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Informacja, komunikacja a zarzadzanie wiedza

Abstract. The author discusses issues connected with information, communication, and
management. He treats information as a store (the most important component of a company’s
assets), and focuses on the requirements that information in various organizations has to
meet, as well as on the role of communication. The author also highlights the meaning
and structure of information systems, and specifies the attributes which data should pos-
sess. He also makes a distinction between information and knowledge as well as lists the
causes and consequences of the rise of a new standard — economy based on knowledge.
Knowledge management is seen as a tool that helps to gain a competitive advantage and as
a product of the development of information systems. In his conclusion, the author argues
that information and effective communication (based on mutual trust), which form part of
the knowledge management system, are the key to the success of a modern enterprise.

Abstrakt. Autor przedstawia zagadnienia zwiazane z informacja, komunikacja i zarzadza-
niem. Ukazuje informacjg jako zasob, najwazniejszy sktadnik aktywow przedsigbiorstwa.
Zwraca uwagg na wymogi, jakie stawia si¢ wspofczesnie informacji w réznego rodzaju
organizacjach, i rolg, ktora odgrywa komunikacja. Ukazuje znaczenie systemow informacyj-
nych i ich budowg. Okresla atrybuty, jakimi powinny charakteryzowac si¢ dane. Dokonuje
rozréznienia pomigdzy informacja a wiedza. Wymienia przyczyny i nastgpstwa powstania
nowego standardu — gospodarki opartej na wiedzy. Przedstawia zarzadzanie wiedza jako
narzgdzie pozwalajace na zdobycie przewagi konkurencyjnej. Ukazuje zarzadzanie wiedza
jako efekt rozwoju systemdéw informacyjnych. Dokonuje podsumowania i konstatuje, ze in-
formacja i efektywna komunikacja (oparta na wzajemnym zaufaniu) wystepujace w obrgbie
systemu zarzadzania wiedza stanowig istotg sukcesu wspotczesnego przedsigbiorstwa.

1. Wstep

Zyjac w czasach obecnych, w spoteczenstwie informacyjnym', nie sposob lek-
cewazy¢ potegi, jaka stanowi informacja. Mozna jg definiowaé na wiele réznych
sposobdw, wedlug réznych kryteriow. E. Skrzypek uwaza, ze ,,(...) informacja to

! Spoteczenstwo informacyjne — spoteczenstwo, w ktérym informacja na réwni z innymi zasobami
(np. realnie wystgpujacymi zapasami surowcow, potproduktow i wyrobow gotowych, srodkami i instru-
mentami finansowymi) ma wymierna warto$¢ 1 moze by¢ przedmiotem dalszego obrotu.
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tre$¢ zaczerpnigta ze Swiata zewngtrznego w procesie dostosowania si¢ do niego”
(Skrzypek 2001: 122). J. Nowakowski i W. Sobczak przez informacj¢ rozumieja
»(...) dowolna wiadomo$¢, na podstawie ktérej odbiorca wiadomos$ci opiera swoje
dziatanie (...)” (Nowakowski, Sobczak 1970: 13). Ostatecznie, dla dalszych rozwazan,
zostanie przyje¢ta definicja podana przez J. Kisielnickiego i H. Sroke — precyzujaca
informacj¢ jako ,.taki rodzaj zasobdw, ktory pozwala na zwigkszenie naszej wiedzy
0 nas 1 otaczajacym nas $wiecie” (Kisielnicki, Sroka 2005: 14). Co wigcej, nalezy
zauwazy¢, ze informacja ma obecnie tak duza wartos¢, ze (obok zasobow kapitato-
wych, rzeczowych i ludzkich) moze decydowac o istnieniu i dalszym rozwoju danej
jednostki organizacyjnej. Informacja jest nawet wspotczesnie zaliczana do aktywow
przedsigbiorstwa?, do dobr, ktore pozwalaja uzyska¢ nad pozostatymi konkurentami
wyrazng przewage. Dodatkowo nalezy zauwazy¢, ze ,,(...) w systemach spoleczno-
-gospodarczych, informacje¢ traktuje si¢ jako kategori¢ ekonomiczna i postrzega
w nastgpujacych aspektach:

e jako dobro wolne,

e jako zasob,

e jako produkt,

e jako czynnik produkcji,

e jako towar,

e jako elementy infrastruktury gospodarki” (Olenski 1997: 14—15).

Obejmuje ona w dziatalno$ci podmiotow gospodarczych wszystkie strumienie
danych zaréwno w obrebie danej jednostki organizacyjnej, jak i te wystepujace po-
migdzy nig a osrodkami zewngtrznymi (takimi jak np. kooperanci, odbiorcy, agendy
rzadowe).

Drugim podstawowym elementem wystepujacym podczas jakiejkolwiek aktyw-
nosci podmiotéw gospodarczych jest komunikacja. Jedna z propozycji definicji tego
pojecia stwierdza, ze ,,komunikacja, w szerszym znaczeniu jest to wszelka forma
wymiany informacji za pomocg znakow migdzy istotami zyjacymi (ludzie, zwierzeta),
a takze migdzy ludzmi i maszynami. W wezszym znaczeniu — porozumiewanie si¢
ludzi za pomoca $rodkéw jezykowych lub niejezykowych (gestykulacja, mimika)”
(Polanski 1995: 278). W szeroko rozumianym biznesie komunikacja rozumiana jest
jako ,,proces wymiany informacji mi¢dzy uczestnikami systemu organizacyjnego
1 wigzania ze soba rozmaitych jego czynno$ci. Komunikacja jest zasadnicza charak-
terystyka struktury grup i organizacji, buduje i wzmacnia wzajemne wspotzaleznosci
migdzy pracownikami i migdzy jednostkami organizacyjnymi” (Penc 1997: 195).

Komunikacja wystepuje w kazdym przedsigbiorstwie i ma zasadniczy wptyw na
jego wyniki ekonomiczne, na osiaganie zaktadanych celow, na ksztalttowanie atmosfery

> Aktywami nazywamy posiadany przez przedsigbiorstwo majatek. Do aktywow zalicza sig takie
elementy, jak np. gotowka, weksle, obligacje, obligacje dajace bezterminowe prawo do dochodu, papiery
wartosciowe nieobcigzone ryzykiem, akcje przedsigbiorstw, naleznosci na rachunku, zapasy, wartos$¢
posiadanych budynkéw, budowli i nieruchomosci, wyposazenie itp.
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pracy, na stosunki migdzyludzkie czy tez na ksztattowanie wizerunku danej jednostki
organizacyjnej w $wiadomosci ludzi (klientow, odbiorcow, dostawcow, kooperantow,
bankow i innych organizacji finansowych itp.). Wedtug J. Fiske i J. Hartley (1980)
istnieje szereg czynnikdw wptywajacych na skuteczno$¢ procesu komunikacji. Zali-
czyli oni do tego zbioru takie elementy, jak:

— monopol zrédta komunikacji (im jest on wigkszy, tym silniejszy wptyw na
odbiorce lub wyrazniejsza korzy$¢ nadawcy),

— zgodno$¢ z istniejacymi opiniami, przekonaniami i sklonno$ciami odbiorcy
(komunikacja jest tym bardziej skuteczna, im przekaz jest bardziej zgodny z istnie-
jacymi opiniami),

— zrodto (komunikacja jest bardziej skuteczna w przypadku, gdy Zrodto ma opinig
doswiadczonego i obiektywnego, o wysokim statusie),

— spoteczne tto, grupa lub grupa odniesienia posredniczaca w procesie komuni-
kacji (maja wptyw niezaleznie od tego, czy jest to akceptowane, czy tez nie) (Fiske,
Hartley 1980: 79 za Kotler 1994: 548-549).

Ponadto nalezy zauwazy¢, ze mozna wyrdzni¢ trzy zasadnicze role komuni-
kacji:

1. Umozliwianie kontaktow z ludzmi,

2. Przekazywanie i1 pozyskiwanie informacji (rola informacyjna),

3. Przekazywanie wiadomosci o podjetych decyzjach i pojawiajacych sig proble-
mach (rola decyzyjna).

Proces komunikacji ludzi sktada si¢ z kilku elementow. Zalicza si¢ do nich: Zrodto
informacji, nadajnik, kanal, odbiornik i odbiorce. Nalezy zdawac sobie sprawg, ze brak
ktoregokolwiek z nich uniemozliwia efektywna realizacje¢ procesu komunikacji.

Zyjemy w erze informacyjnej’, ktéra bardzo szeroko zmienita i nadal zmienia ob-
licze $wiata i gospodarki. Dotychczasowe standardy, charakterystyczne dla tzw. ,,orien-
tacji przemystowej™, zastepuja nowe, pojawiajace si¢ w efekcie dziatania takich
zjawisk, jak globalizacja, wzrost wyksztalcenia ludnos$ci, rozwoj komputeryzacji czy
tez szeroko rozumianych technik informacyjnych. Jest to naturalna konsekwencja
procesow charakteryzujacych rozwoj ludzkosci polegajacy na ciaglym poszukiwa-
niu koncepcji 1 srodkow dajacych szanse efektywniej dostosowywac si¢ do ciagle
zmieniajacych si¢ warunkow zycia i jednocze$nie wykorzystywaé pojawiajace si¢
mozliwos$ci. Zmiany te dokonuja si¢ w czasach nam wspodtczesnych. W ich efekcie
pojawita si¢ gospodarka oparta na wiedzy. Jest ona roznie definiowana w literaturze.
Komitet Rozwoju Ekonomicznego Australii zdefiniowat ja jako gospodarke, ,,w ktorej
produkcja, dystrybucja i wykorzystanie wiedzy jest glowna sita napedowa wzro-
stu, kreowania bogactwa i zatrudnienia wzdluz wszystkich przemystow” (Herman

3 Era informacyjna to era, w ktorej do proceséw komunikacji powszechnie wykorzystuje si¢ tech-
nologie informacyjne.

4 Naleza do nich takie elementy, jak np. gleboki podzial wiadzy, sztywne przepisy i procedury
dziatania, statyczne struktury organizacyjne.
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2003: 141). Wedtug L. Zienkowskiego (2003: 15) ,,jest to gospodarka, w ktérej wiedza
jako taka (naktady i stan wiedzy) staje si¢ wazniejszym czynnikiem determinujacym
tempo rozwoju i poziom rozwoju gospodarczego od naktadoéw i stanu (wolumenu)
srodkow trwatych”. Co wigcej, w nowej gospodarce podstawowym elementem gene-
rujacym wartosci sa ustugi oraz przemyst skoncentrowany na wiedzy. To wlasnie te
dziedziny gospodarki ulegly w ostatniej dekadzie intensywnemu rozwojowi. Byt on
mozliwy dzigki bardzo szybkiemu postgpowi technicznemu i technologicznemu oraz
skoncentrowaniu si¢ na wiedzy jako zasobie strategicznym w tego typu gospodarce.
Takie wtasnie podejscie, okreslone mianem tzw. paradygmatu informacyjno-techno-
logicznego, w konsekwencji doprowadza do sytuacji, w ktorej informacja i wiedza
stanowia podstawowe zrodto warto$ci ekonomicznej danego przedsigbiorstwa. Takie
podejscie znajduje rowniez odzwierciedlenie w teoriach ekonomicznych — pojawia
si¢ tzw. nowa ekonomia. ,,Zasadnicza roznica miedzy nowa ekonomia a ekonomia
klasyczna (operujaca kategoria trzech czynnikéw wytwoérczych — praca, kapitat,
ziemia) jest zalozenie, ze wiedza jest podstawowym czynnikiem wytworczym
w sensie jej decydowania o sposobie racjonalnego wykorzystania podstawowych
czynnikow wytworczych” (Moszkowicz, Moszkowicz 2002: 475). Wtasnie wiedza
stanowi strategiczny zasob pozwalajacy przedsigbiorstwom konkurowaé obecnie na
rynku i zdobywa¢ dodatkowa przewage. Jest ona podstawowym sktadnikiem zaso-
bow niematerialnych i wspotuczestniczy w procesie budowy wszystkich sktadnikow
tzw. kapitatu intelektualnego. Konsekwencja takiego stanu rzeczy sa nowe warunki,
w jakich musi dziata¢ przedsigbiorstwo. Zmuszaja one dane podmioty gospodarcze
do intensywnego poszukiwania efektywnych metod uczenia si¢ i zarzadzania wiedza.
Istnieja rézne definicje tego procesu. P. Drucker (za Dabrowski, Gierszewska 2005:
19) uwaza, ze ,,(...) zarzadzanie wiedza dotyczy przede wszystkim ludzi, a jego
celem jest osiagnigcie takiego wspoldziatania osob, ktore pozwoli zneutralizowad
stabosci 1 maksymalnie wykorzystac talenty i silne strony uczestnikow organizacji”.
Natomiast A. Tiwan (2003: 59) stwierdza, ze zarzadzanie wiedza jest procesem,
w efekcie ktorego kreowane sa nowe wartosci 1 uzyskiwana jest trwata przewaga
konkurencyjna powstajaca w wyniku tworzenia, przekazywania i wykorzystywania
wiedzy uzyskanej podczas kontaktow (migdzy innymi z klientami) w celu maksy-
malizacji warto$ci firmy oraz jej wzrostu.

2. Systemy informacyjne

Posiadanie informacji stanowi obecnie dla jakiejkolwiek formy aktywnosci ludz-
kiej podstawe sukcesu, bazg do osiagania zakladanych celow przy maksymalnym
wykorzystaniu bedacych do dyspozycji sit i srodkéw, przy uwzglednieniu istniejacych
barier 1 ograniczen oraz ponoszeniu akceptowalnych kosztéw. Dobra informacja,
tzn. charakteryzujaca si¢ pewnym zbiorem cech, takich jak: dostepnos¢, aktualnosc,
rzetelnos¢, kompletnos¢, porownywalnosé¢ czy przetwarzalnos¢, stanowi niewatpliwie
jeden z najbardziej wartosciowych aktywow danego podmiotu gospodarczego. Pomimo
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tego, ze fizyczne zaksiggowanie informacji nie jest w chwili obecnej jeszcze mozli-
we, generuje ona dodatkowe korzys$ci. Dostarcza wymierne profity. Nalezy jednakze
zauwazy¢, ze o wartosci informacji decyduje z jednej strony jej typ, a z drugiej jej
uzyteczno$¢. Mozna wyr6zni¢ 3 grupy informacji i ich przeptywow.

1. Informacje zewngtrzne (wplywajace do firmy):

zintegrowane informacje o klientach: ich potrzeby i upodobania,
wiedza techniczna 1 umiejetnosci: znajomos¢ sprz¢tu i materiatow,
kanaty dystrybucji: ich istnienie i pojemnos¢,

sieci klientow: ich istnienie i otwarto$¢ na informacje.

2. Informacja zbiorowa (wyptywajaca na zewnatrz):

reputacja,
reklama,
znak firmowy.

3. Informacja wewngtrzna:

kultura zbiorowa, np. rodzaj i efektywnos$¢ przeptywu informacji,
umiejetnosci kierownicze, np. interpretacja i umiejetnos¢ reake;ji,
zarzadzanie migdzykulturowe, np. znajomo$¢ innych zwyczajow i kultur.

Kryterium uzytecznosci rozpatrywac nalezy w oparciu o sprzgzenia zwrotne, jakie
wystepuja podczas dostosowywania si¢ danego podmiotu do ciagle zmieniajacych
si¢ warunkow otoczenia. Nalezy podkresli¢, ze ,,informacja jest bezuzyteczna, o ile
nie moze by¢ magazynowana, selekcjonowana, wydobywana, przekazywana, roz-
powszechniana, zrozumiana. Informacja jest potega tylko wtedy, gdy jest dostgpna
tam, gdzie jest potrzebna, dla tego, komu jest potrzebna, dla celu, dla ktérego jest
potrzebna” (Goban-Klas 1997: 22).

W dotychczasowej historii przedsigbiorczosci zarzadzanie koncentrowato si¢
gléwnie na odpowiedniej polityce pieni¢znej, materiatowej, aspektach zwigzanych
z istniejaca baza maszynowa i bedaca do dyspozycji kadra pracownicza. Marginali-
zowano znaczenie ostatniego elementu — informacji. Obecnie brak tego filaru zarza-
dzania przekresla szanse na efektywne dziatanie na rynku i dalszy rozwoj. Niezbgdne
jest posiadanie uzytecznej informacji, tzn. takiej, ktora pozwoli lepiej i szybciej
dostosowac¢ si¢ do zmieniajacych si¢ wymagan konsumentdw, przez co uzyskiwaé
dodatkowa przewagg nad bezposrednig konkurencja. Przyktadem takiej wlasnie infor-
macji sg zbierane codziennie (na biezaco) przy wykorzystaniu EDI (ang. Electronic
Data Interchange — elektroniczna wymiana danych) preferencje klientow odziezy
przez amerykanskie przedsigbiorstwo The Limited. Kazdy z ponad tysiaca punktow
sprzedazy detalicznej przesyta w gor¢ tancucha zaopatrzenia informacje dotyczace
aktualnych wymagan stawianych przez odbiorcow ostatecznych. Uzyskanie takich
danych pozwala lepiej zarzadzaé planowaniem produkcja (stosowne zamowienia
przesytane sa taczami satelitarnymi do dostawcéw na catym $wiecie), transportem
(wykorzystywane sg wszystkie mozliwe, szybkie rodzaje transportu, takie jak lotniczy,
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samochodowy itp.) oraz dystrybucja (istnieje jedno centrum konsolidacji oraz kilka
centrow dystrybucji na roznych kontynentach). Wykorzystanie kryterium uzyteczno$ci
pozwala skréci¢ cykl od chwili zlozenia ponownego zamoéwienia do fizycznego do-
starczenia danej pozycji asortymentowej do konkretnego punktu sprzedazy detalicznej
do okresu nieprzekraczajacego szes¢ tygodni. Obowiazujacy standard przy tego typu
sprzedazy wynosi ponad p6l roku. W konsekwencji przedsigbiorstwo The Limited jest
wiodacym w swojej branzy.

W tak zlozonych podmiotach gospodarczych, jakie wystepuja obecnie na rynku,
efektywne posiadanie informacji mozliwe jest tylko dzigki istnieniu 1 wydajnemu
dziataniu systemoéw informacyjnych. Stanowia one wielopoziomowa, autonomiczna
strukture, ktora pozwala uzytkownikom na wydajne pod kazdym wzgledem transfor-
mowanie informacji na wejéciu na pozadane informacje na wyjsciu przy uwzglednieniu
pewnych wymogow 1 wykorzystaniu odpowiednich schematow i algorytméw dziata-
nia. ,,System informacyjny to mechanizm, za pomoca ktorego przeptyw materiatow,
czescei, podzespotow oraz gotowych produktow moze byé koordynowany tak, by
utrzymaé optacalny poziom obstugi. Kazda organizacja, ktéra aspiruje do pozycji
lidera, musi sobie zda¢ sprawe, ze jej sukces w duzej mierze zalezy od tego, na ile
kontrolowany jest przeptyw materialow, zapasy produktow oraz popyt na kazdym
etapie” (Christopher 1998: 151). Co wigcej, system informacyjny musi zapewniaé
w kazdych warunkach przeptyw informacji od zrodta do uzytkownika. W klasycznych
modelach zarzadzania bardzo duza rolg przypisuje si¢ informacji wewngtrznej. Zalicza
si¢ do nich takie elementy, jak: wielko$¢ produkcji, dtugos¢ cykléw produkeyjnych
czy tez koszty produkcji. Zbyt mala wage przypisuje si¢ informacji od klientow.
Wspodliczesnie tego typu dane sa najbardziej pozadane. Maja ogromna warto$¢.
Efektywny przepltyw informacji w tym zakresie (tzn. do i od klienta ostatecznego)
gwarantuje osiaganie przewagi nad konkurencja. W celu zapewnienia tych wyma-
gan (efektywny pod kazdym wzgledem obieg informacji) nalezy stworzy¢ system
zdolny do realizacji takich zadan, jak: tworzenie, przekazywanie (dostarczanie do
uzytkowania), przechowywanie (wtaczanie dokumentow do systemu w taki sposob,
by mozna je bylo odnalez¢), gromadzenie (zdobywanie danych na temat dokumen-
tow, ich pozyskiwanie oraz wprowadzanie do systemu), wyszukiwanie (wybieranie
z systemu dokumentdéw spetniajacych pewne kryteria), kopiowanie (zwielokrotnia-
nie), przetwarzanie (opracowywanie danych, ktore polega na tworzeniu dokumentow
pochodnych na podstawie dokumentdéw pierwotnych), wykorzystywanie i niszczenie
informacji. Ponadto system informacyjny musi zapewnia¢ dane, ktore charakteryzuja
si¢ nastepujacymi atrybutami:

* przydatnos$¢ informacji, czyli jej dostosowanie do potrzeb uzytkowania,

* aktualno$¢ informacji, czyli jej dostosowanie do czasu uzytkowania,

* odpowiedzialno$¢ informacji, czyli gwarancja jej poprawnosci,

* typ wilasnosci informacji, czyli okreslenie praw dostgpu do niej,

 typ ochrony informacji, czyli sposoby utrudniajace dostgp oraz modyfikacjg
informacji przez osoby niepowotane (Wierzbicki 1996: 76).
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Nalezy podkresli¢, ze prawidtowo dziatajacy system informacyjny dostarcza nie-
zbednych do podejmowania celowych dziatan narzedzi. Co wigcej, dostarcza informa-
cji, w oparciu o ktore podejmowane sa na dalszych etapach okreslone decyzje. Dlatego
tez stanowi element tancucha decyzyjnego funkcjonujacego w systemie zarzadzania.
Jednoczes$nie wymaga podkreslenia fakt, ze jako$¢ systemu informacyjnego (to, jakie
informacje posiadamy) decyduje o jakosci procesu zarzadzania.

W praktyce w szeroko rozumianych systemach informacyjnych (powszechnie
wystepujacych obecnie w biznesie, bez ktorych trudno jest sobie wyobrazi¢ efek-
tywnie dziatajace na rynku przedsigbiorstwo) struktura tacza komunikacyjnego
ogranicza si¢ do: nadawcy, kanatu i odbiorcy. Sprecyzowania wymaga w tym
przypadku pojecie kanatu. Sa to powiazania, jakie wystepuja pomigdzy uzytkow-
nikami a zasobami danych, ,,(...) medium posredniczace w wymianie wiadomosci.
Sa to: bezposrednia rozmowa, rozmowa telefoniczna, e-mail, wiadomo$¢ pisemna.
Zastosowanie okreslonego kanatu porozumiewania si¢ wptywa na to, jak odbiorca
odpowiada na wiadomo$¢. List mitosny napisany na maszynie nie wywota takiego
samego efektu jak uczucia wyrazone odr¢cznym pismem. Inaczej odpowiesz na
informacj¢ o zerwaniu zwiazku pozostawiona w automatycznej sekretarce, a inaczej,
jesli ustyszysz bezposrednio ztg wiadomos$¢” (Adler, Rosenfeld, Procter 2006: 13).
Kanatem moze by¢ wiele no$nikow, np. fala gtosowa, fala radiowa, papier, przewod
telefoniczny, obraz czy wiazka lasera. Zaden jednak z nich nie gwarantuje petnej
pewnosci przekazania informacji bez powstania zaktocen. Bardzo czgsto mamy do
czynienia z sytuacja, w efekcie ktorej przekazywane informacje ulegaja znieksztal-
ceniu. Przyczynami tych znieksztalcen sa pojawiajace si¢ w kanale zaktdcenia zwane
szumami. Ich Zrédta moga by¢ bardzo rézne i1 zaleza od wtasciwosci kanatu. Moga
one wynika¢ z niedoskonato$ci urzadzen technicznych (np. telefonu, faksu, mode-
mu, drukarki, skanera, czytnika kodow kreskowych itp.), z zaktécen pochodzacych
z zewnatrz (np. hatas hali produkcyjnej, hatas generowany przez réznego rodzaju
maszyny 1 urzadzenia zlokalizowane na zewnatrz danego systemu), jak rowniez
z tego, ze odbiorcy nie rozumiejq stow lub zwrotow wystepujacych w danym prze-
kazie (nieznajomos¢ jezyka, w ktorym jest sformulowany dany komunikat, lub tez
uzycie zbyt trudnego dla odbiorcy jezyka, uzywanie zbyt dlugich i wielokrotnie
ztozonych zdan itp.). Waznym aspektem, z punktu widzenia efektywnos$ci procesu
komunikacji, jest rowniez konieczno$¢ uzycia w przekazie informacji (stow), ktore
sa jednoznaczne i maja identyczne znaczenie zarowno dla nadawcy, jak i odbiorcy.
Oczywiscie istnieja pewne rozwigzania umozliwiajace ograniczenie wptywu tego
typu zaktdcen (np. powtdrzenie informacji oraz jej dodatkowe objasnienie — wypo-
sazenie w dane, ktore w sposob jednoznaczny i prosty umozliwiaja ich identyfikacje
oraz zrozumienie). Generujemy jednakze w tym przypadku dodatkowe informacje,
ktore przyczyniaja si¢ do jeszcze wigkszego zalewu informacyjnego. W skrajnych
przypadkach moze doprowadzi¢ on do dluzszego wykonywania operacji, ktorym
podlegaja informacje (np. wyszukiwanie, przetwarzanie, niszczenie itp.) oraz w ich
konsekwencji ostatecznie do czg$ciowej lub catkowitej niedroznosci istniejacego



100 M. MATULEWSKI

systemu informacyjnego. Ponadto zauwazmy, ze mi¢dzy nadawca i odbiorca wy-
stgpuja relacje w postaci sprzgzenia zwrotnego. Polegaja one na tym, ze petnig oni
naprzemiennie role nadawcy i odbiorcy.

Przechodzac dalej do rozwazan nad zarzadzaniem, nalezy wyjasnic rolg, jaka od-
grywa w tym zakresie informacja. Przyjmuje si¢ nawet istnienie jej wyspecjalizowanej
formy w postaci tzw. informacji dla zarzadzania. ,Jest ona szczeg6lnym rodzajem
informacji. Pozwala na realizacje¢ takich funkcji, jak: planowanie, organizowanie,
przewodzenie i kontrolowanie. Efektywne zarzadzanie jest mozliwe tylko wtedy, kiedy
posiadamy informacje o organizacji i jej otoczeniu. Kryterium wyodrgbniajacym ze
zbioru informacji podzbior informacji dla zarzadzania jest fakt, ze na skutek otrzy-
manych wiadomos$ci zmniejsza si¢ nicokreslono$¢ wyboru, czy tez oceny dziatania
w organizacji. Dlatego tez informacja dla zarzadzania ma bezpos$rednio i posrednio
wplyw na proces decyzyjny” (Kisielnicki, Sroka 2005: 14).

Efektywne dziatanie systemu informacyjnego (w powszechnie obecnie wy-
stepujacym zalewie informacyjnym) trudno wyobrazi¢ sobie bez jakiegokolwiek
wspomagania nowoczesnymi technologiami informacyjnymi. Ich powszechne wy-
korzystanie przyczynito si¢ do powstania nowej kategorii, istniejacej w obrgbie
systemu informacyjnego — systemu informatycznego. Pod tym pojgciem rozumie si¢
wyodrebniona czg$¢ systemu informacyjnego, ktéra z roznych przyczyn jest skompu-
teryzowana. System taki zbudowany jest ze: sprzgtu, oprogramowania, bazy danych,
telekomunikacji, ludzi oraz organizacji. O ile dwa pierwsze elementy sa oczywiste
(sprzet stanowia rozmaite urzadzenia techniczne stuzace do fizycznego wykonywania
réznych operacji, jakim podlega informacja; oprogramowanie jest zbiorem programow
wykorzystywanych wewnatrz systemu informatycznego), to trzy pozostate sa réznie
w literaturze okres$lane.

Baza danych (w bardzo zaawansowanych obecnie wystepujacych systemach
rownolegle wystepuja rowniez bazy modeli, wiedzy) jest zintegrowanym zbiorem
informacji z pewnej dziedziny. Sa one oczywiscie w odpowiedni sposob zbudowane.
Taka ich konstrukcja utatwia efektywne ich wykorzystywanie.

Telekomunikacja jest to zespot elementow (organizacja, sprzgt oraz oprogra-
mowanie), ktéry umozliwia wspotdziatanie dwu lub wigkszej liczby komputerow.
W konsekwencji wystgpowania telekomunikacji mozliwe jest potaczenie komputerow
w regionie, kraju, kontynencie czy tez catkowicie globalne — w aspekcie catej kuli
ziemskiej (np. Internet).

Ludzie sa najwazniejszym i jednocze$nie catkowicie nieprzewidywalnym ele-
mentem systemu informatycznego. Nalezy podkresli¢, ze bez udziatu cztowieka, bez
jego kompetencji, wiedzy i inteligencji kazdy, nawet najbardziej doskonaly system
przestanie efektywnie dziata¢. Nie bedzie generowal spodziewanych wynikow. Co
wigcej, bedacy do dyspozycji personel musi posiada¢ odpowiednia wiedzg¢ 1 do§wiad-
czenie.

Organizacja jest w tym przypadku sposobem zorganizowania poszczegoélnych
elementdéw systemu w ten sposob, aby stanowity one calosc.
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Nalezy zdawac sobie sprawe z faktu, ze stopien informatyzacji bywa diametralnie
rozny. Spotyka si¢ obecnie systemy informatyczne bazujace tylko na wykorzystaniu
poczty elektronicznej, jak i catkowicie zintegrowane systemy, np. SAP R/3.

3. Zarzadzanie wiedzg

Rozszerzajac rozwazania na temat aspektow dotyczacych informacji, komunika-
cji 1 zarzadzania wiedza, nalezy zdawac¢ sobie sprawe, ze wiedza to co$§ innego niz
informacja. A. Brooking (1999: 4-5 za Mikuta 2006: 106) uwaza, ze dane to fakty,
obrazy, liczby wyrwane z kontekstu. Informacja to dane przedstawione w kontekscie.
Natomiast wiedza to informacje w konteks$cie wraz z ich zrozumieniem, jak ich uzy¢.
T. Davenport i L. Prusak (1998: 5 za Wiatrak 2003: 32-33) uwazaja, ze wiedza to:
»(...) ptynna kompozycja uksztaltowanego doswiadczenia, wartosci, strukturalizowa-
nych informacji i glebi wgladu eksperta, ktora tworzy ramy dla oceny i wprowadzenia
nowych do$wiadczen i informacji. Powstaje i jest stosowana w umysle tych, ktorzy
wiedza. W organizacjach jest zawarta nie tylko w dokumentach lub sktadach, ale
takze w organizacyjnych rutynach, procedurach, praktykach i normach”. Co wigcej, ci
sami autorzy podaja, ze ,,(...) informacja staje si¢ wiedza dopiero poprzez dokonanie
jednego z ponizszych typoéw analizy:

1. Poréwnanie — jak informacje na temat danej sytuacji wygladaja na tle pozo-
statych informacji;

2. Nastgpstwa — jaki wptyw ma dana informacja na decyzje i dziatania;

3. Powiazania — jak dana informacja wiaze si¢ z reszta posiadanych informacji;

4. Dialog — co inni ludzie mys$la o tej informacji (ta czynno$¢ podkresla range
kontaktow migdzyludzkich w generowaniu wiedzy)” (Davenport, Prusak za Evans
2005: 30).

Natomiast E. Turban i J. Aronson (2001: 349) relacje zachodzace pomigdzy
danymi, informacjami i wiedza przedstawili graficznie w sposob przedstawiony na
ponizszym rysunku.

DANE —» INFORMACJE ——— > WIEDZA

T

Rys. 1. Relacje zachodzace migdzy danymi, informacja a wiedza
Zrodto: Turban, Aronson 2001, s. 349

Zarzadzanie wiedza jest procesem wykorzystujacym zaréwno informacje, jak
i aspekty zwiazane z szeroko rozumiana komunikacja do tworzenia warto$ci 1 uzy-
skania trwatej przewagi konkurencyjnej. Ma to miejsce w efekcie takich procesow,
jakim podlega wiedza, jak: lokalizowanie, pozyskiwanie, rozwijanie, dzielenie sig,
rozpowszechnianie, wykorzystywanie i zachowywanie. Zarzadzanie wiedza jest
realizowane w nastepstwie wykonywania ciagtych i cyklicznych funkcji szeroko
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pojetego zarzadzania. Funkcje te koncentruja si¢ zarbwno na zasobach wiedzy,
zadaniach, jak i instrumentach (przyczyniajacych si¢ do sprawnego przebiegu jej
gtownych procesow). Zakres dziatan w obregbie zarzadzania wiedza jest bardzo
rozlegly. Mozna go rozpatrywaé w kilku ptaszczyznach. Do najwazniejszych z nich
nalezy zaliczy¢:

* celowo$¢ — zbior celow wynikajacych z misji, wizji i przyjetej strategii danego
podmiotu, jak réwniez innych, obowiazujacych celow (np. nizszego rze¢du),

* organizacje — konieczno$¢ uksztaltowania struktury organizacyjnej,

* technike — wykorzystywane urzadzenia oraz obowiazujaca technologi¢ infor-
macyjno-komunikacyjna,

* prawo — pozyskiwanie, ochrong 1 udostgpnianie praw wiasnosci wiedzy,

* ekonomig — ekonomik¢ gromadzenia 1 wykorzystywania wiedzy.

W zarzadzaniu wiedza wystegpuje szereg barier. Do najwazniejszych z nich mozna
zaliczy¢ brak zaufania w organizacji czy tez wystepowanie w granicach jej dziatania
roznych jezykow.

Pierwsza z nich mozna niwelowa¢ poprzez budowanie odpowiednich relacji (opar-
tych na zaufaniu i poczuciu wspolnoty) wewnatrz, jak i na zewnatrz danej organizacji.
Dodatkowo nalezy stara¢ si¢ propagowac formy komunikacji sprzyjajace przeptywowi
wiedzy. W przypadku wystepowania réznych jezykdéw w danej organizacji powinno
si¢ ustali¢ wspdlny jezyk. Jezyk, ktory bedzie obowiazujacy wewnatrz catej istniejacej
organizacji. Takie rozwiazanie pozwoli wyeliminowa¢ dodatkowe btedy i zagrozenia
pojawiajace si¢ podczas procesow zarzadzania wiedza w przypadku wystgpowania
wigkszej liczby obowiazujacych na rdwnych prawach jezykow.

Nalezy zauwazy¢, ze zarzadzanie wiedza stanowi efekt rozwoju systemow infor-
macyjnych. Chodzi w tym przypadku o tzw. systemy ekspertowe®. W takich syste-
mach obok istniejacych, szeroko rozumianych zasobow informacyjnych istnieja i sa
efektywnie wykorzystywane zasoby wiedzy. Co wigcej, systemy takie musza posiadac
1 absorbowa¢ odpowiednia wiedzg oraz umozliwiaé efektywne jej wykorzystanie po
to, by zapewni¢ danej organizacji sprzyjajace do konkurowania warunki na istnie-
jacych rynkach. Zagadnienia zarzadzania wiedza sa wieloptaszczyznowe. Nalezy je
rozpatrywa¢ w takich obszarach, jak:

 funkcjonowanie catej organizacji i jej systemu informacyjnego,
¢ dziatania poszczegdlnych jednostek organizacyjnych,
* praca poszczeg6lnych pracownikow.

Ponadto nalezy réwniez uwzgledni¢ problemy zwiazane z tzw. asymetria wiedzy.
Polega ona na r6znicy w poziomie wiedzy pomigdzy osobami dziatajacymi w danym
przedsigbiorstwie, tancuchu, sieci czy tez innej, wystgpujacej na danym rynku, formie
organizacji. Stanowi duze utrudnienie w procesach zarzadzania wiedza.

> Systemem ekspertowym jest oprogramowanie, ktore wykorzystuje wiedzg i procedury wniosko-
wania do rozwiazywania postawionych problemow.
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4. Whnioski

Podsumowujac rozwazania dotyczace informacji, komunikacji i zarzadzania wie-
dza, nalezy zauwazy¢, ze zagadnienia te, jak rowniez relacje, w jakich one wystepuja,
stanowia podstawe wspotczesnej przewagi konkurencyjnej. To wtasnie informacja
i dobra komunikacja opierajaca si¢ na efektywnym i szybkim przekazywaniu oraz
na wzajemnym do siebie zaufaniu stanowia istote sukcesu dla obecnie dziatajacych
na rynku przedsigbiorstw. Co wigcej, zauwazmy, ze informacje sa wlasciwe wow-
czas, gdy charakteryzuja si¢ pewnym zbiorem cech, takich jak: aktualno$¢, Scistosé,
dostepnosc¢ czy istotnos¢ dla danego problemu. Zaufanie sprzyja efektywnemu prze-
ptywowi informacji. Jako$¢ komunikacji wywiera wptyw na motywacje pracownikow
i poziom ich zadowolenia z pracy, na zaangazowanie w sprawy przedsigbiorstwa, na
wydajnos¢ i efektywnos¢ pracy. Wszystkie te elementy wplywaja na posiadang przez
dana organizacj¢ wiedzg i na sposob, w jaki jest ona zarzadzana. Kreuja odpowied-
nie warunki rozwoju i efektywnego wykorzystania bedacego do dyspozycji kapitatu
intelektualnego®, stanowiacego jeden z najwazniejszych aktywow przedsiebiorstwa.
Pozwalaja zarzadza¢ relacjami (migdzy innymi relacjami z klientami). Dodatkowo
zarzadzanie wiedza umozliwia optymalizacj¢ jej rozwoju 1 wykorzystania. Proces
ten przeprowadzany jest wedtug odpowiednio dobranej metody (np. strategicznej
karty wynikow, business intelligence, kaizen, analizy wartosSci, e-learningu czy tez
benchmarkingu) i tworzy warunki do powstania dodatkowej przewagi nad innymi
konkurentami.
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