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SPOLECZNA ROLA ALGORYTMOW
W DOBIE SPOLECZENSTWA CYFROWEGO -
NA PODSTAWIE WYNIKOW BADANIA OPINII
NT. BOTOW SPOLECZNYCH

Funkcjonujemy w §wiecie ogromnych zbioréw liczb, policzalno$ci niemal kazdej czyn-
nosci, ktdra jest wykonywana przez ludzi na co dzien. Jako uczestnicy zycia spolecz-
nego w XXI wieku jesteSmy wystawieni na ogromna liczbe danych cyfrowych, ktore
podlegaja modyfikacjom, przetwarzaniu oraz selekcji. W tym kontekscie niezwykle
wazne jest prowadzenie badan nad wplywem sztucznej inteligencji na spoleczenstwo
(Kreft 2019).

Wielkie zbiory danych cyfrowych dotyczacych uzytkownikéw Internetu i ich spo-
sobu poruszania sie w sieci wydaja sie stawa¢ coraz to potezniejszym narzedziem wy-
korzystywanym przez rézne firmy czy instytucje. W ten sposob pozyskana wiedza
umozliwia projektowanie zachowan ludzkich w przysztosci i dokladne dopasowanie
ustug do konkretnego uzytkownika (Ptaszek 2019). Mozna zatem stwierdzi¢, Ze mamy
do czynienia z czyms na wzor spoleczenstwa algorytmicznego, w ktérym uwaga sku-
piona jest wokot algorytmoéw, a nie informacji samej w sobie, jak na przyklad ma to
miejsce w przypadku spoleczenstwa informacyjnego. W tym kontekscie algorytmy
nie sg juz rozumiane w kategoriach matematycznych, gdyz wybiegaja daleko poza te
kategorie (Kreft 2019).

»Spoleczenstwo algorytmiczne to spoleczenstwo zorganizowane wokoé! podejmo-
wanych spotecznych i gospodarczych decyzji przez algorytmy, roboty i agentow sztucz-
nej inteligencji” (Balkin 2017). Mozna zatem stwierdzi, Ze jest ono pewnego rodzaju
przestrzenig, w ktorej sa wykorzystywane dane gromadzone przez algorytmy w celu
zarzadzania i ulepszania spofeczenstwa oraz dazenia do nieograniczonej wiedzy po-
znawczej oraz wszechobecnie wystepujacej predykc;ji.
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Boty spoteczne i ich rodzaje

Mianem bota spotecznego okreéla sie ,,[...] program dzialajacy w zastepstwie czlowie-
ka. Specjalizujacy si¢ w prowadzeniu dialogu i czesto nasladujacy ludzkie zachowania.
W biznesie boty obstuguja klientéw, pozwalajg indywidualizowa¢ ich obstuge i perso-
nalizowa¢ ustugi. Pracuja m.in. na platformie Facebook, Messenger czy w Wikipedii”
(Przegalinska 2019). Ujmujac istote bardziej ogdlnie, bot — we wspotpracy ze sztuczna
inteligencjg — jest zdolny do nauki oraz badania otoczenia, aby na p6zniejszym etapie
moc si¢ do niego dostosowad. Boty moga by¢ réwniez programami, ktdre sg zdolne
do przetwarzania jezyka naturalnego (proces NLP). Nie jest wykluczone, ze wkrotce
wzro$nie liczba botow wykorzystujacych sztuczng inteligencje (Ptaszek 2019).

W sieci mamy do czynienia z r6Znymi typami botdw. Niektore sg bardziej reaktyw-
ne, niektére mniej. Jedne proponujg nam zakup pewnego rodzaju towaru, drugie zas
staraja si¢ udzieli¢ pomocy w kanale obstugi klienta. Wszystkie rodzaje botéw maja
jedna zasadniczg ceche wspdlnag, ktora jest bardzo istotna z punktu widzenia badacza
nauk spotecznych, czyli wptywanie na zachowania spoleczne oraz modyfikacja srodowi-
ska, w ktérym funkcjonujemy jako ludzie, jako aktorzy spoteczni (Ferrara et al. 2016).

W rzeczywisto$ci dzialanie bota spolecznego i chatbota jest zasadniczo bardzo
podobne, gdyz zaré6wno ten pierwszy, jak i drugi maja na celu wplywa¢ na czlowieka,
na rozmdwce. Boty spoleczne mozemy podzieli¢ na rézne typy ze wzgledu na efekt
dziafania oraz rodzaj aktywnosci. Podzial prezentowany jest w czterech typach: boty
zbierajgce informacje, uruchamiajgce dzialania, tworzgce tresci oraz nasladujace lu-
dzi. Boty spoleczne mozna umiejscowi¢ na pograniczu kategorii dotyczacej tworze-
nia tresci oraz nasladowania ludzi. Jednakze warto w tym miejscu wspomnie¢ o tym,
ze boty spoteczne, poza celami nieszkodliwymi, jak np. kontrolowanie dziatan uzyt-
kownikdw, obstugiwanie klientéw, kontrolowanie gromadzenia tresci czy dostarczenie
rozrywki, moga réwniez by¢ uzywane do celéw szkodliwych, takich jak m.in.: spamo-
wanie, wprowadzanie w blad, ataki DDoS, szkodliwa ingerencja w oprogramowanie
zainstalowane na komputerze, manipulowanie liczbg wyswietlen itp. (patrz tabela 1).

Skala aktywnosci i wystepowania botéw spolecznych w internecie (tych szkodli-
wych oraz nieszkodliwych) jest znaczaca. W badaniu przeprowadzonym przez Imperva
Incapsula® w latach 2012-2016 wykazano, ze aktywno$¢ botéw spotecznych utrzymy-
wala si¢ na niemalze tym samym poziomie - ze $rednig ok. 55% calego monitorowane-
go ruchu (w roku 2016 aktywno$¢ botéw spolecznych wniosta ok. 52%) (Anon. 2017).
Oznacza to, Ze w internecie boty sa aktywniejsze od ludzi i mozna przypuszczal, ze
ich aktywno$¢ w zwigzku z nieustannie postepujacg algorytmizacja zycia spolecznego
oraz postepujacg automatyzacja bedzie rosta.

1" Dane na temat ruchu sieciowego pochodzily z losowo wybranych 100 tys. domen w sieci
Incapsula. Geograficznie ruch internetowy obejmuje 249 kraje, terytoria lub obszary geograficzne.
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Tabela 1. Podzial botéw ze wzgledu na zamierzony efekt dziatania
oraz rodzaj podejmowanej aktywnosci

Typ botow Nieszkodliwe Szkodliwe
» Roboty internetowe o Spam-boty tworzace bazy adresow
Zbierajace wykorzystywane przez badaczy ;—;pall. . A
informacie o Zbierajace prywatne informacje
o uzytkownikach mediéw
spoleczno$ciowych, np. Facebooka
o Zapobiegajace chuligafistwu na  Boty serwiséw aukcyjnych
Wikipedii « Algorytmy obrotéw handlowych
« Cenzurujace i moderujace o Boty gier
wypowiedzi na chatach i forach « Boty atakéw DDoS
(uniemozliwiajgce dzialanie
Uruchamiajace komp utf:ra lub S feci)
A o Wirusy i robaki
dzialania

Boty typu click fraud, zwigkszajace
liczbe wy$wietlent reklam on-line

i filméw na YouTube

Zglaszajace legalne tredci i konta
jako fatszywe lub naruszajace
regulamin

Tworzace tresci

Edytujace tresci w Wikipedii
Tworzace ostrzezenia na Twitterze
i zapewniajace gromadzenie tresci

Spam-boty rozpowszechniajace
reklamy

Farmy botow wystawiajacych
pozytywne recenzje i oceny (np. na
Apple App Store, YouTube itp.)

Nasladujace
ludzi

Obstugujace klientéw

Tworzace tresci

Rozrywkowe, np. Deep Drumpf na
Twitterze

Boty zaangazowane w astroturfing
na Twitterze
Boty oszukujace randkowiczéw

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie Tsvetkova M.,
Garcia-Gavilanes R., Floridi L. i Yasseri T. 2017.

*  Astroturfing dotyczy akgji agitacyjnych, ktére sa demonstrowane jako inicjatywy oddolne,
realizowane przez organizacje czy niezalezne $rodowiska.

Zgodnie z wynikami badania Folstada i Brandtzaeg’a? z 2020 roku, 62% os6b korzy-
stajacych z funkcjonalnosci botéw w internecie to mezczyzni, a 38% to kobiety. Sredni
wiek uzytkownikdéw wyniost 27 lat. Uczestnicy korzystali z botéw podczas prowadze-
nia rozmoéw za posrednictwem réznych platform, w szczegdlnosci takich jak Facebook
Messenger (79%), Skype (54%), Kik (38%), Viber (12%), Slack (10%) i Telegram (4%).
Dwie trzecie badanych (65%) zadeklarowalo, Ze rozmawiato z botami codziennie lub

2 Badanie zostalo przeprowadzone na prébie N = 207 oséb.
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kilka razy w tygodniu, 48% zglosilo uzywanie botéw przez 3 lub wiecej lat, a 40% mia-
to doswiadczenie z Google Assistant (Folstad & Brandtzaeg 2020).

Metodologia badania wtasnego

Skale zjawiska wykorzystania funkcjonalnosci botéw w internecie oraz doswiad-

czen w tym zakresie podjaglem w swoim badaniu o charakterze empirycznym.

Przeprowadzone przez mnie badanie ilosciowe (CAWTI) zostato oparte na kwestio-

nariuszu zamieszczonym na portalu demando.pl (uzytkownicy panelu internetowego

otrzymali link) i zrealizowane w okresie 5-12 grudnia 2020 roku. Ostatecznie w ba-
daniu wzielo udziat 300 respondentéw w wieku od 18 do 75 lat dobranych w sposéb
kwotowy wedlug ponizszych kryteriow:

1) plec¢ - kobiety i mezczyzni (po 50%),

2) miejsce zamieszkania — trzy zblizone liczebnie kategorie (wie$, miasto do 500 tys.
mieszkancow i miasto powyzej 500 tys. mieszkancow). Ze wzgledu na trud-
ny dostep do badanych mieszkajacych na wsi, kategoria ta jest w zbiorze nieco
niedoreprezentowana,

3) wyksztalcenie — wyzsze oraz inne niz wyzsze (po 50%),

4) wiek - osoby od 15 do 35 lat i powyzej 35 lat (po 50%).

Kwestionariusz ankiety skladal sie z 17 pytan dotyczacych poziomu wiedzy spotecz-
nej na temat zjawiska botow spotecznych, a takze spotecznych opinii i postaw wobec
omawianego zjawiska — tego, na ile jest ono postrzegane w kategoriach spolecznego za-
grozenia, a na ile w opinii badanych moze stanowi¢ szanse dla spoteczenistwa. Oprdcz
pytan gtéwnych, narzedzie zawieralo rowniez pytania metryczkowe, ktére dotyczyty
zmiennych spoleczno-demograficznych, takich jak: ple¢, wiek, wielko$¢ miejscowosci
zamieszkania, wyksztalcenie, aktualna sytuacja zawodowa oraz ilo$¢ czasu spedzanego
w internecie. Do analizy danych uzyto oprogramowania IBM SPSS Statistics.

Wyniki badania

Stycznos¢ uzytkownikow panelu internetowego
z botami spotecznymi

Niespelna potowa respondentéw (46%) zadeklarowala, ze spotkata sie z okresleniem
bot spoteczny, a dla ponad jednej trzeciej (35%) termin ten okazal si¢ nieznany. Wynik
ten moze by¢ nieco zaskakujacy, poniewaz — zgodnie z wynikami badan przeprowa-
dzanych przez NASK Panstwowy Instytut Badawczy —na pytanie o styczno$¢ z SI re-
spondenci niemal powszechnie odpowiadali twierdzaco (ok. 90%) (Lange et al. 2019).

Jak sie okazuje, zakres wiedzy odnosnie do botéw spotecznych jest zalezny od wie-
ku respondentow (Chi? = 23,07, p < 0,001). Im respondent jest starszy, tym rzadziej



Spoteczna rola algorytmow w dobie spoteczeristwa cyfrowego... 109

deklaruje stycznos¢ z okresleniem bot spoleczny, przy czym najczesciej znajomos¢ tego
terminu deklarujg osoby w wieku 25-34 lata. Warto réwniez zwrdci¢ uwage na to, ze
w najstarszej grupie respondentow jest duzo wiecej odpowiedzi niezdecydowanych niz

w przypadku pozostalych grup (27,8%).

Tabela 2. Znajomos¢ terminu bot spoteczny w zaleznosci od wieku respondentow

Czy spotkales/-as sie z okresleniem bot spoteczny?
Tak Nie Trl.ldn(.) . Ogolem
powiedziec¢

18-24 lata 53,6% 28,6% 17,9% 100,0%

Wiek 25-34 lata 58,6% 26,4% 14,9% 100,0%
35-44 lata 48,7% 35,9% 15,4% 100,0%

45 lat i wiecej 24,1% 48,1% 27,8% 100,0%

Ogolem 46,0% 35,0% 19,0% 100,0%

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow przeprowadzonego badania (N = 300).

Co ciekawe, deklaracja znajomosci terminu bot spofeczny znaczgco jest roznico-
wana przez czas spedzany w internecie przez respondentéw (Chi? = 18,6, p < 0,05).
O ile z terminem tym spotkala si¢ ponad polowa internautéw korzystajacych z sieci
co najmniej 5 godzin na dobeg, o tyle w przypadku osoéb korzystajacych z Internetu nie
wiecej niz 4 godziny dziennie znajomo$¢ analizowanego zjawiska deklaruje niespelna

jedna trzecia respondentdw.

Tabela 3. Znajomos¢ terminu bot spofeczny w zaleznosci od czasu spedzonego
w internecie przez respondentow

Czy spotkales sie z okresleniem bot spoleczny?
Tak Nie Tr1.1dn(.) . Ogolem
powiedzie¢

1-2 godz. 30,0% 50,0% 20,0% 100,0%

Czas spedzony | 3-4 godz. 29,7% 50,0% 20,3% 100,0%
w ciggu doby | 5-6 godz. 56,0% 30,7% 13,3% 100,0%
w Internecie | 7.8 godz, 56,0% 24,0% 20,0% 100,0%
Powyzej 9 godz. 55,1% 30,6% 14,3% 100,0%

Ogolem 46,6% 36,2% 17,2% 100,0%

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 268)3.

3 Na pytanie o czas spedzany w internecie w ciaggu doby 32 respondentéw zaznaczylo w kwe-
stionariuszu odpowiedZ ,nie wiem/trudno powiedzie¢”. Odpowiedzi te nie zostaly uwzglednione

w analizie.
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P3. Czy zdarzyto Ci sie rozmawiac z botem spotecznym na czacie?

Wykres 1. Rozmowa z botem spotecznym na chacie

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 300).

Tabela 4. Rozmowa z botem spolecznym na chacie
w zestawieniu z wiekiem respondentéw

Czy zdarzylo Ci sie rozmawiac¢ z botem spolecznym na chacie?

Tak Nie Trl.ldn(.) , Ogotem
powiedzieé

18-24 lata 73,2% 17.9% 8,9% 100,0%
Wiek 25-34 lata 64,4% 19.5% 16,1% 100,0%
35-44 lata 55.1% 28.2% 16,7% 100,0%
45 lat i wigcej 45,6% 36,7% 17,7% 100,0%
Ogotem 58,7% 26,0% 15,3% 100,0%

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 300).

W kwestionariuszu zostalo zamieszczone réwniez pytanie o to, czy respondenci
mieli okazje rozmawiac z botem spolecznym na chacie. Respondenci, ktérzy nie spo-
tkali sie wcze$niej z tym okresleniem, zostali poinformowani, jak nalezy je rozumie¢.
W tym celu przytoczona zostala definicja, zgodnie z ktdra bot spoteczny to ,,[...] pro-
gram dzialajacy w zastepstwie czlowieka. Specjalizujacy si¢ w prowadzeniu dialogu
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i czesto nasladujacy ludzkie zachowania” (Przegalinska 2019). Na tak sformutowane
pytanie o rozmowe z botem spolecznym niemal trzy pigte respondentéw odpowie-
dzialo twierdzgco (ok. 59%).

Zestawienie odpowiedzi na analizowane pytanie z wiekiem respondentéw suge-
ruje, Ze im starsi respondenci, tym rzadsze do$wiadczenie rozméw z botem spolecz-
nym na czacie (Chi? = 13,35, p < 0,05). Najwiecej odpowiedzi twierdzacych pojawia
sie w grupie osob w wieku 18-24 lata (ok. 73%), a najmniej wsréd oséb majacych wie-
cej niz 45 lat (ok. 46%).

Zréznicowanie odpowiedzi na pytania o znajomos¢ i korzystanie z funkcjonalnosci
botéw spolecznych przez takie zmienne metryczkowe jak wiek czy czesto$¢ korzysta-
nia z sieci, jest spdjne z charakterystyka pokolenia ,,millenialséw”, ktére charakteryzu-
je wieksze ,,obycie w sieci” oraz zaufanie do rdznych rozwigzan SI (Lange et al. 2019).

Ocena przydatnosci botow spotecznych
w kategoriach szans i zagrozen

Waznym elementem mojego badania byta diagnoza tego, jak rozwigzania SI sg ocenia-
ne przez uzytkownikow Internetu pod katem uzytecznosci i przydatnosci w codzien-
nym zyciu. Respondenci w wigkszo$ci zgadzaja si¢ z tym, ze boty sg w stanie udzieli¢
pomocy w kwestii prostych zapytan (ok. 63%), jednakze niemal polowa responden-
tow nie ufa sztucznej inteligencji nawet przy prostych zapytaniach (ok. 48%). Ponad
polowa respondentéw nie zgadza sie z tym, ze boty spoleczne s3 w stanie udzieli¢
bardziej trafnych odpowiedzi w poréwnaniu z konsultantem (ok. 58%). Respondenci
w wiekszosci (ok. 78%) twierdzg, ze do pewnego momentu bot spoteczny jest w stanie
udzieli¢ pomocy, jednakze przy bardziej skomplikowanych kwestiach niezbedna jest
juz ingerencja czltowieka.

Zadziwiajacy moze wydawac sie fakt, Ze jedna trzecia respondentéw (ok. 34%)
uznaje boty spoleczne jako zagrozenie i uwaza, ze ich rozwdj powinien zosta¢ zaha-
mowany. Zblizony odsetek respondentéw (ok. 36%) uznal wrecz, ze boty beda w stanie
zawtadng¢ ludzkoscig i przeja¢ nad nig kontrole. Bardziej optymistycznie respondenci
podeszli do stwierdzenia dotyczacego rozwoju technologicznego botéw spotecznych
w przyszlosci. Prawie potowa respondentéw (ok. 49%) zgadza si¢ z tym, Ze boty spo-
teczne powinny by¢ coraz bardziej udoskonalane.

Na podstawie powyzszych stwierdzen stworzono - poprzez zliczenie odpowiedzi
twierdzacych - indeks pozytywnych oraz negatywnych opinii na temat botoéw spotecz-
nych. Okazuje sie, ze wraz z wiekiem maleje $rednia liczba pozytywnych odpowiedzi.
Odwrotna zaleznos¢ jest natomiast w przypadku negatywnych odpowiedzi: Srednia war-
to$¢ maleje wraz z wiekiem. Znaczenie w tym wzgledzie ma réwniez pte¢. W przypadku
mezczyzn $rednia warto$¢ indeksu zliczanego dla pozytywnych stwierdzen odnosnie
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Tabela 5. Ocena stwierdzen dotyczacych rozwigzan SI oraz botéw spotecznych

Stwierdzenia dotyczace rozwigzan SI

Zdecydowanie si¢ zgadzam
Raczej sie zgadzam
Raczej si¢ nie zgadzam
Zdecydowanie sie nie zgadzam
Trudno powiedzie¢
Ogolem

Sztuczna inteligencja dostepna

w kanatach obstugi klienta, np. chat bot
zazwyczaj jest w stanie zadowalajaco
odpowiedzie¢ na proste zapytania

16,7% | 46,7% | 19,7% | 10,3% | 6,7% | 100,0%

Nawet przy prostych zapytaniach nie

A . 157% | 32,3% | 32,3% | 11,3% | 8,3% | 100,0%
ufam sztucznej inteligencji

Szybciej dostang odpowiedZ na moje
pytanie od bota niz od konsultanta, 18,3% | 26,3% | 25,7% | 18,3% | 11,3% | 100,0%
ktory jest cztowiekiem

Odpowiedzi botéw sg zazwyczaj
bardziej trafne niz udzielane przez 7,3% 19,7% | 31,3% | 26,3% | 15,3% | 100,0%
konsultantow

Bot spoteczny jest w stanie rozwigzaé
tylko czes$¢ problemoéw, a na pewnym
etapie niezbedna jest juz rozmowa

z czlowiekiem

36.7% | 41.7% | 9.3% 6,7% 5,7% | 100,0%

Uwazam, Ze rozwodj botéw spolecznych
stanowi zagrozenie i powinien zostac¢ 8,7% | 253% | 28,3% | 21,3% | 16,3% | 100,0%
zahamowany

Boty spoleczne to przyszlos¢ i nalezy
dazy¢ do tego, zeby stawaly si¢ coraz 13,0% | 36,3% | 22,3% | 14,3% | 14,0% | 100,0%
bardziej zaawansowane technologicznie

Boty predzej czy pdzniej zawladng

0, 0, 0 0, 0, 0,
ludzko$cig i stracimy nad nimi kontrolg 10,3% | 25.7% | 26,3% | 2L,7% | 16,0% | 100,0%

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 300).

do funkcjonalnos$ci botéw spotecznych jest nizsza niz w przypadku kobiet. Dodatkowo
najwyzsza srednia warto$¢ wskaznika pozytywnych odpowiedzi jest notowana wérod
0s0b spedzajacych w Internecie wiecej niz 9 godzin na dobe. Odpowiedzi negatywnych
relatywnie najczesciej udzielaly osoby, ktore spedzaja w sieci mniej niz 9 godzin na dobe.

Respondenci w kwestionariuszu zostali réwniez poproszeni o ocene w kategoriach
korzysci i strat wynikajacych z zastosowania rozwigzania SI, jakim jest bot spoleczny.
Odpowiedzi badanych okazaly sie wyraznie podzielone, przy czym najczesciej wybie-
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Tabela 6. Ocena uzytecznosci botéw spotecznych w kanalach obstugi klienta
w zestawieniu z wiekiem respondentow

Czy Twoim zdaniem stosowanie bolow spolecznych w kanatach obslugi klienta
przynosi wiecej korzysci czy strat?
Przynosi Przynosi Przvnosi
wigcej tyle samo LAY Trudno .
AN s wigcej strat o Ogolem
korzysciniz | korzyécico | .. Korzvéci powiedzie¢
strat strat iz korzysct
18-24 lata 19,6% 51,8% 12,5% 16,1% 100,0%
Wiek 25-34 lata 31,0% 36,8% 20,7% 11,5% 100,0%
ie

35-44 lata 15,4% 38,5% 26,9% 19,2% 100,0%

45 lat i wiecej 12,7% 26,6% 25,3% 35,4% 100,0%

Ogolem 20,0% 37,3% 22,0% 20,7% 100,0%

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 300).

rane bylo stwierdzenie, ze zastosowanie botdw spotecznych w kanatach obstugi klienta
przynosi tyle samo korzysci, co strat (ok. 37%).

Odpowiedzi na powyzsze pytanie istotnie réznicuje przede wszystkim wiek
(Chi? = 30,03, p < 0,001). Najwieksze odchylenia od rozktadu dla ogétu respondentéw
sa zauwazalne w przypadku grupy wiekowej 25-34 lata, w ktdrej czgéciej niz w pozo-
stalych pojawia si¢ stwierdzenie, Ze stosowanie botéw spotecznych w kanatach obstugi
klienta przynosi wigcej korzysci niz strat (31%). W kategoriach strat zjawisko botow
spotecznych relatywnie najczesciej rozpatruja respondenci majacy wiecej niz 34 lata.

Pozytywne nastawienie do kwestii stosowania botéw spolecznych w kanatach ob-
stugi klienta wzrasta wraz z iloscig czasu spedzanego przez respondentéw w Internecie
(Chi? = 18,64, p < 0,01) (patrz tabela 7).

Tabela 7. Ocena uzytecznosci botow spotecznych w kanalach obstugi klienta w zestawieniu
z czasem spedzonym w Internecie w ciggu doby przez respondentow

Czy Twoim zdaniem stosowanie bolow spotecznych w kanalach obstugi klienta
przynosi wiecej korzysci czy strat?
Przynosi | Przynosi | Przynosi
wiecej | tylesamo | wiecej Trudno .
korZyéJci lZorzyéci straqt nii powiedzieé Ogotem
niz strat | costrat | korzysci
1-2 godz. 10,0% 30,0% 35,0% 25,0% 100,0%
Czas spedzony | 3-4 godz. 18,9% 37,8% 21,6% 21,6% 100,0%
w ciggu doby 5-6 godz. 18,7% 28,0% 34,7% 18,7% 100,0%
w Internecie | 7-8 godsz. 260% | 520% | 12,0% 10,0% 100,0%
Powyzej 9 godz. 26,5% 34,7% 20,4% 18,4% 100,0%
Ogolem 20,9% 36,6% 24,3% 18,3% 100,0%

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 268).
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P7. Czy Twoim zdaniem stosowanie botow spotecznych w kanatach
obstugi klienta przynosi wiecj korzysci czy strat?

Wykres 2. Ocena uzytecznosci botéw spotecznych w kanatach obstugi klienta

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania (N = 300).

Podsumowanie

Boty spoleczne (ang. social bots) odgrywaja wazna role w spoleczenstwie cyfrowym.
Powszechnie wystepuja w zyciu codziennym, towarzyszac takim zjawiskom jak big data,
algorytmizacja czy cyfryzacja, pelnigc funkcje informacyjng, wytwoérczg i rozrywko-
wa. S powszechnie stosowane w mediach spoteczno$ciowych, czgsto podszywajac sie
pod ludzka tozsamos¢, aby uzytkownicy Internetu reagowali na nie naturalnie. Moga
by¢ zaréwno powtarzalne, jak i reaktywne: lajkuja, komentujg, udostepniaja, czasami
starajg si¢ sprowokowac¢ lub zaangazowac¢ innych w rozmowy lub dyskusje.

Analiza wynikéw mojego badania pokazatla, Ze jedynie niespelna potowa respon-
dent6éw spotkala si¢ z okresleniem ,,bot spoteczny” (46%), a dla ponad jednej trzeciej
(35%) termin ten okazal si¢ nieznany. Wiedza respondentéw na temat botéw spolecz-
nych jest zalezna od wieku - starsi badani rzadziej deklaruja stycznos¢ z okresleniem
bot spoleczny, przy czym najczesciej znajomos¢ tego terminu deklarujg osoby w wie-
ku 25-34 lata. Deklaracje znajomoéci terminu bot spoteczny znaczaco réznicuje czas
spedzany przez respondentéw w Internecie. O ile z terminem tym spotkata sie ponad
potowa internautéw korzystajacych z sieci co najmniej 5 godzin na dobe, o tyle w przy-
padku oséb korzystajacych z Internetu nie wiecej niz 4 godziny dziennie znajomos¢
analizowanego zjawiska deklaruje niespelna jedna trzecia. Respondenci sa raczej zda-
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nia, ze stosowanie botdéw spolecznych w kanatach obstugi klienta przynosi tyle samo
korzysci, co strat. Pozytywnie opinie o funkcjonalnoséci botéw spotecznych relatywnie
cze$ciej wyrazaja mtode kobiety korzystajace z Internetu dluzej niz 9 godzin dzien-
nie, a negatywnie na ten temat wypowiadajg si¢ gtoéwnie starsi mezczyzni korzystajacy
z Internetu mniej niz 9 godzin dziennie.

Na podstawie przeprowadzonego przeze mnie badania oraz innych zrédet danych
mozna stwierdzi¢, ze boty spoleczne w opinii publicznej sa raczej uzyteczne, ale do$¢
powszechne jest takze przekonanie, ze tylko do pewnego stopnia sg w stanie wyreczy¢
czlowieka. Raport NASK pokazuje, ze spoleczenstwo dostrzega uzyteczno$¢ rozwia-
zan SI w przestrzeni internetowej, jednakze badanie to nie zaglebia sie szczegdtowo
w samo zjawisko botdéw spotecznych, ktore sg czescig SI (Lange et al. 2019). Wyniki
mojego badania sugeruja, ze samo zjawisko botéw spolecznych spotyka si¢ z mniej-
szym uznaniem uzytkownikéw Internetu niz ogélne zastosowanie technologii SI, jed-
nakze moze to wynika¢ w znacznej mierze faktu z tego, ze nie jest ono powszechnie
znane i wykorzystywane.

Z pewnoscia podjety przeze mnie temat jest aktualny i ztozony. Badanie, ktore zo-
stalo przeze mnie przeprowadzone, z pewnoscig nie wyczerpuje podjetej problematyki.
W przyszlosci warto bytoby poréwnacé percepcje botdéw spotecznych funkcjonujacych
w kanatach obstugi klienta z tymi, ktdre funkcjonujg w przestrzeni internetowej (np.
w mediach spolecznosciowych). Dodatkowo uwazam, ze nalezaloby rozszerzy¢ pro-
blematyke wplywu botéw spolecznych na codzienne funkcjonowanie oséb, ktére ko-
rzystajg z tych funkcjonalnosci. Moglaby ona rzuci¢ wiecej $wiatla na zjawisko botow
spolecznych w ujeciu spolecznym, gdyz fenomen botéw spotecznych jest dos¢ nowy
i nie ma o nim wiele pozycji naukowych.
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Spoteczna rola algorytmoéw
w dobie spoteczenstwa cyfrowego

Streszczenie: Rozwoj nowych technologii stanowi nieodlaczng cze¢$¢ Zycia codziennego.
Obecnie mozna stwierdzi¢, iz Zyjemy w $wiecie cyfrowym, algorytmicznym, w $wiecie
wrecz przesigknigtym matematycznoscia zycia spofecznego. Celem artykulu jest scharak-
teryzowanie roli algorytméw w spoleczenstwie cyfrowym na przyktadzie botéw spotecz-
nych oraz ich odbiér, opierajac si¢ na wynikach badania wlasnego, ktdre zostalo przepro-
wadzone technikag CAWI na kwotowej probie uzytkownikow panelu internetowego. Autor,
na podstawie wynikéw badania, charakteryzuje m.in. wiedze internautéw na temat botow
spotecznych oraz ich postrzeganie w kategoriach uzytecznosci w zyciu codziennym oraz
szans i zagrozen, ktore sa zwigzane z ich wystepowaniem.

Stowa kluczowe: spoleczenstwo cyfrowe, algorytmizacja, bot spoleczny, sztuczna inteli-
gencja, big data

The social role of algorithms
in the age of digital society

Summary: The development of new technologies is an integral part of everyday life.
Nowadays it can be said that we live in a digital, algorithmic world, the world almost satu-
rated with mathematics of social life. The aim of the article is to characterise the role of al-
gorithms in the digital society on the example of social bots and their reception based on
the results of a self-reported survey, which was conducted using the CAWI technique on
a sample of the Internet panel users. Based on the results of the survey, the author charac-
terises, in particular, the knowledge of the Internet users about social bots and their per-
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ception in terms of their usefulness in everyday life as well as the opportunities and threats
that are associated with their existence.
Keywords: digital society, algorithmization, social bot, artificial intelligence, big data



