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Streszczenie

Wspolczesne przedsiebiorstwa coraz czesciej wdrazaja technologie sztucznej inteligencji w celu
usprawnienia obstugi klienta i zwigkszenia przewagi konkurencyjnej. Artykutl przedstawia zastoso-
wanie systemow sztucznej inteligencji w obstudze klienta na przykladzie Orange Polska S.A. Celem
artykutu byla identyfikacja kluczowych technologii Al oraz ocena ich wptywu na efektywnos$¢ pro-
cesow i satysfakcje klientow. W analizie zastosowano metode desk research oraz studium przypadku.
Whnioski wskazuja, ze wdrazanie Al, w tym asystenta Max, chatbotow, generatywnej Al i narzedzi
automatyzujacych, odgrywa strategiczna role w transformacji cyfrowej przedsiebiorstwa, podnoszac
jakos¢ doswiadczen klientdw i optymalizujac koszty operacyjne.

Abstract

Modern enterprises are increasingly implementing artificial intelligence technologies to improve customer
service and increase their competitive advantage. This article presents the application of artificial intelligence
systems in customer service, using the example of Orange Polska S.A. The aim of the article was to identify key
Al technologies and assess their impact on process efficiency and customer satisfaction. The analysis utilized desk
research and a case study. The conclusions indicate that implementing Al, including the Max assistant, chatbots,
GenAl, and automation tools, plays a strategic role in an enterprise’s digital transformation, improving the
quality of customer experiences and optimizing operating costs.
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WPROWADZENIE

Wspolczesne przedsigbiorstwa, funkcjonujace w warunkach intensywnej konkurengji oraz dynamicz-
nych zmian technologicznych, staja przed koniecznoscia statego doskonalenia proceséow obstugi klien-
ta. Jednym z kluczowych kierunkéw tych zmian jest implementacja rozwigzan opartych na sztucznej
inteligengji (AI), ktére pozwalaja na automatyzacje, personalizacje i optymalizacje interakcji z klien-
tem. Coraz czeéciej podkresla sie, ze skuteczne wdrozenie technologii AI moze istotnie wptynac nie
tylko na efektywnos$¢ operacyjng organizacji, ale rowniez na poziom satysfakgji i lojalnosci klientow.

Sektor telekomunikacyjny, ze wzgledu na duza skale dziatalnosci oraz wysoka czestotliwos¢ kon-
taktow z klientami, nalezy do branz szczegdlnie predysponowanych do wdrazania rozwiazan opar-
tych na sztucznej inteligencji. W tym kontekscie Orange Polska SA jako jeden z wiodacych operatoréw
telekomunikacyjnych w Polsce, stanowi interesujacy przypadek analizy strategii cyfrowej transforma-
¢ji w obszarze obstugi klienta. Przedsigbiorstwo to od lat intensywnie inwestuje w rozwdj systemdow
Al takich jak chatboty, wirtualni asystenci czy rozwiazania wspierajace analize danych behawioral-
nych klientéw, celem poprawy jakosci ustug i zwigkszenia efektywnosci procesow.

Celem niniejszego artykutu jest zbadanie zakresu oraz efektywnosci zastosowania systemow sztucz-
nej inteligencji w procesach obstugi klienta na przykfadzie Orange Polska SA W szczegolnosci skoncen-
trowano sie na identyfikagji kluczowych technologii AI wdrozonych w organizacji, analizie ich wptywu
na doswiadczenia klientéw oraz ocenie korzysci i wyzwan wynikajacych z ich wykorzystania. Autorka
sformutowata nastepujace hipotezy badawcze:

H1: Wdrozenie systemoéw sztucznej inteligencji w obstudze klienta w Orange Polska SA przyczynia
sie do zwigkszenia efektywnosci operacyjnej przedsigbiorstwa.

H2: Zastosowanie narzedzi Al, takich jak asystent Max i chatboty, poprawia jako$¢ doswiadczen
klientow oraz skraca czas obstugi zgloszen.

H3: Strategia wielokanatowej obstugi klienta wspierana przez Al wzmacnia lojalno$¢ i satysfakcje
klientow w sektorze telekomunikacyjnym.

Artykut opiera si¢ metodzie desk research, studium przypadku oraz analizie danych wtornych, co po-
zwala na kompleksowe ujecie badanego zagadnienia w kontekscie zaréwno teoretycznym, jak i prak-
tycznym. Metoda desk research pozwolita zebrac i usystematyzowac informacje z raportéw, publikagji
i innych materiatéw, natomiast studium przypadku umozliwito szczegétowa analize dziatan konkret-
nego przedsigbiorstwa. Analiza danych wtérnych zapewnita efektywne czasowo i kosztowo wykorzy-
stanie wiarygodnych zrddet. Zaleta tych metod jest szeroki i poglebiony wglad w problematyke, na-
tomiast wada — ryzyko ograniczonej aktualnosci i brak petnej mozliwosci weryfikacji jakosci danych.

PRZEGLAD LITERATURY — ISTOTA SZTUCZNEJ INTELIGENCII

Dynamiczny rozwdj sztucznej inteligencji ma swoje podstawy w badaniach i publikacjach siegajacych
lat 50. XX wieku, kiedy A. Turing w 1950 roku opublikowal przetomowy artykut ,Computing machi-
nery and intelligence”. Autor postawil w nim fundamentalne pytanie — czy maszyny potrafia myslec?
[Turing, 1950, 2009, s. 23] Turing jest takze twodrca testu badajacego inteligencje maszyny, tzw. testu
Turinga [IAB Polska, 2024, s. 7].

Mimo iz od wspomnianej publikacji mingto ponad 70 lat, problematyka sztucznej inteligengji nie
traci na aktualnosci, a wrecz przeciwnie, ostatnia dekada to okres dynamicznych zmian w szczegolno-
$ci w obszarze technologii informatycznych, w tym sztucznej inteligencji [Lukasiewicz, 2024, s. 104].

Pojecie sztucznej inteligencji (ang. Artificial Intelligence, Al), pomimo duzego zainteresowania tq te-
matyka, nie doczekalo si¢ jednej, powszechnie przyjetej definicji, jednak termin ten wszedt do uzytku



Wykorzystanie systemdw sztucznej inteligencji w obstudze klienta — studium przypadku Orange Polska S.A. 123

na state. Tabela 1 prezentuje wybrane definicje Al. Najczesciej owa , inteligencja” jest rozumiana jako
inteligencja ludzka. Ta , inteligencja” umozliwia sztucznej inteligengji analizowanie informacji i podej-
mowanie decyzji, podobnie jak robi to ludzki mézg [Nozari, 2024, s. 179].

Tabela 1. Przeglad wybranych definicji sztucznej inteligencji

Table 1. Overview of selected definitions of artificial intelligence

Autor [Rok publikagji] Definicja Al

. Sztuczna inteligencja to ,zdolnos¢ do prawidlowego interpretowania danych pochodzacych
J. McCarthy [1956] — pierwsza

oficjalna definicja Al z zewnetrznych zrédel, nauki na ich podstawie oraz wykorzystanie tej wiedzy, aby wykonywac

okreslone zadania i osiagna¢ cele poprzez elastyczne dostosowanie”.

E. Rich, K. Knight [1990] Sztuczna inteligencja jest to nauka o czynnosciach, ktére miatyby spowodowac, ze maszyny

beda wykonywac funkgcje, ktére aktualnie lepiej wykonuje cztowiek.

Sztuczna Inteligencja to dziedzina badan, ktdre to badania usituja nasladowac ludzka
R. Kurzweil [1999] inteligencje w maszynie. Obszar Al zawiera systemy z baza wiedzy, systemy ekspertowe,

rozpoznawanie obrazow, automatyczna nauke, rozumienie jezyka naturalnego, robotyke i inne.

Sztuczna inteligencja jest okreslana jako , systemy, ktore wykazuja inteligentne zachowanie
Komisja Europejska [2018] dzieki analizie otoczenia i podejmowaniu dziatan — do pewnego stopnia autonomicznie — w celu

osiagniecia konkretnych celow.

A Kapl Al to zdolno$¢ systemu do wilasciwej interpretacji danych zewnetrznych, uczenia si¢ na ich
. Kaplan,

odstawie oraz zastosowania tej wiedzy do osiagania okreslonych zadan i celéw poprzez
M. Haenlein [2019] P j y ag y pop

elastyczna adaptacje.

Sztuczna inteligencja to ,,system, ktory pozwala na wykonywanie zadan wymagajacych procesu
uczenia sie i uwzgledniania nowych okolicznosci w toku rozwigzywania danego problemu

T. Zalewski [2020] fiezemia sie LuwzgTe Wy R OO S romiazywa 89 Pro”

i ktéry moze w réznym stopniu — w zaleznosci od konfiguracji — dziata¢ autonomicznie oraz

wchodzi¢ w interakcje z otoczeniem”.

P. Skalfist, D. Mikelsten, V. Teigens | Sztuczng inteligencja okreéla sie , inteligencje maszyny, ktéra moze zrozumiec lub nauczy¢ sie
[2020] dowolnego zadania intelektualnego, ktére cztowiek moze wykonac”.

YK, Dwivedi i in. [2023] Sztuczna inteligencja to zestaw szybko rozwijajacych sie, przelomowych technologii, ktére

W sposob wyrazny wplywaja na biznes, spoteczenstwo i srodowisko.

Sztuczna inteligencja (ang. artificial intelligence, Al) to subdyscyplina nauk komputerowych (ang.
PARP [2023] computer science) zajmujaca sie tworzeniem systeméw informatycznych, ktére potrafig uczy¢ sie

i dziata¢ autonomicznie.

Sztuczna inteligencja (Al) to zdolnos¢ programu komputerowego lub maszyny do myslenia
B. Zohuri, F. Behgounia [2023] i uczenia s.ieg W sposob podobn.y do tego,' w jaki natu/ralnie. mysli i uczy sie Cziowiek., é ta.kZe
do bycia tak poznawczym, jak to mozliwe, za posrednictwem systemu sztucznej sieci

neuronowej (ANN) wbudowanego w maszyne.

,System Al” oznacza system maszynowy, ktory zostat zaprojektowany do dziatania z r6znym
poziomem autonomii po jego wdrozeniu oraz ktéry moze wykazywac zdolnos¢ adaptacji
Parlament Europejski i Rada UE po jego wdrozeniu, a takze ktdry — na potrzeby wyraznych lub dorozumianych celéw —
[2024] - tzw. AT Act wnioskuje, jak generowa¢ na podstawie otrzymanych danych wejsciowych wyniki, takie jak
predykgje, tresci, zalecenia lub decyzje, ktére moga wptywac na srodowisko fizyczne lub

wirtualne.

Zrédto/Source: Opracowanie wiasne na podstawie powyzej wskazanych pozycji/Own study based on the above-mentio-
ned literature items.

Systemy Al mozna takze definiowaé przez pryzmat podzbioréw sztucznej inteligencji, do ktérych
naleza uczenie maszynowe (ang. machine learning, ML) oraz uczenie glebokie (ang. deep learning, DL).



124 Paulina Koziet

Pojecia te czesto s blednie traktowane jako synonimy sztucznej inteligencji [Microsoft Ignite, 2024].
Rysunek 1 przedstawia graficznie wymienione wyzej podzbiory.

Rysunek 1. Podzbiory Al
Figure 1. Al Subsets

Al Al (ang. artificial intelligence) —
sztuczna inteligencja,

ML (ang. machine learning) —
uczenie maszynowe,

DL (ang. deep learning) — uczenie
gltebokie

Zrodto/Source: Opracowanie wiasne na podstawie [Microsoft Ignite, 2024]/Own work based on [Microsoft Ignite, 2024].

Uczenie maszynowe to podzbior Al, ktéry obejmuje techniki umozliwiajace maszynom doskonale-
nie si¢ w zadaniach wraz z doswiadczeniem. Obejmuje glebokie uczenie sie.

Uczenie glebokie z kolei to podzbidr metod uczenia maszynowego opartych na sieciach neutralnych,
ktore umozliwiaja maszynie nauczenie si¢ wykonywania okreslonego zadania [Microsoft Ignite, 2024].

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w dzialalnosci przedsigbiorstw staje si¢ coraz bardziej powszech-
ne, stanowiac istotny element transformacji cyfrowej. Technologia ta niesie za soba zaréwno znaczace
korzysci operacyjne i strategiczne, jak i potencjalne zagrozenia, ktére moga wplywac na funkcjonowanie
organizacji na wielu poziomach. Ponizej przedstawiono gtéwne zalety oraz wyzwania zwigzane z im-
plementacjq Al w srodowisku biznesowym.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w dziatalnosci przedsigbiorstwa umozliwia uzyskanie szeregu
korzysci, takich jak [Zidtkowska, 2023, s. 97]: poprawa wizerunku firmy, redukcja kosztow operacyj-
nych, zwiekszenie efektywnosci i tempa realizacji zadan, szerszy dostep do oferowanych ustug, opty-
malizacja procesow decyzyjnych, skuteczniejsze rozpoznawanie potencjalnych zagrozen, usprawnie-
nie mechanizmdéw kontroli wewnetrznej.

Z kolei wérdd potengjalnych zagrozen zwiazanych z wykorzystaniem sztucznej inteligencji mozna
wymieni¢ [Zidtkowska, 2023, s. 99]: brak przejrzystych i jednoznacznych regulacji dotyczacych jej sto-
sowania, niedopasowanie rozwigzan Al do realnych warunkéw funkcjonowania, ryzyko cyberatakéw
oraz niedobdr skutecznych mechanizmdéw ochrony, znaczny wzrost nakladéw finansowych, mozliwos¢
wystapienia awarii systemdw, niejasnosci prawne wynikajace z nadmiernych regulacji, niedostateczne
przygotowanie organizacyjno-techniczne.

Analizujac zalety i wady zwigzane ze stosowaniem Al mozna zauwazy¢, ze sztuczna inteligencja
stanowi zaawansowane narzedzie technologiczne, a efektywne wykorzystanie jej mozliwosci jest jed-
nym z kluczowych i zarazem wymagajacych wyzwan, przed ktdrymi stoja wspotczesne przedsigbior-
stwa [Kedziera, 2024, s. 50].

AI W OBSLUDZE KLIENTA — PRZEGLAD LITERATURY

Obecnie sztuczna inteligencja znajduje zastosowanie w sztuce, medycynie, nauce czy edukacji, przyczy-
niajac sie do szybkiej analizy ztozonych problemow i zwigekszenia produktywnosci. Al jest coraz czesciej
stosowana takze w celach komercyjnych [Lukasiewicz, 2024, s. 104-105]. Technologia ta ma ogromny
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wplyw na procesy biznesowe, dlatego przedsiebiorstwa nie moga tworzy¢ przewagi konkurencyjnej bez
obecnosci i wykorzystania technologii cyfrowych i inteligentnych [Vaseei i in., 2024].

Technologie informatyczne stale sie rozwijaja, dzieki czemu przedsigbiorstwa do swojej dziatalnosci
wdrazajg innowacyjne rozwiazania, do ktorych zaliczy¢ mozna automatyzacje proceséw, Internet rze-
czy, blockchain czy wiasnie sztuczng inteligencje. Wykorzystanie tych zaawansowanych technologii
nie tylko pozwala na zwigkszenie efektywnosci procesow czy redukgcje kosztéw, ale takze znaczaco
wplywa na jakos$¢ doswiadczen klienta oraz czyni proces obstugi klienta' bardziej dla niego wygod-
nym [Bernovskis i in., 2024; Ragin-Skorecka, Banach, 2025, s. 43]. Al moze by¢ efektywnie wykorzysty-
wana zardwno w procesach zwiazanych z przeptywem informacji, jak i w ich analizie oraz przekazy-
waniu informacji zwrotnej od klientow. Przedsigbiorstwa coraz czesciej dostrzegaja, iz wykorzystanie
nowych technologii staje sie odpowiedzia na rosnace wymagania klientéw, a to wiasnie od klientow
bardzo czesto zaleza losy danego przedsigbiorstwa [M. Kedziera, 2024, s. 48-49]. Sztuczna inteligencja
stanowi szanse rozwoju dla wszystkich sektoréw gospodarki, poniewaz jej mechanizmy staja si¢ coraz
bardziej zaawansowane i dynamiczne, co umozliwia podnoszenie jako$ci obstugi klienta dzieki wyko-
rzystaniu zaawansowanej analizy jezyka naturalnego i mowy potocznej [Tewari i in., 2023].

WSsrdd licznych zmian zachodzacych w modelach biznesowych opartych na sztucznej inteligencji,
szczego6lng uwage warto poswieci¢ wiasnie obszarowi obstugi klienta — obejmujacemu m.in. udziela-
nie odpowiedzi na pytania, rozwigzywanie problemdéw oraz proponowanie spersonalizowanych re-
komendacji. Ma to istotne znaczenie dla budowania satysfakgji i lojalnosci klientéw. Jak podaje bran-
zowy portal Techcrunch.com, wdrozenie rozwiazan Al w systemach obstugi klienta moze przyczynic¢
sie do nawet 3,5-krotnego wzrostu wskaznikow satysfakcji klienta [PARP, 2023, s. 9; TC Brand Studio].

Mnogo$¢ mozliwosci zastosowania sztucznej inteligencji w obszarze obstugi klienta prezentuje ry-
sunek 2. Szerokie spektrum mozliwosci technologicznych w tym zakresie moze znaczaco usprawnic
procesy kontaktu z klientem, personalizacji ustug oraz podejmowania decyzji operacyjnych. Rozwia-
zania takie jak analiza mowy pod katem nastrojow, wykrywanie emocji klienta czy inteligentne pod-
sumowywanie rozméw wpisujg si¢ w trend dazenia do glebszego zrozumienia doswiadczen klienta
i jego potrzeb w czasie rzeczywistym. Z kolei narzedzia wspierajace automatyzacje, takie jak kon-
wersacyjni asystenci (chatboty), hiperautomatyzacja realizacji zamoéwien czy routing klientéw oparty
na Al, stanowia odpowiedz na potrzebe zwigkszenia efektywnosci kosztowej i operacyjnej. Pomysty
te wskazuja na rosnaca role Al jako kluczowego komponentu w tworzeniu skalowalnych, responsyw-
nych i spersonalizowanych modeli obstugi klienta. Nalezy jednak zauwazy¢, ze skutecznos¢ wdrozen
bedzie uzalezniona od dojrzatosci organizacyjnej, dostepnosci danych oraz zdolnosci integracyjnych
z istniejacymi systemami przedsigbiorstwa.

Wykorzystanie Al pozwala na personalizacje oraz usprawnienie obstugi klienta, ktére przektadaja
sie nie tylko na wyzszy poziom zadowolenia konsumentow, lecz réwniez na efektywniejsze zarzadza-
nie ich baza. Umozliwia to tworzenie precyzyjnie dopasowanych ofert produktéw i ustug, dostarcza-
nych w odpowiednim momencie i w przekonujacy sposob —na szeroka skale. Realizacja tego procesu
nie bylaby mozliwa bez zaawansowanych algorytmdéw sztucznej inteligencji oraz ogromnych zbioréow
danych, ktére pozwalaja na ich analize i formulowanie trafnych wnioskéw [PARP, 2023, s. 10].

! Obstuge klienta mozna zdefiniowac jako , wszystkie dziatania, niezbedne do przyjmowania, przygotowania, realizowa-
nia i finansowej obstugi klientéw oraz energiczne zwalczanie dziatan nieprawidtowych, jesli takie dzialania wystepowaty”
[Rutkowski, 2000].
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Rysunek 2. Obszary obstugi klienta, w ktérych mozliwe jest wdrozenie Al

Figure Customer service areas where Al can be implemented

Pryzmat przypadkéw uzycia sztucznej inteligencji dla obstugi klienta

Analiza mowy pod katem nastrojow | 1

Szkolenie intencji HITL | 2

Planowanie zatrudnienia agenta | 3
Przewidywanie catkowitej wartosci klienta | 4
Wykrywanie emocji klienta | 5

Analiza podrézy klienta dla map NBA | 6
Biometria gtosowa agenta | 7
Personalizacja oferty | 8

10 | Redagowanie informacji umozliwiajgcych
identyfikacje osoby

11| Inteligentne podsumowanie rozmowy

12 | Konwersacyjni asystenci klienta
do samoobstugi (chatbots)

13 | Segmentacja klientéw

14 | Wirtualny asystent wdrazajgcy agenta

15 | Doradca agenta w czasie rzeczywistym

16 | Hiperautomatyzacja realizacji zamowien
17 | Grafy wiedzy dla chatbotow

18 | Routing klientéw oparty na Al

Wizualne wyszukiwanie w sprzedazy | 9

Wykonalnosé

Zrédto:
Gartner

Zrodto/Source: [J. Gralak, 2024].

Przedsigbiorstwa coraz czesciej wdrazaja réznorodne systemy i aplikacje w celu usprawnienia ob-
stugi klienta. Mimo zastosowania wielu nowoczesnych rozwiazan, szybkos¢ i precyzja przekazywa-
nych informacji nadal czesto pozostaja niewystarczajace. Kazda poprawa w tym obszarze moze zna-
czaco wplynac na zwigkszenie efektywnosci proceséw logistycznych, obnizenie kosztow oraz podnie-
sienie jakosci logistycznej obstugi klienta. Zastosowanie sztucznej inteligencji moze istotnie usprawnic
przeplyw informacji — Al dziala bez przerw, przez cata dobg, siedem dni w tygodniu, nie podlega
zmeczeniu ani znuzeniu, co minimalizuje ryzyko bledow typowych dla przecigzonych pracownikow.
Nowoczesne technologie pozwalaja na nieprzerwany, ptynny przeptyw informacji, a dane w systemie
odzwierciedlaja aktualng sytuacje w czasie rzeczywistym [Skurzyniska, 2019, s. 281].

STUDIUM PRZYPADKU ORANGE POLSKA SA

Wspdlczesne przedsigbiorstwa telekomunikacyjne, dziatajace w warunkach silnej konkurencji rynko-
wej i rosnacych oczekiwan klientdw, coraz czesciej siegaja po rozwigzania z zakresu sztucznej inteli-
gencji w celu usprawnienia proceséw obstugi klienta. Technologie Al umozliwiaja automatyzacje inte-
rakgji, personalizacje komunikacji oraz szybsze rozwigzywanie zgloszen, co przeklada si¢ na wyzsza
jakos$¢ doswiadczen klienta oraz optymalizacje kosztow operacyjnych. Przykladem przedsigebiorstwa
aktywnie wdrazajacego tego typu rozwiazania jest Orange Polska SA, jeden z lideréw rynku teleko-
munikacyjnego w Polsce.

Orange Polska SA jest najwigkszym dostawca ustug telekomunikacyjnych w Polsce. Jest liderem
na polskim rynku telefonii stacjonarnej, Internetu i transmisji danych, oferujac swoje ustugi na terenie
calego kraju. Posiada najwigksza infrastrukture telekomunikacyjna w Polsce, oferujac szerokie portfolio
produktow i ustug dla klientéw indywidualnych, biznesowych i hurtowych. To najwiekszy operator
konwergentny w Polsce (faczacy oferte ustug stacjonarnych i mobilnych), ktory dziata w oparciu o tech-
nologie swiattowodowa. Orange Polska SA jest w 50,67% wlasnoscig Orange SA, jednego z wiodacych
operatorow telekomunikacyjnych w Europie. Siedziba Orange Polska SA miesci si¢ w Warszawie na Al
Jerozolimskich 160. W 2024 roku przedsiebiorstwo osiagnelo 12,73 mld zt przychoddw, natomiast zysk
netto wynidst 0,91 mld zt. W 2024 roku Orange Polska zatrudniato 8 927 pracownikéw (pelne etaty, tacz-
nie z NetWorks) [Integrated Report Orange Polska 2024, s. 8-10; Orange.pll]. Dane zawarte w tabeli 2
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prezentuja strukture oraz dynamike zmian liczby klientéow Orange Polska SA w 2024 roku w poréwna-
niu do roku poprzedniego, z podziatem na kluczowe segmenty rynku detalicznego.

Tabela 2. Klienci Orange Polska SA w 2024 roku

Table 2. Orange Polska SA customers in 2024

. o , . Glosowe tacza
Indywidualni klienci Dostepy komérkowe Internet stacjonarny L .
. . Klienci TV stacjonarne (rynek
konwergentni (B2C) (karty SIM) (rynek detaliczny) .
detaliczny)
(w tys.)
18 608
(+6% /) 2892 981
+3% +4%
1785 oo ot . (+3% tfr) (+4% tfr) 2316
w tym gtosowe post-
(+5% 1/1) y & P . , (-5% r/r)
paid 9 195 (+3% r/r) w tym $wiatlowdd w tym IPTV 940 (+6%
w tym pre-paid 4 311 1566 (+16% 1/r) r/1)
(-4% r/r)

Zrédto/Source: Opracowanie wiasne na podstawie [Integrated Report Orange Polska 2024, s. 11]/0Own work based on
[Integrated Report Orange Polska 2024, s. 11].

Priorytetem Orange Polska SA jest zapewnienie klientowi obstugi na najwyzszym poziomie nieza-
leznie od wybranego kanatu kontaktu. Klient moze wybra¢ sposrdd wielu form kontaktu: cyfrowych,
tradycyjnych lub automatycznych, ktére zaprezentowane sa na rysunku 3.

Zaprezentowany rysunek przedstawia model wielokanatowej obstugi klienta stosowany przez Oran-
ge Polska SA, ktory integruje trzy gldwne kategorie kontaktu z klientem: cyfrowa, tradycyjna oraz auto-
matyczng. W ramach kanatéw cyfrowych uwzgledniono zaréwno platformy wtasne (np. Orange.pl, Mdj
Orange), jak i media spotecznosciowe, czat, e-mail oraz zaawansowane narzedzia oparte na sztucznej
inteligengji, takie jak bot glosowy i czatbot (Max). Kanaty tradycyjne obejmuja m.in. centrum obstugi
telefonicznej, punkty sprzedazy i kontakt bezposredni z kurierem lub technikiem, natomiast w katego-
rii automatycznej wykorzystuje sie systemy IVR*" i USSD*”, pozwalajace na samoobstuge klienta bez
udziatu konsultanta.

Analiza struktury tego modelu wskazuje na konsekwentng realizacje strategii omnichannel, ktorej ce-
lem jest zapewnienie klientowi mozliwosci wyboru preferowanego sposobu kontaktu — od samodziel-
nej obstugi cyfrowej po wsparcie osobiste. Szczegdlnie istotne jest rosnace znaczenie narzedzi opartych
na Al ktore umozliwiaja skalowanie obstugi przy jednoczesnym zwiekszeniu efektywnosci i dostepno-
$ci ustug. Model ten odpowiada na wspotczesne potrzeby konsumentéw, oczekujacych szybkosci, ela-
stycznosci i personalizacji w kontaktach z operatorem telekomunikacyjnym, co moze znaczaco wpltywac
na poziom satysfakcji oraz lojalnosci klientow.

#* VR (ang. Interactive Voice Response) — system umozliwiajacy interaktywna pomoc osobie dzwoniacej — dzwoniacy,
po wystuchaniu nagranej zapowiedzi, wybiera odpowiednia pozycje z menu.

#*#*USSD (ang. Unstructured Supplementary Service Data) — system, w ktorym, po wybraniu odpowiedniego menu na telefo-
nie komdrkowym, klient uruchamia inne menu, zawierajace potrzebne informacje; menu jest wyswietlane na ekranie.
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Rysunek 3. Wielokanatowos¢ obstugi klienta w Orange Polska SA

Figure 3. Omnichannel customer service at Orange Polska SA
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Zrédto/Source: [Raport Zintegrowany Orange Polska 2023, s. 23].

Orange Polska SA wdraza sztuczna inteligencje w roznych aspektach obstugi klienta, aby poprawic
efektywnos¢, jakos¢ ustug oraz doswiadczenia uzytkownikdéw. Ponizej przedstawiono szczegdtowe
rozwigzania Al stosowane przez przedsiebiorstwo w ostatnich latach:

1. Max — asystent glosowy oparty na Al

Max to wirtualny asystent glosowy, ktory obstuguje infolini¢ Orange Polska od 2018 roku. W 2024
roku Max przeprowadzit 21 miliondw rozmdw, z czego 14 milionéw spraw rozwiagzat samodzielnie,
a 7 milionéw przekierowal do konsultantéw. Wszystkie potaczenia przechodza najpierw przez Maxa,
nawet jesli ostatecznie trafiaja do konsultantow. W 95% przypadkéw Max prawidtowo rozpoznaje pro-
blem klienta i przekazuje sprawe do odpowiedniego konsultanta, znaczaco skracajac czas obstugi klien-
ta. System wykorzystuje technologie rozumienia jezyka naturalnego (NLP) oraz generatywna sztucz-
ng inteligencje (GenAl), co pozwala na bardziej zaawansowang interakcje z klientami. Orange Polska
planuje dalsze rozwijanie Maxa z pelnym wykorzystaniem GenAl w ustugach takich jak Orange Flex
[Telepolis.pl; CCNews.pl].

2. Chatbot Max w aplikacji M¢j Orange

W ramach aplikacji M¢j Orange klienci moga korzystac z chatbota Max, ktéry umozliwia samo-
dzielne zarzadzanie ustugami, takimi jak sprawdzanie stanu konta, aktywacja ustug czy konfiguracja
urzadzen. Dzieki integracji z Al, chatbot jest w stanie rozumiec intencje uzytkownikéw i udzielac pre-
cyzyjnych odpowiedzi, co zwigeksza komfort korzystania z aplikacji [Orange.pl2].

3. Generatywna sztuczna inteligencja w procesach wewnetrznych

Orange Polska wdraza generatywna sztuczna inteligencje (GenAl) w réznych obszarach, takich jak
optymalizacja raportowania, zarzadzanie baza klientoéw oraz szkolenia wewnetrzne. Przykladem jest
platforma Consumer Value Management (CVM), ktoéra wykorzystuje modele Al do precyzyjnego przy-
gotowywania ofert i zarzadzania relacjami z klientami. Dodatkowo, GenAl jest stosowana w szkoleniu
nowych pracownikéw, gdzie boty Al prowadza symulowane rozmowy z konsultantami, zastepujac tra-
dycyjnych treneréw [CCNews.pl; GSMOnline.pl].

4. Automatyzacja proceséw obstugi klienta

Orange Polska wykorzystuje Al do automatyzacji roznych proceséw obstugi klienta, takich jak iden-

tyfikacja klientéw, przypomnienia o ptatnosciach czy zglaszanie awarii. Systemy Al sa w stanie anali-
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zowac dane klientow i podejmowac decyzje w czasie rzeczywistym, co pozwala na szybsze i bardziej
efektywne rozwigzywanie probleméw [Telepolis.pl; CCNews.pl; Orange.pl2].

5. Integracja Al z siecig i ustugami 5G

Orange Polska planuje wykorzysta¢ Al do zarzadzania sieciag 5G, umozliwiajac administratorom
konfiguracje sieci za pomoca polecen w jezyku naturalnym. Dzigki integracji z modelami Al, takimi
jak ChatGPT czy Gemini, mozliwe bedzie uproszczenie proceséw zarzadzania siecia, co wptynie na jej
efektywnosc i elastycznosé [GSMOnline.pl].

Dzieki powyzszym rozwiazaniom Orange Polska nie tylko poprawia jakos¢ obstugi klienta, ale tak-
ze stawia na cyfryzacje i innowacje technologiczne, ktére odpowiadaja na rosnace oczekiwania uzyt-
kownikéw w erze cyfrowej transformacji. Zaréwno strategia ,,.Grow” (2021-2024) [Raport Zintegro-
wany Orange Polska 2023], jak i strategia ,Lead the Future” (2025-2028) [Biuroprasowe.orange.pl]
ktadzie nacisk na rozw¢j obstugi klienta w kanatach zdalnych i cyfrowych, gléwnie poprzez wdraza-
nie innowacyjnych narzedzi komunikacji z wykorzystaniem sztucznej inteligencji, do ktérych oprocz
wspomnianych rozwigzan zaliczy¢ mozna takze [Integrated Report Orange Polska 2024; Raport Zin-
tegrowany Orange Polska 2023]:

¢ wirtualnego asystenta (bot-messenger) — to rozwigzanie umozliwiajace klientom prowadzenie
rozmow w jezyku zblizonym do naturalnego, na przyklad za posrednictwem aplikacji takich
jak Messenger;

* live shopping — to nowoczesna i innowacyjna forma prezentowania online wybranych smart-
fonéw oraz ustug Orange w czasie rzeczywistym. Laczy w sobie elementy edukacyjne, promo-
cyjne i sprzedazowe, a jej kluczowym atutem jest mozliwos¢ interakcji z widzami, ktérzy biorg
udzial w transmisji internetowej i maja okazje zadawac pytania prowadzacym;

e smartphone helpera — to funkcjonalnos¢ wspierajaca klienta w doborze najbardziej odpowied-
niego modelu telefonu na stronie Orange Polska. W momencie, gdy uzytkownik przeglada do-
stepne urzadzenia i potrzebuje wsparcia, pojawia si¢ asystent Max. Zadaje on pytania doty-
czace preferencji i oczekiwan klienta, a nastepnie — przy wykorzystaniu sztucznej inteligencji
i na podstawie uzyskanych odpowiedzi — kieruje go do kolejnego etapu procesu zakupowego.

Z przedstawionych informacji wynika, ze Orange Polska SA prowadzi systematyczna i zaawanso-
wang integracje rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji w obszarze obstugi klienta, koncentrujac
si¢ na automatyzacji procesow, personalizacji ustug oraz zwiekszeniu efektywnosci operacyjnej. Wy-
korzystanie narzedzi takich jak asystent Max, chatboty, GenAl oraz rozwigzania wspierajace decyzje
zakupowe swiadczy o przyjeciu strategicznego podejscia do cyfrowej transformacji, ktére odpowiada
na rosnace oczekiwania uzytkownikéw w erze konwergencji technologicznej.

PODSUMOWANIE I WNIOSKI

Sztuczna inteligencja odgrywa coraz istotniejszq role w usprawnianiu proceséw obstugi klienta w przed-
sigbiorstwach réznych sektoréw. Jej zastosowanie pozwala nie tylko na automatyzacje standardowych
zadan, lecz takze na zwigkszenie precyzji w rozpoznawaniu potrzeb klientow i dostosowywaniu oferty.
W efekcie Al staje si¢ narzedziem wspierajacym budowanie pozytywnych doswiadczen uzytkownika
oraz wzmacnianie przewagi konkurencyjnej organizacji.

Analiza studium przypadku Orange Polska SA potwierdza, ze wdrozenie systemow Al, w tym asy-
stenta Max i chatbotow, znaczaco zwigkszyto efektywnos$¢ operacyjng poprzez automatyzacje obstugi
duzej liczby zgloszen (H1). Wyniki wskazuja takze na poprawe jakosci doswiadczen klientow dzigki
personalizacji ustug i trafnemu rozpoznawaniu potrzeb oraz skrocenie czasu reakcji na zgtoszenia



130 Paulina Koziet

(H2). Strategia wielokanalowej obstugi, wzbogacona o rozwigzania Al, sprzyjata takze wzrostowi sa-
tysfakgji i lojalnosci klientéw wobec przedsiebiorstwa (H3).

Analiza dziatan Orange Polska SA wskazuje na konsekwentne i zaawansowane wdrazanie techno-
logii sztucznej inteligencji w réznych obszarach obstugi klienta, co stanowi istotny element strategii
cyfryzacji przedsiebiorstwa. Kluczowa role odgrywa tutaj asystent glosowy Max, ktdéry nie tylko sku-
tecznie wspomaga infolinig, ale takze znaczaco odcigza konsultantéw poprzez rozwigzywanie znacz-
nej czesci spraw bez udziatu czlowieka. Zastosowanie generatywnej Al oraz technologii NLP umozli-
wia precyzyjne rozpoznawanie intencji klienta, zwigkszajac efektywnosc i skracajac czas obstugi.

Rozszerzenie funkcjonalnosci Maxa o chatbot w aplikacji mobilnej oraz jego integracja z narzedzia-
mi wspierajacymi sprzedaz, jak ,,smartphone helper” czy , bot-messenger”, Swiadcza o dazeniu do za-
pewnienia klientom spojnego i zautomatyzowanego doswiadczenia w kanatach cyfrowych. Ponadto
zastosowanie Al w procesach wewnetrznych — takich jak raportowanie, personalizacja ofert czy szko-
lenie pracownikéw — wskazuje na holistyczne podejscie do cyfrowej transformacji w Orange. Wnioski
te pozwalajq stwierdzi¢, ze spotka nie tylko odpowiada na biezace potrzeby uzytkownikow, ale takze
aktywnie kreuje nowoczesne standardy obstugi klienta w sektorze telekomunikacyjnym, umacniajac
swoja pozycje jako lidera innowacji na rynku.

W przeprowadzonym badaniu istotnym ograniczeniem jest fakt, ze analizie poddano wytacznie jedno
przedsigbiorstwo, co utrudnia petne uogdlnienie wynikow na caty sektor telekomunikacyjny. Ponadto
wykorzystanie danych wtoérnych wiaze sie z ryzykiem ograniczonej aktualnosci i kompletnosci informa-
qji, a takze brakiem mozliwosci petnej weryfikacji wszystkich efektéw wdrozen.

Na potrzeby przysztych badan wskazane jest rozszerzenie analizy o poréwnania miedzy kilkoma
operatorami telekomunikacyjnymi w Polsce i za granica, co pozwolitoby oceni¢ wptyw Al w zrézni-
cowanych warunkach rynkowych. Warto rowniez uwzglednic perspektywe klientéw i pracownikow,
a takze przeanalizowac dlugoterminowe rezultaty implementacji rozwigzan Al w obstudze klienta.
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