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W POLSCE BEZ TRUDU Z PRZEDSIEBIORCOW MOZNA ZROBIC ZDZIERCOW,
KTORYM TRZEBA ODEBRAC ICH DOBRA - MOWI TWORCA COMARCHU
PREZACY SIE JEDNAK DO KOLEJNEGO, ODWAZNEGO BIZNESOWEGO SKOKU
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SZTUCZNA INTELIGENCJA, PRAWDZIWE EMOCJE NATALIA CHUDZYNSKA-STEPIEN

» Kiedy$ miat zwigzek
na odlegtosé.

Gdy wiadomosci

na komunikatorach
wywotywaty kolejne
nieporozumienia, zrodzit
sie pomyst na biznes.
Tak Damian Grimling
zatozyt Sentimenti,
ktory zajmuije sie
odczytywaniem
emocji w tekstach

—N [

Kiedy klient wpada w szat

Algorytm pomaga korporacjom rozpoznawac uczucia klientéw, a graczom gietdowym
podpowiada, jak inwestowac. Firma Damiana Grimlinga nauczyfa sztuczng inteligencje

definiowa¢ prawdziwe emocje i ma wiele pomystéw na to, jak te jej wrazliwosé wykorzystywac

atarzyna Maszyna, czlonkini zespotu.

»Tega glowa, analityczka z powotlania,

badaczka ludzkich emocji, wazy, mie-

rzy, podpowiada”. Damian Grimling,

zatozyciel Sentimenti, mowi o niej jeszcze ,,sztucz-

nainteligencjaz prawdziwymiemocjami”. To tech-

nologia stworzona do badania tekstow pod katem

uczué¢ drzemigcych w autorach. Skorzystaty z niej

juz telekomy, banki, domy mediowe, agencje re-

klamowe, a nawet Allegro, Zabka czy IKEA oraz
urzedy panstwowe i partie polityczne.

- Dlabiznesu badamy przede wszystkim emo-

cjewkomentarzach klientéw. Dotychczas dostep-

ne narynku narzedzia bazuja jedynie nabadaniu

sentymentu: czy jest pozytywny, czy negatywny.

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

TO ISTOTNA ROZNICA. Bo na przyktad zaréwno
z1o$¢, jak i smutek podciagaja sie pod sentyment
negatywny. Ale o ile osoba smutnaponarzekaico
najwyzej nie zrobi drugi raz zakupow, nie skorzy-
stazustugi, nie przyjdzie do urzedu czy nie zagto-
suje na polityka - to osoba wsciekta moze przej$¢
do dziatania: propagowac obrazliwe opinie, znie-
checaéinnych, zlozy¢ reklamacje czy pdjs¢ do sadu.

FOT.: WOJCIECH ROBAKOWSKI
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Rozroéznienie tych emocji podpowiada, ktd-
rym klientem warto sie zaja¢ w pierwszej
kolejnosci. Podobnie jest zemocjami pozytyw-
nymi, jak zaufanie i rados¢. Warto skupi¢ sie
na radosci, by przekuc ja w zaufanie, najbar-
dziej pozadane odczucie w marketingu.

SENTIMENTI ZARABIA NA SPRZEDAZY rapor-
tow oraz dostepu do narzedzia, w ktore mar-
ketingowcy sami wprowadzajg tresci do
sprawdzenia. Wyniki finansowe wcigz manie-
stabilne, lecz dywersyfikacja przychodéw ma
to zmieni¢. Najlepszy dla spotki byt 2021 r., kie-
dy odnotowata ponad 0,7 mln zt zysku przy 0,8
mln zt przychodéw. Ubiegly rok zamknat sie
bez zysku, a przychody spadty do 0,4 mln zt.

Kilka miesiecy temu firma uruchomila al-
gorytm, ktéry na podstawie emocji inwesto-
row podpowiada, jak gra¢ na gietdzie. Klienci
otrzymuja do niego dostep, ptacac miesieczny
abonament rzedu 250 zt. Narazie klientami sa
prywatni inwestorzy, jednak tocza sie rozmo-
wy zinstytucjamio uruchomieniu algorytmicz-
nego funduszu inwestycyjnego, czyli tzw.
funduszu quant. Sentimenti trafito naliste no-
minowanych do tegorocznych TradingTech
Insight Awards USA wkategoriach: ,,Best Mat-
ching Engine for Cryptocurrency Trading Ve-
nue” oraz , Best Trading Analytics Platform”.
W poprzednich latach laureatami konkursu
byly m.in. Bloomberg czy Moody’s.

- Katarzyna Maszyna potrafi mierzy¢ poziom
emocji z doktadnoscig do pigtego miejsca po
przecinku. Postanowili$my to wykorzystaé wtak
precyzyjnej branzy, jak inwestycje. ZaczeliSmy
od bitcoina, jako najmniej zakotwiczonego wre-
alnej gospodarce, a mocno podatnego na emo-
cje — opowiada Damian Grimling.

Sentimenti wyciagneto z Twittera wzmian-
ki o bitcoinie z dwdch lat - wyszto ponad 14
mln wpiséw. Do tego notowaniabitcoina z giet-
dy Binance - takzZe poteznabaza danych. Sztucz-
nainteligencja pokazala, ze da sie znalez¢ silng
korelacje miedzy emocjamizawartymiw twe-
etach a kwotowaniem kryptowaluty: skutecz-
nos¢ predykcji siega 80 proc. W 2022 roku
uruchomiony przez spotke bot zarobit ok. 40
proc., podczas gdy bitcoin stracitponad 60 proc.
Gdyby bot dziatat w 2021 r., bylby ponad 600
proc. na plusie przy ok. 60-proc. wzroscie no-
towan kryptowaluty. W przyszlosci wyniki moga
by¢ jeszcze lepsze. Na razie algorytm na pod-
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Aleksander Pruzinski,
partner Deloitte
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projekty Sentimenti.
Finansowanie
zapewnity m.in.
NCBIR i SpeedUp

stawie wpiséw z Twittera i Reddita mowi,
ze w ciggu najblizszej godziny kurs zmieni sie
srednio o dang wartos¢, abot na tej podstawie
podejmuje ostateczng decyzje zakupu lub sprze-
dazy. Docelowo ten okres predykcji mabyé krot-
Sszy, co stworzy wiecej szans na wygrywanie
zrynkiem, a dodatkowo majg by¢ podpiete do
analizy branzowe fora internetowe.

Programisci Sentimentirobili tez analize dla
rynku forexidla akcji Amazon, Apple oraz kil-
kudziesieciu spotek zwarszawskiej GPW -1,,mo-
deljest wysoce skuteczny”. W kolejnym kroku
ma by¢ uruchomiony bot dla najpopularniej-
szych akcji oraz par walutowych.

- Zainteresowanie naszym narzedziem do
zadan marketingowych ro$nie, lecz na razie
nie skokowo. Jako Ze nasza technologia moze
mie¢ bardzo szerokie spektrum zastosowan,
chetnie wchodzimy wnowe obszary - komen-
tuje Damian Grimling,

ZOSTAL STRATEGICZNYM PARTNEREM Stati-
sty, jednej z najwiekszych na $wiecie agencji
badan statystycznych, dlaktérej oznacza tzw.
dane emotywne. Niedawno rozpoczat wspot-
prace z ,jedng z najwiekszych na swiecie” plat-
form udostepniajacych chaty do obstugi
Kklienta. Podczas rozmowy operatora z klien-
tem na biezaco monitorowane sg emocje
obydwu stron konwersacji. Z jednej strony ope-
rator moze efektywniej reagowa¢ w rozmowie
ipodejmowac odpowiednie dziatania, kiedy na
przyktad dostanie komunikat: ,,poziom ztosci
klienta odchyla sie od $redniej, wzmaga sie po-
budzenie”. Z drugiej - przetozony operatora
moze oceni¢, jak poradzit sobie z emocjami
klienta i swoimi.

- Live chaty to jest kierunek, ktéry na pew-
no chcemy rozwija¢. Podobnie planujemy
zaoferowa¢ dziatom HR narzedzie, ktére umoz-
liwi badanie poziomu zadowolenia pracowni-
kéw w czasie wykonywania pracy zdalnej,
kiedy nie jestesmy w stanie zauwazy¢ tego,
co widzielibysmy w kontakcie na zywo w biu-
rze — zapowiada prezes. — Tutaj oczywiscie jest
wiele wrazliwych kwestii prywatnosci, ktore
nalezy dopracowac, jednak jestesmy w stanie
monitorowac wszelkie teksty, jakie sg wysyta-
ne z danego komputera pocztg czy przez ko-
munikatory. Bezwnikania w sama tres$¢ tekstow
mozemy zidentyfikowaé¢ nastréj pracownika
- wyjasnia. 4
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Zeby zrealizowa¢ nowe plany,
bedzie niedlugo starat si¢ o do-
finansowanie z NCBiR z nowe-
gorozdania tzw. szybkiej ciezki.
W poprzedniej rundzie, w 2018r.,
pozyskat4,3 min zt. Dotozylwte-
dy swoje 1,5 mln ztiruszytz bu-
dowag modelu. Po drodze na
kwote 1 mln zt dofinansowat go
fundusz SpeedUp. Spdtka zatrud-
nia dzisiaj blisko 20 oséb.

POMYSE NA SENTIMENTI Wziq}
sie z... mitosci na odlegtos¢. Kie-
dy kilka lat temu Damian Grimling ze swoja
owczesng partnerka czesto ,rozmawiali” via
komunikatory, bywato, ze dochodzito do nie-
porozumien wynikajacych ze zle odczytanych
intencjiiemocji. I to mimo Ze partnerka byta
psychoterapeuta i psychiatrg, a Damian Grim-
ling - ktory wezesniej konezyt szkote kupiec-
kaw Niemczech - jest dyplomowanym coachem.
To wtedy zrodzit sie pomyst na narzedzie, kto-
re podpowiada, co czuje osoba po drugiej stro-
nie chatu.

Doskonale orientowat sie w zdobywaniu unij-
nych grantéw, bo w tym specjalizowata sie fir-
ma, ktéra wezesniej prowadzit. Szybko pozyskat
kapitat i rozpoczal wspotprace z dwiema pol-
skimiuczelniami, ktore przez trzy lata prowa-
dzity zaawansowane badania. Wyodrebniono
probe 22 tys. os6b, ktore miaty za zadanie prze-
analizowa¢ dostarczane tresci (w sumie 30 tys.
roznej dhugosci tekstéw) i zidentyfikowac wnich
konkretne emocje. Dane trafity do sztucznej
inteligencji i procesu uczenia maszynowego,
ktdre rozpropagowaty je na caly jezyk polski,
anastepnie na 17 innych jezykow.

- Tego juz dzisiaj sie nie robi: nie prowadzi
sie badan na ogromnych grupach ludzi, liczy
sie na modelach. Nasza inwestycja sie opta-
cita: model odczytuje emocje z doktadnoscia
przecietnego czlowieka - przekonuje Damian
Grimling.

Na rynku polskim i globalnie dziata sporo
firm, ktdre monitoruja w internecie wzmian-
ki o brandach, ale nadal okreslajg zero-jedyn-
kowoich sentyment. Wérod najwiekszych unas
jest na przyktad Brand24, a w skali globalnej
naprzykiad Meltwater. Nakonkretnych emo-
cjach skupia sie narzedzie opracowane przez
IBM w ramach superkomputera Dr Watson.

» Narzedzie
Sentimenti
pozwala rozpoznac
w komentarzach
nie tylko sentyment,
ale i osiem dokfadnych
emociji. Dzieki temu
firma moze wyfapa¢
najbardziej wkurzonych
Klientow i nimi zajg¢ sie
w pierwszej kolejnosci

40

PROC.

- Jako$¢ jest wyraznie gorsza
od naszej. IBM rozklada zdanie
napojedyncze wyrazyije anali-
zuje pod katem emocji, nastep-
nie wyciaga srednig dla zdania.
Nasza sztuczna inteligencjaro-
zumie kontekst, ironie, sarkazm,
gleboko wchodzi w analize ro-
zumienia tekstuidopiero potem
odczytuje imierzy emocje - ko-
mentuje Damian Grimling,
Ostatnie badanie Deloitte ,, Digi-
tal Customer Service Excellence
2022” pokazuje, ze 83 proc. firm
mierzy satysfakcje klienta, przy czym 49 proc.
nie wykorzystuje tych wynikow wwystarczaja-
cym stopniudo zmianiusprawnien. Znajomos¢
emocjiklienta moze mie¢ duze znaczenie wlep-
szej priorytetyzacji takich inicjatyw.

- Niezaleznie od tego, jakiego miernika uzy-
wamy do badania satysfakcji klientow, tylko
efektywne wykorzystanie informacji zwrotne;j
do zmian wewnatrz organizacji moze pozytyw-
nie wplynaé nasatysfakcje ilojalnosé naszych
klientéw, a wiedza, w jakim kontekscie poja-
wiajg sie pozytywne badz negatywne emocje,
jestwtym procesie bezcenna - méwi Aleksan-
der Pruzinski, partner, Head of Customer Se-
rvice Excellence w Deloitte Digital CE. — Do
analizy emocjiklientow przede wszystkim na-
lezy podej$¢ w sposdb przemyslany, zaczyna-
jac od mozliwosci analizy feedbacku, kontroli
jakosci czy proaktywnego monitorowania tren-
déw satysfakcji klienta. Jednym z najwazniej-
szych wyzwan, przed ktorymi stoja firmy
wdrazajace tego typurozwiazania, nie jest obec-
nie technologia, ale przygotowanie procesow
w organizacji. Dlatego warto pomysle¢ o tym
rownolegle do wdrozenia technologii - zwra-
cauwage.

BADANIA POZIOMU konkretnych emocji nie
oferuje nawet Amazon czy Google w swoich
chmurowych rozwigzaniach dlabiznesu. Py-
tanie, czy sg przekonane, Ze nie mato sensu,
bo biznes pozostanie przy prostych rozwia-
zaniach, czyjeszcze nato ,,nie wpadly”. Sen-
timenti wystapit na ostatnim Google TechTalk.
Kto wie, moze wzbudzit w najwiekszych Big
Techach pozytywny sentyment albo nawet
zaufanie. F

NATALIA CHUDZYNSKA-STEPIEN
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