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Abstract

This paper presents the use of artificial intelligence method in creating successful relations
with clients. Particular attention is devoted to the systems, which are being placed
on corporate websites. These programs called chatterbots (chatbots, virtual agents, etc.)
are designed to simulate an intelligent conversation with human users.
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Wstep

Rozwoj metod i technik sztucznej inteligencji wplywa coraz powszechniejsze
ich wykorzystywanie w wielu aspektach funkcjonoveaprzedsibiorstwa. Wa-
nym obszarem jest prowadzenie dazatanarketingowych zorientowanych
na utrwalenie relacji z dotychczasowymi klientaroppzez zacgcenie ich do kon-
taktow z firmy w przyszidci, a take zdobyciu nowych, potencjalnych klientow.
Tradycyjne formy kontaktéw z klientami okagupic niewystarczajce, coraz
czgéciej wspomaganeasprzez wykorzystanie internetowych serwiséw przgdsi
biorstw. Istnienie takich stron, szczegoélnie w pagku daych przedsibiorstw,
zwigzane jest zwykle z potrzelzgromadzenia dj ilosci informacji nt. oferowa-
nych produktow, punktéw dystrybucyjnych, azaknnych danych, ktérych znale-
zienie w serwisie nie zawsze jest proste.
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Rozwigzaniem, ktdre powoli zyskuje popula&igest zamieszczanie na porta-
lach tzw. chatterbotéw — programéw komputerowydglzych do symulowania
rozmowy z ludmi'. Petni one rozliczne funkcje, m.in. informacyjr- udzielag
informacji klientom nt. oferty oraz samego przetgirstwa, promocyja (tworza
pozytywny wizerunek), czy tedoradcg. Tego typu rozwjzania w Polsce zasto-
sowaly juz m.in. ING BankSlaski, Amica Wronki S.A., InPost, Ceramika Parady
a take IKEA, Mennica Polska, Polskie Radio Euro).

1. Pojecia i definicje

Botyka, to pogcie, ktore funkcjonuje w literaturze od niedawnestxo nowy dziat
nauki, wykorzystujcy wiedz o modelowaniu oraz symulowaniu zachéwacelu
tworzenia cyfrowych postaciPrzede wszystkim, jest to dyscyplina, ktéra cigerp
z wielu r@nych dziedzin nauki: nauk informatycznych, naukamknikacji oraz
podmiotach, iin. (Rys. 1). Gidwnym jej celem jestickszanie skuteczsoi

w relacjach cziowiek-maszyna (z aftuman-Computer Interaction HCI).
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: http://www.aibotworld.com/botyka.html, stan z dn.
25.10.2010rr.

Rys. 1. Powigzanie botyki z innymi dziedzinami nauki

Z kolei bot (efekt prac botyki), zdefiniowanazna jako program zagtujacy
cztowieka w wykonywaniu pewnych czyriod. Jest to aplikacja charakteryzcia
sie pewry swobod funkcjonowania, zawdetzapca € zdolng¢ zastosowaniu
sztucznej inteligencji: systeméw ekspertowych, aatych sieci neuronowych,

! Domingues M., Wazlawick R., 200®rinted Media, Hypertext and Chatterbots in Leamin
A Comparative Studyw:) E-Training Practices for Professional Orgaitions, IFIP, USA, s. 239-
245,

2 Wiak S., Kosiorowski P., 2010The Use of Psycholinguistics Rules in Case of @rgaan
Intelligent ChatterbatLecture Notes in Computer Science 6114, s. 689-697.
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itp®. Szczegola odmian bota jest chatterbot — program komputerowy, za@roj
towany w celu prowadzenia inteligentnych rozméwypuzyciu jezyka naturalne-
go z cziowiekiem. Tego typu programy nazywandakze wirtualnymi agentami,
wirtualnymi doradcami, chatbotami, awatarami, Iihgtamf'. Ich rola sprowadza
sie do przyjmowania komunikatow przekazywanych przegtkownika w formie
pisemnej bdz ustnej, a nagpnie na podstawie odpowiednich algorytméw gene-
rowaniu okrélonych odpowiedzi. Wyzwaniem dla twoércéw jest zbwdaie ta-
kich systemow, ktore sprawityby, aby ,wirtualny re@wca” prowadzit konwersa-
cje na réwni z cztowiekiem. Konieczne jest bowiem, ahgtterbot nie tylko od-
powiadat na pytania, ale takinicjowat rozmow i kierowat ng ,zapamétujac” jej
temat. Zadaniem chatterbota jest prowadzenie rogmevaki sposéb, abyayt-
kownik mial wraenie,ze rozmawia zywym, inteligentnym cztowiekiem. Istot-
nym sprawdzianem tej umignosci jest Test Turinga, nazwany tak po angielskim
matematyku Alanie Turingu. Zaproponowat on bowieni®60 roku test, za po-
moq ktérego maliwa jest odpowied na pytanie: ,czy maszyny réig?”. Test ten
polega na przeprowadzeniu rozmowyezyku naturalnym przezdzie-cztowieka

z dwiema stronami: maszymraz cztowiekiem. Pozytywny wynik testu rgmije
wtedy, gdy sdzia nie jest w stanie odndi¢, ktéra rozmowa byla prowadzona
przez komputer. W takim wypadku g byloby stwierdzi, ze maszyna mii°.

W oparciu o Test Turinga, corocznie przeprowadzasy konkurs Nagrody
Loebnera. W 1990 roku Hugh Loebner — amefigka informatyk, wspdlnie
z Centrum Nauk Behawioralnych Uniwersytetu Cami@idgproponowat sto ty-
siecy dolaréw nagrody oraz ztoty medal dla komputétary pozytywnie przej-
dzie Test Turinga. Dotychczas nikt nie zbudowat thdskonalego programu,
aby ,0szuk@” sedziéw. Jednak co roku przyznawany jesizZowwy medal oraz trzy
tysigce dolaréw dla komputera, ktérego odpowiedzi najbaj przypominaj wy-
powiedzi ludzkié.

2. Generacje chatterbotéw

Historia chatterbotow sgja lat 60. XX wieku. Pierwsze wersje (m.in. ELIZA)
oparte byly o proste techniki rozpoznawania i pargwania wzorcoéw, umagiwia-

3 Wiak S., Kosiorowski PThe Use...op. cit.

4 Deryugina O.V., 2010Chatterbots Scientific and Technical Information Processig23, s. 143-
147.

® Turing A.M., 1950 Computing machinery and intelligenddind 59, s. 433-460.

® Strona internetowa Hugh Loebnera. Dokument elektroniczny. Tryb  depu:
http://mww.loebner.net/Prizef/loebner-prize.htntigrsz dn. 25.10.2010 r.
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jace dopasowanie odpowiedzi do stawianych przgtkawnika pyta. W kolejnej
generacji chatbotéw skupioncgg sia wykorzystaniu technik sztucznej inteligenciji.
Budowa programow trzeciej generacji oparta jesfeagkach znacznikéw (z ang.
markup languagg. Poniej opisane zostaly przyktady chatterbotow repregent
cych wymienione generacje.

W 1966 roku Joseph Weizenbaum, pracownik Instytdtechnologii
w Massachusetts przedstawit pierwszy tego typuraragp nazwie ELIZA. Miala
ona peint rolg psychoanalityka. Bot ze wzglu na swaqj budowe nie byt wolny
od bkdow. Zasada dziatania byta bowiem oparta na rozuumnstruktury zdania
i znalezieniu w nim stéw kluczowych, a ngstie wygenerowaniu odpowiedzi
w formie pytania poprzez proste przeksztatcenien zdegtkownika. Stosowana
byla take zamiana zaimka z pierwszej osoby na giruabiegi te miaty na celu
stworzenie wraenia rozmowy zywg osoly. Proby okazaly sijednak nieudolne.
Gtéwnymi zarzutami w stosunku do programu byta jegedoktadné¢, biedy
semantyczne i gramatyczne, azakielogiczné¢ odpowiedZl.

Kolejne znane chatterboty to: PARRY (1972) — syrady paranoidalnego
schizofrenika oraz RACTER (1983), ktérego autorzyWilliam Chamberlain
i Thomas Etter — twierdziliziprogram ten w cakei sam ,napisat’ ksjzke. Pod-
dawane jest to w ytpliwosé, poniewa nigdy nie zdotali tego udowodifi

Wsréd chatterbotow nowszej generacji, wyméemaozna: Albert One, Elbot
oraz ALICE. Programy te dziatpj poprzez poszukiwanie wzorcow
w wypowiedziach rozméwcy, a naphie na podstawie regut zapisanych w bazie
wiedzy wskazuj odpowiedzi. Pierwszy z nich uzyskat nagydeebnera w latach
1998 i1999. Program Elbot, stworzony przez FredbeRsa w roku 2008 byt
bardzo bliski zdobycia ztotego medalu w konkurstelnera. Trzech z dwunastu
oceniajcych go gdziéw nie zdotato odrtni¢ go od cztowieka. Warunkiem przej-
$cia Testu Turinga byto bowiem przekonanie 3Q%zsow'.

Budowa przez dr Richarda Wallace’a programu ALIG#tificial Linguistic
Internet Computer Entijy ktory trzykrotnie zdobyt nagredLoebnera (w latach
2000, 2001 i 2004) oparta zostata payku znacznikéw AIML Artificial Intelli-
gence Markup LanguayeProgram zbudowany jest z ponad 40 tys. elementéw
kategorii, przedstawionych w formie pytaodpowiedzi’. Budowa ALICE opiera

" Neves A., Barros F., 200XbotML: A Markup Language for Human Computer Intgien via
Chatterbots. Lecture Notes in Computer Science 25.2P71-181.

8 Wiak S., Kosiorowski PThe Use...op. cit.

° Deryugina O.V.Chatterbots.., op.cit.

% pidem.

11 Grozdowski K., Pelikant A., 200Tworzenie chatterbota ChriZeszyty Naukowe WSInf 6(1), s. 15-
28.
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sie na prawie Zipfa (z angZipf's Law), sformutowanym przez amerykskiego
lingwiste i filologa Georga Kingsleya Zipfa, zajmigego s¢ badaniami nad ¢z
stotliwoscia wystpowania stow w rénych gzykach. Zauwayt on, ze owa czgsto-
tliwos¢ jest odwrotnie proporcjonalna do pozycji w rankingfow uporadkowa-
nych od najcgiciej do najrzadziej wyspujacych. W zwizku z tym pierwsze sto-
wo w rankingu wysipuje okolo dwa razy cZciej niz stowo drugi€’. Jzyk
AIML, ze wzgledu na swqj prost i zrozumiay budowe w znacznym stopniu
przyczynit s¢ do rozpowszechnienia stosowania tego typu rgzafi na stronach
internetowych. Najwikszymi jego wadami g przede wszystkim, problemy
z plynnaciag rozmow w przypadkach braku informacji, azaknierozpoznanie
przez program znaczenia wypowiedzytkownika'®,

Szczegdlnym przyktadem chatterbota jest Jabberwadlego istota bey
w bazie wiedzy, ktéra tworzona jest na podstawferinacii, jakie bot uzyskuje
z dotychczas przeprowadzonych rozmow. zBloon prowadZi konwersacje
w réznych jezykach, ktérych jest w stanie nauézje od swoich aytkownikow',

3. Budowa chatterbota

Niezbednymi elementami chatterbotéw, bez vextyl na generagj do ktorej nale-
73 .

» interfejs, za pomacktorego odbywa sikomunikacja z giytkownikiem;

» baza danych (lub wiedzy) zawiegeg zgromadzanwiedz, przedstawio-

na na r&ne sposoby;

* mechanizmy pozwalgge na powgzanie dwoch wymienionych elemen-

tow.

Popularnym ¢zykiem wykorzystywanym do budowy chatterbotow jaBvL.
Oprogramowanie tworzone na jego podstawie skiagda tszech elementéw: inter-
fejsu, interpretera AIML oraz bazy danych. Zaleci wystpujace pomédzy tymi
trzema sktadowymi przedstawia rys. 2.

12Goh 0.S., Fung C.C., Wong K.W., 20@8uery Based Intelligent Web Interaction with Reairl/
Knowledge New Generation Computing 26(1), s. 3-22.

13 Neves A., Barros FXbotML...,0p.cit.

14 strona internetowa programu JabberwackyDokument elektroniczny. Tryb depu:
http://www.jabberwacky.com, stan z dn. 25.10.2010 r
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Pytanie Poszukiwanie
e uzytkownika N odpowiedzi
graficzny ®  interpreter »  Laza danvch
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Odpowiedz Zweryfikowane

informacje

Zrédto: Wiak S., Kosiorowski P., 2010. The Use of Psycholinguistics Rules in Case of Creating an Intel-
ligent Chatterbot. Lecture Notes in Computer Science 6114 s. 692.

Rys. 2. Schemat dziatania chatterbota zbudowanego w oparciu o jezyk AIML

Komunikacja z programem odbywee girzy pomocy interfejsu graficznego.
Najczscie] ma on postapodobra do wyghdu znanych komunikatoréw interne-
towych. Poza polem, w ktorymzytkownik wpisuje swoje pytania, widzi on tak
na ekranie obraz cziowieka lub animagjostaci (nie zawsze humanoidalfie))
Zwraca st takze szczegolp uwag na kreagj postaci, z ktéy uzytkownik bedzie
prowadzit rozmow. Poza charakterystycznym wydem zewantrznym, nadaje si
jej réwniez imie, a take cechy psychologiczne, jak np. poczucie humorintede-
sowania’.

Najwazniejszy skladows kazdego chatterbota zedary z jego funkcjonalno-
$cig jest mechanizm analizgkstu, ledacy wyszukiwarlg, ktéra ze zgromadzonej
bazy wiedzy odnajduje najwdeiwsze w danej sytuacji informacjeZawiera
on procedury odpowiadgje za przeanalizowanie dostarczonego przgkowni-
ka tekstu (zapytania), a tak generowaniu adekwatnej odpowiedzi. M jest,
aby zastosowane przy jego budowie metody, w jalepsgy sposéb odzwiercie-
dlaty spos6b rozumowania cztowieka.

Podstawowa metoda poszukiwania odpowiedzi, polegeastosowaniu dwoéch
typow wyszukiwarek: macierzowej oraz specjalnej.sikiwarka specjalna po-
réwnuje zdania wprowadzane przezy/tkownika z wyraeniami i zdaniami zgro-
madzonymi w bazie danych, macierzowa natomiastvpou@e w ten sam sposob
zestawy pojedynczych stéw. Kde poszukiwanie odpowiedzi sktada gitrzech
etapow’'2
Etap 1: W etapie tym naspuje uruchomienievyszukiwarki specjalnej. Jezeli
w tym kroku zostanie znaleziona odpowigth jest ona przedstawianaytkowni-

15 Grozdowski K., Pelikant ATworzenie.,.op.cit.

18 pawlak A., 20060g6Ina koncepcja wspomagania procesu projektowaaigalizy przy wsparciu
technologicznym inteligentnych systeméw dialogowycKonferencja Informatyki Stosowanej 26-
27 V 2006 r., Pastwowa Wysza Szkota Zawodowa w Chetmie, Chetm.

17 wiak S., Kosiorowski PThe Use...op. cit.

18 El-Agizy E., Zamzam M., 2005Tworzymy sztuczninteligencg botéw Software Developer's
Journal 12, s. 12-17.
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kowi. W przeciwnym wypadku program przechodzi dapetdrugiego.

Etap 2: W tym kroku wyszukiwarka macierzowa poréwnuje wypowied uzyt-
kownika z danymi zapisanymi w odpowiedniej bazienydd i podobnie jak
w poprzednim etapie, nie znajdajodpowiedzi przechodzi do kolejnego etapu.
Etap 3: Ostatni krok to wykorzystanie tzwliku jednego stowa ktory jest naj-
mniej skuteczny w generowaniu odpowiedzi, bowienpadstawie pojedynczych
stow prébuje s odnalg¢ wypowied, ktéra ledzie st chocia w maltym stopniu
odnosita do tekstuaytkownika.

Dokiadnd¢ generowanej odpowiedzi, w Zigm stopniu zalgy od etapu, w
ktérym program jest w stani@ pdnalé¢, a take od wielkdci baz danych. Im
wiecej rekordow, tym tatwiej zytkownik uzyska witaciwg informacg. Baza da-
nych musi by wyposaona w wiedz ogolm, specjalistyczy a take zwihzam
z ,0sobowdcig” wykreowanej postaci, co czynj jdosy obszerng. W zwigzku
z tym, udoskonalenie dziatania chatterbotaenoolega na rozbudowywaniu teg
bazy, ladz tez rozwinigciu mechanizmow jej przeszukiwania.

S. Wiak i P. Kosiorowski proporyusprawnienia w postaci zastosowania psy-
cholingwistyki (dziatu psychologii zajmafego st analizy procesu przetwarzania
informacji jezykowych przez cziowieka, obejmgy zagadnienia jej odbioru, ro-
zumienia, interpretacji, a taé& wytwarzania i komunikowanid. Proponuj zasto-
sowanie synonimow, hiponimoéw (stéw a#zym znaczeniu od stowa podstawo-
wego) i hiperoniméw (stow o szerszym znaczeniutoda podstawowego). Algo-
rytmy oparte o te mechanizmy zogtajykorzystane, gdy w bazie danych brakuje
sformulowa stosowanych przezytkownika. Umaliwia to zwickszenie skutecz-
nosci w udzielaniu przez program odpowiedzi

Podstawowym problemem, ktory stoi przed projektante pomystodawg
chatterbota jest zakres rozméw, jakdbie w przysztéci realizowany przez pro-
gram. W zwazku z tym, mechanizmy okilania odpowiedzi, powinny Ryjak
najbardziej elastyczne, aby mogty reagéwe r@ne sformutowania stosowane
przez rozmowe. Projektanci musg takze pamétac, aby program w przypadku
braku dostatecznej wiedzy generowatl wymijaj odpowiedzi, 4dz tez kierowat
rozmowe w kierunku takich tematdéw, na ktéredzie posiadat wystarczgje in-
formacje. Potrzebnegdez mechanizmy poszerzania wiedzy chatterbotéw, uezeni
ich.

Czesto w celu uatrakcyjnienia systemow stosugensechanizmy wychwytigj
ce powtarzajce s¢ pytania (sprawia tase bot jest bardziej podobny do czlowieka,
ktory zdenerwuije 8i jesli spytamy go o4 samy kweste pak razy podczas jednej

19 Encyklopedia PWNDokument elektroniczny. Tryb degiu: www.pwn.pl, stan z dn. 25.10.2010 r.
20 wiak S., Kosiorowski PThe Use...op. cit.
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rozmowy). Wprowadza sitakze w bazach wiedzy przystowia, dowcipy, algoryt-
my wychwytywania ktamstw, czyli odpowiedzi na teamstemat na the sposo-
by. Stosuje si tez metody dodawania imionzytkownika przy odpowiedziach
podawanych w systemie. W zyzku z tym, wekszas¢ botéw w Internecie zaczyna
SWO0jg rozmowe od pytania o imd rozmowcy.

3. Zastosowania chatterbotéw w przedsiebiorstwach

Tak zbudowane systemy, znajglupstosowanie w serwisach internetowych przed-
siebiorstw. Dzeki nim, maliwe jest uzyskanie informacji zazanych

z przedmiotem dziataloi, ofery handlovg, siedzila firmy oraz pozostatych da-
nych, ktérych wsfpnie potrzebuje klient. Pekitakze funkcje doradcze, promo-
cyjne, itp.

Czsto boty traktowaneggako maskotki, swoistego rodzaju logo firmy, przy-
ciggajgce uwag klientdw, znudzonych przeglaniem standardowo zbudowanych
stron internetowych. Powoduje to dézy pobyt na stronie internetowej, aAak
czestszy na g powrot. Przycigajg rowniez uwag pozwalajc na uzyskanie wk-
szej otwartéci ha przyjmowanie informacji, aipodczas czytania i przeglania
stron. Utatwia to kreowanie dobrego wizerunku firimgj produktéw, a take wy-
woluje pozytywne emocje zwzane z mark Dzigki temu, wytkownik nie znie-
checi sie po zmianach w wyghzie i strukturze serwist

Chatterboty wykorzystywane sakze do nawigacji na portalach. Utiioviaj g
bowiem szybsze wyszukiwanie konkretnych informaSjtaniaj tez do zwréce-
nia uwagi na najwaniejsze dane np. dotygze promocji, nowych produktéw firmy
itp. W trakcie rozmowy, magotwiera odpowiednie portale i inne pliki, ktorg s
w danej chwili potrzebne. Elimingjefekt rezygnacji z zainteresowania kontaktem
Z przedsgbiorstwem zwizanej z nieznalezieniem wystarcajch informaciji.

W przypadku przedgbiorstw, ktére prowadg sprzeda swoich produktéw
drog internetovd, sprawdzaj sie jako wirtualni doradcy i sprzedawcy, ktorzy
24 godziny na dap7 dni w tygodniu $ w stanie pomoc w pogljiu decyzji o wy-
borze towaréw oraz magprzyja¢ zaméwienie. Ponadto wspiefagprzeda po-
przez tzw. cross selling, ofesgj dodatkowe wypoganie i akcesoria pomocnicze
I komplementarne w stosunku do produktu podstawoweg

2L pawlak A., Wolski M., 2005Wykorzystanie technologii internetowych chatteriot nowocze-
snych dziataniach marketingowycd Konferencja Informatyki Stosowanej 20-21 V 2003pa-
stwowa Wysza Szkota Zawodowa w Chetmie, Chetm.
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Chatterboty automatyzaljakie dziatania przedddiorstwa, ktére nie wymagaj
bezpdredniego uczestnictwa cztowieka. Stosowandcs obstugi klientow, dzki
czemu maliwa jest podstawowa selekcja zwana, m.in. z obstagreklamacji.
Wstepny wywiad przeprowadzony przez wirtualnego doggpiczwala na rozvgr
zanie prostych probleméw, a w momencie braku pbtrepwiedzy skierowanie
do odpowiedniego pracownika przedsgorstwa. Eliminowany jest dgki temu
problem dlugiego oczekiwania na pcitenie z biurem obstugi klienta. Powoduje
to znaczne zmniejszenie kosztow obstugi przy jedescej poprawie efektywno-
$ci komunikacji z klientami zewgtrznymi i wewrgtrznymi. Brak konieczrizi
oczekiwania na petzenie z konsultantem oraz natychmiast@wozyskiwania
odpowiedzi na pytania przyczynagic do zwikszenia satysfakcji klienta.

Kolejnym zastosowaniem chatbotéw jest e-marketirggjpwiajcy s maoz-
liwoscig fatwego zebrania wiedzy o indywidualnych upodobhahj preferencjach
klienta. Tego typu badania marketingowe gz@ine g z niskimi kosztami, a taie
odznaczaj sig duzym stopniem wiarygodrsei, ze wzgédu na bezpaedni kontakt
Z respondentem. Mbwe jest te raportowanie i dokonywanie analiz o transak-
cjach przeprowadzonych w kolejnych okresach. CHadtg s takze alternatyw-
nymi nasnikami reklamowymi, a tate umaliwiajag zebranie danych kontakto-
wych — numeru telefonu, adresu e-mailowego od pjaémych klientéw.

Zakonczenie

Zastosowanie chatterbotéw stanowi szarszczegolnie w przypadku przegsi
biorstw, ktére w swej dziataldoi charakteryzyj sie czestymi kontaktami z klien-
tem. Dzeki nim mazliwe jest bowiem przeniesienie gzi rutynowych dziata
z pracownikow na programy komputerowe. W tym czasizie mog skupt si¢
na bardziej skomplikowanych zadaniach.

Funkcjonowanie ,wirtualnych pracownikow” wie sk niewatpliwie
Z usprawnieniem zagdzania relacjami z klientem przy jednoczesnym zdmiu
kosztow jego obstugi. Pracupni 24 godziny na deb7 dni w tygodniu, nie po-
trzebup urlopdw, nie choruj, nie denerwuyj sic styszic po raz kolejny to samo
pytanie, a take nie mana ich sprowokowado kiétni. Ponadto, magw tym sa-
mym czasie obstugiwawicksz liczbe osob, reprezentag jednoczénie indywi-
dualne poddgie do kadej z nich.

Dotychczas z technologii internetowych chatterboskorzystaty w Polsce,
m.in. takie jednostki jak: Ergo Hestia (doradcaita o imieniu Hubert), Wgza
Szkota Handlu i Finanséw Milzynarodowych w Warszawie (Karen), Invest Bank
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(Ewa), InPost (Anna — udzietgia gtéwnie informacji na temat ustugi Paczkomaty
24/7). Dotychczasowe rogre zainteresowanie wykorzystaniem chatterbotow jako
~wirtualnych pracownikdéw” pozwala zatem stwieréizte tendencja ta utrzymagsi

w najblizszej przysztéci.
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