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Koncepcji dla zastosowan systemow konwersacyjnych jest wiele. Wartym uwagi obsza-
rem, w ktorym mozna zastosowaé programy prowadzace dialog w jezyku naturalnym
jest biznes turystyczny. Wysokie koszty prowadzenia kampanii marketingowych, utrzy-
mania call center firmy oraz pracy ekspertéw, a takze ich ograniczona dostgpnosé¢ czy
niedostateczna liczba to tylko niektore czynniki, ktore moga wptywaé na zwigkszone
zainteresowanie systemami konwersacyjnymi i iloscig ich implementacji. W artykule
przedstawiono zagadnienia zwigzane z zastosowaniem systemow konwersacyjnych
w biznesie turystycznym oraz mozliwe koszty i korzysci wynikajace z takiego rozwia-
zania. Autorka analizuje zjawisko zastosowan systemow konwersacyjnych w informacji
turystycznej, obstudze klienta, w prowadzeniu kampanii marketingowych. Przepro-
wadzona analiza wskazuje na liczne korzysci jakie przedsigbiorcy branzy turystycz-
nej moga uzyska¢ z implementacji takiego inteligentnego oprogramowania. Korzysci
z uzytkowania systemow konwersacyjnych moga réwniez czerpaé klienci ustug tury-
stycznych na wszystkich etapach podrézy. Przeprowadzona analiza wskazuje na intere-
sujaca perspektywe prowadzenia nowoczesnego biznesu turystycznego.

Wedtug World Travel & Tourism Council (WTTC, 2019) w 2018 roku globalna gospodarka tury-
styczna, obejmujaca wszelka dzialalno$¢ bezposrednio i posrednio zwigzang z turystyka, wytwo-

rzyla 10,4% $wiatowego PKB, a jej udziat w globalnym zatrudnieniu wyniost 10%, co przektada

si¢ na 319 mln miejsc pracy (w przyblizeniu co 10. zatrudniony pracuje w turystyce). W tym
samym roku UNWTO odnotowato §wiatowy rekord 1,4 mld podrézy (UNWTO, 2019). Wedtug
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przewidywan, liczba podrdézy zagranicznych przekroczy w 2030 roku 1,8 mld (UNWTO, 2011).
Warto$¢ globalnego rynku ustug turystycznych (wliczajac szerszy wpltyw inwestycji, wpltyw
tancucha dostaw i wplywy indukowane) wyniosta w 2018 roku 8,8 bln USD i oczekuje sie¢, ze
w 2019 roku wzrosnie o 3,6% do 9,1 bln USD (WTTC, 2019, s. 3). Bez wzgledu na przyjete kryteria
jest to potezna galaz gospodarki. Wzrost liczby podrézy i wydatkow, jakie klienci przeznaczaja na
te cele zachecit, a w wielu przypadkach wymoégt na przedsigbiorstwach rozwijanie i ulepszanie
oferty, tak aby sprosta¢ wymaganiom podrézujacych, ktorzy oczekuja sprawnej (czgsto natych-
miastowej) obstugi i udogodnien.

Komunikowanie si¢ klientow z przedsigbiorstwem turystycznym i odwrotnie wymaga spraw-
nego zarzadzania wiedzg dla klienta, o kliencie i od klienta. W realizacji tego procesu nie sposéb
obejs¢ si¢ bez wykorzystywania technologii informacyjno-komunikacyjnych, w tym bez kompu-
terowych baz wiedzy (BW). Wiasciwy dobor technologii i skuteczne ich zastosowanie warunkuje
lojalnos$¢ 1 zadowolenie dotychczasowych klientow oraz pozyskiwanie nowych (por. Janas, 2015).
Relatywnie innowacyjnym i interaktywnym narzedziem wykorzystywanym w procesie komuni-
kacji klientow z przedsigbiorstwami sg systemy konwersacyjne (SK), ktore stanowig istotny instru-
ment biznesowy wielu firm, rowniez tych dziatajacych w branzy turystycznej. Gtéwnym celem
artykutu jest identyfikacja potencjalnych korzysci i mankamentéw zwigzanych z zastosowaniem
SK w branzy turystycznej. Zaprezentowano w nim takze przyktadowe wdrozenia SK w przedsie-
biorstwach turystycznych oraz ukazano perspektywy doskonalenia obstugi klienta przy wykorzy-
staniu omawianych systemow.

Systemy konwersacyjne i ich zastosowanie w turystyce

Tematyka dotyczaca wykorzystania SK w biznesie stanowi obszar zainteresowania zarowno in-
zynierow, naukowcow, jak i przedsigbiorcow. System konwersacyjny (zwany czesto chatbotem,
wirtualnym czlowiekiem, rozmowca czy asystentem) to program symulujacy zachowanie cztowie-
ka w zakresie prowadzenia konwersacji. Zadaniem doskonatego SK jest symulowanie ludzkiego
dialogu w taki sposdb, aby odréznienie systemu od realnego rozméwcy byto zadaniem nietatwym,
a w najlepszym przypadku — niemozliwym.

Systemow komunikujacych si¢ w jezyku naturalnym z roku na rok przybywa, a ich kompeten-
cje zwigzane z prowadzeniem dialogu sg wcigz doskonalone. Wiele SK dostepnych jest na stronach
WWW. Z wieloma SK porozmawia¢ mozna za posrednictwem komunikatordéw, ktére umozliwiaja
szybka wymiang komunikatow'. Linie lotnicze, branza hotelarska, biura podrézy a nawet firmy
oferujgce wynajem samochodow dostrzegaja potrzebe zastosowania SK w komunikacji z klienta-
mi. Ponizej zaprezentowano wybrane wdrozenia SK w branzy turystyczne;.

W 2016 roku firma Expedia.com uruchomita bota dla swoich klientow. Podrézni za po-
srednictwem komunikatora Messenger przekazuja swoje sugestie dot. wyjazdu, a bot w szybki

" Przykladowo jeden z najpopularniejszych komunikatoréw — Messenger odnotowat juz ponad 1,3 mld uzytkow-

nikow oraz ponad 300 tys. aktywnych botow. Kazdego miesigca osoby prywatne i firmy wymieniaja migdzy soba przez
Messengera ponad 20 mld wiadomosci (Messenger Facts & Stats Resources, 2018).
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1 wygodny sposob wyswietla adekwatne do zapytania oferty hoteli oraz pomaga w procesie re-
zerwacji (Street, 2016).

Linia lotnicza KLM Royal Dutch Airlines rowniez wdrozyta SK, ktory korzysta z wtyczki do
checkboxa na Messengerze na stronie kasy, dzigki czemu klienci moga wyrazi¢ zgode na otrzy-
mywanie potwierdzen rezerwacji, powiadomien o odprawie, kartach poktadowych i aktualizacji
statusu lotu za posrednictwem komunikatora. W typowym tygodniu pracownicy firmy KLM mu-
sza przeprowadzi¢ 15 tys. rozmow z klientami w kilkunastu roznych jezykach. W zwiazku z tym,
firma zacze¢ta poszukiwaé nowych sposobow na zapewnienie doskonalej, spersonalizowanej, ale
jednoczesnie szybkiej obstugi klienta i dlatego zdecydowano wdrozy¢ SK. W pierwszym miesigcu
po wdrozeniu SK liczba klientéw na Facebooku firmy KLM wzrosta o0 40%, a ponad 500 tys. osob
wystato 1,7 mln wiadomos$ci na Messenger. Obecnie SK firmy KLM moze prowadzi¢ rozmowy
w 13 jezykach (Marques, 2018).

1 lipca 2018 roku firma Sabre Corporation — wiodacy dostawca technologii dla branzy tury-
stycznej — uruchomita pilotazowy SK, ktory za posrednictwem Messengera ma stanowi¢ pomoc
dla klientéw biur podroézy. Pilotazowy program ma zbadaé, w jaki sposob sztuczna inteligencja
moze wesprze¢ biura podrézy i udoskonali¢ obstuge podrozujacych (zob. wigcej Sabre, 2018).

W 2019 roku Port Lotniczy Wroctaw uruchomit SK, ktéry pomaga podréznym w wyszuki-
waniu potaczen lotniczych i miejsc parkingowych. Wysyta ponadto powiadomienia o statusie lotu,
podpowiada, gdzie zrobi¢ zakupy czy wypi¢ kawe (zob. wigcej Rzeczpospolita, 2019).

Skyscaner, Booking.com i wiele innych firm funkcjonujacych w branzy turystycznej uru-
chomito SK w celu przyspieszenia i usprawnienia obstugi. Firma Amadeus réwniez rozpocze-
la testy z uzyciem botoéw jako wsparcia dla podroznych oraz firm, ktére ich obstuguja. Firma
Amadeus wskazuje na duza potrzebg doskonalenia procesu komunikacji SK z ich uzytkownikami,
jest jednak przekonana, ze wlasciwie skonstruowany SK usprawni proces obstugi podréznych (por.
Amadeus, 2017).

Podréze wigza si¢ z wieloma wyborami zwigzanymi z lokalizacja, pakietem ustug, dogod-
nym terminem czy odpowiednimi atrakcjami, a takze sa §cisle zwigzane ze zmienno$cig warun-
kow (opoznienia lotu, korki na drodze, zmiana warunkow pogodowych). Wszystko to sprawia,
ze klienci sg zmuszeni do kontaktu z przedsi¢biorstwem turystycznym, a natychmiastowe odpo-
wiedzi na zadawane pytania sg wyznacznikiem zasadniczego post¢pu w obstudze klienta. Coraz
wigcej firm turystycznych dlatego stawia na SK, ktore juz sprawdzaja si¢ jako doradcy podrozy,
utatwiajg prace firmom transportowym, np. poprzez mozliwo$¢ wyszukania trasy i zakupu biletow
z poziomu komunikatora, oraz biurom podrézy — blyskawicznie przedstawiaja propozycj¢ lokali-
zacji czy hotelu w zalezno$ci od potrzeb i upodoban uzytkownika. Co wazne, SK coraz czgsciej
sg zintegrowane z systemami IT biur podrozy, dzigki czemu moga udziela¢ bardziej konkretnych
informacji dotyczacych oferty (por. Ciszewski, 2019).
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Korzy$ci i problemy wykorzystania systemow konwersacyjnych w komunikacji przedsighiorstw z klientami

Systemy konwersacyjne moga wywrze¢ istotny, dodatni wptyw na wszystkie aspekty relacji
przedsigbiorstw z klientami, nawet jesli sprzedaz nie jest dokonywana za posrednictwem sieci.
W dalszej czesci artykutu zaprezentowano wybrane korzys$ci, jakie mogg wynikna¢ z zastosowa-
nia SK w branzy turystycznej.

Wdrozenie SK moze wplyna¢ na zmniejszenie kosztow prowadzenia przedsigbiorstwa tury-
stycznego. Wedtug badan K. Kuligowskiej (2011, s. 6), SK moga dostarczy¢ przedsigbiorstwom
sporych oszczedno$ci. Autorka zestawita roczne koszty zatrudnienia czterech wykwalifikowa-
nych pracownikow z kosztem wdrozenia i rocznego utrzymania wysoko wyspecjalizowanego wir-
tualnego asystenta. Wykazata, ze przy takim zestawieniu danych, oszczednos$ci firmy wynosza
95 tys. zt (stan na 2010 r.). Podkreslita takze, ze SK nadal dysponuje potencjatem przeprowadzenia
nieograniczonej liczby rozmow jednocze$nie.

SK sg dostgpne 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365/366 dni w roku, co w przypadku
mig¢dzynarodowej turystyki i réznic czasowych w poszczeg6lnych krajach ma szczegélne znacze-
nie. Klient o kazdej porze dnia i nocy moze zasypywa¢ SK masg pytan, uzyskujac natychmiasto-
we odpowiedzi. Dodatkowo SK moze prowadzi¢ wiele réznych tematycznie rozmoéw, z roznymi
klientami w tym samym czasie. Do pracy tego rodzaju konieczne byloby zatrudnienie catej ,,armii”
pracownikow. SK moze to zadanie wykona¢ w pojedynke.

Wedtug badania, na ktére powotuje sie w swym artykule M. Zmigrodzki ,,w przedsiebior-
stwach 7-21% czasu pracownikow poswigcane jest na odpowiadanie na powtarzajace si¢ pyta-
nia, 70% pytan o charakterze biznesowym powtarza si¢, a blisko 86,9% pytan mozna obstuzy¢
automatycznie. Jednoczesnie 35% polskich firm wskazuje, ze ponosi znaczace straty z powodu
niepotrzebnego powtarzania tych samych czynnosci, a 37% z powodu utraty wiedzy po odejsciu
pracownika” (Zmigrodzki, 2011). Takich powtarzajgcych si¢ zapytan nie brakuje w branzy tury-
stycznej. SK znakomicie mogg sprawdzac si¢ w odpowiadaniu na rutynowe pytania, przy czym za
kazdym razem be¢da to robi¢ z pelnym zaangazowaniem i cierpliwo$cia. Implementacja SK sprawi
tez, ze utrata wiedzy po odej$ciu pracownika nie bedzie juz stanowita probleméw dla przedsig-
biorcow, gdyz cala wiedza SK zapisana jest w jego bazie wiedzy. Ponadto, o ile wiedza, w ktora
zostanie wyposazony SK jest zaimplementowana solidnie i przemyslanie, nie bgdzie popetniat
btedow w trakcie konwersacji z uzytkownikami (tj. nie bedzie udzielat nicaktualnych i niepopraw-
nych odpowiedzi).

W mig¢dzynarodowej branzy turystycznej duza barier¢ w procesie komunikacji stanowi obstu-
ga obcokrajowcoéw. SK mozna przystosowac do obstugi klientdéw obcojezycznych — w ten sposdb,
mozna dotrze¢ z oferta do szerszego grona klientow, bez potrzeby zatrudniania wykwalifikowa-
nych ttumaczy. SK moga rowniez automatycznie pozyskiwac informacje zwiazane z turystyka,
tworzy¢ oferty i utatwiaé ich przegladanie.

Wspolczesne SK majg wbudowany syntezator mowy, dzigki czemu wypowiedz SK mozemy
nie tylko przeczytaé na ekranie, ale rowniez ustysze¢. Tworzone sa rowniez systemy rozpoznaja-
ce mowe. Takie rozwigzanie moze by¢ szczegoélnie istotne w przypadku osob niewidomych lub
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niedowidzacych oraz dla oséb, ktore z roznych powodow nie mogg wprowadzi¢ zapytania do sys-
temu za pomocg klawiatury.

SK w trakcie rozmow moga pozyskiwac i gromadzi¢ wiedze o kliencie oraz od klienta. W ten
sposob, moga stworzy¢ i zapamietac¢ indywidualny profil klienta i na podstawie danych zamiesz-
czonych w BW dostosowa¢ ofert¢ do indywidualnych potrzeb.

Wysoka jako$¢ obstugi podrézujacych w czasach, kiedy przeptyw informacji jest niemal
natychmiastowy stanowi wyzwanie dla przedsigbiorstw turystycznych. Szczegdlnie wazny w tej
branzy wydaje si¢ czynnik ludzki, ktéry w obstudze konsumentéw ma obszar niepewnosci i ryzy-
ka zwigzanego z posiadaniem i umiejetno$ciami wykorzystania kompetencji w miejscu pracy. SK
w odréznieniu od ludzi nie mecza si¢ i nie denerwuja, sa cierpliwe i za kazdym razem z pelnym
zaangazowaniem obstuguja klientow. SK nie oczekujg od konsumentéw napiwkow, by lepiej ich
obshugiwaé, nie wymagaja przerw na positek czy kawe, nie potrzebuja urlopdéw, nie zorganizuja
strajku. Sa przez to wydajniejsze w dzialaniu (por. Janas, 2015; Janas, Kaleta, 2011).

Wymienia si¢ dodatkowo nastepujace korzysci z implementacji SK (Wang, Baker, Wagner,
Wakefield, 2007, s. 143—157): wzbudzanie pozytywnych reakcji wérdd uzytkownikéw, pobudzanie
ciekawosci, odczuwanie przyjemnosci przy korzystaniu z SK. Ponadto uzytkownicy chetniej po-
$wigcaja na interakcje z wirtualnymi postaciami wigcej uwagi. Badania wykazuja rowniez, ze po
wdrozeniu SK odnotowano wzrost liczby odwiedzin serwisu, wzrost sprzedazy online i odcigzenie
pracownikow z dziatu obstugi klienta (por. Kuligowska, 2011).

Wspotczesne SK majg tez jednak spore ograniczenia, ktore w duzym stopniu wptywaja na
ich uzyteczno$¢. Przeprowadzona analiza (zob. Janas, 2015, rozdz. 2, pkt 2.5 i 2.6) wskazuje, ze
wiedza, w ktora wyposazone sa SK jest czesto zdezaktualizowana oraz zawiera wiele bledow
merytorycznych i jezykowych. SK udzielaja ponadto wiele nieadekwatnych odpowiedzi do za-
pytan rozmoéwcow, cechuje je brak konsekwencji w udzielanych odpowiedziach, a reakcje SK na
wypowiedzi uzytkownikdéw czesto si¢ powtarzaja. Wskazane mankamenty wynikaja m.in. ze zto-
zonos$ci jezyka naturalnego, problemow zwigzanych z przetwarzaniem BW SK (spore rozmiary
BW utrudniaja inzynierom jej przegladanie, analizowanie, aktualizowanie i doskonalenie), ogra-
niczen technologii informacyjno-komunikacyjnych czy problemdéw automatycznego doskonalenia
BW SK. Dodatkowa barierg zastosowania SK w biznesie (w tym rowniez turystycznym) sg koszty,
jakie musza ponie$ przedsigbiorcy, by wdrozy¢ system. Na koszty wdrozenia SK wptywaja m.in.:
liczba faktow w BW, stopien trudnosci integracji z zewng¢trznymi bazami danych czy koszty zwia-
zane z wizerunkiem wirtualnego doradcy (por. Stanusch, 2019). Dodatkowsa kwestiag wptywajaca
na liczbe wdrozen SK jest czas, jaki personel firmy musi pos§wieci¢ na opracowanie potencjalnych
pytan i odpowiedzi, ktére implementowane sa do BW SK oraz czas zwigzany z jej aktualizowa-
niem i doskonaleniem (chyba ze system konwersacyjny wyposazony zostal w mechanizm auto-
matycznego zasilania BW na podstawie danych uzyskanych z zewnetrznych baz danych, systemu
zarzadzania przedsi¢biorstwa, czy od rozmowcow, co w ostatnim przypadku moze skutkowaé za-

sileniem BW w tzw. §mieciowe fakty).
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Takoiczenie

Zastosowanie systemow konwersacyjnych w branzy turystycznej nie jest juz fantastyka. Stato si¢
faktem i jest silnie zwigzane z rozwojem internetu oraz wcigz rosngcymi potrzebami podroznych
(cho¢ wcigz dla wielu podrozujacych SK stanowig nowos¢). Coraz wiecej firm turystycznych do-
strzega pozytywne aspekty SK, co przektada si¢ na rosnaca liczbe implementacji tych programow,
szczegblnie w ostatnich latach. Komunikacja z wykorzystaniem SK jest uzyteczna nie tylko dla
przedsigbiorcy, ale i dla klienta. Pozwala bowiem na stosunkowo tanig tacznos¢ w czasie rzeczy-
wistym bez angazowania duzej liczby pracownikow, daje mozliwo$¢ synchronicznej komunikacji
oraz indywidualnego podejscia do kazdego klienta, ale 0 masowym zasi¢gu (zob. szerzej Janas,
2015). Nalezy jednak podkresli¢, ze wdrozenie SK w firmie turystycznej zakonczy si¢ sukcesem
pod warunkiem, ze beda one wyposazone w aktualne, dobrze funkcjonujace bazy wiedzy, by byty
w stanie natychmiast ,,zrozumie¢” pytania i udzieli¢ kompetentnej odpowiedzi w zmiennym oto-
czeniu oraz beda dysponowaty spersonalizowanymi danymi podrézujacego, wtedy SK przestang
by¢ tylko zaawansowanymi narzedziami, a stang si¢ inteligentnymi partnerami w podrozy.
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THE APPLICATION OF CONVERSATIONAL SYSTEMS
IN THE TOURISM INDUSTRY

KEYWORDS | chatbots, conversational systems, modern technology, tourism industry

ABSTRACT There are many notions for the use of conversational systems. A vital field to apply natural-language
conversation software systems can be seen in the tourism industry. The high costs of running
marketing campaigns, maintaining the company’s call centre and the work of specialists as well
as their limited availability or insufficient number are just some of the factors that may generate
interest in conversational systems and their use in the tourism industry. The article takes aim at
presenting issues related to the use of conversational systems in running a tourism business and
presenting the possible costs and benefits resulting from a solution like this. The author studies the
application of conversational systems in tourist information centres, customer service, in running
a company’s marketing campaigns, and more. The conducted analysis indicates numerous benefits
that tourism industry entrepreneurs can derive from implementing this kind of intelligent software.
Consumers of travel services can also enjoy the benefits of using conversational systems at all stages
of travel. The conducted analysis puts an interesting perspective on running an up-to-date tourism
business.

Economic Problems of Tourism 2/2019 (46) 13


http://www.tcpdf.org

