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ROZDZIAL 4.
Najwazniejsze zastosowania

Wazniejszym pytaniem od ,Czy robimy to dobrze?” jest ,,Czy robimy to, co trzeba?”.
— TOMER SHARON, WEWORK

PRZYJRZYJMY SIE NIEKTORYM zastosowaniom botéw. Nie wymienie tu wszystkich mozliwych
zastosowan, ale zaprezentowany przeze mnie zbiér pozwoli Ci poznaé potencjalne mozliwoéci botow,
a wiedza ta przyda Ci si¢ podczas projektowania wlasnego bota.

Konwersacyjny interfejs sprzedazy

Boty moga obstugiwa¢ dowolng forme handlu elektronicznego — moga pomaga¢ w zakupie rzeczy
z serwisu Amazon, a takze w zamowieniu taksowki. Zakup przeprowadzony za pomoca przemysla-
nego interfejsu konwersacyjnego moze by¢ bardziej intuicyjny i charakteryzowad si¢ wyzszym
wspolczynnikiem konwersji od tradycyjnych form sprzedazy. Alexa pozwala zrezygnowac z tradycyj-
nych list zakupéw — wystarczy powiedzie¢ ,,Alexa, dodaj cukier do listy zakupéw”. Boty biur po-
drézy pozwalaja na zrezygnowanie z aplikagji i stron internetowych — umozliwiaja zarezerwowanie
biletéw lotniczych, a takze przekazywanie informacji o zmianie rozkladu lotéw i wszystkich innych
rzeczy zwigzanych z obstugg klienta.

Uzytkownicy nie muszg instalowa¢ specjalnych aplikacji, aby zaméwi¢ takséwke — wystarczy, ze
skorzystaja ze swojego komunikatora i polacza si¢ z botami takimi jak @Uber lub @Lyft. W zwigzku
z tym po raz pierwszy od rewolucji technologii mobilnych mamy wyrazny podzial pomiedzy zamia-
rem a instalowaniem aplikacji. Jezeli proces odkrywania ustugi przez uzytkownika bedzie odpowied-
nio wykonany, to koszt pozyskania klienta réwniez si¢ zmniejszy (nawiazywanie kontaktu z klientem
stanie si¢ bardziej skuteczne).

Bardzo ciekawym przyktadem takiego bota jest Kip (rysunek 4.1). Jest to zespolowy bot przezna-
czony do dokonywania zakupéw. Pozwala on na zakup wszystkiego — od artykutéw biurowych
po przekaski. Kip wykonuje wszystkie zadania zwigzane z tworzeniem grupowego zamoéwienia przez
wszystkich cztonkdw zespotu.

M
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« 8 find me coffee w8 1 but light roast
=9 Lo ¢ o
Hi, here are some options you might like. Use more to see more options Here are some choloes with light roast, which do you like best?

. | Koffee Kult Dark Roast Coffee Beans (2 Pounds Whole Bean) | White Knight Light Roast OFT, Whole bean coffee, Fresh Roasted

| Death Wish Ground Coffee. The World's Strongest Coffee

Rysunek 4.1. Kip — bot zakupowy dziatajgcy na platformie Slack

W tym przykltadzie najbardziej interesujace jest to, ze wprowadza on nowa koncepcje handlu elektro-
nicznego — ,,koszyk zespotowy”. Uzytkownicy czatu moga dodawac rzeczy do koszyka. Zakup jest
oplacany przez administratora. Kip pozwala robi¢ zakupy w sposob, w jaki dotychczas nie mozna ich
bylo dokonywac.

Boty biznesowe

Dochodzimy do tematu, na ktérym skupiajg sie wysitki platform wymiany wiadomosci zaintereso-
wanych zastosowaniami biznesowymi takich jak np. Slack. Na platformie tej mozna znalez¢ boty
zajmujace sie kadrami, sprzedaza, marketingiem, produktami, a takze pozostalymi dziatami przedsie-
biorstwa. Serwis GitHub utworzyl termin okre$lajacy zarzadzanie DevOpsami za pomoca czatu:
chatOps. Wigkszo$¢ startupdw taczy sie z klientami przez systemy CRM, ktére informuja ich o poja-
wieniu sie nowych klientéw. Przebieg catych operacji biznesowych mozna usprawni¢ dzieki osobiste-
mu doradcy, ktéry moze poméc w poszczegélnych etapach operaciji.

Na rysunku 4.2 przedstawiono ciekawy przyklad bota bedacego interfejsem doradztwa prawnego.

Na zaprezentowanym rysunku bot LawGeex analizuje umowe o zachowaniu poufnosci i zwraca
informacje o poprawnoéci jej sformutowania.

Korporacje chcg korzysta¢ z botéw w celu zorganizowania przeptywdw roboczych proceséw bizneso-
wych, poniewaz wigkszos¢ tych proceséw jest skomplikowana, czasochlonna i wymaga logowania
sie do dos¢ starych systemdéw. Uzycie botéw w celu przeprowadzenia prostych zadan na podstawie
kontekstu rozmowy moze znacznie poprawi¢ wydajnos¢ pracy zespotu.

DO ZAPAMIETANIA

Korporacje chca korzysta¢ z botéw w celu zorganizowania przeptywdw roboczych proceséw
biznesowych, poniewaz uzycie botéw do przeprowadzenia prostych zadan na podstawie kon-
tekstu rozmowy moze znacznie poprawi¢ wydajnos¢ pracy zespotu.

42 | Rozdziat 4. Najwazniejsze zastosowania
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@ NDA super deal 2016.doc

lawgeex 0T

Thanks for the contract, do you want me to review it for you?
ilan 1

yes please

lawgeex 501 1153/

Mo worries, your report will be ready soon.

lawgeex |

OK, Your Contract has a contract score of 31 out of 100.
That indicates your contract is not a standard contract.

eoE®

Your contract contains:
| 2 uncommon clauses
I 3 missing clauses
| 17 important clauses

View full report

Rysunek 4.2. LawGeex — bot bedgcy radcg prawnym

Wydajnos¢i trenowanie

Ustugi zwigzane z poprawg wydajnoéci osobistej i zawodowej to rozwijajacy sie rynek. Mozemy na
nim znalez¢ boty przypominajace nam o roznych rzeczach, ktére mamy wykona¢, a takze ustugi za-
rzadzajace praca zespolu. To dos¢ proste zastosowania, ktorych interfejsy maja zwykle forme aplikacji
mobilnych. Charakteryzuja si¢ one duza popularnoscig i duzym zaangazowaniem uzytkownikow.

Czesto spotykane sa rowniez boty petnigce funkcje treneréw osobistych pomagajacych w utracie
wagi, oszczedzaniu pieniedzy, wychowaniu dzieci, uprawianiu sportu itd. Wydaje mi sie, ze z powodu
natury medium — rozmawianie z botem za pomocg komunikatora — interakcja jest bardziej sku-
teczna i wciggajaca.

Dobrym przyktadem bota bedacego trenerem jest Lark (rysunek 4.3).

Jedna z zalet korzystania z tego typu botéw jest to, Ze rozmowa z botem to z punktu widzenia
uzytkownika doswiadczenie bardziej osobiste, a porady bota trudniej zignorowac niz komunikaty
wys$wietlane w aplikacji. Ponadto uzytkownicy zwykle podaja wiecej informacji podczas rozmowy
z botem niz podczas wypelniania formularzy w aplikacjach.

Wydajnosci trenowanie | 43

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rt/zapbot
http://helion.pl/page354U~rf/zapbot

sesne T 09:41 7 | 100% .

Thanks for sharing your
weight loss goal with me.

Great, what did you have for
» breakfast?

Rysunek 4.3. Lark pomaga uzytkownikom monitorowaé nawyki Zywieniowe i utatwia zrzucenie zbednych
kilograméw

Boty odpowiedzialne za powiadomienia

Boty zaczynajg zastgpowaé powiadomienia wysytane za posrednictwem poczty elektronicznej i powia-
domienia wys$wietlane w aplikacjach. Boty moga przesyta¢ informacje o nowych wiadomosciach,
zmianach cen, a takze przysyla¢ raporty analityczne lub powiadomienia o tym, ze dzieci wrdcily do
domu. Istnieje kilka réznic pomiedzy powiadomieniami wysytanymi przez bota a tradycyjnymi po-
wiadomieniami mobilnymi:

» Powiadomienia wysylane do grupy, zespotu lub czatu kanatu maja bardziej wspdlny charakter —
zespoly wspolpracuja i podejmuja czynnosci szybciej, dziatajac przy tym w sposéb bardziej
wydajny niz po wystaniu grupowego e-maila.

« Tradycyjne powiadomienia wymagaja przejscia do aplikacji lub wejécia na strone internetowa
w celu zareagowania na nie, a wiele komunikatoréw internetowych pozwala na umieszczenie
w wiadomosci zestawu przyciskdw umozliwiajacych natychmiastows reakcje na wiadomos¢.

W niektorych przypadkach powiadomienia mogg bardzo szybko skloni¢ odbiorce do wykonania pro-
duktywnej czynnosci (rysunek 4.4).

44 | Rozdziat 4. Najwazniejsze zastosowania

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rt/zapbot
http://helion.pl/page354U~rf/zapbot

Twoja aplikacja BOT 16:00
Cos sie stato!

Wybierz reakcje:
Zdrzemnij sie Uciekaj || Wojnaatomowa

Rysunek 4.4. Rozmowa moze przyspieszyc proces decyzyjny

Takie proste przeptywy robocze moga istnie¢ w przypadku ustug konsumenckich i biznesowych.
Konsumenci moga by¢ powiadamiani o znizce, a przyciski akcji moga umozliwia¢ zakup. Boty bizne-
sowe moga przesylac raporty pozwalajace na podjecie decyzji lub zatwierdzenie operacji.

Stosowanie botéw do przesylania raportéw i powiadomien poprawia czas reakcji na powiadomie-
nie, a takze przejrzystos¢ procesu i kontekstu. Powiadomienie ptynace z kanatu #DevOps jest warte
tysiaca e-maili.

Boty kierujace do odpowiedniego cztowieka

Dos¢ ciekawymi przypadkami sg ustugi wykonywane przez ludzi, w ktérych bot pelni funkcje
operatora laczacego uzytkownika z cztowiekiem wykonujacym dang czynno$¢. Lyft i Uber acza uzyt-
kownika z osobg bedacg kierowca (jest tak przynajmniej w momencie pisania tej ksigzki). Bot moze
polaczy¢ Cie z inng osoba wykonujaca dowolng czynno$¢ — moze by¢ to pomoc techniczna oprogra-
mowania lub autor tekstow piosenek.

Dobrym przyktadem bota bedacego operatorem jest Sensay. Pozwala on (rysunek 4.5) na natychmia-
stowe nawigzanie kontaktu z osobg, ktéra moze udzieli¢ odpowiedniej porady. Bot ten dziala na
réznych platformach.

Musze porozmawiac z kims,
kto wspinat sie do
Machu Picchu.

Wiasnie stamtad wrécitam!
Czy planujesz
zorganizowanie wycieczki?

Rysunek 4.5. Intencja rozméwcy zostala rozpoznana przez bota, ktory polgczyt go z odpowiednig osobg
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Niektdre ustugi $wiadczone przez ludzi sg bardzo trudne do zastapienia przez bota, ale sam proces
taczenia uzytkownikéw z osobami $wiadczacymi okreslone ustugi moze by¢ z tatwoscia przeprowa-
dzony przez bota.

Boty sa bardziej przyjazna i praktyczng wersja automatycznych interaktywnych systeméw gloso-
wych znanych z réznych infolinii. Boty komunikujace si¢ za pomoca tekstu maja by¢ milsze, bardziej
spersonalizowane i powinny ulatwia¢ dotarcie do wlasciwej osoby — maja one zmieni¢ negatywne
odczucia uzytkownikéw interaktywnych systeméw glosowych infolinii.

Boty obstugi klienta
i boty odpowiadajace na typowe pytania

Obstluga klienta i odpowiadanie na typowe pytania to standardowe przyktady zastosowan botéw.
Boty sa pierwszym frontem pomocy. Moga obstugiwa¢ zapytania pracownikéw lub klientéw. W przy-
padku uzycia bota wewnatrz firmy moze on odpowiada¢ na pytanie takie jak: ,Jakie sg zasady
udzielania urlopéw?”. Bot, z ktérym kontakt nawiazuje klient, moze z kolei zareagowa¢ na kwestie ty-
pu: ,W jakich godzinach sklep jest czynny?”. Pomoc to najprostszy przyktad zastosowania bota,
poniewaz korzystanie z pomocy opiera si¢ na nieskomplikowanym schemacie pojedynczych pytan
i odpowiedzi. Tre$¢ pytan zadawanych przez uzytkownikow jest zblizona do siebie, a wiec trenowanie
bota nie sprawia trudno$ci.

Tendencja stosowania botéw w celu obstugi klientéw wynika z tego, ze boty sa tansze i zwykle szybsze
od ludzi (dotyczy to prostych, powtarzalnych czynnosci). Boty obstugujace klientéw sg czesto uru-
chamiane w komunikatorze Facebook Messenger lub na platformie Slack. Z mojego doswiadczenia
wynika, ze boty moga obstuzy¢ ok. 40% zapytan wewnetrznych i zewnetrznych.

Integracja ustug z botami

Obecnie najczesciej uzywanym botem na platformie Slack jest bot integrujacy system CRM Salesforce
ze Slackiem. Uzytkownicy biznesowi chcg mie¢ mozliwo$¢ wyszukiwania kont w serwisie Slack pod-
czas rozmowy z klientami.

Uzytkownicy botéw chca integrowad je nie tylko z systemami CMS, ale takze np. z ustugami takimi jak
Google Analytics, Merkato, WorkDay i Concur. Uzytkownicy oczekuja prostej integracji, ktora
pozwoli im oszczedzald czas i usprawni ich prace.

Przykladem bota integrujacego niezalezne ustugi jest Statsbot (rysunek 4.6). Wyswietla on informacje
z ustug Google Analytics, Mixpanel i innych systeméw marketingowych, umozliwiajac wyswietlanie
raportow w komunikatorze platformy Slack.

Gléwnym celem stosowania takich botow jest zwolnienie uzytkownikéw z koniecznosci przetaczania
sie pomiedzy aplikacjami w celu uzyskania informacji niezbednych do wykonania przez nich pracy.
Uzytkownicy oczekuja mozliwoéci nawigzywania konwersacji z narzedziami i ustugami uzywanymi
podczas pracy z poziomu komunikatora internetowego.
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E amirshevat .27 P
show weekly summary
statsbot o7 ¢

Summary for Nov 22 (Incomplete day) - Comparing with previous Tuesday, Nov 15

GA: spacebug.com - http:/'spacebug.com - spacebug.com

72 users 66 new users

4 2.7% (74) 0% (66)

104 pageviews 0 conversions

T 19.54%(87) 0 in previous period
0% conversion rate 0 events

0% in previous period 0in previous period

12 seconds avg session duration
T 200.0% (4)

Schedule it

Rysunelk 4.6. Bot Statsbot wyswietlajgcy raport wygenerowany przez zewnetrzng ustuge

Boty obstugujace gry i ustugi rozrywkowe

Niektore boty maja umilaé czas swoim uzytkownikom lub ich zabawiaé. Rozrywka to wazny ele-
ment zycia. Boty mogg réwniez stanowic jej zrédlo — moga one obstugiwa¢ ustugi takie jak gry
lub po prostu przekazywacé ciekawostki lub opowiada¢ dowcipy typu ,,Puk, puk. Kto tam?”.

Boty moga zapewnia¢ nowatorskie rozwigzania — nie jest to rozrywka pasywna tak jak ogladanie
telewizji ani tak bardzo rozbudowana jak gry konsolowe. Staraja si¢ one po prostu zamieni¢ rozmowe
w co$ zabawnego! Chyba nikt wczesniej nie wpadt na pomysl, Ze rozmowa moze by¢ zabawna.

Ciekawostka: Wczesne eksperymenty przeprowadzone na bazie filméw familijnych pokazaty,
ze uzytkownicy mogli rozmawia¢ z botami diuzej, gdy tematem rozmowy byly ulubione postacie
lub filmy — czasami rozmowy te trwaly dtuzej niz czas trwania filmoéw.

Przyktadem bota zapewniajacego rozrywke jest Swelly (rysunek 4.7). Bot ten pozwala uzytkownikowi
wybra¢ jedna z dwdch opcji, a nastepnie pokazuje mu wyniki wyboréw dokonanych przez wszystkich
uzytkownikow bota. To do$¢ ciekawa zabawa dotyczaca jedzenia, mody, atrakcyjnych miejsc itd.

Swelly ma réwniez posta¢ aplikacji mobilnych dzialajacych w systemach Android i i0S, ale z raportéw
sporzadzanych przez jej autoréw mozna doj$¢ do wniosku, ze uzytkownicy tej ustugi wolg korzystac
z interfejsu w postaci bota. Boty moga zwigksza¢ zainteresowanie uzytkownikéw ustuga i przyciagaé
ich z powrotem do rozmowy lub gry. Jedna z gléwnych przyczyn stosowania botéw w tego typu apli-
kacjach jest to, ze boty moga przyciagna¢ uzytkownika z powrotem do ustugi w sposéb mniej natar-
czywy, bardziej spersonalizowany i przyjazny od np. powiadomien wyswietlanych w aplikacji.
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E Swelly
#Lasagna or #Pizza #whatsbetter

@Rachelalxo

Rysunek 4.7. Swelly — bot uruchomiony w komunikatorze Facebook Messenger — prosi uzytkownika o wybor;
uzytkownik musi zdecydowac sie, czy woli pizze, czy lazanig

Boty reprezentujace marke

W tego typu zastosowaniach boty staraja si¢ skorzystac ze $rodka komunikacji, jakim jest czat, w celu
podniesienia swiadomosci marki i zaangazowania uzytkownikéw. Podniesienie popularnosci marki,
a takze tworzenie skutecznych aplikacji to procesy, ktore staja si¢ coraz bardziej kosztowne i trudne.
Osoby zajmujace sie marketingiem coraz cze¢sciej rozwazaja tworzenie botéw promujacych ich marki.

Najwieksze marki stosujg wiele interesujacych rozwigzan umozliwiajacych powiadamianie o nowych
produktach i znizkach. Tworcy botow ciagle staraja si¢ opracowaé idealng strukture bota reprezentuja-
cego marke za posrednictwem nowatorskiego interfejsu konwersacyjnego.

Pamietaj o tym, ze boty nigdy nie beda lepsze od ustugi, ktorej sa interfejsem. Ta zasada dotyczy
réwniez botéw reprezentujacych marki. Na rysunku 4.8 przedstawiono bota Whole Foods Market.
Jest on dobrym przykladem mechanizmu umozliwiajacego nawigzanie interakeji z marka, ktéry do-
datkowo daje swojemu uzytkownikowi wiele korzysci.

DO ZAPAMIETANIA

Pamietaj o tym, ze boty nie moga by¢ lepsze od ustug, ktérych sa interfejsem. Ta zasada dotyczy
réwniez botéw reprezentujgcych marki.
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If you have something in mind, type it in!
Or you can browse our delish recipes. If
you want to start over, just type "menu”
at any time.

@ GOTIT

Let's get started... Mor

Choose how you'd ke to discover new recipes

SEARCH FOR RECIPES

BROWSE RECIPES

@ FIND A STORE

< o O

Rysunek 4.8. Bot Whole Foods Market pozwala uzytkownikom na znalezienie przepisow kucharskich, a takze
sklepow; umozliwia on rowniez nawigzanie kontaktu z firmg za posrednictwem komunikatora Facebook Messenger

Gléwna przyczynag stosowania tego typu botow jest fakt, ze uzytkownicy sa zmeczeni koniecznoscia
instalowania aplikacji poszczegdlnych marek. Boty pozwalaja markom nawiazywacé kontakt z klientami
w sposob nowatorski i praktyczny.

Podsumowanie

Popularyzacja botéw wsrdd specjalistow od marketingu sprawia, Ze pojawia si¢ coraz wiecej ciekawych
przyktadow ich zastosowania. Podczas rozmowy z dyrektorem naczelnym jednej z najwickszych
platform telefonii telefonicznych ustyszatem stwierdzenie, ze jeszcze niedawno nikomu si¢ nie $nilo,
ze proszenie 0sdb obcych o podwiezienie stanie si¢ jedna z najpopularniejszych form zarabiania
na technologiach mobilnych. Nie wiemy jeszcze, ktory z botéw zdominuje rynek, ale na podstawie
doswiadczen z przesztosci mozemy stwierdzi¢, ze kilka z botéw zmieni $wiat, w ktérym zyjemy.

W kolejnych rozdziatach zajme si¢ opisem anatomii botéw, wyjasnieniem réznych elementéw
skladowych bota i sposobami ich implementacji na réznych platformach. Podczas opisu kompo-
nentéw bota bede si¢ postugiwatl prawdziwymi przykladami, oméwie mocne i stabe strony poszcze-
golnych rozwiazan.
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Bot — interaktywno$¢ w nowym wymiarze!

Bot jest nowatorskim interfejsem uzytkownika, dzieki ktéremu mozna
komunikowac sie z aplikacjg w naturalny i intuicyjny sposdéb. Eksperci
przewiduja, ze wkrotce interfejs konwersacyjny bedzie standardowym
wyposazeniem aplikacji. Niemniej projektowanie botow jest ztozonym
zagadnieniem. Trzeba wiedziec, kiedy je zastosowac i jak zapewnié
temu rozwigzaniu odpowiednia efektywnosc. Podczas tworzenia bota
nalezy rozwazyc¢ wiele opcji, opracowac skuteczny proces komunikacji,
wyznaczyc rézne przebiegi konwersacji, a takze zdefiniowac osobowosé
botai znalez¢ réwnowage pomiedzy bogactwem opcji sterowania a iloscig
tekstu.

Dzieki tej ksigzce tatwiej zrozumiesz nature botdw i nauczysz sie je
projektowac. Zamieszczono tu wiele informacji o pracy projektantéw
i programistow botéw. Poza zagadnieniami teoretycznymi znajdziesz
tu sporo praktycznej wiedzy, wzbogaconej rzeczywistymi przyktadami
budowania uzytecznych botow. Nauczysz sie projektowania konwersa-
cyjnych interfejsow uzytkownika, poznasz zagadnienia zwigzane z dystry-
bucja, marketingiem, architekturg i czerpaniem dochodow z takiej
dziatalnosci. Nie zabrakto takze informacji o perspektywach tej branzy,
o platformach botow i rozwoju rynku botow. Jest to lektura obowiazkowa
dla projektantéw aplikacji i menedzerdow produktu, ktdrzy rozwazaja
wdrozenie tego rodzaju interfejsu w swoich rozwigzaniach!

Dzieki tej ksigzce poznasz:

B rozne zastosowania botow i dowiesz sie,
czym jest marka, osobowos¢, konwersacja

® budowe bota i zasady projektowania
jego poszczegblnych elementow

B wszystkie etapy tworzenia bota konsumenckiego
i biznesowego

» dobre praktyki i nieoczywiste zasady projektowania
interfejséw konwersacyjnych

s techniki tworzenia i testowania prototypu bota

Amir Shevat — na co dzien
zarzadza wspotpracg pomiedzy
programistami i projektantami
botow. Wezesniej zarzadzat
programem wspierania mfodych
firm przez korporacje Google

— pomagat programistom z catego
swiata w projektowaniu i tworzeniu
lepszych produktéw. Shevat jest
rowniez autorem popularnego
kursu projektowania produktow,
dzieki ktéremu menedzerowie,
projektanci i programisci uczg

sie tworzenia oprogramowania
najwyzej ocenianego przez
uzytkownikéw.
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