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l. Wprowadzenie

W ciggu ostatnich dwdch dekad obserwujemy intensywna transformacje cyfrowa, ktéra w coraz
wiekszym stopniu wptywa na wszystkie obszary zycia spotecznego, gospodarczego i
kulturowego. Technologie cyfrowe, a zwtaszcza sztuczna inteligencja (Artificial Intelligence, Al),
przestaty by¢ domeng laboratoriow badawczych i korporacji z sektora high-tech, stajgc sie
czescig codziennego funkcjonowania milionow uzytkownikoéw, przedsiebiorstw i instytucji. Al
odgrywa obecnie kluczowg role w automatyzacji procesoéw, podejmowaniu decyzji, analizie
danych, personalizacji doswiadczen klientow oraz tworzeniu nowych form komunikacji i
interakciji.

W obszarze marketingu i komunikacji Al przynosi radykalne zmiany w sposobach projektowania
strategii, realizacji kampanii i budowania relacji z odbiorcami. Dzieki zastosowaniu algorytmow
uczenia maszynowego, systemoéw przetwarzania jezyka naturalnego (NLP), rozpoznawania
obrazéw oraz generatywnych modeli jezykowych (LLM), marketerzy i komunikatorzy zyskuja
nowe, potezne narzedzia do analizy potrzeb konsumentow, przewidywania ich zachowan oraz
szybkiego tworzenia dostosowanych tresci. Sztuczna inteligencja (Al) zrewolucjonizowata
sposob, w jaki marki komunikuja sie z klientami, tworza tresci i zarzadzajag kampaniami. W
czerwcu 2024 Al jest juz nie tylko trendem, ale integralnym elementem ekosystemu
marketingowego i komunikacyjnego.

Podstawa skutecznego marketingu we wspoétczesnym swiecie jest zdolno$¢ do rozumienia i
przetwarzania ogromnych wolumendéw danych generowanych przez uzytkownikéw w sieci -
zarowno tych deklaratywnych (np. wypetniane formularze), jak i behawioralnych (klikniecia,
ogladane tresci, aktywnos¢ w mediach spotecznosciowych). Al umozliwia przeksztatcenie tych
danych w realne wnioski, ktdére stuzg segmentacji rynku, personalizacji komunikatow i
optymalizacji dziatan promocyjnych.

Tradycyjne podejscia do komunikacji marketingowej, oparte na zatozeniu masowego przekazu do
szerokiej grupy odbiorcow, ustepuja miejsca komunikacji hiperspersonalizowanej. Dzigki
algorytmom Al mozliwe staje sie adresowanie konkretnych tresci do konkretnej osoby w
konkretnym momencie — z uwzglednieniem jej preferencji, emocji, kontekstu, a nawet
wczesniejszej historii interakcji z marka.

Do 2024 roku rynek narzedzi Al do zastosowan marketingowych i komunikacyjnych rozwinat sie
na niespotykana wczesniej skale. Pojawity sie setki wyspecjalizowanych aplikacji i platform
wykorzystujagcych Al - od prostych wtyczek do automatyzacji tresci w mediach
spotecznosciowych, przez narzedzia do predykcyjnej analizy danych klientéw, az po
zaawansowane systemy oparte na tzw. sztucznej inteligencji generatywnej (Generative Al), takie
jak ChatGPT-4, Claude, Gemini czy Jasper.
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Coraz czesciej mamy do czynienia zintegracjg réznych technologii — Al wspotpracuje z systemami
CRM, automatyzacjg marketingowg (MA), analitykg webowa, narzedziami do zarzadzania trescia
(CMS), a takze z interfejsami gtosowymi i wizualnymi. Przyszto$¢ komunikacji marketingowej to
nie tylko automatyzacja powtarzalnych proceséw, ale réwniez coraz wieksze zaangazowanie Al
w dziatania kreatywne i strategiczne.

Kategoryzowanie potencjalnych zastosowan narzedzi wedtug poziomu zaawansowania
wykorzystania sztucznej inteligencji oraz sposobu ich integracji z innymi narzedziami moze
pomac firmom zaplanowac¢ wdrazanie Al w marketingu. Zaczynajac od prostych, samodzielnych
aplikacji, ktore sg tatwe i niskonaktadowe do wdrozenia, przy jednoczesnym zrozumieniu ich
ograniczonych mozliwosci. W miare zdobywania umiejetnosci w zakresie Al i gromadzenia
danych, firmy moga wdrazaé¢ bardziej zaawansowane narzedzia zintegrowane z innymi
platformami — az po w petni zintegrowane systemy z uczeniem maszynowym, ktére majg
najwiekszy potencjat generowania wartosci.
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c_a, Stand-alone Predictive sales-lead
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é Olay Skin Advisor CRM-based sales coaching
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Rys. 1. Cztery rodzaje sztucznej inteligencji w marketingu.
Zrédto: Thomas H. Davenport, Abhijit Guha and Dhruv Grewal, How to Design an Al Marketing Strategy. What the
technology can do today—and what’s next, Harvard Business Review,

Al nie tylko wspiera marketing, ale takze redefiniuje podstawowe pojecia zwigzane z
komunikacja. Dotychczasowy model komunikacji liniowej (nadawca > komunikat > odbiorca)
zostaje zastgpiony przez dynamiczne, kontekstowe i dwustronne modele komunikacyjne.
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Chatboty, asystenci gtosowi, systemy rekomendacyjne — wszystkie te rozwigzania tworzg nowe
kanLiczne badania potwierdzajg, ze Al zwieksza efektywnos$¢ dziatan marketingowych. Wedtug
raportu McKinsey & Company z 2024 roku, wykorzystanie generatywnej Al moze podniesé
wartos¢ przychodéw z marketingu nawet o 10-20%, a wydajnos¢ pracy zespotéw
marketingowych wzrosna¢ o 30-40%. Gartner w swoim raporcie przewiduje, ze do korica 2025
roku az 80% tresci marketingowych w duzych firmach bedzie generowanych lub
wspoéttworzonych przez Al. Z kolei Harvard Business Review zwraca uwage na fakt, ze
personalizacja wspierana przez Al podnosi zaangazowanie klientéw, zmniejsza koszt pozyskania
klienta i poprawia wyniki retencji.

Jednoczesnie jednak rosnie liczba gtoséw ostrzegajacych przed nadmiernym poleganiem na Al.
Raporty Forrester Research wskazujg, ze wiele firm wcigz nie rozumie w petni dziatania
wykorzystywanych algorytmoéw, co moze prowadzi¢ do bteddw, utraty zaufania klientéw i
problemow prawnych.

Co wiecej, Al potrafi samodzielnie generowac tresci (tekstowe, dzwiekowe, wizualne), co rodzi
pytania o autorstwo, oryginalnos¢, jakos¢ i etyke (zarowno w kontekscie prywatnosci
uzytkownikéw, jaki przejrzystosci dziatania algorytmoéw, odpowiedzialnosci za tresci generowane
przez Al oraz relacji miedzy maszyng a cztowiekiem). W 2024 roku coraz wiecej firm korzysta z
narzedzi do automatycznego pisania artykutdéw, tworzenia scenariuszy reklam, komponowania
grafik czy nawet prowadzenia symulowanych rozméw z klientami. Ta zmiana wymaga nowych
kompetencji — nie tylko technologicznych, ale takze krytycznego myslenia, oceny ryzyka i
zrozumienia mechanizmoéw dziatania modeli Al. Jednoczes$nie coraz wiecej instytucji i organizaciji
opracowuje wtasne kodeksy etyczne dla stosowania Al — w $lad za regulacjami takimi jak Al Act
Unii Europejskiej.

Celem niniejszego raportu jest kompleksowe przedstawienie stanu wiedzy na temat
zastosowania sztucznej inteligencji w marketingu i komunikacji na czerwiec 2024 roku. Obejmuje
on zaréwno przeglad literatury i aktualnych badan, jak i analize narzedzi, trendéw oraz praktyk
stosowanych przez firmy i organizacje. Raport stanowi probe uporzadkowania dynamicznie
rozwijajgcej sie dziedziny, wskazujgc zaréwno mozliwosci, jak i ograniczenia zwigzane z
integracjg Al w strategiach marketingowych i komunikacyjnych.

Struktura raportu zostata podzielona na logiczne czesci, obejmujace m.in. przeglad technologii i
narzedzi, omoéwienie gtéwnych obszaréw zastosowan, analize przypadkéw uzycia, a takze
wnioski z badan i rekomendacje praktyczne.
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Il.  Gtéwne obszary zastosowan Al w marketingu

2.1. Automatyzacja marketingu (Marketing Automation)

Automatyzacja marketingu, znana takze jako marketing automation, to jeden z najbardziej
rozwojowych trendow w branzy reklamy i biznesu internetowego. Automatyzacja marketingu to
proces wspomagany technologig, ktory pozwala na zarzadzanie wieloma kanatami
marketingowymi z jednego miejsca, przy minimalnej ingerencji cztowieka. Zintegrowane
platformy wykorzystujgce Al analizujg dane o klientach i ich zachowaniach, a nastepnie w czasie
rzeczywistym podejmuja decyzje o tym, jakie dziatania powinny zosta¢ wykonane - od wystania
e-maila, przez zmiane oferty na stronie, az po segmentacje odbiorcow do konkretnych kampanii
reklamowych. Celem automatyzacji jest zwiekszenie efektywnosci prowadzonych kampanii
marketingowych. Poprawnie skonfigurowany system automatyzacji marketingu moze wyraznie
usprawni¢ kampanie reklamowe i znacznie zwiekszy¢é sprzedaz. Dodatkowo dostarcza
pracownikom agencji reklamowych oraz dziatow marketingu i sprzedazy bardzo wartosciowe
dane na temat uzytkownikéw. Automatyzacja pozwala kierowaé spersonalizowane reklamy do
réoznych grup docelowych - automatycznie dopasowuje tekst, grafike oraz pore wystania
wiadomosci. Automatyzacja nie polega juz tylko na oszczednosci czasu, ale przede wszystkim na

skuteczniejsze.
Gtéwne funkcje automatyzacji marketingu z uzyciem Al:

e Dynamiczne personalizowanie tresci — np. e-maile lub strony internetowe, ktérych
zawartosé¢ dostosowuje sie w czasie rzeczywistym do profilu uzytkownika.

e Lead scoring predykcyjny — Al ocenia jako$¢ potencjalnych klientdbw na podstawie
zachowan i danych demograficznych.

e Planowanie kampanii cross-channel — systemy automatyzujgce dobdr kanatéw (e-mail,
SMS, social media) w oparciu o preferencje uzytkownika.

o A/Btesting optymalizowany przez Al —automatyczne testowanie wariantéw kreac;ji i wybér
najlepszego bez udziatu cztowieka.

Przyktady narzedzi:

e HubSpot Al - platforma inbound marketingu z funkcjami inteligentnych rekomendacji,
chatbotami, automatyzacjg sekwencji i analizg danych.

o Salesforce Marketing Cloud (Einstein Al) —wykorzystuje Al do przewidywania najlepszych
godzin kontaktu, kanatu komunikacji oraz reakcji uzytkownika.

e Mailchimp Al - przewiduje zaangazowanie odbiorcéw, optymalizuje tematy e-maili i
segmentuje baze.
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2.2. Generowanie tresci (Content Generation)

Narzedzia wykorzystujace sztuczng inteligencje stanowia dzis fundament dziatan realizowanych
w obszarze tworzenia tresci dla celéw marketingowych.

Wspotczesna Al potrafi tworzyé nie tylko tekst, ale réwniez obrazy, dzwiek, wideo, grafiki, a nawet
cate prezentacje — automatycznie, w czasie rzeczywistym, zduzym stopniem spersonalizowania.
To otwiera zupetnie nowe mozliwosci dla marek i komunikatoréw, jednoczes$nie niosac za sobag
wyzwania zwigzane z oryginalnoscia, etyka oraz zarzadzaniem jakoscig tresci.

Rodzaje tresci generowanych przez Al:

1. Teksty pisane - najbardziej rozpowszechnionym zastosowaniem Al w generowaniu tresci
sg teksty: artykuty blogowe, opisy produktdw, posty w social mediach, e-maile
marketingowe, nagtowki, slogany reklamowe, transkrypty rozmow, scenariusze
reklamowe, komunikaty prasowe i wiele innych.

2. Grafiki i obrazy - modele takie jak DALL-E 3, Midjourney czy Stable Diffusion umozliwiajg
tworzenie wysokiej jakosci obrazéw na podstawie promptdéw tekstowych —od ilustracji po
zdjecia produktowe.

3. Wideo i animacje - narzedzia jak Synthesia, Runway czy Pictory generuja lub edytujg
materiaty wideo, czesto z udziatem wirtualnych prezenteréw (Al avatars).

4. Audio - Al generuje podcasty, gtosy lektorskie, muzyke i jingle — przyktadowo ElevenLabs
pozwala na realistyczne klonowanie gtosu i nagrania narracji w réznych jezykach.

5. Prezentacje i dokumenty - wtyczki Al do pakietow biurowych (np. Microsoft Copilot,
Google Duet Al) pozwalajga na automatyczne tworzenie prezentacji PowerPoint,
dokumentow tekstowych i raportéw.

Zastosowania Al w generowaniu tresci marketingowych:

e Tworzenie postéw do social media - narzedzia Al umozliwiajg szybkie tworzenie postéw
na rézne platformy — z uwzglednieniem tonu marki, dtugosci, formatowania, hashtagéw i
CTA. Wersje tresci mozna testowac, a wyniki analizowa¢ z pomocg zintegrowanej
analityki.

e Content SEO i blogowanie - Al generuje artykuty zoptymalizowane pod katem stéw
kluczowych, metaopisdw i struktury przyjaznej wyszukiwarkom. Copywriterzy uzywajg Al
do szkicéw, pomystoéw na tematy i pisania dtugich tresci.

e Kampanie e-mail marketingowe - automatyzacja pisania tematéw, tresci gtéwnych,
testéw A/B i personalizacji wiadomosci — z uwzglednieniem wczesniejszych reakcji
odbiorcow.

e Landing page i opisy produktéw - Al tworzy tresci promocyjne dla stron docelowych,
reklamy Google Ads i social ads, a takze unikalne opisy dla sklepéw e-commerce (np.
setki wariantéw opiséw dla tej samej kategorii produktowej).

e Scenariusze i kampanie wideo - wirtualni prezenterzy i automatyczne generowanie
storyboardéw pozwalajg tworzy¢ wideo produktowe, instruktazowe, reklamowe — bez
udziatu aktoréow, kamer i montazystow.
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Podstawag nowoczesnego content generation sg duze modele jezykowe (LLM - Large Language
Models), ktére uczone sg na setkach miliardow stow, obrazéw i danych multimodalnych. Ich
zdolnosci opieraja sig na:

e uczeniu gtebokim (deep learning),

e przetwarzaniu jezyka naturalnego (NLP),

e transformerach - architekturze modelu umozliwiajgcej ,rozumienie kontekstu” i
generowanie spojnych odpowiedzi.

Najbardziej znane modele:

o GPT-4/GPT-4-turbo (OpenAl)
e Claude 3 (Anthropic)

e Gemini (Google DeepMind)

e | lLaMA/ Mistral (Meta)

e Bard/PalLM (Google)

Ich zastosowanie jest coraz czesciej ,,opakowane” w specjalistyczne narzedzia stworzone z
mysla o marketingowcach.

Wedtug McKinsey (2024): zastosowanie generatywnej Al w content marketingu moze zwiekszy¢
efektywnos¢ tworzenia tresci o 40-60%, a czas ich powstawania skroci¢ o 70%. Gartner
przewiduje, ze do 2026 r. 80% tresci marketingowych w duzych firmach bedzie wspottworzone z
Al. W raporcie HubSpot Al Trends (2024) 71% marketeréw zadeklarowato korzystanie z narzedzi
Al do pisania postéw na blogi i w mediach spotecznosciowych. Wyzwania wedtug badania
Content Marketing Institute: najczestsze obawy to jakos¢ (56%), etyka (41%), kontrola redakcyjna
(39%).

2.3. Analiza danych i segmentacja klientow

W erze cyfrowej, gdzie kazda interakcja uzytkownika - klikniecie, wyszukiwanie, zakup,
komentarz — generuje dane, analiza informacji staje sie kluczem do sukcesu. Jednak ogromny
wolumen i ztozonos$é tych danych wymaga zastosowania zaawansowanych narzedzi, z ktérych
najwazniejszymi sg obecnie technologie sztucznej inteligencji.

Al pozwala nie tylko analizowac¢ dane szybciej i doktadniej niz cztowiek, ale takze odkrywac ukryte
zaleznosci, przewidywac zachowania klientéw i dynamicznie segmentowac grupy docelowe. W
kontekscie marketingowym oznacza to mozliwosé budowania bardziej trafnych,
personalizowanych i skutecznych strategii komunikacyjnych. Proces zbierania, porzadkowania,
przetwarzania i interpretowania informacji pochodzacych z réznych zrédet (CRM, e-commerce,
social media, kampanie reklamowe, dane behawioralne) powinien stuzy¢ w marketingu kilku
celom:

e zrozumienie potrzeb klientéw,
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e identyfikacja trendow,

e optymalizacja kampanii,
e przewidywanie przysztych dziatan konsumenckich.

Z pomoca Al, analiza ta moze by¢ prowadzona w czasie rzeczywistym, na duzag skale, i z
wykorzystaniem technik predykcyjnych oraz klasyfikacyjnych.

Wsrdd typow analizy danych marketingowych wspierane przez Al nalezy wymieni¢:

e analize opisowa - Al pomaga tu w przetwarzaniu duzych zbioréw danych i ich wizualizacji
- np. analiza wynikéw kampanii, odwiedzin strony, CTR;

e analize diagnostyczng - modele Al potrafig wykrywac korelacje, anomalia, segmenty
klientow odpowiadajace za wyniki;

e analize predykcyjng - algorytmy uczace sie z danych historycznych wskazuja klientéw
sktonnych do zakupu, rezygnacji, zaangazowania;

e analize preskrypcyjng - Al sugeruje kolejne kroki — np. ktére tresci wystaé, jakie oferty
zaproponowag, jak ustawié¢ budzet reklamowy.

Istotnym elementem wykorzystania sztucznej inteligencji w obszarze analizy danych
marketingowych jest ich wykorzystanie do procesu segmentacji rynku. Segmentacja rynku to
proces dzielenia konsumentdow na grupy o wspélnych (jednorodnych) cechach lub
zachowaniach. Dzisiaj tradycyjna segmentacja (np. w oparciu tylko o dane demograficzne) bywa
niewystarczajgca — Al pozwala tworzy¢ segmenty dynamiczne, predykcyjne i wielowymiarowe i
wspiera proces segmentacji w oparciu o kryteria:

e Dbehawioralne — na podstawie dziatan uzytkownika (np. czestotliwos$é zakupow, reakcje
na e-maile, przegladane strony);

e predykcyjne —algorytmy przewidujg, do jakiego segmentu klient bedzie nalezat (np. ryzyko
rezygnacji).

e oparte na wartosci klienta (Customer Lifetime Value — CLV) - Al przewiduje wartos¢
klienta w dtugim okresie i dopasowuje dziatania.

e oparte o analize kohort — uzytkownicy grupowani sg wedtug momentu pierwszej interakcji
i Sledzeni w czasie.

e kontekstowe i dynamiczne - uzytkownicy sg przypisywani do réznych segmentéw w
zaleznosci od sytuacji (np. lokalizacji, pogody, pory dnia).

Przyktady narzedzi i technologii

1. CRMzAI
a. Salesforce Einstein - identyfikacja najlepszych leadéw, prognozy sprzedazy,
rekomendacje dziatan;
b. HubSpot Al - automatyczne scoringi leadéw, predykcja konwersji, analiza
Zzaangazowania;
2. Platformy analityczne
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a. Google Analytics 4 (GA4) - zintegrowane raporty predykcyjne, segmentacja
odbiorcéw, wykrywanie anomalii;
Tableau + Einstein Discovery — eksploracja danych z elementami ML;
Looker Studio z BigQuery ML - analiza danych z chmury w czasie rzeczywistym z
uzyciem ML;
3. Narzedzia typu CDP (Customer Data Platform)
a. Segment, BlueConic, Tealium - integracja danych z wielu kanatéw i ich
segmentacja z wykorzystaniem Al;
4. Rozwigzania predykcyjne
a. Pecan Al, Zetaris, RapidMiner — modele predykcyjne ,,no-code” dla zespotow
marketingu.

2.4. Personalizacja doswiadczenia uzytkownika

Wspodtczesny uzytkownik oczekuje doswiadczenia szytego na miare — dopasowanego do jego
potrzeb, zainteresowan, kontekstu oraz historii interakcji. Era masowej komunikacji ustepuje
miejsca modelowi marketingu kontekstowego, gdzie kazdy kontakt klienta z markg — niezaleznie
od kanatu - powinien by¢ spersonalizowany. W tym wtasnie kontekscie personalizacja
doswiadczenia uzytkownika (User Experience — UX) staje sie jednym z kluczowych obszaréw
zastosowania sztucznej inteligencji w marketingu. Dziatania UX polegaja na procesie
dostosowywania struktury, zawartosci, wygladu i funkcji strony internetowej, aplikacji, kampanii
e-mail, komunikacji w social mediach czy doswiadczenia zakupowego do indywidualnych cech i
zachowan uzytkownika. Ich celem jest:

e zwiekszenie zaangazowania i konwersiji,
e poprawa satysfakcji uzytkownika,

e skrocenie $ciezki zakupowej,

e budowanie lojalnosci wobec marki.

Personalizacja moze przyjmowac forme statyczng (np. imie w nagtéwku e-maila) lub dynamicznag
(np. dostosowanie catej strony produktowej na podstawie historii przegladania). Dzieki
zastosowaniu sztucznej inteligencji personalizacja nie opiera sie juz tylko na danych
demograficznych, ale na dynamicznej analizie zachowan w czasie rzeczywistym, intencjach
zakupowych, emocjach i kontekscie uzytkownika.

Al personalizuje:

e tres$é (np. banery, teksty, rekomendacje),

e strukture strony (np. dynamiczny uktad strony gtéwnej),

e nawigacje (np. wyswietlane menu w zaleznosci od zainteresowan),
e ofertyiceny (np. dynamiczne wyceny dla ré6znych segmentéw),

e komunikacje marketingows (np. ton wiadomosci, kanat kontaktu).

W ramach dziatan w obszarze UX sztuczna inteligencja moze wspieracé:

a
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1. personalizacje behawioralng - dostosowanie doswiadczenia uzytkownika na
podstawie jego wczesniejszych dziatan (np. historia przegladania, liczba wizyt,
klikniecia, czas spedzony na stronie);

2. personalizacje predykcyjnag - przewidywanie, czego uzytkownik moze potrzebowaé
lub chcieé, zanim to wyrazi — np. proponuje produkty, ktére klient prawdopodobnie
kupi, zanim zacznie je aktywnie szukag;

3. personalizacje kontekstowg - uwzglednianie czynnikdéw zewnetrznych, takich jak
lokalizacja, pora dnia, pogoda, urzadzenie, zrodto ruchu, i dostosowywanie
doswiadczenia odpowiednio do nich;

4. personalizacje w czasie rzeczywistym (real-time UX) - tresci i dziatania zmieniajg sie
dynamicznie, jeszcze podczas sesji uzytkownika - np. chatbot dostosowuje
komunikat do aktualnego klikniecia, a rekomendacje zmieniajg sie po interakcji z
konkretnym produktem.

Przyktady narzedzi i technologii:

1. Systemy rekomendacyjne:
a. Amazon Personalize - silnik rekomendacyjny wykorzystujgcy ML do
personalizacji wynikdw wyszukiwania, e-maili i interfejsu;
b. Dynamic Yield - platforma personalizacji doswiadczen cyfrowych;
c. Bloomreach -rozwigzania headless CMS z personalizacjg omnichannel;
2. Al nastronach e-commerce:
a. Shopify Al, Salesforce Commerce Cloud Einstein — personalizacja katalogéw
produktowych, filtrow, kolejnosci wyswietlania;
b. Clerk.io, Nosto, Klevu —dynamiczne tresci na stronie, banery, wyszukiwarka z
ML;
3. E-mail marketing z Al
a. Mailchimp Al, Ortto, Sendinblue Predictive - dynamiczne komponenty
wiadomosci, personalizacja tematow, czas wysytki dopasowany do odbiorcy;
4. CMSisilnikitresci:
a. Adobe Experience Platform — Al analizuje dane uzytkownikéw i dynamicznie
dopasowuje tres¢ do segmentow;
b. Contentful + Al — personalizacja zawartosci headless CMS.

2.5. Reklama i optymalizacja kampanii reklamowych

Reklama cyfrowa ulegta ogromnym przemianom w ostatnich latach, przede wszystkim dzieki
automatyzacji, integracji danych i wykorzystaniu sztucznej inteligencji. Kluczowa role w tej
transformacji odgrywa reklama programatyczna (programmatic advertising) — model zakupu
powierzchni reklamowej w czasie rzeczywistym, ktdry umozliwia precyzyjne targetowanie,
dynamiczng optymalizacje oraz skalowalnos¢ kampanii.
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Reklama programatyczna to zautomatyzowany proces zakupu powierzchni reklamowej online za
pomoca platform opartych na algorytmach i danych, bez potrzeby bezposrednich negocjaciji
miedzy reklamodawcg a wydawca.

Gtéwne sktadniki ekosystemu programmatic:

e DSP (Demand-Side Platform) — narzedzie, ktére pozwala reklamodawcom kupowac
powierzchnie reklamowa (np. Google DV360);

e SSP (Supply-Side Platform) — system pozwalajacy wydawcom sprzedawacé przestrzen
reklamowa (np. Google Ad Manager). ;

o DMP (Data Management Platform) — zbieranie i analiza danych o uzytkownikach. ;

e Ad exchange — gietda reklam, na ktorej odbywa sie aukcja w czasie rzeczywistym (RTB -
real-time bidding).

Sztuczna inteligencja w tym kontekscie umozliwia podejmowanie decyzji w milisekundach: ktéra
reklama, komu, w jakiej cenie i kiedy ma sie wyswietli¢ — maksymalizujgc skutecznos¢ kampanii
oraz jg optymalizujgc poprzez:

1. Targetowanie i segmentacja odbiorcow - Al analizuje dane demograficzne, behawioralne,
kontekstowe i lokalizacyjne w celu identyfikacji najbardziej wartosciowych
uzytkownikéw. Systemy uczace sie tworzg dynamiczne segmenty oparte na
zachowaniach, ktore ulegajg ciggtej aktualizacji;

2. Predykcja intencji uzytkownika - algorytmy przewiduja, ktére osoby sa sktonne do
klikniecia, konwersiji lub zakupu, zanim to nastgpi — pozwala to kierowac¢ reklamy do
najbardziej ,,obiecujgcych” odbiorcow;

3. dynamiczna kreacja reklam (DCO - Dynamic Creative Optimization) - Al automatycznie
dopasowuje elementy reklamy (obraz, tekst, CTA) do konkretnego uzytkownika, bazujac
na jego preferencjach, historii zakupéw lub lokalizacji;

4. automatyczne dostosowanie budzetu i licytacji - systemy Al optymalizujg stawki
reklamowe (bidy) w czasie rzeczywistym — w zaleznosci od wartosci uzytkownika i
prawdopodobienstwa konwers;ji;

5. wykrywanie oszustw reklamowych (ad fraud) - Al wykrywa nienaturalne wzorce
zachowan, klikniecia botéw, fatszywe wyswietlenia i inne nieuczciwe praktyki reklamowe,
chronigc budzet reklamodawcy;

6. optymalizacja kampanii - systemy Al analizujg wyniki kampanii (CTR, CPC, konwersje,
ROAS), ucza sie, ktdre czynniki wptywaja na sukces, i wprowadzajga automatyczne
poprawki —np. zmieniajg alokacje budzetu miedzy kanatami lub grupami docelowymi;

7. testowanie wersji kampanii reklamowych (A/B testing i multivariate testing) - algorytmy
testujg dziesiagtki wersji reklamy w réznych segmentach i wybieraja te, ktére generujg
najlepsze wyniki, bez potrzeby recznej konfiguracji testéw;

8. optymalizacja Sciezki konwersji - Al analizuje catg sciezke uzytkownika — od pierwszego
kontaktu po zakup - i sugeruje zmiany w punktach styku (np. lepsze CTA (call to action),
skrécenie formularza, zmiana kanatu);
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9. zarzadzanie kampanig w czasie rzeczywistym- systemy monitorujgce dziatajg 24/7,
wprowadzajgc zmiany natychmiast po wykryciu nieefektywnosci (np. wytaczenie stabych
reklam, przesuniecie budzetu).

Przyktady narzedzi i technologii:

1. Google Ads Performance Max - kampanie oparte w petni na Al — uzytkownik podaje cele,
materiaty i budzet, a system sam zarzagdza wszystkimi aspektami reklamy (targetowanie,
kreacja, optymalizacja);

2. Meta (Facebook) Advantage+ - zaawansowane uczenie maszynowe do automatycznej
segmentacji, dobierania zestawow reklam i optymalizacji przekazu w ekosystemie Meta;

3. The Trade Desk - zewnetrzna platforma reklamowa wykorzystujgca Al do zarzadzania
kampaniami wielokanatowymi - wideo, audio, display, CTV;

4. Adform, Quantcast, Zeta Global -platformy programmatic z komponentami Al do
optymalizacji kreacji, targetowania i integracji z CRM (systemami zarzadzania relacjami z
klientami).

2.6. Obstuga klienta

W dobie rosnacych oczekiwan konsumentow, wielokanatowego kontaktu z markg oraz potrzeby
szybkiej, spersonalizowanej reakcji — obstuga klienta staje sie jednym z najbardziej
strategicznych obszaréw zastosowania sztucznej inteligencji. Narzedzia oparte na Al, zwtaszcza
chatboty i voiceboty, rewolucjonizujg sposéb, w jaki firmy wchodzg w interakcje z klientami — od
automatyzacji odpowiedzi ha najczestsze pytania, po zaawansowane systemy konwersacyjne
prowadzgce petng obstuge procesu zakupowego. Sztuczna inteligencja pozwala nie tylko
zredukowaé koszty obstugi (zwtaszcza w przypadku powtarzalnych obszaréw), ale réwniez
znaczgco poprawi¢ dostepnosé, jakos¢ i efektywnos¢ komunikaciji z klientem — 24/7, w czasie
rzeczywistym i w wielu jezykach.

Chatbot to program komputerowy, ktéry symuluje rozmowe z cztowiekiem, najczesciej poprzez
tekstowy interfejs komunikacyjny — na stronie internetowej, w aplikacji mobilnej, na Facebook
Messengerze, WhatsAppie czy czacie w e-sklepie. Nowoczesne chatboty wykorzystujg sztuczng
inteligencje, w szczegdlnosci przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP) oraz uczenie maszynowe
(ML).

Rodzaje chatbotéw:

e chatboty regutowe (drzewiaste) — opierajg sie na gotowych scenariuszach, dziatajg na
zasadzie ,jesli—to”. Sg proste, ale mato elastyczne;

e chatboty konwersacyjne (inteligentne) — wykorzystujg NLP i Al do zrozumienia intenc;ji
uzytkownika oraz generowania odpowiedzi w sposéb dynamiczny;
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e voiceboty — boty dziatajgce w oparciu o rozpoznawanie mowy i synteze gtosu, np. w call
center lub asystentach gtosowych (Siri, Alexa, Google Assistant);

e boty hybrydowe - tacza funkcje regutowe i Al, oferujgc strukture i elastycznoscé
jednoczesnie.

Zastosowanie Al w obstudze klienta:

e automatyzacja odpowiedzi - Al odpowiada automatycznie na najczesciej zadawane
pytania (FAQ), rozwigzuje problemy techniczne, przekazuje informacje o produktach,
zamoéwieniach, zwrotach;

o wstepna kwalifikacja zapytan - boty analizujg treS¢ zapytania i przekierowujg je do
odpowiedniego dziatu (np. technicznego, sprzedazy), a jesli to mozliwe - rozwiazuja je
samodzielnie;

e catodobowa dostepnosé¢ - chatboty dziatajg 24/7, bez przerw, co zwieksza dostepnos¢
marki i skraca czas odpowiedzi (SLA);

e obstuga wielokanatowa - boty dziatajg spdjnie w réznych kanatach (strona www,
aplikacja, media spotecznosciowe, komunikatory);

e zbieranie danych i analiz - chatboty moga zbiera¢ dane o uzytkownikach, ocenia¢ ich
satysfakcje, rozpoznawac¢ emocje, a takze tworzy¢ raporty.

Przyktady narzedzi i technologii:

1. Intercom - platforma tgczgca Al, czat i CRM. Wersja Al pozwala na zautomatyzowanie
odpowiedzi, przekierowywanie do konsultantéw, analize sentymentu;

2. LivePerson - zaawansowana platforma do rozméw z klientami wspierana przez Al.
Umozliwia rozmowy tekstowe, gtosowe, analize intencji i emocji uzytkownika;

3. Tidio Al - rozwigzanie dla e-commerce. Chatboty uczgce sie na bazie historii rozmoéw.
Obstuga kanatéw takich jak Messenger, WhatsApp, e-mail, strona www;

4. ManyChat - platforma automatyzacji rozmow na Messengerze i WhatsAppie. Integracja z
Shopify i innymi systemami e-commerce;

5. IBM Watson Assistant - silnik NLP oparty na Al. Stosowany w duzych korporacjach.
Wspiera tworzenie chatbotéw dla stron, aplikacji, call center;

6. Zendesk Al - modut Al do systemu zgtoszeniowego - automatyczne klasyfikowanie
ticketéw, sugerowanie odpowiedzi, chatboty preobstugowe.

2.7. Monitoring marki i analiza sentymentu

Wspodtczesne marki funkcjonujg w rzeczywistosci, w ktérej komunikacja z klientami, partnerami i
opinig publiczng odbywa sie w duzej mierze online, w czasie rzeczywistym i w sposéb niemal
catkowicie zdecentralizowany. Media spotecznosciowe, fora, portale z recenzjami, komentarze
pod artykutami, blogi czy podcasty — to tylko niektdre zrédta tresci, w ktérych pojawiaja sie opinie
i wzmianki o firmach, produktach i ustugach.
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W tym konteks$cie monitoring marki i analiza sentymentu stajg sie kluczowymi elementami
strategii marketingowej, w tym strategii public relations oraz zarzadzania reputacjg. Dzieki
sztucznej inteligencji mozliwe jest dzis nie tylko automatyczne sSledzenie ogromnych ilosci
danych tekstowych, ale rowniez rozpoznawanie emocji, klasyfikacja postaw oraz prognozowanie
nastrojow spotecznych.

Monitoring marki (brand monitoring) to proces systematycznego Sledzenia i analizy wszelkich
wzmianek o marce, produktach, ustugach, przedstawicielach firmy i konkurencji w réznych
zrédtach — zaréwno w mediach tradycyjnych, jak i cyfrowych. Wsrdd celéw monitoringu mozna
wymienic:

e wykrywanie potencjalnych zagrozen (kryzysow, hejtu),

e zbieranie feedbacku klientéw,

e analiza zasiegu i skutecznosci kampanii marketingowych,
e rozpoznanie lideréw opinii i ambasadoréw marki,

e porownanie z konkurencja.

Analiza sentymentu (sentiment analysis) natomiast to proces identyfikowania i klasyfikowania
emocjonalnego wydzwieku wypowiedzi — czy dana tres¢ jest pozytywna, negatywna, czy
neutralna. Bardziej zaawansowane modele Al potrafig rozpoznawaé réwniez konkretne emocije:
rados¢, gniew, smutek, zaskoczenie, strach. Analiza sentymentu opiera sie na przetwarzaniu
jezyka naturalnego (NLP), uczeniu maszynowym oraz analizie kontekstu wypowiedzi, ironii, tonu
i stownictwa.

Sztuczna inteligencja moze petni¢ kluczowa funkcje w obu procesach, poniewaz przetwarza
ogromne ilosci danych tekstowych w czasie rzeczywistym, potrafi analizowaé¢ wiele jezykéw i
formatéw tresci (posty, komentarze, opinie, transkrypty), rozpoznaje wzorce emocjonalne i
zmiany trendéw w czasie oraz automatyzuje klasyfikacje wypowiedzi i priorytetyzacje alertow.
Sztuczna inteligencja nie tylko zbiera dane — ona je rozumie, kategoryzuje i rekomenduje
dziatania.

Gtownymi zrédtami danych do monitoringu marki i analizy sentymentu sa:

e media spotecznosciowe — Facebook, Instagram, X (Twitter), TikTok, LinkedIn, itp.,
e recenzjeiopinie — Google Reviews, Trustpilot, Booking, TripAdvisor, Opineo, itp.,
e forainternetowe i spotecznosci— Reddit, wykop, fora tematyczne,

e serwisy informacyjne — media online, portale lokalne, blogi branzowe,
e wewnetrzne dane firmowe — zgtoszenia klientdw, formularze kontaktowe, czaty.

Przyktady narzedzi i technologii:
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1. Brand24 - polska platforma do monitorowania internetu i mediéw spotecznosciowych z
funkcja Al rozpoznajgca sentyment i analizujgcag wptyw wypowiedzi. Oferuje alerty w
czasie rzeczywistym, raporty i analize influenceréw;

2. Talkwalker - platforma klasy enterprise do social listeningu, z zaawansowanym NLP w
wielu jezykach. Rozpoznaje emocje, tematy trendujgce, lideréw opinii;

3. Sprinklr - zintegrowana platforma CXM (Customer Experience Management) z funkcja
analizy nastrojow, kanatéw komunikacji i reputacji konkurencji;

4. Clarabridge / Medallia - systemy Al analizujgce nie tylko publiczne tresci, ale tez
wewnetrzne zgtoszenia klientdw — maile, ankiety, transkrypty rozmow.

5. MonkeyLearn - platforma ,,no-code” do tworzenia wtasnych modeli analizy sentymentu
na danych firmowych — np. automatyczna klasyfikacja opinii klientow.
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lll.  Zastosowanie Al w komunikacji

3.1. Tworzenie tresci i copywriting

Wraz z rozwojem sztucznej inteligencji proces copywritingu i tworzenia tresci przeszedt znaczaca
transformacje. Dzieki modelom jezykowym nowej generacji, marketerzy i komunikatorzy zyskali
narzedzia, ktore umozliwiaja tworzenie, przeksztatcanie i optymalizacje komunikatow
tekstowych szybciej, efektywniej i w znacznie wiekszej skali niz dotychczas.

W 2024 roku narzedzia Al sg szeroko wykorzystywane do pisania tekstéw promocyjnych, opiséw
produktéw, postéw w mediach spotecznosciowych, kampanii e-mail marketingowych,
scenariuszy reklamowych, komunikatéw prasowych, a nawet spersonalizowanych odpowiedzi w
kontaktach z klientami. Coraz czesciej sztuczna inteligencja nie tylko wspiera, ale wrecz
wspoéttworzy komunikacje marki, ale takze komunikacje wewnatrz organizaciji.

Zastosowania Al w copywritingu i content marketingu mozna podzieli¢ na kilka kluczowych
kategorii:

1. generowanie tresci pierwotnej - Al moze samodzielnie tworzy¢ teksty od podstaw — na
bazie podanych stéw kluczowych, kontekstu lub krdtkiego opisu celu, np. artykuty
blogowe i poradniki, opisy produktdow w e-commerce, tresci reklamowe (reklamy
displayowe, Google Ads, Facebook Ads), posty na LinkedIn, X, Instagram czy TikTok, tresci
do broszur, stron landingowych;

2. optymalizacja i przeksztatcanie tresci - Al przepisuje, streszcza lub rozbudowuje tresci,
dostosowujac je do kanatu, grupy docelowej lub stylu. Wsréd przyktadowe transformaciji
jezykowych mozna wymienié przetwarzanie jezyka formalnego na jezyk potoczny, stylu
ogoélnego na styl specjalistyczny, skracanie dtugich tresci (np. dla potrzeb mediow
spotecznosciowych);

3. wsparcie SEO (search engine optimalisation — dziatan zwigzanych z optymalizacja
wyszukiwania i pozycjonowania w internecie) - Al proponuje stowa kluczowe, struktury
nagtowkow, metaopisy, linkowania wewnetrzne — wspierajgc pozycjonowanie tresci w
wyszukiwarkach;

4. personalizacja komunikatéow - tres¢ generowana przez Al moze by¢ dynamicznie
dostosowywana do konkretnego uzytkownika — jego danych demograficznych,
zachowan, etapu $ciezki zakupowe;j.

Przyktady narzedzi i technologii:

1. ChatGPT (OpenAl) - uniwersalne narzedzie do generowania tresciréznego typu. Sprawdza
sie jako kreatywny partner copywritera, wspiera ideacje i iteracje tekstéw;
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2. Jasper Al - platforma zaprojektowana dla marketeréow. Oferuje gotowe szablony do
tworzenia reklam, artykutéw, tresci na bloga, e-maili i social media, z uwzglednieniem
tonu marki;

3. Copy.ai - specjalizuje sie w tworzeniu krétkich tresci reklamowych, CTA, postow oraz
maili. Umozliwia szybkie generowanie wielu wariantow tekstu;

4. Writesonic - zorientowany na SEO content i teksty sprzedazowe. Automatyzuje pisanie
tresci zoptymalizowanych pod katem konwersiji;

5. Anyword - oprécz generowania tresci, pozwala oceni¢ jej skutecznosé (CTR, konwersja) i
dobierac¢ jezyk zgodny z grupa docelowa.

3.2. Analiza emocjonalna i ton wypowiedzi

Wspotczesna komunikacja marketingowa i biznesowa (profesjonalna) to juz nie tylko
przekazywanie informacji — to przede wszystkim budowanie relacji i wzbudzanie emociji. Jak
pokazujg badania neuromarketingowe, decyzje zakupowe sg podejmowane w duzej mierze pod
wptywem emocji, a nie racjonalnych analiz. Dlatego zrozumienie nastroju odbiorcéw i tonacji
komunikacji staje sie kluczowe dla skutecznosci przekazu. Dzieki sztucznej inteligencji mozliwe
jest dzi$ automatyczne rozpoznawanie emocji zawartych w tresciach tekstowych — od
komentarzy i opinii klientéw, przez rozmowy sprzedazowe, po wewnetrzng komunikacje w
organizacji. Tzw. analiza sentymentu i tonu wypowiedzi (sentiment & tone analysis) to jedno z
najdynamiczniej rozwijajgcych sie zastosowan Al w obszarze komunikacji. W$réd zastosowan
sztucznej inteligencji w komunikacji marketingowej i korporacyjnej mozna wymieni¢ takie
obszary, jak:

e marketing i reklama - w tym testowanie tresci kampanii przed publikacjg pod katem
emocjonalnego odbioru, segmentacja tresci reklamowych na podstawie dominujace;j
emocji, analiza komentarzy i reakcji na kampanie w mediach spotecznosciowych;

e obstuga klienta — w tym wykrywanie frustracji i gniewu w czasie rzeczywistym w
rozmowach z konsultantami, identyfikacja klientéw ,zagrozonych odejsciem” na
podstawie tonu wypowiedzi, dynamiczne dostosowanie odpowiedzi bota lub konsultanta
do emocji uzytkownika;

e komunikacja wewnetrzna —w tym analiza tonu i emocji w wiadomosciach wysytanych do
zespotéw (czy sg motywujgce, wspierajgce, zbyt sztywne), wykrywanie sygnatow
wypalenia zawodowego w ankietach, forach wewnetrznych, wiadomosciach
anonimowych;

e Employer branding (ksztattowanie wizerunku pracodawcy) - ocena wypowiedzi
pracownikéw na platformach takich jak Glassdoor, LinkedIn, czy portale opinii — analiza
emocji i tonu w opiniach o pracodawcy.

Przyktady narzedzi i technologii:
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1. IBM Watson Tone Analyzer - rozpoznaje ton wypowiedzi (np. pewnosc¢ siebie, smutek,
radosc) i rekomenduje styl komunikaciji;

2. Google Cloud Natural Language - dostarczana przez Google platforma NLP z modutem
analizy sentymentu i emocji na poziomie zdania, akapitu, dokumentu.

3. MonkeylLearn - platforma no-code do tworzenia wtasnych modeli analizy sentymentu,
przystosowana do jezyka polskiego;

4. Symanto NLP Engine - model wyszkolony na danych psychologicznych, ktéry rozpoznaje
nie tylko emocje, ale i styl psychologiczny komunikaciji;

5. Clarabridge / Medallia - stosowane gtéwnie w analizie obstugi klienta, umozliwiajg ocene
emocjonalnej dynamiki rozméw w call center.

3.3. Zarzadzanie reputacjg

Reputacja marki (w tym marki osobistej eksperta) to jedno z jej najcenniejszych aktywow —
zbudowana z zaufania, opinii klientéw, wrazen z kontaktu z firma/osobg i obecnosci medialnej.
W cyfrowej rzeczywistosci, gdzie kazda opinia, komentarz czy recenzja moze szybko osiggnac
ogromny zasieg, zarzadzanie reputacjg staje sie procesem ciggtym, wielokanatowym i opartym
na czasie rzeczywistym. Sztuczna inteligencja rewolucjonizuje ten obszar, umozliwiajgc markom
biezace monitorowanie wzmianek, przewidywanie ryzyk, analize emocji i nastrojéw, a takze
dynamiczne planowanie dziatan naprawczych. Zamiast reagowac po fakcie, organizacje moga
dzieki Al dziata¢ proaktywnie, redukujgc ryzyko kryzyséw i wzmacniajgc wizerunek eksperta,
lidera czy marki zaufanej. Obszary wykorzystania sztucznej inteligencji w tym zakresie opisane
zostaty w pkcie 2.7 niniejszego opracowania.

Przyktady narzedzi i technologii:

1. Brand24 - polska platforma z zaawansowang analizg sentymentu, alertami w czasie
rzeczywistym i analizg zrédet negatywnych wzmianek;

2. Talkwalker - system enterprise zwtasnym silnikiem NLP, rozpoznajgcym emocje, trendy i
lideréw opinii. Integruje dane z medidéw tradycyjnych, spotecznosciowych i deep webu;

3. Meltwater Al - platforma monitoringu medialnego z elementami predykcji reputacji i
benchmarkingu wzgledem konkurenciji;

4. Signal Al - system klasy premium analizujgcy wptyw medialny, reputacje w branzy, ryzyka
ESG i kwestie regulacyjne;

5. Reputation.com - rozwigzanie B2C i B2B do zarzgdzania recenzjamiiopiniamiw punktach
sprzedazy, z automatycznym odpowiadaniem na recenzje.
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3.4. Ttumaczenia maszynowe i lokalizacja tresci

W dobie globalizacji, ekspansji rynkéw i wielojezycznego internetu, komunikacja
miedzykulturowa stata sie podstawowym elementem strategii marketingowej, e-commerce,
obstugi klienta i zarzadzania marka. Organizacje muszg coraz czesciej przygotowywac tresci w
wielu jezykach — nie tylko ttumaczyé, ale réwniez lokalizowaé, czyli dostosowywaé je do
kontekstu kulturowego, semantycznego i biznesowego danego rynku. Dzigki rozwojowi sztucznej
inteligencji i przetwarzania jezyka naturalnego (NLP), ttumaczenia maszynowe przestaty by¢
synonimem bteddéw i dziwacznych konstrukciji. Dzisiejsze systemy, napedzane przez sieci
neuronowe i modele jezykowe nowej generacji, potrafig zaskakujaco dobrze oddawac znaczenie,
styl i intencje oryginalnego komunikatu. Al umozliwia tez automatyzacje catych procesow
lokalizacyjnych, skracajac czas i koszty wejscia na nowe rynki.

Technologie Al wspierajgce ttumaczenia i lokalizacje:

e neuronowe ttumaczenia maszynowe (NMT — Neural Machine Translation) - wykorzystujg
sieci neuronowe, ktére analizujg cate zdania jako kontekst, a nie pojedyncze stowa. Sg
doktadniejsze, bardziej ptynne i potrafig ,uczyc¢ sie” stylu;

e transformery i modele jezykowe LLM (np. GPT, T5, mBERT) - modele takie jak GPT-4, mT5
czy BLOOMZ pozwalajg ttumaczy¢ i lokalizowa¢ teksty z zachowaniem stylu, tonu oraz
intencji nadawcy;

e zautomatyzowane platformy lokalizacyjne z Al - integrujg funkcje ttumaczenia,
wersjonowania, zarzgdzania pamiecig ttumaczen i korekty w jednym srodowisku.

Przyktady narzedzi i technologii:

1. DeeplL Translator - obecnie uwazany za najdoktadniejszy translator dla jezykow
europejskich. Wersja Pro pozwala na zaawansowang lokalizacje z zachowaniem
kontekstu;

2. Google Cloud Translation Al - API do ttumaczenh z obstugg ponad 100 jezykéw. Integracja
z aplikacjami mobilnymi, stronami, systemami CRM i CMS;

3. Lokalise - platforma lokalizacyjna dla zespotéw produktowych. Umozliwia zarzgdzanie
ttumaczeniami aplikaciji, interfejséw, e-commerce;

4. Unbabel - system taczacy Al i ludzi — maszynowe ttumaczenie jest nastepnie poprawiane
przez native speakeréw;

5. Phrase / Smartling - narzedzia do lokalizacji tresci cyfrowych — od komunikatéw w
aplikacjach po kampanie marketingowe i UX.
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