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Wprowadzenie

Informacja stata si¢ kluczowym elementem funkcjonowania kazdego
nowoczesnego przedsigbiorstwa. Bez odpowiedniego zarzadzania
posiadanymi zasobami informacyjnymi nie jest mozliwe skuteczne
konkurowanie na rynku. Wyrazem takiego dzialania, oprocz stosowania
odpowiednich procedur wymiany informacji, zarowno wewnatrz, jak i na
zewnatrz organizacji, jest wykorzystywanie systemow informatycznych
pozwalajacych na analizowanie informacji oraz podejmowanie na ich
podstawie wilasciwych decyzji. Systemy te umozliwiaja rowniez
automatyzacj¢ procesOw biznesowych, gdzie wymiana informacji jest
jedna z gldéwnych sktadowych oraz istotnym elementem zarzadzania kazda
organizacja. Na niej opieraja si¢ wszystkie funkcje zarzadzania —
planowanie, organizowanie, motywowanie i kontrolowanie — i bez niej nie
mogtyby istnie€. Rowniez sama informacja wymaga odpowiedniego
zarzadzania, przez jej pozyskiwanie, przetwarzanie i dobor, co przektada
si¢ na podejmowanie skutecznych decyzji.

W odniesieniu do zarzadzania wyrdznia si¢ czesto dwa zasadnicze
podejscia: produktowe i procesowe. Pierwsze skupia si¢ na zapewnieniu
1 doskonaleniu jakos$ci produktu poprzez zastosowanie okreslonych metod
1 narzedzi. Drugie podej$cie zaklada, Zze uzyskanie wysokiej jakoS$ci
produktu wymaga zapewnienia odpowiedniej jakos$ci procesu zarzadzania,
w tym zarzadzania procesami wytworczymi. Obecnie podejécie procesowe
zdominowato podejscie produktowe w zarzadzaniu, poniewaz w dobie
dynamicznego postepu technologicznego pozwala na szybsze osiagnigcie
celu, jakim jest wysoka jakos¢ produktu lub ustugi.

Wszechobecno$¢ internetu 1 urzadzen mobilnych, a co za tym idzie —
powszechno$¢ ustug dostarczanych on-line, przyczynia si¢ do zmiany
podejscia do roli informacji jako czynnika pozwalajacego na budowanie
relacji z klientami. Z jednej strony globalizacja internetu sprawia, ze dostep
do informacji 1 ustug elektronicznych mozliwy jest w kazdym zakatku
Swiata, z drugiej za$§ postep w galezi technologii mobilnych daje
praktycznie catkowitg niezalezno$¢ od miejsca i czasu korzystania z sieci i
oferowanych za jej posrednictwem ustug. Czynniki te wplywaja zaréwno
na zmian¢ wymagan uzytkownikow, jak 1 na wigksza szybko$¢ samej
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zmiany, co powoduje, ze uzytkownicy z biernych konsumentéw stajg si¢
kreatorami wykorzystywanych przez siebie ustug.

Tematem przewodnim niniejszej monografii jest zarzadzanie
informacyjnym $rodowiskiem pracy. Przyjeto w niej trzy perspektywy:
zarzadzanie 1 jego funkcje, jako$¢ poprzez projektowanie, oceng
I doskonalenie oraz odniesienie do produktu i procesu w organizacji.
Odzwierciedla to relacje $rodowiska akademickiego i1 biznesowego.
Autorzy pokazuja, w jaki sposob poszczegolne funkcje zarzadzania moga
by¢ doskonalone, a tym samym zyskiwa¢ na efektywnosci, poprzez
wykorzystanie nowoczesnych technologii i narz¢dzi informatycznych
w srodowisku pracy. Ponadto analizujg rodzace si¢ wraz z dynamicznym
rozwojem informacyjnego $rodowiska pracy wyzwania i zagrozenia.
Autorzy poswigcaja uwage nowoczesnym formom ustug oraz
ksztattowaniu ich jakosci w procesie projektowania, ewaluacji
1 doskonalenia. Zwracaja uwage na rolg klientow, ich aktywnos$¢ i relacje
z nimi. Monografia pokazuje wigc, na ile osiggnigcia naukowe moga
wspiera¢ praktyke zarzadzania, oraz sposob, w jaki potrzeby praktykow
zarzadzania i che¢ doskonalenia funkcjonowania ich organizacji angazuja
naukowcow do dyskusji 1 inspiracji.

Monografi¢ otwiera praca Marcina Sikorskiego, w ktérym autor
podejmuje problem jakosci ustug interaktywnych od strony ich
projektowania, oceny i doskonalenia. Dotychczas stosowane podejscia
projektowe okazuja si¢ niewystarczajace do zapewnienia wysokiego
standardu ustug on-line. Nowe podejscie, integrujgce dostepne metody
projektowe z podejs¢ User-Centred Design i Service Design,
a ukierunkowane na potrzeby uzytkownikow oraz ich aktywnag role
w projektach informatycznych w zakresie uslug on-line, bedzie
odpowiedzig na to zapotrzebowanie.

Nastgpnie Jerzy Grabosz podnosi temat ewaluacji i procesu
doskonalenia relacji informacyjnej. Skupia si¢ na komunikacji
wewnetrznej w przedsiebiorstwie. Audyt komunikacji wewngtrznej to nie
tylko diagnoza, ale rowniez narzedzie zmian. Autor ocenia przydatno$¢
podejscia systemowego oraz ilosciowego do okreSlenia poziomu
funkcjonalnosci komunikacji wewngtrznej zgodnie z oczekiwaniami
1 potrzebami pracownikow.

Kolejno Beata Basinska i Izabela Wiciak prezentuja metodologie
organizowania procesu zarzadzania kompetencjami z zastosowaniem
aplikacji internetowych i e-learningu na przyktadzie administracji
publicznej. Wykorzystanie platformy internetowej wspierajacej model
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zarzadzania kompetencjami integruje zarzadzanie zasobami ludzkimi
z wynikami pracy, co z kolei usprawnia zarzadzanie kluczowymi
procesami W  organizacji pomimo  przewidywanych  barier
uwarunkowanych  czynnikami  technicznymi,  psychologicznymi
1 spotecznymi.

Wzrost dostepnos$ci internetu oraz rozwdj systemow informatycznych
spowodowat réwniez zmiany w zakresie edukacji. Autorzy Krzysztof
Redlarski i1 Igor Garnik omawiaja trzy wybrane systemy e-learningowe
stosowane na polskich uczelniach wyzszych, wskazuja ich zalety
i niedoskonatosci. Proponowane rekomendacje dotycza kwestii
technicznych oraz organizacyjnych zwigzanych z wykorzystywaniem
systemOw e-learningowych, optymalnych ze wzgledu na ich jako$é¢
1 uzytecznosc.

Mozliwosci i zagrozenia ustug udostepnianych w chmurze, jako nowej
formy ustug dostepnej na rynku, sa przedmiotem rozwazan Krzysztofa
Redlarskiego. Autor omawia zmiany zachodzace w tym zakresie. W
efekcie kadra zarzadzajaca moze dokonaé rzetelnej oceny dostepnych
produktow, co utatwi jej podjecie decyzji w zakresie skutecznego
wykorzystania nowych narzg¢dzi informatycznych.

Zaleznosci pomiedzy efektywnoscig pracy a projektowaniem ustug
i ksztattowaniem $rodowiska pracy z wykorzystaniem podej$cia Design
Thinking sa tematem pracy Joanny Pniewskiej. Autorka wykazuje, ze
podejscie to podnosi satysfakcje uczestnikéw procesu projektowego, ale
obniza jego efektywnos¢ wyrazong proporcja pomiedzy naktadem pracy
a jako$cia 1 innowacyjnoscig osigganych wynikoéw. Innowacyjno$¢ zostata
wigc  zaproponowana  jako  istotne  kryterium  efektywnosci
w projektowaniu ustug interaktywnych.

Zastosowania geolokalizacji staja si¢ coraz powszechniejsze, a zasieg
technik geomarketingu zwigksza si¢ wraz z rozwojem technologii
mobilnej. Piotr Oleksiak prezentuje, w jaki sposob wykorzystanie
systemOow geolokalizacyjnych, takich jak aplikacja Foursquare, sprzyja
budowaniu relacji z Kklientami. Organizacja poprzez stosowanie
spersonalizowanych promocji wzmacnia zaangazowanie i lojalno$¢
klientow, co w przysztosci bedzie poglebialo wiez z klientami
1 redukowato ich anonimowos¢.

Podsumowujac, informacyjne $rodowisko pracy jest niezwykle
dynamiczne 1 innowacyjne. Sprawne wykorzystywanie pojawiajacych si¢
osiggnige¢ 1 implementowanie ich do istniejacych wczesniej systemow
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bedzie generowaé wartos¢ dodang w organizacji. Poszczegdlne rozdziaty
monografii pokazuja, w jaki sposéb wykorzystanie nowych technologii
w réznych obszarach dziatalnos$ci biznesowej podnosi jako$¢ zarzadzania
organizacja. Projektowanie i planowanie, a nastgpnie organizowanie,
ewaluacja 1 kontrola oraz doskonalenie usprawniajg osigganie celow
organizacyjnych oraz przyczyniaja si¢ do efektywniejszego wykorzystania
potencjatu ludzkiego w organizacji. Jest to widoczne zarowno na poziomie
produktu, jak i procesu, gdzie coraz wigksze znaczenie przypisywane jest
jakosci  zastosowanej  metodologii.  Nowoczesne  zarzadzanie
informacyjnym $rodowiskiem pracy podkresla role klienta i jego
aktywnos$ci. Budowanie relacji z klientem, tym zewngtrznym, ktory
nabywa produkt lub usluge, i tym wewnetrznym, jakim jest personel,
dbatos¢ o te relacje i ich pielegnowanie staje si¢ coraz wazniejsze w
zarzadzaniu wspolczesnymi organizacjami.

Redaktorzy oraz Autorzy chca w tym miejscu podzigkowaé Wiadzom
Wydzialu Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej za wsparcie
formalne, Kierownikowi Zakladu Ergonomii i Eksploatacji Systemow
Technicznych za inspiracje i motywacj¢ do pracy, a Recenzentowi za
wsparcie merytoryczne. Dzigkujemy réwniez kadrze menedzerskiej
i pracownikom organizacji, ktérych studia przypadkow przedstawiono
w monografii, za ich zaangazowanie, otwarto$¢ 1 ch¢¢ dyskutowania,
a takze uczestnikom eksperymentoéw i badan ankietowych. Mamy nadzieje,
ze prezentowana monografia otworzy nowe kierunki refleksji
I Inspiracji.

Beata A. Basinska i Igor Garnik



Jakosc ustug interaktywnych:
projektowanie, ocena, doskonalenie

Marcin Sikorski

Politechnika Gdarska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Nieustanny rozwo6j technologii internetowych oraz upowszechnienie
dostepu do sieci teleinformatycznych sprawiaja, ze do coraz wigkszej
czesci ustug dostep staje sie mozliwy za posrednictwem kanalow
elektronicznych. Stad s3 one czgsto nazywane e-ustugami. E-ustugi
obejmujg juz nie tylko znaczng cze$¢ dzialalno$ci gospodarczej, ale staja
si¢ rowniez znacznym udogodnieniem zycia codziennego dla klientow

indywidualnych.

E-uslugi stanowiag nowy fenomen gospodarczy i spoteczny. Ma on
charakter trwaly, wprowadzanie coraz to nowych ustug on-line moze by¢
postrzegane jako $rodek nadrabiania roznic cywilizacyjnych, a takze —
zwlaszcza w krajach wysoko rozwinigtych — jako staly czynnik rozwoju
spoteczno-gospodarczego, wspierany przez rozmaite programy.

Jakos¢ e-ustug ma coraz wigksze znaczenie w wymiarze gospodarczym
z uwagi na zmiany w realizacji procesOw biznesowych. Ponadto w
wymiarze spolecznym, oddziatywujgc takze na jakos$¢ zycia ludnosci,
posrednio wpltywa na postgp cywilizacyjny zwigzany z budowa
spoteczenstwa informacyjnego (Dgbrowska, Janos-Kresto, Wodkowski,
2009).
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Problem podjety w tej pracy dotyczy zagadnienia, jakimi metodykami
projektowymi nalezy projektowa¢ ushugi on-line w sytuacji, gdy stanowia
one coraz czesciej rozwigzanie biznesowe, a nie jedynie informatyczne.

Ustugi on-line w gospodarce i spoteczenstwie

E-ustugi i ustugi on-line

E-ustugi mozna ogolnie zdefiniowa¢ jako nowa formule swiadczenia
ustug, a tym samym zaspokajania potrzeb na odlegtos¢, przy
wykorzystaniu  $rodkéw komunikacji elektronicznej, od momentu
skontaktowania si¢ firmy z potencjalnym klientem (indywidualnym lub
instytucjonalnym), poprzez zamoéwienie ustugi i jej realizacje, po kontakt
po wykonaniu ustugi (Dabrowska 1 in., 2009).

Termin ,,e-ustugi” w literaturze jest uzywany zwykle w szerszym
kontekscie, dotyczacym spoleczenstwa informacyjnego, gospodarki
postindustrialnej, gospodarki opartej na wiedzy, ,,nowej ekonomii”,
utatwianiu zycia gospodarczego i codziennego, stad tez zakres pojgcia
e-ushugi i jej definicje sg takze ksztaltowane przez obowigzujace regulacje
prawne 1 dokumenty urzedowe.

Przeglad literatury zagranicznej 1 krajowej, nie tylko z punktu widzenia
terminologicznego, ale przede wszystkim naukowo-badawczego, pozwala
na nastgpujace rozroznienie: termin ,,e-ustugi” jest raczej uzywany dla
opisania kategorii ustug typu: e-administracja,
e-handel, e-bankowos$¢, e-zdrowie itd., natomiast termin ,,ustugi on-line”
stosuje si¢ zwykle, majac na mysli okreslone ustugi, szczegdlnie w ujeciu
technicznym jako obiekt projektowania albo jako konkretne rozwigzania
uzytkowe.

Rynek e-ustug

Poniewaz wigkszo$¢ dostgpnych e-ustug mieSci si¢ w szeroko
rozumianym e-biznesie, celowe jest ich powigzanie z klasyfikacja
wybranych modeli biznesowych zaproponowang przez Afuaha i Tucciego
(2003):
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— Biznes-klient (B2C, ang. business to customer) — sytuacja, kiedy
firma poprzez strony internetowe oferuje informacje, wyroby
1 ustugi dla os6b prywatnych.

— Biznes-biznes (B2B, ang. business to business) — zwykle sprzedaz
hurtowa; firmy oferujg dobra i ustugi innym firmom poprzez
internet; handel B2B to zaréwno handel pomiedzy réznymi
firmami, jak i w obrgbie jednej firmy, pomiedzy jej oddziatami.

— Kilient-klient (C2C, ang. customer to customer) — forma handlu
elektronicznego, ktora dotyczy transakcji zawieranych przez osoby

prywatne.

— Biznes-administracja (B2A, ang. business to administration) —
opiera si¢ na wykorzystaniu technik elektronicznych do wymiany
okreslonych informacji pomiedzy przedsigbiorstwem
a administracja.

— Klient-administracja (C2A, ang. customer to administration) —
pozwala obywatelowi zwraca¢ si¢ do urzedéw panstwowych
(administracji) w celu zatatwienia istotnych lub obowigzkowych
dla niego spraw droga kontaktu elektronicznego.

Problem, jakimi metodami ksztaltowaé jako$¢ ustug on-line
w projektowaniu, stanowigcy przedmiot niniejszej pracy, dotyczy gtownie
ustug dostepnych w modelu B2C, w ktorych klient ma bardzo duzy wybor
1 ktére sg na ogot projektowane na uzytek ustugodawcéw komercyjnych.
Niemniej jednak jakos$¢ pozostatych ustug, zwlaszcza C2A 1 B2A, ma
znaczny wplyw na rozwdj spoteczenstwa informacyjnego oraz budowg
relacji miedzy administracjag a przedsigbiorstwami oraz obywatelami
(Dabrowska i in., 2009; Sun, 2010; Garret, 2011).

Jakos¢ ustug on-line

Wybrane koncepcje jakosci ustug on-line

Ponizej skrétowo omoéwiono gltowne koncepcje zwigzane
z ksztaltowaniem jako$ci ustug on-line, opierajac si¢ na opracowaniu
Sikorskiego (2012). Koncepcje te reprezentuja uzupetniajace si¢ spojrzenia
na jako$¢, obejmujagce w réznym stopniu aspekty techniczne,
ergonomiczne, psychologiczne oraz ekonomiczne.

11
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Jakos¢ techniczno-funkcjonalna

Podstawa  oceny jakosci w  przypadku  oprogramowania
komputerowego jest norma ISO 9126-1, podajaca sze$¢ glownych
charakterystyk jakos$ci oprogramowania (,,produktu programowego’’) wraz
z ich atrybutami skladowymi — podcharakterystykami jakosci:

1. Funkcjonalno$¢ (ang. functionality): doktadnos¢, odpowiedniosc,
interoperacyjnos¢, bezpieczenstwo danych,

2. Niezawodno$¢ (ang. reliability): dojrzatos¢, odporno$é na bledy,
odtwarzalnos$¢, osiggalnosc,

3. Uzytecznos¢ (ang. usability): zrozumiato$¢, tatwosc¢ nauki, tatwosé
obstugi, atrakcyjnosé,

4. Efektywnos¢  (ang.  efficiency):  efektywnos¢  czasowa
1 wykorzystania zasobow,

5. Pielggnowalno$¢  (ang.  maintanability):  analizowalno$¢,
elastycznos¢, stabilnosc¢, testowalnose,

6. Przenosno$¢ (ang. portability): adaptowalnos¢, tatwosé instalacji,
kompatybilnos¢, wymienno$c¢.

Jako$¢ okreslana atrybutami wyspecyfikowanymi przez norm¢ ISO
9126-1 w przypadku rozwigzan IT jest fundamentem zapewnienia
satysfakcji  uzytkownika  (konsumenta)  wynikajacej  gldwnie
z utylitarnych charakterystyk systemu.

Duza r6znorodnos¢ branzowa, wptyw kontekstu §wiadczenia ustugi,
subiektywny odbior jakos$ci, a takze zroznicowany poziom oczekiwan
klientow sprawiaja, ze — w odrdznieniu od systemoéw informatycznych —
nie ma normy dotyczacej ogdlnej jakosci produktu ustugowego. Wystepuja
stosunkowo  nieliczne normy opisujace standardy dla ushug
w wybranych branzach, zwykle tradycyjnych, takich jak masowe ustugi
uzytecznosci publicznej — pocztowe, hotelowe, biblioteczne. Zwykle
oparte sa one na podaniu zbioru wskaznikéw funkcjonowania (ang.
performance indicators) pozwalajacych na poroéwnywanie wynikow
uzyskiwanych w réznych realizacjach tej samej ustugi.

Interakcja uzytkownik-system i jako$¢ uzytkowa

W systemach e-biznesu, w tym w ustugach on-line, zapewnienie
ptynnej interakcji oraz zaprojektowanie ergonomicznego interfejsu
uzytkownika w znacznym stopniu warunkuje poziom satysfakcji

12
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uzytkownika oraz che¢ ponownego skorzystania z danego systemu
lub ustugi.

Z racji wplywu na jako$¢ postrzegang ustugi on-line szczegdlnie
interesujaca charakterystyka jest uzyteczno$¢ (ang. usability). Dla
produktu informatycznego termin ,,uzyteczno$¢” (zwany takze jako$cig
uzytkowa) jest réznie definiowany w literaturze i w normach, moze tez
mie¢ rozne odcienie znaczeniowe w przypadku np. oprogramowania
uzytkowanego za pomoca komputera i w przypadku ustugi on-line
dostepnej przez telefon.

Uzytecznos$¢ jest zdefiniowana w normie ISO 9241-100, ktora okresla
ja jako wypadkowa trzech sktadowych:

— skuteczno$¢ (ang. effectiveness): stopien, w jakim produkt realizuje
zatozone cele uzytkownika;

— efektywnos$¢ (ang. efficiency): relacja pomiedzy uzyskanymi
wynikami a naktadami poniesionymi dla ich uzyskania;

— satysfakcja (ang. satisfaction): stopien zadowolenia odczuwanego
przez uzytkownika w wyniku wykorzystania produktu
w zadaniach roboczych.

Czynniki dotyczace jakosci uzytkowej podlegaja w znacznej czesci
subiektywnemu odbiorowi, dlatego tez normy nie podaja Scistych miar
dotyczacych ergonomii i uzytecznosci ani metod ich oceny. Powoduje to
znaczny problem w praktycznym ich stosowaniu podczas projektowania
1 oceny jako$ci rozwigzan informatycznych. Z tego powodu czesto
w projektowaniu interakcji wykorzystywane sa uniwersalne zasady
projektowania (tzw. heurystyki projektowe), ktore wystepuja w roli
ramowych kryteridéw oceny powstajacych rozwigzan (Dix, Finlay, Abowd,
Beale, 2004).

Poziom ergonomii interfejsu uzytkownika determinuje wielko$¢
naktadow potrzebnych do uzyskania zaktadanych wynikoéw. Subiektywnie
odczuwana relacja pomiedzy uzyskanymi wynikami
a poniesionymi nakladami ksztaltuje postrzegang przez uzytkownika
efektywno$¢ wykorzystania produktu, wyznaczajaca odczuwany poziom
satysfakcji z uzytkowania danego produktu w danym kontekscie lub
sytuacji roboczej. Tak wigc ergonomia i uzytecznos¢ (jakos¢ uzytkowa)
stanowig te czynniki, ktére w znacznym stopniu decyduja o jakosci
odczuwanej przez uzytkownika (klienta) przy uzytkowaniu systemu
(ustugi on-line) w rzeczywistych warunkach.
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Doswiadczenie uzytkownika (User Experience)

User Experience (UX) stanowi termin coraz powszechnej uzywany
w odniesieniu do emocjonalnego aspektu jakosci odczuwanej produktow
interaktywnych (oprogramowanie, elektronika konsumencka). Unikatowe
UX w domysle ma stanowi¢ wyrdznik produktu na tle rozwigzan
konkurencyjnych 1 oznacza¢ obietnice wysokiej jakosci uzytkowej
produktu czy ustugi (w tym ciekawych przezy¢), zatem nic dziwnego, ze
UX staje si¢ obecnie popularnym terminem w e-marketingu i e-ustugach.

W odréznieniu od tradycyjnie rozumianej uzytecznosci UX ma pewne
cechy charakterystyczne (Roto, Law, Vermeeren, Hoonhout, 2010): przede
wszystkim odnosi si¢ do wrazen, odczu¢ i nastawienia emocjonalnego,
bedacych skutkami korzystania z danego produktu lub ustugi. Zaleznie od
kontekstu sytuacyjnego UX moze w zréznicowanym stopniu obejmowac
aspekty utylitarne (wyniki zadan uzytkownika), emocjonalne (odczucia,
wrazenia, zaufanie, nastawienie, motywacje),
a takze behawioralne (podjete decyzje, lojalnos¢ klienta, poczucie
wartosci).

Badania doswiadczen i przezy¢ uzytkownika zajmujg coraz wigcej
miejsca w projektach informatycznych, a w projektowaniu i doskonaleniu
ustug on-line stanowig naturalne rozwini¢cie badan uzytecznosci poprzez
uwzglednienie czynnikow emocjonalnych i1 ksztaltujacych zachowania
klienta (uzytkownika). Wyniki tych badan maja duze znaczenie dla
ustalenia czynnikdéw korzystnie odrézniajacych dany produkt interaktywny
od rozwigzan konkurencyjnych oraz dla podniesienia jego atrakcyjnosci
przez  dodanie = pozytywnych  wrazeh  emocjonalnych, co
W zamierzeniu prowadzi¢ ma do zwigkszenia jego szans na sukces
rynkowy.

Orientacja na satysfakcje klienta

W tradycyjnym ujeciu (np. Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985)
przyjmuje si¢, ze poziom satysfakcji klienta z ustugi jest wypadkowa trzech
czynnikow:

— zadowolenia z jako$ci samej ustugi (jakos¢ techniczno-
funkcjonalna),

— odniesienia do poziomu oczekiwan klienta (takze z uwagi na ceng),

— zadowolenia z procesu obstugi, obejmujacego zakup i dostawe
ustugi.
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Analogicznie dla ustug on-line przyjmuje si¢ w uproszczeniu, ze
satysfakcja e-klienta jest ksztaltowana przez rozmaite czynniki nalezace do
wskazanych trzech grup. Nie ma jednakze zgodnos$ci wsrdd badaczy, ktore
czynniki nalezy bra¢ pod uwagg i jakg odgrywaja one role. Liczne modele
jakosci dla ustug on-line (np. Swaid, Wigand, 2009; Zeithaml, 2002;
Kumbhar, 2011) zakladaja, ze jakos¢ odczuwana jest zagregowang
wypadkowg czynnikow sktadowych takich jak:

1. Wygoda: potrzeba wygody wydaje si¢ czynnikiem najbardziej
motywujacym do poszukiwania ofert w internecie i najsilnigj
ksztattujacym poczucie satysfakeji;

2. Produkt i jego prezentacja w serwisie WWW: dostosowanie
opisow do potrzeb klienta, jego przygotowania i zainteresowan,
a takze podkreslenie korzysci z nabycia produktu lub ustugi;

3. Projekt serwisu WWW: szybkos¢ tadowania stron, nawigacja,
zrozumialo$¢ opisow, interaktywno$¢ elementow, latwos¢
korzystania z serwisu oraz czynniki zmniejszajagce poczucie
niepewno$ci: data aktualizacji, jednoznaczne opisy, czytelne
formaty;

4. Bezpieczenstwo: subiektywnie postrzegane poczucie
bezpieczenstwa finansowego 1 ochrony prywatnosci,

5. Obshluga: dodatkowe czynniki, np. mozliwo$¢ sprawdzenia
dostgpnosci produktu, czytelne regulaminy, gwarancje, pomoc
i wsparcie dla klienta, potwierdzenia e-mailowe, reagowanie na
problemy.

Poza wyzej wymienionymi poziom satysfakcji ogélnej jest ponadto
ksztatltowany przez poziom cen i1 przebieg procesu zakupowego, ale
zakonczona sukcesem terminowa dostawa produktu ma najsilniejszy
wplyw na ogolng satysfakcje 1 intencj¢ dokonania podobnego zakupu
W przysztosci.

Zaufanie i lojalnos$¢ klienta

Ekonomiczne definicje zaufania wigza je z przekonaniem klienta
o uczciwych intencjach ustugodawcy, a takze wskazuja, ze zwlaszcza
w handlu elektronicznym ma ono kluczowe znaczenie dla uzyskania
powtdrnych odwiedzin klienta. Aby wzbudzi¢ zaufanie, serwis WWW
powinien charakteryzowa¢ si¢ wiarygodnoscia, ktora jest trudniejsza do
wyksztalcenia w sytuacji, gdy cato$¢ kontaktow odbywa si¢ droga
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elektroniczng. Poniewaz e-biznes jest wazng czes$cig zycia wspotczesnych
spoteczenstw, dlatego w transakcjach on-line, zawieranych na odlegltos¢,
bez Dbezposredniego kontaktu dostawca-klient, zaufanie nabiera
szczegblnego znaczenia i1 jest przedmiotem licznych badan. Zaufanie
w literaturze przedmiotu jest czesto postrzegane jako niezbedny element
rozwoju transakcji elektronicznych, a ustugowy serwis WWW powinien
u uzytkownika wzbudza¢ zaufanie, czyli by¢ postrzegany jako wiarygodny
(Roostika, 2011).

Satysfakcja jest niezbednym, ale nie jedynym czynnikiem potrzebnym
do uzyskania lojalnosci klienta, rozumianej jako przychylna postawa do
marki, niekoniecznie odzwierciedlona w regularnych zakupach.

Powigzanie satysfakcja-lojalno$¢ niewatpliwie istnieje, ale jego natura
jest nadal przedmiotem badan. Badania podejmuja rowniez np. kwestie,
czy mechanizm ksztattowania satysfakcji klienta w kanatach on-line jest
inny niz w kanatach off-line, czy jest on zalezny od branzy analizowanych
ustug (np. e-turystyka, e-bankowo$¢), a takze jakie czynniki kulturowe
charakterystyczne dla r6znych krajow maja znaczenie dla budowy zaufania
w  handlowych  kontaktach  on-line = migdzynarodowych i
migdzykulturowych.

Budowa relacji z klientem

Problematyka budowy i rozwijania relacji z klientami jest jednym
z centralnych tematow literatury dotyczacej marketingu i zarzadzania
jakoscig ushlug. Liczne badania natury mechanizmu relacyjnego
prowadzone z roznych uje¢ wykazuja wystgpowanie pewnych
charakterystycznych cech relacji (Drapinska, 2011; Cichosz 2010;
Dobiegata-Korona, Doligalski, Korona, 2004):

— dhugi okres trwania — relacja jest procesem,

— ciaglos¢ — kolejne interakcje, transakcje nie maja odrgbnego
charakteru, a ich skumulowany efekt buduje dos§wiadczenia klienta
1 ewentualng relacje z dostawca,

— wspolzalezno§¢ stron, brak anonimowo$ci 1 wi¢z miedzy
podmiotami,

— zaangazowanie stron — wola oraz deklaracje przysziej wspoipracy,

— ponoszenie naktadow — partnerzy sg gotowi zaangazowal si¢
1 ponosi¢ naktady dla rozwijania relacji.

16



Jakosc¢ ustug interaktywnych: projektowanie, ocena, doskonalenie

W wielu ustugach on-line powyzsze cechy wystepujg bardzo wyraznie,
np. w handlu internetowym klienci zostawiaja swoje dane, nastepuje
sekwencja kontaktow, a system lojalnosciowy zaczyna generowac efekty
zalezne od zaobserwowanej aktywnosci klienta.

Powstanie relacji wymaga wiec czasu niezbednego na wykonanie serii
interakcji ustugowych (np. transakcji zakupowych), ktérych skumulowany
wynik (1 do$wiadczenie) utwierdzi  klienta  (uzytkownika)
w poczuciu satysfakcji 1 zaufania do ustugodawcy, a ponadto wyksztatci
che¢ kontynuowania relacji uslugowej poprzez gotowos¢ zaangazowania
si¢ w jej rozwijanie i poglebianie.

Kompleksowy charakter jakosci ustugi on-line

Jakos$¢ wspotczesnej ustugi on-line ma charakter kompleksowy i jest w

pewnym sensie wypadkowa oddzialywania koncepcji omoéwionych
weczesniej (Sikorski, 2012):

1. jakosci techniczno-funkcjonalnej (sprawna realizacja zadania),
jakosci interakcji (ergonomia i uzytecznos¢),

jakosci doswiadczen i odczu¢ emocjonalnych,

satysfakcji ogélnej (wypadkowa sktadowych 1-3),

zaufania wobec ustugodawcy,

© 0 bk~ WD

postrzeganej wartosci relacji z dostawca (wypadkowa sktadowych
1-5).

Wspomniane koncepcje sa sekwencyjne w sensie czasu ich
uaktywniania si¢ w procesie projektowym, ale rowniez komplementarne,
jesli chodzi o ich oddziatywanie na jakos$¢ produktu interaktywnego, jakim
jest ustuga on-line (rys. 1).
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Lojalnosc¢ » Relacja
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Rys. 1. Wspotzalezno$¢ koncepcji jakosci ustugi on-line
Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Sikorski (2012)

Z modelu pokazanego na rysunku 1 wynika takze mozliwo$¢ okreslenia
poziomu rozwoju jakosciowego ustugi on-line (Sikorski, 2012):

A. Usluga o charakterze podstawowym: spelnione sg podstawowe
wymagania techniczno-funkcjonalne, ale komfort obstugi jest do$¢ niski,
zwykle klient nie ma innego wyboru, zatem jego lojalno$¢ jest wymuszona.

B. Usluga o charakterze poszerzonym: oprocz wymagan techniczno-
funkcjonalnych (A), spetlnionych w wysokim stopniu, klient ma
zapewniong odpowiednig jakos$¢ interakcji zapewniajacg (B) tatwa obstuge
systemu oraz satysfakcje i1 przyjemne do$wiadczenia podczas korzystania
z serwisu WWW.

C. Usluga o charakterze zaawansowanym: wszystkie wymagania
z poziomu A 1 B sg spelnione w bardzo wysokim stopniu, co wywotuje
powroty klienta, ktore skutkuja wyksztalceniem relacji z ustugodawca (C)
oraz zaangazowaniem klienta w sprawy marki.

Omoéwione wymagania jako$ci musza zosta¢ zidentyfikowane
mozliwie wcze$nie w procesie projektowym, w ktorym dana ustuga on-line
powstaje, oraz zrealizowane poprzez zastosowanie adekwatnych metod
projektowania.
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Ewolucja perspektyw projektowych dla ustug
on-line

Omowione wczesniej koncepcje dotyczace jakosci systemow
interaktywnych w ostatnich kilku dekadach ewoluowaty wskutek zar6wno
rozwoju technologii informatycznych, jak i zmian wymagan rynkowych i
spotecznych. Szczeg6lne miejsce w tej ewolucji zajmuje zmiana roli
uzytkownika w realizacji projektéw IT. Nawigzujac do pracy Sikorskiego
(2013) dla kazdego z podejs¢ zostanie ona przedstawiona przy
wyeksponowaniu w roli uzytkownika oraz czynnikow, ktére wymusity
ewolucje danej perspektywy projektowe;.

Projektowanie techniczno-funkcjonalne

W projektach o orientacji techniczno-funkcjonalnej wystepowata
dominujaca rola dostawcy — klient (uzytkownik) musiat si¢ dostosowac
w zasadzie do wszystkich ograniczen wynikajacych z d6wczesnych
mozliwosci realizacyjnych. W projektach informatycznych realizowanych
wedtug tej perspektywy potrzeby uzytkownika koncowego nie byty zwykle
uwzgledniane, nawet okreslanie wymagan odbywato si¢ czesto jedynie
przez  przedstawiciela  zamawiajagcego lub  jego  dziat IT.
W perspektywie techniczno-funkcjonalnej w najlepszym razie uzytkownik
mogt wystapi€ jako Zrodto informacji niezbednych do kontynuowania prac.

W przypadku obstugi nawet prostego oprogramowania uzytkownik
wymagatl przeszkolenia, gdyz dostepne techniki realizacji interfejsu
uzytkownika umozliwialy obstuge systemu, ale nie byla ona tatwa ani
intuicyjna.

W ten sposéb w miar¢ nasycania si¢ rynku pojawita si¢ potrzeba
1 zainteresowanie ergonomig produktu informatycznego, metodami
projektowania interakcji cztowiek-komputer oraz rozwojem metod
organizacji  procesu  wytworczego w  odpowiednim  stopniu
uwzgledniajacych wymagania klienta-nabywcy oraz uzytkownika-
operatora systemu. Zbieglo si¢ to w czasie z pojawieniem si¢ personal
computingu, opartego na komputerach PC. Stalo si¢ oczywiste, ze
z powodoéw biznesowych systemy powinny by¢ tatwe w obstudze, bo przy
btyskawicznym wzroscie liczby uzytkownikéw na prowadzenie dtugich,
specjalistycznych szkolen nie ma juz miejsca.
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Projektowanie interakcji uzytkownik-system

Projekty informatyczne dla e-biznesu musza by¢ realizowane szybko
1 do tego w niestabilnych warunkach otoczenia, wiec sg przeprowadzane
metodykami spiralnymi, a zorientowane na uzytkownika iteracyjne
podejécie User-Centred Design (UCD) rozpowszechnia si¢ takze
w typowych projektach ,,programistycznych”. Uzytkownik wystepuje
przewaznie w roli testera 1 oceniajgcego jako$¢ powstajacych rozwigzan.
Jest wigc nadal waznym zrédlem informacji, ale tym razem zrodtem
aktywnym. Mozliwo$¢ zapewnienia odpowiedniej jakosci uzytkowej
systemu prawie wyltacznie poprzez intensywng interakcje z klientem
(uzytkownikiem) podczas projektowania doprowadza w tym czasie do
wyksztalcenia si¢ metodyk ,,zwinnych”, ktére staja si¢ bardzo popularne
przy realizacji systemow e-biznesu.

W miar¢ rozwoju internetu i coraz powszechniejszego korzystania
z ustugowych serwiséow WWW pojawiaja si¢ w projektowaniu takze
ekonomiczne aspekty zachowan uzytkownika, ktory wskutek rozwoju
handlu internetowego coraz czesciej jest juz traktowany jako klient.

Projektowanie przezy¢ i doswiadczen uzytkownika

W projektowaniu przezy¢ uzytkownik nie jest juz tylko testerem
powstajacych rozwigzan, ale jego zachowania i emocje podlegaja analizie
podczas interakcji z systemem i z oferta dostawcy. Pojawia si¢ termin
experience economy (Pine, Gilmore, 1999), poniewaz przezycia nie tylko
sg czynnikiem przyciggajacym klientow do serwisOw handlowych, ale staja
si¢ samodzielnym ,towarem”, za ktory klienci sa gotowi ptlaci¢, oraz
czynnikiem budowy pozycji konkurencyjnej.

Poniewaz UX ma chwilowy efekt, wymaga regularnego od$wiezania
1 przypominania, aby klient powracat. Rozpoczynaja si¢ zatem
poszukiwania metod, jak pozytywne (ale chwilowe) do$wiadczenie
transakcyjne przetworzy¢ na UX skumulowane, przydatne do
wyksztatcenia lojalnosci klienta 1 budowy trwatych relac;ji.

Orientacja na satysfakcje klienta

Uzyskanie satysfakcji klienta-uzytkownika jest traktowane jako wynik
udanego spelienia wymagan techniczno-funkcjonalnych
1 ergonomicznych dotyczacych projektu interakcji 1 interfejsu uzytkownika
oraz spelnienia emocjonalnych oczekiwan uzytkownika opisywanych jako
User Experience. Uzyskanie satysfakcji uzytkownika w rozwigzaniach e-
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biznesu i ustug on-line zaczyna by¢ traktowane jako wstepny warunek
wyksztalcenia relacji z dostawca, prowadzacej do powtarzalnych zakupow
i lojalnych postaw klienta wzgledem marki.

Docelowi uzytkownicy sg angazowani w projektach informatycznych
do wspotpracy przy opracowywaniu schematow nawigacji, grupowaniu
wymagan, ocenie koncepcji graficznych czy do badan ankietowych.
Rozpowszechniaja si¢ metody pracy zespotowej takie jak warsztaty
wymagan, wywiady fokusowe, zespotowa analiza kontekstu uzytkowania
czy analiza procesow decyzyjnych podczas grupowych zakupow
w internecie.

Rosngca konkurencja na rynku ustug wszelkiego typu podnosi
wymagania jakosciowe, z drugiej za$ strony zwicksza znaczenie relacji
postrzeganej przez klienta, zwtaszcza ze coraz wigcej ustug dostgpnych jest
na zasadzie abonamentu, a lojalno$¢ klienta w wielu przypadkach ma
charakter wymuszony. W efekcie coraz powszechniejszy staje si¢ poglad,
ze istota e-biznesu jest interakcja uslugowa oraz warto$¢ proponowana
klientowi, a nie sama tylko doskonato$¢ informatyczna realizacji danego
modelu biznesowego.

Budowa relacji z klientem

W sytuacji wielkiego wyboru dostawcoéw w internecie klienci nie maja
oporoéw przed zmiang dostawcy na tego, ktory zaoferuje lepsze warunki lub
cieckawsze przezycia emocjonalne. Rozpoczyna si¢ takze walka o
utrzymanie dotychczasowych klientdw, poniewaz pozyskanie nowych
klientow jest niepewne i pocigga za soba koszty.

W projektach informatycznych oprécz standardowej juz perspektywy
e-biznesu coraz czesciej zaczyna by¢ widoczna orientacja na m-biznes, m-
ustugi. Szerszy staje si¢ zakres projektu: juz nie tylko techniczny czy
ergonomiczny, ale takze ekonomiczny, bo od niego zalezy rynkowy
I wizerunkowy sukces projektu.

Rosngca ztozono$¢ ustug interaktywnych sprawia, ze projekty
informatyczne musza obejmowac coraz szerszy zakres zagadnien
informatycznych 1 biznesowych. Szersze musza by¢ tez kompetencje
projektanta, a w zasadzie zespotu budujgcego dang ustuge. W kazdym
projekcie na nowo musi by¢ takze definiowana rola uzytkownika (klienta)
1 charakter jego interakcji z danym systemem oraz relacji z marka. Z tego
powodu stale poszukuje si¢ nowych, pozatechnicznych form opisu, analizy
1 projektowania  interakcji  zachodzacych  miedzy  klientem
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a systemem interaktywnym. Jednym z takich podejs¢ jest opisana dalej
perspektywa projektowa Service Design.

Perspektywy projektowe a jako$¢ ustugi on-line

Ewolucyjny charakter rozwoju wymienionych koncepcji projektowych
znajduje odbicie w historycznym rozwoju metodyk realizacji
przedsigwzie¢ informatycznych. Od lat 60. XX wieku do chwili obecne;j
nastgpowato przejscie od metodyk sekwencyjnych, czysto technicznych,
poprzez iteracyjne, oparte na wspoétudziale uzytkownika (UCD), az do
Service Design, wiaczajacego uzytkownika jako czlonka zespotu
projektowego, co jest zbiezne z metodykami zwinnymi, stosowanymi
czesto w projektach e-biznesu.

Rysunek 2 prezentuje omodwione wczesniej kategorie ustug
(podstawowa, rozszerzona, zaawansowana) w powigzaniu z podej$ciami
projektowymi zapewniajagcymi odpowiedni poziom jakosci.
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i lojalnosé klienta 1 :

! 1
______________ ___I|.__________I_

1 il

1 1 !

satysfakcja I II 1
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Rys. 2. Powigzanie perspektyw projektowych z poziomem jakosci ustugi on-line
Zrodto: opracowanie wlasne

Z rysunku 2 wynika, ze dla opracowania ustugi zaawansowanej,
wiazacej klienta z dostawca przy pomocy mechanizmu relacyjnego,
konieczne jest jednoczesne zastosowanie wszystkich omowionych podejsé¢
1 odpowiednie zestrojenie metod i technik projektowych dostepnych w
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ramach kazdego podejscia. Analogicznie w przypadku ustugi rozszerzonej,
ukierunkowanej na zapewnienie ,.transakcyjnej” satysfakcji klienta (tzn.
bez zamiaru budowy relacji 1 postawy lojalnosciowej), wymagane jest
zastosowanie wskazanych na rysunku podej$¢ projektowych, z ktérych
kazde wytwarza okre$long sktadowa jako$ci ustugi on-line.

Integracja metodyk projektowania jakosci dla
ustug on-line

Model rozwojowy jakosci ustug on-line

Uzytkownik jako decydent ekonomiczny

Wiele decyzji zakupowych dotyczacych interaktywnych produktow
elektronicznych i wyboréw w zakresie skorzystania z ustug on-line bazuje
na wycinkowej informacji ograniczonej badz do efektu ,,pierwszego
wrazenia”, wersji demo, pobieznej oceny marki (jako obietnicy jakosci)
oraz ceny, badz do znalezionych opinii innych konsumentow.
Niekompletna informacja potrzebna do podjecia decyzji (obnizenia
poziomu ryzyka) moze by¢ cze$ciowo zastgpiona przez wykorzystanie
heurystyk decyzyjnych bazujacych np. na skrétach myslowych, analogiach
lub agregacji wczesniejszych doswiadczen krotkoterminowych, co jest
przedmiotem rozwazan psychologii ekonomicznej (Gigerenzer, Todd,
1999).

Uwzgledniajagc oddziatywanie zasady ograniczonej racjonalnosci,
mozna przyjac, ze nie tylko w interakcjach elektronicznych uzytkownik-
oferta, ale takze w realnym Zyciu codziennym zachowania ludzkie sa
determinowane czynnikami ekonomicznymi i w taki sam sposob
uzytkownicy poszukuja mozliwie najwyzszej wartosci ustug on-line.
Dlatego tez uwzglednienie aspektow myslenia ekonomicznego
w analizach interakcji uzytkownik-system wydaje si¢ uzasadnione,
zwlaszcza ze rozwazane interakcje majg miejsce w konteksScie
ekonomicznym, jakim jest srodowisko udostepniania danej ustugi on-line.
Dodanie ekonomicznego kontekstu do projektowania interakcji
uzytkownik-ustuga (uzytkownik-oferta) wydaje si¢ nieuniknione dla
zapewnienia wysokiej jakoSci postrzeganej wspotczesnych ustug on-line.
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W ustugach interaktywnych, ktére czegsto sa zindywidualizowane
1 oparte na subskrypcji, coraz wigcej skladowych satysfakcji i1 jakos$ci
znajduje si¢ poza bezposrednim interfejsem uzytkownika. Z pewnymi
zastrzezeniami zaklada si¢, ze uzytkownicy pozostaja lojalni wobec ustug
1 relacji tak dlugo, jak postrzegaja dostarczong warto$¢ jako wyzszg niz
oferty konkurentow. Wspodtczesne projektowanie ustug interaktywnych,
zorientowanych na budowanie lojalnosci klientow i dlugotrwata wartos$¢
dla klientéw, powinno wspierac¢ projektowane ustugi on-line wg schematu:

interakcje > transakcje > relacje = wartosé¢
interakcje transakcyjne | interakcje relacyjne

Zapewnienie niezmiennie wysokiej uzyteczno$ci i systematycznej
satysfakcji uzytkownikow jest niezbedne dla kazdej ustugi on-line
dostepnej na rynku, ale nie jest jeszcze wystarczajace, aby jej dostawca
uzyskal znaczaca pozycje rynkowg prowadzaca do przewagi
konkurencyjnej.

Ewolucyjny rozwdj ustug on-line

Model ewolucyjny rozwoju ustug on-line zaproponowany przez
Sikorskiego (2012) i pokazany na rysunku 3 ilustruje, w jakich kolejnych
etapach firmy transformujg swoje ustugowe serwisy WWW i ustugi on-line
pod wplywem konkurencji rynkowej 1 wzrostu oczekiwan klientow.

Ewolucyjny rozw6j ustug on-line bazuje na zmieniajacej si¢ naturze
przewagi konkurencyjnej, obrazujac poprzez kolejne warstwy modelu fazy
rozwojowe serwisu (ustugi) on-line: od podstawowej funkcjonalnosci
poprzez uzytecznos¢ i doswiadczenia uzytkownika (User Experience) po
relacj¢ 1 trwatg wartos¢ dla klienta, ktora ostatecznie staje si¢ nieodlaczng
czescig jego stylu zycia (rys. 3).

W e-ustugach kreowanie pozytywnego doswiadczenia uzytkownika
jest istotnym elementem tworzenia silnej marki. Emocjonalnie wciggajaca
interakcja moze w tym pomoc, ale dodanie wyjatkowej innowacji do
funkcjonalnosci produktu i uzyteczno$¢ maja przelomowe znaczenie
1 czesto sg punktem zwrotnym w tworzeniu wartosci dodanej produktu lub
ustugi. Czynnik ten jest kluczowy takze dla zbudowania trwatej pozycji
konkurencyjnej bazujacej na unikatowym i oryginalnym dos$wiadczeniu
uzytkownika. W kontekScie tworzenia nowej jakosci interakcji migdzy
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uzytkownikiem a dostawca czynnik »innowacja”
(rys. 3) posiada nastepujace funkcje:

— udane przetomowe innowacje wywoluja u uzytkownika odczucie
zachwytu 1 silne zaangazowanie emocjonalne;

— innowacje umozliwiaja nadanie ustudze indywidualnego
charakteru, co odrdéznia je od ofert konkurencji i utrudnia
skopiowanie indywidualnego do$wiadczenia;

— udana innowacja zostanie szybko zaakceptowana przez
uzytkownikow, poniewaz zwykle zapewnia zdecydowanie lepsze
wsparcie zadania oraz zwigkszenie przyjemnosci obstugi.

Wartos¢ — Styl zycia

T T
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Rys. 3. Model rozwojowy ustug on-line
Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Sikorski (2012)

Nalezy mie¢ takze na uwadze, ze udana innowacja z reguly jest szybko
kopiowana przez konkurentdow 1 stopniowo staje si¢ rozwigzaniem
popularnym, postrzeganym jako standardowe, gdyz wystepuje w wielu
serwisach WWW (np. koszyk zakupow czy interaktywne kalkulatory,
narzedzia do symulacji). W rezultacie projektanci uslug i serwiso6w musza
nieustannie poszukiwa¢ dalszych innowacji, ktore zastapig poprzednie,
beda rownie pozytywnym zaskoczeniem dla uzytkownika i pozwola na
utrzymanie przewagi (zréznicowania) w stosunku do konkurentow.

Koncepcja jakosci kompleksowej ustugi on-line  (produktu
interaktywnego) 1 jej ewolucyjnego rozwoju zaklada, ze poszczegdlne
sktadowe jakosci sa wytwarzane poprzez zharmonizowane zastosowanie
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wymienionych podej$¢ projektowych. Jak dotad podejscia te wystepuja
jako odrebne 1 kazde z nich charakteryzuje si¢ swoistymi metodami. Proby
integracji tych podejs¢ w praktyce informatycznej napotykaty przeszkody,
gdyz wymagaly zastosowania w projektowaniu interdyscyplinarnego
podejscia, do ktorego specjalisci-praktycy
w firmach informatycznych zwykle nie sg przygotowani. Obiecujacg probe
integracji omowionych perspektyw projektowych moze stanowi¢ podejscie
Service Design omowione ponizej.

Podejscie Service Design

Istota podejsScia Service Design

W sytuacji nasycenia zycia codziennego uslugami, z ktérych znaczna
cze$¢ realizowana jest przy pomocy rozwigzan informatycznych, zyskuje
na popularnosci podejscie Service Design (Meroni, Sangiorgi, 2011;
Stickdorn, Schneider, 2010), ktore posrednio wyksztalcito si¢ z podejscia
projektowego UCD (ang. User-Centred Design). Podejscie Service Design
stanowi prob¢ wyjscia naprzeciw wyzwaniom projektowym wystepujacym
w projektach ustug rozmaitego rodzaju, w ktérych wymagania jakos$ci maja
réznorodny i trudny do zidentyfikowania charakter. Znaczna cze$¢ tych
wymagan jest trudna do wyartykulowania, szczegdlnie w przypadku
nowych ustug, zatem zasadne jest wlaczenie przysztego uzytkownika-
klienta do catego procesu projektowego.
W odréznieniu od podej$cia UCD, gdzie uzytkownik jest zapraszany do
wspolpracy w okreslonych punktach projektu, w podejsciu Service Design
uzytkownik wchodzi w sktad zespotu projektowego i aktywnie uczestniczy
w procesie projektowania, przyjmujac przy tym roézne role: zrodio
wymagan, tester, decydent, pomocnik projektanta, ,trudny
klient” itp.

Istota podejscia Service Design jest tworcze potaczenie w spojny
zestaw wielu technik znanych z projektowania interakcji uzytkownik-
system, badan marketingowych i konsumenckich, technik kreatywnej
pracy zespotowej czy badan etnograficznych lub antropologicznych danej
organizacji. Zestaw ten umozliwia w rdznych zastosowaniach
projektowanie nowoczesnych ustug w wysokim stopniu trafiajacych
w roznorodne — i nie zawsze wprost wypowiedziane — oczekiwania klienta
(Fazlagi¢, 2012). W centrum uwagi tego podejscia lezy projektowanie
szeroko rozumianych interakcji pomiedzy klientem
a sSrodowiskiem, w ktorym realizowany jest proces ushugowy.
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Service Design koncentruje si¢ na zaprojektowaniu udanych interakc;ji,
w ktorych dokonuje si¢ uwolnienie wartosci dla klienta (ale i dla
ustugodawcy). W procesie projektowania ustugi — i jako produktu, i jako
procesu — aktywna rol¢ odgrywaja docelowi klienci-uzytkownicy.

Podejscie Service Design wykorzystuje niektore metody znane juz
z projektowania interakcji (np. profile uzytkownikéw ,,persona”, badania
obserwacyjne i etnograficzne, scenariusze storyboards czy analizg
kontekstowa), ale wprowadza takze nowe, opisane takimi
charakterystycznymi nazwami jak Service Safari, Customer Journeys, The
Five Whys czy Shadowing (Stickdorn, Schneider, 2010).

Rosnie popularno$¢ podejscia Service Design w projektowaniu
rozmaitych ustug bytowych oraz profesjonalnych, ale takze i ustug
udostgpnianych zdalnie on-line poprzez réznego rodzaju systemy
interaktywne.

Tworzenie i wymiana wartosci w ustugach on-line

Relacje tworzg si¢ poprzez doswiadczenia zbierane w trakcie licznych
epizodow kolejnych interakcji z ustugg (z systemem interaktywnym), przy
czym dokonana transakcja moze mie¢ rowniez charakter niepieni¢zny, np.
informacyjny lub towarzyski; liczy sig, czy 1 jaka jest warto§¢ postrzegana
przez klienta.

Wedlug Gronroosa (2006) w wielu branzach punkt cigzko$ci obecnie
przesuwa si¢ z projektowania ustugi 1 wprowadzania jej na rynek ku
efektywnemu zarzadzaniu interakcjami, aby umozliwi¢ przeksztalcenie
gléwnie ,transakcyjnego” zainteresowania klienta oferta w rzeczywista
warto$¢, utwierdzajaca ciggltos$¢ danej relacji. W takim ujgciu systemy
interaktywne (zwlaszcza systemy e-biznesu, e-commerce i in.) powinny
by¢ postrzegane jako systemy uslugowe, w ktorych realizacja interakcji jest
niezb¢dnym warunkiem tworzenia wartosci. Z takiej perspektywy
projektowanie systemow uslugowych oznacza skupienie uwagi na
odpowiednim zaprojektowaniu interakcji, stymulujagcym che¢ klienta do
dziatania: zakupu, konsumpcji oraz pozostawania w relacji z dostawca.

W wigkszosci ustug dopiero w punktach kontaktu ustugowego (ang.
touchpoints) tworzone jest do$wiadczenie klienta, ktore wptywa na
postrzeganie obiecywanej (i dostarczanej) przez ustugodawce wartosci.
Interakcje ustugowe sa zatem kluczowym mechanizmem transmisji
wartosci od dostawcy do klienta — gdyby rozwazaé¢ je w ujeciu
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transakcyjnym. W przypadku przyjecia perspektywy relacyjnej interakcje
sa punktami kontaktu, ktore kumulujac doswiadczenia epizodyczne,
wplywajga na tworzenie wartosci postrzeganej przez klienta, stanowig
podstawe oceny przez klienta atrakcyjnosci pozostawania w relacji
z dostawcag 1 ewentualnej checi ponownego nawigzania kontaktu
ustugowego.

Interakcje stajg si¢ obecnie nie tylko warunkiem, ale i wehikutem
wymiany wartosci. W ustugach moga by¢ réznego rodzaju interakcje:
z oferta, z markg dostawcy, z systemem ustugowym, z serwisem WWW, z
urzadzeniem dostgpowym, z innymi uzytkownikami. Kazda z interakcji
tworzy okreslong czastke doswiadczenia ustlugowego, ktore pdzniej
przeksztatca si¢ w postawe klienta i wptywa na postrzegang wartos$¢ relacji.
W takim ujgciu, uwarunkowanym wykorzystaniem technologii
internetowych, mozna méwié¢ o marketingu interaktywnym, e-marketingu
1 wywieraniu wplywu na zachowania klienta przy pomocy
informatycznych rozwigzan interaktywnych.

Jesli poprzez odpowiednie metody projektowania 1 zarzadzania
jako$cig mozna by doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej wysitek klienta byltby
znikomy (otrzymatby ofert¢ we wlasciwym miejscu i czasie, nie musiatby
jej interpretowac, warto$¢ zostataby zakomunikowana
w czytelny sposob, system podpowiadatby, zachecal i prowadzit do
wymaganego dzialania), szanse na zrealizowanie wymiany wartosci
znaczaco by wzrosty.

Projektowanie systemow interaktywnych 1 projektowanie uslug maja
wiele elementow wspoOlnych, przez co projektowanie interakcji
uzytkownik-system jest punktem wspolnym, w ktérym przecinaja si¢
zagadnienia informatyczne oraz ekonomiczne zwigzane z e-biznesem.
Wszelkie ustugi bazujace na informatyce uciekaja si¢ do interakcji
z uzytkownikiem, a interakcje te maja charakter zard6wno operacyjny,
niezbedny do biezacej obstugi systemu czy transakcji, jak 1 ekonomiczny,
zwigzany z ksztattowaniem relacji, zachowan i1 postaw ekonomicznych
nabywcy. Swiadczy to o tym, Ze istnieja potencjalne zwiazki pomiedzy
projektowaniem interakcji cztowiek-komputer a projektowaniem ustug,
zwlaszcza tych silnie osadzonych w kontek$cie ekonomicznym -
w e-handlu dla klienta detalicznego lub w przedsigbiorstwie.
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Projektowanie interakcji w podejsciu UCD i w podej$ciu Service Design

Projektowanie interakcji uzytkownik-system (Human-Computer
Interaction, HCI) zarowno to oparte na podej$ciu UCD, jak i to oparte na
podejsciu projektowym Service Design majg wiele wspolnych elementéw
(Holmlid, 2007; Pinhanez, 2009):

— orientacja na uzytkownika i ukierunkowanie na zaspokojenie jego
potrzeb;

— pojecie ,,interakcja” znajduje si¢ w centrum uwagi;

— uzytkownik (klient) jest wiagczony w proces projektowania i oceny
— w HCI/UCD w formie projektowania partycypacyjnego (ang.
participatory design), testowania i oceny, natomiast w Service
Design — w formie wspottworzenia wartosci (ang. value co-
creation), stalej obecnosci przy zespole projektowym;

— podczas interakcji uzytkownik jest wspottworca wartosci,

— podczas projektowania uzytkownik moze by¢ testerem, zZrodlem
pomystoéw i1 innowacji: W HCIl — w zakresie interfejsu uzytkownika,
Service Design — w zakresie badania potrzeb, testowania, oceny
warto$ci dostarczanej przez ustuge, doswiadczanych emocji i
sposobu realizacji ustugi.

Ponadto HCI i Service Design uzywaja podobnych metod i narzgdzi:
— badan ankietowych, wywiadow, kwestionariuszy, obserwacji,
— prototypow, ,,person” i oceny do$wiadczenia uzytkownika,

— wspo6lng cechg obydwu podejs$¢ jest prawie zupelny brak modeli
predyktywnych oraz projektowanie oparte na obserwacji zachowan
uzytkownika i testowaniu prototypdéw w dziataniu.

Wiele wspotczesnych ustug wykorzystuje technologie informatyczne,
wiec wiaczenie HCI do projektowania interakcji w ustugach wydaje si¢
naturalne. System interaktywny staje si¢ obecnie powszechnie
wystepujacg, naturalng czeScig procesu uslugowego on-line, stanowi
podstawowy interfejs migdzy klientem a oferta. Ponadto ustugi wywotuja
odczucia — pojawiajg si¢ okreSlenia ushugi jako doswiadczenia, jako
podrézy, pokrywajac si¢ z podejsciami dotyczacymi odczué i przezyc
zwigzanych z technologiami.

Jesli przyja¢ w projektowaniu perspektywe ustugowego tancucha
wartosci, zaktadajaca, ze klient jest czg$cig procesu, interfejs moze
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stopniowo zanika¢ jako odrgbny obiekt projektowania, a do rozwigzania
pozostanie jedynie kwestia opanowania mechanizmu wspotwytwarzania
wartosci w kolejnych epizodach interakc;ji.

Zintegrowany model projektowania ustug on-line

Metody projektowe dla jakosSci ustug on-line

Ztozone wymagania jako$ciowe stawiane wspotczesnym ustugom on-
line sprawiajg, ze nie uda si¢ ich zrealizowac, stosujac pojedyncze metody
1 narzedzia — konieczne jest podejscie zintegrowane, ktore
w przemyslany i skoordynowany sposob agreguje omdwione wczesniej
podejscia oraz wykorzystuje charakterystyczne dla nich metody.

Tabela 1 przedstawia przyktadowe metody wystepujace
w poszczeg6élnych podejsciach projektowych 1 jednocze$nie powigzane
z danym modelem (perspektywa) jakosci ustugi on-line. Tak jak wskazano
poprzednio, im wyzszy zaktadany poziom jako$ci ustugi, tym bogatszy
musi by¢ zestaw wykorzystanych metod. Jednocze$nie kolejne podejscia
projektowe muszg by¢ stosowane w sposob zintegrowany ,,warstwami”, co
jest widoczne w tabeli 1 1 na wcze$niej omowionym rysunku 2. Kolumny
tabeli 1 obrazujg spojrzenie produktowe na jakos¢ ustugi on-line, podczas
gdy jej wiersze dotycza perspektywy procesowej — jakim podejsciem dany
komponent jako$ci mozna wytworzy¢.

Przyktadowe metody wymienione w tabeli 1 pochodza czeSciowo
z instrumentarium dyscypliny interakcja cztowiek-komputer (szerszy opis
metod np. w Dix i in., 2004; Sikorski, 2010), cz¢sciowo s3
charakterystyczne dla podejécia Service Design (Meroni, Sangiorgi, 2011,
Stickdorn, Schneider, 2010), czg¢sciowo za$ sg od dawna stosowane
w badaniach zachowan konsumenckich.

Dobor zestawu odpowiednich metod powinien wynika¢ z zatozonego
poziomu jakosci projektowanej ustugi on-line, czyli gléwnie
alternatywnych uslug podobnego typu, ktdre klient ma do wyboru.
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Tabela 1. Przyktadowe metody projektowania i oceny jakos$ci ustug on-line w podejsciu
zintegrowanym

erspektywa
jakosci | techniczno- interakcja User satysfakcja relacje
Per- funkcjonalna i uiytecznosc Experience klienta i lojalnosé
spektywa klienta
projektowa:
* prototypo-
Service wanie ustugi
Design * wspotpro-
jektowanie
relacje » model
i lojalnos¢ biznesowy
klienta Canvas
satysfakcja * metody * metody
klienta obserwacyjne obserwacyjne
i etnograficzne Jf i etnograficzne
+ analiza + analiza
zachowan zachowan
klientow klientow
+ badania + badania
ankietowe ankietowe
User * mapa * mapa * mapa
Experience empatii empatii empatii
» Customer * mapa » Customer
Journey Map Sciezek klienta JJ Journey Map
* prototypo- * prototypo- * prototypo-
wanie ustugi wanie ustugi wanie ustugi
* wywiady * wywiady * wywiady
poglebione poglebione poglebione
interakcja * testy * testy * testy * testy
i uiytecznosé uzytecznosci uzytecznosci uzytecznosci uzytecznosci
* metody * metody * metody * metody
ankietowe ankietowe ankietowe ankietowe
+ metoda * metoda * metoda » metoda
,domu ,domu ,domu ,,domu
jakosci” jakosci” jakosci” jakosci”
* prototypo- * prototypo- * prototypo- * prototypo-
wanie wanie wanie wanie
interfejsu interfejsu interfejsu interfejsu
uzytkownika uzytkownika uzytkownika uzytkownika
podejscie « specyfikacje || « specyfikacje |} * specyfikacje J|  specyfikacje J§ « specyfikacje
techniczno- wymagan wymagan wymagan wymagan wymagan
funkcjonalne  metody  metody * metody * metody * metody
inspekcyjne inspekcyjne inspekcyjne inspekcyjne inspekcyjne
* metody * metody * metody * metody * metody
eksperckie eksperckie eksperckie eksperckie eksperckie
Perspektywa techniczno- interakcja User satysfakcja relacje
jakosci funkcjonalna | i ugytecznosé Experience klienta i lojalnosé¢
klienta

Zrodto: opracowanie wlasne

Warstwowy charakter przedstawionego modelu (podobnie jak
warstwowy charakter modelu jakos$ci ustugi on-line) sugeruje mechanizm
integracji przedstawionych podejs¢. Jak w wielu innych podobnych
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modelach, zaklada si¢, ze elementy pokazane wyzej sg ,,nakltadane” na
elementy potozone w nizszej warstwie, ktore muszg zostaé zapewnione
najpierw, aby model mozna byto rozbudowywac.

Bloki przyktadowych metod pokazane w tabeli 1 sa dosy¢ elastyczne,
poniewaz dobdér metod kazdorazowo wynika ze specyfiki projektowane;j
ustugi, dostgpnosci uzytkownikow oraz przyjetej perspektywy
projektowej, mocno zwigzanej takze z przygotowaniem i doswiadczeniem
kierownika danego projektu. Podejscie Service Design, obejmujace
emocjonalne, ekonomiczne i relacyjne oczekiwania klienta, jest najbardziej
pojemnym z zaprezentowanych podejs¢ 1 obejmuje wiele metod
stosowanych wcze$niej w badaniach uzyteczno$ci i User Experience.

Mozliwosci dalszego rozwoju modelu

Zaktadajac projektowanie ustugi o ambitnie zalozonych celach
jakosciowych, nalezy przyja¢ zgodnie z rysunkiem 3, ze ustuga — 0 ile
pozyska zadowolonych i lojalnych klientow — stanie si¢ cze$cig stylu zycia
klienta. Z tego powodu wlasciwym rozwinigciem modelu bytoby
zidentyfikowanie docelowych grup klientow (segmentow rynku)
z uwzglednieniem okreslonych stylow zycia, szczegdlnie zwigzanych
z ushlugami mobilnymi. Oznaczatoby to opracowanie pewnej klasyfikacji
stylow zycia oraz typowych, zwigzanych z nimi ustug, ktére wzajemnie by
si¢ komponowatyby i1 dostarczaty wartosci pozadanych przez klienta.

Nastegpnym postulatem bytoby opracowanie klasyfikacji typow
warto$ci pozadanych przez klientow o okre§lonym stylu Zycia oraz
opracowanie modelowych sieci transferow, ktorymi wartosci sa
przekazywane pomig¢dzy uczestnikami procesu ustugowego. W sytuacji
gdy znaczna cze$¢ klientow korzysta z ustug on-line w trybie mobilnym,
identyfikacja transferow wartosci prawdopodobnie przyjetaby postac
diagramu hierarchicznego (mapy transferow), ktory obejmowalby
elementy dotyczace kolejno: warstwy wizualnej, interakcji, przebiegu
transakcji oraz mechanizmu relacyjnego oferowanego przez danego
dostawce ustugi.

Postulat ten stanowi propozycj¢ prac nad dalszym rozwojem
instrumentarium projektowania ustug on-line o wysokiej wartosci dodane;,
poniewaz beda one dopasowane do stylu zycia klienta 1 -
w przypadku sukcesu — stang si¢ czgscig stylu zycia klienta, dajgc (poprzez
odpowiedni abonament) pewnos$¢ jego lojalnosci.
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W dalszej perspektywie tego typu rozbudowa modelu umozliwitaby
stworzenie elastycznego, ramowego rozwigzania projektowego oraz
databy mozliwo$¢ komponowania réznych zestawow metod 1 narzgdzi
zaleznie od specyfiki projektowanej ushugi oraz rodzaju przygotowania
zespotu projektowego.

Podsumowanie

Problem doboru metod stuzacych projektowaniu ustug on-line
0 odpowiednio wysokiej jakosci nadal pozostaje aktualny. Mimo
dostepnosci kilku podejs¢ projektowych omoéwionych w niniejszej pracy
brak jednolitego podej$cia w tym zakresie oraz wytycznych co do wyboru
najlepszych metod w konkretnej sytuacji projektowej.

W pracy przedstawiono glowne koncepcje jakosci ustug on-line oraz
zwigzane z nimi perspektywy (podejécia) projektowe. Omowiono
1 wyeksponowano ewolucyjny charakter tych koncepcji, prowadzacy do
zintegrowanego spojrzenia na jako$¢ ustug on-line i metod ich zapewnienia
w projekcie informatycznym.

Przedstawiono zalozenia zintegrowanego modelu projektowania ustug
on-line majace na celu zapewnienie jakos$ci oraz nakreslono mozliwos$ci
dalszego rozwoju tego modelu pod katem potrzeb przysztych badan oraz
praktyki projektowej.
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Streszczenie

Cel. Celem prezentowanej pracy jest przedstawienie podejsé projektowych przydatnych
do projektowania wspotczesnych systemow interaktywnych, w tym zawltaszcza ustug on-
line, oraz zaproponowanie zintegrowanego podejscia projektowego stuzacego
zapewnieniu wysokiej jakosci projektowanych ustug.

Metoda. W prezentowanej pracy zastosowano metode studium literaturowego,
obejmujacego przeglad i analiz¢ omawianych koncepcji oraz syntez¢ wybranych
elementéw w celu zaproponowania modelu zintegrowanego.

Whyniki. Analizie poddano glowne koncepcje jakosci ustug on-line, zorientowane na
nastgpujace cele: jako$¢ techniczno-funkcjonalna, interakcja uzytkownik-system,
doswiadczenie uzytkownika (User Experience), satysfakcja klienta oraz budowa relacji
i lojalnosci klienta. Oméwiono zwigzek tych koncepcji z pigcioma perspektywami
projektowymi jako $rodkami realizacji wspomnianych celow jakos$ciowych.
Przeanalizowano istote i zawarto$¢ omawianych podej$¢ oraz przedstawiono postulat ich
integracji w ramach modelu projektowego przeznaczonego do zapewnienia kompleksowej
jakosci ustug on-line.

Dyskusja. Stosowane dotychczas podejscia projektowe sa niewystarczajace z uwagi na
oczekiwania jako$ci wspotczesnych ustug on-line. Istnieje potrzeba opracowania nowego
podejscia, integrujacego dostepne metody projektowe z podejs¢ User-Centred Design i
Service Design, a zarazem zapewniajacego wysoka jako$¢ produktu ustugowego oraz
duza elastycznos¢ w doborze metod do realizacji projektéw interaktywnych rozwigzan IT
w zakresie ustug on-line.

Oryginalno$¢/Warto$¢. Analiza ewolucji podejs¢ projektowych z uwagi na zwigzek
z potrzebami uzytkownikow (e-klientow) oraz zmian¢ roli uzytkownika we
wspotczesnych projektach informatycznych. Propozycja zintegrowanego modelu
przydatnego do projektowania ustug on-line i rozwigzan interaktywnych.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, ushugi on-line, e-ustugi, e-klient.
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Audyt komunikacji wewnetrzne]
W przedsiebiorstwie: propozycja
narzedzia diagnostycznego

Jerzy Grabosz

Politechnika Gdariska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Rosngce oczekiwania zarzadzajacych 1 pracownikow wobec
komunikacji wewng¢trznej, nowoczesne technologie poszerzajace zasob
narzedzi komunikacyjnych, coraz bardziej zroznicowane grupy docelowe
wewnatrz przedsigbiorstwa — wszystkie te czynniki sprawiaja, ze dziatania
w ramach komunikacji wewnetrznej przedsigbiorstwa wymagaja jeszcze
lepszej koordynacji i szczegotowego planowania. Opracowanie polityki
komunikacyjnej ~ wspierajacej  realizacje  celow  biznesowych
przedsigbiorstwa i jednocze$nie odpowiadajacej na potrzeby informacyjne
pracownikow ~ wymaga wczesniejszej  kompleksowej  diagnozy
identyfikujacej zaro6wno te obszary komunikacji, ktore funkcjonujg
wilasciwie, jak i te, ktore wymagaja usprawnienia. Definiowaniem modeli,
miar i sposobow mierzenia roznych cech informacji, proceséw i systemow
informacyjnych jako zjawisk ekonomicznych zajmuje si¢ nauka zwana
stosowang ekonomika informacji (Olenski, 2001).

W prezentowanej pracy poddano analizie mozliwos¢ stworzenia
eksperckiego narzgdzia diagnostycznego do audytu systemu komunikacji
wewnetrznej oraz Oceny przeplywoéw  informacyjnych migdzy


http://cytaty.mfiles.pl/index.php/author/136/0/Józef_Oleński
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stanowiskami pracy uwzgledniajgcego wymagania norm zintegrowanego
systemu zarzadzania jakos$cig (PN-EN ISO 9001:2009), srodowiskiem
(PN-EN ISO 14001:2005), bezpieczenstwem i higieng pracy (PN-N
18001:2004) oraz bezpieczenstwem informacji (ISO/IEC 27001:2013).
Ocena poziomu przeplywoéw informacyjnych miedzy stanowiskami pracy
stanowi w tym przypadku uzupelnienie wynikow audytowania systemu
komunikacji. Jest to okre$lenie punktu wyj$cia dla usprawnienia tego
systemu (Lunarski, 2011). Potwierdzanie spetniania zestawionych
w krajowych i mi¢dzynarodowych normach i standardach (PN-EN ISO
19011:2012; PN-N 18011:2006) wymagan dla zintegrowanych systemow
zarzadzania w przedsiebiorstwach okresSlane jest mianem auditu
wewnetrznego (Kolman, Tkaczyk, 1996). Juz sam ten termin moze
z pozoru $wiadczyé o pewnej niespojnosci norm, jednak stosowanie
okreslen ,audit” lub ,audyt” znajduje uzasadnienie w kontekscie
jezykowym, kulturowym, a w szczegolnosci $rodowiskowym.
W zespotach audytorow systemow zintegrowanych wykorzystuje sig
pierwsze z nich, przewidziane w normach (PN-EN ISO 19011:2012;
Gruszka, 2013), natomiast przez badaczy przeplywdw informacyjnych
stosowane jest to drugie.

Eksperckie narzedzie diagnostyczne do audytowania komunikacji
wewnetrznej w  przedsigbiorstwie stluzy gromadzeniu  dowodow
potwierdzajacych spelnianie wymagan norm oraz ocenie skutecznosci jej
funkcjonowania (Wyganowska, 2012). Narze¢dzie to wykorzystuje teorig
grafow (Wilson, 1998; Wojciechowski, Pienkosz, 2013), a takze wazony
wykres Ishikawy oraz jego rozwiniecie W uktadzie przedmiotowym.
Struktura wykresu odzwierciedla struktur¢ analizowanego systemu
komunikacji (Zymonik, Hamrol, Grudowski, 2013). Podejscie eksperckie
okresla rowniez kierunki wprowadzania dziatan usprawniajacych (Gorska,
1998).

Komunikacja wewnetrzna w przedsiebiorstwie

Komunikacja interpersonalna

Pojecie ,.komunikowanie” pochodzi od tacinskiego czasownika
communicare (uczyni¢ wspolnym, potaczyc¢, udzieli¢ komus wiadomosci)
oraz rzeczownika communio (wspolnos¢, poczucie tacznosci). Zdaniem
autorow Nowego stownika pedagogiki pracy termin ,Jkomunikacja” jest
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wieloznaczny. Oznacza m.in. przekazywanie wiadomosci, mysli
(Nowacki, Korabiowska-Nowacka, Baraniak, 1999). Natomiast zgodnie
z definicjg podang przez autora hasta w Nowym stowniku ekonomicznym
przedsigbiorcy komunikacja jest procesem, w trakcie ktérego nadawca
komunikatu sprawia, ze jego mysli, pragnienia, a takze wiedza stajg si¢
znane i zrozumiate dla odbiorcy przekazu (Dowgiatto, 2004). Komuni-
kowanie, jak wyjasnia Dobek-Ostrowska (2002), jest mechanizmem
porozumiewania  warunkujagcym istnienie i rozwgj  stosunkow
mi¢dzyludzkich.

Komunikacja migdzyludzka odbywa si¢ na rdéznych poziomach
i w wielu formach (Czarnecka-Wojcik, 1999). Dlatego tez, przyjmujac
okreslone kryterium, mozna wyrdzni¢ komunikowanie:

— ustne i pisemne — kryterium sposobu przekazu;
— bezposrednie i posrednie — kryterium wykorzystania medium;

— formalne i nieformalne — kryterium stopnia poziomu oficjalnosci
przeptywu informacji,

— jednokierunkowe i dwukierunkowe — kryterium relacji migdzy
nadawca i odbiorca,

— obronne i podtrzymujace — kryterium reakcji ludzkich,
— wewnetrzne i zewnetrzne — Kryterium ukierunkowania celu,
— werbalne i niewerbalne — kryterium formy przekazu.

W kazdym realnie funkcjonujacym w gospodarce przedsigbiorstwie
przenikaja si¢ wzajemnie dwa obszary komunikowania: ustruktury-
zowany i nieustrukturyzowany. Komunikowanie ustrukturyzowane jest
rejestrowane, zapisywane, dokumentowane. Odbywa si¢ poprzez wymiang
pism, dokumentdéw, narady, konferencje, wideokonferencje, spotkania,
zebrania itp. Komunikowanie nieustrukturyzowane obejmuje nieformalng
sie¢ porozumiewania. Odbywa si¢ w trakcie swobodnych rozmoéw
pomiedzy pracownikami, w ramach kontaktow w czasie wolnym od pracy,
takze poprzez wymiang plotek czy pogtosek. Komunikowanie si¢ w
przedsicbiorstwie przybiera wiele form, jego przedmiotem sa przede
wszystkim  czynnosci  zawodowe, polega wigc na  zlecaniu
1 delegowaniu zadan, objasnianiu, wyjasnianiu szczeg6low, okreslaniu
terminéw realizacji, nagrdd itp.
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Informacja w komunikacji

Gwaltowny rozwoj sfery ustug wymaga szerokiego dostepu do
informacji. Definiujac pojgcie ,.informacja”, nalezy odroznic¢ je od pojgcia
,dane”, chociaz w praktyce terminy te bywajg uzywane zamiennie. Dane
to fakty, oceny lub opinie podane w formie numerycznej, pozbawione
szczegbdlnego znaczenia czy pozytku. Natomiast informacja odzwierciedla
dane przetworzone, nadaje im uzytecznosci (Bittel, 1998).

Komunikacja zewnetrzna i wewnetrzna przedsigbiorstwa to proces
wymiany informacji, ktorego uczestnicy wzajemnie na siebie wptywaja.
Wymaga on przekazywania w formie komunikatow (sygnatéw) jasnych
I czytelnych tresci. Proces komunikowania sktada si¢ ze $cisle
powigzanych elementow (Jamrozak, Sobczak, 2000): nadawca
wiadomosci, koder kodujacy tres¢ wiadomosci, kanat przeptywu
wiadomosci, dekoder, przez ktéry odkodowana wiadomo$¢ dociera do
odbiorcy, odbiorca, ktory te¢ wiadomos¢ odbiera i interpretuje, a nastepnie
transmituje (badz nie) poprzez sprz¢zenie zwrotne. Te elementy decyduja
o dynamicznym i transakcyjnym charakterze komunikatu.

W obecnych czasach menedzerowie daza do systematyzowania
zbierania danych i informacji, w tym z zastosowaniem Systemow
zarzadzania informacjag (Management Information System, MIS),
I wykorzystuja w tym celu technologi¢ informatyczng (IT) oraz
skomputeryzowane sieci sterowania przeptywem informacji (Dziuba,
2007). Wykorzystanie informacji w zarzgdzaniu wymaga uwzglednienia
kilku zasad, zwykle kojarzonych z ,,dobrymi praktykami”:

— informacje dostarczajg wiedzy i pozwalaja na koordynowanie
procesu zarzadzania,

— system informowania kierownictwa tworzy sie¢ informacji
niezbednych do planowania, organizowania, przewodzenia
i kontroli,

— systemy informatyczne umozliwiaja zbieranie, przetwarzanie,
wyszukiwanie i przekazywanie informaciji,

— systemy informowania wspomagaja proces podejmowania decyzji
przez menedzerow 1 umozliwiajg pracownikom obiektywne
interpretowanie skutkéw decyzji,

— ocena i analiza statystyczna informacji tworzy cenny
matematyczny wymiar interpretacji i wykorzystania informacji
w procesach modelowania oraz symulacji przeptywu informacji.
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Wewngetrzna i zewnetrzna polityka informacyjna przedsi¢biorstwa oraz
zaawansowane technicznie narzedzia nie wystarczg do sprawnego
i skutecznego komunikowania si¢ personelu. W wielu Kkluczowych
sytuacjach decydujacym ogniwem jest cziowiek 1 jego kompetencje
komunikacyjne. Mianem tym okreslane sg zdolnosci cztowieka do
formutowania i odbioru informacji odpowiednio do sytuacji, stuchaczy
oraz zamierzonych przez nadawce celow. Efektywna komunikacja
wymaga od uczestniczacych w niej osob umiejetnosci pozyskiwania,
rozumienia, selekcjonowania i przetwarzania informacji.

Narzedzia diagnostyczne informacji

Gléwnym celem przedsigbiorstw jest tworzenie dobrobytu, a nie
kontrolowanie otoczenia wewngtrznego i zewnetrznego, w tym kosztow.
Aby osiaggnac ten cel, nalezy skorzysta¢ z zestawow narzegdzi do diagnozy
informacji (Drucker, 1999):

— podstawowych — narzedzia zarzadzania diagnostycznego, np.
zestawienia przeptywu gotowki i ptynnosci finansowe;,

— dotyczacych wydajno$ci — narz¢dzia do przeprowadzania oceny
1 analizy kluczowych zasobow,

— specjalistycznych — narzedzia zapewniajace wiedze fachowa oraz
umiejetnosci wprowadzania dziatan innowacyjnych,

— dotyczacych alokacji zasobow — narzedzia pozwalajace na
optymalne rozdysponowanie zasobow, np. w zakresie popytu
1 podazy.

Istnieja narzg¢dzia diagnostyczne akcentujace zagadnienie rewitalizacji
kultury organizacyjnej i polityki komunikacyjnej nie tylko poprzez
komunikowanie nowych warto$ci, ale rdéwniez poprzez sposdb
zrozumienia pracownikow. Sposrod nich to wlasnie eksperckie narzedzie
diagnostyczne spetnia wymagania norm dla systeméw zintegrowanych,
taczac potrzebg uzyskiwania dowodow potwierdzajacych ustanowienie,
wdrozenie i utrzymanie systemu komunikacji wewngtrznej z mozliwoscia
ilosciowej oceny poziomu funkcjonalnos$ci systemu oraz przeptywoOw
informacyjnych (Gorska, 1998; Mreta, 1969). Dodatkowym walorem
narzedzia diagnostycznego jest mozliwo$¢ optymalizacji dziatan
zwigkszajacych skuteczno$¢ systemu oraz przeplywdéw informacji
w komunikacji wewnetrznej.
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Komunikacja wewngtrzna jest niezwykle waznym, wrecz
nieodzownym elementem przedsicbiorstwa. Przy  wykorzystaniu
odpowiednich narzedzi diagnostycznych pozwala na realizacje celow,
integracj¢ pracownikoéw wokol strategii oraz inicjowanie zmian.
Komunikacja wewnetrzna nie tylko umozliwia przeplyw informacji.
Ksztattuje ona takze wewnetrzne relacje. Trudno wyobrazié sobie zycie bez
komunikowania si¢. Komunikowanie jest wigc wielkg sztuka, ktorej trzeba
1 warto si¢ uczy¢ (Penc, 2001).

Metodologia

W prezentowanej pracy analizowane Ssg mozliwo$ci stworzenia
narzedzia diagnostycznego do przeprowadzenia audytu systemu
komunikacji wewng¢trznej oraz oceny przeptywow informacyjnych migdzy
stanowiskami pracy. Podstawa rozwazan sg wymagania norm dotyczacych
ustanawiania 1 oceny zintegrowanych systemow zarzadzania: jakoscia,
bezpieczenstwem i higieng pracy, srodowiskiem oraz bezpieczenstwem
informacji. Zostaja one odniesione do komunikacji wewngtrznej w
przedsigbiorstwie. Celem eksperckiego narzedzia diagnostycznego do
audytowania komunikacji wewngtrznej
w przedsigbiorstwie jest uzyskanie dowodoéw na spelnienie zawartych
w normach wymagan stawianych komunikacji wewnetrznej oraz
okreslenie poziomu przeptywdw informacyjnych miedzy stanowiskami
pracy.

W niniejszej] pracy zaproponowano okreslenie komunikacji
wewnetrznej w przedsiebiorstwie jako systemu, podobnie jak uczyniono
to w wymaganiach norm dotyczacych: jakosci, $rodowiska,
bezpieczenstwa i higieny pracy oraz bezpieczenstwa informacji. Celem
wyréznienia gtownych czynnikow wpltywajacych na funkcjonalnos$¢
przeplywéw  informacyjnych  zaproponowano ujecie procesowe
poszerzone 0 ilosciowa ocene funkcjonalnosci komunikacji wewnetrzne;.
Ponadto uwzgledniono potrzeby i oczekiwania pracownikow w zakresie
preferowanych narz¢dzi komunikacji oraz zrédet informacji. Dla oceny
jakosci komunikacji wewngtrznej zaleca si¢ przeprowadzenie audytu,
ktory jest kompleksowa diagnoza ukierunkowang na okreslenie silnych
i stabych stron obecnego systemu komunikacji w przedsiebiorstwie. Tak
wigc ocena iloSciowo-jakosciowa  funkcjonalnosci  komunikacji
wewnetrznej moze ulatwi¢ wybor sposrod odpowiednich do kontekstu
wariantOw rozwigzan prowadzacych do wzrostu organizacyjnego.
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System zarzadzania komunikacja wewnetrzna

System zarzadzania komunikacja jest jednym z elementow norm.
System komunikacji powinien spetnia¢ ustalone w normach zasady oraz
wymagania doskonalenia, m.in. powinien by¢ poddawany audytowaniu
(PN-N 18011:2006; PN-EN 1SO 19011:2012). Paradygmat ujecia
systemowego zaktada postugiwanie si¢ w odniesieniu do stanowisk pracy
w przedsigbiorstwie kategoriami elementdéw, relacji oraz celow. Wsrod
relacji migdzy elementami systemu wyrozniamy relacje informacyjne.
Przedmiotem badania sa przeptywy informacji migdzy stanowiskami pracy
w wybranym przedsiebiorstwie lub pomiedzy jego sktadowymi.

W niniejszej pracy systemowi zarzadzania komunikacja wewngtrzng w
przedsiebiorstwie nadano forme systemu opisanego w wymaganiach norm
dotyczacych: jakosci, srodowiska, bezpieczenstwa i higieny pracy oraz
bezpieczenstwa informacji. System komunikacji powinien uwzglgdniaé
ustalone w normach zasady oraz wymagania samoorganizacji, m.in. w
zakresie audytowania (PN-EN 1SO 9001:2005).

Celem zarzadzania komunikacjg wewngtrzng jest jej zintegrowanie
z catym systemem zarzadzania przedsi¢gbiorstwem, wiaczajac w to ogdlng
polityke przedsigbiorstwa, procesy i ich opisy w formie procedur oraz
srodki potrzebne do okreslenia i wdrozenia zdefiniowanej polityki
komunikacyjnej przedsiebiorstwa. Osigga si¢ g0 poprzez wdrozenie
systemu zarzadzania komunikacja wewngtrzng z zastosowaniem
nastepujacych zaproponowanych zasad (PN-EN 1SO 9001:2009):

— traktowanie zarzadzania komunikacjg jako jednego z priorytetow
dziatalnosci przedsigbiorstwa,

— ustalenie wymogoéow 1 regulacji prawnych w zakresie
komunikacyjnych aspektow dziatalnosci przedsigbiorstwa,

— wzbudzenie 1 rozwinigcie zainteresowania pracownikow
problemami ochrony komunikacji przed zakloceniami poprzez
wyrazny podziat obowigzkéw 1 zakresu odpowiedzialnosci,
szkolenia, samoksztatcenie itp.,

— opracowanie opisOw procesow w formie procedur do
wyznaczonych poziomow dziatania,

— zapewnienie koniecznych $rodkéw na cele organizacyjne,
szkoleniowe, a takze inwestycyjne.
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Glowne wymagania prezentowanego standardu systemu zarzadzania
komunikacja wewngtrzng zaproponowano ujaé w pigciu  grupach
zagadnien:

polityka komunikacyjna — standard wymaga publicznej deklaracji i
zobowigzania przedsigbiorstwa do podejmowania dziatan na rzecz
prowadzenia komunikacji; polityka komunikacyjna powinna by¢
opracowana przez kadre kierownicza,

planowanie — standard =zaleca przeprowadzenie wst¢pnego
przegladu systemu komunikacji oraz zidentyfikowanie wszystkich
posrednich 1 bezposrednich  aspektéw  komunikacyjnych
zwigzanych z  dzialalnodcia  przedsiebiorstwa,  zaréwno
w warunkach normalnych, jak i niestandardowych;

wdrazanie i funkcjonowanie — standard wymaga, aby struktura
1 odpowiedzialno$¢ zwigzane z systemem zarzadzania komunikacja
byly S$cisle okreslone 1 udokumentowane, roéwnoczesnie
przedsigbiorstwo powinno zapewni¢ odpowiedni poziom wiedzy i
swiadomosci pracownikow, szczegolnie tych, ktérych zadania
zwigzane sa z wplywem na komunikacje¢; standard wymaga
roéwniez opracowania procesu komunikowania pozwalajacego na
sprawny przeptyw informacji migdzy zainteresowanymi stronami
oraz na wsparcie w zakresie gotowosci do postgpowania w
przypadku zaktocen komunikacyjnych;

dziatania sprawdzajace i korygujace — standard wymaga kontroli
postepow w realizacji celow 1 zadan komunikacji wewngetrznej,
podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych, co
powinno pozwoli¢ na ustanowienie mechanizmow eliminowania
niezgodnosci; standard wymaga rowniez prowadzenia zapiskow ze
szkolen, audytow 1 przegladéw kierownictwa,

przeglad kierownictwa — standard wymaga sprawdzania, czy
podstawowe elementy systemu, takie jak polityka komunikacyjna
oraz zadania komunikacji, odpowiadajg aktualnym potrzebom
| zmieniajagcym si¢ warunkom wewnetrznym.
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Procesy w systemie zarzadzania komunikacja
wewnetrzng

W niniejszej pracy przyjeto zatozenie o koniecznosci adekwatnego do
wymagan norm ustalenia struktury zalezno$ci miedzy procesami
wystepujacymi  w systemie zarzadzania komunikacja wewnetrzng.
Dokonano tego w formie mapy proceséw. Procesy sa opisane procedurami
systemowymi  (Zymonik, Hamrol, Grudowski, 2013), a ich
funkcjonowanie oceniane jest w toku postgpowania przez audytora przy
pomocy odpowiedniego miernika (Gorska, 1998). W tym celu
zastosowano list¢ kontrolng zawierajaca 128 pytan usystematyzowanych w
19 grupach tematycznych.

Istota zarzadzania procesami w przedsigbiorstwie jest wspieranie
zarzadzania przez technologie informacyjno-komunikacyjne. Wszystkie
czynno$ci nalezy wykonywac zgodnie z ich zaplanowanym przebiegiem, a
to staje si¢ w pelni mozliwe dopiero przy konsekwentnym zintegrowaniu
ich z technika komputerowa (Grabosz, 2000). System zarzadzania (PN-EN
ISO 19011:2012) komunikacja wewnetrzng przedsigbiorstwa obejmuje
procesy: identyfikacji aspektéw komunikacyjnych; okreslania wymagan
prawnych; szkolenia w zakresie komunikacji wewngtrznej; nadzoru nad
dokumentami; sterowania operacyjnego; reagowania na zakldocenia w
komunikacji; monitorowania
i oceny kluczowych operacji; oceny zgodnosci; postgpowania
z niezgodnos$ciami, dzialaniami korygujacymi 1 zapobiegawczymi;
nadzoru nad dokumentami; audytowania systemu zarzadzania
komunikacja (Dziuba, 2000). Ich szczegdtowe zakresy opisano ponizej.

Proces identyfikacji aspektow komunikacyjnych zwigzanych
z dziataniami, wyrobami 1 ustugami w ramach systemu komunikacji
wewnetrznej obejmuje:

— identyfikacj¢  aspektow  komunikacyjnych, ktéore mozna
nadzorowac i na ktére mozna wplywac,

— okreslenie aspektéw komunikacyjnych, ktore mogg mie¢ znaczacy
wplyw na przebieg komunikacji w przedsigbiorstwie,

— dokumentowanie i aktualizowanie tych informacji.

Proces okreslania wymagan prawnych majacych zwigzek z aspektami
komunikacyjnymi dotyczy:
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— identyfikacji 1 dostepu do majacych zastosowanie wymagan
prawnych,

— zdefiniowania wymagan wobec aspektow komunikacyjnych,

— uwzglednienia  przy  ustanawianiu  systemu  zarzadzania
komunikacja majacych zastosowanie wymagan prawnych
i innych.

Proces szkolenia w zakresie komunikacji wewngtrznej ma na celu
uswiadomienie osobom pracujgcym w przedsi¢biorstwie znaczenia:

— zgodnosci polityki komunikacyjnej z wymaganiami systemu
komunikaciji,

— istotnych aspektow komunikacyjnych i zwigzanych z nimi
rzeczywistych lub potencjalnych wptywéw na komunikacije,

— ich zadan 1 odpowiedzialno§ci w osigganiu zgodnosci
z wymaganiami systemu komunikaciji,

— potencjalnych odstepstw od ustalonych procedur.

Proces nadzoru nad dokumentami obejmuje swoim zakresem
problematyke:

— zatwierdzania dokumentéw pod katem ich adekwatnosci,
— przegladu dokumentow 1 ich aktualizowania,

— identyfikowalnosci zmian i statusu wydan dokumentow,
— czytelnosci 1 fatwej identyfikowalnosci dokumentow.

Proces sterowania operacyjnego obejmuje swoim zakresem
specjalistyczne zagadnienia:

— identyfikacji operacji zwiagzanych z aspektami komunikacyjnymi,

— planowania operacji zgodnych z polityka i zadaniami
komunikacyjnymi,

— stosowanych przez przedsiebiorstwo dziatan informacyjnych.

Proces reagowania na zaklocenia w komunikacji obejmuje swoim
zakresem:

— identyfikacje wystepujacych zaktocen,

— zapobieganie powstawaniu sytuacji zaktocajacych,
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— przegladanie oraz  aktualizowanie  procedur  gotowosci
1 reagowania na zaktocenia.

Proces monitorowania i oceny kluczowych operacji majacych wptyw
na komunikacj¢ uwzglednia:

— utrzymywanie narzedzi regularnego monitorowania kluczowych
charakterystyk efektow dziatania,

— dokumentowanie informacji w celu $ledzenia efektow,

— stosowanie sterowania operacyjnego dla zapewnienia zgodnos$ci
z celami i zadaniami systemu komunikacji w przedsiebiorstwie.

Okresowy proces oceny zgodno$ci z wymaganiami prawnymi
obejmuje:

— sposoby prowadzenia ocen w odniesieniu do ogélnych wymagan
prawnych,

— sposoby prowadzenia ocen w odniesieniu do przyjetych przez
przedsiebiorstwo wymagan prawnych,

— dokumentowanie okresowych ocen.

Proces postgpowania z niezgodno$ciami, dziataniami korygujacymi
I zapobiegawczymi swoim zakresem obejmuje dziatania zmierzajace do:

— identyfikowania 1 korygowania niezgodno$ci w systemie
zarzadzania komunikacja,

— badania niezgodnosci, okreslania przyczyn ich powstawania oraz
podejmowania dziatan usprawniajacych,

— oceny potrzeby podejmowania dziatan zapobiegawczych
1 dokumentowania skuteczno$ci dziatan.

Proces nadzoru nad dokumentacjg obejmuje swoim zakresem:
— sposoby archiwizacji dokumentow,

— sposoby wyszukiwania i przechowywania dokumentacji,
— sposoby zapewnienia czytelnosci dokumentacji.

Proces audytowania systemu zarzadzania komunikacja obejmuje
podejmowane w zaplanowanych odstepach czasu dziatania majace na celu:

— okreslenie zgodnosci systemu z wymaganiami standardu systemu
zarzadzania komunikacja,
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— dostarczenie kierownictwu informacji o wynikach audytu,

— okreslenie kryteriow, zakresu i czg¢sto$ci audytu oraz stosowanych
narzedzi diagnostycznych.

W zwiagzku z tym, ze proces sktada si¢ z pojedynczych przebiegdw,
nalezy tak je zestawi¢, aby tworzyly one lancuch nadzorowany
1 zarzadzany przez jedng osobe zwang zwykle wlascicielem procesu.

Audyt komunikacji wewnetrznej

W celu oceny jakosci komunikacji wewnetrznej zaleca si¢
przeprowadzenie audytu bedacego kompleksowa diagnozg ukierunkowang
na okreslenie silnych 1 stabych stron istniejacego
w przedsigbiorstwie systemu komunikacji. Ponadto audyt identyfikuje
potrzeby i preferencje pracownikéw w zakresie komunikacji wewngtrznej
(Bolek, 2012).

Dla umozliwienia orzekania o zgodno$ci z wymogami przeptywow
informacyjnych zaproponowano narzedzie diagnostyczne do audytowania
systemu komunikacji wewngtrznej. Audyt systemu komunikacji
wewnetrznej obejmuje nastgpujace aspekty: nadawca, przekaz, odbiorca,
sprzezenie zwrotne oraz zaktocenia (Czarnecka-Wojcik, 1999). Dla oceny
poziomu przeptywu informacji (Haus, 1964) na poziomie stanowisk pracy
warto zastosowa¢ liste kontrolng. Lista kontrolna jest narz¢dziem
ulatwiajgcym zbieranie dowodow oraz oceng stopnia spetnienia poziomu
przeplywéw informacji migdzy pracownikami na stanowiskach. Jest ona
rowniez dla audytora cennym zrédlem informacji o systemie komunikacji
wewnetrznej (Dziuba, 2000). Zaproponowana lista kontrolna audytu
systemu komunikacji wewngtrznej obejmuje 25 pytan zawartych w pigciu
grupach tematycznych: zakres i znaczenie komunikacji, zaufanie do
komunikacji, zadowolenie z komunikacji oraz potencjalne zaktocenia.
Szczegolowo zakresy przedstawiaja si¢ nastgpujaco:

1. zakres komunikacji ze strony nadawcy informacji:
— rola komunikacji w pracy,
— przekazywanie niezbednych informac;ji,
— szczegbdlowos¢ pisemnej informacji,

— zrozumialo$¢ pisemnej informacji,

48



Komunikacja wewnetrzna w przedsiebiorstwie

syntetyczno$¢ nadawanej informacji,

2. znaczenie komunikacji w polityce informacyjne;j:

op6znienie przekazywanej informaciji,
otrzymywanie informacji na zadanie,
znaczenie informacji w procesie decydowania,
jakos¢ informacji w procesie pracy,

przyczyny otrzymywania informacji;

3. zaufanie do komunikacji i sprz¢zenie zwrotne:

konieczno$¢ otrzymywania informacji o wynikach pracy,
mozliwo$¢ utraty pozycji w komunikaciji,

wptyw informacji na reputacje,

niewykorzystanie informacji,

koniecznosci informowania o trudnosciach w pracy;

4. zadowolenie odbiorcy z komunikacji:

potrzeba otrzymywania informacji,

konieczno$¢ otrzymywania petnej informacji,
jednoznacznos¢ informacii,

zadowolenie z merytorycznego poziomu informacji,

niezbedno$¢ informacji;

5. zaklocenia w kanale informacyjnym komunikacji:

otrzymywanie niezaktoconej informacji,
pozyskiwanie najwazniejszych informacji,
ograniczenia informacji z uwagi na zaklocenia,
niezbednos$¢ informacji w warunkach zakiocen,

niepozyskanie informacji o pracy z uwagi na zaktocenia.

Do audytu systemu komunikacji wewnetrznej oraz przeptywow
informacji miedzy stanowiskami pracy zaproponowano wprowadzenie
pojecia drzewa z teorii grafow (Wilson, 1998; Wojciechowski, Pienkosz,
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2013). W celu oceny wag krawedzi graféw systemu oraz przeptywow
informacji zaproponowano zastosowanie poréwnywania parami w ujgciu
Saaty’ego (za: Krawczyk, 2001).

Przedsigbiorstwa przeprowadzaja audyty komunikacyjne diagnozu-
jace aktualny stan komunikacji wewnetrznej oraz pozwalajace dopasowac
plan dziatan do potrzeb i preferencji poszczegdlnych grup docelowych
wewnatrz przedsigbiorstwa. Jednak wigkszos$¢ przedsigbiorstw bazuje na
przypuszczeniach oraz wytycznych narzuconych przez osoby zarza-
dzajace, nie zawsze uwzgledniajac, jakich informacji pracownicy
faktycznie oczekuja, jakie narzedzia komunikacji sa przez nich
preferowane, kto jest dla nich najlepszym zrédtem informacji (Kaplan,
Norton, 2001). W zwigzku z tym w niniejszej pracy zaproponowano
uwzglednienie potrzeb 1 oczekiwan pracownikow w zakresie preferowanych
narzedzi komunikacji oraz zrédet informacji. To warunek niezbgdny
prowadzenia audytu komunikacji wewnetrznej w przedsigbiorstwie wraz
z oceng przeplywu informacji pomiedzy stanowiskami pracy.

Diagnozowanie jest dzialaniem wieloetapowym, sukcesywnie
rozwijajacym wiedze diagnosty o przedmiocie diagnozy. Warunkiem
koniecznym wypracowania oceny jest porownanie wartosci funkcji
kryterialnej z jej wartoscia wzorcowa (Downarowicz, 2002). Audyt w tej
sytuacji jest nie tylko zZrodtem informacji niezbednych do sprawnego
zarzadzania komunikacja wewnetrzng, ale stuzy rowniez sformutowaniu
kompleksowej oceny (Bolek, 2012) w zakresie:

— diagnozowania — wychwycenie nieprawidtowosci i stabych stron
systemu komunikacji dostarcza wskazowek, jakie racjonalne
dziatania powinny by¢ podjete dla zminimalizowania wykrytych
problemow w komunikacji wewnetrzne;,

— identyfikacji rozbiezno$ci — wyobrazenia przedstawicieli wyzszej
kadry zarzadzajacej co do funkcjonowania komunikacji roznigce
si¢ diametralnie od doswiadczen pracownikdéw reprezentujacych
najnizsze  stanowiska wymagaja podkreslania  znaczenia
komunikaciji,

— ksztaltowania — poziom satysfakcji pracownikow z komunikacji
uzalezniony jest od mozliwosCi wyrazania przez nich opinii oraz
uwzgledniania ich propozycji usprawnien przez decydentow,

— wyjasniania — do zwickszenia zadowolenia z komunikacji
W znacznym stopniu przyczynia si¢ uUznanie przez wigkszo$¢
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pracownikow 1 kadre, ze preferowanym zrédtem informacji jest
bezposredni przetozony,

— usprawniania — zapobieganie 1 korygowanie zakldcen
w komunikacji, ocena, na ile podejmowane dziatania przyblizajg
firme¢ do pozadanego stanu i rozwigzuja problemy wskazane przy
poprzednich audytach, staje si¢ mozliwe poprzez prowadzenie
regularnych i miarodajnych badan opinii pracownikow.

Rzetelne przeprowadzenie audytu komunikacyjnego daje mozliwos¢
rozpoznania, na ile znaczaca jest luka pomiedzy oczekiwaniami wobec
komunikacji a osigganymi efektami.

Podsumowanie

W niniejszej pracy podjeto si¢ analizy mozliwosci stworzenia narzedzia
diagnostycznego do przeprowadzenia audytu systemu komunikacji
wewnetrznej oraz  oceny przeplywéw informacyjnych miedzy
stanowiskami pracy. Zaproponowano ujecie komunikacji wewnetrznej w
przedsigbiorstwie w ramy systemu. Dla wyrdznienia gtéwnych czynnikow
wptywajacych na  funkcjonalno$¢  przeplywow  informacyjnych
zaproponowano ujecie procesowe. Propozycja eksperckiego narzedzia
diagnostycznego do audytu komunikacji wewnetrznej w przedsigbiorstwie
moze stuzy¢ analizom ilosciowo-jakosciowym.

Audyt komunikacji wewngtrznej to wazne narzedzie, ktore wielu
dzialom  przedsigbiorstwa  pozwala  podnies¢  swojg = rangg
W przedsigbiorstwie. To sposob na obudzenie wsrod zarzadzajacych
swiadomosci konieczno$ci podjecia dzialan doskonalgcych oraz na
uksztattowanie postawy sklonnosci do wspierania takich dzialan. To
réwniez instrument edukowania pracownikOw 0Oraz — a moze przede
wszystkim — kierownikow, ktorzy nie zawsze zdaja sobie sprawg, jak
wazng rolg pelnig w komunikacji.

Audyt przeptywdéw informacyjnych jest nie tylko zrédtem informacji
niezbednych do efektywnego zarzadzania projektami komunikacyjnymi,
ale pelni tez funkcje perswazyjne, motywacyjne, edukacyjne i kontrolne.
Aby funkcje te w pelni wykorzysta¢, badanie musi przede wszystkim
dostarczy¢ wiarygodnych informacji, a do tego konieczne jest wlasciwe
zaprojektowanie procesu komunikacji.
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Audyt komunikacji wewnetrznej to nie tylko diagnoza oceniajaca stan
systemu, ale réwniez narzedzie oceniajagce stan  przeplywow
informacyjnych miedzy stanowiskami pracy 1 umozliwiajgce
wprowadzanie zmian realizujacych systemowa zasade¢ ciagltego
doskonalenia.

Ocena wynikéw audytu komunikacji wewnetrznej oraz przeptywow
informacyjnych w przedsigbiorstwie umozliwia zastosowanie zidenty-
fikowanych i dobranych odpowiednio do kontekstu organizacyjnego
wariantow dziatan korygujacych, zapobiegawczych 1 rozwojowych
prowadzacych do wzrostu organizacyjnego.
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Streszczenie

Cel. W pracy przeanalizowano mozliwosci stworzenia narzedzia diagnostycznego do
audytu systemu komunikacji wewnetrznej oraz oceny przeptywoéw informacyjnych
miedzy stanowiskami pracy. Podstawa rozwazan staty si¢ wymagania norm dotyczacych
ustanawiania i oceny zintegrowanych systemow zarzadzania: jakoS$cia, bezpieczenstwem
i higieng pracy, Srodowiskiem oraz bezpieczenstwem informacji odniesione do
komunikacji wewnetrznej w przedsighiorstwie.

Metoda. Eksperckie narzedzie diagnostyczne do audytowania komunikacji wewngtrznej
w przedsi¢biorstwie ma shizy¢ zbieraniu dowodow potwierdzajacych spelnianie
zawartych w normach wymagan stawianych komunikacji wewngtrznej oraz ocenie
poziomu przeptywow informacyjnych migdzy stanowiskami pracy.

Wyniki. Celem wyrdznienia gléwnych czynnikow wptywajacych na funkcjonalno$é
przeptywow informacyjnych zaproponowano ujgcie procesowe poszerzone o iloSciowa
ocen¢ funkcjonalno$ci komunikacji wewnetrznej. Ponadto uwzgledniono potrzeby
i oczekiwania pracownikéw w zakresie preferowanych narz¢dzi komunikacji oraz zrodet
informacji.

Wartos¢. Ocena ilosciowa funkcjonalnosci komunikacji wewnetrznej pozwala na
identyfikacj¢ i dobdr odpowiednich do kontekstu organizacyjnego wariantow rozwigzan.

Implikacje praktyczne. Audyt to nie tylko kompleksowa diagnoza, sprzyja on wyborowi
wariantow rozwigzan prowadzacych do wzrostu organizacyjnego.

Stowa kluczowe: system, komunikacja, audyt, narzgdzie diagnostyczne.

Sposdb cytowania:
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Wprowadzenie

Dynamika rynku pracy oraz zmiany w zakresie tresci 1 organizacji
pracy pokazaty, ze szybszy rozwdj organizacji zalezy przede wszystkim od
kompetencji pracownikow (Oleksyn, 2010). Z tego powodu zjawiskiem
charakterystycznym dla wspodlczesnych organizacji jest postepujaca
profesjonalizacja 1 zwigzane z nig wymaganie wysokiego poziomu
kompetencji. Do tej pory kompetencje nie byly tak powszechnie
oczekiwane. Jednak teraz wlasnie to wymaganie stato si¢ niezbedne dla
organizacji pragngcych skutecznie konkurowa¢ na rynku. Poprzez
zarzadzanie kompetencjami organizacje moga poprawi¢ efektywno$¢
dziatania (Albertsen, Sandkuhl, Seigerroth, Tarasov, 2010; Zawadzka,
2010). To efekt ukierunkowania na wzrost wartosci kapitatu ludzkiego.
Wiaze sie to $cisle z nadrzednym celem, jakim jest osigganie celow
biznesowych przez organizacje (Draganidis, Mentzas, 2006). Zarzadzanie
kompetencjami koncentruje si¢ glownie na doskonaleniu jakosci
zarzadzania zasobami ludzkimi w organizacji. Uzywane tu instrumenty sg
niezbedne do osiggania wspomnianych wczesniej celow biznesowych
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organizacji. Zastosowanie narzedzi informatycznych 1 ich wersji do badan
on-line moze spowodowa¢ znaczacy wzrost efektywnos$ci zarzadzania
(Schmidt, Kunzmann, 2006).

Kompetencje to potaczenie umiejetnosci, wiedzy, postaw i motywacji
pracownikow, co decyduje o efektywnym lub wyjatkowym wykonywaniu
zadah na wybranym stanowisku (Berdrow, Evers, 2011; Bonder,
Bouchard, Bellemare, 2011). Sa one podstawa tworzenia i poszerzania
wartosci kapitatu ludzkiego w organizacji. Mozna je nie tylko posiada¢, co
jest istotne w momencie pozyskiwania odpowiednich pracownikow, ale tez
nabywac¢, rozwija¢ i1 si¢ nimi dzielic. Warta podkreslenia jest dynamika
kompetencji 1 ich relacyjnos¢ (Janjua, Naeem, Kayani, 2012).
Kompetencje nie s3 wiec wylaczng wlasnoscia jednej osoby — moga by¢
przenoszone na innych pracownikow. Relacje sprzezenia zwrotnego sg tu
czeste. Jednak od organizacji zalezy, w jakim stopniu bedzie inicjowac
i stymulowaé¢ mechanizm rozprzestrzeniania si¢ i dzielenia kompetencjami
w ramach posiadanych zasobow personalnych (Whiddett, Hollyforde,
2003). Do niedawna transfer kompetencji byl ograniczony do
bezposrednich relacji. W dobie rozwoju e-learningu i coraz powszechniej
stosowanych webinariow kompetencje moga by¢ przekazywane
1 doskonalone w nowoczesny sposob.

W celu wlasciwego zarzadzania kompetencjami organizacje powinny
wytworzy¢ wiasny model kompetencji, dostosowany do ich specyfiki.
Model kompetencji to zbior kompetencji 1 powigzanych z nimi
wskaznikow behawioralnych opisujacych efektywnos$¢ dzialania osob
w danej organizacji oraz posiadajagcych okreslong strukturg. Model
kompetencji powinien by¢ dopasowany do potrzeb i wymagan catej
organizacji, a takze uwzglednia¢ specyfike¢ r6znych obszarow
funkcjonalnych organizacji (Whiddett, Hollyforde, 2003).

Efektywnos$¢ zarzadzania kompetencjami zalezy nie tylko od stopnia
dopasowania modelu kompetencji do specyfiki organizacji. Wazne jest
powigzanie modelu kompetencji z innymi systemami (Kidron, Tzafrir,
Meshulam, Iverson, 2013). Ponadto jego efektywnos¢ jest bezposrednio
powigzana z zaangazowaniem kadry menedzerskiej, zwtaszcza podczas
inicjowania i tworzenia procesu zarzadzania kompetencjami (Harter, 2000;
Van der Broeck, Vansteenkiste, De Witte, Soenens, Lens, 2010). Model
kompetencji moze doskonali¢ biezace funkcjonowanie organizacji oraz
poprawiac jej dziatania wobec przewidywanych wyzwan i zmian (Gangani,
McLean, Braden, 2006). Wprowadzenie nowoczesnych instrumentow,
glownie narzedzi on-line, jest niezbedne w dazeniu do uzyskania jeszcze

57



Beata A. Basifiska, |zabela Wiciak

bardziej spojnego, a przede wszystkim bardziej efektywnego zarzadzania
cala organizacja (Schmidt, Kunzmann, 2006). Narz¢dzia zaprojektowane
w $§rodowisku informatycznym moga poprawi¢ zarzadzanie w aspekcie
dostepnosci, czasu i podejmowania koherentnych decyzji, moga tez
sprzyja¢ poszerzaniu grona odbiorcow.

Efekty wdrozenia zarzadzania kompetencjami beda zalezne od
operacjonalizacji poszczegolnych jego elementow, takich jak:

— kompetencyjne opisy stanowisk pracy, czyli profilowanie
kompetencyjne;

— zdefiniowanie kompetencji krytycznych, konieczne do sprawnej
rekrutacji 1 selekcji oraz wejScia na okreSlony poziom
organizacyjny;

— Sciezka sukces;ji;

— ocena poziomu kompetencji osob 1 grup w organizacji;

— obiektywizacja procesu oceny pracownikow;

— planowanie i ocena efektywnosci dziatan rozwojowych i szkolen;

— promocja pracy, rozwoju Kkariery zawodowej i wzrost
samo$wiadomosci pracownikow;

— doskonalenie wewngtrznej komunikacji w organizacji (Draganidis,
Mentzas, 2006; Zawadzka, 2010).

Zarzadzanie kompetencjami uzupeilnia luke, ktora wytworzyla sie
wskutek nadmiernej koncentracji na wymiernych wynikach pracy,
z pomini¢ciem jakos$ci wykonania zadania oraz sposobu osiggnigcia celow
przez pracownikow (Letkiewicz, Szankin, 2013). Jest to szczegélnie
istotne w organizacjach administracji publicznej (Bonder, Bouchard,
Bellemare, 2011; van Buuren, Edelenbos, 2013). W tych instytucjach
celami biznesowymi sg jako$¢ obstugi oraz zaspokojenie potrzeb klientow
(Horton, Hondeghem, Farnham, 2002).

Przykladem organizacji administracji publicznej jest Policja, ktorej
celem jest zabezpieczenie bezpieczenstwa wewnetrznego panstwa
i dbatosc¢ o bezpieczenstwo obywateli (Luen, Al-Hawamdeh, 2001). Celem
niniejszej pracy jest studium przypadku zarzadzania kompetencjami w
administracji publicznej na przykladzie polskiej Policji. Jego zakres
obejmuje projekt laczacy wiedze, narz¢dzia zarzadzania oraz aplikacje
informatyczne i platforme¢ do badan on-line. Wprowadzenie nowoczesnych
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narzedzi on-line bylo kluczowe w dazeniu do efektywniejszego
zarzadzania organizacjag. W ten sposob przygotowano warunki do
osiggniecia efektu synergii, zwigkszajac oczekiwang efektywno$¢
zarzadzania kompetencjami.

Metodologia

Metoda studium przypadku

Studium przypadku (ang. case study method) wywodzi si¢ z grupy
metod badan jakosciowych (Gerring, 2007). Gtéwnym jego celem jest
poglebiona analiza konkretnego przypadku lub zjawiska poprzez analizg
celow, zatozen i dziatan. Celami szczegétowymi studium przypadku
w zarzadzaniu sg opis funkcjonowania organizacji w okreslonym obszarze,
che¢ doktadnego poznania zachodzacego procesu oraz prezentacja praktyk
organizacyjnych, w tym analizowanie procesu operacyjnego, analizowanie
bledow, prezentacja wzoréw korzystnych zachowan i dobrych praktyk.
Takie podejscie pozwala wnioskowac
o uwarunkowaniach organizacyjnych, technicznych, spolecznych
i Kkulturowych oraz o skutkach procesu czy konstrukcji modelu
biznesowego. Studium przypadku poszerza wiedze roéwnoczesnie
w obszarze nauki i praktyki. Jest wiec metoda, ktora laczy podejscie
naukowe, edukacyjne i aplikacyjne.

W niniejszej pracy analizie zostanie poddany projekt ,,Wytworzenie
Systemu oceny i rozwoju kompetencji menedzerskich kadry kierowniczej
Policji”, zwlaszcza pod katem celow, zatozen, dziatan, zasobow
merytorycznych, procesu wykonania i przewidywanych rezultatow,
zarowno korzysci, jak i potencjalnych zagrozen.

Charakterystyka projektu modelu zarzadzania kompetencjami

Cel projektu

Gléwnym celem projektu ,,Wytworzenie Systemu oceny i rozwoju
kompetencji menedzerskich kadry kierowniczej Policji” byto
zaproponowanie  zinformatyzowanego, = nowoczesnego  systemu
zarzadzania kompetencjami menedzerskimi kadry kierowniczej Policji.
Projekt nastawiony byt na wzrost efektywnosci zarzadzania kadra
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kierowniczg oraz podniesienie efektywnosci wykorzystania potencjatu
zasobow ludzkich.

Projekt byl realizowany przez zespot specjalistow Policji oraz
zewnetrzng firm¢ ALTA w latach 2010-2013. Druga autorka pracy byta
aktywnym czlonkiem zespotu projektowego. Projekt ,,Wytworzenie
systemu oceny i rozwoju kompetencji menedzerskich kadry kierowniczej
Policji” byl finansowany przez Narodowe Centrum Badan i Rozwoju
(projekt rozwojowy nr OR00002611). Potaczenie wiedzy i doswiadczenia
w projektowaniu modelow kompetencji 1 tworzeniu aplikacji
informatycznych specjalistow z organizacji oraz z firmy zewngtrznej
wzmocnito innowacyjnos¢ projektu.

Pierwsze dwa lata realizacji projektu poswiecone byly wytworzeniu
systemu oceny i rozwoju kompetencji menedzerskich $redniej kadry
kierowniczej, za ktéra uznano grupg stanowisk $redniego szczebla
zarzadzania w Policji (naczelnicy wydziatéw komendy powiatowe;,
miejskiej lub rejonowej 1 ich zastepcy; komendanci powiatowi, miejscy
1rejonowi oraz ich zastepcy; naczelnicy wydziatow komend wojewoddzkich
i ich zastgpcy). W trzecim roku skupiono si¢ na wyzszej kadrze
kierowniczej Policji (komendanci wojewodzcy 1 ich zastepcy, komendanci
szk6t 1 ich zastepey, dyrektorzy biur Komendy Gléwnej Policji i1 ich
zastepcy).

Struktura projektu

Projekt ,,Wytworzenie systemu oceny i rozwoju kompetencji
menedzerskich kadry kierowniczej Policji” jako model zarzadzania
kompetencjami zostat tak pomyslany, aby odzwierciedlat wymagania
1 specyfike organizacji oraz uwzglednial kompetencyjne profile stanowisk
menedzerskich $§redniego 1 wyzszego szczebla zarzadzania. Projekt
zawiera aplikacje informatyczne oraz platform¢ do badan on-line.
Zawarto$¢ merytoryczna tej platformy to narzedzia i metody oceny
kompetencji. W ramach systemu opracowano programy szkoleniowe,
w tym e-learningowe, wspierajagce rozwoj kluczowych kompetencji
menedzerskich, jak réwniez szkolenia dla uzytkownikow systemu —
Akademia Rozwoju Uzytkownikéw. Efektem koncowym projektu byt
zinformatyzowany system oceny i rozwoju kompetencji menedzerskich
w strukturach Policji.
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Procedura i narzedzia

Prezentowany projekt obejmowat cztery grupy zadan. Najpierw zostat
opracowany model kompetencji kierowniczych wraz z narzedziami
wspomagajacymi ich ocene. Wsrod wspomnianych narzedzi byty
przewodniki do prowadzenia wywiadow kompetencyjnych, system oceny
kompetencji technikg 360 stopni, sesje osrodkéw oceny 1 sesje rozwoju
kompetencji menedzerskich oraz narzgdzia psychometryczne do badania
on-line kompetencji kadry menedzerskiej. Kolejno zostaty opracowane
testy i moduly edukacyjne dedykowane warsztatom rozwojowym, w tym
szkoleniom 1 warsztatom rozwoju kompetencji menedzerskich w Policji,
oraz Akademia Rozwoju Uzytkownikdw. Ostatecznie zaprojektowano
aplikacje informatyczne systemu oceny i rozwoju kompetencji
menedzerskich on-line, zaimplementowano platform¢ do badan on-line
wraz z zasobami merytorycznymi oraz przeprowadzono ich testowanie;
podobnie zaimplementowano zasoby merytoryczne do e-learningu.

Do budowy modelu kompetencyjnego zastosowano dwie metody:
ekspercka oraz partycypacyjng (Rowe, Frewer, 2000). Metoda ekspercka,
realizowana przez specjalistow 1 ekspertow zewnetrznych, zostata
wykorzystana przy opracowywaniu systemu kompetencyjnego. Natomiast
metoda partycypacyjna do projektowania systemu kompetencyjnego
angazowala pracownikow Policji. Ponadto wykorzystano: metode zdarzen
krytycznych wraz z wywiadami w oparciu o metodologi¢ Repertory Grid
Interview (Duda, 2011; Hunter, Beck, 2000), wywiad kompetencyjny
(Kessler, 2006), metod¢ oceny kompetencji 360 stopni, metode assessment
center i development center (Vloeberghs, Berghman, 2003).

Osiagniete rezultaty

Ponizej przedstawiono analiz¢ celow i zatozen, dokonano przegladu
zasobéw merytorycznych oraz procesu wykonania czterech gtownych
zadan w projektowaniu zarzadzania kompetencjami kadry menedzerskiej
w Policji. Nastepnie rozpoznano przewidywane rezultaty, zaré6wno
korzysci, jak i potencjalne zagrozenia.

Mapa kompetencji menedzerskich

W celu opracowania modelu kompetencji menedzerskich w Policji
zastosowano metode benchmarkingu (Talluri, 2000). Do pordéwnania
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wlaczono rzeczywiscie istniejace w roznych krajach europejskich
policyjne modele kompetencyjne. Potaczono informacje wywodzace si¢
z trzech zrédet: wiedzy, doswiadczenia oraz najlepszych praktyk
w zakresie budowania modeli kompetencyjnych. Takie podejscie
przyczynito si¢ do stworzenia spdjnej koncepcji modelu kompetencji
sredniej 1 wyzszej kadry kierowniczej w Policji.

Nastepnie analizie poddano istniejace w polskiej Policji dokumenty.
Byta to dokumentacja kadrowa, opisy stanowisk pracy, akty prawne
1 procedury postepowania. Celem bylo poznanie specyfiki organizacji,
a przede wszystkim okreslenie dotychczasowych standardow oceny.

Kolejno zostata opracowana koncepcja wywiadéw z pracownikami,
zgodnie z zasadg partycypacji pracownikow we wprowadzaniu zmian.
Zastosowano metody zdarzen krytycznych oraz wywiadow w oparciu
o metodologi¢ Repertory Grid Interview (Dick, Jankowicz, 2001; Duda,
2011). W kilkunastu osrodkach przeprowadzono wywiady z osobami
zajmujacymi stanowiska menedzerskie . Tak przygotowane wywiady
umozliwily zebranie ponad tysigca przyktadow konkretnych zachowan
zwigzanych z efektywnym dziataniem kierownikéw zatrudnionych na
roznych szczeblach zarzadzania w Policji.

Nastepnie sklasyfikowano dane uzyskane podczas wywiadow.
Najpierw odrzucono opisy, ktére byly niejasne, wykluczono opisy
powtarzajace si¢, a opisy nadmiernie skomplikowane uproszczono.
Kolejno skategoryzowano wybrane zachowania w spokrewnione grupy.
Ich nazwy byly reprezentowane przez tres¢ kluczowych zachowan. Z tych
grup kompetencji utworzono skupiska kompetencji. Efektem byla lista
kompetencji wraz z odpowiadajagcymi im wskaznikami behawioralnymi
(Draganidis, Mentzas, 2006). Wskazniki behawioralne to wymierne
i konkretne zachowania doskonale odzwierciedlajace dang kompetencje.
Zawieraly one zaréwno pozytywne, jak i negatywne opisy zachowania
identyfikujace kompetencje. Wskazniki behawioralne, zgodnie z zatoze-
niem, cechowaly si¢ jasnos$cig, niepowtarzalnoscig, i niezalezno$cia.
Dzigki tym trzem wymiarom w przysztosci korzystanie ze wskaznikow
behawioralnych bgdzie jednoznacznie identyfikowato kompetencje przy
wykluczeniu zbieznosci z innymi kompetencjami. Stanowi¢ bedzie
o jednoznaczno$ci opisdéw kompetencji. Latwos¢ oceny kompetencji
zapewni skala ocen, prawidtlowo opisana w kazdym punkcie.

W ten sposdb zostala opracowana wstepna wersja Mapy Kompetencji
Menedzerskich, najpierw dla $redniej, pdzniej dla wyzszej kadry
kierowniczej, obie wedtug tej samej metodologii. Na poszczegodlne wersje
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mapy sktadaty si¢ nazwy kompetencji, definicje oraz zestawy wskaznikow
behawioralnych wraz ze skalg oceny kompetencji. Weryfikacji wstepnych
wersji map kompetencji kierowniczych dokonat zespdt projektowy oraz
zaproszonych ekspertow z organizacji. Wykorzystano tu metode
partycypacji pracownikow. Po przeprowadzonych dyskusjach ustalono
finalng wersje Mapy Kompetencji Menedzerskich. Struktura mapy
kompetencji obejmowata pig¢ skupisk kompetencji dla $redniej kadry
kierowniczej: kompetencje poznawcze, kompetencje spoteczne,
kompetencje przywodcze, kompetencje osobiste i kompetencje
efektywnosciowe, oraz cztery skupiska dla wyzszej kadry: kompetencje
strategiczne, kompetencje spoteczne, kompetencje osobiste i kompetencje
przywodcze. Ostateczne wersje Map Kompetencji Menedzerskich zostaly
zaimplementowane do aplikacji informatycznej.

Mapa Kompetencji Menedzerskich jest podstawowym elementem
projektowanego systemu. Zastosowanie wielu metod zbierania danych
oraz metod klasyfikacji i opisu daje szans¢, ze podstawowy warunek
jednoznacznego podejscia do definiowania kompetencji 1 ich
identyfikowania zostanie spetlniony. Implementacja Mapy Kompetencji
Menedzerskich do aplikacji informatycznej i platformy do badan on-line
bedzie stanowila jej punkt centralny.

Potencjalne zagrozenie wynikajace z przygotowania mapy kompetencji
dotyczy jej zmiennosci w czasie. Dla unikniecia ryzyka dewaluacji systemu
warto okresli¢ punkty kontrolne, ktorych celem bedzie ocena zmian
warunkowanych dynamika srodowiska pracy
1 nowych wyzwan organizacyjnych. Jest to zgodne z metodologia
zarzadzania projektami (Walczak, 2009).

Podsumowanie zadania Mapa Kompetencji Menedzerskich:
— Przygotowanie:

benchmarking modeli kompetencji organizacji z réznych
krajow,

analiza dokumentéw wewnatrzorganizacyjnych,
metoda zdarzen krytycznych,
wywiady — Repertory Grid Interview.
— Zasoby merytoryczne:
klasyfikacja danych — podejscie jakoSciowe,

listy kompetencji wraz ze wskaznikami behawioralnymi,
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metoda partycypacji w ustaleniu finalnej wersji mapy
kompetencji.

— Aplikacja informatyczna Mapa Kompetencji Menedzerskich i jej
implementacja na platforme do badan on-line.

Ocena kompetencji menedzerskich

W ramach kolejnego zadania zostaly przygotowane przewodniki
wywiadow kompetencyjnych dla poszczegdlnych kompetencji oraz ocena
kompetencji metoda 360 stopni (Lepsinger, Lucia, 2007). Podrg¢cznik
»Przewodnik do prowadzenia wywiadu kompetencyjnego” oraz lista
kontrolna zostaly wprowadzone celem usprawnienia procesu oceny
kompetencji. Przyjeta koncepcja wywiadu kompetencyjnego (Jankowski,
2014) =zaktadata stosowanie nastepujacej sekwencji pytan: pytania
o dziatanie, pytania o intencje oraz pytania o refleksje. Pytania o dziatanie
obejmowaly przyktady konkretnych sytuacji z przesztosci oraz przyjete
w tych sytuacjach wzorce zachowan. Pytania o intencje prowadzily do
identyfikacji przyczyn sekwencji zachowania. Natomiast pytania
o refleksje okreslaty subiektywne postrzeganie wtasnej skutecznosci oraz
ocen¢ wlasnej efektywnosci. Stuzyly takze wyodrebnieniu czynnikow,
ktore — po pierwsze — miaty wplyw na osiaggnigty sukces, a po drugie —
odstanialty wzory zachowania, ktére w przysztosci mozna zmieniac,
modyfikowaé 1 doskonali¢. Przewodnik do wywiadow zawieral mapg
kompetencji, ustrukturyzowang metodologi¢ prowadzenia wywiadu,
model obserwacji, zapisu, klasyfikacji i oceny zachowania oraz liste
kontrolng do wywiadu kompetencyjnego.

Nastepnie do zinformatyzowanego systemu oceny kompetencji typu
360 stopni przygotowano zasoby merytoryczne w formie dokumentdw.
Aby zapewni¢ skuteczno$¢ merytorycznej zawartosci  aplikacji
informatycznej, podjeto decyzje o wyszczegdlnieniu nastgpujacych
parametrow:

— wyglad ekranow aplikacji,

— szablony zaproszen 1 przypomnien, wysytanych jako wiadomos¢ e-
mail,

— kwestionariusze samooceny oraz dla 0sob oceniajacych,
— tre$¢ poszczegolnych instrukciji,

— algorytmy obliczania i prezentacji wynikow,
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— szablony raportow,
— szablony tresci do raportow.

Powyzsze elementy zostaly przygotowane zgodnie z zasadami
ergonomii projektowania zasobdéw informatycznych (Sikorski, 2012),
a nastepnie wilaczone do aplikacji informatycznej i platformy, co
umozliwito uruchomienie oceny on-line.

W dalszej kolejnosci zaprojektowano zadania assessment center razem
ze szczegblowa dokumentacja pozwalajace na  zaprojektowanie
I przeprowadzenie sesji assessment center. Opracowano koncepcje
jednodniowych sesji assessment center stuzacych diagnozie wybranych
kompetencji. Podobnie postapiono w przypadku sesji development center,
dotyczacych oceny i rozwoju zidentyfikowanych wczesniej kompetencji.
Przygotowano nastepujace typy zadan tacznie z kompletem niezbednych
dokumentoéw: dyskusja grupowa bez przypisanych rdl, rozmowa
symulowana  wewnetrzna, rozmowa symulowana  zewnetrzna,
indywidualne zadanie analityczne. Dane o charakterze jako$ciowym
1 ilo§ciowym zostaty zaprezentowane w formie tekstu, wykresow i tabel.

W kolejnym etapie zostata opracowana metodologia, na ktorg sktadaty
si¢ matryca kompetencje-zadania oraz testy psychometryczne do oceny
wybranych kompetencji menedzerskich. Matryca kompetencji to macierz
pokazujaca polaczenia pomigdzy poszczegdlnymi kompetencjami a
weryfikujacymi je zadaniami. Pozwala ona na lepsze zarzadzanie wyborem
zadan o najwigkszej efektywnosci w stosunku do badanej kompetencji.
Natomiast testy psychometryczne to narzedzia wykorzystywane w
procesach zwigzanych z zarzadzaniem ludzmi
w organizacjach do badania preferencji, zdolno$ci 1 umiejetnosci, zard6wno
pracownikow, jak 1 kandydatow do pracy. Swoja popularnos¢
zawdzigczaja spetnieniu pigciu  kluczowych standardow  psycho-
metrycznych — cechuja si¢ odpowiednig trafnoscia i rzetelnoscig
psychometryczng oraz sa wystandaryzowane, zobiektywizowane
1 posiadajg normy (Brzezinski, 2014). Efektem koncowym tego etapu byto
zaimplementowanie i uruchomienie na platformie do badan on-line
narzedzi 1 procedur oceny kompetencji menedzerskich.

Zasoby merytoryczne przygotowane do oceny kompetencji
menedzerskich réwniez spelniajg kryteria nowoczesnosci 1 sg dopasowane
do specyficznych praktyk i procedur wewnatrzorganizacyjnych. Podobnie
jak w przypadku mapy kompetencji jako potencjalne zagrozenie nalezy
uzna¢ nieuwzglednianie feedbacku i sprzezenia zwrotnego pomigdzy
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uczestnikami (pracownicy szkoleni i oceniani), uzytkownikami (osoby
oceniajace), projektantami (zespot specjalistow z organizacji) i zespotem
informatykow.

Podsumowanie zadania Ocena Kompetencji:
— Zasoby merytoryczne:

przewodniki wywiadéw kompetencyjnych (zawartosc:
mapa  kompetencji, ustrukturyzowana metodologia
wywiadu, model obserwacji, zapisu, klasyfikacji i oceny
zachowan oraz lista kontrolna),

ocena kompetencji metoda 360 stopni (zasoby
merytoryczne i dokumentacja),

specyfikacja parametrow aplikacji informatyczne;,

zadania assessment center i development center wraz
z dokumentacja (zasoby merytoryczne: dyskusja grupowa
bez przypisanych rél, rozmowa symulowana wewngtrzna
i zewnetrzna, indywidualne zadanie analityczne),

matryca kompetencje-zadania,

testy psychometryczne do oceny wybranych kompetencji
menedzerskich.

— Implementacja przewodnikow wywiadow, assessment center,
development center, matryc kompetencje-zadania i testow
psychometrycznych na platforme do badan on-line.

Szkolenia i rozw6j kompetenciji menedzerskich

Integralng czgsécig systemu zarzadzania kompetencjami sa szkolenia
1 warsztaty rozwoju kompetencji menedzerskich. Ich celem jest wlasciwe
przygotowanie kadry kierowniczej do wykonania tego zadania.
W zwigzku z tym opracowano programy szkoleniowe z materiatami
utatwiajacymi prowadzenie warsztatow dla kierownikow.

Najpierw  podjeto  decyzje  dotyczaca  tematyki  szkolen,
przyporzadkowano poszczegdlne kompetencje do warsztatow oraz
ustalono harmonogram. Podczas spotkan zespot projektowy opracowat
warsztaty wraz z dokumentacja. Szczeg6lng uwage zwrdocono na strukturg
i jakos¢ tych dokumentéw. Dla kazdego warsztatu opracowano: program
warsztatow, zawierajacy poszczegdlne tematy, tezy i przewidywany czas
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realizacji; podrecznik trenera, opisujacy wszystkie ¢wiczenia i zadania do
realizacji podczas warsztatOw; prezentacjc w programie PowerPoint,
materialy do ¢wiczen dla uczestnikdw warsztatOow oraz poszczegdlne
¢wiczenia do warsztatow.

Rownolegle prowadzono szkolenia w ramach Akademii Rozwoju
Uzytkownikow dla wykonawcow projektu w obszarach podstaw
teoretycznych i metodologicznych (np. modut dotyczacy modelu
kompetencji), narzedzi oceny 1 rozwoju kompetencji (wywiad
kompetencyjny, assessment center oraz development center, udzielanie
informacji zwrotnej, testy psychometryczne wraz z interpretacjg wynikow)
oraz technicznej obstugi opracowanej aplikacji.

Zasoby merytoryczne wraz z dokumentacja do modutéw Szkolenia
1 Rozwdj zostaly przygotowane z wykorzystaniem nowoczesnych ujgé
metodologicznych i najlepszych praktyk. Podobnie postepowano
w przypadku Akademii Rozwoju Uzytkownikéw. Potencjalne zagrozenia
wynikaja z konieczno$ci utrzymania sprawno$ci dziatania systemu oraz
uwzgledniania pojawiajacych si¢ nowych technologicznych rozwigzan.
Ponadto zbyt mato miejsca poswiecono na komunikacje z uczestnikami
i uzytkownikami oraz informacje zwrotna.

Podsumowanie zadania Szkolenia i Rozwdj:
— Zasoby merytoryczne:

program szkolen 1 warsztatow rozwoju kompetencji
menedzerskich (temat dla przyporzadkowanej kompetencji,
gtéwne tezy, czas realizacji),

dokumentacja do szkolen i warsztatow — podrecznik trenera
(¢wiczenia 1 zadania, prezentacje multimedialne
w programie PowerPoint), materiaty do ¢wiczen dla
uczestnikow,

harmonogram szkolen.
— Akademia Rozwoju Uzytkownikow dla wykonawcow projektu:
zasoby teoretyczne (np. modut modelu kompetencji),

zasoby metodologiczne: narzedzia oceny 1 rozwoju
kompetencji (wywiad kompetencyjny, assessment center
oraz development center, udzielanie informacji zwrotnej,
testy psychometryczne wraz z interpretacja wynikow),
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zasoby aplikacyjne: techniczna obstuga aplikacji
informatycznej.

— Implementacja aplikacji informatycznych szkolen i warsztatow
oraz Akademii Rozwoju Uzytkownikow na platforme do badan on-
line.

Wspomaganie informatyczne zarzadzania kompetencjami
menedzerskimi

W celu utworzenia efektywnego narzedzia umozliwiajgcego
zarzadzanie  kompetencjami ~ przygotowano  projekt  aplikacji
informatycznej do oceny kompetencji menedzerskich oraz modut
e-learningowy (dla wyzszej kadry kierowniczej) do wspierania rozwoju
tych kompetencji. Nastepnie zaimplementowano platforme do badan
on-line.

Implementacja platformy do badan on-line umozliwia: zarzadzanie
kontami uzytkownikdw, tworzenie bazy uczestnikow, wysytanie
indywidualnych zaproszen do oceny, ocen¢ on-line, generowanie
indywidualnych 1 zbiorczych raportéw, udostgpnianie szkolen
e-learningowych. Na platformie  e-learningowej  przygotowano
1 zaimplementowano do warsztatdw rozwojowych nastgpujace moduty
edukacyjne: kompetencje komunikacyjne (aktywna komunikacja,
wywieranie wptywu, kreowanie wizerunku), rozwigzywanie konfliktow,
wspotpraca 1 radzenie sobie ze stresem, podejmowanie decyzji (procesy
decyzyjne 1 kreatywno$¢), zarzadzanie zespotem (motywacja, informacja
zwrotna 1 konstruktywna krytyka, przywodztwo).

Niezbedne do korzystania z systemu jest logowanie za pomocg adresu
e-mail 1 hasta. Odpowiednie hasto uczestnik otrzymuje w zaproszeniu do
badania on-line (wiadomos¢ e-mail). Hasto dostepu jest wazne przez
okreslony, ustalony przez administratora czas. Stosowana jest procedura
bezpiecznego polaczenia SSL.

W panelu uzytkownika znajduja si¢ informacje dotyczace logowania
do systemu, liczby badan zakonczonych od ostatniego logowania oraz
liczby dni pozostatych do utraty wazno$ci hasta. Ponadto zaktadka
»Pomoc” pozwala uzytkownikowi na administrowanie dokumentacja
znajdujaca si¢ na platformie 1 korespondencja. W dolnej czgsci panelu
uzytkownika znajduje si¢ dostep do jednej z najczgsciej wykonywanych
operacji, czyli wyszukiwania uczestnika. Mozna tu przej$¢ do zaktadek:
,uczestnicy”, ,,Badania on-line”, ,,Projekty”, ,,Modele kompetencyjne”.
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Panel uczestnika zawiera informacje o logowaniu, ogloszenia
1 terminarz badan on-line. Po zalogowaniu do systemu wys$wietla si¢ okno
panelu uczestnika wraz z informacjami o logowaniu do systemu
1 zasadami ochrony danych osobowych. W zaktadce ,,Operacje” uczestnik
moze edytowac swoje dane osobowe oraz przej$¢ do okna ,,Moje konto™.
Ogloszenia s3 miejscem kontaktu pomiedzy administratorem systemu
a uczestnikiem. Dzigki terminarzowi uczestnik otrzymuje kluczowe daty
i informacje. W centralnym oknie strony uczestnik widzi badania on-line,
do ktorych zostal zaproszony.

System zawiera rowniez materialy pomocnicze 1 doskonalgce:
przewodnik do wywiadu, generowanie indywidualnych raportéw oraz
e-learning. Przewodnik do wywiadu to grupa dokumentow generowanych
oddzielnie dla kazdej kompetencji. Jego zawarto$¢ obejmuje nazwe grupy
kompetencji, nazwe kompetencji, definicj¢, wskazniki behawioralne
prezentujace zachowania pozytywne i negatywne, skale oceny oraz listg
kontrolng wywiadu kompetencyjnego. Do kazdego testu generowany jest
indywidualny raport wynikow z komentarzem oraz wskazowki wspierajace
rozwdj danej kompetencji. W raporcie oceny 360 stopni uzytkownik
znajdzie wprowadzenie, opis ocenianych kompetencji i skali oceny,
statystyke odpowiedzi oraz ocen¢ ogé6lng i szczegblowa. W skiad e-
learningu wchodzi panel zaproszonego uczestnika zawierajacy dane
osobowe 1 sekcje ,,Moje konto” oraz wskazujacy status poszczego6lnych
etapow 1 stopien ich realizacji. Lekcje rozpoczyna przedstawienie tematu.
Tres¢ lekcji zawiera definicje 1 przyklady przedstawione nie tylko
w formie tekstowej, ale wizualizowane wykresami i aplikacjami
graficznymi.

Podsumowanie zadania Aplikacje Informatyczne oraz Platforma do
Badan On-line:

— Zarzadzanie kontami uzytkownikow: logowanie, hasto, bezpieczne
polaczenie SSL:

baza danych uczestnikow,

panel uzytkownika (zaktadki ,,Uczestnicy”, ,,Badania on-
line”, ,,Projekty”, ,,Modele kompetencyjne”),

panel uczestnika (logowanie i1 ochrona danych, ,,Moje
konto”, ogloszenia, zaproszenia do badan on-line,
terminarz).

69



Beata A. Basifiska, |zabela Wiciak

— Ocena on-line: indywidualne zaproszenia, ocena on-line, raporty
(indywidualne i zbiorcze).

— Materialy pomocnicze i doskonalace: przewodnik do wywiadu,
moduly edukacyjne do warsztatow rozwojowych, indywidualne
raporty, szkolenia e-learningowe.

Wdrozenie wersji pilotazowej

Przed wdrozeniem projektu w calej organizacji zaplanowano
uruchomienie wersji pilotazowej. Do jej testowania zostali zaproszeni
kierownicy $redniego lub wyzszego szczebla zarzadzania oraz zatrudnieni
w Policji cztonkowie zespotu projektowego.

Aplikacje informatyczne do oceny i rozwoju kompetencji oraz
platforma do badan on-line wymagaja cigglego testowania i doskonalenia.
Dopiero stale korzystanie z platformy i aplikacji moze wykaza¢, czy jest
ona rzeczywiscie w pelni prawidlowo przygotowana oraz czy jest w petni
zgodna z zasadami ergonomii projektowania stron WWW (por. Sikorski,
2012). W praktyce zawsze pojawiaja si¢ slabe punkty zwigzane
z przygotowaniem systemu informatycznego oraz wynikajace
z umiejetnosci 0sob korzystajacych z aplikacji i platformy on-line. Warto
roéwniez poswigci¢ uwage przelamywaniu barier zwigzanych z zaufaniem
do prowadzonych ocen on-line poprzez wigksza promocj¢ zasad etycznych
oceny kompetencji personelu, poszanowania praw uczestnikdw oceny oraz
dbatosci o poufnos¢ danych i bezpieczenstwo (World Medical Association,
2001).

Dyskusja

Zaprezentowane studium przypadku — projekt ,,Wytworzenie systemu
oceny i1 rozwoju kompetencji menedzerskich kadry kierowniczej Policji” —
pokazuje, ze system ten jest rozwigzaniem ukierunkowanym na
zarzadzanie kompetencjami zgodnym z aktualnymi modelami
teoretycznymi i praktycznymi, wykorzystujacym nowoczesne technologie.
Wdrozenie koherentnego modelu kompetencyjnego umozliwia organizacji
wykorzystywanie jednego spojnego zbioru kryteriow decyzyjnych do
realizacji kluczowych procesow zwigzanych
z doborem i rozwojem kadry menedzerskiej. Zapewnia jednocze$nie
jednakowe rozumienie tych kryteriow na roznych poziomach
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funkcjonowania organizacji i precyzyjne okreslenie standardow pracy na
poszczegbdlnych stanowiskach.

Efekty aplikacyjne systemu oceny i rozwoju kompetencji
menedzerskich pozwolg organizacji na uzyskanie obiektywnych informacji
o mocnych stronach kadry menedzerskiej oraz na zidentyfikowanie
kluczowych obszaréw wymagajacych dziatan rozwojowych. Taka wiedza
moze zwigkszy¢ efektywnos¢ wykorzystania potencjatu aktualnie
zatrudnionych pracownikéw, przyczyni¢ si¢ do §wiadomego i celowego
planowania ich dalszego rozwoju, zgodnie
z potrzebami 1 dlugofalowg strategia organizacji. Wdrozenie
opracowanych rozwigzan powinno rowniez pozytywnie wplynaé na
motywacj¢ 1 zaangazowanie pracownikow oraz kreowanie pozytywnego
wizerunku Policji w $rodowisku zewngtrznym (Luen, Al-Hawamdeh,
2001; Olszewski, 2010).

Jednak bez wsparcia technologicznego w postaci aplikacji
informatycznych i platformy do badan on-line osiggnigcie celu projektu
mogloby by¢ zagrozone. Platforma do badan on-line i e-learningu pozwala
w sposoOb cato$ciowy wprowadzi¢ projekt w faze realizacji we wszystkich
jednostkach. Aplikacje on-line pozwalaja na pokonywanie barier
czasowych i lokalizacyjnych. Podsumowujac, bez platformy badan on-line
nie byloby mozliwe wprowadzenie w jednym czasie we wszystkich
jednostkach ~ zaprojektowanego  systemu.  Wdrozenie  aplikacji
informatycznych i platformy do badan on-line umozliwia tez lepszy nadzor
nad wykorzystaniem systemu oraz szybsze reagowanie na potencjalne
uwagi 1 zglaszane niedoskonatosci.

Gléwne zagrozenia, ktore moga pojawic si¢ w trakcie funkcjonowania
systemu zarzadzania kompetencjami, koncentruja si¢ wokot czynnikow
technologicznych, spotecznych i1 psychologicznych.

Po pierwsze, ograniczony dostgpu do internetu moze by¢ przyczyna
frustracji 1 braku satysfakcji uzytkownikow. W naszej opinii w projekcie
zbyt mato uwagi po$wigcono zapleczu technicznemu i wprowadzeniu
pomocy typu help desk. Kolejng sprawa, ktora nie zostata jasno okreslona,
jest miejsce stanowiska do oceny 1 szkoleh w konkretnych jednostkach
organizacyjnych. Temu aspektowi, ktéry jest bezposrednio zwigzany z
wdrozeniem, nie po$wiecono dostatecznej uwagi.

Po drugie, wérdd czynnikoéw spotecznych moze pojawié si¢ nieufnosé
do nowych technologii, a zwlaszcza do bezpieczenstwa zgromadzonych w
systemie danych. Dotyczy to réwniez prawidlowego i etycznego ich
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wykorzystywania. Wydaje sie, iz zespot projektowy nadmiernie ograniczyt
dyskusj¢ nad etycznym kontekstem funkcjonowania systemu. W aplikacji
informatycznej nie przewidziano miejsca na przedstawienie praw
uczestnikow tego typu badan, w tym prowadzonych on-line. Nie
uwzgledniono réwniez procedur odwolawczych oraz wyjasniajacych
watpliwosci uczestnikow szkolen i ocenianych pracownikéw. Pomimo ze
w budowie projektu zastosowano metode partycypacyjna, zabraklo jej
W wystarczajacym stopniu w jego ewaluacji. Nie zaproponowano modutu
do zglaszania uwag dotyczacych niedogodnos$ci, brakow czy punktow
budzacych watpliwosci. Tak wiec problem uwzgledniania informacji
zwrotnej 1 feedbacku ze strony uzytkownikow i uczestnikow wymaga
dalszego doskonalenia.

Po trzecie, nalezy liczy¢ si¢ z oporem czesci uzytkownikow wobec
nowego systemu. Kazdej zmianie towarzyszy opor czy nawet niecheé. To
naturalne zjawisko (Robbins, Judge, 2011). Dla wielu osoéb lepszym
rozwigzaniem jest zachowanie status quo, niz uczenie si¢ nowych
sposobow realizacji zadan. Ten rodzaj potencjalnego zdystansowania jest
uwarunkowany  czynnikami natury zaréwno technicznej, jak
1 merytorycznej. W prezentowanym projekcie warto poszerzy¢ zakres
promocji projektu. Wydaje sig, ze potrzebne jest wigksze zaangazowanie
w prezentacje modelu zarzadzania kompetencjami oraz wskazanie jego
mocnych stron i ptyngcych z niego korzysci. To wspomogloby
przetamywanie potencjalnych barier.

Pomimo przewidywanych zagrozen system oceny 1 rozwoju
kompetencji menedzerskich moze stanowi¢ przetom w podnoszeniu
efektywnosci pracy. Zintegrowanie nowoczesnej wiedzy z platformg
informatyczng pozwoli na wzrost jako$ci pracy, lepsze wykorzystanie
potencjatu zasobow kadrowych, a przez to doskonalenie jakosci ustugi.
Ten synergiczny efekt bedzie korzystnie odczuwany przez obywateli
bedacych klientami organizacji administracji publicznych.

Bibliografia

Albertsen, T., Sandkuhl, K., Seigerroth, U., Tarasov, V. (2010). The
practice of competence modelling. W: P. van Bommel i in. (red.). The
Practice of Enterprise Modeling (s. 106-120). Berlin: Springer.

72



Aplikacje internetowe w zarzadzaniu kompetencjami

Berdrow, I., Evers, F. T. (2011). Bases of competence: A framework for
facilitating reflective learner-centered educational
environments. Journal of Management Education, 35(3), 406-427.
DOI: 10.1177/1052562909358976

Bonder, A., Bouchard, C., Bellemare, G. (2011). Competency-based
management — An integrated approach to human resource
management in the Canadian public sector. Public Personnel
Management, 40(1), 1-10.

Brzezinski, J. (2014). Metodologia badan psychologicznych (Wyd. V).
Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.

Dick, P., Jankowicz, D. (2001). A social constructionist account of police
culture and its influence on the representation and progression of
female officers: A repertory grid analysis in a UK police
force. Policing: An International Journal of Police Strategies
& Management, 24(2), 181-199.

Draganidis, F., Mentzas, G. (2006). Competency based management:
a review of systems and approaches. Information Management
& Computer Security, 14(1), 51-64.

Duda, A. (2011). Weryfikacja kandydata. Wywiad kompetencyjny
kluczem do profesjonalnej oceny. Personel i Zarzgdzanie, 3, 83-86.

Gangani, N., McLean, G. N., Braden, R. A. (2006). A Competency-Based
Human Resource Development Strategy. Performance Improvement
Quarterly, 19(1), 127-139.

Gerring, J. (2007). Case study research. Principles and Practices.
Cambridge: Cambridge University Press.

Harter, J. K. (2000). Managerial talent, employee engagement, and
business-unit performance. The Psychologist-Manager Journal, 4(2),
215-224. DOI: 10.1037/h0095893

Horton, S., Hondeghem, A., Farnham, D. (2002). Competency
Management in the Public Sector: European Variations on a Theme.
Amsterdam: 10S Press.

Hunter, M. G., Beck, J. E. (2000). Using repertory grids to conduct cross-
cultural information systems research. Information Systems Research,
11(1), 93-101.

73



Beata A. Basifiska, |zabela Wiciak

Janjua, S. Y., Naeem, M. A., Kayani, F. N. (2012). The competence
classification framework a classification model for employee
development. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in
Business, 4(1), 396-404.

Jankowski, T. (2014). Assessment Center jako metoda rozwojowa.
Zastosowanie Assessment Center w procesie doradztwa kariery osob
planujacych wejscie na rynek pracy. E-mentor, 1(53), 21-30.

Kessler, R. (2006). Competency-based interviews. Franklin Lakes, NJ:
Career Press.

Kidron, A., Tzafrir, S. S., Meshulam, I., Iverson, R. D. (2013). Internal
integration within human resource management subsystems. Journal
of Managerial Psychology, 28(6), 699-719. DOI: 10.1108/JMP-05-
2012-0156

Lepsinger, R., Lucia, A. D. (2007). 360 stopni: system ocen
pracowniczych. Gliwice: Wydawnictwo Helion.

Letkiewicz, A., Szankin, T. (2013). Organizacja i zarzgdzanie.
Kompetencje menedzerskie. Szczytno: Wyzsza Szkota Policji
w Szczytnie.

Luen, T. W., Al-Hawamdeh, S. (2001). Knowledge management in the
public sector: principles and practices in police work. Journal of
Information Science, 27(5), 311-318.

Oleksyn, T. (2010). Zarzgdzanie kompetencjami. Teoria i praktyka.
Warszawa: Oficyna Wydawnicza Wolters Kluwer Business.

Olszewski, G. (2010). Competence in Police Work. Internal Security,
2(1), 193-200.

Robbins, S. P., Judge, T. A. (2011). Zachowania w organizacji.
Warszawa: Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne.

Rowe, G., Frewer, L. J. (2000). Public participation methods:
A framework for evaluation. Science, Technology & Human Values,
25(1), 3-29.

Schmidt, A., Kunzmann, C. (2006). Towards a human resource
development ontology for combining competence management and
technology-enhanced workplace learning. W: On the Move to
Meaningful Internet Systems 2006: OTM 2006 Workshops (s. 1078-
1087). Berlin: Springer.

74



Aplikacje internetowe w zarzadzaniu kompetencjami

Sikorski, M. (2012). Ustugi on-line. Jakos¢, interakcje, satysfakcja
klienta. Warszawa: Wydawnictwo PJWSTK.

Talluri, S. (2000). A benchmarking method for business-process
reengineering and improvement. International Journal of Flexible
Manufacturing Systems, 12(4), 291-304.

Van Buuren, A., Edelenbos, J. (2013). Organizational competence
development in two public agencies in the Netherlands: The
effectiveness of in-company training versus learning by doing. Public
Personnel Management, 42(3), 385-402.

DOI: 10.1177/0091026013495771

Van der Broeck, A., Vansteenkiste, M., De Witte, H., Soenens, B., Lens,
W. (2010). Capturing autonomy, competence, and relatedness at
work: Construction and initial validation of the work-related basic
need satisfaction scale. Journal of Occupational and Organizational
Psychology, 83(4), 981-1002. DOI: 10.1348/096317909X481382

Vloeberghs, D., Berghman, L. (2003). Towards an effectiveness model of
development centres. Journal of Managerial Psychology, 18(6),
511-540.

Walczak, W. (2009). Orientacja na cele w zarzadzaniu projektami. Master
of Business Administration, 17(4), 46-55.

Whiddett, S., Hollyforde, S. (2003). The competencies handbook.
London: IPD.

World Medical Association (2001). World Medical Association
Declaration of Helsinki. Ethical principles for medical research
involving human subjects. Bulletin of the World Health
Organization, 79(4), 373-374.

Zawadzka, A. M. (2010). Psychologia zarzqgdzania w organizacji.
Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.

75



Beata A. Basifiska, |zabela Wiciak

Streszczenie

Cel. Integracja efektywnego zarzadzania procesami pracy i wykorzystania potencjatu
zasobow ludzkich warunkuje rozwoj organizacji. Jest to szczegodlnie istotne
w organizacjach publicznych, w ktérych wyniki pracy nie zawsze sg zgodne
z oczekiwanymi standardami. Prezentowana praca stanowi studium przypadku
zarzadzania kompetencjami w administracji publicznej z wykorzystaniem narzg¢dzi
informatycznych na przyktadzie polskiej Policji.

Metoda. W prezentowanej pracy zastosowano metode studium przypadku. Projekt
»Wytworzenie Systemu oceny i rozwoju kompetencji menedzerskich kadry kierowniczej
Policji” zawieral model zarzadzania kompetencjami z wykorzystaniem aplikacji
informatycznych, e-learningu i platformy do badan on-line. Zakres projektu obejmowat
kadr¢ kierowniczg $redniego i wyzszego szczebla polskiej Policji. Przeprowadzono
analize celow, =zalozen, dziatan, zasobow merytorycznych, procesu wykonania
i przewidywanych rezultatow projektu, zarowno pod katem korzysci, jak i potencjalnych
zagrozen.

Wyniki. Analizie poddano cztery grupy zadan zwigzanych z zarzadzaniem modelem
kompetencji. W pierwszej zawarto model kompetencji i narzgdzia pomiaru, ktdre zostaty
wykonane z wykorzystaniem wywiadéw, metody 360 stopni 1 narzegdzi
psychometrycznych, oraz mape¢ kompetencji wraz ze wskaznikami behawioralnymi.
Kolejne dwie grupy zadan obejmowaly modutl oceny kompetencji oraz moduty
szkoleniowe i rozwojowe dla uzytkownikow systemu i uczestnikbw. Nastgpnie
przygotowano aplikacje informatyczne i platforme internetowa do prowadzenia badan on-
line.

Dyskusja.  Wprowadzenie  spdjnego  systemu  zarzgdzania  kompetencjami,
zintegrowanego z platformg on-line, moze przyczyni¢ si¢ do rozwoju organizacji.
Przewidywane glowne bariery wykorzystania projektu sag uwarunkowane czynnikami
technicznymi, psychologicznymi i spotecznymi. Oczekiwane wartosci dodane wynikaja
przede wszystkim z wykorzystania aplikacji i platformy internetowej.

Oryginalnos¢/Wartos$¢. Model zarzadzania kompetencjami z wykorzystaniem platformy
internetowej  integruje  zarzadzanie zasobami ludzkimi z  wynikami pracy
i realizacjg kluczowych procesow.

Stowa Kkluczowe: e-learning, efektywno$¢, kompetencje, aplikacje informatyczne,
projekt, badania on-line, zarzadzanie.
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Zastosowanie systemow
e-learningu w szkolnictwie wyzszym
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Politechnika Gdarska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Staty rozw¢j technologii informacyjnych oraz powszechna dostgpnosé¢
internetu wplywaja na wszystkie dziedziny zycia wspotczesnego czlowieka.
Szczegblng role petnig one w szeroko pojetej edukacji. Poczatkowo systemy
informacyjne oraz sieci komputerowe wykorzystywane byly gtoéwnie do
celow naukowych. Z czasem staly si¢ roéwniez przedmiotem edukacji, np.
w zakresie podstawowej obstugi oprogramowania lub tez nauczania jezykoéw
programowania. Rownolegle technologie informacyjne wykorzystuje si¢
w administrowaniu, w odniesieniu zar6wno do pojedynczych jednostek
edukacyjnych (szkdt, uczelni itp.), jak 1 do zarzadzania calym systemem
edukacji w kazdym kraju.

Obecnie dos¢ popularng forma nauczania jest e-learning, czyli
nauczanie na odleglto$¢ z wykorzystaniem mediéw elektronicznych
1 informatycznych, gtownie poprzez internet. Wspolczesnie stosowane
systemy e-learningowe posiadajg bardzo rozbudowane narzgdzia
wspomagajace proces edukacji, przez co wykorzystywane sg nie tylko do
nauczania na odleglos$¢, ale rowniez §wietnie mogg wspomagac zajecia
odbywajace si¢ w trybie stacjonarnym.

Niewatpliwie najwigcej systemow e-learningowych ulokowanych jest
na uczelniach wyzszych, jednakze coraz czg$ciej wykorzystuja je réznego
rodzaju instytucje edukacyjne oferujace szkolenia 1 kursy wytacznie
w trybie zdalnym.
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Koncepcje i zastosowania e-learningu
w projektach edukacyjnych

Rozw¢j systemow wspierajacych tradycyjne procesy nauczania zostat
zainicjowany wraz z pojawieniem si¢ komputera oraz internetu.
W dzisiejszych czasach wiekszos¢ projektow edukacyjnych realizowanych
na uczelniach wyzszych wspierana jest poprzez wykorzystanie
réznorodnych technologii informatycznych, poczynajac od podstawowych
narzedzi komunikacji, tj. stron internetowych, repozytoriow materiatow,
a na kursach realizowanych z wykorzystaniem najnowszych technologii
konczac (Kurilovas, Kubilinskiene, Dagiene, 2014).

W literaturze przedmiotowej mozemy znalez¢ wiele definicji terminu
e-learning, zawierajacych mniej lub bardziej szczegdtowa jego interpretacje,
jednak na potrzeby tej pracy przyjcto, ze e-learning oznacza ,,instrukcje
dostarczane do urzadzen cyfrowych, takich jak komputery lub urzadzenia
przeno$ne, w celu wspierania nauczania” (Clark, Mayer, 2011).

Przytoczona definicja e-learningu wskazuje jego gtoéwny cel, ktorym
jest wspieranie procesu zdalnego nauczania poprzez wykorzystanie
nowoczesnych technologii informatycznych oraz internetu. Zatem
w odniesieniu do zaprezentowanej definicji jest szczeg6lnie wazne, aby
portale  edukacyjne  wykorzystywane na  polskich  uczelniach
charakteryzowaty si¢ wysoka jako$cig uzytkowa produktu, a przez to
osiggaty stawiane im cele (Redlarski, 2013; Sikorski, 2011). Obserwowany
postep technologiczny sprawia, Ze tempo zmian zachodzacych w obszarze
wykorzystania technologii informatycznych otwiera nowe mozliwosci w
zakresie skutecznego wykorzystywania narz¢dzi informatycznych w
procesie e-learningu (Stromme, 2008). Wspodlczesny student uczelni
wyzsze] to osoba, ktora sprawnie obraca si¢ posréd nowoczesnych
technologii, potrafi korzysta¢ z urzadzen mobilnych i internetu. Osoby te
zaliczane sa do grupy tzw. pokolenia cyfrowego (tzw. digital natives; por.
Jones, Ramanau, Cross, Healing, 2010; Palfrey, Gasser, 2013; Prensky,
2001).

W  wyniku zachodzacych zmian w  zakresie technologii
informatycznych oraz rozwoju wiedzy na temat uzytkowania systemow
e-learningowych zmianie ulegt rowniez proces ksztatcenia. Wigksza
dostepnos¢ do szerokopasmowego internetu oraz mobilno$¢ nowych
urzadzen informatycznych spowodowaty, Ze systemy informatyczne
wspomagajace procesy edukacji coraz mocniej zaczety rozwijaé si¢ na
uczelniach wyzszych (Clark, Mayer, 2011; Garrison, Vaughan, 2007).
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Wyniki badan naukowych (Costa, Alvelos, Teixeira, 2012; Lopez-Pérez,
Pérez-Lopez, Rodriguez-Ariza, 2011) pokazuja, ze platformy edukacyjne
sg coraz czesciej wykorzystywane do wspierania procesOw nauczania na
odleglos¢. Rowniez wséréd polskich uczelni wyzszych dominuje
przekonanie, ze wykorzystanie platformy e-learningowej wplywa
pozytywnie na sam proces nauczania. Jednak mimo powszechnego ich
stosowania wcigz obecne sg gtosy mowigce o niskiej uzytecznosci tego
typu rozwigzan w wymiarze praktycznym (Dabrowski, 2013; Szymanda,
2012).

Dominujacymi na polskich uczelniach wyzszych klasami systemow
informatycznych wspierajacych procesy uczenia si¢ na odlegtos¢ sa:

— LMS (ang. Learning Management System) — system zarzadzania
szkoleniami  umozliwiajacy raportowanie, administrowanie
1 monitorowanie postgpOw w nauce, zarzadzanie materiatami
dydaktycznymi i uprawnieniami oraz rejestrowanie uzytkownikow
na kursy.

— LCMS (ang. Learning Content Management System) — system
zarzadzania treScig szkolen, ktory poza funkcjonalno$ciami
dostepnymi w ramach LMS posiada mozliwos¢ tworzenia, edycji,
dostarczania oraz zarzadzania tresciami dydaktycznymi; zapewnia
mozliwo$¢ kontrolowania procesu, tworzenia tresci dydaktycznych
oraz ich archiwizacji (Caniéls, Smeets-Verstraeten, Bosch, 2007).

Elementem integrujacym narze¢dzia zdalnej edukacji jest platforma
edukacyjna, ktora w wigkszosci przypadkéw pozwala na modutowa
rozbudowe tresci udostepnianych studentom. Pelni ona rolg swoistego
medium komunikacyjnego, ktore umozliwia tworzenie pomigdzy
prowadzacym a studentami zdalnej komunikacji.

Wsrod najezesciej) wykorzystywanych metod ksztatcenia na polskich
uczelniach wyzszych dominuje model ksztatlcenia komplementarnego
(ang. blended learning). Jest on polgczeniem tradycyjnego modelu
ksztatcenia z ksztalceniem zdalnym (Zielinski, 2012). W modelu tym
student zarowno bierze udziat w tradycyjnych zajeciach realizowanych na
uczelni, jak i ma mozliwo$¢ skorzystania z treSci udostgpnianych
najczesciej poprzez internet.

W obszarze zastosowan platform edukacyjnych w Polsce dominuje
Moodle. Swoja popularno$¢ zawdzigcza przede wszystkim, darmowe;j
licencji GNU General Public Licence, ktéra pozwala unikna¢ dodatkowych
kosztow zakupu systemu (Zielinski, 2007). Moodle charakteryzuje si¢
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szerokimi mozliwo$ciami w zakresie administrowania systemem oraz
zarzadzania udostgpnianymi treSciami (http://www.moodle.org). Jest
rowniez jednym z najstarszych wykorzystywanych do dzi§ tego typu
systemow. Platforma Moodle posiada ponad 1500 instalacji w Polsce i
ponad 87 tys. na $wiecie, a takze najwicksza na S$wiecie liczbe
uzytkownikow, siegajaca pod koniec 2014 r. roku blisko 75 mln (Barrish,
2014).

W Europie coraz wigkszg popularnos¢ (przede wszystkim w krajach
niemieckojezycznych, ale nie tylko) zyskuje platforma ILIAS, ktora
posiada ponad 18 tys. instalacji na calym $wiecie, w tym rowniez
w Polsce, 1 jest wykorzystywana zaro6wno przez publiczne, jak
I niepubliczne uczelnie (http://www.ilias.de). Podobnie jak platforma
Moodle, ILIAS posiada modutowa budowe, jednak daje szersze
mozliwosci rozbudowy i1 dopasowania do indywidualnych potrzeb
uzytkownikoéw. Dodatkowym atutem tej platformy jest jej zintegrowanie z
systemami niezb¢dnymi na uczelni, takimi jak modut obstugi dziekanatu
czy system CMS (ang. Content Management System), umozliwiajacy tatwe
tworzenie treSci  kursow. Ws$rod  znanych  polskich  uczelni
wykorzystujacych ten system sa Akademia Obrony Narodowe;j
w Warszawie, Akademia Morska w Gdyni, Wyzsza Szkola Policji
w Szczytnie czy tez niepubliczna Sopocka Szkota Wyzsza.

Oprdocz wymienionych systemow swoje zastosowanie w edukacji maja
réwniez inne platformy edukacyjne, takie jak Claroline, OLAT, Dokeos,
ATutor i wiele innych (Graf, List, 2005).

Istotng, aczkolwiek oddzielng grupe tego typu produktow stanowia
komercyjne platformy edukacyjne, jednak z uwagi na konieczno$¢
ponoszenia dodatkowych kosztow licencyjnych sg one stosunkowo rzadko
spotykane na polskich uczelniach wyzszych. Zdarza si¢ tez, ze niektore
organizacje tworza z pomoca wlasnego personelu informatycznego
systemy wylacznie na wlasne potrzeby. Przyktadem tego typu rozwigzania
moze by¢ omawiana w dalszej cze$ci niniejszej pracy platforma EDUX,
wspomagajaca e-learning w Polsko-Japonskiej Akademii Technik
Komputerowych.
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Praktyki stosowania systemoéw e-learningowych
w wybranych uczelniach

W celu przeanalizowania, jak w praktyce wykorzystywane sg
platformy e-learningowe w polskich szkotach wyzszych oraz jaki jest
wptyw ich uzywania na jako$¢ procesu nauczania, autorzy przeprowadzili
badania w wybranych trzech polskich uczelniach stosujacych trzy rozne
platformy edukacyjne. Badaniu zostaly poddane opisane wczesniej
systemy:

— Moodle — oparty na licencji GNU GPL system wykorzystywany
w duzej publicznej uczelni — Politechnice Gdanskiej (ponad 25 000
studentow);

— ILIAS - system, podobnie jak Moodle, oparty na licencji GNU
GPL, uzywany w niepublicznej uczelni, jaka jest Sopocka Szkota
Wyzsza (ok. 400 studentow) — w tym przypadku system
wykorzystywany byt nie tylko jako platforma e-learningowa, ale
réwniez do obstugi administracyjnej wszystkich rodzajow studiow
prowadzonych na tej uczelni;

— EDUX - dedykowany system wykorzystywany w S$redniej
wielko$ci niepublicznej uczelni — Polsko-Japonskiej Akademii
Technik Komputerowych (blisko 4 000 studentéw).

Taki dobor systemow dal mozliwos¢ szerszego spojrzenia na praktyki
stosowania systemow e-learningowych w srodowisku akademickim, nie
ograniczajac si¢ tylko do najpopularniejszych platform wykorzysty-
wanych na najwigkszych polskich uczelniach. Ponadto systemy te sg znane
autorom od strony praktycznej, poniewaz s3 uzywane przez nich
w codziennej pracy dydaktyczne;j.

W wyniku obserwacji sposobu wykorzystania wyzej wymienionych
platform e-learningowych, a takze na podstawie opinii wyrazonych przez
uzytkownikow przeprowadzono identyfikacje problemow zwigzanych
z uzytkowaniem tych systemow oraz sporzadzono listy zalet i wad
w konteks$cie praktycznego wykorzystania tego typu narzgdzi w procesie
nauczania. W dwoch pierwszych przypadkach zastosowano analizg
studium przypadku, natomiast do oceny systemu EDUX wykorzystano
metody eksperckie oraz badanie ankietowe przeprowadzone wsrdd
uzytkownikow systemu.
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Platforma Moodle

Pierwsza z analizowanych platform — Moodle — dziata na Politechnice
Gdanskiej od kilkunastu lat. Opréocz instalacji dostepnej dla studentow
wszystkich wydziatow uczelni istnieje oddzielna instalacja zwigzana $cisle
z Wydzialem Zarzadzania i Ekonomii (WZiE). Na platformie tej
umieszczono ponad 300 kurséw do wspierania procesu nauczania na
kierunkach studiow prowadzonych na WZiE. Poszczegbélne kursy
w znaczne] wigkszosci odpowiadaja przedmiotom realizowanym na
wydziale w ramach studiéw prowadzonych w trybie stacjonarnym.

Analiza studium przypadku pozwolita na wylonienie listy zalet 1 wad
zwigzanych z wykorzystaniem platformy Moodle w edukacji na poziomie
studiow wyzszych. Do gtownych zalet nalezy zaliczy¢ takie cechy jak:

— dostepnos¢ — staly dostep poprzez sie¢ do platformy
1 umieszczonych na niej tresci o dowolnej porze dnia, co pozwala
studentom na indywidualny wybor czasu nauki, dostosowany do
ich mozliwosci i potrzeb;

— mobilno$¢ — materiaty sa dostepne z dowolnego miejsca i za
pomoca réznego rodzaju urzadzen, takich jak komputer, laptop,
smartfon czy tablet, posiadajacych dostep do internetu;

— modyfikowalno$¢ — tatwo§¢ tworzenia 1 edycji tresci
publikowanych z wykorzystaniem platformy przy jednoczesnym
wykorzystaniu réznorodnych form prezentacji; platforma posiada
szereg narzedzi 1 funkcjonalnosci, ktérych  skuteczne
wykorzystanie moze podnies$¢ atrakcyjnos¢ prowadzonych kursow;

— latwa komunikacja — umozliwienie uzytkownikom systemu —
uczestnikom kursu i1 prowadzacym - nawigzanie szybkiego
kontaktu  poza  wyznaczonymi  godzinami  zaj¢¢,  np.
poinformowanie studentéw o wszelkich zmianach zwigzanych
z realizowanym kursem;

— standaryzacja zakresu wiedzy — tresci kursu mozna dzieli¢ na bloki
tematyczne, co ulatwia zdefiniowanie zakresu wiedzy do
opanowania wymaganego przez prowadzacego; utatwia to
mierzalno$¢ oraz planowanie podziatu tre§ci na poszczegodlne
lekcje.
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Niestety, badany system nie jest pozbawiony wad. Przede wszystkim
nalezg do nich:

— brak dostatecznej interakcji z uzytkownikiem - wigkszo$¢
materiatlow udostepnianych w ramach kursoOw charakteryzuje si¢
niska interaktywnoscig, gdyz sa to przewaznie dokumenty
publikowane na platformie — platforma traktowana jest wigc
bardziej jako repozytorium materiatow niz system interaktywnego
nauczania,

— brak integracji z pozostaltymi systemami — Moodle nie posiada
mozliwo$ci integracji z innymi systemami informatycznymi
dostepnymi na uczelni, co powoduje, ze uzytkownicy musza
korzysta¢ z wielu systeméw jednocze$nie w celu uzyskania
dodatkowych informacji (np. z dziekanatu);

— wysokie naktady na opracowanie materiatbw — przygotowanie
materialdow w formie atrakcyjnej dla odbiorcow wymaga od kadry
odpowiedzialnej za ich publikowanie znacznych naktadéw czasu
oraz specjalistycznego oprogramowania;

— konieczno$¢ wigkszej motywacji — korzystanie z tego rodzaju
formy kursow wymaga od uczestnikow wigkszej niz w przypadku
kursow stacjonarnych motywacji do nauki oraz samodyscypliny;

— wydluzony czas nauki — z opinii zebranych od uzytkownikow
wynika, ze czas potrzebny na opanowanie takiego samego zakresu
wiedzy jest zdecydowanie dluzszy w przypadku kursow
e-learningowych w poréwnaniu z tradycyjna forma nauczania,
gdzie kontakt z prowadzacym jest bezposredni.

Platforma ILIAS

Podobne badanie przeprowadzono w Sopockiej Szkole Wyzszej, gdzie
od kilku lat wykorzystywana jest platforma ILIAS. Na platformie tej
udostepniono studentom kilkadziesiat kursow. Przewaga tego rozwigzania
nad systemem Moodle jest to, ze platforma zostala zintegrowana z
komoérkami organizacyjnymi uczelni, oferujac uzytkownikom wiele
dodatkowych informacji zwigzanych z realizacja calego toku studiow.
Podobnie jak w przypadku platformy wykorzystywanej na Politechnice
Gdanskiej, wsrdd oferowanych kursow przewazaja materiaty do
przedmiotow realizowanych w trybie stacjonarnym w ramach programu
studiow.
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Przeprowadzona analiza studium przypadku obejmujgca piec lat
uzytkowania platformy ILIAS pozwolita na wyciagnigcie nastepujacych
wnioskow dotyczacych jej wykorzystania w $srodowisku akademickim.
System cechuje podobny zestaw zalet i wad, jak omawiany wcze$niej
Moodle. Zasadniczg rdéznice na korzys¢ ILIAS-a stanowi jego integracja
z innymi systemami funkcjonujacymi na uczelni, obstugujacymi m.in.
dziekanat, kota naukowe, komisje¢ stypendialna, ktére zawierajg informacje
istotne z punktu widzenia studenta. Dzigki temu uzytkownicy platformy
maja réwniez dostgp do dodatkowych informacji zwigzanych
z funkcjonowaniem uczelni, takimi cho¢by jak plan zajgé
z uwzglednieniem dostgpnosci prowadzacych, materialy dydaktyczne,
ogloszenia dziekanatu, oferty pracy czy oferty dodatkowych zaje¢.

Platforma EDUX

Prezentowane ponizej wyniki badan sa nieco obszerniejsze od
przedstawionych wczesniej z racji wykorzystania innych metod
badawczych. Ich celem byla nie tylko ocena stanu aktualnego, ale przede
wszystkim udoskonalenie jakosci platformy edukacyjnej rozwijanej na
jednej z polskich niepublicznych uczelni technicznych.

EDUX jest dedykowanym systemem e-learningowym stworzonym na
wlasne potrzeby przez zespot informatykow Polsko-Japonskiej Akademii
Technik Komputerowych (PJATK) w Warszawie. System ten zastapit
w 2011 r. uzywany dotychczas system EDU, ktory mial do$¢ ograniczone
mozliwosci 1 przestal by¢ rozwijany w 2007 r. W zamierzeniu nowy system
mial by¢ dopasowany do potrzeb uczelni, ktdra oprdcz zajec stacjonarnych
prowadzi studia w trybie zdalnym, do czego platforma
e-learningowa jest niezbedna.

W EDUX-ie wprowadzono system modutowy umozliwiajacy
dodawanie w elastyczny sposdb  potrzebnych funkcjonalno$ci
samodzielnie przez prowadzacego kurs. Platforma jest do$¢ rozbudowana
1 posiada wiele modulow typowych dla tego rodzaju systemow, jak
umieszczanie wyktadow, zadan, testOw czy oceniania postepOw w nauce.
Wprowadzenie kursu do systemu, podobnie jak w opisanych poprzednio
systemach, dokonywane jest przez administratora. Przypisanie studentow
na dany kurs przeprowadza administrator systemu na podstawie list
Z dziekanatu. Natomiast konfiguracja zawarto$ci kursu polega na wyborze
odpowiednich modutow przez prowadzacego dany kurs.
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System posiada 17 moduldéw, ktore prowadzacy moze udostepnié
uczestnikom kursu badz sprawié, ze tylko on bedzie miat do nich dostep.
Prowadzacy moze tez wytaczyc¢ je catkowicie. Glowne moduty to:

Ogtoszenia — stuzy do wumieszczania waznych informacji
skierowanych do uczestnikow kursu;

Wyktady — umozliwia umieszczenie materiatow wyktadowych
utworzonych poza systemem e-learningowym;

Oceny — shluzy do wystawiania ocen, ale réwniez pozwala na
wyliczanie ocen koncowych na podstawie algorytmu
zdefiniowanego przez prowadzacego, uwzgledniajgcego wagi ocen
czastkowych;

Testy 1 Quizy — wumozliwiaja tworzenie interaktywnych
sprawdzianow dla studentow;

Materiaty — repozytorium dodatkowych materialow;

Strony — pozwala na zarzadzanie materiatami szkoleniowymi
dotaczonymi do kursu w postaci stron HTML,;

Foldery zadan — =zas6b sieciowy umozliwiajacy studentom
przesytanie swoich prac zwigzanych z okreslonym zadaniem;

Forum i Chat — stuzg do komunikacji pomigdzy uczestnikami kursu
1 prowadzacym; Chat umozliwia kontakt na Zywo w trybie
telekonferencyjnym, wykorzystujagcym oprocz  komunikacji
tekstowej rowniez transmisj¢ dzwigku i obrazu;

Obszar roboczy — umozliwia wymiane plikow w grupach oraz
mig¢dzy grupami;

Kalendarz — prosta lista opisow przypisanych do okreslonych dat,
np. podanie terminéw kolokwioéw lub egzaminow;

Linki — stuzy do tworzenia list odno$nikéw do stron przydatnych w
czasie kursu;

FAQ — lista najczesciej zadawanych pytan wraz z odpowiedziami;

Lekcje — zawiera wlasny edytor HTML umozliwiajacy tworzenie
materialow ¢wiczeniowych;

Zadania — shuzy tworzeniu zadan o dowolnej tresci z mozliwoscia
przydzielania ich okreslonym studentom; mozna tu umiesci¢ np.
temat projektu do wykonania w trakcie kursu;
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— Bibliografia — umozliwia podanie opisu podrecznikoéw, materiatow
dydaktycznych i innych zroédet zewnetrznych, zwigzanych z
tematyka kursu.

Ponadto prowadzacy ma mozliwos¢ monitorowania aktywnos$ci
kazdego ze studentow poprzez dostep do statystyk odslon stron
poszczegdlnych modutéw. Niewatpliwg przewaga nad omawianymi
wczesniej dwoma systemami jest mozliwos¢ bezposredniego kontaktu
z prowadzacym kurs za posrednictwem systemu telekonferencyjnego, co
wprowadza interakcje¢ miedzy uczestnikami kursu zblizong do tej na
kursach stacjonarnych.

Poniewaz system jest ciagle rozwijany, a jednocze$nie uzywany
w dos$¢ ograniczonym zakresie, w celu jego udoskonalenia oraz ustalenia
przyczyn matego wykorzystywania przeprowadzono dwa badania:
pierwsze — metodg ekspercka, drugie — poprzez ankiete wsrod studentow
1 prowadzacych zajecia na PJATK w jej wszystkich trzech oddziatach:
w Warszawie, Gdansku i Bytomiu. Badania przeprowadzono w pierwszej
potowie 2013 r., w trakcie semestru letniego zajec.

Za pomoca metody eksperckiej oceniano ergonomi¢ interfejsu
uzytkownika. Postuzono si¢ przy tym heurystykami Nielsena (Nielsen,
Molich, 1990). Podstawowe ustalenia tego badania wykazaty, ze glowne
problemy wigzg si¢ z interakcjg systemu. W szczegdlnosci s to:

— problemy ze zrozumieniem nazewnictwa i komunikatow uzytych w
interfejsie graficznym,

— natlok elementow o podobnym przeznaczeniu,

— wykorzystywanie podobnych poje¢ 1 znakdéw graficznych do
oznaczania elementdow znaczaco roznigcych si¢  swoim
przeznaczeniem,

— podatnos¢ na bledy uzytkownika zwigzane z nieintuicyjnoscia
interfejsu,

— niemal calkowity brak komunikatoéw o btedach,

— szczatkowy system pomocy 1 brak dokumentacji oraz instrukcji dla
uzytkownikow.

Podobne wnioski wynikaja z badan ankietowych. Wzieto w nim udziat
12 wyktadowcow (w tym S5 z Warszawy, 6 z Gdanska
i 1 z Bytomia) oraz 65 studentéw (w tym 43 z Warszawy i 22 z Gdanska).
Wigkszo$¢ studentow odbywata studia I stopnia, 6 — I, a 2 nie
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zadeklarowato stopnia studiow. Wykres 1 przedstawia rozktad
respondentéw studiujacych na studiach I stopnia przy uwzglednieniu
roku studiow.

15 4

10
5 0O Gdarnisk
O Warszawa
0 T T T 1
1 2 3 4

Rok studiow

Liczba studentow

Wykres 1. Liczba studentéw I stopnia bioracych udzial w badaniu
w zalezno$ci od roku studiow.
Zrédlo: opracowanie wlasne

Ankieta zawierata 11 pytan, gtéwnie otwartych, dotyczacych odczué
uzytkownikdw zwigzanych z korzystaniem z systemu EDUX. Jako
najwigksze zalety systemu wymieniano: prostote, fatwos¢ dostepu (przez
internet), dostep do materiatow oraz ocen w jednym miejscu. Wyktadowcy
podkreslali tez tatwos¢ w komunikowaniu si¢
z uczestnikami kursow.

Gtowng wadg systemu okazalo si¢ to, ze wyktadowcy rzadko z niego
korzystaja (dotyczy to studiow stacjonarnych). Z uwag koncowych do
ankiety wynikalo, ze brakuje szkolen dla wykladowcow oraz
dokumentacji, dzigki ktorym mogliby pozna¢ mozliwosci systemu.
W zwigzku z tym wykladowcy korzystaja z systemu gtownie wtedy, kiedy
musza (np. prowadzac kursy w trybie zdalnym), i tylko z tych modutow,
ktérych przeznaczenie i dziatanie jest im znane. Nalezy nadmieni¢, Ze
wyktadowcy PJATK nie s3 zobligowani do  korzystania
z systemu EDUX.

Ponadto uzytkownicy skarzyli si¢ na przerost funkcjonalnosci, niska
intuicyjno$¢, brak wersji na urzadzenia mobilne, kalendarz
niewspolpracujacy z aplikacjami uzywanymi w chmurze (PJATK posiada
wykupiong ustuge Google Docs zawierajacag rowniez kalendarz), brak
integracji z wirtualnym dziekanatem i in.
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Respondentéw zapytano réwniez o znajomos¢ poszczegodlnych
modutow. Kolejny wykres prezentuje intensywno$¢ ich wykorzystania.
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Wykres 2. Intensywno$é wykorzystania modutéw systemu EDUX
przez poszczeg6lne grupy uzytkownikow.
Zrédlo: opracowanie wlasne

Najintensywniej wykorzystywane sa (przez wszystkie grupy) moduty:
Foldery zadan, Materiaty, Oceny, Ogloszenia oraz Wyklady. W drugie;j
kolejnosci nalezaloby wymieni¢ Kalendarz i Forum. Studenci PJATK
w Warszawie korzystaja rowniez z modulow zwigzanych z zaliczaniem
przedmiotu: Quizy, Testy 1 Zadania, ktoérych nie wykorzystuje si¢
w oddziale PJATK w Gdansku.

Nalezy zaznaczy¢, ze studenci majg dostep tylko do tych modutow,
ktore zostaly udostepnione przez prowadzacego zajecia, dlatego istnieja
moduty, z ktoérych okreslone grupy uzytkownikoéw (tzn. studentow) nigdy
nie mialy mozliwo$ci skorzysta¢. Respondentow poproszono réwniez
0 opisanie przeznaczenia poszczegdlnych modutow. Odpowiedzi
pokazaty, ze nawet wsrodd osob korzystajacych z okreslonych modutow sa
takie, ktére nie sg w stanie wskazac ich przeznaczenia.

Podsumowujac wyniki tego badania, mozna stwierdzi¢, co nastgpuje:
— niewielu wyktadowcow korzysta z tej platformy;

— wykladowcy wykorzystuja zwykle tylko kilka z 17 dostepnych
modutow;
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— zdarza si¢, ze studenci w danym semestrze w ogole nie majg
dostgpu do platformy, gdyz zaden z ich wyktadowcow nie
uruchomit kursu na platformie.

Przyczyn takiego stanu nalezy upatrywac¢ w nieprzejrzystym interfejsie
uzytkownika i w zaprojektowanej interakcji. Ankietowani uzytkownicy
stwierdzali, ze:

— niejasne jest przeznaczenie niektorych modutow;
— niejasne s3 elementy interfejsu, takie jak ikony czy uzyte nazwy;

— wiele modutéw ma podobne funkcjonalnosci, dlatego mozna by
zredukowac liczb¢ modutow.

Jednakze najistotniejszym  problemem  podkreslanym  przez
ankietowanych jest nieznajomos¢ platformy gléwnie wsrod wykltadowcow.
Ma to kilka przyczyn:

— brak systemu pomocy — pomoc zostata zaimplementowana tylko do
czesci modutow;

— brak dokumentacji;

— brak systematycznych szkolen dla uzytkownikow systemu.

Podsumowanie badan

Przeprowadzone badania pozwolity na pordéwnanie platform
e-learningowych, w tym dwoéch dos$¢ popularnych, wykorzystywanych na
polskich uczelniach wyzszych. Na podstawie analizy wynikow mozna
wyciagna¢ nastgpujace wnioski:

— Obecnie stosowane platformy e-learningowe sg wykorzystywane
przez uczelnie wyzsze przede wszystkim jako narzedzie
wspierajace tradycyjng forme¢ nauczania, tzw. nauczanie mieszane.

— Dominujagcg forma prezentacji materiatdw udostepnianych
w ramach kursow e-learningowych sa pliki. Powoduje to, ze
zdecydowana wigkszos¢ platform e-learningowych wykorzysty-
wana jest wylgcznie jako repozytorium materialow i nie spetnia roli
interaktywnego kursu.

— Woykorzystanie wybranej platformy edukacyjnej (ILIAS, Moodle,
EDUX) nie mialo bezposredniego wpltywu na jako$¢
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publikowanych materiatow edukacyjnych oraz forme ich
prezentacji.

— Wykorzystanie  platform  e-learningowych  spotkalo  sie
Z pozytywnym odbiorem ze strony o0sOb biorgcych udziat
w badaniu, tj. studentéw oraz pracownikow uczelni wyzszych.

Prezentowane wyniki badan majg oczywiscie pewne ograniczenia, do
ktoérych nalezy zaliczy¢ reprezentatywno$¢ proby. Wplyw na uzyskane
wyniki badan miat rowniez sposdéb wykorzystywania badanych platform e-
learnigowych, bazujacy na modelu ksztatlcenia komplementarnego
(blended learning). Wyniki przeprowadzonych badan nie potwierdzity
ogoblnie wyrazanych obaw, a dotyczacych:

— braku bezposredniego kontaktu z uzytkownikiem kursu,
— malej wiarygodno$ci w kontakcie z prowadzacym,
— braku dostatecznej kontroli nad uzytkownikiem kursu.

W badanych przypadkach zarowno pracownicy, jak i studenci zwracali
uwage na wptyw wykorzystania platform edukacyjnych na jako$¢ procesu
nauczania. Jednakze o ile w przypadku systeméw Moodle 1 ILIAS
uczestnicy badania wyrazali si¢ pozytywnie o tej formie nauczania, o tyle
wyktadowcy, a przede wszystkim studenci PJATK, zwracali gtéwnie
uwage na mankamenty techniczne utrudniajace korzystanie z systemu
EDUX.

Rekomendacje w zakresie wykorzystania
systemoéw e-learningowych

Zdecydowana wigkszo$¢ polskich uczelni wyzszych posiada obecnie w
swoich zasobach informatycznych gotowe 1 wdrozone rozwigzania
produktowe pozwalajace na prowadzenie kursow e-learningowych
w dowolnej formie. Dla dalszego ich rozwoju istotne jest podnoszenie
atrakcyjnosci kursow oferowanych w ramach wykorzystywanych platform
edukacyjnych. W wyniku przeprowadzonych badan stwierdzono, ze
czynnikami istotnie ograniczajacymi rozwoj systemow
e-learningowych byty:

— brak odpowiednio wdrozonego systemu szkolen wsrdod oséb
prowadzacych kursy;
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— brak dostatecznej wiedzy 1 (czgsto) zaawansowanych umiejetnosci
w tworzeniu atrakcyjnych form prezentacji materialow, ktory
przektadal si¢ na brak mozliwo$ci opracowania interaktywnych
1 multimedialnych materiatlow dydaktycznych.

Waznym czynnikiem warunkujacym podniesienie atrakcyjnosci kursow
e-learningowych byloby wdrozenie odpowiedniego systemu motywacji
pracownikow ze strony uczelni. Brak jakichkolwiek regulacji w tym zakresie
nie wptywa mobilizujgco na pracownika, a przez to nie sprzyja doskonaleniu
przez niego tresci materiatow prezentowanych na platformach edukacyjnych.
Zastosowanie interaktywnych form prezentacji jest bowiem procesem
czasochtonnym i wymaga znacznych naktadéw czasu od prowadzacego kurs
— szczegblnie w poczatkowej fazie projektu. Dlatego bez wdrozenia
skutecznych narzedzi motywujacych i wspierajacych pracownika trudno
bedzie uczelniom osiagna¢ zaktadany cel.

Integracja  platform  edukacyjnych z  innymi  systemami
informatycznymi uczelni jest kluczowym elementem utatwiajacym
korzystanie z nich przez studenta. Podkre§lano to w badaniach dwoch
(Moodle, ILIAS) sposrdd trzech omawianych systemoéw. W okresie coraz
intensywniejszego wykorzystania platform elektronicznych oraz cyfryzacji
polskich uczelni wyzszych istnieje potrzeba opracowania spdjnych
narzedzi informatycznych, ktére umozliwia kompleksowa obstuge
wszystkich procesow realizowanych na uczelni. Dzigki integracji
systemow informatycznych studenci oraz pracownicy uczelni powinni
mie¢ mozliwos¢ zdalnego (za pomoca internetu) zatatwienia wigkszosci
spraw uczelnianych. Podejscie to powinno w dalszej perspektywie
przyczynic¢ si¢ do wzrostu zainteresowania tg forma edukacji oraz sprzyjac
jej dalszemu rozwojowi.

Podsumowanie i wnioski koncowe

Nalezy przypuszczaé, ze projekty edukacyjne beda si¢ w dalszym ciagu
rozwijaly w kierunku catkowitego odseparowania nauczyciela od ucznia,
tzn. w kierunku tzw. d-learningu (ang. distance learning). Wynika¢ to
moze z ogolnej tendencji do zwigkszania elastycznosci procesu nauczania
oraz dazenia do indywidualnego podej$cia do studenta. Czynnikiem
sprzyjajacym i jednoczesnie zachetag do rozwoju nowych form nauczania
moze by¢ réwniez pokusa redukcji kosztow procesu nauczania poprzez
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ograniczenie wykorzystania dotychczasowych zasobow uczelni, chociazby
lokalowych.

Obserwowana na rynku ustug globalizacja oraz utatwiony dostep do
internetu, polaczony z mozliwoscia wspotdzielenia zasobow dyskowych
(ang. cloud computing), powinny sta¢ si¢ czynnikami sprzyjajacymi
dalszemu rozwojowi wilasnie tej formy edukacji. Jednak aby
w odniesieniu do uczelni wyzszych nastgpil wyrazny wzrost jakosci
1 udzialu réznorodnych form ksztatcenia na odlegtos¢, zmianie powinna
ulec przede wszystkim forma tresci publikowanych w ramach oferowanych
kursow. Publikowane materiaty musza charakteryzowa¢ si¢ wicksza
interakcja z uczestnikiem kursu, tak aby skuteczno$¢ nauczania przy
wykorzystaniu nowej formy nauczania byla zdecydowanie wyzsza niz
dotychczas.
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Streszczenie

Cel. Wzrost dostepnosci internetu oraz rozwdj systemow informatycznych przyczynity
si¢ do zmian w zakresie edukacji. Poprzez wykorzystanie narzedzi informatycznych coraz
popularniejsza forma nauczania stat si¢ e-learning. Obecnie wigkszo$¢ uczelni wyzszych
stosuje wybrany przez siebie system e-learningowy, ktorego gtéwnym zadaniem jest
wsparcie procesu dydaktycznego. Celem pracy jest analiza zastosowania kilku
przyktadowych systemow e-learningowych w wybranych uczelniach wyzszych, praktyk
z tym zwigzanych oraz wskazanie ich zalet i niedoskonalosci, a w efekcie —
zarekomendowanie rozwigzan optymalnych ze wzgledu na ich jako$¢ i uzytecznose.

Metoda. Autorzy przeprowadzili badania trzech wybranych systemoéw e-learningowych
funkcjonujacych w trzech polskich uczelniach. W odniesieniu do dwdch z nich postuzono
si¢ metoda studium przypadku, natomiast w trzecim przypadku zastosowano badanie
heurystyczne oraz badanie ankietowe.

Wyniki. Omoéwiono zalety i wady poszczegolnych systemow e-learningowych.
Wskazano réwniez na przyczyny probleméw zwigzanych z uzytkowaniem zbadanych
systemow.

Implikacje praktyczne. Autorzy zaproponowali szereg rekomendacji dotyczacych
kwestii zardbwno technicznych, jak i organizacyjnych zwigzanych z wykorzystywaniem
systemow e-learningowych, optymalnych ze wzgledu na ich jako$¢ i uzytecznosc.
Rekomendacje te zastuguja na uwzglednienie przede wszystkim w projektowaniu
systemow e-learningowych dla uczelni wyzszych.

Oryginalno$¢/Warto$¢. Zaproponowane rozwigzania powinny by¢ przydatne przede
wszystkim dla projektantow przysztych systeméw e-learningowych. W przypadku
jednego z badanych systemow wyniki badan majg zosta¢ uwzglednione w kolejnej wersji
systemu. Podjeto réwniez probg odpowiedzi na pytanie, co mozna zmienié, aby
uatrakcyjni¢ forme zaje¢ i jednoczesnie zwiekszy¢ skuteczno$¢ procesu nauczania
poprzez wsparcie go tego typu systemami.

Stowa kluczowe: e-learning, edukacja, systemy informatyczne, nauczanie zdalne.
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Ustugi w chmurze — nowe mozliwosci
| nowe zagrozenia

Krzysztof Redlarski

Politechnika Gdarska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Silna konkurencja, rosngce wymagania klientéw oraz dynamiczny
rozwdj systemow informatycznych — wszystko to spowodowato wzrost
ilosci ustug oferowanych przez internet. Obecnie stalo si¢ mozliwe
przeniesienie wigkszosci zasobow informacyjnych do wirtualnego $wiata
internetu. Zmiany tego typu stanowig szans¢ dla rozwoju wielu
przedsiebiorstw, jednak niosg rowniez pewnego rodzaju zagrozenia.
W zwigzku z powyzszym celem pracy jest wskazanie aktualnych
rozwigzan praktycznych w zakresie ich wykorzystania oraz omdwienie
szans 1 zagrozen, jakie tym zmianom towarzysza, a w efekcie
zaproponowanie tych optymalnych, uwzgledniajacych mozliwosci ich
wykorzystania przez przedsigbiorstwa, ktére powinny zapewni¢ im wzrost
efektywnosci.

Zaproponowane rozwigzania mogg by¢ przydatne przede wszystkim
decydentom odpowiedzialnym za rozw6j 1 wdrazanie nowych systemoéw w
przedsigbiorstwie. Wnioski zawarte w pracy poprzez analiz¢ produktow
oferowanych na rynku ushug udostgpnianych przez internet moga utatwic¢
im podje¢cie trafnej decyzji w zakresie skutecznego wykorzystania nowych
narzgdzi informatycznych, np. co do wyboru wiasciwego modelu
dystrybucji.
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Ustugi w chmurze

Wraz z rozwojem internetu, zwlaszcza jego ogodlnodostepnosci
i powszechnosci, nastgpit znaczacy rozwoj w zakresie ustug oferowanych
poprzez to medium. Aktualne wtasciwosci sieci komputerowych pozwalaja
na przesylanie duzej ilo$ci danych, zaréwno do klientow biznesowych, jak
1 do indywidualnych uzytkownikéw koncowych. Wysoka niezawodnos¢
oferowanych rozwigzan technicznych pozwala réwniez na zachowanie
oczekiwanego z punktu widzenia klienta poziomu dostepnosci do
internetu. Stad coraz wigcej dostawcoéw internetowych proponuje swoim
klientom przeniesienie ci¢zaru $wiadczenia ustug informatycznych na
zewngtrzne serwery, przy jednoczesnym zachowaniu okre§lonego poziomu
niezawodnosci i dostepnosci.

Mozliwo$¢ udostepniania klientowi uslug na zadanie za pomoca
internetu literatura przedmiotu okresla mianem ustug w chmurze lub
chmury obliczeniowej (ang. cloud computing; zob. rys. 1). Wsrod
kluczowych dostawcow tego typu rozwiazan mozemy znalez¢ takie firmy
jak Amazon, Google czy Microsoft.

'a*
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Oprogramowanie

¢ E O @V

Monitoring Tredd Wspdlpraca  Komunikacja

Platforma
L 3
Ushuga Wydajnosé Bazy danych

Object storage

Infrastruktura

a O

PamieC masowa  Sw

Przetwarzanie

Rys. 1. Model warstwowy chmury obliczeniowej
Zrédto: Oktawave, 2013
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Z badan opublikowanych w dokumencie dotyczacym rozwoju strategii
Unii  Europejskiej w zakresie wykorzystania potencjalu chmury
obliczeniowej w Europie (Komisja Europejska, 2012) wynika, ze 80%
organizacji, ktére wdrozyly ustugi w chmurze, zredukowato swoje koszty
0 10%-20%. Ponadto w wyniku przeniesienia swoich ustug do chmury
organizacje te zwigkszyty:

— mozliwosci pracy zdalnej o 46%,

— wydajnos¢ o 41%,

— poziom normalizacji 0 35%,

— mozliwosci prowadzenia intereséw 0 33%,

— dostgp do nowych rynkéw o 32% (Cattaneo, Kolding, Bradshaw,
Folco, IDC, 2012).

W wyniku przeprowadzonych badan (Cattaneo, Kolding, Bradshaw,
Folco, IDC, 2012) oszacowano, ze wykorzystanie publicznej chmury
obliczeniowej w warunkach sprzyjajacych jej funkcjonowaniu
spowodowatoby dodatkowy wzrost produktu krajowego brutto o 162 mld
EUR do 2020 r. oraz powinno przynie$¢ korzysci w postaci 2,5 mln
nowych miejsc pracy w Europie.

Dazac do zapewnienia spojnych i korzystnych warunkéw rozwoju
1 funkcjonowania ustug w chmurze, Komisja Europejska zaproponowata w
swojej strategii podjecie nastgpujacych dziatan:

— okreslenie norm pozwalajacych na rozwigzanie problemu braku
spojnych zasad przechowywania 1 przetwarzania danych
w ramach istniejgcej chmury,

— stworzenie mechanizméw uzyskiwania certyfikacji  przez
wiarygodnych dostawcow ustug w chmurze obliczeniowej,

— sformulowanie wzoru umoéw  chronigcych  uzytkownikow
w zakresie zapewnienia przez dostawce odpowiednich standardéw
ushug oferowanych w ramach chmury obliczeniowe;,

— ustanowienie europejskiego partnerstwa na rzecz chmur
obliczeniowych z udziatem panstw cztonkowskich i podmiotéw
branzowych w celu wykorzystania sily nabywczej sektora
publicznego (20% wszystkich wydatkow w dziedzinie IT) oraz
uksztaltowania europejskiego rynku chmury obliczeniowej (Kroes,
2012).
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Aktualne badania naukowe (Armbrust i in., 2010; Marston, Li,
Bandyopadhyay, Zhang, Ghalsasi, 2011) w zakresie wykorzystania chmur
obliczeniowych zaréwno potwierdzajg ich duze znaczenie dla rozwoju
przedsiebiorstw, jak i przewiduja znaczacy wzrost ich wykorzystania na
calym $wiecie.

Modele dystrybuciji ustug w chmurze

Réznorodnos¢ potrzeb klientow w zakresie korzystania z ushug
udostepnianych za pomocg internetu oraz zrdznicowane funkcjonalnosci
spowodowaty wyodrebnienie zasadniczo trzech modeli dystrybucji ustug
w chmurze:

— laaS (ang. Infrastructure as a Service), czyli infrastruktura jako
ustuga,

— SaaS (ang. Software as a Service), czyli oprogramowanie jako
ushuga,

— PaaS (ang. Platform as a Service), czyli platforma jako ustuga.

Chmura w 5 odmianach

- x Oferowane
Typ chmury Fizycznie Dla produkdy
S+S + Aplikacje lokalne Specjalista IT Intune
SaaS Aplikacje Uzytkownik BPOS, CRM
0S + Platforma Programista Azure
PaaS o9 re
la_as Sprzet (serwery) Specialista IT Azure VM*

Centrum danych Specjalista IT

Kolokacja

——— I;aﬂr“C‘
v' echr
w Sum'n.tc:?l

Rys. 2. Modele dystrybucji ustug w chmurze
Zrédto: Tomaszkiewicz, 2011
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Infrastruktura jako usluga jest modelem, w ktérym dostawca
zapewnia klientowi wylacznie infrastruktur¢ informatyczng. W modelu
tym nie sg udostepniane zadne aplikacje i oprogramowanie, brak tez
systemu operacyjnego. Klient otrzymuje wylacznie zamoéwiong liczbe
serweroOw, okreslong przestrzen dyskowa lub pamieé obliczeniowa.
Oczywiscie moze on dokona¢ wlasnej instalacji i konfiguracji systemu
operacyjnego wraz z niezbednym oprogramowaniem. Zaletg tego modelu
jest mozliwos¢ zwiekszenia w bardzo krétkim czasie przestrzeni dyskowe;,
a oplata naliczana jest za faktycznie zuzyta moc obliczeniowg. W
tradycyjnych rozwigzaniach proces uruchomienia dodatkowego urzadzenia
bylby zdecydowanie dluzszy i nie pozwalalby na elastyczng zmiang
zapotrzebowania na moc obliczeniowa. Model ten jest proponowany
organizacjom, ktore chca ograniczy¢ koszty zZwigzane
z konieczno$cig tworzenia infrastruktury technicznej Ilub ktorym
infrastruktura ta jest potrzebna na stosunkowo krétki czas, np. dystrybuc;ji
biletow. Przyktadem tego typu zwirtualizowanej ustugi jest produkt EC2
firmy Amazon.

Platforma jako usluga jest modelem, ktéry powstal na bazie modelu
IaaS 1 dodatkowo zostatl rozbudowany o platforme aplikacyjng. Poprzez
zastosowanie takiego rozwigzania klient ma mozliwo$¢ petnego dostepu do
zamoOwionego wirtualnego Srodowiska pracy za posrednictwem stron
internetowych. W tym przypadku klient nie odpowiada juz za utrzymanie
1 zarzadzanie systemem operacyjnym, jednak posiada mozliwos¢
utrzymywania 1 rozwoju wiasnych aplikacji. Zaleta tego modelu jest
zmniejszenie zakresu obowigzkow zwigzanych z instalowaniem
oprogramowania, ktéore w tym przypadku znajduje si¢ na serwerach
dostawcy ustug. Model ten proponowany jest organizacjom zamierzajacym
utrzymywa¢ 1 rozwija¢ wlasne aplikacje poprzez zaangazowanie
wewnetrznych zasobow. Przyktadem tego typu rozwigzania jest chociazby
produkt Windows Azure oferowany przez firm¢ Microsoft.

Oprogramowanie jako usluga jest modelem, w ktorym dostawca
odpowiada za wszystkie aspekty zwigzane zarowno z infrastrukturg czy
systemem operacyjnym, jak 1 koncowa wersja oprogramowania
wykorzystywang przez uzytkownika. Rozwigzanie to charakteryzuje si¢
tym, ze wszystkie aplikacje uzytkowe znajduja si¢ na zewnetrznych
serwerach dostawcy ustugi, do ktérych klient uzyskuje dostep za pomoca
terminala podtaczonego do internetu. W tym przypadku uzytkownik nie
musi instalowa¢ aplikacji na swoim komputerze, a obowigzki zarzadzania
calym systemem, aktualizacji produktdéw czy pomocy technicznej
spoczywaja na dostawcy ustug. W efekcie uzytkownik przekazuje kontrole

99



Krzysztof Redlarski

nad oprogramowaniem i obowigzek zapewnienia cigglosci jego dziatania
dostawcy. Zaletg tego typu rozwigzania jest mozliwo$¢ wykupienia $cisle
okreslonych ustug potrzebnych uzytkownikowi oraz ograniczenie do
minimum wykorzystania wlasnych zasobow informatycznych w procesie
utrzymania i zarzgdzania infrastrukturg informatyczng. Przykladem tego
typu rozwigzan sg systemy pocztowe Gmail oraz Hotmail, programy Office
Web Apps, Google Apps oraz zaawansowane pakiety programow takie jak
chociazby Exchange Online czy SharePoint Online.

Przedstawione modele dystrybucji ustug w chmurze sa wyrazem
aktualnego podej$cia dostawcoéw ustug do zapewnienia optymalnego
rozwigzania dla nowego klienta. Proces migracji uslug do chmury
obliczeniowej czgsto uzalezniony jest od kondycji informatycznej
przedsigbiorstwa. Przedsiebiorstwa, ktore posiadaja rozbudowang
infrastrukture  techniczng, nie s3 skltonne do bezposredniego
1 natychmiastowego przenoszenia swoich zasoboéw do zewngtrznego Swiata
chmury. Analogicznie dzieje si¢ w przypadku przedsigbiorstw
posiadajacych aktualne licencje na wykorzystywane przez siebie
oprogramowanie. W tej sytuacji mozliwosci korzystania z zalet modelu
PaaS czesto postrzegane sa jako dodatkowe koszty zwigzane
z koniecznoscig duplikowania licencji. Niemniej jednak wydaje sie, ze
przyszto$¢ nowoczesnych systemow informatycznych warunkowana jest
przejsciem przedsiebiorstw do modelu dystrybucji ustug SaaS, ktérego
zalety 1 wady zostaly opisane w kolejnej czgsci pracy.

Zalety i wady ustug udostepnianych
w chmurze

Mozliwo$¢ skorzystania z ustug udostepnianych w chmurze stanowi
ciekawg alternatywe dla przedsigbiorstw poszukujacych optymalizacji
kosztow funkcjonowania wlasnych systemow informatycznych. Jednak
aby dokona¢ trafnego wyboru chociazby modelu dystrybucji ushug,
konieczna jest znajomos¢ zalet 1 wad proponowanych rozwigzan. Ponizej
zostang zaprezentowane najpierw podstawowe zalety, a nast¢gpnie wady
ustug oferowanych w chmurze.

Analiza odwotuje si¢ do dostgpnej literatury oraz do§wiadczen autora
w zakresie wykorzystywania ustug w réznorodnych przedsiebiorstwach.
Dotyczy to przede wszystkim ujgcia zagadnienia od strony organizacyjne;j,

100



Ustugi w chmurze

z pomini¢ciem ewentualnych problemow lezacych po stronie technicznej
produktu.

W  wyniku przeprowadzonych badan stwierdzono, ze do
podstawowych zalet ustug udostgpnianych w chmurze naleza:

— dostepnose,

— mobilnos¢,

— personalizacja,

— optymalizacja zasobow informatycznych,
— optymalizacja zasobow ludzkich,

— abonamentowos¢,

— szybko$¢ dostepu.

Dostepnos$¢ jest zaleta, dzigki ktérej uzytkownik ma mozliwosé
skorzystania z wybranej ustugi z dowolnego miejsca wyposazonego
w internet. Wszystkie dokumenty sg przechowywane w chmurze, stad nie
ma potrzeby korzystania z nos$nikow zewngtrznych shuzacych do
magazynowania i przenoszenia danych. Szczegélnie wygodne jest to
w przypadku pracy grupowej nad dokumentami lub projektami
(Wilczewski, 2014). Pracownik ma w tej sytuacji mozliwos¢ rownolegtej
pracy z osoba znajdujaca si¢ w innej lokalizacji, a tworzony dokument jest
na biezaco aktualizowany.

Mobilno$é sprawia, ze uzytkownik moze skorzysta¢ z ustugi poprzez
dowolne urzadzenie taczace si¢ z internetem, np. tablet, smartfon, laptop.
Ponadto przy zmianie urzadzenia wszystkie aplikacje sa nadal dostgpne
oraz istnieje mozliwo$¢ odczytania ich przez innych uzytkownikéw
w chmurze. Jest to istotne z uwagi na predyspozycje uzytkownikow, gdyz
— jak wynika z badan (Redlarski, Sikorski, 2012) — preferuja oni
wykonywanie pracy poprzez rozne urzadzenia mobilne w zaleznosci od
sytuacji, w ktorej aktualnie si¢ znajduja.

Personalizacja ustug pozwala na wykupienie wylacznie tej ustugi,
ktora interesuje klienta, bez konieczno$ci zamawiania catego pakietu
(Wilczewski, 2010). Docelowo pozwala réwniez na odcigzenie pamieci
komputera, dzigki mniejszej 1 lepiej spersonalizowanej liczbie
uzytkowanych aplikacji. Ponadto cze$¢ aplikacji uzytkowych (np. Google
Docs) jest udostepniana uzytkownikom bezptatnie, co rOwniez pozwala na
ograniczenie kosztow.
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Optymalizacja zasobéw informatycznych to kluczowa zaleta ustug
udostgpnianych w chmurze. Dzigki niej uzytkownik ma mozliwos$é
przeniesienia infrastruktury technicznej do chmury. Nie potrzebuje do tego
wysokowydajnych komputerow oraz pojemnych serweréow, a do
potaczenia z chmurg wystarczy dedykowany terminal.

Optymalizacja zasobow ludzkich przyczynia si¢ do ograniczenia
kosztow  obstugi  systemOw  informatycznych  przedsigbiorstwa.
Aktualizacje programéw, naprawa sprzg¢tu czy zabezpieczenie danych sg
realizowane przez wyspecjalizowany personel dostawcy ushugi.
Rozwigzanie to ze wzgledu na centralizacj¢ zasobéw w chmurze pozwala
na obnizenie kosztéw, gdyz nie wymaga zatrudniania specjalistow
z kazdej dziedziny informatyki.

Abonamentowos$¢ ushug pozwala obnizy¢ koszty poprzez wykupienie
wybranej ustugi w dowolnym czasie. Zaleta tego typu jest szczegodlnie
przydatna, gdy uzytkownik potrzebuje otrzymac na krétko duzg przestrzen
dyskowa oraz znaczng moc obliczeniowa (np. do obshlugi systemu
rezerwacji biletow). W takiej sytuacji wykupienie okreslonej ustugi w
chmurze wydaje si¢ rozwigzaniem optymalnym, gdyz pozwala na
ograniczenie kosztow zwigzanych z konieczno$cia zakupu infrastruktury
technicznej, a nastepnie jej konfiguracji i obstugi.

Szybkos$¢ dostepu do ushug sprawia, ze uzytkownik ma mozliwosé
skorzystania z ustugi niemalze natychmiast po uiszczeniu za nig oplaty. W
odréznieniu od tradycyjnego rozwigzania infrastruktura jest juz
przygotowana, a czas potrzebny na jej uruchomienie zostaje skrécony do
minimum.

W  wyniku przeprowadzonej analizy stwierdzono rowniez
wystepowanie istotnych wad korzystania z ustug udostgpnianych
w chmurze, do ktorych naleza:

— bezpieczenstwo danych oraz

— problemy natury prawnej.

Bezpieczenstwo danych to problem zwigzany z ryzykiem zagrozen
zewngtrznych, tj. z rezygnacja dostawcy, przejeciem informacji,
inwigilacja danych. Ryzyko to spowodowane jest mniejszg kontrolg nad
danymi w przypadku przechowywania ich w zewngtrznej infrastrukturze
chmury obliczeniowej. Przechowywane dane nie sg ograniczone
terytorialnie, a ponadto brak aktualnych informacji na temat ich
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doktadnego miejsca przechowywania, stad pewne ryzyko ich utraty. Moze
ono wynika¢ chociazby z faktu, iz w czeSci krajow europejskich brak
skutecznych wymagan co do koniecznos$ci przeprowadzania stosownych
audytow bezpieczenstwa.

Problemy natury prawnej to problemy zwigzane z regulacjami
prawnymi obligujacymi dostawcg do przestrzegania okre$lonych norm
dotyczacych mozliwosci udostepniania oraz przechowywania danych.
Obecnie brak spdjnych regulacji w zakresie integralnosci danych, ktore
z uwagi na konieczno$¢ zapewnienia im bezpieczenstwa sg replikowane
1 przechowywane w wielu lokalizacjach. Stad istnieje potrzeba okreslenia
spojnych zasad, zarbwno w ramach prawa lokalnego, jak i europejskiego,
ktore utatwia funkcjonowanie dostawcom ustug i jednocze$nie zabezpiecza
ich klientow przed ewentualnymi konsekwencjami natury prawnej. Wrdd
gléwnych problemdéw natury prawnej ograniczajacych swobodny rozwoj
ustug udostepnianych w chmurze wyrdznia sig:

— niejasng role dostawcow ustug w chmurze,
— niepewnos¢ co do mozliwo$ci stosowania prawa Unii Europejskie;j,
— konieczno$¢ skuteczniejszej ochrony danych,

— niepewno$¢ w zakresie prawa regulujagcego miedzynarodowe
przesytanie danych,

— brak jednolitego prawodawstwa dotyczacego ochrony danych
(Civic Consulting i in., 2012).

Przedstawione wyniki analizy wskazujacej zalety 1 wady ushug
udostepnianych w chmurze nie wykluczaja wystepowania innych.
Niemniej jednak celem pracy bylo omdéwienie zmian zachodzacych na
rynku ustug udostgpnianych przez internet oraz towarzyszacych im szans i
zagrozen. Zawarte w pracy efekty badan przyblizaja problematyke
wykorzystywania ustug w chmurze, a poprzez wskazanie ich zalet 1 wad
przyczyniaja si¢ do zaproponowania rozwigzan optymalnych z punktu
widzenia mozliwosci ich wykorzystania w przedsigbiorstwie.

Dyskusja

Zarzadzanie  projektami  informatycznymi stanowi  jedng
z trudniejszych dziedzin wspoélczesnego zZycia. Dynamika zmian,
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uwarunkowana nowymi mozliwos$ciami rozwoju technicznego produktu,
nastrecza decydentom projektow informatycznych wielu trudno$ci, nie
tylko natury zarzadczej. Obserwujac aktualne tendencje na rynku ushug,
trudno nie zauwazy¢ zmian zachodzacych w zakresie wykorzystywania
1 optymalizacji zasobow informatycznych. Przyktadem tego typu
rozwigzan jest mozliwo$¢ przeniesienia dotychczasowych ustug do
wirtualnego $wiata chmury obliczeniowe;.

Zaprezentowany w pracy model udostepniania ustug w chmurze
charakteryzuje si¢ centralizacjg zasobow informatycznych u dostawcy
ustug oraz pozwala na tatwy dostep do znacznych mocy obliczeniowych.
Daje on mozliwos¢ elastycznego zaspokojenia konkretnych potrzeb
klienta, przy jednoczesnej redukcji kosztow wynikajacej ze wspotdzielenia
zasobow. Dzigki zastosowaniu tego modelu mozliwe jest dystrybuowanie
do klienta tylko wybranych ustug, wedlug jego aktualnych potrzeb.
Rozwigzanie to zwigksza mozliwosci realizacji wspdlnych projektow w
czasie rzeczywistym, bez dodatkowego ryzyka utraty danych.
Dotychczasowe bariery, zwigzane z czasem dostgpu, kosztami, zmiang
infrastruktury czy oczekiwaniem na informacj¢ zwrotng, nie stanowig juz
znaczacej przeszkody. Model ustug w chmurze jest réwniez zgodny z
obserwowang polityka przedsigbiorstw zmierzajaca do rozwoju
wewngetrznych sieci intranetowych, wynikajaca np.
z tendencji do globalizacji przedsigbiorstw.

Optymalnym rozwigzaniem otwierajacym klientowi mozliwo$¢
wykorzystania ustug udostgpnianych w chmurze obliczeniowej moze by¢
audyt wewnetrzny systemow informatycznych. Powinien on okresli¢
ztozono$¢ infrastruktury informatycznej oraz wskazac aktualne 1 przyszle
potrzeby rozwoju danego przedsigbiorstwa. Poniewaz przysztos¢
wykorzystania uslug udostepnianych przez chmurg obliczeniowg jest
kwestig czasu, podjecie wczesniejszych dziatan zmierzajacych do ich
wdrozenia stanowi szans¢ rozwoju przedsiebiorstwa. Wybodr okreslonego
modelu dystrybucji umozliwia przeciez redukcje kosztow oraz wzrost
konkurencyjnosci przedsigbiorstwa. Ponadto przedstawiona analiza
pokazuje, ze oferowane modele dystrybucji ustug charakteryzuja si¢ duza
elastycznoscig, uniwersalnosciag 1 skalowalnoscig. W zaleznos$ci od potrzeb
klienta pozwalaja na indywidualne dopasowanie oferty do danego
przedsigbiorstwa.

Poréwnujac przedstawione zalety modelu ustug udostepnianych
w chmurze z obserwowang tendencja do centralizacji zasobow
informatycznych, wydaje si¢, ze przyszios¢ systemoéw informatycznych
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przedsigbiorstw nalezy wiasnie do tego typu rozwigzan, a ich pelne
wdrozenie w wigkszosci przedsigbiorstw to tylko kwestia czasu.

Podsumowanie

Przeprowadzona analiza zmian na rynku ustug udostepnianych przez
internet pozwala na wyciagnigcie nastepujacych wnioskéw koncowych:

— przysztos$¢ oraz rozw0j systemow informatycznych przedsiebiorstw
nalezy do rozwigzan opartych o nowy model ustug udostgpnianych
w chmurze,

— dostepne na rynku sprzedazy modele dystrybucji danych
w chmurze posiadaja mozliwos$¢ szerokiej personalizacji oraz sg
dopasowane do aktualnych potrzeb klientow,

— do gtownych zalet ustug udostgpnianych w chmurze zalicza si¢ ich
dostepnos¢, mobilnos¢, mozliwos¢ personalizacji  ushlug,
optymalizacji ~ zasobow  informatycznych 1 ludzkich,
abonamentowos¢ oraz szybko$¢ dostepu do ustugi,

— do gléwnych wad ushug udostepnianych w chmurze zalicza si¢
kwestie  bezpieczenstwa przechowywanych danych oraz
wystepujace problemy natury prawnej.

Zaprezentowane wyniki analizy stosowanych rozwigzah majg pewne
ograniczenia, do ktérych mozna zaliczy¢ brak udzialu respondentow.
Bazuja one na rezultatach badan dostgpnych w aktualnej literaturze oraz
prezentuja do§wiadczenia wlasne autora pracy.

Zaletg przeprowadzonej analizy jest porownanie aktualnych rozwigzan
dostepnych na rynku ustlug z mozliwo$ciami zastosowania ich w
konkretnym przedsigbiorstwie. Przedstawione wyniki nakreslajg aktualng
perspektywe rozwoju uslug w chmurze, wskazuja wpisane w nig szanse 1
zagrozenia. Narzedziem pomocniczym przy wdrazaniu 1 rozwoju
systemow informatycznych w oparciu o prezentowane modele ushug
w chmurze powinien by¢ audyt wewnetrzny, ktory pozwoli wskazac
optymalne, ze wzgledu na zapotrzebowanie, rozwigzanie dla danego
przedsigbiorstwa. W  ramach kontynuacji prac zalecane jest
przeprowadzenie dodatkowych badan w wybranych przedsigbiorstwach,
ktore pozwolitlyby na oceng¢ stopnia wykorzystania wnioskow
wynikajacych z niniejszej pracy.
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Streszczenie

Cel. Celem pracy jest omowienie zmian zachodzacych na rynku ustug udostepnianych
przez internet, wskazanie praktyk zwigzanych z ich wykorzystaniem oraz omoéwienie
szans 1 zagrozen, jakie tym zmianom towarzysza, a w efekcie zaproponowanie
optymalnych rozwiazan uwzgledniajacych mozliwosci klienta oraz ocena ich wplywu na
szanse rozwojowe przedsigbiorstwa.

Metoda. W prezentowanej pracy zastosowano metode studium przypadku uzupetniona
o przeglad literatury uwzgledniajacej mozliwosci wykorzystania przez rdézne
przedsigbiorstwa ushug w chmurze.

Whyniki. Analizie poddano model ustug udostepnianych w chmurze. Omoéwiono jego
zalety oraz wady. Przedstawiono mozliwosci jego wykorzystania oraz dystrybucji
w przedsigbiorstwie. Wskazano pojawiajace si¢ wraz z zastosowaniem poszczegdlnych
modeli dystrybucji szanse i zagrozenia dla rozwoju ustug udostepnianych przez internet.

Oryginalnosé/Wartos$¢. Zaprezentowany model ustug udostepnianych w chmurze jest
rozwigzaniem przydatnym przede wszystkim decydentom odpowiedzialnym za rozwdj
i wdrazanie nowych systemoéw w przedsigbiorstwie. Wnioski zawarte w pracy poprzez
analiz¢ produktéw oferowanych na rynku ustug oraz modeli ich dystrybucji moga utatwié¢
im podjecie trafnej decyzji w zakresie skutecznego wykorzystania nowych narzedzi
informatycznych.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, projekty informatyczne, modele dystrybucji danych, ustugi
w chmurze.
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Efektywnosc podejscia Design Thinking
w projektowaniu ustug interaktywnych —
badania wstepne

Joanna Pniewska

Politechnika Gdarnska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Obserwujac zespoty pracujgce zgodnie z Design Thinking oraz zespoty
niewykorzystujace tej metodyki, a takze analizujac wlasne reakcje na
wybrane elementy otoczenia, w ktorym pracujemy, przekonujemy sie, ze
Design Thinking w istotny sposob ksztattuje srodowisko pracy projektanta.
Swiadomo$¢ taka zacheca do odpowiedniego stymulowania dla osiagania
oczekiwanych rezultatow pracy zespoldow w firmach poprzez
wykorzystanie tych elementéw Design Thinking, ktore najintensywniej
definiuja srodowisko 1 kulture¢ wykonywanej pracy.

Design Thinking staje si¢ coraz bardziej popularng metodyka
projektowania, nie tylko w USA i Europie Zachodniej, ale réwniez
w Polsce. Doskonale sprawdza si¢ zwtaszcza tam, gdzie istotny jest czas
oraz elastyczno$¢, czyli umiejetnos¢ dostosowywania si¢ do zmieniajacych
si¢ wymagan docelowego odbiorcy projektowanego rozwigzania.



Joanna Pniewska

Design Thinking w projektowaniu ustug
interaktywnych

Design  Thinking to metodyka formutowania problemow
1 generowania rozwigzan ukierunkowana na koncowego uzytkownika
(Clark, Smith, 2008), =zakladajaca kreatywng prace w grupach
interdyscyplinarnych (Brown, 2008; Saloner, 2011; Somech, Drach-
Zahavy, 2013), bezposredni kontakt =z potencjalnym odbiorca
projektowanego rozwiazania (Carr, Halliday, King, Liedtka, Lockwood,
2010; Martin, 2006) oraz wykorzystanie sposobu myslenia i narz¢dzi pracy
branzy designerskiej w biznesie, inzynierii czy pracy spotecznej (Cooper,
Junginger, Lockwood, 2010; Cross, Dorst, Roozenburg, 1992; Johansson,
Woodilla 2009). Norman (2013) zauwaza, Design Thinking to zaréwno
naturalny Sposob myslenia kazdego innowatora, jak
1 systematyczne podejscie do generowania innowacji. Metodyka zrodzita
si¢ w Dolinie Krzemowej ze wspdlpracy Stanford University z firma
IDEOQ. Jej podstawg jest sekwencja pigciu etapéw procesu projektowania
(rys. 1), ktére realizowane s3a iteracyjnie w celu doskonalenia
wypracowanego rozwigzania (Lockwood, 2010; Sato, Lucente, Meyer,
Mrazek, 2010).

Generowanie
pomystéw

Empatyzowanie

Testowanie

Definiowanie
problemu

Prototypowanie

Rys. 1. Kolejne etapy procesu projektowania zgodnie z metodyka Design Thinking
Zrodto: opracowanie wilasne na podstawie d.school Hasso Plattner Institute of Design
at Stanford (http://dschool.stanford.edu)

1. Empatyzowanie — pierwszy etap poswigcony jest poznaniu
perspektywy i prawdziwych motywacji odbiorcy projektowanego
rozwigzania; wykorzystywane sa metody i narzedzia pozwalajace
projektantowi zrozumie¢ potrzeby, oczekiwania, do$wiadczenia,
problemy i radosci koncowego uzytkownika w odniesieniu do
analizowanego zagadnienia; jest to etap mys$lenia rozbieznego,
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w ktorym projektanci starajg si¢ zebra¢ maksymalng ilo$¢
wskazowek dotyczacych zadanego problemu.

Definiowanie problemu — w drugim etapie uczestnicy procesu
projektowania definiuja z punktu widzenia odbiorcy zadany
problem, ktéry beda rozwigzywac w dalszej pracy projektowej; po
fazie testowania projektanci moga powroci¢ do tego etapu w celu
ponownego zdefiniowania problemu.

Generowanie pomystow — celem tej fazy jest wygenerowanie
maksymalnej ilosci pomystéw na rozwigzanie wczesnie]
zdefiniowanego problemu; wykorzystuje si¢ liczne metody
1 narzgdzia pracy kreatywnej stymulujace myslenie rozbiezne.

Prototypowanie — na tym etapie projektanci opracowuja fizyczng
reprezentacj¢ projektowanego rozwigzania w celu ujednolicenia
wyobrazen wszystkich czlonkow grupy 1 przetestowania
rozwigzania; pierwszym prototypem jest zawsze prototyp DIY (do
it yourself), powstajacy spontaniczne, zazwyczaj z prostych
materialow biurowych i elementéw wyposazenia srodowiska pracy
projektantow; kolejne prototypy powstaja z wykorzystaniem
narzedzi (np. miotek, wiertarka), maszyn (np. frezarka, mikser)
i urzadzen (np. drukarka 3D, komputer).

Testowanie — celem tego etapu jest otrzymanie informacji zwrotnej
o zaprojektowanym rozwigzaniu od jego docelowego odbiorcy; w
bezposrednim kontakcie z uzytkownikiem projektanci uzyskuja
potwierdzenie wlasnych pomystow lub wskazanie na potrzebe
wprowadzenia zmian czy tez usprawnien; pozwala to na
podejmowanie decyzji o dalszych dzialaniach w procesie
projektowania, np. o kolejnych iteracjach prototypowania
1 testowania czy tez koniecznosci powrotu do jednej
z wezesniejszych faz.

Design Thinking oferuje zgodne =z wyzej opisanym procesem
usystematyzowanie prac majacych na celu zaprojektowanie rozwigzania
dla dowolnego, ale skomplikowanego problemu (ang. wicked problems;

Webber, 1973). Metodyka ta moze by¢ wykorzystywana

w projektowaniu:

produktow, gdzie korzysta z narzedzi i metod m.in. wzornictwa
przemystowego,
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— ushug, gdzie wykorzystuje narzedzia i metody projektowania ustug
(tj. service design), w tym:

ustug interaktywnych, gdzie jest raczej uzupelnieniem
projektowania  zorientowanego na  uzytkownika
(tj. podejscia User-Centred Design).

User-Centred Design (UCD) definiuje wzorce pracy dla projektantow
oprogramowania. Service Design natomiast proponuje holistyczne
projektowanie przezy¢ i doswiadczen uzytkownika, poczynajac juz od
momentu powstania potrzeby skorzystania z ustugi, poprzez skorzystanie
z niej, az po obstuge posprzedazowa oraz osiggnigcie 1 badanie
dlugotrwatej satysfakcji klienta. Z tego wzgledu wprowadza dodatkowe
metody i narzedzia pracy, ktore w przypadku projektowania ustug on-line
wzbogacaja wirtualng perspektywe UCD zaleceniem poznania
i zrozumienia rzeczywisto$ci, w ktorej funkcjonuje uzytkownik. Design
Thinking to réwniez sposob myslenia i dziatania wykorzystujacy narzedzia
projektantow do rozwigzywania problemow biznesowych
i spotecznych (Cottong, 2009). Moze on stanowi¢ kanweg prac
projektowych dla wszystkich wyzej wymienionych podejs¢.

Cel pracy i hipotezy

Niniejsza praca ma na celu wskazanie =zaleznosSci pomigdzy
zrdznicowanym poziomem zaangazowania projektantow
w wykorzystanie Design Thinking w projektowaniu ustug i ksztattowaniu
srodowiska pracy projektantow a efektami ich pracy.

Na etapie przygotowywania niniejszego badania postawiono dwie
hipotezy, z ktorych pierwsza dotyczyta reakcji uczestnikow badania na
transformacje¢ informacyjnego srodowiska pracy towarzyszaca stosowaniu
metodyki Design Thinking, druga za$ — wzrostu efektywnos$ci procesu
projektowania ustugi interaktywnej dzigki wykorzystaniu Design Thinking.

Design Thinking a Srodowisko pracy projektanta [hipoteza 1]

Zgodnie z pierwsza hipotezag przewidywano, ze zwigkszenie
wykorzystania Design Thinking w procesie projektowania ustugi
interaktywnej korzystnie ksztaltuje $rodowisko pracy projektanta.
Hipoteza byta rozwazana w szczegdlnosci w odniesieniu do nastepujacych
szczegdtowo nizej omdéwionych elementéw tego srodowiska:
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— intensyfikacja  przeptywu informacji od uzytkownikow
projektowanego rozwigzania do projektantow,

— stosowane metody i narzg¢dzia pracy,

— przestrzenna aranzacja stanowiska pracy,

— materialy i narzgdzia wykorzystywane w pracy projektowe;j,
— satysfakcja projektanta.

Wykorzystanie Design Thinking w procesie projektowania ustug
wzmaga przeptyw informacji od uzytkownikéw projektowanego
rozwigzania do projektantow. Istotg Design Thinking jest koncentracja
procesu projektowania na uzytkowniku 1 jego potrzebach. Stuzg temu
zard6wno metody 1 narzedzia (np. mapa empatii, praca z uzytkownikami
w terenie), jak 1 sam przebieg procesu, a w szczegdlnosci etap empatii
1 testowania. Projektanci aktywnie zbierajg informacje od uzytkownikow,
wielokrotnie w trakcie procesu projektowania zwracajac si¢ bezposrednio
do potencjalnych odbiorcéw w celu poznania ich potrzeb, oczekiwan,
opinii, reakcji na proponowane rozwigzania. Wigze si¢ to ze znacznie
intensywniejszym przeplywem informacji pomiedzy projektantem
a koncowym odbiorcg projektowanego rozwigzania.

Wykorzystanie Design Thinking wptywa rowniez na stosowane metody
1 narzedzia pracy. Metodyka ta proponuje szereg narzedzi wywodzacych
si¢ z narzedzi wykorzystywanych ~w  pracy  projektantow
1 dostosowanych do potrzeb generowania innowacji 1 rozwigzywania
problemow w kazdej dyscyplinie. Ich zastosowanie przyporzadkowane jest
do kolejnych faz procesu, duza czgs$¢ jednak moze by¢ wykorzystywana
kolejno w kilku fazach. Z uwagi na wptyw, jaki maja na ksztalttowanie
informacyjnego srodowiska pracy projektanta ustugi, warto pogrupowac je
zgodnie z najwazniejszymi przestankami metodyki Design Thinking:

— Metody kreatywnego rozwigzywania problemow — jak sama nazwa
wskazuje, metodyka Design Thinking zakorzeniona jest
w designie, a przez to silnie nastawiona na stymulowanie
kreatywnosci oraz kreowanie nowych $ciezek 1 sposobow
myslenia, co jest niezwykle istotne w tworzeniu innowacyjnych
rozwigzan; wsrod wykorzystywanych metod 1 narzedzi
stymulujacych kreatywne rozwigzywanie problemow warto
wymieni¢ m.in.:

burze¢ moézgdéw - indywidualng i grupowa,
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prototypowanie,
techniki wizualizacji (Faste, Roth, Wilde, 1993),
Htak 1”7, .1 like, I wish, what if” itp.

— Metody pracy zespotowej — bardzo waznym aspektem
projektowania zgodnie z metodyka Design Thinking jest praca
w interdyscyplinarnych zespotach, do ktérych kazdy uczestnik
wnosi odmienne spojrzenie na zadany problem; jest to szczeg6lnie
istotne z punktu widzenia celu procesu, jakim jest generowanie
innowacji, ktora coraz czgsciej pojawia si¢ na styku wielu réoznych
dyscyplin; ponadto praca w zespole motywuje i zazwyczaj
pozytywnie wpltywa na samopoczucie projektantdw, a osiggany
efekt synergii pozwala na dostarczenie rozwigzan, ktdre cz¢sto nie
powstatyby w wyniku pracy indywidualne;.

— Bezposredni kontakt z odbiorcami rozwigzan - w celu
umozliwienia przeptywu informacji od uzytkownika do projektanta
Design Thinking wykorzystuje szereg narzedzi wilasnych oraz
zapozyczonych 1 dostosowanych z takich dyscyplin jak design,
antropologia czy psychologia; wsréd wykorzystywanych metod i
narzedzi utatwiajacych projektantom bezposredni kontakt z
odbiorcami i analiz¢ rozwigzan warto wymieni¢ m.in.:

wywiady poglebione: telefoniczne 1 bezposrednie (w tym w
srodowisku realizacji wustugi, w S$rodowisku Zycia
ostatecznego odbiorcy),

fotogratfowanie 1 filmowanie zachowan uzytkownika,
mapa empatii, persony, mapa $ciezek zakupowych klienta,
pami¢tnik prowadzony przez uzytkownika.

Ze wzgledu na metody pracy 1 potrzebe kreatywnej stymulacji
projektanta Design Thinking modeluje rowniez przestrzenng aranzacj¢ jego
stanowiska pracy. Przestrzen maksymalizujaca efekty pracy zgodnie z
metodyka Design Thinking to przestrzen kreatywna, dostgpna dla zespotu
projektantow w kazdej chwili, gdy pojawi si¢ nowy, interesujacy pomyst.
Przestrzen taka wyposazona powinna by¢ w stoty 1 krzesta, kolorowe pufy
1 inne siedziska, ruchome tablice, materialy wykorzystywane w pracy
projektowej. Projektanci powinni mie¢ rowniez dostep do prototypowni
Wyposazonej w podstawowe narzedzia
1 urzadzenia umozliwiajace skonstruowanie funkcjonalnego prototypu
projektowanego rozwigzania. Wskazane jest takze wydzielenie przestrzeni
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do relaksu oraz aneksu kuchennego. Zgodnie z zatozeniami Design
Thinking zalecana jest praca w grupie, praca w pozycji stojacej badz innej
wygodnej, praca w terenie ws$rod potencjalnych uzytkownikoéw i
odbiorcow projektowanego rozwigzania — przestrzenna aranzacja
stanowiska pracy oraz dostgpne w nim narz¢dzia powinny te wszystkie
sposoby pracy umozliwia¢ i ulatwiaé.

Design Thinking w odmienny sposob ksztaltuje takze materiaty
1 narzedzia wykorzystywane w pracy projektowej. W pracy zgodnej z t3
metodykag niezwykle cenne okazuja si¢ kolorowe materialy biurowe,
w szczegdlnosci samoprzylepne karteczki (tzw. post-it), markery oraz
materiaty do prototypowania. W przypadku pracy nad pierwsza wersja
prototypu materialy takie obejmuja: papier, kartony, folie, tasmy klejace,
sznurki, gumy, mazaki, linijki etc. W Kolejnych iteracjach bardziej
przydatne staja si¢ materiaty o cechach zblizonych do materiatow,
z ktorych rzeczywiscie wykonane zostang prototypowane rozwigzania,
oraz urzadzenia i narzedzia umozliwiajace ich wykonanie i montaz, np.
drukarka 3D, mtotek, wiertarka, szlifierka, prasa czy gilotyna.

Wykorzystanie Design Thinking wplywa na satysfakcje projektanta.
Praca tworcza, praca w grupie, praca blisko uzytkownika i dazenie do
poprawy jego doswiadczen wynikajacych z rozwigzywanego problemu,
nastawienie na wynik 1 obserwacja dostarczonego rozwigzania
zastosowanego w rzeczywistych warunkach — to wszystko stymulujgco
wplywa na motywacj¢ uczestnikoOw procesu projektowania, ich
zaangazowanie oraz satysfakcje:

— z wykonywanej pracy — dziatanie na rzecz koncowego odbiorcy
oraz opracowanie zadowalajacego go uzytecznego rozwigzania
pozytywnie wptywa na projektantow, przebieg i wynik procesu
projektowania;

— z wilasnych mozliwosci 1 umiejgtnosci — projektanci rozwijaja
zdolnos$ci tworcze, komunikacyjne oraz manualne, a obserwacja
siebie w realizacji zadan tworczych i dostrzeganie uzytecznos$ci

wlasnych dziatan pozytywnie stymulujag wiare we wlasne
mozliwosci siebie.

Design Thinking a efektywnos¢ procesu projektowania
[hipoteza 2]

Hipoteza druga stanowi, ze wraz ze wzrostem zaangazowania Design
Thinking ro$nie efektywnos$¢ procesu projektowania ustug interaktywnych.

115



Joanna Pniewska

Zgodnie z zaprezentowanym modelem (zob. tabela 1) celem badan byto
wykazanie wzrostu efektywno$ci procesu projektowania w miarg
zwigkszania zaangazowania projektantow w prace zgodnie z metodyka
Design Thinking.

Prezentacja modelu bhadawczego

Przyjeta definicja i sposob pomiaru efektywnosci metodyki
Design Thinking

Bazujac na definicji efektywnosci jako relacji pomigdzy naktadami
koniecznymi do realizacji okre§lonego dzialania a jego efektami,
zaproponowany model badania efektywnosci podejscia Design Thinking
zdefiniowano jako iloraz warto$ci naktadéw 1 wyniko6w procesu
projektowania ushugi.

W sktad naktadow weszty:
— koszty:
koszty materiatowe,
koszty alternatywne,
postrzegany poziom trudnosci;
— Czas:
czas pracy na zajeciach,
czas pracy poza zajeciami,
wktad pracy w zajecia.
Wyniki zdefiniowano w kategoriach:
— jakos¢:
ocena prototypu w kategorii ,,jakos$¢”,
ocena koncowa z zaje¢ z Design Thinking,
satysfakcja projektanta z realizacji celow,

opinia o metodyce Design Thinking w Kkategoriach
dotyczacych jakosci;
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— innowacyjnos¢:
ocena prototypu w kategorii ,,innowacyjnosc”,

opinia 0 Design Thinking w kategoriach dotyczacych
innowacyjnosci,

wzrost  zainteresowania przedmiotem  projektowania
w wyniku zajec.

W zalezno$ci od analizowanego elementu $rodowiska pracy pomiaru
naktadow 1 wynikow w procesie dokonano w sposob obiektywny (np. czas
pracy) lub subiektywny (np. wktad pracy). Szczegotowe informacje na
temat pomiaru zmiennych wejsciowych 1 wyjSciowych badania
zaprezentowano w tabeli 1. Narzedzia pracy takie jak Karta czasu pracy
oraz Kwestionariusze ankiety ex ante i ex post wypetniane byly przez
przysztych projektantow (studentdw), natomiast Ocena prowadzgcego
dotyczyta oceny dzialan uczestnikow zaje¢ 1 ich wynikow przez
metodologa Design Thinking.

Charakterystyka proby badawczej

Badania prowadzone byty w trzech grupach przysztych projektantow
i menedzerow projektow, ktorych zaangazowanie i wykorzystanie Design
Thinking w trakcie zajg¢ bylo stopniowane na potrzeby eksperymentu.
Przyszli projektanci byli motywowani zréznicowanym stopniem
wykorzystania metodyki oraz narzedzi i warunkow pracy — inspirujacych i
pobudzajacych kreatywno$¢ oraz aktywnos$¢. Dobor uczestnikow
eksperymentu w grupach byt niezalezny od prowadzacego. Wszyscy
otrzymali identyczne warunki poczatkowe, =zasady wspoOlpracy
1 zaliczenia przedmiotu. Wyniki badan uwzgledniaja utworzenie ponizej
scharakteryzowanych grup:

1. Minimalne osobiste zaangazowanie projektantow w prace zgodnie
z metodyka Design Thinking (MIN) — badaniem objeto 10
studentow, ktorzy realizowali program zgodny z metodyka Design
Thinking, jednak nie zaproponowano im wykorzystywania
kolorowych materialdow biurowych, za§ narz¢dzia metodyczne
przedstawione zostalty 1m bez dodatkowych wyjasnien
prowadzacego.

Tabela 1. Model badawczy

Dane  Mierniki Sposdb pomiaru Narzedzie
pomiaru

117



Joanna Pniewska

przedmiotem
projektowania
w wyniku zajeé

ante i ex post

Koszty Liczba wykorzystanych materiatéw biurowych Karta czasu
> materialowe i papierniczych, wydrukow etc. pracy
',:, Koszty Subiektywna ocena korzysci utraconych Karta czasu
8 alternatywne z powodu zaangazowania si¢ w zajgcia pracy
% X Postrzegany Subiektywna ocena poziomu trudnoéci zadan ~ Karta czasu
F,,’ é‘ poziom trudno$ci wykonywanych w trakcie zajec pracy
g % Czas pracy na Obserwacja studentow w zakresie: petne Ocena
e Z zajeciach wykorzystanie czasu zaje¢, zostawanie po prowadzacego
3 n zajeciach, aby dokonczy¢ prace, etc.
ﬁ Czas pracy poza  Odnotowanie czasu realizacji zadan Karta czasu
O  zajeciami wykraczajacych poza podstawowy cykl zaje¢  pracy
Wkiad pracy Subiektywna ocena wlasnego zaangazowania ~ Kwestionariusz
w zajecia w zajgcia ankiety ex post
Ocena prototypu  Ocena z uwagi na staranno$¢ wykonania, Ocena
w kategorii kolorystyke, rodzaj i liczbe funkcji, sposob prowadzacego
,jakos¢” komunikacji z uzytkownikiem, wykorzystane
materialy etc.
Ocena koncowa  Sktadajaca si¢ z ocen za realizacj¢ zadan Ocena
z zaj¢¢ z Design  w kolejnych fazach procesu Design Thinking ~ prowadzacego
Thinking
Satysfakcja Okre$lenie waznosci celow ex ante, ocena Kwestionariusz
< projektanta stopnia ich realizacji ex post ankiety ex ante
‘8 zrealizacji celow i ex post
% Opinia Subiektywna ocena metodyki ex post Kwestionariusz
= 0 metodyce w kategoriach: pomaga dostrzec wage ankiety ex post
Design Thinking  rozumienia uzytkownika, poprawia
° w kategoriach komunikacj¢ w zespole, jest przydatna, oferuje
% dotyczacych przydatne narze¢dzia, pomaga zrozumiec
gz jakosci kreatywnos$¢, rozwija empatig, jest tratha, jest
=5 wiarygodna, wykorzystam w pracy
i = zawodowej, wykorzystam w projektach
g uczelnianych, jest przyjemna, stymuluje
A innowacyjne pomysty, jest prosta
Ocena prototypu  Ocena z uwagi na: uzyskanie efektu ,,wow”, Ocena
w kategorii wykorzystanie wskazowek potencjalnych prowadzacego
. Hinnowacyjno$¢” uzytkownikow, oryginalny pomyst
2 Opinia o Design  Subiektywna ocena metodyki ex post Kwestionariusz
2 Thinking w kategoriach: jest podejéciem nowym, ankiety ex-post
>  w kategoriach pomaga zrozumie¢ innowacje, pomaga
2 dotyczacych zrozumie¢ kontekst biznesowy, przyczynia si¢
= innowacyjnosci  do poglebienia wiedzy technologicznej
% Wzrost Poréwnanie deklarowanego zainteresowania Kwestionariusz
Z zainteresowania  przedmiotem projektowania mierzonego ex ankiety ex ante

oraz ex post

Zrbdlo: opracowanie wlasne

2. Umiarkowane osobiste zaangazowanie projektantow w prace
zgodnie z metodyka Design Thinking (MED) — badaniem objeto 12
studentow, ktorzy realizowali program zgodny z metodyka Design
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Thinking i byli umiarkowanie zache¢cani do wykorzystywania
kolorowych materiatow biurowych oraz narzedzi, jakie oferuje
metodyka.

3. Pelne osobiste zaangazowanie projektantéw w prace zgodnie
z metodykg Design Thinking (MAX) — badaniem obje¢to 11
studentow, ktorzy realizowali program zgodny z metodyka Design
Thinking i byli zachecani do wykorzystywania materialow
biurowych oraz narzedzi oferowanych przez metodyke, ponadto
kazde zajecia rozpoczynane byly kréotkimi, prostymi ¢wiczeniami
,rozgrzewajacymi”.

Odwotanie si¢ do trzech r6znych poziomdow osobistego zaangazowania
w wykorzystanie Design Thinking pozwolito na poréwnanie naktadoéw i
wynikéw pracy w poszczegdlnych grupach, a co za tym idzie — stalo si¢
podstawa badania efektywnosci metodyki
1 wptywu ksztaltowanego zgodnie z jej zaleceniami informacyjnego
srodowiska pracy na wyniki osiggane przez przysztych projektantow.

Z uwagi na realizacj¢ eksperymentu w warunkach typowych dla
tradycyjnych zaje¢ akademickich zespoly tworzone przez przysztych
projektantow 1 menedzerow w ramach wyzej opisanych grup nie byty
interdyscyplinarne. Nie byly tez homogeniczne: w ich sklad wchodzili
badani o zréznicowanym poziomie znajomos$ci metodyk projektowania
oraz kreatywnych metod i narzedzi pracy. Ponadto zgodnie z zatozeniami
metodyki zespoty powinny by¢ interdyscyplinarne, co nie bylo mozliwe w
warunkach, w ktorych przeprowadzono eksperyment.

Procedura badawcza

Badania przeprowadzono w trakcie pigciotygodniowego cyklu zajec
projektowych realizowanych zgodnie z podejsciem Design Thinking. Raz
w tygodniu przyszli projektanci 1 menedzerowie spotykali si¢ na pottorej
godziny zegarowej, aby wspoélnie projektowaé interaktywny kiosk
turystyczny. Celem cyklu zaje¢ bylo opracowanie wstepnej koncepcji
takiego kiosku. Przedmiotem badania byly opinie ankietowanych
projektantow, wyniki realizacji zadan oraz zaangazowanie i wktad pracy.
Szczegoty procedury badawczej prezentuje rysunek 2.
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Ocena wstepnej koncepcji ustugi

Rys. 2. Procedura badawcza
Zr6dto: opracowanie wiasne

Przed rozpoczeciem zaje¢ wsrdd ich uczestnikow przeprowadzono

anonimowe badanie ankietowe majace na celu:

— weryfikacje znajomos$ci metodyk projektowania (w tym metodyki
Design Thinking) i zarzadzania projektami oraz doswiadczen

w ich stosowaniu,

— okres$lenie poczatkowego poziomu zainteresowania tematem

projektu i planowanego zaangazowania w jego realizacje,

— wskazanie celow istotnych z punktu widzenia uczestnictwa

w zajeciach Design Thinking.

W trakcie pigciu spotkan projektowych uczestnicy eksperymentu
realizowali szczegotowo zdefiniowane i ujednolicone we wszystkich
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grupach zadania wynikajgce z kolejnych etapéw procesu Design Thinking.
Przygotowane zgodnie z okre§lonymi wzorami sprawozdania
z pierwszych czterech zaje¢ oceniano pod katem zrozumienia metodyki
oraz rzetelnosci realizacji. Po piatych zajgciach opracowany przez
przysztych menedzerow 1 projektantow prototyp turystycznego kiosku
informacyjnego oceniono w kategoriach:

— Jako$¢” — wykonania prototypu oraz zaprojektowanych
doswiadczen klienta,

— ,Innowacyjno$¢” — na podstawie listy pomystéw uzupelniane;
w trakcie trwania catego cyklu zajec,

— ,,Czas” —na bazie regularnie wypelnianej Karty czasu pracy,

— ,,Koszty” — odnotowywane przez uczestnikow zaje¢ w Karcie czasu
pracy.

Opis wstepnej koncepcji ustugi turystycznego kiosku informacyjnego,
stanowigcy podsumowanie pigciotygodniowego cyklu zajeé, oceniony
zostal w odniesieniu do z gory okreslonych ram dla efektow pracy zgodnie
z metodyka Design Thinking. Zadanie dodatkowe pozwalato uczestnikom
zaje¢¢ na poprawe uzyskanego wyniku.

Po ostatnim spotkaniu projektowym przeprowadzono drugie, rowniez

anonimowe, badanie ankietowe majace na celu:

— poznanie opinii przysztych projektantow i menedzerow na temat
metodyki Design Thinking,

— weryfikacj¢ rzeczywistego zaangazowania w realizacj¢ projektu
oraz ewentualnej zmiany zainteresowania tematyka pracy,

— okreslenie stopnia realizacji celow zwigzanych z uczestnictwem
w zajeciach.

Na ostatnim etapie prac badawczych dokonano analizy pozyskanych w
wyzej opisany sposob wynikéw prac badawczych.

W trakcie realizacji badan pojawily si¢ zaklocenia, czyli zmienne, ktore
mogty mie¢ wplyw na osiagniete wyniki. Wsrodd najwazniejszych zaktocen
wymieni¢ nalezy:

1) dwutygodniowg przerwe pomiedzy zajeciami  czwartymi

a pigtymi, zwigzang z przypadajacymi na okres realizacji projektu
Swigtami Wielkanocnymi,
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2) nieobecnos¢ metodologa Design Thinking na czwartych zaje¢ciach
— zajecia w zastgpstwie poprowadzila osoba odpowiedzialna za
kolejng cz¢s$¢ przedmiotu, posSwigcong przygotowaniu prototypu
interaktywnego.

Wyniki

Ogélna opinia ankietowanych na temat metodyki Design
Thinking

Design ~ Thinking,  analizowana  metodyka  projektowania
innowacyjnych ~ rozwigzan,  wcze$niej  nieznana  uczestnikom
eksperymentu, zostata pozytywnie oceniona niezaleznie od intensywnosci
jej wykorzystania w pracy projektowej. Wigkszos¢ projektantow
potwierdzita, iz poprawia ona komunikacje w zespole, stymuluje
innowacyjno$¢, pomaga zrozumie¢ klienta oraz istot¢ kreatywnos$ci
1 innowacyjnos$ci oraz oferuje narzedzia przydatne w pracy projektowe;.
Grupa o minimalnym zaangazowaniu Design Thinking przyje¢ta metodyke
jako przyjemng 1 prosta, czego nie potwierdzili studenci, ktérzy w petni
zaangazowani byli w prace zgodnie z Design Thinking. Przyszli projektanci
i menedzerowie z pewnym wahaniem stwierdzili, ze Design Thinking
rozwija empati¢, 1 dostrzegali mozliwos¢ wykorzystania tej metodyki w
dalszej pracy na uczelni oraz w pracy zawodowej (rys. 3).

Analiza tak pozytywnych opinii uczestnikow eksperymentu
0 metodyce opisanej w niniejszej pracy rodzi szereg pytan zar6wno
o istote Design Thinking, jak i o cel oraz przebieg przeprowadzonych
badan. Warto zwrdci¢ uwage na hipotezy postawione w poprzednim
rozdziale oraz opis informacyjnego S$rodowiska pracy ksztattowanego
zgodnie z tg metodyka.
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Design thinking...
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Rys. 3. Opinia przysztych projektantow i menedzeréw projektow o metodyce
Design Thinking
Zrédto: wyniki badan pilotazowych przeprowadzonych na Wydziale
Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej

Dyskusja

1. Weryfikacja wynikow badan przeprowadzonych w trzech grupach
projektowych w odniesieniu do wptywu Design Thinking na ksztaltowanie
elementoéw $rodowiska pracy zdefiniowanego w hipotezie pierwszej jako
pozytywny

W ramach eksperymentu §rodowisko pracy przysztych projektantow

1 menedzeréow projektow ksztaltowane byto zgodnie z przyjetymi
zatozeniami:
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Wprowadzono element bezposredniego kontaktu projektanta
z potencjalnym odbiorca projektowanej ustugi w wymiarze 20%
czasu pracy oraz w wymiarze kolejnych 27% czasu pracy
poswieconego na analize kontekstu uzytkownika, jego potrzeb,
oczekiwan 1 doswiadczen zwigzanych z projektowang ustuga
(tabela 2). Oznacza to, ze niemal 50% czasu realizacji projektu
po$wigcono poznaniu koncowego odbiorcy wyniku projektowania.

W trakcie realizacji projektu wykorzystano metody i narzg¢dzia
poswiecone:

pracy kreatywnej — burza mozgoéw, indywidualna
I grupowa, oraz prototypowanie w wymiarze 20% czasu
pracy realizowane:

w postawie stojacej z wykorzystaniem licznych
kolorowych karteczek samoprzylepnych
1 mazakoéw w przypadku grupy MAX,

z wykorzystaniem licznych kolorowych karteczek
samoprzylepnych i mazakéw w przypadku grupy
MED,

w tradycyjnych  warunkach nauczania, tj.
w postawie siedzacej, w ‘tawkach 1 bez
wykorzystania licznych kolorowych materiatow
biurowych;

pracy zespotowej — wspolna praca cztonkdéw grup przy
realizacji zadan w kolejnych krokach procesu Design
Thinking w wymiarze prawie 70% czasu pracy projektowej;

budowaniu bezposredniego kontaktu z odbiorcami
projektowanych rozwigzan — poglegbione wywiady
bezposrednie w srodowisku realizacji ustugi na etapie
empatii w celu poznania potrzeb i oczekiwan potencjalnego
odbiorcy (z wykorzystaniem mapy empatii, person i mapy
sciezek zakupowych klienta) oraz na etapie testowania w
celu weryfikacji proponowanych rozwigzan
z uzytkownikiem w wymiarze 47% czasu pracy.
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Tabela 2. Czas realizacji wybranych rodzajow pracy w trakcie procesu projektowania

Czas L
. . , - Czas realizacji
Zadania wykonywane przez projektantow realizacji
. [% czasu pracy]
[min]
Czas pracy (tj. realizacji projektu w trakcie zajec) 450 100
Praca grupowa 305 68
Praca indywidualna 70 16
Kontakt z prowadzacym zajgcia 75 17
Praca kreatywna 90 20
Bezposredni kontakt z odbiorca projektowanego 9 20
rozwigzania
Analiza sytuacji odbiorcy projektowanego rozwigzania 120 27

Zrodto: opracowanie wlasne

Z uwagi na warunki realizacji eksperymentu zmiany przestrzennej
aranzacji stanowiska pracy realizowane byly jedynie w odniesieniu do
sposobu  pracy uczestnikbw  procesu projektowania.  Osobiste
zaangazowanie projektantow w wykorzystanie metodyki Design Thinking
formutowano w trzech kategoriach:

— minimalne (MIN) — przyszli projektanci i menedzerowie pracowali
w laboratorium komputerowym w postawie siedzacej, realizujac
zadania sprzed ekranu monitora,

— umiarkowane (MED) — przyszli projektanci i menedzerowie
pracowali w laboratorium komputerowym czeSciowo w postawie
siedzacej, a czg§ciowo w postawie stojacej,

— pelne (MAX) — przyszli projektanci i menedzerowie pracowali
w laboratorium komputerowym w postawie stojacej, wykorzystujac
duze ptachty papieru przyklejone do $cian.

Wyposazenie  stanowiska  pracy  przysztych  projektantow
i menedzeréw projektow zgodnie z zalozeniami Design Thinking
zrealizowano z zachowaniem wyzej wymienionych poziomow:

— minimalne (MIN) — samoprzylepne karteczki i mazaki dostarczone
zostaly tylko w trakcie 20% zaj¢¢ przy ograniczeniu liczby koloréw
do dwoch; przekazano podstawowe, niezbedne materiaty do
prototypowania,
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umiarkowane (MED) - samoprzylepne Kkarteczki i mazaki
dostarczone zostaly w trakcie 60% zaje¢, a materialy do
prototypowania znacznie wzbogacono,

pelne (MAX) — samoprzylepne karteczki i mazaki dostarczone
zostaly na wszystkich zajeciach, liczne kolory 1 bogate materialy do
prototypowania zachg¢caly do kreatywnego podejscia do
wykonywanych zadan.

Satysfakcja uczestnikow zajec rosta wraz z postgpujacym osobistym
zaangazowaniem w wykorzystanie metodyki Design Thinking. Odnosi si¢
to w szczegdlnosci do wykonywanej pracy, mniej — do wiasnych
umiejetnosci 1 zdolnosci.

W  grupach o wickszym realizowanym zaangazowaniu
w metodyke Design Thinking (grupy MAX i MED) zaréwno
zainteresowanie tematem, jak i zaangazowanie w realizacj¢ zajec¢
utrzymato si¢ lub wzrosto o jeden poziom w stosunku do poziomu
planowanego przez przysztych projektantow i menedzerow na
poczatku zaje¢. W grupie o najnizszym realizowanym
zaangazowaniu w metodyke Design Thinking (grupa MIN)
zainteresowanie tematem utrzymalo si¢ na poziomie $rednim, za$
rzeczywiste zaangazowanie w realizacje przedmiotu okazato si¢
w rezultacie nizsze niz planowane przez przysztych projektantow
i menedzerow.

W grupie MAX az trzy z pigciu wyrdznionych celow zaspokojono
powyze] oczekiwan: Poznanie nowych, uzytecznych metod
i narzedzi, Zaprojektowanie nowego produktu/ustugi; Spedzenie
czasu w milej atmosferze. W grupie MED wszystkie cele zostaly
zaspokojone w pehni, a poziom obaw zwigzanych z uczestnictwem
w zajeciach spadl — podobnie jak w grupie MAX. Natomiast
stosujac nauczanie najbardziej zblizone do tradycyjnych wzorcow,
zostalo zaspokojonych tylko 40% celow (Poszerzenie wiedzy;
Poznanie nowych, uzytecznych metod i narzedzi).

2. Weryfikacja wynikéw badan przeprowadzonych w trzech grupach
projektowych w odniesieniu do wptywu Design Thinking na efektywnos¢
procesu projektowania, zdefiniowanego w hipotezie drugiej jako

pozytywny
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Rysunek 4 wskazuje na doktadno$¢ wykonania prototypow
papierowych w czterech kategoriach, oceniang przez prowadzacego cykl
zaje¢ z Design Thinking. W kolejnym ectapie zaprojektowane ushugi
poddane zostaty analizie z punktu widzenia mozliwo$ci technicznych
w pieciotygodniowym cyklu nauczania tradycyjnego. Ocena prototypow
interaktywnych  przez prowadzacego cykl zaje¢ technicznych
zaprezentowana zostata na rysunku 5.

Zardéwno w przypadku prototypow papierowych, jak i interaktywnych
najlepsze wyniki uzyskata grupa MAX. Grupa MED wykazata si¢ niemalze
identycznymi wynikami w przypadku prototypu papierowego, najgorzej
natomiast wypadia w realizacji prototypu interaktywnego. Mogto to by¢
spowodowane konieczno$cig wykorzystania umiejgtnosci technicznych w
cyklu zaje¢ tradycyjnych, co wyraznie sygnalizowane bylo przez
przysztych projektantow i menedzerow jako obawa
w odniesieniu do zadania zaprojektowania interaktywnego kiosku
turystycznego. Grupa MIN uzyskata wyniki nizsze niz grupa MAX, i to
znacznie gorsze od oczekiwanych.

Ocena wykonania prototypow papierowych
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0
Koszty Innowacyjnosc Jakosc Czas
mMAX 1 1 0,9 0,8
MED 1 0,95 0,85 0,85
uMIN 0,8 0,65 0,7 0,65

) Rys. 4. Ocena wykonania prototypow papierowych
Zrodto: arkusz ocen przedmiotu Ergonomia proceséw interaktywnych realizowanego
na Wydziale Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej
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Ocena wykonania prototypu interaktywnego
1,0
0,8
0,6
0,4
0,2
0,0
Funkcjonalnosé Uzytecznosc Estetyka Ocena ogdlna
B MAX 0,8 0,8 0,8 0,7
MED 0,6 0,5 0,4 0,5
mMIN 0,8 0,6 0,6 0,7

Rys. 5. Ocena wykonania prototypow interaktywnych
Zrédlo: arkusz ocen przedmiotu Ergonomia procesow interaktywnych realizowanego
na Wydziale Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej

Zgodnie z modelem analizie poddano naktady (w tym czas i koszty)
procesu projektowania oraz jego wyniki (w tym jako$¢ 1 innowacyjnosc).
Najlepsze wyniki pracy osiagneli projektanci z grupy MAX, jednak
z uwagi na wysokie naklady efektywnos$¢ realizowanego przez nich
procesu projektowania okazata si¢ nizsza niz w grupie MIN. Umiarkowane
zaangazowanie w wykorzystanie Design Thinking przyniosto grupie MED
wynik pracy lepszy niz grupie MIN, jednak ze wzgledu na wyzsze naktady
efektywnos$¢ pracy grupy MED okazala si¢ najnizsza. Ostatecznie wyniki
eksperymentu zaprzeczyly hipotezie drugiej, zgodnie z ktérg wigksze
osobiste zaangazowanie projektantow
w prace zgodnie z Design Thinking prowadzi do wigkszej efektywnosci
procesu projektowania ustugi interaktywnej (tabela 3). Niemniej korzystne
wyniki  procesu projektowania z pelnym lub umiarkowanym
zaangazowaniem Design Thinking wskazuja kierunek dalszych prac
badawczych.

128



Tabela 3. Efektywno$¢ procesu projektowania ze zréznicowanym stopniem

Design Thinking w projektowaniu ustug interaktywnych

zaangazowania projektantow w wykorzystanie Design Thinking

Mierniki MAX MED MIN
5. Koszty materiatowe 1,00 067 0,33
'_
g Koszty alternatywne 033 067 1,00
>
% X Postrzegany poziom trudnosci 0,67 1,00 0,33
o
% Czas pracy na zaje¢ciach 0,67 1,00 0,33
Z u
ﬁ Czas pracy poza zajeciami 0,77 0,87 0,72
O
Wkiad pracy w zajgcia 0,75 0,75 0,5
Suma 4,19 495 3,22
Ocena prototypu w kategorii ,,jakos¢” 0,74 0,78 0,76
9 Ocena koncowa z zajec¢ z Design Thinking 0,96 0,9 0,86
o
% Satysfakcja projektanta z realizacji celow 0,94 0,75 0,69
S Opinia o metgdyc,(a .De5|gn Thinking w kategoriach 0,80 0,72 0,69
= dotyczacych jakosci
> O
= 8 Ocena prototypu w kategorii ,,innowacyjno$¢” 0,85 0,84 0,74
Z
(>3 Opinia o Des!gn Thlnk!ng w kategoriach 075 059 063
< dotyczacych innowacyjnos$ci
=
3 - . - . .
> Wzrost' zalntgrgsowanla przedmiotem projektowania 0,75 0,75 05
z W wyniku zajeé
Suma 579 533 4,86
Efektywnos¢ 1,38 1,08 1,51

Zrédlo: opracowanie whasne
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Whioski

Podkreslenie nowosci

Niniejsza praca proponuje nowy model pomiaru efektywnosci
podejscia Design Thinking, wprowadzajacy kategori¢ innowacyjnosci do
trojkata zarzadzania projektowaniem ushug interaktywnych. Celem
konstrukcji modelu jest dostarczenie narzgdzia nadajacego si¢ do
szerokiego zastosowania w biznesie, ktory wysoko ceni sobie mozliwo$¢
weryfikacji  efektywnosci nakladow ponoszonych na realizacje
przedsigwzi¢¢. Ponadto nowe wydaje si¢ roOwniez zestawienie wynikow
trzech grup o zrdéznicowanych poziomach osobistego zaangazowania
projektantow w wykorzystanie Design Thinking. Pozwolilo to na
zbudowanie bardziej przejrzystego obrazu zalezno$ci pomigdzy naktadami
a wynikami w projektach realizowanych zgodnie z metodyka Design
Thinking.

Ograniczenia oraz implikacje dla dalszych badan

Wyniki przeprowadzonego eksperymentu okazatly si¢ zgodne
z oczekiwaniami autorki w zakresie satysfakcji i lepszego samopoczucia
uczestnikow procesu projektowania. Niestety, w odniesieniu do pomiaru
efektywnosci procesu projektowania dokonanego poprzez przyréwnanie
poniesionych naktadow do jakos$ci i innowacyjnosci jego wynikow okazaty
si¢ niekorzystne. Wsréd mozliwych przyczyn wymieni¢ nalezy m.in.
nastepujace ograniczenia:

— przeprowadzenie  eksperymentu jako pilotazu w  celu
przygotowania i1 testowania narzedzia badawczego,

— niska motywacja projektantéw, ktorych nadrzednym celem byto
zaliczenie przedmiotu, a nie osiggnigcie satysfakcjonujacego
wyniku procesu projektowania,

— mata liczba godzin zaj¢¢ projektowych oraz bardzo niskie
zaangazowanie studentéw w prowadzenie prac poza czasem zajec,

— brak interdyscyplinarnosci grup projektowych z uwagi na opisane
wczesniej warunki realizacji badania.

Dalsze prace badawcze powinny mie¢ na celu doskonalenie modelu
pomiaru wynikéw projektowania nowych ustug interaktywnych. W tym
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celu nalezy wziag¢ pod uwage nastepujace implikacje wynikajace
z niniejszego eksperymentu:

— pojecie kosztow alternatywnych okazato si¢ subiektywnym,
trudnym do zdefiniowania i1 niewiele wnoszacym elementem
modelu,

— projektanci nie zostali zapytani o osobiste zadowolenie z wyniku
procesu projektowania, co powinno mie¢ znaczenie w ocenie ich
satysfakcji z pracy zgodnie z metodyka Design Thinking,

— pomiar wdrozenia wynikow procesu projektowania powinien by¢
dokonywany zgodnie z kryteriami zblizonymi logicznie do
kryteriéw pomiaru wynikdéw tego procesu.

Podsumowanie

W przeprowadzonym eksperymencie wykazano pozytywna korelacje
pomiedzy intensywnoscig wykorzystania Design Thinking w trakcie zajgé
z przysztymi projektantami i menedzerami a ich opinig o tej metodyce.
Zarowno zaangazowanie, jak i zainteresowanie studentow przedmiotem
korzystnie wzrosty w przypadkach, w ktorych wykorzystano Design
Thinking. Istotnym czynnikiem jest ponadto obnizenie poziomu obaw
przysztych projektantéw i menedzerow zwigzanych z realizacja zadania
w przypadkach aktywnego wykorzystania metodyki. Pozytywna okazata
si¢ rowniez korelacja pomiedzy intensywno$cig wykorzystania Design
Thinking a zadowoleniem studentow z zaje¢ i realizacji celow
edukacyjnych: nawet podstawowy kurs Design Thinking pozwolit na
przekroczenie oczekiwan studentow. Wzrost poziomu satysfakcji odnosi
si¢ w szczegdlnosci do przebiegu samego procesu i pracy wykonywanej
przez projektantow, mniej za$ do ich wlasnych umiejetnosci 1 zdolnosci.
Podobnie potwierdzono wzrost jakosci 1 innowacyjnosci wyniku
towarzyszacy zwigkszonemu zaangazowaniu Design Thinking, jednak
efektywnos$¢ catego procesu okazala si¢ niekorzystnie malejaca w miare
intensyfikacji wykorzystania metodyki. Poroéwnanie nakladow do
wynikow procesu pozwolilo na wskazanie zagadnieh wymagajacych
rozwoju i udoskonalenia procesowego od autorki niniejszej pracy jako
metodyka i badacza Design Thinking.
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Streszczenie

Cel. Niniejsza praca ma na celu wskazanie zalezno$ci pomigdzy zrdéznicowanym
poziomem zaangazowania projektantdw w  wykorzystanie Design  Thinking
w  projektowaniu ustug 1 ksztaltowaniu $rodowiska pracy projektantéw
a efektami ich pracy. Celem przeprowadzonych badan byta identyfikacja czynnikow
srodowiskowych stymulujacych efektywnos$¢ pracy projektanta nowej ustugi.

Metoda/podejscie. W $rodowisku akademickim w trzech grupach przysztych
projektantow i menedzerow projektéw przeprowadzono kontrolowany eksperyment,
w ktorym kazda z grup realizowata to samo zadanie projektowe, w odmiennym stopniu
wykorzystujac metodyke Design Thinking.

Wyniki. Badania potwierdzity, ze elementy ksztaltujagce srodowisko pracy proponowane
przez Design Thinking korzystnie wptywaja na efektywnos¢ pracy mtodych projektantow.

Ograniczenia/implikacje. Wyniki przeprowadzonego eksperymentu okazaty si¢ zgodne
z oczekiwaniami autorki w zakresie satysfakcji i lepszego samopoczucia uczestnikow
procesu projektowania. Niestety, niedoskonaly okazal si¢ sam pomiar efektywnosci
procesu projektowania dokonywany poprzez odniesienie poniesionych naktadow do
jakos$ci 1 innowacyjnosci jego wynikéw. Dalsze prace badawcze powinny dazy¢ do
doskonalenia modelu pomiaru wynikéw projektowania nowych ustug interaktywnych.

Implikacje praktyczne. Wskazanie elementow, ktére moga istotnie wptywac na efekty
pracy pracownikéw, oraz dostarczenie narz¢dzia nadajacego si¢ do szerokiego
zastosowania w biznesie, ktory wysoko ceni sobie mozliwo$¢ weryfikacji efektywnosci
naktadow ponoszonych na realizacj¢ przedsigwzigc.

Oryginalno$¢/Wartos$¢. Zaproponowano nowy model pomiaru efektywnosci podejscia
Design Thinking, wprowadzajacy do trojkata zarzadzania procesem projektowania ustug
interaktywnych kategori¢ innowacyjnosci.

Stowa kluczowe: Design Thinking, $rodowisko pracy, informacyjne $rodowisko pracy,
ustugi interaktywne, projektowanie ustug.
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Badanie zastosowania geolokalizacji
w celu budowania relacji z klientami —
analiza przypadku

Piotr Oleksiak

Politechnika Gdarnska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii

Wprowadzenie

Dziatajacy w informacyjnym $rodowisku pracy przedsigbiorca stale
poszukuje coraz bardziej efektywnych sposobdéw docierania do obecnych i
potencjalnych klientow. Relacje klient-przedsigbiorca odgrywaja znaczaca
role w budowaniu dtugotrwatych wiezi z klientami (Reinartz, Kumar,
2000), a przejscie od kontaktow transakcyjnych do relacyjnych wspiera
budowanie lojalnosci i zwigksza zaangazowanie klientow. Przedsiebiorca,
konstruujagc model biznesowy, wykorzystuje niezbgdne elementy
cyfrowego $rodowiska pracy w celu uzyskania satysfakcjo-nujacych
rezultatow. Wykorzystanie internetu posiada wysoki potencjat
wspomagania $rodowiska biznesowego, zar6wno w podejmowaniu
decyzji, jak 1 w tworzeniu wzbogaconych relacji z klientami
(Boboila, 2008).

Rozw¢j globalnej ekonomii doprowadzit do zmian w mozliwosciach
pozyskiwania informacji o produktach przez konsumentéw (Peterson,
Merino, 2003). Nowe formy komunikowania i technologie umozliwiaja
klientom wybdr sposréd szerszego grona produktow w bardziej
transparentny sposob. W zwiazku z tym firmy musza by¢ silniej
zorientowane na klienta, szczegdlnie gdy rozwoj technologii znacznie
zmniejszyt koszt pozyskania informacji o danej ushudze czy produkcie.
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Oznacza to, ze nie tylko nalezy znalez¢ sposdb na zaspokojenie potrzeb
klientow, ale rowniez warto szuka¢ nowych sposobow dostarczania tej
wartosci (Teece, 2010).

Rozwdj technologii mobilnej sprawia, ze lokalizacja uzytkownikow
staje si¢ coraz bardziej dostepna, a sposoby wykorzystania tego kontekstu
wplywaja na zmiany zachodzace w przedsigbiorstwach. Badania TNS
(Mikowska, 2014) przeprowadzone na poczatku roku 2013 i roku 2014
pokazuja, ze penetracja rynku telefonéw komoérkowych przez smartfony w
Polsce rosnie 1 wynosita odpowiednio 35% 1 44%, a przewiduje si¢, ze w
2015 r. wyniesie juz 60%. Wyniki te wskazuja na upowszechnienie si¢
technologii mobilnej w naszym kraju. Warto jednak podkresli¢, ze wcigz
odstajemy od §wiatowej czotowki, gdzie przyktadowo w Wielkiej Brytanii
udziat smartfonow w rynku telefonéw w 2013 r. wynidst 64% (Mikowska,
2014). Smartfony sg coraz czeSciej wykorzystywane do dostarczania
informacji o lokalizacji ich uzytkownikow, czy to poprzez stworzone do
tego aplikacje, czy to poprzez same sieci komérkowe. Zebrane dane o
aktualnej lokalizacji, przemieszczaniu si¢ oraz historii lokalizacji sa
cennymi informacjami wptywajacymi na informacyjne §rodowisko pracy
przedsigbiorcy.

Systemy informatyczne, w tym geolokalizacyjne, sa elementem
informacyjnego $rodowiska pracy, dzigki ktoremu mozna efektywniej
realizowaé zalozenia biznesowe. W niniejszej pracy przedstawiono
zastosowanie w handlu detalicznym aplikacji Foursquare, wykorzystujace;j
geolokalizacje, celem dopasowania oferty do klientow
1 budowania z nimi relacji. Wskazany zostal takze sposob wykorzystania
geomarketingu do  przygotowania oferty dla  konsumentow,
a w szczeg6lnosci do wzmocnienia relacji z klientem. W czgéci badawczej
pracy przeprowadzona zostata proba wykorzystania geolokalizacji w
budowaniu relacji z konsumentami na przykladzie wykorzystania aplikacji
Foursquare w dziatalnoéci hotelu Sopockiego Klubu Zeglarskiego.

Informacyjne Srodowisko pracy przedsiebiorcy

Klasyczne koncepcje informacyjnego srodowiska pracy przedsigbiorcy
przedstawiajg ~ problemy  menadzerskie  jako  wigzace si¢
z procesami zarzadzania organizacjami, niezaleznie od celéw, do jakich
one dazg i czym si¢ zajmujg (Bolesta-Kukutka, 2003). Jak podaja Hague
i Jackson (1992, s. 13), ,prowadzenie firmy da si¢ W uproszczeniu
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zredukowa¢ do dwoch zadan: nalezy ustali¢ cel 1 nakresli¢ plan osiggnigcia
celu”. Okreslenie i realizacja celu przedsigbiorstwa staje si¢ gldéwnym
zadaniem decydenta i przedmiotem podejmowanych decyzji.

Przedsigbiorca, podejmujac decyzje, kieruje si¢ wigc informacjami, by
okresli¢ potencjalnych klientow, oszacowa¢ wielko$¢ rynku, ustali¢ ceny
produktéw czy przewidzie¢ zaleznos$ci miedzy reklamg a sprzedaza. Na
kazdym stanowisku menedzerskim podejmowanie decyzji stanowi
podstawe wykonywanych czynnosci, a w zwigzku z tym, iz menedzer
zard6wno zbiera dane, jak 1 je analizuje, istotnym wyznacznikiem czynnosci
informacyjnej sg zdolnosci percepcyjne oraz transformacyjne decydenta
(Biela, 2001).

Przedsigbiorca w swoim informacyjnym srodowisku pracy powinien
wiec korzysta¢ w taki sposob z dostepnych mu informacji, by rozwigzywac
problemy poprzez podejmowanie decyzji oraz redukowac praktyczne
problemy zwigzane z rynkiem i dziatalno$cig firmy. Bolesta-Kukutka
(2003) podaje, jaki powinien by¢ podejmujacy decyzje przedsi¢biorca: ,,W
pelni racjonalny decydent jest istota kierujaca si¢ wylacznie racjami
logicznie wyrozumowanymi na podstawie posiadanych informacji, majaca
jasno uporzadkowany 1 zhierarchizowany system warto$ci oraz celow,
wyposazong w pelng i odpowiednio przetworzong informacje, ktéra
umozliwia  dokonanie = poprawnej  kalkulacji  mierzalnych 1
poréwnywalnych kosztow 1 zyskéw”. Informacyjne srodowisko pracy
decydenta powinno zatem w racjonalny sposéb  wspomagac
w analizowaniu informac;ji istotnych z punktu widzenia realizowania celu
przedsigbiorstwa.

Wykorzystanie fizycznego lokalizowania
uzytkownikéw na przykladzie aplikacji Foursquare

Wspotczesne informacyjne $rodowisko pracy przedsigbiorcy nalezy
redefiniowaé celem uwzglednienia wptywajacych na relacje z klientami
elementéw wspomagajacych podejmowanie decyzji biznesowych.
W sktad informacyjnego srodowiska pracy decydenta wchodzi model
biznesowy przyjety przez przedsigbiorstwo oraz informacje zwrotne
przekazywane przez otoczenie. Dla przedsi¢biorcy kazdy element, ktory
poprzez dostarczane informacje wptywa na podejmowane przez niego
decyzje, nalezy uwzgledni¢ w modelu biznesowym 1 tym samym
umiejscowi¢ w informacyjnym srodowisku pracy.
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Dzisiejsze $rodowiska pracy sa cyfrowe. Wykorzystanie systemow
informatycznych stato si¢ powszechne i sg one czgsto wykorzystywane
w planowaniu dzialan biznesowych przedsigbiorcow. Systemy
informatyczne dostarczaja informacji oraz oferuja narzedzia, ktore
wykorzystywane s3 do realizacji celéw biznesowych. Tworzenie
I dostarczanie wartosci klientowi, opisane w modelu biznesowym
przedsigbiorstwa, wspomagane jest przez systemy przekazujace
1 przetwarzajace informacje.

Na rysunku 1 przedstawione zostato informacyjne srodowisko pracy
przedsigbiorcy odpowiadajace dzisiejszym zalezno$ciom wystepujacym w
danym $rodowisku. W sktad srodowiska wchodzi model biznesowy
przedsigbiorstwa, ktory stuzy realizacji celow firmy, oraz otoczenie
wspomagajace podejmowanie decyzji przez decydenta. Wérod elementow
wspomagajacych moga znajdowac si¢ réznorodne systemy informatyczne,
takie jak narzedzia analizy ruchu na stronie WWW, narzgdzia
wspomagajace prowadzenie kampanii reklamowej on-line czy tez
narze¢dzia zarzadzania baza klientow.

Model biznesowy

Klient

X

Decydent Kilent

Rys. 1. Informacyjne $rodowisko pracy przedsigbiorcy
Legenda: A — powigzania miedzy decydentem a modelem biznesowym; B — analiza
danych decydenta poprzez systemy informatyczne; C — powigzania miedzy decydentem
a klientem; D — powiazania miedzy klientem a modelem biznesowym; E —
przekazywanie sygnatu lokalizacji klienta; F — przekazywanie sygnatu lokalizacji klienta
Zrodto: opracowanie whasne

Na rysunku tym przedstawiono réwniez wykorzystanie systemow
geolokalizacyjnych taczacych sie z urzadzeniem przeno$nym klienta
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w celu uzyskania zwrotnych informacji wspomagajacych przedsigbiorce.
W tym przypadku do informacyjnego srodowiska pracy nalezy zaréwno
system geolokalizacyjny przetwarzajacy dane, jak i1 klient posiadajacy
urzadzenie przenos$ne przekazujace informacje do systemu. Klient ten
w rzeczywistosci wchodzi w interakcje, stajac si¢ czescig Srodowiska.
Klienci pozostajacy poza obszarem informacyjnego srodowiska pracy to
ci, ktorzy nie przekazujg aktywnie danych wspomagajacych realizacje
celow biznesowych. Do tych klientéw nalezy dociera¢ w inny sposob
i inaczej budowac¢ z nimi relacje.

Powigzania przedstawione na rysunku 1 obrazuja zaleznosci
wystepujace w dziatalnosci przedsiebiorstwa oraz informacje ptynace do
realizujacego zatozenia biznesowe decydenta. Powigzania pomiedzy
klientem a decydentem oraz migdzy klientem a modelem biznesowym,
oznaczone na rysunku literami C i D, sg dwukierunkowe. Informacje
przekazywane tymi kanatami uzupeiniaja wiedz¢ menedzera o dane
pochodzace od klienta, ale rowniez sg zrodlem informacji, ktére decydent
przekazuje klientom. Dane uzyskiwane tymi kanatami nie sga jednak
kompletne i czesto trudne do zdobycia, gdyz relacje z klientami nie sg
poglebione. Uzupelnienie ich o bardziej szczegétowe informacje jest
mozliwe w przypadku wykorzystania systemow geolokalizacyjnych.
Klienci wykorzystujacy systemy geolokalizacyjne przekazuja poprzez
systemy GPS/GLONASS oraz internet (litery E i F na rysunku 1)
informacje o swoim polozeniu wraz z preferencjami. Decydent poprzez
elementy systemu informacyjnego ma mozliwos¢ analizy danych (litera B
na rysunku 1) oraz reakcji na nie poprzez zaoferowanie danemu klientowi
oferty dostosowanej do jego preferencji.

Na przestrzeni ostatnich kilku lat jedng z najbardziej widocznych zmian
w dziedzinie lokalizacji uzytkownikéw sg aplikacje mobilne
umozliwiajace identyfikacje miejsca, w ktorym uzytkownik si¢ znajduje.
Zasada dziatania aplikacji polega na wykorzystaniu znajdujacych si¢
w urzadzeniu mobilnym systemow lokalizacyjnych, w tym przede
wszystkim modutu  GPS/GLONASS, celem okreS§lenia polozenia
urzadzenia 1 umozliwienia ,zameldowania si¢” uzytkownikowi
w miejscu, w ktorym si¢ aktualnie znajduje. Nazwy miejsc pobierane sg
z bazy systemu lub mozna je doda¢ poprzez aplikacje, jezeli wezesniej nikt
nie logowat si¢ w danej lokalizacji. W ten sposéb tworzy si¢ baza
aktualnych oraz historycznych lokalizacji wszystkich uzytkownikéw dane;j
aplikaciji.
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Wsrod systemow agregujacych fizyczng lokalizacje uzytkownikow,
poprzez meldowanie si¢ w danej lokalizacji, mozemy znalez¢ najwigksze
serwisy spotecznos$ciowe $wiata, takie jak Facebook z ustuga Places czy
Googlet+ z Location Sharing. Jednak jedna z najpopularniejszych
dedykowanych aplikacji tego typu jest Foursquare.

Foursquare powstat w 2009 r. i od tego czasu zyskal 45 miln
uzytkownikoéw z calego swiata. W bazie aplikacji znajduje si¢ 60 min
punktéw, z czego 1,3 mln to punkty komercyjne (The Foursquare Blog,
2013). Fenomen serwisu Foursquare nie jest fatwy do wytlumaczenia.
Dzigki wprowadzonym elementom grywalizacji udato si¢ firmie naktoni¢
uzytkownikéw do regularnego meldowania si¢ w miejscach, w ktorych sie
znajduja. Sprawia to, ze wykorzystanie serwisu przez lokalne
przedsigbiorstwa daje niespotykane dotychczas mozliwo$ci interakcji
z klientami znajdujacymi si¢ w poblizu (Florian, 2011).

Dla firm dziatajacych w fizycznych lokalizacjach Foursquare oferuje
innowacyjne narzedzie promocji i komunikacji. Aplikacja zostala juz
kreatywnie wykorzystana zarowno przez mate, jak i duze przedsigbiorstwa,
gdyz oprocz kierowania reklam do potencjalnych klientéw znajdujacych
si¢ w poblizu danego punktu oferuje réwniez mozliwosci innego
wykorzystania potencjatu aplikacji. Przykladowo osobom najczesciej
logujacym si¢ do oddziatéw sieci europejskiej kawiarni Vapiano
oferowana jest darmowa kawa, a za pierwsze zalogowanie si¢ W SieCi
sklepow Radioshack oferowany jest 20% rabat na zakupy. Innym
przyktadem jest austriacka stacja narciarska w Ischgl, ktéra umozliwia
bezptatne testowanie nart, gdy zameldujemy si¢
w odpowiednich punktach w os$rodku. Jedna z najbardziej intrygujacych
akcji promocyjnych z wykorzystaniem Foursquare zostala przepro-
wadzona przez NASA, ktorej astronauta Douglas H. Weelock zameldowat
si¢ w Miedzynarodowej Stacji Kosmicznej przy pomocy wiasnie tej
aplikacji. By wykorzysta¢ marketingowo ten fakt, NASA wspoélnie z
Foursquare stworzyta specjalne odznaki, ktére otrzymuja uzytkownicy
aplikacji logujacy si¢ w ogdlnodostepnych naziemnych obiektach NASA
(Florian, 2011).

Serwis  oprocz  dziatan promocyjnych umozliwia roéwniez
przedsigbiorcom przeprowadzenie analizy bazy klientow z segmentacja na
wiek, pte¢ czy tez godziny korzystania z ushug. Dane te jeszcze odbiegaja
od petlnego badania rynku, gdyz pochodza jedynie od o0sob
wykorzystujacych aplikacje Foursquare. Sg jednak tanim i w pelni
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zautomatyzowanym sposobem na uzupetnienie innych zbieranych danych
o klientach.

Obecnie Foursquare uzywany jest na calym Swiecie. Serwis oprocz
ustugi meldowania oferuje przekazywanie na zywo opinii o obiekcie,
w ktorym uzytkownik si¢ znajduje. Rekomendacje w czasie rzeczywistym
pomagaja innym bedacym w poblizu uzytkownikom dokonaé¢ wyboru
miejsca spedzania czasu, a wlascicielom obiektow pozwalaja na szybka
reakcj¢ uwzgledniajacg pozytywne odczucia klientow. Promocje obiektu
znajdujacego si¢ w poblizu meldowania si¢ uzytkownika przedstawia
rysunek 2.

eccoo Orange = 10:25

E Q Browse nearby

Nearby

There's a tip from Kamila Wardyn at
Delicje: "Old-school posh cafeteria, the
monument of communist era. Must see!"
Café 3,0 km Promoted

Piotr at PPNT Pomorski Park Naukowo-Tech...
+1 point
Piotr O.
PPNT Pomorski Park

Naukowo-Technologiczny
Gdynia

Rys. 2. Zrzut ekranu apli!<acji Foursquare wraz z postem promowanym
Zrbdlo: zasoby wilasne

Wykorzystanie Foursquare lub podobnych aplikacji geolokaliza-
cyjnych pozwala przedsigbiorcy na zidentyfikowanie klienta oraz jego
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nawykow zakupowych. Kazda wizyta w obiekcie, podczas ktorej
uzytkownik wykorzystat aplikacje, jest odnotowywana. Laczac dane
z systemOw geolokalizacyjnych z danymi sprzedazy, mozna stworzy¢
profil kazdego uzytkownika. Klienci udostepniajacy dane lokalizacyjne
cechujg si¢ brakiem anonimowos$ci, gdyz ich dane demograficzne
zapisywane s3 w systemie. Przy zameldowaniu si¢ w danym obiekcie
istnieje  mozliwos¢ bezposredniego adresowania ofert do kazdego
z wybranych klientow. Na dalszym etapie mozna poréwnacé koszyk
zakupow takiego klienta i tworzy¢ z nim relacje poprzez oferowanie
wysoce spersonalizowanych ofert na podstawie wcze$niejszych nawykow
zakupowych oraz dostepnych danych.

Studium przypadku

Cel badania

Celem przeprowadzonego badania bylo sprawdzenie mozliwosci
wykorzystania systemow geolokalizacyjnych do tworzenia relacji
z klientami obiektu. W jego ramach przeanalizowano rezultaty stosowania
aplikacji Foursquare w hotelu Sopockiego Klubu Zeglarskiego. Hotel jest
obiektem catorocznym, jednak szczyt sezonu
1 najwieksze obtozenie przypada na okres wakacyjny. Do dyspozycji gosci
pozostaje ponad 60 miejsc noclegowych.

Wsrod elementow skladajacych si¢ na informacyjne $rodowisko pracy
hotelu sg roznorodne systemy, takie jak narzedzia rezerwacji booking.com
czy reklam on-line Google Adwords. Wykorzystanie aplikacji
geolokalizacyjnej Foursquare bylo pierwsza proba zastosowania tej
technologii w celu dotarcia do klientow 1 zbudowania dtugotrwatych wigzi.
Korzystanie zard6wno z booking.com, jak i z reklam Google Adwords
generuje zwigkszone zainteresowanie ustugami hotelowymi, niemniej
jednak promowanie w tych kanatach nie prowadzi do tworzenia 1
poglebiania relacji z klientami. Badanie miato wigc na celu pozyskanie
informacji, czy w przeciwienstwie do booking.com 1 Google Adwords,
gdzie dane sg zbierane, ale brak mozliwosci interakcji z uzytkownikiem,
systemy geolokalizacyjne s3 w stanie poglebi¢ relacje 1 stworzyc
dhugotrwale wiezi przedsigbiorca-klient.
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Model budowy relacji z klientem

Budowanie relacji z klientem jest waznym czynnikiem wplywajacym
na jego satysfakcje i umozliwiajacym reagowanie na pojawiajace si¢
zmiany lub problemy. W hotelu Sopocki Klub Zeglarski za pierwszy
kontakt z klientem odpowiada obstuga recepcji, ktéora wykorzystujac
dostepne narzedzia, zaspokaja potrzeby gosci. Budowanie relacji
wspomagane jest przez osoby zarzadzajace hotelem, ktore tworza
dopasowane do uzytkownikow oferty i1 zbierajg zwrotne dane dotyczace
ich reakcji. W klubowym hotelu model budowy relacji z klientem sktada
si¢ z trzech etapow, w ktorych wykorzystywane sa elementy srodowiska
informacyjnego menedzera. Etapy budowy relacji z klientem zostaty
przedstawione na rysunku 3.

V%

Rys. 3. Etapy budowy relacji z klientem w Sopockim Klubie Zeglarskim
Legenda: A — pozyskiwanie klienta; B — budowanie relacji z klientem;
C — podtrzymywanie wiezi z klientem
Zrédto: opracowanie whasne

W pierwszym etapie, oznaczonym na rysunku 3 literg A, pozyskiwany
jest klient. W tym celu wykorzystuje si¢ tradycyjne i nowoczesne formy
pozyskiwania gos$ci, do ktéorych mozna zaliczy¢ reklamy w prasie czy
promocj¢ poprzez serwisy oferujagce prowizyjne systemy rezerwacji typu
booking.com. Drugim etapem (litera B) jest budowanie relacji podczas
pobytu klienta w hotelu. Tutaj zachgca si¢ do korzystania z atrakcji
dostepnych w obiekcie oraz rozwigzuje problemy mogace si¢ pojawic
podczas pobytu. Zbiera si¢ réwniez oraz analizuje informacje zwrotne
celem dopasowania oferty. Na tym etapie wykorzystywana jest rOwniez
aplikacja Foursquare, dostarczajgca informacji uzytkownikom obiektu
1 zbierajaca generowane przez nich dane. Ostatnim, trzecim etapem (litera
C) jest podtrzymanie wigzi z klientem, ktory zakonczyt pobyt. W tym celu
wykorzystywane sg strategie marketingowe umozliwiajace dotarcie do
klientow. Sg to zazwyczaj promocje dostarczane w formie mailingu na
adres pozostawiony podczas rejestracji w hotelu.
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Metodyka badania

Do prowadzenia badan ilosciowych Foursquare udostepnia
odpowiednie narzedzia umozliwiajace eksport danych i ich po6zniejsza
analize. ,,Surowe” dane stuzace do badan generowane sg automatycznie
w systemie. Do analizy w programie Microsoft Excel dostepne sa m.in.
dane dotyczace pici uzytkownikow, ich wieku, czasu logowania si¢
w obiekcie oraz ich interakcji z promocjami oferowanymi w obiekcie.

Przebieg badania

Sopocki Klub Zeglarski jako hotel i klub sportowy zostat dodany do
bazy lokalizacji Foursquare przez uzytkownikow tej aplikacji, a dane
obiektu oraz zdjecia — przez klientow. W celu uzyskania dostepu do edycji
danych oraz prowadzenia kampanii za posrednictwem aplikacji nalezato
potwierdzi¢ dane firmy oraz wnie$¢ oplate wstepna w wysokosci 20
dolaréw.

Po zaktualizowaniu danych konta oraz uzupeklnieniu opisu zgodnie
z wytycznymi przedstawionymi w systemie rozpoczeto analize
uzytkownikow, ktoérzy za pomoca aplikacji meldowali si¢ w obiekcie.
Wersja Foursquare dostepna podczas badan zapewniata dostep do danych
dotyczacych aktywno$ci nowych i powracajacych uzytkownikow oraz
poréwnywanie aktywnosci w odniesieniu do poprzednich miesigcy.
Umozliwiata réwniez wglad do informacji  demograficznych
uzytkownikow.

Podczas badania uruchomiono promocje adresowane do meldujgcych
si¢ w obiekcie uzytkownikéw i korzystajac z wbudowanych w system
Foursquare narzedzi, badano interakcj¢ uzytkownikéw 1 wzrost ich
zaangazowania po opublikowaniu promocji.

Narzedzia udostepnione przez Foursquare pozwalajag na zbieranie
danych o uzytkownikach i ich eksport do skoroszytu. Dane demograficzne
wraz z informacja o interakcjach zostaja poddane obrobce w programie
Microsoft Excel.

Wyniki

Dla celéw badawczych w systemie udostepniono do pobrania dane
z 90 dni. W tym czasie na terenie klubu i hotelu zameldowalo si¢ 58 0soéb
(rys. 4) — 41 mezczyzn i 17 kobiet (rys. 5). Wszyscy uzytkownicy
korzystajacy z aplikacji Foursquare na terenie Sopockiego Klubu
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Zeglarskiego byli w wieku od 18 do 44 lat, w tym 57% w wieku 25-34 lata,
a41% w wieku 35-44 lata.
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Rys. 4. Liczba zameldowan uzytkownikow aplikacji Foursquare
w Sopockim Klubie Zeglarskim
Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie danych z aplikacji Foursquare
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Rys. 5. Podzial zameldowan uzytkownikow aplikacji Foursquare
w Sopockim Klubie Zeglarskim wg ptci
Zrodto: opracowanie wilasne na podstawie danych z aplikacji Foursquare
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W trakcie badan nad wykorzystaniem aplikacji Foursquare przy
tworzeniu relacji z klientami zostata uruchomiona oferta specjalna dla jej
uzytkownikéw. Informowata ona o darmowych ustugach o charakterze
sportowym na terenie hotelu dostgpnych pod warunkiem zameldowania si¢
za pomocg aplikacji. W momencie logowania uzytkownik otrzymywat
informacje o mozliwosci skorzystania z boiska do pitki siatkowej
znajdujacego si¢ na plazy przy Sopockim Klubie Zeglarskim oraz
bezptatnego wypozyczenia sprzetu do gry w recepcji hotelu. System
Foursquare automatycznie zliczat osoby, do ktérych dotarta informacja
o promocji, i poréwnywal te dane z liczbg o0s6b korzystajacych
Z promocji.

Z oferty skorzystato okoto 10% zameldowanych poprzez aplikacje
Foursquare gosci. Od czasu uruchomienia promocji liczba meldujacych sie
uzytkownikéw nie przekroczyta czterech dziennie. Wskaznik ten jest
wyzszy w stosunku do poprzedniego okresu, jednak nie mozna
jednoznacznie stwierdzi¢, ze dziatania te przyczynily si¢ do budowania
relacji z klientami, gdyz czas badan przypadat na $rodek sezonu letniego.
Wisréd czescei klientdow meldujacych sie w obiekcie za pomoca aplikacji
widoczna jest tendencja do powrotu, jednak réwniez w tym przypadku nie
mozna jednoznacznie stwierdzié, z jakich powodéw decyduja si¢ na powrot
do tego hotelu i skorzystanie z aplikacji. Wydaje si¢, ze wzrost liczby
uzytkownikoéw Foursquare podczas pobytu umozliwilby przeprowadzenie
bardziej szczegétowych badan dajacych odpowiedZz na pytanie, co
mogloby wplynac na powrdt oséb korzystajacych z aplikacji. W tym celu
dzialania Foursquare mozna polaczy¢ =z innymi dziataniami
w celu promocji wykorzystania aplikacji. Dane wskazuja, ze okoto 10%
klientow udostepniato informacje o swoim pobycie w obiekcie poprzez
aplikacje¢ Foursquare w serwisach spotecznosciowych Facebook oraz
Twitter. Udostgpnianie ich pozwala promowa¢ zaréwno wykorzystanie
aplikacji podczas pobytu w obiekcie, jak i sam obiekt w sieciach
spoteczno$ciowych. Jest wigc waznym czynnikiem uzasadniajagcym
stosowanie przez hotel systemow geolokalizacyjnych.

Dyskusja

Aplikacje geolokalizacyjne jako element informacyjnego $srodowiska
pracy przynosza korzysci dzialalno$ci przedsiebiorstwa oraz jego
pracownikom. Foursquare jest prosty w obstudze i zapewnia interakcje
z klientem, analiz¢ demograficzng oraz badanie zaangazowania
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uzytkownika (Simon, 2012). System daje duze mozliwo$ci promocji
szczegoblnie obiektdw gastronomicznych lub innych punktéw ustugowych
dysponujacych szerokim wachlarzem ofert specjalnych dla uzytkownikow
(Chorley, Colombo, Allen, Whitaker, 2013). Wraz ze wzrostem liczby
uzytkownikoéw aplikacji rosng mozliwosci analizy ich dziatania 1
wpltywania na zaangazowanie wybranych grup klientow. Funkcje
spolecznosciowe  sprzyjaja rozpowszechnianiu poprzez aplikacje
informacji o obiekcie oraz o oferowanych promocjach. W przypadku
wickszej liczby uzytkownikow dzigki segmentowaniu profili istnieje
mozliwo$¢ dotarcia do wybranych, aktywnych grup, a nie tylko jednostek.
Przy analizie danych pochodzacych z aplikacji Foursquare dane osobowe
dostepne sa dla wszystkich uzytkownikdw, niezaleznie od ich ilo$ci, jednak
prawda jest, ze taka analiza jest Dbardziej czasochionna
i przy duzej grupie mato realna z punktu widzenia przedsigbiorcy.
W takim przypadku mogtoby doj$¢ do niepozadanej anonimizacji danych.
Po przeprowadzonych badaniach trudno potwierdzi¢, czy zwigkszenie
liczby uzytkownikow, przy jednoczesnym podniesieniu mozliwos$ci
analizy ich zachowania, nie wptynie negatywnie na tworzenie
spersonalizowanych relaciji.

Badanie wykorzystania aplikacji Foursquare w hotelu Sopockiego
Klubu Zeglarskiego nie wykazalo wzrostu zaangazowania klientéw ani
zbudowania relacji z wybranymi klientami. Przyczyny porazki
eksperymentu nie moga by¢ jednoznacznie okreslone z powodu zbyt mate;j
proby badanych obiektow 1 samych uzytkownikéw. By¢ moze to wiasnie
zbyt mata proba badawcza byla przyczyng porazki eksperymentu.
Ograniczeniem wykorzystania tego typu ustlug w Polsce jest mata liczba
uzytkownikow aplikacji geolokalizacyjnych. Obecni klienci korzystajacy z
tego typu ustug stanowig zdecydowang mniejszos¢. Dalszym
ograniczeniem moze okazac si¢ fakt, ze w przypadku proponowania ofert
specjalnych budowanie relacji z klientami za pomocg narzedzi
geolokalizacyjnych  bedzie si¢ ograniczalo do przedstawiania
uzytkownikom wszelkiego rodzaju promocji. W momencie odejs$cia od
promocji klientowi moze zabrakng¢ wystarczajacej zachety dla
utrzymywania relacji z obiektem. Przeprowadzone badanie nie potrafito
jednoznacznie wskaza¢ na skuteczno$¢ budowania relacji z klientami przy
wykorzystaniu  aplikacji  geolokalizacyjnych. Zbyt mala liczba
uzytkownikéw oraz badania oparte wylacznie na jednym obiekcie nie
mogg stuzy¢ jako obiektywny wyznacznik, a jedynie jako pilotazowa proba
wskazania mozliwosci, ktore niosg ze sobg systemy geolokalizacyjne.
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Przedstawiony = model  informacyjnego  $rodowiska  pracy
uwzgledniajacy elementy informatyczne wspomagajace decyzje
przedsigbiorcy jest modelem nowym, wykraczajagcym poza tradycyjne
teorie informacyjnego Srodowiska pracy. Wykorzystanie technik
1 systeméw informatycznych, w szczegdlnosci systemoéw geolokaliza-
cyjnych, nie jest opisane w literaturze. W tym przypadku praktyka
wyprzedzita teori¢ i potrzebne sg dalsze badania na wickszej liczbie
réznego rodzaju obiektow wykorzystujacych systemy geolokalizacyjne,
aby potwierdzi¢ mozliwo$ci mechanizmu kreowania on-line relacji
z klientem. Niezbedne jest przeprowadzenie badan na wigkszej liczbie
uzytkownikdéw, ze spersonalizowanymi ofertami. By modc ocenié
efektywnos¢ wykorzystywania elementow geolokalizacyjnych jako
metody budowy relacji z klientem, dalsze badania s3 niezbgdne.
W celu uniknigcia btedoéw obecnego badania nalezaloby okresli¢ grupe
docelowa badanych obiektow pod katem wykorzystania systemow
geolokalizacyjnych w rejonie ich wystgpowania. Proba uzytkownikoéw
systemu Foursquare w Polsce moze okazac¢ si¢ zbyt mata dla miarodajnych
badan, warto wigc rozwazy¢ przeprowadzenie ich w  kraju
o  bardziej rozwinigtej grupie  uzytkownikow systemow
geolokalizacyjnych. Przy obraniu takiego zatozenia nalezatoby rowniez
przeprowadzi¢ badania w obiektach o r6éznej specyfice, by ocenié, gdzie
najlepiej sprawdzaja si¢ tego typu systemy, i dodatkowo szczegdlowo
zbada¢ te  najbardziej efektywnie  wykorzystujace  systemy
geolokalizacyjne.

Whioski

Wykorzystanie  geolokalizacyjnych  elementow informacyjnego
srodowiska pracy dla tworzenia relacji z klientami jest mozliwe. Systemy
geolokalizacyjne, takie jak badany w niniejszej pracy Foursquare,
wspomagaja przedsigbiorcg, dostarczajac mu informacji od klientow
1 umozliwiajagc nawigzanie spersonalizowanych relacji. Dla pelnego
wykorzystania tego typu aplikacji niezbgdna jest baza klientow
korzystajaca z funkcjonalnosci geolokalizacyjnych. Obecnie w Polsce
ograniczeniem wykorzystania systemow geolokalizacyjnych w szerszym
zakresie, zarowno w celach marketingowych, jak i analizy zachowania
uzytkownikéw, jest brak reprezentatywnosci. Innowacyjne rozwigzania
czesto dotyczg wcezesnych uzytkownikoéw 1 przy doborze odpowiednich
technik mozliwe jest wykorzystanie geolokalizacji w celu tworzenia relacji
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z wybranymi klientami. Prawdopodobnie w miar¢ rozwoju technologii
wykorzystanie aplikacji geolokalizacyjnych stanie si¢ bardziej powszechne
1 systemy te bedg waznym elementem informacyjnego Srodowiska pracy
przedsigbiorcow.
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Streszczenie

Cel. Zastosowanie geolokalizacji w biznesie staje si¢ coraz bardziej powszechne,
a zasigg technik geomarketingu zwigksza si¢ wraz z rozwojem technologii mobilnej.
Czynniki te sprawiaja, ze przedsigbiorcy coraz czeSciej siegaja po metody
geolokalizacyjne przy prowadzeniu dzialalno$ci, wspomagajac dziatania operacyjne
i promocyjne. Celem pracy byta wstgpna weryfikacja mozliwosci i efektywnosci
zastosowania systemow geolokalizacyjnych wykorzystywanych do personalizacji oferty,
redukowania anonimowosci klienta oraz budowania relacji.

Metoda/podejscie. W studium przypadku omoéwiono badanie wykorzystania aplikacji
Foursquare przeprowadzone w hotelu Sopockiego Klubu Zeglarskiego. Zbadano w nim
zaangazowanie uzytkownikow hotelu oraz wpltyw spersonalizowanych promocji na ich
zachowanie i lojalnos$¢.

Wyniki. Mimo ze wyniki badan wskazujg na brak wzrostu zaangazowania klientow hotelu
Sopockiego Klubu Zeglarskiego oraz zwickszenia liczby gosci, aplikacje
geolokalizacyjne moga wplywaé¢ na relacje przedsiebiorcy z klientem. Mozliwosé
spersonalizowania oferty i dotarcia bezposrednio do klienta bedzie w przysztosci sprzyjata
pogtebianiu wiezi i redukowata anonimowos¢ klientow.

Ograniczenia/implikacje. Mozliwym powodem nieotrzymania miarodajnych wynikow
badania jest przyjeta zbyt mala proba badawcza. Elementy geomarketingowe
w S$rodowisku pracy sa wcigz nowym zjawiskiem, a samo wykorzystywanie aplikacji
geolokalizacyjnych w spoteczenstwie nie jest rozpowszechnione. W zwigzku z tym
badanie moze by¢ niemiarodajne i zalecane jest przeprowadzenie dalszych prac na
wigkszej liczbie podmiotow.

Implikacje praktyczne. Wykorzystanie elementéw geolokalizacyjnych, takich jak
aplikacja Foursquare, moze mie¢ w przysztosci znaczacy wplyw na praktyczne
zastosowanie tego typu rozwigzan w budowaniu relacji z klientami i personalizowaniu
ofert.

Oryginalno$é/Wartos¢. Nowatorskie elementy niniejszej pracy to przedefiniowanie
pojecia Srodowiska pracy oraz oryginalny spos6b omoéwienia mechanizmu budowy relacji
z klientami. Mechanizm ten bazuje na geolokalizacyjnych elementach informacyjnego
srodowiska pracy i moze byc¢ istotny dla przedsigbiorcow szukajacych sposobow
tworzenia relacji z klientami.

Stowa kluczowe: geomarketing, geolokalizacja, foursquare, mikrolokalizacja.

Spos6b cytowania:

Oleksiak, P. (2014). Badanie zastosowania geolokalizacji w celu budowania relacji
z klientami — analiza przypadku. W: B. A. Basifiska, 1. Garnik (red.). Zarzgdzanie
informacyjnym Srodowiskiem pracy (S. 135-151). Gdansk: Wydzial Zarzadzania
i Ekonomii Politechniki Gdanskie;j.

Adres do korespondencji: Piotr Oleksiak, e-mail: poleksiak@zie.pg.gda.pl

151



