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Implementacja nowych technologii, dzigki postepom w rozwoju sztucznej inteligencji
I uczeniu maszynowym, stanowi coraz istotniejszy czynnik konkurencyjnosci przedsigbiorstw
I instytucji — z jednej strony pod katem oferowanych ustug, a z drugiej pod katem
optymalizacji proceséw biznesowych. W tym celu coraz czg$ciej stosuje si¢ systemy
informatyczne oparte o model konwersacyjny, popularnie zwane chatbotami, poniewaz
oprocz zalet ,klasycznych” systemow informatycznych prezentuja dodatkowo unikalne
cechy: prowadza dialog z uzytkownikiem 1 udzielajg szybkich odpowiedzi w jezyku
naturalnym, w zakresie ograniczonym jedynie zaimplementowang bazg wiedzy. Oczywiscie,
jak kazdy artefakt bedacy tworem czlowieka, chatboty nie s3 wolne od wad. Wykazuja one
rowniez wiele ograniczen, zwlaszcza chatboty bedace w uzytku komercyjnym, ktorych
uzyteczno$¢ bardzo szybko weryfikujg rynek oraz korzystajacy klienci.

Kazda implementacja systemu informatycznego jest zwigzana z oceng i pomiarem
wskaznikow dotyczacych realizacji catego wdrozenia. Chatboty sg rezultatem pracy
programistow, ktorzy implementuja z gory przewidziang baze wiedzy. Chatboty rozpoznajg
wigc dane wejsciowe tylko wtedy, gdy te beda zgodne ze Scisle okreslonym scenariuszem.
Jezeli w trakcie konwersacji pojawi sie¢ fraza, ktora wychodzi poza zakres bazy wiedzy
chatbota, znacznie wplynie to na wyniki dalszej interakcji z nim. Odpowiedzi wyjsciowe beda
albo powtarzalne, albo irytujace dla uzytkownika, nie udzielajgc mu prawidtowej odpowiedzi
i pozostawiajgc go z pytaniem. Dlatego tez tworzenie chatbotoéw pozostaje wyzwaniem ze
wzgledu na wysoki poziom oczekiwanej jakosci dialogow 1 personalizacji scenariuszy
rozmow. Jednakze wykorzystanie chatbotow do prostszych powtarzalnych zadan moze
skroci¢ czas poswiecony przez pracownikow danej organizacji na ich realizacj¢ i przyczynic
si¢ do optymalizacji funkcjonowania jej procesow i ponoszonych kosztow.

Glowng przeszkoda w szeroko zakrojonym wdrazaniu chatbotow w  struktury
przedsi¢biorstw i instytucji jest brak standaryzacji ich implementacji. Krokiem do
przetamania tej bariery jest proba czerpania z klasycznych miar ocen wdrozenia systemow
jakosci zaimplementowanego chatbota, dostgpnych dla kazdej organizacji otwierajacej si¢ na
konwersacyjng sztuczng inteligencje.

Obecnie w przedsigbiorstwach, organizacjach i instytucjach obserwuje si¢ tendencje

do szerszej automatyzacji procesow biznesowych (Business Process Automation, BPA), a



wsrod roznych technologii BPA coraz wigkszg uwagg przyciaga nowy poziom automatyzacji
proceséw biznesowych: robotyzacja (Robotic Process Automation, RPA). Innowacyjnym
narzedziem do osiggnigcia takiej robotyzacji w procesach biznesowych, zwlaszcza tych
zorientowanych na ustugi, sa chatboty.

Technologia chatbotow wykazuje potencjat w zakresie optymalizacji kosztow
przedsi¢biorstwa lub instytucji, usprawnienia realizowanych procesoéw biznesowych i
zwickszenia wartosci calej organizacji dla jej klientow. Implementacja chatbotow ma
ogromny potencjal rozwojowy, bowiem otwiera nowe mozliwosci nie tylko w zakresie
obstugi klienta zewngtrznego w modelu B2C, ale takze w zakresie wewnetrznego wsparcia
pracownikow i proceséOw biznesowych, a nawet w obszarze cyfrowego rozwoju podmiotow
niebedacych dotad oczywistymi beneficjentami konwersacyjnej sztucznej inteligencji,
funkcjonujacych na rynku telemedycyny i szeroko pojetego e-zdrowia.

Opisane powyze] zagadnienia dotyczace funkcjonowania chatbotow stanowig
zawarto$¢ merytoryczng rozdzialdow niniejszej monografii. Selekcji tekstow dokonatam
sposrod prac dyplomowych, traktujacych o chatbotach, napisanych pod moim kierunkiem i
obronionych przez studentow studiow ekonomicznych o specjalnosci Informatyka i
Ekonometria na Wydziale Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego, wilaczajac
dodatkowo interdyscyplinarny tekst napisany przez studentke Wydzialu Nauk Politycznych i
Studiow Migdzynarodowych Uniwersytetu Warszawskiego. Wszystkie teksty podzielitam na
osiem rozdzialdow i ulozylam w cztery kluczowe czgéci obejmujace kolejno: technologie
chatbotow, systemy informacyjne niekonwersacyjne i konwersacyjne, miary zwigzane z
wdrozeniami chatbotow oraz najnowsze zastosowania tej technologii. Kazdy rozdziat
zredagowalam, a kazda z czg¢$ci poprzedzitam wiasnym komentarzem eksperckim. Niespetna
dwie dekady temu, jako jedna z pierwszych badaczek w Polsce, zaczelam zglebiaé naukowo
chatboty, mozliwosci ich implementacji oraz ich komercyjne zastosowania w postaci
wirtualnych asystentow. Dzisiaj z wielka rado$cig prezentuj¢ prace studentow, ktorzy
kontynuujg badania w tej — juz dalece ugruntowanej, a wciaz niezwykle przysztosciowej —

dziedzinie.
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