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Wprowadzenie

Wspoélczesny klient przedsigbiorstw ustugowych stat si¢ nie tylko konsu-
mentem, ale i prosumentem. ,,Prosument na rynku ustug to taki nabywca, ktory
nie zadowala si¢ standardowa ustugg oferowang przez ustugodawce, lecz ak-
tywnie oddziatuje na ksztalt i tworzenie ustug oraz sposob ich oferowania™".
Ciggle doskonalenie oferowanych ustug prowadzi do hiperkonkurencji, ktéra
wymusza coraz wickszg indywidualizacj¢ zamowien. W przypadku ushug, sto-
pien indywidualizacji jest duzy, ze wzgledu na ich specyfike jako produktow.
Efektem takiego sposobu dziatania przedsi¢gbiorstwa na rynku sg przeobrazenia
w zasadach funkcjonowania gospodarki. Stara gospodarka, funkcjonuje na za-
sadach standaryzacji i efektu skali. Natomiast w nowym sposobie gospodaro-
wania dominujg: zréznicowanie i personalizacja przy szybkim obiegu informa-
cji. Obowiazuje zasada kompleksowosci zar6wno w procesie $wiadczenia ustug
jak rowniez obstugi klienta, uslug posprzedazowych itp. Punktem centralnym
jest klient, na ktorym koncentrujg si¢ wszelkie dzialania firmy. Naczelng cecha

! por. A. Toffler, Trzecia fala, Panstwowy Instytut Wydawniczy, Warszawa 1997, s.575,

Jak wygrywa¢ w warunkach hiperkonkurencji, Spotkanie z Ph. Kotlerem, Rzeczpospolita, 6
marzec 2001.
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nowej epoki cywilizacyjnej bedzie wigc szczegdlne znaczenie wiedzy i infor-
macji jako podstawowych zasobow, zaréwno na plaszczyznie mikroekono-
micznej jak i makroekonomicznej, o czym $wiadcza okreslenia tej fazy jako
spoteczenstwa informacyjnego lub gospodarki opartej na wiedzy. Waga tych
instrumentow wynika przede wszystkim z postepu technicznego i zmian w pre-
ferencjach klientow. Ph. Kotler stwierdza, ze ,,ciggle udoskonalanie wyrobu,
dostosowywanie go do najbardziej wysublimowanych potrzeb i oczekiwan na-
bywcoéw stanowi podstawe nowego zjawiska w gospodarce, zwanego hiperkon-
kurencja”. W nowych warunkach gospodarki rynkowe;j trzeba by¢ hiperkonku-
rencyjnym, gdyz zwykta konkurencyjno$¢ nie wystarczy.

1. Zarzadzanie wiedzg

Najcenniejszym zasobem firmy w XXI wieku, zarowno w sektorze ustu-
gowym jak i innych sg pracownicy i ich wydajnos¢. ,, W procesach konkuren-
cyjnych korzysci z tradycyjnych czynnikoéw rozwoju i wspoétzawodnictwa, za-
sobow naturalnych, w tym sily roboczej itp., zostaly zastapione przez wiedze,
najbardziej wartoSciowy i nowoczesny czynnik wspotzawodnictwa i konkuren-
¢ji.(...). Wiedza i jej pochodne: know — how, nowoczesna technika i technolo-
gia, organizacja i systemy zarzadzania, dost¢p do informacji z umiejetnoscia jej
selekcji 1 absorbcji oraz stosownego wykorzystania decyzyjnego, sprawnosé
logistyczna, marketingowa i lobbystyczna (...) decyduja wspolczesnie o mozli-
wosciach i sukcesach konkurencyjnych’. W krajach rozwinictych jest to naj-
wazniejszy czynnik decydujacy o ich przetrwaniu i sukcesie. Rozwoj i mozli-
wosci dziatania firmy sg uzaleznione od mozliwosci przyciggnigcia i zatrzyma-
nia najlepszych pracownikow umystowych. Jest to pierwszy i najbardziej fun-
damentalny warunek wypracowania w firmie kluczowych cech konkurencyjno-
§ci’. Cechy i umiejetnosci, ktore w danym czasie sa kluczowymi cechami kon-

W. Grzywacz, Strategia konkurencji globalnej, w: Konkurencyjno$¢ polskiej gospodarki.
Ogolnopolska Konferencja Przedkongresowa Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego w Szcze-
cinie, PTE, Szczecin, 2000, s 15.

Przez pojecie ,.kluczowa cecha konkurencyjno$ci” nalezy rozumieé zestaw umiejetnosci
i technologii, ktory pozwala przedsigbiorstwu pozyskaé klientow i tym samym osiagnac sukces
konkurencyjny. Umiejetnos¢ bedaca kluczowa cechg konkurencyjnosci powinna spetniaé trzy
kryteria: warto$¢ dla klienta, unikatowo$¢ (niepowtarzalno$¢), mozliwosé rozszerzenia danej
cechy..por. G. Hamel, C.K. Prahahalad, Przewaga konkurencyjna......, op. cit.,s.168 — 178.
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kurencyjnosci, na skutek zmian zachodzacych na rynku, moga sta¢ si¢ zwykla
umiejetnoscig. Poglad, ze wysoka jakos¢, krotki czas wprowadzania ustugi na
rynek, profesjonalna obstuga klienta sg wyrdznikami gwarantujagcymi przewage
konkurencyjng stopniowo stanie si¢ nieaktualny. Przyczyna przechodzenia tych
elementow do sfery rutynowych elementoéw przewagi bedzie dynamika uczenia
si¢ konkurentow. Cechy bgdace konkurencyjnymi stang si¢ naturalnymi para-
metrami oferowanych ustug. Konkurenci szybko skopiuja kazda innowacjg
dzigki benchmarkingowi i analizie zakupionych ustug u konkurencji. Wspotcze-
sny wyscig konkurencyjny juz obecnie zmusit przedsigbiorcow do niebywatego
przyspieszenia dziatan. Nalezy nieustannie si¢ stara¢ o zajecie miejsca przed
konkurentami. Nalezy wigc ciagle ulepsza¢ ustugi, podnosi¢ ich jakos$¢, ofero-
waé¢ konsumentowi nowe atrakcje. Dziatalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw
stata si¢ ciggtym, zorganizowanym procesem. Jedyna znaczgca przewaga kon-
kurencyjna moze leze¢ w zdolnosci do szybszego uczenia si¢ i dokonywania
szybszych zmian. Istotnym wigc elementem staje si¢ konkurowanie o przy-
wodztwo intelektualne, o optymalne tgczenie kluczowych cech konkurencyjno-
$ci oraz o udziat w rynku. Na rynku ushug transportowych istotne staje si¢ kon-
kurowanie o potencjat ludzki zaangazowany w proces rozwoju firmy. W wiedzy
personelu upatruja zrodet sukcesu rynkowego w przysztosci. Rywalizacja po-
migdzy przedsigbiorstwami w zakresie wiedzy odbywa si¢ na czterech pozio-
mach, co przedstawia rysunek 1.

Najwazniejszy w konkurowaniu o pozycje¢ lidera jest poziom I, ktory doty-
czy pozyskania lub rozwinigcia sktadowych umiejgtnosei lub technologii, ktore
tworza kluczowg ceche¢ konkurencyjnosci. W przedsigbiorstwach ustugowych
moze to by¢ konkurowanie w zakresie technologii, zdolnosci pracownikow,
zatrudnienia kluczowych pracownikéw, ich wiedzy i umiejetnosci, doswiadcze-
nia, partnerow aliansow oraz praw wlasnosci intelektualnej. Firmy, ktore
w swych dziataniach uwzgledniajg strategi¢ marketingowa, konkurujg o dostep
do poszczegodlnych umiejetnosci i technologii, w nich upatrujgc potencjalnych
sukcesow.

Dla przedsigbiorstw uslugowych moze to by¢ nawigzywanie partnerskich
stosunkow z potencjalnymi wspotpracownikami w celu zagwarantowania wy-
tacznosci wspotpracy. Konkurowanie na tym etapie moze dotyczy¢ dostepu do
funduszy Unii Europejskiej, funduszy rzadowych, utworzenia spétki z firma
posiadajaca wymagane umiej¢tnosci, przekonania potencjalnych klientow do
stalej wspolpracy, pierwszenstwa w zarejestrowaniu patentdow chronigcych
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przed kopiowaniem konkretnych rozwigzan, profesjonalnego podej$cia do
klienta i systemu dystrybucji ustug.

Konkurowanie o zdobycie i rozwijanie
sktadowych umiejetnosci i technologii
zaangazowanych w produkcje ustug
transportowych

U

Konkurowanie o optymalng kombinacje
cech konkurencyjnosci poszczegdlnych
pracownikow

U

Konkurowanie o udziat wrynku
kluczowej ustugi

U

Konkurowanie o udziat wrynku
kolejnych produktéw-ustug

POZIOM I

POzZIOM Il

POZIOM 11

POZIOM IV

Rys. 1. Poziomy rywalizacji o cechy konkurencyjnosci w przedsigbiorstwach transpor-
towych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: G. Hamel, C.K. Prahalad, Przewaga konku-
rencyjna......, op. cit., s. 178.



Zarzgdzanie wiedzq i informacjg w przedsigbiorstwach ustugowych 227

Poziom Il wiaze si¢ z przeksztalceniem pojedynczych umiej¢tnoscei, tech-
nologii i strumieni wiedzy w ceche konkurencyjnosci. Zespot oddzielnych
umigjetnosci nie daje w sumie cechy konkurencyjnosci. Efektem syntezy wy-
mienionych cech powinna by¢ optymalna ich kombinacja i maksymalne wyko-
rzystanie pozyskanego kapitalu. Przyktadem konkurowania na tym etapie moze
by¢ praca firm spedycyjnych, ktore wykorzystuja umiejetnosci w zakresie dys-
trybucji, logistyki, ustug, obstugi klienta, informatyki, transportu itp.

Poziom III to konkurencja o kluczowy produkt, czyli element, ktory
w ustugach transportowych stanowi gtdowng wartos¢ dla firmy, np. uniwersalnie
opracowana strategia zarzadzania $rodkami transportu, system informatyczny
obstugi klienta, bank danych o klientach, badanie wiarygodnos$ci partnerow,
optymalizacja czasu wykonania ustugi, system rezerwacji.

Ostatnim etapem jest udziat marki (czyli konkretnej ustugi) w rynku, Naj-
czesciej jest on nieco mniejszy od udzialu kluczowej cechy ustugi. Jest to zja-
wisko uzasadnione, poniewaz kluczowe produkty lub ich cechy sg uniwersalne
1 mogg znalez¢ zastosowanie w innych sferach dziatania, np. transporcie, hote-
larstwie, turystyce. Orientacja na okreslonym rynku jest najwazniejszym, ale
nie jedynym obszarem dzialania. Strategia konkurowania na poszczegdlnych
poziomach moze zapewni¢ przedsigbiorstwu przewage konkurencyjna.

Podsumowujac rozwazania dotyczace wiedzy (bedacej w posiadaniu przez
pracownikéw umystowych), mozna postawi¢ tezg, ze pracownicy dysponujacy
wiedzg sg gldownym atutem firmy ustugowej. Poniewaz nie mozna ich kupi¢ ani
sprzedac, nie pojawiajg si¢ w efekcie fuzji lub przejecia, nalezy stworzy¢ sys-
tem konkurencji o pracownikéw na rynku ustug. Kapitat ludzki ma charakter
priorytetowy przy utracie znaczenia tradycyjnych czynnikow (zasobow rzeczo-
wych 1 finansowych). Wzrost wydajnosci pracownikéw umystowych daje szan-
se osiagnigcia pozycji lokalnego, krajowego lub §wiatowego lidera. Personel,
jako jeden z wazniejszych instrumentéw marketingowych na rynku ustug trans-
portowych stanie si¢ jeszcze wazniejszy, wlasnie ze wzgledu na mozliwos¢
wykorzystania, maksymalizowania wiedzy pracownikoéw i osiggania na tym tle
przewagi konkurencyjnej. Wiedza bedzie wigc efektywnym wykorzystaniem
informacji w dziataniu®.

por. P. F. Drucker, Spoteczenstwo pokapitalistyczne, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 1999, s. 43.
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2. Zarzadzanie informacja

Pozyskiwanie i przetwarzanie informacji, coraz sprawniejsze systemy in-
formacyjne, posiadanie specjalistéw od przetwarzania danych staja si¢ warun-
kiem konkurencyjno$ci na rynku. Informacja zyskuje na znaczeniu jako czwarty
czynnik produkcji’. Ciagte doskonalenie produktéw (ustug) prowadzi do ich
poréwnywalnosci, zacierania si¢ r6znic pomiedzy najlepszymi i tymi doskona-
lacymi si¢. Konieczny jest nowoczesny marketing polegajacy na zdobywaniu
coraz doktadniejszej wiedzy o tym, czego klient oczekuje. Atutem w tej walce
bedzie precyzja informacji. Przetozy si¢ ona bowiem na trafno$¢ podejmowa-
nych decyzji. Narzedziami wiodacymi w pozyskiwaniu i przetwarzaniu infor-
macji staty si¢: Internet, urzadzenia do odczytywania danych, automatyzacja
procesow $wiadczenia ustug itp. Dla przedsigbiorstw, podejmujacych dziatania
konkurencyjne, liczg si¢ w zasadzie dwa atrybuty informacji: dostgpnos¢ i pew-
no$¢. Najwazniejsza w tym wzgledzie bedzie kontynuacja fundamentalnych
zalozen firmy: jej misji, wartosci itp.°. Nabywca ushug oczekuje, ze uzyska in-
formacje dotyczace danej ustugi w Internecie, porowna szczegély ceny i wa-
runki sprzedazy pomigdzy réznymi dostawcami w trybie on line, dokona za-
mowienia 1 zaplaty. Przedsigbiorstwa powinny dysponowaé¢ bazami danych
konsumentdéw, informacji na temat ich indywidualnych preferencji i wymagan,
dzigki czemu bedg mogtly lepiej dostosowac swa oferte do konkretnych odbior-
cow. Utrzymywanie stalych nabywcoéw bedzie coraz czg¢sciej mozliwe tylko
pod warunkiem wdrazania pomystow przekraczajacych ich oczekiwania. Kon-
kurentom coraz trudniej bedzie przychodzi¢ zdobywanie nowych klientow.
Liczy si¢ przede wszystkim ,,stary” klient, ktory wykaze lojalno§¢ wobec aktu-
alnych ustugodawcéw. Segmentacja nabywcow wedlug klasycznych kryteriow
staje si¢ prawie niemozliwa ze wzglgdu na ciagle zmiany w preferencjach na-
bywcoéw. Coraz wigcej transakcji bedzie zawieranych przy wykorzystaniu me-
diow elektronicznych. W przyszlosci pojawi si¢ na przyktad kolejny substytut
ushug transportowych — przesytanie informacji przy pomocy urzadzen teleko-
munikacyjnych. W przysztosci bedzie mozna dostrzec ekonomiczng przewage
telekomunikacji nad transportem w wybranych obszarach oddziatywania, np.

> Do czynnikow produkcji zalicza sig: prace, kapital, ziemig (w niektorych podrecznikach

okreslang jako materiat), por. H. J. Warnecke, Rewolucja kultury przedsiebiorstwa, Przedsigbior-
stwo fraktalne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 96.

6 p, Drucker, Zarzadzanie w XXI wieku, Muza S..A..,Warszawa 2000, s. 94.
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w dostarczaniu dokumentow. System transportu masowego jest w wielu krajach
przecigzony do granic wytrzymatosci. Uciazliwe staja si¢ zjawiska kongestyjne
na drogach i autostradach, brak miejsc do parkowania oraz skazenie atmosfery
spalinami. Ucigzliwe w sensie spotecznym i ekonomicznym sg strajki pracow-
nikoéw transportu, awarie i katastrofy. Kosztowne staja si¢ réwniez dojazdy
pracownikéw do pracy. W przypadku, gdy koszt instalacji i dziatania urzadzen
telekomunikacyjnych spadnie ponizej kosztu dojazdéw do prac, moze pojawic
si¢ mozliwo$¢ organizowania niektorych rodzajow pracy biurowej w domach
pracownikoéw. Inzynierowie, kreslarze, programisci komputerowi, pracownicy
umystowi w zakresie ksiggowosci, sprawozdawczosci, maszynopisania, mogli-
by wykonywa¢ duza cze¢s¢ pracy w domu, eliminujac koszty dojazdow do pracy
(zar6wno finansowe jak i energetyczne). Dodatkowym bodzcem takich rozwa-
zan stajg si¢ stale rosnace koszty transportu (wzrost ceny paliwa, optat parkin-
gowych, czasu dojazdu, ubioréw firmowych) oraz utrzymania budynkow
(dzierzawy), koszty ich ogrzewania, energii elektrycznej, sprzatania, eksploata-
cji. W dobie rosnacych odleglosci dojazdéw do pracy, wzmagajacego si¢ zatto-
czenia na drogach, stosunek czasu pos§wiecanego na dojazdy do pracy do czasu
efektywnej pracy stale ro$nie. Natomiast model zycia wspotczesnej rodziny
zaktada coraz wigkszy nacisk na czas spedzany z rodzing, co rowniez wplywa
na poszukiwanie nowych rozwigzan w tym zakresie. Natomiast koszty finanso-
we 1 zuzycie energii przez urzadzenia (maszyny do pisania, telekopiarki, tacza
audio i wideo oraz komputery) sg relatywnie mniejsze. Telekomunikacja moze
czg$ciowo zastgpi¢ przemieszczanie ludzi — przesytaniem informacji.

3. System informacyjny na rynku

Systemy informacyjne mogg mie¢ rézny format — od najprostszych, np.
zapis na papierze az po wielkie, skomplikowane bazy danych. Najczesciej wy-
korzystywanym narzedziem w przekazywaniu informacji staje si¢ komputer.
Najbardziej podstawowe ujgcie systemu informacyjnego w przedsigbiorstwach
przedstawiono na rysunku 2.
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Rys. 2. Elementy systemu informacyjnego

Zrodlo: J. Tarkowski, B. Irestdhl, K. Lumsden, Transport — Logistyka, ILiM, Poznan
1995, s. 304.

System informacyjny stanowi jak wspomniano integralng cz¢$¢ systemow
logistycznych, bazujaca na osiggnigciach informatyki.

Informacje w systemie mogg si¢ charakteryzowac ré6znym poziomem jako-
sci. Najczesciej odnosi si¢ ona do nastepujacych kategorii: dostepu do odpo-
wiedniej informacji, rzetelnosci informacji, komunikatywnosci.

Nalezy zauwazy¢, ze rewolucja informacyjna wptywa na konkurencje na
trzy zasadnicze sposoby’:

1. zmienia struktur¢ sektora, co zmienia reguty konkurencji,

2. stwarza przewage konkurencyjng, umozliwiajac firmom osigganie lep-

szych wynikow od tych, ktore uzyskuja ich rywale,

3. rodzi zupelnie nowe dziedziny dziatalno$ci, czgsto na bazie obecnych

operacji firmy.

Aby prowadzi¢ skuteczne dziatania konkurencyjne na rynku ushug, przed-
sigbiorstwa bedg musiaty zastosowac zaproponowang przez M. Portera proce-
dure do wykorzystania okazji stworzonych przez informacje®:

— oceni¢ nasilenie informacji,

— okresli¢ role techniki informacyjnej w strukturze sektora,

— rozpoznac i uszeregowaé sposoby uzyskania przewagi konkurencyjnej

dzieki technice informacyjnej,

— zbada¢, w jaki sposob technika informacyjna mogtaby si¢ przyczynic¢

do powstania nowych dziedzin dziatalnosci danej firmy,

7 M.E. Porter, Porter o konkurencji, PWE, Warszawa 2001, s. 92.

por. M. E. Porter, Porter ....op.cit., s. 115 —119.
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— opracowac plan wykorzystania techniki informacyjne;.
Inteligentny system informacji jest wigc waznym warunkiem skutecznej

realizacji strategii konkurencyjnej. Wynika to z faktu, iz na rynku wygrywa ten,

kto ma szybka i doktadng informacje.

Podsumowanie

Wiasciwe zarzadzanie wiedza i informacjg jest warunkiem funkcjonowa-

nia przedsigbiorstw na rynku, szczegdlnie w aspekcie silnej konkurencji. Dzia-

fania podejmowane w tym zakresie staja si¢ coraz bardziej przemys$lane, profe-
sjonalne i stajg si¢ podstawg strategii konkurencyjnej przedsi¢biorstw.
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KNOWLEDGE AND INFORMATION MANAGING IN SERVICES COMPANIES

Summary

Appropriate knowledge and information managing is a conditional of functioning
of companies on the market, especially in an aspect of a strong competition. The article
includes main directions and specificity of knowledge and information managing in

services companies.

Translated by Grazyna Rosa



