Wierzacy w wyzszos$¢ ludzi nad
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Osobom wierzacym w wyzszos¢ ludzi nad innymi gatunkami tatwiej
jest zaufaé¢ chatbotom, szczegdélnie gdy automatyzacja jest im
prezentowana jako usprawnienie procesdéw rutynowych — wynika ze
wspbélnych badan przeprowadzonych przez naukowcéw z
Uniwersytetu todzkiego oraz Loyola University Maryland w USA.

Speciecyzm (inaczej: uprzedzenia gatunkowe, szowinizm
gatunkowy) odgrywa kluczowg role w akceptacji automatyzacji w
obstudze klienta - to wnioski wynikajagce z badan
przeprowadzonych przez zespét, w sktad ktérego wchodza dr hab.
Artur Modlinski z Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu tdédzkiego
i prof. Rebecca K. Trump z Loyola University Maryland w
Stanach Zjednoczonych.

Opis badan, przeprowadzonych w trzech eksperymentach na grupie
525 polskich i amerykanskich uczestnikéw, opublikowano w
czasopismie ,Journal of Service Theory and Practice”.
Wykazano, ze osobom wierzgcym w wyzszos¢ ludzi nad innymi
gatunkami %tatwiej jest zaufal¢ chatbotom, szczegdélnie gdy
automatyzacja jest prezentowana jako usprawnienie procesoéw
rutynowych. Z kolei osoby o mniejszej sk*onnosci do takiego
myslenia czesciej obawiajg sie automatyzacji, dostrzegajac w
niej zagrozenie dla ludzkiej autonomii i zatrudnienia. Nizszy
poziom szowinizmu gatunkowego wigzat sie z wiekszym oporem
wobec automatyzacji - badani czeSciej postrzegali jg jako
zagrozenie dla zatrudnienia, a chatboty jako narzedzia
odbierajgce ludziom kontrole.

Jak wyjasnit w rozmowie z PAP dr Artur Modlinski, szowinizm
gatunkowy jest ciekawym zjawiskiem, ktéremu w konteksScie badan
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zwigzanych z funkcjonowaniem biznesu, poswiecono do tej pory
mato uwagi. Wyzwaniem, przed Kktdéorym staja zardwno
przedsiebiorcy, jak 1 badacze, jest natomiast przekonanie
uzytkownikéw do nowych technologii — jak chatboty, voiceboty i
inne systemy oparte na AI, coraz powszechniej stosowane do
obstugi klienta.

Badacze uczestniczacy w polsko-amerykanskim projekcie wskazali
na nieoczekiwang zaleznos¢ — jednym z kluczowych czynnikoéw
zrozumienia akceptacji klientow wzgledem automatyzacji okazat
sie poziom ich speciecyzmu, czyli przekonania o wyzszoS$ci
ludzi nad innymi gatunkami 1 technologig. ,Razem ze
wspotautorka badan bylismy =zaskoczeni ich wynikiem,
wskazujgcym, ze postawy wobec technologii sa gteboko
zakorzenione w przekonaniach o roli cztowieka w Swiecie.
Speciecyzm wptywa nie tylko na to, jak postrzegamy zwierzeta,
ale réwniez na nasze podejscie do maszyn i technologii.
Zrozumienie tych mechanizméw pozwala projektowaé rozwigzania,
ktére odpowiadajg na potrzeby réznych grup uzytkownikoéw” -
uwaza dr hab. Artur Modlinski.

Zdaniem badaczy ta zaleznos¢ zwigzana jest z postrzeganiem
pewnych zadan jako niegodnych cztowieka, ktdéry — zdaniem
zwolennikdéw speciecyzmu - jest gatunkiem wybitnym i
wyjatkowym, tymczasem zmusza sie go do wypetniania tabelek czy
wykonywania rutynowych, powtarzalnych czynnosci kojarzonych z
pracg w centrach obstugi klienta. JednoczesSnie te same osoby
bedg docenia¢ firmy, ktdére poprzez automatyzacje uwalniajg
cztowieka od wykonywania ,niegodnych” prac. ,Ciekawe byto, ze
w naszych badaniach te osoby nie zauwazaty, iz pracownicy,
ktorzy juz wykonujag takie zadania, mogg straci¢ prace w
zwigzku z zastgpieniem ich chatbotami. Zastanawiajgc sie nad
takg postawg, dochodzilis$my do wniosku, ze jednostka o wysokim
stopniu szowinizmu gatunkowego uwaza cztowieka za istote
wybitng, ktdéra bez trudu da sobie rade po utracie zatrudnienia
w call center albo centrum obstugi klienta” — wyjasnit dr
Modlinski.



Naukowiec z Ut =zaznaczyt, Ze polsko-amerykanskie badania
dotyczyty automatyzacji procesdéw rutynowych, postrzeganych
jako nudne i powtarzalne. Z kolei osoby o wysokim szowinizmie
gatunkowym dziatalnos$¢ kreatywng czy tworzenie dziet sztuki
uwazaja za wtasciwe jedynie dla cztowieka. Jesli wiec jakas
marka chciataby tego typu zadania powierzy¢ sztucznej
inteligencji czy zautomatyzowa¢ je, to mogtoby sie spotkad z
reakcjg odwrotng i brakiem akceptacji.

Zdaniem badaczy ich ustalenia mogg miec istotne znaczenie dla
firm wdrazajgcych automatyzacje w obstudze klienta.
Segmentacja klientdéw na podstawie ich przekonan o miejscu
cztowieka w Swiecie pozwoli dostosowad komunikaty marketingowe
i strategie wprowadzania technologii AI i zwiekszyc ich
skutecznos¢. ,Jezeli wiemy, ze naszymi odbiorcami sg ludzie o
wysokim poziomie szowinizmu gatunkowego, to chatboty beda
przez nich mile widziane i mogg dobrze wptyna¢ na naszg firme.
Ale jesli produkujemy towary proekologiczne, nasza gtodwna
wartoscig jest zrdéwnowazony rozwdj, czy prowadzimy fundacje
pomagajgcg zwierzetom, to automatyzacja moze nie byd
akceptowana rownie tatwo. To nasz gtdéwny wniosek dla biznesu —
zadajcie sobie pytanie, na ile wasi odbiorcy sg osobami o
wysokim czy niskim szowinizmie gatunkowym, poniewaz to moze
narzuca¢ wam sposob obstugi klienta” — dodat dr Modlinski.

Eksperci wyjasniaja, ze klient majacy przekonanie o wyzszos$ci
cztowieka wobec innych gatunkéw chetniej zaakceptuje
automatyzacje, gdy zostanie ona przedstawiona jako narzedzie
uwalniajgce ludzi od rutynowych zadan, natomiast osoby
sceptyczne wymagaja bardziej transparentnych rozwigzan i
dodatkowej edukacji, ktdéra rozwieje ich obawy. Projektowanie
systeméw z wiekszg przejrzystoscig i mozliwo$cig kontroli
przez uzytkownika moze zwiekszy¢ zaufanie konsumentodow do
technologii.

Klientom, ktdérzy chcieliby kontestowaé¢ obecnos$¢ chatbotéw i
automatyzacje obstugi, dr Modlinski ttumaczy, ze jest to bunt
daremny, bo jestesmy na takie kontakty skazani. I nie chodzi



jedynie o to, ze rozwéj sztucznej inteligencji pozbawia
cztowieka pracy, ale to sami ludzie majg coraz bardzie]j
krytyczny stosunek do rutynowych, prostych zadan i coraz
czesciej nie chcg pracowa¢ w call center. ,Musimy sie
przyzwyczaja¢ do tych technologii, a jednoczes$nie by¢ uwazni,
w jaki sposéb z nich korzystamy, jak udostepniamy swoje dane,
0 czym rozmawiamy, co przekazujemy. To wazne wobec ostatnich
informacji o dziataniu np. chinskich modeli AI, o tym jak
znieksztatcajg nasz obraz rzeczywistosci. Powinnismy edukowad
i tych najmtodszych, i dojrzatych konsumentéw w zakresie ich
praw i wptywu technologii na rynek. Obecnie ta edukacja jest u
nas na niskim poziomie, mtodziez jest naprawde przyttoczona
liczbg narzedzi i informacji. To tez problem wsrdéd kadry
menadzerskiej, dlatego caty czas jag szkolimy, ale mam
wrazenie, ze edukatordéw jest za mato w stosunku do potrzeb” -
podkreslit dr Modlinski.
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