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Streszczenie: W dobie spoteczenstwa informacyjnego innowacje staty si¢ warunkiem ko-
niecznym funkcjonowania podmiotow, w tym szczegdlnie na rynku e-ushug. Powszechna
dostepnos¢ rozwigzan teleinformatycznych umozliwia organizowanie procesow biznesowych
w zupelnie nowy sposob. Takim rozwigzaniem jest koncepcja korzystania z crowdsourcingu.
W artykule przedstawiono istot¢ crowdsourcingu i wskazano mozliwosci jego zastosowania
we wprowadzaniu rozwigzan innowacyjnych na rynku e-ustug.
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Summary: Nowadays innovations are very important for the functioning of entities providing
e-services. Availability of ICT solutions allows to organize business processes in a completely
new way. This solution is the concept of using crowdsourcing. The article presents the essence
of crowdsourcing and an indication of its possible use in implementing innovative solutions
to the e-services market.
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1. Wstep

Wspotczesna koncepcja wzrostu sektora ustug zalezy od szeroko rozumianych in-
westycji w kapitat ludzki, wynalazki i innowacje. Innowacje naleza do podstawo-
wych zrodet uzyskiwania przewagi konkurencyjnej przez przedsigbiorstwa. Proces
wprowadzania innowacji moze by¢ efektem zewnetrznych interakcji. Coraz czgsciej
mowi si¢ o otwartych innowacjach, ktore sg tworzone przy udziale zewngtrznych
podmiotow. Innowacje w ustugach pozostaja jednakze w cieniu zorientowanego na
technologie paradygmatu innowacji przemystowych, wedtug ktorego innowacje
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ustugowe sg traktowane jako wtorne w stosunku do rozwigzan tworzonych i wpro-
wadzanych w obszarze produkcyjnym.

Srodowisko elektroniczne — srodowisko, w jakim $wiadczone sa e-ustugi, w na-
turalny sposob oddziatuje na rozwoj samych e-ustug, a e-konsumenci korzystajacy
z e-ushug sg potencjalnymi uczestnikami tzw. wirtualnych spotecznosci. To wtasnie
wirtualne spotecznosci, zgodnie z ideg crowdsourcingu, sg doskonatym Zrédtem in-
nowacji, a wykorzystuje si¢ je do wykonywania czynnosci i zadan tradycyjnie przy-
pisanych przedsi¢biorstwu.

Celem artykutu jest przedstawienie istoty crowdsourcingu i wskazanie mozliwo-
$ci jego zastosowania we wprowadzaniu rozwigzan innowacyjnych na rynku e-ustug'.

2. Innowacje w ushugach

Innowacyjnosc¢ jako odrgbna kategoria badawcza w naukach ekonomicznych po raz
pierwszy pojawila si¢ w pracach przedstawicieli tzw. austriackiej szkoly mysli eko-
nomicznej, a pionierem tego podejscia byt J. Schumpeter [1952]. Innowacja wg
J. Schumpetera obejmowata [1960, s. 104]:

* wprowadzenie nowego towaru, z jakim konsumenci nie mieli jeszcze do czynie-
nia, lub nowego gatunku jakiego$ towaru;

* wprowadzenie nowej metody produkcji jeszcze praktycznie niewyprobowanej
w danej dziedzinie przemystu;

e otwarcie nowego rynku, czyli takiego, na ktorym dany rodzaj krajowego prze-
mystu uprzednio nie dziatal, i to bez wzgledu na to, czy rynek ten istnial wczes-
niej, czy tez nie;

* zdobycie nowego zrodta surowcow lub potabrykatow, i to niezaleznie od tego,
czy zrédlo juz istniato, czy tez musiato by¢ dopiero stworzone;

* wprowadzenie nowej organizacji jakiego$ przemystu, np. stworzenie monopolu
badz jego zlamanie.

W literaturze ekonomicznej obecnie pojecie innowacji jest bardzo roéznie rozu-
miane i definiowane. W szerokim znaczeniu pojecie innowacji wyraza niemal
wszystkie celowe zmiany zarowno w wytworach kultury materialnej, jak i niemate-
rialnej [Leksykon zarzgdzania 2004, s. 169]. Terminem tym obejmowane sg zmiany
techniczne, technologiczne, organizacyjne, ekonomiczne, a takze ruchy spoteczne i
kulturowe. Za innowacje mozna uzna¢ takze wszelkie celowe dziatania, nakierowa-
ne na praktyczne zastosowania nowych rozwigzan majacych na celu osiagnigcie do-
datnich wynikéw ekonomicznych, lepszego zaspokojenia potrzeb konsumentdéw
oraz efektywniejszego wykorzystania posiadanych zasobow [Filipiak, Panasiuk
(red.) 2008, s. 231]. Innowacje rozpatruje si¢ W znaczeniu rzeczowym i czynnoscio-

! Artykut sfinansowany ze srodkow Narodowego Centrum Nauki. Projekt badawczy nr 2013/09/B/
HS4/00473.
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wym. W ujeciu rzeczowym innowacja oznacza rzecz nowo wprowadzong, nowos¢

W postaci wytworu materialnego, procesu lub idei [Leksykon zarzgdzania 2004,

s. 169]. W ujeciu czynnosciowym jest wprowadzeniem czegos nowego, zwigzanego

czesto z innym niz dotychczas sposobem ludzkiego dziatania.

Z kolei innowacje ustugowe okreslane sa jako efekt procesu zmian lub sam pro-
ces zwigzany z produktem; charakteryzuja si¢ wysokim stopniem niematerialnosci,
potrzebg bezposredniego kontaktu miedzy §wiadczacym ustuge a klientem, integra-
cja czynnikow zewnetrznych w powigzaniu z heterogenizmem wynikajacym z wy-
sokiego wktadu osobistego czynnika ludzkiego [Filipiak, Panasiuk (red.) 2008,
s. 232]. Innowacji w sferze ustug nie ogranicza si¢ do zmiany w charakterystyce
samej ustugi. Jest ona czesto zwigzana z wprowadzaniem nowych sposobow dystry-
bucji, interakcji z klientem, kontroli jako$ci, zabezpieczen itd. W ustugach istnieja
cztery obszary zmian innowacyjnych [Wolny 2013, s. 14-15]:

* nowa koncepcja ustugi (zwigzana z poszukiwaniem nowych rozwigzan proble-
mu);

* nowa plaszczyzna wspolpracy z konsumentem (nowy sposdb wzajemnego od-
dzialywania przedsi¢biorstwa i konsumenta, a takze sposéb oferowania ushugi
konsumentom);

* nowy sposob dostarczenia ustugi (zwigzany z silnym ukierunkowaniem na we-
wngetrzne zasoby przedsiebiorstwa, w tym uwarunkowania organizacyjne);

* zastosowanie nowych technologii (zwigzane z wykorzystaniem przez przedsig-
biorstwa ustugowe technologii ICT).

W literaturze wyréznia si¢ wiele modeli innowacji (tradycyjne: podazowe i po-
pytowe; nowoczesne: sieciowe, otwarte) [Rojek 2014, s. 209-210]. Model innowacji
ciggnionej przez rynek (popytowy) opiera si¢ na ztozeniu, ze informacje uzyskane
od konsumentow, w tym ich pomysly i gotowe rozwigzania, pozwalaja na lepsze
poznanie i zrozumienie ich wymagan (potrzeb, oczekiwan). Na podobnych zatoze-
niach bazuje model innowacji otwartych, ktorego podstawg jest suma wiedzy (ko-
lektywna inteligencja) i do§wiadczen wirtualnych spotecznos$ci? dziatajacych w In-
ternecie, nazywana ,,madroscig thumu” (crowdsourcing) [Sopinska 2013, s. 288-292].

Zastosowanie modeli otwartych innowacji w przedsigbiorstwach $wiadczacych
e-ushugi rézni si¢ od tych stosowanych w przedsiebiorstwach produkcyjnych, co
wynika miedzy innymi z niematerialno$ci e-ustug oraz roli, jaka odgrywa klient w
procesie §wiadczenia e-ustug [Pukas 2014, s. 137]. Wptyw na przedmiot zmian in-
nowacyjnych ma réwniez charakter i typ swiadczonych e-ushug (ushugi $wiadczone
tradycyjnie i on-line; ustugi $wiadczone wylacznie on-line; ustugi sprzedawane on-
-line, ale $wiadczone tradycyjnie) [Wolny 2013, s. 17].

2 Wirtualne spotecznosci — spoteczne zgromadzenia powstajace w Internecie, gdy wystarczajaca
liczba ludzi przeprowadza wystarczajaco dlugie dyskusje z wystarczajacym ludzkim oddaniem, aby
stworzy¢ sie¢ personalnych relacji w cyberprzestrzeni [Rheingold 1993].
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3. Istota i znaczenie crowdsourcingu

Crowdsourcing® to proces, w ramach ktérego organizacja (przedsigbiorstwo, insty-
tucja publiczna, organizacja non-profit) zleca na zewnatrz zadania, wykonywane tra-
dycyjnie przez pracownikow, do niezidentyfikowanej, zwykle bardzo szerokiej gru-
py ludzi w formie otwartego zaproszenia [Howe 2006; Estellés-Arolas, Gonzalez-
-Ladron-de-Guevara 2012]. Wazng kwestig jest to, ze pozyskiwanie kreatywnych
rozwigzan odbywa si¢ za posrednictwem sieci internetowej. Idea crowdsourcingu
jest zatozenie, ze grupa ma szersza wiedze¢ niz poszczegdlne jednostki, poniewaz
dzigki efektowi synergii efekt wspotdziatania jednostek jest wyzszy niz suma rezul-
tatow indywidualnych dziatan.

Crowdsourcing czesto utozsamiany jest ze wspotpraca, ktora w szerokim ujeciu
oznacza dzielenie si¢ roznego rodzaju informacjami, pomystami, doswiadczeniem,
a w waskim znaczeniu dzieleniem si¢ wiedzg profesjonalng [Rojek 2014, s. 214].
Rzeczona wspodtpraca ze spotecznosciami moze przebiega¢ w formie pozyskiwania
pomystoéw od spolecznosci wirtualnej (proces jednokierunkowy) lub w formie two-
rzenia innowacji (proces dwukierunkowy) — tab. 1.

Crowdsourcing jest takze dobrym sposobem konfrontowania pomystow ustugo-
dawcow z oczekiwaniami ustugobiorcow, co sprzyja rozwojowi e-ustug oferowa-
nych przez dany podmiot. Bezposrednie zwrocenie si¢ do spotecznosci uzytkowni-
koéw pozwala na szybsze i efektywniejsze rozwigzywanie szeregu problemow
zwigzanych z prowadzong dziatalno$cig ustugowa [Kleemann, Voss, Rieder 2008,
s. 78].

Dziatania crowdsourcingowe realizowane sa w oparciu o serwisy spolecznoscio-
we lub specjalnie przygotowane w tym celu strony internetowe, ktore skupiaja osoby
zainteresowane rozwigzaniem konkretnych problemoéw. Za posrednictwem zwrot-
nych kanatéw informacji pomysty rozwigzan docieraja do ustugodawcow (wtasci-
cieli problemu), ktorzy poddajg je selekcji, grupowaniu i przeksztalceniu w przydat-
ne rozwigzanie.

Do typowych rozwigzan crowdsourcingu mozna zaliczy¢ [Kowalska 2012,
s. 100-101]:

* inteligencj¢ zbiorowa — rozwigzywanie problemow przez thum;

* tworzenie warto$ci przez thum — wykorzystywanie potencjalu tworczego uzyt-
kownikow do kreowania nowych ustug;

e zlecanie internautom wyboru najlepszych rozwigzan, gromadzenie opinii i sg3-
déw na dany temat;

e crowdfunding — spotecznosciowe pozyskiwanie funduszy;

3 Pojecia crowdsourcingu po raz pierwszy uzyt w 2006 roku J. Howe w artykule na famach maga-
zynu ,,Wired”. Pochodzenia terminu crowdsourcing upatruje si¢ w potaczeniu anglojezycznych stow:
crowd (thum) oraz outsourcing (zlecanie wykonania ustug na zewnatrz, poza przedsigbiorstwem) badz
jako skrot okreslenia crowd-resource-using, oznaczajacego korzystanie z zasobu thumu. Szerzej na ten
temat: [Zembik 2014, s. 222].
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Tabela 1. Modele innowacji otwartych bazujacych na madrosci thumu

Forma organizacyjna
modelu

Narzedzia i sposob ich wykorzystania

Jednokieru

nkowy proces pozyskiwania pomystow z rozproszonych zrodet

Fora pomystow

Platformy internetowe, na ktorych uzytkownicy moga zamieszczaé¢
nieodptatnie swoje pomysly odnosnie do udoskonalania produktow lub
procesow danego przedsigbiorstwa. Publikowane pomysty sa widoczne dla
wszystkich uzytkownikow

Modele masowej
kastomizacji

Platformy internetowe stuzace do wspotprojektowania produktow przez
klientow

Modele zadaniowe

Zlecanie spotecznos$ci wirtualnej — za posrednictwem juz istniejacej
wilasnej strony internetowej badz specjalnej platformy internetowej —
konkretnego zadania, ktorego wykonanie jest wynagradzane. Odbywa
si¢ to w formie konkursu na najlepszy pomyst lub zapytania ofertowego.
Przy bardzo specyficznych zadaniach, zlecenie ogranicza si¢ do grona
specjalistow z danej dziedziny

Dwukierunkowy proces tworzenia innowacji na zasadach partnerstwa

Platformy
uczestnictwa

Platformy uczestnictwa sa to produkty sterowane oprogramowaniem
opartym na publicznie dostgpnych interfejsach programowania aplikacji
(API). Pozwalaja na opracowywanie nowych aplikacji przez zewnetrznych
uzytkownikow, wykorzystujac spontaniczng kreatywnos¢, bedacg efektem
rosngcego dostepu do narzedzi oprogramowania

Modele oparte na idei
open source

Wykorzystanie zjawiska ,,cyfrowego socjalizmu”. Przedsigbiorstwa

moga zawiera¢ swego rodzaju sojusze strategiczne z wirtualnymi
spotecznosciami. Wykorzystanie open source w procesach innowacyjnych
umozliwia: (1) zmotywowanie do darmowej pracy nad danym projektem
duzej samoorganizujacej si¢ spotecznosci wirtualnej, (2) korzystanie przez
wszystkich cztonkow spotecznosci z efektow sieciowej wspotpracy

W postaci opracowanej innowacji

Zrédo: [Rojek 2014, s. 214].

mikroprace — wykonywanie drobnych zadan stuzacych realizacji wickszych pro-
jektow (za wynagrodzenie).

Wilaczanie spotecznosci (ustugobiorcow) do wspottworzenia innowacji w przy-
padku przedsigbiorstw §wiadczacych e-ustugi moze przynies¢ wymierne korzysci:
wizerunkowe — ustugodawca postrzegany jest jako otwarty na opinie klientow,
sktonny do dialogu;

sprzedazowe — wdrozenie nowych/udoskonalenie istniejacych e-ustug ciesza-
cych si¢ wiekszym zainteresowaniem ushugobiorcow (lepiej odzwierciedlaja-
cych ich rzeczywiste potrzeby);

marketingowe — powstaje grupa zaangazowanych ustlugobiorcow, ktorzy utozsa-
miaja si¢ z nowa/ulepszong e-ustuga, stajac si¢ jej ambasadorami;
lojalno$ciowe — oferowanie ustlugobiorcom udzialu w tworzeniu czego$ nowego

wzmacnia ich wi

¢z z ustugodawca;
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* finansowe — prowadzenie dziatan crowdsourcingowych jest rozwigzaniem ni-
skokosztowym.

Do ograniczen stosowania rozwigzan crowdsourcingowych zaliczy¢ mozna:

e ograniczong poufno$¢ — mozliwo$¢ dotarcia do informacji przez konkurencje;

* manipulacj¢ liderow — osoby opiniotworcze (bardziej aktywne) moga wplywac
na innych (narzuca¢ swoje zdanie);

e konflikt interesow — ryzyko zwigzane z rozbieznos$cig priorytetow ustugodawcy
w zakresie rozwigzan innowacyjnych a wyborem danego rozwigzania przez spo-
tecznos¢;

* brak mozliwosci lub ograniczone zastosowanie w niektorych rodzajach i typach
e-ustug (w przypadku ustug w zakresie e-zdrowia i e-kultury zakres rozwigzan
innowacyjnych dotyczy gtownie sposobu ich swiadczenia/ sprzedazy).

4. Przyklady dzialan crowdsourcingowych
na polskim rynku e-ustug

4.1. Bank Pomysléw Banku Zachodniego WBK

,,Bank Pomystow” to spotecznosciowy portal uruchomiony w kwietniu 2009 roku
przez Bank Zachodni WBK, ktory jest platforma internetowa umozliwiajaca uzyt-
kownikom komunikacje z innymi uzytkownikami oraz administratorem. Celem pro-
jektu byto stworzenie i rozwo6] aktywnej spotecznosci, wykorzystanie potencjalu
tkwigcego w najbardziej zaangazowanych uczestnikach Banku Pomystow, wymiana
idei oraz proponowanie rozwigzan przez jego uczestnikow. Ponadto celem dziatania
spotecznosci jest jakoSciowe, poglebione testowanie roznych produktéw/idei/pomy-
stow/konceptow/kreacji marketingowych oraz pomystéw na ulepszanie banku. Wpi-
sywanie pomystow oraz komentarzy, a takze glosowanie na wybrane pomysty wy-
maga zalogowania w serwisie. Rejestrujac si¢ w serwisie, uzytkownik moze [https://
bankpomyslow.bzwbk.pl/regulamin]:

e zamieszcza¢ wlasne pomysty dotyczace usprawnien w funkcjonowaniu banku
(w tym dotyczace: klientow niepetnosprawnych w banku, bankowosci elektro-
nicznej BZWBK24, bankowosci mobilnej, oddziatéw, bankowosci telefonicz-
nej, bankomatow, kont osobistych, kart ptatniczych, kredytow, oszczednosci,
ubezpieczen, oferty dla firm, serwisu bzwbk.pl i innych);

* glosowa¢ na pomysly i komentarze innych uzytkownikow (tylko raz na dany
pomyst);

* komentowa¢ wtasne pomysty i pomysty innych uzytkownikow;

* korzysta¢ z wyszukiwarek celem poszukiwania innych uzytkownikéw lub stow
interesujacych uzytkownika;

e umieszczac, redagowac, usuwaé wlasne dane;

* korzystac z opcji: ,,pole¢ serwis swoim znajomym”.
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Od czasu uruchomienia serwisu dzigki zaangazowanej spotecznosci zostato do-
danych 5299 pomystow oraz 10 485 komentarzy. Wdrozonych zostato 713 pomy-
stow, wdrazanych jest kolejnych 16 pomystéw. Administratorzy Banku Pomystow
(pracownicy banku) stuchaja wypowiedzi uzytkownikow, czuwaja nad dobrym
funkcjonowaniem platformy i rozbudzaja kreatywnos$¢ internautéw poprzez wyzwa-
nia i ankiety. W serwisie zarejestrowanych jest 9587 uzytkownikow.

4.2. Forum Idei Ergo Hestia

Forum Idei to portal crowdsourcingowy uruchomiony w styczniu 2015 roku przez
Ergo Hestie, bedacy platformg umozliwiajaca uzytkownikom dialog z ustugodawca
i komunikacje z innymi uzytkownikami forum oraz administratorem. Celem serwisu
Forum Idei jest wymiana pomystéw oraz proponowanie rozwigzan przez jego uzyt-
kownikow. Rejestrujac si¢ w serwisie, uzytkownik moze korzystac z takich samych
funkcjonalnosci jak scharakteryzowane w serwisie Bank Pomystow banku BZWBK.
Wtasne pomysty dotyczace usprawnien w funkcjonowaniu ubezpieczyciela moga
dotyczy¢ [http://forumidei.ergohestia.pl/strona/regulamin]: obstugi klientéw, ubez-
pieczen on-line, przedstawicielstw ubezpieczyciela, kanatow kontaktu, e-konta, wa-
runkéw ubezpieczenia, produktow ubezpieczeniowych, oferty dla klientow detalicz-
nych, firm z sektora MSP i duzych firm i innych.

Od czasu uruchomienia serwisu zostato zgloszonych 89 pomystow, z czego 16
jest w trakcie analizy. Dodano 672 komentarze. W serwisie zarejestrowanych jest
431 uzytkownikow.

5. Zakonczenie

W dobie spoteczenstwa informacyjnego innowacje staty si¢ warunkiem koniecznym
funkcjonowania podmiotéw, w tym szczegolnie na rynku e-ustug. Powszechna do-
stepno$¢ rozwigzan teleinformatycznych umozliwia organizowanie proceséw bizne-
sowych w zupelie nowy sposob. Takim rozwigzaniem jest koncepcja korzystania z
madrosci thumu. Crowdsourcing jest rodzajem partycypacyjnej dziatalno$ci interne-
towej, w ramach ktorej ustugodawcy poprzez otwarte zaproszenie proponujg wirtu-
alnej spolecznosci podjecie si¢ realizacji danego zadania.

Wartoscia dodana takiego przedsiewziecia staje si¢ mozliwos¢ lepszego rozpo-
znania potrzeb, oczekiwan i preferencji obecnych i potencjalnych e-konsumentow,
a przez to lepsze dopasowanie oferty e-ustug do ich wymagan. Na polskim rynku
e-ustug platformy crowdsourcingowe, chociaz znajduja si¢ dopiero w fazie wprowa-
dzenia, majg duza szanse rozwoju i efektywnego zagospodarowania takze w zakre-
sie rozwigzan innowacyjnych. Wiaczenie jak najwigkszej liczby e-konsumentow
w dwukierunkowy proces tworzenia innowacji moze mie¢ wpltyw na ograniczenie
kosztow w zakresie tworzenia (koncepcji, testowania), jak i1 ulepszania e-ustug.
W przysztosci rozwigzania crowdsourcingowe na rynku e-ushug moga okazacé si¢ juz
nie tylko mozliwym, ale koniecznym zrédtem innowacji.
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