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Application of Artificial Intelligence in Logistics
Processes and Customer Service — A Case Study

Synopsis. Sztuczna inteligencja (SI, ang. artificial intelligence — Al) dokonu-
je rewolucji na calym $wiecie. Rozpowszechniajacy si¢ trend Al wkracza juz do
zycia codziennego za pomocg np. chatbotow. Wykorzystanie mozliwosci sztucz-
nej inteligencji umozliwi zrewolucjonizowanie wspolczesnych przedsigbiorstw.
W badaniach zastosowano metode case study, ktéra polega ona na analizowaniu
wybranych zdarzen, zjawisk lub podmiotow gospodarczych. Celem artykutu byto
rozpoznanie mozliwosci wykorzystania sztucznej inteligencji w przedsigbiorstwie
Kamieniarstwo Zbanyszek. W ramach badan przeprowadzono wywiad z wiasci-
cielka przedsigbiorstwa, ktory udzielit odpowiedzi na pytania zwigzane z wykorzy-
staniem SI w procesach logistycznych analizowanego podmiotu. Z analiz wynika,
ze w badanym podmiocie problematyczny jest obszar obstugi klienta zwigzany
z udzieleniem informacji dotyczacej szczegotoéw zamowienia, a nastepnie po ushu-
dze kamieniarskiej opiniowanie zrealizowanych dziatan. Zaproponowano dwa roz-
wigzania takie jak: stworzenie programu wykorzystujacego Al, uczenie maszynowe
do tworzenia analiz popytu oraz chatbot wsparty sztuczng inteligencjg usprawniaja-
cy proces zamieszczania opinii klientow.

Stowa kluczowe: sztuczna inteligencja, innowacje, obstuga klienta, branza
kamieniarska

Abstract. Artificial Intelligence is revolutionizing the world. The spreading trend
of Al is already entering everyday life, for example, through the use of chatbots.
Utilizing the capabilities of artificial intelligence will transform modern enterprises.
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The case study method was employed in the research, which involves analyzing se-
lected events, phenomena, or business entities. The aim of the article was to iden-
tify the possibilities of using artificial intelligence in the company Kamieniarstwo
Zbanyszek. As part of the research, an interview was conducted with the company’s
owner. The study was carried out in the form of an interview, providing answers to
questions related to the use of Al in the logistics processes of the analyzed entity.
The analyses show that in the studied entity, the area of customer service is related
to providing information on the details of the order, and subsequently, after the sto-
nemasonry service, providing feedback on the completed activities is problematic.
Two solutions were proposed: creating a program using Al and machine learning
to generate demand analyses, and a chatbot supported by artificial intelligence to
improve the process of collecting customer feedback.

Key words: artificial intelligence, innovation, customer service, stone industry
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Wprowadzenie

W otaczajacej spoteczenstwo rzeczywistosci coraz czgsciej spotyka si¢ rozwigzania
z wykorzystaniem sztucznej inteligencji. Wspomagaja one zaréwno procesy spoteczne,
jak 1 biznesowe. Powszechno$¢ stosowania Al sklania wiele przedsigbiorstw do zwrd-
cenia uwagi na jej mozliwosci 1 zastosowania w roznych obszarach. Zauwazalne polep-
szenie wskaznikow wydajnosci procesow przekonuje do wdrazania rozwigzan sztucznej
inteligencji.

Pod wptywem mody coraz wigcej przedsigbiorcow wprowadza systemy Al, korzysta-
jac z zatozen i danych analogicznych projektéw, co czesto doprowadza do niepowodze-
nia implementacji. Zwigzane jest to z faktem, ze technologia sztucznej inteligencji jest
elastycznym narzedziem optymalizacji, ktore powinno zosta¢ dostosowane do danego
systemu przedsigbiorstwa. Pomimo zagrozen zwigzanych z niepowodzeniem wprowa-
dzenia rozwigzania jest ono cennym elementem kultury organizacyjnej. Jej zastosowanie
pozwala na wspomaganie pracownikoéw 1 zwigkszanie ich wydajnosci.

Rozwoj sztucznej inteligencji dociera réwniez powoli do branzy pogrzebowe;.
Na $wiecie odbyly si¢ juz pierwsze pogrzeby, na ktorych zmarly w formie cyfrowego
hologramu brat udzial w uroczystosciach pogrzebowych. Dla przyktadu rodzina z Anglii
mogta porozmawia¢ ze swoja zmartg babcia, ktora wzigta udziat w pogrzebie jako cyfro-
wy hologram, ktory wygtosit krétkie przemowienie, a takze porozmawiat z zatobnika-
mi, opowiadajac anegdoty z zycia kobiety, ktorych nie znali nawet niektérzy krewni
[MR 2023]. Aby stworzy¢ taka ustuge pogrzebowa, nalezato przed $miercig nagraé
odpowiednio duzo materialdow wideo, w ktorych osoba zmarta opowiada o swoim zyciu.
Nastegpnie sztuczna inteligencja dobiera odpowiednie fragmenty nagran, by stworzy¢
wrazenie konwersacji z rozmowca. Im wigcej materialu nagraniowego ma komputer, tym
bardziej realistyczna bedzie konwersacja [Ostrowski b.d]

Trend takich wirtualnych pozegnan jest od jakiego$ czasu wspierany i coraz bardziej
rozwijany przez firmy technologiczne. Wielu przedsigbiorcow jest jednak sceptycznie
nastawiona do tego rozwoju i podkresla, iz powinny istnie¢ zasady regulujace takie sytu-
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acje. Branza pogrzebowa ma niewielkie lub wrecz zadne doswiadczenie w stosowaniu
sztucznej inteligencji. To jednak powoli si¢ zmienia, a Europa stawia pierwsze kroki
w zakresie ustawodawstwa dotyczacego Al [MR 2023].

W opracowaniu uwzgledniono zagadnienie wykorzystania Al w przedsigbiorstwie
zajmujacym si¢ ustugami kamieniarskimi. Ta branza jest rzadko analizowana w bada-
niach naukowych, a zwlaszcza w kontek$cie wykorzystania sztucznej inteligenciji.
W literaturze brakuje badan z tego zakresu, dlatego opracowanie ma charakter wstepnych
analiz. Wskazany problem zastosowania Al zbadano na podstawie wywiadu z wiasci-
cielka firmy Kamieniarstwo Zbanyszek. Celem artykulu byto rozpoznanie mozliwos$ci
wykorzystania sztucznej inteligencji w badanym przedsigbiorstwie. W opracowaniu sfor-
mutowano nastepujace pytania badawcze:

1. Jakie sg mozliwe obszary zastosowania sztucznej inteligencji w przedsiebiorstwach
kamieniarskich?

2. Co ogranicza wykorzystanie sztucznej inteligencji w branzy kamieniarskie;j?

3. Jakie korzySci stwarza zastosowanie sztucznej inteligencji w przedsigbiorstwach zaj-
mujacych si¢ stawianiem nagrobkdéw?

Materialy i metody

W badaniach zastosowano metodg case study. Polega ona na analizowaniu wybranych
zdarzen, zjawisk lub podmiotow gospodarczych. Kompleksowa 1 wieloaspektowa anali-
za okreslonego przypadku pozwala na rozumienie zjawisk czy proceséw zachodzacych
w danym przedsi¢biorstwie, ksztaltowaniu doswiadczenia 1 w efekcie do wypracowania
zdolnosci do realnych dziatah w podobnych okoliczno$ciach. W pozyskaniu informacji
na temat mozliwos$ci zastosowania sztucznej inteligencji w badanym podmiocie wyko-
rzystano wywiad definiowany w formie rozmowy kierowanej, w ktdrej uczestnicza co
najmniej dwie osoby — ankieter oraz respondent. Nie ogranicza si¢ on jedynie do zwyklej
konwersacji, ale stanowi forme dialogu, w ktorym badajacy uzyskuje od respondentow
informacje pomocne w osiaggni¢ciu celow badawczych. W naukach spotecznych wywiad
traktowany jest jako proces, podczas ktorego osoba przeprowadzajaca rozmowe stara si¢
wplywac na respondentdow za pomocg zadawanych pytan, co prowadzi do rozwigzania
postawionego problemu badawczego [Zelazo 2013].

W analizach wykorzystano wyniki badan na temat ,,Jak polskie firmy wdrazajg AI”
zrealizowanych na zlecenie EY Polska przez Cube Research w okresie sierpien—wrzesien
2023 roku na probie 501 duzych i $rednich przedsigbiorstw dziatajacych w branzach:
produkcyjnej, ustugowej i handlowe;.

Celem badania byto rozpoznanie obszarow, gdzie mozliwe jest wykorzystanie sztucz-
nej inteligencji w ramach obstugi klienta oraz analizy popytu na ustugi w przedsi¢bior-
stwie Kamieniarstwo Zbanyszek. W trakcie rozmowy z wlascicielkg badanego podmiotu
zostaly zadane nast¢pujace pytania:

1. Czym zajmuje si¢ Pani firma i w jakiej branzy dziata?

2. Czy ma Pani trudnos$ci z tworzeniem analizy popytu?

3. Czy wie Pani, w jaki sposdb mozna wykorzysta¢ sztuczng inteligencje, aby usprawnic
te analizg?
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4. Czy chcialaby Pani wykorzysta¢ w swojej firmie sztuczng inteligencje w celu podnie-
sienia poziomu obstugi klienta?
Zdobyte w trakcie wywiadu informacje wsparto danymi statystycznymi firmy za
2023 rok, ktére pozwolity na okreslenie narzedzi SI mozliwych do zastosowania w zakre-
sie analizy popytu.

Przeglad literatury

Definicja pojecia Al oraz jej wptyw na rozwoj gospodarczy

Sztuczna inteligencja jest pojeciem stworzonym przez McCarthy’ego. Obecnie Al
definiowane jest w rozny sposob [Zulicki 2022]. Najczesciej wskazuje sie, ze s3 to
systemy komputerowe, ktore odznaczajg si¢ racjonalnym sposobem myslenia i dziala-
nia [Russel 1 Norvig 2009]. Goodfellow, Bengio 1 Courville [2016] definiujg technolo-
gie Al jako narzgdzie automatyzacji powtarzalnych réznorodnych typow pracy, iden-
tyfikacji mowy i obrazow, wspieraniu diagnoz medycznych, czy dziatan naukowych.
Taka okreslenie wskazuje na obszary mozliwego wykorzystania Al. Wraz z uptywem
czasu znaczenie tego pojecia ewaluuje. Poczatkowo wskazywano, ze sg to rozwigzania
technologiczne pozwalajace na eliminacje prostych problemoéw dla komputera. Obec-
nie systemy Al dostosowane sg do wyzwan prostych dla ludzkiego umystu, ale trudno
je opisa¢ formalnie [Goodfellow i in. 2016]. Zdaniem Ng sztuczna inteligencja dokona
rewolucji w §wiecie biznesu porownywalnej do tej, jaka spowodowata elektryfikacja
ponad 100 lat temu [Ng 2017].

Pojawienie si¢ innowacji technologicznych wptwa na rozwoj spoleczenstwa i gospo-
darki. Pierwsza rewolucja przemystowa w latach 1760-1840 zwigzana z powstaniem
maszyny parowej doprowadzita do gwattownego rozwoju gospodarczego Swiata. W dru-
giej polowie XIX wieku oraz pierwszej potowie XX wieku (lata 1870—1940) wynalezie-
nie telegrafu, a nastgpnie telefonu, rozwoj transportu szynowego, odkrycie oraz wyko-
rzystanie zjawisk elektrycznych spowodowato kolejny przetom w rozwoju przemystu dla
catego spoteczenstwa. Lata 1940—1970 to dalszy rozwoj zwigzany z Il wojng Swiatowa
za sprawa, ktorej udoskonalono technologie rozszczepienia atomu, dokonano rozwoju
radia oraz ewolucji lotnictwa. Wymienione osiagni¢cia miaty rewolucyjny charakter
dla przemystu oraz gospodarki, oddzialujac na spoteczenstwo. W 1985 roku rozpoczeta
si¢ zmiana, ktorej efekty dzisiaj staly si¢ globalnym standardem. Bez Internetu, cyfro-
wych mediéw czy urzadzen cyfrowych nie powstataby obecna koncepcja Przemystu 4.0.
Poszczego6lne wydarzenia zwigzane z wynalazkami oraz odkryciami technologicznymi
byly bezprecedensowe, podobnie, jak obecna ,,moda na AI”. Zauwazalne sg zmiany
w wielu obszarach wspotczesnego przemystu na skutek implementacji systemow i inno-
wacji Al. Prowadzi to do rozwoju trendu wykorzystania SI w procesach logistycznych
wspomagajacych gospodarke 1 przemyst.

Wedhug Maternowskiej [2019, s. 60] ,,po ostatniej rewolucji przemystowej przyszia
kolejna — umozliwiajaca taczenie urzadzen w ramach cyfrowych ekosystemow oraz
pogtebianie integracji miedzy partnerami wewnatrz poziomych i pionowych tancuchow
wartosci”. Zmiany drugiej dekady XXI wieku sprawiajg wrazenie gltebszych. Dotykaja
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one bowiem aspektow etycznych oraz spotecznych, gdyz ingeruja w obszary zycia pry-

watnego czlowieka. Sprawia to, ze jest ona kluczowa w kontekscie spoteczno-gospo-

darczego rozwoju. Rewolucja Al siega do sfer takich, jak praca, zdrowie, relacje mig-

dzyludzkie i1 inne wazne obszary zycia i najcz¢sciej jest analizowana w Przemysle 4.0.

Do tych zagadnien nawigzuja badania przeprowadzone w grupie obejmujacej przedsie-

biorcow, technologéw oraz menadzerow przez pracownikéw Massachusetts Institute of

Technology (MIT). W ich wyniku powstato siedem klas technologicznych stanowiacych

czynniki pobudzajace gospodarke:

— globalne przetwarzanie (ang. pervasive computing),

— sieci bezprzewodowe (ang. wireless networks),

— druk 3D (ang. 3D printing),

— sztuczna inteligencja, uczenie maszynowe (ang. artificial intelligence, machine lear-
ning),

— robotyka (ang. robotics),

— biotechnologia (ang. biotechnology),

— nanotechnologia (ang. nanotechnology).

Wymienione rozwigzania maja posredni lub bezposredni zwiazek z digitalizacja
procesOw transformacji cyfrowej [Segars 2018].

Z raportu Segars [2018] wynika roznorodny wptyw poszczegdlnych technologii na
takie obszary jak: handel, ochrona zdrowia, nauka, ekosystemy i ich ochrona. Zauwa-
zalny jest rowniez efekt synergii poprzez wzrost sity oddzialywania polaczenia kilku
rozwigzan technologicznych. Analizujac wymienione narzg¢dzia, mozna wskazac trzy
charakterystyczne wlasciwosci, odrdzniajace je od rozwigzan poprzednich rewolucji
przemystowych. Naleza do nich [Maternowska, 2019]:

1. Inteligencja, czyli umiejetnosci rozumienia i przewidywania zdarzen na podstawie
wzorcow oraz podejmowania decyzji w odniesieniu do przewidywan.

2. Naturalny interfejs, czyli wlaczenie glosu, gestow i innych biomechanicznych wska-
zah w systemy sterowania i wykonania zadan cyfrowych.

3. Przetwarzanie globalne — jest to zdolnos¢ do wczesniejszego egzystowania w innych
urzadzeniach, maszynach, systemach itp. Te elementy stanowig przestanke do prze-
widywania, ze podstawa przysztego biznesu bedzie inteligentna sie¢ cyfrowa (ang.
intelligence digital mesh).

Inteligentne sieci cyfrowe jako implementacja sztucznej inteligenciji

Pojecie intelligence digital mesh (inteligentne sieci cyfrowe) oznacza stworzenie
oprogramowania, potrafigcego uczy¢ si¢ na podstawie danych historycznych 1 wezesniej-
szych wzorcow, a nastgpnie odpowiednio reagowac [Mcllwraith i in. 2017]. Ich dziatanie
obejmuje kilka etapow (rys. 1).

Pierwszy etap rozwoju Al wigze si¢ z tzw. agentami, czyli oprogramowaniami oraz
maszynami, wyposazonymi w zestawy opcji wzorcoOw do wyboru i majacych realizowac
zatozone cele. Nastepnie pojawia si¢ pojecie uczenia maszynowego. Jest ono zwigzane
z procesem samonauczania Al poprzez analize¢ danych historycznych oraz nowych
danych. Za pomocg machine learning system jest w stanie zajmowac si¢ takimi prob-
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lemami, jak identyfikacja klasy (klasyfikowanie) oraz regresja (prognozowanie jednego
wyniku na podstawie innego). Ostatnim stadium rozwoju sg inteligentne aplikacje. Sta-
nowig one ,,pomost” miedzy czlowiekiem a systemami [Maternowska 2019]. Sg koncep-
cja usprawniajgcg idee wspomagania pracownika poprzez Al.

Systemy uczace sie

Zastosowanie
sztucznej
inteligencji do

Algorytmy koncentrujace sie na konkretnym

problemie
dowolnego

problemu-
inteligencja na
poziomie czlowieka

Uczeniesie
hez
nadzoru

Nadzorowane
uczenie sie

Intensywne
uczenie sie

Zaawansowana

Ukiernunkowanie sztucznej inteligencyi sk :
sztuczna inteligencia

1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020

Rysunek 1. Ewolucja sztucznej inteligencji
Figure 1. Evolution of Artificial Intelligence

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie [Maternowska 2019].
Source: own study based on [Maternowska 2019].

Obszary zastosowania Al w logistyce

Sztuczna inteligencja opiera si¢ na danych historycznych oraz algorytmach uczenia
maszynowego zrealizowanych proceséw. Wieksza liczba ukonczonych procesow zwiek-
sza skuteczno$¢ analiz 1 prognoz modelu, np. jesli Al zostalaby poproszona o wynik
wydarzenia np. meczu, po wprowadzeniu danych, zwrécitaby wynik nieprawidlowy
lub odmoéwitaby odpowiedzi, gdyz sztuczna inteligencja dokonuje analizy na podsta-
wie wprowadzonych danych, ktore mogly ulec zmianie. Doprowadza to do mozliwosci
popetienia btedu przez SI z powodu nieuwzglednienia nowych uwarunkowan algorytmu
[Fakty 1 mity...].

Jednym z zastosowan analizy przy uzyciu sztucznej inteligencji sa cyfrowe bliznia-
ki. Jest to model wspomagany technologia Al odzwierciedlajacy rzeczywisty obiekt.
,Cyfrowe blizniaki obejmujg kombinacje metadanych (np. klasyfikacja, sktad i struktu-
ra), warunki lub stan (np. lokalizacja i temperatura), dane zdarzen (np. szeregi czasowe)
i analizy (np. algorytmy i reguty)” [Maternowska 2019, s. 64]. Cyfrowe blizniaki pozwa-
lajg na uzycie symulacji w celu poznania stanu obiektu lub systemu, przyspieszeniu czasu
reakcji na dynamiczne zmiany 1 poprawy dziatan wraz z wzrostem wartos$ci systemu.
Wspierajg one procesy decyzyjne w strukturach organizacji, sterowanie zdarzeniami oraz
ekosystemami wokot przedsiebiorstw. Pozwalaja na badanie systemdw i obiektow w sce-
nariuszach predykcyjnych ,,co—jesli?”’[Maternowska 2019].

Wykorzystanie systemow autonomicznych sterowanych za pomocg Al jest realizowa-
ne dzigki wykorzystaniu inteligentnych rzeczy. Sg to zbiory urzadzen, ktérych dziatanie
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wykracza poza realizacja zaprogramowanych schematow 1 wzorcow. Dzigki zastosowa-
niu rozwigzan analizy danych Al w czasie rzeczywistym przy uzyciu identyfikacji wideo
przestrzeni, obiekt moze wchodzi¢ w interakcje z otoczeniem [Maternowska 2019].
Zastosowanie technologii artificial intelligence pozwala na dzialania prognostyczne
dotyczace, nie tylko popytu, ale réwniez symulacyjnych skutkéw propozycji wdrozenia
zmian. Dzieki czemu mozemy okresli¢, czy dana implementacja pozwoli na skrdcenie
np. cyklu realizacji dostawy. Obok zachowan predykcyjnych sztuczna inteligencja odnaj-
duje zastosowanie w optymalizacji tras w sieciach transportowych. System optymali-
zacyjny moze analizowa¢ w stosunkowo krétkim czasie do standardowej optymalizacji
przy uzyciu dotychczasowych metod. W trakcie analiz prowadzacych do wyboru naj-
lepszej trasy mozliwe jest wziecie pod uwage zuzycia paliwa, czasu, mozliwych optat
itp. Rozwiazania Al przyczyniajg si¢ rownoczesnie do zwigkszenia wydajnosci procesu
zarzadzania zapasami. Podejmowanie decyzji autonomicznie przez SI moze odcigzy¢
pracownika, ktoéry musi dokonywac przegladu zapasu, a nastgpnie generowaé dokumenty
zamoOwienia. Dzigki tej technologii mozna zautomatyzowac ten proces [ Vero 2023].

Sztuczna inteligencja w polskich przedsiebiorstwach

Z badan zrealizowanych przez EY' (dawniej Ernst & Young) wynika, ze proces wpro-
wadzenia narzedzi opartych na sztucznej inteligencji zakonczyto 20% organizacji w Pol-
sce, a kolejne 42% jest w jego trakcie. Wsrdd podmiotow gospodarczych, ktore przeszty
przez cala procedure implementacyjna, 80% potwierdzilo osiagnigcie przez nich zamie-
rzonych korzysSci, a w 2/3 przypadkow caly proces wigzat si¢ z koniecznos$cig realizacji
szerszej transformacji. Przedsigbiorstwa, ktore przerwaly probg wdrozenia rozwigzan Al
(8% ankietowanych), wskazywaty przede wszystkim na trudnos$ci technologiczne (42%)
oraz wysokie koszty (37%) [Lariusz 2023].

Do gtownych motywatoréw we wdrazaniu rozwigzan z zakresu sztucznej inteligen-
cji dla przedsigbiorstw w Polsce nalezg usprawnienie, czyli automatyzacja procesoOw
wewnetrznych (40%) oraz mozliwos$¢ lepszego dotarcia do klientow (34%). Najrzadziej
wskazywana byta obawa przed zmniejszajaca si¢ dostepnoscig talentéw (3%) 1 dziata-
nia konkurencji (7%). W ramach tak ujetych biznesowych priorytetow potwierdza sie
fakt, ze rozwigzania Al sg wdrazane przede wszystkim w ramach funkcji skupionych
na obstudze klienta (50%), sprzedazy (40%) oraz IT (37%). Relatywnie nisko w tabeli
wskazan przez respondentow znalazl si¢ obszar HR (17%), co moze wskazywac, ze w tej
dziedzinie liderzy organizacji w dalszym ciggu poktadaja zaufanie do dzialan wykony-
wanych bezposrednio przez ludzi, a nie algorytmy. List¢ motywatoréw zamykaja kwestie
prawno-proceduralne (6%), ktore mimo ewidentnych korzysci automatyzacyjnych rzad-
ko wymienianie byly wsrod priorytetow [Marszycki 2023].

Efektywno$¢ narzedzi sztucznej inteligencji w duzej mierze zalezy od jakos$ci dostar-
czonych danych. Do budowy rozwigzan Al przedsigbiorstwa w Polsce wykorzystuja przede
wszystkim dane klientow (bez identyfikatoréw osobistych) — 54%. Na dalszych miejscach,
cho¢ wciaz w $cistej czoldwce, znalazty si¢ dane transakcyjne (53%) oraz tekstowe (46%).
Najmniej wskazan uzyskaty dane audio (15%) 1 video (18%) [Lariusz 2023].

LEY to miedzynarodowy koncern $wiadczacy profesjonalne ushugi doradcze i audytorskie z gtéwna siedziba
w Londynie.
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Wyniki badania wskazuja, ze 78% podmiotow gospodarczych, ktore zakonczyty juz
proces implementacji pierwszych narzedzi opierajacych si¢ na Al, osiggnety zamierzone
korzysci. Jedna z nich jest wzrost efektywnosci prowadzonych dziatan. Az w jedne;j trze-
ciej przypadkow (29%) poprawa miata znaczacy (powyzej 40%) charakter. W wigkszosci
— 62% ankietowanych organizacji — wdrozenie rozwigzan sztucznej inteligencji przynio-
sto przynajmniej umiarkowanie pozytywny wptyw (minimum 10%). Zdecydowanie naj-
wickszy odsetek wskazan w tym zakresie potwierdza, ze relatywnie tatwo jest osiaggnac
W organizacji przynajmniej §redni poziom wzrostu efektywnos$ci [Olak 2024].
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Rysunek 2. Zaobserwowany wzrost efektywnosci dziatan po wprowadzaniu Al
Figure 2. Observed increase in the efficiency of operations after the introduction of Al

Zrodto: [Olak 2024].
Source: [Olak 2024].

Proces implementacji narz¢dzi opierajacych si¢ na sztucznej inteligencji odbywa
si¢ przede wszystkim na podstawie jednego z trzech schematow — wdrozenie w catosci
przez zewngtrzng firme (32%), przez wewnetrzny dziat przy wspotpracy z zewnetrznymi
dostawcami (29%) oraz wytacznie na podstawie zasobow wewnetrznych (26%). Tak bar-
dzo zblizone roztozenie wszystkich opcji wskazuje, ze przedsigbiorstwa w Polsce wcigz
pozostajg na etapie testow. Weryfikuja rdzne rozwigzania, aby w przysztosci wybrac¢ to
najlepiej dostosowane do wlasnych mozliwosci. Wyniki badan wskazujg jednak, ze wraz
ze zdobywanym do$wiadczeniem przedsi¢gbiorcy chetniej siggaja po wsparcie zewnetrz-
nych ekspertow, majacych szersza ekspertyze [Olak 2024].

Wyniki badan

Podstawe analiz stanowit wywiad przeprowadzony w przedsi¢biorstwie Kamieniar-
stwo Zbanyszek. Sformutowane pytania oraz uzyskane odpowiedzi dotyczace specyfi-
ki dzialalnosci tego podmiotu gospodarczego oraz mozliwo$ci zastosowania rozwigzan
wykorzystujacych Al przedstawiono w tabeli 1.
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Tabela 1. Pytania zadane podczas wywiadu oraz proponowane rozwigzania wykorzystujace sztucz-
ng inteligencje
Table 1. Interview questions and proposed solutions using Artificial Intelligence

Pytanie Odpowiedz wtascicielki

»PKD firmy obejmuje cigcie, formowanie i wykanczanie kamienia. Przede
wszystkim zajmujemy si¢ produkcja nagrobkow katalogowych, ponadto wy-
Czym zajmuje sic Pani ~ twarzamy elementy z kamienia takie jak: parapety, blaty i schody. Dodatko-
firma i w jakiej branzy =~ wo jesteSmy doradcami dla klientéw indywidualnych, jezeli chodzi o wybor
dziata? surowca do danego produktu, ktéry u nas chcg zaméwié, a takze tworzymy
irealizujemy projekty nagrobkow dla klientow zarowno ztozone w naszej firmie,

jak i w podmiotach, z ktorymi wspotpracujemy”.

»Nasza dziatalno$¢, zwigzana gltéwnie z produkcja nagrobkow i jest trudna
w zakresie przewidywania popytu. Specyfika dzialalnosci uzalezniona jest prze-

Czy ma Pani trudnosci ~ de wszystkim od tego, w jakim regionie oferujemy produkty oraz od warunkow
z tworzeniem analizy pogodowych. Sg miesigce, w ktérych praca jest mniej lub w ogole niemozliwa
popytu? i sg rOwniez takie , w ktorych popyt zmniejsza si¢ z uwagi na malg dostepnosé

0s6b, ktoére moglyby zakupié¢ nagrobek i przektada si¢ to na to, ze nie jest to
towar pierwszej potrzeby”.

»Niestety nie posiadam wiedzy w tym zakresie wigc chetnie skorzystatabym
z tego, aby dowiedzie¢ si¢ w jaki sposob mozna bytoby tego dokonac, jak by to
miato wyglada¢, zeby polepszy¢ warunki.”

Czy wie Pani, w jaki
sposob mozna wykorzystaé
sztuczng inteligencjg, aby
usprawni¢ te analizg?

] ) »Jak najbardziej, poniewaz uwazam, ze kazdy sposob, aby zwréci¢ uwage
Czy chma}’aby Pani  jient6w na dang dziatalno$é, na dany zaklad jest dobry. Jezeli moze zwick-
wykorzystac WSWOJE]  szy¢ sprzedaz i podnie$é¢ zainteresowanie to jak najbardziej cheiatabym si¢ do-
firmie sztuczng inteligenci¢ yiedzies, w jaki sposob mogtabym to zrobi¢ i jak moglabym to wykorzystac
w celu podniesienia W swojej pracy”
poziomu obstugi klienta?

Zrédto: opracowanie wihasne.
Source: own study.

Informacje pozyskane podczas wywiadu pozwolity na charakterystyke przedsiebior-
stwa kamieniarskiego oraz form dziatalno$ci firmy. Umozliwily rozpoznanie i zrozumie-
nie problematycznych obszaréw oraz najistotniejszych trudnosci. W 2023 roku podpisa-
ne 1 zrealizowane zostato 50 ustug, w tym 17 (tab. 3) z nich na usluge wytworzenia oraz
ustawienia nagrobka pojedynczego. Indywidualno$¢ zamoéwienia oraz wysoki poziom
zdolnos$ci technicznych wymaganych do realizacji zlecenia, sprawily, ze $redni czas
potrzebny na finalizacj¢ wymienionej ustugi wynosit 7 dni.

Dominujagcym problemem utrudniajagcym przeprowadzenie przez firme analizy sa
warunki pogodowe, ktore potrafia nawet calkowicie uniemozliwi¢ realizacj¢ ustugi
w zaplanowanym terminie. Wtascicielka firmy przyznaje si¢ do braku wiedzy w zakre-
sie wykorzystania sztucznej inteligencji w celu polepszenia relacji klient—firma, jednak
wykazuje zainteresowanie, aby pozna¢ oferowane mozliwosci.

Trudno$ci w obszarze analizy popytu i jakosci obstugi klienta oraz sugerowane
rozwigzania tych probleméw z wykorzystaniem sztucznej inteligencji przedstawiono
w tabeli 2.

Narzedzie wykorzystujace SI do analizowania popytu na ustugi mogtoby funk-
cjonowac, zbierajac dane o sfinalizowanych ustugach, w danym oknie czasowym,
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Tabela 2. Problemy w dziatalnoSci badanego przedsigbiorstwa oraz sugerowane rozwigzania
wykorzystujace SI
Table 2. Problems in the operations of the surveyed company and suggested solutions using Al

Problemy Propozycja rozwiagzania za pomocg Al

Przeprowadzenie przez firmg analizy ze wzgle- Zbierajac dane o sfinalizowanych ustugach, w danym ok-

du na uzaleznienie od warunkow pogodowych nie czasowym, na podstawie roznych zrodet takich jak: baza

oraz rozpoznanie zalezno$ci migdzy danymi umow oraz faktur, kalendarz firmy czy tez arkusze kalkula-

statystycznymi firmy.. cyjne, a takze analizujac informacje o sezonowosci popytu
i identyfikujac trendy sezonowe, moze powstaé urzadzenie
wykorzystujace Al oraz modele uczenia maszynowego do
tworzenia prognoz przyszlego popytu na ustugi. Program
o wskazanych zatozeniach jest mozliwy do zbudowania
za pomocg modeli jezykowych typu OpenAl, czy Gemini.
Stworzenie programu, w ktorym zdefiniowane zostang pod-
stawowe zalozenia analizy oraz uzywane wskazniki, pozwo-
li generowac zlozone, ale i ramowe raporty wraz z interpre-
tacjg oraz zaleceniami odno$nie dokonywania odpowiednich
przygotowaé w celu zaspokojenia popytu.

Wydhizony czas oczekiwania klienta na od- W sytuacji zalozenia strony internetowej powstaje mozliwo$é
powiedz od firmy (ze wzgledu na dzialalno§¢ stworzenia chatbota opartego na Al, ktéry moze odpowiadac
firmy wylacznie na platformie Facebook, co na pytania klientéw, udziela¢ informacji o ustugach oraz po-
wigze si¢ z czestym brakiem natychmiasto- magac¢ w sktadaniu zamowien o dowolnej porze, niezaleznie
wej reakcji). Jednocze$nie wihascicielka firmy czy jest to dzien pracujacy, czy tez nie. Bot ten mogltby by¢
zauwaza problem zwigzany z systemem opi- wyposazony rowniez w system rekomendacji, wykorzystu-
niowania jego ustug i produktow na stronach jacy SI, sugerujacy klientom ustugi, ktére odpowiadaja ich
marketingowych. Klienci czgsto nie opiniujg preferencjom i budzetowi. Ponadto zastosowanie narzedzi
wykonania swojego zamowienia lub opisy sa chatbotow Al moglyby stworzy¢ stref¢ tworzenia rekomen-
mato rozwinigte. dacji wraz z opiniami. Zaprogramowany bot potrafitby na
podstawie kluczowych stow stworzyé poprawny stylistycz-
nie i atrakcyjny dla przysztych klientow tekst.

Zrodto: opracowanie wlasne.
Source: own study.

na podstawie réznych zrdodet takich jak: baza umoéw oraz faktur, kalendarz firmy czy
tez arkusze kalkulacyjne, a takze analizujac informacje o sezonowosci popytu i identy-
fikujac trendy sezonowe. W tym zakresie moze powsta¢ urzadzenie wykorzystujace Al
oraz modele uczenia maszynowego do tworzenia prognoz przysziego popytu na ustugi.
Program o wskazanych zatozeniach jest mozliwy do zbudowania za pomoca modeli
jezykowych typu OpenAl, czy Gemini. Stworzenie programu, w ktorym zdefiniowane
zostang podstawowe zalozenia analizy oraz uzywane wskazniki, pozwoli generowac
zlozone, ale 1 ramowe raporty wraz z interpretacjg 1 zaleceniami odno$nie dokonywania
odpowiednich przygotowan w celu zaspokojenia popytu.

W zakresie obstugi klienta nalezy wzia¢ pod uwagg, ze obecnie dziatalno$¢ reklamo-
wana jest wylgcznie przy uzyciu strony zaktadu utworzonej na Facebooku, w zwigzku
z czym klient nie zawsze otrzymuja odpowiedz w krotkim czasie. W zwigzku z tym
mozliwe jest tworzenie strony www z wykorzystaniem chatbota, wspieranego przez
sztuczng inteligencje, ktory moze odpowiada¢ na pytania klientow, udziela¢ informacji
o ustugach oraz pomaga¢ w skladaniu zamowien o dowolnej porze, niezaleznie czy jest
to dzien pracujacy, czy tez nie. Bot ten moglby by¢ wyposazony w system rekomenda-
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cji, wykorzystujacy SI, sugerujacy klientom ustugi, ktore odpowiadajg ich preferencjom
1 budzetowi. Jednocze$nie zauwazono problem z systemem opiniowania ustug §wiad-
czonych przez wiascicielka. Klienci czgsto nie opiniujg wykonania swojego zamowienia
lub opisy sg mato rozwini¢te. Zastosowanie narzgdzie chatbotow Al moglyby stworzy¢
strefe tworzenia rekomendacji wraz z opiniami. Zaprogramowany bot potrafitby na pod-
stawie kluczowych stow przygotowac poprawny stylistycznie i atrakcyjny dla przysztych
klientow tekst.

Liczbe zrealizowanych z ustug oferowanych przez firm¢ w ujeciu miesigcznym
w 2023 roku przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Liczba wytworzonych i ustawionych nagrobkéw pojedynczych, podwojnych oraz urno-
wych w poszczegolnych miesigcach w 2023 roku

Table 3. The number of individual, double and urn headstones produced and set by month in 2023

Liczba zrealizowanych Liczba zrealizowanych Liczba zrealizowanych
Miesiace ustug w.ytv.vorzenia ushug w-ytv.vorzenia oraz ushug w-ytv?forzenia
oraz ustawienia nagrobka ustawienia nagrobka oraz ustawienia nagrobka
pojedynczego podwdjnego urnowego
Styczen 1 0 1
Luty 2 2 0
Marzec 2 1 0
Kwiecien 2 0 0
Maj 1 2 1
Czerwiec 0 2 0
Lipiec 1 2 0
Sierpien 1 0 0
Wrzesien 5 0 1
Pazdziernik 1 1 0
Listopad 1 0 0
Grudzien 0 0 2

Zrédto: opracowanie wilasne.
Source: own study.

Rozktad czasowy popytu cechujg relatywnie niskie wartosci (tab. 3). Ma on charak-
ter quasi-stacjonarny z pewnymi wzrostami oraz obnizeniami trendu sezonowo. Zasto-
sowanie modeli opartych o szeregi czasowe okazaloby si¢ niewystarczajace w analizie
popytu. Jednak program Al z zadanymi (nauczonymi ze wzorcoOw) warunkami obli-
czen oraz wprowadzonymi zmiennymi potrafi tagczy¢ réznorodne prognozy popytu oraz
wskazniki jego zmiennosci 1 charakterystyki. W ostateczno$ci mozna otrzymaé wynik
przystosowany do warunkow danego przedsigbiorstwa 1 okreslonej pozycji zblizony
w jak najwigkszym stopniu do rzeczywistych warto$ci. Sztuczna inteligencja oprocz
wynikow metod ilosciowych dostarcza analizy prognoz pogody i analiz mozliwego
wzrostu rynku zwigzanego ze zwigkszong umieralnoscig w spoteczenstwie. Dodatko-
wo, w celu doprecyzowania wyniku, mozna wprowadzi¢ opinie eksperckie pozyskane
z r6znych zroédet wiedzy w tym stron internetowych.
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Podsumowanie i wnioski

Sztuczna inteligencja jest narzedziem wspomagajacym prace cztowieka w zakresie,
migdzy innymi w analizie popytu. Na podstawie wywiadu z wlascicielka przedsiebior-
stwa wskazane zostaly trudnosci dotyczace procesu analitycznego rozktadu popytu dla
przedsigbiorstwa kamieniarskiego, ktora jest wrazliwa na czynniki zewngtrzne ksztattu-
jace zapotrzebowanie. Zastosowanie systemow sztucznej inteligencji opartych na mode-
lach jezykowych tj.: OpenAl pozwala na automatyzacjg, przyspieszenie oraz zwigkszenie
doktadnosci wynikéw. Zlozonos¢ obliczen dokonywanych przez program SI mogtaby
w rzeczywistosci okazac¢ si¢ praktycznie niemozliwa dla pracownika.

W Polsce coraz wigcej przedsigbiorstw w swojej dziatalnosci wykorzystuje sztuczng
inteligencje. Przedsiebiorcy do tych rozwigzan podchodza z duzg otwarto$cia, ale 1 prag-
matyzmem, ktory wymusza pewng ostrozno$¢. Przektada si¢ to na stopniowa ekspery-
mentacj¢ 1 adaptacj¢ w wybranych obszarach dziatalnosci przedsigbiorstw. W kolejnych
latach mozna spodziewac si¢ dynamicznego rozwoju procesu wprowadzenia rozwigzan
sztucznej inteligencji do przedsigbiorstw, zwlaszcza wsrod organizacji majgcych za sobg
pierwsze do$§wiadczenia. W momencie uksztalttowania podstaw wiele przedsiebiorcow,
dostrzegajac realne korzysci z wprowadzonych zmian, bgdzie chciato wdrozy¢ kolejne
rozwigzania.

Problematycznym dla zarzadzania oraz marketingu przedsigbiorstwa Kamieniarstwo
Zbanyszek jest obszar obstugi klienta zwigzany z udzieleniem informacji dotyczacej
szczegblow zamoOwienia, a nastgpnie po ustudze kamieniarskiej opiniowanie zrealizo-
wanych dziatan. Proces ten moglby by¢ wspomagany przez chatboty, ktore udzielatyby
odpowiedzi w stylistyce zblizonej do ludzkiej. Jednoczesnie klienci mogliby tworzy¢
opinie przedsi¢gbiorstwa za pomocg bota, ktory generuje na podstawie stoéw kluczowych
tekst opinii, a nastgpnie po zatwierdzeniu jej publikacje.

Z przeprowadzonych analiz wynika, ze sztuczna inteligencja jest mozliwa do wyko-
rzystania w réznych obszarach pracy przedsigbiorstwa kamieniarskiego. Do podstawo-
wych nalezy obszar analizy popytu, ktory z racji nieregularnosci oraz sezonowosci jest
trudny do prognozy. Ponadto sztuczna inteligencja moze duzo pomoc w obstudze klien-
ta. Mimo potencjalnych korzys$ci branza kamieniarska napotyka na pewne ogranicze-
nia w implementacji sztucznej inteligencji. Jednym z gléwnych probleméw jest wysoki
koszt wdrozenia zaawansowanych technologii, takich jak robotyka czy systemy uczenia
maszynowego. Dla wielu mniejszych przedsiebiorstw inwestycje w SI mogg by¢ poza
ich zasiegiem finansowym. Dodatkowym ograniczeniem jest brak wyspecjalizowanego
personelu, ktory potrafitby obslugiwa¢ i konserwowac tego typu systemy. Tradycyjny
charakter branzy oraz op6r wobec zmian technologicznych réwniez stanowig bariere,
zwlaszcza wérdd podmiotow gospodarczych dziatajacych lokalnie.

Zastosowanie sztucznej inteligencji we wskazanych obszarach powala na sprawniej-
sze 1 doktadniejsze planowanie zaopatrzenia oraz skuteczniejszy marketing. Optymaliza-
cja przy pomocy Al w obszarze analizy popytu w duzej mierze pozwala na planowanie
zaopatrzenia, opierajac si¢ na czasie wykonania oraz liczbie wymaganych nagrobkow.
W drugim obszarze tzn. obshugi klienta bot wspomagajacy klientéw w procesie wystawiania
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opinii pozwoli na skuteczniejszy marketing przy wykorzystaniu polecen na podstawie

wystawianych opinii. Poza tym przedsigbiorstwa wyposazone w obrabiarki CNC moga

zautomatyzowac prace operatorow przez generowanie parametrow obrobki na podstawie
wymagan klienta przy wykorzystaniu narzgdzi Al. Przyspieszy to pracg oraz pozwoli na
minimalizacj¢ btgdow przy wyborze odpowiednich parametrow obrobki.

Podsumowujac, w opracowaniu dokonano przegladu literatury na temat wykorzysta-
nia sztucznej inteligencji w odniesieniu do jej zastosowania w przedsigbiorstwie Kamie-
niarstwo Zbanyszek. Na podstawie otrzymanych od respondenta odpowiedzi zdiagno-
zowano wystepujace w przedsigbiorstwie problemy, a nastepnie zaproponowano ich
rozwigzanie z wykorzystaniem Al.

1. W zakresie analizy popytu dobrym rozwigzaniem wydaje si¢ zbudowanie narzg-
dzia Al za pomocg duzych modeli jezykowych typu OpenAl. Odpowiednio zapro-
gramowane narzg¢dzie, opierajace si¢ na zbiorach dostarczonych danych moze
analizowa¢ zmiany sezonowe oraz pojawiajace si¢ trendy 1 na tej podstawie sza-
cowac popyt na ustugi.

2. W zakresie obstugi klienta mozliwe jest wykorzystanie chatbota, ktory bedzie odpo-
wiadat na pytania klienta i na podstawie stow kluczowych pojawiajacych si¢ podczas
rozmowy, proponowat ustug.

Dokonane analizy na podstawie tylko jednego studium przypadku nie wyczerpuje
ztozonej problematyki badan z zakresu wykorzystania sztucznej inteligencji w branzy
kamieniarskiej. Duzym ograniczeniem w tym obszarze jest dostep do danych statystycz-
nych z przedsigbiorstw. Opracowanie dostarcza jednak pewnych informacji na temat
obszaréw zastosowania Al 1 moze stanowi¢ podstawe do dalszych badan.
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