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ROZDZIAŁ 4.

Najważniejsze zastosowania

Ważniejszym pytaniem od „Czy robimy to dobrze?” jest „Czy robimy to, co trzeba?”.

— TOMER SHARON, WEWORK

PRZYJRZYJMY SIĘ NIEKTÓRYM zastosowaniom botów. Nie wymienię tu wszystkich możliwych
zastosowań, ale zaprezentowany przeze mnie zbiór pozwoli Ci poznać potencjalne możliwości botów,
a wiedza ta przyda Ci się podczas projektowania własnego bota.

Konwersacyjny interfejs sprzedaży
Boty mogą obsługiwać dowolną formę handlu elektronicznego — mogą pomagać w zakupie rzeczy
z serwisu Amazon, a także w zamówieniu taksówki. Zakup przeprowadzony za pomocą przemyśla-
nego interfejsu konwersacyjnego może być bardziej intuicyjny i charakteryzować się wyższym
współczynnikiem konwersji od tradycyjnych form sprzedaży. Alexa pozwala zrezygnować z tradycyj-
nych list zakupów — wystarczy powiedzieć „Alexa, dodaj cukier do listy zakupów”. Boty biur po-
dróży pozwalają na zrezygnowanie z aplikacji i stron internetowych — umożliwiają zarezerwowanie
biletów lotniczych, a także przekazywanie informacji o zmianie rozkładu lotów i wszystkich innych
rzeczy związanych z obsługą klienta.

Użytkownicy nie muszą instalować specjalnych aplikacji, aby zamówić taksówkę — wystarczy, że
skorzystają ze swojego komunikatora i połączą się z botami takimi jak @Uber lub @Lyft. W związku
z tym po raz pierwszy od rewolucji technologii mobilnych mamy wyraźny podział pomiędzy zamia-
rem a instalowaniem aplikacji. Jeżeli proces odkrywania usługi przez użytkownika będzie odpowied-
nio wykonany, to koszt pozyskania klienta również się zmniejszy (nawiązywanie kontaktu z klientem
stanie się bardziej skuteczne).

Bardzo ciekawym przykładem takiego bota jest Kip (rysunek 4.1). Jest to zespołowy bot przezna-
czony do dokonywania zakupów. Pozwala on na zakup wszystkiego — od artykułów biurowych
po przekąski. Kip wykonuje wszystkie zadania związane z tworzeniem grupowego zamówienia przez
wszystkich członków zespołu.
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42 Rozdział 4. Najważniejsze zastosowania

Rysunek 4.1. Kip — bot zakupowy działający na platformie Slack

W tym przykładzie najbardziej interesujące jest to, że wprowadza on nową koncepcję handlu elektro-
nicznego — „koszyk zespołowy”. Użytkownicy czatu mogą dodawać rzeczy do koszyka. Zakup jest
opłacany przez administratora. Kip pozwala robić zakupy w sposób, w jaki dotychczas nie można ich
było dokonywać.

Boty biznesowe
Dochodzimy do tematu, na którym skupiają się wysiłki platform wymiany wiadomości zaintereso-
wanych zastosowaniami biznesowymi takich jak np. Slack. Na platformie tej można znaleźć boty
zajmujące się kadrami, sprzedażą, marketingiem, produktami, a także pozostałymi działami przedsię-
biorstwa. Serwis GitHub utworzył termin określający zarządzanie DevOpsami za pomocą czatu:
chatOps. Większość startupów łączy się z klientami przez systemy CRM, które informują ich o poja-
wieniu się nowych klientów. Przebieg całych operacji biznesowych można usprawnić dzięki osobiste-
mu doradcy, który może pomóc w poszczególnych etapach operacji.

Na rysunku 4.2 przedstawiono ciekawy przykład bota będącego interfejsem doradztwa prawnego.

Na zaprezentowanym rysunku bot LawGeex analizuje umowę o zachowaniu poufności i zwraca
informacje o poprawności jej sformułowania.

Korporacje chcą korzystać z botów w celu zorganizowania przepływów roboczych procesów bizneso-
wych, ponieważ większość tych procesów jest skomplikowana, czasochłonna i wymaga logowania
się do dość starych systemów. Użycie botów w celu przeprowadzenia prostych zadań na podstawie
kontekstu rozmowy może znacznie poprawić wydajność pracy zespołu.

DO ZAPAMIĘTANIA
Korporacje chcą korzystać z botów w celu zorganizowania przepływów roboczych procesów
biznesowych, ponieważ użycie botów do przeprowadzenia prostych zadań na podstawie kon-
tekstu rozmowy może znacznie poprawić wydajność pracy zespołu.
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Rysunek 4.2. LawGeex — bot będący radcą prawnym

Wydajność i trenowanie
Usługi związane z poprawą wydajności osobistej i zawodowej to rozwijający się rynek. Możemy na
nim znaleźć boty przypominające nam o rożnych rzeczach, które mamy wykonać, a także usługi za-
rządzające pracą zespołu. To dość proste zastosowania, których interfejsy mają zwykle formę aplikacji
mobilnych. Charakteryzują się one dużą popularnością i dużym zaangażowaniem użytkowników.

Często spotykane są również boty pełniące funkcję trenerów osobistych pomagających w utracie
wagi, oszczędzaniu pieniędzy, wychowaniu dzieci, uprawianiu sportu itd. Wydaje mi się, że z powodu
natury medium — rozmawianie z botem za pomocą komunikatora — interakcja jest bardziej sku-
teczna i wciągająca.

Dobrym przykładem bota będącego trenerem jest Lark (rysunek 4.3).

Jedną z zalet korzystania z tego typu botów jest to, że rozmowa z botem to z punktu widzenia
użytkownika doświadczenie bardziej osobiste, a porady bota trudniej zignorować niż komunikaty
wyświetlane w aplikacji. Ponadto użytkownicy zwykle podają więcej informacji podczas rozmowy
z botem niż podczas wypełniania formularzy w aplikacjach.
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44 Rozdział 4. Najważniejsze zastosowania

Rysunek 4.3. Lark pomaga użytkownikom monitorować nawyki żywieniowe i ułatwia zrzucenie zbędnych
kilogramów

Boty odpowiedzialne za powiadomienia
Boty zaczynają zastępować powiadomienia wysyłane za pośrednictwem poczty elektronicznej i powia-
domienia wyświetlane w aplikacjach. Boty mogą przesyłać informacje o nowych wiadomościach,
zmianach cen, a także przysyłać raporty analityczne lub powiadomienia o tym, że dzieci wróciły do
domu. Istnieje kilka różnic pomiędzy powiadomieniami wysyłanymi przez bota a tradycyjnymi po-
wiadomieniami mobilnymi:

 Powiadomienia wysyłane do grupy, zespołu lub czatu kanału mają bardziej wspólny charakter —
zespoły współpracują i podejmują czynności szybciej, działając przy tym w sposób bardziej
wydajny niż po wysłaniu grupowego e-maila.

 Tradycyjne powiadomienia wymagają przejścia do aplikacji lub wejścia na stronę internetową
w celu zareagowania na nie, a wiele komunikatorów internetowych pozwala na umieszczenie
w wiadomości zestawu przycisków umożliwiających natychmiastową reakcję na wiadomość.

W niektórych przypadkach powiadomienia mogą bardzo szybko skłonić odbiorcę do wykonania pro-
duktywnej czynności (rysunek 4.4).
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Rysunek 4.4. Rozmowa może przyśpieszyć proces decyzyjny

Takie proste przepływy robocze mogą istnieć w przypadku usług konsumenckich i biznesowych.
Konsumenci mogą być powiadamiani o zniżce, a przyciski akcji mogą umożliwiać zakup. Boty bizne-
sowe mogą przesyłać raporty pozwalające na podjęcie decyzji lub zatwierdzenie operacji.

Stosowanie botów do przesyłania raportów i powiadomień poprawia czas reakcji na powiadomie-
nie, a także przejrzystość procesu i kontekstu. Powiadomienie płynące z kanału #DevOps jest warte
tysiąca e-maili.

Boty kierujące do odpowiedniego człowieka
Dość ciekawymi przypadkami są usługi wykonywane przez ludzi, w których bot pełni funkcję
operatora łączącego użytkownika z człowiekiem wykonującym daną czynność. Lyft i Uber łączą użyt-
kownika z osobą będącą kierowcą (jest tak przynajmniej w momencie pisania tej książki). Bot może
połączyć Cię z inną osobą wykonującą dowolną czynność — może być to pomoc techniczna oprogra-
mowania lub autor tekstów piosenek.

Dobrym przykładem bota będącego operatorem jest Sensay. Pozwala on (rysunek 4.5) na natychmia-
stowe nawiązanie kontaktu z osobą, która może udzielić odpowiedniej porady. Bot ten działa na
różnych platformach.

Rysunek 4.5. Intencja rozmówcy została rozpoznana przez bota, który połączył go z odpowiednią osobą
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Niektóre usługi świadczone przez ludzi są bardzo trudne do zastąpienia przez bota, ale sam proces
łączenia użytkowników z osobami świadczącymi określone usługi może być z łatwością przeprowa-
dzony przez bota.

Boty są bardziej przyjazną i praktyczną wersją automatycznych interaktywnych systemów głoso-
wych znanych z różnych infolinii. Boty komunikujące się za pomocą tekstu mają być milsze, bardziej
spersonalizowane i powinny ułatwiać dotarcie do właściwej osoby — mają one zmienić negatywne
odczucia użytkowników interaktywnych systemów głosowych infolinii.

Boty obsługi klienta
i boty odpowiadające na typowe pytania
Obsługa klienta i odpowiadanie na typowe pytania to standardowe przykłady zastosowań botów.
Boty są pierwszym frontem pomocy. Mogą obsługiwać zapytania pracowników lub klientów. W przy-
padku użycia bota wewnątrz firmy może on odpowiadać na pytanie takie jak: „Jakie są zasady
udzielania urlopów?”. Bot, z którym kontakt nawiązuje klient, może z kolei zareagować na kwestię ty-
pu: „W jakich godzinach sklep jest czynny?”. Pomoc to najprostszy przykład zastosowania bota,
ponieważ korzystanie z pomocy opiera się na nieskomplikowanym schemacie pojedynczych pytań
i odpowiedzi. Treść pytań zadawanych przez użytkowników jest zbliżona do siebie, a więc trenowanie
bota nie sprawia trudności.

Tendencja stosowania botów w celu obsługi klientów wynika z tego, że boty są tańsze i zwykle szybsze
od ludzi (dotyczy to prostych, powtarzalnych czynności). Boty obsługujące klientów są często uru-
chamiane w komunikatorze Facebook Messenger lub na platformie Slack. Z mojego doświadczenia
wynika, że boty mogą obsłużyć ok. 40% zapytań wewnętrznych i zewnętrznych.

Integracja usług z botami
Obecnie najczęściej używanym botem na platformie Slack jest bot integrujący system CRM Salesforce
ze Slackiem. Użytkownicy biznesowi chcą mieć możliwość wyszukiwania kont w serwisie Slack pod-
czas rozmowy z klientami.

Użytkownicy botów chcą integrować je nie tylko z systemami CMS, ale także np. z usługami takimi jak
Google Analytics, Merkato, WorkDay i Concur. Użytkownicy oczekują prostej integracji, która
pozwoli im oszczędzać czas i usprawni ich pracę.

Przykładem bota integrującego niezależne usługi jest Statsbot (rysunek 4.6). Wyświetla on informacje
z usług Google Analytics, Mixpanel i innych systemów marketingowych, umożliwiając wyświetlanie
raportów w komunikatorze platformy Slack.

Głównym celem stosowania takich botów jest zwolnienie użytkowników z konieczności przełączania
się pomiędzy aplikacjami w celu uzyskania informacji niezbędnych do wykonania przez nich pracy.
Użytkownicy oczekują możliwości nawiązywania konwersacji z narzędziami i usługami używanymi
podczas pracy z poziomu komunikatora internetowego.
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Rysunek 4.6. Bot Statsbot wyświetlający raport wygenerowany przez zewnętrzną usługę

Boty obsługujące gry i usługi rozrywkowe
Niektóre boty mają umilać czas swoim użytkownikom lub ich zabawiać. Rozrywka to ważny ele-
ment życia. Boty mogą również stanowić jej źródło — mogą one obsługiwać usługi takie jak gry
lub po prostu przekazywać ciekawostki lub opowiadać dowcipy typu „Puk, puk. Kto tam?”.

Boty mogą zapewniać nowatorskie rozwiązania — nie jest to rozrywka pasywna tak jak oglądanie
telewizji ani tak bardzo rozbudowana jak gry konsolowe. Starają się one po prostu zamienić rozmowę
w coś zabawnego! Chyba nikt wcześniej nie wpadł na pomysł, że rozmowa może być zabawna.

Ciekawostka: Wczesne eksperymenty przeprowadzone na bazie filmów familijnych pokazały,
że użytkownicy mogli rozmawiać z botami dłużej, gdy tematem rozmowy były ulubione postacie
lub filmy — czasami rozmowy te trwały dłużej niż czas trwania filmów.

Przykładem bota zapewniającego rozrywkę jest Swelly (rysunek 4.7). Bot ten pozwala użytkownikowi
wybrać jedna z dwóch opcji, a następnie pokazuje mu wyniki wyborów dokonanych przez wszystkich
użytkowników bota. To dość ciekawa zabawa dotycząca jedzenia, mody, atrakcyjnych miejsc itd.

Swelly ma również postać aplikacji mobilnych działających w systemach Android i iOS, ale z raportów
sporządzanych przez jej autorów można dojść do wniosku, że użytkownicy tej usługi wolą korzystać
z interfejsu w postaci bota. Boty mogą zwiększać zainteresowanie użytkowników usługą i przyciągać
ich z powrotem do rozmowy lub gry. Jedną z głównych przyczyn stosowania botów w tego typu apli-
kacjach jest to, że boty mogą przyciągnąć użytkownika z powrotem do usługi w sposób mniej natar-
czywy, bardziej spersonalizowany i przyjazny od np. powiadomień wyświetlanych w aplikacji.
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Rysunek 4.7. Swelly — bot uruchomiony w komunikatorze Facebook Messenger — prosi użytkownika o wybór;
użytkownik musi zdecydować się, czy woli pizzę, czy lazanię

Boty reprezentujące markę
W tego typu zastosowaniach boty starają się skorzystać ze środka komunikacji, jakim jest czat, w celu
podniesienia świadomości marki i zaangażowania użytkowników. Podniesienie popularności marki,
a także tworzenie skutecznych aplikacji to procesy, które stają się coraz bardziej kosztowne i trudne.
Osoby zajmujące się marketingiem coraz częściej rozważają tworzenie botów promujących ich marki.

Największe marki stosują wiele interesujących rozwiązań umożliwiających powiadamianie o nowych
produktach i zniżkach. Twórcy botów ciągle starają się opracować idealną strukturę bota reprezentują-
cego markę za pośrednictwem nowatorskiego interfejsu konwersacyjnego.

Pamiętaj o tym, że boty nigdy nie będą lepsze od usługi, której są interfejsem. Ta zasada dotyczy
również botów reprezentujących marki. Na rysunku 4.8 przedstawiono bota Whole Foods Market.
Jest on dobrym przykładem mechanizmu umożliwiającego nawiązanie interakcji z marką, który do-
datkowo daje swojemu użytkownikowi wiele korzyści.

DO ZAPAMIĘTANIA
Pamiętaj o tym, że boty nie mogą być lepsze od usług, których są interfejsem. Ta zasada dotyczy
również botów reprezentujących marki.
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Rysunek 4.8. Bot Whole Foods Market pozwala użytkownikom na znalezienie przepisów kucharskich, a także
sklepów; umożliwia on również nawiązanie kontaktu z firmą za pośrednictwem komunikatora Facebook Messenger

Główną przyczyną stosowania tego typu botów jest fakt, że użytkownicy są zmęczeni koniecznością
instalowania aplikacji poszczególnych marek. Boty pozwalają markom nawiązywać kontakt z klientami
w sposób nowatorski i praktyczny.

Podsumowanie
Popularyzacja botów wśród specjalistów od marketingu sprawia, że pojawia się coraz więcej ciekawych
przykładów ich zastosowania. Podczas rozmowy z dyrektorem naczelnym jednej z największych
platform telefonii telefonicznych usłyszałem stwierdzenie, że jeszcze niedawno nikomu się nie śniło,
że proszenie osób obcych o podwiezienie stanie się jedną z najpopularniejszych form zarabiania
na technologiach mobilnych. Nie wiemy jeszcze, który z botów zdominuje rynek, ale na podstawie
doświadczeń z przeszłości możemy stwierdzić, że kilka z botów zmieni świat, w którym żyjemy.

W kolejnych rozdziałach zajmę się opisem anatomii botów, wyjaśnieniem różnych elementów
składowych bota i sposobami ich implementacji na różnych platformach. Podczas opisu kompo-
nentów bota będę się posługiwał prawdziwymi przykładami, omówię mocne i słabe strony poszcze-
gólnych rozwiązań.
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