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Zakres wykorzystania koncepcji zarzgdzania wiedzqg

Agnieszka
Gawlik

Za sprawq dynamicznego rozwoju nauki, rosngcej konku-
rencji na swiatowych rynkach oraz wzrostu poziomu wy-
ksztatcenia spofeczenstw szczegodlnego znaczenia nabierajg
obecnie aktywa intelektualne. Wiedza i pozostate zasoby
niematerialne, podobnie jak inne czynniki wytworcze, sq
czesto przedmiotem zarzqdzania, co w praktyce moze
oznaczac wykorzystywanie zarzqdzania wiedzq. Dotyczy
to takze biur podrozy, w ktorych przypadku stopien i zakres
wykorzystania koncepcji wspoldecydujq czesto o mozliwosci
uzyskania przewagi konkurencyjnej, a tym samym o per-
spektywach rozwojowych przedsiebiorstwa.

W kontekscie tych rozwazan gléwnym problemem
badawczym w niniejszej pracy jest kwestia wykorzy-
stywania koncepcji zarzgdzania wiedza w biurach
podrézy. Pomimo istnienia wielu prac dotyczacych
zarzadzania wiedzg w przedsiebiorstwach z r6znych
obszaréw gospodarki, brakuje opracowan dotyczg-
cych wykorzystywania koncepgji przez przedsiebior-
stwa rynku turystycznego. W dotychczasowych ba-
daniach rzadko rozpatrywano réwniez problematyke
implementacji zarzadzania wiedzg przez podmioty
gospodarcze zlokalizowane na obszarze wojewddz-
twa opolskiego'.

Celem opracowania jest okreslenie zakresu wyko-
rzystania zarzadzania wiedza w biurach podr6zy z wo-
jewddztwa opolskiego. Poprzez badania empiryczne
postanowiono odpowiedzie¢ na nastepujace pytania:

1. Czy w badanych biurach podrézy stosowano

zarzadzanie wiedzg?

2. Ktoére z procesow zarzadzania wiedzg byly re-

alizowane najczesciej?

3. Jakie narzedzia wspomagajgce zarzadzanie

wiedzg wykorzystywano w rozpatrywanych
przedsiebiorstwach?

w wybranych bivrach podrozy
zlokalizowanych na obszarze
wojewodziwa opolskiego

Daniel
Puciato

W pracy zastosowano dwie gtéwne metody badaw-
cze: metode analizy dokumentéw, w ramach ktorej
dokonano inwentaryzacji wszystkich biur podrézy
zlokalizowanych w wojewo6dztwie opolskim, oraz
metode sondazu diagnostycznego (technike ankie-
towa), dzieki ktorej okreslono zakres wykorzystania
koncepcji zarzadzania wiedzg w analizowanych
przedsiebiorstwach.

Proces zarzqdzania wiedzq
w przedsiebiorstwie

Zarzadzanie wiedzg mozna zdefiniowac jako ogot
proces6w umozliwiajacych tworzenie, upowszech-
nianie i wykorzystywanie wiedzy do realizacji celow
organizacji. Mozna je tez rozumie¢ jako sformalizo-
wany dostep do zasobow wiedzy, ktore tworzg nowe
mozliwo$ci dziatania, podnoszg wydajno$¢ przedsie-
biorstwa, wspierajg jego innowacyjnosc¢ i przyczyniajg
sie do zwiekszenia zadowolenia klienta?. Kluczowe
etapy zarzadzania wiedzg obejmujg*:

* |okalizowanie wiedzy — na tym etapie nastepuje
lokalizacja Zrédet wiedzy, zaré6wno zewnetrznej
(wiedza klientéow, dostawcow, konkurentow,
partneréw), jak i wewnetrznej (okres$lenie bie-
z3cego stanu wiedzy);

* pozyskiwanie wiedzy — moze sie¢ odbywac ze
zrodet wewnetrznych, jak i zewnetrznych (po-
przez kontakty z klientami, dostawcami, firmami
konkurencyjnymi, firmami partnerskimi oraz
przez jej zakupienie, tj. zatrudnianie zewnetrz-
nych ekspertéw oraz przejmowanie firm);

* rozwijanie wiedzy — proces polegajacy na
powiekszaniu umiejetnosci, wprowadzaniu
nowych produktéw, korzystniejszych rozwigzan

! D. Puciato, Wykorzystanie zarzqdzania wiedzq w wybranych przedsiebiorstwach turystycznych z wojewodztwa opolskiego,
wFolia Turistica” 2012, nr 26, s. 163—181; D. Puciato, B. Goranczewski, A. L.o$, Innowacje w biurach podrozy, ,Ekonomika

i Organizacja Przedsiebiorstwa” 2011, nr 7, s. 15-23.

2T.A. Beckman, A Methodology for Knowledge Management, International Association of Science and Technology for

Development (IASTED), Banft 1997.

3 I. Nonaka, H. Takeuchi, The knowledge — creating company. How Japanese Companies Create Dynamics of Innovation, Oxford
University Press, Oxford 1995, s. 32; B. Mikuta, Zadania organizacji w zakresie zarzgdzania wiedzgq, ,,e-mentor” 2006,
nr 5 (17), s. 39, http:/www.e-mentor.edu.pl/artykul/index/numer/17/id/368; M. Morawski, Przedsiebiorstwo zorientowane
na wiedze, ,,e-mentor” 2006, nr 4 (16), s. 62—63, http:/www.e-mentor.edu.pl/artykul/index/numer/16/id/338; G. Probst,
S. Raub, K. Romhardt, Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002, s. 27.
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i bardziej efektywnych mechanizmoéw. Obejmu-
je on wszystkie $wiadome dziatania kierowni-
ctwa, zmierzajgce do pozyskania brakujacych
kompetengji lub tworzenia zupetnie nowych;

* dzielenie sie wiedzg i jej rozpowszechnianie
—to scentralizowany proces rozpowszechniania
wiedzy (powielanie) lub transfer wiedzy miedzy
poszczegblnymi jednostkami;

* wykorzystywanie wiedzy — mozna je potrakto-
wac jako podstawowa faze procesu zarzadzania
wiedzg (na tym etapie wiedza przeksztalca sie
w konkretne wyniki); obejmuje koncentracje
na efektywnym wykorzystaniu wiedzy oraz
na pokonaniu takich barier jak: rutyna, oba-
wa o pozycje, przecenienie wtasnej wartosci,
famanie niepisanych regut, Zle zorientowane

przywodztwo;
* zachowywanie wiedzy — giéwne etapy tego
procesu to:
— selekcja wiedzy — wybér wiedzy wartej za-
chowania,

— przechowywanie wiedzy — w odpowiedniej
formie w archiwach wiedzy (np. pracownicy,
bazy danych),

— aktualizowanie wiedzy — pozwala przed-
siebiorstwu uchronic¢ sie przed skutkami
btednych decyzji, pojetych na podstawie
przestarzatej wiedzy.

Sprawne zarzgdzanie wiedzg nie jest mozliwe
bez zastosowania odpowiednich narzedzi informa-
tycznych, umozliwiajacych tworzenie, kodyfikacje
i transfer wiedzy (np. systemy zarzadzania dokumen-
tami, wspomagania pracy grupowej, intranet, portale
korporacyjne). Najpopularniejsze z nich to*

* Business Intelligence (Bl) — systemy stuzace do

analizy danych ilo$ciowych pochodzgcych

z hurtowni danych® w celu stawiania prognoz

i ufatwiania decyzji biznesowych — jednym

z rodzajow Bl sg systemy wspomagania decyzji

(DSS — Decision Support Systems);

* systemy pracy grupowej — wspomagajgce funk-
cjonowanie grup roboczych poprzez wymiane
informacji i dokumentéw miedzy pracownika-
mi;

* systemy obiegu pracy — stuzgce do przydzielania
pracownikom indywidualnych zadan oraz gwa-
rantowania rownomiernego rozkfadu pracy;

* systemy zarzadzania relacjami z klientami
— koordynujace relacje miedzy przedsiebior-
stwem a jego klientami (przy pomocy centrum

zgloszen telefonicznych), zarzadzanie procesem
sprzedazy i Swiadczenia ustug posprzedazo-
wych, procesy serwisowe oraz analize danych
klientow;

* systemy zarzadzania dokumentami i treSciami
— stuzgce do gromadzenia i udostepniania do-
kumentow oraz ich opiséw, a takze zarzadzania
nimi;

* portale korporacyjne — technologie internetowe
zapewniajgce pracownikom i klientom dostoso-
wany do potrzeb dostep do informacji z r6znych
zrodet;

* intranet — zintegrowany spéjny system komu-
nikacji wewnatrz firmy.

Biuro podrozy jako podmiot gospodarki
turystycznej

Biura podrozy to podmioty gospodarcze prowadzgce
dziatalnos¢ w zakresie organizowania, realizowania
i sprzedawania ustug niezbednych podrozujgcemu, jak
tez sprzedazy ustug towarzyszqcych i komplementarnych®.
Mozna je podzieli¢ na dwie grupy — takie, w ktérych
glownym rodzajem dziatalnosSci jest Swiadczenie
ustug w zakresie organizagji, i takie, ktére zajmujg
sie posrednictwem sprzedazy w turystyce’. Ustuga
organizacji polega na tworzeniu z ustug czastkowych
(hotelarskich, gastronomicznych, rekreacyjnych, zdro-
wotnych, transportowych, ubezpieczeniowych itp.)
gotowych pakietéw ustug, w sposoéb kompleksowy
zaspokajajacych potrzeby podréznych. Ustuga po-
Srednictwa stanowi domene dziatalnos$ci posrednikow
(agentoéw turystycznych) i polega na prowadzeniu
wylacznie sprzedazy ustug turystycznych na rynku
(czastkowych i pakietowych) na rzecz podmiotu,
dla ktérego dziatajg (tzw. operatora, ktéry ponosi
odpowiedzialno$§¢ wobec klienta za odpowiednie
wykonanie ustugi i ryzyko zwigzane z ewentualnym
niesprzedaniem produktu)®.

Wykorzystanie zarzgdzania wiedzq
w biurach podrozy z wojewodziwa
opolskiego — wyniki badan

W pracy wykorzystano dwie gtéwne metody ba-
dawcze: metode analizy dokumentéw oraz metode
sondazu diagnostycznego. W trakcie pierwszego
etapu badan przeprowadzono analize informacji za-
mieszczonych w Centralnej Ewidencji Organizatorow

4 K. Perechuda, M. Sobinska, Scenariusze, dialogi i procesy zarzqdzania wiedzq, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2008, s. 33;
D. Jemielniak, A. Kozminski, Zarzqdzanie wiedzq, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2008.
5> Hurtownie danych (data warehouse) to rodzaj baz danych, ktére sa zorganizowane i zoptymalizowane pod katem

pewnego wycinka rzeczywistosci.

¢ A. Rapacz, Przedsiebiorstwo turystyczne. Podstawy i zasady dziatania, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1994,

s. 46.

7 A. Konieczna-Domanska, Biura podrozy na rynku turystycznym, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008,

s. 15-21.

8 A. Panasiuk, Gospodarka turystyczna, PWN, Warszawa 2008, s. 133—-136; A. Konieczna-Domanska, Gospodarka tury-

styczna, Wydawnictwo Kanon, Warszawa 2007, s. 88-93.
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Turystyki i Posrednikéw Turystycznych. Dokonano
inwentaryzacji wszystkich biur podrézy zajmujacych
sie organizacja turystyki, ktérych siedziby znajdowaty
sie wojewodztwie opolskim. Podczas drugiego etapu
badan zastosowano sondaz diagnostyczny (ankieto-
wanie) z wykorzystaniem kwestionariusza dotyczg-
cego zarzgdzania wiedzg w biurach podrézy. Badanie
sondazowe (zasadnicze) przeprowadzone zostato
w styczniu 2015 roku. Wzieli w nim udziat wtasciciele
lub menedzerowie 28 biur podrézy zlokalizowanych
na Opolszczyznie, ktérzy wyrazili zgode na udziat
w badaniu. Charakterystyke badanych podmiotéw
przedstawia tabela 1.

Stosowanie koncepcji zarzadzania wiedzg deklaro-
wato w momencie badania 18 z 28 (ponad 64 proc.)
biur podrézy, w ktérych przeprowadzono sondaz.
Co pigty ankietowany przedstawiciel biura podrozy
zapytany o to, czy w jego przedsiebiorstwie stosuje sie
zarzadzanie wiedza, udzielit odpowiedzi: ,,trudno po-
wiedzie¢” — co oznacza ze prawdopodobnie koncepcja
ta nie jest mu znana lub w analizowanych przypadkach
wdrozono jedynie jej wybrane elementy (wykres 1).

Sposrod przedstawicieli biur podrozy, ktorzy
zadeklarowali wykorzystywanie zarzadzania wiedzg
ponad potowa stwierdzita, ze w ich podmiotach go-
spodarczych realizowany jest proces wykorzystywania
wiedzy (66,67 proc.) i zachowywania wiedzy (55,56
procent). W co drugim biurze podr6zy pozyskuje sie
wiedze, natomiast najmniejszy odsetek wskazan do-
tyczyt proceséw lokalizowania i pozyskiwania wiedzy.

Wykres 1. Stosowanie przez analizowane biura podrézy koncepcji zarzgdzania

wiedzq na podstawie wynikow badan ankietowych

Tabela 1. Charakterystyka analizowanych bivr podrozy

Wyszczegoélnienie | Liczba | Odsetek [%]
Forma prawno-organizacyjna
if:g;flvsiiﬁlla;&rsjtwo wlasnosci 15 53.57
Spotka cywilna 11 39,29
ke o HEZ
Razem: 28 100,00
Wielkos¢
Mikro 7 25,00
Mate 17 60,71
Srednie 4 14,29
Razem: 28 100,00
Zasig¢g dzialania (usytuowanie oddzialow)

Lokalny 2 7,14
Regionalny 19 67,86
Krajowy 5 17,86
Migdzynarodowy 2 7,14
Razem: 28 100,00

Zrédto: opracowanie wiasne.

Poniewaz wiekszo$¢ badanych biur zadeklarowata
réwnoczesne stosowanie wiecej niz jednego procesu
zarzadzania wiedzg, suma poszczegélnych wskazan
jest wieksza od 100 procent.

Sposéréd biur podrézy, ktérych
przedstawiciele zadeklarowali wy-
korzystywanie zarzadzania wiedzg,
pofowa stosuje do wspomagania
koncepcji systemy zarzgdzania do-

>
S s nie 14,28 ; : s e
RS :I kumentami. Drugim w kolejnosci naj-
o o . . . .
g £3 ] cze$ciej wymienianym narzedziem
2% Owi::ji’;‘c? 21,43 jest system obiegu pracy (46,43
g &2 P | procent). Jedna trzecia biur stosu-
% § ?E; je systemy zafzqdz.ania'relacjami
T35 tak | 64,28 z klientami, takze takie, ktére pozwa-
5 @ : : : : : : , laja na pomiar zadowolenia klientow,
0 10 20 30 40 50 60 70 [%] oraz intranet. Co czwarte biuro

Odsetek respondentow
Zrédio: opracowanie wiasne.

wykorzystuje systemy wspomagania
decyzji. Najrzadziej stosowanymi

Wykres 2. Obszary wykorzystania przez analizowane bivra podrozy narzedzi wspomagajgcych zarzgdzanie wiedzg

] 55,56

zachowywanie wiedzy

wykorzystanie wiedzy

| 66,67

rozpowszechnianie |

| 44,44

wiedzy |

| 27,78

rozwijanie wiedzy

| 50

pozyskiwanie wiedzy

Obszary wykorzystania narzedzi

lokalizowanie wiedzy

| 27,78

wspomagajacych zarzadzanie wiedzg

Zrodlo: opracowanie wlasne.

30 40 50 60 70

Odsetek respondentow

80 [%]
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Wykres 3. Wykorzystywane przez analizowane bivra podrézy narzedzia wspomagajace zarzqdzanie wiedzg

systemy wspomagania pracy grupowej | 14,29
portale korporacyjne | 17,86
systemy wspomagania decyzji 25,00

intranet

pomiar zadowolenia klienta

systemy CRM

systemy obiegu pracy

Wykorzystywane w biurach podrézy
narzedzia wspomagajgce zarzadzanie
wiedzg

systemy zarzgdzania dokumentami

| 32,14
] 35,71
] 35,71
| 46,43
] 50,00

Zrédto: opracowanie wlasne.

10 20 30 40 50

Odsetek respondentow

60 [%]

Wykres 4. Liczha stosowanych narzedzi wspomagajgcych zarzgdzanie wiedzg w analizowanych bivrach podrézy

10,71

trzy i wiecej

dwa

64,29

zarzadzanie wiedza

jedno

Liczba stosowanych narzedzi
wspomagajacych

25,00

0 10 20

30 40 50 60 70 [%

Odsetek respondentow

Zrédto: opracowanie wlasne.

narzedziami sg portale korporacyjne (17,86 proc.)
oraz systemy wspomagania pracy grupowej (14,29
proc., wykres 3). Poniewaz wiekszo$¢ badanych biur
zadeklarowata jednoczesne stosowanie wiecej niz
jednego narzedzia wspomagajgcego zarzgdzanie
wiedzg, suma poszczegolnych wskazan jest wieksza
od 100 procent.

Ponad pofowa analizowanych przedsiebiorstw
(64,29 proc.) stosuje jednocze$nie dwa narzedzia
wspomagajgce zarzadzanie wiedzg. Jedna czwarta
wykorzystuje tylko jedno z analizowanych narzedzi.
Co najmniej trzy narzedzia wspomagajace zarzadzanie
wiedzg stosuje jedynie co dziesigte biuro podrézy
(wykres 4).

Podsumowanie i wnioski

Wiekszo$¢ badanych biur podrézy deklarowata
stosowanie koncepcji zarzadzania wiedzg. Jednakze
niepokojacy jest do$¢ wysoki odsetek ankietowanych,
ktérzy nie potrafili okresli¢, czy koncepcja ta jest
stosowana w ich przedsiebiorstwach (co pigty ankieto-
wany udzielit takiej odpowiedzi). Z jednej strony moze
to by¢ przejaw braku znajomosci koncepcji oraz jej
metod i narzedzi wéréd wlascicieli i menedzeréw biur
podrézy. Z drugiej strony problemem moze by¢ sama
adaptacja koncepcji i narzedzi zarzadzania wiedzg do
warunkoéw funkcjonowania konkretnych biur podro-
zy. Wydaje sie zatem, ze konieczna moze by¢ dalsza

popularyzacja tej koncepcji wéréd przedstawicieli
przedsiebiorstw turystycznych.

W biurach podrézy, ktérych przedstawiciele
deklarowali wykorzystanie koncepcji zarzadzania
wiedzg, najpopularniejszymi narzedziami byly te,
ktore w szczegblny spos6b wspomagajg obszar gro-
madzenia i organizowania zasob6éw wiedzy (systemy
zarzadzania dokumentami i systemy obiegu pracy).
Dzieki ich wdrozeniu przedsiebiorstwo moze bowiem
liczy¢ na znaczng redukcje kosztéw przetwarzania,
wyszukiwania i przechowywania dokumentéw, a takze
poprawe bezpieczenstwa danych (systemy te precy-
zyjnie okreslajg osoby uczestniczgce w wykonywaniu
danej czynnoSci oraz to, jakie sg stany posrednie
dokumentow) i podniesienie jakosci obstugi klienta
(umozliwiajg efektywny podziat zadan i automatyzacje
procesu biznesowego). Co trzecie biuro wykorzysty-
walto narzedzia wspomagajgce zarzadzanie wiedzg
w obszarze ksztattowania relacji z klientami. Nalezy
spodziewac sie rowniez, iz stopien ich wykorzystania
bedzie sie zwiekszal, szczegoblnie w dobie szerokiego
stosowania marketingu relacyjnego.

Stosunkowo maty obecnie udziat systeméw
wspomagajacych podejmowanie decyzji prawdopo-
dobnie bedzie sie zwiekszat w odpowiedzi na coraz
wiekszy stopien skomplikowania rzeczywistosci
gospodarczej, w ktorej sukces, a czasem i przetrwa-
nie przedsiebiorstwa zalezg od trafnie dokonanych
wyborow.
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Znaczenie poznawcze i aplikacyjne kwestii poru-
szanych w artykule sprawia, ze celowe wydaje sie
prowadzenie dalszych badan zwigzanych z wykorzy-
staniem koncepcji zarzadzania wiedzg, szczeg6lnie
w zakresie narzedzi stosowanych przez organizato-
row turystyki. Badania te nalezy rozszerzy¢ o inne
rodzaje przedsiebiorstw turystycznych, m.in. hotele
czy restauracje, a takze uwzgledni¢ wiekszg liczbe
podmiotéw, zlokalizowanych na terenie catego
kraju.
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The extend to which the concept of knowledge management is used in selected travel
agencies located in the Opole province

The degree and extent to which the concept of knowledge management is used in travel agencies may be the determining factor
in the possibilities of obtaining a competitive advantage and thus in the development prospects of this group of tourist enterprises.
The main research issue in the article is the use of the concept of knowledge management in travel agencies. The article shows the
extent of the use of this concept among tour operators from the Opole province.

The first part of the paper presents the process of knowledge management and characterizes IT tools for creating, codification
and transfer of knowledge. In the second part a brief description of the travel agency as an entity of the tourist economy is provided.
The third part presents the results of the survey. In the last section summary and conclusions are described.

In the paper two main methods of research were used: documentary method and the method of diagnostic survey. After the
inventory of travel agencies located in the Opole province, a diagnostic survey was conducted regarding the scope of the use of
knowledge management. Survey research was conducted in January 2015 among owners or managers of 28 travel agencies located
in the Opole province.

The majority of the respondents said that in their companies this concept is applicable. The most commonly used knowledge
management processes are: the use, preservation and acquisition of knowledge, and tools for supporting these processes: documen-
tation management systems and workflow systems.
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