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CHATTERBOTY JAKO NARZEDZIE MARKETINGU
INTERNETOWEGO

Streszczenie

Dynamiczny rozwoj internetu w wymiarze globalnym przyczynit sie do wielu
radykalnych zmian, jakie dokonaly sie zaréwno w sferze spolecznej, jak
i gospodarczej na przestrzeni ostatnich lat. Internet poprzez swoj masowy zasieg
stat sie waznym nosnikiem prowadzenia r6znego rodzaju dziatalnosci
gospodarczych w  sieci. Intensywny rozwdj technologii informacyjno-
komunikacyjnych, a takze szybka i tatwa wymiana wiedzy oraz informacji pozwolity
na coraz czestsze wykorzystywanie internetu do dzialan marketingowych przez
firmy i przedsiebiorstwa. Obecnie istnieje wiele roznych narzedzi marketingu
internetowego, jednak nadal nieustannie poszukiwane sa coraz to nowoczesniejsze
narzedzia, ktore cechowalyby sie nowatorstwem, innowacyjnoscia i elastycznoscig
oraz wychodzily naprzeciw oczekiwaniom klientow. Ostatnio, 2za coraz
popularniejsze narzedzie marketingowe w internecie uwazane sa chatterboty, ktore
zaczynaja byc postrzegane jako sila napedowa e-marketingu. W artykule
przedstawiona zostala teoretyczna analiza e-marketingu, podjeto probe
scharakteryzowania zjawiska chatterbotow oraz skupiono sie na ukazaniu
chatbotow jako nowoczesnego narzedzia marketingu internetowego.

Slowa kluczowe: chatterboty, chatboty, e-marketing, internet, narzedzia
marketingu internetowego, sztuczna inteligencja.

WSTEP

Spoleczenstwo XXI wieku jest z pewnoscia jednym z najdoskonalszych przykladow
spoteczenstwa technologicznego!. Dynamiczny rozwdj internetu w wymiarze
globalnym przyczynit si¢ do wielu radykalnych zmian, jakie dokonaly sie zarowno
w sferze spotecznej, jak i gospodarczej na przestrzeni ostatnich lat. Internet jako
ogolnoswiatowy i dynamicznie rozwijajacy si¢ system powigzanych sieci
komputerowych? o charakterze globalnym poprzez swoj masowy zasieg zaczal miec
coraz wiekszy wplyw nie tylko na jednostki spoleczne, ale takze przedsiebiorstwa
stajac sie tym samym waznym nosnikiem prowadzenia r6znego rodzaju dziatalnosci
gospodarczych w sieci, w celu nadazenia za coraz wiekszymi potrzebami klientow.

1 A. Betlej, Cyfrowe spoleczenstwo, czyli o science fiction w realu, ,Transformacje” 2011, 1-2 (68-
09), s. 216.

2 K. Chalubinska-Jentkiewicz, M. Karpiuk, Prawo nowych technologii. Wybrane zagadnienia,
Warszawa 2016, s. 41.
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Intensywny rozwoj technologii informacyjno-komunikacyjnych, a w efekcie wzrost
ich znaczenia w codziennym zyciu pozwolily na dostrzeganie waznosci
wykorzystania internetu takze do dzialan marketingowych, chociazby ze wzgledu
na globalny zasieg, interaktywnosc¢, niskie koszty, mierzalnos¢ wynikow,
personalizacje, wielos¢ kanalow przekazu, szybkosc i elastycznosSc¢ czy mozliwose
budowania relacji z klientem. Z tego tez wzgledu wraz ze zwiekszajaca sie liczba
uzytkownikow internetu i urzadzen mobilnych wiele przedsiebiorstw stopniowo
zaczelo zwiekszac iloS¢ narzedzi marketingu online, ktore zaczeto wykorzystywac
do budowania swojej marki na konkurencyjnym rynku.

W obliczu rosnacych wymagan stawianych przed ushugodawcami
logistycznymi przez coraz bardziej sSwiadomych klientow, ktorych potrzeby
i oczekiwania stajg sie coraz bardziej zroznicowane, kluczowym wydaje sie
dostosowanie oferty do indywidualnych preferencji. Z tego wzgledu konieczne jest
zapewnienie klientom odpowiedniego poziomu personalizacji, aby skutecznie
zaspokoic¢ ich oczekiwania3. Obecnie na Swiatowych rynkach istnieje wiele roznych
narzedzi marketingu internetowego, Lktore stanowia sile napedowa firm
i przedsiebiorstw, w celu oddzialywania na jak najwieksza liczbe odbiorcow. Warto
jednak zaznaczy¢, ze ze wzgledu na zmieniajace sie preferencje konsumentow,
intensywna ewolucje technologiczna, wzrost znaczenia danych w marketingu czy
chec precyzyjnej segmentacji rynku przedsiebiorstwa nadal nieustannie poszukuja
coraz to nowoczesniejszych narzedzi marketingu internetowego, ktore cechowatyby
sie nowatorstwem, innowacyjnoscia i elastycznoscia oraz wychodzily naprzeciw
oczekiwaniom klientow, utatwiajac tym samym komunikacje marketingowa. Z tego
tez powodu w ostatnich latach, za coraz popularniejsze narzedzie marketingowe w
internecie uwazane sa chatterboty, ktore zaczynaja by¢ uwazane jako sila
napedowa e-marketingu w rewolucji obstugi klienta oraz postrzegane jako
kluczowy element strategii marketingowe;j.

W artykule podjeto rozwazania na temat istotnosci chatterbotow
w marketingu internetowym. Celem niniejszego artykulu jest pochylenie sie nad
teoretyczng analiza marketingu internetowego, nastepnie podjeta zostanie proba
scharakteryzowania zjawiska chatterbotow oraz ukazanie chatbotéow jako
nowoczesnego narzedzia odgrywajacego znaczacg role w marketingu internetowym.

MARKETING INTERNETOWY - PROBA ZDEFINIOWANIA ZJAWISKA

Termin ,marketing” wywodzi sie z jezyka angielskiego, a jego zrodlowe stowo
ymarket” thumaczone jest jako ,rynek”. Z tego tez wzgledu nauke o marketingu
nalezy postrzegac jako dziedzine Scisle zwiazanag z dzialalnoscig rynkowa powstatg
na gruncie doswiadczen i praktyk przedsiebiorcow?, ktorych celem jest przynosic
korzysci zarowno dla przedsiebiorcow, jak i calego rynku. Marketing to pewnego
rodzaju filozofia dzialania oraz sposob postrzegania podstawowych zasad, jakimi
powinien kierowac si¢ wspolczesny biznes®. Ponadto, jest to takze pewien proces

3 M. Switala, M. Kiezel, E-narzedzia oraz przyszto§é¢ marketingu w dziatalnosci ustugodawcow
logistycznych - wyniki badan, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach” 2017, nr 321, s. 100.

4 M. Al-Noorachi, Marketing — geneza i definicje oraz rodzaje orientacji, [w:] M. Al-Noorachi (red.),
Wspoblczesne wyzwania marketingowe — wybrane zagadnienia, L.odz-Warszawa 2014, s. 9.

5 W. Pizlo, M. Lesicki, Marketing internetowy produktow zywnosciowych w Polsce, ,,Zeszyty Naukowe
SGGW - Ekonomika i Organizacja Gospodarki Zywnosciowej” 2012, nr 100, s. 63.
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zarowno spoteczny, jak i zarzadczy, w ramach ktorego konkretne osoby i grupy
otrzymuja to, co chca osiagnac poprzez zarowno oferowanie, tworzenie i wymiane
posiadajacych pewnego rodzaju wartos¢ produktow®. W literaturze przedmiotu
pojecie marketingu rozumiane jest jako pewnego rodzaju uogélniona wiedza
dotyczaca zasad odnosnie podejmowania decyzji, jak i dziatan w sferze kontaktow
danego przedsiebiorstwa z rynkiem?”. Pierwsza klasyczna definicja marketingu
zostala wprowadzona w 1941 r. przez sSwiatowa naukowo-badawczg organizacja
marketingowg — American Marketing Association, ktora marketing definiowata jako
sprowadzenie czynnosci gospodarczych, ktore kieruja przeplywem dobr i ustug od
producenta do konsumenta lub uzytkownika”®, ktora na przestrzeni lat ewaluowata
poprzez wszelkie prace naukowcow nad tym zjawiskiem. Z tego tez wzgledu
w literaturze naukowej marketing definiowany jest zarowno jako zarzadzanie
korzystnymi, a wiec przynoszacymi zysk relacjami z klientami, gdzie za cel
marketingu uznaje sie wyprodukowanie wytworzenie okreslonych wartosci dla
konsumentow i otrzymywanie od nich w zamian okreslonych wartosci® lub jako
rodzaj dziatalnosci ekonomicznej i zarzadczej, skoncentrowanej na usprawnieniu
procesu wymiany, przez co tworzona jest wartoS¢ dodana z pewnego rodzaju
benefitem dla podmiotu realizujacego marketing, jak rowniez odbiorcow, klientow
oraz calosci spoteczenstwal®, a takze jako zintegrowany zbior (system)
instrumentow i dzialan zwiazanych zaréwno z badaniem jak i ksztaltowaniem
rynku, ktore oparte sg na rynkowych regulach postepowania. Zbior ten jest
integralnym  elementem = dziatalnoSci  gospodarczej prowadzonej przez
przedsiebiorstwa na rynku, co pozwala ukazac¢, ze marketing nie jest
przedsiewzieciem jednorazowym, lecz procesem!l, ktorego celem jest osiaganie
korzystnej pozycji na rynku przez zaspokajanie potrzeb nabywcow!2. Powyzej
przytoczone definicje ukazuja, ze glownym celem marketingu jest nie tylko
zaspokajanie potrzeb czy wymiana wartosci, ale takze budowanie relacji z klientem,
badanie rynku czy opracowanie strategii dzialania. We wspodlczesnym
spoleczenstwie sieciowym, w ktorym internet stanowi podstawy nosnik
komunikacji, ktory poprzez swoéj dynamiczny rozwoj pozwala na tatwy i szybki
przekaz informacji przyczynil si¢ do powstania nowego nurtu marketingu
nazywanego marketingiem internetowym czesto nazywanego takze marketingiem
cyfrowym, marketingiem wirtualnym, marketingiem online, e-marketingiem lub
cybermarketingiem.

Marketing internetowy jako galaz marketingu tradycyjnego jest zjawiskiem
stosunkowo mlodym. Duze znaczenie dla samego powstania marketingu
internetowego mial rok 1993, w ktorym powstala pierwsza przegladarka

6 P. Kotler, Marketing: analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola (cyt. za) I. Cichon, I. Mielczarek,
Marketing internetowy bibliotek szkétl wyzszych [w:] M. Wojciechowska (pod red.), Strefa kultury
strefa nauki. Wspélczesny obraz biblioteki, Gdansk 2014, s. 29.

7 G. Rosa, J. Perenc, I. Ostrowska (red.), Marketing przyszlosci — od ujecia tradycyjnego do
nowoczesnego, Warszawa 2016, s. 15.

8 K. Kotra, A. Pysz-Radziszewska, Marketing w teorii i praktyce, Poznan, 2001, s. 13.

9 P. Kotler, G. Armstrong, Marketing. Wprowadzenie, Warszawa 2012, s. 31.

10 J. Kaminski, Istota i etapy rozwoju marketingu internetowego, ,,Studia Ekonomiczne i Regionalne”
2011, t. IV, nr 1, s. 6.

11 L. Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing — punkt zwrotny nowoczesnej firmy,
Warszawa, 1997, s. 23-24.

12 P. Waniowski, D. Sobotkiewicz, M. Daszkiewicz, Marketing — teoria i przyktady, Warszawa, 2010,
s. 33.
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internetowa — Mosaic — obshlugujaca grafike, co przyczynilo sie¢ do popularyzacji
kampanii reklamowych w internecie. Rok pozniej, w 1994 HotWire sprzedato swoj
pierwszy baner reklamowy, co zas zapoczatkowalo rozwodj e-marketinguls.
W literaturze przedmiotu marketing internetowy definiuje si¢ jako osigganie celow
marketingowych przy uzyciu technologii lacznosci elektronicznejl4. Bardziej
szczegolowa definicja e-marketingu podkresla, ze jest to proces zarzadzania
i realizacji dziatan marketingowych z wykorzystaniem mediow elektronicznych,
takich jak strony internetowe, e-mail, telewizja interaktywna oraz media
bezprzewodowe. Kluczowym elementem e-marketingu jest rowniez efektywne
zarzadzanie cyfrowymi danymi dotyczacych charakterystyk i zachowan klientow,
a takze stosowanie elektronicznych systemow do zarzadzania relacjami z nimils.
Dmytro Kobec marketing cyfrowy definiuje jako ,dzialania oparte na nowoczesnych
technologiach informacyjnych oraz rosnacej cyfryzacji zachowan konsumenckich.
Wskazuje on na powstawanie nowej wirtualnej rzeczywistosci, ktora stopniowo
integruje sie z fizycznym Swiatem, tworzac nowa przestrzen ekonomiczna. W tej
rzeczywistosci czlowiek nie jest jedynie konsumentem, ale staje sie¢ aktywnym
uczestnikiem oraz producentem, ktory samodzielnie definiuje i personalizuje
technologie konsumpcji, produkty i ustugi. W rezultacie powstaje unikalny
ekosystem konsumencki”l®. Istotne jest jednak, aby pamietac, Ze Internet nie
zastepuje tradycyjnych metod dziatlania ani nie wprowadza nowych zasad
marketingowych, catkowicie odrzucajac dotychczasowe reguly. Stanowi on raczej
nowoczesne narzedzie w arsenale marketingowym!l!7, ktorego celem jest globalny
zasieg, szybsze i latwiejsze dotarcie do odbiorcow oraz wspieranie marketingu
tradycyjnego w przedsiebiorstwach.

W dzisiejszym Swiecie e-marketing pelni jedna z najwazniejszych roél
w Swiecie biznesu wsrod firm na calym sSwiecie. Wykorzystanie srodowiska
cyfrowego pozwala na doskonalenie i rozwijanie strategii marketingowych firmy18.
Wlasciwa strategia moze poprawic wydajnos¢ przedsiebiorstwa i wplynac na rozwoj
firmy. Katalizatorem w tym przypadku jest wybor odpowiednich narzedzi
marketingu internetowego w kontekscie komunikacji z klientem. Nalezy jednak
pamietac, ze skala wykorzystania e-narzedzi w marketingu moze sie znacznie
roznic, co zalezy od wielu czynnikow. Do determinantow nalezy zaliczy¢ zarowno
czynniki wewnetrzne, zwigzane z samym przedsiebiorstwem, takie jak cele,
dostepne zasoby finansowe oraz etap rozwoju, jak i czynniki zewnetrzne, czyli
specyfike grupy docelowej, jej potrzeby oraz poziom gotowosci do przyjecia takich

13 Por. D. Widerowska, Wprowadzenie do e-marketingu, czyli czym jest marketing internetowy?,
https:/ /brandnewport al.pl/digital-marketing/marketing-internetowy-czyli-e-marketing/, [dostep
online: 10.12.2024 r.].

14 D. Chaffey. Digital business i e-commerce management, Warszawa 2016, s. 330.

15 M. Kiezel, J. Wiechoczek, Narzedzia e-marketingu w procesie kreowania wartosci dla
klienta, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej” 2017, z. 114, s. 207.

16 D. Kobec, Ewolucja dzialan marketingowych w koncepcji ,,Marketing 1.0 — 5.0” przez pryzmat
digitalizacji, ,International Science Journal of Management, Economics & Finance” 2023, 2(2), s.
67.

17 E. Frackiewicz, Marketing internetowy, Warszawa 2006, s. 16.

18 P. Kotler, H. Kartajaya, & Setiawan, Marketing 4.0: Moving from traditional to digital (cyt. za) D.
Kobec, Ewolucja dzialan marketingowych w koncepcji ,,Marketing 1.0 — 5.0” przez pryzmat
digitalizacji, ,International Science Journal of Management, Economics & Finance” 2023, 2(2), s.
68.
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rozwiazanl9. Bowiem, skuteczna komunikacja z klientem w erze cyfrowej wymaga
przemyslanego podejscia do wyboru narzedzi marketingowych, uwzgledniajacego
wtym przypadku zaréwno wewnetrzne, jak i zewnetrzne czynniki.

Przedsiebiorstwa, tworzac wartos¢ dla klienta, maja do dyspozycji szereg
narzedzi e-marketingowych. W literaturze przedmiotu wyroznia sie¢ narzedzia
proste i zlozone. Narzedzia proste opierajq sie zasadniczo na jednym rozwigzaniu
oraz konkretnym kanale komunikacyjnym, natomiast narzedzia ztozone korzystaja
z roznych rozwigzan, takich jak okreslone zestawy narzedzi prostych, a takze
wykorzystuja kilka kanaléw komunikacyjnych.20. Do narzedzi prostych w e-
marketingu naleza miedzy innymi: firmowa strona WWW, e-mail (w tym reklamy
newsletter), SMS i MMS, fanpage w social mediach, aplikacje mobilne, blogi i gry
marketingowe. Za narzedziami zlozone w marketingu internetowym uznawane sa
natomiast: content marketing (CEO) — marketing tresci oraz marketing wirusowy?21.
Kazde 2z wyzej wymienionych narzedzi pelni wazna role w komunikacji
marketingowej z klientami. Komunikacja marketingowa, rozumiana jako promocja,
obejmuje zestaw narzedzi i dziatan, dzieki ktorym przedsiebiorstwo przekazuje na
rynek informacje dotyczace swoich produktow lub samej firmy. Jej celem jest
ksztaltowanie potrzeb i preferencji konsumentow, stymulowanie oraz kierowanie
popytem, a takze redukcja elastycznosci cenowej. W ten sposob promocja — jako
forma komunikacji marketingowej — staje si¢ kluczowym narzedziem majacym
wplyw na zachowania potencjalnych nabywcow?2. Z tego tez wzgledu glownym
zadaniem narzedzi marketingu internetowego jest nie tylko oddzialywanie na
klientow, ale takze budowanie z nimi kontaktu w celu rozszerzania i wzbogacania
oferty danego przedsiebiorstwa zgodnie z oczekiwaniami konsumentow. Budowanie
kontaktu w marketingu cyfrowym jest bardzo istotne, poniewaz prowadzi czesto do
dtugotrwalej relacji pomiedzy przedsiebiorstwem a klientem, przyczynia sie do
wzrostu zainteresowania markg wsrod konsumentéw oraz budzi pozytywne emocje
odnosnie przedsi¢biorstwa, danej marki czy produktu.

W ostatnich latach wiele przedsiebiorstw znacznie zwiekszylo liczbe
wykorzystywanych narzedzi marketingu internetowego do promocji oraz kontaktu
z klientami. Znaczny wzrost mozna zauwazyc¢ chociazby w takich branzach jak: e-
commerce (np. Amazon, Zalando), ushlugi finansowe (np. Revolut), branza
turystyczna (np. Booking.com czy Airbnb), branze technologiczne (np. HubSpot,
edukacja online (np. kursy jezykowe online) czy branza zdrowia (np. MyFitnessPal).

19 M. Switata, M. Kiezel, E-narzedzia oraz przyszlos¢ marketingu w dzialalnosci ustugodawcow
logistycznych - wyniki badan, ,,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach” 2017, nr 321, s. 103.

20 M. Kiezel, J. Wiechoczek, Narzedzia e-marketingu w procesie kreowania wartosci dla
klienta, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej” 2017, z. 114, s. 207.

21 Por. A. Czarnik, Content marketing jako nowoczesne podejscie do strategii marketingowe;j
w Internecie [w:] N. Laurisz, Spotkajmy sie w Internecie. Czynne calodobowo, Krakéw 2016, s. 37-
48., M. Kiezel, J. Wiechoczek, Narzedzia e-marketingu w procesie kreowania wartosci dla
klienta, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej” 2017, z. 114., s. 203-220., M. Switata, M. Kiezel,
E-narzedzia oraz przysztos¢ marketingu w dziatalnosci ustugodawcéow logistycznych - wyniki
badan, ,,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2017,
nr 321, s. 100-117., J. Kos-Labedowicz, Marketing wirusowy w przedsiebiorstwach ustugowych,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Zarzadzania, Finansow i Marketingu nr 34” 2015,
nr 850, s. 121-131., A. Jasiulewicz, Aplikacje mobilne jako innowacyjne narzedzie marketingu
mobilnego na rynku zywnosci, ,Zeszyty Naukowe Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego.
Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketingu nr 41” 2015, t. 1, nr 875, s. 315-326.

22 H. Meffert, Marketing. Grundlagen der Absatzpolitik, Wiesbaden 1985, s. 466.
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Firmy te wdrozyly strategie oparte na danych, co umozliwnia nie tylko glebsze
zrozumienie potrzeb klientow, ale takze dostosowanie swoich dziatan
marketingowych w czasie rzeczywistym. Powodem tego zjawiska jest coraz wieksza
liczba o0s6b korzystajacych z internet23, a takze urzadzen mobilnych we wszystkich
grupach wiekowych. Pomimo dobrze rozwinietej gatezi marketingu internetowego,
wielu przedsiebiorcow i firm nadal jednak szuka lepszych mozliwosci dotarcia do
potencjalnych klientow. Ze wzgledu na intensywna cyfryzacje spoteczenstwa
poszukuje sie bardziej kreatywnych i innowacyjnych rozwiazan w marketingu,
ktore ulatwia promocje firmy, ale takze komunikacje i kontakt z konsumentami,
a ponadto stanag sie w pewnym stopniu ich osobistymi asystentami cyfrowymi24.
W ostatnich latach duze zainteresowanie i popularnos¢ w s§wiecie biznesu odnosza
chatterboty. Na przestrzeni kilku lat zaczely one stanowic istotne znaczenie dla e-
marketingu i obecnie sa jednym 2z najpopularniejszych narzedzi marketingu
internetowego, wykorzystywanym przez wiekszos¢ firm i przedsiebiorstw
prowadzacych dzialalnosci gospodarcze online. Ciekawym jest rowniez fakt, ze
pomimo niedlugiego czasu istnienia i funkcjonowania zjawiska chatterbotow
w przestrzeni wirtualnej sa one uznawane za jedna z najpotezniejszych sit
napedowych marketingu internetowego i handlu XXI wieku?5.

CHATTERBOTY - CHARAKTERYSTYKA I ICH ZNACZENIE

Poczatki sztucznej inteligencji (ang. artficial intelligence, Al) datuje sie¢ na wczesne
lata 50. XX wiekuZ26, kiedy to Alan Turing — brytyjski matematyk i informatyk —
opublikowat artykut Computing Machinery and Intelligence, w ktorym
zaproponowal tzw. test Turinga majacy na celu ocene inteligencji maszynowej
w oparciu o interakcje czlowieka z komputerem za pomoca interfejsu tekstowego,
bez mozliwosci bezposredniego kontaktu wzrokowego2??, co zostalo uznane za
przetom w tej dziedzinie nauki. Kolejnym etapem rozwoju sztucznej inteligencji byta
rewolucja koneksjonistyczna, ktoéra miata polega¢ na zmianie budowy i dzialania
systemow inteligentnych?28. W przeciwienstwie do tradycyjnych systemow opartych
na regulach sztucznej inteligencji, glownym celem koneksjonizmu bylo rozwijanie
algorytmow uczenia maszynowego, co pozwolilyby sieciom neuronowym na
adaptacje oraz nauke na podstawie dostepnych danych. W latach 60. i pierwszej
potowie lat 70. powstato kilka programow, ktore postrzegane sa jako przetom
w sztucznej inteligencji. Przykladem takiego programu jest pierwszy chatbot

23 A. Cudo, A. Misiuro, N. Kopis-Posiej, M. Jaskiewicz, T. Misiuro, Funkcjonowanie poznawcze
a natogowe korzystanie z portali spotecznosciowych — przeglad badan, ,Psychiatr. Pol.” 2022, 56(3),
s. 473.

24 K. A. Olsen, How Information Technology Is Conquering the World: Workplace. Private Life, and
Society, Lanham — Toronto — Plymouth 2013, s. 575.

25 K. Piekarz, Chatbot - motor napedowy handlu oraz marketingu,
https://gomobi.pl/blogi/chatbot-motor-napedowy-handlu-oraz-marketingu/, [dostep dnia:
12.12.2024 r.].

26 K. Rozanowski, Sztuczna inteligencja — rozwodj, szanse i zagrozenia, ,Zeszyty Naukowe

Warszawskiej Wyzszej Szkoly Informatyki” 2007, nr 2, s. 110.

27 J. Sempryk, Implikacje etyczne na temat sztucznej inteligencji, ,Spoteczenstwo. Studia, prace
badawcze i dokumenty z zakresu nauki spotecznej Kosciota” 2023, t. 33, nr 2 (162), s. 71.

28 K. Pieta, ChatGPT w edukacji — szanse i zagrozenia, ,Roczniki Nauk Spolecznych” 2024, t.
16(52) nr 2, s. 152.
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o nawie ELIZA, ktory potrafil rozpoznac¢ stowa kluczowe 29. W nastepnym latach
w ramach intensywnych prac nad sztuczna inteligencja powstaly kolejne tego typu
programy tj.: PARRY (1972 r.), Racter (1983 r.) oraz Jabberwacky (1997 r.)30.
Obecnie sztuczna inteligencja rozumiana jest jako dziedzina informatyki
obejmujaca badanie natury inteligentnego dzialania oraz konstruowanie zdolnych
do takiej aktywnosci systemow komputerowychs! lub jako nauka o czynnosciach,
ktore mialyby spowodowac, ze maszyny beda wykonywac funkcje, ktore aktualnie
lepiej wykonuje cztowiek32. W literaturze przedmiotu mozna czesto spotkac sie
takze z okresleniem, Ze sztuczna inteligencja to dziedzina nauki probujaca wyjasnic
i emulowac inteligentne zachowania za pomoca metod obliczeniowychs33, ktore
umozliwialyby [maszynom] postrzeganie, wnioskowanie i dziatanie34. Dynamiczny
rozwoj sztucznej inteligencji zrewolucjonizowal rzeczywistoS¢ spoleczna do tego
stopnia, Ze dziS stanowi ona nieodlaczny element praktycznie kazdej dziedziny
zycia spotecznego. Jednym 2z przykladow jest szeroko rozumiany marketing,
w ktorym sztuczna inteligencja obecnie odgrywa kluczowa role zwlaszcza wsrod
przedsiebiorstw pragnacych utrzymac konkurencyjnos¢ na rynku i zwiekszyc
zarowno wydajnos¢ swojej firmy, jak 1 mechanizacje procesow w sferze
produkcyjnej, przemystowej i ustugowej. Z tego tez wzgledu coraz popularniejszym
narzedziem wykorzystywanym w marketingu w oparciu o Al sg chatterboty.

Samo stowo ,,bot” pochodzi od slowa ,,robot”, a wiec urzadzenia
zastepujacego czltowieka przy wykonywaniu niektorych czynnoscis®. Bot natomiast
jest specjalistycznym programem komputerowym, ktorego celem jest zastapienie
czlowieka w realizacji jakiejS okreslonej czynnosci. Rozwojem botow zajmuje sie
glownie dziedzina zwana botyka stanowiaca nowy dzial nauki, wykorzystujacy
wiedze z zakresu modelowania i symulacji zachowan do tworzenia cyfrowych
postaci, czerpiaca inspiracje z takich dziedzin jak miedzy innymi informatyka oraz
nauki o komunikacji.3¢. Szczegolna odmiana bota jest chatterbot — program
komputerowy, zaprojektowany w celu prowadzenia inteligentnych rozmoéw przy
uzyciu jezyka naturalnego z czlowiekiem. Tego typu programy nazywane sa takze
wirtualnymi agentami, wirtualnymi doradcami, chatbotami, awatarami czy
lingubotamid’. Potocznie natomiast chatterboty czesto sa definiowane jako

29 A. Przegalinska, Wspolpracujgca sztuczna inteligencja. Przyktad wirtualnych asystentéw

i konwersacyjnej Al, [w:] J. Fazlagi¢ (red.), Sztuczna inteligencja (Al) jako megatrend ksztalttujacy
edukacje. Jak przygotowac sie na szanse i wyzwania spoteczno-gospodarcze zwiazane ze sztuczna
inteligencja?, Warszawa 2022, s. 16.

30 J. Sempryk, Implikacje etyczne na temat sztucznej inteligencji, ,Spoteczenstwo. Studia, prace
badawcze i dokumenty z zakresu nauki spotecznej Kosciota” 2023, t. 33, nr 2 (162), s. 70.

31 A. Wisniewski, Wspolczesne koncepcje sztucznej inteligencji w systemach kierowania, Siedlce
1989, 227.

32 E. Rich, K. Knight, Artificial Intelligence, New York 1990, s. 100-101.

33 R. J. Schalkoff, Artificial Intelligence: An Engineering Approach, New York 1990, s. 5.

34 Fundacja Digital Poland, Przeglad Strategii Rozwoju Sztucznej Inteligencji na Swiecie, Fundacja
digitalpoland, Warszawa 2018, s. 138.

35 Stownik Jezyka Polskiego PWN, Robot, https://sjp.pwn.pl/sjp/robot;2574336.html, [dostep
dnia: 12.12.2024 r.].

36 M. Domingues, R. Wazlawick, Printed Media, Hypertext and Chatterbots in Learning. A
Comparative Study (cyt. za) M. Koszembar-Wiklik, J. Machnik-Stomka, Zastosowanie sztucznej
inteligencji na uczelniach na przyktadzie chatterbotow, ,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskie;j.
Organizacja i Zarzadzanie” 2017, z. 105, s. 185-186.

37 O. V. Deryugina, Chatterbots, ,Scientific and Technical Information Processing” 2010, 37(2), s.
143-147.
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ozywiony charakter, nasladujacy zachowanie i komunikacje czlowieka38, jako
program wykonujacy pewne czynnosci w zastepstwie za czlowieka, gdzie czasem
jego funkcja jest udawanie ludzkiego zachowania3? lub jako automaty do rozmow
symulujace naturalne konwersacje i potrafiace zbierac¢ informacje od rozmowcow.
Zazwyczaj sa umieszczane na stronach internetowych, gdzie wspierajg promocje
produktow i utatwiaja nawigacje. Dla firm korzystajacych z chatterbotow stanowig
one cenne zrodlo wiedzy o klientach, umozliwiajac pozyskanie wielu cennych
informacji w trakcie rozmowy#0. Istotny jest jednak fakt, aby umiec¢ odroznic boty
od chatbotow. Nalezy pamietac, ze to boty to programy, ktore nasladuja ludzkie
zachowanie, natomiast chatboty sa ich wyspecjalizowanym podzbiorem, gdzie
glowng cecha w tym przypadku jest umiejetnoS¢ prowadzenia rozmow
z uzytkownikami4!.

Nazwa ,chatterbot” w ujeciu naukowym uzyta zostata po raz pierwszy przez
Michela Mauldina — tworce Verbota — w 1994 roku. Na poczatku byly to jedynie
proste skrypty do moderacji pokoi w kanatach IRC oraz czatow, lecz z biegiem czasu
staly sie bardziej ztozone*2, co pozwalalo na coraz wigksza komunikacje. Obecnie
rola chatterbotow jest przede wszystkim przyjmowanie komunikatow
przekazywanych przez uzytkownikow w formie pisemnej lub ustnej, a nastepnie
wykorzystujac odpowiednie algorytmy generowanie okreslonej odpowiedzi. Duze
wyzwanie dla tworcow chatbotow stanowi stworzenie systemow, ktore umozliwia
ywirtualnemu rozmowcy” prowadzenie konwersacji na rowni z czltowiekiem.
Kluczowe jest, aby chatterbot nie tylko odpowiadal na pytania, ale takze potrafit
inicjowac¢ rozmowe oraz ja kierowac, ,zapamietujac” jej temat. Dlatego glownym
zadaniem chatterbotow jest prowadzenie dialogu w sposob, ktory sprawia, ze
uzytkownik ma wrazenie rozmowy z zZywa, inteligentna osoba?*3, co powoli jak
mozna zauwazyc¢ udaje sie osiagnac. Wobec chatterbotow oczekuje sie wiele i stawia
sie im wysokie wymagania. Miedzy innymi mowa o takich funkcjach jak:
rozumieniu  wypowiedzi uzytkownikow w  jezyku naturalnym = (tekst
pisany/mowiony) czy zadbanie o dostep do zewnetrznej bazy wiedzy, takiej jak
korpus danych, aby chatbot moglt kompetentnie odpowiada¢ na pytania
uzytkownikow. Wazne jest rowniez przechowywanie informacji specyficznych dla
kontekstu dialogu, (np. nazwa uzytkownika). Istotne wydaje sie byc takze
szczegOlne zwrocenie uwagi na komunikacje niewerbalng (ang. body language),
poniewaz chatbot powinien posiadac¢ awatar, ktory kiedy$s uznawano za element
opcjonalny, a obecnie jest on kluczowym w budowaniu zaufania uzytkownikow4.

38 P. Plantec, Virtual Humans: A Build-It-Yourself Kit, Complete with Software and Step-By-Step
Instructions, New York 2003, s. 3.

39 Filipczyk B., Perspektywy zastosowac¢ chatbotow w organizacji, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2018, nr 368, s. 56.

40 Por. L. Rutkowski, Metody i techniki sztucznej inteligencji, Warszawa 2006, s. 17.

41 B. Filipczyk, Perspektywa zastosowac chatbotéw w organizacjach, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2018, nr 368, s. 56.

42 M. Koszembar-Wiklik, J. Machnik-Stomka, Zastosowanie sztucznej inteligencji na uczelniach na
przykladzie chatterbotow, ,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej. Organizacja i Zarzadzanie”,
2017, z. 105, s. 186.

43 D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami
na przykladzie chatterbotéw, ,Ekonomia i Zarzadzanie” 2010, t. 2 nr 4, s. 139.

44 J. -P. Sansonnet, D. Leray, J. -C.Martin, Architecture of a Framework for Generic Assisting
Conversational Agents (cyt. za) B. Filipczyk, Perspektywa zastosowac¢ chatbotéw w organizacjach,
»Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2018, nr 368,
s. 56.
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Mimo wszystko nalezy jednak pamietac, ze jest to robot, ktorego funkcje jednak sa
w pewnym stopniu ograniczone.

W literaturze przedmiotu czesto poruszany jest temat zwigzany z generacja
chatterbotow, ktore dzieki intensywnemu rozwojowi technologii oraz przy
wykorzystaniu odpowiednich algorytmow caly czas ewoluuja. W ponizszej tabeli
(tab. 1) zaprezentowane zostaly cechy chatbotow odpowiadajace poszczegolnym
generacjom.

Tabela 1. Cechy poszczegolnych generacji chatterbotow

I II III IV
Cechy . . . .
generacja | generacja | generacja | generacja

Zastepowanie czlowieka V4 V4 N4 N4
Praca automatyczna v v Vv Vv
Wizualizacja graficzna postaci v v v
Analiza znaczeniowa tekstu J v v
Syntezator mowy v v v
Rozpoznawanie mowy J J
Fotorealistyczna  wizualizacja v v
postaci
Symulowanie komunikacji

; . v v
niewerbalne;j
Wykonywanie zadan Web 3.0. v v
Identyfikacja tozsamosci v
roZmowy
Wykrywanie potrzeb czlowieka v
Zaspokajanie ludzkich potrzeb v

Zrodlo: A. Iskow, Ewolucja systemow konwersacyjnych dzieki sztucznej inteligencji,
https://www.omni-chatbot.pl/ewolucja-systemow-konwersacyjnych-dzieki-
sztucznej-inteligencji/, [dostep dnia: 12.12.2024 r.].

Powyzsza tabela pozwala zauwazy¢ jak intensywnie na przestrzeni lat
rozwijaja sie chatboty. Dynamiczna ewolucja chatterbotow pozwala na coraz
nowsze mozliwosci w zaleznosci od poszczegolnych potrzeb jednostek spotecznych,
co przyczynia sie do coraz szerszego obszaru ich zastosowan. Chatterboty znajduja
zastosowanie w wielu roéznorodnych dziedzinach. W rozrywce pelnia role
wirtualnych partnerow do rozmowy, w wyszukiwarkach informacji staja sie
wirtualnymi przewodnikami po serwisach internetowych, a w public relations
pelnia funkcje wirtualnych rzecznikow prasowych. Najwieksze znaczenie majq
jednak w marketingu internetowym, gdzie moga byc¢ wykorzystywane jako
wirtualne gadzety marketingowe czy wirtualni doradcy dla klientow, konsultanci
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lub tez sprzedawcy*>. Z tego tez wzgledu chatterboty obecnie cieszg si¢ najwieksza
popularnoscia w przemysle i handlu, co przeklada sie na ogromne zainteresowanie
tym zjawiskiem wsrod przedsiebiorcow, ktorzy coraz czesciej wykorzystuja je
jako nowoczesne narzedzie marketingu internetowego do promocji i komunikacji
z klientami.

CHATTERBOTY JAKO NOWOCZESNE NARZEDZIE MARKETINGU
INTERNETOWEGO

Postep technologiczny od zawsze stanowi jeden z glownych czynnikéw zmian
zakresu, organizacji oraz sposobow funkcjonowania przedsiebiorstw, natomiast
chatterboty ze wzgledu na swoja wysoka technologie uznawane sa obecnie za jedno
z najlepiej rozwijajacych sie narzedzi marketingu internetowego. Z tego tez wzgledu
coraz czesciej chatboty swoje zastosowanie znajduja w serwisach internetowych, co
powoduje, ze nieustannie wzrasta liczba firm i przedsiebiorstw, ktore inwestuja
w sztuczna inteligencje i daza do wdrozenia chatbotow#6. Chatterboty bardzo czesto
uzywane sa do takich zadan, gdzie nie jest konieczna ingerencja czlowieka.
W biznesie i marketingu internetowym chatterboty znajduja swoje zastosowanie
miedzy innymi w sprzedazy produktow i ushug, w pomocy w podejmowaniu decyzji
biznesowych, w promowaniu przedsiebiorstwa oraz jego produktow i ustug,
w pozyskiwaniu wiedzy od klientéow i w budowaniu dobrych relacji z klientami,
ponadto pomagaja w obshudze klienta, doradzaja w wyborze produktu i ushugi oraz
coraz czesciej obshuguja call center danego przedsiebiorstwa. Z tego tez wzgledu
pelnia role zarowno pracownika call center, jak i przewodnika po stronie
internetowe;j47.

Chatterboty czesto postrzegane sa jako maskotki, ktore pelnia role swoistego
logo firmy, przyciagajac uwage klientow znudzonych tradycyjnym ukladem stron
internetowych. Dlatego celem chatterbotow ma by¢ nie tylko przedtuzenie pobytu
potencjalnego klienta na stronie internetowej, ale zachecenie go do ponownego
odwiedzenia niniejszej strony internetowej. Chatterboty poprzez przyciaganie uwagi
pozwalaja na zwiekszenie otwartosci na przyjmowanie informacji w poréwnaniu do
tradycyjnego czytania i przegladania stron, co przyczynia sie do budowania
pozytywnego wizerunku firmy oraz jej produktow. Taki proces generuje takze
pozytywne emocje zwiazane z marka*8. Warto takze podkresli¢, ze chatterbot jako
wirtualny doradca posiada wystarczajaca wiedze i zasob informacji na temat
danego przedsiebiorstwa oraz jego produktow i ustug. Pozwala to na wspomaganie
przez chatterboty 24 godziny na dobe 7 dni w tygodniu potencjalnych klientow na
kazdym poziomie ich obstugi. Ponadto celem chatterbotow jest takze pomoc

45 A. Pawlak, M. Wolski, Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotow w nowoczesnych
dziataniach marketingowych. IV Konferencja Entuzjastéow Informatyki, Chetm 2005, s. 156-157.

46 B. Filipczyk, Perspektywa zastosowac chatbotéw w organizacjach, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2018, nr 368, s. 65.

47 A. Janas, Komputerowe wspomaganie doskonalenia baz wiedzy systeméw konwersacyjnych
w oparciu o analize tresci rozméw biznesowych (cyt. za) B. Filipczyk, Perspektywa zastosowac
chatbotéw w organizacjach, ,,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach” 2018, nr 368, s. 64.

48 A. Pawlak, M. Wolski, Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotow w nowoczesnych
dzialaniach marketingowych (cyt. za) D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji
wspomagajacych kontakty z klientami na przykladzie chatterbotéw, ,Ekonomia i Zarzadzanie”
2010, t. 2 nr 4, s. 144.
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i wsparcie pracownikow danego przedsiebiorstwa w wykonywaniu codziennych
obowiazkow i zadan zwigzanych z ich praca. Warto podkreslié, ze doSc¢ czesto
chatterboty wykorzystywane sa takze do nawigacji na stronach internetowych.
Dzieki chatterbotom mozliwe jest szybsze wyszukiwanie konkretnych informac;ji.
Chatboty sktaniaja takze do zwrocenia uwagi na najwazniejsze dane np. dotyczace
nowych produktow firmy, promocji i wyprzedazy czy korzysci. Istotnym jest fakt, ze
w trakcie rozmowy chatboty moga takze otwiera¢ odpowiednie portale i inne pliki,
ktore sa w danej chwili potrzebne przyspieszajac tym samym proces obshugi
klienta. Chatterboty eliminuja takze efekt rezygnacji z zainteresowania kontaktem
z przedsiebiorstwem, ktore moze wynika¢ z nieznalezienia wystarczajacych
informacji*® w wyszukiwarce internetowej lub na stronie sklepu oferujac wirtualny
kontakt z konsultantem jakim jest chatbot. Poprzez zapobieganie takim problemom
chatterboty wplywaja na wysoki poziom obshlugi klienta, co przeklada sie tym
samym na pozytywna reklame i korzystny odbior strony internetowej danej firmy.

Ze wzgledu na fakt, ze obecnie coraz wiecej osob robi zakupy z internecie,
a odsetek internautow kupujacych w sieci w ciagu dekady wzrost z 45% do 87%°°
w internecie zwiekszyta sie takze liczba przedsiebiorstw i firm, co przeklada sie na
wysoka konkurencyjnos¢. Bowiem obecnie klient ma duzo wiekszy wybor
w znalezieniu okreslonego produktu badz ushugi niz jeszcze 10 lat temu.
Przedsiebiorstwa staraja sie jak najskuteczniej zbiera¢ informacje o klientach
i znajdowa¢ nowe customer insight (consumer insight), a wiec interpretacje
trendow w ludzkich zachowaniach, ktorych celem jest zwiekszenie efektywnosci
produktu lub ustugi dla konsumenta, a takze zwiekszenie sprzedazy z korzyscia
finansowa dla tych, ktorzy dostarczaja produkt lub ushugesl. Z tego powodu
kolejnym zastosowaniem chatbotow w e-marketingu jest ich zdolnos¢ do tatwego
zbierania informacji na temat indywidualnych upodoban i preferencji klientow.
Tego rodzaju badania marketingowe charakteryzuja si¢ niskimi kosztami oraz
wysokim poziomem wiarygodnosci, poniewaz opieraja sie na bezposrednim
kontakcie z respondentami. Chatboty umozliwiaja réwniez raportowanie oraz
analizowanie transakcji realizowanych w poszczegolnych okresach. Ponadto,
chatterboty sa takze alternatywna forme reklamy, a takze pozwalaja na
gromadzenie danych kontaktowych, takich jak numery telefonoéw czy adresy e-mail
potencjalnych klientows2.

Chatterboty wykorzystywane w marketingu internetowym niosa za soba
zarowno wiele korzysci, jak i wad. Podstawowe zalety, ktore jednoczesnie stanowiag
cechy charakterystyczne, obejmuja m. in. zwiekszenie zainteresowania dana strona
internetowa poprzez wzrost liczby jej odwiedzin oraz ograniczenie kosztow
pozyskiwania nowych klientow. Dodatkowo, w trakcie prowadzenia dialogu
z klientami, zbierana jest wiedza na temat ich aktualnych i przysztych potrzeb.
Indywidualne podejscie do klienta sprzyja budowaniu zaufania oraz tworzeniu

49 D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami
na przyktadzie chatterbotéw, ,Ekonomia i Zarzadzanie” 2010, t. 2 nr 4, s. 144.
50 Izba Gospodarki Elektronicznej, 2013-2023 Raport e-Izby. Dekada polskiego e-commerce, s. 4,
https://eizba.pl/wp-content/uploads/2023 /02 /Raport_e-Izby_Dekada_polskiego-e-
commerce_2023.pdf, [dostep dnia: 20.12.2024 r.].
51 J. Klepic, What Are Consumer Insights and How Do They Impact Marketing Effectivenes?,
http:/ /en.wikipedia.org/

wiki/Customer_insight#cite_note-:0-1, [dostep dnia: 20.12.2024 r.].
52 D. Rogowska, Zastosowanie metod sztucznej inteligencji wspomagajacych kontakty z klientami
na przyktadzie chatterbotéw, ,Ekonomia i Zarzadzanie”v2010, t. 2 nr 4, s. 145.
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zwiazkow emocjonalnych, co prowadzi do wiekszej lojalnosci wobec firmy,
czestszych wizyt na jej stronie oraz dluzszego czasu spedzanego w serwisie.
Chatterboty stanowia takze wazny element przewagi konkurencyjnej, ukazujac
innowacyjnosc firmy oraz otwartos¢ na nowatorskie rozwiazania w oczach klientow
i konkurencji. Co wiecej, chatboty umozliwiaja przeprowadzenie calego procesu
handlowego — od zdefiniowania oczekiwan po finalizacje transakcji. To z kolei
przeklada sie na zwiekszenie obrotow, skrocenie czasu realizacji zamowien oraz
uproszczenie procedury zakupowej>3. Mimo, Ze chatboty oferuja wiele korzysci
w marketingu internetowy, wazne jest by jednak mimo wszystko przedsiebiorstwa
byly swiadome ich ograniczen i wdrazaly je do swoich firm jako uzupelnienie
kontaktu 2z klientem, a nie caltkowite wyeliminowanie czynnika czlowieka
w kontakcie z drugim cztowiekiem. Bowiem, nalezy pamietac, ze chatbot to robot
i niestety, ale bardzo czesto nie spelniaja one swojej funkcji tak dobrze jak moze
sie to wydawac o czym Swiadczy chociazby slaba forma kontaktu i komunikacji
pomiedzy chatterbotem a klientem, poniewaz bardzo czesto chatboty odpowiadaja
tylko na okreslone pytania. Ponadto, chatterboty powinny by¢ opcjonalne a nie
konieczne — o ile na stronach internetowych klient ma wybor skorzystania
z chatterbota, to poprzez infolinie¢ chatterbot jest stosowany automatycznie, co zas
przeklada sie¢ na opdznianie kontaktu z konsultantem, przedtuzajac tym samym
czas na rozwiazanie problemu zamiast go skracac. Niestety w wielu przypadkach
chatterboty czesto sa uciazliwe i frustrujace, co przeklada sie na niezadowolenie
klientow, dlatego wazne jest by stworzy¢ chatbota w taki sposéb, by klienci nie
odczuli, ze rozmawiaja z robotem. Warto jednak podkresli¢, ze pomimo kilku
powyzszych uwag zastosowanie chatterbotow daje duze mozliwosci i szanse
zwlaszcza wsrod firm i przedsiebiorstw, ktore swoja dziatalnos¢ w internecie
opieraja przede wszystkim na kontaktach z klientami.

ZAKONCZENIE

Reasumujac, powyzsza analiza teoretyczna pozwala stwierdzi¢, ze chatterboty
odgrywaja znaczaca role jako narzedzie marketingu internetowego, wynikajace
z faktu intensywnych zmian zachodzacych w dzisiejszym sSwiecie, podyktowanych
duza koniecznoscia dostosowania sie do intensywnego rozwoju technologicznego.
Obecnie pomimo istnienia wiele réoznych narzedzi marketingu internetowego
majacych na celu oddzialywanie na jak najwieksza liczbe odbiorcow to chatterboty
oparte na sztucznej inteligencji postrzegane sa jako nowoczesne rozwiazanie, ktore
cechuje sie nie tylko innowacyjnoscia, ale takze elastycznoscia pozwalajac tym
samym wychodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom klientow.

Biorac pod uwage analize przedstawiona w niniejszym artykule mozna
stwierdzic, ze chatterboty dzieki zastosowaniu nowoczesnych technologii stanowig
nowa jakosc¢ otwierajaca zupelnie nowe mozliwosci w komunikacji. Innowacyjne
rozwiazania oparte na sztucznej inteligencji odgrywaja coraz wieksza role
w biznesie, tym samym stajac sie najpotezniejszg sila napedowa marketingu
internetowego, a takze handlu. Poprzez dynamiczny rozwoj i strategiczne
wykorzystywanie nowych technologii chatboty sa przede wszystkim wsparciem
dzialu customer service odnosnie komunikacji przedsigebiorstwa z klientami,

53 M. Stanusch, Dlaczego firmy wdrazaja wirtualnych doradcoéw (cyt. za) B. Pleban, Analiza
i poréwnanie chat botow w e-biznesie, ,Nierownosci spoleczne a Wzrost Gospodarczy” 2011, Nr 23,
s. 201.
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dlatego tez coraz wigcej firm decyduje si¢ na inwestowanie w Al i wdrozenie
chatterbotow, ze wzgledu na usprawnienie funkcjonowania przedsiebiorstw.
Wysoki potencjat technologii i duze zainteresowanie zjawiskiem chatterbotow
w marketingu internetowym pozwala stwierdzic, ze korzystania z chatbotow predze;j
czy poOzniej jest nieuniknione, a chatboty beda na pewno intensywnie
wykorzystywane w najblizszej przysztosci. Z tego wzgledu istotne jest zapewnienie
odpowiedniej przestrzeni do ich wdrozenia w firmie.
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CHATTERBOTS AS AN INTERNET MARKETING TOOL
Abstract

The dynamic development of the Internet on a global scale has contributed to many
radical changes that have taken place in both the social and economic spheres in
recent years. Due to its mass reach, the Internet has become an important medium
for conducting various types of business activities online. The intensive
development of information and communication technologies, as well as the quick
and easy exchange of knowledge and information, have allowed companies and
enterprises to increasingly use the Internet for marketing activities. Currently,
there are many different online marketing tools, but there is still a constant search
for more and more modern tools that are innovative, innovative and flexible and
meet customer expectations. Recently, chatterbots are considered an increasingly
popular marketing tool on the Internet and are beginning to be seen as the driving
force of e-marketing. The article presents a theoretical analysis of e-marketing,
attempts to characterize the chatterbot phenomenon and focuses on presenting
chatbots as a modern online marketing tool.

Keywords: chatterbots, chatbots, e-marketing, internet, internet marketing tools,
artificial intelligence.
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