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Wprowadzenie

W ostatnich dekadach zaobserwowano transformacj¢ gospodarki w kie-
runku gospodarki opartej na wiedzy. Stwarza to dodatkowe wyzwania zardwno
dla praktykow, jak i teoretykéw zajmujacych sie zarzadzaniem wartos$cia przed-
sigbiorstw ustugowych. Gtownym celem opracowania jest przedstawienie tych
zagadnien zwigzanych z funkcjonowaniem firmy ustugowej, ktore staty sie
kluczowe dla funkcjonowania przedsiebiorstwa w warunkach gospodarki opar-
tej na wiedzy. Ponadto biorgc pod uwage obszary gospodarki, w jakich funk-
cjonuja firmy ustugowe (sektor bankowy, rynek finansowy) i jaki moze miec to
wplyw na cala gospodarke (np. kryzys subprime na rynku finansowym z 2007
roku), warto przyjrze¢ si¢ temu, jakie sg kluczowe generatory wartosci firm
ustugowych dziatajacych we wspotczesnej gospodarce. Wedlug autora jednym
z wazniejszych zagadnien zwigzanych z funkcjonowaniem firm uslugowych w
gospodarce opartej na wiedzy jest kapitat intelektualny, czemu poswiecono
cze¢$¢ artykutu.
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1. Ewolucja od gospodarki rolniczej do gospodarki opartej na wiedzy

W procesie rozwoju gospodarczego jako pierwszg faze (Ok. osiem tysiecy
lat temu) wymienia si¢ rewolucje rolniczag. W tym czasie nastapil wzrost popu-
lacji, rozw6j wsi, miast, panstw, organizacji hierarchicznych, strukturyzacji
klasowej spoteczenstwa oraz powstanie pisma. W fazie rewolucji rolniczej
glownym kapitalem byla ziemia, $rodkami wymiany za$ produkty naturalne
oraz kruszcowe (ztoto i srebro). W tym okresie niezauwazalna byta moderniza-
cja, konkurencja czy globalizacja, zastgpowato je poczucie stabilno$ci i bezpie-
czefstwa',

Gospodarka ,,rolnicza” trwata w krajach rozwinigtych do konca XVII wie-
ku. Na przetomie XVII i XVIII wieku miata miejsce rewolucja przemystowa.
W fabrykach zastgpowano site ludzka energia mechaniczng. W §lad za bezpie-
czenstwem socjalnym w gospodarce pojawia si¢ konkurencja begdaca zrdédtem
rozwoju gospodarczego®. Cechg charakterystyczna tego okresu bylo masowe
wykorzystywanie wiedzy do procesow, narzedzi oraz produktow w procesie
produkcyjnym skoncentrowanym w jednym miejscu. Podczas gdy cecha cha-
rakterystyczng gospodarki rolniczej byta produkcja rzemieslnicza, w gospodar-
ce industrialnej — opierajacej si¢ na systemie maszyn i fabryk — gtéwnym czyn-
nikiem stata si¢ produkcja oparta na technologii.

Poza wspomnianymi powyzej rewolucjami Peter F. Drucker wyrdznit do-
datkowo ,,rewolucj¢ produktywnosci”, ktora trwata od roku 1880 do konca dru-
giej wojny $wiatowej. W tym okresie szerzej zastosowano wiedze w pracy
ludzkiej, nastapit rozwoj elektryczno$ei, automobili, silnika spalinowego i po-
czatek nowych technik komunikacji, takich jak telegraf i telefon. Wedtug Druc-
kera lata 1945-1990 to okres ,,rewolucji zarzadzania”, podczas ktorego wiedze
stosuje sie dla samej wiedzy i wprowadza sie liczne innowacje®.

Lata 80. XX wieku to okres wzmozonego zainteresowania warto$ciami
niematerialnymi. Kulminacyjnym punktem okazat si¢ kryzys spotek interneto-
wych (ang. Dot com bubble) na przetomie XX i XXI wieku. Wtedy powstato

! AH. Toffler, Budowa nowej cywilizacji — polityka 11 fali, Poznan 1996; tenze, Szok przy-
sztosci, Poznan 1996; tenze, Trzecia fala, Warszawa 1995.

2], Kleer, Czym jest G.O.W., w: Gospodarka oparta na wiedzy, red. A. Kuklifski, Perspek-
tywy Banku Swiatowego, Warszawa 2003.

SPF. Drucker, Spofeczenistwo prokapitalistyczne, Warszawa 1999, s. 22-24.
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pojecie ,,nowa ekonomia™ (ang. The New Economy). Termin ,,nowa gospodar-

ka” byl wykorzystywany pierwotnie w odniesieniu do gospodarki amerykan-
skiej i zwigzany z okresem dlugoletniej koniunktury w USA w latach 90. XX
wieku. Podstawowa cecha ,,nowej gospodarki” byt wzrost znaczenia procesow
globalizacyjnych i technik informacyjnych, rozwojem sektora ustug z rozwojem
Internetu wiacznie. Leonard J. Nakamura okresla ten termin jako ,,(...) punkt
spojrzenia na innowacje w zaawansowanej technice i globalizacje rynkow $wia-
towych zmieniajace nasza gospodarke na tyle, ze musimy mys$le¢ o niej 1 dzia-
ta¢ w niej w inny sposob”®. Termin ,,nowa gospodarka” bywa takze zastepowa-
ny innymi poje¢ciami, takimi jak gospodarka informacyjna, sieciowa, cyfrowa,
oparta na wiedzy czy tez gospodarka trzeciej fali. Pojecia te odzwierciedlajg
rozne cechy i podejscia analityczne, koncentrujac si¢ zaréwno na technologiach
informatycznych i informacyjnych, jak i na wiedzy jako podstawowym czynni-
ku zmian ekonomicznych®. Wraz z pojawieniem si¢ terminu ,,nowa gospodar-
ka”, na przetomie XX i XXI wieku w licznych publikacjach pojawit si¢ termin
,kapitat intelektualny””.

Zasoby specyficzne dla przedsigbiorstwa oraz sposoby gospodarowania
nimi zostaly opisane juz w roku 1933 przez Edwarda H. Chamberlina®, ktory
W swojej pracy nawiazat do kapitatu intelektualnego®, a wnioski plynace z opra-
cowania staty sie podstawg zasobowej teorii przedsigbiorstwa lat 60. XX wieku.
Zasobowa teoria przedsigbiorstwa podejmuje problem, w jaki sposéb firmy

# Termin ,,The New Economy” jest thumaczony niekiedy jako ,,nowa ekonomia”, co jednak
wydaje si¢ mniej adekwatne niz termin ,,nowa gospodarka” czy ,,gospodarka oparta na wiedzy”.

® L. Nakamura, Economics and the New Economy: The Invisible Hand Meets Creative De-
struction, Business Review, Federal Reserve Bank of Philadelphia, lipiec/sierpien 2000, s. 15-30.

® L. Zacher, Nowa gospodarka jako interakcja techniki, gospodarki i spofeczeristwa?,
W: ,,Nowa gospodarka” i jej implikacje dla dtugookresowego wzrostu w krajach posocjalistycz-
nych, red. G.W. Kotodko, Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Przedsigbiorczosci i Zarzadzania im.
L. Kozminskiego, Warszawa 2001, s. 56.

" W odniesieniu do pojecia ,.kapitat intelektualny” stosuje si¢ roznorodna terminologie,
m.in. ,niewidzialne aktywa”, ,aktywa niefinansowe”, ,aktywa ukryte”, ,kapital wiedzy” oraz
niematerialne aktywa” i ,,wewngtrznie generowana warto$¢ firmy” (goodwill) (cho¢ dwa ostatnie
wedtug niektorych autoréw nie sg pojeciami rownoznacznymi z kapitatlem intelektualnym). Naj-
czesciej jednak zamiennie z pojeciem kapitatu intelektualnego stosuje si¢ pojgcie zasobow niema-
terialnych.

® E.H. Chamberlin, The Theory of Monopolistic Competition: A Re-orientation of the
Theory of Value, Cambridge 1947.

° Ibidem.
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osiagajg przewage konkurencyjng na rynku, co przektada si¢ na lepsze wyniki
gospodarcze 1 wzrost ich warto$ci. Zasobowe ujecie przedsigbiorstwa skupia si¢
zaréwno na fizycznych, jak i niematerialnych zasobach przedsigbiorstwa (za-
réwno produkcyjnego, jak i ustugowego). Do gltéwnych prac tego nurtu zaliczy¢
mozna publikacje: Edvinssona i Malone’a'®, Wernerfelta'!, Penrose'?, Bar-
neya'®, Amita i Schoemakera'® czy Peterafa’®. Istotne jest. ze koncepcja kapitatu
intelektualnego przedsigbiorstw powstala niemal rownoczesnie z procesem
ksztattowania sie gospodarki opartej na wiedzy, w ktorej coraz wazniejszg rolg
odgrywaja firmy ustugowe.

2. Specyfika przedsi¢biorstw ustugowych w gospodarce opartej
na wiedzy

Specyfika ustug wynika z takich cech, jak niematerialnos$¢, niewidzialno$¢
czy jednoczesno$¢ procesu produkcji i konsumpcji. Niematerialno$¢ ustug po-
woduje, ze brakuje mozliwo$ci ich magazynowania czy tworzenia zapasow.
W ostatnich dekadach istotnie wzrosto znaczenie sektora uslug w gospodarce.
Dotyczy to zar6wno gospodarek wysoko rozwinigtych, jak i tych rozwijajacych
si¢ (rys.1). Sektor ustug stale zwigksza swoj udzial w produkcie krajowym brut-
to i dzi$ nic nie przemawia za tym, aby ta tendencja ulegta zmianie.

191, Edvinsson, M.S. Malone, Kapital intelektualny, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2001.

1B, Wernerfelt, A Resourced-Based View of the Firm, ,,Strategic Management Journal”,
1984, nr 5, s. 171.

12 E T. Penrose, The theory of the Growth of the Firm, New York1959.

13 J.B. Barney, Firm resources and sustained competitive advantage, ,,Journal of Manage-
ment” 1991, nr 17, s. 120.

4 R. Amit, P. Schoemaker, Strategic and Organizational Rent, ,.Strategic Management
Journal” 1993, nr 1, s. 33.

5 M.A. Peteraf, The Cornerstones of Competitive Advantage, ,,Strategic Management Jour-
nal” 1993, nr 3, s. 179.
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Rys. 1. Warto$¢ eksportu ustug w wybranych gospodarkach i na $wiecie (mln dolarow)

Zrodlo: UNCTAD Handbook of statistics 2011, United Nations, New York, Genewa,
s. 278.
Tabela 1

Roznica migdzy wartos$cia rynkows a ksiggowa w najwigkszych $§wiatowych spotkach
ustugowych w latach 2008 i 2009 (wartosci z 31 grudnia w min dolarow)

Udziat

, Wartos¢ 'Wartos¢ ksiggowa MV - BV

Lp. Slp‘)*ka rynkowa MV **B\/ MV=BV 1MV (%)
Ustugowa 175008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 [2008]2009

1 | Googleinc. |83440[168 150| 28 238 | 36 004 | 55 202 132 146|66%| 79%
2 | Oracle corp. [131 518|102 728| 23 025 | 25090 | 108 493 | 77 638 [82%| 76%
3 AT&T  |172 845169 995| 96 347 |101 900| 76 498 | 68 095 |44% | 40%
4 Hﬂﬁj?és 116 823|199 786|100 229|135 661 | 16 594 | 64 125 |14% | 32%
5 Verizon |97 530 | 95 315 | 41 706 | 41 606 | 55 824 | 53 709 |57%| 56%
6 Amaizr?:'com 2056753952 | 2672 | 5257 | 17895 | 48 695 |87%| 90%
7 | Ebayinc. |19456|32795| 11083 | 13787 | 8373 |19 008 [43%| 58%
8 | Yahooinc. |15841]21789] 11250 | 12493 | 4591 | 9296 |29%| 43%

Zrédlo: opracowanie wihasne.

Rozwoj gospodarki opartej na wiedzy spowodowal, ze zostata odwrocona
proporcja pomiedzy kapitalem materialnym i niematerialnym w wartosci ryn-



234 Karol Sledzik

kowej przedsigbiorstw. Mianowicie w latach 80. ubiegtego wicku $rodki trwate
firm notowanych na Wall Street stanowily ponad 80% ich warto$ci rynkowej,
natomiast juz w roku 2002 stanowily zaledwie 20% (przy 80-procentowym
udziale zasobdéw niematerialnych). Tendencja zwigkszajacej si¢ réznicy pomie-
dzy wartoscia ksiegowa a rynkowa spolek na przestrzeni lat nie ulegta zmianie
i mozna ja zaobserwowa¢ rowniez dla firm ustugowych (tab. 1).

Jednym z bardziej istotnych problemow badawczych w artykule jest od-
powiedz na pytanie, co to jest kapitat intelektualny firmy ustugowej? Na pod-
stawie wystepujacych w literaturze licznych propozycji przyjeto nastgpujaca
definicje: kapitat intelektualny firmy ustugowej jest kapitatem niefinansowym
odzwierciedlajagcym ukryta luke pomiedzy wartoscig rynkowa i ksiggowa spot-
ki. To m.in. wiedza, doswiadczenie, profesjonalne umiejetnosci, technologia,
zasoby IT, relacje z klientami, partnerami oraz reputacja i kultura organizacyjna
firmy. Zatem kapital intelektualny firmy ustugowej to réznica pomiedzy warto-
$cig rynkowa a wartoscia ksiggowa, czyli suma ukrytych zasoboéw nieujetych
w bilansie. Nalezy przy tym podkresli¢, ze:

— warto$¢ rynkowa firmy ustugowej rozumiana jest jako warto$¢ funda-
mentalna (dtugoterminowa warto$¢ wewngtrzna spotki — ang. long-
term intrinsic value);

— wartos$¢ ksiggowa firmy ustlugowej rozumiana jest jako warto$¢ godzi-
wa (ang. fair value).

Spotki ustugowe naleza do grupy podmiotéw 0 wysokim poziomie zaso-
bow niematerialnych. Z punktu widzenia funkcjonowania w warunkach gospo-
darki opartej na wiedzy istotnym zagadnieniem jest zidentyfikowanie tych ob-
szaréw zwigzanych z zarzadzaniem spotki ustugowe;j, ktoére wypetniajg znamio-
na koncepcji kapitatu intelektualnego. Kapital intelektualny przedsigbiorstwa
ustugowego mozna podzieli¢ na kilka elementow sktadowych. Do najczesciej
wymienianych naleza: kapitat ludzki, strukturalny oraz relacyjny (rys. 2).
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Rys. 2. Struktura kapitatu przedsi¢biorstwa ustugowego

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie K. Sledzik, Kapital intelektualny a wartosé
rynkowa bankow gieldowych, Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdanskiego
2011, s. 70.

Jeden z ciekawszych pomystow modelowego wykorzystania koncepcji ka-
pitatu intelektualnego jako generatora wartosci (ang. Value driver) przedsig-
biorstwa ustugowego przedstawili w 2004 roku tworcy zrownowazonej karty
wynikow (ang. Balanced Score Card — BSC) oraz map strategicznych (ang.
Strategy map) — Robert S. Kaplan i David P. Norton'®. Zasoby niematerialne
(kapitat ludzki, strukturalny i relacyjny) poprzez proces kreacji wartosci (per-
spektywa wewngtrzna) — ztozony z zarzadzania operacyjnego, zarzadzania rela-
cjami z klientami, zarzadzania produktami (kreowanie nowych produktow
i ushug) — oraz regulacje organizacyjne (ang. Regulatory and Social) przektadaja
si¢ na wartos¢ dla klientow. To z kolei w perspektywie finansowej uwzglednia-
jacej dlugoterminowe cele przeklada si¢ poprzez wzrost i produktywnos¢ na
dhugoterminowa warto$¢ dla akcjonariuszy (ang. Long-term Shareholder Value)

16 Zob. R.S. Kaplan, D.P. Norton, Measuring the strategic readiness of intangible assets,
“Harvard Business Review”, February 2004.
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(rys. 3). Idea strategicznej karty wynikow, uwzgledniajacej zasoby niematerial-
ne, moze by¢ uznana za jedno z bardziej kompleksowych narzegdzi zarzadzania
kapitatem intelektualnym firmy ustugowej, funkcjonujacej w gospodarce opar-
tej na wiedzy.

—>| Dtugoterminowa warto$¢ dla akcjonariuszy

A A
Produktywnos¢ Wzrost
Zwigkszenie . . Zwigkszenie
Perspektywa Poprivggzstg‘tiktury wykorzystania Z;Zlq:;jgg\lj wartodei
finansowa aktywow przy klientow
Klienci (kapitat relacyjny)
Perspektywa Atrybuty produktu/ustugi Relacje Wizerunek
klientow - - -
|Cena Jakos¢ | Dostepnosé | Selekcja | Funkcjonalnosé¢ | | Serwis | Partnerstwo | | Marka |
Zarzadzanie operacyjne Zarzadzanie klientami Zarzadzanie innowa- Regulacje organiza-
Perspektywa — zaopatrzenie — selekcja cjami cyjne
peKtyw: — produkcja — akwizycja — identyfikacja szans — $rodowisko
wewnetrzna — dystrybucja — zatrzymanie — portfel B+R — bezpieczenstwo pracy
— zarzadzanie ryzykiem — wzrost — projekt/rozwoj — zatrudnienie
_______ ____AL________________$______________$_____________¢_______
Zasoby niematerialne (Kapitat intelektualny)
Perspektywa
Kapitat ludzki Kapitat informacyjny Kapitat organizacyjny
wzrostu L S
— umiejetnosci pracownikdw (strukturalny) (strukturalny)
i uczenia si¢ — talenty pracownikow — bazy danych — kultura organizacji
— know-how — systemy informacyjne — przywodztwo
— informacja — sieci komputerowe — wyréwnanie
— infrastruktura — zespolowos¢

Rys. 3. Rozszerzona wersja strategicznej mapy przedsiebiorstwa uwzgledniajacej
kapitat intelektualny wedtug Kaplana i Nortona

Zrodto: opracowanie na podstawie R.S. Kaplan, D.P. Norton, Startegy maps, converting
intangible assets into tangible outcomes, www.sas.com, 20.10.2010.

Zarzadzanie kapitalem intelektualnym firmy ustugowej w warunkach, gdy
brakuje uznanej definicji i narzedzi pomiaru poziomu zasobéw niematerialnych,
nie nalezy do prostych zadan. Mozna jednak okresli¢ kilka najwazniejszych
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cech zwigzanych z tym zagadnieniem, zatem zarzadzanie kapitatem intelektual-
nym firmy ustugowej"’:
— stanowi jedng z kluczowych kompetencji firmy funkcjonujacego w go-
spodarce opartej na wiedzy;
— powinno by¢ powigzane ze strategia firmy ustugowe;j;
— powinno taczy¢ si¢ z kapitatem finansowym (materialnym);
— powinno wplywac na osiagni¢cie dtugoterminowej przewagi konkuren-
cyjnej firmy ustugowej;
— jest uzaleznione od identyfikacji elementow i sktadnikow kapitatu inte-
lektualnego;
— wymaga zaréwno identyfikacji, jak i kategoryzacji kapitatu intelektual-
nego;
— wymaga pomiaru kapitatu intelektualnego oraz archiwizowania infor-
macji dotyczacych kapitatu intelektualnego;
— wymaga ochrony kapitatu intelektualnego.

Niestety, do dzi$ nie zaaprobowano zadnej miary jako tej, ktora najlepiej
odzwierciedlataby poziom kapitatu intelektualnego przedsigbiorstwa. Na pod-
stawie przegladu literatury przedmiotu mozna jedynie wyodrebni¢ grupg wy-
branych wskaznikow dotyczacych zidentyfikowanych zasoboéw niematerial-
nych. Wskazniki umozliwiajace pomiar elementow wchodzacych w sktad struk-
tury kapitatu intelektualnego firmy ustugowej mozna zatem pogrupowaé, tak
jak zostato to przedstawione w tabeli 2.

Niezaleznie od przyjetych narzedzi czy modeli pomiaru kapitatu intelektu-
alnego efektem zarzadzania niematerialnymi zasobami powinien by¢ wzrost
wartosci firmy ustugowe;j (rys. 4). W procesie tym bierze udziat zar6wno kapi-
tat finansowy, jak i ten niematerialny. Istotne jest, aby w procesie zarzadzania
strategicznego uwzgledni¢ te obszary, ktore moga mie¢ najwigksze przetozenie
na wzrost wartosci firmy uslugowe;.

17'S. Kasiewicz, W. Rogowski, M. Kicinska, Kapital intelektualny, spojrzenie z perspekty-
wy interesariuszy, Oficyna Ekonomiczna, 2006, s. 79.
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Tabela 2

Przyktadowe wskazniki dotyczace kapitatu ludzkiego, strukturalnego i relacyjnego

firmy uslugowej

Wskazniki dotyczace
kapitatu ludzkiego

Wskazniki dotyczace kapitatu
strukturalnego (organizacyjnego) rel

Wskazniki dotyczace kapitatu

acyjnego (klienckiego)

Reputacja pracownikow
w firmach
headhunterskich
Liczba lat
dos$wiadczenia
w zawodzie
pracownikéw
Udziatl pracownikow
banku o stazu ponizej
dwoch lat
Poziom satysfakcji
pracownikéw
Udziat pracownikow
banku zglaszajacych
nowe pomysty
Warto$¢ dodana na
pracownika
Warto$¢ dodana na
jednostke pienigzng
wynagrodzenia
pracownika

Zysk banku wynikajacy z wydatkow na

Liczba pozycji bazy danych poddanych

Liczba uzytych rozwigzan internetowych

Liczba patentow
w
B+R
Koszt utrzymywania patentow
Koszt wynikajacy z cyklu zycia
projektéw na jednostke pieni¢zna
z przychodow
Liczba indywidualnych potaczen
komputeréow do bazy danych

konsultacji
Koszt utrzymania baz danych
Liczba modernizacji baz danych

Koszt rozwigzan internetowych na
jednostke pieni¢zna z przychodoéw
Zysk przypadajacy na jednostke
pieni¢zng wydana na rozwiazania
internetowe
Satysfakcja z rozwigzan internetowych

Relacja wygenerowanych nowych

pomystéw do pomystéw wdrozonych

w zycie

Liczba prezentacji nowych produktow

Liczba prezentacji nowych produktow
przypadajaca na pracownika

Liczba zespolow opracowujgcych

wielofunkcyjne projekty

Zysk wynikajacy z prezentacji nowych

produktow

Dhugos¢ cyklu zycia produktu/ushugi

banku

Przecigtny czas potrzebny do

zaprojektowania nowego produktu/ustugi

Warto$¢ nowych pomystéw (pieniadze

zaoszczedzone, pieniadze zarobione)

Stopien lojalno$ci wobec

Poziom satysfakcji klientow
Poziom skarg klientow
Warto$¢ sprzedazy do zwrotu

deponentow)/odbiorcow (np.

Wartos$¢ klientdéw do wartosci

Stopa wzrostu
prowadzonym biznesie
Wartos¢ sprzedazy
z udziatem lojalnych
klientow

marki

z produktu/ustugi
Liczba dostawcow (np.

kredytobiorcow) i ich
warto$¢

produktu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie K. Sledzik, Kapital intelektualny..., s. 83.
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Kapitat relacyjny
. . Aktywa
Kapitat ludzki . . ) tyw
- — relacje z odbiorcami
wiedza P relacje z dostawcami & aktywa trwale
umiejetnosei | — relacje z partnerami o | aktywa obrotowe
motywacja | (kooperantami) »
know-how — relacje z inwestorami %
7y — reputacja f ¢ Wartode
——| S$wiadczenie [T rynkowa
ushug | firmy us_iu-
apitpt strukturalny ) marketing gowej
Wihasno$¢ intelek- A ﬂ
— infrastruktura techniczna atent
— bazy danych, I p Y .
— systemy it »|  prawa autorskie
“B+R < tajemnice handlowe |
— kultura organizacyjna znaki towarowe

Rys. 4. Schemat procesu zarzadzania kapitalem intelektualnym firmy ustugowe;j

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie K. Sledzik, Kapital intelektualny ..., s. 84

Firmy ustugowe w wigkszosci wykorzystuja w znacznym stopniu zasoby
niematerialne. Gospodarka oparta na wiedzy daje mozliwosci wykorzystania
owej wiedzy w procesie zarzadzania strategicznego. Bledne byloby stwierdze-
nie, ze dopiero od niedawna firmy ustugowe zarzadzajg kapitatem intelektual-
nym, poniewaz gospodarka weszta w kolejng faze postindustrialng. Wigkszos¢
obszarow, ktore zostaty zidentyfikowane w koncepcji kapitatu intelektualnego,
byto uwzglednianych w procesie zarzadzania firmami ustugowymi. Proces ten
toczyt si¢ jednak mniej lub bardziej $wiadomie, cO moze powodowac, ze firmy
ustugowe zarzadzajace zasobami niematerialnymi w nieodpowiedni sposob
narazajg si¢ na utrate przewagi konkurencyjnej na rynku.

Podsumowanie

Kierunek rozwoju gospodarki jest nieodwracalny. Gospodarki rozwinigte
doswiadczyly zmiany podstawowej struktury dziatan ekonomicznych i obecnie
wigkszo$¢ produktu krajowego brutto pochodzi z dziatalnosci pozarolniczej
i pozaprodukcyjnej. Jednoczesnie jest widoczna potrzeba identyfikacji nowych
poje¢, dzigki ktorym bedzie mozliwe oddanie istoty ,,nowej gospodarki” (opar-
tej na wiedzy). Bez wzgledu na to, jak ta gospodarka zostanie nazwana, nalezy
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uzna¢, ze charakter prowadzonej dziatalnosci gospodarczej si¢ zmienia, a ta,
ktora dotyczy sektora ustug, jest oparta w znacznym stopniu na kapitale intelek-
tualnym. Kapitat intelektualny firmy ustugowej powstaje dzigki innowacyjno-
$ci, know-how, zaangazowaniu pracownikoéw, ich motywacji, relacji z klientami
czy poziomowi zasobow informatycznych. Obecnie zmiany sa konieczne. Kia-
dzie si¢ duzy nacisk na procesy tworzace wartos¢ firmy ustugowej, zmierzajace
do efektywniejszego wykorzystywania wszystkich dostepnych zasobow
W przedsigbiorstwie — zardwno tych materialnych, jak i niematerialnych.

THE SERVICE COMPANIES IN KNOWLEDGE-BASED ECONOMY

Summary

In recent decades, seen the transformation of the economy towards knowledge-
based economy. This creates additional challenges for both practitioners and theorists
involved in the value based management of the service companies. The main objective
of this paper is to present the issues related to the management of a service company,
which became the success key factor to the firm in a knowledge-based economy. More-
over, taking into account areas of the economy in which service companies operate
(banking, financial markets) and how this may affect the whole economy (such as the
subprime crisis in the financial market in 2007), author takes a look at what are the
value drivers of the service companies operating in today's economy. According to the
author one of the major issues connected with service companies in the knowledge
economy is intellectual capital.

Translated by Karol Sledzik



