Wspotczesna Gospodarka

45

2%/
) |
|

117 ~
m- AT
4

' B 1

ey .!
‘i s 5, é 4
| ) | .',’:.' ' h
L » AN .' A 5

RILE

3 A
]

Contemporary Economy Vol. 6 Issue 4 (2015) 57-68
Electronic Scientific Journal ISSN 2082-677X

www.wspolczesnagospodarka.pl

WPLYW PRACOWNIKOW WIEDZY NA PROCES KREOWANIA
INNOWACYJNYCH USLUG W PRZEDSIEBIORSTWACH
Z. REGIONU MORZA BALTYCKIEGO

Michal Igielski

Streszczenie

Podstawowym zadaniem wspotczesnych przedsigbiorstw w XXI wieku powinno by¢
systematyczne wdrazanie procesoOw zmierzajacych do podnoszenia przewagi
konkurencyjnej na globalnym rynku. Jest to efekt funkcjonowania w erze ksztaltowania
si¢ gospodarki opartej na wiedzy, ktora wymusza na wszystkich uczestnikach
funkcjonujacych na rynku, kierowanie gtownych rezerw finansowych na takie zasoby
niematerialne, ktore wspotpracujac z gospodarkg bedg odpowiadac za szybszy ich rozwdj
gospodarczy. Oznacza to, ze ciagle zmieniajagcy si¢ rynek stawia przed
przedsi¢biorstvami nowe wymagania w zakresie dostarczania klientom nowych ushug.
Bez odpowiednio wykwalifikowanych i wlasciwych pracownikoéw przedsigbiorstwo nie
jest w stanie nawet zainicjowac realizacji strategii opartej na takim celu. By firmy staly
si¢ bardziej konkurencyjne i Swiadczyly coraz to lepsze ushugi, pracownicy musza wyko-
na¢ swa prac¢ jeszcze bardziej kreatywnie. Cechy i zdolnosci do pracy kluczowych
pracownikéw stanowig najwazniejszy i najcenniejszy kapital kazdej firmy, ktory jednak
jest czgsto niedoceniany, a nawet marnotrawiony. Dodatkowo polityka gospodarcza w
roznych czgéciach $wiat kieruje sie wlasnymi prawami, jak na przyklad w Regionie
Morza Battyckiego, gdzie wymusza na przedsi¢biorcach dodatkowa presj¢ - region ten
ma stanowi¢ w najblizszych latach antidotum na dominacj¢ obszaru rozciggajacego si¢ od
potudniowo-wschodnich wybrzezy Wielkiej Brytanii az po pétnocne Wiochy. Dlatego tez
gléwnym celem niniejszego artykutu jest ukazanie roli jaka pelnia, w badanych podmio-
tach zidentyfikowani pracownicy wiedzy, w procesie kreowanie i dostarczania innowa-
cyjnych ushug na rynek.

Stowa kluczowe: innowacje, ushugi, pracownik wiedzy, Region Morza Baltyckiego

Wstep

Wspdiczesnie funkcjonujace na rynku przedsigbiorstwa napotykaja na swej drodze
rozwoju coraz trudniejsze, dotad niespotykane 1 bardziej skomplikowane bariery, ktore sg
glownym elementem hamujacym ich dalszy wzrost konkurencyjno$ci. Zaliczy¢ do nich
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mozemy przede wszystkim wzrost ztozono$ci otoczenia i1 jego gwaltowne turbulencje,
charakteryzujace si¢ gwattowng dynamikg i1 ztozonos$cig pojawiajacych si¢ zmian, ktore coraz
czesciej decydujg o pozycji rynkowej danego przedsigbiorstwa. Zjawiska te, w potaczeniu z
procesami globalizacyjnymi, ktére mnoza konkurencj¢ wymuszaja na wspolczesnych
przedsigbiorstwach poszukiwan nowych drog rozwoju.

Bez watpienia rola wiedzy w gospodarce XXI wieku stale ro$nie, co mozna thumaczy¢
tym, iz przedsigbiorcy coraz czesciej podejmuja dziatania, ktére potrzebujg duzych zasobdw
wiedzy, by osiggnaé zakladane rezultaty. Jest to zjawisko stosunkowo nowe, gdyz wczesniej
wykorzystywanie zawansowanej wiedzy miato jedynie miejsce na poczatku tworzenia tancucha
warto$ci dodanej. Natomiast obecnie jest ona potrzebna rowniez na koncu tego tancucha, - w
momencie kontaktu pracownika z klientem.

Do niedawna zagadnienie innowacji w literaturze rozpatrywane byto gtéwnie z punktu
widzenia dziatalnosci produkcyjnej, a innowacje ustugowe mialy znaczenie marginalne'.
Obecnie uslugi zaczynaja odgrywacé coraz aktywniejsza role w systemie innowacji, co jak
wiadomo prowadzi do inwestycji w kapitat ludzki, ktory jest przeciez jednym z
najistotniejszych czynnikow wszelkich procesow zwigzanych z oferowaniem ustug.

Stad tez celem niniejszego artykutu, na podstawie analizy literatury i badan wtasnych, jest
wskazanie roli, jaka pelnig zidentyfikowani pracownicy wiedzy w procesie kreowania
innowacyjnych ustug w badanych przedsigbiorstwach z Regionu Morza Battyckiego.

Wszelkie przedstawione wnioski 1 analizy w niniejszym opracowaniu stanowi¢ beda jedyni
czg$¢ calosci badan prowadzonych przez autora niniejszego artykutu w latach 2013-2014.
Badania zostaty przeprowadzone w 100 duzych przedsigbiorstwach funkcjonujacych na terenie
Regionu Morza Baltyckiego. Celem glownym zrealizowanego badania byto okreslenie wptywu
pracownikow wiedzy na pozycje konkurencyjng przedsigbiorstwa. Natomiast cele szczegdtowe
dotyczyly:

— okreslenia uwarunkowan 1 kryteriow decydujacych o przynaleznosci danego pracownika do
grupy pracownikéw wiedzy;

— identyfikacji pracownikéw wiedzy w badanych przedsi¢biorstwach;

— 1identyfikacji barier napotykanych w pracy przez pracownikéw wiedzy;

— okreslenia dzialan (zmian w polityce personalnej przedsigbiorstw), ktdére majg pomoc w
efektywniejszej pracy pracownikdéw wiedzy;

— identyfikacji bodzcoéw motywacyjnych pobudzajacych pracownikoéw wiedzy do pracy;

— analizy innowacyjnych systeméw motywacyjnych dostosowanych do potrzeb pracownikéw
wiedzy;

— okres$lenia roli jakg odgrywaja kluczowi pracownicy na kreowanie innowacyjnych ustug;

— identyfikacji barier podczas zarzadzania wiedza w badanych przedsigbiorstwach;

— okreslenia przez pracownikdéw pozadanych postaw u ich menedzerow.

Caly proces badawczy objat dwa obszary: analize dokumentow wewnetrznych badanych
przedsigbiorstw oraz trzy grupy pracownikow w badanych przedsigbiorstwach - menedzerow
sredniego 1 wyzszego szczebla (osoby decyzyjne), ich podwtadnych oraz wskazane (przez
dziaty zarzadzania zasobami ludzkimi w badanych podmiotach, w drodze analizy i konsultacji)
ich zdaniem osoby kluczowe dla danego przedsi¢biorstwa. W sumie w badaniu wzi¢to udziat
blisko 1000 respondentow, ktorzy wypehili trzy odrebne kwestionariusze ankiet.

1. Charakterystyka gospodarcza Regionu Morza Baltyckiego

Chociaz powierzchnia czgsci ladowej regionu Morza Battyckiego jest niewiele mniejsza
niz potowa obszaru UE, to udzial ludnosci regionu wynosi 23 procent, a zagregowany PKB

' C. Kupper, Service Innovation — A Review of the State of the Art, LMU 2001.
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okoto 16 procent tacznej wartosci PKB w UE. Dane te wyraznie pokazuja, ze Region Morza
Battyckiego (w skrocie RMB) w kategoriach og6lnych nie stanowi gospodarczego centrum
Europy. Gléwnym tego powodem sg znacznie nizsze poziomy produkcji gospodarczej per
capita we wschodniej czesci regionu. Niemniej jednak gospodarki krajéw RMB rosng szybciej
niz wynosi $rednia UE. Ze wzgledu na znaczny potencjal wzrostu w nowych panstwach
cztonkowskich oraz Rosji, przewiduje si¢, ze obszar ten bedzie w niedalekiej przyszto§ci wsrod
najszybciej rozwijajacych si¢ regiondow w Europie, a nawet moze zaja¢ pozycje lidera. W
kategorii udziatdw w rynku globalnym RMB znajduje si¢ jeszcze wyzej, jesli chodzi o
tworzenie wiedzy. W porodwnaniu do innych regiondw europejskich 1 s$wiatowych cechuje go
fundamentalny atut w postaci wysokich pozioméw wyksztatcenia, doksztatcania oraz personelu
1 wydatkow na B-+R, ktore stanowig wspanialg podstawe dla tworzenia kilku wiodacych
klastrow naukowych 1 technologicznych w wielu dziedzinach wiedzy. Potencjat ten jest
polaczony z wysokimi poziomami organizacyjnymi, udzialu publicznego 1 komunikacji, jak
rowniez z szeroka §wiadomoscig w krajach wokot Morza Battyckiego dotyczaca roli czynnikéw
spotecznych, jakg odgrywaja one w zrownowazonym rozwoju gospodarczym®.

Region Battyku w r6znego rodzaju analizach okreslany jest jako "antidotum" na dominacj¢
- tworzacego tzw. jadro gospodarcze Unii Europejskiej - obszaru "europejskiego banana"
(obszaru rozciggajacego si¢ od potudniowo-wschodnich wybrzezy Wielkiej Brytanii az po
ponocne Wlochy). Niemniej jednak nalezy zaznaczy¢, iz region ten jest obszarem znacznego
zrdéznicowania spoleczno-gospodarczego, co moze by¢ traktowane jako glowna przyczyna
braku szybkiej integracji battyckiej’. Prowadzone przez Eurostat analizy, wykazaly iz
zasadniczym skutkiem tego zroznicowania byla aktualna pozycja konkurencyjna
poszczegolnych panstw regionu, co uwidocznito tzw. battycki roztam: skandynawski obszar
wzrostu i poludniowy obszar postepujacej stagnacji'. Jak wyglada obecna sytuacja w Regionie
Morza Baltyckiego?

Definiujg rozwdj gospodarczy oraz powigzany z nim rozwdj regionalny nalezy mie¢ na
uwadze, 1z pierwsze pojecie wigze si¢ ze zmianami iloSciowymi oraz jakosciowymi. W
odniesieniu do regionu termin ten oznacza wzrost jego potencjalu gospodarczego (np. wzrost
produkcji, poziomu inwestowania, eksportu), zwigkszenie konkurencyjnosci oraz poprawe
jakosci zycia mieszkancow w dhugim okresie’. Z kolei konkurencyjno$é regionow okreslié¢
mozna jako zdolno$¢ regiondéw do takiego wykorzystania istniejagcych w regionach zasobdw,
ktére pozwoli na osiggnigcie 1 utrzymanie wysokiego standardu zycia mieszkancom (obecnie 1
w przyszlosci) oraz na trwaly rozwéj gospodarczy®.

Istniejg rézne metody pomiaru konkurencyjnosci gospodarki narodowej oraz regionu.
Jednym z pomocnych narzedzi jest opracowany przez Swiatowe Forum Gospodarcze
wielowymiarowy indeks publikowany w raporcie o globalnej konkurencyjnosci (Global
Competitiveness  Report). Ostatni  raport (lata 2015-2016) prezentowat ranking
konkurencyjnosci 140 gospodarek narodowych z catego $wiata oparty na indeksie Globalnej
Konkurencyjnosci  (Global  Competitiveness  Index), ktory uwzglednia mikro- 1
makroekonomiczne podstawy narodowej konkurencyjnosci. W rankingu tym, z panstw RMB,
najwyzej uplasowaty si¢ Niemcy (miejsce 4 w rankingu - 5,5). Polska (4,50) uplasowata si¢ na
O0smej pozycji, a najgorzej] w zestawieniu wypada Lotwa (4,49).

% Program Regionu Morza Baltyckiego 2007-2013, Program w ramach celu Europejska Wspolpraca Terytorialna
oraz Europejskiego Instrumentu Sgsiedztwa i Partnerstwa, 2007, s. 11.

3 T. Brodzicki T., Baltycki roztam, Nowe Zycie Gospodarcze, nr 5/321, Warszawa 2002, s. 30.

* M. Szarucki, Pozycja panstw regionu Morza Baltyckiego w rankingu konkurencyjnosci globalnej, 2011,
www.naukaigospodarka.pl (15.03.2014)

> J. Chadzynski, A. Nowakowska, Z. Przygodzki, Region i jego rozwdj w warunkach globalizacji, CeDeWu,
Warszawa 2007, s. 43-44.

% H. Kruk, D. Waldzinski, Rozwdj zréwnowazony i konkurencyjno$é regionéw w Rozwazania teoretyczne, Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 110, Wroctaw 2010, s.30.
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Wylaniajacy si¢ z powyzszego porOwnania obraz zrdznicowania konkurencyjno$ci
wskazuje na duzg jego rozpigtos¢. Potozenie geograficzne jest praktycznie jedynym atrybutem
faczacym panstwa w tym regionie. Zdecydowana wigkszo$¢ czynnikow takich jak: odmienne
losy historii, dominacj¢ rdéznorodnych wyznan religijnych, zréznicowanie kulturowe i
spoleczne, odmienne struktury gospodarcze, wskazuja na duze zrdéznicowanie. Skala
istniejacych roznic nasuwa pytania: Czy w Regionie Morza Battyckiego moze dojs¢ do
skutecznego procesu integracji wielowymiarowej: spolecznej, kulturowej, politycznej i
gospodarczej? Czy podzial na dynamicznie rozwijajaca si¢ Skandynawie oraz relatywnie biedne
1 nisko konkurencyjne panstwa potudnia ma trwaty charakter? Po ponad 11 latach od akcesji
Polski do Unii Europejskiej aktualne pozostaje takze pytanie, czy jest mozliwe przelamanie
istniejacych podzialdow w dtugoletniej perspektywie?’.

2. Innowacje w ustugach we wspolczesnych przedsi¢biorstwach

We wspotczesnym $wiecie ustugi petlniag w gospodarce wiele réznych funkcji, ktore dla
uproszczenia mozna sprowadzi¢ do dwoch zasadniczych: funkcje o charakterze gospodarczym i
pozagospodarczym. Wedlug S. Flejterskiego, S. Kloski 1 R. Majchrzaka, do tych bardziej
istotnych dla rynku, czyli gospodarczych, mozna zaliczy¢é nastgpujace’:

— funkcje obstugi procesow wytworczych polegajace na wytwarzaniu débr materialnych, kto-
re spetnia glownie transport, tacznos¢, handel, finanse 1 ubezpieczenia,

— funkcje bytowe zwigzane z zaspokajaniem potrzeb bytowych ludnosci poprzez rozwo;j ta-
kich dziedzin dziatalnos$ci ustugowej, jak np. gospodarka komunalna i mieszkaniowa,

— funkcje socjalne, do ktorych zalicza sie ustugi zwigzane z opieka spoteczng, ochrong zdro-
wia czy kulturg fizyczna,

— funkcje kulturotworcze 1 o§wiatowe,

— funkcje administracyjno-organizatorskie,

— funkcje naukowo-badawcze, ktore wigzg si¢ z kreowaniem postepu naukowo-technicznego i
organizatorskiego.

Rola ustug w prawidtowym funkcjonowaniu kraju 1 spoteczenstwa jest nieckwestionowana.
Aktualnie to sektor ustug wytwarza najwicksza cz¢s¢ PKB oraz zatrudnia najwigkszy odsetek
pracujacych. Zmiany w strukturze sektorowej zatrudnienia odzwierciedlajg ciagla zmiang w
kierunku gospodarki opartej na ustugach 1 postgpujacy stopniowy spadek zatrudnienia w
przemysle i rolnictwie’. Ustugi spetniaja rowniez wiele istotnych funkcji pozagospodarczych,
zwigzanych, np. z obrong narodowa, porzadkiem publicznym, aparatem wladzy czy
administracjg. Ich rola w prawidlowym funkcjonowaniu kraju 1 spoteczenstwa jest
niekwestionowana. Aktualnie to sektor ustug wytwarza najwieksza czgs¢ PKB oraz zatrudnia
najwiekszy odsetek pracujacych. Zmiany w strukturze sektorowej zatrudnienia odzwierciedlajg
ciggla zmiang w kierunku gospodarki opartej na ustugach i1 postepujacy stopniowy spadek
zatrudnienia w przemysle 1 rolnictwie. Sektor ustug nieprzerwanie od wielu lat pozostaje
najbardziej dynamicznym pod wzgledem tworzenia miejsc pracy sektorem'’.

7 M. Szarucki, Pozycja pahstw regionu Morza Baltyckiego w rankingu konkurencyjnosci globalnej, 2011,
www.naukaigospodarka.pl (15.03.2014)

¥ S. Flejterski, R. Kloska, M. Majchrzak, Usfugi w teorii ekonomii, Wspolczesna ekonomika ustug, Wydawnictwo
naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 15-16.

° R. Wegrzyn, Rola sektora ustug we wspélczesnej ekspansji gospodarczej, Wiedza i innowacje, Warszawa 2009

' p. Niedzielski, K. Rychlik, J. Markiewicz, Innowacyjnos¢ przedsiebiorstw sektora ustug — nowe sciezki rozwoju,
Konkurencyjno$é, wiedza, innowacje: Polska na tle europy i wspodtczesnych wyzwan rozwojowych, UW,
Warszawa 2008.
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Nalezy w tym miejscu dopowiedzie¢, iz, to wlasnie z charakteru ustug wynikajg ich
specyficzne cechy takie, jak'':

— niematerialno$¢ - wyraza si¢ w braku mozliwosci pokazywania, przechowywania, a takze
poddania ocenie zmystow ustugobiorcy,

— jednoczesno$¢ procesu §wiadczenia 1 konsumpcji - w odroznieniu od dobr materialnych, dla
ktorych istnieje znaczna rozbiezno$¢ czasowa pomiedzy procesem produkeji i konsumpcji
przez ostatecznego nabywce, ustugi nie mogg istnie¢ poza tym procesem,

— niejednolito$¢ - kazdorazowo $§wiadczona ustuga podlega specyficznym uwarunkowaniom i
nie moze by¢ ustandaryzowana, a ostateczne cechy ustugi ksztaltujg si¢ w procesie jej two-
rzenia,

— nietrwato$¢ - brak mozliwosci skladowania 1 ,,produkowania na zapas”, z czego wynika
ograniczony dostep do ustug uwarunkowana iloscig osob je swiadczacych,

— brak mozliwo$ci nabycia na wlasnos$¢ - raz nabyta warto§¢ wynikajaca z ustugi nie moze
by¢ przedmiotem dalszego obrotu.

Warto zaznaczy¢, iz jeszcze nie tak dawno dominowato przekonanie, nie tylko w Polsce,
ale w calym RMB, iz innowacyjno$¢ to nic innego jak badania naukowe. Jednak wraz z
dynamicznymi zmianami w gospodarczym S$wiecie oraz dzigki post¢pujagcemu rozwojowi
sektora ustug wspotczesnie za innowacje uznaje si¢ juz takze nowe rozwigzania organizacyjne,
inwestycje w pracownikow, czy tez innowacje marketingowe.

Wedlug amerykanskiego pisma ,,Fortune”, publikujagcego corocznie liste¢ najbardziej
docenianych w Ameryce przedsigbiorstw, samo pojecie innowacyjnosci moze by¢ rozumiane w
bardzo szerokim sensie. Dla lepszego zobrazowania calego tematu nalezy w tym miejscu
przytoczy¢ kilka najbardziej traftnych okreslen dla innowacji, z szczegdlnym uwzglednieniem
roli poszczegolnych pracownikow w przedsigbiorstwie'*:

— Innowacja jest kierowanym wysitkiem zasobow ludzkich organizacji na rzecz opanowania
nowych produktéw 1 ustug.

— Innowacje to zmiany celowo wprowadzone przez cztowieka, ktore polegaja na zastgpowa-
niu dotychczasowych stanéw rzeczy innymi ocenianymi dodatnio.

— Innowacja to wytwarzanie przez czlowieka i1 dostarczanie na rynek nowych produktow, a
takze zastosowanie w procesie produkcji nowych technologii.

— Innowacja jest to dziatalno$¢ tworcza cztowieka, w ktorej ktadzie si¢ wigkszy nacisk na
wdrozenie tworczego pomystu.

Mozna zatem dostrzec trzy czynniki decydujagce o innowacyjnosci: potencjat
innowacyjnosci, sktonno$¢ do wprowadzania innowacji sktonno$¢ do przyjmowania innowacji
(ogblnie otwarto$¢), mozemy sobie wyobrazi¢ taka sytuacje, w ktorej przedsigbiorstwa
dzialajace w Polsce sg autorami innowacyjnych pomystow, lecz polscy konsumenci nie majg
ochoty ich kupowa¢. Wowczas jedynym rozwigzaniem jest eksport. Jednak polski rynek
wewngetrzny jest na tyle duzy, ze pozwala na rozwdj mniej innowacyjnych bizneséw: wiele
rodzimych firm zadowala si¢ mniejszymi obrotami realizowanymi na rynku polskim. Ten
swoisty ,,brak ambicji” jest pewng barierg dla innowacyjnosci. Pozwala na to bezwatpienia fakt,
iz innowacyjno$¢ w ustugach mozna w pewien sposob zaplanowa¢'>. Przedsiebiorca, ktory
cheialby stworzy¢ plan rozwoju innowacyjnosci powinien spojrzeé na nastepujace obszary'*:
— nowa koncepcja $wiadczenia ustugi,

""1. Miles L., Services innovation: coming of age in the knowledge-based economy, International Journal of
Innovation Management, s. 371-374.

2T, Wagner-Staszewska, Modne hasto czy sposob na sukces, Warszawa 2007, s. 26-28.

' J. Fazlagi¢, Czy Twoja firma jest innowacyjna? Jak poszukiwa¢ innowacji w sektorze ustug? Podpowiedzi dla
MSP, PARP, Warszawa 2012.

" M.U. Porat The Information Economy: Definition and Measurement, Rise of the Knowledge Worker,
Heinemann, Boston 1998, s. 103-113.
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— nowa koncepcja wspotpracy z klientem,
— nowy system dystrybucji ustug.

Reasumujac innowacje ustugowa mozna rozumie¢ jako efekt procesu zmian lub sam
proces zwigzany z produktem, charakteryzujace si¢ wysokim pierwiastkiem niematerialnosci,
potrzebg bezposredniego kontaktu pomigdzy $wiadczacym usluge a klientem, integracja
czynnikdw zewnetrznych w powigzaniu z heterogenizmem wynikajagcym z wysokiego wkiadu
osobistego czynnika ludzkiego. Innowacja moze by¢ zatem nowa ustluga, nowy sposob
swiadczenia ustugi i/lub nowy sposob organizacji w ustugach, ktora begdzie spelniata wymog
nowatorsko$ci oraz przyniesie wymierne korzySci ekonomiczno-spoteczne. Innowacji
uslugowej nie mozna ogranicza¢ do zmiany w charakterystyce samej ustugi. Jest ona cze¢sto
zwigzana z wprowadzaniem nowych sposobow dystrybucji, interakcji z klientem, kontroli
jakos$ci, zabezpieczen, itd. 1 ze wzgledu na to mozna moéwi¢ o znaczacych roéznicach w
charakterystykach innowacji'”.

3. Istota pracownikow wiedzy i ich identyfikacja w badanych przedsi¢bior-
stwach

Zdaniem autora niniejszego artykutu jedng z najwazniejszych cech niezbednych, cho¢by do
préby wprowadzenia na rynek ustug innowacyjnych jest kreatywnos$¢ pracownikow, ktora jest
rezultatem ich zdolnosci tgczenia wszechobecnych rozwigzan czy pomystéw w catkiem nowe
konfiguracje. Niewatpliwie by moc mowic, iz pracownik posiada tg ceche, musi on najpierw
posigs¢ zdolnos¢ do absorpcji wiedzy, a nawet sta¢ si¢ pracownikiem wiedzy.

Terminu pracownik wiedzy, jako pierwszy w latach 60 ubieglego wieku uzyt P.F. Drucker.
Od tej pory powstato wiele interesujacych definicji, w ktorych podkresla si¢ znaczenie
wyksztatcenia lub posiadanych cech (np. samodzielno$¢ czy tez otwartos¢), badz tez udziatu w
okreslonych czynnosciach (np. gromadzenie wiedzy 1 dzielenie si¢ nig). Ponizej, autor
opracowania zaprezentowal w sposob syntetyczny definicje pracownikow wiedzy, majac na
uwadze cele niniejszego artykutu:

1. P.F. Drucker - pracownicy wiedzy stosujg teoretyczng i analityczng wiedze¢, nabyty przez
formalna edukacje, dla rozwoju nowych produktow lub ustug'®.

2. E. Skrzypek - pracownicy wiedzy posiadajg umiej¢tnosci fachowe, kompetencje interperso-
nalne oraz unikalne kompetencje, ktorych wykorzystanie kreuje wartosé¢ dodana'”.

3. T. H. Davenport - do najwazniejszych celow ich pracy nalezy tworzenie, rozpowszechnia-
nie lub praktyczne wykorzystywanie wiedzy'®.

4. M. Morawski - pracownicy wiedzy sg wyspecjalizowani w swojej profesji, posiadajg uni-
kalne kompetencje 1 sg Swiadomi swej roli 1 wlasnej warto$ci niezaleznych uczestnikow or-
ganizacji .

Ponadto T. H. Davenport dokonat analizy atrybutow, ktore wykorzystujg pracownicy wie-
dzy podczas wykonywania czynno$ci w ramach obowiazkow shuzbowych?®.

— reprezentuja wysoki poziom wiedzy specjalistycznej, wyksztatcenia lub do§wiadczenia,

— reprezentujg wysoki poziom abstrakcji, niski poziom rutyny oraz cechuje ich stata potrzeba
aktualizacji wiedzy,

'3 1. Miles 1., Services innovation: coming of age in the knowledge-based economy, International Journal of In-
novation Management, s. 371-374.

' P.F. Ducker, Management challenges for the 21st century, Truman Talley Books Press, New York 1997, s. 21.
'" B, Skrzypek, Miejce zarzqdzania informacjig i wiedze w strategii przedsigbiorstw, Zarzadzanie
przedsigbiorstwem w spoteczenstwie informacyjnym, EJB, Krakow 2002, s. 683.

'8 T.H. Davenport, Thinking for a Living. How to get better performance and results from knowledge workers,
Harvard Business School Press, Boston-Massachusetts 2005, s. 10-12.

' M., Morawski, Zarzqdzanie profesjonalistami, PWN, Warszawa 2009, s. 19.

2T H. Davenport, Zarzadzanie pracownikami wiedzy, Wolters Kluwer, Krakéw 2007, s. 63.



Wplyw pracownikow wiedzy na kreowanie innowacyjnych ustug w przedsiebiorstwach z RMB 63

— zglaszajg potrzebe autonomii, zaufania, oceny pracy, potrzebg¢ rozumienia kontekstu, po-
trzeb¢ uczenia sie przez do§wiadczenie.

Z kolei M.U. Porat poszedt o krok dalej, wydzielajac w tej grupie pracownikow az piec
kategorii’'.

— producenci wiedzy: naukowcy, inzynierowie, ale takze prawnicy, s¢dziowie, architekci,
konsultanci, ksiggowi,

— dystrybutorzy wiedzy: nauczyciele, bibliotekarze, edytorzy, pisarze, autorzy i prezenterzy
radiow1i oraz telewizyjni,

— badacze rynkowi i specjalisci od koordynacji: brokerzy, sprzedawcy, przedstawiciele han-
dlowi, niektorzy pracownicy administracji,

— pracownicy przetwarzajacy informacje: sekretarki, ksiegowe, recepcjonisci, korektorzy;

— pracownicy obstugujacy maszyny informacyjne.

Dyskutujac o pracownikach wiedzy w odniesieniu do zrealizowanego badania, na wstepie
nalezy zaznaczy¢ dwie istotne kwestie. Po pierwsze okazalo si¢, ze w blisko 80% badanych
przedsiebiorstw, osoby wskazane jako kluczowe dla funkcjonowania firm, okazaly si¢
kompletnie nietrafionymi wyborami, co spowodowato dos¢ duze turbulencje - trzeba bylo
powtdrzy¢ proces ich wyboru (tym razem jednak o przygotowane konkretne kryteria). Po
drugie w zadnym przedsiebiorstwie biorgcym udzial w badaniu nie istniato pojecie pracownika
wiedzy, co rowniez utrudnito proces badawczy, gdyz sednem badan bylo wlasnie
zidentyfikowanie tychze osob. W zwigzku z tym ustalono 10 dodatkowych kryteriow
decydujgcych czy dany pracownik jest pracownikiem wiedzy czy tez nie jest. Dopiero wtedy,
po powtornej analizie wynikéw, udato sie, w 38 badanych podmiotach (co stanowito 38%
badanej grupy), zidentyfikowac te osoby w liczbie 41, czyli niespetna 5% wszystkich badanych
0sOb. Szczegdlowy rozktad wynikow przedstawia rysunek nr 1 (Rosja ze wzgledu na sytuacje
polityczng nie byta brana pod uwage w projekcie badawczym).

Szwecja
Rosja*
Polska

Niemcy
totwa

Litwa
Finlandia
Estonia

Dania

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Liczba zidentyfikowanych pracownikéw wiedzy
B Liczba przedsiebiorstw w ktdrych zidentyfikowano pracownikéw wiedzy
M Liczba przedsiebiorstw

Rysunek 1. Zidentyfikowani pracownicy wiedzy w badanych przedsigbiorstwach

Zrédto: opracowanie wlasne.

Zaprezentowane wyniki ukazujg jak trudno jest zidentyfikowaé tego typu pracownikow -
niestety okazato si¢ to w polskich warunkach najtrudniejsze. Jednym z powoddw jest brak

2l M.U. Porat The Information Economy: Definition and Measurement, Rise of the Knowledge Worker,

Heinemann, Boston 1998, s. 115.
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ujednoliconych kryteriow oceny pod tym katem pracownikéw. Kolejnym, zdaniem autora
opracowania najwazniejszym, to niedostosowane systemy zarzadzania w przedsigbiorstwach,
ktore nie s3 w stanie sprosta¢ nowym wyzwaniom. W dalszej czesci artykutlu przedstawione
wyniki dotyczy¢ beda jedynie tej grupy przedsiebiorstw 1 zatrudnionych w nich oséb.

4. Rola pracownikow wiedzy w kreowaniu innowacyjnych ustug w badanych
przedsi¢biorstwach

Chcac zwigkszy¢ efektywnos$¢ 1 kreatywnos¢ pracownikow, przedsigbiorstwa musza
wyznaczy¢ obszar dziatalnosci pracownika w odniesieniu do swoich celow. Nalezy
sprecyzowac czy bedzie on dotyczyt jednostek organizacyjnych, zespotéw czy tez procesow
biznesowych. A moze tez konkretnych oso6b na konkretnych stanowiskach?

Jest to niezbedne w celu pozniejszego rozliczenia pracownikdéw z osiggnigtych przez nich
wynikow, aby nie doszto do tak zwanego zjawiska rozproszenia odpowiedzialnosci. Nastgpnym
etapem, po przyporzadkowaniu obszaru, jest okreSlenie oczekiwan w tym zakresie, a wigc
okreslenie wymaganego poziomu wydajnosci czy tez efektywnos$ci, gwarantujacego osiggnigcie
celow przedsigbiorstwa. Wyraza si¢ to za pomocg konkretnych wskaznikéw przypisanych do
poszczegolnych oséb, zespotow Ilub dzialow pod postacig sprecyzowanych danych, a
najczesciej wielkosci liczbowych. Sformutowanie takich wskaznikéw odbywa si¢ po
przeprowadzeniu wielu szczegdétowych analiz w przedsigbiorstwie 1 nie zawsze jest tatwe.
Wazne jest roOwniez aby wymagania stawiane pracownikom byly realne, mozliwe do
osiagniecia®®.

Kiedy przedsigbiorstwo wie juz, czego oczekuje od pracownikdéw powinno zdiagnozowaé
obecng sytuacje w firmie. Nalezy dokona¢ analizy, gdzie obecnie si¢ znajdujemy a gdzie
chcemy dojs¢, by uzyska¢ obraz niezbednych zmian. Dane do diagnozy obecnego stanu z
reguly powinny by¢ w posiadaniu firmy, ktora powinna nieustannie monitorowa¢ wszystkie
mozliwe wskazniki swego funkcjonowania. Jezeli jednak jest inaczej konieczne w tym celu
bedzie ich uzyskanie za pomocg podstawowych metod 1 narzedzi zbierania danych takich jak
wywiady indywidualne oraz grupowe, obserwacja pracy, spotkania warsztatowe i grupy
fokusowe, a takze analiza dokumentow 1 wewngtrznych materialdw oraz ankiet 1
kwestionariuszy. Po dokonaniu poréwnania standéw pozadanego z rzeczywistym powstaje
rozbiezno$¢ (zwana takze luka), czyli oczywistym przedstawieniem tego, co nalezy zmienic.
Luke tg nalezy oceni¢ z punktu widzenia jej wielkosci, waznosci oraz pilnosci - im wigksze
wartosci przypisujemy danej luce w kazdym z tych zakresow tym wigkszy priorytet powinien
by¢ jej nadany. Jezeli wartosci te w kazdym z zakresOw przypisane luce sg niskie, to nalezy
zastanowi¢ si¢ czy w ogole warto si¢ nig zajmowac. Po okresleniu luk nalezy dokonac
podsumowania i okre$li¢ stojace przed przedsiebiorstwem zadania®.

Reasumujgc, komodrki odpowiedzialne za ksztattowanie systemu motywacyjnego,
zwlaszcza w duzych przedsigbiorstwach, ktére zamierzaja opieraé swdj rozwoOj na
kompetencjach pracownikéw wiedzy, muszg przekona¢ swoje zarzady, by te staty si¢ dla tej
grupy pracowniczej partnerem wewnetrznym, ktdry zorientowany jest na tworzenie i wdrazanie
innowacyjnych metod 1 narzedzi zarzadzania zasobami ludzkimi, opierajagcych si¢ na
szacowaniu 1 pomnazaniu wartosci kapitatu ludzkiego.

Poprawi¢ wyniki przedsigbiorstwa, bez angazowania znacznych srodkow finansowych,
mozna osiaggna¢ wlasnie dzigki pozytywnemu oddzialtywaniu na postawy kreatywne
pracownikow poprzez rozne formy dodatkowych dziatan, jak na przyktad:

22 G. Filipowicz, Rozwdj organizacji poprzez rozwdj efektywnosci pracownikéw, Wolters Kluwer business,
Warszawa, 2013, s. 57-65.
* Ibidem, s. 71-77.
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zachecanie klientow do pisania opinii i komentarzy na temat pracownikéw - pozytywne
przekazuje si¢ zainteresowanym, a z negatywnych wycigga wnioski,
wysytanie pochwal pracownikow mailem,
przypominanie pracownikom o waznosci ich pracy,
dzigkowanie pracownikom za kazde wykonane zadanie,
wspieranie pracownikow w chwilach wystepowania silnych presji wewnetrznych 1 ze-
wnetrznych,
wystanie pracownikow na rézne seminaria branzowe, ktdre czesto sg bezptatne,
réznicowanie stanowisk pracy - co jaki$ czas dodawanie nowego zadania, niebgdacego do
tej pory w obszarach zawodowych danego pracownika,
wspolne rozwigzywanie problemow.

Dodatkowo we wspotczesnych przedsigbiorstwach powinna pojawi¢ si¢ nowa formuta

pobudzania do kreatywnosci tej grupy pracownikéw, ktdra musi zawiera¢ w sobie m.in.:

ukierunkowanie przyszto§ciowe - antycypacja potencjalnych zjawisk 1 trendow,
procesowe podejscie - ujecie 1 powigzanie wszystkich wzajemnych 1 podstawowych czyn-
nosci,
profesjonalne przygotowanie i podejscie kierownictwa wszystkich szczebli,
wlaczenie funkcji personalnej do obszaru zarzadzania - ukierunkowanie jej na osigganie
celow firmy,
zapewnienie pelnej jakosci 1 optymalnej organizacji funkcji personalne;.
Powyzsze kryteria, ktore nalezy spetni¢ znajduja swoje odzwierciedlenie w praktyce, gdyz

tylko w przedsiebiorstwach, gdzie obowigzuja podobne zasady udato si¢ jak wczes$niej pisano
zidentyfikowa¢ pracownikdéw wiedzy (stworzono im tam po prostu sprzyjajagce warunki do
pracy) oraz co najwazniejsze mozna byto wyodrgbni¢ poszczegdlne aspekty kreowania ustug,
na ktérych ksztalt ma najwigkszy wplyw wlasnie ta grupa pracownikow. Ponizej okreslony
zostal szerszy opis zidentyfikowanych obszarow, a rysunek nr 2 przedstawia uktad procentowy
konkretnych elementéw kreowania i wdrazania ustug na rynek, odnoszacy si¢ do badanych

przedsigbiorstw.

1. Zdolnos¢ identyfikacji rodzacych si¢ rynkdéw, nisz rynkowych, potrzeb klientow - wyszu-
kiwanie nisz rynkowych i luk w potrzebach klientow.

2. Zdolno$¢ wytwarzania produktoéw zapewniajacych przewage konkurencyjng - znajdowanie
unikatowych cech produktow czy tez ustug.

3. Zdolno$¢ nabywania materialdéw 1 komponentow oraz wykorzystanie ich jako zrodta rozwo-
ju produktow - umiejetnos$¢ polaczenia potproduktow w unikatowy produkt koncowy.

4. Bieglos¢ w prowadzeniu proceséw wytworczych 1 marketingowych - usprawnianie dziatal-
nosci przedsigbiorstwa.

5. Zdolno$¢ wprowadzania innowacji 1 doskonalenia obstugi - jak wyze;.

6. Kontakty z klientami - budowanie dtugotrwatych relacji.

7. Alianse z liderami technologicznymi - wspotpraca z najlepszymi partnerami.

8. Powigzania z dostawcami - budowanie przewagi konkurencyjnej na bazie wspotpracy z do-
stawcami.

9. Zdolno$¢ wykorzystania nowej wiedzy technologicznej w organizacji przez treningi i edu-

kacje - szukanie nowych drég do samorozwoju przedsigbiorstwa.
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Samodoskonalenie przedsiebiorstwa PR
Kontakty z dostawcami —_—

Wspotpraca biznesowa -]
Obstuga klienta | CEEINND

Usprawnienie dziatalnosci przedsiebiorstwa

taczenie ustug w jedna catos¢

Kreowanie nowych cech ustug

Kreowanie nisz rynkowych

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rysunek 2. Elementy kreowania innowacyjnych ustug, na ktore najwigkszy wptyw maja zidentyfiko-
wani w badanych przedsigbiorstwach pracownicy wiedzy

Zrodto: opracowanie wlasne.

Bez watpienia sg to kluczowe aspekty w kreowaniu ustug kazdego przedsigbiorstwa
funkcjonujacego na rynku, w oparciu o ktére buduje ono swoja przewage konkurencyjna.
Praktycznie oznacza to, ze bez wkiladu prac pracownikow wiedzy wlasnie w te elementy,
realizacja zalozonych przez firme celow strategicznych nie bytaby realna. Niestety jak pokazuja
badania, sytuacja ta jest daleka od ideatu - przeciez w ponad 60% badanych przedsi¢biorstw nie
zanalizowano sprzyjajacych warunkow do funkcjonowania i1 wlasciwego wykorzystania
pracownikow wiedzy. Napotkano jedynie bariery, ktore z jednej strony wystepuja w procesach
zarzadzania wiedza, a z drugiej strony tworza przeszkody w efektywnym wykorzystaniu
potencjatu drzemigcego w pracownikach wiedzy.

Reasumujac tak zarzadzani 1 funkcjonujacy w firmach pracownicy wiedzy, charakteryzuja
si¢ zdolnoscig do tworzenia nowych rozwigzan w oferowanych przez przedsiebiorstwo
ustugach, poprzez:

— wykorzystanie podczas pracy wyobrazni,

— celowe dziatania, ukierunkowane na osiaggni¢cie konkretnych rezultatow,

— dziatania prowadzace do stworzenia efektywnego i oryginalnego dzieta,

— wykorzystywanie podczas pracy dostepnych zrodet wiedzy.

Oznacza to, iz pracownik wiedzy, wyposazony w duzy potencjat zdolnosci kreatywnych ma
mozliwo$¢ taczenia pojawiajacych sie, czesto niedostrzegalnych przez innych faktow.

Z.akonczenie

Nie ulega zatem watpliwosci, iz pracownikow wiedzy mozna spotka¢ prawie we
wszystkich organizacjach w rozwinigtych gospodarkach, niezaleznie od rodzaju prowadzone;j
dziatalnosci. Trudno doktadnie okresli¢ jaki procent pracownikow ogdtem stanowig pracownicy
wiedzy, gdyz na poziomie globalnym nie dysponujemy jedna, uniwersalng definicjg. Zapewne
wigkszo$¢ pracownikow wiedzy mozna zlokalizowa¢ w organizacjach zajmujacych si¢ nowymi
lub zaawansowanymi technologiami, posrod zawodow wymagajacych kreatywnosci,
niestandardowego myslenia 1 innowacyjnosci, jak réwniez wsrod osob zajmujacych stanowiska
menedzerskie®’.

Glownym jednak dylematem pozostaje nadal w jaki sposob zdefiniowaé/ znalezé
pracownikow, ktorzy pracownikami wiedzy sg badz nie s3. Kwestia ta rodzi wiele kontrowersji,

X TH. Davenport, Zarzqdzanie pracownikami wiedzy, Wolters Kluwer, Krakéw 2007, s. 5-6.
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bo skoro majg oni stanowi¢ o przewadze konkurencyjnej przedsigbiorstw we wspoiczesne]
gospodarce, konieczne jest poprawne zidentyfikowanie cech specyficznych zar6wno
przedmiotu ich pracy (pracy opartej na wiedzy), jak 1 pewnego zestawu ich cech 1 predyspozycji
osobistych jako grupy.

Zestaw kompetencji pracownikdéw potrzebnych do tworzenia innowacji sektorze ustug jest
inny niz w firmach produkcyjnych. Producent samochodoéw nie musi zwraca¢ uwagi na
aparycje pracownika i jego powierzchowno$¢, jesli jest utalentowanym mechanikiem. W
uslugach sprawa wyglada inaczej: w niektorych branzach ustugowych nawet 100%
pracownikOw pracuje ,,na pierwszej linii” sg inne niz te w sektorze przemystowym. Przede
wszystkim pracownicy firmy ustugowej sa sami w sobie ,,cz¢écig produktu ustugowego” — to
jak si¢ zachowuja, jak obstuguja klienta, jak si¢ z nim komunikujg w znacznym stopniu wplywa
na postrzegang jakos$¢ obstugi. Te prawidtowos¢ juz dawno odkryto w parkach rozrywki Walta
Disneya: tam kazdy pracownik obstugi technicznej jest szkolony w zakresie podstawowe]
obstugi klienta [3]

Reasumujgc na podstawie analizy studium przypadku, w RMB, mozna wyrozni¢ trzy
kategorie ustug, ktore wykorzystuja wiedz¢ pracownikow:

— ushugi zwigzane z rozwojem koncepcji 1 pomystow;

— ushugi zwigzane z posrednictwem;

— ushugi koncowe, dla ktérych charakterystyczne jest rozwigzywanie probleméw wspolnie z
klientem.
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INFLUENCE OF KNOWLEDGE WORKERS ON THE PROCESS OF
CREATING OF INNOVATIVE SERVICES IN ENTERPRISES
FROM THE BALTIC SEA REGION

Summary

In the 21st century systematic processes should be a basic task of contemporary en-
terprises aiming at raising the competitive edge on the global market. It is effect of func-
tioning in the era of the forming oneself of the economy based on the knowledge. It is ex-
torting on all participants being functional on the market, pointing main reserves to such
immaterial sources, which cooperating with the economy will be answering too faster
their economic development. It means that still the changing market is putting new re-
quirements before enterprises in delivering to customers new services. Without appropri-
ately of qualified and appropriate employees the enterprise isn't able even to initiate of the
implementation of strategies based on such a destination. Companies would become more
competing and have provided better services every now and then, for the worker I must
perform my work still more creatively. Features and capacities to work of crucial em-
ployees constitute most important and most valuable capital of every company however
which is often undervalued, not to say wasted. Additionally the economic policy in vari-
ous parts is pointing world oneself with own laws, like for example in the sea region Bal-
tic, where is extorting on entrepreneurs additional pressure - this region is supposed to
constitute the antidote extending to the dominance of area from south-eastern coasts of
Great Britain until north Italy in the nearest years. Therefore showing the role they are
performing which, in studied subjects is a main purpose of the present article identified
knowledge workers, in the process creating and delivering innovative services to the mar-
ket.
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