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Streszczenie: Glownym celem artykulu jest przedstawienie elementéw ksztattujagcych
przebieg procesu crowdsourcingu. W artykule zaakcentowano istotne elementy tegoz
procesu, ktore odpowiednio zaplanowanie pozwalajg organizacjom osigga¢ zamierzone
korzysci. W artykule przedstawiono przyktad skutecznej implementacji crowdsourcingu
w Banku Zachodnim WBK.
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Wprowadzenie

Potrzeba zdobywania przewagi konkurencyjnej jest w dzisiejszym $wiecie
biznesu kwestia oczywistg. Firmy, ktore chca si¢ rozwija¢ i zwigkszaé swoja
warto$¢, implementuja takie rozwigzania biznesowe, ktore daja mozliwos¢ bu-
dowania trwatej przewagi konkurencyjnej. Przedsigbiorstwa, ktore trafiajg w po-
trzeby klienta, a wrecz je kreuja, maja szanse na dalszy rozwoj i wzrost wartosci.
Kto udziela firmom trafnych wskazéwek, jakie produkty i ustugi powinny trafia¢
na rynek, jakie powinny mie¢ wlasciwosci? Kto proponuje koncepcje, pomysty
na rozwigzywanie okreslonych zadan i probleméw w firmie? Do niedawna Zro-
dltem proponowanych rozwigzan byli pracownicy zatrudnieni w przedsigbior-
stwie, tacy jak inzynierowie, marketingowcy, projektanci, specjalisci od badan
i rozwoju. To si¢ jednak zmienia. Obecnie firmy szukaja rozwigzan réwniez na
zewnatrz organizacji. Po pierwsze, si¢gaja po zewnetrznych, wyspecjalizowa-
nych dostawcow, ktorzy posiadajg doswiadczenie i niezbgdna wiedzg do realiza-
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cji wyznaczonych im zadan. Tak od wielu lat dynamicznie rozwija si¢ koncepcja
outsourcingu. Po drugie, nie tylko firmy outsourcingowe wspierajg efektywnos¢
przedsiebiorstw. Od dekady ro$nie znaczenie koncepcji zblizonej do outsourcingu,
opartej na potencjale drzemigcym w spoteczenstwie. To crowdsourcing (crowd —
tlum, source — zZrodto), koncepcja, ktora dzigki rozwojowi Internetu dociera do
szerokiej, reprezentatywnej grupy, czerpie z jej doswiadczenia, wiedzy i umie-
jetnosci. To wirtualny thum dostarcza firmom rozwigzan, ktore zaimplemento-
wane przynosza im wzrost wartosci i konkurencyjno$¢. Podmioty gospodarcze,
organizacje publiczne, wladze publiczne dzielg si¢ zatem z otoczeniem swoimi
problemami, zadaniami i prosza swoich klientéw, uzytkownikow, wyborcow,
ale tez niezidentyfikowang grupe o wskazowki na temat mozliwych rozwigzan.

Celem artykutu jest przedstawienie w oparciu o dostepng literature krytycz-
nych czynnikéw procesu crowdsourcingu wptywajacych na skuteczno$¢ anali-
zowanej koncepcji. Skutecznos$¢ w ujeciu prakseologicznym oznacza osiggnigcie
przez organizacje zamierzonych celow. Kazda organizacja siggajaca po rozwia-
zanie w formie crowdsourcingu powinna jasno te cele sprecyzowac. Celem dla
organizacji moze by¢ wdrozenie rozwigzan, wprowadzenie usprawnien czy no-
wych produktéw badz uslug zaproponowanych przez ,thum”. Aby osiagna¢
przyjete cele, proces crowdsourcingu musi zosta¢ dopracowany w najmniejszych
szczegotach. Istotnego znaczenia w analizie skutecznego zastosowania crowd-
sourcingu nabiera jego proces. W artykule zaprezentowano proces crowdsour-
cingu, akcentujac najwazniejsze jego elementy wpltywajace na skutecznos$¢ pre-
zentowane] koncepcji. W ostatniej czgsci artykutu przedstawiono przyktad
skutecznej implementacji crowdsourcingu w Banku Zachodnim WBK.

Artykul przygotowano w oparciu o takie metody i narzgdzia badawcze, jak
tradycyjny przeglad literatury, analiza przypadku i indukcja.

1. Crowdsourcing — madros¢ thumu

Crowdsourcing to koncepcja, ktora w opracowaniach naukowych o charak-
terze teoretycznym i praktycznym pojawita si¢ zaledwie dziesi¢¢ lat temu. Dzi-
siaj mozna przyjac zatozenie, iz osigga okres dojrzatosci badawczej. Przeszuku-
jac baze Web of Science pod hastem crowdsourcing, ujetym w tytule publikacji,
otrzymujemy prawie tysiac osiemset publikacji, przy czym w 2008 r. otrzymy-
wano pod tym hastem zaledwie pi¢¢ publikacji, a w 2016 r. liczba publikacji
naukowych wynosita prawie pieéset pozycji.
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Po raz pierwszy termin crowdsourcing pojawit si¢ w publikacji Howe’a
w 2006 r. — pojecie to zostalo zdefiniowane jako pewien model sourcingu,
w ktorym organizacje wykorzystujac zaawansowane technologie informatyczne,
siggaja po wirtualny thum do realizacji swoich wybranych zadan [Howe, 2006].
Inny autor, Brabham, okreslit crowdsourcing jako nowy, efektywny model roz-
wigzywania problemow [Brabham, 2008]. Obaj autorzy odnoszg ,,thum” zaréw-
no do okreslonej, jak i nieokreslonej grupy ludzi bioracych udzial w rozwigzy-
waniu zadan sformutowanych przez organizacje. Crowdsourcing jest pewna
odmiang outsourcingu [Afuah i Tucci, 2012]. Outsourcing, w przeciwienstwie
do crowdsourcingu, deleguje zadania do jasno okreslonej grupy wyspecjalizo-
wanych dostawcow ustug. Dostawcy ci dziataja na rynku jako firmy outsourcin-
gowe, a zasieg stosowania tej koncepcji we wspotczesnym biznesie dawno prze-
kroczyt granice krajow i kontynentéw. W przypadku crowdsourcingu zadania sa
delegowane do wirtualnego thumu. Ttum to zbiorowa inteligencja istniejaca od
dawna, ale dzieki rozwojowi Internetu przyjmuje obecnie nowa forme [Malone,
Laubacher i Dellarocas, 2010]. Dzisiaj thum oznacza mozliwos¢ wykorzystania
potencjalu z zewnatrz, jaki drzemie w umystach miliondéw ludzi na $wiecie.

W przytoczonych wczesniej definicjach podkreslana jest istotna rola Inter-
netu jako narzg¢dzia realizacji koncepcji crowdsourcingu. Nowoczesne portale
spotecznos$ciowe, serwisy przeznaczone dla wybranych grup uzytkownikéw, do
tego aplikacje IT stanowig istotny element procesu crowdsourcingu. Organiza-
cje, firmy (inicjatorzy) uruchamiajg platformy, dzigki ktorym kontaktujg si¢ ze
swoim wirtualnym thumem (odbiorcg informacji, komunikatow firmy). Na plat-
formie inicjatorzy definiujg problemy, zadania skierowane do swoich odbior-
cOw, a ci prezentuja propozycje mozliwych rozwigzan. Propozycje te sa weryfi-
kowane przez samych uzytkownikoéw platformy w formie oddawania gloso6w na
konkretng propozycje badz przez specjalistow, pracownikow organizacji zleca-
jacej zadania. Sposob weryfikacji zalezy od zlozonosci probleméw poddawa-
nych crowdsourcingowi.

Crowdsourcing to rozwigzanie majgce zastosowanie w urbanistyce, archi-
tekturze, w projektowaniu nowych produktow i ustug itd. Siegaja po to rozwia-
zanie przedsigbiorstwa prywatne, instytucje, uczelnie, organizacje publiczne,
banki itp. Jednostki te oczekujg pewnych rozwigzan, podpowiedzi, uwag doty-
czacych, jak juz wspomniano, kreowania nowych produktow, ustug, ale rowniez
wskazania bledow badz przyczyn niepowodzenia firmy w roéznych aspektach
dotychczasowego jej funkcjonowania.
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Crowdsourcing funkcjonuje od dawna. Oferowane nagrody pieni¢zne za
pomoc w rozwigzywaniu zagadek kryminalnych, czy wskazanie pomystu na
okreslenie pozycji statku na morzu [www 3] to przyklady crowdsourcnigu
z dalekiej przesztosci. Wspolczesnym przyktadem crowdsourcingu jest Wikipe-
dia, Yahoo Answers czy NextStopDesign.

Dotychczasowe badania nad crowdsourcingiem dowodza, iz model ten
przynosi organizacjom pewne korzysci, ktore podnosza efektywno$¢ organizacji.
Firmy stosujace crowdsourcingu uzyskuja wieksza elastycznosé, obnizke kosz-
tow, szybko reaguja na zmiany w otoczeniu poprzez pozyskang z thumu wiedze
i doswiadczenie [Brabham, 2008, Vukovic i1 Bartolini, 2010].

2. Przebieg procesu crowdsourcingu

Aby zrozumie¢ zjawisko crowdsourcingu, badacze przede wszystkim anali-
zuja jego zastosowania w praktyce, przedstawiajac liczne analizy przypadkow
crowdsourcingu w zarzadzaniu organizacjg [Sun i in., 2012; Rudmark, Arnestrand
i Avital, 2012].

Mimo duzego zainteresowania crowdosurcingiem niewiele firm wpisuje go
do strategii biznesowej swojej firmy. Trudno jednoznacznie wskazaé przyczyny
waskiego wykorzystania crowdsourcingu. Moze to wynikaé¢ ze specyfiki firmy,
w ktérej przekazywanie zadan do wirtualnego thumu nie ma uzasadnienia. Pew-
ng wskazoéwke mozna znalez¢ w stwierdzeniu Malone’a, Laubachera i Dellaro-
casa [2010, s. 38], ze ci, ktorzy decyduja badz rozwazaja wdrozenie tej koncep-
cji, nie wiedza, jak wykorzysta¢ crowdsourcing w rozwigzywaniu zadan czy
probleméw firmy. Inni autorzy dodatkowo wskazuja na trudnosci wkomponowania
crowdsourcingu w istniejgce procesy biznesowe [Vukovic i Bartolini, 2010;
Khazankin, Satzger i Dustdar, 2012]. Powodem niewielkiego zainteresowania
crowdsourcingiem moze by¢ rowniez problem zdefiniowania oczekiwan kiero-
wanych do thumu przez menedzerow podejmujacych decyzje o crowdsourcingu.
Musza oni jasno sprecyzowac, co i jak chca osiagnac, a to okazuje si¢ trudnym
zadaniem. Zdecydowanie warto przyjrze¢ si¢ procesowi decyzyjnemu crowdso-
urcingu. W literaturze przedmiotu proces decyzyjny crowdsourcingu jest przed-
stawiany przez wielu autorow [Brabham 2012; Geiger i in., 2011; Malone, Lau-
bacher i Dellarocas, 2010; Zhao i Zhu, 2012]. Jego przebieg, zaproponowany
przez autorke artykutu, zostat ujety na rys. 1.
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Insourcing

Realizacja w oparciu o:
- zasoby (jakie?)
- umiejetnosci (jakie?)

(dostawy
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Dlaczego?
- powody, dla ktérych
grupa bedzie
rozwigzywac zadania
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zdefiniowanie thumu:
- grupa okreslona
- grupa nieokreslona

Jak?
- narzedzia
- zasady
- formy wspétpracy

Crowdsourcing

Rys. 1. Przebieg procesu crowdsourcingu

Zgodnie z przedstawionym schematem proces podejmowania decyzji o wdro-
zeniu crowdsourcingu w organizacji zaczyna si¢ od jasno sprecyzowanego zada-
nia badz problemu.

Zdefiniowany problem lub zadanie moze zosta¢ rozwigzany/zrealizowane
w oparciu o zasoby wewnetrzne lub zewngtrzne. Wewnetrzne zasoby, a zatem
pracownicy firmy i aktywa, ktore sa wykorzystywane do realizacji przyjetego
zadania, posiadajg potencjal pozwalajacy skutecznie zrealizowaé zdefiniowane
zadanie. Rozwigzanie problemu moga zaoferowa¢ umysty ludzi niezwigzanych
z organizacjg w sposob tradycyjny. Jesli tych zasobow firma nie posiada, szuka
ich na zewnatrz, korzystajac z ofert firm outsourcingowych lub siegajac po wir-
tualny thum. Wspétczesny, dynamiczny rozwoj Internetu, narzedzi IT, aplikacji
daje dostep prawie nieograniczony' do wiedzy i umiejetnosci uzytkownikow
w kraju i na $wiecie.

Kiedy crowdsourcing jest lepszym rozwigzaniem niz inne, czyli te, ktore
wykorzystuja wiedz¢ i umieje¢tnosci swoich pracownikoéw zatrudnionych na
stanowiskach specjalistow od marketingu, projektowania, inzynierow czy spe-
cjalistow zewnetrznych zatrudnionych w firmach outsourcingowych? To zalezy
od rodzaju zadan, z ktoérymi musi radzi¢ sobie firma. Problem do rozwigzania
jest kierowany do thumu, jesli spelnia pewne okreslone warunki:

— musi by¢ tatwy do nakreslenia, przedstawienia potencjalnym dostawcom
rozwigzania;

— thum, ktory rozwigzuje problem, jest duzy, a w nim sg ludzie, ktorych wiedza
1 umiejegtnosci sg wystarczajace do rozwigzania problemu;

— rozwigzanie zaproponowane przez thum musi by¢ fatwe w implementacji i zinte-
growane z tancuchem wartosci;

' W Polsce dostep do Internetu posiada ponad 80% gospodarstw domowych [www 4]. Na $wie-

cie dostep do Internetu ma potowa mieszkancow naszego globu [www 5].
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— wykorzystywane technologie informacyjne musza generowac niskie koszty
1 by¢ rozpowszechnione w $rodowisku dostawcoéw (ttumu) rozwigzania pro-
blemu.

W ten sposdb mozna okresli¢ w procesie decyzyjnym pierwszy element
procesu, czyli ,,c0” zostanie przekazane do realizacji na zewnatrz. Wymaga to
od firmy jasnego i zrozumiatego zdefiniowania zadania kierowanego do ttumu.

Wybdr crowdsourcingu jako formy realizacji zadania badZz rozwigzania
problemu wymaga dalszych uszczegélowien, ktére mozna sformutowaé w po-
staci pytan:

— Kto doktadnie bedzie rozwigzywal dany problem badz zadanie, do kogo,
jakiej grupy zadanie zostanie przekazane. ,,Kto” to w przyjetym modelu gru-
pa, odbiorca komunikatow i informacji przekazywanych przez inicjatora
crowdsourcingu, agent.

— Jak zorganizowac¢ i przeprowadzi¢ realizacj¢ zadania?

— Dlaczego wskazany ,,thum” wlaczy si¢ w proces realizacji zadan firmy; jakie
powody, czynniki zmotywujg ludzi do wysitku i zaangazowania na rzecz da-
nej firmy?

Szukajac odpowiedzi na pytanie: kto zrealizuje zadanie w ramach crowdso-
urcingu, nalezy mie¢ na uwadze, iz charakter zadania determinuje tryb uczestnic-
twa grupy (thumu). Zadania, ze wzgledu na zasoby i umiejetnosci, jakie musza
zosta¢ zaangazowane do ich realizacji w formie crowdsourcingu, mozna podzie-
li¢ na proste, ztozone i tworcze [Thuan, Antunes i Johnstone, 2013, s. 113]. Za-
dania proste wymagaja ogo6lnych umiejetnosci i czgsto kierowane sg do bardzo
duzej grupy odbiorcéw. Zadania ztozone sg kierowane do grupy o szczego6lnych
umiejetnosciach, potrafigcej rozwigzywac problemy zwigzane z realizowanym
zadaniem. Kreatywne, tworcze zadania kierowane sa do waskiej grupy specjali-
stow legitymujacych sie fachowa wiedza i umiejetnosciami. Okreslenie ztozono-
$ci zadania, zdefiniowanie grupy determinuje model jego realizacji. W ramach
crowdsourcingu mozna zaproponowac dla ztozonych i tworczych zadan model
oparty na rozwigzywaniu problemow (collective intelligence), dla zadan nie-
skomplikowanych mozna przeprowadzi¢ prosty konkurs (simple contest), zlecié
wybor najlepszego rozwiazania (crowd voting), zleci¢ mapowanie obiektow
(crowd mapping®) itd.

Kolejny wazny element procesu to ,,jak” zorganizowaé i przeprowadzié
udany proces crowdsourcingu, ktorego efektem beda zaimplementowane, wyjat-

2 Por. crowd mapping — zadania zlecane przez NASA, https://open.nasa.gov/innovation-space/
clean-water-mapping.
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kowe rozwigzania podsunigte przez ttum. Wyjasnieniu mechanizmu realizacji
crowdsourcingu shuzy rys. 2, na ktorym przedstawiono dzialania w procesie
crowdsourcingu zachodzace miedzy organizacja inicjujacg i definiujaca zadania
a grupa wykonujgcg to zadanie. Inicjatora i grupe taczy platforma.

- zatwierdzanie

zadania pomystow, - zglgszaqe
- rzyznawanie rozwigzania, feedback
P pomysty

nagréd

Platforma
posredniczaca

Inicjator Zdefiniowana grupa

negocjacje, zadania, dodatkowe informacje

Rys. 2. Mechanizm wspotpracy w ramach koncepcji crowdsourcingu
Zrodto: Zhao i Zhu [2014, s. 423].

Inicjator definiuje zadania i umieszcza $cisle okreslone zasady wspodlpracy,
czyli sposoby wynagradzania, zatwierdzania pomystow. Z drugiej strony do-
stawcy rozwigzan i pomystow poprzez platform¢ moga dopytywac inicjatora
o0 szczegdty zadania, jak rowniez forsowaé form¢ wynagrodzenia.

Zdefiniowana badz niezdefiniowana grupa odbiorcow, ktora realizuje zada-
nia w ramach crowdsourcingu, czyni to z jakich§ powodow. Literatura wyr6znia
dwa rodzaje motywatorow: wewnetrzne i zewngtrzne [Kaufman, Schulze i Veit,
2011, s. 4; Stewart, Huerta i Sader, 2009]. Motywacja zewngtrzna najczescie]
przyjmuje form¢ wynagrodzenia materialnego, a wewnetrzne motywatory wyni-
kajg z przyjemnosci dzielenia si¢ umiej¢tnosciami, spedzenia czasu w sposob,
ktory przynosi satysfakcje ze zrealizowanego zadania. Ludzi motywuje do dzia-
fania rowniez to, iz zaproponowane przez nich rozwigzanie jest implementowa-
ne, widzg swoja propozycje jako przyjeta do realizacji badz najczesciej wskazy-
wang przez pozostatych itd. W ten sposob moga pokaza¢ swoja kreatywnose,
wyjatkowa zdolno$¢, ktora zostata dostrzezona przez innych.

3. Crowdsourcing w Banku Zachodnim WBK

W kwietniu 2009 r. Bank Zachodni WBK uruchomit serwis spotecznoscio-
wy ,,.Bank Pomystow”, w ktérym klienci banku, ale nie tylko oni, przedstawiaja
swoje pomysty, opinie na temat ustug i produktéow oferowanych przez bank.
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Dziatanie tego serwisu ma na celu poprawe $wiadczonych przez bank ushug
i oferowanych produktow. Klienci banku przedstawiaja opinie na temat konkret-
nych rozwigzan stosowanych przez bank i podsuwaja wlasne pomysty na
usprawnienie procesOw i1 produktow bankowych. Od momentu uruchomienia
platformy internetowej do dzisiaj serwis ten posiada ponad 11 tysiecy uzytkow-
nikow, ktorzy swojg aktywno$ciag wspieraja rozwoj banku. Uzytkownicy plat-
formy prezentuja na niej swoje pomysty zwigzane z poprawg efektywnosci dziata-
nia banku, ale réwniez komentuja, oceniaja i glosuja na propozycje pozostatych
uzytkownikow platformy.
Uzytkownicy przedstawiaja na platformie swoje pomysty w wymienionych
ponizej obszarach dotyczacych:
— obstugi klientoéw niepelnosprawnych,
— ustug bankowosci elektronicznej BZWBK?24 Internet,
— ustug bankowosci elektronicznej mobilnej BZWBK24 mobile,
— oddziatéw i placéwek partnerskich,
— ustug Centrum Bankowosci Telefoniczne;j,
— produktéw banku,
— oferty dla firm,
— serwisu bzwbk.pl oraz innych pozostajacych w domenie bzwbk.pl,
— innych [www 1].
Administrator serwisu zgloszonym pomystom nadaje status:
— wdrozony,
— czg$ciowo wdrozony,
— odrzucony,
— juz funkcjonuje.
Uzytkownikom sg przypisywane rangi, okresowe wyrdznienia nadawane
przez administratora platformy, ktore bank podzielit na 3 kategorie:
— Komentator: rangg tego typu otrzymuje uzytkownik, ktory zamiescit na plat-
formie najwicksza ilo§¢ komentarzy w ciggu ostatnich 3 miesigcy;
— Inicjator: rang¢ tego typu otrzymuja ci uzytkownicy, ktorych 3 zgloszone
pomysty zostaly wdrozone; obecnie 11 uzytkownikow posiada range Inicjator.
— Innowator to uzytkownik, ktorego pomysty zostalty wdrozone; obecnie 58
uzytkownikow platformy posiada range Innowator.
— Ekspert to uczestnik grupy dyskusyjnej przy Banku Pomystéw; obecnie ran-
ge eksperta ma 23 uzytkownikow.
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Przedstawione pomysty, wskazowki, opinie sa analizowane przez eksper-
tow banku, pracownikow Departamentu Marketingu pod katem mozliwosci
1 skutkow ich wdrozenia.

Tabela 1. Crowdsourcing w liczbach — Bank Zachodni WBK

Wyszczegdlnienie Tlos¢
Liczba uzytkownikow > 11000
Liczba zamieszczonych komentarzy > 11000
Liczba zgloszonych pomystéw > 5300
Liczba wdrozonych pomystow 798

Zrédlo: opracowano na podstawie [www 1].

Uzytkownicy platformy ,,Bank Pomystéw”, ktérych propozycje zostaty
wdrozone przez bank, sg nagradzani.

Wsrod najwazniejszych zaimplementowanych propozycji z ,,Banku Pomy-
stow” znajduja si¢: przebudowa BZWBK24, zmiany w aplikacji mobilnej
BZWBK24, ptatnosci zblizeniowe NFC czy zmiana analizy wydatkow [www 2].

Ze wzgledu na duze zainteresowanie uzytkownikoéw prezentowanym serwi-
sem bank w 2016 r. zaproponowal pewne zmiany w jego funkcjonowaniu, ktore
mialy go usprawni¢ i utatwi¢ komunikacj¢ z uzytkownikami. Zaproponowana
zmiana w funkcjonowaniu serwisu zostata poddana ocenie przez uzytkownikoéw
w formie recenzji, a nagroda za udzial w konkursie na najciekawszg recenzje
byto 20 kart podarunkowych do sieci Empik na kwote 100 zt kazda.

Zaproponowana przez Bank Zachodni WBK platforma internetowa ,,Bank
Pomystow” zostata uznana za najlepiej zaprojektowana ustuge na polskim rynku
przez ekspertow Instytutu Wzornictwa Przemystowego. Ustuge BZ WBK na-
grodzono tytutem ,,Dobry Wzér 2010”.

Podsumowanie

Wspotczesny wirtualny thum jest kreatywny, ma doswiadczenie i umiejet-
no$ci, a przedstawiane przez niego propozycje, koncepcje, pomysty poddane
weryfikacji sg z powodzeniem implementowane zaréwno w sferze prywatnej
przedsigbiorczosci, jak i w sferze publicznej. Jak jednak potwierdza literatura,
crowdsourcing nie jest czesto wdrazang strategia.

Podstawa efektywnego crowdsourcingu jest poprawnie zakre§lony plan je-
go realizacji. Proces crowdsourcingu sktada si¢ z elementéw kluczowych dla
jego przebiegu i pozniejszych korzysci. Jasno sprecyzowane problemy badz
zadania skierowane do zdefiniowanego thumu, ktory przy wykorzystaniu odpo-
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wiednich narzedzi i zasad komunikacji przedstawia pozadane propozycje, to
clue efektywnego crowdsourcingu. Przedstawiony w artykule crowdsourcing
w Banku Zachodnim WBK jest przyktadem skutecznej implementacji tej koncep-
cji. Wszystkie elementy procesu crowdsourcingu zostaly dopracowane w szcze-
gotach. Przedstawiona w czgéci empirycznej artykutu jednostka $cisle okreslita
obszar zadan, w ktérych poszukuje nowych rozwigzan. Doktadnie okreslita do-
stawcow swoich zadan, kierujac oferte do klientdéw banku. Stworzyta, a nastep-
nie zmodyfikowala platforme tak, aby ulatwi¢ wspotprace i komunikacj¢ banku
z dostawcami pomystow, kreujagcymi nowe rozwigzania i ulepszenia w dotych-
czasowych produktach i ustugach bankowych. Analizowany bank zaproponowat
swoim dostawcom system nagrod niematerialnych, takich jak wyrdznienie uzyt-
kownika rangg Innowatora czy Eksperta, a takze przyznawatl nagrody pieni¢zne.
Elementem wzmacniajacym efekty crowdsourcingu w Banku Zachodnim WBK
jest ciagle usprawnianie i odpowiednie zarzadzanie procesem.

Analizowany bank mial dobrze przemyslany i przygotowany plan wdrozenia
i zarzadzania procesem crowdsourcingu, stad sukces platformy ,,Bank Pomy-
stow”. Zdefiniowal i zmotywowat dostawcow do dziatania na rzecz banku, przy-
gotowal i udoskonalit narzedzia do realizacji crowdsourcingu, wykorzystat ,,ma-
dros¢ thumu” do poprawy i wzrostu wartosci firmy. Liczne wdrozone pomysty
uzytkownikow platformy dowodza skutecznosci zaimplementowanego rozwigzania.
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FACTORS SHAPING THE CROWDSOURCING PROCESS

Summary: The main aim of the article is to present elements that shape the crowdsourcing
process. This article emphasizes the important elements of this process, which, accord-
ingly, the planning allows organizations to achieve the intended benefits. This article
presents an example of an effective implementation of crowdsourcing in Bank Zachodni
WBK.

Keywords: crowdsourcing, crowdsourcing process, the wisdom of the crowd, Bank
Zachodni WBK.





