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CHATBOTY: PERSPEKTYWY ROZWOJU TECHNOLOGII
INFORMATYCZNYCH W KONTAKCIE Z KLIENTEM

Zarys tre$ci: Sztuczna inteligencja, ktora rewolucjonizuje niemal kazda dziedzing gospodarki,
coraz czgsciej znajduje zastosowanie w dziataniach marketingowych. Pojawienie si¢ chatbotow
usprawnia kontakt z klientem. Rozwdj technologii rozpoznajacej emocje sprawia, ze dialog
wiasciciela marki z konsumentem nie tylko staje si¢ bardziej efektywny, ale przede wszystkim
prawdziwe spersonalizowany i duzo bardziej angazujacy. Internet rzeczy ulatwia skojarzenie
wielu narzedzi marketingowych i powigzanie ich w spdjne dzialania na rzecz konsumenta. Na
podstawie literatury przedmiotu i raportow badawczych autorki przedstawiaja perspektywy
wykorzystania technologii informatycznych w kontakcie z klientem.
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WSTEP

Sztuczna inteligencja nie jest zjawiskiem specjalnie nowym, jednak dopie-
ro w ciggu ostatnich kilku lat wielu przedsiebiorcow zacze¢to jg wykorzystywaé
w swoich projektach biznesowych. Dynamiczny rozwdj sztucznej inteligen-
cji sprawia, ze wkrotce stanie si¢ ona zjawiskiem powszechnie stosowanym
w dziatalno$ci marketingowej. Musimy pami¢taé, ze wspodtczesny biznes sta-
wia¢ musi konsumenta w centrum uwagi — to o niego toczy si¢ walka konku-
rencyjna, o jego zaangazowanie w proces zakupowy.
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Wspolczesny konsument ma do czynienia z coraz wigkszg iloscig informacji do-
tyczacych dobr i ustug, zalewajacych media tak offline, jak i online. Nawet jesli
te informacje nie sg sprzeczne, to jednak ich nattok moze powodowa¢ dyskom-
fort dotyczacy kazdego etapu procesu decyzyjnego. Cztowiek, stojacy wobec
koniecznosci wyboru sposrod wielu alternatywnych opcji, ma wrazenie, ze jego
decyzja zakupowa nie b¢dzie obejmowata wszystkich istotnych czynnikow i nie
bedzie optymalna [Tyszka, Falkowski, 2014, s. 11 i nast.].

Pojawia si¢ tym samym pytanie, w jaki sposob, w nattoku informacji marke-
tingowej, wykorzysta¢ dazenie wspotczesnego klienta do optymalizacji procesu
podejmowania decyzji zakupowej. Zatozy¢ nalezy, ze nowe technologie infor-
matyczne beda wspomaga¢ kontakt konsumenta z marka. Dodatkowo pomoga
w nadaniu temu kontaktowi charakteru statego, bardziej emocjonalnego i sper-
sonalizowanego, pomimo swej masowej skali.

Artykut prezentuje gltéwne trendy w wykorzystaniu nowych technologii
w dziatalno$ci marketingowej, wskazujac na perspektywy rozwoju w tym
wzgledzie. Autorki dokonaty przegladu literatury przedmioty i analizy raportow
badawczych na ten temat, w efekcie wyciagnety kilka podstawowych wnioskow.

1. CHATBOT JAKO WSPOLCZESNY SPRZEDAWCA

Chatbot to ,,oprogramowanie, ktorego dziatanie ma nasladowaé cztowieka
w zakresie prowadzenia interaktywnej konwersacji przy uzycia jezyka naturalne-
go, tak aby stworzy¢ u uzytkownika ztudzenie rozmowy z innym cztowiekiem”
[Pleban, 2011, s. 198]. Najlepiej, jesli proces ten odbywa si¢ za posrednictwem
wizerunku postaci (awataru), bo nadaje to tej relacji bardziej ludzki charakter.

Digital Deloitte wyroznia trzy gtdwne typy chatbotow: informacyjne, trans-
akcyjne 1 doradcze. Chatboty informacyjne to najprostszy i najbardziej popu-
larny z dostepnych typow - przekazuje ogolne informacje, takie jak odpowiedz
na najczesciej zadawane pytania, nowosci produktowe czy notyfikacje konsu-
menckie. Chatboty transakcyjne pozwalaja uzytkownikom dokona¢ konkret-
nej czynnosci, np. zarezerwowaé pokoj w hotelu czy optaci¢ rachunek. Zazwy-
czaj konsument musi poddac si¢ identyfikacji poprzez swoje konto uzytkownika.
Chatboty doradcze (wirtualni doradcy) to najbardziej zaawansowane oprogra-
mowanie - s one w stanie uczy¢ si¢ w oparciu o interakcje z uzytkownikami
i doskonali¢ dzigki temu jako$¢ kolejnej rozmowy [Digital Deloitte, 2017a].
Wirtualni doradcy najczesciej stuzg jako inteligentne wyszukiwarki tresci, kto-
rych poszukujg uzytkownicy serwisow.

Pleban proponuje bardziej rozbudowany podziat rodzajow botow, ze wzgle-
du na ich zastosowanie i uzyte techniki realizacji [zob. Pleban, 2011, s. 198-199]:
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1. Chatter boty - stuza prowadzeniu rozmow na dowolny temat. Ich cechg
charakterystyczng jest symulacja prawdziwej rozmowy. Baza danych ta-
kiego oprogramowania opiera si¢ na informacjach uzyskanych od roz-
moéwceow 1 analizie najczesciej zadawanych pytan oraz udzielanych od-
powiedzi. Jesli pytanie zadane przez uzytkownika jest niezrozumiate lub
po prostu nie ma na nie odpowiedzi w bazie danych, chatbot stara si¢ do-
pasowac¢ jedng z wypowiedzi ,,awaryjnych” badz uczy si¢ od rozmowcy
na tyle, aby nastgpnym razem przy podobnym pytaniu skorzystac z ze-
branych informacji. Jest to mozliwe dzieki wiedzy, jaka robot posiada
na temat firmy, instytucji, produktu, ustug czy osob. Chatbot korzysta
z wlasnych baz danych, ale ma takze mozliwos$¢ czerpania informacji
z zewnetrznych zrodel, ktore istotnie poszerzaja wachlarz prawidtowych
reakcji na zapytania klientow.

2. Search boty - to rodzaj mechanizmow wyszukiwawczych baz danych
badz zasobow internetowych polaczonych z mozliwoscia zadawania
pytan i udzielania odpowiedzi w jezyku naturalnym.

3. Shopping boty - to automaty wspomagajace i doradzajace w procesie
dokonywania zakupow w sklepach internetowych. Udzielajg one porad
przy doborze odpowiedniego produktu na podstawie informacji podawa-
nych przez klientow; porownuja ceny z roznych sklepow, w efekcie poda-
ja najkorzystniejszg oferte z punktu widzenia uzytkownika.

4. Data boty to taka odmiana botow, ktore stuzg rozwigzywaniu proble-
mow w oparciu o dziatanie sieci neuronowych. Jest to do§¢ zaawanso-
wana forma programu, ktory nie tylko udziela odpowiedzi na podstawie
zgromadzonych informacji, ale rowniez podejmuje proby rozwigzywania
problemow w oparciu o proces uczenia si¢ 1 wyciaggania wnioskow.

5. Update boty - ich zadaniem jest informowanie uzytkownika o zmianach
i aktualizacjach posiadanego oprogramowania oraz doradzanie w poszu-
kiwaniu zrodet i procesu instalacji.

6. Info boty - to programy stuzace udzielaniu automatycznych odpowiedzi
korzystajac z poczty elektronicznej, komunikatorow badz foréw i grup
dyskusyjnych. Moga pehic¢ role moderatoréw czy tez systemow obstugi
zamoOwien, pomocy technicznej i innych.

Chatbot jako sprzedawca jest niezwykle przydatny we wspolczesnym swie-
cie sprzedazy wirtualnej - przydaje si¢ w relacjach zaréwno z dotychczasowymi,
jak i nowymi klientami.

Przede wszystkim chatbot-sprzedawca, jest w stanie natychmiast zoriento-
wac sig, czy poszukiwany produkt jest w magazynie i ile kosztuje. Uzywajac
swoich algorytmow zaoferuje konsumentowi odpowiedni rabat, poglebiony
opis towaru czy zasugeruje alternatywne rozwiazanie. Chatbot usprawnia zatem
1 przyspiesza proces sprzedazy produktow, jednoczesnie oferujac klientowi in-
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dywidualne wartosci, dopasowane do jego potrzeb i oczekiwan. Nie dziwi zatem
fakt, ze z czasem bedzie mogl zastapi¢ prawdziwego sprzedawce, ktory - nawet
korzystajac z systemu informatycznego - nie bedzie tak szybki, jak chatbot.

Wirtualne rozmowy z konsumentem to takze szansa na badanie insightow,
ktore ostatecznie moga postuzy¢ do tworzenia bardziej zindywidualizowanych
ofert i ciaglego podnoszenia jakosci obstugi. Istnieje duza szansa, ze dzigki ta-
kim interakcjom powstang nowe, niedostepne dotad ustugi i produkty. Chatbot
moze zatem shuzy¢ rozwojowi wiedzy na temat klientow i nawigzywaniu no-
wych kontaktow z tymi, ktorych potrzeby i oczekiwania dopiero odkrylismy.

Za sprawa chatbotow wzrasta takze szansa na sfinalizowanie procesu zaku-
powego, wynikajacego chociazby z reklam wys$wietlanych w internecie. Nowe
technologie pozwalaja na wyeliminowanie najczesciej pojawiajacych si¢ powo-
dow rezygnacji z procesu zakupowego. Po pierwotnym zainteresowaniu produk-
tem (np. w efekcie reklamy kontaktowej) wycofanie z dalszych etapow pode;j-
mowania decyzji zakupowej wynika czesto ze zbyt skomplikowanej procedury
rejestracyjnej czy ze zbyt ztozonych, trudno dostepnych informacji o produkcie.
Z wigkszoscig wymienionych problemow poradza sobie wtasnie chatboty, po-
niewaz zapewniaja uzytkownikom wygodg rejestracji, poszukiwania informacji
o produkcie oraz dokonania zakupu w sklepie.

Dynamiczny rozwdj sztucznej inteligencji i identyfikacji przez komputery
ludzkiej mowy sprawia, ze chatboty ciagle doskonalg swoje umiejetnosci. Kolej-
ne lata beda oznaczaly rozwdj oprogramowania chatbotow, ktore beda w stanie
pomoc klientowi jeszcze szybciej podjac¢ decyzje zakupowa, dokona¢ ptatnosci
online i poinformowac¢ o przesylce towaru w ramach kontaktu z jednym inter-
fejsem. Dzicki umiej¢tnosciom przeszukiwania danych, wirtualni doradcy sg
w stanie dostarczy¢ zindywidualizowany serwis podczas toczacej si¢ w czasie
rzeczywistym konwersacji.

Jak wynika z raportu Salesforce, az 37% przedsigbiorstw w 2017 r. wy-
korzystywato sztuczng inteligencje dzigki dostepnym na rynku rozwigza-
niom, np. CRM. Kolejnych 22 proc. planuje zrobi¢ to w najblizszym czasie
[Salesforce, 2017].

Wydaje si¢ by¢ to naturalny kierunek zmian technologicznych, biorac pod
uwagg fakt, ze inteligentna sprzedaz zwicksza wydajno$¢ i skraca czas pracy ze-
spotom ds. sprzedazy i obstugi klienta. 80 proc. oddziatoéw korzystajacych z me-
tod opartych na Al, przyznaje, ze ma ona pozytywny wplyw na produktywnosé
ich przedstawicieli handlowych, a 74 proc. z nich odnotowuje wzrost sprzedazy.
Co jednak wazniejsze, sztuczna inteligencja pozwala przedsigbiorstwom budo-
wac trwalg 1 poglebiong relacje z konsumentami. Jest to mozliwe, bo systemy
oparte na Al moga w czasie rzeczywistym gromadzi¢ informacje o konsumen-
tach i podejmowac¢ z nimi indywidualny kontakt — chociaz na masowg skalg.
83% sprzedawcow, ktorzy korzystaja z inteligentnej sprzedazy, odnotowato, iz
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pozwolita im ona zatrzymac klientow. Natomiast 80% przyznato, ze umozliwi-
fo im to pielegnowanie relacji z konsumentami (rowniez tymi potencjalnymi)
[Digital Deloitte, 2017b].

Podsumowujac, zakupy online stang si¢ prostsze, dzieki rozwojowi sztucz-
nej inteligencji - oferty beda spersonalizowane, zgodnie z najnowszymi trenda-
mi, poparte dodatkowym informacjami dotyczacymi sktadu, pochodzenia, spo-
sobu korzystania z produktu. Jednak chatboty beda mialy wicksze zastosowanie,
niz tylko w $wiecie e-commerce. Nalezy si¢ spodziewaé, ze najszybciej
i w najwigkszym stopniu zaadoptuja wspomniane rozwigzania: bankowos¢ i ga-
stronomia. Klienci bankow beda sprawdza¢ z wirtualnym doradca stan swojego
konta, ustala¢ plan finansowy, przesyta¢ pieniadze czy optaca¢ rachunki. Z kolei
klientom restauracji chatboty pomoga przejrze¢ menu, wybraé¢ i zamowi¢ danie,
a nawet podpowiedzie¢, gdzie znalez¢ opinie krytykow kulinarnych.

Patrzac na konkretne rozwigzania mozemy zaobserwowac, ze banki i fir-
my obstugujace ptatnosci eksperymentuja zarowno z botami, ktére dzialaja
w aplikacjach mobilnych, jak i z tymi, ktore istniejg na Messengerze. Korzystajac
z pierwszej opcji, bank posiada wigksza kontrol¢ nad funkcjami bota, ale to
dopiero wykorzystanie Facebooka pozwala bankowi dotrze¢ do szerszej grupy
klientow w ich naturalnym srodowisku. Na razie wigkszos¢ chatbotéw pozostaje
w fazie probnej. Po kilku latach studiowania technologii, amerykanski holding
finansowy Wells Fargo rozpoczat szesciomiesigczny pilotaz swojego bota na
Messengerze. Obecna wersja nie moze zrobi¢ nic wigcej, jak tylko poinformo-
wac uzytkownikoéw o ich saldzie na koncie, poda¢ im lokalizacj¢ najblizsze-
go bankomatu lub oddziatu Wells Fargo. Dodatkowo klienci banku otrzymu-
ja informacje na temat tego, ile ostatnio wydali na okre$lone kategorie, np. na
zywno$¢. By¢ moze nie jest to rewolucyjne rozwigzanie, ale bardzo uzyteczne
[Burnett, 2017].

Kolejna firma ktora mocno rozwija wirtualnych dostawcow jest American
Express. Kierownictwo tej firmy jest przekonane, ze inwestowanie w sztuczng
inteligencje 1 podobne jej technologie to stuszny kierunek, dzigki czemu moga
uczyni¢ swoje ustugi bardziej inteligentnymi i bardziej adaptacyjnymi. Niedaw-
no, udostepniony przez Bank of America, chatbot o wdzigcznej nazwie Erica,
jest szkolony, by udziela¢ osobistych porad finansowych. Urzadzenie potrafi wy-
kry¢, czy zdolno$¢ kredytowa klienta spadta, a dzigki wspotpracy z Khan Acade-
my, dostawca bezptatnych kurso6w online, moze zaleci¢ sposoby, aby ja przywro-
ci¢. Wspomniany bot moze takze zapewni¢ metody, dzigki ktorym uzytkownicy
mogliby oszczedza¢ wiecej lub cigé swoje zadluzenie. Jest to wprawdzie wcigz
dalekie od chatbota, ktory moze stuzy¢ jako hurtowy doradca finansowy w kon-
tekscie naturalnej lub pozornej rozmowy. Eksperci od sztucznej inteligencji wie-
dza, ze takie mozliwosci technologiczne nie nastapig od razu, jednak wszystko
wskazuje na to, ze z czasem i to si¢ zmieni [Eha, 2017].
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3. CHATBOT A EMOCIJE

Jak byla mowa, chatboty moga usprawni¢ kontakt z klientem. Nadal wy-
zwaniem pozostaje ich dziatanie w sferze emocji. Poprawa tej umiej¢tnos$ci ma
na celu wzmocnienie iluzji interakcji z cztowiekiem po drugie stronie ekranu.
Z oczywistych wzgledow przektada si¢ to na wzrost jakosci do§wiadczen z mar-
ka 1 satysfakcji po stronie klienta. Aby zmniejszy¢ mato komfortowe odczucie
rozmowy z robotem po stronie uzytkownika, szeroko stosowane s3 awatary,
majace za zadanie obrazowanie emocji wirtualnego asystenta.

Mimo cigglego rozwoju sztucznej inteligencji na pelne zrozumienie niuan-
sow naszych emocji przez komputery bedziemy musieli jeszcze poczekaé. Jako
ludzie jestesmy empatyczni i generalnie wiemy kiedy nalezy stucha¢, a kiedy
reagowac, rozumiejac przyczyny stanow emocjonalnych, takich jak: frustracja,
panika czy zniecierpliwienie. Roboty nie posiadaja tych umiej¢tnosci, ale potra-
fig juz rozpoznawac¢ sytuacje, kiedy konsumenci potrzebuja rozmowy i reaguja
z coraz wigksza precyzja w odpowiadaniu na ich potrzeby. Juz od kilku lat IBM
rozwija tego typu technologie dla swojego superkomputera Watson, dzigki kto-
rym w 2011 r. zdotat on pokona¢ ludzkich przeciwnikow w jednym z teleturnie-
jow. To byto spore osiaggniecie, a wkrotce sztuczna inteligencja IBM by¢ moze
nie tylko przechytrzy czlowieka, ale tez po cz¢sci go zrozumie.

Firma IBM twierdzi, ze jej Watson, dzigki najnowszej aktualizacji, radzi
sobie z tym catkiem niezle. Ulepszona wersja algorytmu Tone Analyzer potra-
fi podobno wykry¢ szeroki wachlarz emocji w pi$mie - od rado$ci, po smu-
tek. Pierwsze eksperymenty wykazaty, ze Watson potrafi rozpoznac, ze autor jest
smutny nawet wtedy, gdy bedzie probowat przekonywac, ze wszystko u niego
w porzadku. Nowy Tone Analyzer to takze lepsze dostrzeganie uwarunkowan
spotecznych i psychologicznych (takich jak introwersja), czego osiggniecie byto
podobno mozliwe dzigki temu, ze narzedzie zaczyna patrze¢ na caty kontekst
wypowiedzi, a nie tylko na pojedyncze stowa [Kulik, 2016].

Rozwoj technologii biometrycznych w analizie ludzkich emocji sprawi, ze
chatboty beda mogty wkrotce lepiej rozpoznawaé emocje zawarte w mowie
i w gestach. Wedtug raportu ,,Global TMT Predictions” jedna pigta smartfonow
sprzedanych w 2017 r. miala wbudowane elementy sztucznej inteligencji. Licz-
ba urzadzen wyposazonych w czytniki biometryczne w 2018 r. przekroczy mi-
liard [Digital Deloitte, 2017c¢].

Jak przewiduje Deloitte, przynajmniej 80% posiadaczy telefonow z czytni-
kiem linii papilarnych bedzie korzysta¢ z niego regularnie, a kazdy z nich be-
dzie uzywany $rednio 30 razy dziennie. Autorzy raportu Deloitte wskazuja, ze
pod koniec dekady zabezpieczenia biometryczne stang si¢ tak wszechobecne,
jak przednie kamery w smartfonach. Ich sukces i popularno$¢ wynika z mozli-
wosci szybkiego i dyskretnego, w stosunku do haset, odblokowania telefonow
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i uwierzytelniania transakcji. Ze wzgledow bezpieczenstwa, obecnie wymagane
sg silne hasta (dla wielu trudne do zapamigtania). Tymczasem liczba kont online
bedzie rosta, co bedzie wymagato prostszych rozwigzan technologicznych. Pro-
gnozuje si¢, ze do konca 2020 r. przecigetny konsument bedzie posiadat 200 kont
online. Zgodnie z przewidywaniami, w tym czasie rynek biometrii w samym
handlu detalicznym, ma osiagna¢ warto$¢ 1,6 mld dolarow. To wzrost o 156%,
w poréwnaniu do 625 mln dolarow w 2015 r. W szczegdlnosci rozpoznawanie
twarzy — technologia uzywana gtownie przez ochrong¢ portow lotniczych czy
w kasynach — obecnie cieszy si¢ duzym zainteresowaniem rowniez wsrod de-
talistow. Umozliwia przeciwdziatanie kradziezom, ale moze by¢ rowniez wy-
korzystywana do obserwowania klientow i na tej podstawie analizowania ich
zachowan [Digital Deloitte, 2017d].

To otwiera zupetnie nowy kierunek rozwoju technologii informatycznych.
Powszechno$¢ posiadania smartfonow sprawia, ze wielu z nas nosi w swoich
kieszeniach urzadzenia, ktore sg w stronie monitorowac aktualny nastroj. Nasze
zachowania sg zapisywane w mobilnych urzadzeniach, a to z kolei daje markom
mozliwos¢ dopasowania odpowiednich tresci do nastroju i zachowania odbior-
cow w czasie rzeczywistym. Technologia §wiadomosci emocjonalnej poczatko-
wo byla wykorzystywana do zrozumienia, w jaki sposob konsumenci angazu-
ja si¢ w tres¢ i reklame marki oraz jak ich emocje wptywaja na $wiadomosé
i zamiar zakupu produktow. Teraz jest ona réwniez uzywana do ksztattowania
doswiadczen konsumenckich poprzez aplikacje i interaktywne reklamy z wyko-
rzystaniem emocjonalnego Al.

Korzystajac z technologii biometrycznych nowozelandzki bank BNZ stwo-
rzyt strong, ktora analizowata emocje swoich klientow w zderzeniu z réznymi
trudnymi zagadnieniami finansowymi. Na podstawie reakcji, dopasowywano
temat i doradce, ktory spotykat si¢ z wybranymi klientami. Co istotne, im uzyt-
kownicy czuli si¢ bardziej niekomfortowo z problemem, tym bardziej wskazy-
walo to na potrzebe indywidualnego spotkania z przedstawicielem banku.

4. CHATBOT A INTERNET RZECZY

Zjawiskiem, z ktérym sztuczna inteligencja taczy si¢ w sposob naturalny jest
rozwdj internetu rzeczy. Koncepcja ta polega na potgczeniu przedmiotow ze
sobg za sprawa rozbudowanej sieci komputerowej — w tym przypadku jest nig
oczywiscie internet. Warto pami¢taé, ze zjawisko internetu rzeczy nie obejmuje
wylacznie urzadzen, za pomocg ktorych mozna si¢ komunikowac. Telefony czy
komputery, ktore obecnie tworzg najwigksza grupe przedmiotoéw wchodzacych
w sktad tej struktury, w przysztosci beda mniejszoscig. Internet rzeczy z defi-
nicji obejmuje kazdy przedmiot, ktory moze by¢ podlaczony do ogoélnoswia-
towej sieci. Mogg to by¢ wszystkie moduly wchodzace w sktad inteligentnych
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domow — sprzet RTV oraz AGD, o$wietlenie, instalacja grzewcza, wszystkie
liczniki oraz zegary. Nie zapominajmy rowniez o samochodach. Czujniki oraz
ich czytniki, np. stosowane w przemysle, transporcie czy handlu, takze moga
wchodzi¢ w sktad internetu rzeczy. Poza tym nie ma znaczenia, czy to cztowiek
jest inicjatorem potaczenia pomiedzy poszczegdlnymi elementami loT, czy tez
moga one komunikowac¢ si¢ samodzielnie — obydwie grupy przedmiotéw naleza
do omawianej catosci'.

Pomimo tego, ze z roku na rok do sieci podtaczonych jest coraz wigcej urza-
dzen, to kazda branza ma swoja specyfike. Stopien implementacji rozwigzan
z dziedziny internetu rzeczy jest w duzej mierze uzalezniony od profilu dziatal-
nosci danej firmy. Najwigcej zastosowan loT bedziemy mogli zaobserwowaé
w przedsigbiorstwach zajmujacych si¢ motoryzacja, transportem, handlem
detalicznym czy produkcja, w tym zarzadzaniem tancuchem dostaw, ale takze
w firmach medycznych. Przyktadowo, sprzedawcy beda mogli wykorzystac po-
tencjat internetu rzeczy, zeby w jeszcze tatwiejszy sposob dotrze¢ do klientow,
a takze sprawi¢, zeby caly proces zakupowy byl dla kazdego z nich bardziej
osobisty.

W ciagu nastepnych kilku lat internet rzeczy stanie si¢ integralnym elemen-
tem gospodarstw domowych, a czes¢ z domowych sprzetow bedzie w stanie
rozpozna¢ nasze emocje. Przyktadowo smartfon wysle nam informacje o wy-
przedazy w pobliskim sklepie, a nasza lodéwka zaproponuje lody z owocami,
aby wynagrodzi¢ nam niedogodnosci stresujacego dnia w pracy.

Dzisiaj internet rzeczy najszybciej rozwija si¢ w zastosowaniach domo-
wych. Domowe systemy energetyczne i1 bezpieczenstwa sa stosunkowo pro-
ste 1 tatwo wprowadzi¢ do nich nowe rozwigzania. I chociaz sektory, takie jak
ochrona zdrowia, odczuwajg ogromng potrzebe wdrazania innowacji technolo-
gicznych, to jednak kwestie zwigzane z monitorowaniem pacjentow online sg
znacznie bardziej skomplikowane niz monitoring domu lub sterowanie ekra-
nami reklamowymi przed sklepowa kasa. Nie znaczy to jednak, ze pozostale
branze nie bedg adaptowac si¢ do nowej rzeczywistosci. Wszystko wskazuje na
to, ze internet rzeczy moze okazac si¢ trendem wsrod nowych technologii biz-
nesowych, umozliwiajac catkowicie oddolne podejs$cie do wdrazania innowacji
[Wtodarczyk, 2017].

Warto pamigtaé, ze algorytmy uczenia maszynowego, potocznie zwane ele-
mentami sztucznej inteligencji znajda si¢ nie tylko w smartfonach. Z czasem
systemy samouczace si¢ w trybie offline, pojawia si¢ w dziesigtkach milionéw
dronow, tabletow, samochodow, urzadzen ze sfery rzeczywistosci wirtualnej
i rozszerzonej, urzadzen medycznych oraz w innych, opracowywanych obec-
nie urzadzeniach. Mobilne systemy samouczace beda w coraz wigkszym stop-
niu przyczynia¢ si¢ do usprawniania mechanizméw reagowania w sytuacjach

! Zob. http://boss.net.pl/.
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kryzysowych. Przyktadem tego moga by¢ pojazdy automatyczne, ktore w przy-
sztosci moga ograniczy¢ liczbe wypadkdéw $miertelnych. Systemy wykorzy-
stujace machine learning bgda rowniez stanowic istotny element obrony przed
cyberatakami.

Wedtug ekspertow Cisco w 2020 r. do internetu bedzie podtaczonych az
50 mld obiektow [Wprost, 2014]. Globalny rynek IoT w 2020 r. bedzie wart
1,5 bln zi. Dzi§ na jego rozwigzaniach budowane sa strategie rozwoju
najwigkszych korporacji. Za kilka lat te firmy, ktore beda potrafity gromadzié¢
dane z urzadzen i je przetwarzac, zaczng wygrywaé¢ wyscig rynkowy [Pietru-
szynski, 2017]. Jak pokazuje badanie /IDC Global IoT Decision-Maker Survey
2016 wigkszo$¢ firm (56%) zaczyna postrzegac¢ 1oT jako strategiczny kierunek
rozwoju swojego biznesu, podczas gdy 21% uwaza, ze [oT ma transformacyjne
znaczenie dla ich firm [Intel, 2018]. Zaletg rozwigzan z zakresu internetu rze-
czy jest to, ze nie wymagaja wlasnych zasobdw oraz infrastruktury IT, a potem
ich utrzymywania, poniewaz opierajg si¢ przede wszystkim na danych w chmu-
rach i systemie subskrypcyjnym. To pozwala wigkszej liczbie firm wykorzysty-
wac tego rodzaju rozwigzania. Kolejne korzysci z podpinania urzadzen do sieci
w ramach IoT, to:

- mozliwo$¢ przeprojektowywania procesOw na podstawie przeprowa-

dzonych analiz danych,

— szansa wprowadzenia innowacyjnych modeli biznesowych i produktow,

— lepszy wglad w wyniki analiz big data

— oraz poprawa jakosci zycia klientow, co bedzie przekladato si¢ na

postrzeganie firmy.

Niestety, jak to jest w przypadku wprowadzania kazdej innowacji, sg jednak
i przeszkody. Rozproszone wdrozenia, wysoki poziom kastomizacji, r6zny po-
ziom gotowosci technologicznej, kwestie bezpieczenstwa, brak dobrych praktyk,
zmiany organizacyjne, ramy prawne - to najwazniejsze wyzwania stojace przed
wdrazajgcymi internetu rzeczy wymieniane przez ekspertow IDC [Intel, 2018].

Dlaczego wedlug uznanych ekspertow warto juz teraz rozwazy¢é wpro-
wadzanie [0T? Poniewaz sg juz dostgpne odpowiednie technologie: sieciowe
(szerokopasmowe sieci bezprzewodowe, WiFi, LPWA - Low Power WAN),
potprzewodniki, platformy chmurowe, systemy do zarzadzania urzadzeniami,
platformy do rozwijania aplikacji oraz narz¢dzia analityczne. Sg tez gotowe
inne rozwigzania, jak skalowalna platforma Intel [oT, ktora obejmuje wszystkie
kluczowe komponenty potrzebne do wdrazania rozwiazan loT, a pozwalajace
na bezpieczne gromadzenie, wymiang, przechowywanie i analizowanie danych
z urzadzen, czujnikow i baz danych w wielu réznych branzach. Ponadto, jak
przekonujg analitycy IDC, ekosystem internetu dojrzewa, wzrasta $wiadomos¢
i zmienia si¢ nastawienie do internetu rzeczy, a decydenci powoli przekonujg si¢
do tej koncepcji.
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PODSUMOWANIE

Korzysci z wykorzystania chatbotow po stronie przedsigbiorstw wydaja sie
by¢ oczywiste. Dzigki chatbotom marketerzy obnizaja koszty obstugi klientow,
co pozwala im intensyfikowa¢ dialog z konsumentami, a w wielu przypadkach
podnies$¢ jego jakos¢. Producenci dobr i ustug majg okazje pozyska¢ nowych
klientow, ktorzy wiekszos$¢ czasu spedzaja korzystajac z internetu, wzrasta tez
szansa na sfinalizowanie drogi zakupowej z reklam wyswietlanych np. w me-
diach spotecznosciowych.

Rozwoj technologii rozpoznajacej emocje zrewolucjonizuje dialog z klien-
tami, sprawi, ze stanie si¢ on prawdziwe spersonalizowany i duzo bardziej an-
gazujacy. Rozumiejaca zakamarki ludzkiej duszy sztuczna inteligencja podnie-
sie takze skuteczno$¢ programatycznej reklamy, serwowanej nie tylko wedtug
profilu okreslonego na podstawie zainteresowan i zachowan w sieci, ale takze
emocjonalnego stanu uzytkownikow internetu.

Rozwoj chatbotow przyspieszy tez inne zjawiska cyfrowej rewolucji, takie
jak upowszechnienie mobilnego internetu i zwigzany z nim rozwdj internetu rze-
czy. Otaczajace nas urzadzenia bedg si¢ z nami komunikowac za pomoca wirtu-
alnych doradcow, ktorzy beda wiedzieli o nas wiecej niz nasi najblizsi — rodzina,
przyjaciele i sgsiedzi.
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CHATBOTS:
PROSPECTS FOR INFORMATION TECHNOLGY DEVELOPMNET
IN CONSUMER BUIDLING RELATIONS

Abstract:  Artificial intelligence revolutionizes almost every area of the economy, being
increasingly used in marketing activities. The development of technology that recognizes emotions
will make the dialogue between the brand and the consumer not only e more cost-effective, but
above all true, personalized and much more engaging. The Internet of Things will facilitate the
association of many marketing activities. The article presents the perspectives for the information
technology development while building relationship with consumers.

Keywords: chatbots, artificial intelligence, biometric technologies, Internet of Things






