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Abstrakt. Srodowisko sztucznej inteligencji (Al/Artificial Intelligence) zmienia sposéb, w jaki cztowiek
uczestniczy w procesach biznesowych. W badaniach przewiduje sie, Zze w drugiej potowie lat dwudziestych
XXI wieku Al bedzie krytycznym czynnikiem, a prawne regulacje beda potrzebne do kontrolowania jego
autonomii. Obser-wacje wskazuja, ze Al moze wspiera¢ innowacyjnosé, ale réwniez niesie ryzyko zwigzane
z utratg miejsc pracy i trudnosciami w identyfikacji odpowiedzialnosci. Rewolucja technologiczna Industry
4.0 przyspiesza rozwoj Al, zmieniajac strukture proceséw biznesowych. Praca ta analizuje uzytecznosc Al
w doskonaleniu proceséw biznesowych, zwracajac uwage na korzysci i zagrozenia zwigzane z implemen-
tacjg w organizacjach wspoétczesnych.

Stowa kluczowe: sztuczna inteligencja, procesy biznesowe, innowacje, analiza danych, wspoétczesna
organizacja

Abstract. The artificial intelligence environment (Al/Artificial Intelligence) changes how humans participate
in business processes. Research predicts that in the second half of the 2020s, Al will be a critical factor,
and legal regula-tions will be needed to control its autonomy. Observations indicate that Al can support
innovation, but also carries risks related to job losses and difficulties in identifying responsibility. The
Industry 4.0 technological revolution accelerates the development of Al, changing the structure of business
processes. This work analyzes the usefulness of Al in improving business processes, paying attention to
the benefits and threats associated with its implementation in modern organizations.

Keywords: artificial intelligence, business processes, innovations, data analysis, contemporary organization
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Wprowadzenie

Srodowisko sztucznej inteligencji (Al/Artifical Intelligence) jest bezpo$rednio
zwigzane z wizjg zastepowania czltowieka w procesach dotychczas przypisywanych
jedynie temu podmiotowi. W wielu badaniach przewiduje sie, ze druga potowa
lat dwudziestych tego wieku bedzie momentem krytycznym, w ktérym beda do
rozstrzygniecia dylematy, jak daleko Al moze zastepowaé cztowieka. Swiadomosé
zagrozen plynacych z nadmiernej autonomii systemow sztucznej inteligencji moze
implikowa¢ potrzebe prawnych regulacji w tym zakresie. W Oxford Martin School
przeprowadzono badania, w ktérych potwierdzono, ze w USA w najblizszych 10
latach ponad 45% stanowisk pracy funkcjonujacych w 2010 roku zostanie skompu-
teryzowanych z mozliwoscig wykorzystywania rozwigzan i modeli Al Te obserwacje
i badania potwierdzajg przydatno$¢ srodowiska AI w doskonaleniu wspotczesnych
procesow biznesowych, ale niosg za sobg takze negatywne konstatacje. Z pewnoscia
systemy Al moga wspiera¢ innowacyjnos¢ dzialan, co moze mie¢ istotne znacze-
nie szczeg6lnie w firmach klasy MSP i powodowaé ograniczenie marnotrawstwa
oraz redukcje kosztéw i dzigki temu wzrost efektywnosci funkcjonowania. Nie
bez znaczenia bedzie aspekt spoleczno-ekonomiczny i prawny. Z pewnoscig tego
typu rozwigzania beda ogranicza¢ zatrudnienie i powodowac trudng do prawnej
identyfikacji odpowiedzialnos¢ za dziatania obarczone ryzykiem. Niemniej jednak
czwarta rewolucja technologiczna Industry 4.0 staje si¢ faktem, w ktorej robotyzacja
i automatyzacja oraz modele Al zajmujg coraz nowe obszary dzialan. Wspolczesne
procesy biznesowe, a przede wszystkim zarzadzanie nimi zmieniajg swoj charakter
strukturalny z wykorzystaniem kreatywnosci rozwigzan Al. Autorzy pragng podzieli¢
sie swoimi analizami i zamiarami badawczymi w ocenie uzyteczno$ci rozwigzan
ATiich wplywu na sposéb i jakos¢ realizacji proceséw biznesowych w wymiarze
zarzadczym i wykonawczym. Naturalng konsekwencja Al jest szybkie i efektywne
wieloaspektowe poréwnywanie wzorcéw (modeli) dziatania, automatyzacja procesow
dzieki wykorzystaniu technologii do unifikacji i doskonalenia funkgji oraz proce-
sow realizowanych we wspolczesnych organizacjach. Automatyzacja i robotyzacja,
mozliwos¢ przejmowania od cztowieka obstugi i realizacji proceséw produkcyjno-
-ustugowych, co moze eliminowac wiele barier wykonawczych i réznych zakldcen,
ale takze zmienia¢ obowigzujace dotychczas normy spoteczne. Nie bez znaczenia
staje si¢ rowniez szansa do wdrazania gospodarki wspoétdzielenia zasobow i zapew-
niania synergii potencjatéw rozproszonych w roznych sektorach i organizacjach.
Mechanizmy AI mogga sprzyjac nie tylko odkrywaniu wzorcow efektywnych dziatan,
lecz réwniez dawac wigkszy dostep do narzedzi i zasobdw fizycznych z zalozeniem
pozytywnego wplywu na ekologie. Istotnej zmianie moze ulec sposéb produkeji
i wprowadzanie logicznie uzasadnionych ograniczen materialowych ze wskazaniem
korzystnych z tego punktu widzenia substytutow.
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1. Istota proceséw biznesowych i wspdlczesne uwarunkowania
ich usprawniania

Procesy biznesowe s komponentem dynamizujacym kazdy system dzialania
zwigzany z dzialalnoscig biznesowa w obszarze zarzadzania produkcja, ustugami
lub projektowaniem nowych rozwigzan. Stanowig bowiem kluczowy element funk-
cjonowania kazdej organizacji, niezaleznie od jej rozmiaru czy branzy (Majczyk,
2022). Wspolczesne przedsigbiorstwa, starajac si¢ sprosta¢ zmieniajacym si¢ warun-
kom rynkowym, muszg sta¢ si¢ bardziej elastyczne i efektywne. W tym kontekscie
istotne jest zrozumienie proceséw biznesowych, a takze umiejetnos¢ ich efektyw-
nego usprawniania. W dzisiejszym turbulentnym i szybkozmiennym $rodowisku
gospodarczym efektywne zarzadzanie procesami biznesowymi jest kluczowe dla
sukcesu organizacji. Kazdy proces biznesowy odwzorowany jest miedzy innymi
w postaci sekwencji dzialan i operacji ze wskazaniem ich realizatoréw i zakladanych
wynikow ich dziatan.
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Rys. 1. Systemowe ujecie procesu biznesowego

Zrédlo: opracowanie wlasne

Procesy biznesowe zatem stanowig sekwencje aktywnosci (dziatan i zadan) (rys.
1), ktére maja na celu przeksztalcenie wybranych zasobdw (wejsciowych, np. surow-
cow, informacji, zasobow finansowych itp.) w produkty, ustugi lub rozwigzania projek-
towe (wyjscie systemu dziatania) w sposob jak najbardziej efektywny i zgodny z celami
organizacji (Tripathi, 2018, s. 18-25). Wyniki realizacji procesow (artefakty) powinny
podlegac ocenie wedlug kryteriow systemowych. Realizatorem procesu moze by¢ nie
tylko cztowiek, lecz takze narzedzia AI wedlug regul i procedur wynikajacych z ana-
lizy doswiadczenia i bazy archiwizowanych faktow. Ponadto procesy biznesowe moga
mie¢ rézny poziom zlozonosci, co oznacza, ze ich dokladne struktury i cele r6znia
sie w zaleznosci od rodzaju dziatalnosci firmy (procesy biznesowe moga obejmowac
zarzadzanie zamdwieniami, produkeje, obstuge klienta, rekrutacje i wiele innych).



138 M. Krystian, P. Zaskérski

Warto zaznaczy¢, ze poziom zlozonosci proceséw biznesowych rzutuje na ich wartos¢,
a takze na niepewnos¢ ich realizacji i mozliwos$¢ materializacji ryzyka biznesowego
z tym zwigzanego. Stad poszukuje si¢ mozliwosci obnizania ryzyka, odwolujac si¢
do wartosci informacji, mozliwosci jej wykorzystania i generowania wiedzy z bazy
taktow, co jest bezposrednia implikacja wykorzystania modeli i systemdéw AL

Procesy biznesowe stajg si¢ dominujgcym przedmiotem zarzadzania organizacja
z wielu powoddéw, a w tym z uwagi na:

- zwigkszenie efektywno$ci, poniewaz usprawnienie proceséw biznesowych
pozwala organizacjom na biezaco wptywac na osiaganie lepszych wynikow
m.in. przez eliminowanie zbednych dziatan, optymalizacje zadan oraz
redukcje kosztow;

- poprawe jakosci, poniewaz zarzadzanie, a w szczegoélnosci biezagce monito-
rowanie wynikoéw realizacji proceséw wplywa na jakos¢ produktow i ustug,
co z kolei przeklada si¢ na zadowolenie klientéw i sukces firmy;

- skrocenie czasu realizacji dzigki szybkim i efektywnym reakcjom na wszelkie
odchylenia od wyznaczonych celéw w aspekcie dostarczania produktéw
i ustug, co moze by¢ kluczowym czynnikiem konkurencyjnosci na rynku;

- monitorowanie i kontrol¢ kazdego zadania jako sktadowej procesu, co
umozliwia organizacjom biezaca oceng swojej dziatalnosci i wykorzystanie
sprze¢zenia zwrotnego do urealniania i podejmowania trafnych decyzji oraz
reagowania na zmiany zachodzace w otoczeniu;

- zgodno$¢ z regulacjami, co wynika z koniecznosci przestrzegania wielu
standardéw i norm jakosci oraz innych przepiséw i regulacji prawnych
w wymiarze krajowym i miedzynarodowym, przy czym zapewnianie efek-
tywnych proceséw biznesowych powinno bazowa¢ na respektowaniu
i utrzymaniu zgodnosci z wymaganiami spotecznymi i prawnoustrojowymi
(Harmon, 2007).

Uwarunkowania zwigzane z usprawnieniami proceséw biznesowych we wspot-
czesnych organizacjach ukierunkowane s3 na podnoszenie proceséw biznesowych
do rangi obiektéw organizacyjnych i budowaniu struktur procesowych, w ktérych
kazdy proces traktowany jest niejako autonomicznie i wymaga lepszego wspoétdzia-
tania z otoczeniem w poszukiwaniu synergii potencjaléw biznesowych. W dzisiej-
szym $rodowisku biznesowym usprawnianie proceséw biznesowych napotyka na
kilka wspolczesnych wyzwan zwiazanych z erg czwartej rewolucji technologicznej
(Industry 4.0). Jednym z nich jest automatyzacja, a w szczegdlnosci narzedzia do
automatyzacji proceséw biznesowych, ktore pozwalaja na wykonywanie rutynowych
zadan bez udziatu pracownikéw lub z ograniczonym udziatem pracownikéw. Wigze
sie to jednak z konieczno$cia zapewnienia nowych kompetencji pracowniczych
i dostosowania pracownikéw do nowych warunkéw dzialania/funkcjonowania.



Sztuczna inteligencja w usprawnianiu proceséw biznesowych 139

Kolejnym wyzwaniem wspolczesnego srodowiska realizacji i zarzadzania pro-
cesami biznesowymi jest szerokie wykorzystanie analizy bardzo duzych zasobéw
danych gromadzonych wewnatrz firmy i rezydujacych w cyberprzestrzeni. Jak
wspomniano, dostep do tych zasobéw moze istotnie wzmacnia¢ potencjat danej
organizacji, wieloaspektowg analize tych zasobdéw z dazeniem do generowania
niezbednej wiedzy w kreowaniu trafnych decyzji biznesowych przez lepsza ocene
sytuacji i wyzszy poziom $wiadomosci sytuacyjnej wynikajacych ze zrozumienia
i optymalizacji proceséw (Wu, Zhu, Wu, Ding, 2014, s. 97-107). W calym procesie
doskonalenia proceséw biznesowych i skutecznego zarzadzania nimi jest globali-
zacja, zwlaszcza dla firm operujacych na migdzynarodowym rynku. Wymaganie to
czesto wiaze sie z realizacja strategii X-enineeringu zwigzanego $cisle z mozliwoscia
wykorzystania potencjalu organizacji zewnetrznych i ich partycypacji w realizacji
wybranych proceséw biznesowych. Oznacza to jednak wzrost poziomu ztozonosci
procedur zarzadzania procesami i konieczno$¢ dynamicznej wspotpracy miedzy
réznymi podmiotami wewnetrznymi i zewnetrznymi.

Wspolczesne organizacje procesowe to przede wszystkim elastycznos¢ i adapta-
cyjnos¢ jako determinanty gotowosci na zmiany. Procesy biznesowe musza by¢ projek-
towane z myslg o adaptacji do nowych warunkoéw i szybkiego reagowania na zmiany
na rynku, poniewaz tworzenie organizacji procesowych z wykorzystaniem struktur
sieciowych i wirtualnych zwieksza poziom elastycznosci, ale tez pojawiaja si¢ nowe
zagrozenia zwigzane z cyberbezpieczenstwem, co wymaga od firm skoncentrowania si¢
na ochronie swoich proceséw (Dhillon, 2001). Bezpieczenstwo procesow jest bowiem
$cisle powiazane z bezpieczenstwem danych w cyberprzestrzeni. Procesy biznesowe
stanowig rdzen funkcjonowania kazdej wspdlczesnej (nowoczesnej) organizacji, a ich
efektywne zarzadzanie i usprawnianie sg niezbedne do utrzymania konkurencyjnosci
oraz coraz czesciej eksponowanego w erze Industry 4.0 wspoldziatania réznych pod-
miotéw z globalnej przestrzeni na rzecz wspélnych celéw biznesowych. Wspdlczesne
wyzwania, takie jak automatyzacja, analiza danych, globalizacja i cyberbezpieczenstwo,
wplywaja na sposdb, w jaki organizacje dostosowuja sie do zmieniajacego si¢ $rodo-
wiska biznesowego. Dlatego elastycznos¢ i gotowos¢ do adaptacji stajg sie kluczowymi
elementami sukcesu w dzisiejszym $wiecie biznesu.

2. Istota i funkcjonalnos¢ srodowiska sztucznej inteligencji

Jednym z obszaréw eksponowanych w erze czwartej rewolucji technologicznej
jest srodowisko sztucznej inteligencji (AI). Wspolczesny $wiat biznesu coraz bardziej
dostrzega role technologii sztucznej inteligencji traktowanej jako kluczowy element
strategii przedsiebiorstw. Srodowisko Al wprowadza przelomowe zmiany w sposobie
dziatania firm, oferujac nowe mozliwosci w zakresie analizy danych, automatyzacji
procesow i personalizacji oferty (Bielinska-Dusza, 2022).
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Sztuczna inteligencja ma znaczacy wplyw na realizacje celéw biznesowych.
Wykorzystanie zaawansowanych algorytmoéw uczenia maszynowego pozwala na
dostosowanie produktéw i ustug do zmieniajacych sie oczekiwan klientow. Dzieki
analizie danych przedsiebiorstwa moga tworzy¢ spersonalizowane rekomendacje,
co z kolei prowadzi do zwiekszenia satysfakcji klientdw oraz wzrostu sprzedazy.
Przykladowo, systemy rekomendacji w serwisach e-commerce analizujg bardzo
duze zasoby danych w wymiarze biezagcym i historycznym, uwzgledniajac przy tym
wazng dla biznesu histori¢ zakupow oraz zachowania klientéw (konsumentow/
uzytkownikow), co umozliwia dostarczanie spersonalizowanych rekomendacji
produktow lub ich charakterystyk uzytkowych (tresci). To moze istotnie wptywaé
na zwiekszong lojalnos¢ klientéw i wzrost przychodéw.

b ST

Descriptive Analytics
wWhat happened?

Inquisitive Analytics
Why did it happen?

Predictive Analytics
What is likely to happen?

Prescriptive Analytics
wWihat should happen?

Rys. 2. Rola systemow Big Data w integracji faktow i generowaniu wiedzy biznesowej
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Mayer-Schénberger, Cukier, 2014

Srodowisko Al a w szczegdlnoéci wybrane algorytmy i modele oferujg przed-
siebiorstwom duze mozliwo$ci wydobywania wiedzy przydatnej dla realizacji celow
biznesowych (rys. 2). Dzigki zaawansowanym narzedziom analizy danych firmy
moga zrozumie¢ potrzeby klientéw, identyfikowa¢ trendy rynkowe oraz ocenia¢
efektywnos¢ strategii marketingowych (Nowak, 2018). Zaawansowane techniki
analizy danych, takie jak eksploracyjna analiza danych (EDA) czy glebokie uczenie,
pozwalaja na odkrywanie ukrytych wzorcéw i zaleznos$ci. Firma moze dostosowac
swoje strategie i dziatania na podstawie tej wiedzy, urealniac i dopasowywac swoje
dzialania do faktycznej (co i dlaczego si¢ zdarzylo?) i prognozowanej (jakie byty
analogie zdarzen i co powinno sie zdarzy¢?) oceny sytuacji rynkowej, co moze
znaczgco poprawic efektywnos¢ procesow biznesowych i jej wyniki biznesowe.
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Srodowisko sztucznej inteligencji stwarza unikalna mozliwos¢ eksploracji
zbioréw danych o bardzo duzej objetosci pochodzacych z wielu heterogenicznych
zrodel w celu uzyskania obiektywnego obrazu sytuacji biznesowej. Zaawansowane
systemy Al potrafig analizowac zaréwno dane strukturalne, jak i nieskategoryzowane
informacje tekstowe czy graficzne (w tym ilustracje, filmy itp.). Dzigki temu firma
moze uzyska¢ petniejszy obraz rynku, opinii klientéw, monitorowac swoja pozycje
na tle konkurencji, a takze poszukiwa¢ niezbednych partycypantéw (wedtug kry-
terium potrzebnych kompetencji, doswiadczenia, standardu techniczno-techno-
logicznego itp.) w realizacji wybranych proceséow. To pozwala na bardziej trafne
decyzje strategiczne i skuteczniejsza oceng efektéw dzialan marketingowych czy
operacyjnych. Jest to niezwykle istotne, poniewaz dzieki narzedziom Al takim jak
techniki przetwarzania jezyka naturalnego, firmy moga uzyskac zobiektywizowany
obraz sytuacji biznesowej i dokladniej ocenia¢ jej stan oraz wspiera¢ uzasadnienie
biznesowe swoich planéw dziatania w wymiarze strategicznym i operacyjnym.

Waznym aspektem wykorzystania sztucznej inteligencji jest prognozowanie
przysztych trendéw i zmian w swoim otoczeniu biznesowym w réznych horyzontach
czasowych z dos¢ wysoka doktadnoscig. Decyduja o tym modele prognostyczne
realizowane na bazie pelnego przegladu i algorytméw réwnoleglego przetwarzania
zasobow wielopostaciowych danych o wielkiej objetosci. Systemy prognozujace bazuja
zatem na $rodowisku Al i analizie historycznych danych, poszukuja i identyfikuja
dostepne wzorce oraz przewiduja przyszle zdarzenia. Przykltadowo firma handlowa
moze prognozowac zapotrzebowanie na produkty w okreslonym czasie na podsta-
wie danych historycznych, sezonowosci i innych czynnikéw. Dzieki temu mozna
skutecznie zarzadza¢ zapasami, unikajac nadmiernego skupiania kapitalu w maga-
zynach lub brakéw towaréw w okresach wzmozonego popytu (Wodecki, 2018).

Ogodlnie zatem mozna stwierdzi¢, ze srodowisko sztucznej inteligencji ma klu-
czowe znaczenie dla osiagania celow biznesowych i dostosowywania si¢ do oczekiwan
klientéw. Dzigki mozliwosciom wydobywania wiedzy, eksploracji danych i prognozo-
wania trendéw przedsigbiorstwa moga dziata¢ bardziej efektywnie, zwigksza¢ swoja
konkurencyjnos¢ i osigga¢ lepsze wyniki takze dzigki racjonalnemu wspdétdziataniu
z otoczeniem na podstawie wskazanych podmiotéw wedlug oczekiwan wlasciciela
danego procesu biznesowego. Obecnie istnieje wiele wartosciowych zZrédet wiedzy
na temat Al i doswiadczen niektérych podmiotéw, ktére moga pomdc firmom
w pelnym wykorzystaniu potencjatu tego srodowiska.

3. Al jako Srodowisko integracji organizacji rozproszonych
Zjawisko globalizacji sprawia, ze organizacje biznesowe staja si¢ podmiotami

rozproszonymi terytorialnie. Firmy prowadza swoje operacje na réznych kon-
tynentach, zespoly pracuja zdalnie, a kooperacja miedzy réznymi podmiotami
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biznesowymi staje si¢ kluczowym elementem sukcesu. W tej sytuacji technologie
informacyjne, a miedzy innymi sztuczna inteligencja petnig kluczowa role jako $ro-
dowisko integracji organizacji rozproszonych. Al oferuje narzedzia, ktore pozwalajg
na efektywne zarzadzanie, komunikacje i wspdtprace w zlozonych (procesowych)
strukturach organizacyjnych.

Firmy, instytucje i przedsigbiorstwa coraz czesciej funkcjonujg w rozproszonych
strukturach organizacyjnych i nadazaja w ten sposob za wymaganiami procesow
globalizacji, rosnacej konkurencji oraz mozliwos$ciami szerszego wspotdziatania
(wspoldzielenia zasobow i Iaczenia potencjalow na czas realizacji danego procesu)
ze szczegdlnym uwzglednieniem roli technologii informatycznych. W kontekscie
tego dynamicznego srodowiska formujacego wspdlczesne strategie informacyjne
sztuczna inteligencja moze odgrywac kluczows role jako narzedzie wspierajace
integracje organizacji rozproszonych. Rola ta moze by¢ postrzegana w réznych
wymiarach, w tym w nastepujacych wymiarach (Wodecki, 2018, s. 9-13):

- zarzadzanie zasobami ludzkimi, poniewaz AI umozliwia organizacjom

wsparcie w wielokryterialnej ocenie réznych podmiotéw, a ostatecznie
w efektywnym zarzadzaniu zespolami pracownikéw na odleglos¢. Dzieki
systemom bazujacym na modelach Al i wspomagajacych zarzadzanie zaso-
bami ludzkimi w zakresie m.in. monitorowania wydajnosci, zarzadzania
programami rozwoju kadr w prognozowanych potrzebach z uwzglednieniem
trendow ogdlnoswiatowych - organizacje moga skutecznie ksztaltowaé
strukture kompetencyjng swoich zasobéw i zarzadza¢ zespotami wyko-
nawczymi bez ograniczen czasu i miejsca ich dyslokacji na calym $wiecie;

- komunikowanie si¢ i wspdtpraca z uwagi na to, ze AI moze by¢ przydatne
w generowaniu i przekazie uzytecznej informacji do realizacji wybranych
zadan i wspotpracy miedzy pracownikami z réznych lokalizacji. Aplikacje
do automatycznego tlumaczenia, inteligentni asystenci do organizacji
spotkan oraz narzedzia do zarzadzania projektami bazujacymi m.in. na
modelach korelacji i analogii udostepnianych w srodowisku Al pomagaja
eliminowac¢ rozne bariery mentalnosciowe i jezykowe oraz przestrzenno-
-czasowe, umozliwiajac efektywna wspotprace;

- analiza danych i predykcji, poniewaz Al moze wspiera¢ organizacje przez
udostepnianie wynikéw eksploracji réoznopostaciowych danych z wielu
zrodel, co pozwala na obiektywizacje oceny sytuacji i lepsze zrozumienie
dziatan w réznych lokalizacjach. Ponadto algorytmy uczenia maszynowego
pozwalaja na tworzenie predykcyjnych modeli biznesowych, ktére moga
pomoc w podejmowaniu racjonalnych, wielowariantowych decyzji bizne-
sowych w réznych horyzontach czasowych;

- automatyzacja procesow biznesowych, gdyz sztuczna inteligencja moze by¢
wykorzystywana do automatyzacji wielu proceséw biznesowych, co pozwala
na zwigkszenie efektywnosci operacyjnej w organizacjach rozproszonych
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i obnizaniu ryzyka biznesowego dzigki wykorzystaniu zweryfikowanego
zbioru dobrych praktyk. Procesy, takie jak sterowanie zapasami, obstuga indy-
widualnego klienta czy wszelkiego typu operacje rachunkowosci, moga by¢
znaczgco usprawnione dzigki Al a ponadto istotne jest poprawianie poziomu
atrybutow systemowych, takich jak niezawodnos¢ i jako$¢ wynikéw dziatania.

Srodowisko Al mimo licznych korzysci generuje takze réznorodne wyzwania
i zagrozenia zwigzane z jej wykorzystaniem jako medium integracji organizacji
rozproszonych. Nalezg do nich m.in. (Bughin, Hazan, Ramaswamy et al., 2017):

prywatnos¢ danych, a w tym w szczegdlnosci gromadzenie i przetwarzanie
danych niezbe¢dnych do zasilania mechanizméw Al stanowi ryzyko naru-
szenia prywatno$ci pracownikoéw i klientéw. Stad tez niezbedne sa odpo-
wiednie naklady na ochrone danych i przestrzeganie przepiséw dotyczacych
prywatnosci;

szkolenie pracownikéw, poniewaz wdrozenie Al wymaga odpowiednich
kompetencji i kwalifikacji pracownikéw, zaréwno pod katem techniczno-
-technologicznym, jak i eksploatacyjno-uzytkowym. Pracownicy musza
nauczy¢ sie korzystania z nowych narzedzi i mie¢ $wiadomos$¢ skutkow
ich stosowania i wykorzystania w praktyce wykonawczo-zarzadczej;
zfozonos$¢ implementacji srodowiska AI powoduje, ze integracja narzedzi
AT w organizacjach rozproszonych moze by¢ trudna ze wzgledu na roz-
nice kulturowe i technologiczne, co implikuje konieczno$¢ wypracowania
starannej strategii informacyjnej w organizacji oraz zarzadzania zmiang;
bezpieczenstwo cybernetyczne jest naturalnym nastepstwem eksploracji
zasobow rozproszonych w cyberprzestrzeni i potrzeby wymiany informacji
w sieci powszechnej typu Internet oraz wykorzystaniu zaawansowanych
ustug $rodowiska chmury obliczeniowej. Rozszerzone wykorzystanie Al
naraza organizacje na nowe zagrozenia cybernetyczne i dlatego bezpie-
czenstwo danych i systeméw musi by¢ priorytetem;

wymiar etyczny, ktéory wymaga precyzyjnych regulacji prawnych, ponie-
waz wykorzystanie Al rodzi wiele probleméw i wyzwan natury etycznej,
aw tym m.in. dyskryminacja w algorytmach czy nieuprawnione wpltywanie
na rynek pracy i potegowanie innych zagrozen spotecznych wymuszaja-
cych (sugerujacych) niepozadane (partykularne) zachowania. Organizacje
musza zatem zapewnia¢ etyczne i odpowiedzialne wykorzystanie nowych
mozliwosci AL

Sztuczna inteligencja moze zatem pelnic istotng role jako srodowisko praktycz-
nie nieograniczonych mozliwosci integracji organizacji rozproszonych. Dzigki jej
wsparciu firmy moga skuteczniej zarzadza¢ zespotami, komunikowac sie i wspol-
pracowac na globalnym rynku. Jednakze konieczne jest zachowanie ostroznosci
i dbatosci o ochrong danych oraz odpowiednie przygotowanie pracownikéw do
wykorzystania tych nowych narzedzi.
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4. AT w analizie, ocenie i prognozowaniu zachowania
potencjalnych klientow

Jednym z waznych aspektéw w kreowaniu efektywnosci proceséw biznesowych jest
rola i zachowania potencjalnych klientéw. W dzisiejszym $wiecie, gdzie konkurencja
w biznesie mimo dostrzegania wagi wspoldzialania i wspdtdzielenia zasobow (faczenia
potencjaléw rozproszonych podmiotdéw na czas realizacji danego procesu), jest ona
w dalszym ciggu dominujaca. Zdolnos¢ do zrozumienia i przewidywania zachowania
potencjalnych klientéw nalezy do kluczowych determinant sukcesu. W tym kontekscie
srodowisko Al jest uzytecznym i wielce inspirujacym narzedziem, umozliwiajacym
firmom wykorzystanie zweryfikowanej wielokrotnie wiedzy wypltywajacej z analizy
i interpretacji danych w skali, ktéra dotychczas byla nieosiggalna z uzyciem tradycyjnych
metod. Narzedzia Al rewolucjonizuja mozliwosci analizy, oceny i prognozy zachowania
potencjalnych klientéw w aktualnym biznesowym srodowisku (Musiat, 2023).

Srodowisko Al staje sie przede wszystkim kluczem do zrozumienia zachowania
klientéw. Sztuczna inteligencja jako zbidr réznorodnych modeli i technologii umozliwia
komputerom uczenie si¢, rozumienie jezyka naturalnego, rozpoznawanie wzorcéw oraz
podejmowanie decyzji na podstawie wielokryterialnej eksploracji i analizy danych.
W kontekscie analizy zachowania potencjalnych klientéw AI pozwala firmom zbierac,
przetwarzac i generowac wnioski w czasie rzeczywistym, wykorzystujac modele korela-
cyjne roéznych przyczyn i reakcji z uzyciem faktéw odwzorowanych w zbiorach danych
o bardzo duzej objetosci. Dzigki temu przedsiebiorstwa mogg lepiej zrozumie¢, co
naprawde motywuje ich potencjalnych klientéw. Do gtéwnych korzysci AI w analizie
zachowania klientéw mozna zaliczy¢ (Vargo, Lusch, 2004, s. 1-17):

- personalizacje ofert dla firmy, poniewaz dzigki Al mozna tworzy¢ bardziej

spersonalizowane oferty zgodnie z preferencjami potencjalnych nabywcow
i komunikowac si¢ z nimi. W wyniku tego procesu na podstawie analizy
zachowania grup lub nawet pojedynczych klientéw z wykorzystaniem
narzedzi Al moze dostarczy¢ rekomendacje produktéw lub ustug, ktére
najlepiej odpowiadaja indywidualnym potrzebom;

- segmentacj¢ rynku z uwzglednieniem zasad klasyfikacji potencjalnych
klientéw i z pomoca Al dokonanie racjonalnego podziatlu na segmenty na
podstawie wspolnych cech, co ulatwia dostosowanie dziatan marketingo-
wych do konkretnych grup;

- prognozowanie trendéw zwigzanych z potrzebami i zachowaniami klientéw
z wykorzystaniem analizy historycznych danych i algorytméw predykcyj-
nych. Al pozwala firmom przewidywa¢ trendy w zachowaniu klientéw
i dostosowa¢ odpowiednio strategie biznesowe do wynikéw tych analiz;

- automatyzacje procesow z uwzglednieniem wynikow wieloaspektowych analiz
zwigzanych z eksploracja réznorodnych danych dotyczacych zachowania klien-
tow w dtuzszym horyzoncie czasowym, co pozwala zaoszczedzi¢ czas i zasoby;
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- reakcje w czasie rzeczywistym, co wynika z funkcjonalnosci narzedzi Al
i daje mozliwos¢ wskazywania firmom sposobdw reagowania na zachowania
klientow w czasie rzeczywistym. Staje si¢ to kluczowym rozstrzygnieciem
w dynamicznym otoczeniu rynkowym.

W miare jak postepuje zaawansowanie technologii Al przedsigbiorstwa zyskuja
dostep do nowych narzedzi i mozliwosci, ktore pozwalajg im lepiej zrozumieé i prze-
widywa, jak ksztaltowac sie moze popyt na okreslone dobra oraz jakie sg reakcje
klientéw na ich produkty i ustugi. Sztuczna inteligencja umozliwia bowiem tworze-
nie bardziej spersonalizowanych strategii marketingowych, optymalizacje¢ obstugi
klienta oraz zwiekszenie skutecznosci kampanii promocyjnych. Silna dynamika
rozwojowa narzedzi i modeli Al powoduje, ze wiele rozwigzan znalazlo potwierdzenie
praktyczne. Mozna przytaczac rozne przyklady zastosowan Al nie tylko w analizie
zachowania klientéw, lecz i w innych obszarach dzialalnosci biznesowej . I tak do
bardziej znaczacych zastosowan Al mozna zaliczy¢ (Wodecki, 2021, s. 137-139):

- rekomendacje produktow z wykorzystaniem serwisow internetowych, takich

jak Amazon czy Netflix, i generowanie na podstawie historii przegladania
i ocen potrzeb uzytkownikow tresci profilujacych rekomendowane produkty
lub ustugi;

- obsluga klienta z wykorzystaniem chatbotéw i wirtualnych asystentéw do
udzielania szybkiej pomocy klientom na podstawie ich zapytan i potrzeb
wedlug algorytméw Al

- monitorowanie mediéw spotecznosciowych, w ktorych dzieki narzedziom
AT umozliwia si¢ firmom analizowanie treéci generowanych przez uzyt-
kownikow na temat wytworow ich marki, co sprzyja weryfikacji potrzeb,
preferencji i zachowania poszczegélnych grup klientow;

- personalizacja reklam jako wykorzystanie Al i réznych modeli korelacyjnych
do dostosowywania reklam online na podstawie obserwacji zachowania
uzytkownikéw w Internecie;

- predykcja konwersji jako mozliwo$¢ uzycia Al do przewidywania, ktorzy
potencjalni klienci s najbardziej podatni na dokonanie zakupu, co pozwala
firmom skoncentrowa¢ swoje dziatania marketingowe na tych grupach.

Sztuczna inteligencja dzieki swoim zdolno$ciom do analizy bardzo duzych
zasobow wielopostaciowych danych, uczenia maszynowego i predykcji pozwala
firmom lepiej zrozumie¢ i reagowa¢ na potrzeby klientéw. W dzisiejszym turbu-
lentnym $rodowisku biznesowym wykorzystanie Al w analizie zachowania klientéw
moze przynies¢ znaczacg przewage konkurencyjng i szybciej dostosowywac swoje
strategie marketingowe do zmieniajacych sie potrzeb klientow, osiagac lepsze wyniki
finansowe i podnosi¢ efektywnos¢ swoich dzialan.
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5. AI w kreowaniu modelu skutecznego funkcjonowania
wspolczesnej organizacji

Wspolczesna era Industry 4.0 przynosi dynamiczne zmiany w sposobie funkcjo-
nowania organizacji. Globalizacja, rosngca konkurencja oraz mozliwo$¢ wspoétdzia-
tania i wspoétdzielenia zasobéw ulokowanych w réznych organizacjach biznesowych
oraz szybki rozwoj technologii informacyjnych sprawiaja, ze przedsi¢biorstwa
dostrzegaja potrzebe dostosowywania si¢ do zmiennego otoczenia. Ofertg taka jest
srodowisko bazujace na rozwigzaniach Al zardwno w realizacji proceséw roboczych,
jak i zarzadczych, aby osiagna¢ zaktadane cele biznesowe i odpowiednio postrzegany
sukces (Maternowska, 2019).

AT stala si¢ waznym narzedziem wspierajacym procesy podejmowania racjo-
nalnych (czesto optymalnych, wybranych sposréd wielu alternatywnych wskazan)
decyzji w organizacjach, a przede wszystkim akcentujacym role wiedzy generowanej
z obrazu wielu doswiadczen i dobrych praktyk. Wiedza ta jest pochodng gromadzo-
nych danych i uzyskiwanych w czasie rzeczywistym informacji. Dzigki zdolnosciom
analizy danych o wielkiej objetosci modele Al wspieraja procesy wielokryterialnej
oceny stanu aktualnego, wzrostu $wiadomosci sytuacyjnej w wymiarze lokalnym
i globalnym, a przede wszystkim prognozowania przysztych zdarzen i podejmo-
wania decyzji opartych na faktach (Jagielska, 2017, s. 9-19.). Systemy Al, takie jak
algorytmy uczenia maszynowego, potrafig analizowac dane z wielu Zrédet, w tym
z medidw spolecznosciowych, stron internetowych i innych, co umozliwia organi-
zacjom lepsze zrozumienie swoich klientéw, konkurencji i otoczenia rynkowego.

Srodowisko Al umozliwia catkowitg lub zadaniowo zorientowang automatyzacje
wielu proceséw biznesowych, co przyczynia si¢ do poprawy efektywnosci
i skutecznosci organizacji. Przyktady obejmuja nie tylko automatyzacje¢ obstugi
klienta za pomoca chatbotow, lecz takze optymalizacje tanicucha dostaw, sterowanie
transportem, ciggami produkcyjno-ustugowymi w powigzaniu z prognozowaniem
zapotrzebowania na surowce i koncowe produkty (Gajewski, 2023). Dzigki automa-
tyzacji wielu rutynowych dzialan i zastepowaniu czlowieka w pracochlonnej analizie
sytuacji biznesowej organizacje biznesowe i podmioty decyzyjne moga oszczedza¢
czas i zasoby, co pozwala skoncentrowac si¢ na celach i zadaniach strategicznych.

Sztuczna inteligencja usprawnia w sferze zarzadczej proces decyzyjny nie tylko
przez personalizacje produktow i ustug, lecz takze przez przewidywanie skali tych
potrzeb klienta na bazie odniesien do jego preferencji i doswiadczenia w wybranym
horyzoncie czasowym. Dzigki analizie danych o sytuacji i potrzebach rynkowych
narzedzia AI moga dostosowac oferte do indywidualnych preferencji klientéw, co
zwieksza poziom ich lojalnosci i zadowolenia. Ponadto AI moze wspiera¢ nie tylko
przewidywanie konkretnych potrzeb klientéw, lecz rowniez miejsce i czas materiali-
zacji tych potrzeb na rynku. Nie do pominiecia jest znaczenie Al w doskonaleniu pta-
skich struktur organizacyjnych, w powotywaniu modeli organizacji ,,inteligentnych”
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umozliwiajacych efektywne zarzadzanie zasobami organizacji, w tym personelem,
finansami i infrastrukturg. Systemy AI moga wspiera¢ oceng i prognoze efektyw-
nosci personelu, monitorowanie i prognozowanie wydatkow oraz zasobow. Dzieki
temu organizacje moga podejmowac bardziej racjonalne decyzje dotyczace alokacji
zasobdw i optymalizowa¢ swoje operacje. Pomimo licznych korzysci, zwigzanych
z wykorzystaniem sztucznej inteligencji w organizacjach, istnieja takze wyzwania
i zagrozenia. Dostepnos¢ i bezpieczenstwo danych, etyczne problemy zwigzane z Al
oraz obawy zwigzane z utratg miejsc pracy wskutek automatyzacji to tylko niektore
z problemoéw, z ktérymi organizacje muszg sie zmierzy¢ (Mcllwraight, Marmanis,
Babenko, 2017).

6. Uwarunkowania, zagrozenia i efekty implementacji Al
we wspolczesnej organizacji

Dostepno$¢ narzedzi i modeli Al oraz zagrozenia i niekontrolowane przejmo-
wanie kreatywnych i decyzyjnych funkcji czlowieka to postrzegane dzi$ bariery
stosowania narzedzi Al. Efektywno$¢ dziatania organizacji z odwolaniem do ogra-
niczania lub wrecz eliminacji marnotrawstwa, optymalizacja potrzeb i mozliwosci,
odwolywanie si¢ do rzeczywistych potrzeb klienta i dopasowaniu jego oczekiwan
do mozliwosci wykonawczych (miejsce, czas, jako$¢ itp.) to przeciwstawna czes¢
szali opowiadajaca si¢ za celowoscig takich dziatan. Wykonane w 2022 roku badania
wtdrne, ktdre stanowia tylko niewielkie tlo, wskazuja, ze we wspolczesnych organi-
zacjach technologia Al coraz czgsciej odgrywa znaczaca role i jest Scisle powigzana
z platforma Internetu rzeczy, a takze z systemami analityczno-decyzyjnymi zaréwno
klasy Business Intelligence, jak i OLAP (systemy hurtowni danych) czy Big Data.
Wynika to gléwnie z mozliwosci bezposredniego sprzezenia tej technologii z dosko-
naleniem proceséw decyzyjnych, a w przedsigbiorstwach produkcyjnych oznacza tez
istotny wplyw na reorganizacje linii produkcyjnych czy tez kreowanie i wytwarzanie
tzw. ,,inteligentnych produktow”. Odpowiedzi respondentéw na pytanie o mozliwo$¢
wykorzystania technologii Al s3 zréznicowane, ale ponad 35% respondentéw uwaza,
ze w ich organizacji potwierdza si¢ przydatnos¢ technologii AI (rys. 3).

Jedna z determinant przydatnosci technologii Al jest dostep do ustug w chmurze
obliczeniowej i wykorzystanie jej funkcjonalnosci w eliminacji wykluczenia informa-
cyjnego tak waznego dla podmiotéw klasy MSP i zapewniania integracji potencjatow
biznesowych w organizacjach rozproszonych. Pozwala to na integracje zasobow
organizacji wirtualnych zorientowanych procesowo i efektywne ich wspotdzielenie.
Organizacje biznesowe wraz z rozwojem firm oferujacych rozwigzania chmurowe
coraz czesciej siegaja po ustugi w chmurze obliczeniowej. W badaniach blisko
polowa stosuje alternatywne medium integracji oraz ciagtosci dziatania w postaci
chmury obliczeniowej (ang. cloud computing) (Zaskorski, Zaskorski, Wozniak, 2021).
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Wykorzystanie sztucznej inteligencji (AI)

21,43%
18,57%
8,57%
0,00% 0,00%
Zdecydowanie ~ Nie Raczej Nie mam Raczej Tak Zdecydowanie
nie nie zdania tak tak

Rys. 3. Ocena stopnia przydatno$ci narzedzi AI wedlug probki 70 respondentow
(wykonane w 2022 1.)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Lukasik, 2022

Rodzaj dzialalno$ci przedsigbiorstwa jest waznym czynnikiem w odniesieniu
do potencjalnej implementacji nowoczesnych technologii i rozwigzan Al. Coraz
wiecej rozwigzan z zakresu automatyzacji wdrazanych jest do przedsiebiorstw
produkeyjnych, gdzie mozna spotkac si¢ z autonomicznymi liniami produkcyj-
nymi czy tez autonomicznymi robotami. Przedsiebiorstwa coraz chetniej siegaja
po rozwigzania, takie jak np. chatboty i voiceboty, wykorzystywane w kontakcie
i obstudze klienta. Automatyzacja proceséw biznesowych oraz postugiwanie sie
nowoczesnymi technologiami w organizacji staje si¢ faktem. Duze organizacje
korzystaja z innowacyjnych rozwigzan i technologii w celu optymalizacji realizo-
wanych w przedsiebiorstwie proceséw biznesowych (np. Hyundai Motor Company
stojaca na czele Hyundai Motor Group z filig Hyundai Motor Poland). Firma jest
nowoczesng struktura biznesowa zarzadzajaca surowcami oraz zasobami w calo-
$ciowym i komplementarnym procesie tworzenia samochodéw, a doktadniej od
plynnej stali do finalnego, gotowego produktu (pzpm.org.pl, 2023). Organizacje
tego typu szukaja usprawnien proceséw produkeyjnych z wykorzystaniem sztucz-
nej inteligencji, a istotng role moga odgrywac¢ autonomiczne linie produkcyjne.
Automatyzacja obja¢ moze rowniez proces rozliczania poszczegélnych transakcji,
zaréwno sprzedazy detalicznej, jak i sprzedazy flotowej do firm. Oprécz finanséw
waznym dla funkcjonowania organizacji obszarem jest logistyka i ciaglo$¢ procesow
zapewniania dostaw.
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Podsumowanie

Wdrozenie sztucznej inteligencji otwiera ogromne mozliwosci dla firm, ktére
moga zmieni¢ swoje procesy biznesowe, zwigkszy¢ wydajnos¢ i sta¢ si¢ bardziej
konkurencyjne na rynku. Wymaga to jednak starannego zaplanowania wdrozenia Al
Firmy moga napotkac wiele problemow; jesli nie zastosuja odpowiedniego podejscia.
Przyklady obejmujg niezrozumienie technologii, brak odpowiednich pracownikéow
lub problemy z integracja z istniejacymi systemami. Pomimo tych probleméw rozwdj
AI w nowoczesnych firmach jest niezbedny. To technologia, ktéra moze zmienic¢
wiele aspektow biznesu i da¢ firmom, ktére sg gotowe, nowe mozliwosci.

Sztuczna inteligencja staje sie integralng czesciag wspdlczesnych organizacii,
pomagajac im w podejmowaniu bardziej racjonalnych decyzji, automatyzacji pro-
cesOw biznesowych, personalizacji ustug dla klientéw i optymalizacji zarzadzania
zasobami. Jednakze, aby osiggnac stan kompleksowego wykorzystania potencjatu
Al, organizacje muszg na biezaco analizowa¢ wyzwania i zagrozenia (Schwab, 2018)
zwigzane ze srodowiskiem Al i kontrolowaniem stopnia jej autonomii (,,podmioto-
wosci’), co jest sygnalizowane jako jedno z systemowych zagrozen w $wietle kon-
statacji, ze Al bedzie nadal odgrywac kluczowa role w ksztaltowaniu skutecznego
funkcjonowania organizacji przysztosci.

Nowoczesne technologie i innowacyjne rozwigzania staly si¢ nieodtacznym
komponentem $wiatowego biznesu. Duzego znaczenia nabiera platforma chmury
obliczeniowej i mozliwos¢ faczenia potencjaléw wytwoérczo-ustugowych dla reali-
zacji wspolnych proceséw biznesowych. Stad nalezy potwierdzi¢, ze nowoczesne
technologie informatyczne i komunikacyjne, a w szczegolnosci sztuczna inteligencja
determinuja potencjal wspdtczesnych organizacji i mozliwosci usprawniania proce-
séw biznesowych. Przywotane w artykule potrzeby wykorzystania i implementacji
nowoczesnych rozwigzan oraz technologii w obszarach, takich jak marketing,
produkeja, logistyka czy tez procesy rekrutacyjne, potwierdzaja zasadnos¢ stoso-
wania technologii Al. Ponadto rozwoj spoteczenstwa i pojecie spoleczenstwa 4.0
bazuje na nowoczesnych rozwigzaniach, a pojecie lenistwa technologicznego staje
sie zagrozeniem w kontekscie wykluczenia technologicznego.

Korzysci i szanse biznesowe, ktore niesie ze sobg wdrozenie Al, wskazujg na celo-
wos¢ takich dzialan z uwagi m.in. na wzrost funkcjonalnosci oraz wydajnosci kluczo-
wych proceséw produkeyjnych i produktéw, optymalizacje wewnetrznych proceséw
oraz operacji biznesowych, a takze przedefiniowanie oraz przeorientowanie kompe-
tencji pracownikéw i redukcje dotychczasowych zasobdw, co jest nastepstwem roboty-
zacjiiautomatyzacji. Zatem skuteczne zarzadzanie organizacja z wykorzystaniem $ro-
dowiska Al wigze si¢ w duzej mierze z efektywnoscia proceséw wytworczych (w tym
procesow roboczych i pomocniczych). Oczywiscie nie tylko korzysci ptyna z wdrozenia
Al w firmie. Zrozumienie samej technologii sztucznej inteligencji jest jednym z nich.
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Firmy moga mie¢ trudnosci z wdrozeniem Al w sposéb efektywny, jesli nie maja
odpowiedniej wiedzy i umiejetnosci. W zwiazku z tym wazne jest, aby w poczatko-
wej fazie koncentrowac si¢ na szkoleniu i metodach zarzadzania zmianami. Jest to
konieczne, aby uczestnicy tych proceséw byli $wiadomi zaréwno mozliwosci, jak
i zagrozen. Nastepnym wyzwaniem jest polaczenie Al z istniejacymi procedurami
i systemami biznesowymi. To moze wymaga¢ odpowiedniego podejscia do zarza-
dzania zmianami, a takze duzego naktadu czasu i zasobow.
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