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Wprowadzenie 

Postęp technologiczny był zawsze, i nadal pozosta-
je, głównym czynnikiem zmian zakresu, organizacji
i sposobów funkcjonowania przedsiębiorstw. Historia
gospodarcza dostarcza szeregu dowodów prawdziwo-
ści powyższego twierdzenia. Rewolucja przemysłowa
pozwoliła zastąpić pracę wykorzystującą siłę fizyczną
maszynami, co przełożyło się na znacznie wyższą
efektywność produkcji i fundamentalnie zmieniło ja-
kość życia społeczeństwa. Obecnie, w erze technologii
informacyjnych, przedsiębiorstwa, aby przetrwać na
rynkach, muszą dokonywać zasadniczych zmian
w sposobach funkcjonowania. Etap, w którym zmiany
te są dokonywane, nazywany bywa rewolucją infor-

macyjną. Komputery i inne maszyny wyposażone
w oprogramowanie czerpiące z rozwiązań sztucznej
inteligencji mają na celu zastąpienie lub wspomaga-
nie pracownika umysłowego. Zmniejszenie związa-
nych z zatrudnieniem kosztów dla pracodawcy to, po-
dobnie jak w przypadku rewolucji przemysłowej,
główna motywacja do wprowadzania innowacyjnych
rozwiązań, takich jakimi są „inteligentne systemy”.
W niniejszej pracy przedstawione zostaną potencjalne
korzyści i zagrożenia związane z wdrożeniem techno-
logii chatbotów. Artykuł ma na celu odpowiedzieć na
pytanie: czy implementacja inteligentnych chatbotów
znacząco wpłynie na zarządzanie zasobami ludzkimi
w przedsiębiorstwach? W części I omówione zostaną
motywacje stojące za adaptacją rozwiązań informa-
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gaining popularity on software market. Artificial Intelligence
is more often implemented as a part of virtual assistants,
which opens a path towards more complex task solving.
Enterprises, which benefit from such software solutions,
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company. Based on documented implementation cases, this
paper aims to answer the question: what are the results of
intelligent chatbot implementation on companies' human
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biorstwie ma implementacja chatbotów wykorzystujących
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tycznych tego typu, możliwe role pełnione przez chat-
boty oraz odbiór tego typu technologii przez klientów.
Część II przybliży proces wdrażania chatbota w fir-
mie, wymagane do tego procesu kompetencje pracow-
ników oraz zagrożenia, których należy się wystrze-
gać. Część III przedstawi rolę inteligentnych syste-
mów, w tym chatbotów, w szerszym kontekście wpły-
wu sztucznej inteligencji na rynek pracy. 

Chatboty na potrzeby przedsiębiorstw

Chatboty to oprogramowanie zdolne do konwer-
sacji z człowiekiem. Pierwotnie obsługiwane za po-
mocą klawiatury reagowały na przygotowane za-
wczasu komendy pokazując na ekranie pisemną od-
powiedź. Wraz z rozwojem technologii rozpoznawa-
nia mowy i generowania mowy z tekstu oczywistym,
bo bliższym realnej, naturalnej komunikacji ludzi,
etapem ewolucji tego typu oprogramowania było po-
łączenie obu tych funkcji. Rezultatem są nieustanne
próby zbudowania mówiącego i reagującego na mo-
wę chatbota realistycznie symulującego interakcję
z człowiekiem. W niniejszej części pracy omówione
zostaną chatboty stosowane na potrzeby przedsię-
biorstw, które, niezależnie od wykonywanego zada-
nia, przyczyniają się do budowania wartości przed-
siębiorstwa. 

Z punktu widzenia przedsiębiorstwa chatboty nie
wymagają dużych nakładów pracy, a ich koszt wdro-
żenia i utrzymania jest niewielki. Często korzysta się
z rozwiązań open-source, freeware lub freemium na-
wet na potrzeby komercyjne. Zastosowanie chatbota
w interakcji z klientami ma również wiele zalet w sto-
sunku do tradycyjnych rozwiązań typu helpdesk onli-
ne lub telefoniczny. Do takich zalet należy, między in-
nymi, możliwość jednoczesnej obsługi dowolnej liczby
klientów oraz możliwość realizowania zadań o dowol-
nej porze dnia i w nocy. Chatboty bywają zagnieżdża-
ne na stronach internetowych firm, choć zgodnie
z obserwowanym trendem preferencji specjalistów
marketingu najczęściej spotykane są na popularnych
komunikatorach lub w mediach społecznościowych
(Statista, 2019a). Wynika to z ogromnej popularności
tego typu platform. Przykładowo, mimo niewielkiego
spadku liczby użytkowników sam Facebook wciąż
przoduje w popularności mając ponad dwa miliardy
kont na swojej platformie (Statista, 2019b). 

Ze względu na elastyczność i ciągle rosnące możli-
wości technologii informacyjnych, a w szczególności
sztucznej inteligencji wyróżnić można niewykluczają-
ce się wzajemnie szerokie kategorie zadań możliwych
do realizacji przez współczesne chatboty: 

Procesy sprzedażowe: możliwość złożenia zamó-
wienia w toku rozmowy poprzez podanie adresu
i innych danych potrzebnych do jego realizacji,
ustalenie terminu dostawy lub wykonania usługi. 

Wsparcie klienta: zgłaszanie reklamacji, helpdesk,
odpowiadanie na często zadawane pytania, wyszu-
kiwanie placówki firmy na podstawie lokalizacji
klienta. 
Profilowanie klienta: wzbogacanie bazy danych
o informacje o zainteresowaniach i preferowanych
produktach klientów, ułatwienie procesów po-
sprzedażowych. 
Pozyskiwanie klienta: przekierowanie podczas
rozmowy do wirtualnego sklepu, wybór produktów
do „koszyka” sklepu internetowego podczas roz-
mowy. 
Rekrutacja pracowników: odpowiadanie na pyta-
nia dotyczące rekrutacji, o stanie dokumentów,
funkcjonowaniu firmy. 
Podtrzymywanie relacji z klientem: kontakt z od-
biorcami na mediach społecznościowych, modera-
cja rozmów w publicznym czacie, realizacja proce-
sów posprzedażowych, przypominanie o ofercie
i promocjach firmy. 
Szkolenia pracowników: nauka języków, profesjo-
nalnej terminologii, zagadnień prawnych, wypeł-
nianie ankiet i quizów. 
Wspomniane wyżej obszary działalności firmy ge-

nerują znaczne koszty. Ich ograniczenie poprzez au-
tomatyzację przekłada się na zwiększenie konkuren-
cyjności. Business Insider zwraca uwagę na badanie
ankietowe organizacji Oracle, w którym responden-
tami byli pracownicy działów marketingowych
i sprzedażowych różnych przedsiębiorstw (Business
Insider Intelligence, 2016). 80% ankietowanych
wskazało, iż w ich organizacji wdrożono lub planuje
się wdrożyć chatbota do 2020 roku. Wzrastającej po-
pularności chatbotów towarzyszy jednocześnie spa-
dek zainteresowania aplikacjami mobilnymi jako
sposobu interakcji w sektorze B2C. Według badań
firmy Gartner (Gartner, 2018) przewiduje się, iż 20%
firm użytkujących dedykowanych aplikacji mobil-
nych zrezygnuje w ciągu roku z ich używania. Przy-
czyną tego zjawiska jest tendencja klientów do coraz
częstszego wykorzystywania ograniczonej liczby ko-
munikatorów internetowych, a w konsekwencji rezy-
gnacja z jednoczesnego użytkowania aplikacji wyma-
gających każdorazowego przełączenia widoku ekra-
nu i zalogowania. 

Nieodzowną technologią w bardziej zaawansowa-
nych chatbotach jest szeroko rozumiana sztuczna in-
teligencja. Gartner zwraca uwagę na jej udział w pro-
cesach sprzedażowych i pozyskiwania klienta. Zaob-
serwowano do 30% wyższą skuteczność konwersji po-
tencjalnego klienta na nabywcę produktu lub usługi
w porównaniu do stopy konwersji uzyskiwanej przy
zastosowaniu rozwiązań innych niż te oparte na me-
todach sztucznej inteligencji. Chatboty, jak każda no-
wa technologia, wymaga nie tylko przystosowania do
specyfiki i oczekiwań klientów, ale też akceptacji spo-
łecznej przeprowadzania przez nie działań w odnie-
sieniu do przedsiębiorstwa. Według raportu Humani-
ty in the Machine (Mindshare, 2016) 63% responden-



tów rozważyłoby rozmowę z inteligentnym chatbo-
tem online jako sposób kontaktu z firmą. Ekspery-
ment przeprowadzony przez pracowników Temple
University (Luo, Tong, Fang i Qu, 2019) wykazał, iż
chatbot wyposażony w zaawansowaną sztuczną inte-
ligencję był w stanie przeprowadzać sprzedaż produk-
tów finansowych dzwoniąc do klienta przez telefon
z równie wysoką skutecznością, co doświadczony pra-
cownik firmy, a czterokrotnie wyższą niż nowy pra-
cownik. Głos i sposób wypowiedzi były na tyle reali-
styczne oraz rozbudowane, iż wielu klientów nie wie-
działo, że rozmawia z programem komputerowym,
a nie człowiekiem. Chatbot wykorzystywał w swoich
algorytmach nagrania najlepszych ludzkich sprze-
dawców w firmie i na tej podstawie prowadził kon-
wersacje z klientem. Eksperyment sprawdził również
na innej grupie klientów reakcje na informację poda-
ną na początku rozmowy z klientem, iż rozmawia on
ze sztuczną inteligencją. Przełożyło się to na wyższy
współczynnik przerwanych konwersacji, niższą
sprzedaż i krótszy średni czas trwania rozmowy. Róż-
nica ta sugeruje, iż istnieje psychologiczny opór przed
interakcją z chatbotami i musi on zostać wzięty pod
uwagę podczas projektowania i wdrażania tej techno-
logii w firmie. Eksperyment wykazał przy okazji, iż płeć
głosu chatbota nie miała znaczenia w sprzedaży, choć
autorzy zwracają uwagę, iż większość z dostępnych na
rynku symuluje kobiecy głos, w tym bardzo popularna
w Stanach Zjednoczonych Alexa firmy Amazon, którą
używa aż 16% dorosłych mieszkańców tego kraju (Fati-
ma, Fatima, Parveen, Murthy i Reddy, 2019). 

Wdrożenie chatbota

Znany jest przypadek firmy oferującej pożyczki,
w której nieprawidłowo zaprojektowane chatboty do-
prowadziły do utraty potencjalnych klientów (Luo,
Tong, Fang i Qu, 2019). W tej części pracy podjęto
próbę określenia ogólnych, choć zdaniem autora uni-
wersalnych, zasad wyboru i efektywnej implementa-
cji rozwiązań opartych na wykorzystaniu chatbotów
w firmie. Natomiast szczegółowe przypadki zastoso-
wań chatbotów poruszone zostaną w dalszej części ar-
tykułu. 

Specyfika wykonywanej przez przedsiębiorstwo
działalności wymagać będzie zastosowania najtraf-
niejszego i najefektywniejszego rozwiązania. Przed
implementacją chatbota w przedsiębiorstwie należy
zacząć poszukiwania od technologii open-source, o ile
pracownik administrujący chatbotem posiada kompe-
tencje do oceny użyteczności i umiejętność programo-
wania elementów chatbota celem przystosowania do
realizacji konkretnych zadań. Alternatywnie istnieje
dynamicznie rozwijający się rynek oferujący chatboty
na potrzeby firm jako usługę. Przedsiębiorstwa zaj-
mujące się komercyjnym tworzeniem i wdrażaniem

chatbotów najczęściej dopasowują swój produkt do
potrzeb i specyfiki działalności klienta. Konkurencja
rozgrywa się przede wszystkim na polu prostoty ob-
sługi po stronach klienta oraz, co ważniejsze, admini-
stratora sprzedawanego systemu. Umożliwia to
wdrażanie i modyfikowanie chatbotów nawet przez
osoby o podstawowym przeszkoleniu z obsługi dane-
go oprogramowania, ale bez umiejętności programi-
stycznych. Utworzenie w przedsiębiorstwie stanowi-
ska administrującego chatbotem lub obarczenie tymi
obowiązkami dotychczasowych pracowników posia-
dających umiejętność choćby podstawowej obsługi
komputera jest nieuchronne przy wdrażaniu tego ty-
pu technologii skutecznie. Zgodnie ze standardami
zaproponowanymi przez Sorena Lauesena z Uniwer-
sytetu Kopenhagi pierwszą zasadą podczas testowa-
nia i wdrażania oprogramowania jest obecność w ze-
spole doświadczonego dewelopera i, jeżeli to tylko
możliwe, drugiej osoby rozumiejącej w pełni funkcjo-
nowanie systemu (Lausen, 1997). 

W swojej pracy Dijana Peras wspomina, iż nie ist-
nieje jedna uniwersalna, powszechnie akceptowana
metryka oceniająca chatboty (Peras, 2018). Autorka
artykułu podzieliła powszechne metodyki oceny chat-
botów w zależności od podejścia na: 

odczucia użytkownika — mierzy się, jak wiele
czynności użytkownik musi wykonać, aby chatbot
wykonał żądane działanie oraz subiektywne od-
czucia użytkownika poprzez kwestionariusz, 
możliwość pozyskiwania danych — mierzy się ja-
kość podawanych informacji, oraz zużycie zaso-
bów, 
lingwistyczne — ocenia się jakość wypowiedzi pod
kątem jakości informacji, precyzyjności wypowie-
dzi i poprawności gramatyki, 
technologiczne — mierzy się zdolność chatbota do
uchodzenia za ludzkiego rozmówcę w oczach swo-
ich użytkowników. 
Większość badań powołuje się na niepowiązany

z zagadnieniami biznesowymi, a sztandarowy dla po-
dejścia technologicznego, Test Turinga (Hodges,
2009). Polega na poddaniu chatbota próbie rozmowy
z człowiekiem nieświadomym, iż rozmawia z progra-
mem. Test ma głównie na celu wyłonienie pierwszego
w historii chatbota zdolnego do podszycia się pod
prawdziwą osobę. Czas potrzebny użytkownikowi na
zorientowanie się, iż rozmawia on jedynie z maszyną,
informuje poglądowo jak skuteczna jest iluzja w sto-
sunku do oprogramowania konkurencji. Test nie
uwzględnia jednak przeznaczenia chatbota i nie oceni
jego zdolności do wykonywania zadania do którego
został stworzony. Alternatywą, która uwzględnia ten
aspekt chatbota, jest PARAdigm for DIalogue System
Evaluation (PARADISE) (Walker i in., 1997). Polega
na przygotowaniu kwestionariuszy dla użytkowni-
ków chatbota, w których pytani są o subiektywną oce-
nę funkcjonalności, intuicyjności interfejsu, postrze-
ganej przyjazności programu, czy naturalności i przej-
rzystości wypowiedzi. Obiektywnie ocenianymi
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aspektami chatbotów są w tej metodologii ewaluacji
mierzalne aspekty takie jak czas wykonania polece-
nia. Dalece bardziej złożony sposób ewaluacji chatbo-
tów zaproponowany w pracy magisterskiej Casa Jon-
geriusa łączy wiele metryk oceniających chatbota
w oparciu o archiwum odbytych wcześniej rozmów
i analizę mierzalnych danych, ale najwyższy priorytet
pozostawia subiektywnej ocenie użytkowników wyra-
żanej w badaniach ankietowych (Jongerius, 2018). 

Wdrożenie chatbota wiąże się nie tylko z potencjal-
nymi korzyściami dla firm, ale niesie ze sobą też no-
we zagrożenia które przedsiębiorcy i klienci powinni
wziąć pod uwagę. Algorytmy uczenia sztucznej inteli-
gencji nie są na tyle zaawansowane, aby wykryć
w konwersacji kłamstwo, o ile procedura jego wykry-
wania nie jest oparta na przewidzianej przez progra-
mistę regule. Wykrycie nieprawidłowego adresu czy
daty programowane jest we wszystkich prawidłowych
formularzach. Nierozwiązanym jak dotąd problemem
pozostaje detekcja celowo podawanych nieprawidło-
wych informacji, a takowe mogłyby wpłynąć na na-
stępne dialogi oprogramowania lub bazy danych.
W przypadku błędnych informacji podawanych niein-
tencjonalnie, architektura rozmowy powinna
uwzględnić możliwość skorygowania wprowadzonych
danych i przejrzenia ich lub odsłuchania przed osta-
tecznym zatwierdzeniem. Prędkość konwersacyjnego
podawania danych jest mniej istotna, niż jakość da-
nych pozyskiwanych przez oprogramowanie, zwłasz-
cza w kontekście działalności przedsiębiorstwa. 

Zagrożenia związane z bezpieczeństwem danych,
zwłaszcza w odniesieniu do danych wrażliwych, sta-
nowią złożony problem programistyczny. Zabezpie-
czenie baz danych poprzez szyfrowanie informacji na
serwerze może uchronić przed ujawnieniem newral-
gicznych danych, ale bez odpowiedniego programo-
wania i kontekstu rozmowy chatbot nie jest w stanie
dokonać oceny, czy podawane informacje są wrażliwe
lub chronione prawem. Inteligentne chatboty wyko-
rzystują bogactwo odbytych wcześniej konwersacji,
także wypowiedzi innych użytkowników, w przewi-
dziany przez administratora sposób. Architektura
chatbota powinna mieć na względzie bezpieczeństwo
informacji na temat klientów, przykładowo groma-
dząc dane po stronie klienta, a nie serwera, lub budu-
jąc zabezpieczone archiwum rozmów osobne dla każ-
dego z użytkowników. 

Zasoby ludzkie przedsiębiorstwa 
a inteligentne chatboty

Globalny rynek chatbotów powiększa się z każdym
rokiem. Prognozy na 2023 przewidują, iż przekroczy
wartość 6 miliardów USD (Market Research Future,
2019). Wzrost znaczenia chatbotów wyposażonych
w sztuczną inteligencję jako rozwiązania dla przedsię-
biorstw wymusi wprowadzenie zmian w strukturze

zasobów ludzkich i obowiązkach administratorów
systemów. Dzięki rozwojowi inteligentnych rozwią-
zań programistycznych pracodawcy, pracownicy
i klienci będą coraz częściej obcować z maszynami za-
miast ludźmi. Coraz więcej czynności i decyzji we-
wnątrz firmy oddelegowywanych będzie oprogramo-
waniu wymagającemu nadzoru przez odpowiednio
wykwalifikowanych pracowników. Powszechność
tych zmian w miejscu pracy znacząco wpłynie na spo-
sób w jaki zarządzać się będzie zasobami ludzkimi.
W celu uniknięcia negatywnego wpływu rozwoju
technologii informacyjnych na pracowników i klien-
tów należy brać pod uwagę czynniki ekonomiczne,
etyczne i społeczne (Mantzaris i Myloni, 2018) Naj-
bardziej istotnymi negatywnymi zmianami dotykają-
cymi osób zatrudnionych w przedsiębiorstwach wdra-
żających inteligentne rozwiązania są zarówno przy-
padki zastąpienia pracownika komputerem o odpo-
wiednim programowaniu, jak i rosnąca potrzeba na-
bycia umiejętności informatycznych, aby pozostać
konkurencyjnym na rynku pracy. Gartner wskazuje
w swoim raporcie na szybkie tempo i ogromną skalę
sektorów zatrudnienia, które zagrożone są ryzykiem
utraty wartości na rynku (Gartner, 2019). Ponadto,
automatyzacja i cyfryzacja miejsc pracy wymusza na
pracownikach większą elastyczność, a więc gotowość
do rozwijania swoich kompetencji i dostosowywania się
do zmian wynikających z postępu technologicznego. 

Według Business Insidera wdrożenie chatbotów
w przedsiębiorstwie pozawala zmniejszyć koszty o od
29 do 46%, zależnie od skali i profilu działalności (Bu-
siness Insider Intelligence, 2016). Inteligentny chat-
bot o nazwie Julie, który w 2016 roku wygrał nagro-
dę „Global Award for Best Consumer Application of
AI” (Freeman, 2016), przyczynił się do oszczędzania
przez firmę przewozową Amtrack około miliona dola-
rów rocznie. Stworzony przez przedsiębiorstwo Next
IT chatbot pełni rolę asystenta telefonicznego zastę-
pującego pracowników call-center. Ma za zadanie
przede wszystkim przeprowadzać klientów przez pro-
cesy, takie jak: rezerwacje, odnajdowanie odpowied-
niej stacji, czy planowanie trasy. Oprogramowanie
przyczyniło się do wzrostu liczby rezerwacji o 25%
i około 30% wzrost przychodów przedsiębiorstwa
z tejże działalności. 

Obszar zarządzania zasobami ludzkimi przedsię-
biorstwa również może być wspierany przez inteli-
gentne chatboty, jak pokazuje sukces wirtualnego
asystenta nazwanego Mya. Chatbot ten jest produk-
tem firmy FirstJob, której obszarem działalności jest
rekrutacja absolwentów szkół wyższych na stażowe
stanowiska w przedsiębiorstwach. Mya potrafi obsłu-
giwać tysiące potencjalnych kandydatów naraz roz-
mawiając z nimi poprzez komunikatory internetowe,
media społecznościowe, SMS oraz e-mail. W trakcie
tych konwersacji sztuczna inteligencja udziela odpo-
wiedzi oraz zadaje pytania na potrzeby wstępnej se-
lekcji kandydatów. Dalszy proces oceny potencjalnych
pracowników odbywa się w standardowy sposób.
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Chatbot pozwolił zautomatyzować 75% procesów
związanych z zatrudnianiem, co znacznie odciążyło
managerów (Efron, 2016). Według szacunków CEO
przedsiębiorstwa FirstJob program pozwolił również
usprawnić efektywność kadr rekrutujących o 35%. 

Podsumowanie

Znaczące zmiany rynkowe, których inteligentne
chatboty są jedynie niewielką częścią, nazywane są
w literaturze naukowej „przemysłem 4.0” (Schwab,
2016). Schwab proponuje w swoim artykule holistycz-
ne podejście do maszyn produkcyjnych czy oprogra-
mowania w przedsiębiorstwie, oraz łączących ich in-
teligentnych rozwiązań, z uwzględnieniem człowieka
jako centrum zintegrowanego systemu. Powstaje wie-
le technologii umożliwiających zmniejszenie potrzeby
bezpośredniego nadzoru ludzkiego nad procesami za-
chodzącymi w przedsiębiorstwie, lecz obecnie jedynie
człowiek posiada zdolność do elastycznego działania
poprzez wrodzoną zdolność innowacji. Jak każde na-
rzędzie, umiejętnie i kreatywnie stosowane chatboty
mają pozytywny wpływ na efektywność przedsię-

biorstw w różnych obszarach, w tym także zarządza-
niu zasobami ludzkimi. Przykłady sukcesów przed-
siębiorstw przytoczonych w częściach II i III artykułu
pozwalają jednoznacznie odpowiedzieć na postawione
pytanie o znaczenie implementacji inteligentnych
chatbotów. Mimo relatywnie niskiego kosztu wdroże-
nia oprogramowanie tego typu przyczyniało się do
zwiększenia wyników sprzedażowych oraz obniżenia
kosztów. Adaptacja inteligentnych rozwiązań w fir-
mie jest w obecnej sytuacji rynkowej nieunikniona,
aby organizacja mogła pozostać konkurencyjna na
rynku. Otwierające się dzięki inteligentnym chatbo-
tom nowe możliwości uczynią wiele dotychczasowych
zawodów przedawnionymi. Zmieni to sposób w jaki
przedsiębiorstwa zarządzają swoimi zasobami ludzki-
mi, w szczególności w obszarach rekrutacji pracowni-
ków na potrzeby stanowisk specjalizujących się
w kontaktach z klientami. Przeprowadzona analiza
wykazała, iż w przedsiębiorstwach, w których prawi-
dłowo wdrożono inteligentnych agentów konwersa-
cyjnych obserwuje się przedawnienie coraz większej
liczby zawodów związanych z kontaktem z klientami
oraz rekrutacją pracowników. Wymierne ogranicze-
nie kosztów i usprawnienie procesów, jakie zaobser-
wowano w przytoczonych przykładach, stanowią do-
wody potencjału technologii chatbotów. 
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