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WYKORZYSTANIE CROWDSOURCINGU
W SFERZE USLUG — MOZLIWOSCI I OGRANICZENIA

Streszczenie: Crowdsourcing jest relatywnie nowym terminem i oznacza zjawisko angazo-
wania konsumentow w zycie marek. Jest konsekwencja gtéwnie powstania spotecznosci in-
ternetowych, ktore moga by¢ zrodtem idei i innowacji produktowych, cho¢ nie tylko. W Pol-
sce crowdsourcing nie jest tak popularny, jak w krajach Europy Zachodniej czy w USA, ma
jednak swoich zwolennikow, ktorzy juz od kilku lat korzystaja z tej metody. Celem artykutu
jest identyfikacja mozliwosci wykorzystania crowdsourcingu w sferze ustug oraz przedsta-
wienie korzysci 1 ograniczen zastosowania crowdsourcingu w dziataniach marketingowych
przedsigbiorstw ustugowych. W artykule wykorzystano analiz¢ diagnostyczna literatury
przedmiotu oraz przyktadéw z rynku $wiatowego oraz polskiego.

Stowa kluczowe: innowacje, ustugi, Internet, crowdsourcing.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.12

1. Wstep

Rozwdj technologii informatycznych ostatnich lat przyniost ogromne zmiany nie
tylko w procesach komunikacyjnych na $wiecie, ale rowniez w biznesie, na wielu
rynkach branzowych i w wielu aspektach zarzadczych. Jak wskazuja liczne publi-
kacje, poczatek XXI wieku stal si¢ wigc okresem wzrostu zapotrzebowania przed-
sigbiorstw, firm i organizacji non profit na nowatorskie, innowacyjne rozwigzania
pozyskiwane w wyniku procesu Open Innovation, a takze crowdsourcingu'. Crowd-
sourcing to stosunkowo nowe zjawisko, ktore pojawilo si¢ w kontekscie decyzji
marketingowych. Polega na kreowaniu nowych produktow, ulepszaniu istniejacych,
proponowaniu innowacyjnych rozwiazan i aktywnym ksztaltowaniu marki w opar-
ciu o madro$¢ konsumentow?. Crowdsourcing jest juz dzi$ popularny w wielu kra-
jach Europy Zachodniej czy w USA, ale rowniez polscy przedsigbiorcy coraz lepiej

' Open Innovation i crowdsourcing na ustugach swiatowej nauki, http://www.crowdsourcing.org.
pl/open-innovation-i-crowdsourcing-na-uslugach-swiatowej-nauki.html, 4.01.2014.

2 http://www.crowdsourcing.org.pl/crowdsourcing-jak-angazowac-konsumentow-w-swiat-
marek.html, 9.03.2014.
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rozumieja, iz konkurencyjno$s¢ mozna utrzymac, gdy firma jest w stanie stworzy¢
nowa, unikatowa oferte lub kategori¢ produktoéw, ustug®. Oznacza to co prawda prze-
sunigcie pewnej czgsci decyzji na zewnatrz firmy, jednak najlepsi przedsigbiorcy na
rynku wiedzg juz dzi$, ze sukces w zarzadzaniu polega na tym, aby zasoby na rozwoj
firmy odnajdywac w jej otoczeniu, szczegdlnie jesli brakuje ich we wngtrzu. Czy w
takim razie pomysty na skuteczny rozwdj mozna odnalez¢ poza firma? Trendem
odpowiadajacym na to pytanie jest crowdsourcing jako zrédlo tworzenia innowacji.
Mimo iz tradycyjny marketing zaktadat, ze to firma jest jedynym ,,dawca” komuni-
katu, tresci, przekazu marketingowego, a konsument jedynie odbiorca, to dzi$ media
spotecznosciowe zaczgly rzadzi¢ $wiatem wirtualnym i zmienity jednostronng
komunikacj¢ (od firmy do konsumenta) w dialog, w ktérym obie strony maja gtos
1 moga si¢ wzajemnie od siebie uczy¢. Celem artykutu jest wigce identyfikacja moz-
liwosci wykorzystania crowdsourcingu w sferze ustug oraz przedstawienie korzysci
1 ograniczen zastosowania crowdsourcingu w dziataniach marketingowych przedsieg-
biorstw uslugowych. W artykule wykorzystano analiz¢ diagnostyczna literatury
przedmiotu, a takze przyktadoéw z rynku $wiatowego oraz polskiego.

2. Pojecie i historia crowdsourcingu

Idea crowdsourcingu taczy w sobie pojecie thumu (crowd) 1 outsourcingu — realizacji
zadan biznesowych z wykorzystaniem zasobow spoza organizacji. Rozwoj techno-
logii, szczegdlnie mobilnych, otworzyt bowiem przed firmami nowe mozliwos$ci an-
gazowania odbiorcow. Cho¢ roézne elementy crowdsourcingu stosowane byly przez
wiele marek od lat, samo pojecie zostalo zdefiniowane dopiero w 2006 1. przez Jeffa
Howe’a — dziennikarza magazynu ,,Wired”. Poprzez crowdsourcing firmy dopusci-
ty klientow do otwartego dialogu, a nastepnie do aktywnego dziatania. Tym samym
dziaty marketingu, rozwoju i innowacji powigkszone zostaty o nieograniczone zaso-
by ludzkie — klientdéw, a to oni wlasnie najlepiej wiedza, czego potrzebuja, co im
przeszkadza, a czego im brakuje’. Crowdsourcing polega wigc na wykorzystaniu w
zadaniach biznesowych, realizowanych zwykle przez pracownikow firmy, potencja-
hu 1 synergii zewnetrznej grupy osob®; to mozliwos¢ korzystania z wiedzy ludzi na
catym $wiecie, ktorych by¢ moze nigdy firma nie pozyskataby do grona swoich pra-
cownikéw’. Proces crowdsourcingu moze dotyczy¢ zar6wno rozwoju produktow,

* J. Fazlagi¢, W. Nowak, Crowdsourcing, czerpanie innowacji z thumu, 13.06.2012, http://www.
scitt.paip.pl/okiem-eksperta/crowdsourcing.html, 8.03.2014.

* A.Wojtas-Jakubowska, Co daje marce crowdsourcing?, cz. 1, ,,Marketing w Praktyce”, 08.2013,
http://www.proto.pl/artykuly/info?itemId=126969&rob=Anita_Wojtas-Jakubowska, 7.03.2014.

5 Crowdsourcing — narzedzie do optymalizacji Swiadczonych przez bank ustug, 2010, http://forsal.
pl/artykuly/421152, crowdsourcing narzedzie do_ optymalizacji_swiadczonych przez bank uslug.
html, 4.01.2014.

¢ A.Wojtas-Jakubowska, wyd. cyt.

7 J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.
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poszukiwania zupelie nowych rozwiazan dla firmy, jak i wspottworzenia kampanii
marketingowych®. W tym konteks$cie odnoszac si¢ do znaczenia tego terminu, moz-
na wyrozni¢ waska i szeroka definicje crowdsourcingu. W znaczeniu szerokim
crowdsourcing jest zbiorowym dzieleniem si¢ informacja (kazdym typem informa-
cji, w tym wlasnymi gustami); w znaczeniu waskim — dzieleniem sig profesjonalng
wiedza’. Idealnym $rodowiskiem dla takich dziatan jest Internet, zwlaszcza w dobie
rozwoju technologii web 2.0 (a nawet 3.0) i mediow spotecznosciowych'.

Dodac¢ nalezy, iz ogromna rolg w rozwoju crowdsourcingu odegrato pojawienie
si¢ kategorii prosumenta — konsumenta, ktory nie poprzestaje na korzystaniu z pro-
duktu, ale chce mie¢ realny wplyw na jego ksztatt, produkcje czy sposob promocji.
Prosument (producent + konsument) to konsument w wersji premium, ktory decyzje
zakupowa taczy z zaangazowaniem si¢ w funkcjonowanie marki. Motywacja we-
wngetrzna prosumenta — cheé spelnienia, uznania, docenienia — pcha go do stworze-
nia pomystu, ktory moze mie¢ realny wpltyw na marke, wprowadzenie kolejnych
produktéw czy modyfikacje ustug. To gtdéwna i podstawowa potrzeba, na ktora musi
odpowiada¢ zaprojektowany odpowiednio crowdsourcing''. Motywacja zewnetrzna
natomiast — nagroda rzeczowa czy finansowa — jest w procesie crowdsourcingu je-
dynie dodatkiem. To prosumenci sa sita napedowa crowdsourcingu'?. Nie mozna
wigc zaprzeczyc¢, iz poprzez wspolpracg z otoczeniem zewngtrznym firmy stosujace
crowdsourcing maja znaczacy udziat w procesie demokratyzacji procesu innowacji.
W ten sposob zyskuja poczucie, ze ich oferta spetnia oczekiwania otoczenia, nato-
miast realizatorzy projektow czerpia satysfakcje z udziatu przy wspoltworzeniu
marki®.

3. Rodzaje crowdsourcingu

Pojecie crowdsourcingu ewoluowato i jesli na poczatku wieku byt to jeszcze opis
idei, dzi§ coraz czgsciej o crowdsourcingu mowi si¢ w kategorii wspotpracy'®.
Wspolpracy nie tylko miedzy przedsigbiorstwem a klientem, ale rowniez wspotpra-
cy coraz szerszej — migdzynarodowej, a nawet globalnej. Przyktadem najwigkszego,
o zasiggu globalnym, zastosowania crowdsourcingu w praktyce jest Wikipedia czy

8 Tamze.

° B. Brzoskowski, Crowdsourcing — pytania mogq si¢ oplacac, ,,Marketing w Praktyce” 2010,
nr 8, http://marketing.org.pl/index.php/go=2/act=2/w=1/aid=m4c5e86e47b93c, 23.03.2014.

10" Crowdsourcing — narzedzie...
J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.
Tamze.
Crowdsourcing, czyli jak wykorzysta¢ potencjat thumu, 2013, http://www.outsourcingportal.pl/
pl/outsourcing/ artykuly/crowdsourcing-czyli-jak-wykorzystac-potencjal-tlumu.html, 9.03.2014.

4 Crowdsourcing w ustugach finansowych — mozna? Kasa Stefczyka pokazala, ze moznal, http://
www.apella.com.pl/blog/crowdsourcing-w-uslugach-finansowych-mozna-kasa-stefczyka-pokazala-
ze-mozna-pnews-81.html, 4.01.2014.

11
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tez jeden z najwiekszych na swiecie serwiséw ze zdjeciami — iStockphoto!'®. Crow-
dosurcing wykorzystywany jest bowiem zaré6wno przez gigantow rynku, jak i mate
i Srednie przedsigbiorstwa. W zaleznosci od tego, jak duze jest przedsigbiorstwo, w
jakiej branzy dziata i jaki cel chce osiagnaé, wykorzystujac crowdsourcing, musi
dobra¢ odpowiednie rodzaje czy tez tzw. modele!®. Autor pojecia crowdsourcingu
Jeff Howe wyrdznit jego cztery podstawowe typy'”:

1. Crowd Wisdom — model oparty na zbieraniu pomystow, sugestii i przewidy-
wan thumu dotyczacych wybranego obszaru. Zaangazowana spolecznos¢ dzieli si¢
swoja wiedza, dyskutujac o wybranych zagadnieniach.

2. Crowd Creation — to proces, w ktorym tlum zostaje zaangazowany w stwo-
rzenie okreslonego produktu. Chodzi wigc nie tylko o wygenerowanie okreslonego
pomystu, ale i o przelozenie go na konkretny fizyczny efekt: projekt graficzny, film
wideo, artykut itp. Zazwyczaj przybiera form¢ konkursow na najlepszy projekt, w
ktorym wygrany otrzymuje nagrod¢ albo pieni¢zna, albo po prostu w formie rozgto-
su, np. ze jest tworca danego filmu.

3. Crowd Voting — w tym modelu tysiace uzytkownikoéw tworza rankingi i ze-
stawienia, oddajac glosy na wybrane z przedstawionych propozycji. To model naj-
bardziej rozpowszechniony w Internecie i bardzo czgsto niewidoczny gotym okiem.
Na Crowd Votingu oparte sa rankingi artykutdéw w serwisach internetowych, zesta-
wienia polecanych filméw wideo na YouTube i wyniki wyszukiwania w wyszuki-
warce Google.

4. Crowdfunding — model ten otwiera przed firmami mozliwo$¢ zaangazowania
thumu w finansowe wsparcie danego przedsigwzigcia. Crowdfunding, zwany tez fi-
nansowaniem spotecznosciowym, to gromadzenie kapitatu na realizacj¢ danego po-
mystu z drobnych wptat przekazanych przez szerokie grono osob. Wsparcie finanso-
we nie ma charakteru darowizny — pomystodawca projektu oferuje w zamian za
dofinansowanie okre$lone swiadczenie zwrotne (miejsce na konferencji, umieszcze-
nie nazwiska w ksiazce, pakiet materiatow informacyjnych, gadzety itp.). W crowd-
fundingu funkcjonuja trzy modele finansowania:

— Darowizna, filantropia czy tez sponsoring;

— Udzielenie kredytu;

— Przekazanie pieni¢gdzy w zamian np. za otrzymanie produktu po jego wytworze-
niu lub tez przekazanie udzialow w przedsigwzigciu.

Deloitte szacuje, ze w 2013 r. dzigki mechanizmowi finansowania spoteczno-
sciowego internauci finansowali projekty na taczng kwote 3 mld dol. W Polsce dzia-
fa juz kilka platform internetowych dajacych pomystodawcom mozliwos¢ zdobycia
spotecznosciowego dofinansowania. W najpopularniejszej z nich (PolakPotrafi.pl)
internauci dofinansowuja projekty naukowe, artystyczne i komercyjne.

15 Tamze.

16 J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.

17 Opracowano na podst.: A.Wojtas-Jakubowska, wyd. cyt.; Rodzaje crowdsourcingu, https://spri-
net.pl/crowdsourcing/rodzaje-crowdsourcingu/, 8.03.2014.
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W literaturze przedmiotu mozna spotka¢ réwniez inaczej klasyfikowane rodzaje
dziatan crowdsourcingowych, a mianowicie'®:

— Cloud labor (praca wirtualna) — wykorzystanie miejsca, gdzie mozna potaczy¢
ze soba duza pule zlecen wykonania wirtualnej pracy z dostgpnymi na zadanie,
bez wzgledu na czas i miejsce pobytu, pracownikami. Oznacza to, ze z wykorzy-
staniem crowdsourcingu mozna zleci¢ wykonanie jakiej$ pracy grupie ludzi,
ktorzy posiadaja kwalifikacje 1 umiejetnosci, aby ja wykonac, jednak ze wzgledu
np. na miejsce zamieszkania nie sa w stanie pracowa¢ w siedzibie firmy.

— Open innovation (otwarte innowacje) — czyli wykorzystanie zrédta wiedzy spo-
za firmy do tworzenia i rozwijania nowych pomystow lub tez do ulepszania ist-
niejacych rozwiagzan. Oznacza to wykorzystanie crowdsourcingu do otrzymywa-
nia z rynku informacji, co spoteczenstwo chcialoby stworzy¢ lub tez ulepszy¢
w produktach/ustugach. Obecnie bowiem coraz wazniejsza staje si¢ innowacyj-
no$¢ i dostosowanie produktéw i ustug do wymagan prosumentow.

— Distributed knowledge (dziclenie si¢ wiedza) — okreslany jako crowdsourcing
spoteczny, polega na wspottworzeniu i dzieleniu si¢ juz posiadana wiedza z in-
nymi. Dzigki dostgpowi do Internetu nie jest juz konieczne posiadanie ogromne;j
wiedzy na temat wszystkiego, wystarczy, ze kto$ inny, kto rowniez posiada do-
step do Internetu, ma potrzebna wiedze¢. Dzielenie si¢ wiedza polega na zadawa-
niu odpowiednich pytan w odpowiednim miejscu i czekaniu, az ktos, kto posiada
te wiedzg, odpowie na pytanie. To wlasnie crowdsourcing spoteczny pozwala na
tworzenie np. encyklopedii dzigki podzieleniu si¢ zadaniami i wykorzystaniu
wiedzy, jaka tkwi w spoteczenstwie (przyktadem jest Wikipedia).

Jak wskazuja powyzsze rozwazania, crowdsourcing to dzi$ nie tylko testowanie
juz opracowanych pomystow, to wrecz katalizator innowacji. Oczywiscie Internet
jest waznym czynnikiem rozwoju crowdsourcingu, poniewaz nadaje mu aspekt tech-
nologiczny i pozwala dociera¢ do szerokiej grupy osob'’.

4. Crowdsourcing w uslugach — mozliwosci i ograniczenia

Opisywane juz szeroko w pozycjach literaturowych do$wiadczenia praktykow po-
zwalaja stwierdzi¢, iz crowdsourcing moze by¢ optacalny dla marki. Stanowi Zrédto
doptywu Swiezych pomystow, jest w stanie wplywac na zwigkszenie zyskow 1 przy-
czynia sie do zmniejszenia kosztéw whasnych?®. Dla samego brandu outsourcing in-
nowacji i projektu do thumu jest nie tylko rozwojem oferty, ale rdowniez pozwala
odrzuci¢ zte pomysty, ktore w przysztosci mogtyby generowac ogromne koszty czy
tez wptyna¢ negatywnie na wizerunek marki*'. Oczywiscie w branzy produktéw

8 Rodzaje crowdsourcingu. ..

Y9 P. Luty, Kreatywnos¢ tlumu, http://www.forbes.pl/crowdsourcing-kreatywnosc-tlumu,artyku-
ly,156657,1,1.html1,2013, 23.03.2014.

20 B. Brzoskowski, wyd. cyt.

2 Crowdsourcing w ustugach finansowych...
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konsumpcyjnych tatwo sobie wyobrazi¢ dziatanie z wykorzystaniem potencjatu thu-
mu, w przypadku jednak firm uslugowych, a szczegolnie takich jak np. instytucje
finansowe, jest juz o wiele trudniej*”. Modele tworzenia otwartych innowacji w
przedsigbiorstwach ustugowych réznig si¢ od stosowanych w przedsigbiorstwach
przemystowych. Réznice wynikaja z niematerialno$ci ustug, a takze roli, jaka spet-
nia klient w procesie $wiadczenia. Poza tym wigkszo$¢ firm ustugowych nie ma
dziatéw badawczo-rozwojowych?,

Tabela 1. Korzysci i ograniczenia wykorzystania crowdsourcingu

Korzysci Ograniczenia

— wizerunek — firma komunikuje rynkowi,
ze jest innowacyjna i otwarta na glos

— trudnos$¢ w zachowaniu poufnosci — jesli sa to zadania
wrazliwe, o ktorych nie powinna dowiedzie¢ sig

klientow;
budowanie relacji z liderami opinii —
projekt crowdsourcingowy pozwala
zaangazowac blogerow;
wylawianie ambasadoréw marki -
obserwowanie tlumu zaangazowanego
w proces pozwala wylapa¢ szczegdlnie
aktywne jednostki, dziatajace na rzecz
marki — co pozwala na Scislejsza
wspotprace;
dostep do insightéw — zaangazowanie
thumu daje dostep do setek zdefiniowanych
potrzeb i odpowiadajacych na nie
pomystow;
wymiar badawezy — analiza zachowan
i decyzji thumu pozwala przewidywac
trendy i wnioskowac na temat psychografii
konsumentow;
generowanie kontentu — crowdsourcing
daje dostgp do tresci i materialow
wygenerowanych przez uzytkownikow,
ktore marka moze wiaczy¢ do swojej
komunikacji;
efektywnos¢ kosztowa —tlum wykonujacy
zadania na zlecenie firmy zastgpuje grono
pracownikow, a internetowe narzgdzia
wykorzystywane w procesie dodatkowo
zmniejszaja koszty.

konkurencja, to crowdsourcing moze nie by¢ wlasciwym
rozwigzaniem (by¢ moze trzeba skorzysta¢ z dodatkowych
zabezpieczen, ktore daja niektore platformy, takich jak
konkurs ukryty czy prywatny);

najlepsze rozwigzanie — z perspektywy firmy
rozwiazanie, ktore moze podobac sig¢ najwigkszej liczbie
uzytkownikow, niekoniecznie jest tym, ktore bedzie
najlepsze do wdrozenia dla firmy;

bledne  zarzadzanie - ryzyko zwiazane @z
crowdsourcingiem zdecydowanie wzrasta z powodu
niewlasciwego zarzadzania oczekiwaniami uczestnikow

(np. niesprawiedliwos$¢, brak transparentnos$ci i brak
jasno zdefiniowanych sprawiedliwych regut);
niejasne zasady - podejmujac dziatania

crowdsourcingowe 1 realizujac je poprzez konkurs,
niezbgdne jest okreslenie jasnych zasad, m.in.: w jaki
sposob wybierany jest zwycigzca? Kto jest whascicielem
praw autorskich do zwycigskiego projektu? Co z
pozostatymi projektami? Czy znane sa warunki i zasady
konkursu? Jak wyglada caly proces, od rozpoczgcia do
zakonczenia?

manipulacja uczestnikéw crowdsourcingu poprzez
silniejsze, bardziej opiniotworcze jednostki.
Jesli  spoleczno$¢ nie jest wystarczajaco duza i
ustrukturalizowana lub zarzuty podniesione przez
buntownikéw sa zbyt istotne, wowczas cala grupa
moze pozosta¢ pod wptywem ich lidera, niekoniecznie
sprzyjajacego naszej inicjatywie.

Zrodlo: oprac. na podst.: A. Wojtas-Jakubowska, Co daje marce crowdsourcing?, cz. 1, ,,Marketing
w Praktyce”, 08.2013, http://www.proto.pl/artykuly/info?itemld=126969&rob=Anita_Wojtas-
-Jakubowska; Korzysci i zagrozenia crowdsourcingu, 2012, http://manager.nf.pl/korzysci-i-za-
grozenia-crowdsourcingu.

2 Tamze.
2 J. Fazlagi¢, Otwarte innowacje i crowdsourcing a innowacyjnosé w sektorze ustug, Prace Na-
ukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu nr 229, Wydawnictwo UE, Poznan 2012, s. 207.
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Zastosowanie crowdsourcingu moze przynie$¢ firmie wiele korzysci, ale sa tez
ograniczenia (tab. 1). Warto wigc pamigtac, ze nie zawsze jest to najlepsze rozwia-
zanie, np. jesli problem organizacji, szczegdlnie ustugowej, jest trudny do zdefinio-
wania, a w dodatku dotyczy wrazliwej kwestii 1 zalezy organizacji na poufnosci,
odwotanie si¢ do szerszej grupy osob niekoniecznie jest wiasciwym kierunkiem.
Spotecznosc, ktora angazuje si¢ w tworzenie i ocenianie pomystow, staje si¢ wspol-
tworca marki, a nawet jej ambasadorem?. Crowdsourcing jest wiec doskonatym na-
rzgdziem budowania pelnej identyfikacji konsumentow z marka, a takze skorzysta-
nia z kreatywnego potencjatu setek czy nawet tysigcy uzytkownikow. Z tego
potencjatu skorzystato juz wiele przedsigbiorstw. Najwigcej opisanych przyktadoéw
pochodzi ze sfery dobr materialnych, a najczesciej wymieniane sa marki takie, jak?:
Lego DesignByMe (Lego oddato w rece thumu projekty wielu swoich kolekeji kloc-
koéw), Procter & Gamble (wykorzystuje crowdsourcing do przeszto 50% produktow
ze swojej oferty), Nokia Labs (zaprasza klientow do przeprowadzania wstepnych
testow aplikacji na telefony Nokia)*; Google (wspotpracowat z klientami przy roz-
woju aplikacji Google Maps)?’. Z korzysci crowdsourcingu korzystaja takze Coca-
-Cola, Pepsi, Lay’s czy Apple i IBM.

Interesujace wydaje si¢ jednak, na ile ten rodzaj nowoczesnego dziatania marke-
tingowego zostat zaadaptowany w sferze ushug i czy crowdsourcing dla przedsig-
biorstw ustugowych jest szansa na rozwdj? Wskazane w tabeli 1 mozliwosci i ogra-
niczenia stosowania crowdsourcingu sa obserwowane rowniez w dziatalno$ci
ustugowej. Stad pierwsze $wiatowe doswiadczenia sa dos¢ obiecujace. Brytyjski
dostawca ustug finansowych stworzyt platforme spotecznosciowa First Direct Lab,
gdzie publikowano informacje o wdrazanych innowacjach, projektach produktow
czy zmianach, jakie marka chce wprowadzi¢ na stronie internetowej?. Uzytkownicy
jeszcze na etapie projektu mieli mozliwos¢ wypowiedzenia si¢ na temat zamieszczo-
nych tam pomystow i zasugerowania zmian. Komentarze i opinie z platformy trafia-
ty do odpowiednich zespotdéw, gdzie analizowano je jeszcze przed wdrozeniem?.
Inny bank — DBS z Singapuru — przeprowadzit konkurs na projekt nowego wystroju
wnetrz ,,[-Designed-A-Bank”. Rezultatem tej akcji byto przeprojektowanie oddzia-
hu, ktory powstat pod nazwa DBS Remix*’. O krok dalej poszedt inny singapurski
bank, OCBC, ktory w konkursie zbierat nie tylko opinie klientow na temat wystroju
oddziatoéw, lecz takze informacje o potrzebach mtodych ludzi. Efektem pracy jest
marka skierowana do mlodych klientow, kwalifikujacych si¢ do generacji Y —

24 J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.
312 przyktadow wykorzystania crowdsourcingu, http://www.crowdsourcing.org.pl/12-przykla-
dow-wykorzystania-crowdsourcingu.html, 9.03.2014.
% Tamze.
Crowdsourcing, czyli jak wykorzystac...
Crowdsourcing w ustugach finansowych...
Tamze.
Tamze.
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FRANK by OCBC?!. Innym przyktadem jest grupa hotelowa InterContinental Ho-
tels Group (IHG) — stworzono program lojalno$ciowy ,,Priority Club Rewards and
Chase”, a potem, przy wspotpracy z pionierem w tworzeniu matych spotecznosci —
Communispace — stworzono pole do crowdsourcingu. IHG przekazalo Communi-
space 300 kluczowych uzytkownikow kart lojalnosciowych, ktorzy zostali popro-
szeni 0 wyrazenie opinii na temat ustug oferowanych w ramach hoteli oraz
powiedzienie, czego oczekuja w zamian za posiadanie owych kart lojalnosciowych.
Pot roku pdzniej zebrana spotecznos$¢ zaczeta dziata¢ jak prezny mechanizm do roz-
woju programu lojalnosciowego, wspomagajac tym samym mozliwos¢ modyfiko-
wania ustug pod oczekiwania klientow. Ciekawy jest rowniez pomyst sieci kawiarni
Starbucks — projekt crowdsourcingowy ,,My Starbucks Idea” przygotowano, aby
umozliwi¢ klientom pomoc w rozwoju marki. Strona internetowa pozwala klientom
na podpowiadanie rozwiazan i pomystow oraz na glosowanie na najlepsze z nich.
Dodatkowo umozliwia przekazanie informacji zwrotnej, dyskusj¢ i wspolprace.
Dzigki nim marka pojawita si¢ w sklepach spozywczych, wprowadzono Happy Ho-
urs, cappuccino mozna kupi¢ w butelkach, klientow za$ cieszy wigkszy wybor prze-
kasek32. Oczywiscie rynek $wiatowy jest znacznie bogatszy niz polski w rdzne plat-
formy crowdsourcingowe, przeznaczone do realizacji okreslonych zadan,
zrzeszajace osoby o okreslonych umiejetnosciach, jednak pojawiajace si¢ polskie
rozwiazania crowdsourcingowe w sferze ushug sa bardzo obiecujace. Na polskim
rynku Bank Zachodni WBK jako pierwszy, w 2009 r., zastosowat idee crowdsour-
cingu do optymalizacji ustug elektronicznych?®®. Akcja crowdsourcingowa BZ WBK
o nazwie Bank Pomystow to platforma spoteczno$ciowa, w ramach ktorej klienci
banku zachgcani sa do zglaszania pomystow, a bank je analizuje 1 wdraza najlepsze
z nich. W ten sposéb bank, przychylajac si¢ do opinii konsumentow, modyfikuje
oferte, aby realizowac cele stawiane mu przez inwestorow**. Inicjatywa spotkata si¢
z wielkim zainteresowaniem, poniewaz klienci poczuli, Ze maja realny wplyw na
otrzymywane ushugi i produkty*’. Wraz z udostgpnieniem nowego serwisu transak-
cyjnego BZWBK24, w pazdzierniku 2009 r., zostalo wdrozonych 26 pomystow
zgloszonych przez klientow. Juz w 2010 r. z 1217 zgloszonych pomystow 103 zosta-
Iy wdrozone, w serwisie zarejestrowanych byto 2337 uzytkownikdw, ktorzy tacznie
dodali 3524 komentarze. Natomiast juz w roku 2014 innowacje crowdsourcingowe
dotyczyty nie tylko bankowosci elektronicznej, ale az 18 kategorii, jak np.: banko-
wos¢ telefoniczna, oddziaty, bankomaty, konta osobiste, karty ptatnicze, kredyty,
oszczednosci, ubezpieczenia, oferta dla firm, oferta zagraniczna, niepelnosprawni

31 Tamze.

32 B. Brzoskowski, wyd. cyt.

3 Bankowos¢ elektroniczna, czyli crowdsourcing w wydaniu Banku Zachodniego WBK, http://
www.bankier.pl/wiadomosc/Bankowosc-elektroniczna-czyli-crowdsourcing-w-wydaniu-Banku-
Zachodniego-WBK-2138987.html, 18.03.2014.

3% J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.

35 Bankowos¢ elektroniczna...
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w banku, serwisy internetowe i in. W bilansie innowacji istnieja w roku 2014 —

572 pomysty wdrozone. Najbardziej aktywni uzytkownicy otrzymuja statusy wyrdz-

niajace ich sposrod innych uczestnikéw spotecznosci (Komentator — ranga nadawana

uzytkownikom, ktérzy oddali najwigcej komentarzy w ciagu ostatnich trzech mie-
sigcy; Inicjator — uzytkownicy, ktorzy oddali najwigcej pomystow w ciagu ostatnich
trzech miesiecy; Innowator — uzytkownicy, ktérych pomysty zostaty wdrozone),

a autorzy wdrozonych pomystow dodatkowo nagrody pienigzne. Sukces Banku Po-

mystéw sprawil, ze serwis stal si¢ jeszcze bardziej spotecznosciowy, umozliwia

uzytkownikom dodawanie zdjec, filméw, wlasnych awataréw, tagowanie pomystow.

Wprowadzony zostat mechanizm przeprowadzania ankiet i organizowania konkur-

sow. Korzysci odniesione przez Bank Zachodni WBK to migdzy innymi*:

— Zwigkszona lojalnos$¢ klientéw — aktywni pomystodawcy to skuteczni ambasa-
dorzy marki, ktérzy czesto polecaja ja innym. Wielu uzytkownikéw Banku Po-
mystéw BZ WBK czuje, ze ma realny wplyw na wyglad banku, a to zwigksza ich
lojalnos¢.

— Intensywny rozwdj produktow — ewolucja serwisu transakcyjnego BZWBK?24
zostala przyspieszona, i to od razu w optymalnym kierunku.

—  Oszcezedno$é kosztow — grupa najlepszych pomystodawcow zostata zaproszona
do testow nowych serwisow BZWBK24 internet i BZWBK24 mobile przed ich
uruchomieniem. Trudne byloby pozyskanie takich specjalistow od innowacji in-
nymi sposobami.

— Wzmocniony wizerunek — bank pokazal, ze jest nowoczesny, odwazny, pio-
nierski oraz otwarty na swoich klientow, ktorych traktuje partnersko.

— Opinia menedzerow: ,,Widzimy wyrazne potwierdzenie, ze Bank Pomystow to
idealne narzegdzie budowy relacji z klientami, stanowiace realna warto$¢ bizne-
sowg dla banku. Otwarta komunikacja wkrétce stanie si¢ standardem dla kazdej
instytucji, pragnacej utrzymac sig¢ na rynku”.

— Nagrody — w 2010 r. pomyst BZ WBK zostal nagrodzony w konkursie ,,Dobry
Wzor 20107, organizowanym przez Instytutu Wzornictwa Przemystowego.
Innym przyktadem crowdsourcingu na polskim rynku ustug jest Kasa Stefczyka

spotdzielcza kasa oszczednosciowo-kredytowa®’. Pierwszy raz z crowdsourcin-

giem Kasa Stefczyka miata stycznos¢ w 2012 r., kiedy to na profilu wizerunkowym

,»Z Kasa i bez kasy” na portalu Facebook przeprowadzono konkurs na zaprojektowa-

nie grafiki do karty platniczej, ktéra moga otrzymac posiadacze konta IKS Classic,

ktorzy nie ukonczyli 25 roku zycia®**. Na potrzeby konkursu stworzono specjalna
aplikacje, a zadaniem uczestnikow bylo przygotowanie layoutu karty za pomoca
dostepnego w aplikacji narzedzia badz przestanie go za pomoca formularza®. Profil

3¢ Qpracowano na podst.: Idzie nowe — zmiana biznesowej wyobrazni, http://wiadomosci.media-
run.pl/artykul/case-study,bank-pomyslow-banku-zachodniego-wbk-case-study,35599,2,1,1.html,
9.03.204; Bankowosc¢ elektroniczna...; J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.
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,»Z Kasa i bez kasy” polubito przeszto 3000 nowych fandéw, a na sam konkurs wpty-
neto 2500 zgloszen. Ostatecznie wygrat projekt, ktory od 2013 r. dostgpny jest juz
dla mlodych cztonkow Kasy Stefczyka. Innym razem Kasa Stefczyka poprosita
swoich fandw o wymyslenie nazwy konta, ktorego uzytkownikami sa osoby ponizej
25 roku zycia.

Na rynku ubezpieczen jako pierwsza mobilng strong internetowa uruchomita Li-
berty Direct. Z koncem 2012 r. pierwsza w branzy wykorzystata takze crowdsour-
cing*. Kampania crowdsourcingowa zostala zrealizowana przy wspotpracy z plat-
forma MillionYou.com. Polegata ona na realizacji konkursu na najlepszy film
promujacy polisy komunikacyjne. Jego uczestnicy mogli zareklamowac Liberty Di-
rect na dwa sposoby: opracowujac spot polecajacy firmg lub opowiadajacy o przy-
jemnosci podrozowania ubezpieczonym samochodem. Na zwycigzcow czekata pula
nagrod o wartosci 30 tys. zt*!. Efekty kampanii przerosty oczekiwania organiza-
torow*:

— Zwycigski film obejrzato w telewizji ponad 7 mln 0sob.

— Przy niewielkich naktadach finansowych filmy reklamujace Liberty Direct zo-
staly wyswietlone ponad 500 tys. razy.

— Zwycigski film zostat wyswietlony na You Tube ponad 106 tys. razy.

— Ruch z linku w QR kodzie w reklamie stanowit 30 proc. ruchu podczas emisji
reklamy w TV na stronie docelowej kampanii.

5. Crowdsourcing jako usluga — kierunki rozwoju

Analiza materiatdw zrodlowych dotyczacych crowdsourcingu wskazuje, iz sam
,»crowdsourcing” staje si¢ rowniez ustuga — produktem na sprzedaz. Matle i $rednie
przedsigbiorstwa, ktore nie maja mozliwosci i kanalow dotarcia do setek czy tysigcy
uzytkownikow takze moga wykorzysta¢ potencjat crowdsourcingu dzigki dedyko-
wanym narzg¢dziom takim, jak platformy projektowania spotecznosciowego®. Plat-
formy tego typu posrednicza migdzy ,,ttumem” a zleceniodawca, pozwalajac na zna-
lezienie okreslonego rozwiazania. Dzigki nim thum (odkrywca rozwiazania) moze
liczy¢ na gratyfikacj¢ finansowa oraz realizacje wlasnych pasji i mozliwos¢ prak-
tycznego wykorzystania swoich umiejgtnosci. Obecnie istnieje wiele platform inter-
netowych dziatajacych w ramach otwartej innowacji i crowdsourcingu. Do najwigk-
szych 1 najbardziej znanych tego typu serwisow mozna zaliczy¢ m.in. platforme
InnoCentive, ktérej poczatki dziatalno$ci siggaja roku 2001, a dzi$ stata si¢ niewat-
pliwym liderem w dziedzinie crowdsourcingu na $wiecie, skupiajac wokot siebie
najlepszych specjalistow i inzynierow z ponad 170 krajow, z réznych dziedzin na-

40 K. Domanski, Crowdsourcing czyli nakreé¢ blyskotliwg reklame, http://www.brief.pl/artyku-
1,169,crowdsourcing_czyli_nakrec blyskotliwa reklame - case study.html, 10.05.2013.
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uki*. Dzieki swej wiedzy i nowoczesnemu podejsciu do rzeczywisto$ci dostarczaja
oni innowacyjnych pomystow i rozwiazan, znajdujacych pézniej zastosowanie w
szeroko rozumianej nauce, technice, polityce spotecznej czy biznesie. Z platformy
InnoCentive korzystaja migdzy innymi firmy prywatne, organizacje rzadowe i poza-
rzadowe oraz stowarzyszenia non profit.

W Polsce natomiast pierwszym i najwigkszym tego typu serwisem jest Corton.pl,
skupiajacy w tej chwili ok. 11 tys. projektantow*. Innym przyktadem jest polski
portal MillionYou.com, ktéry dziata od ponad czterech lat i skupia wokot siebie
kreatywnych profesjonalistow i amatorow z branzy reklamowej i filmowej, ktorzy
na zaméwienie serwisu tworza filmy, scenariusze oraz muzyke dla wiodacych orga-
nizacji, jak chociazby Narodowy Bank Polski czy Miasto Stoleczne Warszawa*.
Opierajac si¢ na strategii crowdsourcingu, portal ten korzysta z wiedzy oraz boga-
tych doswiadczen ponad 1700 oséb tworzacych spoteczno$é’. W Internecie mozna
znalez¢ portale wspomagajace tworzenie réznego rodzaju rozwiazan z zakresu za-
rzadzania, np. portal spudaroo.com oferuje internautom — zleceniobiorcom ustugi,
takie jak opracowanie: biznesplanu (od 750 USD), tekstu na bloga (od 75 USD),
prezentacji PowerPoint (od 150 USD), tekstu promocyjnego (od 350 USD)*.

Bardzo interesujacy jest fakt, iz z tego rodzaju wsparcia korzysta rowniez nauka
i naukowcy. Czasochtonny i skomplikowany proces analizy danych, znacznie opdz-
niajacy faze¢ interpretacji wynikow badan, sprawia, ze zapotrzebowanie na ustugi
oparte na crowdsourcingu powstaje takze w nauce®. Jednym z bardziej cenionych
serwisow crowdsourcingowych podejmujacych si¢ oceny i analizy duzej ilosci da-
nych jest CrowdFlower — serwis cieszy si¢ zaufaniem Harvardu, co wydaje si¢ jego
najlepsza rekomendacja®. Mowi sie o postepujacym procesie demokratyzacji nauki,
ale takze o korzystnym dla naukowcow skroceniu czasu realizacji projektéw (po-
zwoli to szybciej publikowac wyniki badan)®!. Zmieni¢ moze si¢ tez sam podziat rol
w zespotach badawczych: osoby, ktore dotychczas wigkszo$¢ czasu spedzaty na
zmudnych pracach laboratoryjnych, by¢ moze beda mogly zaangazowac si¢ w bar-
dziej tworczy proces interpretacji lub w lepsze przygotowanie badan. Crowdsour-
cing moze takze wspomoc udziat w projektach badawczych 0sob zywo zaintereso-
wanych wynikami®2.

4 Tamze.

Tamze.

4 J. Fazlagi¢, W. Nowak, wyd. cyt.
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¥ CrowdFlower — crowdsourcing na miare Harvardu, 7 November 2012, http://blog.ideria.pl/
crowdflower-%E2%80%93-crowdsourcing-na-miare-harvardu/, 11.03.2014.
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6. Zakonczenie

Podsumowujac powyzsze rozwazania, nalezy stwierdzi¢, iz crowdsourcing to Swiet-
nie wpisujace si¢ w dziatania spotecznosciowe podejscie do budowania interakcji
z uzytkownikami®. Wszystko wskazuje na to, ze akcje oparte na ideach crowdsour-
cingowych beda podejmowane coraz czgsciej. Crowdsourcing jest takze przyktadem
na to, ze we wspotczesnej gospodarce bariery wejscia na rynek globalny stopniowo
si¢ obnizaja™. Poza tym dzigki crowdsourcingowi wiele firm o globalnym zasiggu,
takich jak Coca-Cola, Apple, IBM czy Google, zmienito podejécie do komunikacji
— wlasciciel marki ma na wyciagniecie reki uwagi, pomysty i tresci pochodzace
z najlepszego zrodta: wprost od uzytkownikow produktéw i ustug>.

Jak podaje raport Massolution, od 2011 r. obroty dostawcow ustug crowdsour-
cingowych dynamicznie rosna, przy czym najwigksza popularnoscia crowdsourcing
cieszy si¢ w Ameryce Potnocnej i Europie (facznie 90% klientow tego typu ustug)*®.
Réwniez w Polsce crowdsourcing zyskuje na znaczeniu, a rosnace zainteresowanie
tym trendem ws$rdéd menedzeréw w Polsce jest rezultatem migdzy innymi dynamicz-
nego rozwoju portali projektowania spolecznosciowego®’. Nalezy wigc stwierdzic,
iz idea crowdsourcingu jest bardzo stuszna i mozliwa do intensywnego wykorzysta-
nia przez podmioty w sferze ustug, poniewaz marka bez przeznaczania ogromnych
budzetow poznaje potrzeby klientow, a ci otrzymuja produkt, jakiego oczekuja,
i maja poczucie, ze marka ich ,,stucha” i liczy z ich potrzebami®®.
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THE USE OF CROWDSOURCING IN SERVICES SECTOR -
POSSIBILITIES AND LIMITATIONS

Summary: Crowdsourcing is a relatively new term and means the phenomenon of involving
consumers in the life of brands. It is mainly a consequence of online communities creation,
which can be a source of ideas and product innovations but not only. In Poland, crowdsourcing
is not as popular as in other countries of Western Europe or the U.S., however, it has its
supporters, who, for several years, have been using this method. The purpose of this article is
to identify opportunities to use crowdsourcing in services and to present the benefits and
limitations of using crowdsoursing in marketing of services companies. The article uses the
diagnostic analysis of literature and examples from the world and from the Polish market,

Keywords: innovation, services, Internet, crowdsourcing.



