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 KPLK`ǋ TPHé a^PǃaLR 
UH VKSLNéVǋǅ. 
GK` ^PHKVTVǋJP 
UH RVT\UPRH[VYHJO 
^`^Vé`^Hé` RVSLQUL 
UPLWVYVa\TPLUPH, aYVKaPé 
ZPǇ WVT`Zé UH IPaULZ. 
THR Damian Grimling 
aHéVǏ`é Sentimenti,
R[}Y` aHQT\QL ZPǇ 
VKJa`[`^HUPLT 
LTVJQP ^ [LRZ[HJO

Katarzyna Maszyna, członkini zespołu. 
„Tęga głowa, analityczka z powołania, 
badaczka ludzkich emocji, waży, mie-
rzy, podpowiada”. Damian Grimling, 

założyciel Sentimenti, mówi o niej jeszcze „sztucz-
na inteligencja z prawdziwymi emocjami”. To tech-
nologia stworzona do badania tekstów pod kątem 
uczuć drzemiących w autorach. Skorzystały z niej 
już telekomy, banki, domy mediowe, agencje re-
klamowe, a nawet Allegro, Żabka czy IKEA oraz 
urzędy państwowe i partie polityczne. 

– Dla biznesu badamy przede wszystkim emo-
cje w komentarzach klientów. Dotychczas dostęp-
ne na rynku narzędzia bazują jedynie na badaniu 
sentymentu: czy jest pozytywny, czy negatywny. 

SENTIMENTI
2ied` klieUt wpada w Zzaé

$lgorytm pomaga korporacjom rozpoznawaÉ uczucia klientŉw, a graczom giełdowym 
podpowiada, jak inwestowaÉ. )irma Damiana *rimlinga nauczyła sztucznÇ inteligencję 

deIiniowaÉ prawdziwe emocje i ma wiele pomysłŉw na to, jak tę jej wraŪliwośÉ wykorzystywaÉ

To jest bardzo płytka miara. My idziemy krok da-
lej, bo identyfikujemy osiem emocji oraz tzw. po-
budzenie emocjonalne. Przy tym nie dajemy 
wyników zero-jedynkowych, ale wskazujemy na 
procentowe natężenie – tłumaczy Damian Grim-
ling, prezes Sentimenti.

TO ISTOTNA RÔŻNICA� Bo na przykład zarówno 
złość, jak i smutek podciągają się pod sentyment 
negatywny. Ale o ile osoba smutna ponarzeka i co 
najwyżej nie zrobi drugi raz zakupów, nie skorzy-
sta z usługi, nie przyjdzie do urzędu czy nie zagło-
suje na polityka – to osoba wściekła może przejść 
do działania: propagować obraźliwe opinie, znie-
chęcać innych, złożyć reklamację czy pójść do sądu. 

SZTUCZNA INTELIGENCJA� PRAWDZIWE EMOCJE NATALIA CHUDZYŃSKA�STǆPIEŃ
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stawie wpisów z Twittera i Reddita mówi, 
że w ciągu najbliższej godziny kurs zmieni się 
średnio o daną wartość, a bot na tej podstawie 
podejmuje ostateczną decyzję zakupu lub sprze-
daży. Docelowo ten okres predykcji ma być krót-
szy, co stworzy więcej szans na wygrywanie 
z rynkiem, a dodatkowo mają być podpięte do 
analizy branżowe fora internetowe. 

Programiści Sentimenti robili też analizę dla 
rynku forex i dla akcji Amazon, Apple oraz kil-
kudziesięciu spółek z warszawskiej GPW – i „mo-
del jest wysoce skuteczny”. W kolejnym kroku 
ma być uruchomiony bot dla najpopularniej-
szych akcji oraz par walutowych.

– Zainteresowanie naszym narzędziem do 
zadań marketingowych rośnie, lecz na razie 
nie skokowo. Jako że nasza technologia może 
mieć bardzo szerokie spektrum zastosowań, 
chętnie wchodzimy w nowe obszary – komen-
tuje Damian Grimling.

ZOSTAŁ STRATEGICZNYM PARTNEREM Stati-
sty, jednej z największych na świecie agencji 
badań statystycznych, dla której oznacza tzw. 
dane emotywne. Niedawno rozpoczął współ-
pracę z „jedną z największych na świecie” plat-
form udostępniających chaty do obsługi 
klienta. Podczas rozmowy operatora z klien-
tem na bieżąco monitorowane są emocje 
obydwu stron konwersacji. Z jednej strony ope-
rator może efektywniej reagować w rozmowie 
i podejmować odpowiednie działania, kiedy na 
przykład dostanie komunikat: „poziom złości 
klienta odchyla się od średniej, wzmaga się po-
budzenie”. Z drugiej – przełożony operatora 
może ocenić, jak poradził sobie z emocjami 
klienta i swoimi. 

– Live chaty to jest kierunek, który na pew-
no chcemy rozwijać. Podobnie planujemy 
zaoferować działom HR narzędzie, które umoż-
liwi badanie poziomu zadowolenia pracowni-
ków w czasie wykonywania pracy zdalnej, 
kiedy nie jesteśmy w stanie zauważyć tego, 
co widzielibyśmy w kontakcie na żywo w biu-
rze – zapowiada prezes. – Tutaj oczywiście jest 
wiele wrażliwych kwestii prywatności, które 
należy dopracować, jednak jesteśmy w stanie 
monitorować wszelkie teksty, jakie są wysyła-
ne z danego komputera pocztą czy przez ko-
munikatory. Bez wnikania w samą treść tekstów 
możemy zidentyfikować nastrój pracownika 
– wyjaśnia. 

Rozróżnienie tych emocji podpowiada, któ-
rym klientem warto się zająć w pierwszej 
kolejności. Podobnie jest z emocjami pozytyw-
nymi, jak zaufanie i radość. Warto skupić się 
na radości, by przekuć ją w zaufanie, najbar-
dziej pożądane odczucie w marketingu.

SENTIMENTI ZARABIA NA SPRZEDAŻY rapor-
tów oraz dostępu do narzędzia, w które mar-
ketingowcy sami wprowadzają treści do 
sprawdzenia. Wyniki finansowe wciąż ma nie-
stabilne, lecz dywersyfikacja przychodów ma 
to zmienić. Najlepszy dla spółki był 2021 r., kie-
dy odnotowała ponad 0,7 mln zł zysku przy 0,8 
mln zł przychodów. Ubiegły rok zamknął się 
bez zysku, a przychody spadły do 0,4 mln zł. 

Kilka miesięcy temu firma uruchomiła al-
gorytm, który na podstawie emocji inwesto-
rów podpowiada, jak grać na giełdzie. Klienci 
otrzymują do niego dostęp, płacąc miesięczny 
abonament rzędu 250 zł. Na razie klientami są 
prywatni inwestorzy, jednak toczą się rozmo-
wy z instytucjami o uruchomieniu algorytmicz-
nego funduszu inwestycyjnego, czyli tzw. 
funduszu quant. Sentimenti trafiło na listę no-
minowanych do tegorocznych TradingTech 
Insight Awards USA w kategoriach: „Best Mat-
ching Engine for Cryptocurrency Trading Ve-
nue” oraz „Best Trading Analytics Platform”. 
W poprzednich latach laureatami konkursu 
były m.in. Bloomberg czy Moody’s. 

– Katarzyna Maszyna potrafi mierzyć poziom 
emocji z dokładnością do piątego miejsca po 
przecinku. Postanowiliśmy to wykorzystać w tak 
precyzyjnej branży, jak inwestycje. Zaczęliśmy 
od bitcoina, jako najmniej zakotwiczonego w re-
alnej gospodarce, a mocno podatnego na emo-
cje – opowiada Damian Grimling.

Sentimenti wyciągnęło z Twittera wzmian-
ki o bitcoinie z dwóch lat – wyszło ponad 14 
mln wpisów. Do tego notowania bitcoina z gieł-
dy Binance – także potężna baza danych. Sztucz-
na inteligencja pokazała, że da się znaleźć silną 
korelację między emocjami zawartymi w twe-
etach a kwotowaniem kryptowaluty: skutecz-
ność predykcji sięga 80 proc. W 2022 roku 
uruchomiony przez spółkę bot zarobił ok. 40 
proc., podczas gdy bitcoin stracił ponad 60 proc. 
Gdyby bot działał w 2021 r., byłby ponad 600 
proc. na plusie przy ok. 60-proc. wzroście no-
towań kryptowaluty. W przyszłości wyniki mogą 
być jeszcze lepsze. Na razie algorytm na pod-
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Żeby zrealizować nowe plany, 
będzie niedługo starał się o do-
finansowanie z NCBiR z nowe-
go rozdania tzw. szybkiej ścieżki. 
W poprzedniej rundzie, w 2018 r., 
pozyskał 4,3 mln zł. Dołożył wte-
dy swoje 1,5 mln zł i ruszył z bu-
dową modelu. Po drodze na 
kwotę 1 mln zł dofinansował go 
fundusz SpeedUp. Spółka zatrud-
nia dzisiaj blisko 20 osób. 

POMYSŁ NA SENTIMENTI wziął 
się z… miłości na odległość. Kie-
dy kilka lat temu Damian Grimling ze swoją 
ówczesną partnerką często „rozmawiali” via 
komunikatory, bywało, że dochodziło do nie-
porozumień wynikających ze źle odczytanych 
intencji i emocji. I to mimo że partnerka była 
psychoterapeutą i psychiatrą, a Damian Grim-
ling – który wcześniej kończył szkołę kupiec-
ką w Niemczech – jest dyplomowanym coachem. 
To wtedy zrodził się pomysł na narzędzie, któ-
re podpowiada, co czuje osoba po drugiej stro-
nie chatu.  

Doskonale orientował się w zdobywaniu unij-
nych grantów, bo w tym specjalizowała się fir-
ma, którą wcześniej prowadził. Szybko pozyskał 
kapitał i rozpoczął współpracę z dwiema pol-
skimi uczelniami, które przez trzy lata prowa-
dziły zaawansowane badania. Wyodrębniono 
próbę 22 tys. osób, które miały za zadanie prze-
analizować dostarczane treści (w sumie 30 tys. 
różnej długości tekstów) i zidentyfikować w nich 
konkretne emocje. Dane trafiły do sztucznej 
inteligencji i procesu uczenia maszynowego, 
które rozpropagowały je na cały język polski, 
a następnie na 17 innych języków. 

– Tego już dzisiaj się nie robi: nie prowadzi 
się badań na ogromnych grupach ludzi, liczy 
się na modelach. Nasza inwestycja się opła-
ciła: model odczytuje emocje z dokładnością 
przeciętnego człowieka – przekonuje Damian 
Grimling. 

Na rynku polskim i globalnie działa sporo 
firm, które monitorują w internecie wzmian-
ki o brandach, ale nadal określają zero-jedyn-
kowo ich sentyment. Wśród największych u nas 
jest na przykład Brand24, a w skali globalnej 
na przykład Meltwater. Na konkretnych emo-
cjach skupia się narzędzie opracowane przez 
IBM w ramach superkomputera Dr Watson. 

– Jakość jest wyraźnie gorsza 
od naszej. IBM rozkłada zdanie 
na pojedyncze wyrazy i je anali-
zuje pod kątem emocji, następ-
nie wyciąga średnią dla zdania. 
Nasza sztuczna inteligencja ro-
zumie kontekst, ironię, sarkazm, 
głęboko wchodzi w analizę ro-
zumienia tekstu i dopiero potem 
odczytuje i mierzy emocje – ko-
mentuje Damian Grimling.
Ostatnie badanie Deloitte „Digi-
tal Customer Service Excellence 
2022” pokazuje, że 83 proc. firm 

mierzy satysfakcję klienta, przy czym 49 proc. 
nie wykorzystuje tych wyników w wystarczają-
cym stopniu do zmian i usprawnień. Znajomość 
emocji klienta może mieć duże znaczenie w lep-
szej priorytetyzacji takich inicjatyw.

– Niezależnie od tego, jakiego miernika uży-
wamy do badania satysfakcji klientów, tylko 
efektywne wykorzystanie informacji zwrotnej 
do zmian wewnątrz organizacji może pozytyw-
nie wpłynąć na satysfakcję i lojalność naszych 
klientów, a wiedza, w jakim kontekście poja-
wiają się pozytywne bądź negatywne emocje, 
jest w tym procesie bezcenna – mówi Aleksan-
der Pruziński, partner, Head of Customer Se-
rvice Excellence w Deloitte Digital CE. – Do 
analizy emocji klientów przede wszystkim na-
leży podejść w sposób przemyślany, zaczyna-
jąc od możliwości analizy feedbacku, kontroli 
jakości czy proaktywnego monitorowania tren-
dów satysfakcji klienta. Jednym z najważniej-
szych wyzwań, przed którymi stoją firmy 
wdrażające tego typu rozwiązania, nie jest obec-
nie technologia, ale przygotowanie procesów 
w organizacji. Dlatego warto pomyśleć o tym 
równolegle do wdrożenia technologii – zwra-
ca uwagę.

BADANIA POZIOMU konkretnych emocji nie 
oferuje nawet Amazon czy Google w swoich 
chmurowych rozwiązaniach dla biznesu. Py-
tanie, czy są przekonane, że nie ma to sensu, 
bo biznes pozostanie przy prostych rozwią-
zaniach, czy jeszcze na to „nie wpadły”. Sen-
timenti wystąpił na ostatnim Google TechTalk. 
Kto wie, może wzbudził w największych Big 
Techach pozytywny sentyment albo nawet 
zaufanie.  

NATALIA CHUDZYŃSKA�STǆPIEŃ

SZTUCZNA INTELIGENCJA� PRAWDZIWE EMOCJE

40  
PROC.

ZAROBIŁ BOT 
SENTIMENTI 

na rynku bitcoina  
w 2022 r. W tym 

czasie kryptowaluta 
potaniała o �0 proc. 

1arzędzie 
Sentimenti  

WVa^HSH YVaWVaUHǅ 
w komentarzach  

nie tylko sentyment, 
HSL P VZPLT KVRéHKU`JO 

LTVJQP. DaPǇRP [LT\ 
ÄYTH TVǏL ^`éHWHǅ 

UHQIHYKaPLQ ^R\YaVU`JO 
RSPLU[}^ P UPTP aHQǃǅ ZPǇ 
^ WPLY^ZaLQ RVSLQUVǋJP 
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