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Wptyw wybranych elementow systemu
Zzarzqdzania wiedzq w przedsiebiorstwach

na poziom reklamacii

The influence of selected components of the knowledge management
system in enterprises on the level of complaints

Podstawowe mozliwoéci wspolczesnych przedsiebiorstw za-
leza od umiejetnoéci tworzenia, przekazywania, integrowa-
nia i wykorzystywania wiedzy. Stanowi ona kluczowy ele-
ment umozliwiajacy identyfikacje oraz efektywne wykorzy-
stanie zgromadzonego potencjatu. Wiele elementéw znajdu-
jacych sie w centrum zainteresowania zarzadzania wiedzg
jest wspllne z procesami zarzadzania logistycznego. Co wie-
cej, w wielu obszarach pokrywajg sie ich cele. Podstawowym
celem zarzadzania logistycznego — zgodnie z teoriami pre-
zentowanymi w literaturze przedmiotu — jest bowiem mak-
symalizacja wartoSci dostarczanej klientom przy jednocze-
snej minimalizacji ponoszonych kosztéw w efekcie zarzadza-
nia wszystkimi powigzanymi dzialaniami przeplywu mate-
rialow i dobr od Zrodet zaopatrzenia do uzytkownika wyro-
béw gotowych. Celem artykutu jest zaprezentowanie wyni-
kéw badan przeprowadzonych na grupie 105 przedsie-
biorstw w kontekscie wplywu wybranych elementow syste-
mu zarzadzania wiedzg na poziom reklamacji w badanych
przedsiebiorstwach.

Stowa kluczowe:
zarzqdzanie wiedzq, poziom reklamacii

The basic possibilities of modern enterprises depend on the
ahility 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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Wstep

Wspolczesnie zdolno$¢ do uczenia si¢ i rozwoju,
a takze transferu wiedzy uznawane sg za krytyczne
zagadnienia z punktu widzenia wzrostu i przetrwania
organizacji (Hu i Randel, 2014). Dzielenie si¢ wiedza
jest jednym z kluczowych sposob6éw utrzymania prze-
wagi konkurencyjnej (Li-Fen, 2006) i moze prowa-
dzi¢ do wzrostu produktywnosci (Cummings, 2004),
innowacyjnosci oraz rozwijania nowych mozliwosci
biznesowych (Szabd i Csepregi, 2011). Jednocze$nie
zarzagdzanie wiedzg niesie ze soba wiele problemow
zwigzanych z jej cechami, takimi jak: niematerial-
nos¢, nieuchwytno$¢ w sensie namacalnym (Gier-
szewska, 2011), nieokre§lonos¢ (Sopifiska, 2010),

réznorodno$¢ metod tworzenia, wzglednos¢ i wielo-
znaczno$¢ czy tez dynamika (Mikuta i in., 2007).
Opierajac si¢ na literaturze przedmiotu mozna
stwierdzi¢, ze zarzadzanie wiedzg jest procesem biz-
nesowym (Davenport i Prusak, 1998) skoncentrowa-
nym na zasobach wiedzopochodnych (wewngtrznych
i zewnetrznych, istniejacych i nieistniejacych, zna-
nych i ukrytych) (Perechuda, 2005), prowadzacym do
zapewnienia warunkow pracy, sprzyjajacych petnemu
wykorzystaniu pracownikow (Nonaka i Takeuchi,
1995) oraz do selekgji, przechowywania, organizowa-
nia i przekazywania informacji (Bergeron, 2003), ge-
nerujacym na tej podstawie (oraz innych aktywow in-
telektualnych) bogactwo (Bukowitz i Williams,
2000). Proces ten musi by¢ wspomagany przez m.in.:
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B sprawnie funkcjonujacy system komunikacji (No-
naka i Takeuchi, 1995) umozliwiajacy transfer da-
nych i informacji z kontekstem, w ktorym powsta-
ly (Stabryta i in., 2008);

B dzialania sprzyjajace tworzeniu sieci spolecznej
(Liao i Xiong, 2011);

B podnoszenie poziomu relacji miedzyludzkich
(Huang i inni, 2011, Chang i Chuang, 2011) oraz
tworzenie warunkow do pracy zespotowej i ciagte-
go uczenia si¢ pracownikow (Dale i Cooper,
1992);

B wladciwie skonstruowana kultur¢ organizacyjna
oparta na warto$ciach, postawach i wzorcach dzia-
tan umozliwiajacych realizacje proceséw zarza-
dzania wiedza (Michailova i Hutchings, 2006);

B system oceny uwzgledniajacy zagadnienia zwigza-
ne z zarzadzaniem wiedza (Dale i Cooper, 1992)
potaczony z systemem wynagradzania premiuja-
cym pracownikow aktywnie uczestniczacych
w procesach tworzenia wiedzy i dzielenia si¢ nia
(Garavan i in., 2002).

Wiedza moze by¢ pozyskiwana ze zrodet zar6wno
wewnetrznych, jak i zewnetrznych. Wiedza pozyski-
wana ze zrodet wewnetrznych moze by¢:

B jawna — obiektywna, wyplywajaca z racjonalnego
myslenia, moggca by¢ tatwo udokumentowana,
prosta do transferu, wystepuje czgsto w postaci
patentdw, schematdw i technologii, posiada cha-
rakter sekwencyjny (Calo, 2008, Nonaka i Takeu-
chi, 2000);

B ukryta — subiektywna, osadzona w umystach pra-
cownikéw, wyplywajaca z doSwiadczenia, trudna
do skopiowania, przekazywana czgsto poprzez ob-
serwacje, posiadajgca symultaniczny charakter
(Lee i Choi, 2003, Nonaka i Takeuchi, 2000).
Rozwoj wiedzy moze odbywac si¢ (Lepak i Snell,

2002) poprzez rozw0j kapitalu ludzkiego (inwestycje

w rozwdj strategicznych kompetencji pracownikdow,

mentoring, efektywny system ocen) lub nabywanie

kapitatu ludzkiego.

Do podstawowych zrodet zewnetrznych zaliczy¢
mozna:

B benchmarking (Leja i Szuwarzynski, 2007);

B klientéow i kontrahentéow (Lemon i Verhoef,
2016), przy czym zaangazowanie klienta w proces
doskonalenia przedsigbiorstwa moze wyrazac si¢
na trzy sposoby: jako zrodia informacji, jako
wspdttworcy oraz jako innowatora (Cui i Wu,
2016);

B firmy doradcze i konsultingowe (Kowalczyk i No-
galski, 2007);

B nabywanie know-how, licencji, patentéw, techno-
logii, aliansow strategicznych (Gierszewska,
2011).

System tworzenia, rozwoju i rozpowszechniania
wiedzy w przedsigbiorstwie powinien zostaé skon-
struowany przy Scistym powiazaniu z technikami i na-
rzedziami oceny pracy — szczegllnie zespolowej

ISSN 1231-2037 Material Economy and Logistics Journal

(Nonaka i Takeuchi, 2000), systemem wynagradza-
nia promujacym kreatywno$¢ oraz wspdtprace (Ga-
ravan i inni, 2000), kultura organizacyjng (De Long
i Fahey, 2000), kultura narodowa (Michailova i Hu-
sted, 2003), indywidualnymi cechami ludzi (Argote
i Ingram, 2000). Jego efektywnos$¢ zalezy jednocze-
$nie od poziomu wzajemnego zaufania pomiedzy
pracownikami oraz pracownikami i kierownictwem
(Tschannen-Moran i Woolfolk Hoy, 2001). Jak
stwierdzili Nonaka i Takeuchi, wyr6zni¢ mozna trzy
modele zarzadzania w aspekcie tworzenia wiedzy
(Nonaka and Takeuchi, 2000):

B gora-dot — w ktorym wiedza tworzona jest na
najwyzszym szczeblu zarzadzania po agregacji in-
formacji uzyskiwanych od pracownikéw (szczegdl-
nie przydatny do gromadzenia wiedzy jawnej);

B dof-gora — wiedza tworzona jest przez tzw.
przedsiebiorcza jednostke (glownie wiedza ukry-
ta);

B Srodek-gdra-dot — wiedza tworzona jest przez
caly zespot z kierownikami Sredniego szczebla
(gromadzone oba typy wiedzy).

Bukowitz i Williams (2000) z kolei zwracaja uwa-
g¢ na istnienie dwoch wymiardw zarzadzania wiedza:
taktycznego i strategicznego. Zgodnie z przedstawio-
na przez nich koncepcja w procesie zarzadzania wie-
dza wyr6zni¢ mozna trzy podstawowe elementy:

B aktywa wiedzy (baza wiedzy, stosunki wewnatrz
organizacji, relacje z otoczeniem, technologia in-
formatyczna, technologiczne know-how, inteli-
gencja organizacyjna, zewng¢trzne zrodla wiedzy);

B wymiar taktyczny zarzadzania wiedza koncentru-
jacy sie na znanych i nieznanych Zrddfach wiedzy
mozliwej i niemozliwej do zdobycia i pozwalajacy
na poznanie i wykorzystanie dostepnej wiedzy
oraz uczenie si¢ nowej wiedzy i samodzielne roz-
wijanie posiadanych zasobow wiedzy;

B wymiar strategiczny zarzadzania wiedza pozwala-
jacy na podjecie dziatan zwiazanych z budowa-
niem, utrzymaniem i szanowaniem posiadanych
aktywow wiedzy oraz eliminowanie niepotrzebne;j
wiedzy.

Jednocze$nie system zarzadzania wiedza moze
mie¢ forme scentralizowang (budowany i zarzadzany
przez kierownictwo przedsiebiorstwa, intensywnie
wykorzystujacy rozwigzania informatyczne, nasta-
wiony na kodyfikacje wiedzy) lub zdecentralizowana
(nizszy poziom ingerencji przedstawicieli kierownic-
twa, wigkszy nacisk na wiedzg spersonalizowana,
nadawanie jej formy bardziej praktycznej, tatwiejszej
w uzyciu) (Sarvary, 1999). Bez wzgledu na prefero-
wany wariant stosowane rozwigzanie musi umozliwi¢
przelamywanie barier transferu wiedzy, takich jak:

B niski poziom relacji miedzyludzkich (Huang i in.,
2011);

B brak sieci spotecznej (Liao i Xiong, 2011);

B nieefektywny system motywacyjny (Lipka i in.,
2010);
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B ignorancja (Gierszewska, 2011);

B brak rozwoju wspdlnego wewnatrzorganizacyjne-
go jezyka ulatwiajacego komunikacje i wymiang
wiedzy (Jolink i Dankbaar, 2010);

B nieodpowiednie wartosci, postawy i wzorce dzia-
tan (Michailova i Hutchings, 2006);

B odpowiednie cechy fizycznego stanowiska pracy
uwzgledniajace minimalizacje barier otaczajacych
przestrzef robocza uzytkownika i odlegtos¢ mig-
dzyludzka.

Metoda zarzadzania wiedza uzalezniona jest od
specyfiki przedsiebiorstwa oraz liczby wymaganych
do prowadzenia dzialalnosci informacji, ktére nalezy
przetworzy¢. Ogol mozliwych strategii wiedzy scha-
rakteryzowa¢ mozna jednak w ramach pieciu podsta-
wowych grup (Perechuda, 2005):

B strategia biznesowa oparta o tworzenie, zdobywa-
nie, odnawianie, dzielenie i wykorzystanie wiedzy;

B strategia zarzadzania aktywami intelektualnymi
koncentrujaca si¢ na okreSlonych aktywach inte-
lektualnych (np. patenty, relacje z klientami, tech-
nologie);

B strategia wiedzy personalnej, w ktorej odpowie-
dzialnos¢ za inwestycje zwiazane z wiedza, dziele-
nie si¢ nig i odnawianie jej spoczywa na persone-
lu;

B strategia tworzenia wiedzy skupiona na uczeniu
sie organizacji i motywowaniu pracownikoéw do
zdobywania nowej wiedzy;

B strategia transferu wiedzy koncentrujaca si¢ na
pozyskiwaniu i restrukturyzacji wiedzy w celu jej
dalszego rozwoju i przekazywania.

Ogolnie system zarzadzania wiedza powinien pet-
ni¢ nastepujace funkcje (Lobejko, 2005):

B selekcja informacji z wykorzystaniem technologii
informatycznych;

B kodyfikacja wiedzy — zapobiegajaca utracie zaso-
bow wiedzy w nastepstwie odejscia z przedsigbior-
stwa kluczowych pracownikow;

B usprawnienie procesow doskonalenia umiejetno-
$ci i kompetencji strategicznych poprzez efektyw-
ne pozyskiwanie nowych zasobdw wiedzy;

B doskonalenie sposobdw rozpowszechniania wie-
dzy oraz jej efektywnego wykorzystania podczas
pracy;

B skrocenie cyklu rozwoju nowych produktéw oraz
udoskonalenie proceséw wprowadzania nowych
produktéw na rynek;

B wzrost poziomu innowacyjnosci.

Analiza danych

Badanie przeprowadzono na grupie 105 przedsig-
biorstw zlokalizowanych w potudniowe;j czgsci Polski,
w wojewddztwach §laskim i matopolskim. Dobor
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obiektéw badawczych mial charakter nielosowy, ce-

lowy i oparty byt na kilku podstawowych kryteriach:

w przedsigbiorstwie musza istnie¢ funkcjonujace ele-

menty zarzadzania wiedza; zarzadzanie wiedza musi

by¢ §wiadomie wprowadzone i ulokowane w strategii
funkcjonowania przedsigbiorstwa; zatrudnienie musi
by¢ na stabilnym poziomie w okresie co najmniej

2 lat. Badanie przeprowadzono z wykorzystaniem

kwestionariusza ankiety, ktory wypeiniany byt kazdo-

razowo przez przedstawicieli naczelnego kierownic-
twa (za kazdym razem grupa kilku osob), ktdrych za-
kres obowigzkéw oraz kompetencje bylty odpowied-
nie do udzielenia odpowiedzi na zadane pytania.

W ramach poszczegdlnych zagadnien zastosowano

dwubiegunowa skalg, od -5 do +5, przy czym warto-

$ci skrajne odpowiadaly wskazanym wariantom (np.
cele strategiczne: -5 — jasne, +5 — ukryte) a warto-

§ci pomiedzy wariantom poSrednim. Badania prze-

prowadzono w kontekscie nastgpujacych obszarow:

B wiodacy model pozyskiwania wiedzy: ze Zrddet
wewnetrznych (zespoly badawczo-rozwojowe itp.)
lub ze Zrédet zewnetrznych (zakup, efekt aliansu
itp.);

B priorytetowy typ wiedzy: skodyfikowana (wiedza
jawna udokumentowana jest w postaci baz da-
nych, dokumentéw, patentow, certyfikatow itp.)
lub spersonalizowana (zar6wno jawna, ktorag moz-
na komunikowag, jak i cicha, niekomunikowalna,
mozliwa do nabycia w procesie socjalizacji);

B transfer wiedzy: push (odgdrnie okreSlone, komu
i jaka wiedze mozna przekazad, szkolenia, biulety-
ny, zasoby informatyczne) lub pull (poszukiwanie
wiedzy przez pracownikow w celu zapetnienia zi-
dentyfikowanej luki, mapy wiedzy, wspdlnoty
praktykow);

B priorytetowy typ pamigci: zespotowa lub indywi-
dualna;

B dostep do informacji: szeroki lub waski.

W tabeli 1 przedstawiono zestawienie uzyskanych
wynikow. Na ich podstawie stwierdzi¢ mozna, ze:

vwiekszo$¢ badanych przedsiebiorstw preferuje
zakup wiedzy ze zrodet zewnetrznych (Srednia i me-

diana -1);

B badane przedsigbiorstwa czesciej koncentruja si¢
na wiedzy skodyfikowanej, opisanej, zawartej
w procedurach, dokumentach, bazach danych
(Srednia -0,8, mediana -1);

B kadry kierownicze badanych przedsigbiorstw pre-
feruja scentralizowany sposdb rozpowszechniania
wiedzy, jej ,,wypychanie” (Srednia —0,6);

B w wiekszoSci badanych przedsiebiorstw podejmo-
wane s3 dziatania i wdrazane procedury majace
ulatwia¢ pracownikom pozyskiwanie potrzebnych
informacji (Srednia —0,4, mediana -1).

W tabeli 2 przedstawiono rozktad wynikdow w za-
leznosci od zmiany poziomu liczby reklamacji (zasto-
sowano podzial na pie¢ grup, co 10%, zaczynajac od
sytuacji bez zmian lub wrecz przy odnotowaniu
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Tabela 1
Ogdlne zestawienie uzyskanych wynikéw

Odpowiedzi
Obszar badan

-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5
wiodacy 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 pamigci 2 3 13 7 10 16 22 15 9 6 2
dostep do informacji 6 11 15 12 12 10 8 10 5 10 6

Zrodio: Opracowanie wiasne.

zwigkszenia liczby reklamacji). Uzyskane dane po-

zwalaja na stwierdzenie, ze wigkszo$¢ przedsiebiorstw

deklarowalfo zmiany na poziomie nieprzekraczajacym

20% (59 ze 105). Zaledwie 13 przedsiebiorstw osia-

gnelo usprawnienie przekraczajace 30%, przy czym

tylko jedno odnotowalo spadek poziomu reklamacji

o ponad 40%. Taki rozktad danych pozwala na stwier-

dzenie, ze wdrozenie systemu zarzadzania wiedza po-

zwala na uzyskanie pozytywnych wynikéw w kontek-
$cie obstugi i zadowolenia klientow.

Szczegdlowa analiza danych pozwala dodatkowo
na stwierdzenie, ze:

B lepsze rezultaty, w kontekscie poziomu reklama-
cji, uzyskaly przedsiebiorstwa stawiajace w wiek-
szym zakresie na wykorzystanie wiedzy wewnetrz-
nej (Srednia dla przedsiebiorstw deklarujacych
zmian¢ nieprzekraczajaca 10% wynosita —1,08,
a dla grupy przedsigbiorstw deklarujacych zmiane
na poziomie ponad 30% -1,33), skodyfikowanej
(0,21 do -0,33), zespolowej (0,79 do —0,67) przy
fatwym pozyskiwaniu informacji przez pracowni-
kow (0,42 do -0,58);

B okolo 60% badanych przedsigbiorstw deklarowa-
to, iz koncentrujac si¢ na wewnetrznych Zrddfach
pozyskiwania wiedzy, jednocze$nie stosuje odgor-
nie okreslone zasady okreSlajace, komu i jaka wie-
dze mozna przekaza¢ oraz podejmuje dziatania
majace ulatwia¢ dostep do informacji wymaga-
nych na danym stanowisku;

B blisko 60% badanych przedsigbiorstw deklaruje,
iz stosujac kodyfikacje wiedzy, jednoczesnie prefe-
ruje zespolowy typ pamieci;

B okolo 70% przedsigbiorstw stosujacych zasade
push (wypychania wiedzy) jednocze$nie podejmu-
je dziatania ufatwiajace uzyskanie wymaganych in-
formacji, a 60% przedsiebiorstw z tej grupy prefe-
ruje pamieé zbiorowa.

W celu zweryfikowania, czy badane elementy ma-
ja rzeczywisty wplyw na zmniejszenie liczby reklama-
cji w badanych przedsigbiorstwach w odniesieniu do
uzyskanych danych, przeprowadzono testowanie hi-
potez, kazdorazowo zaktadajac w hipotezie zerowe;,
iz $rednia z wynikdéw dla populacji jest roéwna 0,
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aw hipotezie alternatywnej — iz jest ona mniejsza od
0. W badaniu wykorzystano test U dla jednej Sredniej
(wzdr 1).

-y =

Y
= B -\un'-n_ (1)

gdzie:

X _ rednia arytmetyczna,

Ly — domniemana warto$¢ parametru u,
S — odchylenie standardowe z proby,

n — liczebnos¢.

W przypadku hipotezy alternatywnej skonstru-
owano lewostronny obszar odrzucenia: (— o, —u, >
gdzie: u, oznacza kwantyl rzgdu 1-a rozkiadu
N (0,1). Kwantyl odczytano z tablic dystrybuanty
O (o< ) standardowego rozktadu normalnego N (0,1)
i uzyskano obszar odrzucenia (- oc, 1,64 >. Wyniki
analiz przedstawiono w tabeli 3. Wyniki pozwalaja na
stwierdzenie, ze przedsiebiorstwa, ktore uzyskaly
wigkszy spadek liczby reklamacji, czesciej wykorzy-
stuja wiedze zewnetrzna, preferuja jej kodyfikacje,
scentralizowang dystrybucje oraz fatwos¢ pozyskiwa-
nia wymaganych informacji dla zakreséw wynikaja-
cych ze specyfiki stanowisk.

Podsumowanie

Systemy zarzadzania wiedza funkcjonujace
w przedsiebiorstwach maja do spelnienia wiele zadan
i funkcji, sposrod ktdrych do najistotniejszych zaliczyé
nalezy: selekcje¢ informacji naptywajacej do przedsie-
biorstwa, zapobieganie utracie wiedzy, ciagte dosko-
nalenie kluczowych umiejetnoSci, utatwienie dziele-
nia si¢ wiedza przez pracownikéw, udoskonalenie
procesdw wprowadzania nowych produktéw na rynek
i kreowania nowych rynkdw lub wzrost poziomu inno-
wacyjnoSci przedsigbiorstwa. Metody i sposoby wyko-
rzystania zasobdw wiedzy posiadanych przez przed-
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Tabela 2
Szczegotowe zestawienie uzyskanych wynikéw
Odpowiedzi
Zakres zmian [%]
s | a3 2]a o |2 ]3] 4]s
wiodacy model pozyskiwania wiedzy (wewnetrzny, zewnetrzny)
ponizej 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
powyzej 40 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
priorytetowy typ wiedzy (skodyfikowana, spersonalizowana)
ponizej 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
powyzej 40 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
transfer wiedzy (push, pull)
ponizej 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
powyzej 40 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
priorytetowy typ pamieci (zespolowa, indywidualna)
ponizej 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
powyzej 40 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
dostep do informacji (szeroki, waski)

ponizej 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
powyzej 40 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Zrodto: Opracowanie wlasne.
Tabela 3
Zestawienie wynikéw testowania hipotez statystycznych

Zakres HO H1 Srednia odch. st. liczebnosé test U
wiodacy model pozyskiwania wiedzy u=0 w <0 -0,96 3,01 46 2,17
priorytetowy typ wiedzy u=0 w <0 -1,28 2,81 46 -3,41
transfer wiedzy u=0 w <0 -0,50 2,04 46 -1,78
priorytetowy typ pamieci w=0 w<0 -0,17 1,98 46 -0,55
dostep do informacji u=0 w <0 -0,78 2,97 46 -1,89

Zrédio: Opracowanie wlasne.
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siebiorstwa zalezne sa w znacznym stopniu od specy-
fiki ich dziatalnoSci oraz wymagan, standardéw i tren-
doéw rynkowych. Wyniki badan przeprowadzonych na
wybranej grupie przedsigbiorstw pozwalaja stwier-
dzi¢, ze przedsigbiorstwa te czesciej preferuja: zakup
wiedzy ze zrodet zewnetrznych, kodyfikacje wiedzy,
scentralizowany sposob rozpowszechniania wiedzy,
jej ,wypychanie” oraz podejmuja dzialania majace
w jak najwiekszym stopniu utatwia¢ pracownikom po-
zyskiwanie potrzebnych informacji. Jednoczesnie po-
twierdzono, ze w badanej grupie przedsiebiorstw
wprowadzenie systemu zarzadzania wiedza przynosi

efekty w postaci m.in. zmniejszenia liczby reklamacji.
Wiekszos¢ przedsigbiorstw deklarowalo zmiany na
poziomie nieprzekraczajacym 20%, jednak w wielu
obiektach badawczych zarzadzanie wiedza w wymia-
rze strategicznym jest elementem nowym, czesto jesz-
cze nie w pelni ugruntowanym chociazby w $wiado-
mosci pracownikdw. Przeprowadzone badania nie
pozwalaja jeszcze na wycigganie konkretnych wnio-
skow (proba badawcza musi zostaé znaczaco zwigk-
szona), daja jednak pewien obraz sytuacji oraz pozwa-
laja na zaobserwowanie tendencji i roznic pomigdzy
wyszczeg6lnionymi grupami przedsiebiorstw.
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