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Streszczenie: Dynamiczne zmiany otoczenia biznesowego pod wptywem nowych techno-
logii przyczyniaja si¢ do poszukiwania wtasciwych sposobéw budowania przewagi konku-
rencyjnej. Rosnace wymagania klientow sprawiaja, ze w sektorze bankowym coraz czgsciej
wykorzystuje sie rozwigzania technologiczne oparte na sztucznej inteligencji (ang. artificial
intelligence — Al). Rozwigzania Al mozna réwniez wykorzystywac do tworzenia przewagi
konkurencyjnej. Celem niniejszego artkutu jest zbadanie roli rozwigzan technologicznych
opartych na sztucznej inteligencji w budowaniu przewagi konkurencyjnej w banku. Pierw-
sza cze$¢ artykutu poswiecona zostata zagadnieniom zwigzanym z nowymi technologiami,
sztuczng inteligencja i ich specyfika w sektorze bankowym. Wykorzystano metode studium
przypadku. Przeprowadzona analiza pokazata, z jakich rozwiagzan technologicznych AI
korzysta bank i jakie korzySci moga wynikaé z oferowanych przez nie mozliwosci. Tym
samym pokazano, ze wykorzystanie rozwiazan opartych na Al w dziatalnosci banku moze
przyczyniaé si¢ do budowania przewagi konkurencyjne;j.
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Wprowadzenie

W dobie dynamicznie zmieniajacej si¢ rzeczywistosci gospodarczej organizacje
muszg umie¢ wlasciwie ocenia¢, przewidywac, jak rowniez wykorzystywaé szanse,
ktore stwarza otoczenie biznesowe (Igielski, 2020). Nieustanny postep technolo-
giczny moze generowac szanse do budowania przewagi konkurencyjnej w nowych
technologiach. Jednocze$nie nalezy zwrdci¢ uwage, ze nowe technologie silnie
wplywaja na dziatalno$¢ i procesy zachodzace w organizacji (Ancillai et al., 2023),
a tym samym prowadza do zmian w ich modelach biznesowych. Badanie Tsou & Chen
(2023) pokazuje, ze wykorzystanie nowej technologii pozytywnie wplywa na inno-
wacyjnos¢, co przektada si¢ na wyniki osiggane przez firmy. Sztuczna inteligencja
stanowi jedng z wielu form nowych technologii i jest krytycznym punktem dla przy-
sztych badan, szczegdlnie w branzy finansowej, co wskazujag Calderon-Monge
i Ribeiro-Soriano (2024) w swojej publikacji. Stanowi to uzasadnienie podjgcia pro-
blematyki niniejszego artykutu w zakresie nowej technologii, zawezonej do sztucz-
nej inteligencji wlasnie w sektorze bankowym. Badania przeprowadzone przez
Vijayakumar (2023) wskazuja, ze organizacje powinny rozwazac rozwigzania oparte
na sztucznej inteligencji, poniewaz wptywaja one na satysfakcj¢ klientow, zarzadza-
nie ryzykiem i r6znego rodzaju oszczednosci. Uwalniajg one roéwniez pracownikow
od rutynowych czynnosci, co pozytywnie wptywa na odpowiednia alokacje¢ zasobow
ludzkich w organizacji.

Celem artykutu jest przedstawienie roli nowej technologii w aspekcie sztucznej
inteligencji jako czynnika determinujacego budowanie przewagi konkurencyjnej
w sektorze bankowym. Sztuczna inteligencja przeksztatca tradycyjne modele bizne-
sowe w bankowosci, poniewaz stwarza mozliwosci do tworzenia innowacyjnych
i spersonalizowanych ustug (Vittala et al., 2024). Uwagg nalezy roéwniez zwrdci¢ na
fakt, ze banki wykorzystuja nowa technologi¢ oparta na sztucznej inteligencji do
wlasnego rozwoju i poprawy osigganych wynikéw finansowych (Noreen et al.,
2023). To sprawia, ze nowa technologia bazujgca na sztucznej inteligencji moze
przyczynia¢ si¢ do budowania przewagi konkurencyjnej na rynku.

Czg4¢ teoretyczna niniejszego artkutu zostata poswigcona przegladowi literatury
dotyczacej nowej technologii, ze szczegolnym uwzglednieniem sztucznej inteligen-
cji, i jej znaczenia w budowaniu przewagi konkurencyjnej. W czgéci badawczej
przedstawiono studium przypadku banku. Zaprezentowana analiza pokazata, jak
sztuczna inteligencja moze przyczyniaé si¢ do budowania przewagi konkurencyjne;.

Rola i znacznie nowych technologii w budowaniu
przewagi konkurencyjnej

Zyciu kazdej wspoltczesnej organizacji towarzyszy niepewnos¢, ztozonosé, jak
réwniez zmiennos$¢ (Majewski & Leja, 2023). To sprawia, ze problemy zwigzane z zZa-
pewnieniem wiasciwego funkcjonowania organizacji i jej rozwoju nieustannie stano-
wig wyzwania dla praktykow i teoretykow zarzgdzania. Warto rowniez zaznaczyc, ze
przedsigbiorstwa, w celu budowania przewagi konkurencyjnej, powinny posiadac
zdolno$¢ do tatwej rekonfiguracji swojego biznesu, a tym samym dostosowywania sig
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do warunkéw rynkowych (Gidiagba et al., 2024). W zwiazku z tym od wspolcze-
snych organizacji wymaga si¢ przede wszystkim elastyczno$ci w dziatalnosci i trakto-
wania zmienno$ci otoczenia jako szansy w tworzeniu przewagi konkurencyjnej.
Kozak-Siara i Olak (2022) wskazuja, ze do zdobycia ugruntowanej pozycji na rynku
szczegllnie wazna jest elastyczno$¢ wspotpracy z otoczeniem i orientacja na klienta.
Trudno si¢ z tym nie zgodzi¢, gdyz to wiasnie od klienta czgsto zaleza dalsze losy
organizacji. Odpowiedz na wyzwania zwigzane z rosngcymi wymaganiami klientow
moga stanowi¢ nowe technologie wykorzystywane przez organizacje. Jak stusznie
zauwazaja Gulliford i Parker Dixon (2019), to wta$nie nowe technologie sa zwigzane
z kazdym obszarem gospodarki, a tym samym w istotny sposob wptywaja na biznes.
Prowadzi to do wniosku, ze wykorzystanie nowych technologii w organizacji moze
stanowi¢ czynnik stymulujacy budowanie przewagi konkurencyjnej w réznych sekto-
rach gospodarki. Dlatego tez we wspotczesnych organizacjach biznesowych kluczowa
okazuje si¢ zgodnos¢ i dopasowanie nowych technologii z ich strategig biznesows,
€0 — jak shlusznie zauwazajag Adama et al. (2024) — moze mie¢ kluczowe znacznie
dla budowania trwatej przewagi konkurencyjnej. Zaznaczy¢ tym samym nalezy,
ze to wlasnie nowe technologie wywieraja silny wplyw na zycie organizacji. Z jednej
strony przedsigbiorstwa musza posiada¢ wlasciwe kompetencje technologiczne, ktore
okreslajg mozliwosci zwigzane z wykorzystaniem nowych technologii (den Hond
& Moser, 2023). Patrzac natomiast z drugiej strony, niezwykle wazne okazuje sig¢
zaangazowanie kadry menedzerskiej organizacji wobec wykorzystania nowej techno-
logii oraz aktywne pobudzanie do dziatania w jej rozwoju (Okoro et al., 2023). Tym
samym zauwaza si¢, ze to wlasnie wobec kadry menedzerskiej organizacji stoja
wyzwania zwigzane z Wykorzystaniem nowych technologii w biznesie. Zadanie to nie
nalezy do tatwych, gdyz niemal zawsze jest zwigzane z podejmowaniem ryzyka. Zeby
jednak trwale budowaé przewage konkurencyjna, przedsigbiorstwa czgsto sg zmu-
szane do cigglego wprowadzania innowacji w przyjetych modelach biznesowych
(Acciarini et al., 2023). Innowacje te czgsto sa zwigzane z zastosowaniem coraz to
nowszych rozwigzan technologicznych w celu doskonalenia modelu biznesowego,
a tym samym budowania przewagi konkurencyjnej. Jednak niemalze kazde dziatanie
organizacji zwigzane z zastosowaniem innowacyjnych rozwigzan generuje ryzyko
niepowodzenia, co rOwniez zauwaza Tybura (2022) w swojej publikacji. Natomiast
menedzerowie zajmujacy si¢ wdrazaniem nowych technologii niemal zawsze bory-
kaja si¢ z problemami dotyczacymi wyboru pomystow i projektow dla swojego
zespotu, a ich decyzje zwiazane sg z ryzykiem (Peykani et al., 2022). Decyzje zwia-
zane z wykorzystaniem nowych technologii w biznesie powinny by¢ podejmowane
rozwaznie, z wzigciem pod uwage specyfiki dziatalnosci danej organizacji. Tym sa-
mym powstaje zasadnicze pytanie, jak wspotczesnie mozna rozumie¢ nowg technolo-
gie i czym wlasciwie ona jest. Problem ten jest ztozony, gdyz pojgcie nowych techno-
logii ewoluuje w czasie w zaskakujacym tempie. Nowe technologie mozna rozumie¢
jako do$¢ szeroki zbidr pojgé zwigzanych m.in. z: maszynami obliczeniowymi, Big
Data, Internetem Rzeczy (10T), narzgdziami informatycznymi, systemami zarzadzania
wiedzg i1 informacjami czy tez sztuczng inteligencjg (Hamdan et al., 2024). Dalsza
cze$¢ artykutu bedzie koncertowac si¢ na rozpatrywaniu nowych technologii glownie
w aspekcie sztucznej inteligencji i rozwigzan z nig zwigzanych.
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Sztuczna inteligencja jako rodzaj nowych technologii

Wydawa¢ by si¢ moglo, ze pojecie sztucznej inteligencji pojawito sie w XXI wieku.
Nic bardziej mylnego, bowiem termin ten pojawit si¢ w 1956 roku w trakcie trwania
konferencji naukowej Uniwersytetu Dartmouth w Hanowerze — o6wczesnie Al
(z ang. artificial intelligence) rozumiano jako system, ktory posiada umiejetnosci
swiadomego postrzegania otoczenia i reagowania na nie w celu maksymalizacji swo-
ich szans powodzenia (Makowski, 2023). Literatura przedmiotu wskazuje na rozny
sposob definiowania sztucznej inteligencji, natomiast na potrzeby niniejszego artkutu
przyjmuje si¢, ze Al to zdolno$¢ systemu do wiasciwej interpretacji danych zewnetrz-
nych, uczenia si¢ na ich podstawie oraz zastosowania tej wiedzy do osiggania okreslo-
nych zadan i celow poprzez elastyczng adaptacje (Kaplan & Haenlein, 2019). Jedno-
cze$nie mozna zauwazyC, ze sztuczng inteligencje mozna rozumie¢ jako zestaw
szybko rozwijajacych sie, przetomowych technologii, ktéore w sposoéb wyrazny
wplywaja na biznes, spoteczenstwo i srodowisko (Dwivedi et al., 2023). Taki sposob
definiowania sztucznej inteligencji nie ogranicza niniejszego badania i pozwala sze-
roko spojrze¢ na problemy z nig zwiazane, gdyz sztuczng inteligencj¢ wykorzystuje
sie¢ w wielu galeziach gospodarki i zycia spotecznego. Warto takze nadmieni¢, ze
badania pokazuja, iz rosnie $wiadomos¢ Polakow dotyczaca rozumienia pojgcia
sztucznej inteligencji, ale nadal wiele osob posiada jej zakrzywione wyobrazenie,
mylac ja np. z automatyzacjg (Konopka, 2023). To sprawia, ze pomimo wzrostu
$wiadomosci nadal zaobserwowa¢ mozna dezorientacje zwigzang z tym pojeciem,
i sugeruje dalszg eksploracj¢ badawcza w aspekcie biznesowym. Jak stusznie zau-
wazaja Bogotebska i Bogotabski (2020), nieustannie rosng wymagania ze strony
klientow, natomiast na rynkach panuje zaostrzona walka konkurencyjna. Dostrzec
rowniez nalezy, ze zar6wno wsrod teoretykow, jak i praktykow z zakresu zarzadza-
nia panuje zgodno$¢ co do postrzegania innowacji jako waznego czynnika konku-
rencyjnosci (Grudzewski & Hejduk, 2001). Obecnie warto zwrdci¢ uwage na
potencjal w innowacjach technologicznych, takich jak sztuczna inteligencja, do
budowania przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw. W tym aspekcie Pyjas (2024)
stusznie postuluje, ze w warunkach hiperkonkurencji determinowanej globalizacja
i szybkiego przeplywu informacji to wlasnie sztuczna inteligencja moze by¢ nie-
zbedna w modelu zarzadzania komunikacja, a tym samym stanowi¢ zrodto przewagi
konkurencyjnej. W tym przypadku zauwaza si¢, ze sztuczna inteligencja moze by¢
z powodzeniem wykorzystywana do wielu proceséw przeptywu informacji, ale
i takze moze by¢ pomocna w ich analizowaniu oraz dostarczaniu informacji zwrot-
nej do przedsigbiorstwa. Tewari et al. (2023) wskazuja, Ze sztuczna inteligencja to
szansa dla wszystkich gatezi gospodarki, gdyz mechanizmy Al staja si¢ coraz bar-
dziej dynamiczne, a tym samym mogg poprawia¢ jako$¢ obstugi klienta dzigki zaa-
wansowanej analityce przetwarzania jezyka naturalnego i potocznego czlowieka.
Z drugiej jednak strony trzeba bra¢ pod uwage ryzyko zwigzane z odpowiedzialno-
Scig za dziatania, jakie podejmuje sztuczna inteligencja (Maternowska, 2022).
W zwigzku z tym warto zwroci¢ uwage, ze wlasciwe zabezpieczenie przed ryzykiem
stanowi kluczowy element dla wykorzystywania sztucznej inteligencji w kazdej
organizacji. Prawidlowosc¢ 1 bezpieczenstwo w funkcjonowaniu rozwigzan opartych
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na sztucznej inteligencji to elementarne kwestie budujace zaufanie klientow.
Sztuczna inteligencja czesto przetwarza roznego rodzaju dane. Strzelczyk (2020)
podkresla znaczenie bezpieczenstwa danych w stosowaniu nowych technologii.
Dlatego tez sztuczna inteligencja stwarza ogromne mozliwo$ci zwigzane z budowa-
niem przewagi konkurencyjnej dla organizacji, a z drugiej strony, jak kazde inne
rozwigzanie technologiczne, generuje ryzyko zwigzane z jego zastosowaniem.
Bankins & Formosa (2023) pokazuja natomiast, ze wykorzystanie sztucznej inteli-
gencji w organizacji moze pomaga¢ pracownikom w realizacji zadan i zwigkszac ich
mozliwosci, ale i rowniez negatywnie wptywa¢ na ich autonomi¢ w dziataniu.
Prowadzi to do wniosku, ze sztuczna inteligencja to silne narzedzie technologiczne
1 w zwiazku z tym prawidlowe korzystanie z jej potencjalu nalezy do trudnych
wyzwan wspotczesnych menedzerow.

Zastosowanie nowych technologii w budowaniu przewagi
konkurencyjnej - aspekt rozwigzan opartych na sztucznej
inteligencji w sektorze bankowym

Wszechobecny postep technologiczny wywiera silny wplyw na sposéb prowa-
dzenia dziatalnosci w wielu rodzajach organizacji, w tym réowniez w bankowosci.
Rozwiazania technologiczne wptywaja tym samym na model tradycyjnej bankowo-
sci (Pawlowska, 2023), ktéry — zeby pozostal konkurencyjny — musi uwzglednia¢
zmieniajace si¢ otoczenie biznesowe. Jednoczesnie nietrudno zauwazy¢, ze banki,
dzialajac w gospodarce opartej na wiedzy, nieustannie szukajg szans na wzrost swo-
jej konkurencyjnosci oraz atrakcyjnosci w sektorze bankowym (Anielak-Sobczak,
2023). Takich szans dostarczajg nowe technologie, ktore nie tylko pozwalajg zwick-
sza¢ efektywno$¢ w funkcjonowaniu instytucji finansowych, ale i oferuja klientom
wyzszy poziom ustug (Dziedzic, 2024). Technologie te utatwiaja transfer pienigzny
i pozwalaja lepiej zarzadza¢ finansami. Zyskujacym coraz wigksza popularnosé¢
w sektorze bankowym rodzajem nowej technologii s rozwigzania oparte na sztucz-
nej inteligencji. Jak stusznie podkreslaja Hamori i Takiguchi (2020), instytucje
finansowe, ktore nie wykorzystuja w swojej dzialalnosci sztucznej inteligencii,
ponosza ryzyko niskiego poziomu konkurencyjnosci. Symulacja ludzkiej inteligen-
¢ji, jaka oferuje sztuczna inteligencja, nieustannie zyskuje na popularnosci i odgrywa
wazng role w nowej erze bankowosci (Noreen et. al. 2023). Tym samym rozpoczyna
si¢ era inteligentnych rozwigzan bankowych, ktore pozwalaja zachowa¢ aktualno$é
rynkowg 1 wyprzedza¢ konkurencje (Vittala et al., 2024). To sprawia, ze podejmo-
wanie badan w tym zakresie jest wazne, aktualne i rozwojowe. Natomiast transfor-
macyjny charakter sztucznej inteligencji i zwiazany z nig potencjal w procesach
biznesowych jest dos¢ powszechnienie znany, a jednocze$nie ukierunkowany na
jeszcze bardziej dynamiczne zmiany (Jarrahi et al., 2023; Kochling et al., 2023).
Obecnie w bankowosci czgsto wykorzystuje si¢ wiele rozwigzan technologicznych
opartych na sztucznej inteligencji i bazujacych na rdzeniu botdéw. Jak zauwaza
Rutkowski (2005), poprzez pojecie bota mozna rozumie¢ automat czy tez narzedzie
softwarowe lub program stuzacy do eksploracji danych, za$§ te inteligentne boty
dodatkowo sa w stanie podejmowaé decyzje na bazie pozyskanej wiedzy. Na ich
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fundamencie powstaty popularne i wykorzystywane w bankowosci chatboty, stano-
wigce interesujaca technologie sztucznej inteligencji, gdyz wchodza w interakcje
z klientem i pomagaja rozwiagza¢ dany problem (Mogaji et al., 2021). Jak zatem
widaé, chatboty wchodza w niezwykle wazny obszar biznesowy, jakim jest komu-
nikacja z klientem, ktora stanowi nieodtaczny element budowania przewagi konku-
rencyjnej. Warto zaznaczy¢, ze wykorzystywane w sektorze bankowym chatboty
pozwalaja rozwigzywac problemy klientow bez ingerencji cztowieka i pozyskiwac
od nich réznego rodzaju dane (Huang & Lee, 2022). W tych aspektach warto zau-
wazy¢, ze brak ingerencji pracownika banku w r6éznego rodzaju procesy komunika-
cyjne zwigzane z obstuga klienta stanowi bez watpienia kolejny wazny krok w kie-
runku redukcji kosztow pracowniczych. Poza tym to wilasnie te pozyskane
od klientéw dane moga by¢ niezwykle cenne dla banku w formutowaniu przysztych
strategii dziatania. Przedstawione elementy sg wigc istotne w budowaniu przewagi
konkurencyjnej. Jednoczesnie nalezy zauwazyé, ze rozwiazanie polegajace na
korzystaniu z tekstu do wprowadzania danych w chatbocie ma rowniez pewne ogra-
niczenia np. dla os6b niewidomych i tych klientow, dla ktorych korzystanie z kla-
wiatury jest niewygodne (Angga et. al, 2015). W tym przypadku banki korzystaja
z botéw glosowych, zwanych voicebotami. Zaletg botow glosowych jest fakt, ze sa
dla klienta bardziej naturalne i wydajne (Samuel et al., 2020). Tym samym zauwaza
sie, ze klienci moga szybciej zatatwi¢ sprawe, a bank moze szybciej oferowac
i sprzedawaé swoje ustugi. Adaptacja rodzajow rozwigzan opartych na sztucznej
inteligencji powinna zosta¢ dostosowana do preferencji i grupy docelowej klientow.
W tym aspekcie Grigore et al. (2016) zauwazaja, ze wykorzystanie voicebotdéw moze
by¢ dobrym rozwigzaniem dla nastolatkow, ktoérzy preferujg bardziej przyjazna
komunikacje. To stwarza szans¢ dla bankow, ktére oferuja dedykowane dla mio-
dziezy produkty bankowe, a tym samym narzedzie do budowania przewagi konku-
rencyjnej. Innym czynnikiem przemawiajacym za wdrozeniem voicebota moze by¢
sympatia klientéw do ekspresji gtosu (Kuligowska, 2015). W zwiazku z tym banki,
chcac budowaé swoja przewage konkurencyjna, powinny bra¢ pod uwage szereg
czynnikéw wpltywajacych na wybodr najbardziej korzystnego rozwigzania opartego
na sztucznej inteligencji. Wyniki badan Terblanche et al. (2023) wskazuja, ze uzyt-
kownicy botow gltosowych uznali, ze s one minimalnie tatwiejsze w uzytkowaniu,
podczas gdy wszyscy uczestnicy badania stwierdzili, ze to jednak bot tekstowy lepiej
dziata. Dlatego tez w bankowosci mozna rozwazy¢ wykorzystanie voicebotow do
pozyskiwania klientow, natomiast bardziej skomplikowane zadania dedykowac
botom tekstowym. Oba te rozwigzania technologiczne mozna takze wykorzysta¢ do
poprawy bezpieczenstwa przed oszustwami (Tewari et al., 2023). Banki rowniez
wykorzystujg wirtualnych asystentow, ktorych technologia oparta jest na sztucznej
inteligencji. Badacze Umamaheswari & Valarmathi (2023) stusznie zauwazaja, ze
wirtualni asystenci poprawiaja wydajnos$¢ i szybko$¢ proceséw biznesowych banku,
a takze zwickszajg jego rentowno$¢. Vijayakumar (2023) w sztucznej inteligencji
dostrzega witalno$¢ pozwalajgca organizacjom rozwigzywac problemy, a takze no-
woczesne narzedzie do formutowania strategii. Natomiast Al-Ababneh et al. (2023)
wskazujg wiele korzySci wynikajacych z wykorzystania sztucznej inteligencji
w bankowosci, do ktérych nalezg: zmniejszone koszty obstugi klienta, oszczednosé
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czasu, wzrost wydajnosci pracownikow banku, zmniejszenie obciazenia pracg
personelu banku. Dlatego tez rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji moga sta-
nowi¢ silny potencjat do budowania trwalej przewagi konkurencyjnej w sektorze
bankowym.

Metodyka

W niniejszej pracy zastosowano badanie jako$ciowe do zaprezentowania roli no-
wych technologii w aspekcie sztucznej inteligencji do budowania przewagi konku-
rencyjnej w sektorze bankowym. Wykorzystano studium przypadku Powszechnej
Kasy Oszczgdnosci Banku Polskiego Spotki Akcyjnej (PKO BP SA). Decyzja o wy-
borze wlasnie tego banku do badania byta celowa. Przy wyborze banku kierowano
si¢ kryterium wielkos$ci zatrudnienia pracownikow i liczba posiadanych witasnych
placéwek w Polsce. Ustalono, ze PKO BP SA wedtug stanu na [ kwartat 2024 roku
charakteryzowat si¢ najwigksza liczba zatrudnienia pracownikow i posiadat najwig-
cej placowek wlasnych (Bankier, 2024).

Gléwnym celem badawczym byto zbadanie roli rozwiazan technologicznych opar-
tych na sztucznej inteligencji w budowaniu przewagi konkurencyjnej w PKO BP SA.
Postawiono nastgpujace pytania badawcze:

— Jakie rozwigzania technologiczne oparte na Al wykorzystuje bank?
— Jakie mozliwosci oferujg rozwigzania technologiczne oparte na Al?
— Jakie sg korzysci wynikajace z wykorzystania rozwigzan opartych na Al?

Przeprowadzone studium przypadku pomogto uzyska¢ odpowiedzi na te pytania.
Analizie podlegaty ogolnodostepne materiaty umieszczone na portalach interneto-
wych banku (w tym dokument zawierajacy strategi¢ banku) czy tez informacje
w serwisach internetowych specjalizujacych si¢ w analizie sektora bankowego.
Wykorzystana metoda — studium przypadku — daje szerokie mozliwo$ci zbadania
danego problemu, natomiast zrodtem danych moga by¢ wtasnie wywiady, obserwa-
cje, dokumenty organizacji, ankiety, artykuly prasowe czy bazy danych réznych
instytucji (Wojcik, 2013). Dlatego tez skorzystano z mozliwosci doboru Zrddet
danych, jakie oferuje studium przypadku. Natomiast celem studium przypadku moze
by¢ zaprezentowanie rozwigzan, ktore mogg by¢ warto$ciowe do zastosowania
w innych organizacjach, badz tez unikanie tych wadliwych (Grzegorczyk, 2015).

Charakterystyka PKO BP SA

PKO BP SA jest najwigkszym bankiem o charakterze uniwersalnym dzialaja-
cym w Polsce z ponad stuletnig tradycja. PKO BP SA nalezy zatem do liderow
w skali kraju, biorac pod uwage: liczbe klientow, kapitat wtasny, aktywa, a takze
rozbudowang sie¢ dystrybucji. Ustugi oferowane przez PKO BP SA skierowane sg
gtownie do klientow detalicznych, jak rowniez do matych, $rednich i duzych
przedsigbiorstw. PKO BP SA ma tez klientow wérod jednostek samorzadu teryto-
rialnego. Grupa PKO BP SA oprocz dziatalnosci $cisle bankowej oferuje takze
roznego rodzaju produkty finansowe, inwestycyjne, jak rowniez dziata w branzy
ubezpieczeniowej (Money, b.d.).
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Z kolei misja PKO BP SA opiera si¢ na zrozumieniu potrzeb klientow i dostar-
czaniu im rozwiazan finansowych. Bank zwraca rowniez uwage na zachodzace
zmiany i nieustannie inwestuje w rozwdj, a takze odpowiedzialnie wykorzystuje
nowe technologie. Wszystkie te dziatania maja na celu stworzenie klientom do-
godnych warunkéw do zarzadzania finansami. Jednocze$nie bank podkresla, jak
warto$ciowe jest dla niego posiadanie wieloletniej tradycji, a takze polskich korzeni
(PKO BP, b.d). W zwiazku z tym zauwaza si¢ potaczenie bogatej historii banku
z zachodzacym postepem technologicznym. Jest to szczego6lnie wazne, gdyz zmie-
niajace si¢ pod wptywem nowych technologii otoczenie biznesowe zaostrza walke
w konkurencyjnym sektorze bankowym. Bank, chcac zachowa¢ swojg §wiezo$¢ na
rynku, musi nieustannie podaza¢ za panujacymi trendami w erze nowych technologii
w celu budowania przewagi konkurencyjnej.

Przygladajac si¢ natomiast wynikom za 2023 rok osigganym przez PKO BP SA,
mozna zauwazy¢, ze warto$¢ jego aktywow ksztaltuje si¢ na poziomie 502 mld zt.
Z kolei zysk netto Grupy PKO BP SA w 2023 roku przekroczyt warto$¢ 5,5 mld zt.
Warto tez zaznaczy¢, ze bank obstuguje 11,9 min klientéw, natomiast aplikacje
mobilng IKO klienci aktywowali blisko 7,8 mIn razy (PKO BP, 2024). Tym samym
mozna dostrzec ogromny potencjat w ksztaltowaniu wykorzystania nowych techno-
logii w sektorze bankowym.

Sztuczna inteligencja jako czynnik determinujacy budowanie
przewagi konkurencyjnej w PKO BP SA

Nowe technologie petnia obecnie kluczowa rolg w funkcjonowaniu sektora ban-
kowego. W analizowanym w niniejszym artykule studium przypadku PKO BP SA
zauwaza sie, jak wiele procesow biznesowych funkcjonuje dzigki wykorzystaniu no-
wej technologii opartej na rozwiagzaniach sztucznej inteligenc;ji.

W celu poznania kierunkéw rozwoju PKO BP SA i zrozumienia podejmowanych
dziatan (szczegdlnie w zakresie wykorzystania nowych technologii) przeanalizo-
wano dokument zawierajacy strategi¢ banku na lata 2023-2025. W tym dokumencie
znaleziono informacje, ze strategia banku opiera si¢ na siedmiu kluczowych filarach:
— klient w centrum (prosty, przyjazny i dostgpny bank);

— bankowos$¢ dopasowana do stylu zycia (bank przysztosci nastawiony na nowo-
czesng akwizycje klientow);

— najlepsza oferta dla klientow biznesowych dzigki skali grupy kapitatlowej banku;

— lider transformacji ESG w polskim sektorze bankowym:;

— technologie i operacje gotowe na wyzwania przyszlosci;

—  kultura innowacji i zwinnos$ci — PKO bank talentow;

— wykorzystanie silnej pozycji banku do wzrostu nieorganicznego
(PKO Strategia, b.d.)

Jednoczesnie zauwaza si¢, ze do poszczegodlnych filarow strategii przypisano
wykorzystanie réznego rodzaju przewag konkurencyjnych w trzech kategoriach:
skala, cyfrowos¢ 1 stabilno$¢ (PKO Strategia, b.d.).
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W celu przeanalizowania wykorzystania przewag konkurencyjnych w realizacji
poszczegblnych filarow strategii banku w Tabeli 1 przedstawiono ich zbiorcze
zestawienie.

Tabela 1. Rodzaje wykorzystanych przewag konkurencyjnych w poszczegdélnych
strategiach PKO BP SA na lata 2023-2025

Rodzaje przewag konkurencyjnych

Filary strategii _
skala | cyfrowos¢ | stabilnosé
Klient w centrum * *
Bankowos$¢ dopasowana do stylu zycia * *
Najlepsza oferta dla klientow biznesowych dzigki skali - -
grupy kapitalowej PKO BP
Lider transformacji ESG w polskim sektorze bankowym * *
Technologie i operacje gotowe na wyzwania przysztosci * *
Kultura innowacji i zwinnosci — PKO bank talentow *
Wykorzystanie silnej pozycji banku do wzrostu - -
nieorganicznego
Suma wykorzystywanych przewag
. - - 5 6 2
konkurencyjnych w calosci strategii

Zrédto: Opracowano na podstawie (PKO Strategia, b.d.)

Zaprezentowana Tabela 1 ukazuje poszczegdlne filary strategii banku oraz przy-
pisane do nich rodzaje przewag konkurencyjnych na lata 2023-2025. Analizujac za-
prezentowane filary strategii banku, mozna zobaczy¢, ze bank zwraca szczegdlng
uwage na role klienta, a takze stara si¢ dopasowa¢ bankowos¢ do stylu jego zycia.
To pokazuje, ze dbanie o satysfakcje klientdw 1 aktywne ich pozyskiwanie jest szcze-
golnie wazne i stanowi strategiczny element dziatalno$ci banku. Bank chce rowniez
tworzy¢ najlepsze oferty dla klientow biznesowych przy pomocy skali grupy kapi-
tatowej PKO BP SA dzigki wydajniejszej wspolpracy. Dla PKO BP SA wazna jest
takze transformacja w aspekcie: Srodowiska, spotecznej odpowiedzialnosci i tadu
korporacyjnego w polskim sektorze bankowym. Bank jest gotowy na wyzwania
technologiczne przysztosci, a takze na pozyskiwanie talentow i stwarzanie szans dla
rozwoju. PKO BP SA w swojej strategii wykorzystuje rowniez swojg silng pozycje
do dalszego wzrostu.

Jak wynika z Tabeli 1, to wlasnie cyfrowo$¢ banku stanowi kluczowy rodzaj
wykorzystywanej przewagi konkurencyjnej do realizacji prawie wszystkich strate-
gicznych filarow banku. Warto tez zauwazy¢, ze nie tylko cyfrowos$¢ jest zwigzana
z nowymi technologiami, lecz i przyje¢te strategiczne filary banku dotycza obszarow
nowych technologii. Filary strategii banku, takie jak np. klient w centrum uwagi,
bankowos$¢ dopasowana do stylu zycia czy tez technologie i operacje gotowe na
wyzwania przysztosci, to bez watpienia obszary zwigzane z nowymi technologiami,
czesto bazujace na sztucznej inteligencji.
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Koncentrujac si¢ na rozwigzaniach technologicznych opartych na sztucznej inte-
ligencji w PKO BP SA, zauwaza sie, ze bank korzysta z nich, by poznawac prefe-
rencje i oczekiwania klientow. Wykorzystanie Al w tym zakresie pomaga indywi-
dualizowaé oferty dla klientéw, a takze sugeruje im produkty, ktorymi moga by¢
zainteresowani (Media PKO BP, 2024). Takie wykorzystanie Al wspomaga sprze-
daz produktéw bankowych, a tym samym czgsto zastepuje dziatania podejmowane
przez pracownikow banku. Jednocze$nie pozwala uwolni¢ pracownikow od niekto-
rych czynnosci, a kadrze menedzerskiej stwarza nowe mozliwosci w alokacji pra-
cownikow, co moze pozytywnie wptywac na budowanie przewagi konkurencyjnej.

Wykorzystujac mozliwosci, jakie oferuja rozwiazania technologiczne oparte na
Al, nalezy dostrzec potencjalne korzysci dla banku, mogace odgrywac¢ istotng role
w budowaniu przewagi konkurencyjnej, co zaprezentowano w Tabeli 2.

Tabela 2. Mozliwosci Al i korzysci w budowaniu przewagi konkurencyjnej

Nazwa rozwiazania KorzySci pozytywnie
technologicznego Wybrane mozliwosci wplywajace na tworzenie
wykorzystujacego Al przewagi konkurencyjnej
Feedback, na podstawie ktorego
Badania ankietowe mozna doskonali¢ procesy
biznesowe
Obstuga klientow Optymalizacja kosztow
. na infolinii pracowniczych
Voicebot —
Przypomnienia Pozytywny wptyw na plynnosé
0 sptacie zadtuzenia finansowg 1 obnizenie kosztow
(migkka egzekucja) pracowniczych
. Szerp KI zakres Atrakcyjne dla klientow
mozliwo$ci zwigzanych . y . .
: narzgdzie, ktére moze pozytywnie
Z zarzadzaniem . . .
fi i 0SObistvmi wplywac na pozyskiwanie
Asystent glosowy Inansami 0sobIsty klientow
aplikacji mobilne] klienta
Udzielanie informacji Wsparcie w procesie sprzedazy
o produktach bankowych produktow bankowych

Zr6dto: Opracowano na podstawie (Media PKO BP, 2023; PRNEWS, 2024)

W Tabeli 2 zaprezentowano popularne rozwigzania technologiczne oparte na Al
w PKO BP SA. Pierwsze to Voiceboty, ktére przeprowadzaja wiele rozmow tema-
tycznych z klientami na infolinii. Zastosowanie Voicebotow w banku jest dos¢ sze-
rokie. Stuzg one m.in. do prowadzenia ankiet, obstugi klientow na infolinii, badania
potrzeb zakupowych produktow bankowych czy tez do przypominania o uregulowa-
niu zadtuzenia (Media PKO BP, 2023). W zwigzku z tym wykorzystanie Voicebo-
tow ma zastosowanie w wielu obszarach dziatalnosci banku, poczawszy od biezacej
obstugi klienta po poczatkowe dziatania zwigzane z terminowa splata zadtuzenia
(migkka windykacja). Korzys$ci w tym zakresie dla banku to wlasnie wspomaganie
funkcjonowania poszczegdlnych obszaréw w ich dziatalno$ci, mozliwosci zwigzane
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ze zmniejszeniem kosztow pracowniczych i doskonalenie procesow biznesowych.
Pracownicy dzigki Voicebotowi sa takze uwalniani od prostych, rutynowych czyn-
nosci, ktére w zaden sposob nie rozwijaja ich kompetencji.

Kolejnym rozwigzaniem opartym na sztucznej inteligencji, ale dziatajacym
w aplikacji mobilnej ,,IKO” PKO BP SA, jest asystent glosowy. Dzieki wykorzysta-
niu asystenta glosowego mozna w tatwy sposob dokonaé réznego rodzaju operac;ji,
jak np. wykona¢ przelew, dotadowac telefon czy tez przeszuka¢ historie konta.
To rozwiagzanie technologiczne pozwala rdwniez na analizowanie finansow osobi-
stych przez klientow. Klienci otrzymuja szeroka gam¢ mozliwosci zwigzang z za-
rzadzaniem zasobami finansowymi, gdzie moga np. zadawa¢ pytania asystentowi
typu: ,,Ile wydaj¢ na zakupy?” i kategoryzowaé swoje wydatki, jednocze$nie prezen-
tujac je w formie wykresow (PRNEWS, 2024). Takie rozwigzanie stanowi ciekawa
propozycje dla klientéw, ktérzy w prosty i intuicyjny sposéb checa zarzadza¢ swoimi
finansami. Korzystanie z asystenta gtosowego aplikacji ,,IKO” to rowniez szybkos¢
1 wygoda w wykonywaniu operacji bankowych, co rowniez stanowi atut dla korzy-
stania z ustug PKO BP SA na tle konkurencji. Asystent glosowy aplikacji mobilnej
rowniez udziela informacji o produktach bankowych, a tym samym uczestniczy
W procesie sprzedazy.

Przedstawiona analiza przypadku pokazata, ze rozwigzania technologiczne Al
mogg stanowi¢ czynnik determinujacy budowanie przewagi konkurencyjnej. Nalezy
jednak zwréci¢ uwage, ze mozliwosci, jakie oferujg opisane rozwigzania Al, sg
znacznie szersze i nie sposdb wymienic¢ ich wszystkich funkcji, a tym samym zapre-
zentowa¢ wszystkich potencjalnych korzysci dla banku, przydatnych do tworzenia
przewagi konkurencyjnej. Niezbedna jest zatem dalsza identyfikacja obszarow dzia-
falnosci Al i dostrzeganie w nich szans rozwojowych.

Podsumowanie

Dynamicznie zmieniajgce si¢ otoczenie biznesowe wywiera na wielu organiza-
cjach konieczno$¢ dopasowywania si¢ do obecnie panujacych trendow. Organizacji
takich jak banki rowniez nie omijajg zmiany, szczegolnie te o charakterze nowych
technologii. Na konkurencyjnym rynku sektora bankowego nieustanna rywalizacja
o pozyskanie klientéw stanowi wyzwanie dla kadry menedzerskiej. Jednoczes$nie za-
uwaza si¢, ze wymagania klientow nieustannie rosna, co przektada si¢ na wigksza
trudno$¢ zapewnienia satysfakcji z oferowanych produktow bankowych. Oczekiwa-
nia klientow réwniez rosng wobec wykorzystywanych przez bank rozwigzan tech-
nologicznych. Dodatkowo banki musza zadba¢ o rentowno$¢ prowadzonej dziatal-
nosci i budowaé przewage konkurencyjng. Przeprowadzone studium przypadku
pozwolito spojrze¢ na rozwigzania technologiczne wykorzystujace Al jako na czyn-
nik determinujgcy budowanie przewagi konkurencyjnej. Zaprezentowano Voicebota
(infolinia) i asystenta gltosowego (aplikacja mobilna) jako rozwigzania technolo-
giczne oparte na Al stosowane przez bank. Analiza przypadku pokazata mozliwosci,
jakie oferujg przedmiotowe rozwigzania Al, a takze sposoby ich wykorzystania
w budowaniu przewagi konkurencyjnej. Przeprowadzona analiza pokazata roéwniez,
ze mozliwosci, jakie oferujg rozwigzania Al sg na tyle szerokie, ze przenikajg przez
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wiele obszarow dziatalnosci banku. Jednak szczegdlng rolg przypisuje si¢ szeroko
rozumianej obstudze klienta, co moze optymalizowac koszty pracownicze. Niezwy-
kle wazna jest rowniez mozliwo$¢ badan ankietowych przez Al, co niewatpliwie
dostarcza cennych informacji shuzacych doskonaleniu procesow biznesowych.
Warto tez zauwazy¢, ze mozliwo$¢ wykorzystania Al do zarzadzania finansami oso-
bistymi stanowi atrakcyjne narzegdzie dla klientdw. Na koniec nalezy dostrzec, ze
roOwniez strategia banku opiera si¢ w znacznej czeSci na potencjale cyfrowym.
Zaznaczy¢ trzeba, ze rowniez wiele innych organizacji stosuje rozwigzania oparte
na Al Dlatego tez zauwazono potencjal w wykorzystaniu Al do budowania prze-
wagi konkurencyjnej, co moze stanowi¢ warto$¢ aplikacyjna dla menedzeréw ban-
kow. Dalsze badania mogg koncertowac si¢ na tworzeniu wyspecjalizowanych
zespotow do identyfikowania obszaréw w roznego typu organizacjach, w ktorych Al
bedzie mogta zosta¢ wykorzystana do budowania przewagi konkurencyjnej.
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THE POSSIBILITY OF USING TECHNOLOGICAL SOLUTIONS BASED
ON ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN CREATING COMPETITIVE
ADVANTAGE - CASE STUDY OF A BANK

Abstract: The dynamic changes occurring in the business environment, influenced by new
technologies have contributed to the search for appropriate ways to build competitive ad-
vantage. Increasing customer requirements mean that technological solutions based on ar-
tificial intelligence are increasingly being used in the banking sector. Al solutions can also
be used to create a competitive advantage. The aim of this article is to examine the role of
technological solutions based on artificial intelligence in building a competitive advantage
in a bank. The first part of the article was devoted to issues related to new technologies,
artificial intelligence, and their specificity in the banking sector. The case study method was
used. The analysis showed the technological solutions used by the bank as well as the ben-
efits that can be derived from the opportunities they offer. It was demonstrated that the use
of Al-based solutions in banking operations can contribute to building a competitive ad-
vantage.
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