jak np. ciepfo, zyczliwosé i wigksza zdolnosé do odczuwania emodji) i bardziej skfonny do

naszych | potrzeb ).
+ Uznanie i g zeniskich 6w zwigksza przez uzy iké il s¢ich ia i
ia innych, p ac do bardziej postaw wobec nich
+ Tzw. obecnosé spofeczna - stopier, w jakim chatbot pozwala uz ikom: doswi ¢ jego psy
* Wyniki te podkreslaja etyczny dylemat, przed ktérym stoja proj; Al i i i A Vi

kobiecosci do chatbotow sprawia, ze wydajg sig one bardziej ludzkie i akceptowalne

Humanizacja versus dehumanizacja?

Wyglad chatbota

* W celu zbadania potencjalnych réznic miedzy réznymi
rodzajami chatbotéw oraz wptywu na cztowieka.
st sl prame -]

Interakcja z prostym chatbotem tekstowym lub awatarem
czytajacym jego odpowiedzi.

Oba chatboty zostaty zaprojektowane jako asystenci stron
internetowych

I the shadesof the unconny

Warto zwrodcié
uwage na...

Wazne

* Nazwa - nazwa bota (na ogot prosta, zwigzana z marka - moze by¢ taka sama jak marka), ale nadanie
ludzkiego imienia moze tworzy¢ silniejsza wiez emocjonalng, moze wskazywa¢ na wykonywane
funkcje - charakter opisowy, podkreslajacy jego mozliwosci, nie moga by¢ zbyt ogdine zgodne z
interfejsem marki we wszystkich kanatach (rozpoznawalnos¢)

* Etykiety, w tym znaki graficzne - symbole graficzne zgodne z interfejsem marki we wszystkich
kanatach (rozpoznawalno$¢) oraz te pokazujace intencje, stan i kontekst rozmowy np. emotikony
(zgodne z ogdlnie przyjetym schematem)

.

.

Interakcja z chatbotem tekstowym byta dla uczestnikéw
przyjemniejsza w poréwnaniu z interakcja z chatbotem w
formie avatara

Chatbot tekstowy byt postrzegany jako bardziej naturalny —
mniej dziwny niz chatbot w formie avatara, ale tez mniej ludzki
Ale avatar wzbudzat duzo silniejsze emocije!

Uczestnicy interakcji z chatbotem w formie avatara wykazywali
duzo wi p i ji ie podczas rozmowy z
nim, oczekiwali tez emocjonalnego zabarwienia odpowiedzi
jakich udzielat czatbot.

Chatboty z komunikacja gtosowa przypominajaca cztowieka
znaczgco wptywaty na zaufanie uzytkownikéw i odczuwang
rados¢, co z kolei wzmacniato ich zamiar wejscia z chatbotem
w interakcje.



Wazne

Osobowos¢

Decyduje o unikalnosci bota (np. kolorystyka aplikacji, elementy wzmacniajgce doznania
uzytkownika). Wymaga zrozumienia tego, jak cztowiek zachowuije sig/zachowatby sig w takiej
sytuacji.

Czy jest ona jednolita we wszystkich interakcjach (spéjnos¢ ustugi) ?
Czy wpfywa na satysfakcje uzytkownikéw i ich poziom zaufania ?

Czy zacheca uzytkownikéw do zaangazowania sie czy zniecheca ich?

Sposéb wyrazania sig przez chatbota — losowos$¢ generowanych tekstéw (cztowiek nie powtarza
ciggle tego samego sformutowania. Jesli nie stwarza takiej mozliwosci, brzmi ,,mechanicznie”,
sztucznie i zmniejsza odczuwany poziom satysfakcji ($wiezo$¢ i naturalnosé konwersacji)

Wazne

Grupa docelowa

« Kto bedzie podstawowym uzytkownikiem bota (charakterystyka oséb — nie mozna zaktadaé, ze
beda to wszyscy — takie zatozenie niestety sig nie sprawdza) —— czego oczekuja uzytkownicy?

Zach ia ak w danej spot Sci

* Warunkuje to sposéb jego zachowania np. bot méwiacy slangiem mtodziezowym lub akronimami,
emotikonami nie spodoba sig osobom starszym, konserwatywnym, itp.

Obecne y $ci marki

« Jak bardzo bot jest powigzany z osobowoscig marki (kolorystyka, nazwa, charakter itp.)
Wartosci
« Jakich wartosci ma dostarcza¢ uzytkownikom ?

« W jakie wartosci marki ma sie wpisywaé ?

Kiedy bot potrzebuje cztowieka?

nie wie, jak odpowiedzie¢ na pytanie lub nie rozumie intencji uzytkownika.

.

nie rozumie tresci wprowadzanych przez uzytkownika

rozpoznaje negatywne nastawienie (np. frustracjg uzytkownika)

.

rozmowa jest zbyt dtugo, jest nieproduktywna lub wraca do punktu wyjscia (uzytkownik zgubit sie
podczas rozmowy)

gdy uzytkownik wywotuje funkcje kontaktu z cztowiekiem/asystentem.

Wazne

$rodki przekazu wzbogacajace rozmowe

Pliki, obrazy, grafiki

Materiaty audiowizualne

Przyciski stanowigce element sterowania botem (gotowe odpowiedzi). Ich zadaniem jest
usprawnienie procesu obstugi bota (np. eliminacja zbednej rozmowy)

Hipertacza - odwotania moga sprawié, ze rozmowa bedzie bardziej zajmujaca i potrwa diuzej

Formatowanie wiadomosci - wyrdznianie pewnych fragmentéw za pomoca koloréw lub styléw
czcionek

Emotikony - oddajg stan emocjonalny, symbole odzwierciedlajgce reakcjg bota podczas rozmowy

Wskazniki pisania wiadomosci - funkcja pozwala botowi na udawanie tego, ze wprowadza
odpowiedz, czas oczekiwania

User satisfaction w interakgji z technologia

User satisfaction jest elementem user experience (usefulness, usability i user
satisfaction) i odnosi sie do emocji, przekonan, preferencji, spostrzezen, reakcji
fizycznych i psychologicznych, zachowar i osiggnigcia uzytkownikéw przed, w
trakcie i po interakcji np. z chatbotem.

Testy z uzytkownikami na réznych urzadzeniach, platformach i w réznych
warunkach, aby zidentyfikowa¢ potencjalne btedy w dziatania chatbota.

Badania poziomu spotecznej akceptacji chatbota (akceptacja lub odrzucenie)
versus zaangazowanie — np. identyfikacja czynnikéw majacych wptyw na poziom
odczuwanej satysfakcji - czego oczekuja uzytkownicy?)

PRZYKLAD - Projekt chatbota dla placéwki edukacyjnej

* Cel

« Grupa docelowa (behawiorystyka)
« Analiza konkurencji

* Mapowanie proceséw

« Identyfikacja tresci i ich kreacja

« Testy z uzytkownikami



Bardzo dziekuje
za uwage
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