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ASYSTENTA Al
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naprawde majg znaczenie
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Jak mierzy¢ sukces Asystenta Al

Wstep

Dlaczego analityka w projektach Al to konieczno$é, a nie dodatek?

W klasycznych projektach IT wszystko jest stosunkowo proste:
aplikacja dziata albo nie dziata. Jesli cos sie psuje — widzimy btqd, crash lub
brak reakcji systemu.

W przypadku asystentow Al sytuacja wyglgda zupetnie inaczej.
Asystent moze:

- odpowiadac ptynnie i ,naturalnie”,

« brzmiec przekonujqgco,

. ajednoczesnie wprowadzac uzytkownika w btqd, frustrowac go lub prowadzic
do btednych decyzji.

Dlatego w projektach Al analityka nie jest dodatkiem po wdrozeniu, ale
podstawowym mechanizmem bezpieczeristwa — zaréwno dla uzytkownikdw, jak
i dla biznesu.

Ta checklista PDF powstata po to, aby:

- uporzqgdkowac podejscie do mierzenia sukcesu asystenta Al,

- pokazac konkretne, praktyczne metryki,

- dac gotowe instrukcje ich mierzenia — zrozumiate réwniez dla oséb
nietechnicznych.
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Trojkgt wartosci Asystenta Al

Trojkagt wartosci
Asystenta Al

Aby nie zgadywacd, czy asystent ,dziata”, warto spojrzec na niego z trzech
perspektyw, ktére razem dajg petny obraz jego skutecznosci.

1. Efektywnosc i jakos¢

Czy asystent faktycznie rozwigzuje problemy uzytkownikéw?
Czy odpowiedzi sq trafne, kompletne i stabilne w czasie?

2. Satysfakcja uzytkownika

Czy korzystanie z asystenta jest tatwe i przyjemne?
Czy uzytkownicy nie muszg sie powtarzac, dopytywac i frustrowac?

3. Wptyw biznesowy

Czy asystent realnie odcigza zespoty, obniza koszty lub generuje
przychod?
Czy inwestycja w Al ma sens z perspektywy organizacji?
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Jak mierzyc¢ metryKki
Asystenta Al?

FILAR I: Efektywnosc i jakosc¢

1. Task Completion Rate (TCR)

Co doktadnie mierzymy?
Odsetek rozmow, w ktorych uzytkownik osiggnagt swaoj cel, np.:

« uzyskat potrzebng informacje,
- zakonczyt proces (zwrot, reklamacja, umowienie wizyty),
. dostat odpowiedzZ wystarczajqcg, by nie szukac dalej.

Jak mierzyc¢ — metoda bezposrednia (najprostsza i najbardziej wiarygodna)
Krok 1: Zdefiniuj moment ,zakonczenia zadania”
To musi byc konkretny punkt w rozmowie, np.:

« po wyswietleniu statusu zamowienia,
« PO wygenerowaniu instrukcji,
« po potwierdzeniu wykonania akgji.

Krok 2: Wyswietl pytanie w czacie
Automatycznie, bez dodatkowych ekrandw:

,Czy te informacje rozwigzaty Twaj problem?”
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Odpowiedzi:

. Tak
- Nie

Krok 3: Zapisz odpowied?Z jako dane
Kazda odpowiedZ powinna zawierac:

« ID rozmowy,
- odpowied? (Tak / Nie),
» timestamp.

Krok 4: Oblicz wskaznik
Task Completion Rate (TCR) =

(Liczba odpowiedzi ,Tak” / Liczba wszystkich odpowiedzi) x 100%

Jak mierzyc¢ — metoda posrednia (gdy uzytkownicy nie klikajg ankiet)
Uznaj rozmowe za ,rozwigzang”, jesli jednoczesnie:

1. uzytkownik zamkngt okno czatu po odpowiedzi Al
2. w ciggu 10-15 minut:
- nie skontaktowat sie z konsultantem,
- nie otworzyt innego kanatu (mail, formularz, infolinia) w tej samej sprawie

Ta metoda wymaga integracji danych, ale jest bardzo miarodajna.
Jak interpretowac TCR

- wysoki TCR =» Al spetnia swojg funkcje
« niski TCR = Al nie rozwiqzuje realnych problemow uzytkownikéw
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2. Human Escalation Rate

Co doktadnie mierzymy?
Jak czesto rozmowa z Al musi zostac przekazana do cztowieka, poniewaz:

- uzytkownik tego chce,
- Al sobie nie radzi,
« procedura wymaga konsultanta.

Jak mierzyc — krok po kroku
Krok 1: Oznacz eskalacje jako event

Kazde przekazanie rozmowy do cztowieka musi byc zapisane w systemie jako
zdarzenie.

Krok 2: Przypisz typ eskalacji
Kazdej eskalacji przypisz jednq z kategorii:

- eskalacja na zyczenie uzytkownika
(np. ,potgcz mnie z konsultantem”)
- eskalacja z powodu btedu Al
(np. 3 odpowiedzi ,nie rozumiem”)
- eskalacja proceduralna
(sprawy, ktore zawsze wymagajg cztowieka)

Krok 3: Zlicz rozmowy

« liczba wszystkich rozmdw z Al,
. liczba rozmoéw zakoriczonych eskalacjq.

Krok 4: Oblicz wskaznik

Human Escalation Rate = (Liczba rozmdéw przekazanych do konsultanta / Liczba
wszystkich rozmaéw) x 100%
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Jak interpretowac wynik?

- dominujq eskalacje proceduralne = OK
- duzo eskalacji z powodu btedu Al » problem z jakosciq lub zakresem wiedzy
- duzo eskalacji na zgdanie uzytkownika = brak zaufania do asystenta

3. Dead-End Rate (Slepy zautek)

Co doktadnie mierzymy?
Ile rozmdéw koniczy sie tym, ze:

- Al odpowiada komunikatem typu ,nie rozumiem?”,
« uzytkownik rezygnuije i koriczy czat.

Jak mierzycé — metoda automatyczna
Zdefiniuj regute ,Slepego zautka”
Oznacz rozmowe jako Dead-End, jesli:

1. ostatnia wiadomosc¢ pochodzi od Al
2. tresc¢ zawiera jednq z fraz btedu

(,nie rozumiem”, ,nie moge pomac”)
3. uzytkownik:

- nie odpowiada,

- zamyka czat lub sesja wygasa

Rozmowa otrzymuje flage:
dead_end = true
Jak mierzyc¢ — metoda reczna (na start)

1. Raz w tygodniu wybierz 20-30 zakoriczonych rozmow
2. Sprawdz, ile spetnia warunki Dead-End
3. Policz procent

S(Z(G(



Jak mierzyc¢ sukces Asystenta Al - Filar |

Dlaczego to wazne?
To czysty wskaznik frustracji uzytkownika i jedno z najlepszych zrédet insightow
do poprawy Al.

4. LLM-as-Judge (zautomatyzowana ocena jakosci)

Co doktadnie mierzymy?

Jakosc odpowiedzi Al oceniang przez inny model jezykowy, dziatajgcy jako
niezalezny ,sedzia”.

Jak mierzyc¢ — doktadna procedura
Krok 1: Zdefiniuj karte oceny
Ustal jasne kryteria, np.:

« zgodnosc z faktami,
. trafnosc odpowiedzi,
« tonistyl zgodny z markg.

Krok 2: Ustal skale ocen
Np. skala 1-5, gdzie:

- 1=bardzo stabo
. 5 =bardzo dobrze

Krok 3: Wybierz probke rozmow
Np.:

« rozmowy testowe (development),
« rozmowy produkcyjne,
« rozmowy po zmianach promptow lub modelu.

Krok 4: Przepusc odpowiedzi przez model oceniajgcy

Kazda odpowiedzZ otrzymuje ocene wedtug ustalonych kryteriow.
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Krok 5: Zapisz wyniki
Dla kazdej odpowiedzi zapisz:

.« ocene,
- kryterium,
- date.

Dlaczego to wazne?
Pozwala:

« monitorowac jakosc¢ w czasie,
- wykrywac degradacje odpowiedzi,
- prowadzic testy regresyjne po kazdej zmianie.

5. Helpfulness Degradation

Co doktadnie mierzymy?
Czy jakosc¢ odpowiedzi spada wraz z dtugoscig rozmowy.
Jak mierzy¢ — krok po kroku

1. Kazdg odpowiedz w rozmowie oceniaj osobno metodq LLM-as-Judge
2. Przypisz ocene do numeru kroku rozmowy

(np. krok 1, krok 2, krok 3...)
3. Narysuj wykres:

. 08 X: numer interakgcji

« 05 Y: ocena jakosci

Jak interpretowac wynik?

- spadek jakosci = Al gubi kontekst lub kumuluje btedy
. stabilna jakos¢ = dobra kontrola procesu
- gwattowne spadki » problem w logice lub narzedziach
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6. Monitoring zdrowia asystenta Al

Co mierzyc¢ regularnie?

« aktualnos¢ Zrodet danych,
« czas odpowiedzi,

. czestotliwosc btedow,

« stabilnosc jakosci w czasie.

Jak mierzyc?

- dashboard dzienny lub tygodniowy,
. alerty przy przekroczeniu progow.
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FILAR lI: Satysfakcja uzytkownika

1. Sentiment Analysis (ocena nastroju uzytkownika)

Co doktadnie mierzymy?
Emocjonalny ton wypowiedzi uzytkownika w trakcie rozmowy z asystentem:

« pozytywny,
« neutralny,
- negatywny
oraz bardziej szczegdtowe emocje (np. frustracja, irytacja, sarkazm).

Jak mierzyc — doktadna procedura
Krok 1: Analizuj kazdg wiadomosc uzytkownika
Kazda wypowiedz uzytkownika powinna byc:

- automatycznie analizowana,
« przypisana do jednej z kategorii sentymentu.

Najczesciej stosowana skala:

« —1 = negatywny
« O = neutralny
« +1= pozytywny

W rozwiqgzaniach opartych o LLM:
- dodatkowe etykiety emocji (np. frustracja, ztosc, zniecierpliwienie).
Krok 2: Zapisuj sentyment w czasie

Dla kazdej wiadomosci zapisz:
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« ID rozmowy,

« numer kroku rozmowy,
« ocene sentymentu,

- timestamp.

Krok 3: Analizuj zmiany sentymentu w rozmowie
Sprawdz:

« Czy sentyment pogarsza sie w konkretnym momencie,

« Cczy powtarza sie ten sam moment spadku (np. pytanie o numer zamadwienia).

Jak interpretowac wynik?

- stabilny lub rosngcy sentyment = dobra jakos¢ doswiadczenia
« powtarzalne spadki sentymentu = konkretny fragment procesu do poprawy

Dlaczego to wazne?

Sentiment Analysis pozwala zrozumie¢ nie tylko ze uzytkownik jest
niezadowolony, ale doktadnie dlaczego i w ktérym momencie.

2. Customer Effort Score (CES)

Co doktadnie mierzymy?

Jak tatwe lub trudne byto dla uzytkownika zatatwienie swojej sprawy przy
pomocy asystenta Al.

Jak mierzyc — krok po kroku

Krok 1: Zadaj jedno pytanie po zakonczeniu rozmowy
Wyswietlane bezposrednio w czacie:

,~Jak tatwo byto Ci zatatwic swojg sprawe?”

Skala odpowiedzi:

. 1—bardzo trudno
« 2 —trudno
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« 2 —trudno
. 3 — neutralnie
. 4 —tatwo

- 5 —bardzo tatwo
Krok 2: Zapisz odpowiedz uzytkownika
Kazda odpowiedZ powinna zawierad:

+ ID rozmowy,
. wartosc 1-5,
« timestamp.

Krok 3: Policz wynik

Masz dwie poprawne metody:

Opcja A — srednia:

CES = srednia wszystkich ocen

Opcja B — udziat ocen pozytywnych:

CES pozytywny = (liczba ocen 4 i 5/ liczba wszystkich ocen) x 100%
Jak interpretowac wynik?

. >80% ocen 4-5 » bardzo dobre doswiadczenie
. duzo ocen 1-2 =» uzytkownik musi sie ,nameczyc”, nawet jesli sprawa zostata
rozwigzana

Dlaczego to wazne?

Uzytkownicy wolq tatwe doswiadczenie niz ,poprawne, ale meczgce”.
CES bardzo czesto koreluje z retencjq.
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3. User Rephrase Rate (URR)

Co doktadnie mierzymy?

Jak czesto uzytkownik musi przeformutowac pytanie, bo Al go nie zrozumiato.
Jak mierzyc — doktadna procedura

Krok 1: Zidentyfikuj sekwencje ,rephrase”

Szukaj wzorca:

1. pytanie uzytkownika
2. odpowiedz Al sygnalizujgca brak zrozumienia

(np. ,nie rozumiem”, ,sprébuj inaczej”)
3. bardzo podobne pytanie uzytkownika chwile pdzniej

Krok 2: Oznacz sesje jako ,rephrase”

Jesli taki wzorzec wystqgpit, oznacz rozmowe flagq:
rephrase = true

Krok 3: Policz wskaznik

User Rephrase Rate (URR) = (liczba sesji z rephrase / liczba wszystkich sesji) x
100%

Jak interpretowac wynik?

« <15% = akceptowalny poziom
- >15% = Al nie radzi sobie z potocznym jezykiem lub synonimami

Dlaczego to wazne?

URR pokazuje miejsca, w ktérych uzytkownik musi dopasowac sie do Al, zamiast
odwrotnie.
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FILAR lll: Wptyw biznesowy

1. Support Ticket Deflection

Co doktadnie mierzymy?
Na ile asystent Al zmniejsza liczbe zgtoszen do obstugi klienta.
Jak mierzyc — krok po kroku
Krok 1: Zbierz dane historyczne
Zbierz liczbe zgtoszen do supportu:
- zminimum 3 miesiecy przed wdrozeniem asystenta.
Krok 2: Zbierz dane po wdrozeniu
Zbierz dane:
- z analogicznego okresu po uruchomieniu Al.
Krok 3: Poréwnaj wyniki
Sprawd?:

. czy liczba zgtoszen spadta,
« Oile procent.

Jak interpretowac wynik?

- spadek zgtoszen = Al realnie odcigza zespot
- brak spadku = Al nie przejmuje realnych problemow uzytkownikow

S(Z(G(



Jak mierzyc sukces Asystenta Al - Filar Il

2. Wptyw na konwersje

Co doktadnie mierzymy?
Czy asystent Al pomaga uzytkownikom wykonac pozqgdang akcje, np.:

- zakup,
- rejestracje,
« wystanie formularza.

Jak mierzyc — doktadna procedura
Krok 1: Dodaj linki z parametrami UTM
Kazdy link podawany przez Al powinien zawierac:

. 7Zrodto = asystent Al,
- kampania = konkretna funkcja lub use case.

Krok 2: Monitoruj klikniecia

W narzedziach analitycznych (np. GA, Mixpanel):
- sprawdzaj liczbe wejs¢ z Al.

Krok 3: SprawdZ konwersje

Zobacz:

« ilu uzytkownikéw wykonato pozgdang akcje po wejsciu z Al,
- jaki przychod lub wartos¢ wygenerowali.

Dlaczego to wazne?

To najmocniejszy argument biznesowy za dalszym inwestowaniem (lub
zamknieciem) asystenta.
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3. Cost per Resolution

Co doktadnie mierzymy?

Ile realnie kosztuje rozwigzanie jednej sprawy przez asystenta Al.

Jak mierzyc — krok po kroku
Krok 1: Monitoruj zuzycie tokenow
Zbieraj:

. liczbe tokenow wejsciowych,
- liczbe tokendw wyjsciowych,
» koszt API dla kazdej rozmowy.

Krok 2: Potgcz koszt z wynikiem rozmowy
Skorelu;j:

« koszt rozmowy,
« jej rezultat (np. Task Completion Rate).

Krok 3: Oblicz sredni koszt
Poréwnaj:

« koszt rozmow zakonczonych sukcesem,
. koszt rozmdéw zakornczonych porazkg.

Jak interpretowac wynik?

« wysoki koszt + niski TCR = nieoptacalne
« niski koszt + wysoki TCR = optymalny model
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4. Zadowolenie pracownikow

Co doktadnie mierzymy?

Jak asystent Al wptywa na komfort i efektywnosc pracy zespotdw wewnetrznych.
Jak mierzyc?

Metody:

- krotkie ankiety NPS lub CSAT wsréd pracownikow,
- analiza adopcji (kto faktycznie korzysta z Al),
- obserwacja, czy zadania sq realizowane szybciej.

Dlaczego to wazne?
Jesli pracownicy nie chcg korzystac z Al, to:

- narzedzie nie rozwigzuje ich realnych problemow,
« albo jest zbyt trudne w uzyciu.
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Jak pracowac
z metrykami, zeby
miaty sens?

Zbieranie metryk to dopiero poczqtek. Same liczby niczego nie poprawiq, jesli nie
bedq uzywane do podejmowania decyzji.

1. Miej wszystko w jednym miejscu

Zbuduj jeden dashboard z kluczowymi metrykami z trzech filaréw.
Dzieki temu szybciej zauwazysz problemy i zaleznosci miedzy jakoscig,
satysfakcjq i kosztem.

2. Szukaj wzorcdéw, nie wyjgtkéw

Pojedyncze nieudane rozmowy sg normalne.
Interesujg Cie powtarzalne problemy: eskalacje, dead-endy, spadki jakosci,
rosnqgce koszty.

3. Analizuj trudne rozmowy
Najwiecej uczq rozmowy:

. drogie,
- zakonczone eskalacjqg,
- z niskqg jakoscig lub niskim CES.

To one pokazujg, co doktadnie trzeba poprawic.
4. Waliduj zmiany danymi

Kazdg zmiane w Al oceniaj przez metryki ,przed i po”.
Jesli liczby sie nie poprawiajg — zmiana nie zadziatata.
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5. Kontroluj koszty

Dobra jakosc bez kontroli kosztow to nie sukces.
Monitoruj Cost per Resolution i ustaw alerty kosztowe.

Na koniec

Asystent Al to zywy produkt, nie jednorazowe wdrozenie.
Regularna praca z metrykami pozwala przestac zgadywac i zaczgc podejmowac
decyzje oparte na danych.
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Twoja firma potrzebuje
sprawdzonego partnera IT?

Porozmawiajmy o potrzebach i wyzwaniach Twojej organizacji.

Michat Potetek
IT Client Partner

&

+48 539 524 698

Michat Potetek

D ZAL A

linkedin.syzygywarsaw

S(Z(G(


https://www.linkedin.com/in/michalpoletek/
https://www.syzygy.pl/kontakt/
https://www.linkedin.com/company/syzygywarsaw/
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