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Komunikacja z wykorzystaniem sztucznej
inteligenciji w turbulentnych warunkach
rynkowych

Streszczenie

W artykule opisano zakres zastosowania sztucznej inteligencji w procesie komunikacyjnym.
Szczegblna uwage poswiecono technologii botéw wykorzystywanych w nowych mediach.
Przyblizono funkcjonalnos¢ tych rozwiazan w turbulentnych warunkach rynkowych, wskazujac
zar6wno ich dzialania pozytywne, jak i negatywne w burzliwych warunkach komunikacyjnych.
Autor wskazat zalety i wady praktycznych zastosowan sztucznej inteligencji w nowych mediach
oraz perspektywy doskonalenia tych rozwiazan komunikacyjnych.

Stowa kluczowe: komunikacja, sztuczna inteligencja, Al turbulentny rynek, sytuacja kryzysowa.

Communication by using artificial intelligence in turbulent market conditions

Abstract

The paper presents the scope of application of artificial intelligence in the communication process.
Particular attention was paid to the technology of bots used in new media. The functionality
of these solutions in turbulent market conditions has been described, indicating both their
positive and negative effects in turbulent communication conditions. The Author pointed out
the advantages and disadvantages of practical applications of artificial intelligence in new media
and the prospects for improving such communication possibilities.

Reywords: communication, artificial intelligence, Al, turbulent market, crisis situation.
Czasem potrzeba tworzenia fikcyjnych swiatéw
wynika jedynie z checi obrony przed chaosem;

moze nawet szalefistwem.
Stephen King

Wprowadzenie

Turbulentne warunki rynkowe cechuje nieustannie pojawiajaca si¢ nieprzewidywalnosc,
bedaca stalym komponentem biznesowej rzeczywistoéci. Zmiany wywolane ustawicz-
nymi i permanentnymi turbulencjami, niestabilnoécia oraz niepewnoscia to coraz
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powszechniejsza przestrzen, do ktérej organizacje musza przywyknad, a nastepnie
umiec¢ antycypowac, ocenic i zareagowac na te okolicznoéci, by ostatecznie wykorzystac
pojawiajace sie mozliwoéci wynikajace ze stale powtarzajacych sie turbulencji i stanéw
niepewnosci. Zmiany w otoczeniu burzliwym maja czesto cechy systemoéw chaotycz-
nych. Oznacza to, ze zaréwno charakter zmian, jak i ich skutki moga by¢ trudne do
przewidzenia dla organizacji, klientéw i innych uczestnikéw rynku.

Celem artykutu jest ukazanie praktycznych konsekwencji realizowania procesu
komunikacji w nowych mediach z wykorzystaniem sztucznej inteligencji. W szczegdl-
nosci uwzgledniono wzrastajace funkcjonalnoéci botéw w coraz dynamiczniejszych
i burzliwych zmianach otoczenia rynkowego. Problematyka zostata przedstawiona
z perspektywy konkurujacych podmiotéw na rynku oraz ostatecznych uzytkownikéw
tych rozwiazan komunikacyjnych, czyli klientéw.

Przyjeta teza w opracowaniu jest stwierdzenie, ze w turbulentnych warunkach wzra-
sta znaczenie i intensyfikacja proceséw komunikacyjnych z wykorzystaniem sztucznej
inteligencji w nowych mediach, z pozytywnymi i negatywnymi konsekwencjami po
stronie skutecznodci oraz efektywnosci realizacji cel6w marketingowych.

Uwzgledniajac cel tego opracowania, wykorzystano bogata literature z zakresu
zarzadzania, komunikacji i funkcjonalnosci nowych mediéw w warunkach turbulent-
noéci rynku, a ponadto przeprowadzono badanie wtérne, opracowujac statystycznie
wyniki zZrédlowe danych z okresu 2014—2021, opublikowanych przez wyspecjalizowane
organizacje krajowe i zagraniczne, zajmujace si¢ analiza rynku nowych mediow.

Turbulentnos§é warunkéw biznesowych

Niewiele jest procesow, ktére mozna opisac i wyjasni¢ w prosty sposéb. Istnieje
bowiem wiele sytuacji o charakterze skomplikowanym, dynamicznym i nieregularnym,
a nagte przejscie od dynamiki regularnej do chaotycznej zachodzi w wielu rodzajach
zjawisk. Teoria chaosu, bedaca uniwersalngm podejsciem do zjawisk zachodzacych
w spoleczenistwie i przyrodzie, wskazuje, ze istnieja uklady, w ktérych proste przyczyny
prowadza do znacznych nieregularnosci zachowan, te za$ sprawiaja wrazenie przypad-
kowosci. Uktady chaotyczne sa niezwykle ztozone i charakteryzuja sie duza wrazliwoscia
na warunki poczatkowe oraz lawinowym wzmocnieniem pierwszych odchylen, co jest
okreslane jako tak zwany efekt motyla. Wedtug Michala Tempczyka' jest to nowe,
ciekawe i tworcze spojrzenie na dynamike materii i zjawisk spotecznych na réznych
poziomach organizacji. Problem ten jest badany z réznych perspektyw naukowych
i ukazuje, ze w dowolnym srodowisku powstajace zawirowania niszcza poczatkowa
regularno$c i linearna prostote zjawiska, odkrywajac prawdziwa, ,nhieokielznana” nature
turbulentnoéci zachodzacych zmian.

Jeszcze do niedawna rozwazania na temat warunkéw prowadzenia biznesu na
rynku mozna byto sprowadza¢ w gléwnej mierze do iScie sielankowej koncepcji

! M. Tempczyk, Mechanizmy chaosu, ,Studia Philosophiae Christianae” 2002, nr 38(1), s. 29—40.
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udoskonalania wypracowanych procedur w powtarzalnych, zaplanowanych i linear-
nych sytuacjach. Ujawniony na poczatku XXI wieku — 15.09.2008 roku — upadek jednego
z najwickszych bankéw amerykanskich Lehman Brothers oficjalnie zapoczatkowat,
pierwszy w nowym stuleciu, Swiatowy kryzys gospodarczy. Do innych wydarzen
XXI wiekuy, istotnych z punktu widzenia tego opracowania, nalezy zaliczy¢ z cala
pewnoscia réwniez zagrozenie epidemiologiczne okreslone jako SARS CoV-2, a takze
zbrojna napasc¢ Rosji na Ukraine. We wszystkich przywolanych przypadkach konieczne
sa do zastosowania ekstraordynaryjne dzialania biezace, a zaréwno dtugookresowe,
jak i krétkookresowe plany, bazujace na standardowych zasadach przewidywania
przysztosci, nie maja w praktyce zastosowania. Powodowane to jest licznymi, naglymi
i trudnymi do okreslenia zmianami, wymagajacymi niezwyklej elastycznosci w zakresie
podejmowania wielorakich decyzji.

W bogatej literaturze z zakresu zarzadzania wskazuje sie, Ze sytuacje w otoczeniu
biznesowym coraz czgsciej charakteryzuja si¢ gwaltownoscia zmian, niedajaca si¢ pro-
gnozowac, powodujac wzrost ryzyka i niepewnosci dziatan niemalze kazdej organizacji’.
Réznorodne warunki, determinujace prowadzenie dziatalnoéci gospodarczej, przyjmuja
charakter zmian chaotycznych, a samo otoczenie jest okreslane mianem turbulentnego
(czasami réwniez burzliwego), w ktérym — jak zauwaza Razimierz Perechuda® — wymaga
sie od decydentéw umiejetnosci antycypacji i reagowania na podstawie szybkiego cyklu
kreowania wiedzy lub wrecz tworzenia catkowicie nowej wiedzy.

Zjawisko turbulentnosci otoczenia przedsiebiorstwa byto opisywane w latach 80.
XX wieku przez Harry'ego L. Ansoffa?, ktéry wskazywal wéwczas, ze turbulentnosé
stale wzrasta i jest determinowana poprzez cztery sktadowe:

e nowosci zmian, coraz bardziej odbiegajacej od doSwiadczenia pracownikéus;
e intensywnosci otoczenia, wymagajacej intensyfikacji zaangazowania zasobéw

I uwagi;

e szybkosdci zmian otoczenia i ciagltego dostosowywania sie do nowych warunkow;
e rosnacej zlozonodci i coraz mniejszej przewidywalnosci warunkow.

Jak zauwaza Donald Sull’, w efekcie nieprzewidywalnych zmian wzrastaja
zdolnosci organizacji do kreatywnosci oraz utrzymywania ich wartoéci. Wystarczy
tylko w tym miejscu odnies¢ sie do przywolanej sytuacji pandemii COVID-19, by
uzmystowic sobie, jak szybko w organizacjach zaimplementowano dostepne wéwczas
systemy komunikacyjne oraz opracowywano inne narzedzia do masowej komunikacji.
Wiarto réowniez zauwazyé, ze kryzys wywolany pandemia stat sie naturalnym zZrédtem
inspiracji dla nowych, przelomowych technologii produkowania i testowania nowych
generacji szczepionek.

2 P. Kotler, JA. Caslione, Chaos. Zarzqdzanie i marketing w erze turbulencji, thum. D. Bakalarz,
MT Biznes, Warszawa 2009.

3 Scenariusze, dialogi i procesy zarzqdzania wiedzq, red. K. Perechuda, Difin, Warszawa 2008.
* H.I. Ansoff, Zarzadzanie strategiczne, thum. K. Obldj, JN. Sajkiewicz, Paristwowe Wydaw-
nictwo Ekonomiczne, Warszawa 1985.

5 D. Sull, How to Thrive in Turbulent Markets, ,Harvard Business Reviev”, No. 87(2), s. 78-88.
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Otoczenie nalezy uznac za krytyczny aspekt funkcjonowania organizacji, jak
stwierdza Huber®, coraz wieksza liczba organizacji bedzie realizowala procesy w tur-
bulentnym i niezwykle szybkim, wrecz ultraszybkim otoczeniu, w ktérym wystepuja
gwaltowne i nieciagte zmiany w czterech obszarach — w zakresie popytu, konkurencji,
technologii oraz przepisow.

Dynamika otoczenia zwiekszac si¢ bedzie dodatkowo poprzez nieustajacy postep
techniczno-technologiczny, zwiazany zwlaszcza z realizacja proceséw komunikacyj-
nych, w znacznej mierze determinujac szybko$¢ podejmowanych na rynku decyzji.
W rezultacie biezaca informacja wraz z uplywem czasu stawac si¢ bedzie nieprecyzyjna,
nieadekwatna, nieosiagalna lub wrecz nieprawdziwa i zdezaktualizowana. Mozna
zatem stwierdzi¢, ze czas staje si¢ znaczacym zrédlem przewagi konkurencyjnej’.
W warunkach turbulentnych nowoczesne, elastyczne przedsiebiorstwa powinny zatem
podejmowac proby:

e antycypowania zakresu zmian;

¢ zwickszania szybkosci reakcji na te zmiany;

¢ poszukiwania rozwiazan umozliwiajacych sprawniejsze i bardziej efektywne
reagowanie.

Uwzgledniwszy turbulentnos¢ jako immanentna ceche wspélczesnego otoczenia
organizacji nalezy stwierdzi¢, ze efektywne przedsiebiorstwa sa zmuszone do porzu-
cenia tradycyjnych rozwiazan, adekwatnych do stabilnych, powolnie zmieniajacych
sie¢ warunk6éw otoczenia na rzecz sposobow dzialania, dostosowanych do wysoce
dynamicznych mozliwosci.

W aspekcie dynamizmu zmian otoczenia i elementéw teorii chaosu warto zwrécic
uwage na koncepcje tak zwanego przedsiebiorstwa w ruchu. Jak twierdzi Ewa Mastyk-
-Musia¥?, istnieja zasadniczo dwa typy organizacji: organizacje dopasowujace sie do
zmian w otoczeniu po stwierdzeniu, ze dotychczasowe metody przestaja dziata¢ oraz
organizacje przyjmujace za zasade koniecznos¢ nieustannych zmian spowodowanych
samym faktem zmian rynku. Ten drugi typ organizacji nosi nazwe organizacji w ruchu.
Ruch organizacji mozna traktowac jako swoisty stan wyczekiwania, gdyz tatwiej jest
wykonac jaki$ ruch, kiedy nie pozostaje si¢ w spoczynku. Organizacja taka moze
zatem latwiej nawiazywac relacje z partnerami i poszukiwa¢ nowych konstelacji
sojuszy niz organizacja pozostajaca w spoczynku. Przedsiebiorstwo w ruchu, zdaniem
Rafata Krupskiego®, drga w amplitudach otoczenia, a swoista interferencja wzmacnia

¢ G.P. Huber, The Necessary Nature of Future Firms: Attributes of Survivors in a Changing
World, Sage, London 2003.

" Od zarzadzajacych organizacjami nalezy oczekiwaé zdolnosci do dzialania pod presja czasu,
a takze skutecznego radzenia sobie z nie do korica zidentyfikowanymi, dynamicznymi zmianami,
zachodzacymi w blizszym i dalszym otoczeniu, co w konsekwencji wymaga ponoszenia coraz
wyzszego ryzyka.

¢ E. Maslyk, Organizacja w ruchu, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003.

° R. Krupski, Wykorzystanie chaosu w zarzqdzaniu — organizacja w ruchu [w:] Zarzqdza-
nie przedsiebiorstwem w turbulentnym otoczeniu, red. R. Krupski, Polskie Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 2005.
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potencjal firmy. Mozliwy jest tez taki wplyw przedsiebiorstwa na otoczenie, ktéry
powoduje drganie otoczenia w amplitudach firmy.

Reasumujac, w warunkach zmiennosci i chaosu konieczne jest holistyczne podejécie
do zarzadzania organizacjami na rynku. Roncepcje zarzadzania winny akceptowac
zmiennoé¢, kreatywnosc i holizm. Powaznym problemem staje sie jednoczesne
uwzglednianie celéw komunikacji i zarzadzanie wieziami organizacyjnymi oraz analiza
i generowanie odpowiedzi na sygnaty rynkowe plynace z turbulentnego otoczenia.
W tych warunkach krytyczngm parametrem jest czas, niezbedny do podtrzymania
pozytywnych relacji i ten sam czas, potrzebny do reakcji na ultraszybkie zmiany.
Wydaje sie, ze wdrazanie technologicznych rozwiazan komunikacyjnych, opierajacych
sie na sztucznej inteligencji, w istotny oraz wielowymiarowy sposéb moze usprawnic
funkcjonowanie organizacji na rynku.

Nowe media i sztuczna inteligencja w procesie
komunikacyjnym

Specyfika wspélczesnego rynku jest to, ze organizacje funkcjonuja w warunkach niezwy-
kle dynamicznego rozwoju techniczno-technologicznego. W konsekwencji niezbedne
staje sie dostosowywanie rozwiazan komunikacyjnych do intensywnie zmieniajacych
sie warunkow. Szczegdlnie wazne wydaje sie wlasciwe dobranie narzedzi i rozwiazan,
umozliwiajacych skuteczne, a niekiedy réwniez efektowne dotarcie do klientéw. Zwro-
cenie i utrzymanie uwagi klientéw wymaga coraz wiekszej kreatywnosci w zakresie
przygotowania tresci bardziej pomystowej, a co szczegdlnie istotne — rozrywkowej
i silniej wciagajacej emocjonalnie. Konieczne staje si¢ tworzenie innowacyjnych tresci
przekazow i form komunikacji, mogacych nie tylko zaciekawi¢ pozytecznoscia, lecz
takze zacheci¢ uzytkownikéw do dluzszego skupienia uwagi na realizowanym procesie
komunikacyjnym.

Aby wyréznic si¢ na tle konkurencji w natloku rozmaitych przekazow, konieczne
staje sie koherentne wykorzystywanie narzedzi marketingowej komunikacji, taczacych
cele promocyjne i rozrywkowe, zapewniajac bardziej trafne i silniej angazujace dotarcie
do klientéw. Odpowiedzia na zmieniajace sie upodobania i predyspozycje klientéw
w zakresie komunikacji marketingowej sa tak zwane nowe media.

Termin ,nowe media” funkcjonuje od lat 60. XX wieku, jednakze mimo uplywu lat
nadal brakuje jednoznacznej definicji i wielu autor6w odmiennie podchodzi do tego
zagadnienia. Z jednej strony istnieje przekonanie, ze wyznacznikiem powstania nowych
mediow jest telewizja, a nowe media sa jedynie technikami pozyskiwania, przetwarzania
i transmisji danych wprowadzonymi do obiegu w czasie pdzniejszym niz telewizja trady-
cyjna. Natomiast z drugiej strony uwaza sie, ze przy probach kategoryzowania powinno
sie stosowad, jako kryterium okreslenia nowych mediéw, nosnik oraz interaktywnosc,
ze wskazaniem, ze nowe media stanowia pelniejsze oraz nietradycyjne uzytkowanie
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urzadzen elektronicznych'®. Wedlug L.va Manovicha!! nowe media to media analogowe
skonwertowane do postaci cyfrowej. Z kolei Olgierd Witczak!? zwraca uwage na
cyfrowy proces tworzenia, rozpowszechniania i przetwarzania tresci z wykorzystaniem
w tym celu gléwnie internetu i telefonii mobilnej. W zwiazku z tym do takich mediow
w praktyce zalicza sie internet z wlaczeniem wszystkich instrumentéw oddzialywania
oraz technologie mobilne™. Tym samym coraz czesciej spotkac sie mozna z okregleniem
nowych srodkéw spotecznego przekazu jako interaktywnych, cyfrowych multimediéw.

Do celéw statystycznych Glowny Urzad Statystyczny przyjmuje nastepujaca definicje
nowych mediéw!':

[..] ogblne okreslenie wielu réznych form komunikacji elektronicznej, ktére sqa mozliwe
dzigki uzyciu technologii komputerowej, wykorzystujacych m.in. publikacje elektroniczne na
CD-ROM, DVD, telewizje cyfrowa i przede wszystkim Internet. Oznacza to korzystanie — na
potrzeby komunikowania si¢ — z komputeréw stacjonarnych i przenosnych, jak i innych
bezprzewodowych urzadzen przenosnych. Do nowych mediéw zalicza si¢ m.in. strony
internetowe, poczte elektroniczna, spolecznosci internetowe, reklame internetowsa, kioski
elektroniczne, aparaty i kamery cyfrowe, integracje cyfrowych danych z telefonu, srodowiska
wirtualnej rzeczywistosci (w tym gry wideo). Termin jest odniesieniem do «starych» [tra-
dycyjnych] form medialnych, takich jak drukowanie gazet i czasopism, bedacych statyczna
reprezentacja tekstu i grafiki.

Nowe media sa postrzegane jako praktyczny system komunikacji poznawczej
organizacji z otoczeniem®. Stanowia szczegdlna konfiguracje interakcyjnego przekazu
opinii i doSwiadczen. Pozwalaja one réwniez na bezproblemowe wchodzenie w relacje
z innymi uzytkownikami. Zwracaja ich uwage, angazuja, dostarczajac informacji i roz-
rywki. Moga zapewnic uzyteczno$¢ czasu, miejsca czy posiadania, pozwalaja ksztattowac
tozsamos¢ odbiorcéw'™. Skupiaja uwage na zmianach wystepujacych we wspélczesnym
komunikowaniu i wykorzystuja jej najwazniejsze atuty'.

19 Por. J. Skrzypczak, Popularna encyklopedia mediéw, Wydawnictwo Rupisz, Poznan 2006.
" L. Manovich, Jezyk nowych mediow, ttum. P. Cypryariski, Wydawnictwa Akademickie
i Profesjonalne, Warszawa 2006.

12-0. Witczak, Nowe media w budowaniu marki i wizerunku przedsiebiorstwa, ,Studia
Ekonomiczne” 2013, nr 140, s. 80-97.

3 J. Wyrwisz, Nowe media w kreowaniu wizerunku organizacji, ,Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Szczeciniskiego Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketing” 2015, nr 41(875), t. 1,
s. 211-220.

* Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 1 kwietnia 2011 roku w sprawie okreslenia
wzoréw formularzy sprawozdawczych, objasnien co do sposobu ich wypelniania oraz wzoréw
kwestionariuszy i ankiet statystycznych stosowanych w badaniach statystycznych ustalonych
w programie badan statystycznych statystyki publicznej na rok 2011. Dz. U. Nr 83, poz. 453.

15 Zob. M. Bartosik-Purgat, Nowe media w komunikacji marketingowej przedsiebiorstw na
rynku miedzynarodowym, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2018.

16 Zob. T. Gackowski, Nowe media. Wyzwania i ograniczenia, Instytut Dziennikarstwa
Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2013.

" M. Jeziniski, Nowe media a media tradycyjne. Prasa, reklama, internet, Wydawnictwo
Adam Marszalek, Torun 2009.
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Dzigki nowym mediom rozwinat si¢ proces komunikacji, typowy dla masowej tacz-
nosci. Spoleczenistwo zyjace w kulturze DIY (do it yourself — zréb to sam) zauwaza coraz
wyrazniej, ze internet dzigki portalom spotecznosciowym, blogom, forom dyskusyjnym
czy tez aplikacjom mobilnym daje niezwykle mozliwosci tworzenia i udostepniania
tresci w czasie rzeczywistym'®. Rozwiazania te odgrywaja niezwykle istotna role narzedzi
marketingowych o istotnych funkcjonalnosciach z punktu widzenia firmy i jej klientéw.
Mozliwa staje si¢ bowiem bezposrednia i natychmiastowa reakcja na komunikat, co
sprzyja wykorzystaniu tej formy do ksztaltowania wiezi z audytorium organizacji.

W literaturze wskazuje sie kluczowe wtasnosci nowych mediéw, ktére sprowadzaja
sie zazwyczaj do pieciu podstawowych elementow!”:

e reprezentacji numerycznej: obiekt nowych mediéw moze by¢ opisany jezykiem
formalnym (matematycznym) oraz poddany obrébce algorytmicznej, na przyklad
stosujac odpowiedni algorytm, usuwamy szum z fotografii;

e modularnoéci: obiekt nowych mediow sktada sie z niezaleznych czeéci, az do
poziomu niepodzielnych ,atomoéw” — pikseli, punktéw 3D, znakéw tekstowych,
a modularna budowa utatwia usuwanie elementéw lub ich zmianeg;

e automatyzacji: nowe media pozwalaja na automatyzacje wielu czynnosci zwiazanych
z ich tworzeniem, obrébka i udostepnianiem;

e wariancyjnosci: obiekt nowych mediéw nie jest czyms$ ustalonym z géry raz na
zawsze, ale raczej jest czyms, co istnieje w wielu odmiennych od siebie wersjach,
ktérych liczba moze by¢ teoretycznie nieskoriczona; nowe media mozemy poréwnaé
do map terenu wykonanych w réznych skalach, rézniacych sie od siebie szczegé-
towoscia odwzorowania;

¢ transkodowanie: pozwala na zamiane mediow na dane komputerowe oraz zamiane
z jednego formatu na inny.

Ponadto wedtug Denisa McQuaila® nowym mediom mozna przypisywaé charak-
terystyczne cechy, pozwalajace odréznic je od tradycyjnych mediéw. Najistotniejsze
charakterystyki sprowadza sie zwykle do:

e interaktywnosci: wspétczynnik reakeji na oferte nadawcy ze strony uzytkownika;

e obecnodci spolecznej (socjalnosci): poczucie osobistego kontaktu z innymi;

e bogactwa tresci: stopieri redukeji niejednoznacznosci, liczba wskazéwek, angazo-

wanie zmystow i wigksza osobistos¢;

autonomii: stopien niezaleznosci od zrédlta i jego kontroli;

ludycznoéci: zrédto rozrywki, a nie uzytecznosci;

prywatnosci;

personalizacji: stopien unikalnosci i personalizacji przekazu.

8 Por. J. Bobryk, Swiadomos¢ czlowieka w epoce mediow elektronicznych, Polskie Towa-
rzystwo Semiotyczne, Warszawa 2004.

9 M. Szpunar, Czym sq nowe media — préba konceptualizacji, ,Studia Medioznawcze” 2008,
nr 4(35), s. 31-40.

2 D. McQuail, Teoria komunikowania masowego, thum. M. Bucholc, A. Szulzycka, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa 2022.
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Trudno zatem nie zgodzic sie, ze powszechnie uzywany epitet ,nowe” ma konotacje
ideologiczna, poniewaz kojarzy si¢ zwykle z czyms lepszym. Ma w zwiazku z tym ogrom
racjonalnych i emocjonalnych znaczen, takich chociazby jak: innowacyjne, awangar-
dowe, przelomowe, racjonalizatorskie, dla konsumentéw, producentéw, spoteczenstw
i mediow, ktérzy nie maja obaw na przysztosc i zaliczaja sie do innowatoréw czy szybko
akceptujacych. Wykorzystanie tego innowacyjnego rozwiazania komunikacyjnego
w dziataniach organizacji wplywa bezposrednio na skojarzenia oraz oceny firm i jej
produktéw. Nowosci to pewne nadzieje i obietnice wigkszych rynkowych mozliwosci®'.

Burzliwy rozwdj technologiczny przyczynia sie do tego, ze dla wielu ludzi przewarto-
$ciowania, docierajace dzieki rozwojowi technologii, sa wrecz zdumiewajace?’. RKomu-
nikacja, ktdra jest realizowana za pomoca technologii cyfrowej, staje sie powszechna,
zapewniajac pelna dostepnos¢ w czasie na zasadzie 365/24/7, wysoka jakos¢ przekazu,
a ponadto oferowane treéci (content) sa znacznie bardziej funkcjonalne od dotychczas
oferowanych analogowo.

W zdgnamizowanych warunkach rynkowych informacja jest wrazliwa na czas i staje
sie coraz bardziej nieprecyzyjna, a w odniesieniu do ultraszybkich zmian zachodzacych
w otoczeniu jest nawet traktowana jako nieosiggalna. W rezultacie sytuacje rynkowe
podlegaja nieustannym, ztozonym i nieprzewidywalnym zmianom, przeksztatcajac sie
w skrajnych sytuacjach we wstrzasy rynkowe. W takich krytycznych (kryzysowych)
okoliczno$ciach wyraznie sa dostrzegalne przejawy ludzkiej ,nieudolnosci” percepcyjno-
-decyzyjnej, wymagajacej kompensacji, a nawet jej substytuowania zaawansowanymi
rozwigzaniami informatycznymi, okre§lanymi jako ,sztuczna inteligencja” (ang. artificial
intelligence, Al). Jak zauwaza Alfred Skorupka®, nie jest tatwo zdefiniowad sztuczna
inteligencje. Na pojecie to sktada sie przymiotnik ,sztuczny”, oznaczajacy niewyste-
pujacy naturalnie oraz rzeczownik ,inteligencja”, wyrazajacy sprawno$¢ zdobywania
i stosowania wiedzy oraz umiejetnosci. Zatem mianem sztucznej inteligencji mozna
okresla¢ dziedzine wiedzy, zajmujaca sie poszukiwaniem technik komunikacyjnych
do rozwiazywania probleméw, poprzez opracowanie powtarzalnych algorytméw
dziakania, ktérych cztowiek indywidualnie nie potrafi jednoznacznie okreslic i stosowac
w praktyce*. W rezultacie stosowane rozwiazania Al o charakterze wspierajacym czy
zastepujacym powinny przynosi¢ efekt ,naj” — szybszy, prostszy, tanszy, doskonalszy
w sferze podejmowanych decyzji.

2 M. Lister, J. Dovey, S. Giddings, I. Grant, K. Kelly, Nowe media. Wprowadzenie, thum.
A. Sadza, M. Lorek, K. Sawicka, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagielloniskiego, Rrakéw 2010.
2 T. Drabowicz, E-inkluzja w spoleczeristwie informacyjnym [w:] Spoteczeristwo informa-
cyjne. Aspekty funkcjonalne i dysfunkcjonalne, red. L. Haber, M. Niezgoda, Wydawnictwo
Uniwersytetu Jagielloriskiego, Krakow 2006.

# A. Skorupka, Ogélna sztuczna inteligencja z filozoficznego punktu widzenia, ,Iransfor-
macje” 2022, nr 1(112), s. 130-142.

# P. Artiemjew, Wybrane paradygmaty sztucznej inteligencji, Wydawnictwo Polsko-Japoniskiej
Wyzszej Szkoly Technik Komputerowych, Warszawa 2013.
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W literaturze® ogdlnie przyjmuje sie, ze Al sa to programy komputerowe zdolne do
takiego zachowania, ktére okreslonoby jako inteligentne, gdyby przejawiali je ludzie.
McCarthy opisal ten proces juz w latach 50. XX wieku nastepujaco: ,[proces, ktéry]
sprawia, ze maszyna zachowuje sie w sposéb, ktéry nazwalibysmy inteligentnym, gdyby
w ten spos6b zachowywal sie cztowiek™. Bazujac na proponowanych w literaturze
definicjach Al, mozna wskaza¢ kluczowe kategorie jej funkcjonalnosci (tabela 1).

Tabela 1. Obszary ludzkich probleméw decyzyjnych a postulowane rozwiazania w definicjach Al

Glowne obszary Kluczowe
Autorzy i ich definicje ludzkich probleméw funkcjonalno$ci
decyzyjnych sztucznej inteligencji

R.E. Bellman (1978) automatyzacja zdolnosci W jaki sposéb przebiega | myslec jak cztowiek
przypisanych ludzkiemu mysleniu, zdolnosci, proces myslowy
takich jak podejmowanie decyzji, rozwiazywanie u czlowieka?
problemoéw, uczenie si¢

J. Haugeland (1989) badania prowadzone w
kierunku stworzenia komputeréw, ktére mysla,
maszyny posiadajace umyst

P.H. Winston (1984) studia nad modelami Jak racjonalnie mysle¢? | myslec racjonalnie
obliczeniowymi, ktére umotzliwiaja percepcje,
whnioskowanie i dziatanie

E. Charniak, D. McDermott (1985) badanie zdolnosci
umystowych za pomoca modeli obliczeniowych

E. Rich (1984) badania majace na celu stworzenie Jak ludzie postepuja? zachowywac si¢ jak
komputeréw posiadajacych umiejetnosci, w ktérych ludzie

czlowiek jest obecnie lepszy

R. Kurzweil (1990) sztuka tworzenia maszyn
zdolnych do wykonywania dziatan, wymagajacych
od czlowieka zaangazowania i inteligencji

G.F. Luger, W.A. Stubblefield (1993) galaz Jak dziata¢ w spos6b zachowywac sie
informatyki, zajmujaca si¢ automatyzacja racjonalny? racjonalnie
inteligentnego zachowania

W. Duch (2018) rozwiazywanie zagadnien efektywnie
niealgorytmizowalnych, na podstawie modelowania
wiedzy

Zrédho: opracowanie wlasne.

Myélenie i zachowanie ludzkie przejawia te stabosé, ze nie zawsze jest racjonalne.
Stad tez w opozycji stoja do siebie ,myslenie ludzkie” i ,myslenie racjonalne” oraz
,zachowanie ludzkie” i ,zachowanie racjonalne”.

Mozna zatem zauwazyc, ze do zagadnien funkcjonalnosci Al zalicza si¢ gléwnie
metody rozwiazywania problemoéw. Uwzgledniwszy dynamizm zachodzacych zmian
rynkowych, przyjmujacych coraz czgéciej scenariusze kryzysowych i turbulentnych

% Szerzej zob. K. Rézanowski, Sztuczna inteligencja: rozwdj, szanse i zagrozenia, ,Zeszyty
Naukowe Warszawskiej Wyzszej Szkoly Informatyki” 2007, nr 2, s. 109-135.

% Zob. J. Raplan, Sztuczna inteligencja. Co kazdy powinien wiedzied, thum. S. Szymanski,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2019.
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sytuacji nietrudno uzasadnic potrzebe tworzenia takich algorytmoéw, ktére nasladuja
sposoby wnioskowania ludzkiego w burzliwym procesie decyzyjnym?.

Wyzwaniem dla twércéw zastosowan Al jest opracowanie systemow samoksztalca-
cych sie, ktére na podstawie zaistnialych w przesztosci sytuacji i ich rozwiazan, poprzez
symulowane analogie, same potrafig sie udoskonala¢. Dzieki temu przewidywanie
i prognozowanie przebiegu zjawisk w hiperdynamicznym otoczeniu oraz wariancyjno$¢
konsekwencji podejmowanych decyzji to istotne obszary, w ktérych nalezy oczekiwac
istotnego zastosowania sztucznej inteligencji.

Specjalisci i naukowcy prébuja takze zglebia¢ procesy percepciji, to znaczy wizji,
dotyku i shuchu, a co za tym idzie — zbudowac elektroniczne odpowiedniki tych narzadow
i zastosowac je w robotyce®. Wlasnie robotyka stanowi jedno z najbardziej zdumiewa-
jacych ludzi zastosowan Al Robotyka polega na budowaniu maszyn, ktére sa zdolne
do wykonywania fizycznych zadar i nie musza one wecale przyjmowac ludzkiej postaci.
Przykladowe zastosowanie takiej funkcjonalnosci w procesie komunikacyjnym — chat
z botem na stronie internetowej oraz w mobilnej aplikacji telefonu — przedstawiono
na rysunku 1.
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Rysunek 1. Przykladowe okna dialogowe komunikacji z botem wykorzystujace system sztucznej
inteligencji

Zrédlo: https://www.castorama.pl/informacje/pomoc oraz https://finanteq.com/revolut-the-eco-
-nomics-of-helping/ (dostep: 13.05.2023).

27 Waznym zakresem badan i praktycznych wdrozen Al jest przetwarzanie naturalnego jezyka
ludzkiego w zakresie automatycznego tlumaczenia zdan miedzy réznymi jezykami, wydawanie
poleceri stownych maszynom, a takze wydobywanie kluczowych danych ze zdann méwionych
i budowanie z nich bazy informacyjnej dla decydentéw. Tak pozyskiwana wiedza w sytuacjach
krytycznych moze okazac si¢ niezwykle cenna ze wzgledu na szybkos¢ uzyskania i przekazywania
kluczowych danych, ale réwniez ich racjonalnos¢, czego mogloby zabrakna¢ emocjonalnie
nastawionemu i zaskoczonemu sytuacja cztowiekowi.

% L. Rutkowski, Metody i techniki sztucznej inteligencji. Inteligencja obliczeniowa, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005.
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Bez watpienia Al jest ta dziedzina techniki, z ktdra ludzie wiaza wielkie nadzieje,
poniewaz juz teraz znaczaco ulepsza im zycie. Sztuczna inteligencja w szerszym rozu-
mieniu jest czyms$ wiecej niz programem komputerowym deklasyfikujacym czlowieka
ze wzgledu na szybkos¢ prowadzenia obliczen®. Sztuczna inteligencja pozwala na lepsze
symulowanie aktywnosci mézgu. Wykorzystuje si¢ w tym celu algorytmy pozwalajace
na uczenie sie, rozpoznawanie wzorcow, ale réwniez — wnioskowanie, klasyfikowanie,
generalizowanie, wykrywanie zaleznosci, adaptacje oraz przewidywanie. Wszystkie
te mozliwosci sztucznej inteligencji, w potaczeniu z atrybutami i funkcjonalnosciami
nowych mediéw, wplywaja na zdobywanie coraz wiekszej rzeszy zwolennikéw. Dzieje
sie to za sprawa realizowania przez ludzi aktywnoéci pod presja czasu, w ktérej zatraca
sie czesto ich kreatywnosc.

Warto wskazac tez inne zastosowania Al oraz nowych mediéw w ludzkiej aktyw-
noéci. Coraz czesciej sa udostepniane strony internetowe oraz aplikacje mobilne, dzieki
ktérym mozna w doskonalszy sposéb przygotowac grafike, film, a nawet opracowac
tekst publikacji®’. Przyktadowe strony oferujace takie funkcjonalnosci przedstawiono
na rysunku 2.

DALLE 2 is a new Al system that
from a description in natural lang®t

Rysunek 2. Strony internetowe wykorzystujace system sztucznej inteligencji do opracowania
elementéw graficznych
Zrédlo: https://openai.com/dall-e-2/ oraz https://withflair.ai/ (dostep: 13.05.2023).

Aby Al mogta zachowywac sie jak cztowiek, wymagane jest skuteczne komuniko-
wanie w relacji czlowiek — maszyna — czlowiek, gdyz kluczowe staje si¢ przetwarzanie
jezyka naturalnego, a nastepnie wlasciwa reprezentacja wiedzy, automatyczne rozu-
mowanie i maszynowe uczenie intencji nadawcy. Oprocz funkcjonalnosci zachowania
ludzkiego oczekuje si¢ od rozwiazan sztucznej inteligencji réwniez racjonalnosci, co
w kontekscie dynamizmu zmian otoczenia, przeradzajacego sie w chaos i turbulentnosc¢
nie musi by¢ jednoznaczne z catkowita nieomylnoscia. Nadal bowiem ostatecznie
odpowiedzialnym za podjecie wielu decyzji pozostaje czlowiek, wspomagany przez AL

¥ A. Betlej, Spoleczeristwo sieciowe — potencjaty zmian i ambiwalentne efekty, Wydawnictwo
Ratolickiego Uniwersytetu Lubelskiego, Lublin 2019.

% Ciekawe strony, wykorzystujace techniczne mozliwosci sztucznej inteligenciji to przyktadowo:
https://openai.com/dall-e-2; wwuw.copy.ai; https://beta.tome.app/; https://waymark.com/; https://
withflair.ai/; https://www.synthesia.io/; https://www.personal.ai/; https://smodin.io/; https://
wwuw.jasper.ai/ (dostep: 21.05.2023).
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Przyktady i konsekwencje zastosowania sztucznej
inteligencji w dziataniach komunikacyjnych

Gospodarka oparta na danych jest wyzwaniem dla rozwoju w XXI wieku, w wymia-
rze zarowno spolecznym, jak i ekonomicznym. Istnieje mozliwos¢ wskazania wielu
obszaréw, w ktérych zastosowana sztuczna inteligencja, jako nowy trend rozwoju
technologii okreslanej akronimem DARQ?®, przynosi spektakularne rezultaty. Burzliwe
zmiany w otoczeniu i towarzyszacy temu niezwykle dynamiczny postep technologiczny,
w tym gléwnie wzrost mocy obliczeniowej komputeréw, a takze mozliwosci zbierania,
przechowywania i wykorzystywania danych (big data), to kluczowe czynniki powo-
dujace wzrost zainteresowania wdrazaniem rozwiazan AI*%

Przestanki implementacji sztucznej inteligencji i jej wykorzystania w procesach
podejmowania decyzji marketingowych wynikaja z coraz czesciej zauwazanych
niedoskonalosci procesé6w myslowych oséb uczestniczacych w tworzeniu decyzji.
Przyczyna podejmowania blednych decyzji moga byé miedzy innymi réznego rodzaju
heurystyczne bledy poznawcze® znieksztalcajace sposéb myslenia.

Rozwdj sztucznej inteligencji jest bardzo Scisle powiazany z dynamika otoczenia,
zwlaszcza rosnaca popularnoscia nowych mediéw, a tym samym wprowadzaniem inno-
wacyjnych rozwiazan komunikacyjnych z zakresu robotyki — widzenia komputerowego,
a takze komputerowego rozpoznawania mowy (chat GPT-3). Istnieje w sferze praktyki
marketingowej wiele zastosowan tego typu rozwiazan technologicznych, zwlaszcza
w analizie duzych zbioréw danych dotyczacych przyktadowo biezacych zachowari
konsumpcyjnych, dziatalnosci konkurencji, skutecznosci programéw lojalnosciowych,
a takze konstruowania efektywnych i skutecznych systeméw komunikacji organizacji
z jej otoczeniem rynkowym. Rluczowe moze okazac si¢ zastosowanie Al w realizacji
zindywidualizowanej komunikacji marketingowej bez udziatu cztowieka w procesach
decyzyjnych. W takich okolicznosciach boty, wykorzystujace sztuczna inteligencje,
znajduja coraz szersze zastosowanie w obsludze klientéw?*.

Uwzgledniajac cel tego opracowania, zwiazany z potwierdzeniem istoty oraz
zakresu konsekwencji wykorzystania sztucznej inteligencji w procesie komunika-
cyjnym w nowych mediach, przeprowadzono badanie metoda pomiaru wtérnego
(ang. desk research), opracowujac wyniki Zrédlowe przeprowadzonych badan przez

3t Akronim ten thumaczy sie jako: Distributed Ledger, Artificial Intelligence, Extended Reality,
Quantum Computing — szerzej zob. J. Risielnicki, J. Zadrozny, DARQ Technology as a Digital
Transformation Strategy in Terms of Global Crises, ,Problemy Zarzadzania” 2021, nr 19(93),
s. 150-167.

%2 Zob. J. HRisielnicki, J. Zadrozny, S. Fabisiak, Artificial Intelligence as a Tool Supporting
Organizational Entrepreneurship — Theoretical Problems and Case Analysis, ,Problemy
Zarzadzania” 2022, nr 20(1), s. 125-149.

¥ Szerzej zob. M. Makowski, Percepcja tresci telewizyjnego przekazu reklamowego, ,Media
Biznes Rultura” 2022, nr 2(13), s. 57-76.

¥ M. Sobocinska, Artificial Intelligence and Human Talent in Decision Making in the Sphere
of Marketing in an Enterprise, ,Problemy Zarzadzania” 2021, nr 19(1), s. 66-76.
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wyspecjalizowane organizacje zajmujace sie analiza rynku nowych mediéw®. Zgro-
madzone oraz przetworzone dane krajowe i zagraniczne pochodza z okresu 2014-2021
i zostaly poddane analizie z wykorzystaniem metod statystycznych.

Analizujac generowany w internecie ruch komunikacyjny w latach 2014-2021,
mozna zauwazy¢ wyraznie, ze wzrasta wykorzystanie tak zwanych ztych botéw, ktére
zastepuja zaréwno tradycyjna aktywnos¢ ludzka, jak i stosowanie dobrych botéw wspie-
rajacych cztowieka w realizowanych dziataniach komunikacyjnych z wykorzystaniem
tego medium. Szczegbtowe dane, przedstawiajace strukture aktywnosci uzytkownikow
internetu, przedstawiono na rysunku 3.
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Struktura generowanego ruchu komunikacyjnego

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
H Zte boty 22,8% 18,6% 19,9% 21,8% 20,4% 24,1% = 25,6% 27,7%
H Dobre boty  36,3% 27,0% 18,8% 20,4% 17,5% 13,1% 152%  14,6%
B Ludzie 40,9% 54,4% 61,3% 57,8% 62,1% 62,8%  59,2% 57,7%

Rysunek 3. Struktura ruchu komunikacyjnego realizowanego w internecie w latach 2014-2021
Zrodto: https:/[wwuw.statista.com/statistics/1264226/human-and-bot-web-traffic-share.

Warto w tym miejscu wskazad, jak definiowane sa dobre i zte boty. Zgodnie z przyjeta
klasyfikacja w raportach Imperova® zle boty to zautomatyzowane aplikacje stworzone
i wykorzystywane w internecie w zlosliwych lub czesto przestepczych intencjach
uzyskania przewagi konkurencyjnej. Nie wszystkie boty w praktyce okazuja sie zle
i istnieje wiele przyktadow dobrych botéw, ktére zapewniaja korzystne ustugi, zwiazane
z precyzyjnym poszukiwaniem i udostepnianiem tresci online uzytkownikom internetu.
Poprzez zastosowane indeksowanie pomagaja one ludziom dopasowa¢ zapytania do
najbardziej odpowiednich zestawo6w stron internetowych. Rozpoznanie réznicy miedzy

% Szerzej na temat metody pomiaru Zrédel wtérnych krajowych i zagranicznych (tzw. badanie
gabinetowe, ang. desk research) zob. S. Raczmarczyk, Badania marketingowe. Podstawy
metodyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2011, a takze M. Makowski,
Gromadzenie i analiza danych rynkowych, CEDEWU, Warszawa 2022.

% Zob. Imperva.com, Bad Bot Report. Evasive Bots Drive Online Fraud, 2022.
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dobrymi a zlymi botami jest coraz trudniejsze, gdyz zle zachowania botow staja si¢
coraz bardziej wyrafinowane, a co za tym idzie — ochrona przecietnych uzytkownikow
przed ich nielegalnym dzialaniem w internecie staje si¢ w praktyce coraz trudniejsza.

Analizujac zawartoé¢ tredci stron internetowych pod wzgledem generowanego
ruchu komunikacyjnego, zwigzanego z poszukiwaniem i udostepnianiem treéci, mozna
zauwazyc, co obrazuje rysunek 4, ze istnieja zakresy tematyczne bedace w znaczacej
czesci domena ludzkiej aktywnosci — gry hazardowe, opieka zdrowotna, ubezpieczenia
(ponad 75% generowanego ruchu komunikacyjnego). Istnieja réwniez serwisy interne-
towe, ktére w znacznym stopniu (ponad 50% generowanego ruchu) sa wykorzystywane
przez tak zwane dobre boty, poszukujace w publikowanej zawartosci takich tresci, ktére
moglyby zosta¢ skutecznie wykorzystane w celach biznesowych — przede wszystkim
chodzi o publikowane raporty i dane, a takze dedykowane ustugi dla biznesu. Z cala
pewnoscia nalezy jednak zwrécic¢ szczegdlng uwage na serwisy internetowe zdomi-
nowane w ciggu ostatnich lat przez zte boty, ktérych aktywno$é moze powodowac
powazne negatywne konsekwencje. Pod tym wzgledem czujnosci wymagaja strony
o charakterze finansowym (zwlaszcza bankowe), edukacyjne, serwisu oraz wsparcia
technologiami IT, a takze handlowe i rzadowe. W tych przypadkach moze dochodzi¢
zaréwno do kradziezy srodkow finansowych, jak i szczegétowych danych wykorzy-
stywanych do innych dzialan przestepczych.

Sztuczna inteligencja ztych botéw funkcjonujacych w internecie prowadzi zawsze
do negatywnych konsekwencji dla nieSwiadomych uzytkownikéw. Wprawdzie jest
ona dowodem postepu i rozwoju techniczno-technologicznego Al, jednakze prze-
stepczy wymiar realizowanych celow w zadnym wypadku nie powinien stanowic¢
uzasadnienia i usprawiedliwienia tego typu kreatywnosci. Praktyczne rozwiazania
stosowane w sferze ztych botéw wykorzystuja wyrafinowane techniki symulowania
ludzkich zachowan w procesach decyzyjnych. Przez to dla ochronnych algorytméw,
zwalczajacych nieuczciwosé konkurencji lub wytudzania niezabezpieczonych danych,
staja sie trudne, a wrecz niemozliwe do zablokowania. Negatywne konsekwencje z tego
typu proceder6w dla uzytkownik6éw czesto sa nieodwracalne, burzace dotychczasowa
linearna aktywnos$¢ w wielu sferach dzialania. Szczegétowe dane dotyczace struktury
ruchu komunikacyjnego generowanego przez zte boty przedstawia rysunek 5.

Warto zwroci¢ uwage, ze w roku 2020, a wigc w okresie kryzysu spoleczno-
-gospodarczego wywotanego pandemia COVID-19, aktywnos¢ najbardziej wyrafi-
nowanych zlych botéw byta najwieksza. To wlasnie w tym okresie nowe media,
ze wzgledu na swa funkcjonalno$¢, przejely dominujaca role w procesie komunikacji,
a to mogto stanowic¢ wrecz idealne, kryzysowe warunki do licznych naduzyé i nielegal-
nych procederéw. Rok 2020 to takze wybory prezydenckie, odbywajace si¢ w Stanach
Zjednoczonych. Jak wynika z danych, przedstawionych na rysunku 6, znaczny wzrost
ruchu kierowanego na rzadowe strony na Swiecie przez zaawansowane zte boty
odnotowano w najbardziej burzliwym okresie, tuz przed listopadowymi wyborami.
Sytuacja na rzadowych stronach internetowych utrzymywata si¢ az do zaprzysi¢zenia
w grudniu nowego prezydenta USA — Joe Bidena.
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Struktura generowanego ruchu komunikacyjnego

Rysunek 4. Struktura ruchu komunikacyjnego w kategoriach serwiséw internetowych w latach
2014-2019
Zré6dto: Imperva.com, Bad Bot Report 2020.
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Rysunek 5. Struktura ruchu komunikacyjnego generowanego w internecie przez zle boty
w latach 2018-2021
Zré6dlo: opracowanie wiasne na podstawie: Imperva.com, Bad Bot Reports, 2019-2022.
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Odsetek sesji z udzialem ztych botéw
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Rysunek 6. Ruch komunikacyjny ztych botéw na stronach rzadowych w 2020 roku
Zrédto: Imperva.com, Bad Bot Report, 2021.

Rolejnymi niezaprzeczalnymi dowodami wykorzystywania botéw komunikacyjnych
w dynamicznym otoczeniu, w celach zwiazanych z nieuczciwoscia konkurowania na
rynku moga by¢ procedery generowania fikcyjnych zaméwien (koszykéw zakupowych),
catkowite blokowanie dostepu do stron internetowych oferentéw, spowolnienie dzia-
lania (odéwiezania zawartosci) stron, a w skrajnych przypadkach wykradanie danych
logujacych si¢ uzytkownikéw lub podszywanie sie pod realnych klientéw, a nawet
wyrafinowane préby uzywania wygenerowanych fikcyjnie numeréw kart kredyto-
wych. Jak wynika z danych ukazanych na rysunku 7, odsetek atakow ztych botow
w najbardziej dynamicznym, wrecz krytycznym pod wzgledem rodzacego sie chaosu,
okresie wyprzedazowym tak zwanym black week znaczaco wzrést w 2020 roku. Bylo
to réwniez spowodowane premierowym wprowadzeniem na rynek nowej generacji
konsol do gier®.

Turbulentne warunki wynikajace z pandemii COVID-19 doprowadzity réwniez
do wykorzystania ztych botéw na internetowych stronach propagujacych szczepienia,
a nawet umozliwiajacych rejestracje na pierwsze wéwczas podanie szczepionki®.
Szczegélowe dane obrazujace te sytuacje przedstawiono na rysunku 8.

W 2020 roku wielu graczy bylo sfrustrowanych, poniewaz zakup konsoli do gier nowej
generacji GPU lub CPU stal si¢ niemozliwy z powodu zgromadzenia ich wszystkich przez zte
boty. Termin przedsprzedazy nie byt przypadkowy. Tylko na jednym portalu handlowym
w internecie zysk oszacowano na okoto 82 milionéw dolaréw. Zob. https://dev.to/driscoll42/
an-analysis-of-the-80-million-ebay-scalping-market-for-xbox-ps5-amd-and-nvidia-f35, informacja
z dnia 2.12.2020 (dostep: 21.05.2023).

% Odnotowano 372% wzrostu ruchu ze strony ziych botéw na stronach internetowych zwia-
zanych z opieka zdrowotna na calym $wiecie w okresie od wrzesnia 2020 do lutego 2021 roku.
W miare wprowadzania szczepionek dla kolejnych grup wiekowych zaobserwowano oznaki
aktywnosci botéw na stronach oferujacych mozliwosci realizacji szczepien. Stwierdzono masowa
aktywnos$¢ w tempie az 12 tysiecy zapytan na godzine.
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Odsetek sesji z udziatem ztych botéw
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Rysunek 7. Ruch komunikacyjny ztych botéw na stronach zwiazanych z dziatalnoscia handlowa
w 2020 roku
Zrédto: Imperva.com, Bad Bot Report, 2021.
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Rysunek 8. Ruch komunikacyjny ztych botéw na stronach zwiazanych z ochrona zdrowia na
przetomie lat 20202021
Zré6dto: Imperva.com, Bad Bot Report, 2021.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze turbulentna sytuacja na rynku to z jednej strony dosko-
nala, wrecz idealna okazja do szkodliwego i przestepczego wykorzystania sztucznej
inteligencji ztych botéw, albo rezultat ich dzialania w poczatkowych stabilnych
warunkach, kreujaca wielowymiarowy chaos komunikacyjny decydentéw. Warto
w tym miejscu wskaza¢ rowniez, ze dziatanie ztych botéw odnotowano w pierwszych
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dniach zbrojnej napasci na Ukraing®. Charakterystyke oddzialywania zlych botéw
w dziataniach biznesowych na rynku ujeto syntetycznie w tabeli 2.

Tabela 2. Dziatania sztucznej inteligencji ztych botéw w aktywnosci biznesowej

Zakres dziatania

Co powoduja ,inteligentne inaczej”,
zte boty w biznesie?

Obszary najczestszej aktywnosci

Monitorowanie cen
(Price scraping)

Prowadza do utraty klientéw, ktérzy
w internecie poszukuja ofert tych samych
produktéow wg kryterium najnizszej ceny.

Handel, Biura podrézy, Linie lotnicze

Duplikowanie tresci
(Content Scraping)

Stworzone kreatywnie tresci sa
kopiowane i bez zgody wykorzystywane
do opisu analogicznych ofert

w internecie.

Ogloszenia drobne, ogloszenia o prace,
finanse, platformy handlowe

Przejecie konta
(Credential stuffing)

Wykorzystywanie okresleri
stownikowych do zweryfikowania nazwy
uzytkownika i jego hasla oraz powielanie
w innych serwisach.

Razda dziatalnos¢, ktéra wymaga uzycia
loginu i hasta

Zakladanie kont
(Account creation)

Tworzenie nowych kont w celu
uzyskiwania benefitow — punktéw,
znizek, darmowych produktéw demo.

Platformy komunikacyjne, media
spolecznosciowe, hazard, rabaty

Oszustwo kredytowe
(Card cracking)

Testowanie brakujacych, indywidualnie
zabezpieczajacych danych do karty
kredytowej (data waznosci, CVV).

Dowolna strona z obsluga platnosci
handel, donacje, hazard, rezerwacja

Odmowa ustugi

Ograniczenie szybkosci, przedtuzajace

Kazda branza

(Denial of Service) sie od$wiezanie tresci, a takze calkowite
zablokowanie dostepu do oferty.
Weryfikacja kart Kradziez pieniedzy z lojalnosciowych Razda dziatalno¢ realizujaca platnosci
podarunkowej kart i kart podarunkowych klientow kartami podarunkowymi
(Gift Card Balance | realizujacych platnosci.
Checking)

Brak magazynowy
(Denial of Inventory)

Przetrzymywanie zakupéw w koszyku
zakupowym bez platnosci, powodujace
fikcyjne wyczerpanie oferty dla klient6w.

Oferta rzadkich produktéw,
limitowanych, sezonowych

Wydzieranie
(Scalping,
Grinchbots)

Wykorzystywane do uzyskania
pierwszernistwa w ograniczonej
dostepnosci preferowanych produktéw.

Oferty limitowane, rzadkie, czesto
elektronika, IT, ustugi zdrowotne

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Imperva.com, Bad Bot Reports, 2019-2022.

7. cata pewnoscia nie nalezy jednak generalizowac zastosowar sztucznej inteligencji
oraz botow jako technologicznych rozwiazan niosacych szkody spoleczne i gospodarcze.
W takich bowiem przypadkach Al nie potrafi jeszcze autonomicznie rozpoznawac
negatywnych konsekwencji wynikajacych ze stosowania przestepczego algorytmu
opracowanego przez cztowieka.

¥ Zaobserwowano wzrost o 145% automatycznych atakéw skierowanych w ukrainskie aplikacje
internetowe w okresie od 24.02 do 1.03.2022 roku w celu zakldcenia realizacji ustug. Ataki typu:
,odmowa ustugi” (DDoS), oszustwa i wprowadzanie ztosliwego kodu realizowaly zaawanso-
wane boty. Ataki mialy na celu odmowe realizacji ustug o znaczeniu krytycznym w finansach,
telekomunikacji i energetyce. Zarejestrowano i zatrzymano réwniez dwa masowe ataki typu
ATO (Account Takeover).
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Nalezy natomiast z cala moca podkreslic, ze w praktyce rozwiazania Al w ultra-
szybkich, turbulentnych warunkach rynkowych przynosza wiele korzysci. Ludzie
coraz czgsciej do rozwiazan komunikacyjnych tekstowych lub glosowych chat botow
sie przyzwyczajaja, akceptuja, a wrecz nie wyobrazaja sobie ich braku. Jak wynika
z danych* zaprezentowanych na rysunku 9, ponad jedna trzecia oséb badanych ocze-
kuje natychmiastowych odpowiedzi w sytuacjach probleméw decyzyjnych, a zatem
calodobowej funkcjonalnosci komunikacyjnej, jakze trudnej organizacyjnie, a takze
coraz mniej skutecznej i efektywnej do zapewnienia przy bezposrednim udziale czto-
wieka. Zaledwie jedna czwarta uczestnikow badania preferuje tradycyjna komunikacje
z rzeczywistym czlowiekiem.

k" 36 %
chatboty 2 5 3 ‘y (-]
(+] oczekuje natych-
g'ﬂ.ow‘ hatbot: miastowej odpowiedzi
"Wygodniejsze dla mnie" @ y
i tekstowe
“Pisanie zajmuje
wigcej czasu” "Wygodniejsze i mniej 210/ \
A 0. O,
rypulece chatboty sa najprostszym b1 24%
Vz “Nikt mnie nie nagrywa" sposobem komunikacji i tak woli kontakt
“Jestem wzrokowcem" =fimn z cztowiekiem
“Nie zawsze mozna wtaczy¢ —
. " sy o,
nie ma znaczenia dzwiek’ ) 9 /° @
"Wole pisaé, bo czuje sie bo to ciekawsze
“Zalezy od sytuacji" bardziej anonimowo" doswiadczenie
"Oba s przydatne” 5 -
“Nie wazne jaki, byle 9% @
b Osklllte;:zr{ u kontakt z cztowiekiem
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Rysunek 9. Doswiadczenia, oczekiwania i opinie uzytkownikéw obshugiwanych przez boty
Zrédlo: UX UPGRADE, SYMETRIA, Chatboty w Polsce 2020.

Rozwiazania sztucznej inteligencji zastosowane w botach komunikacyjnych w wielu
przypadkach ulatwiaja pokonywanie trudnosci zycia codziennego i wspomagaja podej-
mowane decyzje. Mozna wrecz stwierdzi¢, ze indywidualnie odczuwany przez czlowieka
stan chaosu decyzyjnego, a nawet emocjonalne wzburzenia to obszary, w ktérych
merytoryczne i szybkie odpowiedzi zwrotne w procesie komunikacyjnym przesadzaja
o funkcjonalnosci stosowania botéw. Na rysunku 10 przedstawiono wskazania respon-
dentéw dotyczace ogdlnych obszaréw przydatnosci botow komunikacyjnych. Warto
zwréci¢ uwage na przypisywane szczegbétowo zaufanie do branz obstugiwanych przez
sztuczna inteligencje botéw*.

# Dane zrédlowe pochodza z badania UX UPGRADE — SYMETRIA, przeprowadzonego
w pazdzierniku 2020 roku metoda CAWI na prébie 259 respondentéw. Jego celem byto poznanie
doswiadczen os6b korzystajacych z bot6w, a takze ich oczekiwan wzgledem tego typu interfejsw.
4 Telekomunikacja i moda cieszace sie najwiekszym zaufaniem, a zatem procesy komunikacyjne
z zastosowaniem Al wydaja si¢ nieodzowne, bez wzgledu na stopien turbulentnosci i chaosu.
W przypadku za$ medycyny (indywidualne zdrowie) oraz finanse (indywidualne bogactwo
i ryzyko majatkowe), spoleczna akceptacja rozwiazan sztucznej inteligencji nie wydaje sie jeszcze
wysoka, tym bardziej w warunkach turbulencji rynkowych mogtaby okaza¢ si¢ nadmiernie
ryzykowna.
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Rysunek 10. Przydatno$¢ botéw w procesie komunikacyjngm a poziom zaufania klientéw
Zrédlo: UX UPGRADE, SYMETRIA, Chatboty w Polsce 2020.

Funkcjonalno$¢ wykorzystywania sztucznej inteligencji pozytywnych botéw
mozna oceni¢ na podstawie deklarowanych przez uzytkownikéw zalet i wad takiego
technologicznego rozwiazania komunikacyjnego. Zestawienie takie zaprezentowano

na rysunku 11.

mozna z nich
korzystac¢ o kazdej
porze dnia i nocy

udzielajg
odpowiedzi od razu
(szybkosé
odpowiedzi)

sg pomocne

sg dobre dla oséb
niesmiatych

s3 intuicyjne
w uzyciu

stosujg zrozumiaty
jezyk

\
57% > ; 53%

40%@ 44%

35%‘\5 31%

23%2°  29%
g2

16% ° 22%
~

13% 2 ° 14%

chatbot nie rozumie
zadanego pytania

chatbot przekierowuje
do FAQ zamiast
udzieli¢ odpowiedzi

chatbot "nie pamieta"
o czym pisatem/am
chwile temu

odpowiedzi chatbota
zawierajg zbedne

i nieadekwatne

do pytania informacje

odpowiedzi
chatbota sg zbyt
zwiezte

odpowiedzi
chatbota sg zbyt
rozbudowane

Rysunek 11. Wady i zalety proceséw komunikacyjnych obstugiwanych przez boty
Zrédto: UX UPGRADE, SYMETRIA, Chatboty w Polsce 2020.
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Jak wida¢, technologia komunikacyjna wykorzystujaca boty wymaga jeszcze wielu
usprawnieni, gtéwnie w zakresie rozumienia zadawanych pytan i ich kontekstu oraz
bardziej precyzyjnego generowania trafnych, poszukiwanych odpowiedzi. W sytuacjach
burzliwych na rynku, potegujacych chaos komunikacyjny i decyzyjny moze by¢ istotnym
kierunkiem dalszych technologicznych usprawnien.

Whnioski i perspektywy

W burzliwym otoczeniu rynkowym wymaga sie od decydentéw elastycznosci dziatan
i skracania czasu reakcji na zmiany, co w praktyce oznacza podejmowanie licznych
dziatan komunikacyjnych na podstawie szybkiego cyklu kreowania wiedzy.

Wszechobecne we wspdlczesnej gospodarce turbulencje otoczenia rynkowego
wynikaja z intensywnosci konkurencji, globalizacji rynkow, a takze nowych mozliwosci
technicznych w zakresie komunikacji. Dzieki nowym mediom zastosowanie inno-
wacyjnych narzedzi komunikacji powinno prowadzi¢ do skutecznego i efektywnego
wspierania, a nie zastepowania, decydentéw w ich aktywnosci rynkowej. Ponadto
technologie Al powinny byc¢ stale monitorowane pod katem ich zaréwno praktycznej
uzytecznodcei, jak i legalnosci uzyskiwanych rezultatéw funkcjonowania.

W 2020 roku wartos¢ globalnego rynku chat botéw oszacowano na 430,9 miliona
dolaréw. Wedlug Grand View Research do 2028 roku osiagnie on warto$¢ niemal
2,5 miliarda dolar6w przy rocznym wskazniku wzrostu na poziomie 25%. Prognozy
wskazuja, ze do 2024 roku liczba asystentéw gtosowych moze siega¢ nawet 8,4 miliarda,
czyli wiecej niz wynosi populacja Swiata.

Szacuje sie, ze do 2025 roku wartoé¢ rynku Al wzroénie do przeszto 190 miliarda
dolaréw, przy tempie wzrostu na poziomie 36,6%. Jednoczeénie, wedlug przewidywan,
rozwiazania oparte na Al wdrozy az 97% najwigkszych miedzynarodowych firm.
Na tej podstawie, jak i przytoczonych praktycznych przykladach, okazuje si¢ praw-
dziwe stwierdzenie, ze w narastajacych warunkach turbulentnych wzrasta znaczenie
i intensyfikacja procesow komunikacyjnych z wykorzystaniem sztucznej inteligencji
w nowych mediach, a rola badaczy Al winno by¢ doskonalenie uzytecznosci i legalnosci
efektow tej technologii.
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