Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach

ISSN 2083-8611 Nr 368 - 2018

Barbara Filipczyk

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Wydziat Informatyki i Komunikacji

Katedra Projektowania i Analizy Komunikacji
barbara.filipczyk@ue.katowice.pl

PERSPEKTYWY ZASTOSOWAN CHATBOTOW
W ORGANIZACJACH

Streszczenie: Osiagni¢cia badawcze w obszarze sztucznej inteligencji, szczegdlnie doty-
czace przetwarzania jezyka naturalnego, spowodowatly, ze dynamicznie rozwija si¢ rynek
oprogramowania zwigzany z botami, czyli systemami symulujacymi zachowania cztowie-
ka. Organizacje zauwazajac ten trend technologiczny, wykazuja coraz wigksze zaintereso-
wanie wdrozeniem tego typu rozwiazan w swojej dziatalnosci. Artykut przedstawia zagad-
nienia zwiazane z charakterystyka botow, elementami zwigzanymi z ich konstrukcja oraz
platformami, ktére mozna uzy¢ do ich tworzenia. Ponadto prezentuje mozliwe obszary
zastosowan botow w organizacjach.

Stewa kluczowe: boty, chatboty, sztuczna inteligencja, zastosowanie w organizacjach.

JEL Classification: D§3.

Wprowadzenie

W rozwoju technologii rok 2016 zostat uznany za rok botéw [zob np. Ga-
jewski, 2017]. Zarowno duze, jak i mate firmy tworzace oprogramowanie swoje
zainteresowanie zwrocity w kierunku tego typu rozwiazan technologicznych.
Wiele z nich, w tym Facebook i Microsoft, udostgpnity swoim uzytkownikom
wyspecjalizowane boty oraz $rodowiska do tworzenia botow. Warto takze za-
uwazy¢, ze powstaje wiele platform dla nieprofesjonalistow, ktore pozwalaja
tworzy¢ swoje wlasne boty.

Na nowy trend w komunikacji elektronicznej zwraca uwagg Gartner Group
w swoim raporcie, wskazujac 10 trendéow technologicznych na najblizsze lata.
W raporcie tym mozemy znalez¢ stwierdzenie, ze przyszto$¢ elektronicznej ko-
munikacji pomigdzy uzytkownikiem a komputerem naleze¢ bgdzie do botow,
ktorych dziatanie opiera si¢ na sztucznej inteligencji [Digital & More, 2017].
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Tendencje w rozwoju komunikacji elektronicznej organizacji wskazuja tak-
ze wyniki badan rynkowych i prognozy rozwoju rynku migdzynarodowego.
Swiatowy rynek botow w 2015 r. zostat wyceniony na 88,5 mln USD. Przewidu-
je sig, ze w latach 2016-2023 bedzie on charakteryzowal si¢ skumulowanym
rocznym wskaznikiem wzrostu (CAGR) na poziomie 35,08% [Research Nester,
2018]. Wedlug prognoz ponad 50% przedsigbiorstw do 2021 r. wyda wigce]
rocznie na boty niz na rozwoj tradycyjnych aplikacji mobilnych, z kolei do 2020 r.
55% wszystkich duzych przedsigbiorstw wdrozy co najmniej jednego bota [Pa-
netta, 2017].

Prognozy rynkowe botéw i oceny rozwoju technologicznego sa bardzo
optymistyczne. Jednakze wdrozenie bota w organizacji wiaze si¢ z wieloma
wyzwaniami. Ztozono$¢ zadan wdrozeniowych wynika ze ztozonosci problema-
tyki budowy i zastosowan botow w organizacji. Boty moga mie¢ r6zna postac,
konstrukcje, moga spetnia¢ rézne funkcje. Pojawia si¢ zatem problem decyzyj-
ny: jakie rozwigzanie technologiczne powinna wybra¢ organizacja. Boty poro-
zumiewaja si¢ z uzytkownikami w jezyku naturalnym, a zatem kwestia jgzyka,
jakim bedzie si¢ postugiwat bot, jest kolejna kwesta komplikujaca decyzje kadry
zarzadzajacej organizacjami. Istotnym problem decyzyjnym jest rowniez $rodo-
wisko (platforma sprzgtowa, programowa) funkcjonowania bota.

Celem artykutu jest przedstawienie obecnego stanu badan nad konstruowa-
niem i perspektywami zastosowania botow, w szczegolnosci chatbotow w orga-
nizacjach. Dla utatwienia zrozumienia stosunkowo nowej dla wielu problematy-
ki botow w artykule tym najpierw scharakteryzowano pojgcie i rodzaje botow,
nastgpnie przedstawiono wyniki badan przeprowadzonych w serwisie chat-
bots.org dotyczace charakterystyki tego typu oprogramowania, a nastgpnie za-
prezentowano wybrane narzedzia realizacji botow oraz mozliwe obszary ich
zastosowan.

1. Pojecie i rodzaje botow

Na podstawie przeprowadzonej analizy zrodet literaturowych skonstruowa-
no tabelg 1, w ktorej zostaly zaprezentowane wybrane definicje botow (chatbo-
tow). Nalezy zauwazy¢, ze literatura naukowa dotyczaca botdw, a w szczegolno-
$ci chtabotow, jest niezwykle uboga. Dotyczy to nie tylko jezyka polskiego, ale
takze angielskiego. Dostegpna literatura ma najczesciej charakter popularyzujacy
boty i zarazem marketingowy. Jak dotychczas brak jest znaczacych pozycji
ksiazkowych poswigconej tematyce chatbotow.
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Tabela 1. Wybrane definicje pojgcia bot

Zrodlo Definicja
[www 1] ,»[-..] program wykonujacy pewne czynnosci w zastgpstwie czlowieka. Czasem jego funkcja
jest udawanie ludzkiego zachowania”
[Plantec, .. , . .. I .
2003, 5. 3] Ozywiony charakter, nasladujacy zachowanie i komunikacjg cztowieka
,[...] automaty do pogawedek, ktore imituja rozmowg w jezyku naturalnym i pozyskuja
[Rutkowski, | informacje od rozmoéwcy. [...] Najczgséciej umieszczane sa one na stronach internetowych,
2006, s.17] stuza do promocji produktéw oraz pomagaja w nawigacji. Dla firm ich uzywajacych sa
zrodlem wiedzy o kliencie, w trakcie rozmowy bowiem mozna pozyska¢ duzo informacji”
»[-..] @ humanlike conversational character. Its conversational skills and other humanlike
[www 2] behaviour is simulated through artificial intelligence. It often acts as a virtual assistant
and it can have its own visualisation through an avatar or it is faceless”
,,Chatbot (chatterbot lub linguabot) — program komputerowy, ktorego zadaniem jest prowa-
dzenie konwersacji przy uzyciu jezyka naturalnego badz interfejsu tekstowego i sprawianie
wrazenia inteligentnego. Zabieg ten ma na celu oszukanie rozméwcy, tak aby myslat, iz
[www 3] rozmawia on z zywym cztowiekiem. Chatboty czgsto uzywane sa na stronach internetowych
jako interaktywne, wirtualne postacie, zastgpujace zywych konsultantow, odpowiadajac
na pytania z zakresu ustug i dziatalno$ci danej firmy. Pojgcie chatterbota Scisle wiaze si¢
ze Sztuczna Inteligencjq”

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Dokonujac analizy zrodet literaturowych, mozna zauwazy¢, ze terminy bot,
chatbot czg¢sto traktowane sa jako synonimy. Niewatpliwie nalezy rozroéznié te
pojecia i ustali¢ ich zakres. Boty to programy nasladujace zachowanie czlowie-
ka, natomiast chatboty sa wyspecjalizowanymi botami (stanowig podzbiér bo-
tow), ich cecha wlasciwa jest kompetencja prowadzenia konwersacji (dialogu)
z uzytkownikiem. Przedmiot badan w niniejszym opracowaniu stanowia chatboty.

Wedhug Sansonneta, Leraya i Martina [2006] od chatbota oczekuje si¢ na-
stqpu] acych funkcji:

rozumienie wypowiedzi uzytkownika w jezyku naturalnym (tekst pisany
badz moéwiony) — w tym celu boty wyposaza si¢ w narzedzia do przetwarza-
nia j¢zyka naturalnego pozwalajace na analizg tekstu oraz generowanie od-
powiedzi,

— zapewnienie dostgpu do zewnegtrznej bazy wiedzy (np. korpusu danych), tak
aby mogt w sposob kompetentny odpowiada¢ na pytania uzytkownikdw,

— przechowywanie informacje specyficzne dla kontekstu dialogu (np. nazwe
uzytkownika itp.),

— zapewnienie komunikacji werbalnej (body language) — chatbot powinien
posiada¢ przynajmniej awatar — kiedy$ uznawano ten element za opcjonalny,
jednak okazuje sig, ze jest kluczowym w budowaniu zaufania uzytkownikow;
warto wspomnie¢, ze nawet pierwsze boty otrzymaty imiona (ELIZA,
ALICE, CHARLIE itp.), aby by¢ uznawane za bardziej ludzkie.
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W literaturze przedmiotu wyrdznia si¢ tzw. generacje chatbotow, ktore
wskazuja, jakie cechy zostaty zaimplementowane w dane rozwiazanie technolo-
giczne. Cechy poszczegdlnych generacji botow zostaly w sposob syntetyczny
zaprezentowane w tabeli 2.

Tabela 2. Cechy poszczegdlnych generacji chatbotow

1 I I v
generacja generacja generacja generacja
Zastgpowanie cztowieka v

Cecha

Reprezentacja graficzna

Analiza znaczeniowa tekstu

ASRYASAS

Synteza mowy

Rozpoznawanie mowy

Animowany awatar

Symulowanie komunikacji niewerbalnej

ANRYASASASAYAYAN

Wykonywanie zadan Web 3.0

ANANANAYAYAYA YA YA

Posiadanie ,,ciala”

Zr6dho: Opracowanie wiasne na podstawie: Gotuchowski [red., 2011].

Na chwil¢ obecna mozna wskaza¢ przyktady funkcjonujacych chatbotow
wszystkich wyrdznionych generacji.

2. Charakterystyka chatbotow funkcjonujacych
w wybranych organizacjach

Charakterystyke botow funkcjonujacych w sieci Internet opracowano na
podstawie danych zawartych na portalu chatbot.org, ktéry skupia jedna z naj-
szybciej rozwijajacych si¢ spotecznosci na §wiecie (obecnie zrzeszajaca 23 510
cztonkow, 743 deweloperow) zwiazana z sztuczna inteligencja. Na portalu tym
zarejestrowano 1355 chatbotow z 59 krajow [www 2]. Mozna uzna¢, ze liczba
faktycznie funkcjonujacych chatbotow jest wigksza, gdyz zapewne nie wszystkie
organizacje uznaly za zasadne rejestrowanie stosowanego przez siebie chatbota
na chatbot.org.

2.1. Pochodzenie i jezyk chatbotow

W tabeli 3 przedstawiono liste panstw wraz z liczba zarejestrowanych chat-
botow w portalu chatbots.org. Chatboty te postuguja si¢ 32 réznymi jezykami
naturalnymi. Zauwaza si¢, ze jezykiem dominujacym jest jezykiem angielski,
ktorym postuguje sie 801 chatbotéw. Znaczaca jest liczba chatbotow postuguja-
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cych sie jezykiem polskim — 155 chatbotow, wigksza niz postugujacych sig je-
zykiem holenderskim — 139, czy francuskim — 111. Ponadto na portalu mozna
odnalez¢ boty, ktore komunikuja si¢ z uzytkownikami w takich jezykach jak:
wloski, portugalski, turecki, rosyjski, katalonski, dunski, szwedzki, mandaryn-
ski, wegierski, baskijski, norweski, indonezyjski, arabski, chinski, grecki, japon-
ski, rumunski, stowenski, czeski, galicyjski, gruzinski, hebrajski, suahili, finski,
norweski — bokmal, stowacki [www 2]. Jednakze stanowia one niewielki odse-
tek w odniesieniu do wszystkich zarejestrowanych chatbotow. Aspekt przetwa-
rzanego j¢zyka naturalnego wydaje si¢ istotnym z punktu widzenia lokalizacji
danego bota, ktory moze by¢ wykorzystywany przez uzytkownikéw postuguja-
cych si¢ tylko okreslonymi j¢zykami narodowymi.

Tabela 3. Liczba chatbotow z catego $wiata zarejestrowanych w portalu chatbots.org

Lp. Panstwo Liczba chatbotow
1. Stany Zjednoczone 276
2. Wielka Brytania 147
3. Polska 142
4. Holandia 130
S. Francja 97
6. Pozostate 54 kraje 563

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie danych pozyskanych z portalu chatbots.org, stan na dzien
15.04.2018 r.

Nalezy zaznaczy¢, ze w odniesieniu do prezentowanych rozwiazan techno-
logicznych, jak juz wspomniano wcze$niej, stosowane sa rézne terminy, ktore
czgsto traktowane jako synonimy. Najpopularniejsze nazwy to chatbot, Virtual
Assistant, Virtual Agent. Terminy oraz liczbe ich uzycia, w analizowanym porta-
lu w charakterystyce danego rozwiazania, prezentuje tabela 4.

Tabela 4. Popularno$¢ stosowanych terminéw w odniesieniu do analizowanych
rozwigzan technologicznych w portalu chatbots.org

Termin Liczba
Chatbot 601
Virtual Assistant 437
Virtual Agent 208
Conversational Agent 34
Chat Bot 32
Chatterbot 31
Virtual Human 12

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych pozyskanych z portalu chatbots.org, stan na dzien
15.04.2018 r.
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Jako ciekawostke mozna podaé, ze na portalu chatbots.org wymienia si¢ az
161 roznych terminéw, a jego uzytkownicy wskazuja jeszcze inne nazwy, ktore
nie znalazly si¢ na liScie. Wérod termindéw tych mozna znalez¢ m.in. Al Agent,
Animated Avatar, Animated Interface Agent, Artificial Character, Artificial
Person, Artificial Talking Head, Automated Agent, Brand Character, Chat Agent,
Conversational Personal Assistant, Conversational System, Conversational User
Interface, Interactive Online Character, Interactive Voice Response, Smartbot,
Talk Bot, Virtual Advisor, Virtual Consultant, Virtual Expert, Virtual Robot,
Virtual Specialist, Virtual Support Agent, Web Agent.

2.2. Platformy funkcjonowania chatbotow

Chatboty wymagaja srodowiska/platformy, na ktorej zostaja uruchomione.
Intersujaca jest zatem analiza popularno$ci platform, dla ktoérych sa dedykowane
(zob. rys. 1). Obecnie najwigcej rozwigzan funkcjonuje jako element strony in-
ternetowej (970), nastgpna grupa sa chatboty dedykowane dla Facebooka (141)
oraz Live Messengera (135). W ostatnim czasie pojawiaja si¢ chatboty opraco-
wywane z celu uzytkowania na wielu platformach.

Platformy

AIM 1 10
Twitter @ 17
Download @ 21
iPhone B 36
Android B3 39
Live Messenger = 135
Facebook = 141
Web [ 1 970

Liczba chatbotow

Rys. 1. Popularno$¢ platform funkcjonowania chatbotow

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych pozyskanych z portalu chatbots.org, stan na dzien
15.04.2018 .

Popularno$¢ poszczegdlnych platform, na ktérych funkcjonuja chatboty,
wynika przede wszystkim z nastgpujacych czynnikow:
— popularnosci samej platformy,
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— dostgpnosci narzedzi pozwalajacych na utworzenie rozwiazania dedykowa-
nego dla danej platformy (mozliwo$¢ integracji),
— latwosci tworzenia chatbota dedykowanego na dana platforme.

Waznym elementem w procesie budowy bota jest nie tylko wybor srodowi-
ska funkcjonowania, ale takze spos6éb komunikowania si¢ z uzytkownikiem.
W kolejnym punkcie przedstawiono cechy chatbotow odpowiedzialne za inte-
rakcje z uzytkownikiem.

2.3. Cechy chatbotow

Kolejny aspekt, ktory wymaga analizy decydentow dokonujacych wyboru, to
pozadane cechy chatbotow. W niniejszym artykule skupiono uwage na nastepuja-
cych cechach: posta¢ (uciele$nienie), sposob percepcji oraz sposob ekspres;ji (formu-
lowanie wypowiedzi chatbota, reakcja chatbota). Pierwsza z wymienionych cech —
posta¢ — obejmuje wyglad chatbota. Najczgsciej spotykane rozwiazania to:

— awatar,

— obrazek,

— bez twarzy (bez postaci),
— animowany awatar,

— wideo,

— pole wyszukiwania,

— robot,

— humanoidalny robot.

Druga wskazana cecha — percepcja — jest rozumiana jako sposéb odbioru

komunikatu (polecenia) od uzytkownika. W tym zakresie mozna rozpatrywac:

— rozpoznawanie tekstu (komunikacja za pomoca pisma),

— rozpoznawanie mowy uzytkownika (komunikacja z uzytkownikiem za po-
moca mowy),

— rozpoznawanie gestow uzytkownika (komunikacja z wykorzystaniem body
language).

Chatbot moze by¢ wyposazony w jedna z tych cech lub wigce;.

Z kolei cecha sposob ekspresji — formutowania wypowiedzi przez chatbota —
implementowana jest jako:
— synteza tekstu,

— wyrazy twarzy (mimika),
— synteza mowy,
— gesty.
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Popularno$¢ poszczegdlnych rozwigzan na przyktadzie chatbotow zareje-
strowanych na portalu chatbots.org zaprezentowana zostala na rysunku 2.

1.Percepcja chatbota
Rozpoznawanie gestow 1 10
Rozpoznawanie mowy E 44
Rozpoznawanie tekstu | 1 1287
Liczba chatbotow

2. Postac¢ chatbota

Humanoidalny robot 1 3
Robot 0 7
Pole wyszukiwania = 47

Wideo =3 83
Animowany awatar E———2 103
Bez twarzy M 137
Obrazek [ 1 240
Awatar | 1 736

Liczba chatbotéw

3. Ekspresja

Gesty [ 1 122
Synteza mowy [ 1 144
Wyrazy twarzy (mimika) [ 1 178
Synteza tekstu | 1 243

Liczba chatbotow

Rys. 2. Cechy chatbotow

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych pozyskanych z portalu chatbots.org, stan na dzien
15.04.2018 .

Analizujac przedstawione dane, mozna stwierdzi¢, ze najwigksza liczba
chatbotow zaimplementowana jest w: (1) postaci awatara, (2) rozpoznawania
komunikatow tekstowych uzytkownikow oraz (3) formutowania odpowiedzi,
dokonujac syntezy tekstu.

3. Wybrane narze¢dzia realizacji chatbotow

Proces przygotowania chatbota do uzytkowania to zlozony, wieloetapowy
proces zilustrowany na rysunku 3. W procesie tworzenia chatbota na etapie ana-
lizy strategicznej nalezy podja¢ decyzj¢ o technologii jego realizacji. Mozna tu
wskaza¢ na wybor sposrod 3 mozliwych rozwigzan:
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1. Wykorzystanie platformy internetowej, ktora oferuje swoje ustugi, pozwala-
jace na implementacj¢ chatbota bez zaawansowanego programowania. Funk-
cjonalno$¢ tak zaimplementowanego bota jest ograniczona do gotowych
rozwigzan oferowanych przez dana platformg.

2. Wykorzystanie platformy programistycznej, dostarczajacej szkielet aplikacji,
niezbgdne komponenty oraz biblioteki stworzone do implementacji chatbota.

3. Opracowanie chatbota z wykorzystaniem uniwersalnego j¢zyka programo-
wania (np. C++, C#, Java, PHP, Python) badz jezyka specjalnego (np.
AIML,VHML). Podejscie pozwalajace na tworzenie dowolnej funkcjonalno-
$ci chatbota, jednak wymagajace zaangazowania wyspecjalizowanej kadry.

Cele
Grupa docelowa
Analiza - Zakres wiedzy
strategiczna Technologia|realizacji
Zespot projektowy
L Harmonogram realizacji
/'
Realizacja o
Wil

Doskonalenie -{ * Weryfikacja | rozbudowa bazy wiedzy

Rys. 3. Etapy procesu tworzenia chatbota

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W tabeli 5 przedstawiono wybrane platformy, ktore moga postuzyé do
opracowania chatbota. W charakterystyce poszczegolnych platform uwzglednio-
no informacje na temat obstugiwanego j¢zyka naturalnego, mozliwosci integra-
cji z innymi platformami, ¢zy platforma ma zaimplementowane metody sztucz-
nej inteligencji (Al), narzedzia przetwarzania jezyka naturalnego (NLP), czy
pozwala implementowaé¢ mechanizmy uczenia maszynowego (ML). Platformy
prezentowane sa w kolejnosci alfabetycznej.
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Tabela 5. Wybrane platformy do tworzenia botow
Platforma Integracja z inn‘ymi Obstugiwany jezyk AL | NLP | ML
platformami naturalny
Bottr Gmail, Facebook, Twitter, angielski v _ _
bottr.com Wordpress
Chatfuel Drop})ox, Evernote, Faceb09k, aﬁgiels,ki,.fra?cu?ki, .
chatfuel.com Gmail, Instagram, RSS, Twitter, |hiszpanski, niemiecki, v - -
VK, WordPress, YouTube polski wloski i inne
ChatterOn.io Facebook, dowolna strona angielski v 3 3
chatteron.io internetowa
Acions on Google, Facebook, angielski
Converse Al Intercom, Nexmo, Slack, Smooch, v v B
converse.ai Twilio, Workplace
. Facebook, Slack, angielski, indonezyjski,
Enga'tl Skype, Kik, Viber, Telegram, arabski, turecki _ v v
engati.com Line, dowolna strona internetowa
Facebook, Slack, Telegram, angielski, arabski,
Flow XO dowolna strona internetowa chinski, francuski,
flowxo.com niemiecki, rosyjski, B B B
wloski i inne
Amazon Alexa, Facebook, angielski, hindi
Gupshup Gmail, Google Assistant, Hipchat,
. Microsoft Teams, Skype, Slack, v v v
gupshup-io Smooch, Telegram, Twilio,
Twitter, Viber
Facebook, Kik, Line, Skype, angielski
Pandorabots (AIML) |[Slack, Twitter, WeChat, v v v
pandorabots.com WhatsApp,
dowolna strona internetowa
QnA maker dostarcza ustugg REST, dowolny jezyk v v v
qnamaker.ai dowolna strona internetowa

Al — zaimplementowane metody sztucznej inteligencji.
NLP — przetwarzanie j¢zyka naturalnego.

ML — uczenie maszynowe.

Zrodho: Opracowano na podstawie danych zawartych na stronach internetowych danych platform.

Jak wczesniej zostato wspomniane, wazna funkcja oczekiwana od chatbota

jest jego ucielesnienie. Wsrdd narzedzi, ktore mozna wykorzysta¢ do tworzenia

awatarow, mozna wskaza¢ nastgpujace: Ava Guide, Cantoche, CodeBaby,
Motion Portrait, SitePal, Voki.
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4. Obszary zastosowan chatbotow

Chatbot to wlasciwie interfejs konwersacyjny do okreslonej bazy wiedzy.
O zastosowaniu decyduje zatem przede wszystkim zawartos¢ bazy wiedzy udostep-

nionej chatbotowi. Wybrane obszary zastosowan chatbotow prezentuje tabela 6.

Tabela 6. Wybrane obszary zastosowan chatbotow

Obszar zastosowan Zadanie

Rola

— sprzedaz produktow i ustug

— pomoc w podejmowaniu decyzji biznesowych

— promowanie przedsigbiorstwa, jego produktow
lub ustug

. — pozyskiwanie wiedzy od klientéw i budowanie

Biznes .. .
dobrych relacji z klientem

— obstuga klienta

— pozyskiwanie nowych klientow

— doradztwo w wyborze produktu i ustugi

— obsluga call center przedsigbiorstwa

— wirtualny asystent

— wirtualny doradca klienta

— wirtualny sprzedawca

— pracownik call center

— przewodnik po stronie
WWwW

— przyjmowanie i przetwarzanie zgloszen petentow
.. . — pomoc w zatatwianiu spraw administracyjnych

Administracja . L. .. ..
— zbieranie i przetwarzanie informacji uzyskanych

w trakcie konwersacji

— wirtualny urzednik
— wirtualny pracownik
administracyjny

— pomoc w podejmowaniu decyzji klinicznych

. — udzielanie porad medycznych przez Internet
Medycyna, zdrowie . e
— pomoc w prowadzeniu rehabilitacji

— wirtualny lekarz

— wirtualny asystent

— wirtualny pacjent

— wirtualny rehabilitant

— zdalne interaktywne nauczanie i szkolenia

— trening

— tlumaczenia ustne i pisemne w czasie
Edukacja, szkolenia, rzeczywistym
trening — symulacje

— wirtualny nauczyciel

— wirtualny wyktadowca
— wirtualny szkoleniowiec
— wirtualny korepetytor

— wirtualny mentor

— wirtualny trener

— wirtualny ttumacz

— wirtualny uczen

—,,luzne” konwersacje

— wirtualne prezentacje
Rozrywka
— gry komputerowe

— wirtualny przyjaciel

— wirtualny konferansjer

— wirtualna postac z gier
komputerowych

Zrédho: Opracowanie na podstawie: Janas [2014].

Podsumowanie

Osiagnigcia badawcze w obszarze sztucznej inteligencji, zwlaszcza w ob-
szarze rozwijajacego si¢ od wielu lat przetwarzania jezyka naturalnego, stworzy-
ly realne mozliwosci zastosowania sztucznej inteligencji w komunikowaniu sig



Perspektywy zastosowan chatbotow w organizacjach 65

botow z uzytkownikami. Spowodowato to dynamiczny rozwo6j rynku oprogra-
mowania botow, zwlaszcza po 2016 r., gdy Facebook umozliwit uzytkowanie
chatbotéw z pomoca Messengera oraz gdy udostgpniono platformy do tworzenia
chatbotow bez koniecznos$ci umiejgtnosci programowania komputerow.

W artykule zarysowano perspektywy zastosowania chatbotow w organiza-
cjach. Wskazano na istotne cechy, ktore decyduja o uzytecznosci chatbotow,
a ktore decydenci powinni wzia¢ pod uwagg, dokonujac wyboru rozwiazania dla
organizacji. Zwrdcono uwagg na elementy konstrukcyjne chatbotéw, platformy,
na ktorych moga by¢ uzytkowane, a takze Srodowiska, ktére mozna uzy¢ do
stworzenia chatbotéw. Zaprezentowano obszary dotychczasowych zastosowan
botoéw w organizacjach.

Niewatpliwie chatboty to perspektywiczna technologia wspomagania ko-
munikacji organizacji z interesariuszami. Coraz wigcej organizacji bedzie decy-
dowac¢ si¢ na ich wdrozenie, gdyz obnizaja koszty, uatrakcyjniaja komunikacje.
Pomimo ze nie zastgpuja ludzi, nie posiadaja inteligencji odpowiadajacej ludz-
kiej inteligencji, to jednak — coraz bardziej zaawansowane technologicznie —
znajda miejsce w doskonaleniu komunikacji z klientami, np. zastepujac lub uzu-
pemiajac tradycyjne call center.
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PERSPECTIVES FOR CHATBOT DEPLOYMENT IN ORGANISATIONS

Summary: Research achievements in the field of artificial intelligence, especially in the
field of natural language processing, have led to a dynamic development of the software
market related to bots, i.e. systems simulating human behavior. Organizations also note
this technological trend and show increasing interest in implementing this type of solu-
tions in their activities. The article presents issues related to the characteristics of bots,
elements related to their construction and platforms that can be used to create them.
Moreover, it presents possible areas of bot application in organizations.

Keywords: bot, chatbot, artificial intelligence, application in organizations.



