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Drogi Czytelniku!


  Jeżeli chcesz ocenić tę książkę, zajrzyj pod adres


  http://helion.pl/user/opinie/zapbot_ebook


  Możesz tam wpisać swoje uwagi, spostrzeżenia, recenzję.


  
    
      	Poleć książkę


      	Kup w wersji papierowej


      	Oceń książkę

    

  


  
    
      	Księgarnia internetowa


      	Lubię to! » nasza społeczność

    

  


  Opinie o książce


  „Świat podąża w kierunku interfejsów konwersacyjnych, a więc tę książkę powinna przeczytać każda osoba związana z tworzeniem oprogramowania. Amir Shevat napisał tekst, który doskonale uzupełnia bibliotekę każdego projektanta oprogramowania”.


  — Nir Eyal, autor bestsellera Skuszeni. Jak tworzyć produkty kształtujące nawyki konsumenckie


  „Amir to prawdziwa gwiazda w świecie chatbotów. Jest pierwszą osobą publiczną, która zaangażowała się w tworzenie interfejsów konwersacyjnych nowej ery. Nikt nie włożył więcej wysiłku w edukowanie innych na temat tej nowatorskiej dziedziny, ta publikacja jest zwieńczeniem jego dotychczasowego dorobku. W firmie Automat pracujemy nad konwersacyjnym oprogramowaniem od ponad 15 lat, stworzyliśmy pojęcie marketingu konwersacyjnego, a mimo to nauczyliśmy się wielu rzeczy z tej książki. Obecnie jest to lektura obowiązkowa wszystkich kandydatów do pracy w naszej firmie!”.


  — Andy Mauro, prezes firmy Automat


  „Dzięki swojemu wspaniałemu talentowi do łączenia społeczności osób pracujących nad botami (przyczyniło się do tego nie tylko wydanie tej książki, ale także wiele jego osobistych działań) Amir przekazuje innym swoją wiedzę i doświadczenie poprzez niezliczone rozmowy, eksperymenty i pracę zespołową nad botami. Dziękuję Amirowi za wspaniałe wnioski, obserwacje i przyczynienie się do tego, że oprogramowanie jest bardziej osobiste, ludzkie i może przystosować się do sposobu pracy użytkowników”.


  — Lili Cheng, wiceprezes działu sztucznej inteligencji i nowych technologii firmy Microsoft


  „Amir to bezdyskusyjnie najważniejszy głos w świecie botów. Jest odpowiedzialny za najlepsze praktyki przyjęte w setkach firm. Jego wiedza i doświadczenie w projektowaniu botów mają ogromny wpływ na rozwój tej nowatorskiej dziedziny. Ta książka jest obowiązkową lekturą każdej osoby chcącej budować przedsięwzięcia związane z botami”.


  — Veronica Belmont, menedżer produktu w Growbot.io, administrator serwisu Botwiki.org


  Wstęp


  Kiedy pracowałem w charakterze szefa działu relacji z programistami serwisu Slack, spędziłem wiele dni, pomagając w budowie botów. Współpracowałem z dużymi partnerami takimi jak SAP i IBM, a także z pojedynczymi programistami z różnych krajów. W tej książce chciałbym podzielić się z Tobą wiedzą zdobytą w tym czasie.


  Jak boty zmieniają świat? Średnio co tydzień przydarza mi się następująca rozmowa:


  Osoba, z którą rozmawiam: Amy, twoja osobista asystentka jest wspaniała! Jak udało ci się znaleźć kogoś tak sprawnego?


  Ja: Amy nie jest człowiekiem. To program.


  Osoba, z którą rozmawiam: [image: Obraz1260.PNG]


  Takie nowatorskie interfejsy użytkownika rewolucjonizują sposób, w jaki komunikujemy się z oprogramowaniem. W końcu możemy nawiązać interakcję z programem w sposób intuicyjny. Rozwiązanie to jest równie fascynujące, co pierwszy ekran dotykowy iPhone’a.


  Niezależnie od tego, czy projektujesz nową usługę konsumencką, czy produkt komercyjny lub dowolne inne oprogramowanie, warto się zastanowić nad wyposażeniem swojego produktu w interfejs konwersacyjny. W przyszłości w interfejs konwersacyjny wyposażone będą wszelkie aplikacje internetowe i mobilne.


  Projektowanie botów jest umiejętnością nową i bynajmniej nie trywialną. Boty stanowią wspaniały nowoczesny interfejs użytkownika, ale nie nadają się do wszelkich zastosowań. Ponadto należy nauczyć się korzystać z botów w sposób wydajny. Podczas tworzenia bota trzeba rozważyć wiele opcji — od głównego zastosowania do opracowania skutecznego procesu komunikacji, wyznaczenia różnych przebiegów konwersacji, zdefiniowania osobowości bota i wyważenia pomiędzy bogactwem opcji sterowania a ilością tekstu.


  Lektura tej książki pozwoli Ci zrozumieć boty i nauczyć się je projektować. Ponadto w tekście znajdziesz wiele informacji na temat projektantów botów i programistów. Poznasz ich sukcesy, porażki i najlepsze praktyki. Ta publikacja ma za zadanie przedstawić zagadnienia teoretyczne, ale także praktyczne — zaprojektujemy dwa boty: konsumenckiego komunikującego się za pośrednictwem komunikatora Messenger serwisu Facebook oraz biznesowego komunikującego się za pośrednictwem Slacka.


  Kto powinien przeczytać tę książkę?


  W tym tekście skupimy się na projektowaniu konwersacyjnych interfejsów użytkownika, ale znajdziesz tu również zagadnienia związane z dystrybucją, marketingiem, architekturą i czerpaniem korzyści finansowych. Jeżeli rozważasz zbudowanie bota lub chcesz poznać zasady projektowania interfejsów konwersacyjnych, to ta pozycja jest właśnie dla Ciebie.


  Projektanci


  Publikacja ta jest poradnikiem tworzenia botów — w trakcie późniejszej pracy nad własnym botem możesz wracać do jej wybranych fragmentów. Znajdziesz tu szczegółowy opis procesu projektowania, a także konkretne przykłady projektów botów używanych w zastosowaniach B2B i B2C. Przejdziemy od specyfikacji zastosowań do rzeczywistych projektów botów, a także do sposobów walidacji projektu z użytkownikami.


  Menedżerowie produktu


  Dzięki lekturze tej książki poznasz zastosowania, w których chatboty sprawdzają się lepiej od innych rozwiązań. Dowiesz się, jak chatboty mogą rozszerzyć Twój produkt, a także sprawić, że będzie on bardziej dostępny. Opiszę proces tworzenia specyfikacji dobrego interfejsu konwersacyjnego i dobre praktyki podejmowania decyzji produktowych, które pozwolą zwiększyć satysfakcję użytkowników.


  Przedsiębiorcy


  Po przeczytaniu tej książki poznasz ekosystem botów, oferowane przez nie możliwości, modele zwiększające zaangażowanie klientów i Twoje zyski, a także zalety stosowania chatbotów w aplikacjach webowych i mobilnych. W tekście umieściłem wiele porad dotyczących procesu tworzenia botów udzielonych przez różnych przedsiębiorców.


  Jak podzielona jest książka


  Zacznę od ogólnego zarysu tematyki botów, później przejdę do zagadnień teoretycznych, a na koniec starannie zgłębię praktyczne przykłady.


  Zarys ogólny


  Rozdziały 1. – 4. przedstawiają ogólny zarys ekosystemu botów. Znajdziesz w nich definicję botów, opis różnych rodzajów botów, platform, na których działają i przykłady ich zastosowań. Jeżeli tematyka botów nie jest Ci obca, możesz tylko przejrzeć te rozdziały i przejść do kolejnych.


  Teoria


  W rozdziałach 5. – 13. opisałem różne zagadnienia związane z tym nowatorskim sposobem komunikacji z użytkownikiem i opisałem proces projektowania każdego z tych aspektów. Zacznę od przykładów aplikacji, w których chatboty mogą być zastosowane, opiszę zagadnienia dotyczące z marketingu, a następnie przejdę do zagadnień związanych z przebiegiem konwersacji. Poruszę dodatkowo tematykę dotyczącą dystrybucji, metod angażowania użytkowników i czerpania zysku.


  Tworzenie botów w praktyce


  W rozdziałach 14. – 19. umieściłem wytyczne na temat wszystkich etapów projektowania botów. Znajdziesz tu praktyczne ćwiczenia, dzięki którym utrwalisz zdobytą wcześniej teorię. Ponadto opisałem bardziej zaawansowane zagadnienia takie jak testowanie na użytkownikach i analityka. Zademonstruję proces projektowania bota konsumenckiego, a także bota procesu biznesowego.


  Na koniec świata i jeszcze dalej


  W rozdziale 20. znajdziesz informacje o przyszłościowych trendach dotyczących projektowania botów, platformach botów i rozwoju rynku botów. Pomiń lekturę tego rozdziału, jeżeli nie wierzysz w przewidywanie przyszłości.


  Podziękowania


  Napisanie tej książki było jedną z najtrudniejszych rzeczy, jakie przyszło mi się zrobić w mojej karierze zawodowej. Nie udałoby mi się jej dokończyć bez wsparcia przyjaciół, rodziny i wspaniałej społeczności twórców botów.


  W pracy nad tą publikacją pomogło mi wiele osób. Dziękuję Wam wszystkim:


  Dziękuję mojej kochanej żonie Deby Shevat za to, że zgłębiła tematykę botów i interfejsów konwersacyjnych podczas recenzowania mojego tekstu (udało jej się to zrobić, mimo że na co dzień pracuje z autystycznymi dziećmi). Dziękuję moim synom, Danielowi i Jonathanowi, za to, że cierpliwie znosili moje ciągłe wywody na temat książki i wspierali mnie podczas pracy nad nią.


  Dziękuję moim przyjaciołom i korektorom za udzielone wsparcie i porady — na szczególne podziękowania zasłużyli Dana Cohen Baron, Chris Messina, dr Jacob Greenshpan i Mike Brevoort.


  Dziękuję wszystkim twórcom botów za to, że podzielili się ze mną swoimi doświadczeniami. Oto ci, dzięki którym ta książka jest 100 razy bardziej wartościowa: Tomer Sharon, Greg Leuch, Nir Eyal, Dennis Mortensen, Rachel Law, Alyx Baldwin, Andy Mauro, Vittorio Banfi, Dennis Yang, Josh Barkin, dr Barbara Ondrisek, Oren Jacob, Dan Manian, Dmitry Dumik, Veronica Belmont, Mike Melanin, Artyom Keydunov, Peter Buchroithner, Ben Brown, Dan Reich, Mikhail Larionov, Lauren Kunze, Hillel Fuld i Laura Newton.


  Dziękuję moim kolegom z pracy, z którymi współtworzę wspaniałą platformę obsługującą boty. Podziękowania kieruję również do mojej menedżerki, April Underwood, która wierzyła mi na tyle, aby pozwolić mi w dzień wykonywać moje standardowe zadania, a wieczorami pracować nad tym tekstem.


  Dziękuję moim wspaniałym redaktorkom, Angeli Rufino i Mary Treseler, które wierzyły, że mogę napisać tę książkę. Dziękuję również mojej korektorce, Rachel Head.


  Dziękuję również Tobie, mój drogi czytelniku. Mam nadzieję, że lektura pozwoli Ci rozpocząć pracę nad własnymi botami.


  Rozdział 1. Czym są boty?


  Przybywamy w pokoju.


  — DZIEŃ, W KTÓRYM ZATRZYMAŁA SIĘ ZIEMIA


  BOTY TO PRZYSZŁOŚĆ OPROGRAMOWANIA.


  Boty będą miały ogromny wpływ na proces tworzenia oprogramowania, tak samo jak rozwój internetu i rewolucja technologii mobilnych. Historia nauczyła nas, że tego typu rewolucje otwierają ogromne możliwości — pojawienie się nowych technologii, kanałów dystrybucji i interfejsów użytkownika umożliwiło powstanie usług takich jak Uber, Airbnb i Salesforce. Mam nadzieję, że po przeczytaniu tej książki będziesz w stanie zauważyć te sposobności, przygotować wspaniałego bota i włączyć się w tę rewolucję.


  W 2017 r. boty zaczęły nas otaczać — wstając z rana, proszę Alexę (bota głosowego firmy Amazon) o odtworzenie mojego ulubionego utworu z gatunku bossa nova, Amy (bot e-mailowy firmy x.ai) wysyła mi e-maile przypominające o dzisiejszych spotkaniach, a Slackbot (bot firmy Slack) przesyła mi powiadomienia przypominające o tym, że dziś powinienem kupić bilety na lot do Nowego Jorku. Boty są wszędzie!


  Obecnie dość często mówi się o botach. Co i rusz słyszę jakiś błędne przekonania na temat botów. Na początek powinniśmy zatem poznać historię rozwoju botów i zdefiniować to, czym one są, co robią i dlaczego są ważne. Ta wiedza pozwoli nam się wyzbyć błędnych wyobrażeń na temat botów.


  Pierwszego bota napisałem 16 lat temu. Byłem zaangażowany w pracę nad infrastrukturą usługi SMS, która miała być wdrożona w Europie. System ten wówczas nie był jeszcze podłączony do ogólnodostępnej sieci, a ja byłem jedyną podłączoną do niego osobą. Testowałem go i czułem się w związku z tym osamotniony. Żeby rozwiązać ten problem, napisałem mały program odpowiadający na moje teksty. Na początek wykonałem bota, który powtarzał wszystko, co napisałem. Jeżeli wysyłałem do niego wiadomość o treści „cześć”, to dostawałem od niego z powrotem wiadomość o treści „Cześć”. Jednak rozwiązanie to dość szybko mi się znudziło. Zacząłem tworzyć osobowość bota, sprawiłem, że wysyłał śmieszne sentencje, które udało mi się wcześniej usłyszeć od innych osób pracujących w tym samym biurze. Utworzyłem dwie osobowości, z którymi prowadziłem wymianę wiadomości — nadałem im imiona Bob i Samantha. Poszerzałem ich zasób słownictwa i umiejętności. Rozmowa z nimi zaczęła mieć z mojego punktu widzenia wartość terapeutyczną.


  Pomysł zastosowania botów powstał w latach 50. XX w. Alan Turing opracował koncepcję komunikowania się z komputerami tak, jakby byli to ludzie. Opracował on tzw. test Turinga, który służy do sprawdzania przejawów inteligentnego zachowania komputerów przypominającego zachowania ludzkie. W teście tym uczestnik musiał odróżnić rozmowę z komputerem od rozmowy z człowiekiem. Jeżeli mu się to nie udawało, to komputer przechodził ten test z wynikiem pozytywnym. Alan Turing był pionierem informatyki, a podczas pracy nad inteligentnymi botami wciąż odwołujemy się do testu Turinga.


  Jednym z najbardziej znanych przykładów botów sprzed lat jest Eliza. Została ona opracowana przez Josepha Weizenbauma w 1964 r. i działała na komputerze IBM 7094. Eliza była psychoterapeutką rozmawiającą z użytkownikami o ich problemach. Rozmowa z nią wywoływała silne reakcje emocjonalne u wielu użytkowników, mimo że wiedzieli oni, iż komunikują się z botem, a nie z człowiekiem.


  A więc czym są boty?


  W dużym uproszczeniu boty są nowatorskimi interfejsami użytkownika. Interfejsami, które pozwalają na korzystanie z usług i nawiązywanie komunikacji z markami za pomocą ulubionego komunikatora użytkownika.


  Boty to nowy sposób udostępniania usług poprzez interfejs konwersacyjny. Boty określa się również mianem chatbotów, podmiotów konwersacyjnych, interfejsów konwersacyjnych itd. W tej książce będę nazywać je po prostu botami.


  Często boty mają formę cyfrowych użytkowników popularnych platform umożliwiających wymianę wiadomości takich jak Slack, Facebook i Kik. W przeciwieństwie do standardowych użytkowników ich działaniami kieruje oprogramowanie, a nie człowiek. Boty przenoszą jakiś produkt, usługę lub markę do przestrzeni internetowego komunikatora za pomocą rozmowy. W tej książce skupimy się właśnie na takich botach, ponieważ to rozwiązanie jest obecnie najbardziej popularne, ale warto wiedzieć, że istnieją również inne sposoby udostępniania bota użytkownikom (zostaną one opisane przy okazji przedstawiania różnych rodzajów botów w rozdziale 2.).


  Typowym błędem jest traktowanie bota tak, jakby był samą usługą. Bot jest tylko interfejsem usługi, tak samo jak strona internetowa jest tylko interfejsem mechanizmu rezerwacji lotów. Bilety na samolot mogą być również kupione za pośrednictwem mobilnej aplikacji lub agenta pracującego w biurze sprzedaży. Wszystkie te trzy rozwiązania stanowią interfejs tej samej usługi.


  
    
      
        	
          Do zapamiętania


          Bot jest tylko interfejsem usługi tak samo jak strona internetowa jest tylko interfejsem mechanizmu rezerwacji lotów.

        
      

    
  


  Na rysunkach od 1.1 do 1.3 pokazałem kilka przykładów botów i usług, z których można skorzystać dzięki botom.


  [image: Obraz1514.PNG]


  Rysunek 1.1. Bot Lyft umożliwia oszacowanie czasu podróży za pośrednictwem kanału czatu serwisu Slack


  [image: Obraz1532.PNG]


  Rysunek 1.2. Bot Amy stanowi interfejs usługi harmonogramu zadań wysyłającej e-maile


  [image: Obraz1550.PNG]


  Rysunek 1.3. Bot Hipmunk umożliwia zarezerwowanie hoteli i biletów na samolot za pomocą usługi Messenger platformy Facebook


  Przedstawiłem ogólny zarys historyczny botów, a także kilka ich przykładów. Teraz pora przyjrzeć się trendom marketingowym, które przyczyniły się do rozwoju botów.


  Rewolucja technologii botów i jej rozwój


  Do czego potrzebujemy botów? Dlaczego chcielibyśmy umożliwić uzyskanie dostępu do usługi poprzez rozmowę? Dlaczego nie poprzestać na zbudowaniu strony internetowej lub aplikacji mobilnej? Przecież takie rozwiązania są stosowane od ponad 20 lat. Czy nie są one łatwiejsze od budowania bota?


  Popularyzacja botów wynika ze zmian w podejściu do tworzenia oprogramowania, a także zmiany zachowań użytkowników. Zmiany te sprawiają, że coraz więcej twórców oprogramowania chce korzystać z botów. Oto kilka zaobserwowanych przeze mnie czynników:


  
    	W ciągu ostatnich kilku lat użytkownicy przyzwyczaili się do korzystania z technologii mobilnych i coraz trudniej jest ich przyciągnąć technologiami webowymi. W związku z tym wielu twórców oprogramowania zaczęło tworzyć aplikacje mobilne, które były pomyślane od początku do pracy na telefonie (np. Instagram i Mapy Google) i do rozprowadzania ich w sklepach z aplikacjami.


    	Ekosystem aplikacji mobilnych bardzo szybko się nasycił, a więc coraz trudniej jest tu konkurować. Ponadto użytkowników męczy ciągłe instalowanie i usuwanie aplikacji mobilnych — tylko niewielka część aplikacji przekonała do siebie użytkowników.


    	O dziwo, najpopularniejsze aplikacje zainstalowane na urządzeniach mobilnych służą do wymiany wiadomości. Większość użytkowników ma na swoich telefonach zainstalowane przynajmniej trzy tego typu aplikacje. Spójrz na swój telefon i policz aplikacje służące do wymiany wiadomości (nie zapomnij wziąć pod uwagę aplikacji obsługujących wiadomości SMS, e-maile, a także Siri lub Google Now).


    	uwaga użytkowników telefonów jest skupiona głównie na aplikacjach służących do korespondencji — spędzają oni większość czasu, korzystając właśnie z tego typu programów. Trend ten wzrasta również za sprawą młodych użytkowników, którzy nie mają doświadczeń ze „starą” siecią i korzystają głównie z różnorakich czatów. Możliwość wymiany wiadomości oraz wszechobecność urządzeń mobilnych sprawiają, że łatwiej jest nawiązać z kimś kontakt za pomocą wiadomości tekstowych niż innymi, pośrednimi kanałami komunikacji.


    	Nowe aplikacje otworzyły możliwość udostępniania usług, produktów i marek. Slack i Kik uruchomiły swoje platformy w 2015 r. Rok później zrobiły to Facebook, Skype i Apple.


    	Poza tymi trendami przejawianymi przez użytkowników oraz przemysł elektroniczny w technologii nastąpił ogromny postęp związany z przetwarzaniem języka naturalnego, który ułatwił tworzenie interfejsów konwersacyjnych (mimo że praca nad takimi interfejsami wciąż nie jest łatwa).

  


  Ewolucję interfejsów podsumowano na rysunku 1.4.
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  Rysunek 1.4. Od strony internetowej przez interfejs mobilny do interfejsu konwersacyjnego


  Warto zwrócić uwagę na to, że interfejsy mobilne były znacznie lepsze od tradycyjnych interfejsów webowych w wielu różnych, szczególnie nowych zastosowaniach (np. w usługach opartych na lokalizacji lub w usługach korzystających z kamery), lecz niestety nie były lepsze od interfejsów webowych w większości pozostałych zastosowań (np. w tworzeniu długich dokumentów). To samo dotyczy botów. Jako osoba projektująca boty musisz określić zastosowania, w których ten nowatorski interfejs sprawdzi się lepiej od starszych. Boty to nowy wspaniały młotek, ale nie wszystko jest gwoździem.


  Boty można traktować również jako kolejny środek komunikacji z użytkownikiem. Możesz zdecydować się na utworzenie strony internetowej lub aplikacji mobilnej i zintegrowanie jej z platformą służącą do wymiany wiadomości w celu ponownego nawiązania kontaktu z użytkownikiem lub zaimplementowania innych aspektów usługi.


  Na rysunku 1.5 pokazano przykład, w którym aplikacja linii lotniczych odsłania część usługi — użytkownik może kupić bilet za pomocą strony internetowej, a następnie korzystać z bota w celu uzyskiwania informacji o zmianach w rozkładzie lotów. Największą zaletą tego typu bota jest to, że użytkownicy są już przyzwyczajeni do otrzymywania powiadomień za pośrednictwem aplikacji przeznaczonej do wysyłania wiadomości, a więc stopień zaangażowania użytkowników jest znacznie większy.
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  Rysunek 1.5. Modyfikacja usługi wyposażonej w konwencjonalny interfejs
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          Największą zaletą tego typu bota jest to, że użytkownicy są już przyzwyczajeni do otrzymywania powiadomień za pośrednictwem aplikacji przeznaczonej do wysyłania wiadomości, a więc stopień zaangażowania użytkowników jest znacznie większy.

        
      

    
  


  Dobrym przykładem usługi, której interfejsem może być w całości bot, jest Amy Ingram (ta usługa została opracowana przez nowojorski startup x.ai). Amy jest osobistą asystentką organizującą spotkania. Gdy ktoś wyśle do mnie e-mail z prośbą o spotkanie, to dodaję Amy do tej rozmowy (kopia e-maila jest wysyłana na adres amy@x.ai), a Amy przejmuje rolę organizatorki spotkania! Bot jest połączony z moim kalendarzem i wie, kiedy jestem dostępny. Ma ode mnie informacje o tym, kiedy i gdzie preferuję odbywanie spotkań (dotyczy to zarówno spotkań osobistych, jak i konferencji internetowych). Amy odpowiada na ok. 300 e-maili kierowanych do mnie co miesiąc. Zastosowanie tego bota opiszę dokładniej w rozdziale 6., a dodatkowo przedstawię tam doświadczenia założycieli firmy x.ai.


  O wartości bota takiego jak Amy świadczy np. tygodniowy raport pokazany na rysunku 1.6.
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  Rysunek 1.6. Amy oszczędziła mój czas, koordynując spotkania z 13 różnymi osobami; spotkania odbyłem w ciągu jednego tygodnia


  Etapy wprowadzania botów


  Twórcy oprogramowania w przeszłości przechodzili przez rewolucję stron internetowych i aplikacji mobilnych, a obecnie przechodzą przez fazy stosowania botów (zob. rysunek 1.7). Oto fazy wprowadzania botów:
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  Rysunek 1.7. Cztery etapy wprowadzania nowych technologii


  
    	Czym są boty? Do czego są nam potrzebne? Na tym etapie większość użytkowników i twórców oprogramowania nie jest świadoma istnienia botów ani ich zastosowań (w momencie pisania tej książki wciąż znajdujemy się na tym etapie).


    	Potrzebujemy również interfejsu w postaci bota! Na tym etapie wielu twórców oprogramowania zaczyna tworzenie botów. Pracę nad większością botów zatrzymują się na początkowym etapie ponieważ twórcy oprogramowania dysponują niewielkim doświadczeniem w pracy nad botami (szybko zbliżamy się do tej fazy).


    	Zaczynamy od bota! Po chwili część twórców botów odnosi sukces, a interfejsy konwersacyjne zyskują popularność. Firmy zaczynają myśleć o botach jako o podstawowym interfejsie komunikacyjnym.


    	Korzystamy tylko z botów! Niektóre usługi są wyposażone tylko w interfejs w postaci bota, a w pozostałych usługach większość funkcji jest obsługiwana poprzez konwersację.

  


  To samo dotyczy również adaptacji użytkowników. Dotychczas niewielu użytkowników (osób pracujących poza Doliną Krzemową) wiedziało cokolwiek o botach, ale firmy takie jak Facebook, Kik, Google i Amazon wprowadziły boty na rynek konsumencki, a platforma Slack promuje stosowanie botów w codziennej pracy.


  Nie wszystkie boty są takie same


  Boty różnią się na wielu płaszczyznach. Istnieją boty B2B, boty B2C, boty zespołowe i boty osobiste, a dodatkowo boty tego samego typu mogą się bardzo od siebie różnić. Boty w serwisie Facebook różnią się od botów serwisu Kik, mimo że oba serwisy są serwisami konsumenckimi. Ponadto istnieją superboty, które stanowią interfejs kilku usług mających formę wtyczek (nie służą do udostępniania tylko jednej usługi) — pozwalają one na dodawanie botom nowych umiejętności i nie wymuszają udostępniania własnych interfejsów obsługujących boty.


  Podsumowanie


  Znajdujemy się na początku nowej ery technologicznej — ery, w której oprogramowanie będzie się z nami komunikowało w sposób dla nas intuicyjny, a w interfejsy konwersacyjne wyposażanych będzie coraz więcej usług, z których korzystamy na co dzień. Ta rewolucja wpłynie na naszą pracę, nasze życie codzienne, a także na komfort życia i społeczeństwo.


  W kolejnym rozdziale opiszę szczegółowo różne rodzaje botów. Dzięki lekturze tego rozdziału zrozumiesz to, jak boty komunikują się z ludźmi, co pozwoli Ci określić typ bota, którego potrzebujesz.


  Rozdział 2. Typy botów


  Jesteśmy wyjątkowi, tak jak wszyscy.


  — PROFESOR DAN ARIELY


  W poprzednim rozdziale stwierdziłem, że istnieją różne rodzaje botów. Czas im się przyjrzeć. Poznanie typów botów pozwoli Ci dobrać taki, który się sprawdzi w danym zastosowaniu. Ponadto zdobędziesz wiedzę na temat alternatywnych sposobów udostępniania swojej usługi, swojego produktu lub swojej marki.


  Boty osobiste a boty zespołowe


  Bot osobisty (zwany również botem prywatnym lub botem bezpośredniej wiadomości) jest botem pełniącym funkcję osobistego asystenta. Bot ten jest skupiony na pojedynczym użytkowniku — komunikuje się bezpośrednio z nim. Przykładem takiego bota jest bot podróży służbowej komunikujący się bezpośrednio z użytkownikiem Slacka lub bot sklepu komunikujący się za pomocą Messengera Facebooka albo komunikatora Kik (rysunek 2.1).
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  Rysunek 2.1. Bot sklepu H&M w komunikatorze Kik


  Bot zespołowy obsługuje czynności i procesy wykonywane przez zespół — np. bot Lunch Train (rysunek 2.2) pomaga zespołom w podjęciu decyzji dotyczącej wspólnego wyjścia na obiad, a bot Standup Bot pomaga w organizowaniu spotkań zespołów. Bot zespołowy może komunikować się z wieloma użytkownikami w sposób bezpośredni (za pomocą prywatnych wiadomości) lub korzystać z grupowego kanału (wiadomości publiczne).
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  Rysunek 2.2. Bot Lunch Train jest przykładem bota działającego w komunikatorze Slack; umożliwia on planowanie wspólnego wyjścia na obiad


  Boty zespołowe są trudniejsze do projektowania, ponieważ wielu użytkowników może komunikować się z tym samym botem, a więc bot musi się przełączać pomiędzy różnymi rozmówcami. Boty osobiste mogą być łatwiejsze w implementacji, ale ich zastosowania są bardziej ograniczone. Boty osobiste mogą obsługiwać proces zachodzący pomiędzy wieloma osobami taki jak np. zatwierdzanie podania o urlop, ale mogą się one komunikować jednocześnie tylko z jednym użytkownikiem w jednym kontekście.


  Platformy takie jak Slack obsługują technikę hybrydową — pozwalają botowi na komunikację w trybie jeden do wielu i komunikację w trybie jeden do jednego. Platformy takie jak Facebook obsługują na razie tylko boty personalne. Niektóre boty, np. Alexa firmy Amazon są botami domowymi — traktują one wszystkich domowników jako jednego użytkownika. Mogę uruchomić odtwarzanie piosenki, moje dzieci mogą zwiększyć głośność, a moja żona może wydać polecenie zatrzymania odtwarzania dźwięku — bot wykona to wszystko.


  Superboty a boty o określonej domenie


  Boty o określonej domenie pozwalają na korzystanie z pojedynczej usługi (jednego produktu lub jednej marki). Reprezentują one usługę, a użytkownik kojarzy z nią danego bota. Przykładowy bot linii lotniczych (rysunek 2.3) pomaga w wykonaniu wszystkich czynności związanych z przelotem — pozwala na zakup biletu, przekazuje ostrzeżenia i powiadomienia, a także zachęca do skorzystania z programów partnerskich. Nazwa tego bota jasno określa usługę, jaką on reprezentuje, a jego logo jest identyczne jak logo obsługiwanych przez niego linii lotniczych.
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  Rysunek 2.3. Oto moje wyobrażenie wspaniałego bota linii lotniczych


  Superbot obsługuje podłączanie wielu usług, co umożliwia rozwijanie jego możliwości.


  Przykładem superbota jest Asystent Google. Umożliwia on dostęp do różnych usług oferowanych przez firmę Google, uzyskanie informacji z Wikipedii, a także z serwisu Yelp i Map Google. Asystent Google dopuszcza korzystanie z różnych kategorii usług — map, pogody, wiadomości, gier itd. (rysunek 2.4).
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  Rysunek 2.4. Asystent Google w aplikacji Allo


  Zaletą superbota jest to, że użytkownik nie musi używać kilku różnych botów, z których każdy jest interfejsem innej usługi. Użytkownicy nie muszą pamiętać nazw poszczególnych botów, sposobu komunikowania się z nimi i sposobu uzyskiwania do nich dostępu — mogą korzystać z jednego bota zaspokajającego ich wszystkie potrzeby. Superbot obsługuje wszystkie usługi i tworzy jednolity interfejs użytkownika.


  Zaletą stosowania botów o określonej domenie jest to, że są one zoptymalizowane pod kątem określonych treści i intencji. Użytkownicy nie muszą przełączać się pomiędzy usługami i przechodzić przez kolejne poziomy menu w celu uzyskania tego, co chcą — bot służy tylko do jednego celu. Takie rozwiązanie pozwala twórcom oprogramowania nadanie botowi osobowości właściwej charakterowi marki tak, jak mogłem to zrobić w zaprezentowanym wcześniej przykładzie bota linii lotniczych.
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          Zaletą stosowania botów o określonej domenie jest to, że są one zoptymalizowane pod kątem wybranych treści i intencji.

        
      

    
  


  Z punktu widzenia projektanta superboty i boty o określonej domenie to dwa zupełnie różne zagadnienia. Superboty standaryzują sposób udostępniania usług użytkownikom. Jeżeli chcesz zintegrować swoją usługę z superbotem (np. w formie umiejętności bota Alexa firmy Amazon) musisz zrozumieć to, że superbot narzuca interfejs użytkownika — osoba projektująca usługę ma o wiele mniejszy wpływ na wrażenia użytkownika (UX — ang. user experience). Podczas tworzenia bota o określonej domenie ma się pełną kontrolę nad wrażeniami użytkownika. Integracja usługi z superbotem przypomina pracę nad artykułem, który ma zostać opublikowany w piśmie o ustalonym profilu, a tworzenie bota o określonej domenie można porównać do pracy nad własną stroną z wiadomościami.


  Boty biznesowe a boty konsumenckie


  Istnieje wiele różnic pomiędzy botami biznesowymi a botami konsumenckimi. Boty te służą rozmaitym celom, komunikują się z użytkownikami na odmienne sposoby, a podczas pracy nad nimi stosuje się różne zasady dobrych praktyk dotyczących długości zadań i uzyskiwanych efektów.


  Boty biznesowe mają na celu przeprowadzenie przez proces biznesowy w sposób łatwy, przyjemny i produktywny. Komunikacja powinna być skupiona na wykonaniu jakiegoś zadania, a nie na rozmowie o nim.


  Skupmy się na wykonywaniu zadań. Czy użytkownicy lubią składać sprawozdania z poniesionych wydatków? Czy lubią wypełniać długie formularze w biurach podróży? Jeżeli kiedykolwiek zdarzyło Ci się pracować w biurze, to zapewne się domyślasz, że odpowiedź na te pytania brzmi „nie”. Boty biznesowe mają na celu pozbycie się tych kłopotliwych elementów poprzez pełnienie funkcji osobistych asystentów użytkowników. Prezesi wielkich firm mają sekretarki, które zajmują się całą pracą papierkową, a boty mają za zadanie ułatwić wykonywanie podobnych zadań pozostałym pracownikom firmy. Czy wspaniałym rozwiązaniem nie byłoby posiadanie bota, który generowałby zestawienia wydatków na podstawie przesłanych do niego rachunków i faktur?


  To samo dotyczy procesów biznesowych. Bot może pełnić funkcję menedżera programowego koordynującego pracę poszczególnych członków zespołu w celu przeprowadzenia złożonych operacji biznesowych. Jest on w stanie nawiązać interakcję z wieloma pracownikami w celu upewnienia się, że poszczególne elementy są tworzone, zatwierdzane i dostarczane na czas. Boty mogą rozdzielać błędy, które należy poprawić w środowisku produkcyjnym. Ponadto mogą śledzić proces sprzedaży od początku aż do jego zakończenia i opłacenia.


  Przykładem bota zarządzającego projektami jest Howdy (rysunek 2.5). Jest to jeden z pierwszych botów produkcyjno-biznesowych. Howdy pozwala menedżerom na automatyczne zbieranie informacji od członków zespołu (zwalnia to wszystkich z obowiązku uczestniczenia w codziennych spotkaniach organizacyjnych). Użytkownicy mogą nauczyć bota Howdy uruchamiać skrypty zawierające wiele pytań.
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  Rysunek 2.5. Howdy — bot pomagający w zarządzaniu zespołem


  Boty konsumenckie to zupełnie inna bajka. Mają one nas zabawiać, wspierać proces marketingowy, pomagać w utrzymywaniu kontaktu z ulubionymi markami, przekazywać najnowsze wiadomości, dbać o naszą formę, zwiększać naszą produktywność, poprawiać samopoczucie itd. To tylko kilka przykładowych zadań botów konsumenckich. Boty mogą wzbogacać i poprawiać nasze codzienne życie również na wiele innych sposobów.


  Boty konsumenckie mogą być czasami gadatliwe, kapryśne i charakteryzować się specyficznym charakterem — użytkownicy botów konsumenckich częściej rozmawiają z nimi na różne tematy poboczne, a niektórzy twórcy botów uznają długość rozmowy za miarę poprawności działania bota. Użytkownicy coraz bardziej tolerują powiadomienia o nowościach generowane za pomocą botów konsumenckich. Ogólnie rzecz biorąc, boty konsumenckie są bardziej skupione na użytkowniku niż na zadaniach.


  Przykładem interesujących botów konsumenckich są te, które mogą zabawiać nas rozmową na dowolny temat. Rozwiązania takie są popularne wśród nastolatków. Mitsuku (rysunek 2.6) jest botem konwersacyjnym działającym w komunikatorze Kik, który został odznaczony kilkoma nagrodami za poziom sztucznej inteligencji i zaangażowania w rozmowy.
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  Rysunek 2.6. Bot Mitsuku rozmawiający o życiu — w latach 2013 i 2016 został on wyróżniony Nagrodą Loebnera za sztuczną inteligencję najbardziej przypominającą ludzką


  Niektóre boty konsumenckie muszą bardziej przypominać boty biznesowe — żartowanie z botem banku na temat moich finansów nie byłoby najlepszym doświadczeniem. Ogólnie: boty konsumenckie powinny zapadać w pamięć, a boty biznesowe powinny być jak najbardziej transparentne i minimalistyczne.


  
    
      
        	
          Do zapamiętania


          Istnieje wiele różnic pomiędzy botami biznesowymi a konsumenckimi. Służą one różnym celom i muszą się charakteryzować innymi sposobami traktowania użytkowników.

        
      

    
  


  Boty głosowe i boty tekstowe


  Boty różnią się sposobem komunikacji. Obecnie boty obsługują dwa główne sposoby rozmowy: głos i tekst.


  Boty tekstowe zwykle występują w komunikatorach internetowych. Slack, Facebook, Telegram, Kik i WeChat — to kilka przykładów platform, na których występują boty tekstowe. Niektórzy twórcy botów opracowują również przeznaczone do nich aplikacje. Rozwiązanie to może się sprawdzić w kilku zastosowaniach, ale sprawia wiele problemów związanych z dystrybucją aplikacji. Na rysunku 2.7 pokazano przykład bota tekstowego.
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  Rysunek 2.7. LunchBot koordynuje planowanie zespołowego obiadu


  Przykładami botów głosowych są Alexa firmy Amazon, Cortana firmy Microsoft, Siri firmy Apple i Asystent Google. Rozmowa z takim botem zaczyna się zwykle od kliknięcia przycisku lub wydania specjalnej komendy głosowej. Ma ona formę krótkich poleceń lub wymiany pytanie – odpowiedź.


  Amazon Echo (rysunek 2.8) jest domowym urządzeniem umożliwiającym korzystanie z bota głosowego firmy Amazon. W moim domu korzystamy z niego codziennie. Alexie wydajemy polecenia pokroju „włącz jakąś piosenkę Beatlesów”, „włącz alarm za 30 minut” i „dodaj mleko do listy zakupów”.
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  Rysunek 2.8. Amazon Echo — urządzenie przeznaczone do korzystania z bota głosowego Amazon Alexa


  Zastosowania botów głosowych i tekstowych czasami się pokrywają, ale boty głosowe sprawdzają się doskonale w sytuacjach, w których użytkownik nie może lub nie chce pisać — np. podczas jazdy samochodem, gotowania, oglądania telewizji i słuchania muzyki. Boty tekstowe doskonale sprawdzają się podczas korzystania z komputera lub urządzenia mobilnego.


  Z perspektywy projektowania bota istnieją ogromne różnice pomiędzy botami tekstowymi i botami głosowymi. Jeżeli chcesz zgłębić tematykę botów głosowych, zajrzyj do książki Cathy Pearl Designing Voice User Interfaces (wydawnictwo O’Reilly).


  Sieć nowych botów a integracja z wykorzystaniem utworzonych wcześniej systemów


  Kolejne rozróżnienie, na które warto zwrócić uwagę, dzieli boty na te, które są zintegrowane z utworzonymi wcześniej usługami, i nowe usługi udostępniane za pośrednictwem botów.


  Integrując bota z usługą, należy założyć, że ta usługa nie zostanie wkrótce zamknięta, a interfejs konwersacyjny ma poprawić zaangażowanie użytkowników, łatwość obsługi i rozpoznawalność marki. Tworząc bota dla opracowanej jakiś czas temu usługi, trzeba odpowiedzieć sobie na pytanie: które funkcje usługi należy udostępnić za pomocą bota? Integrację bota rozpoczyna się zwykle od bardzo lekkich funkcji, a w miarę jak bot zyskuje popularność, rozbudowuje się jego możliwości o kolejne funkcje.


  Na rysunku 2.9 pokazano przykład bardzo popularnej integracji Slacka z botem zarządzającym relacjami z klientami (CRM).
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  Rysunek 2.9. Bot Salesforce dodający informacje o kliencie do rozmowy w komunikatorze Slack


  Na zaprezentowanym przykładzie bot CRM odczytuje odpowiednie informacje z serwisu Salesforce (te informacje są określane przez kontekst rozmowy) i dodaje je do rozmowy. System CRM dysponuje dużym zbiorem danych na temat klienta, ale bot wybiera z nich tylko te, które są właściwe w kontekście rozmowy.


  Zupełnie inne podejście stosuje się podczas pracy nad botami, które mają być głównym interfejsem nowej usługi lub nowego produktu. Podstawowy problem ma tu postać: jak możemy udostępnić wszystkie niezbędne funkcje za pomocą interfejsu konwersacyjnego? Z mojego doświadczenia wynika, że podobnie jak w przypadku wielu nowych usług najlepiej jest korzystać z techniki najmniejszego możliwego kroku (podejście MVP) — zacząć od jednego najważniejszego elementu, a później rozbudowywać możliwości bota.


  Przykładem takiego bota jest Growbot (rysunek 2.10). Zespół osób pracujących nad botem Growbot miał pomysł na nowatorskie wsparcie kultury zespołowej. Udało się zbudować bota zajmującego się zasobami ludzkimi — opracowana usługa od początku była wyposażona w interfejs konwersacyjny.
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  Rysunek 2.10. Tworzenie kultury zespołowej — Growbot jest firmą, która udostępnia swoje usługi w pierwszej kolejności za pomocą interfejsu konwersacyjnego


  Podsumowanie


  Boty to nowatorskie interfejsy użytkowników, które mogą być implementowane na różne sposoby i mogą rozwiązywać wiele różnych rodzajów problemów natury biznesowej i konsumenckiej. Mogą one rozszerzać i ulepszać istniejące usługi lub umożliwiać uzyskanie dostępu do nowych usług.


  W kolejnym rozdziale opiszę najważniejsze platformy botów. Wymienię ich funkcje i możliwości, co pozwoli Ci lepiej zrozumieć działanie botów i środowiska ich pracy.


  Ponadto zaprezentuję proces pozwalający na wybór właściwej platformy do rozpoczęcia tworzenia bota. Wybór ten zostanie dokonany poprzez analizę różnych aspektów usługi lub produktu i porównywanie ich z możliwościami poszczególnych platform.


  Rozdział 3. Najważniejsze platformy


  Życie nie może istnieć bez środowiska. To proste.


  — MOTTO ORGANIZACJI WILDLIFE HABITAT CANADA


  W tym rozdziale przyjrzymy się środowiskom botów. Osoba projektująca boty musi wybrać odpowiednią platformę, w której będzie pracować. Przedstawię platformy dla różnych potrzeb UX i opiszę główne cechy charakterystyczne każdej platformy. Ponadto krótko zaprezentuję funkcje botów każdej z platform, a w rozdziale 9. w sposób bardziej szczegółowy omówię możliwości interfejsu użytkownika poszczególnych platform. W drugiej części rozdziału 3. opiszę technikę umożliwiającą wybór odpowiedniej platformy.


  Slack — platforma botów biznesowych


  Slack jest popularną platformą służącą do wymiany wiadomości pomiędzy członkami zespołów roboczych. Jest ona dostępna w formie aplikacji mobilnej i stacjonarnej. Z platformy korzysta wiele małych i dużych firm. Użytkownicy Slacka są bardzo zaangażowani — posługują się aplikacją Slack przez ok. 10 godzin dziennie. Użytkownicy biznesowi płacą za korzystanie ze Slacka, co sprawia, że osoby używające botów w tym serwisie są wysoce wykwalifikowane i zaangażowane. (Do Twojej wiadomości: sam posługuję się Slackiem).


  Interfejs API serwisu Slack pozwala botom na wykonywanie wielu operacji takich jak np.:


  
    	Publikowanie wiadomości. Boty mogą wysyłać wiadomości publiczne do kanałów Slacka, wiadomości prywatne do użytkowników tej usługi (są to tzw. wiadomości bezpośrednie — direct message), a także wiadomości kierowane do zbioru użytkowników (wiadomości bezpośrednie kierowane do wielu użytkowników — multi-party direct message). Boty mogą publikować treści w formie obstylowanego tekstu, emotikonów, obrazów itd.


    	Otrzymywanie od użytkowników lub zespołów wiadomości zawierających tekst i pliki (obsługiwane są kanały wiadomości DM i MPDM).


    	Korzystanie z poleceń deklarowanych za pomocą ukośnika. Polecenia takie charakteryzują się składnią /<nazwa-polecenia> <argumenty>. Pozwalają one na generowanie odpowiedzi przez bota. Polecenie /raport sprzedaż może np. spowodować zwrócenie przez bota raportu dotyczącego sprzedaży.


    	Korzystanie z przycisków. Kliknięcie przycisku umieszczonego w wiadomości może wywołać wykonanie jakiejś operacji po stronie usługi.


    	Korzystanie z interfejsu API informującego o zdarzeniach. Boty mogą być powiadamiane o zdarzeniach takich jak dodanie użytkownika do kanału, opuszczenie przez niego kanału, udzielenie odpowiedzi na wiadomość itd.


    	Korzystanie ze Slacka w celu potwierdzenia tożsamości użytkownika poprzez zalogowanie się do konta serwisu Slack.


    	Wykonywanie czynności administracyjnych. Boty mogą zarządzać kanałami, zapraszać do niego użytkowników, edytować i kasować wiadomości, a także wykonywać wiele innych operacji zleconych przez instalującego użytkownika.

  


  Facebook Messenger — platforma botów konsumenckich


  Facebook Messenger ma ponad miliard użytkowników. Jest on główną platformą botów konsumenckich. Boty platformy Facebook komunikują się z użytkownikami za pomocą interfejsu Messengera (obecnie nie ma obsługi serwisów Whatsapp, Instagram ani możliwości nawiązywania interakcji z samym Facebookiem, ale reklamy umieszczane w głównym strumieniu news feed Facebooka umożliwiają nawiązanie interakcji z botami). Facebook Messenger może być uruchamiany na komputerach stacjonarnych i urządzeniach mobilnych.


  Interfejs API komunikatora Messenger zapewnia następujące możliwości:


  
    	Publikowanie treści — obsługa tekstu, obrazów, plików i szablonów umożliwiających ujednolicenie interfejsów botów.


    	Wywołania zwrotne — bot może wykryć otrzymanie wiadomości przez użytkownika.


    	Odbieranie treści — bot może uzyskać dostęp do treści wprowadzanych przez użytkownika podczas rozmowy z botem.


    	Bogaty zestaw gotowych przycisków akcji takich jak: Kup, Udostępnij, Zadzwoń, Adres URL i Odeślij (wysyłanie akcji do bota).


    	Funkcja szybkich odpowiedzi pozwalająca na generowanie zbioru odpowiedzi na typowe pytania zadawane przez użytkownika.


    	Otwieranie widoku spersonalizowanej interakcji wykraczającej poza Messengera.


    	Wysyłanie informacji o lokalizacji za pomocą jednego kliknięcia.

  


  Alexa — platforma bota głosowego


  Alexa jest superbotem opracowanym przez firmę Amazon. Pełni ona funkcję interfejsu wielu produktów i usług. Dostęp do Alexy zwykle uzyskuje się za pośrednictwem urządzenia o nazwie Echo. Echo można ustawić w domowym zaciszu i używać w celu wywołania Alexy. Kontakt z Alexą nawiązywany jest za pomocą poleceń głosowych. Polecenia te zwykle mają formę „Alexa, pogoda w San Francisco”. Standardowo Alexa obsługuje wiele rzeczy takich jak np. bibliotekę muzyczną, alarm, pogoda i wyszukiwarka. Bot ten pozwala również na integrację z niezależnymi usługami za pomocą interfejsu Alexa Skills. Ten interfejs umożliwia programistom dodawanie nowych komend głosowych.


  Narzędzia Alexa Skills Kit pozwalają na:


  
    	Rejestrację komendy głosowej (tzw. wywołania). Przykładowo: w celu uruchomienia usługi wydruku można zarejestrować polecenie pokroju „Alexa, wydrukuj xyz”.


    	Odbieranie danych wejściowych od klienta. Usługa dokonuje transkrypcji słów wypowiedzianych przez użytkownika i przesyła wygenerowane w ten sposób dane do Ciebie.


    	Wydawanie komunikatów głosowych użytkownikowi. Alexa może odczytać użytkownikowi przekazany przez Ciebie tekst.


    	Obsługa funkcji inteligentnego domu — integracja z internetem rzeczy (urządzeniami takimi jak inteligentne oświetlenie i zamki podłączone do sieci).

  


  Alexa nie jest platformą umożliwiającą dodanie własnego bota. Pozwala ona jedynie na podpięcie własnej usługi w formie umiejętności superbota. Alexa jest wspierana przez coraz więcej innych urządzeń takich jak inteligentne zegarki i niezależne urządzenia internetu rzeczy.


  Kik — platforma botów dla nastolatków


  Kik jest mobilnym komunikatorem, z którego korzysta ponad 300 mln użytkowników. Są to głównie osoby młode, które lubią rozmawiać i udostępniać różne treści swoim znajomym. Kik kładzie największy nacisk na zaangażowanie w markę — umożliwia nastolatkom nawiązywanie interakcji i śledzenie ulubionych marek.


  Interfejs programistyczny platformy Kik pozwala na:


  
    	Wysyłanie wiadomości zawierających tekst, odwołania, obrazy i elementy multimedialne.


    	Informacje o otrzymaniu, odczytaniu i dostarczeniu wiadomości — bot może wykryć dojście wiadomości do urządzenia użytkownika, a także odczytanie wiadomości przez użytkownika.


    	Otrzymywanie wiadomości — bot może otrzymywać wiadomości tekstowe wysłane przez użytkownika poprzez komunikację bezpośrednią lub wiadomość zawierającą znacznik składający się z symbolu @ oraz z nazwy robota.


    	Gotowe odpowiedzi w formie przycisków.


    	Wysyłanie wiadomości do dużej liczby użytkowników w kontekście o niskim priorytecie wykraczającym poza konwersację.


    	Otwarcie widoku spersonalizowanej interakcji wykraczającej poza komunikator Kik.

  


  Platformy stopniowo odchodzące do lamusa


  Istnieje również kilka bardziej tradycyjnych platform, na których mogą pracować boty, a które również warto wziąć pod uwagę. Platformy te nie zawsze są uwzględniane intuicyjnie, ale tak naprawdę korzysta z nich wiele botów i w wielu przypadkach są one efektywne.


  E-mail


  E-mail jest popularnym standardowym środkiem komunikacji. Wiele firm używa e-maili jako jedynej platformy komunikacyjnej. E-maile są często używane w komunikacji pomiędzy firmami a konsumentami. Świadczy o tym popularność usług takich jak Zendesk i MailChimp. Firmy zwykle używają e-maili w celu nawiązania interakcji z partnerami i klientami.


  Protokoły IMAP i POP3 obsługujące e-maile mają ograniczony zestaw oferowanych możliwości:


  
    	Wysyłanie wiadomości do użytkownika lub grupy użytkowników (pozostali odbiorcy wiadomości mogą zostać ukryci za pomocą funkcji BCC). Boty mogą wysyłać e-maile zawierające sformatowany tekst, nagłówki, emotikony, obrazy itd.


    	Zwrot informacji o otrzymaniu i przeczytaniu. Za pomocą ukrytego piksela śledzącego boty mogą uzyskać informacje o tym, kiedy użytkownik otworzył wiadomość. Rozwiązanie to nie jest skuteczne w 100%, ponieważ niektóre programy przeznaczone do obsługi poczty elektronicznej blokują działanie piksela śledzącego.


    	Otrzymywanie wiadomości (nowych wiadomości, a także odpowiedzi na wysłane wcześniej wiadomości). Boty mogą odpowiadać na otrzymane e-maile.

  


  SMS


  W przypadku urządzeń mobilnych najpopularniejsze aplikacje służące do wymiany wiadomości to klienci krótkich wiadomości tekstowych (wiadomości SMS). Aplikacje te nie korzystają z internetu. Ich działanie oparte jest na infrastrukturze sieci GSM. Wiadomości SMS to popularny środek komunikacji w krajach rozwijających się, który jest obsługiwany na całym świecie nawet przez najtańsze modele telefonów. Wiadomości SMS są powiązane z numerem telefonu, co ułatwia rejestrację użytkowników przez boty korzystające z wiadomości SMS.


  Interfejs wiadomości SMS charakteryzuje się następującym ograniczonym zbiorem możliwości:


  
    	Wysyłanie krótkich wiadomości tekstowych (ich długość zależy od wybranego sposobu kodowania znaków diakrytycznych).


    	Odbieranie krótkich wiadomości tekstowych (ich długość zależy od wybranego sposobu kodowania znaków diakrytycznych).

  


  Niektórzy operatorzy GSM obsługują również wysyłanie również multimedialnych wiadomości MMS zawierających obrazy, ale na protokole tym nie można w pełni polegać — jego działanie zależy od operatora sieci komórkowej.


  Jak wybrać odpowiednią platformę?


  To, czy Twój bot odniesie sukces, zależy w dużej mierze od wyboru właściwej platformy. Bot pracujący w niewłaściwym środowisku nie będzie zbyt popularny i umrze śmiercią naturalną. Znam wiele przykładów botów, które angażują bardzo małą liczbę użytkowników, są rzadko instalowane, a ich działanie jest przyczyną skarg wielu osób korzystających z nich — wszystkie te problemy biorą się z tego, że oczekiwania użytkowników różnią się od tego, co założył programista.


  
    
      
        	
          Do zapamiętania


          To, czy Twój bot odniesie sukces, zależy w dużej mierze od wybrania właściwej platformy. Bot pracujący w niewłaściwym środowisku nie będzie zbyt popularny i umrze śmiercią naturalną.

        
      

    
  


  Wybór właściwej platformy jest trudny, ponieważ zależy nie tylko od rozpatrywanych z osobna warunków technicznych, biznesowych, marketingowych i projektowych — zależy tak naprawdę od wszystkich tych warunków jednocześnie. Bot może obsługiwać więcej niż tylko jedną platformę, ale na początku warto zaimplementować bota w jednej platformie, a następnie przenieść go do kolejnej.


  Przyjrzyjmy się dwóm przykładom procesu wyboru odpowiedniej platformy bota:


  Gamez-bot


  Gamez Inc. jest firmą zajmującą się tworzeniem prostych gier takich jak quizy i gry turowe.


  Timez-bot


  Timez Inc. jest firmą zajmującą się śledzeniem liczebności audytorium i tworzeniem raportów.


  Faza eksploracji


  Oto kilka czynników, których analiza może doprowadzić do podjęcia właściwej decyzji.


  Odbiorcy


  Na początek zdefiniuj odbiorców bota i jego zastosowanie. Czy bot ma się komunikować z klientami biznesowymi, czy z klientami indywidualnymi? Czy grupą docelową są nastolatki? A może są to rodziny lub pracujące osoby dorosłe? Kiedy użytkownicy korzystają z usługi?


  Gamez-bot


  Klientami firmy Gamez Inc. są przede wsystkim kobiety w wieku od 25 do 45 lat, które grają głównie wieczorem.


  Timez-bot


  Klientami firmy Timez Inc. są użytkownicy prostych telefonów i osoby pracujące — zarówno kobiety, jak i mężczyźni w wieku od 21 do 55 lat. Używają oni aplikacji głównie w godzinach porannych, od 7 do 10, ale także od 18 do 20.


  Bot konsumencki czy biznesowy?


  Teraz spróbujmy określić to, czy mamy do czynienia z przypadkiem biznesowym, czy z konsumenckim. Czasami udzielenie odpowiedzi na to pytanie nie stanowi żadnego problemu (np. w przypadku bota sieci kin), ale bywa, że ustalenie jednoznacznej odpowiedzi wcale nie jest takie proste (np. w przypadku bota biura podróży). Musisz określić sposób zarabiania pieniędzy przez bota. Czy będą to płatne subskrypcje, opłaty członkowskie, reklamy, a może płatności wewnątrz bota? W przypadku biura podróży proces budowania bota biznesowego przebiegałby zupełnie inaczej od procesu budowania bota konsumenckiego, a więc wybór typu bota jest bardzo ważny. Próba stworzenia bota obsługującego jednocześnie komunikację B2B i B2C z pewnością zakończy się porażką.


  Gamez-bot


  Z gier korzystają tylko konsumenci, pieniądze są zarabiane poprzez sprzedaż ulepszeń w grach.


  Timez-bot


  Usługa jest przeznaczona dla małych i średnich przedsiębiorstw, licencję wykupuje się na okres roku i zależy od liczby obsługiwanych miejsc.


  Dostępność funkcji


  W dalszej kolejności należy się przyjrzeć mechanizmom konwersacyjnym niezbędnym do dostarczenia pełnych możliwości usługi. Czy wystarczy do tego interakcja głosowa? Czy niezbędna jest wizualizacja treści? Czy chcesz określić z góry możliwości wyboru i akcje w formie przycisków lub gotowych odpowiedzi?


  Gamez-bot


  Wszystkie gry mają charakter tekstowy, ale zarząd chce użyć karuzeli promującej różne gry i umożliwić użytkownikom udostępnianie informacji o aktywnych grach.


  Timez-bot


  Wymagane są przyciski służące do zatwierdzania czasu i obecności, a także możliwość wyświetlania raportów, powiadamiania użytkowników o niewypełnieniu raportu. Ponadto niezbędna jest funkcja przypomnień grupowych.


  Preferowane urządzenia


  Na koniec trzeba wziąć pod uwagę kanał komunikacji. Czy z bota mają korzystać użytkownicy różnych urządzeń? Czy usługa jest przeznaczona tylko dla użytkowników urządzeń mobilnych? Czy z usługi korzysta się w domu, czy poza nim?


  Gamez-bot


  Większość graczy uruchamia gry na urządzeniach mobilnych, niewielka część społeczności graczy korzysta z komputerów stacjonarnych.


  Timez-bot


  Większość użytkowników uzyskuje dostęp do usługi za pomocą przeglądarki internetowej, niewielka część społeczności użytkowników używa aplikacji mobilnej.


  Faza analizy


  Wróć do zaprezentowanych wcześniej opisów platform i porównaj ich możliwości, odbiorców i kanały komunikacji z wymaganiami swojej usługi. W rozdziale 9. zaprezentuję bardziej szczegółowy opis poszczególnych interfejsów.


  Niektóre kryteria są sztywne (np. to, czy bot obsługuje komunikację B2B, czy B2C), a inne mają charakter miękki (np. możliwość wyświetlania pogrubionego tekstu). Postaraj się, aby wybrana przez Ciebie platforma spełniała wszystkie sztywne kryteria, a także jak najwięcej miękkich warunków. Czasami warto zasięgnąć opinii innych osób — specjalistów w dziedzinie marketingu i programistów.


  Upewnij się, że Twoja usługa spełnia wymagania i warunki korzystania z wybranej platformy. Niektóre boty są odrzucane podczas analizy przez ekspertów platformy, ponieważ usługi świadczone przez bota nie są dozwolone przez platformę (niektóre platformy np. nie pozwalają na publikowanie reklam).


  Gamez-bot


  Zdaje się, że większość klientów firmy Gamez Inc. może korzystać z gier na platformie Facebook. Możliwości tej platformy spełniają warunki usługi. Później można rozważyć rozszerzenie bota o  obsługę komunikatora Kik w celu dotarcia do młodszych odbiorców.


  Timez-bot


  Do większości odbiorców można dotrzeć za pośrednictwem platformy 
Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  Rozdział 4. Najważniejsze zastosowania
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 5. Anatomia bota
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 6. Budowanie świadomości marki, osobowość i zaangażowanie czynnika ludzkiego
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 7. Sztuczna inteligencja
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 8. Rozmowa
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 9. Bogate interakcje
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 10. Kontekst i pamięć
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 11. Dystrybucja i instalowanie botów
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 12. Metody angażowania
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 13. Monetyzacja
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 14. Ogólny zarys procesu projektowania
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 15. Definiowanie i analiza zastosowań
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 16. Tworzenie skryptów konwersacji
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 17. Projektowanie i testowanie
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 18. Ogólny zarys procesu budowy bota
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 19. Analityka i ciągłe ulepszanie bota
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 20. Na koniec świata i jeszcze dalej!
Dostępne w wersji pełnej.

  Skorowidz
Dostępne w wersji pełnej.

  O autorze
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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howdy
Hey @anirshevat I your new bot from Howdy.ai! Nice to meet you.
My main function is to help you communicate with and collect information from the members of this Slack team. | do this by running
interactive scripts with one or more participants.
Since I'ma @, can talk to many people at the same time without getting distracted. | can also wait patiently if someone needs
extra time. | will leap to your aid when you command me, and run things according to your channel.
1am 50 happy that you've given me a shot here on your team. Let's get to work!
What would you like to do first?
These are the key commands you'll need to use my features:

Rin | Tain | Schede  LeamMore
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TWORZENIE INTERFEJSOW KONWERSACYINYCH

Helion¥[ Amir Shevat
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Etapy wprowadzania botow

Tworzymy ustugi Naszym jedynym
%t':'l'ﬁm:;ﬂ ;ﬁ?"m{,m;‘v"n, zmyslao stronach interfejsem jest
! ¢ @ internetowych! strona internetowal
Gymjestaplikaga Korzystamy Aplikagiajestnaszym Apliacjajest naszym
mobilna? towniezzaplkagji giownyminterfejsem! | | jedynym interfejsem!
Korzystamy Botjestnaszym Boty snaszym
ey rowniez zbotow! gléwnyminterfeisem! | | jedynym interfejsem!

7
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growbot
Hi, I @growbot. | help you save team wins.

Simply invite me to any channel, mention someone in that channel with the keyword props and 'l do the rest!
props €user for those outstanding TPS reports!

Each time someone reacts to a props, the receivers get +1 reactions added to their Reaction Count
Send help formore info.
Send stats for your stats.

fessage @growbot
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m Iyft 60T 43P Oniyvise toyou
Iy eta 155 5th SF
Pickup: 155 Sth Street,SF.CA, Urited States
Lyft Line ETAs 2 min
LR ETAls 2min
Lyft Plus ETA is 4 min

[ + IN&:‘A sgenerl
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Lunch Train will send an interactive message to the channel or direct message

” Lunch Train 50T 11.00AM

Chew choo! @dio started a train to Super Duper & at 11:30am. @saurabh,
@tina, and @teresa are on board. Will you join?

Board the Train
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5%

Welcome o Hipmunk

Hihi Amir Shevat!

fm a superpowered Hipmunk who digs
through tons of travel options to help
you ind the best fights and hotels.

For funlets plan a getaway. What
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Mitsuku

What are your goals in life?

«
]

Happiness for all.
% Most people | speak to would rather

be happy than sad.

That s the human essence

Yes itis one of the human essence.

And you rather be happy or sad?

Wellif | have to choose between
them, I suppose | would prefer TO be
happy.
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2
% BigCo CIO just confirmed tomorrow aftemnoon works for coffee.
-

& siestorce
@ BigCo Accoun
Account Owner: Todd Huge
Annual Revenue: $5,000000
Industry:Retail
‘Website: bigco.com
Type: Customer - Paid

Karishma
Thanks! | see Todd s the AE 1l reach out to get more info about the account.

¥
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Here's an outfit with a
regular jeans. Doyou ke
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Looks great &
Try again
See blogger inspo

New search
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Aug 16

Ofer et me know that tis meeting needs to be rescheduie.

I've sent out a cancelation o take this offyour calendar. 1l send out an invite once I've confirmed a new time.

«
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Amy Ingram Nov7, «

tome -

Good morning Amir,

Here's a quick summary of the work | did for you last week and a few notes on what | am working on for the upcoming week.

I scheduled 13 meetings for you last week.

Omar, Amir | Meating - Kivi, Inc. (Nov. 9 at 11:00 AM)
Dor, Amir | Gatch Up (Nov. a1 11:30 AM)

Shahed, Amir | Meeting - Opentest (Nov.  at 12:00 PM)

Orit, Amir | Meeting (Nov. 10 a1 10:00 AM)

Tker (2), Ami | Interview - botanalytcs.co (Nov. 10 at 12:00 PA)

Mika, Amir | Meeting - Take&Make (Nov. 10 at 1:30 PM)

Efrat (2), Amir | Google Hangout - bonobo,i, Clara Labs (Nov. 10 at 2:00 PM)
Lelo, Amir | Meeting - deckard.ai (Nov. 10 at 2:30 PM)

Anthony, Amit | ntro (Nov. 10 at 3:00 PM)

g, At Goneronc Cal- O ety Media (ov.10at 400 P)

Maria, Amir | Tak - bluewordal.com (Nov. 17 at 11:30 AM)

Benson, Amir | Meeting - Pluralsight (Dec. 1 at 11:00 AM)

Royi (2), Amir | Dinner - samsungnext.com (Cancelled)






OEBPS/Images/Obraz2033_fmt.png
@ LunchBot

[ [( who is ready to order lunch? We have Pizza and Burgers today!
Amir Shevat
Pizza!

LunchBot

oK B

@amir has ordered Pizza.

John, Taylor, Don - what would you like to order?
z Order goes out in 15min.
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Amir Shevat
hi

9 Airline-bot
| am your Airline bot! | can help you book flights ?{ and get alerts for =
and =





