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Wstęp

Współcześnie zdolność do uczenia się i rozwoju,
a także transferu wiedzy uznawane są za krytyczne
zagadnienia z punktu widzenia wzrostu i przetrwania
organizacji (Hu i Randel, 2014). Dzielenie się wiedzą
jest jednym z kluczowych sposobów utrzymania prze-
wagi konkurencyjnej (Li-Fen, 2006) i może prowa-
dzić do wzrostu produktywności (Cummings, 2004),
innowacyjności oraz rozwijania nowych możliwości
biznesowych (Szabó i Csepregi, 2011). Jednocześnie
zarządzanie wiedzą niesie ze sobą wiele problemów
związanych z jej cechami, takimi jak: niematerial-
ność, nieuchwytność w sensie namacalnym (Gier-
szewska, 2011), nieokreśloność (Sopińska, 2010),

różnorodność metod tworzenia, względność i wielo-
znaczność czy też dynamika (Mikuła i in., 2007). 

Opierając się na literaturze przedmiotu można
stwierdzić, że zarządzanie wiedzą jest procesem biz-
nesowym (Davenport i Prusak, 1998) skoncentrowa-
nym na zasobach wiedzopochodnych (wewnętrznych
i zewnętrznych, istniejących i nieistniejących, zna-
nych i ukrytych) (Perechuda, 2005), prowadzącym do
zapewnienia warunków pracy, sprzyjających pełnemu
wykorzystaniu pracowników (Nonaka i Takeuchi,
1995) oraz do selekcji, przechowywania, organizowa-
nia i przekazywania informacji (Bergeron, 2003), ge-
nerującym na tej podstawie (oraz innych aktywów in-
telektualnych) bogactwo (Bukowitz i Williams,
2000). Proces ten musi być wspomagany przez m.in.: 
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Wpływ wybranych elementów systemu
zarządzania wiedzą w przedsiębiorstwach
na poziom reklamacji
The influence of selected components of the knowledge management
system in enterprises on the level of complaints

The basic possibilities of modern enterprises depend on the
ability to create, transfer, integrate and use knowledge. It is a
key element enabling identification and effective use of
accumulated potential. Many elements in the focus of
knowledge management is shared with the processes of
logistics management. What is more, their goals overlap in
many areas. The main goal of logistics management —
according to the theories presented in the literature — is to
maximize the value provided to customers while minimizing
the costs incurred as a result of managing all related activities
of the flow of materials and goods from sources of supply to
the user of finished products. The aim of the article is to
present the results of research conducted on a group of 105
companies in the context of the impact of selected elements of
the knowledge management system on the level of complaints
in the surveyed companies.
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Podstawowe możliwości współczesnych przedsiębiorstw za-
leżą od umiejętności tworzenia, przekazywania, integrowa-
nia i wykorzystywania wiedzy. Stanowi ona kluczowy ele-
ment umożliwiający identyfikację oraz efektywne wykorzy-
stanie zgromadzonego potencjału. Wiele elementów znajdu-
jących się w centrum zainteresowania zarządzania wiedzą
jest wspólne z procesami zarządzania logistycznego. Co wię-
cej, w wielu obszarach pokrywają się ich cele. Podstawowym
celem zarządzania logistycznego — zgodnie z teoriami pre-
zentowanymi w literaturze przedmiotu — jest bowiem mak-
symalizacja wartości dostarczanej klientom przy jednocze-
snej minimalizacji ponoszonych kosztów w efekcie zarządza-
nia wszystkimi powiązanymi działaniami przepływu mate-
riałów i dóbr od źródeł zaopatrzenia do użytkownika wyro-
bów gotowych. Celem artykułu jest zaprezentowanie wyni-
ków badań przeprowadzonych na grupie 105 przedsię-
biorstw w kontekście wpływu wybranych elementów syste-
mu zarządzania wiedzą na poziom reklamacji w badanych
przedsiębiorstwach.
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sprawnie funkcjonujący system komunikacji (No-
naka i Takeuchi, 1995) umożliwiający transfer da-
nych i informacji z kontekstem, w którym powsta-
ły (Stabryła i in., 2008); 
działania sprzyjające tworzeniu sieci społecznej
(Liao i Xiong, 2011); 
podnoszenie poziomu relacji międzyludzkich
(Huang i inni, 2011, Chang i Chuang, 2011) oraz
tworzenie warunków do pracy zespołowej i ciągłe-
go uczenia się pracowników (Dale i Cooper,
1992); 
właściwie skonstruowaną kulturę organizacyjną
opartą na wartościach, postawach i wzorcach dzia-
łań umożliwiających realizację procesów zarzą-
dzania wiedzą (Michailova i Hutchings, 2006); 
system oceny uwzględniający zagadnienia związa-
ne z zarządzaniem wiedzą (Dale i Cooper, 1992)
połączony z systemem wynagradzania premiują-
cym pracowników aktywnie uczestniczących
w procesach tworzenia wiedzy i dzielenia się nią
(Garavan i in., 2002). 
Wiedza może być pozyskiwana ze źródeł zarówno

wewnętrznych, jak i zewnętrznych. Wiedza pozyski-
wana ze źródeł wewnętrznych może być: 

jawna — obiektywna, wypływająca z racjonalnego
myślenia, mogąca być łatwo udokumentowana,
prosta do transferu, występuje często w postaci
patentów, schematów i technologii, posiada cha-
rakter sekwencyjny (Calo, 2008, Nonaka i Takeu-
chi, 2000); 
ukryta — subiektywna, osadzona w umysłach pra-
cowników, wypływająca z doświadczenia, trudna
do skopiowania, przekazywana często poprzez ob-
serwację, posiadająca symultaniczny charakter
(Lee i Choi, 2003, Nonaka i Takeuchi, 2000). 
Rozwój wiedzy może odbywać się (Lepak i Snell,

2002) poprzez rozwój kapitału ludzkiego (inwestycje
w rozwój strategicznych kompetencji pracowników,
mentoring, efektywny system ocen) lub nabywanie
kapitału ludzkiego. 

Do podstawowych źródeł zewnętrznych zaliczyć
można: 

benchmarking (Leja i Szuwarzyński, 2007); 
klientów i kontrahentów (Lemon i Verhoef,
2016), przy czym zaangażowanie klienta w proces
doskonalenia przedsiębiorstwa może wyrażać się
na trzy sposoby: jako źródła informacji, jako
współtwórcy oraz jako innowatora (Cui i Wu,
2016); 
firmy doradcze i konsultingowe (Kowalczyk i No-
galski, 2007); 
nabywanie know-how, licencji, patentów, techno-
logii, aliansów strategicznych (Gierszewska,
2011). 
System tworzenia, rozwoju i rozpowszechniania

wiedzy w przedsiębiorstwie powinien zostać skon-
struowany przy ścisłym powiązaniu z technikami i na-
rzędziami oceny pracy — szczególnie zespołowej

(Nonaka i Takeuchi, 2000), systemem wynagradza-
nia promującym kreatywność oraz współpracę (Ga-
ravan i inni, 2000), kulturą organizacyjną (De Long
i Fahey, 2000), kulturą narodową (Michailova i Hu-
sted, 2003), indywidualnymi cechami ludzi (Argote
i Ingram, 2000). Jego efektywność zależy jednocze-
śnie od poziomu wzajemnego zaufania pomiędzy
pracownikami oraz pracownikami i kierownictwem
(Tschannen-Moran i Woolfolk Hoy, 2001). Jak
stwierdzili Nonaka i Takeuchi, wyróżnić można trzy
modele zarządzania w aspekcie tworzenia wiedzy
(Nonaka and Takeuchi, 2000): 

góra–dół — w którym wiedza tworzona jest na
najwyższym szczeblu zarządzania po agregacji in-
formacji uzyskiwanych od pracowników (szczegól-
nie przydatny do gromadzenia wiedzy jawnej); 
dół–góra — wiedza tworzona jest przez tzw.
przedsiębiorczą jednostkę (głównie wiedza ukry-
ta); 
środek–góra–dół — wiedza tworzona jest przez
cały zespół z kierownikami średniego szczebla
(gromadzone oba typy wiedzy). 
Bukowitz i Williams (2000) z kolei zwracają uwa-

gę na istnienie dwóch wymiarów zarządzania wiedzą:
taktycznego i strategicznego. Zgodnie z przedstawio-
ną przez nich koncepcją w procesie zarządzania wie-
dzą wyróżnić można trzy podstawowe elementy: 

aktywa wiedzy (baza wiedzy, stosunki wewnątrz
organizacji, relacje z otoczeniem, technologia in-
formatyczna, technologiczne know-how, inteli-
gencja organizacyjna, zewnętrzne źródła wiedzy); 
wymiar taktyczny zarządzania wiedzą koncentru-
jący się na znanych i nieznanych źródłach wiedzy
możliwej i niemożliwej do zdobycia i pozwalający
na poznanie i wykorzystanie dostępnej wiedzy
oraz uczenie się nowej wiedzy i samodzielne roz-
wijanie posiadanych zasobów wiedzy; 
wymiar strategiczny zarządzania wiedzą pozwala-
jący na podjęcie działań związanych z budowa-
niem, utrzymaniem i szanowaniem posiadanych
aktywów wiedzy oraz eliminowanie niepotrzebnej
wiedzy. 
Jednocześnie system zarządzania wiedzą może

mieć formę scentralizowaną (budowany i zarządzany
przez kierownictwo przedsiębiorstwa, intensywnie
wykorzystujący rozwiązania informatyczne, nasta-
wiony na kodyfikację wiedzy) lub zdecentralizowaną
(niższy poziom ingerencji przedstawicieli kierownic-
twa, większy nacisk na wiedzę spersonalizowaną,
nadawanie jej formy bardziej praktycznej, łatwiejszej
w użyciu) (Sarvary, 1999). Bez względu na prefero-
wany wariant stosowane rozwiązanie musi umożliwić
przełamywanie barier transferu wiedzy, takich jak: 

niski poziom relacji międzyludzkich (Huang i in.,
2011); 
brak sieci społecznej (Liao i Xiong, 2011); 
nieefektywny system motywacyjny (Lipka i in.,
2010); 



ignorancja (Gierszewska, 2011); 
brak rozwoju wspólnego wewnątrzorganizacyjne-
go języka ułatwiającego komunikację i wymianę
wiedzy (Jolink i Dankbaar, 2010); 
nieodpowiednie wartości, postawy i wzorce dzia-
łań (Michailova i Hutchings, 2006); 
odpowiednie cechy fizycznego stanowiska pracy
uwzględniające minimalizację barier otaczających
przestrzeń roboczą użytkownika i odległość mię-
dzyludzką. 
Metoda zarządzania wiedzą uzależniona jest od

specyfiki przedsiębiorstwa oraz liczby wymaganych
do prowadzenia działalności informacji, które należy
przetworzyć. Ogół możliwych strategii wiedzy scha-
rakteryzować można jednak w ramach pięciu podsta-
wowych grup (Perechuda, 2005): 

strategia biznesowa oparta o tworzenie, zdobywa-
nie, odnawianie, dzielenie i wykorzystanie wiedzy; 
strategia zarządzania aktywami intelektualnymi
koncentrująca się na określonych aktywach inte-
lektualnych (np. patenty, relacje z klientami, tech-
nologie); 
strategia wiedzy personalnej, w której odpowie-
dzialność za inwestycje związane z wiedzą, dziele-
nie się nią i odnawianie jej spoczywa na persone-
lu; 
strategia tworzenia wiedzy skupiona na uczeniu
się organizacji i motywowaniu pracowników do
zdobywania nowej wiedzy; 
strategia transferu wiedzy koncentrująca się na
pozyskiwaniu i restrukturyzacji wiedzy w celu jej
dalszego rozwoju i przekazywania. 
Ogólnie system zarządzania wiedzą powinien peł-

nić następujące funkcje (Łobejko, 2005): 
selekcja informacji z wykorzystaniem technologii
informatycznych; 
kodyfikacja wiedzy — zapobiegająca utracie zaso-
bów wiedzy w następstwie odejścia z przedsiębior-
stwa kluczowych pracowników; 
usprawnienie procesów doskonalenia umiejętno-
ści i kompetencji strategicznych poprzez efektyw-
ne pozyskiwanie nowych zasobów wiedzy; 
doskonalenie sposobów rozpowszechniania wie-
dzy oraz jej efektywnego wykorzystania podczas
pracy; 
skrócenie cyklu rozwoju nowych produktów oraz
udoskonalenie procesów wprowadzania nowych
produktów na rynek; 
wzrost poziomu innowacyjności. 

Analiza danych

Badanie przeprowadzono na grupie 105 przedsię-
biorstw zlokalizowanych w południowej części Polski,
w województwach śląskim i małopolskim. Dobór

obiektów badawczych miał charakter nielosowy, ce-
lowy i oparty był na kilku podstawowych kryteriach:
w przedsiębiorstwie muszą istnieć funkcjonujące ele-
menty zarządzania wiedzą; zarządzanie wiedzą musi
być świadomie wprowadzone i ulokowane w strategii
funkcjonowania przedsiębiorstwa; zatrudnienie musi
być na stabilnym poziomie w okresie co najmniej
2 lat. Badanie przeprowadzono z wykorzystaniem
kwestionariusza ankiety, który wypełniany był każdo-
razowo przez przedstawicieli naczelnego kierownic-
twa (za każdym razem grupa kilku osób), których za-
kres obowiązków oraz kompetencje były odpowied-
nie do udzielenia odpowiedzi na zadane pytania.
W ramach poszczególnych zagadnień zastosowano
dwubiegunową skalę, od –5 do +5, przy czym warto-
ści skrajne odpowiadały wskazanym wariantom (np.
cele strategiczne: –5 — jasne, +5 — ukryte) a warto-
ści pomiędzy wariantom pośrednim. Badania prze-
prowadzono w kontekście następujących obszarów: 

wiodący model pozyskiwania wiedzy: ze źródeł
wewnętrznych (zespoły badawczo-rozwojowe itp.)
lub ze źródeł zewnętrznych (zakup, efekt aliansu
itp.); 
priorytetowy typ wiedzy: skodyfikowana (wiedza
jawna udokumentowana jest w postaci baz da-
nych, dokumentów, patentów, certyfikatów itp.)
lub spersonalizowana (zarówno jawna, którą moż-
na komunikować, jak i cicha, niekomunikowalna,
możliwa do nabycia w procesie socjalizacji); 
transfer wiedzy: push (odgórnie określone, komu
i jaką wiedzę można przekazać, szkolenia, biulety-
ny, zasoby informatyczne) lub pull (poszukiwanie
wiedzy przez pracowników w celu zapełnienia zi-
dentyfikowanej luki, mapy wiedzy, wspólnoty
praktyków); 
priorytetowy typ pamięci: zespołowa lub indywi-
dualna; 
dostęp do informacji: szeroki lub wąski. 
W tabeli 1 przedstawiono zestawienie uzyskanych

wyników. Na ich podstawie stwierdzić można, że: 
vwiększość badanych przedsiębiorstw preferuje

zakup wiedzy ze źródeł zewnętrznych (średnia i me-
diana –1); 

badane przedsiębiorstwa częściej koncentrują się
na wiedzy skodyfikowanej, opisanej, zawartej
w procedurach, dokumentach, bazach danych
(średnia –0,8, mediana –1); 
kadry kierownicze badanych przedsiębiorstw pre-
ferują scentralizowany sposób rozpowszechniania
wiedzy, jej „wypychanie” (średnia –0,6); 
w większości badanych przedsiębiorstw podejmo-
wane są działania i wdrażane procedury mające
ułatwiać pracownikom pozyskiwanie potrzebnych
informacji (średnia –0,4, mediana –1). 
W tabeli 2 przedstawiono rozkład wyników w za-

leżności od zmiany poziomu liczby reklamacji (zasto-
sowano podział na pięć grup, co 10%, zaczynając od
sytuacji bez zmian lub wręcz przy odnotowaniu
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zwiększenia liczby reklamacji). Uzyskane dane po-
zwalają na stwierdzenie, że większość przedsiębiorstw
deklarowało zmiany na poziomie nieprzekraczającym
20% (59 ze 105). Zaledwie 13 przedsiębiorstw osią-
gnęło usprawnienie przekraczające 30%, przy czym
tylko jedno odnotowało spadek poziomu reklamacji
o ponad 40%. Taki rozkład danych pozwala na stwier-
dzenie, że wdrożenie systemu zarządzania wiedzą po-
zwala na uzyskanie pozytywnych wyników w kontek-
ście obsługi i zadowolenia klientów. 

Szczegółowa analiza danych pozwala dodatkowo
na stwierdzenie, że: 

lepsze rezultaty, w kontekście poziomu reklama-
cji, uzyskały przedsiębiorstwa stawiające w więk-
szym zakresie na wykorzystanie wiedzy wewnętrz-
nej (średnia dla przedsiębiorstw deklarujących
zmianę nieprzekraczającą 10% wynosiła –1,08,
a dla grupy przedsiębiorstw deklarujących zmianę
na poziomie ponad 30% –1,33), skodyfikowanej
(–0,21 do –0,33), zespołowej (0,79 do –0,67) przy
łatwym pozyskiwaniu informacji przez pracowni-
ków (0,42 do –0,58); 
około 60% badanych przedsiębiorstw deklarowa-
ło, iż koncentrując się na wewnętrznych źródłach
pozyskiwania wiedzy, jednocześnie stosuje odgór-
nie określone zasady określające, komu i jaką wie-
dzę można przekazać oraz podejmuje działania
mające ułatwiać dostęp do informacji wymaga-
nych na danym stanowisku; 
blisko 60% badanych przedsiębiorstw deklaruje,
iż stosując kodyfikację wiedzy, jednocześnie prefe-
ruje zespołowy typ pamięci; 
około 70% przedsiębiorstw stosujących zasadę
push (wypychania wiedzy) jednocześnie podejmu-
je działania ułatwiające uzyskanie wymaganych in-
formacji, a 60% przedsiębiorstw z tej grupy prefe-
ruje pamięć zbiorową. 
W celu zweryfikowania, czy badane elementy ma-

ją rzeczywisty wpływ na zmniejszenie liczby reklama-
cji w badanych przedsiębiorstwach w odniesieniu do
uzyskanych danych, przeprowadzono testowanie hi-
potez, każdorazowo zakładając w hipotezie zerowej,
iż średnia z wyników dla populacji jest równa 0,

a w hipotezie alternatywnej — iż jest ona mniejsza od
0. W badaniu wykorzystano test U dla jednej średniej
(wzór 1). 

(1)

gdzie: 

— średnia arytmetyczna, 
µ0 — domniemana wartość parametru µ, 
S — odchylenie standardowe z próby, 
n — liczebność. 

W przypadku hipotezy alternatywnej skonstru-
owano lewostronny obszar odrzucenia: (– , –uα >
gdzie: uα oznacza kwantyl rzędu 1–α rozkładu 
N (0,1). Kwantyl odczytano z tablic dystrybuanty 
Φ ( ) standardowego rozkładu normalnego N (0,1)
i uzyskano obszar odrzucenia (– , –1,64 >. Wyniki
analiz przedstawiono w tabeli 3. Wyniki pozwalają na
stwierdzenie, że przedsiębiorstwa, które uzyskały
większy spadek liczby reklamacji, częściej wykorzy-
stują wiedzę zewnętrzną, preferują jej kodyfikację,
scentralizowaną dystrybucję oraz łatwość pozyskiwa-
nia wymaganych informacji dla zakresów wynikają-
cych ze specyfiki stanowisk. 

Podsumowanie

Systemy zarządzania wiedzą funkcjonujące
w przedsiębiorstwach mają do spełnienia wiele zadań
i funkcji, spośród których do najistotniejszych zaliczyć
należy: selekcję informacji napływającej do przedsię-
biorstwa, zapobieganie utracie wiedzy, ciągłe dosko-
nalenie kluczowych umiejętności, ułatwienie dziele-
nia się wiedzą przez pracowników, udoskonalenie
procesów wprowadzania nowych produktów na rynek
i kreowania nowych rynków lub wzrost poziomu inno-
wacyjności przedsiębiorstwa. Metody i sposoby wyko-
rzystania zasobów wiedzy posiadanych przez przed-

∝
∝

∝
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Tabela 1
Ogólne zestawienie uzyskanych wyników

Zródło: Opracowanie własne.

Obszar badań
Odpowiedzi

–5 –4 –3 –2 –1 0 1 2 3 4 5

wiodący model pozyskiwania wiedzy 11 11 12 15 12 12 12 8 4 3 5

priorytetowy typ wiedzy 6 6 17 11 13 12 22 12 4 1 0

transfer wiedzy 4 5 11 10 22 18 16 16 3 0 0

priorytetowy typ pamięci 2 3 13 7 10 16 22 15 9 6 2

dostęp do informacji 6 11 15 12 12 10 8 10 5 10 6
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Tabela 3
Zestawienie wyników testowania hipotez statystycznych

Zródło: Opracowanie własne.

Zakres H0 H1 średnia odch. st. liczebność test U

wiodący model pozyskiwania wiedzy µ=0 µ <0 –0,96 3,01 46 –2,17

priorytetowy typ wiedzy µ=0 µ <0 –1,28 2,81 46 –3,41

transfer wiedzy µ=0 µ <0 –0,50 2,04 46 –1,78

priorytetowy typ pamięci µ=0 µ <0 –0,17 1,98 46 –0,55

dostęp do informacji µ=0 µ <0 –0,78 2,97 46 –1,89

Tabela 2
Szczegółowe zestawienie uzyskanych wyników

Zródło: Opracowanie własne.

Zakres zmian [%]
Odpowiedzi

–5 –4 –3 –2 –1 0 1 2 3 4 5

wiodący model pozyskiwania wiedzy (wewnętrzny, zewnętrzny) 

poniżej 10 lub brak 2 3 3 3 3 4 3 0 2 0 1

10–20 3 3 1 8 7 5 2 2 0 3 1

20–30 3 3 6 4 2 1 6 4 1 0 3

30–40 2 2 2 0 0 2 1 2 1 0 0

powyżej 40 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

priorytetowy typ wiedzy (skodyfikowana, spersonalizowana) 

poniżej 10 lub brak 1 2 3 1 2 3 3 9 0 0 0

10–20 0 1 5 6 5 6 9 2 1 0 0

20–30 3 3 8 2 3 3 8 0 2 0 0

30–40 1 0 1 2 3 0 2 1 1 1 0

powyżej 40 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

transfer wiedzy (push, pull) 

poniżej 10 lub brak 2 1 2 3 4 2 5 4 1 0 0

10–20 0 2 7 2 6 7 5 5 1 0 0

20–30 1 2 2 4 9 7 4 3 1 0 0

30–40 1 0 0 1 2 2 2 4 0 0 0

powyżej 40 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0

priorytetowy typ pamięci (zespołowa, indywidualna) 

poniżej 10 lub brak 0 1 4 1 0 1 6 4 5 2 0

10–20 1 1 2 3 5 2 9 7 1 3 1

20–30 1 1 3 3 3 9 6 3 2 1 1

30–40 0 0 4 0 2 3 1 1 1 0 0

powyżej 40 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0

dostęp do informacji (szeroki, wąski) 

poniżej 10 lub brak 0 3 2 1 3 2 4 2 3 4 0

10–20 2 4 7 4 3 2 2 4 1 1 5

20–30 3 3 3 6 5 3 1 4 1 4 0

30–40 1 0 3 1 1 3 1 0 0 1 1

powyżej 40 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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siębiorstwa zależne są w znacznym stopniu od specy-
fiki ich działalności oraz wymagań, standardów i tren-
dów rynkowych. Wyniki badań przeprowadzonych na
wybranej grupie przedsiębiorstw pozwalają stwier-
dzić, że przedsiębiorstwa te częściej preferują: zakup
wiedzy ze źródeł zewnętrznych, kodyfikację wiedzy,
scentralizowany sposób rozpowszechniania wiedzy,
jej „wypychanie” oraz podejmują działania mające
w jak największym stopniu ułatwiać pracownikom po-
zyskiwanie potrzebnych informacji. Jednocześnie po-
twierdzono, że w badanej grupie przedsiębiorstw
wprowadzenie systemu zarządzania wiedzą przynosi

efekty w postaci m.in. zmniejszenia liczby reklamacji.
Większość przedsiębiorstw deklarowało zmiany na
poziomie nieprzekraczającym 20%, jednak w wielu
obiektach badawczych zarządzanie wiedzą w wymia-
rze strategicznym jest elementem nowym, często jesz-
cze nie w pełni ugruntowanym chociażby w świado-
mości pracowników. Przeprowadzone badania nie
pozwalają jeszcze na wyciąganie konkretnych wnio-
sków (próba badawcza musi zostać znacząco zwięk-
szona), dają jednak pewien obraz sytuacji oraz pozwa-
lają na zaobserwowanie tendencji i różnic pomiędzy
wyszczególnionymi grupami przedsiębiorstw. 
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