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0d Redakgcji

Szanowny Czytelniku,

przekazujemy Ci kolejny Zeszyt, juz 17. Tym razem tematy w nim omoéwione do-
tycza przede wszystkim kwestii wiodacych dla tego wydawnictwa, czyli zarzadza-
nia. Obok zrownowazonego zarzadzania zasobami ludzkimi podjeto w nim row-
niez zagadnienia z zakresu logistyki, outsourcingu, marketingu, informacji,
systeméw IT. Prezentowane tresci dotyczg tak zagadnien teoretycznych, jak row-
niez praktycznych w odniesieniu do zarzadzania przedsigbiorstwem, ale i publicz-
nymi placowkami o$wiaty, rynkiem ustug zdrowotnych czy bezpieczenstwem mia-
sta. W Zeszycie zamiescili§my takze artykul wskazujacy na problematyke etyki
w dziataniach promocyjnych. Pozornie mniejszy zwigzek z tematyka Zeszytu ma
artykut na temat rownan kombinatorycznych. Autor wskazuje jednak na fundamen-
talne zagadnienia zwigzane z metodologicznym przygotowaniem do zarzadzania,
w ktorym ogromng rol¢ odgrywaja metody analityczne — w tym statystyczne —
bazujace na opisywanych narzedziach.

Mamy nadziejg, ze niniejszy numer zachgci Czytelnikéw do dalszych badan,
by¢ moze je zainspiruje i sktoni do refleksji badz dyskusji.

Marek Szajt
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ZROWNOWAZONE ZARZADZANIE ZASOBAMI LUDZKIMI
- ZARYS PROBLEMATYKI

Arnold Pabian

Politechnika Czestochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Zrownowazony rozwdj wymaga zmian w sferze zarzadzania zasobami
ludzkimi. Docelowo powinno ono przybra¢ forme¢ zrownowazonego zarzadzania taczace-
go perspektywe ekonomiczng, ekologiczng i spoteczng. Taka transformacja jest szczegol-
nie wazna w przypadku przedsigbiorstw. Przedsigbiorstwa zuzywaja bowiem wigkszo$¢
$wiatowych zasobow nieodnawialnych oraz sa w znacznej mierze odpowiedzialne za za-
nieczyszczenie $rodowiska. Celem artykutu jest prezentacja istoty zréwnowazonego za-
rzadzania zasobami ludzkimi oraz wyjasnienie, jak je stosowa¢ w nastgpujacych obsza-
rach: planowanie zatrudnienia, rekrutacja, selekcja i dobor pracownikoéw, wprowadzanie
do pracy, szkolenie, rozwdj oraz motywowanie. Zrdbwnowazone zarzadzanie zasobami
ludzkimi to nowe wyzwanie dla kierownikow przedsigbiorstw, ktore moze przyczynic si¢
do rownowazenia potrzeb migdzypokoleniowych.

Stowa kluczowe: zasoby ludzkie, zarzadzanie, zrownowazony rozwoj, zrownowazenie

Wprowadzenie

Ludzie od ponad ¢wieré wieku probujg realizowaé idee zrownowazonego roz-
woju (sustainable development). Rezultaty licznych inicjatyw, podejmowanych
w skali globalnej i lokalnej w obszarze sustainability, sa wciaz niewystarczajgce.
Skale problemow dobrze odzwierciedla najnowsze wydanie Living Planet Report
2014. Raport zawiera m.in. nastgpujgce stwierdzenia: nasz popyt na natur¢ jest
wcigz niezrOwnowazony i ciagle wzrasta; potrzebujemy poéttorej planety, aby zre-
generowac naturalne zasoby, ktére na biezagco zuzywamy; producenci i konsumen-
ci ciagle zachowuja sie tak, jakby zyli w §wiecie bez granic’. Jak stusznie zauwaza
A. Bartlett, dodanie stowa sustainable do naszego stownika, naszych raportow,
programéw, dokumentdw 1 inicjatyw spotecznych nie wystarcza, aby spoteczen-
stwo stato si¢ zrownowazone®. Przy$pieszenie dziatan w zakresie sustainability jest
szczegblnie wazne w odniesieniu do przedsigbiorstw oraz ich zasobow ludzkich.
Przedsiebiorstwa zuzywaja wigkszos¢ §wiatowych zasobow nieodnawialnych oraz
sa w znacznej mierze odpowiedzialne za zanieczyszczenie srodowiska.

L www.worldwildlife.org/publicztions/living-planet-report-2014 (odczyt: 15.01.2015).
2G. Haugen, Program Management, CRC Press, New York 2014, s. 9.
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Autor w roznych publikacjach przedstawial koncepcje zréwnowazonego przed-
sigbiorstwa (sustainable enterprises), zrownowazonego zarzadzania (sustainable
management), zrownowazonego marketingu (sustainable marketing)®. Aby doszto
do powstania tego rodzaju podmiotow gospodarczych i rozwoju ich dzialalnosci,
niezbedne sg zasoby ludzkie — od pracownikéw zalezy bowiem, czy, Kiedy
i w jakim stopniu przedsigbiorstwa bedg angazowaly si¢ w zrGwnowazony rozwoj.

W artykule przedstawiono istot¢ zarzadzania zasobami ludzkimi opartego na
wartosciach sustainability oraz wyjasniono, jak je stosowa¢ w nastepujacych ob-
szarach: planowanie zatrudnienia, rekrutacja, selekcja i dobdr pracownikow,
wprowadzanie do pracy, szkolenie, rozwdj oraz motywowanie. Proponowane
w artykule rozwigzania maja modelowy charakter i mozna je traktowac jako wkiad
w tworzenie miodej, dopiero ksztaltujgcej si¢ koncepcji zarzadzania zasobami
ludzkimi, dzigki ktorej personel przedsigbiorstw bedzie mial mozliwos¢ przyczy-
niania si¢ do rownowazenia potrzeb miedzypokoleniowych.

Istota zarzadzania personelem w koncepcji sustainability

Sformutowano wiele okreslen terminu sustainability. Wartosciowego ich prze-
gladu dokonat G. Haugen”. Jak z nich wynika, koncepcja sustainability preferuje
uwzglednianie w dziatalno$ci przedsigbiorstw i innego rodzaju organizacji nie
tylko celow ekonomicznych, lecz rowniez spotecznych i ekologicznych — w ten
sposob mogg si¢ one przyczyniaé do réwnowazenia potrzeb miedzypokolenio-
wych. Literatura zawiera rowniez znaczng liczbe okreSlen terminu zarzgdzanie
zasobami ludzkimi. Ich przykladem moze by¢ sformutowanie zaproponowane
przez M. Armstronga: ,,zarzadzanie zasobami ludzkimi [...] to strategiczne i spojne
podejécie do zarzadzania najbardziej wartosciowymi aktywami organizacji — pra-
CUjacymi w niej ludzmi, ktérzy indywidualnie i zbiorowo przyczyniajg si¢ do reali-
zacji jej celow™®. W teorii i praktyce podkresla si¢ znaczenie zasobow ludzkich
W dziatalno$ci przedsigbiorstw. G. Dessler zauwaza: wielu menedzerow odniosto
sukces bez odpowiednich planéw, organizacji i kontroli, poniewaz potrafili zatrud-
nia¢ wlasciwych ludzi oraz ich motywowaé, oceniaé i rozwijac®.

Celem tego artykuhu nie jest oddzielne rozpatrywanie poje¢ sustainability oraz
zarzgdzania zasobami ludzkimi, lecz ich polaczenie 1 prezentacja koncepcji zrow-
nowazonego zarzadzania zasobami ludzkimi (sustainable human resource mana-
gement), ktéra mogtaby by¢ przydatna w polskich przedsigbiorstwach. Wedtug
autora istota tej koncepcji jest planowanie i pozyskiwanie pracownikow oraz takie
na nich oddzialtywanie, aby realizowali cele ekonomiczne, ekologiczne i spoleczne

® A. Pabian, Zarzqdzanie w koncepcji sustainability — ujecie funkcjonalne, ,Przeglad Organizacji”
2013, nr 10, s. 3-8; A. Pabian, Sustainable personel — pracownicy przedsigbiorstwa przysztosci, ,,Za-
rzadzanie Zasobami Ludzkimi” 2011, nr 5, s. 9-18; A. Pabian, F. Bylok, R. Kucgba, M. Zawada,
Sustainable Organizations of the Future in the European Union Structure, “International Journal of
Management and Computing Sciences”, Vol. 3, No. 1, January-March 2013, s. 1-9; A. Pabian, Mar-
keting w koncepcji sustainability, ,,Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa” 2010, nr 10, s. 43-52.
* G. Haugen, Program ..., op. cit., s. 10-18.

® M. Armstrong, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2002, s. 19.

6 G. Dessler, Human Resource Management, Pearson, New York 2011, s. 31.
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przedsigbiorstwa, przyczyniajac si¢ do réwnowazenia potrzeb miedzypokolenio-
wych. Zasady sustainability trzeba przenies¢ z peryferii zarzadzania personelem do
jego centrow. Oznacza to wiaczenie celow ekologiczno-spotecznych do wszystkich
podobszaréw tego zarzadzania, poczawszy od planowania oraz rekrutacji, selekcji
i doboru kadr, poprzez rozwdj i motywowanie pracownikow, a skonczywszy na ich
ocenie. Podejécie to rozni si¢ od dotychczasowych praktyk, polegajacych w wigk-
szo$ci przypadkow na okazjonalnym podejmowaniu przez podmioty gospodarcze
dzialan z zakresu zrownowazonego rozwoju, uzasadnianych chgcig poprawy wize-
runku czy wpisania si¢ w modne trendy. M. Epstein i A. Buhovac podkreslaja:
organizacje potrzebuja wyksztalconych i wyszkolonych osdb, ktore sg wrazliwe na
problemy sustainability; $rodki finansowe i zasoby ludzkie bgda miaty znaczny
wpltyw na zdolno$¢ do realizacji programow sustainability. Takimi osobami sa
sustainable managers oraz sustainable non-managerial employees (kierownicy
oraz pracownicy na stanowiskach niekierowniczych o orientacji na zréwnowazony
rozwoj). Ich dziatalno$¢ wyrdzniaja nastepujace atrybuty:
— Chca by¢ odpowiedzialni za zdrowie Ziemi (health of the Earth).
— Dziatajg na rzecz przysztych pokolen, aby byly zdolne nie tylko przetrwac, lecz
réwniez rozwijac sie.
— Koncentrujg si¢ na przysztosci (takze bardzo odlegle;j).
— Realizuja cele ekonomiczne, ekologiczne i spoteczne.
— Zrownowazenie (w produkcji, konsumpcji, sprzedazy) jest dla nich wazniejsze
niz wzrost.
— Kontroluja wplyw swoich organizacji na cztowieka i srodowisko.
— Minimalizuja negatywny wplyw swoich organizacji na planetg.
— Rozwijaja produkty, ustugi i technologie zgodnie z zasadami zréwnowazonego
rozwoju’.
W dalszej czeSci artykulu przedstawiono wazniejsze aspekty wdrazania zasad
sustainability w wybranych obszarach zarzadzania zasobami ludzkimi.

Planowanie zatrudnienia oraz pozyskiwanie pracownikow o orientacji
na zrownowazony rozwoj

Planowanie zatrudnienia ma na celu zapewnienie przedsiebiorstwu odpowied-
niej liczby i rodzaju pracownikow. Proces ten powinien uwzglgdniaé rowniez re-
krutowanie sustainable employees, a wigc pracownikow o orientacji na zrownowa-
zony rozwdj. Podejscie do tego problemu zalezy od strategii podmiotu
gospodarczego wzgledem zréwnowazonego rozwoju. Firma moze wybraé jedng
z drég: pelng lub stopniowa transformacje w zréwnowazone przedsigbiorstwo
(sustainable enterprise). Pierwszy przypadek wymaga, aby obsada wszystkich
objetych planem zatrudnienia stanowisk byla prospoteczna i proekologiczna.
Drugie podej$cie oznacza stopniowe wdrazanie zasad sustainability — wowczas
plan uwzgledni zatrudnianie zrownowazonych pracownikow tylko np. w sferze
produkcji, zaopatrzenia czy marketingu, podczas gdy obsadzanie innych stanowisk

'S, Cohen, Sustainability Management, Columbia University Press, New York 2011, s. 1-19, 132-156.
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bedzie miato konwencjonalny charakter. Trzeba podkresli¢, ze stopniowe wdraza-
nie zasad sustainability powinno by¢ posrednim etapem na drodze do pelnego
zrobwnowazenia.

Zadaniem rekrutacji, selekcji i doboru jest wyodrgbnienie z grupy kandydatéw
takich ludzi, ktérzy lacza profesjonalizm w danej dziedzinie biznesu z proekolo-
giczng i prospoleczng wrazliwo$cig poparta konkretnymi dziataniami. Oto przyktad
rezultatow takiego podejscia: ,,kiedy firma CLP zdata sobie sprawg, ze musi zroz-
nicowac zrodla energii (wlgczenie poza paliwami kopalnymi takze energii hydroe-
lektrycznej, wiatrowej i stonecznej) dokonata rekrutacji dziesigtkow inzynieréw
majacych kwalifikacje w owych technologiach. Nowa kompetentna kadra pomogta
CLP zwigkszy¢ procent elektrycznosci ze zrodel odnawialnych z poziomu ponizej
1% w 2004 r. do 18% w 2011 r.”®. Aby pozyskiwa¢ wrazliwych i wysoko wykwa-
lifikowanych pracownikow w obszarze sustainability, problematyka ta powinna
znalez¢ odzwierciedlenie zar6wno w dziataniach przygotowawczych do rekrutacji,
jak rowniez w samym jej procesie.

Podstawowe dziatania przygotowawcze obejmujg analizg stanowiska pracy oraz
sporzadzenie jego opisu, a takze przygotowanie wykazu wymaganych kwalifikacji.
Juz w opisie stanowiska pracy trzeba zawrze¢ informacje dotyczace tych elemen-
tow jego wyposazenia oraz rodzajow i sposobu wykonywania zadan, ktére sa
zgodne z zasadami zrownowazonego rozwoju. Przyktadowo w opisie zaznaczono,
ze stanowisko wyposazone jest w ekologiczne meble, sprzet oraz materiaty biuro-
we, a wykonywana na nim praca ma zmierza¢ w kierunku oszczgdnego i odpowie-
dzialnego ich wykorzystania. W wykazie wymaganych kwalifikacji zostang za-
mieszczone zapisy typu: kandydat potrafi postugiwaé si¢ powierzonymi mu
materiatami w ekologiczny i oszczedny sposob, potrafi obslugiwaé urzadzenia
biurowe z zachowaniem wymogow bezpieczenstwa i ekologii, jest aktywny spo-
ecznie, np. brat lub bierze udziat w kampaniach na rzecz oséb niepetnosprawnych.

W pierwszej fazie rekrutacji kandydaci na wakujace stanowisko sktadajg wy-
magane dokumenty, a kierownicy lub adekwatne komorki organizacyjne (zwykle
dzialy kadr) dokonuja wstepnej ich selekcji. Selekcja ta powinna uwzgledniaé
rowniez proekologiczne i prospoleczne osiggni¢cia kandydatow potwierdzone sto-
sownymi dokumentami. Przyktadowo do dalszych etapow procesu rekrutacji
przejda osoby posiadajgce dyplomy ukonczenia kursow z zakresu zrownowazone-
go rozwoju czy tez certyfikaty uczestnictwa w kampaniach spotecznych, natomiast
odrzuceni zostang kandydaci, ktérzy w poprzednich miejscach pracy mieli proble-
my z przestrzeganiem przepiséw BHP, postepowali nieetycznie, przyczynili si¢ do
degradacji srodowiska naturalnego. Takie kwestie trzeba wyjasnia¢ w trakcie tzw.
sprawdzania wiarygodnos$ci (osobistego, listownego lub telefonicznego). Jest rze-
cza oczywista, ze osiggniecia spoleczno-ekologiczne maja by¢ dodatkiem do wy-
sokich kwalifikacji i do$wiadczen kandydata wymaganych w specjalistycznym
obszarze funkcjonowania firmy (zaopatrzenie, produkcja, finanse, marketing, ba-
dania i rozw¢j itd.), a nie na odwrot.

8 R. Eccles, G. Serafeim, Zréwnowazona strategia jako przewaga konkurencyjna przedsiebiorstw,
,,Przeglad Organizacji” 2013, nr 4, s. 48.
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Zréwnowazone zarzgdzanie zasobami ludzkimi — zarys problematyki

Po dokonaniu wstepnej selekcji zwykle przystepuje si¢ do tzw. wywiadow szcze-
golowych. Podczas konwencjonalnych wywiadéw zadaje si¢ kandydatom pytania
dotyczace wyksztalcenia, cech charakteru, poprzedniego miejsca pracy, zaintereso-
wan, motywoOw przystapienia do rekrutacji itp. W proponowanej przez autora proce-
durze trzeba uwzgledni¢ rowniez dodatkowy blok pytan dotyczacych spoteczno-
ekologicznej wrazliwosci 1 aktywnosci kandydata. Oto przyktady takich pytan:

— Jaki jest Pani/Pana stosunek do ekologii?

— Czy moze Pani/Pan opisa¢ przejawy swojej ekologicznej aktywno$ci?

— Czy przedsigbiorstwo powinno si¢ przyczynia¢ do ochrony srodowiska natural-
nego?

— Jak mozna przyczyni¢ si¢ do ochrony Srodowiska naturalnego na stanowisku
pracy, na ktore Pani/Pan kandyduje?

— Czy i w jakie kampanie spoleczne powinno wigczac si¢ przedsigbiorstwo?

— W jaki spos6b Pani/Pan, zajmujac wakujace stanowisko, moglaby/mogiby
przyczyniac si¢ do rozwigzywania lokalnych problemow spotecznych?

Niektore firmy poddaja kandydatéw testom. Majg one oceni¢ ich umiejetnosci
zawodowe, mogg by¢ rowniez w jakim$ stopniu ukierunkowane na badanie wraz-
liwosci 1 umiejetnosci spoteczno-ekologicznych, co znajdzie odzwierciedlenie
w nastepujgcych przyktadowych procedurach:

a) wybor i zamawianie sprzetu biurowego (czy kandydat wybiera ekosprzet czy tez
konwencjonalne urzadzenia? czy sprawdza ekologiczne certyfikaty? czy zamawia
urzadzenia u odpowiedzialnych spotecznie i ekologicznie dostawcow?);

b) obstuga urzadzen biurowych (czy kandydat wytacza urzadzenie po uzyciu? czy
zwraca uwage na oszczedne zuzycie materiatdw, np. wykonywanie dwustron-
nych, a nie jednostronnych wydrukéw? czy obstuguje urzadzenie w sposob
bezpieczny? czy przestrzega terminéw obstug technicznych? czy segreguje od-
pady pouzytkowe?);

C) angazowanie si¢ w kampanie spoteczne (czy kandydat potrafi zorganizowaé
kampanie spoteczng? czy potrafi wilaczy¢ w nig swoich podwlad-
nych/wspotpracownikow? czy potrafi tak poprowadzi¢ kampanig, aby przynio-
sta korzysci zardwno spoteczenstwu, jak rowniez wilasnej firmie?).

W trakcie zatrudnienia w przedsigbiorstwie utrwalanie zrownowazonych po-
staw oraz zachowan dokonuje si¢ w procesach wprowadzania do pracy, szkolenia
oraz rozwoju pracownikow.

Wprowadzanie do pracy, szkolenie i rozw6j pracownikéw
w aspektach sustainability

Wprowadzanie do pracy to wazny etap wiaczania si¢ nowych pracownikow
W spoteczno$¢ oraz funkcjonowanie przedsigbiorstwa. Moze ono przybieraé rézne
formy. Czesto w pierwszych dniach pracy nowicjuszom wrecza si¢ tzw. pakunki
powitalne (welcome package), a wigc zestawy materiatow zawierajace najwazniejsze
informacje o firmie oraz procedurach w niej obowigzujacych. Istotny element tego
typu dokumentéw powinny stanowi¢ informacje dotyczace zaré6wno misji i celow,
jak réwniez osiagniec¢ przedsiebiorstwa w zakresie zrownowazonego rozwoju.
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Wstepny okres zatrudnienia wymaga eksponowania kultury organizacyjnej
opartej na warto$ciach sustainability. A. Ghillyer podkre§la waznos¢ entry specia-
lization (okresu adaptacji, wprowadzania do pracy) w przejmowaniu przez nowych
pracownikow (nowicjuszy) wartosci kulturowych organizacji’. W aspektach susta-
inability autor tego artykutlu okresla je jako zbior warto$ci, norm i artefaktow
(przejawow funkcjonowania), ktore sa nastepstwem przyjetych i realizowanych
przez organizacj¢ celow ekonomicznych oraz spoleczno-ekologicznych. Kultura,
oparta na warto$ciach sustainability, moze wynika¢ z historii przedsigbiorstwa.
Dziataja na $wiecie firmy, ktore zostaty zatozone nie tylko po to, aby wytwarzac
i sprzedawaé produkty/ustugi, lecz réwniez prowadzi¢ dziatalnos¢ spoteczno-
ekologiczng. Ich przyktadem jest Ben & Jerry’s Homemade — przedsigbiorstwo
zajmujace si¢ produkcja lodow i mrozonych jogurtow zatozone w 1978 r. przez
Bena Cohena i Jerry’ego Greenfielda. ,,Pierwsza rocznice istnienia lodziarni
wspolnicy uczcili, rozdajgc wszystkim obecnym darmowe rozki z lodami [...].
Podczas letnich miesigcy zaczeli wyswietla¢ na zewnetrznej Scianie swojego bu-
dynku bezptatne filmy, a jesienig sponsorowa¢ rodzinny festyn organizowany
w pobliskim parku. Ponadto zaczeli dostarczac¢ zimg bezptatne pojemniki z lodami
do lokalnych organizacji o charakterze komunalnym. Ta praktyka dzielenia si¢ ze
spolecznoscia stanowiaca ich klientele umacniata sie wraz z ich zamoznoscia™™.

Istotng role w okresie wprowadzania do pracy petnig tzw. trenerzy (coach) oraz
moderatorzy (facilitator). Do petnienia tych funkcji trzeba wyznacza¢ pracowni-
kéw o orientacji na zrOwnowazony rozwoj. Takie rozwigzanie daje gwarancjg au-
tentycznego wprowadzania nowicjuszy w sprawy spoteczno-ekologiczne.

Szkolenie i rozwdj pracownikow w aspektach sustainability to kolejne zadanie
przedsigbiorstw pragnacych wiacza¢ si¢ w zrownowazony rozwoj. Przyktadowo
Nissan przeszkolit 99% swojej zatogi w zakresie probleméw srodowiska, aby pod-
nie$¢ zrozumienie i$wiadomo$é sustainability™. Firma moze wykorzystywaé
w tym zakresie rozne formy edukacji i szkolen, poczawszy od kierowania pracow-
nikéw na studia podyplomowe, poprzez kursy szkoleniowe organizowane w miej-
scu pracy, a skonczywszy na indywidualnym doksztalcaniu si¢. W programach
szkoleniowych przydatne sg tzw. sustainable events (opisy wydarzen), ktore de-
monstrujg sustainability w dziataniu. Dotyczg réznych problemow, w tym spraw
marketingu 1 komunikacji, energii, emisji zanieczyszczen, transportu, wody, zuzy-
cia zasobow, gospodarki odpadami®?. Programy doskonalenia personelu z zakresu
sustainability spetnig swoja role, jezeli pracownicy: pozyskaja odpowiednig wiedze
i umiejetnosci z tego zakresu, bedg wykorzystywaé te wiedz¢ i umiejetnosci na
swoich stanowiskach pracy, jak réwniez zmienig swoje postawy i zachowania,
stajac si¢ bardziej wrazliwymi na problemy spoteczno-ekologiczne.

A Ghillyer, Management. A Real World Approach, McGraw-Hill, New York 2009, s. 162-163.
'H. Rothman, 50 firm, ktére zmienity $wiat, Amber, Warszawa 2001, s. 211-212.

1 M.J. Epstein, A.R. Buhovac, Making Sustainability ..., 0p. Cit., s. 54.

12 M. Jones, Sustainable Event Management. A Practical Guide, Earthscan, London 2010, s. 3.
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Zréwnowazone zarzgdzanie zasobami ludzkimi — zarys problematyki

Motywowanie w obszarze sustainability

Motywowanie to kolejny wazny obszar zarzadzania zasobami ludzkimi. Istotne
jest, aby pracownicy byli silnie motywowani rowniez do dziatan prospolecznych
i proekologicznych. Motywacja powinna prowadzi¢ do wysokiego, powszechnego
i dlugotrwalego angazowania si¢ w sprawy zrOwnowazonego rozwoju.

Istnieje wiele podejs¢ do motywacji. Kazde z nich akcentuje inng perspektywe
i moze by¢ odniesione do dziatan w sferze sustainability. Przyktady takich odnie-
sien przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wazniejsze podejscia do motywacji w aspekcie sustainability

Podejscie do motywacji
Hierarchy of Expectancy approach Equity approach Reinforcement approach
needs (Hierarchia (Podejscie oparte na (Podejscie oparte na (Podejscie oparte na
potrzeb) oczekiwaniach) sprawiedliwosci) wzmocnieniu)
Czego nie dostaje, Czy poprawig sig, Czy system nagra- Jakie byty konsekwencje
a potrzebuje jezeli sprobuje dziataé dzania pracy i za- mojego dziatania zgodne-
z obszaru susta- zgodnie z zasadami chowan zgodnych go/niezgodnego z zasadami
inability? sustainability? Czy z zasadami sustaina- sustainability? Czy powi-
jesli si¢ poprawig, to bility jest sprawie- nienem tak dalej dziatac¢?
otrzymam nagrode? dliwy? Co dodaje do | Czy zmieni¢ sposob poste-
Czy chcg tej nagrody? mojej motywacji? powania?

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie: A. Ghillyer, Management. A Real World
Approach, McGraw-Hill, New York 2009, s. 289

Wiazanie sustainability z r6znymi teoriami motywacji jest trudnym i ztozonym
zadaniem. Przyktadowo, odnoszac t¢ problematyke do popularnej teorii potrzeb
Maslowa, nasuwajg si¢ nastgpujace pytania: do ktorej kategorii zalicza¢ potrzeby
z zakresu sustainability? czy i jak bedzie zmienia¢ si¢ ich usytuowanie w hierarchii
potrzeb w miare narastania probleméw spoteczno-ekologicznych? w jakiej kolej-
nosci potrzeby te bedg zaspokajane? jakie czynniki decydujg o kolejnosci ich za-
spokajania? czy 1 jak rozwijaja si¢ takie potrzeby? Rozpatrzenie teoretycznych
kwestii pobudzania do dziatan zgodnych z zasadami sustainability wymaga od-
dzielnego opracowania i w dalszej cz¢$ci artykutu nie bedg one omawiane.

Nie tylko teoretyczne, lecz rowniez praktyczne aspekty motywowania sg bardzo
wazne. Motywowanie stanowi jedng z podstawowych funkcji zarzadzania.
Kierownicy na kazdym szczeblu struktury organizacyjnej przedsigbiorstwa sa
zobowigzani do motywowania swoich podwtadnych. Dotyczy to réwniez dziatan
w sferze sustainability — zadne przedsigbiorstwo nie stanie si¢ zrownowazone bez
odpowiednich systemow, zachecajacych pracownikéw do podejmowania inicjatyw
spoteczno-ekologicznych. Szczegdlnie wazng role w tworzeniu i zatwierdzaniu
systemow motywacyjnych odgrywaja dyrekcje przedsigbiorstw. M. Epstein
i A. Buhovac podkreslaja: badania jasno pokazuja, ze efektywne wdrozenie
strategii sustainability wystgpuje wowczas, gdy top management jest w nig
zaangaiowanyl .

3 M.J. Epstein, A.R. Buhovac, Making Sustainability ..., 0p. Cit., s. 47.
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Kierownicy dysponujg bogatym instrumentarium oddzialywania na pracowni-
kow. W zakresie sustainability wystepuje ono w nastgpujacych trzech gtéwnych
obszarach:

a) relacje pracownik — przedsigbiorstwo, np. przyznawanie premii i nagrod za
oszczgdne zuzycie materiatdw, oszczedng eksploatacje maszyn, wdrozone
W organizacji innowacje z zakresu zroOwnowazonego rozwoju;

b) relacje pracownik — bezposredni zwierzchnik, np. pozytywne reagowanie Kie-
rownikéw na sugestie podwladnych dotyczace sustainability, wyrazanie uzna-
nia za osiggniecia w tej sferze, udzielanie poparcia proekologicznym i prospo-
tecznym inicjatywom;

c) relacje pracownik — stanowisko pracy i jego bezposrednie otoczenie, np. wypo-
sazanie stanowisk pracy w zdrowe, bezpieczne, oszczgdne i1 trwate produkty,
wilasciwe dostosowanie zadan z obszaru sustainability do kwalifikacji i mozli-
wosci pracownika™.

Wazne jest, aby zastosowane motywatory powodowaly znaczne angazowanie
sie¢ pracownikow w sprawy sustainability oraz aby to zaangazowanie miato po-
wszechny charakter i trwalo jak najdluze;j.

Kierownicy powinni rowniez wlasnym przykladem motywowaé pracownikow
do angazowania si¢ w sprawy spoteczno-ekologiczne. Szczegdlnie silnie oddziatu-
ja na personel charyzmatyczni przywodcy oraz/lub tzw. bohaterowie. Do chary-
zmatycznych przywddcow mozna zaliczy¢ Billa Gatesa, tworcg imperium Micro-
soft Corporation, ktdrego uznaje si¢ za najhojniejszego cztowieka §wiata — na
dziatalno$¢ charytatywng przekazat dotychczas 28 miliardow dolarow. Rownie
wazng kategori¢ pracownikow stanowia bohaterowie. Bohatera wyrdznia odwaga
i niezwykle czyny, ktéore moga mie¢ miejsce rowniez w obszarze sustainability.
Przejaw bohaterstwa stanowi bezinteresowna pomoc i ofiarno$¢ wobec innych
ludzi ratujaca im zycie czy tez uczestnictwo w ryzykownych kampaniach ekolo-
gicznych. Jak twierdzg R. Daft i D. Marcic, tacy ludzie s3 wzorem do nasladowa-
nia dla pracownikow — daja przykiad zrobienia czego$ dobrego dla organizacji®.

Kierownicy, ktdrzy nie posiadaja wystarczajacej charyzmy i nie sg bohaterami,
rowniez mogg stanowi¢ wzor do nasladowania, wykonujgc swoje codzienne obo-
wigzki. Przejawem tego moze by¢ chociazby wyjatkowa dbatos¢ o zdrowie i bez-
pieczenstwo wspotpracownikow, wspieranie osob potrzebujacych pomocy, organi-
zowanie kampanii spotecznych, wolontariat.

Podsumowanie

Zréwnowazone zarzadzanie zasobami ludzkimi faczy w sobie trzy perspektywy:
ekonomiczng, ekologiczng i spoleczng. Wymaga uwzglednienia ich w kazdym
tworzacym go podobszarze. Nie jest to latwe zadanie, zwazywszy, ze dyrekcje
przedsigbiorstw maja wiele obaw dotyczacych angazowania si¢ w zrownowazony
rozwoj 1 spoteczng odpowiedzialnos¢. Badanie przeprowadzone wsréd wysokiej

¥ A, Pabian, Zarzqdzanie w koncepcji ..., op. cit., s. 7.
% R. Daft, D. Marcic, Management. The New Workplace, South-Western Cengage Learning, United
States 2013, s. 70.
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rangi dyrektoréw (top executives) w 560 duzych firmach wykazato, ze obawy te
dotycza spadku krétkoterminowej rentownosci (59,7%), konfliktu ekonomicz-
nych/finansowych i spotecznych celow (53,9%) oraz wzrostu cen dla konsumen-
tow (41,4%)". W innym zrédle podkreslono, ze wielu dyrektorow finansowych
,»Wciaz nie wie, jak wspiera¢ wysitki firm na rzecz zrownowazonego rozwoju |[...],
nadal si¢ waha, czy angazowaé si¢ w te inicjatywy, obawiajac si¢, ze bedzie to
wymagato uszczuplenia zasobow przewidzianych do realizacji bardziej komercyj-
nych przedsiewzie¢”"'. Fakty te sa niepokojace, poniewaz praktycznie bez wiedzy
i zgody zarzadu nie jest mozliwe wprowadzenie w firmie zrownowazonego zarzg-
dzania zasobami ludzkimi. Trzeba mie¢ nadzieje, ze zarzady i pracownicy przed-
siebiorstw zaczng uwzglednia¢ w swojej dziatalnosci zasady sustainability zanim
Ziemia, ktérg mozna symbolicznie uzna¢ za najwigkszego producenta dobr natu-
ralnych i ushugodawce cztowieka (odtwarza i udostepnia surowce naturalne, za-
pewnia wegetacje roslin oraz wzrost populacji zwierzat, ryb i ptakow, oczyszcza
powietrze, w naturalny sposob utylizuje odpady itd.), catkowicie utraci swoje moz-
liwo$ci wytworcze.

Transformacja konwencjonalnego zarzadzania zasobami ludzkimi w jego zrow-
nowazony odpowiednik to nowe wyzwanie dla wspotczesnych przedsigbiorstw.
Podjecie tego wyzwania jest szczeg6lnie wazne z perspektywy przysztych pokolen.
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SUSTAINABLE HUMAN RESOURCE MANAGEMENT
OF ENTERPRISES - OUTLINE OF ISSUES

Abstract: Sustainable development requires changes in the sphere of human resource
management. It should ultimately take the form of sustainable management, combining
the economic, the ecological and the social perspective. Such a transformation of human
resource management is particularly important in the case of enterprises. They consume
most of the world’s non-renewable resources and are considerably responsible for
pollution. The article explains the essence of sustainable human resource management and
describes how to apply it in the following areas: workforce planning, recruitment,
selection and appointment of staff, entering to work, training and development as well as
motivation. Sustainable human resource management is a new challenge for managers
which can have a positive impact on balancing the intergenerational needs.

Keywords: human resources, management, sustainable development, sustainability
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ROWNANIA KOMBINATORYCZNE JAKO NARZEDZIA
ELEMENTARNE] STATYSTYKI STOSOWANE]
W ZARZADZANIU

Roman Marcin Olejnik

Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Gtéwnym zagadnieniem badawczym niniejszej pracy jest analiza i klasyfika-
cja rownan kombinatorycznych. Podstawa wspomnianej klasyfikacji jest, po pierwsze pre-
zentacja rOwnania w postaci zadania tre§ciowego lub gotowego rownania. Drugim kryterium
klasyfikacji badanych rownan jest sposob jego rozwigzania: empiryczny lub analityczny,
traktujac to kryterium w sposob nieroztaczny. W przeprowadzonej analizie wzigto pod uwa-
ge opis metodyczny zagadnienia, na ktory sktadaja si¢ nastepujace kategorie: zjawisko wraz
ze swoja struktura, operacje kombinatoryczne, wartosci ilo$ciowe oraz parametry i dane
szukane. Glownym zrodtem przedstawionych rownan jest dzieto Profesora Karola Kukuty,
zatytutowane: Elementy statystyki w zadaniach. Artykut ten ma gtéwnie cel dydaktyczny.

Stowa kluczowe: rownania — kombinatoryka — zarzadzanie — dydaktyka

Wprowadzenie

Analiza i klasyfikacja rownan kombinatorycznych, to gtdéwne zagadnienia opra-
cowania niniejszego artykutu.. Metodyka klasyfikacji jest, prezentacja réwnania
w postaci zadania treSciowego lub gotowego rownania oraz sposob jego rozwigza-
nia: empiryczny® lub analityczny?, traktujac to kryterium w sposéb nieroztaczny®.
Opis metodyczny zagadnienia obejmuje nastgpujagce kategorie: zjawisko ze swoja
struktura, operacje kombinatoryczne, wartosci iloSciowe oraz parametry i dane
szukane. Gtéwnym zrodlem przedstawionych réwnan jest dzielo Profesora Karola

! Sposob empiryczny rozwigzania réwnania, polega na wyszukaniu wynikéw zgodnych z osiagniety-
mi warunkami.

2 Sposob analityczny rozwiazania rownania, polega na efektywnie-logicznym sposobie, bazujacym na
algebrze, analizie matematycznej lub innym dziale matematyki.

® Dla uzasadnienia tej mery torii filozoficznej, mozna poshuzy¢ si¢ stowami R. Stone: ,W badaniu
otaczajacej nas rzeczywistosci dokonujemy wyodrebnienia systemow stosujac dwie metody badaw-
cze. Przy pierwszej z nich czynimy pewne zatozenia zgodne z teoria, ktorym mozna nada¢ okreslona
posta¢ w ramach modelu teoretycznego. Druga metoda polega na obserwacji lub pomiarze elementow
lub cech systemu w sposob umozliwiajacy jego opis. Moze on przybraé¢ posta¢ praktycznej specyfika-
cji. Kombinacja tych dwoch metod pozwala na skonstruowanie modelu. Cele konstrukcji modelu sa
nastepujace: 1) zrozumienie jak dziata system; 2) ocena rezultatow dziatania systemu w réznych
warunkach; 3) wskazanie jak nalezy go zmienié, aby dziatal bardziej zgodnie z naszymi Zyczeniami
i pragnieniami”[Stone’70], s.33.
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Kukuly, zatytutowane: Elementy statystyki w zadaniach. Artykut ten ma gltéwnie
cel dydaktyczny. Ze wzgledu na merytorycznos$¢ rozwigzywanego zagadnienia, nie
warto dzieli¢ artykutu na rozdzialty lub paragrafy, gdyz kryteria podzialu przedsta-
wianego materiatu w poszczegdlnych punktach miatyby posta¢ zbyt sformalizowang.

Rownania kombinatoryczne ich analiza i rozwigzania

Zgodnie z terminologig i symbolika przyjeta w podreczniku K. Kukuty, Elementy
statystyki w zadaniach, rozpatrujemy szerszy zbidr operacji kombinatorycznych,
dodajac permutacje z powtoérzeniami i kombinacje z powtoérzeniami. Oto symbole
wszystkich operacji: P, - permutacja n-elementowa; P, (N1, Ny, ..., Ny) — permutacja
n-elementowa z powtdrzeniami; powtorzenia maja kolejne czestotliwosci:
Ny, Ny, ..., Nk ktorych suma wynosi n; V;" - wariacja bez powtorzen, m-elementowa
ze zbioru n-elementowego; V™ - wariacja z powtorzeniami, n-elementowa ze zbio-
ru m-elementowego; C;* — kombinacja bez powtdérzen, m-elementowa ze zbioru
n-elementowego; CT* - kombinacja z powtérzeniami z n-elementow po m.

Metodg wykorzystang w tej pracy jest prezentacja poszczegédlnych réwnan,
przedstawiona wedtug porzadku przyjetego w podrgczniku. Po dokonaniu analizy,
poszczegdlny przyklad zostaje zakwalifikowany wedlug przyjetych powyzej kryte-
ridow, co prowadzi do wyszczegdlnienia partykularnych grup (kategorii), majacych
realne zastosowanie w naukach zarzadzania i w naukach pokrewnych. Bezpos$red-
nim przykladem zastosowania rownan kombinatorycznych w odniesieniu do zarza-
dzania, moze by¢ przyktad z zadania 75, s.77, zaprezentowany w oOpisywanym
podreczniku®.

Na wstepie nastgpuje prezentacja i analiza poszczegolnych réwnan:
1. ¢2=21°

Analiza”:

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescig,

2’ - zjawisko: sport,

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje bez powtorzen,

* Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007. Symbol: [Kukuta’07]. Réwnar tego typu mozna
szuka¢ w kazdym zbiorze zadan lub podrgczniku z kombinatoryki, rachunku prawdopodobienstwa
i statystyki matematycznej. Do takich naleza: Indian F., Platt Cz., Zbior zadari z rachunku prawdopo-
dobienstwa i statystyki matematycznej oraz metody ich rozwigzywania, PWN, LodZz-Warszawa 1961,
Starzynska W., Statystyka praktyczna, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2006.

® Zadanie 75. ,,Na banknotach emitowanych w Polsce obowigzuje system znaczenia serii banknotu
dwoma literami. Zaklada sie, ze litery w oznakowaniu banknotu nie mogq si¢ powtarzaé. Wiadomo, ze
litery przy znakowaniu polgczono parami na 552 sposoby. Ile liter alfabetu wykorzystano przy ozna-
kowaniu serii banknotow?

® Przyklad 31, s.72-73. W turnieju tenisa stolowego rozegrano 21 meczy systemem , kazdy z kaz-
dym”. Ilu zawodnikow bierze udzial w turnieju, jesli grajq oni ze sobg tylko raz.”

"W kazdym przykladzie analiza bedzie obejmowaé: 1’- typ prezentacji, czyli zadanie z trescia,
czy czyste rOwnanie, 2’ - zjawisko wraz ze swoja struktura, 3’- operacje kombinatoryczne, 4’ - warto-
Sci ilosciowe oraz parametry dane i szukane, 5° - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik
rozwigzania.
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Réwnania kombinatoryczne jako narzedzia elementarnej statystyki stosowanej w zarzqdzaniu

4’ - warto$ci iloSciowe oraz parametry: dane m- ilo elementowa jest kombinacja
oraz wynik operacji rowny 21; szukane n-liczba dysponowanych elementow,
5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:
2 _ (T _ (n-2)!-(n-1)n _ . 1) =
ci=(3) =2 B2 o 0lon- (n-1) = 42
Rozwigzanie empiryczne: iloczyn kolejnych liczb, dajacy w wyniku 42, a zatem
pierwsza n=7.
Rozwiazanie analityczne: n?—n—42 =0 < A = 169, VA = 13, n; = 7 rozwiaza-
n_ie i N, = -6 ¢ N.

2. Cp =56°

Analiza:

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescia,

2’ - zjawisko: handel urzadzeniami elektrycznymi,

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje z powtorzeniami,

4’ - wartosci iloSciowe oraz parametry: dane m- elementowa kombinacja z powto-
rzeniami ze zbioru 4-o elementowego, oraz wynik operacji rowny 56; szukane
m — z ilu elementdéw sktada si¢ ta kombinacja?

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

P = (4+Z 1):("‘;’3)=§(m+1)(m+2)(m+3):56H(m+1)
(m+2)(m+3)=2336
Rozwigzanie empiryczne: iloczyn trzech kolejnych liczb wynosi 336. Beda to
liczby: 6, 7, 8. A zatem n+1 =6, czyli n = 5, co stanowi wynik rozwigzania.
Rozwigzanie analityczne: ze wzgledu na wielomian stopnia trzeciego jest
w praktyce nieefektywne.

3. Pn+1 =56 Pn—l o

Analiza:

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescig,

2’ - zjawisko: teoria kombinatoryki, wyrazajacg bezposrednie zwigzki kombinato-
ryczne,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje,

4’ -wartosci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: dana permutacja (n+1) ele-
mentowa i (n-1) elementowa oraz proporcja miedzy nimi réwna 56; Szukany
parametr n,

5’ - wskazoéwki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

8 Przyktad 33, s. 73-74. ,,W dziale opakowaii pakuje sie do pudelek 4 rodzaje zaréwek samochodo-
wych. Wiadomo, ze w pudetku miesci si¢ wigcej Zarowek niz jest ich rodzajow. Z bedgcych na skladzie
zarowek mozna utworzy¢ 56 roznigceych si¢ od siebie zawartoscig kompletow. Ile zaréwek miesci sig
w jednym pudetku?”

® Zadanie 49, s. 74.” Liczba permutacji zbioru (n-1) elementowego jest 56 razy mniejsza niz ze zbioru
(n+1) elementowego. Znalezé n.”
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Piy1=56P,_; o (n+1)!I=56(n-1)<n(n+1)=56

Rozwigzanie empiryczne: iloczyn dwoch kolejnych liczb, z ktorych pierwsza
stanowi szukany parametr, wynosi 56. A zatem jest to iloczyn: 7 - 8, czylin = 7.

Rozwigzanie analityczne: n>+n-—56=0« A =225 +A =15, n, = 7 stanowi
rozwigzanie rownania, N, = - 8 € N.

4. a)5P,-100P,_; =25000 *

Analiza :

1’ - typ prezentacji: czyste rOwnanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje,

4’ - wartosci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: réznica dwoch permutacji
(pomnozonych liczbowo) o réznych parametrach, jest liczbg stata, rowna
25 000; szukane parametry permutacji,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

5P, - 100 P,_; = 25000 <> (n — 1)1 = 2

Rozwigzanie empiryczne: trywialne, silnia daje dwa, a zatem n - 1=2 &> n =3
stanowigc rozwigzanie badanego rownania.

Rozwigzanie analityczne: (n — 1)! = 2 < (n — 1)! = 2! « poniewaz funkcja
silnia jest odwzorowaniem réznowartosciowym™, ton—1 =2, a zatemn = 3.

b)125Pn_1=n(Pn+1-Pn)

Analiza :

1’ - typ prezentacji: czyste rownanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje,

4’ - wartoS$ci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: krotno$¢ liczbowa permuta-
cji jest rowna krotnosci parametru n, przez roéznice dwoch permutacji. Szukane
parametry permutacji,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

125 P,_1 =n(Pp4q - P,) <> n*=125

Rozwigzanie empiryczne: dana liczba, podniesiona do trzeciej potegi wynosi
125. A zatem jest to liczba 5.

Rozwigzanie analityczne: trywialne, na podstawie réznowartosci funkcji pote-
gowej o wyktadniku réwnym 3. n ® = 125, a zatem n = 5, stanowiac rozwiazanie
badanego rownania.

10 Zadanie 56, s. 75. »Rozwigzaé réwnanie.”
Y Dla wartoéci roznych, z wyjatkiem liczb 01 1.
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Réwnania kombinatoryczne jako narzedzia elementarnej statystyki stosowanej w zarzqdzaniu

5. Pg (nl, N2y eeey ng) =72 12

Analiza :

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescia,

2’ - zjawisko: tworzenie liczb naturalnych,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje z powtdrzeniami,

4’ - warto$ci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: 9-elementowa permutacja
Z powtorzeniami o czgstotliwosciach: ny, Ny, ..., Ng, daje 72 mozliwosSci, znalezé
wartos$ci przedstawionych zmiennych liczbowych, wyrazajacych krotnosci,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

Po (N1, Nz, -y Mg) =72 > Nyl - Nl = ..+ gl = 7!
Rozwigzanie empiryczne: dopasowan liczby pod silnig, aby iloczyn dawat 7!;
Mm=7.1m=1n3=1n,=0 ns=0..... Ny = 0. Kolejnos¢ moze ulec zmianie, waz-

nym jest aby suma krotnoS$ci stanowita 9 oraz iloczyn byt rowny 7!.
Rozwiazanie analityczne zapewne nie istnieje, bo byto by bardzo skomplikowane.

6. ﬁ;(nl, N2y eeey n5) =120 13

Analiza :

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescia,

2’ - zjawisko: tworzenie liczb naturalnych,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje z powtdrzeniami,

4’ - warto$ci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: 6-elementowa permutacja
Z powtdrzeniami o czgstotliwoSciach: ny, Ny, ..., Ne, daje 120 mozliwosci, zna-
lez¢ wartosci przedstawionych zmiennych liczbowych, wyrazajacych krotnosci
wystepowania tych samych elementow w permutacjach,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

P;(nl, Ny, ..., ns) =120 < Nyt -nol-...-ngl= 6

Rozwigzanie empiryczne: trzeba tak dopasowac poszczegolng zmienng w war-
tosci funkcji silnia, aby w konsekwencji mnozenia otrzymaé warto$¢ 6. Biorgc za
warto$¢ zmiennej, podstawiang warto$¢ tylko 2, nie jest mozliwe do otrzymania
nigdy 6, podobnie biorgc same jedynki, otrzymac tylko warto$¢ 1. Zatem musi
wystapi¢ podstawiana liczba wigksza od dwdch, czyli 3, ktora daje jako silnia war-
tos¢ 6. Pod pozostate trzy zmienne podstawi¢ nalezy jedynki, aby suma liczb pod
silnig dawata 6, a pozostale dwie warto$¢ zero. Wartosci wiekszych niz 3, nie moz-
na podstawia¢, poniewaz natychmiast, jako silnia, przekrocza ostro warto$¢ 6.
Azatemn; =3, n,=1,n3=1 n,=1 ns =0, ng= 0. Kolejnos¢ moze ulec zmianie.

Rozwigzanie analityczne nie istnieje ze wzgledu na swa wysoka moc stopnia
komplikacji rozwigzania zagadnienia.

12 Zadanie 63, s. 75. ,,Z elementow zbioru skladajgcego sie z 9 cyfi, przy czym cyfiy te mogq si¢ powra-
rzaé, zbudowano T2 rézne liczby dziewigciocyfrowe. Ile jednakowych cyfr wystepuje w tym zbiorze?”

3 Zadanie 64, s. 76. ,,Ze zbioru 6 cyfr (mozliwe powtdrzenia) mozna uzyskac 120 réznych liczb sze-
Sciocyfrowych. Jaki jest rozklad cyfr nalezgcych do tego zbioru?”
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7. Pra(n1,1)=g0m

Analiza:

1’ - typ prezentacji: czyste rOwnanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacja z powtorzeniami i permutacje bez po-
wtorzen,

4’ - wartosci ilo$ciowe oraz parametry dane i szukane: permutacja n+2 elementowa
z powtdrzeniami, o pierwszej czgstotliwosci niewiadomej i dwoch pozostatych
rownych jeden, jest rowna ilorazowi dwoch permutacji pomnozonych przez
okreslone liczby naturalne.

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

12 P,

7 Pa_s

P, 1,1) = —5n*-33n-14=0

Bez rozwigzania empirycznego, bo natychmiast nastepuje rozwigzanie anali-
tyczne.

Rozwiazanie analityczne: 5 n°—33n-14=0 < A=1369, VA =37,n,=7
rozwigzanie, N = - 0,3 €& N.

8. VZ=552"%

Analiza :

1’ - typ prezentacji, czyli zadanie z trescig,

2’ - zjawisko wraz ze swoja strukturg: system znaczenia serii banknotu dwoma
literami,

3’- operacje kombinatoryczne: wariacja bez powtdrzen,

4’ - wartosci iloSciowe oraz parametry dane i szukane: dwu elementowe wariacje
bez powtdrzen ze zbioru o szukanej ilo$ci n, wystepuja w ilosci danej, roéwnej
552,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania.

V2 =552 < (n—1)n=552

Rozwigzanie empiryczne: znalez¢ dwie kolejne liczby, ktérych iloczyn wynosi
552. Sa to liczby 23 i 24. Zgodnie z ustaleniami, druga liczna stanowi rozwigzanie:
n=24.

Rozwiazanie analityczne: (n — 1) n = 552 <> n®—n — 552 = 0 < A = 2209,
VA=47,n,=24,n,=-23 ¢ N.

4 Zadanie 65, s. 76. »Rozwigzac réwnanie.”

18 Zadanie 75, s. 77. ,,Na banknotach emitowanych w Polsce obowigzuje system znaczenia serii bank-
notu dwoma literami. Zaklada sig, ze litery w oznakowaniu banknotu nie mogq si¢ powtarzaé. Wia-
domo, ze litery przy znakowaniu polgczono parami na 552 sposoby. lle liter alfabetu wykorzystano
przy oznakowaniu serii banknotow.”’
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Réwnania kombinatoryczne jako narzedzia elementarnej statystyki stosowanej w zarzqdzaniu

9. (g)l =120

Analiza:

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescia,

2’ - zjawisko wraz ze swojg strukturg: ilo§¢ par tancerzy z tancerkami wystepujacy
w inscenizacji,

3’ - operacje kombinatoryczne: permutacje,

4’ - warto$ci ilo§ciowe oraz parametry dane i szukane: Jedne osoby okreslonej pici
zostajg ustawione w ciag g elementowy. Wszystkie mozliwosci pokrywaja si¢
z kazdym mozliwym przyporzadkowaniem, czyli ustawieniem oséb drugiej
plci. Zatem mamy tu 120 permutacji ze zbioru g elementowego.

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

(2)r=120 & (2)t =51

Rozwigzanie empiryczne pokrywa si¢ z analitycznym: ze wzgledu na roznowarto-
sciowos¢ funkgji silnia, otrzymujemy: 2 =5, a zatem n = 10, co stanowi rozwigzanie.

2P
10. &)V} =27eet

Analiza :

1’ - typ prezentacji: czy czyste rOwnanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: wariacje bez powtorzen i permutacje,

4’ -warto$ci iloSciowe oraz parametry dane i szukane: wariacja bez powtorzen
rowna ilorazowi permutacji, pomnozonych przez liczby, szukana zmienna sta-
nowi liczbe elementdéw zbioru dysponowanego, szukana zmienna wystepuje tez
w parametrach permutacji,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

V2= <n(n-1)=

Rozwigzanie empiryczne nie istnieje, poniewaz natychmiast otrzymujemy roz-
wigzanie analityczne n = 5 co stanowi rozwigzanie badanego rownania.

b) 2 Va5 =3 Ve

Analiza:
1’ - typ prezentacji: czyste rOwnanie,
2’ - zjawiska brak,

18 Zadanie 76, s. 77. ,,W inscenizacji bierze udzial pewna liczba tancerek i tancerzy. Kazdy tancerz ma
partnerke. W jednej ze scen, tancerze i tancerki rozpraszajq si¢ po scenie, by po chwili w sposéb
przypadkowy polgczyé sie w pary i zakonczy¢ wystep wiedenskim walcem. Ile bylo razem tancerek
i tancerzy, jesli mogli polgczy¢ si¢ w pary na 120 sposobow?”

7 Zadanie 80, s. 77. »Rozwigzaé réwnanie.”
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3’ - operacje kombinatoryczne: wariacje bez powtorzen,

4’ -wartosci ilo$ciowe oraz parametry dane i szukane: poréwnane dwie wariacje
Z powtdrzeniami pomnozone przez okreslone liczby, szukana warto$¢ wystepu-
je we wszystkich parametrach wspomnianych operacji,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

2VP 5 =3Vt o (n-1)n=90

Rozwigzanie empiryczne: iloczyn dwoch kolejnych liczb wynosi 90, sa to ko-
lejno liczby: 91 10, a zatem rozwigzaniem jest n = 10.

Rozwiazanie analityczne: (N —1)n=90 < n*~n—-90=0 < A =361, VA = 19,
n; = 10 (rozwiazanie), N, = - 9 & N.

V™ Ppq1=Ppng

Analiza :

1’ - typ prezentacji: czyste rownanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: wariacje bez powtdrzen i permutacje,

4’ - wartosci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: wariacja z powtorzeniami
pomnozona przez permutacj¢ jest porownana z pewng permutacja, we wszystkich
parametrach wystepujacych operacji wystep uje szukana zmienna®®,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

Yr1B3 p i =P, g (=1 14 - n-1)=n-8)!" - n(n-1)
.14=n-10)(n-9)(n-8)

Rozwigzanie empiryczne: pod n mozna podstawi¢ liczbg 15. Ilos¢ czynnikow
pierwszego iloczynu w ostatniej rownosci, wynosi 2 (n — 13 = 2). Stojg one w spo-
sob malejgcy a zatem na lewo od 14 bedzie 15. A zatem zgodnie lewa strona to
iloczyn: 3 - 5 - 2 - 7. Po stronie prawej: (15 —10) (15-9) (15-8)=5-6"17.
A zatem rozwigzaniem jest n = 15.

Rozwigzanie analityczne nie istnieje, ze wzgledu na zbyt skomplikowana struk-
ture algebraiczng badanej powyzej rownosci.

11. €2 =120%

Analiza:

1’ - typ prezentacji: zadanie z trescia,

2’ - zjawisko wraz ze swoja struktura: sport,

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje bez powtorzen,

18 posta¢ jest wlasciwie ta sama co w przykladzie ,,a”, bo powstaje na skutek podzielenia przez jedna
permutacje.

¥ Tloczyn w nawiasie kwadratowym, stojacy po lewej stronie tej rownoéci ma n — 13 elementow.

2 7adanie 97, s. 79. ,,W szerokim finale olimpijskim odbylo sie 120 pojedynkéw szablistow, w ktérych
zawodnicy walczyli kazdy z kazdym. Ilu bylo uczestnikow szerokiego finatu?”
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Réwnania kombinatoryczne jako narzedzia elementarnej statystyki stosowanej w zarzqdzaniu

4’ -warto$ci ilo§ciowe oraz parametry dane i szukane: przyjmujac za zmienng ilo$¢
zawodnikow, tworzymy wszystkie kombinacje dwu elementowe zawodnikow
wzietych z tego zbioru, liczba tych kombinacji wynosi 120,

5’ -wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

C,%=120<—>(’2‘)=120<_>(n—1)n=24o

Rozwigzanie empiryczne: iloczyn kolejnych liczb wynosi 240, wigc sa to licz-
by: 151 16. Druga z liczb odpowiada szukanej, a zatem rozwigzaniem jest n = 16.

Rozwigzanie analityczne:

(Nn—1)n=240 - n*—n—-240=0 < A =961, VA = 31, n; = 16 (rozwigzanie),
n,=-15¢ N.

12.2) >3 =ch?

Analiza:

1’ - typ prezentacji, czyste rOwnanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje bez powtorzen,

4’ -warto$ci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: wymierna krotno$¢ jedne;j
kombinacji jest rowna drugiej kombinacji, szukang jest liczba wyrazajaca ilo§¢
elementow dysponowanych do tworzenia kombinaciji,

5’ -wskazowki do sposobu rozwiazania oraz wynik rozwigzania:

2C2=Cteo(n-3)(n-2)=30

Rozwigzanie empiryczne: iloczyn dwoch kolejnych liczb wynosi 30, sg to wigc
liczby: 51 6. Odpowiadaja one wartoSciom parametrow 5 =n—3, a zatem n = 8, co
stanowi rozwigzanie.

Rozwiazanie analityczne: (N —3) (N -2) =30 - n’-5n—-24=0 < A = 121,
VA = 11, ny = 8 (rozwiazanie), n, = - 3¢ N.

2 — 5Pui1
b)2Cy = Py

Analiza:

1’ - typ prezentacji, czyste rGwnanie,

2’ - zjawiska brak,

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje bez powtdrzen i permutacje,

4’ - wartosci iloSciowe oraz parametry dane i szukane: krotno§¢ kombinacji o szu-
kanej ilo$ci elementow dysponowanych, jest rowna ilorazowi krotno$ci dwdch
permutaciji,

5’ - wskazoéwki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

_nl_ 5(n+1)!

2 — =
2 Cn H(n—z)l 7(n—1)!

—n=6

2L 7adanie 104, s. 79. »Rozwigzaé réwnania.”
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Jest to bezposrednie rozwigzanie analityczne, bez potrzeby i mozliwosci roz-
wigzania empirycznego.

2 _55 2
C) Cn+1 ~ 36 Cn—l

Analiza :

1’ - typ prezentacji: czyste rOwnanie,

2’ - zjawiska brak.

3’ - operacje kombinatoryczne: kombinacje bez powtorzen,

4’ - wartoSci ilosciowe oraz parametry dane i szukane: dwie kombinacje porowna-
ne w pewnej liczbowej proporcji, zmienna wystepuje w parametrach okresla-
jacych ilo$¢ elementow zbioru dysponowanego na bazie ktorego tworzymy
kombinacje,

5’ - wskazowki do sposobu rozwigzania oraz wynik rozwigzania:

Clo1 =22 Cly 36N (+1)=55(n—2) (n—1)

Rozwigzanie empiryczne, zapewne tu nie istnieje, bo nie ma prostego, bezpo-
sredniego zwigzku miedzy kolejnymi liczbami, odnoszacego si¢ do jakiego$ wyni-
ku liczbowego.

Rozwigzanie analityczne: 55 (N—2) (N —1) & 191 =201 n+110=0 < A =

32 041, VA = 179, n; = 10 (rozwiazanie), = & N.

Podsumowanie

Wychodzac od tematu, mozna zadaé pytanie, czy zostata w artykule rzeczywi-
Scie ukazana rola rownan kombinatorycznych w wybranych metodach zarzadza-
nia? Mozna odpowiedzie¢, w sposdb dostownie-negatywny, na pewno nie. Punk-
tem odniesienia nie byly tu metody zarzadzania, ale pewne dydaktyczne wlasno$ci
rownan kombinatorycznych, przytoczonych z jednolitego zrédia. Dlatego artykut
ten nie ma odnie$¢ przedstawionych rownan do poszczegoélnych metod zarzadza-
nia, ale przez réznorodnos¢ dziedzin ich zastosowania, zacheci¢ do ich rozwigzy-
wania i stosowania.

Réwnania wystepuja w formie czystych wzoréw formalnych lub zadah z tre-
$cia, co wida¢ w pierwszych punktach analizy poszczegdlnych rownan. Zjawiska
i struktury, ktore dotycza zadan z tre§cig (drugi punkt analizy) maja szeroki zasieg
w réznych dziedzinach, obejmujac: sport, handel, bankowos¢, inscenizacje tancer-
skie, tworzenie liczb i zwigzki kombinatoryczne. Wykaz ten moze jedynie przy-
pomina¢ dziedziny, do ktorych odnosi si¢ zarzadzanie. Uzywane operacje kombi-
natoryczne (punkt trzeci) nie maja ogélnego zwigzku z dziedzinami ich
zastosowania, ale faczg si¢ w sposob partykularny z kazdym zadaniem z trescia
i z przedstawiong tam strukturg. Formalizm matematyczny (punkt czwarty) jest
konsekwencja struktury zjawiska przedstawianego w zadaniu, co nie stanowi zad-
nej poznawczej nowosci. Ciekawym jest pigty punkt analizy, przebieg rozwigzy-
wania wraz z rozwigzaniem, ze zwroceniem uwagi na charakter rozwigzania: empi-
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ryczny, czy analityczny. Wyszly tu r6zne kombinacje: empiryczny bez analitycz-
nego (Z.1, Z.2 i Z.6), obydwa (Z.3 i Z.4, w czym analityczne Z.4 ma rozwigzanie
trywialne, czyli oczywiste), empiryczne daje rozwigzanie a analityczne nie do roz-
wigzania ze wzgledu na swa skomplikowang strukture (Z.5); empiryczne moze by¢
trywialne a analityczne proste (Z.7) lub obydwa tozsame (Z.9). Ciekawos¢ roznic
w tych kategoriach moze stanowi¢ motyw ich przestudiowania i pigkna ze strony
matematyki. Trudniejszymi do rozwigzania sg zadania z operacjami permutacji
i kombinacji z powtdrzenia, przyjmujace niemal wytacznie charakter empiryczny.

Omowienie powyzszych wlasnosci oraz podanie etapow rozwigzywania tych
rownan moze stanowi¢ dobrg pomoc dla studentow w rozwoju ich myslenia abs-
trakcyjnego i nabierania kultury matematycznej.

Literatura

1. Indian F., Platt Cz., Zbiér zadan z rachunku prawdopodobienstwa i statystyki matematycz-
nej oraz metody ich rozwigzywania, PWN, Lodz-Warszawa 1961.

2. Kukuta K., Elementy statystyki w zadaniach, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2007.

3. Starzynska W., Statystyka praktyczna, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2006.

4. Stone R., Matematyka w naukach spotecznych, Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 1970.

THE ROLE OF COMBINATORICAL EQUATIONS IN CHOSEN
METHODS OF MANAGEMENT

Abstract: The paper presents the analysis and classification of combinatorical equations.
The research is directly connected with the book: “Statistics in tasks”, written by
Professor Karol Kukuta. The classification procedure is based on the construction of the
task, i.e. verbal form or strict equation. On the other hand, the way of the solution is taken
into account, which may be analytic or empirical. There is also a detailed methodical
analysis of the problem under discussion, that consists of such categories as the structure
of the phenomenon, cambinatorical operations, quantitative values, given parameters and
values to be found.

Keywords: equations, combinatorics, management, didactics
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Streszczenie: W artykule przedstawiono mozliwo$ci wykorzystania outsourcingu ustug
logistycznych w przedsigbiorstwach. Konsekwencja rosnacego popytu na ustugi logi-
styczne staly si¢ rozwigzania o coraz szerszym i kompleksowym zakresie stosowane
przez przedsigbiorstwa. Zaliczono do nich przede wszystkim outsourcing i innowacje
w ustugach logistycznych. Rozwigzania te powinny uwzglednia¢ skutki kryzysu dla
przedsigbiorstwa. Dodatkowo w artykule wskazano na kryzys mierzony dynamika PKB
w relacji do outsourcingu ustug logistycznych, a takze pokazano rozwdj ushug transpor-
towych w Polsce.

Stowa kluczowe: outsourcing, ustugi logistyczne, Kryzys gospodarczy

Wprowadzenie

Sytuacja na obecnym konkurencyjnym rynku w dobie kryzysu gospodarczego
zmusza przedsigbiorstwa produkcyjne do poszukiwania oszczednosci. ,,Jednym ze
sposobow obnizenia wydatkow jest powierzenie realizacji niektorych dziatan, wy-
konywanych dotychczas wewnatrz organizacji, wyspecjalizowanym firmom ze-
wnetrznym™’. Na tym wiasnie polega istota outsourcingu. To zjawisko zyskuje
W Polsce coraz wigkszg popularno$¢. Jak podkresla M. Dziadkiewicz, dzieje si¢
tak, poniewaz w $rodowisku gospodarczym zostata dostrzezona przydatno$¢ out-
sourcingu jako strategii realizacji intereséw przedsigbiorstwa, pozwalajgcej m.in.
rozwigzywac procedury biezacego i strategicznego zarzadzania®. Wspdlpracujac na
zasadach outsourcingu z operatorami logistycznymi, przedsigbiorstwa moga ocze-
kiwa¢ poprawy jakos$ci dziatan w takich obszarach jak: redukcja w poziomie zapa-
sow, mniejsza ilo§¢ skarg klientow i poprawa doktadnosci zamowien. Przedsie-
biorstwa i operatorzy logistyczni beda mogli si¢ rozwijac, jesli outsourcing bedzie
uzupetniony o wymiane danych. Tworzenie i wykorzystanie nowych procedur

Y M. Strzelczyk, Wybrane aspekty outsourcingu ustug logistycznych w przedsiebiorstwach produkcyj-
nych, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Czg¢stochowskiej. Zarzadzanie” nr 4, red. H. Ko$cielniak, Sekcja
Wydawnictw Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa 2011, s. 36.

2 M. Dziadkiewicz, Outsourcing w procesie zarzqdzania strategicznego przedsiebiorstwem, [w:] Eko-
nomiczne i spoleczne uwarunkowania zarzqdzania miedzynarodowego, red. F. Bylok, R. Janik, Wydaw-
nictwo Politechniki Czgstochowskiej, Czestochowa 2007, s. 55-56.
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wspolpracy outsourcingowej przedsicbiorstw z operatorami logistycznymi przy
wykorzystaniu istniejacej infrastruktury, technologii i ludzi przyczynia si¢ do roz-
woju ustug i wzrostu ich znaczenia dla zainteresowanych stron, zwlaszcza w sferze
ekonomicznej. Wskazanie na mozliwosci wykorzystania outsourcingu ushug logi-
stycznych w przedsigbiorstwach, a tym samym uniknigcie negatywnych skutkow
kryzysu jest gtdbwnym problemem artykutu.

Outsourcing uslug

Przedsigbiorstwa wspotpracujace z operatorami logistycznymi na zasadach out-
sourcingu przyczyniaja si¢ do powstania przewagi konkurencyjnej poprzez wyko-
rzystanie mozliwosci i kompetenciji logistyki®. Z kolei operatorzy logistyczni, ma-
jac ugruntowang wiedzg o lokalnych i globalnych rynkach, a takze o kryzysie
gospodarczym, przyczyniajg si¢ do rozwoju ushug logistycznych.

J. Nowakowska-Grunt twierdzi, ze: ,,Omawiajac koncepcje outsourcingu, nale-
zatoby sie zastanowi¢ nad tym, co kieruje firmami, ktore zlecajg dziatania logi-
styczne wyspecjalizowanym przedsicbiorstwom zewngtrznym™*. Operatorzy logi-
styczni wspolpracujacy z przedsigbiorstwami na zasadach outsourcingu mogg
obnizy¢ ponoszone koszty, a takze zmniejszy¢ ewentualne straty zwigzane ze
sprzedazg wyrobow. Moga takze wspotpracowa¢ z producentami towarow
w transporcie duzej iloSci materialdéw z mniejsza ilo$cig srodkow transportu i nadal
wychodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom klientow. W niektorych przypadkach przed-
siebiorstwa, analizujgc oszczednosci, jakie daje wykorzystanie magazynow ofero-
wanych w outsourcingu, wysylaja zapytania o rozszerzenie oferty wspolpracy.
Popyt na zindywidualizowane ustugi zmusza operatorow logistycznych do si¢gania
PO nowe rozwigzania.

Niektorzy operatorzy logistyczni przeprowadzaja ekspertyzy w celu optymali-
zacji tancuchow dostaw, laczenia i monitorowania tras przewozow, okre$lenia
wyposazenia magazynow, stosujac przy tym technologi¢ do optymalizacji dziatan
w obszarze outsourcingu. TPL (Third Party Logistics) wykorzystuja swoje do-
$wiadczenia, by pomagac i prowadzi¢ przedsigbiorstwa zgodnie z nowymi regula-
cjami prawnymi, mogg rowniez zapewnia¢ doradztwo w zakresie skupienia si¢ na
kluczowych kompetencjach. Producenci mogg korzysta¢ ze wspolpracy outsour-
cingowej z operatorami logistycznymi poprzez zaangazowanie ich w obstuge
klienta, a w szczeg6lnosci w obstuge potransakcyjna. Z kolei wyeliminowanie
zbednych procedur przyczynia si¢ do szybszej reakcji na zmiany na rynku ustug
oraz zmniejszania kosztow rozwoju ustug”.

% D. Blanchard, How to Select a Third Party Logistics. A five-step process for getting a good start on
a successful 3PL relationship, Supply Chain and Logistics, June 2008, dostep: www.industryweek.com,
s. 80.

*J. Nowakowska-Grunt, Outsourcing jako metoda obnizki kosztéw logistycznych w przedsiebiorstwach,
[w:] Koszty w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem. Standardy migedzynarodowe, red. M. Nowicka-Skowron,
Uczelniane Wydawnictwa Naukowo-Dydaktyczne AGH, Krakow 2006, s. 400.

® D. Blanchard, How o ..., op. cit., s. 80.
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Wspolpraca na zasadach outsourcingu migdzy przedsigbiorstwami a operatora-
mi logistycznymi moze zwickszy¢ efektywno$¢ tworzenia nowych ushug. Wzrost
efektywnosci jest mozliwy, poniewaz operatorzy skupieni sg na swoich kompeten-
cjach zwigzanych z tworzeniem systemow informatycznych i planowaniu logi-
stycznym. Wykorzystanie tych mozliwo$ci w outsourcingu przez przedsigbiorstwa
skutkuje ulepszeniem jako$ci procesow logistycznych®. Przedsiebiorstwa, takie jak
Dell i Compagq, zlecajg operatorom logistycznym, takim jak DHL, FedEx i UPS,
swoje dziatania operacyjne’.

W tabeli 1 zdefiniowano trzy czynniki, ktére w sposob istotny wptywaja na de-
cyzje o outsourcingu ustug. Na podstawie ich analizy mozna stwierdzi¢, ze outso-
urcing uslug moze mie¢ dwa wymiary: strategiczny i ten mniej znaczacy, ale row-
niez istotny, wymiar operacyjny.

Tabela 1. Strategiczny i pozastrategiczny wymiar czynnikow wplywajacych
na outsourcing ustug

. A - Charakterystyka Zastosowanie
Czynnik Definicja czynnika czynnika w outsourcingu ustug
Kluczowa kompetencja jest
Oznaczenie. co iest klu- zdefiniowana jako produkt Outsourcing pozwala
Kompetencja » COJest lub ustuga, ktora daje na skupienie si¢
. czowa kompetencja -
(strategiczny) - . przedsigbiorstwu przewage | na kluczowych kompeten-
W przedsigbiorstwie. . . . i
zaro6wno konkurencyjna, cjach przedsigbiorstwa.

jak i techniczng na rynku.

Operator logistyczny
zwykle specjalizuje si¢
w oferowaniu szczegol-

Waznos¢ tego czynnika | Duza warto$¢ ekonomiczna
Czynnik jest okre$lona w walucie | wplywa na decyzje zaku-

ekonomiczny | danego kraju oraz ustala powe klientow, a tym nveh rodzaiéw ushue. t
(operacyjny) jego wplyw na zyski samym na rentownos¢ sa}rln o dJn os7ac vfért}(])rérl’:
przedsigbiorstwa. przedsigbiorstwa. ymp 4

calej ustugi lub produktu.

Zwykle zleceniobiorcy
Dotyczy on zaréwno ele- | postuguja si¢ wizerunkiem

Wizerunek Istotnqéé yvizerunku ment(’)yv zwia‘zanych. z przedsiqbiorstwa, od
(strategiczny) p.rzedswblorstwa dla otoczeniem _przedsu;b}or- kj[(')reg(.) otrzymuja zlege-
klientéw i dostawcow. stwa, jak i jego bezpie- nie. Wigze si¢ to rowniez
czenstwem. z kwestiami bezpieczen-
stwa.

Zrédto: W.L. Tate, L.M. Ellram, Offshore outsourcing: a managerial framework, “Journal of
Business & Industrial Marketing” 2009, No. 24(3/4), s. 258

Wyrdznienie trzech czynnikow, jakimi sg wizerunek, kompetencja i czynnik
ekonomiczny, pozwala na ocene ryzyka zwigzanego z outsourcingiem ushug.
Czynniki strategiczne, jakimi sg kompetencja i wizerunek, wptywaja na planowa-
nie dlugookresowe w przedsiebiorstwie. Dodatkowo przedsigebiorstwa zwykle za-

® L.-E. Gadde, K. Hulthén, Improving logistics outsourcing through increasing buyer—provider inter-
action, “Industrial Marketing Management” 2009, Vol. 38, No. 6, s. 634.

" A. Gunasekaran, E.W.T. Ngai, Build-to-order supply chain management: a literature review and
framework for development, “Journal of Operations Management” 2005, Vol. 23, s. 426.
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wyzaja oszczednos$ci zwigzane z outsourcingiem ustug, jak tez nie dostrzegaja
potencjalnych probleméw logistycznych zwigzanych z zawieraniem kontraktow
z nowymi dostawcami®. Z kolei czynnik operacyjny przyczynia sie bezposrednio
do podejmowania biezacych decyzji o kosztach oraz jakosci ushug i produktow.

Powierzenie wykonania zadan niezwigzanych bezposrednio z podstawowsg dzia-
talno$cig przedsicbiorstwa podmiotom zewngtrznym pozwala organizacji skupié si¢
na wlasnych zasobach i finansach w kluczowym obszarze dziatania. Wowczas out-
sourcing postrzegany jest jako ,,potencjalne narzedzie budowy przewagi konkuren-
cyjnej na rynku””. Przewaga konkurencyjna w outsourcingu moze zosta¢ uzyskana,
jesli zasoby posiadane przez przedsigbiorstwo sa cenne dla klientow badz trudno je
porowna¢ z innymi. Z perspektywy outsourcingu wykorzystanie zasobow jest czgsto
polaczone z odpowiednim podejéciem do zasadniczych kompetencji i odpowiedzia
na pytanie, ktére z zasobow sg priorytetowe dla przedsigbiorstwa i powinny w nim
pozostaé. Rozpoznanie i utrzymanie unikalnych zasobow jest kluczowe dla rozstrzy-
enie¢ outsourcingowych®. Decyzja o outsourcingu ushug wiaze sie z dezintegracja
dziatan w przedsigbiorstwie. Dodatkowo rynek, regulujac procesy outsourcingowe,
rozdziela procesy biznesowe pomigdzy sprzedajacych 1 kupujacych ustugi logistycz-
ne*’. Outsourcing funkcji logistycznych z przedsigbiorstw do operatora logistyczne-
go oznacza pewne ryzyko zaré6wno dla samego operatora, jak i jego klientéw. Obie
strony starajg si¢ takie ryzyko minimalizowa¢ poprzez podpisywanie odpowiednich
kontraktow zawierajacych okreslone zabezpieczenia. Takie kontrakty sg narzedziem
nie tylko potrzebnym w zarzadzaniu ryzykiem, ale rowniez pozwalaja na zarzadzanie
zobowigzaniami, tworzeniem 1 umiejscowieniem warto$ci, jak i ulatwieniem komu-
nikacji, koordynacji i kontroli dziatan. Obecnie dodatkowym ryzykiem jest kryzys
gospodarczy, ktory wzmacnia niepewnos¢ dziatan. Kontrakty pozwalaja na unikanie
wielu problemdw, a tym samym na osiggnigcie zatozonych celow.

Kontrakty sprawiaja, ze zakup ushug u operatora logistycznego staje si¢ ztozony.
Wyrdzni¢ nalezy trzy wazne wymiary interakcji pomiedzy operatorem a jego kontra-
hentem':

— Zakres dziatan. Warto$¢ dodana z dzialalno$ci poza magazynowaniem

i transportem wzrosta znaczaco.

— Zaangazowanie wyzszego szczebla Kkierownictwa. Niewielki wzrost, jednak
nalezy zauwazy¢, ze kierownictwo zazwyczaj nie jest mocno zaangazowane.
— Umowy. Rosnace wyrafinowanie i specyfikacja ushug.

8 S. Kumar, A. Kwong, Ch. Misra, Risk mitigation in offshoring of business operations, “Journal of
Manufacturing Technology Management” 2009, Vol. 20, No. 4, s. 447.

® M. Dziadkiewicz, Outsourcing w procesie ..., Op. Cit., s. 57.

10 J. Rehme, D. Nordigérden, S. Brege, D. Chicksand, Outsourcing to a non-developed supplier mar-
ket: The importance of operational aspects in outsourcing, “Journal of Purchasing & Supply Man-
agement” 2013, Vol. 19, s. 229.

1'sh.K. Huang, The emergence of the outsourcing market and product technological performance,
“Technological Forecasting & Social Change” 2014, Vol. 82, s. 133.

2 AR. Holter, D.B. Grant, J. Ritchie, N. Shaw, A framework for purchasing transport services in
small and medium size enterprises, “International Journal of Physical Distribution & Logistics Man-
agement” 2008, Vol. 38, No. 1, s. 23.
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Wykorzystanie kryzysu do tworzenia kontraktow moze przyczyni¢ si¢ do zawie-
rania umow korzystnych dla kupujacych ustugi logistyczne.

Operatorzy logistyczni zmieniajg standardy funkcjonowania przedsigbiorstw na
rynku, oferujgc coraz doskonalsze ushugi. Bez wspotpracy z nimi przede wszystkim
na zasadzie outsourcingu nie bytoby mozliwe tworzenie przewagi konkurencyjnej
przez przedsigbiorstwa.

Innowacyjnos$¢ ustug logistycznych

Innowacja jest szeroko definiowana jako idea, praktyka lub jako obiekt, ktory
jest postrzegany jako nowy przez jednostke biznesowa adaptujaca ja do swoich
potrzeb. Najbardziej znana jest innowacja produktowa, ale to innowacja ustugowa
przyczynia si¢ w duzym stopniu do sukcesu catego przedsiewzigcia biznesowego.
Innowacyjna ustuga tworzy warto$¢ logistyczng dla klientow, pracownikow, wia-
Scicieli przedsigbiorstwa, partneréw strategicznych, jak tez komunikuje si¢ przez
nowe lub ulepszone ustugi i modele biznesowe ushug. Innowacje w ustugach przy-
czyniaja sie do tego, ze kluczowe produkty sa bardziej atrakcyjne dla klientow™.

Innowacja powinna by¢ traktowana jako narzedzie tworzenia wartosci.
W przypadku wartosci logistycznej innowacja pojawia si¢ w ustudze dla klienta
i metodach zarzadzania logistycznego i w takim kontek$cie ma ona wymiar eko-
nomiczny. W literaturze przedmiotu przedstawiona zostata typologia innowacji
zidentyfikowanych na podstawie nastepujacych czterech kryteriow™:

— kryterium nos$nika lub przedmiotu innowacji — innowacje produktowe, proce-
SOwe i organizacyjne;

— kryterium znaczenia innowacyjnosci — innowacje przelomowe, podstawowe,
przyrostowe;

— kryterium oryginalno$ci innowacji — innowacje oryginalne, innowacje nasla-
dowcze;

— kryterium zrodla innowacji — innowacje powstate jako rezultat wykorzystania
wynikoéw badan i1 prac rozwojowych, innowacje bedgce rezultatem wykorzysta-
nia wynikow badan rynku, innowacje powstate jako rezultat dziatan racjonali-
zujacych produkt lub proces.

Przedstawione kryteria innowacji pozwalaja na wyroznienie tych rodzajow in-
nowacji, ktore w najwiekszym stopniu przyczyniajg si¢ do tworzenia wartosci logi-
stycznej.

Mozliwo$¢ wdrozenia innowacji istnieje poprzez roznorodne dziatania logi-
styczne, takie jak: rozwdj nowych ushug, ulepszanie procesow, ustugi dostarczania,
zarzadzanie zapasami, transfer technologii i umiejetno$ci planowania. Nalezy
stwierdzi¢, ze umiejetnos¢ planowania i wspotpracy jest kluczowym elementem
W tworzeniu warto$ci logistycznej. Dodatkowo dobrze zorganizowane zarzadzanie

3 'p. Daugherty, H. Chen, B. Ferrin, Organizational structure and logistics service innovation, “The
International Journal of Logistics Management” 2011, Vol. 22, No. 1, s. 30.

¥ R. Brol, Innowacyjnos¢ lokalnych jednostek terytorialnych, [w:] Gospodarka lokalna i regionalna
w teorii i praktyce, red. R. Brol, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 46,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2009, s. 53.
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w przedsigbiorstwie, jak i zarzadzanie wspotpraca z dostawcami i Sojusznikami
strategicznymi przyczynia si¢ do wzmocnienia relacji w zakresie tworzenia inno-
wacji®. Trzeba pamieta¢ o tym, ze standard ustug logistycznych na tak konkuren-
cyjnym dzisiaj rynku wiaze si¢ z realizacjg coraz wickszych wyzwan, takich jak
m.in. wdrazanie dobrze zaplanowanych zmian z uwzglednieniem strategii outsour-
cingowych.

Kryzys gospodarczy w Polsce a outsourcing ustug

Kryzys gospodarczy w Polsce przejawia si¢ w okresowym spowolnieniu tempa
wzrostu produktu krajowego brutto (PKB) w latach 2009 i 2012-2013. W 2013
roku w gospodarce polskiej nastgpita pewna stopniowa poprawa aktywnosci go-
spodarczej i przyspieszenie wzrostu gospodarczego. Pomimo korzystnego kierunku
zmian, PKB w ujeciu rocznym wzrést w Polsce w 2013 roku w ujeciu realnym
zaledwie o 1,6%, odnotowujgc nizszy wzrost niz w latach poprzednich (o 2,0%
w 2012 roku oraz 0 4,5% w 2011 roku). Ten sam wzrost PKB w latach 2009 i 2013
moze §wiadczy¢ o tym, ze gospodarka polska nie pokonata kryzysu gospodarczego.

Kluczowa role w podtrzymaniu wzrostu gospodarczego w Polsce w 2013 roku
odegrato dodatnie saldo obrotow handlowych z zagranicg, a jego wktad do PKB
wyniost doktadnie 1,6% (tabela 2).

Tabela 2. Produkt krajowy brutto w Polsce w latach 2009-2013

Wozrost realny PKB w % PKB per capitawedlug PPSc; UE=100
2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Polska | 1,6 3,9 4,5 2,0 1,6 60 63 65 67 68

Zrédho: Sytuacja makroekonomiczna w Polsce w 2013 roku na tle proceséw w gospodarce
swiatowej, GUS, Warszawa 2014, dostgp: www.stat.gov.pl

Najczesciej outsourcingowymi ustugami logistycznymi sg ustugi transportowe
i magazynowe. W Polsce liderzy rynku ustug logistycznych $wiadczg wszystkie
ushugi uznane za tradycyjne, czyli transport i magazynowanie oraz wigkszo$¢ tych
ushug uznanych za nowoczesne i nowe™. Liderami ustug logistycznych w Polsce
s3: Raben, Schenker, DHL Express (Poland), Frans Maas Polska i TNT Express
Worldwide (Poland), ktérzy sa jednoczesnie liderami branzy logistycznej. Do $ci-
stej czotdwki operatorow nalezg réwniez: Gefco Polska, FM Logistic, Delta Trans,
PEKAES oraz Dartom"’.

Grupa Raben jest jednym z najwigkszych operatorow logistycznych w Polsce,
ktéry jednocze$nie elastycznie dostosowuje oferowane ustugi do indywidualnych
potrzeb wspolpracujacych przedsicbiorstw i klientow indywidualnych®. Z kolei
Grupa Schenker funkcjonujgca na rynku polskim specjalizuje si¢ w oferowaniu

%% Ibidem, s. 53.

183, Archutowska, Nowoczesne ustugi TSL w Polsce (teoria i praktyka), Wirtualny Leksykon Logi-
styki i Transportu, dostep: www.sgh.waw.pl

7 www.spedycje.pl (odczyt: 01.02.2015).

18 \www.raben-group.com (odczyt: 01.02.2015).
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przesytek ponadgabarytowych i specjalnych®. Operator logistyczny Gefco oferuje
ustugi dopasowane do potrzeb klienta, takie jak: dystrybucja i przygotowanie sa-
mochodow, transport ladowy, transport morski i lotniczy, logistyka i sktadowanie,
pakowanie i przeladunek towarow z wykorzystaniem opakowan zwrotnych, cta
i przedstawicielstwo podatkowe®.

Kilku wymienionych operatorow logistycznych oferuje bardzo szerokg palete
ustug. Rynek polski jest niezwykle dynamiczny i jego rozwoj bedzie intensywny
poprzez nowe inwestycje oraz wspolprace z przedsigbiorstwami migdzynarodo-
wymi i krajowymi. Wspomniane wyzej rodzaje ustug transportowych w Polsce
charakteryzuje dos¢ niska dynamika ze wzgledu na kryzys gospodarczy. Obnizenie
dynamiki przewozow tadunkow zanotowano w 2012 roku (tabela 3).

Tabela 3. Transport w Polsce w latach 2010-2013

2013 | 2010 | 2011 |2012| 2013 2005 \ 2013
Tys. ton Rok poprzedni =100 2005=100 | Struktura w %
OGOLEM 18483481048 1065 93,6 [ 1033| 1334 | 100 | 100

Transport kolejowy 232596 |105,4| 106 | 92,9 | 100,7 99,9 18,9 | 12,6
Transport samochodowy | 1 553 050 | 104,7 | 107 | 93,6 | 104 143,8 75,9 84
Transport lotniczy 37 111,1|110,3| 90,7 | 90,1 108,2 0 0
Transport rurociggowy | 50656 |1119| 96,9 | 97,3 | 95,6 93,4 3,8 2,7
Zegluga $rodladowa 5044 90,9 | 99,1 [ 89,9 |110,2| 52,5 0,7 0,3
Zegluga morska 6965 89,2 | 92,5 | 96,6 | 93,2 74,4 0,7 0,4

Zrédto: Transport — wyniki dziatalnosci w 2013 r., Portal Informacyjny GUS, dostep:
www.stat.gov.pl (odczyt: 01.02.2015)

Przychody ze sprzedazy ustug we wszystkich jednostkach transportu byty
w 2013 roku wigksze o 3,9% w poréwnaniu z 2012 rokiem i wyniosty 164,1 mid zt.
Przedsigbiorstwa o liczbie pracujacych powyzej 49 oséb wypracowaly ok. 48%
przychodéw ogdtem, a wzrost sprzedazy ustug w tych jednostkach wynosit 3,6%2".

Koszt wlasny sprzedanych ustug we wszystkich jednostkach transportu wyniost
157,2 mld zt i byt 0 6,1% wickszy, w porownaniu z 2012 rokiem. W jednostkach
0 liczbie pracujacych powyzej 49 osob, ktérych udzial w kosztach ogotem wynosit
ok. 50%, koszt ten zwigkszyt si¢ 0 2,6%%.

Pomimo spadku dynamiki PKB w Polsce sektor ustug transportowych samo-
chodowych, ktore sa najczgéciej przedmiotem outsourcingu, wzrost w 2013 roku
W stosunku do roku 2012. Niemniej jednak zmalal wolumen przewozonych towa-
row transportem lotniczym i kolejowym. Swiadczy to o dysproporcji w korzystaniu
z ustug transportowych, a w szczego6lnosci o niewykorzystaniu transportu kolejowego.

1% www.schenker.pl (odczyt: 01.02.2015).

2 \www.gefco.net (odczyt: 01.02.2015).

2 Transport — wyniki dziatalnosci w 2013 r., Portal Informacyjny GUS, dostep: www.stat.gov.pl
(odczyt: 01.02.2015).

2 |bidem.
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Podsumowanie

Obecna sytuacja gospodarcza, jaka jest ciagle trwajacy kryzys, wyznacza kolejne
etapy rozwoju ustug logistycznych. Spadek wzrostu PKB w Polsce w 2013 roku
moze oznaczac, ze w kolejnych latach ustugi logistyczne moga rozwijac si¢ wolniej
niz do tej pory. Niemniej jednak warto$¢, dynamika i struktura ustug transportowych
na rynku uzasadnia stwierdzenie, ze outsourcingowe ustugi logistyczne stanowig
czynnik rozwoju gospodarki i przyczyniaja si¢ do wzrostu konkurencyjnosci, a takze
tworzenia nowych rozwigzan. Za szczegélnie istotne nalezy uznac outsourcing
i innowacyjno$¢ w dziatalno$ci transportowej w sferze logistyki. Wysoki poziom
innowacyjnos$ci to podstawowa przestanka doskonalenia kluczowych proceséw
i kompetencji w przedsigbiorstwach.
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OUTSOURCING OF LOGISTICS SERVICES IN ENTERPRISES
AND ECONOMIC CRISIS

Abstract: In the paper it is pointed at possibilities of outsourcing of logistics services
usage in the enterprises. The consequence of increasing demand for logistics services is
complex solution applied in the enterprises. This solution can be outsourcing and
innovation in logistics services, this solutions should include results of crises for
enterprise. In addition in the paper it is pointed at crisis measured by the dynamics of
GDP in relation to outsourcing of logistics services and showed the development of
transport services in Poland.

Keywords: oustourcing, crisis, logistics services
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THE DEVELOPMENT ISSUES OF MEDICAL CARE SERVICE
MARKET IN THE REPUBLIC OF ARMENIA

Rafayel Kosyan?, Tigran Zohrabyan2
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Russian-Armenian (Slavonic) University, Department of Law?

Abstract: In this work it had been thoroughly and fundamentally researched and presented
the main situation of health care system in Armenia, particularly medical services market.
It had also been deeply described and analyzed the main problems that appear to be
obstacles for RA’s medical care service market development. In order to find solutions for
above-mentioned problems, it has been studied health care systems with analogical
problems. Based on these studies and some other sources there have been proposed
several fundamental solutions.

Keywords: market, development, issues, medical care, service, economics, health care

Introduction

“Every nation has the medicine, which is being financed”.
Paraphrased by V. Sumbatov

Throughout human history, since prehistoric times, Medicine in its various
expressions has had its unique place in every culture. Being developed in the
“Cradles of Sciences” such as China, Rome, Egypt, Greece, it has evolved from
healing potions and spells and to up-to-date diagnostic and conjuration technologies
including robotic surgery and stem cell medicine. The key to this evolution were
those constant concern, interest, creativity and funds that were allocated for this
area of science.

The development, of course, could not but avoid the obstacles. In addition, the
problems occurred because of those obstacles were also modified and evolved
preserving their negative impacts of “brakes” of evaluation in the sphere of
Medicine. These problems became even evident nowadays.

Taking into consideration the existence of the common diseases such as
cardiovascular, cancer, diabetes, AIDS and numerous deaths caused by them the
further development of the whole medical service was more than essential.

Not only mortality rate but also morbidity rate is in its sense is a social economic
burden for every country. The lack of efficiency in an employable period of life,
decline in fertility, increase of death rate, inevitable aging of the population are the
main priorities that every government has. Particularly, for the RA where the human
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factor is the only one that is supposed to be national state factor, overestimation of

the importance of medical care service development issue is of first necessity.

So, the relevance of the topic is apparent. This report is prepared to present the
study and comprehensive analysis of Medical Care market in the Republic of
Armenia after the dissolution of the Soviet Union, and current situation in the
country; detection of the problems and how to find necessary methods to solve
these problems following the examples of the precedents.

The main objectives of the research paper are as follows:

1. General characteristics of Medical Care service market in RA;

2. Detection of the development key issues;

3. The search for methods to solve the problem following the examples of the
countries that have the analogical health care, and through the analysis of the
experience that Armenia gained throughout two decades of independence.
Structurally, the research paper consists of introduction (representation of the

goals and objectives), two chapters, conclusion and literature review.

Medical Care services market description in the Republic of Armenia

The Post — Soviet heritage and reforms in Health Care area

The huge impact from Post — Soviet period on the Republic of Armenia’s
Health Care system is beyond any doubt.

Basically, this impact can be explained by the fact that Armenia inherited the
centralized health system of well-known Semashko model. The model is based on
the guaranteed free access to medical care for the whole population. The main
value of the system was its ability to eliminate most infectious diseases keeping
them under control. It is worth to be mentioned that this system was one of those
few aspects of Soviet heritage that was proved to be effective among western
capitalist countries’. And it can’t but be mentioned that the health care indicators of
Armenian Soviet Socialist Republic were among the best ones in the USSR.

However, the Semashko model had its flaws. The medical treatment offered by the
system didn’t meet western treatment standards (although it was quite competitive), the
patients were made to make informal out-of-pocket payments, drastic restrictions
on the choice of physicians and other clinics not including those where they were
registered, patients’ careless attitude towards their health (wide range of services
offered totally free of charge, citizens had irresponsible attitude towards their
health, ignoring preventing examinations), besides, poorly motivated health
personnel did nothing for improving the quality of care. Everything was taken over
and became the basis for the health system of Armenia where people suffered from
terrible conditions after gaining independence, like other Post — Soviet republics.

After the separation from the Soviet Union, Nagorno — Karabakh conflict,
transportation and energy blockades, catastrophic earthquake in 1988 triggered

! European observatory on Health care systems. Health care systems in the period of transition.
Armenia, 2001, p.5/Historical reference
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socio — political, economic collapse in Armenia, all those factors, undoubtedly,

in their turn made the health conditions of the population worse. Due to the

economic crisis and fatal transition to the market model of the economy, taking
into consideration the increased rates of the existing health care system service
prices the guaranteed free access to medical care for all became impossible.

All the factors mentioned above made the reforms in the health care system area
inevitable. Briefly, about the reforms sequence. ? Because of the difficult situation
in the country, the process of making reforms was not easy. Besides all the radical
reforms that Medical Health Care of RA made, it also did its best to provide the
population with the basic medical assistance, taking into consideration the lack of
medications and means of transportation. First, in 1994, there were made reforms
in the field of medical education, and they were followed by the licensure of
physicians and hospitals. Then, there was established a mechanism of payment for
medical care service and physicians were paid according to a legalized payment
system. Afterwards, there were made reforms in health care structure: reorganization
of all state medical institutions turning them into state-owned joint - stock
companies; restrictions on some functions of the Ministry of Health Care;
establishment of Health Care State Agency, which was funding this area.

All the steps mentioned above were fundamental in the process of decentraliza-
tion of medical care service market. Then, there was a privatization process, start-
ing from pharmacies and dental clinics to hospitals (totaling more than 200).

Besides, all those areas of health care, a problem had arisen concerning the
unreasonable large number of hospital beds that are, in many ways, superior to the
needs of population and the prospective medical professionals.

The main changes made through the reforms in the sphere of health care are as
follows:

— The decentralization of former structure. Ministry of Health Care activity drastic
restrictions through the transition from management and planning functions to
regulation, monitoring and license issue.

— Patients were no longer responsible for payment passing that burden to the
government.

— Medical personnel were paid according to the volume and quality of the job
they did.

— Hospitals become self — funded autonomous subjects.

— New prospects of private medicine appeared: insurance, contracts, etc.

All those reforms apparently made some aspects of Armenia’s health care
service market much better though it still remains far from being perfect.

Description of the current situation of the market of medical services of Armenia

At first presented the structure of the health care market of Armenia. It is not
hard to guess that in the center - Ministry of Health, which manages several
institutions: State hygienic and epidemiological inspection, National Institutes of

2 European observatory on Health Care systems. Health care systems in the period of transition.
Armenia, 2001, p.74/Reforms
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Health, Research Centre of Drug and Medical Technology, PHA (Public Health
Agency, the central office - in Yerevan, 10 regional branches). In the market, there
are 40 professional associations such as the Armenian Medical Association,
Armenian Urological Association, etc. It is impossible to imagine the Armenian
medicine without the Yerevan State Medical University after Mkhitar Heratsi. In
addition, there are several non-governmental organizations (Armenian Red Cross
Society) and territorial governments (11 regional offices).

In the market of medical services of Armenia presented the following services:

Public health. The main component part - the aforementioned state hygienic
and sanitary-epidemiological inspection. Moreover, 14 laboratories performing
analyzes, work to protect the public, etc. The main functions- epidemiological
surveillance, immunization.

Primary health care. This system has evolved significantly since independence,
to which the core funding given to the secondary market of medical care. In many
ways, this contributed to the development of the privatization of health care
institutions. Also very important is the fact of the development of family medicine,
which is one of the key elements of reform. It have promoted the development in
many primary circles and expanded the powers of family doctors. Although still in
rural areas access to or availability of this type of care is poor (but more on that in
the next section of this part of our research work). In cities as primary medical care
clinics performed. More and more popular in this area becomes family medicine.

Secondary and tertiary medical care. This sphere was the center of attention
from the Soviet era. Because of what is one of the most developed in the region.
Highly specialized tertiary services are mostly concentrated in the capital, in
institutions with high-tech equipment.

As it was mentioned above, since Soviet times, Armenia was in surplus of
medical personnel and hospital beds. This indicator began to decline after the
collapse of the USSR. This trend continues to this day, but as long as performance
is not reached an optimal level.

To strengthen our statement with data, below is a table 13, which reflects the
number of health workers and the availability of medical facilities. Data are
presented in a comparative perspective, including indicators of RA, all current EU
Member States (EU-27), the EU Member States before May 2004 (EU-15), the
average of some CIS countries (CIS-8: Armenia, Azerbaijan, Georgia, Kazakhstan,
Kyrgyzstan, Tajikistan, Turkmenistan, Uzbekistan).

The main part of the medical staff constitute doctor-specialists, whose number
started to decline after the development of the concept of "family doctor.”
Development of family medicine, or the centralization of attention to primary
health care, unemployment was the reason many medical specialists. The number
of doctors has decreased mainly due to migration and reduce recruitment to
medical school. During the same period, the number of nurses has decreased
dramatically, as seen in the table the difference between RA and EU and CIS

® Official website of World Health Organization (WHO), www.who.int
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countries is significant. As is the case with pharmacists (by the way, in this sphere
Armenia satisfies 4-6% internal demand). As for dentists, their number remained
almost unchanged.

Table 1. Comparative data of Health care systems

Armenia | EU-27 | EU-15 CIS-8
Health workers
(per 100 000 people., year 2009)

Doctors 376 315 332 315
Dentists 39 62 66 25
Nurses 481 742 794 585
Pharmacists 7 72 81 19

Hospitals (year 2009)

The number of hospitals per 100 000 people. 4 3 3 5

The number of hospital beds per 100 000 people 443 576 564 559
The number of hospitalizations per 100 people. - 18 17 11
The average duration 9 9 10 11

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

Let's move on to the number of hospital beds, which although decreased by half,
but mostly at the expense of rural areas, meanwhile, both in the cities they are still
in abundance. In order to present the current state of the health care market of
Armenia, it is necessary to consider the costs of the state and individuals to this
area, or its level funded. To do this, below is a figure showing the total expenditure
on health as a percentage of GDP (Figure 1).

Figure 1. Total expenditure on health*

15 Total expenditure on health (% GDP, 2012)
10
N H =
O — T T
Armenia EU-27 EU-15 CIS-8

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

Here, it is obvious that the rate of Armenia yield the EU and the CIS averages,
accounting for 4.5% of the volume of GDP. This fact, along with the inefficient
allocation of available resources is one of the most important problems of the
health sector, which will be discussed in the next section of this part.

* Official website of The World Bank. http://www.worldbank.org/
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Figure 2. General government expenditure on health (percentage of total
government expenditure)®

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

The second figure shows the percentage of total public health expenditure in
total government spending. Encouraged by the fact that the level of total public
expenditure on health in Armenia exceeds the average rate is more industrialized
and much more resource-rich countries of the CIS, accounting for 11.6%. While
this may be due to a more private-sector development of the aforementioned
countries, which subsidize the lack of finance government spending. To clarify
this, it is necessary to consider the share of private health expenditure in total
expenditure on health (Figure 3).
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Figure 3°. Total expenditure on health

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

® Official website of The World Bank, http://www.worldbank.org/
® Official website of World Health Organization (WHO), www.who.int
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In RA, they make up 53%, exceeding twice the average of the EU countries, not
to mention the CIS countries. Means the prevalence of private (non-governmental)
entities in the financing of the health care market, and a relatively small part of the
state. This is the most obvious argument is the transition from a centralized to a
decentralized Soviet system, because of the reforms. Therefore, to summarize the
analysis of financing market of medical services, we note that the health care
system of Armenia is ahead of some CIS countries and the region, but far behind
the EU countries.

Given the statement "everything is learnt in comparison”, here are seven
countries, including Armenia, four identical post-Soviet countries and two states
with well-developed health care system. Compared with the region and in other
post-Soviet countries of Armenia, mostly behind from this point of view. Not to
mention those of Western developed economies and the health sector, such as
France and Germany, presented in the figure 4. In terms of total health expenditure,
per capita Armenia lags behind Germany 20 times, from a neighbor in the region -
Georgia almost 2 times.

Total expenditure on health per capita (int. dollars, 2012)
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Figure 4. Total expenditure on health per capita (int. dollars, 2012)’

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

Next, a brief on the state of health of the population of Armenia, as the
assessment of its functionality. Let's start with the basic health indicators - life
expectancy and healthy life. In the first part of figure 5 clearly seen that the life
expectancy from 1990 to 2009 has increased. For comparison, consider the
Scandinavian country with its world-renowned level of healthy life expectancy.

" Official website of World Health Organization (WHO), www.who.int
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The main causes of death are residents of Armenia are cardiovascular (53% of
deaths), cancer (159 deaths per 100 000 people.), Respiratory diseases (3% of all
deaths), diabetes, etc. Sad to know, despite the fact that mortality from all the above
diseases are preventable, people die due to lack of a culture of healthy lifestyles and
preventive examinations. These figures are identical with the EU than with the
countries of the region and the CIS. The infant mortality rate is 12 deaths per 1,000
live births according to the 2003, which is low compared to the region, but remains
high. Especially sharply, it manifests itself in rural areas than in urban areas.

Life expectancy for men and Life expectancy and
women in Armenia healthy life expectancy in
80 Armenia and Sweden
75 100
70 50
65
60 0
Men Women Sweden Armenia
W 2009 ™ 1990 M HLE (2002 r.) mLE (2003 r.)

Figure 5. Life expectancy

Source: Own study baset on: HiTs Summaries

Problems and possible solutions

General problems inherent in the market

The health market has a number of features. Classical economic laws, which
seemed to operate everywhere, here are powerless. For example, metaphorically
represent the law "of supply and demand": the patient goes to a doctor with specific
complaints and the doctor decides whether to operate or simply assign medicines.
Yes, the patient presented a demand services provided by a doctor, but the doctor
himself determines the volume of demand. This asymmetric market, due to the fact
that one party - user - not informed. Consequently, it is difficult to say that the
market reaches an equilibrium state at the expense of equal interaction of supply and
demand, in other words, the "invisible hand" of Smith does not work. This market is
better defined as a quasi-market, in view of the low coefficient of awareness.

For submission to the ideal, or at least an effective health care system, which
need to be, you must consider two basic principles: quality and availability. By
WHO (World Health Organization) proclaimed quality priority over all other areas,
in particular in the first place the quality, then availability. On this basis the pricing
of medical services market is the result of the analysis of composite quality, not
availability. And this is one more difference between the medical market from
other markets, here if you do not have conspired in the price can not be lowered
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quality products and bring to an acceptable level available. Here, as noted above,
pricing occurs, based on the quality and to lower the prices can not reduce the
quality. Consequently, prices are not flexible. Despite the liberalization of the
market, the government has monitored the quality and monitoring role and, given
the social significance of the health care market, certain regulatory function.

Above we have presented the main features, principles and general weaknesses
of the medical services market, below we discuss the main problems of the medical
services in Armenia.

So, the problems:

— Of course, the first place in Armenia - lack of proper regulation of quality;
— Lack of adequate pricing;

— Lack of public awareness;

— Lack of sufficient funds;

— The lack of a unified information system.

Since 2001, the government's decision to the licensing of individuals were
cancelled. Since 2001, the government's decision to the licensing of individuals.
Considering the fact that in all developed, especially in Western countries, adopted
licensed doctor (and in cases of gross errors deny the license), this decision seems
to put it mildly, is not rational. It should be noted that in our country also lacks
unity diagnosis and treatment standards, which means excessive increased
individual responsibility falls on doctor. This principle, some doctors, especially
the old school, take, saying "every patient requires an individual approach,” but in
the most advanced health care system, there are standards and criteria for the
diagnosis of patients and treatment assignment. In this case, with the right
diagnosis, the standards, in the event of unforeseen circumstances (complications,
and death) liability shall attach to the doctor because he acted step-by-step following
standards as guides. This system may at first seem less humane, but instead it
provides legal protection for doctors who are vulnerable in this respect under the
current system. It should be noted that comparing the licensing by the Ministry of
Health of Armenia, the licensing process in countries with more developed and
regulated health care system, we can say that we have it, there is only formally.
This problem appeared after the collapse of the Soviet Union, was allegedly
eliminated by the reforms, but it is obvious that it is still present. Also, there are big
problems in the field of public funding of medical services market. This is mainly
manifested in the provision of public procurement package hospitals - no
classification licensing of health facilities, prices for hospitals to government
orders is much lower than the "cost™ of medical services.

Possible methods of potential solutions and foreign experience in solving
identical problems

In the current unfavorable for the development of the health care market
situation required a radical change firstly in the approach to this issue, as well as
methods of state regulation of health care. First, regardless of the type of property
the state policy in the field of public health should be the same in:
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— Licensing;

— Standardization of methods of treatment and diagnosis;

— The market for health care services should be based exclusively on pricing;
— Prioritization of quality should be the foundation of market health services.

The latter is achieved by such management tools as licensing, accreditation of
hospitals and standardization of methods of diagnosis and treatment, standardization
of medical education. The availability of compliance with categorical quality can be
achieved with partial regulation of prices based on the pricing of quality health
services. Also, the health sector is needed in systemic reforms in our time IT
technology and inventory in our ministries reigns in the main paper bureaucracy
with the presence of several computers used for primitive purposes. Considering the
the capabilities of current technology, it is possible to introduce such a thing as a
"medical passport”, each individual receives a birth where the company keeps
records of his health. This will allow a certain department of the Ministry of Health
to divide the population into groups: healthy, risk groups and patients - which will
effectively have the funds available and to carry out its functions.

For a more vivid representation we consider some examples of countries with
identical problems and their approaches to solving these problems. Note that there
are clear differences between the problems in the same health care in countries
with developed market economies and countries with economies in transition. For
example: in the field of health care financing in countries with developed market
economies, there is the problem of the need to reduce costs and they are looking for
ways to optimize costs; in countries with economies in transition is looking for
ways to increase the amount of resources that are explicitly deficit. Naturally, for
the purposes of clarity, we must consider the post-Soviet states and countries with
economies in transition. Undoubtedly, each listed below health system has its own
specific problems, but we list only the common problems with Armenia. Let's start
with a country with perspective health care system - Kyrgyzstan®. Essentially iden-
tical with Armenia healthcare by negative features: low level of funding is not
enough high level of quality, affordable health care services. Problem solving takes
place particularly well in the field of finance. In particular, problems with low
levels of funding are resolved with the help of Mandatory Health Insurance Fund,
which includes public employees, but does not cover commercial structure, due to
the unfair payment of insurance contributions by employers.

Also used the practice of co-payment, popular in the west, representing a joint
participation of consumers and the state or the insurance company to pay for medi-
cal care consumption. Considering the high prices of medicines in the recent
government plans envisaged as a co-payment of medicines. Reforms in the country
for 16 years, have allowed introducing a system of compulsory health insurance,
family medicine, restructuring Health Organization, introducing new principles of
the budget, to create a unified information system. In short - the result exceeds the
result of the reforms of the Armenian reforms.

8 DkoHoMuKa 3IpaBOOXPaHEHHs: MPOOJIEMBI U MEPCIeKTHBBI B ycinoBusix Keipreiscrana. Assoc. Prof.
Dr. Damira Japarova (Kyrgyzstan-Turkey Manas University, Kyrgyzstan) 2012 r.
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Very interesting is the experience of Belarus on the question of decent quality
of healthy life and low infant mortality. Here most of the funds are concentrated at
health centers, primary care is provided free of charge, in the primary contact with
the patient - doctor's disease and more than 2/3 of patients do not reach the critical
level and does not require hospitalization. Objective evaluation of this method is
the highest life expectancy of all the CIS countries and the lowest infant mortality
rate.

Consider a country with one of the best healthcare systems in Europe - Estonia®.
In this system, health financing mainly produced at the expense of taxes. After the
collapse of the Soviet Union, the target payroll tax has become a major source of
funding for health care, about 60% of total expenditure. As well as in the above
Kyrgyzstan weighty niche of the Health Insurance Fund (or EHIF). Insured persons
in this fund are divided into 4 groups: citizens themselves paying taxes on medical
insurance; persons for whom the state pays; entitled to free insurance; and insured
by international agreements. FMS of Estonia functions better than an identical
Institute of Kyrgyzstan, as it includes insurance of foreign citizens. In Estonia,
there is also the best value for money, taking into account the GDP (which is very
important aspect of our health care system, which requires in-depth analysis). This
result was achieved by careful and competent supervision of the government.

Another Baltic state - Lithuania. Medical services are provided on a contractual
payment occurring between health facilities and health insurance companies.

Prices are set by the Ministry of Health. In private hospitals are also regulated
prices, they are tied to government prices and can not exceed the more than of
60%. Compensated for the cost of medicines. The problem of a large number of
beds solved conversion of some medical institutions in long-term care home.
Because of the high competition in the market for private health facilities, quality
of care is very high. In view of the above-stated facts, Lithuania is on the 4th place
in the EU in terms of quality and price of medical services.

Conclusion

In this work we comprehensively reviewed and analyzed all aspects and
problems of the medical services of the Republic of Armenia. In the first part of
our work, we examined the general state of the health care market, both in the
post-Soviet period, and the current situation. We have reviewed the main policy
reforms undertaken in the field of public health after the collapse of the Soviet
Union, their impact on the industry and the major changes adscititious them,
considered the involvement of the state and the level of funding for them,
conducted a comparative analysis of Armenia and the EU and CIS countries,
analyzed the strengths and weaknesses of the medical services in Armenia,
compared them and tried to draw conclusions. We also tried to derive a general
mechanism to improve and improve the investment attractiveness of countries,
given the more common defects of their economies. The second part of our work

® BnpaBooxpanenue [IpHGAITHKY — TEPHUCTBII IIyTh K eBporeiickuM crarxapram» despans 2009 r.
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has been devoted to the identification, review and comprehensive analysis of the
problems inherent in the market for medical services and hindering its
development, this chapter also includes possible methods of solving these
problems, how to use the internal institutional arrangements, and based on the
precedents of foreign experience identical resolution problems. Summing up our
work, we came to the conclusion that the further development and improvement of
the health care market is a must. For high mortality, low birth rate (given the level
of emigration), unhealthy population (in combination is a poor labor), the aging of
the population - are the social and economic disaster for any country, especially in
Armenia, where human life is practically the only national resource.
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PROBLEMY ROZWOJU RYNKU USEUG OPIEKI MEDYCZNE]
W REPUBLICE ARMENII

Streszczenie: W artykule zostata zbadana i przedstawiona sytuacja w systemie ochrony
zdrowia w Armenii, w szczegblnosci w zakresie rynku ustug medycznych. Opisano
i przeanalizowano gtéwne problemy, bedace barierami rozwoju rynku ustug opieki me-
dycznej. W celu znalezienia rozwigzan dla zdiagnozowanych probleméw, badaniu podda-
no systemy opieki zdrowotnej, w ktorych zaobserwowano analogiczne problemy. Na pod-
stawie przeprowadzonych badan i innych zrédet zaproponowano okreslone rozwiazania.

Stowa Kluczowe: rynek, rozwdj, wyniki, opieka medyczna, ekonomia, ochrona zdrowia
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NOWE ZARZADZANIE PUBLICZNE W PLACOWKACH
OSWIATY A PROBLEM BEZRADNOSCI
NAUCZYCIELI PRZEDSZKOLI

Katarzyna Hampel

Politechnika Czestochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Rozwazania zawarte w publikacji skupiaja si¢ na zaprezentowaniu syndromu
bezradnosci nauczycieli przedszkoli w kontekscie nowego zarzadzania publicznego. Celem
przeprowadzenia badan byto zidentyfikowanie tego stanu u nauczycieli, zbadanie, w jakich
sytuacjach najczesciej si¢ pojawia, 1 zaproponowanie sposobow jego wyeliminowania. Po-
czatkowe tresci odnosza si¢ do zaprezentowania idei New Public Management
W poréownaniu z modelem biurokratycznym Maxa Webera. W dalszej czesci przedstawiono
zadania o$wiatowe jako zadania wlasne jednostek samorzadu terytorialnego oraz dokonano
analizy syndromu bezradno$ci nauczycieli z czgstochowskich przedszkoli. W konkluzji za-
wartej w ostatniej czesci publikacji zwraca si¢ uwage na konieczno$¢ badania syndromu
bezradno$ci wsrdd nauczycieli w celu wyeliminowania sytuacji obnizajacych ich efektyw-
nos¢. Jest to bardzo wazne dla zarzadzania publicznego. Koniecznie trzeba przeprowadzaé
ankiety w celu okreslenia czynnikow wewnetrznych i zewnetrznych wptywajacych na wy-
stepowanie zjawiska bezradno$ci wsrod nauczycieli. Ma to bowiem ogromny wptyw na ob-
nizenie wydajnosci ich pracy. Orientacja na rezultaty jest obecnie bardzo waznym czynni-
kiem wptywajacym na zadowolenie zarowno dzieci, rodzicow, jak i dyrekcji przedszkoli.

Stowa Kluczowe: zarzadzanie publiczne, orientacja na rezultaty, jednostki o§wiatowe

Nowe zarzgdzanie publiczne a model biurokratyczny Maxa Webera

Tradycyjny model biurokratyczny wywodzi si¢ z koncepcji idealnej biurokracji,

ogloszonej przez niemieckiego socjologa Maxa Webera w 1920 roku. Charaktery-
zowal go jasny podziatl rdl, §cista kontrola finansowa, zaufanie procedurom, hierar-
chia oraz nadzér panstwowej agencji. M. Weber wyszczeg6lnit trzy typy wiladzy:
racjonalng (opierajaca si¢ na wierze w legalno$¢ ustanowionych porzadkow oraz
prawie wydawania polecen przez osoby sprawujace wladze), tradycyjna (gloszaca
wiare w $wiegto$¢ tradycji i prawomocno$¢ autorytetow) oraz charyzmatyczng
(postulujaca bezwzglgdne oddanie osobie uznawanej za bohatera, wzorzec a nawet
$wieta oraz porzadkom ustanowionym przez taka osobe)'. M. Weber, tworzac mo-
del idealnej biurokracji przyjat kategori¢ wladzy racjonalnej (legalnej), jako odpo-
wiednig dla administracji publicznej. Najwazniejsze postulaty M. Webera to:

L M. Zawicki, Nowe zarzgdzanie publiczne, PWE, Warszawa 2011, s. 19.
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hierarchia urzgdowa, ciaglo$¢ zatatwiania spraw w urzedach, $cisle okre§lony zakres
kompetencji, normy i reguly postgpowania, oddzielenie urzednikow od wtasnosci
$rodkoOw utrzymania i administrowania, stosowanie mechanizméw zabezpieczajg-
cych przed zawtaszczeniem stanowisk przez urzednikoéw oraz dokumentacja dziatal-
nosci administracyjnej. M. Weber traktowatl biurokracj¢ jako struktur¢ racjonalna,
opierajacg si¢ na jasnych, powszechnych i efektywnych zasadach. Z tego tez powodu
traktowany jest jako tworca podstaw tradycyjnego modelu administracji.

Nowe zarzadzanie publiczne — New Public Management (NPM) to jedna
z reform sektora publicznego siggajaca konca XX oraz poczatku XXI wieku®. Ce-
lem jej przeprowadzenia byta préba odrzucenia powszechnej biurokracji, tradycyj-
nej administracji publicznej, ukierunkowana na modernizacj¢ stylu rzadzenia
w jednostkach sektora publicznego®. , Istota nowego zarzadzania publicznego jest
przedkladanie w sprawowaniu administracji publicznej sztuki zarzadzania nad
sztuke administrowania™. Koncentruje si¢ ona na rezultatach podejmowanych
dziatan®,

Po raz pierwszy terminu ,,nowe zarzadzanie publiczne” uzyt C. Hood w 1991
roku w artykule A Public Management for All Seasons?. Nastepnie w 1992 roku
w USA D. Osborne i T. Gaebler wydali ksigzke pt. Reinventing Government®. Opi-
sali oni w sposob kompleksowy reformy nowego zarzadzania publicznego, pomi-
mo iz nie uzyli tego terminu w swojej pracy. W literaturze mozna odnalez¢ wiele
okreslen bedacych synonimami nowego zarzadzania publicznego. S3 to migdzy
innymi:

— nowe zarzadzanie — G. Stocker — New Management;

— menedzeryzm — Ch. Politt — Managerialism;

— menedzeryzm publiczny — W. Kickert — Public Managerialism;

— rynkowa administracja publiczna — Z. Lan, D. Rosenbloom — Marked-Based
Public Administration;

— rynkowe wladze publiczne — G. Peters — Market Government;

— wladze przedsiecbiorcze — D. Osborne, T. Geabler — Entrepreneurial
Government;

— zarzadzanie na zasadach biznesowych — W. Kickert — Business-Like
Management’.

2 J. Lukomska-Szarek, M. Widka, Teoretyczne podstawy zarzqdzania publicznego, [w:] Wspélczesne
problemy zarzqdzania organizacjq, red. A. Wojcik-Mazur, Sekcja Wydawnictw Wydziatu Zarzadza-
nia Politechniki Czegstochowskiej, Czestochowa 2012, s. 53-54.

% R.I.C. Tambulasi, Critical Perspectives on Public Sector Reforms: An Introduction, [w:] Reforming
the Malawian Public Sector: Retrospectives and Prospectives, ed. R.1.C.Tambulasi, Codesria, Dakar
2010, s. 3.

4 M. Zawicki, Nowe zarzgdzanie ..., Op. Cit., s. 39.

® Por. m.in.: A. Wojcik-Mazur, K. Wieczorek, New Public Management w kontekscie zarzgdzania
administracjq panstwowg, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 766, ,,Finanse, Rynki
Finansowe, Ubezpieczenia” nr 62, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin.
2013, s. 209-219.

® M. Zawicki, Nowe zarzqdzanie ..., op. cit., s. 40.

7). Hausner, Studia z zakresu zarzqdzania publicznego, t. 2, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Krakowie, Krakow 2002, s. 78.
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Istota NPM jest nowoczesne podej$cie do strategicznych i operacyjnych pro-
bleméw obywateli i przedsigbiorcow. M. Bednarczyk okresla to zjawisko jako
orientacje zwana ,,nowym zarzadzaniem publicznym”®. Przyczynito si¢ ono do
wzmocnienia administracji publicznej poprzez zaciesnienie stosunkow pomig¢dzy
sferg administracyjng a polityczna, co sprzyja tworzeniu przyjaznej obywatelom
administracji®.

NPM Kkiadzie nacisk na prawidtowe wyznaczanie celdw i monitorowanie wyni-
kéw, wyznaczanie standardow ushug, efektywne zarzadzanie finansami, wykorzy-
stywanie rozwigzan benchmarkingowych, a przede wszystkim nowoczesne zarza-
dzanie zasobami ludzkimi'.

Gltowne strategie charakterystyczne dla nurtu NPM przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Strategie nowego zarzadzania publicznego

Strategia Dzialania

Zarzadzanie strategiczne poprzez polityczne
Kontrola . o . f .

. ’ i administracyjne przywodztwo, jasne zasady

»polityczna . . 7 A

udzielania mandatu i finansowania
Uszczuplona Decentralizacja, wicksza niezaleznos¢ instytcji
i elastyczna struktura | administracji publicznej, wspotpraca migdzy
organizacyjna departamentami
Procesy Koncentrowanie si¢ na wynikach, sporzadzanie

raportow i ocen wykonanych zadan
Zwiekszenie zakresu odpowiedzialnosci pracowni-
Rozwdj zawodowy kow szczebla kierowniczego, zwigkszenie liczby

i organizacyjny szkolen, planowanie kariery i rozwoju zawodowego
pracownikow

Relacje Polepszanie kontaktow z obywatelami przez dziata-

z obywatelami nia marketingowe i poprawe jakosci rzadzenia

Zrédto: N. Frieder, B. Jérg, Modernisierung des Staates — New Public Management und
Verwaltungsreform, Opladen 1998, s. 83; A. Fraczkiewicz-Wronka, Ustalanie porzadkujace
strukturg ideologiczng zarzadzania publicznego, [w:] Zarzadzanie publiczne — elementy teorii
i praktyki, red. A. Fraczkiewicz-Wronka, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowi-
cach, Katowice 2009, s. 48

Wymienione strategie NPM wyraznie wskazuja na istniejace zasadnicze rdznice
pomigdzy modelem biurokratycznym a wilasnie idea NPM. Model biurokratyczny
charakteryzuje si¢ bowiem hierarchia i podporzadkowaniem wielu jednostek jednej
centrali. Nadrzedna centrala okre$la zakres odpowiedzialno$ci i jurysdykcji
wszystkich jednostek, wyposaza je w zasoby oraz nadzoruje ich dziatanie. Ogdlnie

8 por.: M. Bednarczyk, W drodze do przedsiebiorczej administracji publicznej w Polsce, ,,Zarzadzanie
Zasobami Ludzkimi” 2004, nr 2, s. 18-19.

® A. Jagodzinski, Ogdlny zarys zarzqdzania publicznego w Polsce, ,,Nauki Ekonomiczne”, tom XIX:
Wybrane problemy gospodarki Polski, red. J. Grzywacz, S. Kowalski, Zeszyty Naukowe PWSZ
w Plocku, Wydawnictwo Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Plocku, Ptock 2014, s. 66.

Y Por.: Rozwéj kadr administracji publicznej, red. B. Kudrycka, Wyzsza Szkota Administracji Pu-
blicznej, Biatystok 2001.
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mowiac, centrala ustala i narzuca wszystkim zasady gry. Natomiast nowe zarza-
dzanie publiczne to model rynkowy, w ktorym uznaje si¢ istnienie niezaleznych
i rownorzednych podmiotow. Przedsigbiorstwa, niezalezne agendy rzadowe oraz
osoby fizyczne prowadzg dziatalno$¢ na wihasny rachunek. Stosunki miedzy pod-
miotami reguluje kontrakt. Efektywne reguty zachowania, ktére wytrzymaty probe
konkurencji i zostaly powszechnie uznane za obowigzujace, sprzyjaja intensyfika-
cji i rozszerzaniu wymiany.

W ostatnim czasie mozna zauwazy¢ spadek ,,atrakcyjnos$ci” modelu nowego
zarzadzania publicznego i ksztaltowanie si¢ nowego podej$cia do administracji
publicznej, zwanego Public Governance. Jest to pojecie dosy¢ stare, majgce swoje
korzenie juz w S$redniowieczu. Pochodzi od facinskiego stowa gubernantia,
oznaczajacego metode, system rzadzenia''. Obecnie przezywa swoja druga
miodo$¢, stato sie popularne i czgsto wypiera poprzednie terminy, jak np. Public
Management.

W tabeli 2 przedstawiono analiz¢ najwazniejszych réznic pomiedzy modelem
biurokratycznym a New Public Management.

Tabela 2. Poréwnanie modelu biurokratycznego M. Webera i NPM

Cechy Model biurokratyczny

Maxa Webera

Nowe zarzadzanie
publiczne (NPM)

Zasada rzadzenia Imperatywna Interaktywna
Struktura Hierarchiczna Zdywersyfikowana
organizacyjna i elastyczna

Styl kierowania

Administrowanie (biu-

Zarzadzanie (mene-

rokratyczny) dzerski)
Relacje miedzy Dominacja Konkurencja
ustugodawcami i podporzadkowanie 1 wspolpraca

Cele dzialan

Propagowanie ustalo-
nego porzadku

Wprowadzanie zmian

Kierunek dzialan Do wewnatrz, Na zewnatrz,
na procedury na rezultaty

Forma ustroju Monocentryzm, uklady | Autonomia

panstwa resortowe i samorzad

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: M. Zalewska-Turzynska, Od biurokracji do
nowego zarzqdzania publicznego, ,,Acta Universitatis Lodziensis. Folia Oeconomica” 2012,
nr 270: Prawne iorganizacyjne aspekty funkcjonowania administracji publicznej, red.
E. Olejniczak-Szatowska, B. Glinkowska, M. Kapusta, Wydawnictwo Uniwersytetu L.odzkie-
g0, £6dz 2012, s. 365

Termin Public Governance zaczat pojawiac si¢ juz w latach siedemdziesiatych,
hatomiast w praktycznym dzialaniu — w latach dziewiecédziesigtych XX wieku.
W ramach koncepcji governance administracja publiczna zaczyna dostrzegac te
podmioty, dla ktorych zostata powolana, czyli obywateli, mieszkancow, przedsig-

1 H. I1zdebski, Od administracji publicznej do public governance, ,,Zarzadzanie Publiczne” 2007,
nrl, red. J. Hausner, Matopolska Szkota Administracji Publicznej, Uniwersytet Ekonomiczny
w Krakowie, Krakow 2007, s. 15.
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biorcow™. To im powinna stuzy¢, reprezentowaé ich interesy oraz dbaé o ich do-
bro. Pojawia si¢ takze koncepcja e-Government, czyli elektronicznej administracji,
pozwalajacej obywatelom i przedsiebiorstwom korzysta¢é za pomoca Internetu
z szerokiej oferty ustug publicznych®. Za przykiad mogg postuzy¢ m.in. rozlicze-
nia podatkowe lub zarejestrowanie firmy droga elektroniczng bez koniecznos$ci
wizyty w urzedzie. E-Government jest to ,,pojecie szersze niz sama tylko kwestia
dostepnosci ushug §wiadczonych drogg elektroniczng przez administracje, wigze si¢
bowiem z procesem jej przebudowy i modernizacji [...], tak aby sektor publiczny
byt otwarty i przejrzysty, przyjazny obywatelowi oraz efektywny”*. Nowoczesne
technologie informatyczne mogg stanowi¢ narzedzie transformacji i restrukturyza-
cji administracji publicznej, jak rowniez moga zaoferowa¢ obywatelom, przedsig-
biorstwom mozliwo$¢ zdobycia informacji i komunikacji bez wychodzenia z do-
mu. E-Government moze dawa¢ zatem obustronne korzysci.

Zadania oswiatowe jako zadania wlasne jednostek samorzadu
terytorialnego

Edukacja utozsamiana jest z dobrem catego spoleczenstwa. Jest jedng ze sfer
dzialalno$ci panstwa i samorzadu terytorialnego, ktora nie poddaje si¢ w prosty
sposob zasadom rynku. Jest to efekt jej szczegdlnego spotecznego znaczenia.
W przepisach ustawy o systemie o$wiaty™ zapewniono warunki funkcjonowania
publicznej infrastruktury do realizacji zadan o$wiatowych, przejawiajace si¢ obo-
wigzkiem prowadzenia publicznych szkot i placowek przez odpowiednie jednostki
samorzadu terytorialnego. Zdarza si¢ jednak czesto, ze zasada ta nie jest konse-
kwentnie realizowana, a bywa takze i kwestionowana.

Zadania o§wiatowe sa ujmowane jako zadania wlasne jednostek samorzadu te-
rytorialnego na gruncie przepiséw ustaw ustrojowych samorzadu terytorialnego.
Art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym stanowi, iz
zaspokajanie zbiorowych potrzeb wspoélnoty nalezy do zadan wilasnych gminy.
W szczegdlnosci zadania wlasne gminy obejmujg sprawy z zakresu m.in. edukacji
publicznej™®. Podobnie kwestic uregulowano w ustawie z dnia 5 czerwca 1998 r.
0 samorzadzie powiatowym® (art. 4 ust. 1 pkt 1 stanowi, ze powiat wykonuje za-
dania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie edukacji publicznej) oraz

12 3. Lukomska-Szarek, M. Widka, The Public Governance Paradigm, as an Implication of Evolution
of Public Management, “Sovremennyj Naucnyj Vestnik. Ekonomiceskie Nauki” 2013, nr 34(173),
S. 65-75.

3 Por.: B. Osyra, Wybrane problemy zarzqdzania rozwojem e-administracji w Polsce, [w:] Wspdlcze-
sne problemy ..., red. A. Wojcik-Mazur, op. cit., s. 29.

¥ D. Bogucki, E-Government w Unii Europejskiej, Elektroniczna Administracja 2005, nr 1, za:
D. Grodzka, E-administracja w Polsce, ,,Studia Biura Analiz Sejmowych Kancelarii Sejmu” 2009,
nr 3(19), s. 58.

5 Ustawa z dnia 7 wrzeénia 1991 1. o systemie o$wiaty (Dz.U. z 1991 r., nr 95, poz. 425).

16 Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 2001 r., nr 142, poz. 1591,
Z poézn. zm.).

Y Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym ((Dz.U. z 2001 r., nr 142, poz. 1592,
z poézn. zm.).
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w ustawie z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa'® (art. 14 ust. 1
pkt 1 stanowi, ze samorzad wojewddztwa wykonuje zadania publiczne
0 charakterze wojewodzkim, w zakresie edukacji publicznej, w tym szkolnictwa
wyzszego). Przepisy ustaw ustrojowych sa dopetnione przepisami ustaw sektoro-
wych — w odniesieniu do o$wiaty kwestie te normuje przepis art. 5 ust. 5 ustawy
Z dnia 7 wrze$nia 1991 r. o systemie o$wiaty Orzeczenie Trybunatu Konstytucyj-
nego z 199%r., cz. Il, s. 197. (Dz.U. 2001 nr 142 poz. 1591 ze zm.), zgodnie
z ktorym zapewnienie ksztalcenia, wychowania i opieki we wskazanych ustawa
typach szkot i placowek publicznych jest zadaniem o$wiatowym odpowiednio
gmin, powiatow i samorzadéw wojewodztw.

Konstytucja RP stanowi, ze ustréj Rzeczypospolitej Polskiej jest oparty na zasa-
dzie decentralizacji i subsydiarno$ci. Natomiast jednostki samorzadu terytorialnego
wykonuja przypisane im ustawami zadania publiczne ,,w imieniu wlasnym i na wia-
sna odpowiedzialnos¢™™. Ustawa zasadnicza stanowi, ze zadanie whasne jednostki
samorzadu terytorialnego to: ,,zadanie publiczne stuzace zaspokajaniu potrzeb
wsp6lnoty samorzadowej”?. Charakter zadan wlasnych jednostek samorzadu teryto-
rialnego okreslit takze Trybunat Konstytucyjny w uchwale z dnia 27 wrzesnia 1994
r. (W 10/93), w ktorej stwierdzil, ze ,,wszystkie zadania samorzadu terytorialnego
maja charakter zadan publicznych w tym znaczeniu, ze stuzg zaspokajaniu potrzeb
zbiorowych spotecznosci zaréwno lokalnych, jak i ogdlnopanstwowych”?.

Jednostki samorzadu terytorialnego wystepujag w roli organow prowadzacych
szkoty publiczne (zapewniajace realizacje obowigzku szkolnego i nauki). Panstwo
wystepuje w podwdjnej roli, jako regulator ustalajacy normy i warunki (réwniez
finansowe) oraz faktyczny realizator (jednostki samorzadu terytorialnego).

Implementacja poszczegdlnych klasycznych komponentéw nowego zarzadzania
publicznego w jednostkach administracji publicznej przebiega z roznym nateze-
niem i sitg. W jednostkach samorzgdu publicznego mozna wskaza¢ elementy za-
rzadzania publicznego zwiazanego z idea Public Governance? czy e-Governance.
Niemniej jednak proces zarzadzania publicznego w jednostkach o$wiatowych,
podlegajacych jednostkom samorzadu terytorialnego, ma swoje specyficzne cechy,
ktére musza by¢ uwzglednione, aby zwigkszy¢ efektywnos¢ procesu ksztalcenia
oraz ukierunkowac¢ dziatalno$¢ tych podmiotéw na satysfakcjonujace wyniki. Do-
tyczy to w szczegdlno$ci jednostek szkolnych, jak i przedszkolnych. Nalezy zaak-
centowaé, ze przedszkolem publicznym jest placéwka, ktora prowadzi bezptatne
nauczanie i wychowanie (w zakresie co najmniej podstawy programowej wycho-

18 Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojew6dztwa (Dz.U. z 2001 r., nr 142, poz. 1590,
z pdzn. zm.).

9 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. uchwalona przez Zgromadzenie
Narodowe w dniu 2 kwietnia 1997 r., przyjeta przez Naréd w referendum konstytucyjnym w dniu
25 maja 1997 r., podpisana przez Prezydenta Rzeczypospolitej Polskiej w dniu 16 lipca 1997 r.
Konstytucja RP (Dz.U. z 1997 r., nr 78, poz. 483).

2 |bidem, art. 166 ust. 1.

2 Orzeczenie Trybunatu Konstytucyjnego z 1994r., cz. 11, s. 197.

2 por.: K. Lisiecka, T. Papaj, E. Czyz-Gwiazda, Public Governance koncepcjq zarzqdzania
w administracji publicznej, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice
2011.
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wania przedszkolnego), przeprowadza rekrutacj¢ dzieci w oparciu o zasade po-
wszechnej dostgpnosci oraz zatrudnia nauczycieli posiadajacych odpowiednie kwa-
lifikacje. W odréznieniu od przedszkoli panstwowych, przedszkola niepubliczne sa
powszechnie dostgpne. W Polsce nie ma obowigzku posylania dzieci do przedszko-
li, w zwigzku z czym dzieci nie musza do nich uczeszczac. Ponadto nie obowigzuja
tutaj podziaty terytorialne wlasciwosci publicznych przedszkoli i szkol. Rodzice
moga wedtug wlasnego uznania wybrac¢ odpowiednig placéwke dla swojego dziecka.

Niewatpliwym elementem decydujacym o sukcesie prowadzonej edukacji na
poziomie przedszkolnym jest orientacja na wyniki. Jednym z istotnych elementow,
ktore mogg zmniejszy¢ efektywnos¢ realizacji procesu ksztalcenia, jest syndrom
bezradnosci nauczycieli, ich bezsilno§¢ w obliczu probleméw wychowawczych.
Z tego tez wzgledu poddano badaniu nauczycieli zatrudnionych w dwoch przed-
szkolach funkcjonujacych na terenie miasta Czgstochowa.

Analiza sytuacji wywolujacej syndrom bezradnosci w jednostkach
oswiatowych w Czestochowie

Podjeta problematyka odzwierciedla wielo§¢ zagadnien zwigzanych z pracg na-
uczyciela w przedszkolu oraz odznacza si¢ duza ztozonoscig. Ztozono$¢ ta wynika
zarOwno z istnienia wewnetrznych oraz zewnetrznych uwarunkowan okreslajacych
tres¢, jak i funkcjonalng specyfike zachowan nauczycieli®.

Terenem badan byto miasto Czgstochowa. W opisywanej miejscowosci badania
prowadzone byly w czerwcu 2014 roku na terenie Miejskiego Przedszkola
i Niepublicznego Przedszkola w Czestochowie. W badaniach postuzono sie¢ metodg
sondazowa, technikg ankiety, forma pisemng. Ankieta skladata si¢ z 11 pytan,
w wigkszosci pototwartych, niektore z nich byly pytaniami wielokrotnego wyboru.
Ankiety zostaly rozdane nauczycielom pracujgcym w wybranych przedszkolach do
samodzielnego wypetnienia. Przedszkole Miejskie prowadzi swoja dzialalno$¢ od
1992 roku. Miesci si¢ w jednopigtrowym, wolno stojagcym budynku z ogrodem.
Przedszkole posiada sze§¢ sal dobrze wyposazonych i bardzo przestronnych
z atrakcyjnie zorganizowanymi miejscami pracy i zabaw dla dzieci. Przedszkole
posiada wilasng kuchni¢ przygotowujacag starannie positki z uwzglednieniem dzieci
jako konsumentow. W przedszkolu tym zatrudnionych jest 15 wykwalifikowanych
nauczycieli.

Drugie przedszkole jest placowka niepubliczng dwuoddziatowa, powstato
W 2009 roku. Posiada przestronne sale zaje¢ z pelnym weztem sanitarnym. Budy-
nek jest dwukondygnacyjny, dysponuje gabinetem logopedycznym oraz bezpiecz-
nym, ekologicznym placem zabaw. Posiada wlasng kuchnig, dobrze wyposazone
sale zaje¢ oraz estetyczne otoczenie. W przedszkolu tym zatrudnionych jest 3 wy-
kwalifikowanych nauczycieli oraz 3 osoby pomagajace, ponadto nauczyciele jezy-
ka angielskiego, rytmiki, fizjoterapeuta, logopeda, nauczyciel j¢zyka francuskiego.
Ogotem zatrudnionych jest 10 nauczycieli.

2 K. Polak, Bezradnos¢ nauczyciela, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellofiskiego, Krakéw 2012,
s. 29.
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W analizowanych placowkach badaniu podlegali nauczyciele w liczbie 25 osob
(100% badanych stanowity kobiety w wieku od 25-55 lat).

Coraz czg$ciej zdarza sig, ze nauczyciel staje w sytuacji zawodowej tak skom-
plikowanej, ze pojawia si¢ w nim poczucie bezradnosci. Stan taki dotyczy niemal
kazdego cztowieka. Jest to poniekad rezultat czasow, W jakich przyszto nam zy¢.
Wspbdlczesno§¢ wymusza na nas sytuacje, ktorym czesto nie jesteSmy w stanie
sprosta¢. Postep, presja czasu, zagrozenie bezrobociem, problemy trudne do roz-
wigzania powoduja w nas frustracje i zniechgcenie. Stwarzaja sytuacje, w ktorych
rozkladamy rece, stajemy si¢ zwyczajnie bezradni.

Pojecie bezradno$ci — pomimo swojej popularnosci — jest dosy¢ trudne do zde-
finiowania. Niektorzy okreslajg ja jako ,,stan psychiczny charakteryzujacy si¢ bra-
kiem pomystu na akceptowalne wyjscie z trudnej sytuacji oraz zaniechaniem dzia-
lania lub dziataniem z gory skazanym na niepowodzenie”®. Pojawia sig
niezaleznie od stanu pozornej czy rzeczywiste] bezsilnosci. Moze wynikaé
z roznych powodow. NajczeSciej jest to niemoznos¢ skupienia si¢ nad jakims$ trud-
nym problemem, co moze by¢ implikowane przez depresje, strach, wstyd, niepet-
nosprawno$¢ intelektualng lub psychiczng itd. Bezradnos$¢ czgsto taczona jest ze
zjawiskiem braku umiejetnosci radzenia sobie w danej sytuacji. Moze by¢ to po-
dyktowane przekonaniami o braku wystarczajacej wiedzy do pokonania zaistnia-
lych probleméw. To rowniez brak wiary w skuteczno$¢ wymyslonych przez siebie
sposobow rozwigzania danego problemu. Ostatecznie bezradno$¢ rozpatrywana
jest jako wyuczona bezsilno$¢ pojawiajaca sie¢ w wyniku negatywnych do$wiad-
czen z przesztosci. Bezradno$¢ wyuczona przypomina depresje. Charakteryzuje
si¢: biernoscig, deficytem aktywnosci i samooceny, smutkiem, wrogo$cia, a nawet
lgkiem. Przyczyna tego jest przekonanie, ze wazne skutki nie sa zalezne od wyko-
nywanych reakcji. Ponadto osoba bezradna jest przekonana, ze nie ma na kogo
liczy¢, nie ma pomocy przy pokonywaniu zawodowych wyzwan. Czuje si¢ osa-
motniona, co jeszcze bardziej poteguje u niej sytuacje stresowg. Erich Fromm pisze
o bezradnosci: ,,[...] a jednak ta zupelna bezradno$¢ cztowieka jest fundamentem,
na ktorym opiera si¢ caty jego dalszy rozwoj [...]"%.

Zjawisko bezradnosci u nauczycieli przedszkoli wystgpuje tak samo czgsto jak
i w przypadku nauczycieli szkolnych. Nie wszyscy maja jednak na tyle odwagi, by
si¢ do tego przyznaé. Wielu uwaza, ze przyznanie si¢ do bezradnosci jest rowno-
znaczne z tzw. ,wypaleniem zawodowym”. Grozi zatem dezaprobata dyrekcji,
zwolnieniem czy przymusem zmiany dotychczasowej pracy na inng. Bezradno$¢
nauczycieli to nie tylko zjawisko wylacznie leksykalne, lecz przede wszystkim
znak ponowoczesnych czasow®. O tym, jak przedstawia si¢ problem bezradnosci
u nauczycieli przedszkoli, $wiadczg przeprowadzone badania empiryczne.

Z badan empirycznych wynika, ze nie wszyscy nauczyciele odczuwaja bezrad-
nos$¢ W swojej pracy zawodowej. Przedstawia to ponizszy wykres.

2 hitp+//pl.wikipedia.org/wiki/Bezradno$é (odczyt: 15.04.2015).

B E. Fromm, Ucieczka od wolnosci, Czytelnik, Warszawa 1993, s. 48.

% Nauczyciel na drogach i bezdrozach wspdlczesnosci. Miedzy bezradnosciq a nadziejq,
red. E. Murawska, Wydawnictwo Adam Marszalek, Torun 2009, s. 16.
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M tak, bardzo czesto
10 (40%)
M tak, parokrotnie sie to
zdarzyto
nie, nigdy

Wykres 1. Poczucie bezradnosci deklarowane przez nauczycieli przedszkoli

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan

Z danych zilustrowanych wykresem 1 wynika, ze 44% nauczycieli przedszkoli
odczuwa bezradno$¢ w swojej pracy zawodowej. 16% nauczycieli zdarza si¢ to
nawet bardzo czesto. W sumie stanowi to wiecej niz potowe badanych osob. Za-
ktada¢ mozna, Ze jest to zjawisko dosy¢ powszechne i stanowi problem w gronie
pedagogdéw. 40% badanych zanegowato fakt odczuwania bezradno$ci w swojej
codziennej pracy. Moze to wynika¢ ze strachu przed zwolnieniem, przed dyrekcja,
obawy kompromitacji w oczach kolegéw z pracy, jak rowniez moze by¢ to zwia-
zane z presja otoczenia. W sumie 60% badanych osob potwierdzito fakt odczuwa-
nia bezradno$ci w niektorych sytuacjach zdarzajacych im si¢ w pracy. Nalezy za-
tem zastanowi¢ si¢, w jakich sytuacjach pojawia si¢ ten syndrom, co powoduje
najczesciej ich bezsilno$¢, jakie objawy temu towarzyszg i w jaki sposob radza
sobie w takiej sytuacji.

Kolejny wykres przedstawia sytuacje, w ktorych nauczyciele przedszkoli dekla-
ruja swojg bezradnosc.

m kontakty z dyrekcjg
B kontakty z rodzicami
zmiany edukacyjne

B problemy wychowawcze

Wykres 2. Sytuacje, w ktérych nauczyciele przedszkoli czujg si¢ bezradni
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan

Z danych zilustrowanych wykresem 2 wynika, ze 87% nauczycieli przedszkoli
odczuwa bezradno$¢ przy rozwigzywaniu probleméw wychowawczych. Jest to
gléwny problem, z ktérym mogg sobie nie radzi¢. Do tych sytuacji zaliczaja m.in.
sytuacje, gdy dzieci sa niegrzeczne, dokuczaja innym dzieciom, nie pozwalaja
W spokoju przeprowadzi¢ zaje¢ lub nie respektuja zasad wprowadzonych przez
nauczyciela. Nauczyciele wymieniaja takze sytuacje, w ktorych pojawia si¢ nowe
dziecko, i wowczas trudno z nim pracowaé, gdy dziecko ma problemy w zakresie
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czynno$ci mowy lub stwarza sytuacje zagrazajace bezpieczenstwu i zdrowiu in-
nych dzieci. 9% nauczycieli podaje trudne kontakty z rodzicami dzieci uczeszcza-
jacych do przedszkola, a jedynie 2% wskazuje na kontakty z dyrekcja oraz zmiany
edukacyjne jako wywolujace poczucie bezradnosci.

Nastepny wykres ilustruje objawy towarzyszace poczuciu bezradnosci deklaro-
wane przez nauczycieli badanych przedszkoli.

M zdenerwowanie
M problemy zdrowotne
zniechecenie do pracy

Hinne

Wykres 3. Objawy towarzyszace poczuciu bezradnosci

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie badan
* liczba wskazan jest wyzsza niz 25 ze wzgledu na wielokrotny wybor

Z danych zilustrowanych wykresem 3 wynika, ze az 57% badanych uwaza zde-
nerwowanie jako gléwny objaw bezradnosci. W sytuacjach trudnych, skompliko-
wanych, w ktorych nie potrafig sobie poradzi¢, pojawia si¢ zdenerwowanie. Na
drugim miejscu (15%) pojawia sie zniechecenie do dalszej pracy oraz inne proble-
my. Nauczyciele deklaruja, ze w chwilach bezsilnosci staja si¢ apatyczni, znieche-
ceni do pracy, pojawiajg si¢ u nich watpliwosci. Ich stan przypomina depresje,
pojawia sie lek i frustracja. Z przeprowadzonych badan wynika, ze 13% nauczycie-
li miewa problemy zdrowotne. Sg to zazwyczaj bole gtowy, brzucha, klopoty
z sercem itp. Uskarzaja sie na brak zrozumienia ze strony rodziny, dyrekcji, a na-
wet kolegow z pracy. Ponadto syndrom bezradnosci wywotuje w nich ogromny
stres, ktérego nie potrafig odreagowac.

Ponizszy wykres ilustruje deklarowane przez respondentéw sposoby radzenia
sobie z wlasng bezradnoscig.

WyKkres 4. Sposoby radzenia sobie z bezradnoscia

m krzyk

B rozmowa z kolegami

fachowa literatura

B wycofanie sie

M inne sposoby

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan
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Z badan empirycznych wynika, ze nauczyciele maja wiele roznych sposobow
na poradzenie sobie z bezradnoscig. Najwazniejszy z nich to sigganie po fachowa
literature (36%), rozmowa z kolegami z pracy lub z otoczenia (32%), 16% radzi
sobie w odmienny sposob — w zaleznosci od zaistnialej sytuacji, a jedynie 8% wy-
cofuje si¢ lub reaguje krzykiem, agresja.

Gorszg sprawg sg problemy z uzyskaniem pomocy w sytuacji bezradnosci.
Wskazuje na to kolejny wykres.

m koledzy, kolezanki z pracy
M dyrekcja
rodzina

M inne osoby

Wykres 5. Deklarowana przez badanych pomoc uzyskiwana w sytuacji
bezradnosci

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan
* liczba wskazan jest wyzsza niz 25 ze wzglgdu na wielokrotny wybor

Z badan empirycznych wynika, ze 52% osob deklaruje jako niezastapiong
i mocno przydatng pomoc kolegdéw i kolezanek z pracy, ktorzy majg podobne do-
swiadczenie 1 wyksztalcenie. Dotyczy to zard6wno nauczycieli poczatkujacych, jak
i tych z dluzszym stazem. 19% ankietowanych szuka pomocy u dyrekcji, przetozo-
nych oraz innych osob (zwlaszcza przyjaciot). Jedynie 10% radzi si¢ rodziny. Oka-
zuje sie, ze wraz z wiekiem i do$wiadczeniem zawodowym ro$nie u nauczycieli
umiejetno$¢é wychodzenia z trudnych sytuacji i radzenia sobie z syndromem bez-
radnosci.

Podsumowanie

Przeprowadzona diagnoza sytuacji identyfikujacych syndrom bezradnosci nau-
czycieli przedszkoli pozwoli wyeliminowa¢ ich brak efektywnosci w pracy. Orien-
tacja na rezultaty jest obecnie bardzo waznym elementem zarzadzania publicznego.
Rozpoznanie probleméw nauczycieli umozliwi bowiem ich ograniczenie lub nawet
wyeliminowanie i tym samym zwigkszy satysfakcje z wykonywanej przez nich
pracy, a takze zwigkszy efektywno$¢ procesu ksztatcenia. Wzrost zaufania ze stro-
ny rodzicow pozwoli osiggnaé przedszkolom renome oraz zwigkszy nabor, ilosé
klientow na ustugi. Jest to niezwykle istotne dla efektywnego zarzadzania jednost-
kami o$wiatowymi. Z tego wzgledu przeprowadzanie ankiet wsrod nauczycieli
nalezy uzna¢ za staty komponent procesu zarzadzania jednostkami o$wiatowymi,
bowiem umozliwia on diagnoze stanu faktycznego, ktory moze by¢ odmienny od
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rzeczywistych wyobrazen. Szukanie powodéw wywolujagcych stan bezradnosci
u nauczycieli przedszkoli (i nie tylko) pozwoli na opracowanie systemu eliminuja-
cego takie sytuacje. Przyktadowo — depresja pracownikow obnizy ich efektywno$¢,
zdolno$ci pedagogiczne, przedszkola beda osigga¢ gorsze wyniki w rankingach itp.
Orientacja na rezultaty, jako instrument New Public Management to istotna filozo-
fia dziatania, ktora powinna by¢ uwzgledniana w procesie zarzadzania jednostkami
o$wiatowymi. Liczg si¢ skutki, rezultaty, a nie sam proces dochodzenia do celu.
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NEW PUBLIC MANAGEMENT IN THE EDUCATION INSTITUTIONS
IN POLAND AND THE PROBLEM OF THE NURSERY
SCHOOL TEACHER’S HELPLESSNESS

Abstract: The deliberations made in this publications focus on the presentation of the
nursery school teacher’s helplessness syndrome in the context of the New Public
Management. The initial contents make reference to presented ideas of the New Public
Management in the comparison to Max Weber’s Public Governance. The next part of this
publication shows the educational tasks as the own task of the territorial government.
Moreover, the analysis of the nursery school teacher’s helplessness syndrome was made.
The conclusion in the last part of this publication underlines the necessity to examine the
syndrome of teacher’s helplessness in order to eliminate the fall of their effectiveness. It is
very important for Public Management; we should make questionnaires, study the interior
and external factors which have the huge impact on the reduction of the teacher’s work
efficiency. Nowadays, the orientation on results is a highly important factor that
influences the satisfaction of children, parents and the headmasters of the nursery schools.

Keywords: New Public Management, orientation on results, education institutions
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Streszczenie: Artykut podejmuje temat zarzadzania bezpieczenstwem miasta. Autorzy wy-
korzystali w nim badania sondazowe przeprowadzone w 2013 roku wsrod mieszkancow
Czestochowy. Wyniki daja mozliwo$¢ oceny poziomu skutecznosci dziatan wdrazanych
przez wtadze samorzadowe i wskazania wyzwan jeszcze przed nimi stojagcych. Zastosowane
metody pozwolity na wychwycenie wysokiego zréznicowania ocen poziomu bezpieczen-
stwa w ramach jednorodnego (w ujgciu administracyjnym) obszaru miejskiego.

Stowa kluczowe: zarzadzanie bezpieczenstwem, mieszkancy miasta, zagrozenia

Wprowadzenie

Bezpieczenstwo stanowi istotng kategorie majacag wptyw na jako$¢ zycia jedno-
stek zarowno w wymiarze indywidualnym, jak i spotecznym. Zgodnie z koncepcija
U. Becka wspotczesne spoteczenstwo okreSlane jest mianem spoleczenstwa ryzy-
ka, ktore mimo woli narazone jest na réznego rodzaju zagrozenia (np. ryzyko eko-
logiczne, zdrowotne czy kwalifikacji). W zwigzku z tym podstawowym wyzwa-
niem stojagcym obecnie przed ludzmi stato si¢ szukanie sposobow unikania lub
niwelowania zagrozen powstatych wskutek proceséw modernizacji'.

Z punktu widzenia jednostki zagadnienie to wydaje si¢ by¢ naturalnym.
W artykule pod uwage wzieto problem bardziej ztozony, przed ktorym staja prak-
tycznie wszystkie samorzady w Polsce. Chodzi o zarzadzanie bezpieczenstwem
publicznym, ktdre znajduje si¢ w gestii decydentéw. J. Maciejewski zwraca uwage,
iz wzrastajaca obecnie §wiadomos¢ bezpieczenstwa doprowadzita do uksztaltowa-
nia kultury bezpieczenstwa (safety culture), u ktorej podstaw lezy przekonanie
0 traktowaniu tej wartosci jako niezbywalnego prawa kazdego czlowieka. Zyjacy
w wysoce skomplikowanych wspoétcze$nie uktadach spotecznych ludzie musza by¢
wiec $wiadomi roznego rodzaju zagrozen i plynacych z nich konsekwencji. Stopien
okreslenia owych ryzyk zwigzanych z danym zagrozeniem pozostawiany jest za$

L U. Beck, Spoleczeristwo ryzyka. W drodze do innej nowoczesnosci, Wydawnictwo Naukowe Scho-
lar, Warszawa 2004, s. 27-33 i 54.
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w rgkach specjalnie powotanych do tego stuzb dyspozycyjnych systemu bezpie-
czenstwa panstwa, ktore dokonujac jego analizy, probuja je wyeliminowaé?.

Z uwagi na szeroki zakres w literaturze przedmiotu znalez¢ mozna wiele defini-
cji terminu ,,bezpieczenstwo”. Autorzy zwracaja uwagg, iz pojecie to zmieniato
swoje znaczenie wraz z rozwojem cywilizacji. Obecnie ,,bezpieczenstwo” moze
by¢ rozumiane dwojako: w skali makro — np. panstwa, uktadu panstw, kontynentu
— oraz mikro — jako bezpieczenstwo poszczegolnych spotecznosci lokalnych —
bloku, osiedla, gminy czy powiatu®.

Tematyka niniejszego artykulu zwigzana jest z zarzadzaniem bezpieczenstwem
przez wladze samorzadowe. Dlatego tez przyjeto nastepujaca definicj¢ zapropono-
wang przez E. Moczuka: ,,[...] bezpieczenstwo lokalne to zapewnienie, za pomocg
legalnych srodkéw prawnych, funkcjonowania ludzi, mieszkancéw danej spotecz-
nosci lokalnej, ich ochrona przed przestgpczoscia oraz innymi zagrozeniami moga-

cymi wystepowaé¢ w danej spolecznosci lokalnej™”.

Zapewnienie bezpieczenstwa lokalnego jako zadanie samorzadu

Ustawa z dnia 5 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym (art. 7)° i ustawa
z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (art. 4)° okreslaja zakres
dzialania i zadania wladz lokalnych. Analiza powyzszych aktéw prawnych pozwa-
la zauwazy¢, iz wigkszos$¢ zadan publicznych nawigzuje do zagadnien zwigzanych
z bezpieczenstwem obywateli i porzadkiem publicznym. Sg to na przyktad: zapew-
nienie fadu przestrzennego, gospodarki nieruchomosciami, ochrony $rodowiska
i przyrody oraz gospodarki wodnej; gminnych drdg, ulic, mostow, placow oraz
organizacji ruchu drogowego; ochrony zdrowia; pomocy spotecznej, w tym osrod-
kow i zaktadow opiekunczych; kultury, w tym bibliotek gminnych i innych insty-
tucji kultury oraz ochrony zabytkéw i opieki nad zabytkami; porzadku publicznego
i bezpieczenstwa obywateli oraz ochrony przeciwpozarowej i przeciwpowodzio-
wej, w tym wyposazenia i utrzymania gminnego magazynu przeciwpowodziowe-
g0; przeciwdziatanie bezrobociu oraz aktywizacja lokalnego rynku pracy.

Wobec powyzszego wladze samorzgdowe podejmujg szereg dziatan, ktorych
celem jest zapewnienie i poprawa bezpieczenstwa obywateli. Jednym z dziatan
— o charakterze przygotowawczym — jest identyfikacja, poznanie oraz monitoring
zjawisk o zabarwieniu patologicznym i niosacych zagrozenie dla bezpieczenstwa
na terenie danej spotecznosci lokalnej. Tym bardziej ze odpowiedni poziom bez-
pieczenstwa jest zwigzany ze wzrostem zaspokajania wlasnych potrzeb poprzez

2. Maciejewski, Grupy dyspozycyjne. Analiza socjologiczna, Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctaw-
skiego, Wroctaw 2014, s. 205-208.

% Zob.: E. Moczuk, Socjologiczne aspekty bezpieczeristwa lokalnego, Wydawnictwo Uniwersytetu
Rzeszowskiego, Rzeszow 2009; A. Urban, Bezpieczenistwo spolecznosci lokalnych, Wydawnictwa
Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2009.

* E. Moczuk, Socjologiczne aspekty ..., op. cit., s. 107.

® Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 1998 r., nr 91, poz. 578).

® Ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 1990 1., nr 16, poz. 95).
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ogblny wzrost konsumpcji’, a to ma wyrazne przetozenie ekonomiczne dla danego
obszaru. Jednym z etapdéw realizowanych niemal we wszystkich procesach zarzad-
czych jest wlasciwe rozpoznanie, zdiagnozowanie problemdéw, mozliwosci, szans.

K. Czekaj 1 M. Zwartka wskazuja, iz okreslenie problemow spolecznych wyste-
pujacych na danym terytorium stanowi fundament do opracowania skutecznej spo-
tecznej polityki miejskiej, ktorej celem jest nie tylko rozwigzywanie, ale 1 wyzna-
czanie kierunkoéw dziatan majacych na celu przeciwdzialanie tymze problemom.
Zdaniem tych autorow diagnozowanie problemow spotecznych, planowanie ich
rozwigzan oraz ewaluacja jest takze oznaka prawidtlowo funkcjonujgcego i dojrza-
tego systemu administracji samorzadowej®,

K. Czekaj i M. Zwartka-Czekaj uwazaja, ze wyniki badan socjologicznych mo-
ga i powinny by¢ podstawg do diagnozowania oraz inwentaryzacji probleméw
spotecznych wystepujacych na terenie danej gminy czy miasta. Zycie mieszkancow
spotecznosci lokalnej moze by¢ badane w co najmniej kilku plaszczyznach:

— badanie opinii mieszkancoéw odno$nie r6znych sfer zycia na danym terytorium;

— analiza faktéw spolecznych zawartych w dokumentacji instytucji obstugujacych
mieszkancoéw miasta;

— obserwacja uczestniczaca badacza zycia spotecznosci miejskiej.

W celu uzyskania optymalnych informacji odno$nie zjawisk o charakterze pato-
logicznym wystepujacych w miescie nalezy poréwnaé wyniki tych trzech form
badan’.

J. Czapska zauwaza, Ze pierwszy etap tworzenia programow prewencyjnych,
ktorych celem jest zapobieganie przestgpczoSci na poziomie lokalnym, powinien
obejmowac¢ gromadzenie danych o problemach w tym zakresie wystepujacych na
terenie danej spotecznosci. Informacje o lokalizacji i charakterze naruszen prawa
pochodzace z policyjnej bazy danych powinny by¢ uzupetnione o dodatkowe wia-
domosci uzyskane w wyniku obserwacji, wywiadow z ofiarami lub sprawcami oraz
dane bedgce w posiadaniu innych instytucji zajmujacych si¢ profilaktyka. Ponadto
powinno zosta¢ przeprowadzone badanie spoteczne wérdd mieszkancéw danego
terenu, ktorego celem jest identyfikacja podstawowych potrzeb obywateli, niebez-
piecznych miejsc w najblizszej okolicy, wykorzystywanych dotad $rodkow zapo-
biegawczych, oczekiwan wobec instytucji odpowiedzialnych za bezpieczenstwo
i gotowos$¢é angazowania sie we wspolne dziatania na rzecz jego poprawy™.

T F. Bylok, Spoleczeristwo konsumpcyjne a konflikty zbrojne we wspdlczesnym $wiecie, ,,Zeszyty
Naukowe Wyzszej Szkoty Oficerskiej Wojsk Ladowych im. gen. T. Kosciuszki” 2012, nr 1(163),
s. 180.

8 K. Czekaj, M. Zwartka, Czestochowa. Spolecznosé lokalna w procesie zmian, Gérno$laska Wyzsza
Szkota Handlowa im. Wojciecha Korfantego, Katowice 2005, s. 11.

® K. Czekaj, M. Zwartka-Czekaj, Badania spoleczne jako instrument monitoringu bezpieczeristwa
W spoleczenstwie obywatelskim. Od diagnozy przestgpczosci i tworzenia strategii bezpieczenstwa do
programow i projektow dzialania spolecznego, [W:] Bezpieczenstwo publiczne w przestrzeni miejskiej,
red. W. Fehler, Arte, Warszawa 2010, s. 154-155.

10). Czapska, Zapobieganie przestepczosci w spolecznosciach lokalnych — mozliwosci i granice, [W]
Zapobieganie przestgpczosci w spolecznosciach lokalnych, red. J. Czapska, W. Krupiarz, Instytut
Spraw Publicznych, Warszawa 1999, s. 70.
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Z tresci prezentowanych powyzej wynika, ze w literaturze przedmiotu postuluje
si¢, aby przy ocenie stanu bezpieczenstwa spolecznego uwzglednia¢ dane pocho-
dzace z réznych zrédet. A. Misiuk wskazuje jednak, iz w praktyce poziom zagro-
zenia przestgpczoscig najczesciej okreSlany jest na podstawie statystyk policyj-
nych, prokuratorskich, sadowych, opinii politykow, przedstawicieli administracji
rzadowej czy dziennikarzy. Wedlug autora w prowadzonych analizach nie
uwzglednia si¢ za to jednego najwazniejszego czynnika: probleméw, oczekiwan
potrzeb i opinii spoleczenstwa'. A jak pisza M. Blaszczyk, S.W. Klopot
i G. Kozdras: ,,Oficjalne statystyki policyjne, ktére uznaje si¢ za wskazniki pozio-
mu bezpieczenstwa, nie sa3 w stanie odda¢ precyzyjnie stanu bezpieczenstwa
mieszkancow. Dotyczy to zwlaszcza jego subiektywnego wymiaru, jakim jest po-
czucie bezpieczenstwa, ktorego stan nie zawsze da si¢ w satysfakcjonujacy sposob
wyjasni¢ liczbag przestepstw i wykroczen. Niski badz wysoki poziom poczucia
bezpieczenstwa moze by¢ uwiklany w szereg réznych kontekstow, w tym lekow i
obaw wynikajacych ze stanu rozwoju cywilizacyjnego (technologicznego, spotecz-
nego, ekonomicznego) oraz specyficznych cech konkretnego, wielkomiejskiego
srodowiska. To wszystko czyni kwesti¢ bezpieczenstwa zarowno skomplikowana,
jak i bardzo ciekawa, a co najwazniejsze, niezwykle istotng z perspektywy systemu
miejskiego. Niskie poczucie bezpieczenstwa uznawane jest bowiem za jeden
z gtdwnych powodow migracji ludnosci, z centrum miast i osiedli z wielkiej ptyty
do miejscowosci podmiejskich, wplywajac na stan i strukturg¢ spoteczno-
demograficzng organizméw miejskich™*%.

W dalszej cze$ci artykutu zaprezentowano wyniki badania z zakresu spraw spo-
tecznych odnoszacych si¢ do zagadnien zwigzanych bezpieczenstwem
i porzadkiem publicznym prowadzonych wsréd mieszkancow na terenie miasta
Czgstochowy w 2013 roku oraz propozycje ich analizy.

Bezpieczenstwo w Czestochowie w opinii mieszkancow

Projekt badawczy ,,.Badanie jako$ciowe i ilosciowe z zakresu spraw spotecz-
nych”, z ktoérego zaczerpnigto informacje prezentowane w niniejszym artykule,
zostalo zrealizowane w 2013 roku, przez zespo6t badawczy Samorzadowego Osrod-
ka Doskonalenia w Czegstochowie (migdzy innymi przez autoréw), na zlecenie
Urzedu Miasta Czgstochowy. Celem badania jakosciowego bylo poznanie opinii
przedstawicieli instytucji samorzadowych i organizacji pozarzadowych §wiadcza-
cych ustugi z zakresu pomocy spotecznej na terenie Czgstochowy na temat miedzy
innymi r6znych aspektow odnoszacych sie¢ do jakosci zycia w mieScie 1 zwigzane-

A, Misiuk, Spoleczne poczucie bezpieczerstwa i czynniki wyznaczajgce jego poziom, [w:] Bez-
pieczny obywatel — bezpieczne paristwo, red. J. Widacki, J. Czapska, Redakcja Wydawnictw Katolic-
kiego Uniwersytetu Lubelskiego, Lublin 1998, s. 37.

2 M. Blaszezyk, S.W. Klopot, G. Kozdras, Problemy spoleczne w przestrzeni miasta. Raport z badanh
socjologicznych nad mieszkancami miasta. Wroctawska Diagnoza Problemow Spotecznych, Wroctaw
2010, s. 173. Raport dostgpny na stronie internetowej: http://www.mops.wroclaw.pl/uploaded/
wroclawska%20diagnoza/raport_diagnoza%20mieszka%C5%84c%C3%B3w%20Wroc%C5%82awia
%202009.pdf (odczyt: 17.04.2015).
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g0 z nig bezpieczenstwa mieszkancoéw oraz propozycji poprawy sytuacji w tym
zakresie. Badanie to zostalo przeprowadzone z wykorzystaniem techniki eksperc-
kiego wywiadu swobodnego. t.acznie przeprowadzono 13 wywiadow. Czgs¢ ilo-
sciowa badania zrealizowana zostata z wykorzystaniem sondazu diagnoStycznego
i techniki ankiety.

(A (B)

© (D)

najmniejsze [0

niskie
umiarkowane
wysokie
bardzo wysokie

Rysunek 1. Poczucie bezpieczenstwa w Czestochowie (A), na zamieszkiwanym
osiedlu (B), na ulicy (C) i w domu (D) w $wietle opinii mieszkancow

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych
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Ze wzgledu na zastosowang metode doboru proby badawczej badania mozna uznaé
za reprezentatywne dla miasta Czestochowy. Celem badania byla diagnoza stanu
czgstochowskich gospodarstw domowych oraz okreslenie ich gtownych potrzeb,
w tym takze w zakresie bezpieczenstwa publicznego. W dalszej czgéci artykutu
zaprezentowano wybrane wyniki badania ilo§ciowego.

Mieszkancy Czgstochowy oceniaja jako najmniej bezpieczne dzielnice:
Dzbow, Mirow, Wrzosowiak i Ostatni Grosz. Ocena ostatnich dwoch dzielnic wy-
daje si¢ by¢ uzasadniona, gdyz mieszkancy tych dzielnic i ulic tam biegnacych
oceniaja je rowniez jako najmniej bezpieczne. Z drugiej strony jako najbardziej
bezpieczne wskazywane sa: Gnaszyn, Parkitka, Kiedrzyn i Trzech Wieszczow.
Dzielnice te przez ich mieszkancoéw rowniez sg oceniane jako bezpieczne Iub bar-
dzo bezpieczne. Zdecydowanie lepiej oceniane jest bezpieczenstwo w dzielnicach
obrzeznych — zwlaszcza znajdujacych sie na potnocy i zachodzie miasta. Najwyz-
szy poziom niepewnosci obserwujemy natomiast w $cistym centrum i wzdhuz linii
tramwajowej w kierunku wschodnim. Mozna jednak znalez¢ tu pewne wytluma-
czenie. Zagrozenia, z ktorymi majg do czynienia respondenci, cz¢sto dotycza go-
dzin wieczornych i nocnych. Kursy nocne komunikacji miejskiej w Czgstochowie
dotycza przede wszystkim linii tramwajowej, stad wigkszy ruch w tej linii i co za
tym idzie — cz¢stsza mozliwos¢ rejestrowania zagrozen.

W jednym z pytan poproszono o ocen¢ czgstotliwoSci wystgpowania zjawisk
niebezpiecznych. Oceniano w skali 1-5, gdzie wysokie oceny (5) oznaczaty duzg
czestotliwosé. Wyniki w odniesieniu do wybranych zagadnien zaprezentowano na
rysunku 2.

Przestrzenne zroznicowanie nasilenia si¢ wandalizmu w mie$cie jest duze. Co
wigcej — wskazania respondentéw zwykle sg wysokie w zakresie oceny zagrozenia
wandalizmem praktycznie na obszarze catego miasta. W zakresie zarzadzania bez-
pieczenstwem jednym z doraznych rozwigzan mogtoby by¢ zwigkszenie liczby
patroli strazy miejskiej i monitoringu, ktérego pozytywne skutki juz zaobserwowa-
no. Kolejne pytanie dotyczylo innego typu zagrozenia, jakim sg zwierzgta bez
opieki lub z niewystarczajacg opieka. Nalezy pamietaé, ze w zakresie prawodaw-
stwa sytuacja jest dokladnie okreslona. Sprawa wyglada inaczej, jezeli chodzi
0 jego egzekwowanie. W odniesieniu do zwierzat bezpanskich pojawia si¢ problem
pokrycia kosztow opieki ze strony miasta. Koszty takie w przypadku schroniska
dla zwierzat sg bardzo wysokie. Co cickawe — zagrozenie tg kwestia — mimo
wszystko mniejsze niz w przypadku wandalizmu — zaobserwowano przede wszyst-
kim w dzielnicach o wigkszym zaludnieniu. W kolejnych dwdch pytaniach przyje-
to, ze zjawisko stanowi zagrozenie, jezeli oceny nasilenia przekraczaja 3. Zagroze-
nie rozbojem i chuliganstwem dostrzezono przede wszystkim w potudniowo-
wschodniej czesci miasta. W tym aspekcie jest to wyrazny sygnat dla komorki
zarzadzajacej bezpieczenstwem: w ktore rejony nalezy skierowac wiecej patroli
i gdzie nalezy nasili¢ dziatania prewencyjne. Ostatnie z prezentowanych pytan
dotyczy obaw wynikajacych ze stabego o$wietlenia ulic. Ulice o§wietlone trakto-
wane sa przez mieszkancow potocznie jako bardziej bezpieczne. Wskazania sg
swojego rodzaju roszczeniami wzglgdem miasta — w duzej mierze uzasadnionymi.
Biorac pod uwage wcze$niejsze wskazania, obserwowane zagrozenia pokrywaja
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si¢ z brakiem o$wietlenia zwlaszcza w odniesieniu do dzielnicy Zawodzie-Dabie.
Mozna by w planach miasta uwzgledni¢ ewentualnie wickszg intensywno$¢ mon-
tazu nowych zrodel o§wietlenia w tej wlasnie dzielnicy.

(A) (B)

© (D)

najmniejsza [

niska

umiarkowana
wysoka rzadko
bardzo wysoka czesto [

Rysunek 2. Ocena czestotliwo$ci wystepowania zagrozen: (A) niszczenie mienia,
wandalizm, chuligafstwo; (B) psy bez smyczy i kagancow; (C) boj-
ki, pobicia, rozboje; (D) zle o$wietlenie ulic

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych
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Tabela 1. Ocena czestotliwo$ci wystepowania réznych zagrozen w Czestochowie

Czestotliwos¢

Najmniejsza
Niska
Umiarkowana
Wysoka
Bardzo
wysoka

Zagrozenie

Niszczenie mienia, wandalizm, 2.9% 8,6% 31.5% | 254% | 315%

chuliganstwo

Pseudokibice 141% | 21,6% | 359% | 17,3% 11,1%
Agresywne grupy miodziezy 6,3% 17,6% | 40,8% | 19,9% | 15,4%
Bojki, pobicia, rozboje 9,8% 21,7% | 39,0% | 19,0% | 10,5%
Kradzieze i wlamania 153% | 33,1% | 34,0% | 10,1% | 7,4%

do mieszkan/domow
Kradzieze i wlamania
do samochodow

Kradzieze i wkamania do piwnic 19,0% | 32,1% | 27,2% | 11,4% | 10,3%

15,0% | 33,4% | 31,8% | 12,0% 7,8%

Psy bez smyczy i kagancow 14,7% | 19,8% | 25,1% | 17,6% | 22,7%

Zte oswietlenie ulic 17,5% | 22,8% | 32,5% | 16,5% | 10,7%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych

W ujeciu szczegdlowym za najczesciej wystepujace niebezpieczenstwo uznane
zostato ,,Niszczenie mienia, wandalizm, chuliganstwo” — przez okoto 56,9% ankie-
towanych, a jedynie 11,5% uznato to zjawisko za rzadkie. Kolejne czgsto obser-
wowane zjawisko ,,Psy bez smyczy i kagancow” wskazane zostato przez 40,4%
pytanych.

Otrzymane rezultaty — prezentowane w tabeli 2 — wskazuja wyraznie na naj-
wigkszy wplyw na oceneg bezpieczenstwa ze strony zagrozen kryminalnych — kra-
dziezy i wlaman, rozbojow i pobi¢. W drugiej kolejnosci w wybranych lokaliza-
cjach zwrdcono uwage na wplyw na ocen¢ bezpieczenstwa agresji ze strony
milodziezy i wandalizmu oraz przemocy w szkole. Pierwsze ze wspomnianych
wskazan — natury kryminalnej — ograniczone moze by¢ przez odpowiednie zarza-
dzanie ze strony miasta w zakresie kreowania dziatan prewencyjnych przez straz
miejska — bedaca jej podlegla. W potaczeniu z monitoringiem miejskim, ktory
W Czestochowie dziata juz od pewnego czasu, moze to mie¢ pozytywny wplyw
rowniez na ograniczenie aktéw wandalizmu i chuliganstwa, czego efekty juz dato
si¢ odczuc®.

B Informacje na ten temat mozna znalezé na stronie: http:/czestochowa.naszemiasto.pl/tag/
czestochowa-monitoring-miejski.html (odczyt: 09.02.2015).
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Tabela 2. Wartos$ci wspétczynnikow korelacji gamma* dla oceny poziomu bez-
pieczenstwa mieszkancéw Czestochowy i oceny nasilenia zjawisk za-
grazajacych bezpieczenstwu

Poziom oceny bezpieczenstwa

(] >
3 € = 5 2 S £ = e B
Sf | 22 |2:8l3EEYETEY s
o O £ 0 'auag‘o&"’%w&m;xE
@ Qo o 2 =8 3|8 Q- <9 FNO
58 | S8 |E5%|zefERelE 87
= d 2 d 2 8 v c c €
Niszczenie mienia,
wandalizm, 0,239 0,206 0,290 0,283 0,313 0,122
chuliganstwo
pseudokibice 0,246 0,238 0,187 0,258 0,280 0,149
Agresywne grupy 0,278 0254 | 0,322 0,285 0,253 0,200
miodziezy
Zagroze
nie bezpieczeristwa 0,190 | 0,142 0,136 0,130 0,178 0,093
© | w ruchu drogowym
s |V . ;
% | /niebezpieczna jazda
c
@ | Pijaristwo, popetnia-
S | nie wykroczeri przez | 0,246 0,195 0,217 0,237 0,265 0,092
g nietrzezwych
Re} B&iki . .
= | Boiki, pobicia, 0326 | 0268 | 0277 | 0276 | 0312 | 0254
s rozboje
o —— .
| Kradziezeiwlamania | o 553 | o395 | 0951 | 0280 | 0292 | 0,300
‘= | do mieszkari/doméw
© |Kradziezeiwtamania | o001 0090 | 0216 | 0243 | 0262 | 0268
» | do samochodéw
s —— -
& | Kradziezeiwlamania | o306 | o306 | 0237 | 0281 | 0309 | 0325
o do piwnic
§ Zebracy i bezdomni 0,182 0,172 0,198 0,177 0,189 0,088
(o]
o | Psybezsmyczy 0201 | 0234 | 0245 | 0195 | 0216 | 0,101
+ | i kagancow
>
2 | Zte otwietlenie ulic 0,179 0,192 0,204 0,167 0,197 0,106
Przemoc w szkole 0,253 0,295 0,256 0,249 0,247 0,322
Napasci, kradzieze
i rozboje 0,219 0,222 0,244 0,221 0,259 0,176
w autobusach
i tramwajach
Handel narkotykami
i narkomani 0,194 0,230 0,218 0,208 0,255 0,308
na ulicach

* - wszystkie warto$ci byty istotne statystycznie na poziomie istotno$ci o = 0,05
m- silna korelacja, m- staba korelacja

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych
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Trudno nie wspomnie¢ o stosunkowo niskiej ocenie zwigzku bezpieczenstwa
w zakresie organizacji ruchu i porzadku publicznego w ogole — zwlaszcza
W odniesieniu do najbardziej w tym przypadku obiektywnej oceny ogolnej. Nieste-
ty trudno jednoznacznie stwierdzi¢ (ze wzgledu na brak cyklicznych poréwnywal-
nych badan), czy jest to efekt dzialan stuzb miejskich, czy relacja typowa dla tych
zagrozen w odniesieniu do oceny bezpieczenstwa. Jedyne porownania pochodzace
z Komendy Miejskiej Policji w Czgstochowie wskazujg na rzeczywisty spadek
liczby ofiar (rannych) w latach 2009-2013 o blisko jedng czwartg (245) i zabitych
0 blisko potowe (46%)™. Liczba zdarzen drogowych w Czestochowie réwniez
spadia w tym czasie o okoto 24%. By¢ moze fakty te sa dostrzegane przez respon-
dentow, stad taka, a nie inna ocena zwigzku sytuacji na drogach.

Podsumowanie

Bezpieczenstwo mieszkancéw uwarunkowane jest wieloma czynnikami. Nie-
ktére z nich uzaleznione sg od wlasciwego zarzadzania miastem i kreowania przy-
jaznej spoleczenstwu atmosfery. Wazne, by decydenci z jednej strony zapewnili
komfort przebywania w obszarze miasta i korzystanie z przestrzeni publicznej
W sposéb bezpieczny. Z drugiej strony, dziatania i interwencje powinny mie¢ cha-
rakter zorganizowany, przejrzysty i jednoczesnie nienachalny. Zbytnia ingerencja
shuzb porzadkowych odbierana jest bowiem czgsto jako pewnego rodzaju zagroze-
nie w odniesieniu do praw obywatelskich. Wladze miasta Czegstochowy, zlecajac
badanie sondazowe, miaty na celu uzyskanie informacji na temat probleméw nur-
tujacych obywateli w obszarze roznych probleméw spotecznych — réwniez bezpie-
czenstwa. Nalezy — obserwujac dotychczasowe dziatania — zywi¢ nadzieje, ze wy-
niki badan pozwolg na wyeliminowanie najwigkszych zagrozen i na zwigkszenie
poczucia bezpieczenstwa wsrod mieszkancow.
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CITY SAFETY MANAGEMENT BASED ON SURVEYS
AMONG ITS RESIDENTS

Abstract: Article tackles the topic of safety management of the area of the city. The
authors used the surveys conducted in 2013 in Czestochowa. The results show the degree
of effectiveness of the measures implemented by the local authorities and the challenges
before them erect. The methods used underline the high level of security assessments
diversity within homogeneous (in terms of administration) urban area.

Keywords: safety management, inhabitants of the city, the threats
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EFEKTYWNOSC A ETYKA DZIALAN PROMOCYJNYCH
W OCENIE POLSKICH KONSUMENTOW

Edward Chrzan

Politechnika Czestochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Orientacja sprzedazowa bardzo czgsto mylona jest w praktyce z orientacja
marketingowa. Przedsigbiorstwo o orientacji marketingowej powinno si¢ charakteryzowac
szczegolng troska o satysfakcje klienta. Pomimo eksponowania marketingowego podej$cia
do klienta jest to dla wigkszosci firm raczej zwrot retoryczny niz reguta postgpowania. Do-
wodem na to jest przybierajacy na sile ruch ochrony konsumenta oraz ilo$¢ przepiséw prawa
chronigcych interesy konsumentow. Wychodzac z definigji i istoty marketingu, nalezy uzna¢
samga ideg marketingu za immanentnie etyczng. Tymczasem w praktyce rynkowej spotyka-
my si¢ bardzo czesto z nieetycznymi zachowaniami firm.

Celem artykutu jest wykazanie, Zze cho¢ reklama towarzyszy konsumentom prawie
wszedzie, to jednak odgrywa coraz mniejsza role w ich decyzjach zakupowych. Przeprowa-
dzone badania wskazuja, Zze konsumenci bardzo czgsto spotykaja si¢ z reklama nie tylko
wyolbrzymiajaca zalety produktu, ukrywajaca istotne jego wady, ale 1 wrecz ktamliwg. Ma-
lejaca efektywnos¢ reklamy jest zatem wynikiem rosnacej nieufnosci konsumentéw do re-
klamy oraz zmeczenia jej iloScia.

Stowa Kluczowe: orientacja marketingowa, etyka w biznesie, efektywnos$¢ reklamy

Wprowadzenie

Reklama otacza nas ze wszystkich stron. Nie da si¢ przej$¢ ulica, zajrze¢ do ga-
zety, obejrze¢ programu telewizyjnego, by nie zetkng¢ si¢ z licznymi reklamami
firm i ich produktoéw. Jednak — jak pokazujg rozliczne badania — konsumenci sg
coraz bardziej odporni na przekazy reklamowe i darza reklame zmniejszajacym si¢
znacznie zaufaniem.

Przybierajaca na sile agresywno$¢ reklamy (szerzej: promocji), poshugujacej sie
bardziej wyrafinowanymi, ale nierzetelnymi przekazami, rodzi watpliwosci co do
samej istoty marketingu. Czy to, co si¢ dzieje w zakresie coraz bardziej agresyw-
nych dziatan promocyjnych, miesci si¢ jeszcze w pojeciu marketingu? Czy nie
nalezy nazwac tego po prostu sellingiem? Bo przeciez celem tychze dzialan wcale
nie jest pozyskanie i utrzymanie klienta ,,na cale zycie”, lecz osiagniecie jak naj-
lepszych doraznych efektow sprzedazy.

Celem badan jest wykazanie, ze cho¢ reklama towarzyszy konsumentom prawie
wszedzie, to jednak odgrywa coraz mniejsza role w ich decyzjach zakupowych.
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Badania metoda ankietowa zostaly przeprowadzone przez autora w roku 2014
za pomocg specjalnie opracowanego kwestionariusza na probie 580 respondentow
z czesci wojewodztwa §laskiego (Czgstochowa i Zaglebie Dabrowskie). W artykule
wykorzystano rowniez wyniki badan autorskich z lat ubieglych, ktére zostaty
przedstawione szczegbtowo w innych publikacjach®.

Wyniki tych badan wskazuja na sprzedazowa, a nie marketingowa orientacje
przedsigbiorstw, co uwidacznia si¢ poprzez dominowanie efektywnosci sprzedazy
nad etyka postepowania w relacjach z konsumentem.

Rozumienie marketingu w praktyce rynkowej a istota
marketingu w teorii

Rozpoczynajac rozwazania nad zagadnieniem marketingu i jego aspektami
etycznymi, nalezy sobie zada¢ podstawowe pytanie: czy to, co powszechnie okre-
$la si¢g mianem ,,marketingu”, rzeczywiscie nim jest? Przytoczmy zatem kilka wy-
branych definicji marketingu:

— ,,Marketing rozpoczyna si¢ od poznania potrzeb konsumentéw i sklada si¢
z wiedzy o tym, jak je zaspokoié™.

— ,,Marketing jest sztukg tworzenia prawdziwej warto$ci dla klienta. Jest to sztuka
pomagania klientom w osiaganiu zadowolenia™,

— ,,Zasadniczg cechg marketingu jest zorientowanie dziatan przedsigbiorstwa na
potrzeby konsumentow™.

— ,,Marketing jest wiec przede wszystkim sztukg poznawania oraz rozumienia
potrzeb konsumenta... marketing nie jest sztukg manipulowania odbiorcg, lecz
sztuka wstuchiwania si¢ w jego potrzeby i oczekiwania””,

— ,,Marketingu nie wolno rozumie¢ jako realizacji sprzedazy, lecz jako zaspoko-
jenie potrzeb klientow™®.

Na ogot definicje marketingu wskazujg na jego zasadniczg ceche, jaka jest sku-
pienie si¢ na kliencie, na tym, co on poczytuje za warto$¢, i podejmowanie takich

dziatan organizacyjnych, aby mozliwe byto pelne zaspokojenie jego potrzeb’. Nie-

! Por.: E. Chrzan, Postawy polskiego konsumenta wobec intensywnej promocji oraz naruszania jego
praw (w swietle badan), Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 661, ,,Ekonomiczne
Problemy Ustug” nr 73, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2011;
Chrzan E., Sowier-Kasprzyk |., Konsumenckie odczucia pozakupowe a zintegrowana dzialalnosé
promocyjna na tle konsumeryzmu, [w:] Zintegrowana dzialalnosé¢ promocyjna na rynkach krajowych
i miedzynarodowych, red. A. Pabian, Sekcja Wydawnictw Wydziatu Zarzadzania Politechniki Cze-
stochowskiej, Czestochowa 2010, s. 231-248.

2p. Kotler, Marketing od A do Z, PWE, Warszawa 2004, s. 37.

% Ibidem, s. 12.

* M. Prymon, Menedzerskie i spoleczne aspekty wspdlczesnego marketingu, Ekspert, Wroctaw 1999,
s. 20.

® T. Domanski, P. Kowalski, Marketing dla menedzeréw, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
1998, s. 7-11.

5P, Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong, Marketing. Podrecznik europejski, PWE, Warszawa
2002, s. 38.

" Ch. Grénroos, A Crisis In Marketing?, “Business Review” 2006, Vol. 8, No. 1, s. 38.
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stety pojecia ,,sprzedaz” oraz ,,marketing” traktowane sa wymiennie® lub jako uje-
cie tego samego w dwoch stowach: ,,sprzedaz i marketing”. Najczgsciej jednak po
prostu sprzedaz nazywa si¢ marketingiem, aby byto fadniej i nowoczes$nie;j.

Dzi$ trudno by byto szuka¢ dostawcy towardow czy ustug, ktory nie glositby ha-
set typu: ,klient nasz pan”; ,,w naszej firmie najwazniejszy jest klient” itp., ktore sg
jak najbardziej zgodne z duchem marketingu. Postawmy sobie zatem teraz pytanie:
dlaczego w tym ,,konsumenckim raju” tak pozadana jest prawna ochrona konsu-
menta, dlaczego tak spontanicznie rozwijaja si¢ wszelkie instytucje zajmujace si¢
jego ochrong? Zastanéwmy si¢, dlaczego pojawil si¢ ruch spoteczny zwany kon-
sumeryzmem, ktory ,jest plama na honorze marketingu™®, i dlaczego w dobie
wszechobecnego marketingu tak preznie si¢ rozwija.

Najlepiej na réznice pomigdzy deklaracjami a rzeczywistym traktowaniem
klienta wskazuje zasada caveat emptor. Méwi ona o tym, ze to klient w relacjach
z roznego typu instytucjami ma si¢ mie¢ na bacznosci. Tymczasem aby zado$cu-
czyni¢ zasadom marketingu ,,odwieczng koncepcje caveat emptor (niech si¢ strze-
ze kupujacy) nalezy przeksztalcic w caveat vendor (niech sie strzeze sprzedaw-
ca)™®, ktora to zasada jest coraz cze$ciej podnoszona w dyskusjach na temat
przysztosci i uwarunkowan marketingu.

Whbrew powszechnym deklaracjom o dbaniu o interesy klienta, praktyka ryn-
kowa mowi, ze firmom nie nalezy ufa¢. Na ogot nie jest wazne, ze ,,jesli ktadzie si¢
nacisk na biezacy zysk, kieruje si¢ menedzeréw na manowce, az po chwile, gdy
zagrozona zostanie sama egzystencja biznesu. Menedzerowie beda dla dzisiejszych
zyskow podwazaé przysztos¢”™. Niezadowolony klient zwykle nie wroci juz do
firmy, a koszt utracenia aktualnego klienta jest znacznie wyzszy od koSztu pozy-
skania nowego klienta, a poza tym istnieje przeciez ograniczona liczba klientow do
pozyskania. Cho¢ wydawaloby sie, ze jest to rzecz wszystkim dobrze znana, to
jednak praktyka stosowana przez wiele organizacji przeczy tej prawdzie.

Z czego wynika wspomniana wyzej marketingowa krotkowzroczno$¢? Orienta-
cja sprzedazowa jest po prostu wcigz bardziej efektywna. Zaspokajanie rzeczywi-
stych potrzeb klienta zgodnie z wymogami marketingu wymaga wcigz jeszcze
wigkszego nakladu sit i sSrodkow na osigganie celow ekonomicznych niz osigganie
tych celow za pomocg napastliwej reklamy i tzw. chwytéw marketingowych.

Zastanawiajac si¢ gi¢biej nad istota marketingu, mozna wyciggna¢ i taki wnio-
sek: marketing jest ze swej natury moralny. Gdyby zatem idea marketingu przy-
Swiecata wszystkim przedsiebiorstwom (i innym organizacjom), gdyby orientacja
marketingowa byla czym$ powszednim i obowigzujacym w biznesie, to zapewne
kwestie etyki na styku firma—klient nie bytyby podnoszone. Tymczasem praktyka
rynkowa pokazuje co$ innego — marketing jest na ogot tylko zlepkiem pigknych
zwrotoOw retorycznych, a celem i sposobem na funkcjonowanie firm jest kierujacy
si¢ motywem zysku selling.

8 http://www.quantumcentre.co.uk/sales-and-marketing-often-confused (odczyt: 15.12.2014).

° P.F. Drucker, Management. Tasks, Responsibilities, Harper & Row Publishers, New York 1973,
s. 64.

p E. Drucker, Praktyka zarzqdzania, Nowoczesno$¢, Warszawa 1994, s. 43.

Y Ibidem, s. 78.
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Nikt oczywiscie nie bedzie kwestionowat potrzeby osiggania zyskow przez or-
ganizacje komercyjne, a wrecz przeciwnie — wysokie i rosngce zyski dobrze inwe-
stowane w rozwdj przedsigbiorstwa beda tylko powodem do chwaly. Rzecz doty-
czy jedynie sposobu na osigganie tak rozumianej efektywnosci. ,,Mam nadzieje, ze
etyczne postawy firm beda coraz silniej akceptowane i nagradzane przez spote-
czenstwo oraz rynek [...], udoskonalenia prowadzone w tym celu mogg by¢ opta-
calne i przynosi¢ korzysci w konkurencji z innymi firmami. Oczywiscie, jesli taka
polityka prowadzi do optymalizacji zysku, nie ma tu problemu wyboru etycznego”
— stwierdza dhugoletni dyrektor i czlonek rady nadzorczej Deutsche Bank AG
W. Guth. Wiasnie ta mysl przy$wieca jakze wielu firmom: jesli tylko nie zaszko-
dzi to naszym zyskom, to gotowi jestesmy postepowac etycznie.

Badania od wielu lat prowadzone przez autora na temat praw konsumenta, ich
ochrony, respektowania przez producentéw i ustugodawcow, oczekiwan i postaw
konsumentow w relacjach z firmami wskazuja, ze wigkszo$¢ firm stara si¢ wszel-
kimi sposobami i na ile jest to mozliwe realizowa¢ wilasne cele kosztem Klienta.
W znacznej mierze dzieje si¢ tak dlatego, ze firmy maja nad klientem znaczng
przewage™. Dotyczy to gtownie duzych firm dysponujacych calg rzesza specjali-
stow do badania zachowan konsumenckich, manipulowania postepowaniem kon-
sumentow 1 wreszcie prawnikow bronigcych ich interesow. Szczegodlnym przykta-
dem takich wiasnie firm sg instytucje finansowe.

Etyka i efektywnos¢ reklamy w oczach polskich konsumentow

Badania — przedstawione we wprowadzeniu do niniejszego artykutu — wskazujg
na bardzo niskg ocene wiarygodnos$ci dziatan reklamowych wiekszos$ci firm. Skoro
respondenci uwazaja, ze reklama nie jest wiarygodna, nie przekazuje jedynie
prawdziwych informacji, krotko mowiac: ,,reklama ktamie”, to znaczy po prostu,
ze dziatania promocyjne nalezy uzna¢ w wigkszosci za nieetyczne.

Zaledwie okoto 3% respondentow wyraza poglad, ktéory mozna ujaé w stowach:
,wierze, ze informacje przekazywane w reklamach sg w petni prawdziwe”. Z kolei
okoto 15% respondentow deklaruje ograniczone zaufanie do reklamy (co wyraza
si¢ w stowach: ,,Wlasciwie ufam reklamie, jednak nie zawsze; ale staram si¢
sprawdzi¢ podane w niej informacje”). W sumie zatem zaufanie do informacji za-
wartych w przekazach reklamowych deklaruje 18% badanych.

Natomiast 82% sposrod respondentdéw deklaruje niewiare w informacje zawarte
w przekazach reklamowych (promocyjnych). Przy czym 55% badanych, cho¢
stwierdza brak zaufania do reklamy, to jednak czasem korzysta z informaciji w niegj
zawartych (,,Zasadniczo nie ufam reklamie, ale czasem kieruje si¢ jej wskazania-
mi”). Pozostate 27% respondentéw to zdeklarowani przeciwnicy reklamy, catko-
wicie nieufni co do informacji w niej zawartych (,,Generalnie nie ufam reklamie
i nie kieruje si¢ jej wskazaniami”).

2 W. Guth, Etyka w biznesie — podejscie europejskie, [w:] Etyka w biznesie, red. P.M. Minus,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1998, s. 36-37.

B E. Chrzan, Zdolnos¢ konsumenta do wykorzystania instytucji chronigcych jego prawa wobec (pseudo)
marketingowych dziafari dostawcow towaréw i ustug, ,,Handel Wewnetrzny”, maj-czerwiec 2012, t. 3.
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Wskazany powyzej stosunek konsumentow do przekazu reklamowego wynika
zich doswiadczen rynkowych. Zaledwie okoto 3% respondentéw nie ma przy-
krych doswiadczen z reklamowanymi produktami (,,Nigdy nie zalowalem, ze sko-
rzystatlem ze wskazan reklamy™).

Natomiast przykre doswiadczenia wynikajace z zaufania do przekazu reklamo-
wego deklaruje 57% respondentow (,,Kilkakrotnie zatowatem, ze uwierzylem re-
klamie™), z czego ponad potowa stwierdza jednoczesnie: ,,Juz nigdy nie dam si¢
oszuka¢ reklamie”. Co prawda 40% badanych tez wskazuje, ze nie dokonato pod
wplywem reklamy nieudanych zakupoéw, ale tylko dlatego, ze zawsze weryfikuja
zawarte w niej informacje (,,Dzigki sprawdzeniu informacji kilkakrotnie udato mi
si¢ unikng¢ zakupu reklamowanych bubli”) — zatem i t¢ grupe respondentéw zali-
czy¢ nalezy do grupy tych, ktérzy mieli przykre doswiadczenia z reklama.

Respondenci proszeni tez byli o wskazanie udzialu procentowego reklam po-
dzielonych na nast¢pujace grupy:

1. reklama calkowicie rzetelna,

2. reklama zasadniczo rzetelna, ale podajaca zalety produktu w wyolbrzymieniu,
3. reklama niezbyt rzetelna — ukrywajaca wady, a eksponujaca zalety,

4. reklama calkowicie nierzetelna.

Ad 1. W ocenie respondentow jedynie 14% ($rednia, mediana 10%, dominanta
10%) przekazoéw reklamowych jest calkowicie rzetelnych.

Ad 2. Co prawda 27% ($rednia, mediana 25%, dominanta 20%) przekazow re-
klamowych pokazuje zdaniem respondentéw zasadniczo rzetelne informacje, ale
jednak wyolbrzymiajac zalety reklamowanych produktow.

Ad 3. Za istotnie nierzetelng, bo ukrywajacg wady, a eksponujgca jedynie zale-
ty, uznano 36% reklam ($rednia, mediana 40%, dominanta 40%).

Ad 4. Przy 23% (Srednia, mediana 20%, dominanta 10%) catkowicie nierzetel-
nych przekazéw reklamowych stanowi to, ze ponad potowa (59%) reklam jest
uznawanych przez respondentéw za w znacznym stopniu niewiarygodne.

Wyniki te s3 w pewien sposob zgodne z wynikami innych badan, ktére wskazu-
ja, ze Polacy sg negatywnie nastawieni do reklamy. Wedlug tych badan jedna trze-
cia Polakéw wreez unika kontaktu z reklamami, przy czym negatywne oceny przy-
pisywane sa tez warto$ci informacyjnej reklamy™.

Zgodnie z wynikami najnowszej edycji badan Global Trust in Advertising,
przeprowadzonych przez firme Nielsen, najwigkszym zaufaniem darzymy osobiste
opinie znajomych (92%), mniejszym natomiast reklamy (ponizej 50% badanych).
Na przestrzeni ostatnich trzech lat zaufanie do reklamy prasowej i telewizyjnej
spadto o 14%, wzrosto natomiast — i tak juz bardzo wysokie — zaufanie do reko-
mendacji osobistych (0 2%)™.

Wyniki te potwierdzaja tez badania autora, ktére méwia, ze konsumenci znacz-
nie czg$ciej w swych decyzjach zakupowych kierujg si¢ opinig znajomych niz

¥ M. Budzanowska-Drzewiecka, Wiarygodno$é reklamy jako Zrédia informacji w warunkach nie-
pewnosci, [W:] Kontrowersje wokét marketingu w Polsce. Niepewnos$¢ i zaufanie a zachowania na-
bywceow, red. L. Garbarski, J. Tkaczyk, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2009,
s. 193.

%5 http://www.marketing-news. pl/message.php?art=33953 (odczyt: 15.12.2014).
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przekazami reklamowymi. Réwniez i zadowolenie z zakupoéw dokonanych pod
wplywem rekomendacji osobistych jest znacznie wigksze niz z zakupow dokona-
nych pod wptywem réznych form promocji'®. ,,Polska jest krajem, w ktorym re-
klama szeptana ma najlepsze perspektywy. Najczgséciej wiasnie u nas decyzje kon-
sumenckie podejmowane s na podstawie opinii znajomych i przyjacior”"’.

W biezacym badaniu respondenci proszeni byli jednocze$nie o podanie przy-
ktadow reklam w poszczegolnych grupach. Analiza wynikdw w tej czgéci badania
wskazuje na wielki rozrzut opinii respondentow. Podawanych przyktadow jest tak
wiele, ze prezentacja wynikow w syntetycznej formie jest znacznie utrudniona.
Generalnie rzec mozna, ze najczesciej pojawiaja si¢ w wypelnionych kwestionariu-
szach przyklady tych produktow, ktore sg najintensywniej reklamowane w telewi-
zji: leki, suplementy diety, zywno$¢, kosmetyki, §rodki czystosci, ustugi finanso-
we, sprzet AGD i komputerowy, hipermarkety, samochody, wydarzenia kulturalne
i sportowe, dziatania spoteczne i polityczne itd. Zaleznie od doswiadczen kazdego
z respondentéw mozna znalez¢ podobne przyklady niemal kazdego z wymienio-
nych wyzej produktow w roznych okreslonych tu grupach reklam. Daje si¢ zauwa-
zy¢ jednak znacznie czestsze wystgpowanie podawanych przykladéow w grupach
reklam nierzetelnych (3 i 4), niz w grupach reklam rzetelnych (1 i 2). Ilo§¢ przy-
ktadow podanych w grupie 4 jest najwigksza, a w grupie 1 najmniejsza — co thuma-
czy¢ mozna tym, ze konsument znacznie bardziej odczuwa emocjonalnie i zapa-
mictuje te zdarzenia, ktére byly dla niego niemite.

Zauwazalne jest tez wystepowanie reklam spotecznych jedynie w grupie tych
uznawanych za catkowicie rzetelne. Natomiast z drugiej strony w grupie reklam
catkowicie nierzetelnych podano przyktady reklam politycznych (wyborczych).

Odnoénie instytucji finansowych — tylko jednokrotnie podano przyktady reklam
obligacji oraz ING Banku w grupie reklam catkowicie rzetelnych, a instytucje te
i ich produkty (banki, parabanki, instytucje pozyczkowe i ubezpieczeniowe, kredy-
ty, lokaty itp.) dominujg w grupie reklam okreslanych jako nierzetelne.

Generalnie rzecz biorgc, konsumenci najwigkszym zaufaniem darzg te firmy,
ktore oferuja wysokiej jakosci produkty, a nie te, ktore sg agresywnie reklamowa-
ne. Z wynikéw siddmej edycji badania European Trusted Brands, ktorego organi-
zatorem i pomystodawcg jest Reader’s Digest, wynika, iz zaledwie co trzeci Euro-
pejczyk jest zdania, ze marka godna zaufania to marka szeroko reklamowana.
Reklamowanie marki jako czynnik zaufania ma znaczenie jedynie dla co trzeciego
badanego Europejczyka, a dla 35% nie jest istotne. Przypisywana sobie przez
mieszkancow Starego Kontynentu uczciwo$¢ znajduje odzwierciedlenie w ich za-
chowaniach konsumenckich. Deklaruja oni, ze przy wyborze marek zwracaja uwa-
ge na wartosci etyczne danej marki®,

8 E. Chrzan, I. Sowier-Kasprzyk, Konsumenckie odczucia ..., op. Cit.

17 http:/ Avww.signs.pl/badanie:-wysoka-jakosc-i-osobiste-doswiadczenia-decyduja-o-zaufaniu-do-marki,
5479,artykul.html (odczyt: 15.12.2014).

8 Ibidem.
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Podsumowanie

Tak jak w mys$leniu politykow nie dominuje na ogél dobro kraju osiggane
w perspektywie wielopokoleniowej, lecz celem sg najblizsze wybory, tak
W mysleniu menedzerow najwazniejsze jest osigganie jak najlepszych wynikow
w biezacej sprzedazy, bo przeciez beda oni rozliczani z efektow swej pracy
w perspektywie kwartatu, roku, a najwyzej dwoch lat. Dlatego tez w dzialalno$ci
firm na rynku przewaza nastawienie na efektywnos¢ sprzedazy nad tworzenie dtu-
gotrwatych partnerskich relacji z klientem. Innymi slowy: mimo eksponowania
marketingu orientacja sprzedazowa dominuje nad orientacja marketingows. Prze-
jawia si¢ to miedzy innymi w dziataniach promocyjnych, ktorych najistotniejsza
forma na rynku detalicznym jest reklama.

Dazenia menedzerow — dziatajacych pod presja wynikow — do osiggania jak
najwyzszych biezacych rezultatow sprzedazy sklaniajg ich czesto do zachowan
nieetycznych, co uwidacznia sie tez w przekazach reklamowych. Gdyby nie ogra-
niczenia wyptywajace z regut prawnych chronigcych interesy konsumenta, praw-
dopodobnie dziatania te bytyby jeszcze bardziej nieetyczne. Dlatego tez wszecho-
becna agresywna reklama jest coraz gorzej postrzegana przez konsumentow.
Zaroéwno jej ilos¢ wywotujgca znuzenie i niechg¢ konsumentow, jak i jej tres¢ po-
wodujaca rosngcy brak zaufania do przekazu reklamowego staja si¢ przyczyna
zmniejszajace;j sie efektywnosci reklamy.

Wspomniane wyzej regulacje prawne chronigce interesy konsumenta, bgdace
wynikiem dziatan licznych instytucji zwigzanych z rozwijajacym si¢ ruchem kon-
sumenckim zwanym konsumeryzmem wskazuja, ze ochrona konsumenta jest coraz
bardziej wskazana. Konsumeryzm zatem dobitnie wskazuje, Ze na rynku mamy tak
mato realnego marketingu, ze orientacja sprzedazowa dominuje nad orientacja
marketingow3.
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ETHICS AND EFFICIENCY OF PROMOTIONAL OPERATIONS
IN ESTIMATE OF POLISH CONSUMERS

Abstract: Marketing and selling are often confused. The marketing-oriented company
should be characterized by an exceptional attention to customer satisfaction. Despite the
emphasis on marketing and the marketing approach, marketing is still rhetoric rather than
reality in far too many businesses. It shows and proves consumerism. While marketing is
inherently moral, the desire to achieve good sales results leads to actions often unethical.
Advertising is accompanied by consumers almost everywhere but plays a diminishing role
in purchasing decision. The conducted research shows that consumers meet with dishonest
advertising very often. Blatantly false advertisement, promising one thing but in the end
giving providing almost the opposite to unsuspecting victims. Diminishing efficiency of
advertising is the result of increased distrust of consumer, media clutter, and government
(consumerism) controls.

Keywords: marketing orientation, ethics in business, efficiency of advertising
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WPLYW TELEWIZYJNYCH PRZEKAZOW REKLAMOWYCH
NA ZACHOWANIA KONSUMENTOW

Marcin Skoczylas

Politechnika Czestochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Wptyw telewizyjnych przekazow reklamowych na zachowania konsumentéw
jest tematem interesujacym zaréwno dla teoretykéw obszaru reklamy, dla specjalistow wy-
korzystujacych te formy reklamy, jak i dla przedsigbiorcow. W niniejszym artykule, w opar-
ciu o literaturg przedmiotu, poruszono kwestie teoretyczne zwiagzane z charakterystyka re-
klamy telewizyjnej. Ponadto odniesiono si¢ do modelu reklam i ich wptywu na zachowania
nabywcow. W dalszej cze$ci — praktycznej — zostaty opracowane wyniki badan wiasnych,
ktorych celem byta weryfikacja postawionej hipotezy gtéwnej, w ktorej zatozono, iz rekla-
my nie wplywaja na decyzje konsumentow dotyczace zakupu produktu. Dokonano réwniez
wnioskow dotyczacych wptywu telewizyjnych przekazow reklamowych na zachowania
konsumentow.

Stowa Kluczowe: reklama telewizyjna, modele reklam, odbiorcy reklamy telewizyjnej

Wprowadzenie

Powszechnie uwaza sig, iz reklama jest XX-wiecznym wynalazkiem, jednak nic
bardziej mylnego. Poczatki reklamy sg tak stare, jak poczatki handlu. Pierwszymi
reklamami byty hatasliwe nawotywania kupcow na antycznych placach targowych.
W obecnych czasach reklama jest gal¢zig przemystu, ktéra przynosi olbrzymie
zyski i posiada rozbudowane podstawy teoretyczne. Niewatpliwie w dzisiejszych
czasach mozna zaobserwowaé¢ duzy wplyw reklamy na zachowania odbiorcow.
Niepokojacy jest jednak tendencyjny obraz przedstawianej w nich rzeczywisto$ci.
Swiat reklam przejaskrawia to, co jest bardzo potrzebne dla uzyskania jak najwiek-
szej sity przekonania. W wigkszos$ci reklam nie ma probleméw, ktérych nie mozna
rozwigza¢. Reklamy naduzywaja postaw czerpigcych wzorce z takich cech ludz-
kich jak skapstwo czy egocentryzm. Celem niniejszej pracy jest zweryfikowanie
hipotezy gtownej zakladajacej, ze telewizyjne przekazy reklamowe nie skltaniaja
konsumentéw do zakupu produktow.

Charakterystyka reklamy telewizyjnej

Kazde przedsigbiorstwo prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza wykorzystuje
rozne $rodki dziatania majace na celu zwiekszenie sprzedazy swoich produktow.
Funkcjonujace w warunkach konkurencji rynkowej podmioty gospodarcze si¢gaja
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po instrumenty marketingu, za pomocg ktoérych moga taki cel osiggna¢. Kombina-
cja tych narzedzi wykorzystywana przez firm¢ w walce o klienta nosi nazw¢ mar-
ketingu mix lub 4P (skrét pochodzacy od czterech elementow skladajacych si¢ na
mieszanke marketingowa, tj. product — produkt, price — cena, place — dystrybucja,
promotion — promocja)*.

Znaczenie promocji, jako jednego z czterech podstawowych elementow marke-
tingu mix, rosnie wraz z rozwojem rynku. Na stabo rozwinietym rynku produkt
peni funkcje komunikacyjne. Element ten nie jest wystarczajacy w sytuacji, gdy
rynek oferuje wiele niezréznicowanych cenowo i jakoSciowo produktow i ustug.
We wspolczesnym $wiecie, w ramach oddziatywania silnej konkurencji na rynku,
stosowanie promocji staje si¢ dla firm konieczno$cig?.

Reklama, begdaca jednym z pigciu elementéw promocji mix (obok promocji
sprzedazy, sprzedazy osobistej, marketingu bezposredniego i public relations), to
»harzedzie promocji, ktére stuzy informowaniu o nowych produktach firmy, za-
checa do dokonania zakupu oraz wplywa na zachowanie klientow”,

Reklama wystepuje w r6znych mediach. Jednym z najpopularniejszych
mediow reklamowych jest telewizja. Wigkszos¢ komunikatow promocyjnych
emitowanych w telewizji okresla si¢ mianem reklam. Sg nimi zarbwno typowe
przekazy reklamowe, jak réwniez informacje z zakresu promocji sprzedazy
lub marketingu bezposredniego. W zwiazku z tym analiza udzialu mediow
W tym, co okre$la si¢ mianem rynku reklamy, dobrze odzwierciedla ich zna-
czenie promocyjne*.

Telewizyjna reklama pozostaje wcigz jednym z najpotezniejszych mediow, stu-
zacym do komunikowania si¢ z konsumentami. Telewizor jest prawie zawsze
w kazdym domu. Do najpopularniejszych czasopism w wigkszosci krajow nalezg
gazety telewizyjne®.

Telewizja, w oczywisty sposob, umozliwia glebsze wniknigcie w sfere zyciowag
przecigtnego cztowieka. Reklama telewizyjna po raz pierwszy ukazata si¢ w USA
w 1941 roku, przed meczem baseballowym Phillies-Dodgers. Reklamodawca za-
placit 4 dolary za 10-sekundowy spot w nowojorskiej stacji telewizyjnej WNBT.
Do 1955 roku tgczne wydatki na reklame telewizyjng osiggnety miliard dolarow,
a w ciggu kolejnych 45 lat przekroczyly 59 miliardow®.

W Polsce reklama telewizyjna po raz pierwszy pojawila sie¢ dopiero w latach
sze$cdziesigtych. W tym czasie byla nadawana okolo 40 minut tygodniowo. Nie-
stety byly to programy o niskim poziomie profesjonalizmu. Prawdziwy rozwoj

Y 'W. Wrzosek, Kryteria ksztaltowania marketingu mix, [W] Efektywnos¢ marketingu,

red. W. Wrzosek, PWE, Warszawa 2005, s. 36-37.

2 M. Filipiak, Homo communicans. Wprowadzenie do teorii masowego komunikowania, Wydawnic-
two Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin 2005, s. 154.

% A Dejnaka, Strategia marki, produktéw i ustug reklamy, Helion, Gliwice 2006, s. 6.

4 A. Pabian, Promocja. Nowoczesne srodki i formy, Difin, Warszawa 2008, s. 55.

5. Blythe, Komunikacja marketingowa, PWE, Warszawa 2002, s. 97.

® A. Maciorowski, Dziesigtka, ktéra zmienila oblicze marketingu, ,,Marketing w Praktyce” 2010, nr 3,
s. 17.
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rynku nastapit po 1989 roku, gtownie dzigki naciskowi stacji komercyjnych, dla
ktorych stanowig one gtowne zrodto zyskow. Reklamy stajg si¢ rowniez coraz bar-
dziej wyrachowane i drozsze’.

Reklama telewizyjna stanowi najpopularniejsza forme reklamy w Polsce. Najwigcej
reklam emitowanych jest w ogolnopolskich stacjach telewizyjnych, ktére docieraja do
catego spoteczenstwa — TVP 1, Polsat, TVN, TVP 2. Udziat tych stacji w facznych
wydatkach reklamowych w telewizji wynosi okoto 85%. Podstawowa forma reklamy
telewizyjnej sa spoty, ktore sa emitowane w blokach reklamowych. W telewizji pu-
blicznej (TVP 1, TVP 2, TVP Regionalna, TVP Polonia) bloki reklamowe sg umiesz-
czane tylko i wylgcznie pomiedzy poszczegdlnymi programami, natomiast w stacjach
komercyjnych czg§¢ blokoéw reklamowych jest emitowanych w trakcie trwania pro-
gramu. W Polsce dopuszczalna jest emisja 12 minut przekazu reklamowego w kazde;j
godzinie programu®.

Telewizja stanowigca no$nik reklam ma kilka istotnych zalet. Po pierwsze, jest
ogladana przez najwigksza pod wzgledem liczebnosci widownig. W praktyce nie ma
zbyt wielu segmentow rynku, do ktérych nie dociera. Biorac pod uwage jej szeroki
zasigg, koszt dotarcia do jednego konsumenta jest nizszy w pordwnaniu z innymi
mediami. Po drugie, dzigki polaczeniu obrazu, ruchu, dzwigku i koloru telewizja
posiada najlepsze mozliwo$ci przyciagnigcia i utrzymania uwagi odbiorcow, a takze
wykreowania reklamy, ktora silnie oddzialuje na emocje potencjalnego klienta. Po
trzecie, na tle innych $rodkéw masowego przekazu cieszy si¢ duzym autorytetem
spotecznym?®.

Wada prezentacji reklamy w telewizji sa jej wysokie koszty ogdlne, zwigzane
z produkcjg filmu reklamowego i1 jego emisjg, stanowigce podstawowa bariere
wykorzystania tego medium dla wielu firm. Natomiast wysoki koszt ogolny przy
duzej liczebnosci widowni telewizyjnej daje relatywnie nieduze koszty jednostko-
we dotarcia do widza. Wadg reklamy telewizyjnej jest rowniez mata selektywnos¢
widowni, tzn. ciezko jest okreslic w szczegdtowy sposdb, kto bedzie ogladac po-
szczegblne programy. Zastosowanie w ostatnich latach metody telemetrycznej
pomiaru ogladalno$ci telewizji w znaczny sposob utatwito identyfikacje zaréwno
widowni poszczegdlnych programéw, jak i reklam. Poza tym rozwoj rynku me-
diéw spowodowal wejscie na rynek telewizji komercyjnych, charakteryzujacych
si¢ roznymi profilami, co w znaczny sposob utatwito kierowanie reklam do bar-
dziej wyselekcjonowanych docelowych grup odbiorcow. Kolejnag wada reklamy
telewizyjnej jest jej ulotnos¢. Po wyemitowaniu 30-sekundowego filmu nie pozo-
staje nic materialnego®.

T K. Luszczek, Nowoczesna telewizja, czyli bliskie spotkanie z kulturg masowq, Maternus Media,
Tychy 2004, s. 50.

8 R. Nowacki, Reklama. Podrecznik, Difin, Warszawa 2006, s. 93-95.

® A. Jachim, Reklama telewizyjna, [w:] Komunikacja marketingowa. Instrumenty i metody,
red. B. Szymoniuk, PWE, Warszawa 2006, s. 99-100.

19 1idem, s. 100.
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Modele reklam i ich wplyw na zachowanie nabywcow

Najwazniejszym celem reklamy jest jej potaczenie z nadawcag komunikatu re-
klamowego lub z markg danej oferty. Natomiast reklamg sprzyjajaca konkurencji
jest reklama utrudniajaca badz uniemozliwiajaca okreslenie tozsamo$ci nadawcy.
Najczesdciej stosowanymi elementami identyfikujgcymi reklame z jej nadawca sa:
logo firmy, hasto korporacyjne, dane teleadresowe, kolorystyka i inne elementy
systemu integralnej identyfikacji. W celu zapewnienia ich dobrej czytelnosci po-
winno si¢ utozy¢ je w odpowiedniej proporcji w stosunku do pozostatych czesci
reklamy. Wyjatkiem od tego typu formuly sg wielofazowe kampanie teaserowe,
ktorych podstawowym zadaniem jest wywotanie ogdlnego zainteresowania sama
reklamg oraz jej treScig™.

Psychologi¢ reklamy cechuje duza ilos¢ modeli jej oddzialywania. Modele te
odbiegaja od siebie liczbg, rodzajem i kolejnoscig wystgpowania poszczegolnych
etapow. Zalozeniem wszystkich modeli jest fakt, iz przekaz reklamowy moze pro-
wadzi¢ do wywolania jednej z trzech nastgpujacych reakcji®:

— poznawczej — jest ona zwigzana z zakresem wiedzy nabywcy, ktory jest wyni-
kiem doj$cia do jego $wiadomosci informacji wywotanych przez przekaz re-
klamowy;

— uczuciowej — polegajacej na ksztattowaniu postawy konsumenta w stosunku do
produktu i firmy pod wptywem oddziatywania przekazu reklamowego;

— behawioralnej — majacej na celu naktonienie konsumenta do dziatan identycz-
nych z oczekiwaniami nadawcy przekazu reklamowego.

Model jest ulatwiong formg zjawiska majacego miejsce w rzeczywistosci,
umozliwiajacg jego zrozumienie lub pokierowanie nim. Oczywistym faktem jest
to, iz model prawie nigdy nie uwzglednia wszystkich szczegotow. Z jednej strony
ma on na celu przedstawienie catego zjawiska w sposob szczegdtowy, z drugiej zas
W sposoOb prosty, aby bylo zrozumiate dla odbiorcy komunikatu reklamowego®.

Pierwszy model oddzialywania reklamy powstal w XIX wieku, kiedy nastgpit
poczatek rozwoju nowoczesnej reklamy. Ten typ modelu okreslano jako SLB
(z j. ang. stay — look — buy) i zaktadano w nim, ze glownym celem reklamy byto
dotarcie do nabywcy, a samo jej zauwazenie powinno naktoni¢ go do zakupu. Tego
typu dzialania reklamowe spowodowane byly malg iloscig przekazow reklamo-
wych. Na skutek rozwoju mediéw reklamowych zaczely pojawia¢ si¢ modele bar-
dziej zréznicowane™,

AIDA jest modelem reakcji konsumenta skoncentrowanym na przekazie rekla-
mowym. Jego znaczenie pochodzi od angielskich stow: attention (zwrocenie uwa-
gi), interest (wzbudzenie zainteresowania), desire (che¢¢ zakupu), action (dziatanie,
czyli zakup). Model ten ukazuje, iz zwrocenie uwagi konsumenta i wzbudzenie
jego zainteresowania danym produktem prowadzi do wywolania checi zakupu.

Y Ibidem, s. 73.

2 R. Nowacki, Reklama ..., op. cit., s. 214.
3. Blythe, Komunikacja ..., op. cit., . 28.
¥ R. Nowacki, Reklama ..., op. cit., s. 214.
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Rzeczywisto$¢ jest jednak zupelie inna. Uwaga i zainteresowanie produktem sg

konsekwencja potrzeb konsumenta. Model AIDA ma powszechne zastosowanie,

mimo ze nadaje konsumentowi tylko role odbiorcy komunikacji marketingowej,
pomijajac kwestie zwigzane z wzajemnym oddziatywaniem obydwu elementow.

Wzajemne oddziatywanie mi¢dzy przekazem a odbiorcg istnieje nawet w przypad-

ku komunikacji jednostronnej. Komunikat reklamowy jest uzalezniony od dotych-

czasowych postaw i opinii odbiorcy. Ten element nie zostal zawarty w modelu

AIDA®,

Modelem nawigzujacym do formuly AIDA jest model DAGMAR (z j. ang.
Determining Advertising Goals — okreslenie celow reklamy, Measuring Adverti-
sing Effectiveness — pomiar efektywnos$ci reklamy), ktéry po raz pierwszy zostat
przedstawiony przez R. Volleya w 1961 roku. W ramach tej koncepcji gtéwnym
celem reklamy jest przeprowadzenie potencjalnego nabywcy przez kolejne szcze-
ble prowadzgce do zakupu, tj.':

— $wiadomos¢,

zrozumienie,

przekonanie,

dzialanie.

Modelem, ktory stanowi rozwinigcie koncepcji AIDA, jest opcja AIDCAS,

w ktorej zwraca sie szczego6lng uwage na wystgpowanie satysfakcji u nabywcy.

W tej koncepcji zaktada sie rowniez prowadzenie dziatan w odniesieniu do klienta

takze po dokonaniu przez niego zakupu. Ponadto model ten jest bardzo wazny dla

organizacji, ktore dbajg o swdj wizerunek".

Kolejna koncepcja, tzw. model Howarda-Shetha, jest uproszczong wersjg mode-
lu zachowania nabywcy. Natomiast w odniesieniu do poprzednich modeli przed-
stawia pelniejszy obraz procesu podejmowania decyzji zakupu, zwlaszcza
w stosunku do czynnikéw wptywajacych na decyzje®.

Uzupehieniem powyzszych modeli jest koncepcja DIPADA. Model ten po-
wstal w 1961 roku i opiera si¢ na sze$ciu etapach dziatan, tj. definicji (okresleniu
potrzeby), identyfikacji (rozpoznaniu mozliwosci zaspokojenia klienta), probie
(wybranych alternatywnych mozliwosciach zakupu), akceptacji (zaakceptowaniu
okoliczno$ci dokonania zakupu), pozadaniu (zyczeniu posiadania okreslonego
produktu) i akcji (dokonaniu zakupu)®.

Komunikacja marketingowa odgrywa wazng rol¢ w odniesieniu do®:

— czynnikow decydujacych o znaczeniu produktu — jakos¢ produktu jest w wielu
przypadkach zaznaczana w folderach i prasowych artykutach reklamowych,
szczegotowo opisujacych dany produkt; przedmiotem reklamy jest takze cena;
cechy wyrdzniajace produkt sa przekazywane za pomoca obrazow i stow;

5. Blythe, Komunikacja ..., op. cit., . 28.

8 A. Dejnaka, Strategia marki ..., op. cit., s. 17.
Y R. Nowacki, Reklama ..., op. cit., s. 214-215.
%8 Ibidem, s. 17.

 Ibidem, s. 216.

2 3. Blythe, Komunikacja ..., op. cit., s. 29-30.
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— czynnikéw decydujgcych o randze symbolu — 0dnosza si¢ one do wizerunku
identyfikowanego z faktem posiadania danego produktu; dzigki niemu nabywca
zdobywa szacunek otoczenia, ale takze zaspokaja wlasne ambicje i konieczno$é¢
samorealizacji;

— procesu uczenia si¢ — komunikacja marketingowa wptywa na wybor marki,
komunikaty marketingowe przesadzaja o wyborze produktow przez nabywce,
a czesto rowniez o wymaganiach odnoszacych si¢ do cech produktu; zrozumie-
nie tych cech i korzysci wynikajacych z zakupu danego produktu nabywca za-
wdzigcza efektowi oddziatywania komunikacji marketingowe;j.

Jezeli decyzja dotyczaca zakupu danego produktu jest obiektywna, a takze opar-
ta na cechach funkcjonalnych, to wowczas reklama odwoluje si¢ przede wszystkim
do lewej poétkuli. Jesli decyzja zakupu jest kontrolowana uczuciami, wybor naste-
puje na bazie wrazen takich jak: wyglad, dotyk, smak, zapach oraz dzwick. Wow-
czas kupowany produkt przedstawia w pewnym stopniu osobowos$¢ nabywecy,
areklama jest kierowana do potkuli prawej®. W przypadku potaczenia tej teorii
Z rozwazaniami o silnej lub slabej inicjatywie konsumenta w zakup mozna otrzy-
ma¢ tzw. macierz FCB, ktorg przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Ulokowanie produktu pod wplywem czterech typow reklamy

Myslenie Odczuwanie
reklama informacyjna reklama emocjonalna
Duze przywiazanie produkty finansowe samochody, perfumy,
konsumenta aparaty fotograficzne luksusowe kosmetyki
do zakupu sprzgt AGD ubrania, alkohole
reklama tworzaca nawyk reklama dajaca satysfakcje
Male przywiazanie artykuty spozywcze papierosy
konsumenta érodki chemii gospodarczej piwo
do zakupu benzyna stodycze

napoje chlodzace

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: A. Jachim, Modele dzialania reklamy, czyli
elementy modyfikacji postaw, [w:] Komunikacja marketingowa. Instrumenty i metody,
red. B. Szymoniuk, PWE, Warszawa 2006, s. 74

Zgodnie z koncepcja siatki FCB wyro6znia si¢ nastepujace typy reklam?:
informacyjna,

emocjonalna,

tworzaca nawyk,

dajaca satysfakcje.

W reklamie informacyjnej klient pozyskuje dane, ktore umozliwiaja mu pozna-
nie produktu i podjecie §wiadomej decyzji o zakupie. Taki typ reklamy odnosi si¢
do dobr, ktorych decyzja o zakupie opiera si¢ glownie na przestankach racjonal-
nych i obiektywnych. W taki sposéb reklamuje si¢ przede wszystkim produkty

2L A Jachim, Reklama ..., op. cit., s. 74.
2 A, Dejnaka, Strategia marki ..., op. cit., s. 20.
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finansowe, aparaty fotograficzne, polisy ubezpieczeniowe czy sprzet AGD. W tego
typu reklamie bardzo istotnym elementem jest demonstrowanie dzialan zwigzanych
z poinformowaniem o dziataniu produktu. Tres¢ reklamy powinna by¢ dluga, gdyz
potencjalni nabywcy intensywnie poszukujg informacji o danej ofercie rynkowej
i s3 gotowi do przyswajania dtugich tekstow reklamowych. Ten typ reklamy wy-
maga wykorzystania takich $rodkoéw przekazu, ktore silnie oddzialujg na odbiorow
(np. czasopisma branzowe, programy, specjalistyczne, internet)?.

Z kolei w reklamie emocjonalnej stosuje si¢ apele o charakterze pozytywnym
lub negatywnym oddziatujace na emocje i uczucia klienta. Apel pozytywny nakta-
nia do identyfikacji klienta z cechami oferowanymi przez produkt. Reklama moze
wyzwala¢ emocje negatywne lub pozytywne, moze tez by¢ czasami szokujgca®.

Produkty, do ktorych odnosi si¢ reklama emocjonalna, wyrazaja osobowos¢
i styl zycia klienta. Zalicza si¢ do nich perfumy, luksusowe kosmetyki, bizuterig,
wykwintne alkohole itp. Sg to produkty, ktére oprocz cech uzytkowych stanowia
pewnag warto$¢ emocjonalng i symboliczng. Umozliwiaja pozyskanie odczucia
satysfakcji i zadowolenia z faktu dokonania zakupu unikalnej marki. Celem takiej
reklamy jest wywotanie wrazenia na odbiorcach gltéwnie przez jej styl (np. reklamy
umieszczane na duzych formatach w renomowanych, ekskluzywnych czasopi-
smach czy wielkoformatowe reklamy zewngtrzne)®.

Reklama tworzaca nawyk dotyczy dobr czestego zakupu, tj. artykulow spozyw-
czych, $rodkéw chemii gospodarczej, benzyny. Klienci ucza si¢ dokonywania
atrakcyjnych dla siebie zakupoéw poprzez dziatanie i dzigki uzyskanemu do§wiad-
czeniu tworzg na wlasny uzytek pewien zbidér marek danego produktu. W tym
przypadku skuteczniejsze od reklamy sg réznego rodzaju formy promocji sprzeda-
zy 1 merchandisingu oraz materiaty i akcesoria promocyjne typu POS (z j. ang.
point of sale — punkt sprzedazy). Natomiast reklamy w mediach pelnig glownie
rol¢ informacyjng i wspierajaca®.

Jeszcze inng funkcje petni reklama dajaca satysfakcje, ktora odnosi si¢ do pa-
pierosow, piwa, stodyczy, napojow chtodzacych. Zasadniczym celem tej reklamy
jest przyciagniecie uwagi odbiorcow w celu wytworzenia u nich wyrdzniajacego
wizerunku reklamowanej marki. W tej reklamie wizerunek marki stanowi 90%
tego, co ma do sprzedania producent?.

Projektujac przekazy reklamowe, nalezy bra¢ pod uwagg ich praktyczny wptyw
na’:

— dziatania konkurencji,

— zachowania pracownikdéw reklamujace;j sie firmy,
— ksztaltowanie postaw w kanatach dystrybucji,

— dziatania niektorych urzgdow panstwowych.

2 A, Jachim, Reklama ..., op. cit., s. 75.

2 A Dejnaka, Strategia marki ..., op. cit., s. 20.
% ). Kall, Reklama, PWE, Warszawa 1998, s. 27.
% A, Jachim, Reklama ..., op. cit., s. 75.

27 ], Kall, Reklama, op. cit., s. 28.

% A, Jachim, Reklama ..., op. cit., s. 76.
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Podsumowujac dotychczasowe kwestie dotyczace mechanizmu dziatania re-
klamy, mozna stwierdzi¢, iz nie ma jednej uniwersalnej teorii, ktora w sposob jed-
noznaczny uzasadnialaby ten proces. Praktyka reklamy stawia przed tworcami
reklam ciggle nowe wyzwania majace na celu sktoni¢ klientow do zakupu produk-
tow 1 ustug. Bardzo waznym przyktadem skutecznego oddziatywania reklamy jest
fakt, iz wptywa ona nie tylko na potencjalnych klientéw, ale takze na cate otocze-
nie rynkowe przedsigbiorstw?®.

Telewizyjne przekazy reklamowe a zachowania konsumentow.
Wyniki badan wlasnych

W badaniach dokonano weryfikacji hipotezy. Sformulowano hipotezg gtowna:
zatozono, iz reklamy nie wptywaja na decyzje konsumentow dotyczace zakupu
danego produktu.

Badanie przeprowadzono w oparciu o kwestionariusz ankiety skladajacy sig
Z pytan o charakterze otwartym, pototwartym i zamknigtym. Przygotowanie kwe-
stionariusza ankiety trwato od 17 do 24 maja 2010 roku. Badanie za posrednic-
twem kwestionariusza ankiety przeprowadzono od 24 do 30 maja 2010 roku na
terenie Czestochowy wsrod znajomych, rodziny, sasiadow, a takze przypadkowych
przechodniow. Analizy wynikéw badania ankietowego dokonano w okresie od
30 maja do 8 czerwca 2010 roku.

Dane wykorzystane w badaniu mialy charakter pierwotny. Wielko$¢ proby
W badaniu ankietowym wyniosta 35 oséb. Dobdr do proby mial charakter losowy.
Sposob dotarcia do respondentéw byt przypadkowy.

Jesli chodzi o pte¢ respondentdow, to — jak wynika z badan ankietowych — cze-
Sciej braty w nich udzial kobiety (60%).

Wiekszos$¢ 0sob biorgcych udzial w badaniu (57%) to mtodzi ludzie w wieku od
18 do 24 lat. W dalszej kolejno$ci byty to osoby w wieku 25-34 lat (20%). Nato-
miast respondenci w wieku 45-55 lat stanowili 14%, a najmniejsza populacje two-
rzyly osoby w wieku 35-44 lat (9%).

Respondenci to w wiekszosci osoby z wyksztalceniem $rednim (71%). Z kolei
osoby z wyzszym wyksztalceniem stanowity 23%, a najmniej ankietowanych (6%)
miato wyksztalcenie zawodowe.

Najwiecej respondentéw (34%) mieszka na wsi. Natomiast 28% pytanych
mieszka w miastach powyzej 100 tys. mieszkancow. Z kolei 17% osob zamieszku-
je miasto liczace od 20-50 tys. mieszkancow. Tylko 11% badanych mieszka
W miastach od 50 do 100 tys. mieszkancow, a najmniejsza populacje stanowia 0s0-
by z miast do 20 tys. mieszkancoéw (9%).

Jak wynika z badan ankietowych, wigkszo$¢ ankietowanych (86%) uznaje, iz
reklamy naduzywaja braku do$wiadczenia konsumenta. Jedynie 14% osob ma od-
mienne zdanie w tej kwestii. Takie proporcje moga wynikac¢ z faktu, iz respondenci
uwazaja, ze reklamy uniemozliwiaja im podejmowanie swobodnych i swiadomych
decyzji dotyczacych zakupu okre$lonych dobr.

2 |bidem, s. 76.
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Analiza wynikow przeprowadzonej ankiety pokazuje, iz reklama nie ma wpty-
wu na decyzje zakupowe wickszosci respondentow (63%). Wywnioskowaé mozna,
iz klienci kupuja te produkty, ktore sa juz sprawdzone przez nich badz ich znajo-
mych.

Znana osoba bioraca udziat w reklamie przewaznie (66%) przycigga uwagg an-
kietowanych, ale nie motywuje ich do zakupu reklamowanego produktu. Znana
osoba przyciaga uwagg i motywuje do dokonania zakupu reklamowanego produktu
9% badanych. 16% os6b stwierdzito, ze osoba powszechnie rozpoznawana nie
przyciaga w szczegodlny sposob ich uwagi i udziat takiej osoby w reklamie nie ma
wplywu na postrzeganie reklamy. Moze to wynika¢ z faktu, ze produkt dobry to
taki, ktory byl juz uzywany przez inne osoby z otoczenia, ktore daly mu dobre
rekomendacje.

86% respondentdw nie zaczeto uzywaé pod wptywem reklamy produktéw, bez
ktorych wezesniej si¢ obywato. Jedynie 14% ankietowanych wymienia produkty,
ktoére zaczeto kupowac pod wptywem reklam (spodnie Levi’s, chipsy, batony, ser-
ki, jogurty, kosmetyki, Coca-Cola, szampon L’Oreal). Niewielki odsetek osob de-
cydujacych si¢ na zakup produktow pod wptywem reklam moze wynika¢ z faktu,
iz ludzie mogg sobie nie zdawaé sprawy z tego, ze niektore produkty kupuja wia-
$nie pod wptywem reklam.

Dla wigkszoS$ci 0sob biorgcych udziat w badaniu (54%) wybor dotyczacy zaku-
pu produktu przedstawionego w reklamie badz niereklamowanego nie ma znacze-
nia. Z kolei 35% ankietowanych dokonuje zakupu produktu pod wptywem rekla-
my. Natomiast 11% respondentow wybiera raczej produkty niereklamowane.
Nalezy wywnioskowaé, ze dla potencjalnego klienta wazna jest jakos$¢, a nie fakt,
czy dany produkt jest bardziej czy mniej znany z reklamy w telewizji.

Podsumowanie

Wyniki badan ankietowych daly mozliwo$¢ weryfikacji postawionej hipotezy
gtéwnej zakladajgcej, ze reklamy nie wptywajg na decyzje konsumentéw dotycza-
ce zakupu danego produktu, ktora zostata zweryfikowana pozytywnie. Wigkszos¢
respondentéw nie dokonuje zakupow pod wptywem reklam telewizyjnych. Nawet
znane osoby nie wptywajg na zakup danego produktu przez konsumentow. Wszel-
kie uczucia i wartosci duchowe zostaja zmaterializowane. Swiat ukazywany przez
reklame nie jest prawdziwy, powstaje w wyniku dazenia nadawcoéw przekazu do
jak najlepszego przedstawienia oferty. Swiat reklamy bazuje na zatarciu granicy
pomiedzy rzeczywisto$cia a jej symulacja i oferuje zycie w ,,sztucznym raju’.
Tym, co skfania konsumenta do wyboru reklamowanego produktu, jest utozsamia-
nie kreowanej w mediach wizji produktu z jego rzeczywistym obrazem. Jest to
pewnego rodzaju projekcja polegajaca na przyjmowaniu reklamowej wyidealizo-
wanej rzeczywistosci za pewnik i odzwierciedlenie $wiata realnego. Ankietowani
sugeruja si¢ jakoscig produktu, ktory juz byl testowany i zostat zaopiniowany po-
zytywnie przez innych. Mozna zaproponowa¢ twércom reklam, iz nalezatloby przy-
syla¢ konsumentom dany produkt gratis. Po jego spozytkowaniu, gdy odbiorca
bedzie z niego zadowolony, zdecyduje si¢ na zakup tego produktu.
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INFLUENCE OF TELEVISION ADVERTISING IN COMMUNICATIONS
CONSUMER BEHAVIOR

Abstract: The impact of television advertising messages on consumer behavior is the
subject of interest of the theoreticians advertising area for professionals using these forms
of advertising and for entrepreneurs. In this article, based on the literature we address the
theoretical issues related to the television advertising. In addition, reference was made to
model the ads and their impact on the behavior of buyers. In the next part - they have been
developed practical results of the study whose purpose was to verify the main hypothesis,
which assumes that the ads do not influence the purchase decisions of consumers of the
product. Proposals were also made concerning the impact of television advertising mes-
sages on consumer behavior.

Keywords: television advertising models, advertising, television advertising customers
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ZARZADZANIE ZASOBAMI INFORMACYJNYMI
PRZEDSIEBIORSTW Z WYKORZYSTANIEM
CHMUR OBLICZENIOWYCH

Pawel Kobis

Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: Jednym z gtéwnych czynnikow warunkujacych konkurencyjno$¢ podmiotu
gospodarczego jest posiadanie odpowiedniego zaplecza zasobow informacyjnych. Zasoby te
pozyskiwane z otoczenia wewnetrznego i zewnetrznego przedsigbiorstwa powinny by¢ od-
powiednio selekcjonowane, agregowane i przetwarzane do postaci umozliwiajacej podej-
mowanie odpowiednich decyzji. Jako§¢ zasobow informacyjnych w przedsigbiorstwach jest
obecnie w duzej mierze zalezna od funkcjonujacego zaplecza informatycznego. W artykule
przedstawiono nowe mozliwosci w zakresie organizacji infrastruktury informatycznej w or-
ganizacjach gospodarczych z uzyciem chmur obliczeniowych. Opisano wybrane aspekty
funkcjonowania cloud computingu w polskich przedsigbiorstwach.

Stowa Kluczowe: przedsigbiorstwa, chmury obliczeniowe, zarzadzanie

Wprowadzenie

Utrzymanie przewagi konkurencyjnej na rynku gospodarczym jest obecnie wa-
runkowane mig¢dzy innymi wykorzystywaniem najnowszych osiggnie¢ w dziedzi-
nie informatyzacji. Ilo§¢ informacji docierajgcych do przecietnego przedsigbior-
stwa jest tak duza, Zze bez wsparcia komputeréw i odpowiednich aplikacji
informatycznych ich skuteczne przetworzenie jest praktycznie niemozliwe. Funk-
cjonowanie dzisiejszych przedsigbiorstw charakteryzuje si¢ duzg dynamikg oraz
coraz czestszym zatrudnianiem tzw. pracownikoéw mobilnych, dla ktorych dostep
do zasobow informacyjnych przedsiebiorstwa z dowolnego miejsca jest czesto
warunkiem wykonywania swoich obowigzkow. Niejednokrotnie nielimitowane
godziny pracy wymuszaja konieczno$¢ dostgpu do informacji w dowolnym czasie.
Spehienie wszystkich wymagan mozliwe jest tylko poprzez odpowiednig organi-
zacje zasobow informatycznych przedsigbiorstwa.

Jeszcze do niedawna koszty wyposazenia w odpowiednie urzadzenia i aplikacje
komputerowe oraz koszty ich administracji przez wykwalifikowana kadre pracow-
nikow IT stanowity jedna z najwigkszych barier, jakag musiaty przezwyciezy¢ or-
ganizacje. Bardzo czgsto przedsigbiorstwa, aby sprosta¢ wymaganiom stawianym
przed nimi przez rzeczywisto$¢ gospodarcza, juz na poczatku swojej dziatalnosci
zaciggaty kredyty bankowe celem sfinansowania niezbednych dzialan na rzecz
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rozbudowy infrastruktury informatycznej. Wysoko$¢ nakladéw zalezy miedzy
innymi od wielkosci przedsicbiorstwa, branzy gospodarczej, zakresu dziatalnosci,
liczby pracownikow mobilnych, liczby oddziatow.

Popularyzacja dostarczania ustug informatycznych poprzez sie¢ komputerowa
zmienila diametralnie sposob podejécia do zarzadzania zasobami informacyjnymi.
Przetwarzanie danych w chmurze obliczeniowej (ang. cloud computing)* otworzy-
to przed przedsigbiorstwami, bez wzgledu na ich wielko$¢, praktycznie nieograni-
czone mozliwosci w zakresie konfiguracji wlasnych systeméw przetwarzania in-
formacji.

Rodzaje chmur obliczeniowych ze wzgledu na organizacje
przetwarzania danych

Oferowane obecnie przez firmy informatyczne rozwigzania z zakresu chmur ob-
liczeniowych pozwalajg przedsigbiorstwom na przeniesienie do wirtualnych serwe-
row praktycznie wszystkich zasobow informatycznych przedsigbiorstwa. Dostgpne
aplikacje oraz konfiguracje mocy obliczeniowych zdalnych komputeréw sg w sta-
nie spelni¢ wymagania wszystkich podmiotéw gospodarczych, bez wzgledu na ich
wielkos$¢ 1 zakres dziatalnosci. Istniejg jednak czynniki, ktére decyduja o sposobie
korzystania z wirtualnych zasobow. Czynnikami tymi sg: rodzaj i ilo$¢ przetwarza-
nych danych, rodzaje wykorzystywanych aplikacji oraz struktura organizacyjna
przedsiebiorstwa.

W zalezno$ci od organizacji przetwarzania danych obecnie wyroznia si¢ cztery
rodzaje chmur obliczeniowych:

1) Chmury publiczne — najpopularniejsze rozwigzanie, dedykowane szczegodlnie
przedsiebiorstwom z sektora MSP, charakteryzujace sie tym, ze dane umiesz-
czane sg na serwerach dostawcy w blizej nieznanej ushugobiorcy lokalizacji.
Serwery moga znajdowaé sic w tym samym kraju lub poza jego granicami’. Dla
uzytkownika koncowego nie ma to wigkszego znaczenia, poniewaz korzystajac
z ustug, nie ma on potrzeby wiedzieé, gdzie one sg przetwarzane. Istotna jest
jako$¢ 1 kompleksowos¢ dostarczonej ustugi. Rozwigzanie to nie jest jednak
odpowiednie dla organizacji, ktore zajmujg si¢ przetwarzaniem danych osobo-
wych, chronionych prawem, jak np. banki, szpitale, towarzystwa ubezpiecze-
niowe itp. Z rozwigzan tych rzadko korzystaja rdwniez przedsigbiorstwa duze,
ktére nie chcg powierzaé zarzadzania swoimi danymi firmie zewnetrznej. Cze-
sto rowniez ilo§¢ przetwarzanych danych powoduje, ze bardziej odpowiedni jest
model chmury prywatnej. Chmury publiczne doskonale sprawdzajg sie nato-
miast w przedsiebiorstwach, ktére ze wzgledu na charakter dzialalno$ci posia-

! Chmura obliczeniowa (ang. cloud computing) jest ustuga polegajaca na zdalnym udostepnieniu
mocy obliczeniowej urzadzen IT oferowana przez zewngtrzne podmioty, dostepng na zadanie
w dowolnej chwili oraz skalujaca sic w miare zapotrzebowania. (Zrodto: B. Jachimowicz, Chmura
obliczeniowa, dostep: http://sicd.pl/teoria/chmura-obliczeniowa/ (odczyt: 30.03.2015)).

2 p, Kobis, Istota cloud computing oraz szanse i zagrozenia zwigzane z wykorzystaniem chmury obli-
czeniowej, [w:] Technologie informacyjne w funkcjonowaniu organizacji. Zarzqdzanie
Z wykorzystaniem multimediow, red. L. Kiettyka, TNOiK ,,Dom Organizatora”, Torun 2013.
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2)

3)

4)

daja wiele oddziatéw lub pracownikéw mobilnych. Bez specjalnej konfiguracji
systemu istnieje dostep do zasobow przedsigbiorstwa z dowolnego miejsca wy-
posazonego w polaczenie z siecig Internet. Przenoszenie siedziby organizacji
gospodarczej lub otwieranie kolejnego oddzialu rowniez nie wymaga ponosze-
nia praktycznie zadnych naktadoéw finansowych. Zapewnienie w nowej lokali-
zacji polaczenia internetowego jest bowiem jedynym wymogiem, po ktdérego
spelnieniu mamy dostep do w pei skonfigurowanego zaplecza IT przedsie-
biorstwa.

Chmury prywatne — rozwigzanie, ktére charakteryzuje si¢ tym, ze zaplecze
sprzetowo-programowe oferujgce ushugi przetwarzania w chmurze znajduje si¢
na fizycznym terytorium podmiotu gospodarczego. Odbiorca ustug jest jeden
klient. Z organizacyjnego punktu widzenia rozwigzanie to nie r6zni si¢ zbytnio
od posiadania wlasnego pomieszczenia serwerowego. Wszystkie fizyczne ser-
wery 1 sprzgt sieciowy, czgsto zakupione przez samego ustugobiorce, zainsta-
lowane sg lokalnie w pomieszczeniach firmowych. Roznice wystepuja w war-
stwie aplikacji 1 zestawie uslug. Do dzialania chmury prywatnej stosuje si¢
specjalnie przygotowane oprogramowanie systemowe i aplikacyjne. Bardzo
Czgsto oprogramowanie aplikacyjne dostarczane jest za posrednictwem chmury
publicznej, chyba ze uslugobiorca ma ekonomiczne podstawy ku temu, aby
tworzy¢ oprogramowanie autorskie. Istnieje rowniez odmiana chmury prywat-
nej, okre$lana mianem ,,cloud-in-a-box”, czyli tzw. ,,chmury w pudetku”. Sg to
wyspecjalizowane jednostki, majace forme mobilnych centréw obliczeniowych,
umieszczonych w specjalnych kontenerach®. Kontenery dostarczane sa przez
uslugodawce 1 umieszczane w dowolnym miejscu na terytorium przedsigbior-
stwa. Klient zapewnia tylko dostep do sieci energetycznej, sieci komputerowe;j
oraz odpowiednig ilo§¢ chtodziwa (w przypadku chlodzenia systemu kompute-
rowego cieczg). Rozwigzanie to zwalania ustugobiorce z konieczno$ci posiada-
nia odpowiedniego pomieszczenia serwerowego.

Chmura dedykowana — rozwigzanie kierowane do organizacji, ktore ze wzgledu
na poufnos¢ przetwarzanych danych potrzebuja funkcjonalnosci chmur prywat-
nych, lecz nie mogg jej zaimplementowa¢ ze wzgledéow finansowych. Chmura
dedykowana oznacza, ze dostawca ushug (ang. provider) izoluje fizycznie cze$é
zasobow chmury publicznej na potrzeby konkretnego klienta. Wprawdzie firma
dostarczajaca ushugi w dalszym ciagu ma wplyw na przechowywane dane, lecz
wyeliminowane zostaje ryzyko dostepu do nich innych ustugobiorcéw chmury
publicznej.

Chmura hybrydowa — rozwigzanie, w ktorym przedsigbiorstwo korzysta rowno-
legle z zasobow chmury publicznej i prywatnej. Przykltadowo: aplikacje dostar-
czane sg za posrednictwem chmury publicznej, natomiast dane przechowywane
sa na serwerach chmury prywatne;.

Tendencje rozwoju $wiadczenia uslug poprzez sie¢ Internet pozwalaja przy-

puszczaé, ze bedziemy obserwowacé stopniowy wzrost uzycia chmur publicznych

% Serafinowicz A., Cloud computing, czyli chmury obliczeniowe. Nie blgdzi¢ w chmurach, 2011
[online:] url: http://pclab.pl/art44389-8.html (stan na dzien 27.04.2013)
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kosztem chmur prywatnych®. Oczywiscie aby proces ten mogt przebiega¢ bez prze-
szkod, nalezy zniwelowaé wszelkie problemy oraz watpliwo$ci dotyczace aspek-
tow prawnych i bezpieczenstwa przechowywania danych.

Migracja podmiotow gospodarczych w kierunku chmur publicznych wspierana
jest elastyczno$cia i skalowalnoscia tego typu rozwigzan. Zasoby informatyczne
moga by¢ dostosowywane doktadnie do aktualnych potrzeb przedsigbiorstwa.
W okresach wzmozonej dziatalno$ci gospodarczej przedsigbiorca ma mozliwosé
,»dokupienia” mocy obliczeniowych serwerow, natomiast w okresach stagnacji — do
rezygnacji z czgSci zasobow, utrzymujgc je na niezbednym minimum. Zalety
chmur publicznych doskonale sprawdzaja si¢ w przypadku przedsiebiorstw cechu-
jacych sie sezonowoscig swoich dziatan, gdyz optaty za funkcjonowanie infrastruk-
tury IT sg adekwatne do odnotowywanych zyskow.

W tabeli 1 zestawiono wystgpujace obecnie najwazniejsze réznice pomiedzy
dwoma rodzajami chmury.

Tabela 1 Najwazniejsze roznice pomiedzy chmurg publiczng a prywatna

Chmura publiczna Chmura prywatna
Koniecznos¢ posiadanie Wymiana danych odbywa si¢ w wigkszoS$ci
wysokowydajnych taczy internetowych w sieci LAN.

Abonamentowe optaty za Koszt ponoszony w wigkszosci przy

wykorzystywanie aplikacji i mocy budowaniu chmury prywatnej. Kolejne

obliczeniowych komputerow. koszty moga si¢ pojawic tylko w przypadku
wykorzystywania aplikacji w modelu
chmury prywatnej.

Mniejsze bezpieczenstwo Wigksze bezpieczenstwo

Wolniejszy przesyt danych ograniczony | Szybszy przesyt danych poprzez sie¢ lokalng
przepustowoscia facza internetowego

Wysoka skalowalno$¢ ustug. Ustugi Niska skalowalnos¢ ustug. Ustugobiorca
dostosowywane sg do aktualnych potrzeb | korzysta caty czas z tej samej, maksymalnej
klienta. wydajnosci systemu informatycznego.
Wspolna infrastruktura informatyczna po | Infrastruktura informatyczna nalezaca
stronie ustugodawcy wylacznie do ustugobiorcy.

Zrédio: Opracowanie whasne na podstawie: Private vs. Public Cloud: Which is the next big
thing?, eprobe Research Private Limited, 2011, [online:] http://www.greenbook.org/
marketing-research.cfm/private-vs-public-cloud-40073 (stan na dzien 26.04.2013)

Wybrane aspekty nt. wykorzystywania chmur obliczeniowych
w polskich przedsiebiorstwach

Rozwdj cloud computingu na $§wiecie przyczynit si¢ rowniez do popularyzacji
nowych rozwigzan w zakresie dostarczania ushug informatycznych w Polsce.
Funkcjonujace w naszym kraju prawodawstwo jest uznawane za wysoce sprzyjaja-
ce rozwojowi chmury obliczeniowej. System ochrony wilasnosci intelektualnej

4 Private vs. Public Cloud: Which is the next big thing?, eprobe Research Private Limited, 2011,
[online:] http://mww.greenbook.org/marketing-research.cfm/private-vs-public-cloud-40073 (stan na
dzien 26.04.2013)
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W Polsce jest jednym z najbardziej wszechstronnych systeméw tego typu na $wie-
cie. Przepisy regulujace kwestie podpisu elektronicznego, handlu elektronicznego
oraz cyberprzestgpczosci sg mocnym fundamentem dla podmiotéw gospodarczych
chcacych swiadczy¢ swoje ustugi w przestrzeni wirtualnej. Potwierdzeniem tego
stanu rzeczy jest fakt, ze Polska, wedlug Business Software Alliance (BSA) zajmu-
je 11. miejsce wérod 24 krajow w nowym rankingu polityk rzadowych majacych
wplyw na rozwoj technologii cloud computingu (BSA Global Cloud Computing
Scorecard)®. Badania stanowigce wytyczne do rankingu przeprowadzane byty w 24
krajach, odpowiadajacych tacznie za 80% Swiatowych zasobow technologii infor-
macyjnych i komunikacyjnych. Pod uwage brana jest polityka badanych krajow
pod wzgledem: ochrony danych, cyberprzestepczosci, bezpieczenstwa w sieci,
wlasnosci intelektualnej, funkcjonujacego prawa, wolnego handlu, interoperacyj-
nosci technologicznej oraz infrastruktury teleinformatycznej. Trzy pierwsze miej-
sca w rankingu zajmuja: Japonia, Australia oraz Niemcy.
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80% 77%
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20% 17%
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10%

0%

Chmura prywatna Chmura publiczna Chmura hybrydowa

Rysunek 1. Udzial procentowy rodzajow chmur obliczeniowych wykorzystywa-
nych w polskich przedsi¢biorstwach

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych Cisco Poland

Wedtug badan przeprowadzonych przez firm¢ PBS DGA zleconych przez Cisco
Poland w naszym kraju z ustug chmurowych korzysta 42% duzych i $rednich
przedsigbiorstw®. Rodzimi przedsiebiorcy decyduja sie¢ w wigkszosci na wykorzy-

% Przysziosé cloud computingu w Polsce, Web.Gov.PL [online:] http://www.web.gov.pl/aktualnosci/
19 1637.html (stan na dzien 28.04.2013)

® Badanie Cisco: Cloud computing w Polsce — stan obecny i perspektywy, dostep:
http://www.msipolska.pl/menu-gorne/artykul/article/badanie-cisco-cloud-computing-w-polsce-stan-
obecny-i-perspektywy/ (odczyt: 26.04.2013).
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stywanie chmury prywatnej (77%), chmura publiczna implementowana byla
w 20% podmiotow gospodarczych, natomiast z rozwigzan chmury hybrydowe;j
korzysta 17% przedsigbiorstw (rysunek 1). Fakt, iz tgczna warto$¢ procentowa
przekracza 100%, wynika z tego, ze przedsigbiorstwa w wybranych przypadkach
deklarowaty uzycie wigcej niz jednego rodzaju chmury.

Na polskim rynku funkcjonuje obecnie wigkszo$¢ z migdzynarodowych firm
swiadczacych ustugi w modelu cloud computing. Firmy takie jak: Microsoft, SAP,
IBM, Oracle dostarczaja kompleksowych rozwigzan w zakresie wykorzystywania
wirtualnych zasobdw. Coraz prezniej funkcjonujg rowniez lokalne firmy IT, ktore
$wiadczyly do tej pory swoje ustugi w modelu tradycyjnym, czyli sprzedazy
»pudetkowej” swoich produktow.

W tabeli 2 przedstawiono przychody trzech najwigkszych dostawcow $wiad-
czacych ustugi na rynku polskim ze sprzedazy rozwigzan i ustug IT w modelu
cloud computingu dla sektora MSP w roku 2011.

Tabela 2 Najwieksi dostawcy rozwiazan i ustug IT dla sektora MSP w roku 2011

Lp. | Nazwa firmy Przychody (PLN)
1 | Oracle Polska 83 720 000
2 | SAP Polska 72 000 000
3 | Comarch 65 331 000

Zrédlo:  Raport ,,Polski rynek informatyczny i telekomunikacyjny”, Computerworld
TOP200, 2012 dostep: http://www.computerworld.pl/numery/numer 2467.html (stan na dzien
20.02.2015)

Perspektywy rozwoju chmur obliczeniowych w Polsce sg wysoce optymistycz-
ne. Badania CIO Study 2011 firmy IBM pokazujg, Zze blisko potowa dyrektorow
dziatéw IT polskich przedsiebiorstw planuje w ciggu najblizszych 3-5 lat wprowa-
dzi¢ rozwigzania oparte na cloud computingu. Tempo rozwoju przetwarzania
W chmurze szacuje si¢ natomiast na 33% rocznie do 2015 roku’.

Istnieja jednak pewne bariery hamujace zdalne zarzadzanie zasobami informa-
tycznymi w chmurze obliczeniowej. Najbardziej znaczaca jest brak dostatecznej
wiedzy na temat nowych technologii. Istotnym czynnikiem, ktory mogtby zwigk-
szy¢ tempo rozwoju ustug cloud computingu w naszym kraju, jest odpowiedni
proces prowadzenia przez dostawcow ustug chmurowych kampanii informacyj-
nych i edukacyjnych dotyczacych korzysci i zagrozen zwiazanych z zarzadzaniem
informacja w chmurze. Polscy przedsigbiorcy bardziej cenig sobie bezpieczenstwo
przetwarzania danych niz sam fakt korzysci finansowych zwigzany z przetwarza-
niem w chmurze®,

" Badanie Cisco ..., op. Cit.
8 B. Wyznikiewicz, K. Lapinski, Cloud computing: elastycznosé, efektywnosé, bezpieczenistwo, Insty-
tut Badan nad Gospodarkg Rynkowa we wspolpracy z Thinktank i Microsoft, Warszawa 2011, s. 28.
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Rysunek 2. Opinie przedstawicieli polskich przedsiebiorstw dotyczace najwiek-
szych ryzyk zwiazanych z chmura obliczeniowa

Zrédto: B. Wyznikiewicz, K. Lapinski, Cloud computing: elastycznosé, efektywnosé, bezpie-

czenstwo, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa we wspolpracy z Thinktank i Microsoft,

Warszawa 2011, s. 29

Niezbedne jest zatem prowadzenie tematycznych konferencji, szkolen, zwigza-
nych ze swiadczeniem ustug, przetwarzaniem danych. Pomimo faktu, Zze Polska ma
mocne fundamenty prawne odnoszace si¢ do $wiadczenia ustug sieciowych, wie-
dza na ten temat wsrod kadry menedzerskiej polskich przedsigbiorstw jest wysoce
niewystarczajaca. Uzasadnieniem tego stanu rzeczy sg badania przeprowadzone
wsrod przedstawicieli mikro, matych, $rednich i duzych przedsigbiorstw przez
Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowag na prébie 170 podmiotéw gospodar-
czych. Z badan tych wynika, ze najwigksze ryzyko wedtug przedsigbiorcow zwia-
zane z implementacja cloud computingu dotyczy nieuprawnionego dostepu do
danych, faktu oddania kontroli nad zasobami IT firmie zewnetrznej i zwigzanym
Z tym brakiem kontroli nad przeptywem danych (rysunek 2).

Te same pytania, ktore pojawity si¢ w badaniu poprzednim (rysunek 2), zadano
osobom znajagcym i nieznajacym zagadnien zwigzanych z cloud computingiem.
Okazato sig, ze nie znajac danej technologii, decydenci rowniez najbardziej boja
si¢ kwestii zwigzanych z bezpieczenstwem.

Ciekawym jest jednak fakt, ze wigkszy procent obaw obserwujemy wsrod osob,
ktore okreslaja swoja wiedze dotyczaca przetwarzania w chmurze jako wystarcza-
jaca. Wyniki te moga §wiadczy¢ jednoczesnie o wigkszej §wiadomosci zagrozenia
wsrod osob znajacych cloud computing (CC), gdyz maja one wiedze na temat
ryzyka zwiazanego z przetwarzaniem danych przez systemy informatyczne, ale
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rowniez, zdaniem autora, o braku dostatecznej edukacji w omawianym zakresie.
Nalezy bowiem zwroci¢ uwage na fakt, ze kwestie bezpieczefnstwa powierzanych
danych sa dla firm §wiadczacych ushugi najwazniejsze. Sg wyznacznikiem istnienia
tych podmiotéw gospodarczych na rynku. Jakiekolwiek uchybienia zwigzane
z procesem zabezpieczania informacji bylyby fatalne w skutkach dla dalszego
funkcjonowania firmy. Brak zaufania w tej branzy ustug praktycznie oznacza ko-
niec dziatalno$ci dostawcy. Trudno wigc sobie wyobrazi¢, aby miedzynarodowe
firmy, takie jak Microsoft, IBM, Oracle, pozwolily sobie na praktyki ostabiajgce
ich wizerunek w oczach klientow tylko dlatego, aby pozyska¢ do niewiadomych
celow dane lokalnego przedsigbiorstwa $redniej wielkosci. Ponadto firmy $wiad-
czace ushugi przetwarzania w chmurze uzywaja najnowocze$niejszych rozwigzan
w zakresie bezpieczenstwa, dlatego tez mozna zatozyc¢, ze poziom ochrony danych
nie ustgpuje poziomowi ochrony tych samych danych w tradycyjnym modelu in-
frastruktury IT przedsigbiorstwa.

Analizujac bezpieczenstwo danych w chmurach obliczeniowych, nie nalezy
jednak zupehie go lekcewazy¢. Ryzyko utraty danych lub ich kradziezy istnieje
zawsze i dotyczy nawet najlepiej zabezpieczonych serwerow.

® Osoby nie znajgce pojecia CC 4 Osoby znajgce pojecie CC

Nieuprawniony dostep do danych

Uff//f/ffffffff/ﬂ 70%

Oddanie kontroli nad zasobami IT

firmie zewngtrznej fffffffffffffffﬁ 61%
Brak kontroli ustugobiorcy nad
przeptywem danych U///fffffffff/ 55%

Zwiekszone ryzyko atakow 'GRIRRARARARARS 07%
hakerskich S 23%

Utrata danych

37%

Y 16%

Brak podstaw ekonomicznych do  gaegsess 159
implementacji cloud computingu ¥ 18%

Nizszy poziom zabezpieczenia przed F 5%

wirusami 2%

Rysunek 3. Opinie dotyczace najwiekszych ryzyk zwigzanych z chmura obli-
czeniowa w §wietle wiedzy na temat cloud computingu

Zrodito: B. Wyznikiewicz, K. Lapinski, Cloud computing: elastyczno$é, efektywnosé, bezpie-
czenstwo, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa we wspolpracy z Thinktank i Microsoft,
Warszawa 2011, s. 29
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Zawsze jednak przy wyborze okreslonych nowych rozwigzan technologicznych
wspierajacych zarzadzanie zasobami informacyjnymi, nalezy przeprowadzi¢ po-
rownanie ze stanem obecnym sprzetu i aplikacji stanowigcym zaplecze IT. Duzg
uwagg nalezy rowniez zwroci¢ na wybor dostawcy ustug i technologii, wybierajac
firmy cieszace si¢ duzym zaufaniem klientow.

Obecna dynamika rozwoju cloud computingu spowodowana jest najczesciej
czysto ekonomicznym aspektem wykorzystywania tego typu ushug. Polscy przed-
sigbiorcy zapoznajac si¢ z analizami optacalnosci inwestycji, widza szanse szyb-
szego rozwoju w warunkach coraz wigkszej konkurencyjnosci rynku. Nie bez zna-
czenia jest roéwniez ogolnoswiatowy kryzys gospodarczy wymuszajacy na
przedsiebiorcach konieczno$¢ poszukiwania coraz wigkszych oszczgdnosci. Prze-
twarzanie w chmurze pozwala na zwigkszenie konkurencyjnosci przy jednocze-
snym zmniejszeniu kosztow ponoszonych na funkcjonowanie dziatu IT.

Podsumowanie

Umiejetne zarzgdzanie zasobami informacyjnymi przedsigbiorstwa jest dzi§ wa-
runkiem osiggnigcia sukcesu na rynku gospodarczym. Dzigki nowym technikom
i technologiom przetwarzanie informacji, przy jej eksponencjalnym wzroscie, staje
Sie prostsze i tansze, co z kolei przektada sie bezposrednio na skuteczniejsze funk-
cjonowanie przedsi¢biorstw. Przeniesienie technicznej obshugi infrastruktury in-
formatycznej do chmury zwalnia pracownikoéw IT z codziennych obowiazkéw
aktualizacji i usuwania awarii, pozwalajac jednocze$nie w zaoszczedzonym W ten
sposob czasie na opracowywanie nowych strategii zarzgdzania informacja.

Przetwarzanie w chmurze obliczeniowej daje przedsigbiorcom narzedzia wspie-
rajace centralizacje zasobow informacyjnych przy jednoczesnym utatwieniu doste-
pu do nich praktycznie z dowolnego miejsca. W efekcie, przedsigbiorstwa w prosty
sposob moga przeksztalca¢ swoje struktury organizacyjne w zalezno$ci od aktual-
nych potrzeb. Tworzenie nowych, mobilnych miejsc pracy lub tworzenie nowych
oddzialow firmy nie wymaga praktycznie zadnych ingerencji w posiadang infra-
strukture IT.
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MANAGEMENT OF IT RESOURCES IN ENTERPRISES USING
CLOUD COMPUTING

Abstract: One of the main factors that determine competitiveness of business entities is
having adequate infrastructure with information resources. These resources are acquired
from the external and internal environments of an enterprise and should be properly
selected, aggregated and processed to reach the form which allows for making proper
decisions. The quality of information resources in enterprises depends largely on the IT
facilities present in the enterprise. This paper presents new opportunities offered by
management of the IT infrastructure in business organizations using cloud computing.
The selected aspects of cloud computing in Polish enterprises were also discussed.

Keywords: enterprises, cloud computing, management
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WYKORZYSTANIE CRM PRZY BUDOWANIU RELAC]I
Z KLIENTEM W PRZEDSIEBIORSTWIE

Karina Kaszyca

Politechnika Czestochowska
Wydziat Zarzadzania

Streszczenie: W dzisiejszych czasach nawigzanie i utrzymanie relacji klientem jest niezwy-
kle wazne. Klient zwykle zyczy sobie szybkiej i bezproblemowe]j obstugi, a nastgpnie
— W razie potrzeby — szybkiego serwisu. Tworzenie dtugofalowych relacji z klientami stato
si¢ nadrzednym celem w przedsigbiorstwie. Pojedynczy klient stal si¢ wartoscia, o ktora
firmy zaczgly sig staraé, tak aby byt on zadowolony z obshugi i z czasem ponownie wrocit.
Metoda poprawienia relacji z klientami jest CRM (Customer Relationship Management).
Zarowno podejscie koncepeyjne, jak i system informatyczny buduja przewage konkurencyj-
n3a. CRM koncepcyjny koncentruje si¢ na budowaniu relacji z klientem i dostawcg, co
w konsekwencji przynosi korzysci dla obu stron. Natomiast CRM systemowy utatwia gro-
madzenie informacji, przetwarzanie danych, prognozowanie oraz raportowanie. Zarowno
CRM systemowy, jak i koncepcyjny maja za zadanie poprawic relacje z klientem tak, aby
otrzymywal on oferte, produkt czy ustuge mozliwie szybko i aby obie strony byly zadowo-
lone ze wspolpracy.

Stowa kluczowe: CRM — Customer Relationship Management, relacje z klientem, zarza-
dzanie przedsigbiorstwem

Wprowadzenie

W ostatnim czasie stato si¢ niezwykle wazne wykorzystanie wiedzy na temat
sprzedazy, promocji oraz lojalnosci klienta. Klient indywidualny oraz budowanie
relacji z nim to jedne z najwazniejszych obszarow dziatalnosci przedsigbiorstwa.
Mozna zaryzykowac teze, ze sukcesem przedsigbiorstwa jest trafne rozpoznanie
ushugi lub produktu, ktorego klient potrzebuje. Aby sprosta¢ oczekiwaniom klien-
tow, przedsigbiorstwa powinny posiada¢ wiedze o rynku, konkurencji, a takze i§¢
0 krok dalej i trafnie rozpoznawa¢ zapotrzebowanie klientow. Pojedynczy konsu-
ment stal sie dla firmy warto$cia, gdyz o jej sukcesie coraz czgéciej decyduje in-
dywidualne podej$cie do nabywcy, budowanie z nim wiezi i efektywny proces
wzajemnej komunikacji'.

Obserwowane w ostatnich latach: spadek lojalnosci klientow, wzrost rotacji
pracownikéw dziatow handlowych, coraz wigksze koszty pozyskania nowych
klientow, coraz mniejsza skuteczno$¢ dziatan promocyjnych i wzrost liczby

! R. Patgan, CRM. Relacje z klientem — ksztaltowanie i zarzqdzanie, z przykladami, Gdafiska Wyzsza
Szkota Administracji, Gdansk 2011, s. 5.
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kanatow dystrybucji spowodowaly pojawienie si¢ nowej koncepcji CRM
(Customer Relationship Management)?. Nazwa zrodzita si¢ w Stanach Zjednoczo-
nych, gdzie kilkanascie lat temu przedsigbiorcy (i specjali$ci od marketingu) zasta-
nawiali si¢ nad tym, jak utrzyma¢ klientow, jak sprawiC, zeby dziatania marketin-
gowe byty skuteczniejsze, co zrobi¢, aby firma nie miata problemow w przypadku
odejscia kluczowych pracownikow czy tez sprawic, by zwiekszy¢ sprzedaz i obni-
zy¢ koszty”.

Rozwéj Internetu spowodowal ulatwienie komunikacji miedzy klientem
a przedsigbiorca. Klient w tatwy i szybki sposob moze przekazaé swoje uwagi
0 produkcie czy zyczenia. W rezultacie skroceniu ulegt czas oczekiwania na
odpowiedz, poprawita si¢ doktadno$¢ ustug, wzrost pozytywny odbior firm przez
klientow".

Zamyst koncepcji CRM polega na wspolpracy klienta z dostawca, co
w konsekwencji ma przynies¢ korzysci dla obu stron. Jako najwazniejsze mocne
strony implementacji CRM mozna wymieni¢: zwigkszenie lojalnosci klientow,
redukcje kosztow promocji, zmniejszenie rotacji pracownikow w przedsie-
biorstwie.

Menedzerowie, obserwujac korzysci ptyngce z implementacji CRM, decyduja
0 szybkim procesie wdrozenia tej koncepcji u siebie w przedsiebiorstwie. Jednak
pochopne i nieprzemyslane decyzje powodujg, ze czesto takie implementacje kon-
czg si¢ fiaskiem. Menedzerowie zapominaja, ze produkty i ustugi kupowane sg
przez ludzi obdarzonych emocjami, uczuciami i indywidualnymi do§wiadczeniami,
ktérych nie mozna bezposrednio wkomponowaé w system informatyczny®.

Celem pracy jest rozwazenie kwestii, czy CRM jest wykorzystywany przy
budowaniu relacji z klientem.

Definicja oraz rodzaje CRM

CRM (Customer Relationship Management) tlumaczony jest jako ,,zarzadzanie
kontaktami z klientami”. Spotka¢ si¢ mozna takze z okre§leniem Customer Rela-
tionship Marketing — marketing relacji z klientami. Jednoznaczne okreslenie, czym
jest CRM, jest o tyle trudne, Ze nie ma w tej dziedzinie ogdlnie uznanej organizacji
standaryzujacej, przez co nie mozna poda¢ jednego, uniwersalnego wyjasnienia.
Tak duza liczba definicji CRM bierze si¢ stad, ze jest to stosunkowo nowe pojecie.
Niezwykle wazne jest rozgraniczenie poje¢cia Customer Relationship Marketing
i systemu CRM. Zarzadzanie kontaktami z klientem jest pewna ideg i realizacja
podejscia biznesowego zorientowanego na klienta, sposobem dzialania stanowia-
cego element strategii przedsigbiorstwa®. Podsumowujac: CRM to zbidr strategii

2 Ibidem.

% A. Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch, CRM. Przewodnik dla wdrazajgcych, Agencja Wydawnicza
Placet, Warszawa 2007, s. 9.

4. Dyche, CRM. Relacje z klientami, Helion, Gliwice 2002, s. 27.

5 A. Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch, CRM. Przewodnik ..., op. cit., s. 10.

® R. Patgan, CRM. Relacje ..., op. cit., 5. 90.
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i metod, ktorych podstawowym celem jest zwigkszenie lojalnosci klientow oraz
zmnigjszenie kosztow obstugi, promocji i sprzedazy. Wigkszo$¢ tych dziatan moz-
na z powodzeniem zrealizowa¢ bez wspomagania komputerowego. Tak wigc CRM
to zdecydowanie strategia, a nie system komputerowy. System informatyczny kla-
sy CRM jest jedynie narzedziem, ktore utatwia wdrozenie strategii CRM'.

Jedng z przyczyn niepowodzenia wcielenia CRM jest fakt, ze prezesi kupuja
system informatyczny i probujg go wdrozy¢. Niestety przedsighiorstwo nie jest na
to gotowe. Jesli strategia CRM jest nieprzemyslana, nie wiadomo, co zrobi¢, zeby
lojalnos¢ klienta przektadata si¢ na zwickszenie obrotow, a system internetowy
CRM ma shuizy¢ tylko do stworzenia bazy klientow, to menedzerowie powinni
zada¢ sobie pytanie, czy warto?

Wdrozenie CRM w przedsigbiorstwie ma za zadanie poprawienie zadowolenia
klientow, zwigkszenie ich lojalnoSci. Natomiast w zaden sposéb nie wptywa ono
na rentownos$¢ przedsigbiorstwa. Menedzerowie nie moga w implementacji CRM
upatrywaé rozwigzania probleméw natury finansowe;j.

Geneza CRM

Poczatki CRM siggaja lat 80. i 90. ubieglego wieku. Sytuacja rynkowa zmusita
wowczas menedzerow do tego, aby zmieni¢ strategie. Zamiast walki o nowego
klienta zaczeto stara¢ sie, aby utrzymac klienta juz istniejgcego.

Jako pierwsze na rynku pojawily sie aplikacje typu CM (Contact Management),
ktore przede wszystkim stuzyly jako baza danych. Kolejny etap to aplikacja SFA
(Sales Force Automation), stuzaca do wymiany informacji miedzy kierownictwem
a pracownikami. Przedstawiciele handlowi za pomoca wtasnie tej aplikacji mieli
latwy dostep do bazy klientow, cen produktéw. Rownolegle w tym czasie stworzo-
no aplikacje CSS (Customer Service Support). Aplikacja ta miata na celu popra-
wienie niewlasciwej obshugi klienta. Bylo to innymi slowy wsparcie dziatow
sprzedazowych oraz reklamacyjnych. Gtéwng ideg CSS stalo si¢ utrzymanie juz
istniejacych klientow.

Model CRM to przede wszystkim polgczenie systemu SFA i CSS. Koncepcja
CRM powodowata, ze przedsigbiorcy musieli zmieni¢ nastawienie do: klienta,
pracownika, konkurenta. Przedsi¢biorstwa zaczely zwracaé uwage na jakos$¢ pro-
duktu, jako$¢ obstugi oraz serwis posprzedazowy.

Pierwsze aplikacje CRM w Polsce pojawity sie¢ w 2001 roku. Przedsigbiorcy
w dalszym ciggu upatruja w CRM przewagi nad konkurencjg. W ostatnich latach
bardzo popularna stata si¢ aplikacja CRM w chmurze. Wszystkie informacje po-
winny by¢ umieszczone na serwerze zewnetrznym; zarowno pracownicy w firmie,
jak i pracownicy terenowi majg tatwy dost¢p do informacji. Dodatkowym atutem
jest fakt, ze przedsigbiorca nie musi inwestowa¢ w serwery. Obsluga jest tatwa
i prosta.

" A. Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch, CRM. Przewodnik ..., op. cit., str. 13
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Rodzaje CRM

CRM doczekat juz si¢ wielu definicji oraz modyfikacji:

eCRM — odnosi si¢ do zarzadzania relacjami z klientami. W uproszczeniu jest
to CRM ulokowany w Internecie. Na przyklad logujac si¢ na stronie danej fir-
my w celu sprawdzenia nowych ustug, korzysta si¢ z eCRM.

ECRM — wielu ekspertéw stosuje termin ECRM lub tez ERM w odniesieniu do
firmowego CRM, czyli programu CRM obejmujacego ogdlnoorganizacyjny
przeglad klientow. Nalezy uwaza¢, by wymieniajac t¢ nazwe, unikng¢ pomytki
z elektronicznym CRM.

PRM — najprosciej mozna przettumaczy¢ jako zarzadzanie relacjami
z partnerami (Partner Relationship Management); pozwala firmie ksztattowac
kontakty z firmami stworzonymi w sposob zapewniajacy optymalng strukturg
kanatu sprzedazy. Jedng z ciekawszych taktyk stosowanych przez PRM jest
umieszczenie na wlasnej stronie internetowej linkéw do stron innych firm.
cCRM — , wspoélpracujacy CRM” (Collaborative); wigze si¢ z sytuacjami,
w ktorych klienci majg mozliwo$¢ bezposredniej interakcji z firma, zwykle za
posrednictwem Internetu. Jako przyktad moze postuzy¢ firma Dell, umozliwia-
jaca klientom samodzielny dobor komponentéw swojego komputera, czyli jego
kompleksowe zaprojektowanie.

SRM - ,,zarzadzanie relacjami z dostawami” (Supplier Relationship Manage-
ment); przypomina PRM, poniewaz swoje dziatania koncentruje rowniez na
usatysfakcjonowaniu zewngtrznych partneréw firmy. Roznica polega na ogra-
niczeniu ich do aktualnych dostawcoéw. SRM pomaga firmom ocenia¢ i katego-
ryzowaé dostawcow dla danych potrzeb, dzigki czemu mozliwy jest wybdr do-
stawcy o najlepszych kwalifikacjach i w efekcie optymalizacja tancucha
dostaw.

MCRM - |, przenoSny CRM” (Mobile); zaktada przekazywanie informacji
klientom, dostawcom i partnerom handlowym za posrednictwem technologii
bezprzewodowych.

XCRM — wystepuje duze prawdopodobienstwo spotkania wielu terminéw opar-
tych na skrécie CRM, dlatego znak ,,x” zostal uzyty w zastepstwie kazdej innej
nazwy, ktéra pojawi si¢ w przysztosci.
Kolejny podziat CRM to:

Operacyjny CRM — ma za zadanie usprawni¢ kontakty z klientem od momentu
ulozenia oferty az do wystawienia faktury oraz koncowego raportu do przeto-
zonego. W literaturze funkcjonuje czgsto pod nazwa ,front office”. Ten typ
CRM jest najbardziej popularny wsrdéd wszystkich rodzajow. Przypomina on
swoimi funkcjami oraz wygladem system ERP (z j. ang. Enterprise Resource
Planning).

Analityczny CRM - stuzy do wszelkich obliczen statystycznych. Na postawie
danych archiwalnych mozna oszacowa¢ zysk oraz ryzyko dla istniejacych juz
klientow. Latwo siegnag¢ do danych archiwalnych. Potocznie nazwano ten typ
CRM ,,back-office”.
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— Kontaktowy CRM — koordynuje kanaty z partnerami, kontrahentami, klienta-
mi. Dostgpne sa nastepujace narzedzia stuzace do komunikacji: telefon, fax,
SMS, WEB. Czesto mozna spotka¢ ten typ CRM w dzialach sprzedazy czy
marketingu®.

Rysunek 1 przedstawia schemat funkcjonowania zintegrowanego sytemu CRM.
Warto dodaé, ze tworzenie i pozniejsze funkcjonowanie systemu powinno byé
indywidualne dla kazdej firmy.

CRM

CRM Operacyjny Analityczny

[ I I
Back
Office
Zamowienia Zamowienia
h h

‘ \—\
Front
Office
=

Rysunek 1. Architektura CRM
Zrodto: A. Mazur, D. Mazur, Jak wdrozy¢ CRM W matej i Sredniej firmie, Madar, Zabrze 2004

Kontakty z klientami
Mobile Office

Interakcje z
klientami

Budowanie relacji z klientami

W dzisiejszych czasach, kiedy rynek konsumenta jest nasycony, a klienci maja
wysokie wymagania, przedsi¢biorcy zacz¢li szukaé czynnika umozliwiajacego
zbudowanie przewagi konkurencyjnej. Zatozenie jest nastepujace: aby klient
otrzymal jak najbardziej trafng oferte¢ oraz lojalnie powrdcit do zakupu produktu
lub ustugi.

Podzial klientow

Klienci r6znig si¢ migdzy soba pod wzgledem zachowania, charakteru czy pra-
gnien, co w konsekwencji przektada si¢ na kupowany produkt. Klientéw mozna
podzieli¢ ze wzgledu na tempo akceptacji nowosci na rynku:

8J. Dyche, CRM. Relacje ..., op. cit., s. 29.
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Pionierzy — stanowig okoto 2,5% catego rynku. Sg to osoby zwykle zamozne,
ktore nie bojg si¢ ryzyka. Szukajg nowych doswiadczen oraz chca testowaé
nowe produkty na rynku.

Wczesni nasladowcy — stanowia oni 13,5% rynku. To osoby, ktére przez oto-
czenie sg postrzegane jako liderzy godni nasladowania. Mozna ich opisa¢ jako
osoby inteligentne z wyzszym wyksztatlceniem, konformisci.

Wczesna wickszos$¢ — grupa, ktora stanowi 34% rynku. Sa to przewaznie osoby
ze $redniej klasy spotecznej, ktére lubig kupowaé nowosci, ale ich decyzja
0 zakupie musi by¢ dogiebnie przemyslana. Jesli nowy produkt bedzie w tej
grupie zaakceptowany, gwarantuje to jego sukces na rynku.

Pozna wigkszos¢ — grupe te stanowi 34% konsumentoéw na rynku. Sg to osoby
z nizszej klasy spotecznej, osoby, ktore mniej zarabiaja. Przewaznie sg one ne-
gatywnie nastawione do nowosci.

Maruderzy — grupe t¢ stanowi okoto 16% konsumentow na rynku.
W momencie gdy kupuja dany produkt, oczy pozostatych skierowane sg juz na
zupehie inny wyrdb. Grupe te charakteryzuja niskie dochody. Sa to osoby
starsze, slabo wyksztatcone®.

Konsumentéw mozna pogrupowacé, stosujac jako kryterium poziom ich zaanga-

. : 10.
zowania w zakup™:

Nabywcy zaangazowani — dla nich zakup to aktywnos$¢, licza na dogodng loka-
lizacje sklepow, rézne promocje oraz konkurencyjne ceny.

Nabywcy obojetni — nie przywigzuja wagi do zakupow, wolg kupowaé tam,
gdzie nie jest to zbyt ucigzliwe.

Nabywcy praktyczni — sa wierni danemu miejscu zakupow, jest to dla firmy
najlepsza grupa konsumentow.

Nabywcy ekonomiczni — w czasie kupowania skupiaja si¢ na aspekcie ekono-
micznym, licza na niskie ceny i rézne formy promocji'.

D. Czeranowski proponuje klasyfikacje klientow pod wzgledem cech charakte-

rologicznych, przyréwnujac ich symbolicznie do zwierzat':

Rekin — jest to klient, ktory lubi dominowaé. Trudno z nim rozmawiaé. Jest
ktotliwy, wymagajacy i moze nawet doprowadzi¢ do zerwania wcze$niej za-
wartej transakcji.

Z6tw — jest klientem, ktory wymaga duzo czasu. Nie potrafi podjaé decyzji,
czgsto podejmuje ja za niego sprzedawca.

Ston — jest klientem najbardziej lubianym przez sprzedawcow. Placi i wymaga.
Szybko decyduje, jest pewny siebie.

Matpa — posiada malg sitg nabywcza. Lubi kontakt ze sprzedawcami, lubi duzo
moéwic, ale trudno z nig sfinalizowa¢ transakcje.

®R. Patgan, CRM. Relacje ..., op. cit., s. 20.

K. Mazurek-Lopacifiska, Najblizej klienta, ,Marketing w Praktyce” 1998, nr 3.

' R. Palgan, CRM. Relacje ..., op. cit., 5. 22.

12D, Czeranowski, Psychologia biznesu, materiaty firmy ADC, dostep: www.czeranowscy.pl (odczyt:
25.04.2015).
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Dobra praktyka sprzedazowa

Proces sprzedazowy sktada si¢ z pigciu glownych etapow:
nawigzanie kontaktu z klientem,

rozpoznanie potrzeb klienta,

przedstawienie oferty,

pokonywanie obiekcji klienta,

— finalizacja transakcji®.

Najwazniejsze reguly sprzedazy wedlug Geffroya to: ustawicznie zapobiegac
0 klienta, nie pozwoli¢, by kontakt si¢ urwat, planowaé¢ wspdlne przezycia, aran-
zowaé imprezy, wyswiadcza¢ drobne przystugi, wabi¢ informacjami, uczy¢ si¢
sprzedawacé w trdjkacie, nie przestawaé by¢ upartym, postepowaé wedtug konkret-
nych zasad™.

Efektywna sprzedaz charakteryzuje si¢ elementami takimi jak: budowanie pozy-
tywnego samopoczucia, szukanie racjonalnego uzasadnienia decyzji, bazowanie na
uczuciach.

Sprzedajacy powinien pamigtac, ze to klient ma decydujacy glos. Powinien pa-
migta¢ o tym, ze klient ma swoje potrzeby i nie zawsze ma racje, ale zawsze bedzie
ptacil. Dlatego sprzedajacy winien kierowa¢ si¢ zasadami dobrej sprzedazy, do
ktorych naleza:

— indywidualne podejscie do klienta,

— aktywne zaangazowanie klienta w proces sprzedazowy,
— dotarcie do odpowiednich osdb,

— komunikacja,

— prezentacja produktu,

— przekonywanie,

— utrzymanie klienta®.

Tworzenie i rozwoj relacji z klientem

Najwazniejszy efekt stosowania strategii CRM polega na zbudowaniu trwatych
zwigzkow z wartosciowymi klientami, czyli na zdobyciu ich lojalnosci. Generalnie
mozna przyjac, ze zwigzek opiera si¢ na trzech zasadniczych, rownie waznych dla
obu stron formach komunikowania si¢ partneréw. Sa to:

— uczucia (stosunek do przedsigbiorstwa),
— wiedza (informacje o kwalifikacjach przedsigbiorstwa),
—  czynnosci (operatywny sposob wymiany zasobow)'®.

Rozwijanie dobrych relacji z klientami powoduje, ze czuja si¢ oni spelnieni.
Czuja, ze otrzymuja produkt, ktdrego potrzebuja. Jest to realizacja ich oczekiwan,
co w konsekwencji skutkuje lojalnoscig oraz zaufaniem. Budowanie relacji oraz

B A. Grzesiuk, Sprzedawca profesjonalny, ,,Marketing w Praktyce” 1998, nr 6.

Y R. Palgan, CRM. Relacje ..., op. cit., str. 42.

5 Ibidem.

18 K. Storbacka, J.R. Lehtinen, Sztuka budowania trwalych relacji z klientami, Dom Wydawniczy
ABC, Krakow 2001, str. 35.
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utrzymywanie poprawnych stosunkéw z klientami jest bardzo istotne, a najbardziej
zauwazane jest w dziatach: sprzedaz, eksport, support (wsparcie sprzedazy),
customer servis (obstuga klienta), raportowanie dla managementu.

Aby odpowiednio usprawni¢ przeptyw informacji migdzy dziatami, nalezy za-
stosowac¢ bazy danych, ktore postuza jako magazyn informacji. Gdy przedsigbior-
stwo nawigzuje pierwszy kontakt z klientem, warto zauwazy¢, ze klienta cechuje
nieufny badZ neutralny stosunek do sprzedajacego. Dopiero z czasem relacja ta
moze ulec zmianie, do tego stopnia, Ze im silniejsza relacja, tym trudniej jg zmie-
ni¢. Obopdlna wymiana informacji z klientem pozwala na przekonanie go, ze po-
dejmuje odpowiednig decyzje, a zarazem sprzedawcy pozwala zebra¢ informacje
0 tym, czego potrzebuje Klient.

Trzecim etapem jest finalizacja transakcji, czyli zawarcie umowy kupna
i sprzedazy. Wiaze si¢ to z przeptywem towaru oraz pienigdza. Koncepcja CRM
zaktada, ze klient powinien otrzymac¢ przy zakupie pozadanego towaru komplek-
sowe ustugi posrednie. Jako przyklad moze postuzy¢ zakup samochodu —
w koncowej fazie zakupu sprzedawca moze zaprosi¢ kupujacego do wykupienia
ubezpieczenia samochodu. Dzieje si¢ to automatycznie, klient oszczedza czas
i taktuje te ustuge jako kompleksows.

Walka o lojalno$¢ rentownych klientow to w strategii CRM cel nadrzedny.
Dlugotrwale zwiazki z nimi umozliwiajg zastosowanie réznych technik pozwalaja-
cych obnizy¢ marketingowe koszty dotarcia i sprzedazy'’. Lojalnosé klienta jest
w duzej mierze zwigzana ceng produktu (im nizsza cena, tym wigksze przywigza-
nie), wizerunkiem firmy oraz tolerancjg na btedy, ktore mogg si¢ podczas wspot-
pracy pojawi¢. Innym niezmiernie waznym czynnikiem, ktory §wiadczy o lojalno-
$ci, sg wigzi wytwarzane podczas trwania wspotpracy. Takie relacje ksztattujg si¢
przez dtugi czas. Kazdy przedsigbiorca powinien sobie zdawac sprawe, ze nawet
najbardziej przywigzany klient moze ktoregos dnia odej$¢. Istnieje jednak szereg
czynnikéw przeciwdziatajacych poluznieniu wigzi miedzy partnerami o dlugim
stazu wspolpracy. Sg to miedzy innymi bariery psychologiczne, spoteczne i eko-
nomiczne™. Bariery psychologiczne najlepiej charakteryzuje klient, ktory nie wy-
obraza sobie wspolpracy z zadnym innym przedsiebiorstwem. Wszystkie problemy
zwigzane z produktem badz ustugg stara si¢ wyjasni¢ na poziomie wzajemnej
wspotpracy. W przypadku barier ekonomicznych nalezy rozpatrywaé¢ dwie mozli-
wosci dziafania, ktore otrzymuje klient: pozytywne oraz negatywne. Do dziatan
pozytywnych nalezy zaliczy¢ akcje promocyjne, oferty rabatowe, preferencyjne
kredyty. Dzialania negatywne to np. kary umowne. Bariery spoleczne najlepiej
charakteryzuje przyktad relacji przedsigbiorca—Klient przekazywanej z pokolenia
na pokolenie, ktérych zerwanie powoduje dezaprobate w srodowisku pracy.

Podsumowujac — najwazniejszym elementem dla przedsigbiorcow powinno by¢
zbudowanie relacji partnerskich tak, aby byly one dla kazdej ze stron korzystne.

7 Ibidem.
18 Ibidem.
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Studium przypadku

Jedno ze znanych towarzystw ubezpieczeniowych, aby dopasowac¢ oferte sprze-
dazowa w zakresie swoich ushug dla potencjalnych klientow, stworzyto wirtualnie
posta¢ o imieniu Max. Max zostat stworzony wirtualnie w chmurze. Historia ta
funkcjonowala jako komiks, a kazdy pracownik mogt ja tworzy¢. Na poczatku
Max byl samotnym studentem. Pracownicy wyszukiwali dla niego jak najbardziej
trafnej oferty ubezpieczeniowej. Z czasem Max zatozyl rodzing i poszedt do pracy.
Zmieniaty si¢ priorytety, a on potrzebowat zupehie innej oferty. Pracownicy, ob-
serwujac zmiany w jego zyciu, dopasowywali oferte i np. gdy zaczely si¢ wakacje,
otrzymatl on propozycje ubezpieczenia na wyjazdy z rodzina, gdy Max wziagt $lub
i zamieszkal w nowym domu, otrzymat ofert¢ ubezpieczeniowa ujmujacg wlasnie
ten stan rzeczy. Max i jego rodzina w dalszym ciggu ,,podpowiadaja” pracowni-
kom, czego na chwilg obecng klienci potrzebujg. Towarzystwo ubezpieczeniowe
natomiast ma jedng z najlepiej rozwinigtych i dopasowywanych ofert dla spote-
czenstwa. Rozwazajagc wilasnie ten przypadek, mozna zaobserwowac, ze przedsie-
biorstwo ubezpieczeniowe, poprzez posta¢ Maxa, znalazto sposdb, aby jego klienci
otrzymywali oferte jak najbardziej trafng dla swoich potrzeb i aktualnych oczeki-
wan. Oferta, ktora zostata nakreslona w ten sposob, pokazywata takze, jak formu-
lowa¢ strategi¢ firmy oraz na co zwréci¢ uwage, uktadajac oferte w mediach.

W metodologii CRM, wymagajacej komunikacji dwustronnej, niezbedne jest
stale monitorowanie zwigzkdéw — liczby klientow odchodzacych w danym okresie,
liczby klientow trwale zwiazanych z firma i liczby nowych klientow. Dzigki temu
firma ma mozliwo$¢ dopasowania swoich dziatan nie tylko do wielkoSci sprzedazy.

Zwiazek z klientem ma trzy fazy: inicjowanie, doskonalenie i zakonczenie™.
Przy inicjowaniu zwigzku z klientem, kazde przedsi¢biorstwo powinno w pehni
oceni¢ 1 oszacowac¢ potencjat klienta. W literaturze mozna spotka¢ poréwnanie
klienta do lokaty, a wspotpracy do inwestycji®’. Doskonalenie zwiazku ma rowniez
duzy potencjal. W ten etap relacji takze warto inwestowac, poniewaz w efekcie jest
0N rozwojowy 1 przynosi przedsi¢biorstwu wzrost przychodow. Na tym etapie war-
to zwigksza¢ trwatos¢ zwigzku. Zakonczenie wspotpracy z klientem moze wypty-
wac¢ od obydwu stron. Jesli klient konczy wspolprace, czesto jest to zwigzane
z faktem, Ze rozpoczyna on nowy etap w biznesie i nawigzuje nowe relacje
Z innym przedsigbiorstwem. Je$li natomiast ze wspotpracy rezygnuje przedsigbior-
stwo, przewaznie ma to zwiazek z rentownoscia biznesu. Najwazniejszym elemen-
tem wspolpracy jest tutaj prawidlowe oszacowanie powodzenia wspotpracy oraz
ewentualnie szybka reakcja w razie rozpadu zwiazku, tak aby przedsigbiorstwo nie
utracito ptynnos$ci finansowe;.

9 K. Storbacka, J.R. Lehtinen, Szfuka ... op. cit., str. 86.
2 p, Cheverton, Zarzgdzanie kluczowymi klientami. Jak uzyska¢ status gléwnego dostawcy, Oficyna
Ekonomiczna, Krakow 2001.
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Podsumowanie

Podsumowujgc — wdrozenie koncepcji CRM w przedsicbiorstwie to nieograni-
czone mozliwosci rozwoju oraz lepszego dopasowania oferty do klientoéw. Wdro-
zenie CRM w przedsigbiorstwach daje mozliwo$¢ zaoferowania klientom tego, co
potrzebuja, w odpowiednim czasie. CRM mozna w firmach wdraza¢ w kazdym
dziale niezaleznie albo catosciowo w przedsigbiorstwie.

Wdrozenie CRM przynosi przedsigbiorstwu nastgpujace korzysci:

— pozostanie nowych klientow,

— wazrost obrotow,

— wazrost przywigzania klientow do przedsigbiorstwa,

— lepsze i mocniejsze przywigzanie pracownikow,

— obnizenie kosztow funkcjonowania przedsiebiorstwa,

— optymalizacja kosztow zwigzanych z promocja przedsiebiorstwa,

— ujednolicenie procesow w réznych oddziatach przedsigbiorstwa,

— gromadzenie informacji o kliencie oraz wykorzystywanie jej w odpowiednim
czasie,

— ujednolicenie ofert przedstawionych klientom w r6znych filiach.

Natomiast korzysci dla klientow sg nastepujace:

— szybka reakcja ze strony przedsigbiorstwa,
— odpowiednia oferta,

— dopasowanie produktu do zapotrzebowania,
— optymalizacja cen produktow,

— ulatwienie formalnoSci,

— optymalizacja czasu zakupu oraz kosztow,
— tatwy dostep do serwisu posprzedazowego.

W ostatnim czasie mozna zauwazy¢, ze coraz wigcej przedsiebiorstw inwestuje
i wdraza CRM, aby ulatwi¢ dostgp do swoich produktow oraz wzmocnié¢ lojalnosé
klientow i pracownikow. Przedsi¢biorstwa we wdrozeniu CRM upatruja swojej
przewagi nad konkurencjg. Uswiadamiaja sobie, ze w perspektywie inwestycja we
wdrozenie CRM zaowocuje zbudowaniem trwatych relacji miedzy dostawcy
a klientem, a przedsiebiorstwo bedzie postrzegane jako lider w swojej branzy.
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USING CRM TO BUILDING RELATIONS WITH CUSTOMERS
IN THE ENTERPRISE

Abstract: Nowadays building and keeping business relations with customers are very
important. Customers want quick, trouble-free service and, when it is necessary, the need
quick react for problems. Building long-term business relations with customers became
main goal in companies. Customer became a value for which companies looking.
Companies want to find loyal clients and keep strong relations with them. CRM
(Customer Relationship Management) system is great tool to improve this relation. Both
conceptual approach and IT system, builds business advantage over others. CRM
conceptual focuses on building relations with customer and supplier. This connection
generates profits to both sites. CRM system makes easier collection of information, data
processing, forecasting and reporting. Both CRM conceptual and CRM System have the
task to improve relations with customers and in this way give them offer, product or
service as soon as possible.

Keywords: CRM — Customer Relationship Management, customer relations, business
management
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Streszczenie: W opracowaniu przyblizono definicje spoleczenstwa informacyjnego
i technologii agentowych. Celem opracowania jest proba weryfikacji tezy, iz technologie
agentowe moga wspomaga¢ budowe spoleczenstwa informacyjnego. Jako podstawe do
rozwazan przyjeto definicje spoteczenstwa informacyjnego w ujeciu ekonomicznym. Wyda-
je sie, ze sytuuje ona rozwdj spoteczenstwa informacyjnego w sprzeczno$ci z rozwojem
technologii agentowych. Rozwoj tych ostatnich prowadzi bowiem do automatyzacji czgsci
zadan zwigzanych z zarzadzaniem informacja (a nawet zarzadzania wiedza) i ich autono-
micznego wykonywania przez programy komputerowe — tzw. agenty programowe. Dlatego
tez podjeto probe sformutowania odpowiedzi na nastgpujace pytanie: czy analizujac role
technologii agentowych w budowie spoteczenstwa informacyjnego, mozna ocenia¢ ja w ka-
tegoriach synergii czy tez kontradykcji?

Stowa Kkluczowe: spoteczenstwo informacyjne, technologie agentowe, Semantyczny
Internet, ontologia

Wprowadzenie

Problematyka stosowania technologii agentowych w organizacjach gospodar-
czych jest w literaturze przedmiotu rozpatrywana coraz czesciej. Tym niemniej
wstepne badania literaturowe przeprowadzone przez autora wskazujg, ze taki stan
rzeczy dotyczy przede wszystkim publikacji z obszaru informatyki. Natomiast
w publikacjach z zakresu nauk o zarzadzaniu wspomniana problematyka jest
wprawdzie sygnalizowana, ale nalezy uzna¢, ze nadal jest stabo rozpoznana. Istnie-
je pewien niedosyt zwiazany z szersza dyskusja naukowa nad zaletami, wadami,
mozliwo$ciami, a takze perspektywami praktycznych zastosowan technologii agen-
towych w organizacjach gospodarczych.

Inspiracja do podjgcia tematu opracowania — i jednoczes$nie jego celem — jest
proba weryfikacji tezy, iz technologie agentowe moga wspomaga¢ budowe spote-
czenstwa informacyjnego. Czy teza ta jest prawdziwa? Niewatpliwie nalezy pod-
da¢ analizie zarowno definicje technologii agentowych, jak i spoteczenstwa infor-
macyjnego. Ciekawe, w kontekscie tematyki niniejszego opracowania, wydaje si¢
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réwniez podjecie proby odpowiedzi na pytania, ktére sformutowat w swojej publi-

kacji D. Kaznowski':

— ,,Czy biorgc pod uwage postepujaca automatyzacje procesOw wytworczych,
urzeczywistnienie  spoteczenstwa informacyjnego (jako spoteczenstwa,
w ktorym przynajmniej 50% zawodowo czynnych osob jest zatrudnionych
przy przetwarzaniu informacji) bedzie w ogole mozliwe?”

— ,,Czy mozliwe jest, skoro przetwarzaniem informacji na cele wytworcze zaj-
Muja si¢ 1 zapewne beda zajmowac si¢ w coraz wigkszym stopniu maszyny
(komputery), aby az 50% takich obowiazkéw przypadto ludziom?”

— ,,Czy ekonomicznie rozumiane ,,przetwarzanie informacji” (widziane wylacz-
nie z punktu widzenia wytwarzania kapitalu) jest obszarem, ktory nalezy roz-
patrywac jako charakterystyczne dla cztowieka w ogole?”

Traktujac powyzsze pytania jako pomocnicze pytania badawcze, przyjeto, ze
udzielenie odpowiedzi na nie (na podstawie przeprowadzonych badan literaturo-
wych oraz wlasnych do$wiadczen z zakresu zastosowan technologii agentowych
w organizacjach gospodarczych) pozwoli na zrealizowanie celu opracowania.
W formutowaniu odpowiedzi na ww. pytania obszar rozwazan zostanie ograniczo-
ny wylacznie do roli technologii agentowych w budowie spoteczenstwa informa-
cyjnego. Zatozono rowniez, ze uzyskane odpowiedzi pozwolg na wypracowanie
stanowiska w dyskusji na temat przytoczonej w pierwszym z pytan D. Kaznow-
skiego definicji spoleczenstwa informacyjnego. Wydaje si¢, ze sytuuje ona rozwoj
spoteczenstwa informacyjnego w sprzeczno$ci z rozwojem technologii agento-
wych. Rozwdj tych ostatnich prowadzi bowiem do automatyzacji czesci zadan
zwigzanych z zarzadzaniem informacja (a nawet zarzadzania wiedzg) i ich auto-
nomicznego wykonywania przez programy komputerowe (tzw. agenty programo-
we?). Czy zatem analizujac role technologii agentowych w budowie spoteczenstwa
informacyjnego, mozna oceniac ja w kategoriach synergii czy tez kontradykcji?

Technologie agentowe i spoleczenstwo informacyjne

Koniecznym zadaniem dla zrealizowania celu niniejszego opracowania jest
przyblizenie pojecia technologii agentowych. Pewnym problemem jest jednak fakt,
ze nawet w $rodowisku informatykoéw — w ktorym to powstata idea stworzenia
technologii agentowych — nie ma jednoznacznie sprecyzowanej i ogélnie przyjetej
ich definicji. A. Jashapara sformutowat nastepujaca definicje: ,,technologia agen-
towa to program komputerowy do samodzielnego dzialania w okreslonym otocze-
niu i osiagania wytyczonych celéow™. Taka postaé¢ definicji przedstawia jednak
termin technologii agentowych w zbyt waskim ujg¢ciu. Powinna ona uwzglgdnia¢
nie tylko pojedynczego agenta programowego, ale takze system agentowy — ztozo-

1 D. Kaznowski, Spoleczeristwo informacyjne a spoleczeristwo cyfrowe: definicja, dostep:
http://networkeddigital.com/2012/02/20/spoleczenstwo-informacyjne-a-spoleczenstwo-cyfrowe-
definicja/ (odczyt: 11.04.2015).

Agent programowy — program komputerowy, ktory samodzielnie wykonuje powierzone mu zadania,
dziatajac w imieniu uzytkownika.
SA. Jashapara, Zarzgdzanie wiedzq, PWE, Warszawa 2006, s. 386.
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ny ze wspotpracujacych ze sobg agentéw programowych. Z tego wzgledu, jako
punkt odniesienia prowadzonych rozwazan, w opracowaniu zdecydowano si¢ przy-
jac inng definicje technologii agentowych. Jest ona dobrze znana w $rodowisku
informatycznym i zostata sformutowana przez G. Dobrowolskiego: ,,technologia
systemow agentowych to technologia wytwarzania oprogramowania, ktéra opiera
si¢ na pojeciach agenta programowego i systemu agentowego”. Wprawdzie poja-
wia si¢ tutaj pewna niejednoznaczno$¢ terminologii — technologia agentowa i tech-
nologia systemow agentowych — ale na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto,
iz terminy te sg tozsame.
Drugim kluczowym pojgciem dla rozpatrywanej w opracowaniu problematyki
jest ,.spoteczenstwo informacyjne”. Literatura przedmiotu w zakresie definicji tego
rodzaju spoteczenstwa jest obszerna. Brak jest jednak powszechnie akceptowanej
definicji spoteczenstwa informacyjnego i ustalen dotyczacych znaczenia oraz gra-
nic tego pojecia®®. Jak zauwaza M. Golinski problematyka spoteczenstwa infor-
macyjnego jest konglomeratem wzajemnych zwigzkoéw pomigdzy technikami
i technologiami  informacyjnymi oraz przemianami struktur gospodarczych
w mikro- i makroskali z jednej strony a polityka poszczegdlnych panstw
i organizacji migdzynarodowych oraz celami i dazeniami réznych grup interesow
z drugiej’. Spoteczenstwo informacyjne moze by¢ traktowane jako wielowymiaro-
wa rzeczywistos¢ wspottworzona przez technologig, ekonomie, spoteczenstwo
i kulture®. Szeroka analize, bo az 22 definicji spoteczenstwa informacyjnego,
przedstawit J.S. Nowak®. W kontekscie tematu niniejszego opracowania warto
przytoczy¢ dwie sposrdd nich. Przedstawiajg one spoleczenstwo informacyjne
jako:
,,spoteczenstwo, ktore nie tylko posiada rozwinigte srodki przetwarzania in-
formacji 1 komunikowania, lecz $rodki te sg podstawa tworzenia dochodu na-
rodowego i dostarczaja zrodta utrzymania wigkszoéci spoteczenstwa”™;

— ,.spoteczenstwo, ktére charakteryzuje uktad stosunkow opartych na gospodarce
informacyjnej — gdy ponad 50% dochodu narodowego brutto powstaje w obre-

bie szeroko rozumianego sektora informacyjnego™™.

* G. Dobrowolski, Technologie agentowe w zdecentralizowanych systemach informacyjno-
decyzyjnych, Uczelniane Wydawnictwo Naukowo-Dydaktyczne AGH, Krakow 2002, s. 38.
® M. Golifiski, Spoleczeristwo informacyjne — czesto (nie)zadawane pytania, dostep:
http://www.e-mentor.edu.pl/ artykul/index/numer/9/id/130 (odczyt: 11.04.2015).
®J.S. Nowak, Spoleczeristwo informacyjne — geneza. i definicje, s. 1, dostep:
http://www.silesia.org.pl/upload/Nowak_Jerzy Spoleczenstwo_informacyjne-geneza_i_definicje.pdf
godczyt: 10.04.2015).

M. Golinski, Spofeczeristwo informacyjne ..., Op. Cit.
8 M. Skinder, Komunikowanie spoleczne. Wybrane problemy, s. 9, dostep: http://www.adm.ukw.edu.pl/
g)liki/kom.pdf (odczyt: 17.04.2015).

J.S. Nowak, Spoleczeristwo informacyjne ..., op. cit., s. 1-7.
T, Goban-Klas, P. Sienkiewicz, Spofeczenstwo informacyjne. Szanse, zagrozenia, wyzwania, Wy-
dawnictwo Fundacji Postepu Telekomunikacji, Krakow 1999, cyt. za: J.S. Nowak, Spoleczenstwo
informacyjne ..., op. cit., s. 2.
s, Juszezyk, Czlowiek w $wiecie elektronicznych mediéw — szanse i zagrozenia, \Wydawnictwo
Uniwersytetu Slaskiego, Katowice 2000, cyt. za: J.S. Nowak, Spofeczeristwo informacyjne ..., 0p. Cit.,
s. 4.
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R. Tadeusiewicz i T. Rowinski wyjasniaja, ze terminem spoteczenstwa infor-
macyjnego okreslono ,,spoteczenstwo, w ktorym zrodlem wartosci ekonomicznej
jest dobro niematerialne, jakim jest informacja. Jesli wigkszo$¢ przychodow oby-
wateli pochodzi z procesOw wytwarzania, przetwarzania, gromadzenia i rozpo-
wszechniania informacji, a nie z produkcji doébr materialnych, to spoteczenstwo
formowane przez takich obywateli jest spoteczenstwem informacyjnym’*2.

W $wietle mozliwosci zastosowan, jakie niosa ze soba technologie agentowe
(przede wszystkim w obszarze zarzadzania informacja i wiedza)™ **, nowego wy-
miaru nabiera jedna ze znanych definicji spoteczenstwa informacyjnego: ,,spote-
czenstwo informacyjne to takie spoleczenstwo, w ktorym przynajmniej 50% zawo-
dowo czynnych oséb jest zatrudnionych przy przetwarzaniu informacji”®.
Definicja ta traktuje spoteczenstwo w ujeciu ekonomicznym i uwzglednia jedynie
osoby czynne zawodowo (pomijajac bezrobotnych, dzieci, emerytow itp.).
Z punktu widzenia tematu opracowania, ktory podejmuje probe identyfikacji roli
technologii agentowych w budowie spoleczenstwa informacyjnego, ale
w kategoriach pracy ludzi, wybor tej wlasnie definicji do dalszej analizy wydaje si¢
celowy i uzasadniony.

Spoleczenstwo informacyjne w ujeciu ekonomicznym

W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwage, ze termin ,,spoteczenstwo informa-
cyjne” zostatl czeSciowo wyparty z dyskursu programowego Unii Europejskiej
(UE) przez pojecie ,,spoteczenstwo wiedzy”'®. Pojawily sie rowniez okre$lenia:
Lspoteczenstwo cyfrowe™ i , spoleczenstwo sieciowe™®. Jak zauwaza J. Kulpin-
ska, terminy ,,spoteczenstwo informacyjne” i ,,spoteczenstwo wiedzy” w literaturze
socjologicznej wystepujg czasem zamiennie, czasem obok siebie, a czasem w Ccu-
dzystowie dla podkreslenia ich skrotowego i/lub metaforycznego charakteru®.
Z kolei D. Kaznowski zwraca uwagg, iz do celéw analiz spotecznych powinno sie
przyjmowa¢ definicje spoteczenstwa cyfrowego jako ,,zbiorowosci, w ktorej przy-
najmniej 50% jej cztonkéw zajmuje si¢ przetwarzaniem informacji”?.

2 Informatyka i psychologia w spoleczenstwie informacyjnym, red. R. Tadeusiewicz, T. Rowifiski,
Wydawnictwo AGH, Krakéw 2011, s. 7.

B Por.: L. Kieltyka, R. Niedbal, Rola ontologii w budowie systemu wspomagajgcego zarzqdzanie
wiedzq w procesach e-negocjacji, [w:] Technologie informacyjne w funkcjonowaniu organizaciji.
Zarzqgdzanie z wykorzystaniem multimediow, red. L. Kieltyka, TNOiK ,,Dom Organizatora”, Torun
2013, s. 293-307.

4 R. Niedbat, Techniczne aspekty cyfryzacji procesu negocjacii, ,,Przeglad Organizacji” 2014, nr 4,
S. 22.

5D, Kaznowski, Spofeczerstwo informacyjne ..., op. Cit.

8 J. Kulpifiska, Spofeczehstwo wiedzy — praca nad wiedzg, [w:] Od robotnika do internauty.
W kierunku spoleczeristwa informacyjnego, red. A. Siwik, L.H. Haber, Uczelniane Wydawnictwa
Naukowo-Dydaktyczne AGH, Krakow 2008, s. 32.

YD, Kaznowski, Spoleczenstwo informacyjne ..., op. Cit.

18 3.5. Nowak, Spofeczenstwo informacyjne ..., op. cit., s. 11.

197, Kulpinska, Spoleczeristwo wiedzy ..., op. Cit., s. 32.

2 D, Kaznowski, Spoleczeristwo informacyjne ..., op. Cit.
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Przyjecie definicji spoleczenstwa informacyjnego w ujeciu ekonomicznym
(w kategoriach pracy ludzi) prowadzi do konkluzji, iz polskie spoteczenstwo nie
jest spoteczenstwem informacyjnym. Na potwierdzenie stuszno$ci takiego wniosku
mozna poda¢ przykladowe dane z raportow opublikowanych przez Departament
Spoteczenstwa Informacyjnego w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji:

—  Wedhug raportu z 2012 roku — w roku 2010 pod wzgledem odsetka wszystkich
pracujacych w Polsce, ktorzy posiadajg umiejetnosci uzytkownika technologii
teleinformacyjnych, Polska zajmowala dopiero 23. pozycj¢ (z wynikiem
16,7%). Na pierwszym miejscu znalazt si¢ Luksemburg z wynikiem 31%)°" %,
Wskaznik pracujacych w Polsce, ktorzy uzywali w pracy komputeréw, wyniost
w 2010 roku 40%% ($rednia dla wszystkich panstw UE to 52%)*" %,

—  Wedtug raportu z 2013 roku®® (w odréznieniu od tego z roku 2012, gdzie po-
slugiwano si¢ pojeciem ,,umiejetnosci uzytkownika technologii teleinforma-
cyjnych”) wprowadzono pojecie kompetencji cyfrowych. Zdefiniowano je jako
zespot kompetencji informacyjnych (obejmujacych umiejetnos$ci wyszukiwania
informacji, rozumienia jej, a takze oceny jej wiarygodnosci i przydatnosci)
oraz kompetencji informatycznych (na ktére sktadaja si¢ umiejetnosci wyko-
rzystywania komputera i innych urzadzen elektronicznych, poshigiwania si¢
siecig Internet oraz korzystania z réznego rodzaju aplikacji 1 oprogramowania,
a takze tworzenia tresci cyfrowych)”’. W przyjetej w 2008 roku przez Rzad
Rzeczypospolitej Polskiej Strategii rozwoju spoleczenstwa informacyjnego do
2013 r. (w kierunku strategicznym ,,Cztowiek™) do oceny umiejetnosci postu-
giwania si¢ narzedziami teleinformatycznymi uwzgledniono tylko czg§ciowo
kompetencje informatyczne, proponujac wytacznie wskaznik dotyczacy obstu-
gi komputera, natomiast nie uwzgledniono czynnosci potrzebnych do porusza-
nia si¢ w sieci Internet. Blisko 60% mieszkaficow Polski w 2012 roku nie po-

2 Spoleczeristwo informacyjne w liczbach, red. V. Szymanek, Ministerstwo Administracji
i Cyfryzacji, Departament Spoteczenstwa Informacyjnego, Warszawa 2012, s.51-52, dostep:
https://mac.gov.pl/files/spoleczenstwo_informacyjne_w_liczbach_2012_z.pdf (odczyt: 15.04.2015).

2 Dosyé krytycznie ze wzgledu na stosowana terminologie nalezy oceni¢ prezentowane w cytowanej
publikacji pojecia. Jednoznacznie zostato zdefiniowane jedynie pojecie ,,umiejetnosci internetowe”
(w kontekscie umiejetnosci internetowych Europejczykdow). Z przedstawionych w dalszej czesci
opracowania tre§ci wynika, iz zamiennie uzywa si¢ takich pojec jak: ,,umieje¢tnosci internetowe”,
,umiejetnosci informatyczne”, ,,umiejetnosci uzytkownika technologii informacyjnych”, ,,umiejg¢tno-
$ci w zakresie teleinformatyki”.

2 W procentach ogéhu pracujacych.

2 Spoleczenstwo informacyjne ..., red. V. Szymanek, op. cit., s. 77.

% Dane dotyczace przedsiebiorstw odnosza si¢ tylko do firm o liczbie pracujacych co najmniej
10 o0s6b. Szczegoty metodologiczne badan mozna znalezé w cytowanej pozycji.

% Spoleczenstwo informacyjne w liczbach 2013, red. V. Szymanek, Ministerstwo Administracji
i Cyfryzacji, Departament Spoteczenstwa Informacyjnego, Warszawa 2013, s. 12, dostep:
https://mac.gov.pl/files/wp-content/uploads/2013/09/Spoleczenstwo-informacyjne-w-liczbach-
2013.pdf (odczyt: 16.04.2015).

2 |bidem, s. 14.

2 |bidem, s. 14.
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trafito wcale obstugiwaé komputera lub umiato wykonaé¢ na nim zaledwie jed-

ng czy dwie czynno$ci®.
—  Wedhug raportu z 2014 roku w roku 2013 wysoki poziom umiejg¢tnosci kompu-

terowych posiadato w Polsce 18,4% spoteczefistwa™.

Nawigzujagc do problematyki technologii agentowych, nalezy zgodzi¢ sig¢

z powszechnie przyjeta opinia, iz coraz bardziej popularne jest zastepowanie 0s0-
bistych kontaktow ludzi kontaktami w formie komunikowania si¢ elektronicznego.
L. Goérniak analizuje konsekwencje coraz powszechniejszego kontaktowania si¢
ludzi z wykorzystaniem srodkow informatyki i teleinformatyki, ktore spetniaja rolg
posrednikow. Jej zdaniem jest to wygodne z praktycznego punktu widzenia i dlate-
go taka komunikacja ,,zaposredniczona” przez $rodki techniczne begdzie coraz po-
wszechniejsza®. Wspomniany ,,poérednik” kontaktu uzytkownika z technologia
informatyczng (ang. interface) okazat si¢ bardzo waznym elementem, ktory ciagle
ewoluuje®. Szczegblna role w tej ewolucji wydaje sie odgrywaé technologia agen-
towa — chociazby w postaci popularnych botow konwersacyjnych.

Technologie agentowe a praca ludzi

Technologie agentowe wpisuja si¢ w realizacj¢ powszechnego zapotrzebowania
na ,,przyjaznos¢” kontaktu czlowieka z systemem informatycznym. L. Gorniak
pisze ,,0 upodobnianiu kontaktow cztowiek — urzadzenie, czy cztowiek — program
komputerowy” do typowego dla ludzi zjawiska porozumiewania si¢, ktore obejmu-
je zarébwno stowo, jak i ruch, odlegloé¢ czy obraz®. Za forme komunikacji odpo-
wiadaja kanaly komunikacyjne, ktore dzieli si¢ ze wzgledu na ekspresywnosé
srodkow przekazu na trzy podstawowe kategorie: tekstowe, glosowe i wideo. Prze-
prowadzone eksperymenty, zwigzane (dla przyktadu) z prowadzeniem negocjacji
biznesowych, wskazuja jednak, ze stosowanie bardziej ekspresywnego s$rodka
przekazu nie przeklada si¢ bezposrednio na skuteczno$¢ negocjacji. Dotyczy to
przede wszystkim obrazu wideo, ktory krepuje, rozprasza negocjatorow i ogdlnie
jest przez nich postrzegany negatywnie®. A zatem wydaje sie, jak pisze L. Gor-
niak, Ze potrzebne sg nowe typy ,,ztgcza”, ktére bardziej odpowiadatyby natural-
nym zachowaniom ludzi kontaktujacych si¢ ze soba®. Taka forma ,,ztacza” pomic-
dzy cztowiekiem a systemem informatycznym moga by¢ technologie agentowe.

W ostatnich latach trwaja intensywne prace zwigzane z budowa standardéw po-
trzebnych do implementacji idei Semantycznego Internetu (ang. Semantic Web).

2 |bidem, s. 18.

¥ Spoleczerstwo informacyjne w liczbach 2014, red. V. Szymanek, Ministerstwo Administracji

i Cyfryzacji, Departament Spoteczenstwa Informacyjnego, Warszawa 2014, s. 16, dostep:
https://mac.gov.pl/files/spoleczenstwo_informacyjne_w_liczbach_2014_srodek_lekki.pdf (odczyt:
19.04.2015).

* Informatyka i psychologia ..., red. R. Tadeusiewicz, T. Rowinski, op. cit., s. 10.

%2 |bidem, s. 100.

% |bidem, s. 100.

¥ M. Piotrowski, Modelowanie scenariuszy negocjacyjnych w celu zwiekszenia skutecznosci realiza-
¢ji przedsigwzieé zespolowych, rozprawa doktorska, Politechnika Gdanska, Gdansk 2008, s. 14-15.
® Informatyka i psychologia ..., red. R. Tadeusiewicz, T. Rowinski, op. cit., s. 110.
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Jego stworzenie doprowadzi do sytuacji, ze informacja udostgpniana w sieci Inter-
net bedzie mogta by¢ przetwarzana nie tylko na poziomie poszczegdlnych znakow
w tekscie, lecz takze z uwzglednieniem struktury dokumentu oraz zawartych
w tekécie poje¢®™. Ma przyczyni¢ si¢ do utworzenia i rozpowszechnienia standar-
dow opisywania tresci w sieci Internet w taki sposob, by mozliwe bylo ich prze-
twarzanie przez maszyny i programy z uwzglednieniem znaczenia i kontekstu in-
formacji®’. Podstawa funkcjonowania Semantycznego Internetu sa ontologie® oraz
agenty programowe. Termin ,,ontologia” stosowany jest obecnie najczesciej dla
systemu pojeciowego umozliwiajacego wspolne (w pewnej klasie uzytkownikow
czy spotecznosci) rozumienie okreslonej dziedziny®. Ontologia z zasady zajmuje
si¢ pewnym wycinkiem rzeczywistosci i ten wycinek (tzw. domena) musi by¢
okreslony. Jak podkres$la Z. Vetulani, wspolne rozumienie dziedziny (oparte na
odwotaniu si¢ do tej samej ontologii) jest w szczegdlnosci konieczne we wszyst-
kich niemal formach komunikacji migdzy ludzmi, a takze migdzy ludzmi
i maszynami. W praktyce oznacza to, ze system i uzytkownik dzialajg w oparciu
0 wspolny system pojeciowy”’. Ontologia, jako specjalistyczny aparat pojeciowy,
,»ma wspomagac i odpowiada¢ za sprawng oraz jednoznaczng wymiang informacji
pomiedzy jego uzytkownikami”*. Odbiorcami ontologii sg zwlaszcza agenty dzia-
lajace w systemach informacyjnych oraz w ramach koncepcji Semantycznego In-
ternetu. Warunkiem jest zastosowanie przede wszystkim sformalizowanych jezy-
kéw — do reprezentacji wiedzy w ontologii. Przez termin ,,agenty” rozumiany jest
tutaj szeroki zakres bytéw wchodzacych w interakcje z systemem — mogg to by¢
agenty programowe, uzytkownicy (ludzie, ktérzy moga wykorzystywac ontologie
w sposob bezposredni — na przyklad jako zrédia referencyjne) lub wydzielone pod-
systemy oraz komponenty*®.

Dobrym przyktadem na przyblizenie problematyki zastgpowania pracy ludzi
technologia agentowa sg zastosowania wirtualnych agentéw jako konsultantow (na
przyktadzie obstugi centrow kontaktowych dostawcow ushug finansowych, teleko-
munikacyjnych i energetycznych). M. Konkel® zwraca uwage, ze tego typu roz-
wigzania bedg wypieraly ludzi z branzy centrow kontaktowych. Na potwierdzenie
swojej opinii wskazuje dwa elementy:

% W. Cyrul, J. Duda, J. Opila, T. Pelech-Pilichowski, Informatyzacja tekstu prawa. Perspektywy
zastosowania jezykéw znacznikowych, Wolters Kluwer, Warszawa 2014, s. 20.

% W. Folta, A. Stolifiska, Budowa sieci semantycznej — nowa perspektywa, Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Szczecinskiego nr 733, ,,Studia Informatica” nr 30, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, Szczecin 2012, s. 172-173, dostgp: http://www.wneiz.pl/nauka_wneiz/studia_inf/
30-2012/si-30-169.pdf (odczyt: 21.04.2015).

® W. Abramowicz, P. Stolarski, T. Tomaszewski, Ontologie jako narzedzie budowy modeli
w ubezpieczeniowych systemach informacyjnych — wprowadzenie, s. 9, dostep: http:/piu.org.pl/
Eublic/upload/ibrowser/WU/WU2_2010/abram0wicz-stolarski-tomaszewski.pdf (odczyt: 03.03.2015).

® 7. Vetulani, Komunikacja czlowieka z maszyng. Komputerowe modelowanie kompetenciji jezyko-
wej, Akademicka Oficyna Wydawnicza EXIT, Warszawa 2004, s. 175.

0 |bidem, s. 176.

L W. Abramowicz, P. Stolarski, T. Tomaszewski, Ontologie jako ..., op. cit., s. 12-13,

“2 |bidem, s. 13.

* M. Konkel, Rozmowa z czlowiekiem czy maszyng, ,Puls Biznesu”, nr 27(4289), 11 lutego 2015,
s. 14.
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— wyniki badan Gartnera, wedlug ktorych do roku 2017 liczba kontaktow
z udziatem cztowieka jako doradcy, w poréwnaniu z rokiem 2014, spadnie
0 potowe — do poziomu 30%*;

— nicjeden konsultant wiedza, rozsadkiem i wyczuciem nie grzeszy -—
W przeciwienstwie do wirtualnych agentoéw, ktorzy dzigki tzw. sztucznej
inteligencji nie tylko czytaja i rozumiejg stowa kluczowe, ale tez interpretuja
nastroje”®.

Przyjecie na potrzeby niniejszego opracowania definicji spoteczenstwa infor-
macyjnego w ujeciu ekonomicznym oraz ograniczenie rozwazan do roli technolo-
gii agentowych w budowie tak zdefiniowanego spoteczenstwa, pozwala na podje-
cie proby odpowiedzi na sformutowane we wstepie pomocnicze pytania badawcze.
W $wietle przeprowadzonych studiow literaturowych okazato sig, ze sa one w du-
zym stopniu zbiezne — biorgc pod uwage kontekst zastosowania technologii agen-
towych w budowie spoteczenstwa informacyjnego. Dlatego tez wydaje si¢ stuszne
udzielenie szerszej, wspolnej odpowiedzi na sformutowane pytania. Tym niemnigj
w odpowiedzi ujeto problematyke 1 watki zwigzane z kazdym z pytan.

Jednym z kluczowych trendow rewolucji cyfrowej oraz charakterystyczng cecha
gospodarki cyfrowej jest automatyzacja i zastepowanie pracy ludzi praca maszyn™.
Woprawdzie coraz bardziej zaawansowane systemy informatyczne niekoniecznie
bezposrednio zastgpuja osoby, ale tez przyczyniajac si¢ do wickszej wydajnosci
jednych pracownikéw, powoduja, ze kolejni sa mniej potrzebni. Ponadto czes$¢
pracy przejmuja sami klienci — korzystajac na przyklad z ushug elektronicznych lub
systemow samoobstugowych. Sami zatem wykonujg zadania, ktore wcze$niej nale-
zaly do zatrudnionych pracownikow?’. Prace, ktore tatwo zalgorytmizowaé, sa
przejmowane przez maszyny i systemy zautomatyzowane, a posredniczacy w nich
ludzie sa wylaczani z ich realizacji®®. Czy zatem uwzgledniajac postepujaca auto-
matyzacje procesOw wytworczych, urzeczywistnienie spoteczenstwa informacyj-
nego w ujeciu ekonomicznym bedzie w ogole mozliwe? Trudno o jednoznaczne
udzielenie odpowiedzi na pierwsze z pomocniczych pytan badawczych. Bardziej
prawdopodobna wydaje sie by¢ wersja wydarzen, w ktorej praca ludzi jest elimi-
nowana, a ludzi potrzebnych do szeroko rozumianego nadzoru bedzie mniej, ale
0 wigkszych kompetencjach z zakresu stosowania technologii informacyjnych.
Nawigzujac do pozostatych dwoch pytan badawczych sformutowanych we wstg-
pie, okresli¢ nalezy, ze odpowiedz na nie wydaje si¢ juz nieco prostsza. Przetwa-
rzaniem informacji na cele wytworcze w coraz wickszym stopniu bedg zajmowaty
si¢ maszyny (komputery), a ekonomicznie rozumiane ,,przetwarzanie informacji”
(widziane wylacznie z punktu widzenia wytwarzania kapitatu) nie jest obszarem,

“ |bidem, s. 14.

“ |bidem, s. 15.

% Cyfrowa gospodarka. Kluczowe trendy rewolucji cyfrowej. Diagnoza, prognozy, strategie reakcii,
red. D. Batorski, MGG Conferences, Warszawa 2012, s. 58, dostep: http://cyfrowagospodarka.pl/
wp-content/uploads/2012/08/TR-Cyfrowa_Gospodarka_Kluczowe_trendy_rewolucji_cyfrowej.pdf
Sodczyt: 17.03.2015).

" Ibidem, s. 58.

“® |bidem, s. 509.
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ktory nalezy rozpatrywaé wylacznie jako charakterystyczne dla cztowieka. Ciagly
rozw0j technologii agentowych, szczego6lnie w obszarze stalego i rozproszonego
przetwarzania dynamicznie zmieniajacych si¢ zasobow wiedzy, wskazuje na moz-
liwo$¢ zastosowania takich rozwigzan dla wspomagania codziennych dziatan
cztowieka®. Menedzer (cztowiek) nadal bedzie podejmowat kluczowe decyzje, ale
technologie agentowe i zbudowane z ich wykorzystaniem systemy informatyczne
beda go w pewnym zakresie reprezentowaé (petnigc role autokratywna) i bedg go
wspomagaé W podejmowaniu decyzji (petnigc funkcje doradcze).

Podsumowanie

Zastosowanie technologii agentowych jest przyczynkiem do uzyskania nowych
mozliwosci zwigzanych z gromadzeniem 1 przetwarzaniem informacji/wiedzy
w systemach wspomagajacych zarzadzanie informacja/wiedza w organizacjach
gospodarczych. Kluczowym zagadnieniem dla rozwoju technologii agentowych
jest kontynuacja prac zwigzanych z tworzeniem standardow Semantycznego Inter-
netu, a w szczegdlnosci popularyzacja ontologii, jako metody reprezentacji wiedzy
w systemie informatycznym.

Rozwoj technologii agentowych — a tym samym automatyzacja cze¢sci zadan
zwigzanych z zarzadzaniem informacja, zarzadzaniem wiedzg i ich autonomiczne-
go wykonywania przez programy komputerowe — wydaje si¢ by¢ naturalny i nieu-
nikniony. Reasumujgc, teza sformutowana we wstepie niniejszego opracowania nie
jest prawdziwa — oczywiscie w odniesieniu do definicji spoteczenstwa informacyj-
nego w ujeciu ekonomicznym. Role technologii agentowych w budowie spoteczen-
stwa informacyjnego definiowanego w aspekcie pracy ludzi nalezy zatem oceniaé
w Kategoriach kontradykcji (wzajemnej sprzecznosci, rozbiezno$ci), a nie synergii
(wspoéldziatania). Sytuacja wyglada zupehie inaczej w przypadku identyfikacji roli
technologii agentowych w budowie spoteczenstwa cyfrowego.
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THE ROLE OF AGENT TECHNOLOGIES IN DEVELOPMENT
OF INFORMATION SOCIETY

Abstract: This study brings definitions of the information society and agent technologies
closer to the reader. The aim of this study is to verify the thesis that agent technologies
can support the development of the information society. The basis for the investigations
was definition of information society in economic terms. It seems that this definition
considers development of information society in contradiction to the development of
agent technologies. Development of the latter leads to automation of part of tasks
connected with information management (and knowledge management) and their
autonomous performance by computer software (termed software agents). Therefore, this
study attempts to formulate answers to the following question: Should the role of agent
technologies in building information society be assessed in categories of synergy or
contradiction?

Keywords: information society, agent technologies, Semantic Web, ontology
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