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Wprowadzenie

Informacja w XXI w. jest bardzo istotnym czynnikiem budowania przewagi
konkurencyjnej, szczego6lnie w kontekscie postepujacego procesu globalizacji oraz
dynamicznie zmieniajacych si¢ warunkoéw gospodarowania na rynku lokalnym.
Przedsigbiorstwa, ktore realizuja swoje cele gospodarcze nie posiadajac sprawnie
dzialajacego systemu pozyskiwania i przetwarzania informacji, nie moga skutecznie
prowadzi¢ walki konkurencyjnej z uwagi na uwarunkowania egzogeniczne i endo-
geniczne. Rezultatem tego jest brak mozliwosci podjgcia wlasciwej reakcji na zbli-
zajace si¢ zmiany, wynikajace z dziatania w warunkach niedostatecznej informacji.

1. Koncepcja marketingowego systemu informacji

System informacji marketingowej w przedsigbiorstwie moze by¢ zorganizo-
wany na wiele sposobow. Obejmuje on gldwnie personel, wyposazenie i procedury
badawcze podporzadkowane sortowaniu, analizie, ocenie i rozprowadzaniu doktad-
nych informacji potrzebnych w procesie podejmowania decyzji. Zbudowany w ten
Sposob system ma swdj poczatek u 0sd6b zamawiajacych informacje, czyli u mana-
gerow, tam tez po zrealizowaniu wszystkich procedur trafia ,,wtasciwa” informacja,
na bazie ktérej mozna podjaé decyzje. Wazne jest, by opracowywane informacje w
procesie analizy przygotowane byly w odpowiedniej formie i we wlasciwym czasie,
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pomagajac w procesie zarzadzania'. Dobry system informacji marketingowej powi-
nien w przedsigbiorstwie petnié¢ przede wszystkim funkcje wspomagajace pode;j-
mowanie decyzji’:

— zasilenie informacyjne (dotyczace celow strategicznych, marketingowych,

produktéw, rynkow);

— wspomaganie procesu podejmowania decyzji;

— ulatwianie i podejmowanie taktycznych i operacyjnych decyzji marketin-

gowych;

— ulatwianie komunikacji wewnatrz firmy, pomigdzy dziatami.

Podstawowe funkcje pelnione przez system w procesie pozyskania informacji
marketingowej sa, w dtuzszej perspektywie ukierunkowane gltdwnie na ustanowie-
nie badz utrzymanie wlasciwych interakcji z otoczeniem blizszym i dalszym. Bar-
dzo istotne w tym konteks$cie wydaje si¢ podkreslenie rangi komunikacji do we-
wnatrz przedsigbiorstwa i prowadzenie wlasciwej polityki zwigzanej z marketin-
giem relacyjnym. Odpowiedni system komunikacji skierowany do wewnatrz przed-
sigbiorstwa odgrywa nie mniejsza role niz komunikowanie si¢ z otoczeniem. Zto-
zono$¢ systemu komunikacji w firmie wynika z kilku podstawowych przestanek.
Po pierwsze, przedsigbiorstwa sa najczesciej systemami ztozonymi; obejmuja wiele
grup wchodzacych ze soba w interakcje. Po drugie, kazdy cztonek okre§lonej gru-
py, np. dzialu czy komorki, sam uczestniczy w procesach komunikacyjnych.

Przedsigbiorstwa uczestniczace w procesie gospodarowania posiadaja formal-
ne struktury organizacyjne i wynikajace z nich kanaly informacyjne, ktére dotycza
glownie komunikowania ,,w dot” oraz ,,w gorg”. Na t¢ struktur¢ komunikacyjna
naktada si¢ uktad komunikacji nieformalnej, ktérego budowa jest niejednokrotnie
bardzo skomplikowana i obejmuje takze komunikowanie poziome i ukosne’. Po-
znanie sposobow komunikacji, przekazywania informacji jest w przedsigbiorstwie
oraz poza nim jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu. Znaczenie informacji
(faktow rynkowych i ich analiz) nalezy rozpatrywaé przede wszystkim w kontek-
$cie szerszego zrozumienia ich istoty, zjawisk i proceséw. To informacja jest pod-
stawa do precyzowania przez ludzi celdéw i strategii postgpowania. Konsekwentnie
gromadzona staje si¢ bardzo waznym zasobem przedsigbiorstwa, bedac jednym
z jego kluczowych czynnikéw sukcesu oraz, co jest nierozerwalnie z tym zwiazane,
pomnaza wiedze i w rezultacie madro$¢ pracownikow®.

' Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders , V. Wong, Marketing Podrecznik europejski,

PWE, Warszawa 2002, s. 357.

Badania rynkowe i marketingowe, red. J. Kramer, PWE, Warszawa 1994, s. 195.
3

4

Komunikowanie si¢ w marketingu, red. H. Mruk, PWE, Warszawa, s. 213.

L. Heracleous, Better than the Rest: making Europe the Leader in the Next Wave of In-
novation and Performance, Long Range Planning, February 1998, w: System informacji strate-
gicznej — wywiad gospodarczy a konkurencyjnosé przedsigbiorstwa, red. R. Borowiecki, M. Ro-
manowska, Difin, Warszawa 2001, s. 29.
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O ile sam fakt pozyskiwania i gromadzenia informacji staje si¢ bezdyskusyj-
ny, o tyle metody zorganizowania tego procesu i drogi komunikacji z personelem
zarzadzajacym sa rozumiane na wiele sposobdw i stanowig w rezultacie o pozycji
przedsigbiorstwa na rynku. Jednak w kazdym przypadku informacje zwigkszaja
stan wiedzy, a w konsekwencji prowadza do rozwoju zatogi przedsigbiorstwa, ktora
powinna wnie§¢ wklad do procesu budowania i realizacji strategii catej firmy. Stad
celem powinno by¢ zwigkszanie istniejacego stanu wiedzy, ktoére moze si¢ odbywaé
poprzez takie dziatania jak’:

— ,kupowanie” w kontekScie wynajmu zatogi, formowania alianso6w oraz

partnerstwa a takze na bazie dziatan zwiazanych z outsourcingiem;

— wiedza moze by¢ zdobyta w oparciu o wynajem konsultantow czy podwy-

konawstwo;

— ostatecznie moze by¢ zdobyta poprzez staze oraz ciaglte ksztatcenie si¢ pra-

cownikow organizacji.

Wiedza o rynku, jaka dysponuje przedsigbiorstwo, moze by¢ rozpatrywana
w ujeciu podmiotowym (informacje dotyczace szeroko rozumianych zasobow,
potencjatéw przedsigbiorstwa, preferencji konsumentéw, zasobow i mozliwo$ci
oraz zachowan dostawcow 1 odbiorcow - posiada gtéwnie charakter ilosciowy) oraz
przedmiotowym (informacje dotyczace wielkosci, struktury i zmian popytu, struk-
tury kanalow marketingowych, posiada gléwnie charakter jakosciowy)®.

2. Znaczenie systemu wymiany informacji

Cecha, ktéra charakteryzuje wspotczesny $wiat, sa procesy kooperacyjne,
integracyjne, okre§lane ogdlnie mianem globalizacji (powszechnie zauwazalne jest
zjawisko uniformizacji, integracji rynkéw towarowych, finansowych, powstawanie
sieci powiazan gospodarczych)’.

W tym kontekscie wspotdziatanie przedsigbiorstw w procesie przekazywania
warto$ci (produktow, ustug) tworzy specyficzne struktury jak kanal marketingowy,
ktéry moze by¢ zdefiniowany jako grupa jednostek czy organizacji, przez ktora
produkt lub ushuga jest dostepna dla konsumenta, odbiorcy przemystowego®. Sa to

S § Kourdi, Business strategy: a guide to effective decision making, Bloomberg Press

2003, s. 154.

¢ G Gierszewska, M. Romanowska, Analiza strategiczna przedsigbiorstwa, PWE, War-
szawa 2002, s. 36.

7L Mesjasz, C. Mesjasz, 2004, Strategie przedsiebiorstwa na rynku miedzynarodowym
w warunkach globalizacji, Zeszyty Naukowe nr 639 Akademii Ekonomicznej w Krakowie,

s. 109.
8

s. 460.

F. Brassington, S. Pettitt, Principles of Marketing, Prentice Hall, Second Edition 2000,
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zbiory wzajemnie od siebie zaleznych podmiotéw gospodarczych uczestniczacych
w procesie dostarczania produktu lub ushugi do konsumpcji lub uzytkowania’. Ka-
nat dystrybucji (kanat marketingowy) jako cato$¢ musi spelnia¢ rozmaite funkcje:
powigksza warto$¢, dostosowuje ilos¢ Iub oferte do potrzeb klienta; dostarcza in-
formacj¢ o produkcie i rynku zaréwno posrednikom jak réwniez klientom; tworzy
i utrzymuje wiasciwe relacje z klientem oraz posrednikiem handlowym .

Dziatalno$¢ ludzka w dtuzszej perspektywie zmierzata prawie zawsze do bu-
dowy systeméw gospodarczych, informatycznych, finansowych itp. Stosunkowo
niedawno zdano sobie sprawg, ze wymogi efektywnoSciowe i jakoSciowe prowa-
dzenia dziatalnosci gospodarczej zmusity do integracji wielu systemow. Definiujac
system w ujeciu klasycznym, system otwarty to (wzglednie odosobniony) posiada-
jacy dwie wlasciwosci, ogdt otoczenia oddziatuje na niego poprzez drogi ,,wejscia”,
natomiast druga jego wlasciwo$¢ to oddziatywanie na otaczajacy §wiat za posred-
nictwem ,,wyj$¢”. Otoczeniem systemu sa wszystkie obiekty znajdujace si¢ na ze-
wnatrz - nie zwiazane z nim, lecz fakt ich istnienia powoduje, ze ich wlasciwosci
maja wptyw na system, jednoczesénie ulegajac jego wplywowi w tym samym czasie.
Charakterystyka funkcjonowania systemu otwartego wiaze si¢ z wymiana strumieni
(rzeczowych, finansowych, energii i informacji) z otoczeniem. Na uwage zastuguje
fakt, iz system ztozony jest to taki system otwarty, ktorego integralna sktadowa jest
czlowiek zapewniajacy §wiadome i celowe dziatanie tej wyodrgbnionej z otoczenia
catosci, w kontekscie jego funkcjonowania, czyli transformacji ,,wej$¢” strumieni
rzeczowych i informacyjnych na drogi ,,wyjscia” do otoczenia''.

Mozna wyodrebni¢ kilka godnych uwagi efektow zwiazanych z podniesie-
niem warto$ci systemu informacji w organizacji. Przeniesienie punktu cigzkoS$ci
z krétkoterminowych zyskow finansowych na dlugookresowa konkurencyjno$é
rozumiang jako finansowa stabilizacja, konkurencyjnos¢, warto$¢ dla ostatecznego
konsumenta, zdolno$¢ do wprowadzania innowacji oraz efektywnos¢ strategicznego
partnerstwalz.

Dziatania w kierunku podniesienia sprawno$ci systemu pozyskiwania i wy-
miany informacji rynkowej znajduja wigc w pelni uzasadnienie.

’ LW. Stern, A.I. El-Ansary, A.T. Coughlan, Kanaly marketingowe. PWN, Warszawa

2002, s. 17.
1% M. Burk Wood, Plan marketingowy. PWE, Warszawa 2006, s. 155.
Z. Gomoétka, 2000, Cybernetyka w zarzqdzaniu, modelowanie cybernetyczne sterowanie
systemami, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 2000, s. 13.
F. Byramjee, P. Bhagat, A. Klein, The moderating role of relationship quality in deter-

mining total value orientation, Global Journal of Business Research (GJBR); 2010, Vol. 4 Issue
2,s.57.

11
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Rys. 1. Ogdlny model cybernetyczny systemu otwartego

Zrédto: Z. Gomoltka, Cybernetyka w zarzqdzaniu, modelowanie cybernetyczne sterowa-
nie systemami, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 2000, s. 13.

3. Kanal marketingowy jako mozliwo$¢ podniesienia zdolno$ci konkurowania

Badania empiryczne przeprowadzono na grupie 127 przedsigbiorstw woje-
wodztwa podkarpackiego, w oparciu o kwestionariusz ankiety jako narzedzia ba-
dawczego. Kryterium przyjetych do badan podmiotéw byla liczba zatrudnionych
0sOb w przedsigbiorstwach, ktore nalezaty do grupy Small and Medium Enterprises
(SME). Poddajac analizie pozyskane informacje w procesie badan nalezy zwrocié
uwage na pewne cechy charakterystyczne przedsigbiorstw poludniowo-wschodnich
regionow Polski, ktore funkcjonuja w warunkach wolniejszego rozwoju ekono-
micznego. Nalezy jednak podkresli¢, ze na przestrzeni ostatnich lat w sferze spo-
teczno-ekonomicznej nastapily bardzo pozytywne zmiany. Tabela 1 ukazuje cha-
rakterystyke sposoboéw komunikacji pomigdzy przedsigbiorstwami w procesie pro-
wadzenia dziatalno$ci gospodarcze;.
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Tabela 1

Sposoby komunikacji - system wymiany informacji w przedsi¢biorstwie

Wyszczegolnienie Liczba wskazan | %
Firma wymienia informacje z dostawcami i klientami 118 92,91
Firma posiada strong internetowa 82 64,57
Firma irhlwe.s.tuje w technologie zwigzane z wymiana informacji 60 4724
W organizacji
Firma stosuje si¢ do standardow — Elektronicznej Wymiany Danych 54 0.5
(EDI)
Posiadana strona internetowa jest interaktywna 41 32,28
Firma posiada system ERP 7 5,51
Firma posiada system CRM 6 4,72

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Analizujac strukture wypowiedzi, ktore charakteryzuja sposoby wymiany
informacji badZ posiadany system komunikacyjny pomigdzy przedsigbiorstwami,
nalezy podkresli¢, iz 92,91% badanych przedsigbiorstw posiada system wymiany
informacji z otoczeniem (gtownie z partnerami handlowymi). Na uwage zastuguje
fakt, ze tylko 64,57% (sposrod 127 przedsigbiorstw) posiada strong internetowa,
ktora wydaje si¢ w poczatku XXI wieku czym$ nieodzownym w prowadzeniu biz-
nesu i przenosi go w przestrzefn wirtualng, niestety tylko 32,28% sposrod przedsig-
biorstw posiadajacych witryng internetowa zadbato o interaktywno$¢ swego serwi-
su. Jest to zapewne zwiazane z brakiem $wiadomosci korzysci wérod przedsigbior-
cow, jakie generuje posiadanie wlasnego serwisu informacyjnego charakteryzuja-
cego biezaca dzialalno$¢. Pocieszajacy jest jednak fakt inwestycji w technologig
zwigzana z wymiana informacji, 47,24% przedsigbiorstw zdeklarowato, ze jest
w trakcie rozbudowy istniejacej infrastruktury informatycznej i sposobow efektyw-
niejszego przekazywania informacji. Rokuje to nadzieje w kontekscie przyszlych
dziatan gospodarczych i podniesienia konkurencyjnosci przedsigbiorstwa. Analizo-
wane przedsigbiorstwa w bardzo niewielkim stopniu posiadaja juz sprawdzone
systemy ERP i CRM, odpowiednio 5,51% i 4,72%, sa to zapewne liderzy w swoich
branzach, charakteryzujacy si¢ duzym potencjalem i $wiadomie korzystajacy
z dostgpnych rozwiazan podnoszacych konkurencyjnos¢.

Tabela 2 charakteryzuje najczgstsze narzedzia wykorzystywane przez przed-
sigbiorcéw w prowadzeniu walki konkurencyjne;.
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Tabela 2

Ranking form prowadzenia walki konkurencyjnej przez przedsigbiorcoOw

Wyszczegdlnienie Srednia Odchylenie

standardowe
Jakos$¢ produkowanych/sprzedawanych produktow 7,98 1,79
Lojalnos¢ klientow 7,60 1,78
Bogactwo asortymentu 7,58 2,05
Przedsigbiorczos$¢ i innowacyjno$é 7,29 2,10
Rozbudowany system dystrybucji produktow/ustug 6,96 2,22
Dziatania marketingowe 6,79 2,10
Wspolny system informatyczny integrujacy uczestnikow 6,43 2,68

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan (zastosowano 10-stopniowa skale
semantyczng oceny; gdzie 1 — oznaczat najmniej wazng forme¢ walki konkurencyjnej, 10
— majaca najwigksze znaczenie w badanym przedsigbiorstwie).

Poddajac analizie gtéwne formy walki konkurencyjnej, ktore zostaty sprecy-
zowane przez przedsigbiorcoéw podczas badania, na uwage zastuguje fakt, iz wyso-
ka $rednia oceng (7,98) uzyskato wsrod przedsigbiorcow wskazanie jakosci produk-
tow jako glownego narzedzia walki konkurencyjnej (jakos$¢ traktowana z punktu
widzenia marketingu jako sposob zaspokojenia potrzeby przez produkt); jest to
bardzo istotny czynnik budowania przewagi konkurencyjnej, ktéry jest poprzedzo-
ny przede wszystkim szeregiem dzialan wewnatrz przedsigbiorstwa (marketing
wewngetrzny) oraz sposobem powiazania samego przedsigbiorstwa z rynkiem. Rela-
cje taczace przedsigbiorstwa w procesie przekazywania wartosci rynkowej maja
roézny charakter, ale jedno z najwazniejszych powiazan jest to powiazanie informa-
cyjne powodujace lepsza obstuge klienta w toku zaspokajania jego potrzeb za po-
$rednictwem produktow posiadajacych wartos¢. Budowane sa w ten sposob diugo-
trwate relacje wptywajace na lojalnos¢ klientéw ($rednia ocena 7,60, w skali 1;
najmniej istotne narze¢dzie walki konkurencyjnej, 10 najwazniejsze - jest tego wyra-
zem). Zastanawia¢ moze dosy¢ niska $rednia ocena (6,43) dziatan zwiazanych
z budowa wspdlnego systemu informatycznego jako integratora catego tancucha
powiazan w procesie przekazywania produktéw. Nalezy jednak podkresli¢, iz nie
wszyscy przedsigbiorcy maja $wiadomos¢, ze jako$¢ produktow dostarczanych na
rynek, lojalno§¢ konsumentéw sa skutkiem posiadanego dobrze rozwinigtego sys-
temu informacji marketingowej i integracyjnej roli systemu informatycznego
w kanale marketingowym.
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Podsumowanie

Zmieniajaca si¢ rzeczywisto$¢ gospodarcza, trudniejsze warunki zwiazane
z gospodarowaniem ograniczonymi zasobami przedsigbiorstwa w kontekscie reali-
zacji zatozonych celow, powoduja bardzo istotne zmiany w organizowaniu systemu
komunikacji przedsigbiorstwa z rynkiem. Jest to jedno z najwazniejszych narzedzi
podnoszenia konkurencyjnosci przedsigbiorstwa czyli zwigkszenia zdolnosci do
konkurowania w zmiennym otoczeniu. Przedsigbiorstwo jako podmiot gospodaru-
jacy bierze udzial w procesie zmiany otoczenia poprzez budowanie odpowiednich
relacji z partnerami biznesowymi, ale tez samo podlega wptywowi innych uczestni-
kéw w tym samym czasie. Budowanie wiasciwie funkcjonujacego kanalu marke-
tingowego powinno by¢ zwigzane z szybkim pozyskaniem i wymiana informacji
rynkowej posiadanej przez poszczegdlnych jego uczestnikow. Zwigksza to mozli-
wosci konkurowania catej powstatej struktury, w kontek$cie zapewnienia odpo-
wiedniej obstugi konsumenta na rynku.
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IMPORTANCE OF MARKETING INFORMATION
IN THE CONTEXT OF ESTABLISHING RELATIONS
AND INCREASING COMPETITIVENESS OF A MARKETING CHANNEL

Summary

Fast changes in the business environment have their reflex in the context of
achieving economic goals. Organizing the right communication system between busi-
nesses within the marketing channel is of a special importance, taking into consideration
all socio-economic changes. Marketing communication system and it’s right informa-
tion is one of the most important tools of increasing competitiveness of enterprises,
giving the opportunity of decreasing risk on the market. Properly working marketing
channel depends on fast dissemination of information within the built system.

Translated by Bogdan Wierzbinski



