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WYKORZYSTANIE CHATTERBOTA W PROMOCJI
SPECJALNOSCI

Wprowadzenie

Niz demograficzny spowodowatl, Zze uczelnie coraz bardziej konkuruja ze
soba o ,.klientow” — studentéw. Tradycyjne metody promocji nie przynosza juz
zaktadanych rezultatow. Z tego powodu uczelnie poszukuja nowych narzedzi
promocyjnych. Jednym z nich sa chatterboty. Dzigki rozwojowi technologii,
ktory nastapit w ostatnich latach, staly si¢ one dostepne dla szerokiego grona
odbiorcow, a mozliwosci ich zastosowania znaczaco sig¢ poszerzyty.

W niniejszym artykule zostato przyblizone pojecie chatterbota. Wskazano
mozliwe wykorzystanie oraz potencjalne korzysci tego narzgdzia promocyjnego.
Opisano takze przyklad wykorzystania chatterbota do promocji specjalnosci
»Inzynieria wiedzy” na Uniwersytecie Ekonomicznym w Katowicach.

1. Pojecie chatterbota

Chatterbot (zwany takze wirtualnym rozmdwcea, wirtualna postacia, wirtu-
alnym doradca, czy chatbotem') jest programem komputerowym zaprojektowanym
do symulacji inteligentnej konwersacji przez metody tekstowe i werbalne. Celem
tego typu programéw jest prowadzenie rozmowy w taki sposob, by uzytkownik miat
wrazenie, ze rozmawia z cztowiekiem, a nie maszyna. Wirtualni rozméwcy nie maja
wlasnej $wiadomosci, ale w pewnym sensie rozumieja i tworza swoje odpowiedzi’.

Zadaniem chatterbota jest prowadzenie konwersacji na dany temat. Aby by-
o to mozliwe, musi on posiada¢ wiedze i umiejetnosé jej pozyskiwania. Wiedza
wirtualnego rozmowcey jest gromadzona w tzw. bazie wiedzy (rozbudowanym

Por. Wprowadzenie do inzynierii wiedzy. Podrecznik dla studentow I stopnia, red. J. Gotuchow-
ski, Difin, Warszawa 2011.

W. Karolewska, Bot — wirtualny rozmowca i przyjaciel, http://o.spoti.pl/Documents/ff/97/
80/89/82/af/cd/2e/b6/3d/c71d32634918/10-2004_internet.pdf [16.07.2013].
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zbiorze powiazanych ze soba danych dotyczacych okreslonej dziedziny’). Od
zawarto$ci bazy wiedzy zalezy inteligencja chatterbota.

Najczesciej baza wiedzy sktada si¢ ze zbioru wzorcow wypowiedzi uzyt-
kownikow oraz odpowiedzi wirtualnego rozmowcy na dany wzorzec (rys. 1).
Dziatanie chatterbota jest wtedy nastgpujace:

1. Wczytanie wypowiedzi uzytkownika.
2. Dopasowanie wzorca, ktory najbardziej pasuje do wezytanej wypowiedzi.
3. Wyswietlenie odpowiedzi okreslonej dla dopasowanego wzorca.

WZORZEC I|~ ODPOWIEDZ

Rys. 1. Budowa bazy wiedzy chatterbota

Zrédto: B. Filipezyk, A. Janas, materialy dydaktyczne do przedmiotu Inteligentne programy konwersacyjne
opracowane w ramach projektu ,,Nowe media i technologie wiedzy w programach studiow ekono-
micznych — synergia teorii i praktyki”, Katowice 2010.
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Rys. 2. Interfejs graficzny chatterbota Wincentego

Zrodto: Na podstawie wik.ue.katowice.pl.

Waznym elementem kazdego chatterbota jest jego interfejs graficzny
(przykiad przedstawia rys. 2). W gtdwnej mierze to on tworzy wrazenie rozmo-
wy z czlowiekiem. Interfejs sklada si¢ z awatara (w wigkszosci przypadkow
postaci ludzkiej ukazanej od pasa w gorg), pola do wyswietlania odpowiedzi
systemu, pola do wprowadzania tekstu przez uzytkownika oraz przycisku shuza-
cego do przekazywania wypowiedzi do wirtualnego rozméwcy. Chatterbot cze-

Netopedia, http://ws-webstyle.com/content/view/full/395 [16.07.2013].
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sto zawiera takze maszyn¢ generujaca mowe (synteza mowy) oraz, w wersji
rozbudowanej, inne dodatkowe elementy, takie jak modut rozpoznawania mowy,
§ledzacy wzrok cztowieka-uzytkownika itd.".

2. Zastosowanie chatterbotow

Pierwsze systemy konwersacyjne powstaty w latach 60. XX w. i miaty r6z-
norodne zastosowanie. ELIZA — uznana za pierwowzor chatterbotow — peita
rolg psychoterapeuty, jednakze nie posiadala zadnej wiedzy psychiatrycznej
(byta odpowiedzia na trwajaca owczesnie mod¢ na psychoterapig). Wsrod in-
nych powstatych w tamtym czasie wirtualnych rozméwcow warto wymienic:

— BASEBALL (1960 r.) — rozmawiat na temat rozgrywek baseballowych,

— Agile (1960 r.) — uktadat sam odpowiedzi na zadane pytania,

— Sad Sam (1961 r.) — opowiadat na temat koligacji rodzinnych,

— Student (1964 r.) — umozliwiat wymiang zdan na temat algebry,

— SIR (1965 r.) — gromadzit wiedz¢ zawarta w wypowiedziach rozméwcow i1 na
jej podstawie budowat swoje wypowiedzi,

— PARRY (1972 r.) — symulowat cztowieka chorego na schizofrenig paranoidalna’.

Przetomem w rozwoju chatterbotow i szerszym ich zastosowaniu byto
opracowanie w 2000 r. programu A.L.I.C.E (Artificial Linguistic Internet Com-
puter Entity). Na potrzeby tego projektu stworzono jezyk AIML, ktory jest ta-
twy do implementacji. Dodatkowo kod A.L.I.C.E jest darmowy, co umozliwito
tworzenie na podstawie jego struktury innych wirtualnych doradcow’.

Obecnie chatterboty znalazly zastosowanie w wielu dziedzinach — od ko-
mercji poprzez edukacje do celow rozrywkowych. Wirtualni rozméwcy moga
pemi¢ rola sprzedawcy, konsultanta czy doradcy, ktory umozliwia zapoznanie
si¢ z oferta i cenami towarow w sklepie. Moga takze podpowiadac¢ jakie ustugi
firmy/urzedu/zaktadu opieki zdrowotnej moga by¢ potrzebne uzytkownikowi.
Chatterboty moga takze udziela¢ informacji na stronie bibliotek lub urzgdow
oraz pomaga¢ uzytkownikom (np. zlozy¢ wniosek w urzedzie, umowic elektro-
nicznie wizyte u lekarza, zatozy¢ konto pocztowe, czy wyszukaé informacj¢ na
stronie). Moga prezentowac oferte dydaktyczna szkot i uczelni wyzszych oraz
pemic rolg nauczyciela w kursach e-learningowych. W koncu ich zadaniem mo-
ze by¢ takze dostarczenie rozrywki uzytkownikom poprzez rozmowe z nimi.

* M. Kasperski, Terminologia, http://aibotworld.com/terminologia.html [16.07.2013].

M. Kasperski, Krotka historia programow konwersacyjnych, http://www.aibotworld.com/
artykuly/mk_historia.html [16.07.2013].

Zob. Janas A.: AIML jako jezyk budowy bazy wiedzy programow konwersacyjnych [w:] Wiedza
i komunikacja w innowacyjnych organizacjach. Systemy ekspertowe — wczoraj, dzis, jutro, red.
J. Gotuchowski, B. Filipczyk, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Katowice 2010.

M. Kasperski, Terminologia, op. cit.
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3. Przyklad zastosowania chatterbota w promocji specjalnosci
»InZynieria wiedzy”

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach wspolnie z firma Stanusch Tech-
nologies w ramach projektu ,,Nowe media i technologie wiedzy w programach
studiow ekonomicznych — synergia teorii i praktyki” opracowal chatterbota
Wincentego®. Jego zadaniem jest przyblizanie studentom i kandydatom na studia
czym zajmuje si¢ inzynieria wiedzy. W szczegdlnosci mozna z nim porozma-
wia¢ o wiedzy, jej rodzajach oraz sposobach reprezentacji. Wincenty potrafi
takze opowiedzie¢ o systemach organizujacych wiedzg, agentach programowych
czy chatterbotach. Wyjasni takze na czym polega zarzadzanie wiedza, jaka jest
roznica migdzy danymi a informacja oraz co to takiego sie¢ semantyczna i onto-
logie. Potrafi takze przedstawi¢, czym zajmuje si¢ inzynier wiedzy oraz czego
mozna si¢ nauczy¢ na specjalnosci ,,Inzynieria wiedzy”.

Baza wiedzy Wincentego zostata opracowana w podobny sposéb jak przed-
stawiono w punkcie 1 niniejszego artykutu. Sklada si¢ ona z faktow (przez fakt jed-
nak nalezy rozumie¢ odpowiedz programu). Dla kazdego faktu zostato przypisane
przynajmniej jedno pytanie wzorcowe, jakie moze zada¢ rozméwca. W momencie
wpisania przez uzytkownika pytania chatterbot przeszukuje swoja bazg wiedzy
w celu znalezienia identycznego lub najbardziej zblizonego pytania wzorcowe-
go. Po dokonaniu dopasowania zwraca odpowiedz systemu. Mechanizm ten nie
jest idealny. Nalezy przewidzie¢ jak najwigcej mozliwo$ci zadania przez uzyt-
kownika jednego pytania. Czgsto zatem stosuje si¢ tzw. stowa klucze, godzac si¢
na mniejszy odsetek traftnych odpowiedzi.

Autorka artykutu w ramach przedmiotow ,,Inzynieria wiedzy” oraz ,,Wprowa-
dzenie do inzynierii wiedzy” przeprowadzita w latach akademickich 2011/2012 oraz
2012/2013 wywiad na grupie 79 studentow. Celem badan byta ocena skutecznosci
narzedzia promocyjnego, jakim jest chatterbot oraz poréwnanie Wincentego na tle
innych programéw konwersacyjnych dostepnych w internecie’. Wnioski z przepro-
wadzonych badan sa zawarte w niniejszym artykule.

Z wygladu Wincenty jest mtodym, schludnie ubranym megzczyzna widocz-
nym od pasa w gor¢. Awatarem jest nagrana osoba, ktora porusza si¢ naturalnie
(np. odbiera telefon lub czyta gazete, gdy mu si¢ nudzi). Podczas rozmowy Win-
centy mruga oczami, wzdycha i kreci gtowa, dzigki czemu jego posta¢ wydaje
si¢ uzytkownikowi bardziej realistyczna. Jak zauwazyli studenci wyglad Win-
centego nadaje mu ,,ludzkie” oblicze oraz nie odbiega od wygladu innych pro-
gramow konwersacyjnych.

8 Dostepny na stronach wik.ue.katowice.pl oraz inzynieriawiedzy.pl.
®  Studenci poréwnywali Wincentego z innymi polskimi chatterbotami wypisanymi na stronie:
http://www.chatbots.org/country/pl [13.08.2014].
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Studenci rozmowe z Wincentym oceniaja bardzo dobrze. Do zalet chatterbota
zaliczaja: zapamigtywanie imienia rozmowcy oraz roznorodno$¢ tematyki. Wincen-
ty potrafi nie tylko rozmawia¢ na tematy zwiazane z inzynieria wiedzy, ale takze na
tematy ogoélne. Dzigki poczuciu humoru oraz dystansowi do tematow ogodlnych
chatterbot zostal uznany za inteligentny. 80% studentéw uznato Wincentego tak
samo inteligentnego, jak inne dziatajace w sieci programy konwersacyjne.

Wincenty, tak jak wigkszo$¢ programow konwersacyjnych, posiada pewne
niedociagnigcia. Wérod jego wad studenci wymienili: czas oczekiwania na odpo-
wiedz glosowa, jakos$¢ syntezatora mowy oraz przypadki odpowiadania nie na te-
mat. W odczuciach studentéw nieidealno$¢ chatterbota sprawia, ze jest on tak bar-
dzo ludzki, bo nawet w rozmowach migdzy ludzmi dochodzi do nieporozumien.
Jednakze wskazali oni takze koniecznos¢ ciaglej pracy nad baza wiedzy.

Wdrozenie chatterbota przez Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach okazato
si¢ skutecznym dziataniem marketingowym. O Wincentym pisano w gazetach lokal-
nych oraz na portalach internetowych. Efektem tych dziatan byl wzrost studentow
specjalnosci ,,Inzynieria wiedzy” z 23 0s6b w roku bazowym 2010/2011 do 45 os6b
w roku akademickim 2011/2012 oraz 35 os6b w roku akademickim 2012/2013.

Z przeprowadzonego wsrdd studentow badania wynika, ze bardzo chgtnie
rozmawiaja oni z chatterbotem — nie tylko w celu dowiedzenia si¢ czym jest
inzynieria wiedzy, ale takze podczas nauki w trakcie sesji (70% badanych).
Dzigki zastosowaniu Wincentego wzrosto zainteresowanie specjalnoscia ,,Inzy-
nieria wiedzy” — 55% badanych wskazato, ze rozmowa z Wincentym pomogta
im w wyborze specjalnosci 1 utwierdzita ich w przekonaniu o innowacyjnosci
programu nauczania na nie;j.

Przeprowadzone badania ukazatly takze niedoskonalos¢ bazy wiedzy (przy-
ktadowo chatterbot nie potrafit poprawnie odpowiedzie¢ na pytanie ,,Czego na-
ucze si¢ na specjalnosci”, a potrafit odpowiedzie¢ na pytanie ,,Czego si¢ dowiem
studiujac inzynieri¢ wiedzy”). Wynika z tego, ze budowa inteligentnego pro-
gramu konwersacyjnego jest procesem iteracyjnym. Nalezy na biezaco przegla-
da¢ tzw. logi rozmoéw i wprowadza¢ zmiany w bazie wiedzy.

4. Zalety stosowania chatterbotéow

Chatterboty sa stosunkowo nowym srodkiem komunikacji z potencjalnym
klientem i stanowia wyroznik wsrdéd konkurencji (w polskim internecie dziata
ich zaledwie 126'). Ich zastosowanie moze zwigkszy¢ liczbe odwiedzin strony
(marketing wirusowy) oraz wptyna¢ na budowe pozytywnej relacji pomigdzy
klientem a instytucja i wzrostem zaufania do niej.

1% Por. http://www.chatbots.org/country/pl [13.08.2014 ].
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Dodatkowo chatterboty sa bardzo wydajnymi ,,pracownikami” (pracuja 24
godziny na dobg bez przerwy przez 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku). Nie
pobieraja za swoja prace wynagrodzenia, ani nie zadaja premii. Ze wzgledu na
fakt, ze wirtualny rozmoéweca jest programem komputerowym, to moze jednocze-
$nie rozmawia¢ z duza iloscig uzytkownikoéw, poniewaz nie dotyka go ludzki
problem podzielno$ci uwagi.

Zastosowanie chatterbota na stronie urzedu lub szkoty wyzszej powoduje
odciazenie pracownikow i zmniejszenie liczby wysylanych e-maili z zapytania-
mi. Program udzieli, zamiast pracownikow, odpowiedzi na wigkszos¢ zadawa-
nych przez potencjalnych klientow pytan i to w momencie ich zadawania.
Oprocz tego analizujac zapisy rozmoéw z uzytkownikami mozna dowiedzie¢ si¢
czego poszukuja, w ktorym miejscu maja najwigksze problemy z wyszukaniem
informacji oraz jakich informacji im brakuje.

Podsumowanie

W niniejszym artykule przedstawiono zastosowanie chatterbotow jako no-
woczesnego narzg¢dzia promocyjnego. Przeprowadzone wsrod studentéw Uni-
wersytetu Ekonomicznego w Katowicach badania pozwolily stwierdzi¢, ze wir-
tualny rozmoéwca jest pozytywnie odbierany (co jest rzadkie wsrdd innych
narzgdzi promocyjnych). Wskazane przez badanych niedoskonatosci chatterbota
nie wplynely negatywnie na jego wizerunek, a wrgcz uwydatnily jego ,,ludzki”
wizerunek. Wirtualny rozmowca moze takze znalez¢ zastosowanie w jednost-
kach administracji publicznej (np. w urzedach miasta, pomagajac w rejestracji
samochodu) lub zaktadach opieki zdrowotnej (np. udzielaja informacji o bada-
niach, ktore pacjent ma wykonac).
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USING THE CHATTERBOT IN STUDY SPECIALISATION'S PROMOTION

Summary

The aim of this article is to present what chatbots are and where they can be applied.
We described the chatbot Wincenty which promotes the Knowledge Engineering specializa-
tion offered by University of Economics in Katowice. We also presented our researches how
students consider Wincenty. At the end we indicated advantages of using chatbots.



