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CROWDSOURCING W KREOWANIU WARTOŚCI 
PRZEDSIĘBIORSTWA BANKOWEGO

Streszczenie: Wraz ze wzrostem znaczenia mediów społecznych zwiększyło się zaintereso-
wanie banków sposobami wykorzystania zdolności twórczych i produkcyjnych użytkowni-
ków Internetu. Poza obecnością na portalach społecznościowych doceniona została koncepcja 
crowdsourcingu. Jest ona rozumiana jako działanie instytucji zmierzające do outsourcowania 
funkcji pełnionych wcześniej przez pracowników do bliżej niezdefiniowanej i zazwyczaj licz-
nej grupy osób w formie otwartego zaproszenia. Celem niniejszego opracowania jest przed-
stawienie crowdsourcingu jako idei czerpania pomysłów ze społeczności na temat oczekiwań 
wobec już istniejących bądź będących w fazie koncepcyjnej produktów, która może zostać 
zaadaptowana przez sektor bankowy.

Słowa kluczowe: wartość przedsiębiorstwa, crowdsourcing, social media.

1. Wstęp

Koncepcja zarządzania wartością przedsiębiorstwa wpisała się w ostatnich latach 
w nurt dyskusji dotyczących podstawowego celu funkcjonowania organizacji. Sta-
wiając za nadrzędny cel istnienia przedsiębiorstwa tworzenie wartości dla jego wła-
ścicieli, realizacja tej koncepcji sprzyja wzrostowi wydajności oraz zdobywaniu 
przewagi konkurencyjnej.

W sektorze bankowym jedną z dróg budowania wartości jest wprowadzanie 
i rozwijanie produktów innowacyjnych ograniczających liczbę osób zupełnie nie-
ubankowionych lub ubankowionych marginalnie. Sposobem na podniesienie inno-
wacyjności jest zarządzanie zasobami materialnymi umożliwiające wyposażenie 
przedsiębiorstwa w technologie informacyjne, poniesienie nakładów na badania 
i rozwój oraz pozyskanie specjalistycznej wiedzy. Wszystkie te determinanty można 
sprowadzić do umiejętności generowania nowych pomysłów, obserwacji i analizy 
zmieniających się tendencji rynkowych oraz preferencji konsumentów przez wyko-
rzystywanie internetowych platform crowdsourcingowych bazujących na kreatyw-
ności społeczeństwa.

Celem opracowania jest usystematyzowanie koncepcji crowdsourcingu oraz 
wskazanie roli, jaką odgrywa w procesie opracowania oryginalnych produktów 
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i koncepcji oraz rozwiązywania problemów biznesowych wpływających na wzrost 
wartości organizacji. Zwrócona zostanie uwaga na możliwe zastosowania tej formy 
czerpania pomysłów oraz scharakteryzowane zostaną możliwości aplikacyjne w od-
niesieniu do sektora bankowego.

2. Powstanie i rozwój koncepcji crowdsourcingu

Początki crowdsourcingu według różnych źródeł datowane są na XVIII i XIX wiek. 
Jako pierwsze inicjatywy pozyskiwania pomysłów od społeczności wskazuje się np. 
zbieranie definicji do pierwszej edycji The Oxford English Dictionary, ogłoszenie 
przez rząd brytyjski w 1715 r. konkursu dotyczącego znalezienia rozwiązania co do 
nawigacji w żegludze morskiej1lub też inicjatywę Great Peace March z 1986 r.2

Pomimo tak odległych początków inicjatyw angażowania społeczności oficjalna 
definicja crowdsourcingu opublikowana została dopiero w 2006 r. na łamach ma-
gazynu „Wired”. Zgodnie z nią ujęto crowdsourcing jako nowy model biznesowy 
ułatwiający pozyskiwanie kreatywnych rozwiązań od osób indywidualnych za po-
średnictwem sieci internetowej realizowany przez otwarte zapytanie3. Kluczowym 
aspektem crowdsourcingu jest fakt, iż jest to proces pozyskiwania i ewaluowania 
pomysłów pochodzących ze społeczeństwa, którego przewaga determinowana jest 
możliwością wypracowania lepszych wyników w ramach pracy grupowej4. 

Następne definicje crowdsourcingu nawiązywały do innych cech charaktery-
stycznych tego procesu. Traktowały one crowdsourcing jako proces organizacji ba-
dań, w ramach którego organizacje zlecają wykonie pewnej części prac społeczności 
internetowej w zamian za wynagrodzenie5, lub jako nową metodę badawczą służącą 
rozwiązywaniu problemów w organizacjach bazujących na interakcjach między gru-
pą naukowców i poszczególnymi jednostkami wchodzącymi w jej skład6.

Niektóre z opracowań definiują proces crowdsourcingu przez zakres realizowa-
nych w jego ramach zadań obejmujący7:

1 D. Sobel, Longitude: The True Story of a Lone Genius Who Solved the Greatest Scientific Prob-
lem of His Time, Walker&Company, 2005, s. 5-15.

2 T. Atlee, Co-intelligence, Collective Intelligence, and Conscious Evolution, [w:] Collective In-
telligence: Creating a Prosperous World at Peace, red. M. Tovey, VA: Earth Intelligence Network, 
Oakton 2008, s. 41.

3 S. Howe, The rise of crowdsourcing, ,,Wired” 2006, nr 14(6), s. 1-5.
4 J. Surowaniecki, The Wisdom of Crowds: Why the Many Are Smarter than the Few and How 

Collective Wisdom Shapes Business, Economies, Societies and Nations, Little Brown, New York 2004, 
s. 5-7.

5 P. Whitla, Crowdsourcing and its application in marketing activities, „Contemporary Manage-
ment Research”, vol. 5, no 1, March 2009, s. 16.

6 G. Melin, Pragmatism and self-organization. Research collaboration on the individual level, 
,,Research Policy” 2009, nr 29 (1), s. 33-38.

7 D.C. Brabham, Crowdsourcing: A Model for Leveraging Online Communities [w:] The Rout-
ledge Handbook of Participatory Culture, red. A. Delwiche, J. Henderson, 2012, dostęp: http://dbrab-
ham.files.wordpress.com/2011/03/brabham_handbook_crowdsourcing.pdf, 06.03.2012 r., s. 6. 
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odkrywanie i zarządzanie, –
wyszukiwanie za pomocą ogłoszenia, –
testowanie i ewaluowanie rozwiązań produkcyjnych, –
dystrybucję zadań do wykonania wśród użytkowników. –
Kolejne podkreślają ciągłość realizowanych zadań, począwszy od kreowania, 

przez ewoluowanie i organizowanie8. Inne z kolei rozpatrują crowdsourcing z punk-
tu widzenia natury procesu opierającej się na zintegrowanym lub wybiórczym po-
dejściu do rozwiązywania problemów oraz typów zadań dzielących się na rutynowe, 
kompleksowe i kreatywne9. 

Popularnym podejściem do crowdsourcingu jest jego podział na cztery bloki 
konstrukcyjne: co, kto, dlaczego i jak10. Rozpatrując z kolei perspektywę zaanga-
żowania klientów w proces crowdsourcingu, można wskazać na zróżnicowanie pod 
względem poziomu ich zaangażowania w proces innowacji, poziomu współpracy 
między organizacją a klientami oraz pomiędzy jednostkami, a także poziomu swo-
body, jaką mają klienci przy realizacji zadań11.

Tak różnorodne podejścia do koncepcji crowdsourcingu znalazły swoje od-
zwierciedlenie w wykorzystywanym nazewnictwie. W literaturze przedmiotu można 
znaleźć takie określenia na zaangażowanie społeczności internetowych w rozwiązy-
wanie zleconego przez organizację zadania, jak otwarta innowacyjność (open inno-
vation)12, mądrość tłumów, zbiorowa inteligencja czy też masowa innowacyjność13.

Dynamiczny rozwój koncepcji crowdsourcingu związany był z powstaniem ser-
wisów internetowych nazywanych Web 2.0, w których osoby korzystające z serwisu 
nie przeglądają sieci jedynie w sposób pasywny, ale mają możliwość generowania 
treści zamieszczanych w Internecie14. Do najbardziej znanych serwisów Web 2.0 
zalicza się YouTube, MySpace, Blogger.com, Del.icio.us, Facebook, Flickr, Gara-
geBand, Habbo-Hotel, Linkedin, Spoke, Studylounge, Wikipedia and Xing. Dzięki 

8 J.R. Corney, C. Torres-Sanchez, A.P. Jagadeesan, W.C. Regli, Outsourcing labour to the cloud, 
,,International Journal of Innovation and Sustainable Development” 2009, nr 4 (4), s. 294-312.

9 E. Schenk, C. Guittard, Towards a characterization of crowdsourcing practices, ,,Journal of 
Innovation Economics” 2011, nr 7 (1), s. 93.

10 T.W. Malone, R. Laubacher, C.N. Dellarocas, The collective intelligence genome, „MIT Sloan 
Management Review“, Spring, 2010, nr 51 (3), s. 21-31.

11 F.T. Piller, Open Innovation with Customers: Crowdsourcing and Co-Creation at Threadless, 
October 5, 2010, dostęp: http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.1688018, s. 2-3.

12 H. Chesbrough, Open Innovation: A New Paradigm for Understanding Industrial Innovation, 
[w:] Open Innovation: Researching a New Paradigm, red. H. Chesbrough, W. Vanhaverbeke, J. West, 
Oxford University Press, Oxford 2006, s. 10-11.

13 T.W. Malone, What Is Collective Intelligence and What Will We Do about It?, [w:] Collective 
Intelligence: Creating a Prosperous World at Peace, red. M. Tovey, VA: Earth Intelligence Network, 
Oakton 2008, s. 36-43.

14 Pojęcie Web 2.0 stworzył Tim O’Reilly w 2004 r. jako nazwę konferencji developerów. Obecnie 
termin Web 2.0 traktowany jest jako jedna z form komunikacji w Internecie. Be a driver, not a passen-
ger. Implications of Web 2.0 for financial institutions, July 31, 2007, s. 2.
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popularności tych serwisów Web 2.0 postrzegane jest jako nowe społeczne i bizne-
sowe środowisko funkcjonowania organizacji15.

3. Obszary zastosowania crowdsourcingu

Crowdsourcing najczęściej postrzegany bywa przez przedsiębiorstwo jako narzę-
dzie wykorzystywane w marketingu i promocji, w procesie poszukiwania innowa-
cyjnych rozwiązań lub jako metoda badawcza16. Niektóre z organizacji decydują 
się na bezpośrednie zastosowanie koncepcji crowdsourcingu przez zamieszczenie 
zadania do wykonania na własnej stronie internetowej, podczas gdy inne korzystają 
w tym celu z obcych witryn internetowych lub z pomocy pośredników oferujących 
pomoc w uzyskaniu rozwiązania dzięki wykorzystaniu społeczności internetowej, 
jaką dysponują17. Najbardziej znanymi platformami pośredniczącymi są Amazon’s 
‘Mechanical Turk (www.mturk.com), InnoCentive (www.innocentive.com), Inno-
vationXchange (http://www.ixc.com.au/default), CrowdFlower (www.crowdflower.
com) oraz CloudCrowd (www.cloudcrowd.com), które zlecają pojedyncze zadania 
nazywane human intelligence tasks’ (HIT’s) członkom społeczności.

Powszechnie crowdsourcing wykorzystywany jest w promocji i marketingu. 
Wiele organizacji zleca opracowanie akcji marketingowych i reklam społeczno-
ściom internetowym. Należą do nich no JetBlue, Sony, Chrysler. Słynnymi akcjami 
jest Chevy Tahoe organizowana przez Chevrolet Inc. oraz Crash the Super Bowl 
przez Doritos Inc. 

Drugim obszarem zastosowania crowdsourcingu jest rozwijanie i ulepszanie 
istniejących produktów oraz rangowanie nowych pomysłów18. Takie działania po-
dejmowane są chociażby przez B2B, iStockphoto, Lego, Apple, Starbucks, Dell, 
Asus oraz Google. Najbardziej znanymi przykładami takich inicjatyw są platfor-
ma Threadless.com, która umożliwia zamieszczanie projektów koszulek na stronie 
internetowej i głosowanie na prezentowane modele (www.threadless.com), a także 
platforma iStockphoto.com (www.istockphoto.com).

Traktowanie crowdsourcingu jako metody badawczej sprowadza się do jego wy-
korzystania w pozyskaniu odpowiedzi od znacznej liczby konsumentów w określo-

15 Szerzej: Y. Benkler, The Wealth of Networks. How Social Production Transforms Markets and 
Freedom, Yale University Press, 2006.

16 T. Bücheler, J.H. Sieg, R.M. Füchslin, R. Pfeifer, Crowdsourcing, Open Innovation and Col-
lective Intelligence in the Scientific Method: A Research Agenda and Operational Framework, [w:] 
Artificial Life XII, red. H. Fellermann, M. Dörr, M.M. Hanczyc, L. Ladegaard Laursen, S. Maurer,  
D. Merkle, P.A. Monnard, K. Stoy, S. Rasmussen, Proceedings of the Twelfth International Conference 
on the Synthesis and Simulation of Living Systems, MIT Press, Cambridge, Mass 2010, s. 679-686. 

17 D. Tapscott, A. Williams, Wikinomics: How Mass Collaboration Changes Everything, Portfolio, 
New York 2006, s. 97-98.

18 M. Leimeister, M. Huber, U. Bretschneider, H. Krcmar, Leveraging crowdsourcing: activation- 
-supporting components for IT-based ideas competition, ,,Journal of Management Information Sys-
tems” 2009, nr 26 (1), s. 197-220.
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nym czasie i przy ograniczonych nakładach finansowych. W większości przypadków 
sprowadza się do zamieszczenia różnorodnych form ankiet na stronie internetowej 
i zaoferowania niewielkiej kwoty za wypełnienie kwestionariusza. 

4. Możliwości aplikacyjne crowdsourcingu w sektorze bankowym

Globalny kryzys finansowy z 2008 r. zmienił warunki konkurowania w sektorze 
bankowym. Przywrócenie rentowności wymagało zwiększenia efektywności funk-
cjonowania przez poszukiwanie nowych źródeł przychodów i poprawę sprawności 
działania prowadzącą do ograniczenia kosztów. Zdecydowanie zwiększyła się rola 
innowacyjności jako źródła zróżnicowania i budowania przewagi konkurencyjnej. 
W ten trend bardzo dobrze wpisuje się koncepcja crowdsourcingu.

Szacuje się, iż w 2010 r. średnio 30% mieszkańców Europy korzystało z ban-
kowości internetowej, a prognozy przewidują wzrost tej liczby do 2020 r. do 60%. 
Wynik ten jest zróżnicowany w zależności od części Europy; największy udział osób 
korzystających z bankowości elektronicznej odnotowany został w krajach skandy-
nawskich (62-77%), na drugim miejscu znaleźli się mieszkańcy Niemiec, Francji 
i Wielkiej Brytanii, stanowiąc od 35 do 54%, na dalszym miejscu uplasowali się 
obywatele południowej i wschodniej Europy z wynikiem ok. 32%. Dla porównania 
wskaźnik ten dla Polski wyniósł jedynie 21%, podczas gdy dla USA 41%19.

Zgodnie z innym opracowaniem Internet odgrywa najważniejszą rolę w poszu-
kiwaniu tematów finansowych. Ponad 60% użytkowników Internetu odwiedza wi-
tryny internetowe, poszukując tematów finansowych20. Zwykle korzystają bezpo-
średnio ze stron internetowych banków (30%), popularną formą wyszukiwania jest 
również serwis Google (20%), mniejszą popularnością cieszą się zaś strony z wia-
domościami finansowymi (16%). Powinno to stanowić wskazówkę dla banków co 
do umiejscowienia najważniejszych informacji dla klientów banku, w tym platformy 
crowdsourcingowej. 

Platformy crowdsourcingowe, które dedykowane są polskim klientom banków, 
wydają się bazować na tej wiedzy, gdyż istniejące serwisy zawsze nawiązują do 
nazwy banku. Pierwszą z platform był serwis społecznościowy BZ WBK SA o na-
zwie Bank Pomysłów (http://bankpomyslow.bzwbk.pl/). Jako kolejne pojawiały się 
platformy mBanku – Porozmawiajmy (http://www.mbank.pl/porozmawiajmy/) oraz 
Alior Sync (https://www.sync.pl/) będący zapowiedzią nowego banku internetowe-
go. Do końca 2012 r. BRE Bank SA zapowiedział uruchomienie nowej platformy 
mBanku.

Można wskazać również na badania dotyczące zawartości platform interneto-
wych banków. Sugerowane przez użytkowników treści wskazane zostały na rys. 1.

19 T. Meyer, Online banking and research: The state of play in 2010. Retrieved June 11, 2011, 
„Deutsche Bank Research”, November 2010, s. 1-2.

20 Wartości te dotyczą mieszkańców Niemiec. Majority of bank customers In Germany do re-
search online. Findings of a clickstream analysis, Deutsche Bank Research, October 14, 2010, s. 1.
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Rys. 1. Oczekiwana przez użytkowników Internetu zawartość i funkcjonalność 
internetowych stron bankowych 

Źródło: M. Sakal, P. Matkowić, P. Tumbas, Web 2.0 Technologies in Internal and External Communica-
tions in the Banking Sector, Club of Economics in Miskolc’ TMP 2011, vol. 7, nr 2, s. 90.

Oczekiwane przez użytkowników treści pokrywają się w większości z zawar-
tością platform crowdsourcingowych dedykowanych polskim klientom banków. 
Część rozwiązań jest zaadaptowana na potrzeby crowdsourcingu. We wszystkich 
serwisach publikowane są rankingi pomysłów na nowe rozwiązania, a czasem także 
rankingi już istniejących produktów i usług. Bardzo często platformy wyposażone są 
w funkcję forum dyskusyjnego, poza tym zazwyczaj treści wzbogacane są prezen-
tacjami nowości produktowych. Jest to zgodne z aktywnościami najczęściej podej-
mowanymi przez użytkowników Internetu, którzy zdecydowali się na internetowy 
kontakt z bankiem (rys. 2). 
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Rys. 2. Przyczyny nawiązania kontaktu internetowego z instytucją finansową

Źródło: Financial Institutions and Social Media, Fiserv Consumer Insights, November 2010, s. 6.
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Biorąc pod uwagę oczekiwania użytkowników, platformy crowdsourcingowe 
poza publikowaniem zadań do wykonania i oferowaniem miejsca na zgłaszanie po-
mysłów co do ulepszenia lub wykreowania produktów bankowych powinny zawie-
rać zróżnicowane treści. Ze względu na planowany wzrost liczby osób korzystają-
cych z bankowości internetowej oraz popularność tematyki finansowej instytucje 
finansowe doceniają coraz częściej portale społecznościowe jako wspomagające 
źródło budowania relacji z klientami. Odpowiednie zestawienie przedstawia rys. 3.
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Rys. 3. Udział instytucji finansowych korzystających z różnych form Web 2.0 (w %)

Źródło: T. Meyer, Online banking and research: The state of play in 2010. Retrieved June 11, 2011, 
„Deutsche Bank Research”, November 2010, s. 4.

Instytucje finansowe chętnie korzystają z Web 2.0, uwzględniając problem pry-
watności oraz standardy regulacyjne, jakim podlegają. Szczególną popularnością 
cieszą się popularne serwisy społecznościowe, bez obecności w których bankom 
coraz trudniej jest dotrzeć do potencjalnych klientów. 

5. Podsumowanie

Kluczową rolę w procesie poszukiwania innowacyjnych rozwiązań odgrywa wie-
dza. Podstawowym źródłem jej pozyskiwania powinny być informacje zdobyte 
w wyniku istnienia aktywnych i dynamicznych relacji z obecnymi lub potencjalnymi 
klientami.

Obserwowany rozwój społeczeństwa internetowego wspomaga proces wyko-
rzystywania nowoczesnych narzędzi rozwojowo-badawczych w postaci platform 
internetowych w celu budowania przewagi konkurencyjnej i kreowania wartości 
organizacji. Rosnące zainteresowanie crowdsourcingiem i zwiększająca się liczba 
organizacji korzystających z tej formy pozyskiwania i ewaluowania pomysłów za-
inicjowały proces wdrażania idei we wszystkich sektorach gospodarki, w tym także 
w sektorze bankowym.
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Banki dostrzegły możliwe korzyści, jakie płyną z korzystania z technologii Web 
2.0. Wykorzystują ją w celu odróżnienia się od konkurentów, zdobycia jak najwięk-
szego rynku. Posługują się crowdsourcingiem jako narzędziem do gromadzenia 
cennych informacji pochodzących od obecnych oraz potencjalnych klientów, jak 
również do przewidywania ich zachowań. O popularności crowdsourcingu i świado-
mości konieczności korzystania z niego świadczą przewidywania, iż do końca 2012 r. 
aż 75% instytucji finansowych będzie korzystało z różnych aplikacji Web 2.0.
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CROWDSOURCING IN THE CREATION 
OF BANKING COMPANY VALUE

Summary: Together with the increasing role of mass-media there is a growing interest of 
banks in how best to take advantage of the creative and productive capabilities of Internet 
users. Banks appreciate not only their presence on social media platforms but they also focus 
on using crowdosurcing. Crowdsourcing is the activity of a company or institution aimed at 
outsourcing the function once performed by employees to an undefined and generally large 
network of people in the form of an open call. The purpose of this paper is to present crowd-
sourcing as an effective tool of drawing upon ideas from the Internet community of their ex-
pectations of banking services and products that can be implemented in the banking sector.

Keywords: value of the company, crowdsourcing, social media.
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