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Streszczenie

W artykule przedstawiono praktyki zarzadzania wiedza stosowane przez przedsie-
biorstwa z sektora matych i $rednich przedsiebiorstw (MSP), oferujace wiedzochtonne
ustugi biznesowe. Tematyka ta jest wcigz mato rozpoznana, zwlaszcza w krajach Europy
Srodkowej, takich jak Polska. W pierwszych dwoch podrozdziatach artykutu zaprezentowa-
no krotki przeglad literatury §wiatowej, dotyczacej zarzadzania wiedzg w MSP i sektorze
ushug wiedzochtonnych. W kolejnych dwdch czgsciach — trzeciej i czwartej — przedstawiono
metodyke przeprowadzonego badania wraz z opisem jego wynikdéw i wnioskami z nich

ptynacymi.

Stowa Kkluczowe: zarzadzanie wiedzg, sektor MSP, wiedzochlonne ustugi biznesowe
(KIBS)

Wprowadzenie

Zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem wiedzg coraz czgsciej sg analizowane
w odniesieniu do matych i $rednich przedsigbiorstw. Sukces matej lub $redniej fir-
my moze by¢ bowiem uzalezniony od sposobu, w jaki firma zarzadza swoja wiedza.

* Adres e-mail: mz@zie.pg.gda.pl
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Relatywnie tatwy dostep do innych zasobow, takich jak ziemia czy kapitat, czyni
z dostgpu do wiedzy i jej skutecznego wykorzystywania potencjalne zrodto przewa-
gi konkurencyjnej dla MSP.

W artykule przedstawiono praktyki zarzadzania wiedza stosowane przez
przedsiebiorstwa z sektora matych i Srednich przedsiebiorstw, oferujacych wie-
dzochtonne ustugi biznesowe. Tematyka ta jest wcigz mato rozpoznana, zwlaszcza
w krajach Europy Srodkowej, takich jak Polska. W pierwszych dwéch podrozdzia-
fach artykutu zaprezentowano krotki przeglad literatury swiatowej, dotyczacej za-
rzadzania wiedza w MSP i sektora ustug wiedzochtonnych. W kolejnych dwoch
czesciach — trzeciej i czwartej — zawarto metodyke przeprowadzonego badania wraz
z opisem jego wynikow i wnioskami z nich ptynacymi.

1. Charakterystyka firm z sektora wiedzochtonnych ustug
biznesowych

W ciaggu ostatnich dwoch dekad mozna bylo zaobserwowaé rosnace zainte-
resowanie badaczy i decydentow sektorem wiedzochtonnych ustug biznesowych
(knowledge-intensive business services — KIBS). Przyczyna tego zjawiska jest
m.in. to, ze sektor ten znaczgco przyczynia si¢ do innowacyjnosci i rozwoju innych
sektorow, ktore korzystaja z jego ustug'. Wiedzochtonne ustugi biznesowe zostaty
po raz pierwszy zdefiniowane i opisane przez Milesa i innych (1995), wedtug kto-
rych ustugi te w duzym stopniu oparte sa na profesjonalnej wiedzy i jednoczesnie
przyczyniaja si¢ do rozwoju zasobow wiedzy oraz poprawy pozycji konkurencyjnej
firm, ktore z tych ustug korzystaja®. Do wiedzochtonnych ustug biznesowych moz-
na zaliczy¢ m.in. ustugi doradcze czy marketingowe okreslane przez powyzszych
autorow jako tradycyjne ustugi profesjonalne (traditional professional services —
p-KIBS) oraz ustugi techniczne (technical services — t-KIBS), do ktérych nalezy za-
liczy¢ miedzy innymi ushugi wymagajace obstugi komputera, ustugi inzynieryjne

' Exploring knowledge — intensive business services, red. E. di Maria, R. Grandinetti, B. di Ber-
nardo, Palgrave Macmillam, London 2012, s. 1.

2 1. Miles, N. Kastrinos, K. Flanagan, R. Bilderbeek, P. Den Hertog, W. Hutink, M. Bouman,
Knowledge intensive business services: their roles as users, carriers and sources of innovation,
PREST 1995, Manchester.


http://mostwiedzy.pl

Pobrano z mostwiedzy.pl

AN\ MOST

MALGORZATA ZIEBA
JAK FIRMY Z SEKTORA WIEDZOCHELONNYCH UStUG BIZNESOWYCH ZARZADZAJA WIEDZA?...

463

czy budowlane®. Firmy wiedzochtonne w bardzo duzym stopniu wykorzystujg wie-
dze¢ swoich pracownikow, ktorzy czesto koncza edukacje na wysokim poziomie i ce-
chuja si¢ wysokim poziomem profesjonalizmu®.

W literaturze §wiatowej mozna znalez¢ potwierdzenie znaczenia firm z sekto-
ra KIBS zarowno w konteks$cie rozwoju innowacji w tych firmach?, jak i w firmach
korzystajacych z ich ustug®. Z dyfuzji wiedzy od firm zajmujacych si¢ wiedzochton-
nymi ustugami biznesowymi korzystajg zwlaszcza mate i rednie przedsicbiorstwa,
ktore najczesciej nie maja wlasnych dzialow do spraw badan i rozwoju i czgsto bo-
rykajg si¢ z takimi barierami innowacyjnosci, jak brak umiejetnosci zarzadczych,
trudnosci w uzyskaniu wiedzy technicznej i tzw. know-how. Wspodlpraca z firmami
oferujacymi KIBS czegsto umozliwia matym i srednim firmom wprowadzanie in-
nowacji dzieki optymalnemu wykorzystaniu wlasnych zasobow wiedzy tkwiacych
wewnatrz firmy, potaczonych z kompetencjami partnerow.

2. Zarzadzanie wiedza w MSP oferujacych wiedzochtonne ustugi
biznesowe

Firmy oferujace wiedzochtonne ustugi biznesowe sa w bardzo duzym stopniu
zalezne od wiedzy i od umiejg¢tnoscei jej wykorzystania’. W zwiazku z tym, firmy te
powinny skupi¢ si¢ na zarzadzaniu wiedzg i na praktykach z tym zwigzanych. Do-
tyczy to nie tylko duzych, migdzynarodowych podmiotéw dziatajacych na rynku,
takich jak firma Ernst & Young czy Deloitte, ale réwniez firm z sektora MSP. Mimo
ze aspekty zarzadzania wiedzg w duzych firmach zostaty juz wnikliwie zbadane

3 Tamze.

4 M.B. Nunes, F. Annansingh, B. Eaglestone, R. Wakefield, Knowledge management issues in
knowledge —intensive SMEs, ,,Journal of Documentation” 2006, vol. 62, nr 1, s. 101-119.

5> D. Czarnitzki, A. Spielkamp, Business services in Germany: bridges for innovation, ,,The Ser-
vice Industries Journal” 2003, vol. 23, nr 2, s. 1-30.

¢ Np. L. Aarikka-Stenroos, E. Jaakkola, Value co-creation in knowledge intensive business ser-
vices: A dyadic perspective on the joint problem solving process, ,Industrial Marketing Manage-
ment” 2012, vol. 41, nr 1, s. 15-26; R.C. Yam, W. Lo, E.P. Tang, A.K. Lau, Analysis of sources of in-
novation, technological innovation capabilities, and performance: An empirical study of Hong Kong
manufacturing industries, ,,Research Policy” 2011, vol. 40, nr 3, s. 391-402.

7 P. den Hertog, Knowledge-intensive business services as co producers of innovation, ,,Interna-
tional Journal of Innovation Management” 2000, vol. 4, nr 4, s. 491-528.
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i opisane, wcigz niewiele wiadomo na temat zarzadzania wiedzg w mniejszych
firmach, zwlaszcza w tych oferujacych wiedzochtonne ustugi biznesowe®. Firmy
z sektora MSP czesto sg niechetnie nastawione do praktyk zarzadzania wiedzg i nie
widzg potrzeby wprowadzania tego rodzaju rozwigzan’.

Mniejsze firmy charakteryzujg si¢ nizszym poziomem sformalizowania pro-
cedur i procesow, czesto skupiaja sie tylko i wylacznie na biezacych dziataniach,
bez planowania strategicznych posuni¢¢, majg ograniczone zasoby oraz sg zalezne
glownie od wiasciciela/menedzera, majacego centralng pozycje w firmie'’. Ta cha-
rakterystyka determinuje podejscie MSP do zarzadzania wiedza, tj. firmy z sektora
MSP wprowadzajace zarzadzanie wiedzg czesto robig to w sposob niesformalizo-
wany, bez jasno sprecyzowanej strategii'!. W tego rodzaju firmach dominuje nie-
planowane, nieusystematyzowane i nieformalne podejscie do zarzadzania wiedzg'".

Na podstawie powyzszego krotkiego przegladu literatury, mozna postawic na-
stepujace pytania badawcze: w jaki sposob mate i $rednie firmy oferujace wiedzo-
chtonne ustugi biznesowe zarzadzajg wiedza? Czy firmy te wprowadzaja praktyki
zwigzane z zarzadzaniem wiedza? Jesli tak, to jakiego rodzaju sa to praktyki? Czy
opracowuja strategi¢ zarzadzania wiedza, czy tez zarzadzaja wiedzg w sposob nie-
usystematyzowany? W dalszej czesci artykutu autorka postara si¢ odpowiedziec¢ na
te pytania na podstawie badania przeprowadzonego w$rod matych i §rednich przed-
sigbiorstw oferujacych wiedzochtonne ustugi biznesowe.

3. Metodyka badania

Badanie przeprowadzono pod koniec 2012 roku i w pierwszym kwartale 2013
roku wsroéd matych i $rednich przedsigbiorstw z sektora wiedzochtonnych ustug

8 C.Joe, P. Yoong, K. Patel, Knowledge loss when older experts leave knowledge-intensive orga-
nizations, ,,Journal of Knowledge Management” 2013, vol. 17, nr 6, s. 913-927.

° R. McAdam, R. Reid, SME and large organisation perceptions of knowledge management:
comparisons and contrasts, ,,Journal of Knowledge Management” 2001, vol. 5, nr 3, s. 231-241.

10°S. Durst, L.R. Edvardsson, Knowledge management in SMEs: a literature review, ,,Journal of
Knowledge Management” 2012, vol. 16, nr 6, s. §79-903.

' E. Bolisani, L. Giuman, E. Scarso, Emergent knowledge management in SMEs: a case study,
w: Proceedings of IFKAD 2014, red. D. Carlucci, J. Spender, G. Schiuma, s. 1517-1537.

12 1.R. Edvardsson, Knowledge management in SMEs: the case of Icelandic firms, ,,Knowledge
Management Research & Practice” 2006, vol. 4, nr 4, s. 275-282.
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biznesowych zlokalizowanych na terenie wojewodztwa pomorskiego. Sposrod 200
wybranych losowo firm na podstawie zaprezentowanej wyzej charakterystyki do-
stepnej w bazie HBI, w badaniu wzi¢to udziat 112 przedsiebiorstw (56%), party-
cypacje firm nalezy wigc uzna¢ za wysoka W badaniu wykorzystano metode wy-
wiadu telefonicznego, przeprowadzonego z odpowiednia osobg w przedsigbiorstwie
— zwykle byt to menedzer, kierownik, cztonek zarzadu, badz tez witasciciel firmy,
co zaprezentowano na rysunku 1. W badaniu wzigty udzial gtéwnie mate firmy,
zatrudniajace do 50 osob (rys. 2).

Rysunek 1. Stanowisko osoby ankietowanej w przedsigbiorstwie (n = 112)

Wiasciciel |———73

Kierownik/manager

Inny cztonek zarzadu firmy [ ]
Ksiggowy [ 1

Czlonek rodziny wiasciciela [J

Inne ]

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Rysunek 2. Struktura wielkosci badanych firm mierzona zatrudnieniem (n = 112)

1-49 |
50-99 [
100-149 [
150-199 ]
200-249 |
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(=]

Zrodto: opracowanie wiasne.

Gtownym przedmiotem dziatalnosci badanych firm byly ustugi zwigzane
m.in. z oprogramowaniem, rachunkowoscig i1 ksiegowoscig. Szczegdlowy rozktad
dziatalnosci przedsigbiorstw przedstawiono na rysunku 3.
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Rysunek 3. Gtéwny przedmiot dziatalnosci badanych firm (n = 112)

Ustugi biurowe z udziatem sprz¢tu biurowego [
Inne komputerowe ustugi pokrewne [
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Inzynieria techniczna [———
Ustugi budowlane ————
Rachunkowos¢ i ksiggowos¢
Uslugi zwigzane z oprogramowaniem [— ]
Inne ustugi \

Zrodto: opracowanie wlasne.

Zdecydowana wigkszos¢ badanych przedsigbiorstw dziata na rynku przynaj-
mniej jedng dekade, a spora ich cze¢$¢ zdecydowanie dtuzej. Mozna wigc uznac, ze
badane przedsiebiorstwa w wigkszosci dobrze sobie radza na rynku i do tej pory
byly w stanie przetrwac¢ wahania koniunktury i presje ze strony konkurencji.

Rysunek 4. Rok zatozenia firmy (n = 112)
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1981-1990 —43

b

i

=]

1971-1980
1961-1970
1951-1960
przed 1950

B
0 10 20 30 40 50 60

Zrédto: opracowanie wlasne.
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4. Prezentacja wynikéw badania

4.1. Praktyki zwigzane z zarzadzaniem wiedza w przedsiebiorstwach

W badaniu zapytano o praktyki zwigzane z zarzadzaniem wiedza'* wprowa-
dzone w ciggu ostatnich 5 lat oraz planowane do wprowadzenia w ciggu najbliz-
szych 3 lat w przedsiebiorstwie. Trzeba przyznaé, ze bardzo wiele badanych firm
deklarowato wprowadzenie wielu praktyk, a praktyk, a jesli dotad nie udato si¢ tego
zrobi¢, zmiany planowano wprowadzi¢ w najblizszych latach.

Jak wida¢ na ponizej zamieszczonych wykresach, najwigcej przedsigbiorstw
(ok. 100 z 112 badanych) wprowadzito nastgpujace praktyki:

— korzystanie z technologii informacyjnych do dzielenia si¢ i transferu wie-

dzy,

— przechowywanie wiedzy w formie elektronicznej w bazie danych,

— budowanie oraz podtrzymywanie wiedzy i umiejetnosci pracownikow.

Rysunek 5. Korzystanie z technologii informacyjnych do dzielenia si¢ i transferu wiedzy

(n=112)
120
100
80
60
40
20
0 T
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat ciggu najblizszych
3 lat

Zrodto: opracowanie wlasne.

13 Lista praktyk opracowana na podstawie K.Y. Wong & E. Aspinwall, An empirical study of the
important factors for knowledge-management adoption in the SME sector, ,,Journal of Knowledge
Management” 2005, nr 9, vol. 3, s. 64-82.
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Rysunek 6. Przechowywanie wiedzy w formie elektronicznej w bazie danych

(n=112)
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0 } | —
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat ciagu najblizszych
3 lat

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Rysunek 7. Budowanie oraz podtrzymywanie wiedzy i umiejetnosci pracownikow

(n=112)
120 -
100 -
80 A
60 -
40
20 A
0 \
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat w ciggu najblizszych
3 lat

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Praktyki takie, jak korzystanie z intranetu do publikowania i dzielenia si¢ in-
formacja, identyfikacja najlepszych praktyk wewngtrznych lub zewnetrznych oraz
stworzenie $rodowiska wspierajacego wymiane wiedzy byly nieco rzadziej wpro-
wadzane w przedsigbiorstwach, aczkolwiek zdecydowana wigkszo$¢ z badanych

firm wprowadzita je u siebie.
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Rysunek 8. Korzystanie z intranetu do publikowania i dzielenia si¢ informacja (n = 112)

100
80
60
40
20
0 T
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat w ciggu najblizszych
3 lat

Zrddto: opracowanie wiasne.

Rysunek 9. Identyfikacja najlepszych praktyk wewngtrznych lub zewngtrznych (n = 112)
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Zrbdto: opracowanie wlasne.

Rysunek 10. Stworzenie srodowiska wspierajacego wymiang wiedzy (n = 112)
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Zrédto: opracowanie wihasne.
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Wprowadzenie praktyk zwigzanych z zarzadzaniem zasobami ludzkimi de-
klarowato mniej przedsigbiorstw niz w poprzednio analizowanych zagadnieniach.
Niespetna 3/4 ankietowanych firm wprowadzito nagradzanie pracownikow, ktorzy
dostarczaja i dzielg si¢ wiedza, a okoto potowa deklarowata powotywanie liderow

i zespolow zarzadzajacych wiedza.

Rysunek 11. Nagradzanie pracownikow, ktorzy dostarczaja i dziela si¢ wiedza

(n=112)
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10 ]
0 T
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat w ciagu najblizszych
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Zrodlo: opracowanie wiasne.

Rysunek 12. Powotywanie liderow i zespotow zarzadzajacych wiedza

(n=112)
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5 lat w ciagu najblizszych
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Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 13. Opracowanie strategii zarzadzania wiedzg

(n=112)
45 -
40 -
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25 A
20 -
15
10 ~
5 4
0
Wprowadzone Planowane Nie planujemy
W ciagu ostatnich do wprowadzenia wprowadzenia
5 lat w ciaggu najblizszych
3 lat

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Co ciekawe, relatywnie mato przedsigbiorstw opracowato strategi¢ zarzadza-
nia wiedza (nieco ponad 1/3), a te firmy, ktore tego nie zrobity, w wigkszosci nie
planuja opracowania tego rodzaju dokumentu. Jest to nieco zaskakujace, bioragc pod
uwage znaczenie wiedzy 1 zarzadzania wiedza dla tego rodzaju przedsigbiorstw.
By¢ moze firmy realizujg jedynie wybrane praktyki zarzadzania wiedzg, ale nie
formutuja ich w jedna, spdjna strategi¢. Jak wiadomo, tworzenie kompleksowych
strategii jest mato rozpowszechnione wsrod firm z sektora MSP.

Podsumowanie

Zarzadzanie wiedza w matych i Srednich przedsiebiorstwach oferujacych wie-
dzochlonne ustugi biznesowe jest wcigz mato zbadanym zagadnieniem. Dlatego tez
badanie przedstawione w niniejszym artykule stanowi istotny przyczynek do dys-
kusji na ten temat. Jak pokazujg wyniki, zdecydowana wigkszos¢ badanych przed-
sigbiorstw wprowadzita wiele praktyk zwigzanych z zarzadzaniem wiedzg, przy
czym praktyki zwigzane z zarzadzaniem zasobami ludzkimi byly mniej popular-
ne niz te zwigzane z wdrazaniem technologii informacyjnych. Moze to wynika¢
z tego, ze latwiej wprowadzi¢ w firmie rozwigzanie informatyczne niz skutecznie
zarzadzac zasobami ludzkimi. Firmy wiec beda czesciej si¢ sktaniaty do rozwigzan
»,hamacalnych”, technicznych niz ,,niematerialnych” praktyk zwigzanych z zarza-
dzaniem pracownikami.
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Najrzadziej spotykang praktyka byto opracowanie i wdrozenie strategii zarza-
dzania wiedza — zaledwie nieco ponad jedna trzecia firm dysponowata taka strate-
gig. Strategia zarzadzania wiedzg jest o tyle istotna i przydatna w przedsigbiorstwie,
ze pozwala na przeanalizowanie dostgpnej wiedzy, analiz¢ potencjalnych brakow
wiedzy i opracowanie sposobow na ich pozyskanie. Bez tego rodzaju dokumentu
systemowe uzupetnianie brakujacej wiedzy, a takze identyfikacja, przechowywanie
i przekazywanie tej istniejacej w firmie jest bardzo trudne do realizacji. Opracowa-
nie i wdrozenie strategii zarzadzania wiedza mogtoby pomoc wielu firmom z tego
sektora skuteczniej i efektywniej zarzadza¢ wiedza.

Publikacja jest rezultatem projektu sfinansowanego ze s$rodkoéw Narodo-
wego Centrum Nauki przyznanych na podstawie decyzji numer DEC-2011/01/D/
HS4/04111.
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HOW COMPANIES FROM THE KNOWLEDGE-INTENSIVE BUSINESS SERVICES SECTOR
MANAGE KNOWLEDGE? PRESENTATION OF RESEARCH RESULTS.

Abstract

The paper presents knowledge management practices used by companies in the sec-
tor of small and medium-sized enterprises, offering knowledge-intensive business servic-
es. This topic is still not well explored, especially in the Central European countries such as
Poland. In the first two subsections of this article, one can find a brief overview of the world
literature on knowledge management in SMEs and knowledge-intensive business services
sector. In the next two parts - the third and fourth — there is a description of the methodology
of the study together with the presentation of the results and conclusions that may be drawn.
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