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Ocena skutkow implementac;ji
inteligentnych chatbotow w aspekcie

zarzadzania zasobami ludzkimi

Evaluation of intelligent chatbot implementation impact

Chatboty, wraz z rozszerzeniem ich wachlarza mozliwosci,
zyskuja coraz wieksza popularno$¢ na rynku oprogramo-
wania. Sztuczna inteligencja stanowi coraz czeSciej imple-
mentowany element wirtualnych asystentoéw, co otwiera
droge do realizacji coraz bardziej zlozonych zadan. Przed-
siebiorstwa, ktére wykorzystuja potencjal wynikajacy ze
wzhogacenia struktur organizacji o takie rozwigzania, ob-
serwuja przewazajaco pozytywny wplyw na procesy zacho-
dzace w firmie. W oparciu o analize udokumentowanych
przypadkéw wdrozen tego typu oprogramowania, niniejszy
artykul ma na celu odpowiedzenie na pytanie: jak znacza-
cy wplyw na zarzadzanie zasobami ludzkimi w przedsie-
biorstwie ma implementacja chatbotéw wykorzystujacych
sztuczng inteligencje?

Stowa kluczowe
chatbot, pracownicy, inteligencja, przedsiebiorstwo, zarzadzanie

on human resources management

Due to broadening of their capabilities, chatbots are rapidly
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,
observe positive effect on wide variety of processes inside the
company. Based on documented implementation cases, this
paper aims to answer the question: what are the results of
intelligent chathot implementation on companies' human
resources management?
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Wprowadzenie

Postep technologiczny byt zawsze, i nadal pozosta-
je, gléwnym czynnikiem zmian zakresu, organizacji
1 sposobdw funkcjonowania przedsiebiorstw. Historia
gospodarcza dostarcza szeregu dowodéw prawdziwo-
§ci powyzszego twierdzenia. Rewolucja przemystowa
pozwolita zastapi¢ prace wykorzystujacs site fizyczna
maszynami, co przelozylo sie na znacznie wyzsza
efektywnos¢ produkgji i fundamentalnie zmienilo ja-
ko$¢ zycia spoleczenstwa. Obecnie, w erze technologii
informacyjnych, przedsiebiorstwa, aby przetrwac¢ na
rynkach, musza dokonywaé zasadniczych zmian
w sposobach funkcjonowania. Etap, w ktorym zmiany
te sa dokonywane, nazywany bywa rewolucjg infor-

macyjng. Komputery i inne maszyny wyposazone
W oprogramowanie czerpiace z rozwiazan sztucznej
inteligencji majg na celu zastgpienie lub wspomaga-
nie pracownika umystowego. Zmniejszenie zwigza-
nych z zatrudnieniem kosztéw dla pracodawcy to, po-
dobnie jak w przypadku rewolucji przemystowej,
gléwna motywacja do wprowadzania innowacyjnych
rozwiazan, takich jakimi sg ,inteligentne systemy”.
W niniejszej pracy przedstawione zostang potencjalne
korzySci i zagrozenia zwiazane z wdrozeniem techno-
logii chatbotéw. Artykul ma na celu odpowiedzie¢ na
pytanie: czy implementacja inteligentnych chatbotéw
znaczaco wplynie na zarzadzanie zasobami ludzkimi
w przedsiebiorstwach? W czesci I omdéwione zostang
motywacje stojace za adaptacjg rozwiazan informa-
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tycznych tego typu, mozliwe role pelnione przez chat-
boty oraz odbi6r tego typu technologii przez klientow.
Czeéé II przyblizy proces wdrazania chatbota w fir-
mie, wymagane do tego procesu kompetencje pracow-
nikow oraz zagrozenia, ktorych nalezy sie wystrze-
gac. Cze§¢ III przedstawi role inteligentnych syste-
méw, w tym chatbotéw, w szerszym kontekscie wply-
wu sztucznej inteligencji na rynek pracy.

Chatboty na potrzeby przedsigbiorstw

Chatboty to oprogramowanie zdolne do konwer-
sacji z czlowiekiem. Pierwotnie obstugiwane za po-
mocg klawiatury reagowaly na przygotowane za-
wezasu komendy pokazujac na ekranie pisemna od-
powiedz. Wraz z rozwojem technologii rozpoznawa-
nia mowy i generowania mowy z tekstu oczywistym,
bo blizszym realnej, naturalnej komunikacji ludzi,
etapem ewolugji tego typu oprogramowania byto po-
laczenie obu tych funkgji. Rezultatem sg nieustanne
proby zbudowania méwiacego i reagujacego na mo-
we chatbota realistycznie symulujacego interakcje
z czlowiekiem. W niniejszej czeéel pracy omoéwione
zostang chatboty stosowane na potrzeby przedsie-
biorstw, ktére, niezaleznie od wykonywanego zada-
nia, przyczyniajg sie do budowania wartosci przed-
siebiorstwa.

Z punktu widzenia przedsiebiorstwa chatboty nie
wymagaja duzych naktadéw pracy, a ich koszt wdro-
zenia i utrzymania jest niewielki. Czesto korzysta sie
7 rozwigzan open-source, freeware lub freemium na-
wet na potrzeby komercyjne. Zastosowanie chatbota
w interakgji z klientami ma réwniez wiele zalet w sto-
sunku do tradycyjnych rozwiazan typu helpdesk onli-
ne lub telefoniczny. Do takich zalet nalezy, miedzy in-
nymi, mozliwoé¢ jednoczesnej obstugi dowolnej liczby
klientéw oraz mozliwos¢ realizowania zadan o dowol-
nej porze dnia i w nocy. Chatboty bywaja zagniezdza-
ne na stronach internetowych firm, cho¢ zgodnie
z obserwowanym trendem preferencji specjalistow
marketingu najczesciej spotykane sa na popularnych
komunikatorach lub w mediach spolecznoéciowych
(Statista, 2019a). Wynika to z ogromne]j popularnosci
tego typu platform. Przyktadowo, mimo niewielkiego
spadku liczby uzytkownikow sam Facebook wcigz
przoduje w popularnoéci majac ponad dwa miliardy
kont na swojej platformie (Statista, 2019b).

Ze wzgledu na elastyczno$é i ciagle rosnace mozli-
wosci technologii informacyjnych, a w szczegdlno$ci
sztucznej inteligencji wyrézni¢ mozna niewykluczaja-
ce sie wzajemnie szerokie kategorie zadan mozliwych
do realizacji przez wspolczesne chatboty:
® Procesy sprzedazowe: mozliwo§¢ zlozenia zamoé-

wienia w toku rozmowy poprzez podanie adresu

i innych danych potrzebnych do jego realizacji,

ustalenie terminu dostawy lub wykonania ustugi.

t. XXVI, nr 12/2019 DOI 10.33226/1231-7853.2019.12.11

e Wsparcie klienta: zgtaszanie reklamacji, helpdesk,
odpowiadanie na czesto zadawane pytania, wyszu-
kiwanie placéwki firmy na podstawie lokalizacji
klienta.

e Profilowanie klienta: wzbogacanie bazy danych
o informacje o zainteresowaniach i preferowanych
produktach klientéw, ulatwienie proceséw po-
sprzedazowych.

® Pozyskiwanie klienta: przekierowanie podczas
rozmowy do wirtualnego sklepu, wybér produktow
do ,koszyka” sklepu internetowego podczas roz-
mowy.

e Rekrutacja pracownikéw: odpowiadanie na pyta-
nia dotyczace rekrutacji, o stanie dokumentéw,
funkcjonowaniu firmy.

e Podtrzymywanie relacji z klientem: kontakt z od-
biorcami na mediach spolecznoéciowych, modera-
¢ja rozméw w publicznym czacie, realizacja proce-
sow posprzedazowych, przypominanie o ofercie
i promocjach firmy.

e Szkolenia pracownikow: nauka jezykow, profesjo-
nalnej terminologii, zagadnien prawnych, wypel-
nianie ankiet i quizéw.

Wspomniane wyzej obszary dzialalnoSci firmy ge-
neruja znaczne koszty. Ich ograniczenie poprzez au-
tomatyzacje przektada sie na zwigkszenie konkuren-
cyjnosci. Business Insider zwraca uwage na badanie
ankietowe organizacji Oracle, w ktérym responden-
tami byli pracownicy dzialéw marketingowych
i sprzedazowych roznych przedsiebiorstw (Business
Insider Intelligence, 2016). 80% ankietowanych
wskazalo, iz w ich organizacji wdrozono lub planuje
sie wdrozy¢ chatbota do 2020 roku. Wzrastajacej po-
pularno$ci chatbhotéw towarzyszy jednoczesnie spa-
dek zainteresowania aplikacjami mobilnymi jako
sposobu interakcji w sektorze B2C. Wedlug badan
firmy Gartner (Gartner, 2018) przewiduje sie, iz 20%
firm uzytkujacych dedykowanych aplikacji mobil-
nych zrezygnuje w ciggu roku z ich uzywania. Przy-
czyng tego zjawiska jest tendencja klientéw do coraz
czestszego wykorzystywania ograniczonej liczby ko-
munikatoréw internetowych, a w konsekwencji rezy-
gnacja z jednoczesnego uzytkowania aplikacji wyma-
gajacych kazdorazowego przelaczenia widoku ekra-
nu i zalogowania.

Nieodzowna technologia w bardziej zaawansowa-
nych chatbotach jest szeroko rozumiana sztuczna in-
teligencja. Gartner zwraca uwage na jej udzial w pro-
cesach sprzedazowych i pozyskiwania klienta. Zaob-
serwowano do 30% wyzsza skuteczno$¢ konwersji po-
tencjalnego klienta na nabywee produktu lub ustugi
w poréwnaniu do stopy konwersji uzyskiwanej przy
zastosowaniu rozwigzan innych niz te oparte na me-
todach sztucznej inteligencji. Chatboty, jak kazda no-
wa technologia, wymaga nie tylko przystosowania do
specyfiki i oczekiwan klientéw, ale tez akceptacji spo-
lecznej przeprowadzania przez nie dzialah w odnie-
sieniu do przedsiebiorstwa. Wedtug raportu Humani-
ty in the Machine (Mindshare, 2016) 63% responden-
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tow rozwazyloby rozmowe z inteligentnym chathbo-
tem online jako sposéb kontaktu z firma. Ekspery-
ment przeprowadzony przez pracownikow Temple
University (Luo, Tong, Fang i Qu, 2019) wykazal, iz
chathot wyposazony w zaawansowang sztuczng inte-
ligencje byt w stanie przeprowadzaé sprzedaz produk-
tow finansowych dzwoniagc do klienta przez telefon
z rOwnie wysoka skutecznoscia, co do$wiadczony pra-
cownik firmy, a czterokrotnie wyzsza niz nowy pra-
cownik. Glos i sposob wypowiedzi byly na tyle reali-
styczne oraz rozbudowane, iz wielu klientéw nie wie-
dzialo, ze rozmawia z programem komputerowym,
a nie czlowiekiem. Chatbot wykorzystywat w swoich
algorytmach nagrania najlepszych ludzkich sprze-
dawcoéw w firmie i na tej podstawie prowadzit kon-
wersagcje z klientem. Eksperyment sprawdzit rowniez
na innej grupie klientéw reakcje na informacje poda-
ng na poczatku rozmowy z klientem, iz rozmawia on
ze sztuczng inteligencja. Przelozylo sie to na wyzszy
wspétczynnik przerwanych konwersacji, nizsza
sprzedaz i krétszy éredni czas trwania rozmowy. Réz-
nica ta sugeruje, iz istnieje psychologiczny op6r przed
interakeja z chatbotami i musi on zosta¢ wziety pod
uwage podczas projektowania i wdrazania tej techno-
logii w firmie. Eksperyment wykazal przy okazji, iz ple¢
glosu chatbota nie miata znaczenia w sprzedazy, cho¢
autorzy zwracajg uwage, iz wiekszo$¢ z dostepnych na
rynku symuluje kobiecy glos, w tym bardzo popularna
w Stanach Zjednoczonych Alexa firmy Amazon, ktéra
uzywa az 16% dorostych mieszkancéw tego kraju (Fati-
ma, Fatima, Parveen, Murthy i Reddy, 2019).

Wdrozenie chathota

Znany jest przypadek firmy oferujacej pozyczki,
w ktorej nieprawidlowo zaprojektowane chatboty do-
prowadzily do utraty potencjalnych klientéw (Luo,
Tong, Fang i Qu, 2019). W tej czesci pracy podjeto
prébe okreslenia ogblnych, cho¢ zdaniem autora uni-
wersalnych, zasad wyboru i efektywnej implementa-
¢ji rozwigzan opartych na wykorzystaniu chatbotéw
w firmie. Natomiast szczegélowe przypadki zastoso-
wan chatbotéw poruszone zostang w dalszej czeSci ar-
tykutu.

Specyfika wykonywanej przez przedsigbiorstwo
dziatalno§ci wymagaé bedzie zastosowania najtraf-
niejszego i najefektywniejszego rozwigzania. Przed
implementacjg chatbota w przedsiebiorstwie nalezy
zaczaé poszukiwania od technologii open-source, o ile
pracownik administrujacy chatbotem posiada kompe-
tencje do oceny uzytecznosci i umiejetno$¢ programo-
wania elementéw chatbota celem przystosowania do
realizacji konkretnych zadan. Alternatywnie istnieje
dynamicznie rozwijajacy sie rynek oferujacy chatboty
na potrzeby firm jako ustuge. Przedsiebiorstwa zaj-
mujace sie komercyjnym tworzeniem i wdrazaniem
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chatbotéw najczeSciej dopasowujg swoj produkt do
potrzeb i specyfiki dziatalnosci klienta. Konkurencja
rozgrywa sie przede wszystkim na polu prostoty ob-
stugi po stronach klienta oraz, co wazniejsze, admini-
stratora sprzedawanego systemu. Umozliwia to
wdrazanie i modyfikowanie chatbotéw nawet przez
osoby o podstawowym przeszkoleniu z obstugi dane-
go oprogramowania, ale bez umiejetnosci programi-
stycznych. Utworzenie w przedsiebiorstwie stanowi-
ska administrujgcego chathotem lub obarczenie tymi
obowiazkami dotychczasowych pracownikéw posia-
dajacych umiejetnoéé chocby podstawowej obstugi
komputera jest nieuchronne przy wdrazaniu tego ty-
pu technologii skutecznie. Zgodnie ze standardami
zaproponowanymi przez Sorena Lauesena z Uniwer-
sytetu Kopenhagi pierwsza zasada podczas testowa-
nia i wdrazania oprogramowania jest obecnos¢ w ze-
spole do$wiadczonego dewelopera i, jezeli to tylko
mozliwe, drugiej osoby rozumiejacej w pelni funkgcjo-

nowanie systemu (Lausen, 1997).

W swojej pracy Dijana Peras wspomina, iz nie ist-
nieje jedna uniwersalna, powszechnie akceptowana
metryka oceniajaca chatboty (Peras, 2018). Autorka
artykutu podzielita powszechne metodyki oceny chat-
botow w zalezno$ci od podejscia na:
® odczucia uzytkownika — mierzy sie, jak wiele

czynnoéci uzytkownik musi wykona¢, aby chatbot

wykonal zadane dzialanie oraz subiektywne od-
czucia uzytkownika poprzez kwestionariusz,

® mozliwo$¢ pozyskiwania danych — mierzy sie ja-
ko§¢ podawanych informacji, oraz zuzycie zaso-
bow,

e lingwistyczne — ocenia sie jako$¢ wypowiedzi pod
katem jako§ci informacji, precyzyjnosci wypowie-
dzi i poprawnoéci gramatyki,

e technologiczne — mierzy sie zdolno§é chatbota do
uchodzenia za ludzkiego rozméwee w oczach swo-
ich uzytkownikéw.

Wiekszoé¢ badan powoluje si¢ na niepowigzany
z zagadnieniami biznesowymi, a sztandarowy dla po-
dejécia technologicznego, Test Turinga (Hodges,
2009). Polega na poddaniu chatbota prébie rozmowy
z czlowiekiem nie$wiadomym, iz rozmawia z progra-
mem. Test ma gléwnie na celu wyltonienie pierwszego
w historii chatbota zdolnego do podszycia sie pod
prawdziwg osobe. Czas potrzebny uzytkownikowi na
zorientowanie sie, iz rozmawia on jedynie z maszyna,
informuje pogladowo jak skuteczna jest iluzja w sto-
sunku do oprogramowania konkurencji. Test nie
uwzglednia jednak przeznaczenia chatbota i nie oceni
jego zdolnosci do wykonywania zadania do ktérego
zostal stworzony. Alternatywa, ktéra uwzglednia ten
aspekt chatbota, jest PARAdigm for DIalogue System
Evaluation (PARADISE) (Walker i in., 1997). Polega
na przygotowaniu kwestionariuszy dla uzytkowni-
kow chatbota, w ktérych pytani sa o subiektywna oce-
ne funkcjonalno$ci, intuicyjnosci interfejsu, postrze-
ganej przyjazno$ci programu, czy naturalnosci i przej-
rzystosci wypowiedzi. Obiektywnie ocenianymi
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aspektami chathotéw sa w tej metodologii ewaluacji
mierzalne aspekty takie jak czas wykonania polece-
nia. Dalece bardziej ztozony sposob ewaluacji chatho-
tow zaproponowany w pracy magisterskiej Casa Jon-
geriusa laczy wiele metryk oceniajacych chatbota
w oparciu o archiwum odbytych wcze$niej rozméw
1 analize mierzalnych danych, ale najwyzszy priorytet
pozostawia subiektywnej ocenie uzytkownikow wyra-
zanej w badaniach ankietowych (Jongerius, 2018).

Wdrozenie chatbota wiaze sie nie tylko z potencjal-
nymi korzy§ciami dla firm, ale niesie ze sobg tez no-
we zagrozenia ktore przedsiebiorcy i klienci powinni
wziaé pod uwage. Algorytmy uczenia sztucznej inteli-
gencji nie sa na tyle zaawansowane, aby wykry¢
w konwersacji klamstwo, o ile procedura jego wykry-
wania nie jest oparta na przewidzianej przez progra-
miste regule. Wykrycie nieprawidtowego adresu czy
daty programowane jest we wszystkich prawidtowych
formularzach. Nierozwigzanym jak dotad problemem
pozostaje detekcja celowo podawanych nieprawidlo-
wych informacji, a takowe moglyby wplyna¢ na na-
stepne dialogi oprogramowania lub bazy danych.
W przypadku blednych informacji podawanych niein-
tencjonalnie, architektura rozmowy powinna
uwzgledni¢ mozliwosé skorygowania wprowadzonych
danych i przejrzenia ich lub odstuchania przed osta-
tecznym zatwierdzeniem. Predko$é konwersacyjnego
podawania danych jest mniej istotna, niz jako$¢ da-
nych pozyskiwanych przez oprogramowanie, zwlasz-
cza w kontekscie dziatalnoéci przedsiebiorstwa.

Zagrozenia zwigzane z bezpieczenstwem danych,
zwlaszeza w odniesieniu do danych wrazliwych, sta-
nowig zlozony problem programistyczny. Zabezpie-
czenie baz danych poprzez szyfrowanie informacji na
serwerze moze uchroni¢ przed ujawnieniem newral-
gicznych danych, ale bez odpowiedniego programo-
wania i kontekstu rozmowy chatbot nie jest w stanie
dokona¢ oceny, czy podawane informacje sa wrazliwe
lub chronione prawem. Inteligentne chatboty wyko-
rzystuja bogactwo odbytych weczeéniej konwersagji,
takze wypowiedzi innych uzytkownikéw, w przewi-
dziany przez administratora sposob. Architektura
chatbota powinna mieé¢ na wzgledzie bezpieczenstwo
informacji na temat klientéw, przyktadowo groma-
dzac dane po stronie klienta, a nie serwera, lub budu-
jac zabezpieczone archiwum rozméw osobne dla kaz-
dego z uzytkownikéw.

Zasoby ludzkie przedsiebiorstwa
a inteligentne chatboty

Globalny rynek chatbotéw powieksza sie z kazdym
rokiem. Prognozy na 2023 przewiduja, iz przekroczy
warto$¢ 6 miliardow USD (Market Research Future,
2019). Wzrost znaczenia chatbotéw wyposazonych
w sztuczna inteligencje jako rozwiazania dla przedsie-
biorstw wymusi wprowadzenie zmian w strukturze
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zasobéw ludzkich i obowigzkach administratoréow
systeméw. Dzieki rozwojowi inteligentnych rozwig-
zan programistycznych pracodawcy, pracownicy
i klienci beda coraz cze§ciej obcowaé z maszynami za-
miast ludZmi. Coraz wiecej czynnosci i decyzji we-
wnatrz firmy oddelegowywanych bedzie oprogramo-
waniu wymagajacemu nadzoru przez odpowiednio
wykwalifikowanych pracownikéow. Powszechno§é
tych zmian w miejscu pracy znaczaco wplynie na spo-
s0b w jaki zarzadza¢ sie bedzie zasobami ludzkimi.
W celu unikniecia negatywnego wplywu rozwoju
technologii informacyjnych na pracownikéw i klien-
tow nalezy bra¢ pod uwage czynniki ekonomiczne,
etyczne 1 spoleczne (Mantzaris i Myloni, 2018) Naj-
bardziej istotnymi negatywnymi zmianami dotykaja-
cymi 0s6b zatrudnionych w przedsiebiorstwach wdra-
zajacych inteligentne rozwigzania sg zar6wno przy-
padki zastgpienia pracownika komputerem o odpo-
wiednim programowaniu, jak i rosnaca potrzeba na-
bycia umiejetnoéci informatycznych, aby pozostac
konkurencyjnym na rynku pracy. Gartner wskazuje
w swoim raporcie na szybkie tempo i ogromng skale
sektoréw zatrudnienia, ktore zagrozone sg ryzykiem
utraty wartoci na rynku (Gartner, 2019). Ponadto,
automatyzacja i cyfryzacja miejsc pracy wymusza na
pracownikach wieksza elastyczno$é, a wiec gotowosé
do rozwijania swoich kompetencji i dostosowywania sie
do zmian wynikajacych z postepu technologicznego.

Wedlug Business Insidera wdrozenie chatbotow
w przedsiebiorstwie pozawala zmniejszy¢ koszty o od
29 do 46%, zaleznie od skali i profilu dziatalnosci (Bu-
siness Insider Intelligence, 2016). Inteligentny chat-
bot o nazwie Julie, ktéry w 2016 roku wygral nagro-
de ,,Global Award for Best Consumer Application of
AI” (Freeman, 2016), przyczynil sie do oszczedzania
przez firme przewozowg Amtrack okoto miliona dola-
réw rocznie. Stworzony przez przedsiebiorstwo Next
IT chatbot pelni role asystenta telefonicznego zaste-
pujacego pracownikow call-center. Ma za zadanie
przede wszystkim przeprowadza¢ klientéw przez pro-
cesy, takie jak: rezerwacje, odnajdowanie odpowied-
niej stacji, czy planowanie trasy. Oprogramowanie
przyczynilo sie do wzrostu liczby rezerwacji o 25%
i okolo 30% wzrost przychodéw przedsiebiorstwa
z tejze dzialalnoéci.

Obszar zarzadzania zasobami ludzkimi przedsie-
biorstwa réwniez moze by¢ wspierany przez inteli-
gentne chatboty, jak pokazuje sukces wirtualnego
asystenta nazwanego Mya. Chatbot ten jest produk-
tem firmy FirstJob, ktérej obszarem dzialalnosci jest
rekrutacja absolwentéw szkét wyzszych na stazowe
stanowiska w przedsiebiorstwach. Mya potrafi obstu-
giwaé tysiace potencjalnych kandydatéw naraz roz-
mawiajac z nimi poprzez komunikatory internetowe,
media spoleczno$ciowe, SMS oraz e-mail. W trakcie
tych konwersacji sztuczna inteligencja udziela odpo-
wiedzi oraz zadaje pytania na potrzeby wstepnej se-
lekeji kandydatéw. Dalszy proces oceny potencjalnych
pracownikow odbywa sie w standardowy sposéb.
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Chatbot pozwolil zautomatyzowa¢ 75% proceséw
zwigzanych z zatrudnianiem, co znacznie odcigzylo
manageréw (Efron, 2016). Wedlug szacunkéw CEO
przedsiebiorstwa FirstJob program pozwolil réwniez
usprawni¢ efektywnosé¢ kadr rekrutujacych o 35%.

Podsumowanie

Znaczgce zmiany rynkowe, ktorych inteligentne
chatboty sa jedynie niewielka czeécia, nazywane sa
w literaturze naukowej ,przemystem 4.0” (Schwab,
2016). Schwab proponuje w swoim artykule holistycz-
ne podejécie do maszyn produkeyjnych czy oprogra-
mowania w przedsiebiorstwie, oraz tgczacych ich in-
teligentnych rozwiazan, z uwzglednieniem czlowieka
jako centrum zintegrowanego systemu. Powstaje wie-
le technologii umozliwiajacych zmniejszenie potrzeby
bezposredniego nadzoru ludzkiego nad procesami za-
chodzacymi w przedsiebiorstwie, lecz obecnie jedynie
czlowiek posiada zdolno§¢ do elastycznego dziatania
poprzez wrodzong zdolnoéé innowacji. Jak kazde na-
rzedzie, umiejetnie i kreatywnie stosowane chatboty

maja pozytywny wplyw na efektywnoS$¢ przedsie-
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