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Wprowadzenie

Fundamentem utrzymania statego kontaktu migdzy firma a jej klientami jest
sprawna komunikacja. Komunikacja pomigdzy przedsigbiorstwami i klientami
realizowana jest na kilka sposobow, a do niedawna jej podstawa bylo spraw-
nie dziatajace biuro obstugi klienta, dzigki ktoremu klienci moga skontaktowac
si¢ z przedstawicielami firmy, ztozy¢ reklamacjg albo uzyskac¢ interesujace ich
informacje. Przedsigbiorstwa, dysponujace w swojej strukturze dziatem obstugi
klienta, uzyskuja mozliwo$¢ statego monitoringu jego zadowolenia oraz dbania
0 najwyzsza jako$¢ swoich ushug. Chociaz punkty zajmujace si¢ obstuga klienta
sa niezwykle wazne, ich utrzymanie wymaga duzych nakladéw finansowych,
co czasami zmusza firmy do poszukiwania alternatywnych metod taczno$ci
z nabywca. Rozw¢j technologii informatycznych dostarczyt przedsigbiorcom
nowych mozliwosci kontaktu z klientami (e-mail, chat itp.). W wielu przypadkach
taka forma kontaktu doskonale si¢ sprawdza, lecz nadal wymaga zaangazowania
czasu pracownikow. Kompromisowym rozwiazaniem powyzszych problemow
moga sta¢ si¢ programy konwersacyjne bedace elementami portali korporacyj-
nych i stron internetowych.
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1. E-komunikacja jako kluczowy instrument budowania relacji
z klientami

Waznym elementem utrzymania stalego kontaktu miedzy firma a jej klien-
tami jest sprawna komunikacja, ktéra jest ,,jednym z czynnikow tworzenia
relacji”!. Komunikacja® definiowana jest jako wszelka forma wymiany infor-
macji za pomoca Srodkow komunikowania (medium) migdzy istotami zyjacymi
(ludZmi, zwierzgtami), maszynami a takze pomi¢dzy ludzmi i maszynami®. Pod-
stawa wymiany informacji sa przede wszystkim stowa (méwione lub pisane),
gesty i mimika, ale takze obrazy i wszelkie sygnaty, ktére sa zrozumiate przez
odbiorce*. Komunikujac sig, ksztattujemy postawy i zachowania, nawigzujemy
wigzi, wyrazamy emocje, dostarczamy i uzyskujemy informacje.

Bezposrednie (osobiste) kontakty migdzy przedsigbiorstwem a klientem
pomimo wielu zalet, jak np. indywidualne podejscie do klienta, bezposredni kon-
takt z nabywca, tworzenie przyjacielskich relacji i wigzi z klientem, obarczone
sa stosunkowo wysokim kosztem, czasochtonnoscia i kwestiami zwiazanymi
z czynnikiem ludzkim.

Nieustannie rozwijajaca si¢ technologia wciaz poszerza zakres mozliwosci
interakcji. Wspodtczesna gospodarka jest determinowana przez dynamiczny roz-
woj technologii komunikacji elektronicznej, ktora wspotczes$nie zespala ze soba
wiele srodkow przekazu: obraz, dzwigk, grafikg oraz dane na jednej platformie
medialnej. Komunikacja elektroniczna ze wzgledu na oferowana wszechstron-
no$¢ przekazu zostata bardzo szybko wykorzystana w biznesie. Medium to cha-
rakteryzuje si¢ znacznym potencjalem komunikacyjnym, ktory z powodzeniem
mozna wykorzysta¢ do tworzenia i wzmacniania wigzi z klientami®. Do glownych

' Por. A. Tarabasz, Komunikacja jako kluczowy instrument budowania relacji, w: Budowanie

zwiqzkow z klientem na rynku Business to Business, red. O. Witczak, CeDeWu, Warszawa 2008,
s. 107.

2 Stowo komunikowanie wywodzi si¢ od tacifiskiego communicare oznaczajacego by¢ w rela-

cji. T. Goban-Klas, Media i komunikowanie masowe. Teorie i analizy prasy, radia, telewizji i Inter-
netu, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 41. Komunikowanie — stowne i pozastow-
ne jest najwazniejszym Srodkiem, za pomoca ktorego dziecko uczy si¢ by¢ ludzka istota. Por. The
Human Dialogue, red. F. Matson, A. Montangue, New York: Free Press 1967, w: T. Goban-Klas,
Media i komunikowanie masowe..., s. 40.

3 Por. M. Jarosz, Stownik wyrazow obcych, Europa, Wroctaw 2001.

4 Wigcej o $rodkach i formach komunikowania znajdziesz w: T. Goban-Klas, Media i komuni-

kowanie masowe..., s. 47-51.

5 Por. WM. Maciarz, Wykorzystanie komunikacji elektronicznej w marketingu relacji, w: Bu-

dowanie zwiqzkow z klientem na rynku Business to Business, red. O. Witczak, CeDeWu, Warszawa
2008, s. 119.
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narzedzi komunikacji w globalnej sieci mozna zaliczy¢: poczte elektroniczng
(e-mail), forum dyskusyjne, chat, portale i strony WWW, komunikatory (np.
Gadu-Gadu, Tlen, Live Messenger itp.), wideokonferencje®. Niewatpliwie
narzgdzia te przynosza wiele korzys$ci i w porownaniu do kontaktow osobistych
daja mozliwo$¢ stosunkowo tanszego i szybszego sposobu dotarcia do wigkszej
liczby obecnych i potencjalnych klientow.

Formy komunikacji za posrednictwem sieci komputerowych czgsto dzie-
lone sa na jednostronne i interaktywne. Jednostronna komunikacja, w przeci-
wienstwie do interaktywnej, charakteryzuje si¢ tym, ze nadawca nie zwraca si¢
bezposrednio do okreslonego odbiorcy oraz nie oczekuje odpowiedzi. Zaliczamy
do niej informacje zamieszczone na stronach WWW, w bazach danych (data-
base), prasg elektroniczna. Komunikacjg interaktywna z kolei podzieli¢ mozna
na asynchroniczna, jezeli reakcje odbiorcy sa odroczone w czasie, co wptywa
na sposob porozumiewania si¢, gdyz pozwala odbiorcy na przemyslenie odpo-
wiedzi, oraz synchroniczna, ktéra umozliwia osobom porozumiewajacym si¢
odbywaé rozmowe w czasie rzeczywistym. Do asynchronicznych form komu-
nikacji interaktywnej zaliczamy: poczte elektroniczna, listy dyskusyjne, grupy
dyskusyjne. Do komunikacji synchronicznej naleza natomiast: czat, IRC, komu-
nikatory internetowe, np. ICQ, Gadu-Gadu, Tlen, Skype’. Zar6wno jednostronna,
jak 1 interaktywna komunikacja, bez wzgledu na to, czy jest synchroniczna, czy
asynchroniczna, dostarcza niewatpliwie wielu korzysci, jednakze badania® poka-
zuja, ze najwigksze znaczenie dla klienta ma komunikacja interaktywna przebie-
gajaca w czasie rzeczywistym. Wedtug badan, ponad 50% klientow rozpoczyna
komunikacj¢ w Internecie, a nastgpnie przechodzi na komunikacje glosowa.
Niemal trzy czwarte z nich stwierdza, ze najbardziej pomaga im wlas$nie roz-
mowa z konsultantem, a 37% uwaza, ze usprawnienie kontaktu telefonicznego
z konsultantem powinno mie¢ najwyzszy priorytet. Oznacza to, ze klienci roz-

6

B. Wellman, B. Hogan, Internet In Everyday Life, w: Berkshire Encyclopedia of Human-
-Computer Interaction, t. 1, red. W.S. Bainbridge, Berkshire Publishing Group LLC 2004, s. 391.

7 Por. B. Sowinska, Srodowisko komunikacyjne Internetu, w: P. Bury, D. Czajkowska-Zio-

browska, Edukacja bez granic — mimo barier: przestrzen tworzenia, t. 1, Wydaw. Wyzszej Szkoty
Bezpieczenstwa, Poznan 2008, s. 386.

8 Badanie przeprowadzone na probie 8,88 tys. konsumentéw, w grupach liczacych okoto 500
przedstawicieli kazdego kraju (w Polsce 537), wyselekcjonowanych, aby reprezentowac kazda
grupg wieckowa oraz dochodowa. Badanie zostaly zrealizowane przez Ovum na zlecenie firmy
Alcatel-Lucent i jej marki Genesys. Raport z badan mozna znalezé w: Genesys, Komunikacja
przez rozne media — doswiadczenia klientow. Wyzwania, trendy i niespetnione oczekiwania klien-
tow wsrod przedsiebiorstw, http://www.alcatel-lucent.com/wps/PA_1 A 10B/images/pl/Images/

Large Callouts/PL_Komunikacja przez rozne media.pdf (05.2010).
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poczynaja komunikacje przez kanat, ktory jest dla nich najwygodniejszy, ale
jesli napotkaja na jakies problemy lub niejasnosci, najlepszym wyjsciem staje sig
dla nich rozmowa z konsultantem, ktéry doradzi, jak rozwigza¢ problem. Dia-
log z konsultantem w jezyku naturalnym satysfakcjonuje niemalze wszystkich
klientow, a najczestsze ich frustracje sa skutkiem nieefektywnych prob kontaktu
z firma przez istniejace kanaly komunikacyjne. Respondenci zapytani o elementy
kontaktu z klientem, ktére powinny zosta¢ poprawione przez przedsigbiorstwa,
zwrocili uwagg na potrzebe potaczenia kontaktu z konsultantami z innymi kana-
fami komunikacji. Klienci chcieliby tez wigcej nowoczesnych metod kontaktu,
np. obstugujacych ucielesnionych wirtualnych doradcow’.

Inne badania wskazuja, ze jedna z najwazniejszych determinant dokony-
wania zakupoéw przez Internet jest uprzejmos¢ i profesjonalizm obstugi, tatwa
komunikacja i dogodny kontakt z handlowcami (telefon, e-mail, komunikatory),
kompetentne doradztwo ze strony obstugi sklepu oraz kompetencja i pomoc
w doborze produktu lub ustugi oraz obstuga posprzedazowa'®.

Biorac pod uwageg powyzsze przestanki wydaje sig, ze klienta najskutecz-
niej obshuzy armia przedstawicieli handlowych i sprawnie dzialajace call centre
firmy. Interaktywna komunikacja bez watpienia powaznie wplywa na trwalosc¢
1 jakos$¢ wiezi istniejacych pomiedzy podmiotami gospodarczymi. Potwierdze-
niem tej tezy jest metafora zawarta w dziele Manifest'", ktora brzmi ,,rynki to
rozmowy”!2. Barierg takiego rozwiazania jest dla firm natomiast wysoki koszt
i problem umasowienia, czyli dotarcia do jak najwigkszej liczby klientoéw w krot-
kim czasie.

Z pewnoscig system relacji tworzonych przez przedsigbiorstwo za pomoca
komunikacji elektronicznej sam w sobie jest uzyteczny nie tylko z punktu widze-
nia przedsigbiorcy, ale i klienta, bowiem pozwala na tacznos¢ w czasie rzeczy-
wistym!®. Jezeli te kwestie powiaza¢ z mozliwo$cia nawiazywania relacji, bez
angazowania w to armii pracownikow, dajacej mozliwos¢ tatwej komunikacji
—w formie dialogu, z indywidualnym podej$ciem do kazdego klienta, ale 0 maso-
wym zasiggu, to bez watpienia zakres potencjalnych korzysci klienta rosnie.

° Por. Genesys. Raport z badan Genesys, Komunikacja przez rozne media...

10 Por. L. Narozny, Mocne i stabe strony polskiego e-commerce. Analiza opinii uzytkownikow
Ceneo.pl na temat polskich sklepow internetowych, Warszawa 2006, http://www.ceneo.pl/info/
mocne%20i%20slabe%20strony%20polskiego%20e-commerce%202006.pdf (25.08.2011).

' R. Levine, C. Locke, D. Searls, Manifest, Wig-Press, Warszawa 2000, s. 78.
12 Por. A. Tarabasz, Komunikacja jako kluczowy instrument..., s. 120.
13 Por. W.M. Maciarz, Wykorzystanie komunikacji elektronicznej..., s. 120—121.
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Wydaje si¢ zatem, ze najlepszym rozwiazaniem dla przedsigbiorstw i ich klien-
tow a zarazem kompromisem pomigdzy kosztowna tradycyjna a elektroniczng
komunikacja moga okazaé si¢ programy konwersacyjne, ktére mogtyby petnié
funkcje dobrze poinformowanej obstugi klienta.

2. Program prowadzacy dialog w jezyku naturalnym
jako element przewagi konkurencyjnej w systemach e-biznesu

Programy konwersacyjne umieszczone na stronie WWW moga wywrze¢
istotny, dodatni wplyw ma wszystkie aspekty relacji z klientami'4, nawet jezeli
nic nie jest sprzedawane za posrednictwem sieci. Wspolczesni wirtualni doradcy
swoja innowacyjnoscia przyciagaja potencjalnych klientow, doradzaja przy
dokonywaniu zakupow, informuja o sposobach dostaw, pomagaja w dokonywa-
niu ptatnosci online, badaja zadowolenie klienta i przez dialog w jezyku natu-
ralnym i przyjacielski kontakt buduja zaufanie i utrzymuja pozytywne relacje
z klientem.,

Do istotnych wtasno$ci, ktore mozna przypisa¢ programom konwersacyj-
nym pelniacym funkcje dobrze poinformowanej obstugi klienta, jak i przestanek
tworzenia i rozwijania tego typu oprogramowania mozna zaliczy¢:

— dyskurs w jezyku naturalnym,

— zindywidualizowana masowos¢,

— brak probleméw zwiazanych z czynnikiem ludzkim,
— kompetencje spoteczne,

— ekspercki charakter,

— komunikacj¢ formalna i nieformalna.

2.1. Dyskurs w jezyku naturalnym
Dyskurs jest ustna lub pisemna wymiana zdan na jaki§ powazny temat,

omawiany w sposob uporzadkowany i logiczny'. Jezyk naturalny stanowi
podstawowy $rodek prowadzenia dyskursu. Rozumienia i wypowiadania si¢

14 Zob.: cykl relacji z klientami, J. Horovitz, Strategia obstugi klienta, Warszawa, PWE, 2006,
s. 130.

15 Zob. dyskurs, dyskusja w: Uniwersalny stownik jezyka polskiego, red. S. Dubisz, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 747-745.
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W ojczystym jezyku uczymy si¢ od narodzin, a zdolnosci te rozwijamy przez cate
zycie w sposob intuicyjny. Szczegoélne znaczenie taka swobodna komunikacja
odgrywa w biznesie. Komunikacja z komputerem w jezyku naturalnym wydaje
si¢ najprostszym i najsprawniejszym sposobem interakcji, gdyz mozemy to czy-
ni¢ w sposob automatyczny.

W celu komunikowania si¢ z komputerem ludzie musza nauczy¢ si¢ jezyka
komputeréw. Dzi$ to komputery sa w stanie porozumiewaé si¢ w naturalnym
jezyku'. Taki sposob komunikacji moze znacznie zmniejszy¢ obciazenie
poznawcze uzytkownikow, ktdrzy nie musza juz koncentrowac si¢ na sposobach
wymiany informacji z systemem. Dzigki komunikacji emocjonalnej, ktora jest
istotnym elementem kazdego dyskursu, programy komunikujace si¢ w jezyku
naturalnym w duzej mierze moga przyczynic si¢ do poprawy jako$ci porozumie-
wania si¢ pomi¢dzy ludzmi a komputerami.

2.2. Zindywidualizowana masowos$¢

Komunikowanie masowe to porozumiewanie si¢ za pomoca znakow, pole-
gajace na przekazywaniu przy pomocy urzadzen technicznych (§rodkéw komu-
nikowania masowego) jednolitych tresci skierowanych do liczebnie wielkich,
zroznicowanych i anonimowych rzesz odbiorcow'’. Komunikowanie masowe
charakteryzuja nastgpujace cechy'®:

— masowo$¢ odbioru zwigzana z faktem przesytania tresci réznej, rozproszone;j
oraz liczebnej grupie uzytkownikow,

— jednokierunkowos$¢ przekazu dotyczaca braku symetrycznosci przekazu
z jednoczesnym docieraniem z tym przekazem do wielu odbiorcow, a nie-
mozliwoscia sytuacji odwrotnej,

— masowo$¢ produkcji i dystrybucji przekazéw odbywa si¢ w ramach specjal-
nie powstatych organizacji, wystgpujacych jako nadawca zbiorowy,

16 Por. S. Pinker, The Language Instinct, Penguin, London 1994, s. 193, w: J. Kirakowski,
P. O’Donnell, A. Yiu, Establishing the hallmarks of a convincing chatbot-human dialogue, w: Hu-
man-Computer Interaction, red. 1. Maurtua, Croatia: In-Teh, Vukovar, 2009, s. 145.

17 Por. T. Goban-Klas, Komunikowanie masowe w nowoczesnym spoleczenstwie, Warszawa
—Krakéw 1973, s. 21.
18" A. Podolski, Postawy a mass media, w: Polski system edukacji po reformie 1999 roku. Stan,

perspektywy, zagrozenia, red. R. Peczkowski, Dom Wydawniczy Elipsa, Poznan—Warszawa 2005,
s. 138.
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— periodyczno$c¢ i schematyczno$¢ — poszczegodlne pakiety przekazow dociera-
ja do odbiorcow z ustalong czgstotliwoscia, a w ich obrebie istnieje okreslony
porzadek.

Komunikacja indywidualna cechuje si¢ natomiast komunikatem skiero-
wanym do konkretnej osoby i dopasowanym do indywidualnych potrzeb. Taka
forma komunikacji pozwala nawiaza¢ lepsze relacje z klientami funkcjonujacymi
w ramach roznych powiazan biznesowych. Indywidualne podejscie pozwala na
nawigzanie przyjacielskich wigzi z klientem.

Programy konwersacyjne umozliwiaja prowadzenie dialogu w czasie rze-
czywistym jednocze$nie z tysigcami uzytkownikow, co pozwala na dotarcie
do olbrzymiego grona obecnych i potencjalnych klientéw. Jednakze tok kaz-
dej rozmowy moze przebiega¢ indywidualnie w zaleznosci od cech i pozycji
rozmowcy.

2.3. Brak probleméw zwiagzanych z czynnikiem ludzkim

Programy konwersacyjne sa wolne od probleméw zwiazanych z czynni-
kiem ludzkim:
— zwolnieniami chorobowymi, urlopami,
— odejsciem pracownikoéw z pracy (np. przej$cie do innej branzy lub firmy kon-
kurencyjnej),
— celowa zla obsluga klienta w celu pograzenia przedsigbiorstwa, dla ktorego
pracuja,
— zmgczeniem, powodujacym nieefektywne wykorzystanie czasu pracy, wolna
i nieefektywna prace,
— zbyt dtugimi przestojami w pracy (przerwy na papierosa, kawe, obiad, $nia-
danie, pogaduszki),
— zbytnim obciazeniem pracg (nawatem pracy),
— niewlasciwa postawa wobec klienta, brakiem zaangazowania,
— zle wykwalifikowanymi i niekompetentnymi pracownikami,
— niewlasciwa aparycja i kultura osobista,
— innymi.
Programy konwersacyjne moga funkcjonowa¢ 24 godz. na dobg, siedem dni
w tygodniu, 365/6 dni w roku. Nie zadaja premii ani podwyzki, nie zorganizuja
strajku oraz za kazdym razem pracuja z tym samym, duzym zaangazowaniem.
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2.4. Kompetencje spoleczne

Aspekty werbalnej i niewerbalnej komunikacji z klientem sa bardzo istotne
w ksztattowaniu partnerskich relacji. Ciato ludzkie dostarcza pierwszego i podsta-
wowego aparatu komunikowania, nieograniczajacego sig¢ przy tym do dziedziny
jezyka i okresla warunki funkcjonowania technicznych $rodkow przekazu'®.
Technika wirtualnego doradcy czgsto uwzglednia réwniez pozawerbalna forme
komunikacji.

Badania dowodza, ze kompetencje spoleczne tych programéw powoduja,
iz wirtualny program konwersacyjny buduje przyjazna atmosfer¢ rozmowy,
jest lubiany, zwigksza zaufanie do portalu, przez co chetniej odwiedza si¢ dang
witryne i pozostaje dhuzej na takiej stronie®.

Dzigki partnerskiej rozmowie program konwersacyjny ma mozliwo$¢ po-
zyskania, gromadzenia i przetwarzania wiedzy zdobytej od rozmowcy, w tym
réwniez wiedzy niejawne;.

2.5. Ekspercki charakter

W tworzeniu bazy wiedzy programu konwersacyjnego moga uczestniczy¢
nie tylko inzynierowie wiedzy, ale i eksperci z réznych dziedzin. O ile baza wie-
dzy programu konwersacyjnego zostata zaimplementowana poprawnie, program
cechuje si¢ ,,nadludzka wiedza” i nieomylnoscia. Jezeli program konwersacyjny
zostalby wyposazony w taki mechanizm, ktory na podstawie szczegotowej wie-
dzy umozliwitby wyciaganie wnioskow i podejmowanie decyzji, dziatajac w spo-
sob zblizony do procesu rozumowania cztowieka, mogtby nosi¢ miano systemu
ekspertowego?! komunikujacego sie w jezyku naturalnym.

1 A. Ktosowska, Socjologia kultury, PWN, Warszawa 1981, s. 297.

2 Por. B. Reeves, The Benefits of Interactive Online Characters, http://www.noahx.com/
resources/CSLI Stanford Study.pdf (31.05.2011).

2l Por. J.J. Mulawka, Systemy ekspertowe, Wydawnictwo Naukowo-Techniczne, Warszawa
1996, s. 20.
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2.6. Komunikacja formalna i nieformalna

Programom konwersacyjnym peliacym funkcje dobrze poinformowane;
pomocy klienta implementuje si¢ zazwyczaj dwie bazy wiedzy:

— o0go6lna, pozwalajaca na prowadzenie ,,Juznych” rozméw (taka ogdlna baza
wiedzy umozliwia programom: opowiadanie dowcipdéw, informowanie
0 pogodzie, prowadzenie rozmow na tematy zwigzane ze zwierzgtami, mu-
zyka, literatura, filmem oraz biezacymi informacjami z kraju i ze $wiata),
budujac w ten sposob przyjacielska wigz i relacje z klientem,

— szczegbtowa, dotyczaca konkretnej firmy (np. zawierajaca wiedzg, pozwa-
lajaca na udzielenie informacji na temat oferowanych produktow lub ustug,
mozliwych sposobach dostawy i formach ptatnosci, realizacji zamowienia,
doborze produktu lub ustugi).

Tak napisany program konwersacyjny pozwala na utrzymanie formalnych

i nieformalnych wigzi z klientem.

2.7. Dodatkowe Kkorzysci

Dodatkowe korzysci dla przedsigbiorstw z zaimplementowania programow
konwersacyjnych to niewatpliwie duze oszczednosci. Jak juz wczesniej podkre-
$lano, ,,wirtualny asystent zazwyczaj posiada obszerna, wyczerpujaca wiedzg
dotyczaca branzy, w ktorej dziala. Mozna wigc uznaé¢ go za »wykwalifikowa-
nego« i analogiczna kalkulacj¢ sporzadzi¢ dla kosztow rocznego zatrudnienia
4 pracownikéw wykwalifikowanych (175 tys. zi, na podstawie danych GUS).
Poréwnujac kwote 175 tys. zt z kosztem rocznego »zatrudnienia« wysoko wyspe-
cjalizowanego wirtualnego asystenta (80 tys. zl), przedsigbiorstwo zaoszczedzi
95 tys. ztotych. I nadal wirtualny asystent dysponuje potencjatem przeprowadze-
nia nieograniczonej ilo$ci rozméw jednoczesnie?2.

Badania, na ktére powotuje si¢ w swym artykule Marcin Zmigrodzki, dowo-
dza, ,,ze w przedsigbiorstwach 7-21% czasu pracownikéw poswigcane jest na
odpowiadanie na powtarzajace si¢ pytania, 70% pytan o charakterze biznesowym

2 K. Kuligowska, Koszty i korzysci implementacji wirtualnych asystentéw w przedsiebior-
stwach oraz ich znaczenie dla rozwoju gospodarki elektronicznej, autoreferat rozprawy doktorskiej
przygotowanej pod kierunkiem prof. dr hab. Mirostawy Lasek w Katedrze Informatyki Gospodar-
czej 1 Analiz Ekonomicznych na Wydziale Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego,
Warszawa 2011, s. 6.
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powtarza si¢, a blisko 86,9% pytan mozna obstuzy¢ automatycznie. Jednoczesnie
35% polskich firm wskazuje, Zze ponosi znaczace straty z powodu niepotrzeb-
nego powtarzania tych samych czynnos$ci, a 37% z powodu utraty wiedzy po
odejsciu pracownika”. Programy konwersacyjne doskonale sprawdza si¢ wla-
$nie w pracy, w ktorej beda mogly odpowiadaé na powtarzajace si¢ pytania, przy
czym za kazdym razem beda to robi¢ z duzym zaangazowaniem i cierpliwo-
$cia, ktorej wielu pracownikom mogtoby zabraknaé. Ponadto ich implementacja
pozwoli na zlikwidowanie problemow zwigzanych z utratag wiedzy po odej$ciu
pracownika. Dodatkowo taki program dzieli si¢ pozyskana od rozméwcy wiedza,
z czym wielu pracownikéw ma problemy.

Badania naukowe wskazuja réwniez, ze po wdrozeniu wirtualnego asy-
stenta, w trakcie jego funkcjonowania w serwisie internetowym, zidentyfiko-
wano: wzrost odwiedzalno$ci serwisu internetowego, wzrost sprzedazy online,
odcigzenie pracownikow z dziatu obstugi klienta (przeprowadzanie kilku tysigcy
rozmow w ciagu doby). Istotng korzyscia wskazywana przez firmy, ktoére zaim-
plementowaty program konwersacyjny na swojej stronie WWW, jest pozyski-
wanie w trakcie rozmow z wirtualnym doradca danych dotyczacych klientow,
a takze ich opinie o produktach i ustugach oraz o samej firmie. Pozostate korzysci
to: lepszy kontakt firmy z klientami, wzmocnienie wizerunku firmy/marki oraz
mozliwo$¢ przekazywania klientom spersonalizowanych informacji*.

Niewatpliwie programy konwersacyjne w formie, w jakiej obecnie powstaja,
nie sa wolne od wad, ktore wynikaja przede wszystkim z problemow zwiazanych
ze ztozonoscia jezyka naturalnego, uproszczonego podejécia do tworzenia bazy
wiedzy przez inzynierow wiedzy i ograniczen technologii. Wady te sa przyczyna
frustracji uzytkownikoéw takiego oprogramowania oraz powoduja, ze obecnie
programy te mozna przyrownac¢ do elementu marketingowego strony niz obstugi
klienta zblizonej do ludzkie;j.

3 M. Zmigrodzki, Jak poprawi¢ jako$¢ obstugi klienta-petenta za pomocq systemu zarzq-
dzania wiedzq?, http://www.egov.pl/index.php?option=content&task=view&id=32&Itemid=62
(14.06.2011).

2 K. Kuligowska, Koszty i korzysci implementacji...



Perspektywy doskonalenia procesu komunikacji przedsigbiorstw... 209

Podsumowanie

Tradycyjny model komunikacji jest realizowany przez osobiste kontakty
z podmiotem lub podmiotami uczestniczacymi w tym procesie. Rozwdj gospo-
darczy i technologiczny dostarczyl dodatkowych form wymiany informacji
za pomoca takich srodkow przekazu jak telegraf, telefon, faks. System relacji
tworzonych przez przedsigbiorstwo za pomoca komunikacji elektronicznej sam
w sobie jest uzyteczny, pozwala bowiem na laczno$¢ w czasie rzeczywistym.
Jezeli t¢ kwesti¢ powiazac¢ z mozliwo$cia nawiazywania relacji bez angazowania
armii pracownikow, dajacej mozliwos¢ tatwej komunikacji, bo w formie dialogu,
z indywidualnym podejsciem do kazdego klienta, ale 0o masowym zasiggu, dyspo-
zycyjnoscia 24 godziny na dobg, to bez watpienia zakres potencjalnych korzysci
dla klienta wzro$nie. Powyzsze przestanki wskazuja na to, ze najlepszym rozwia-
zaniem dla przedsigbiorstw i ich klientow, a zarazem kompromisem pomiedzy
kosztowna tradycyjna a bezduszna elektroniczna komunikacja moga okazac si¢
programy konwersacyjne petnigce funkcje ekspertow obstugujacych klienta.
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POSSIBILITIES TO IMPROVE COMMUNICATION PROCESSES BETWEEN
COMPANIES, THEIR PARTNERS AND CLIENTS USING INTERNET
CONVERSATIONAL PROGRAMS

Summary

The article shows current communication forms between companies, their partners
and clients. Moreover, it indicates weak points of current solutions and prove that chatbots
are a compromise between traditional and electronic communication ways. A significant
aim of the article is to present chatbots as a highly innovative way of customer service and
benefits they offer to companies and their clients.

Keyword: conversational program, chatbot, e-communication in business, conversa-
tional programs in business
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