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Wstep

Dzi¢ki dynamicznie zmieniajacej si¢ technologii przysztos¢, ktora si¢ przed nami
rysuje, staje si¢ coraz mniej przewidywalna. Czynnikiem decydujacym o wigkszoSci
kierunkéw rozwoju jest informatyka, a szczegdlnie systemy informatyczne stosowane
w zarzadzaniu organizacjami. Podlegajg one pewnym okresowym modom i trendom,
np. mobilnosci czy komunikacji za pomocg jezyka naturalnego, co z kolei podlega
ciagtej weryfikacji zaréwno istniejacych rozwigzan teoretycznych, jak i praktycznych.
Dlatego tez — juz kilka lat temu — powstata idea opracowywania cyklicznej mono-
grafii, ktéra w zamy$le redaktoréw, a wykonaniu Autoréw, ma wskaza¢ aktualne
trendy w rozwoju informatyki i jej zastosowan oraz przedstawic, jezeli nie ich obraz
w przysztosci, to przynajmniej kierunki rozwoju oraz mozliwe obszary wykorzystania.

Prezentowana wilasnie monografia, zatytulowana Informatyka & przysziosé,
bazuje na starannie wybranych referatach przygotowanych na coroczng konferencje
z zakresu informatyki ekonomicznej organizowang przez Katedre Systemow Infor-
macyjnych Zarzadzania Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego, ktora
— pod tym samym tytutem — odbyta si¢ 14 listopada 2013 roku.

Publikacja zostata podzielona na pig¢ rozdzialéw. Poruszana w nich problema-
tyka jest zwigzana z motywem przewodnim, jakim jest informatyka i jej zastosowania
zaréwno dzi$, jak i w najblizszej, dajacej si¢ przewidzie¢ przysztosci.

Pierwszy z rozdziatow ukazuje systemy informatyczne i ich zastosowania we
wspomaganiu rozwoju potencjalu organizacji. W drugim — przedstawiono zastoso-
wania Internetu i jego narze¢dzi w funkcjonowaniu spofeczefistwa informacyjnego.
Kolejny rozdziat prezentuje zastosowania systemOw informatycznych jako narzedzia
wspomagajacego zarzadzanie. Rozdzial czwarty monografii, podejmuje tematyke
zwigzang z wdrazaniem systemOw informatycznych, ukazang w konteks$cie metod,
narzedzi oraz probleméw z nig zwigzanych. Natomiast ostatni dotyczy mozliwosci
wykorzystania gier w zarzadzaniu organizacja, jednego z ciekawszych trendoéw roz-
woju systemow informacyjnych zarzadzania.

W imieniu Autoréw pragniemy wyrazi€ nadziej¢, ze zaprezentowana monografia
jest wyrazem nowego spojrzenia na istniejagce obecnie problemy zastosowania infor-
matyki w kontekScie ich rozwoju oraz ich rozwoju w przysztosci.
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Przedstawicielom praktyki niniejsza praca powinna zaoferowa¢ nowe wiadomosci
na temat omawianych zagadnien, natomiast dla §wiata nauki okazac si¢ motywacja,
wskazowka, a by¢ moze nawet wstepem do podjecia nowych badan w zakresie infor-
matyki i jej zastosowan.

Mamy nadziej¢, ze dostarczy ona potrzebnej wiedzy oraz umozliwi lepsze pozna-
nie otaczajacej nas ,rzeczywistosci IT” rowniez studentom kierunkéw ekonomicz-
nych i technicznych, gdzie wyktadane sg przedmioty zwigzane z informatyka i jej
zastosowaniami.

W tym duchu i przekonaniu oddajemy nasza ksiazke, bedacq efektem intelek-
tualnego trudu Autordéw, pod ostateczny osad Czytelnikow. JesteSmy otwarci na
dyskusje nad poruszonymi w niej zagadnieniami, jak réwniez oczekujemy na gtosy
polemiczne czy nawet krytyczne, a takze wskazowki, co do zawartoSci i ksztaltu przy-
szlych publikacji. Pozwola nam one bowiem, w kolejnych latach, na udoskonalenie
naszego warsztatu pracy oraz lepsze przekazywanie wiedzy niezbednej do prawidto-
wego funkcjonowania w ztozonej rzeczywistoSci zdominowanej w coraz wigkszym
stopniu przez technologi¢ informacyjna.

Pragniemy takze wyrazi¢ podzigkowania recenzentom za cenne uwagi, ktore
w duzym stopniu przyczynily si¢ do ostatecznego ksztattu niniejszej monografii.

W imieniu Wydawnictwa Naukowego Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu War-
szawskiego oraz wlasnym

Redaktorzy



Rozdziat 1

Projektowanie i wdrazanie
systemow informatycznych
— metody, narzedzia, problemy






Tomasz Parys*

1.1. Zarzadzanie projektami
w kontekscie barier wystepujacych
w pracach zespotu projektowego
podczas wdrozenia systemu
informatycznego

Streszczenie

Opracowanie prezentuje zarzqdzanie projektami przez pryzmat barier wystepujgcych
w procesie wdrozeniowym systemu informatycznego. Przedstawiono charakterystyke
projektu, zespolu projektowego oraz zarzqdzania projektami. Przyblizono specyfike pro-
Jektu informatycznego oraz zaprezentowano wyniki badarn w zakresie sukcesu i porazki
projektow wdrozeniowych na swiecie i w Polsce. Zaprezentowano takze bariery wdroze-
niowe systemow informatycznych oraz ich klasyfikacje. Zasadniczq czes¢ opracowania
poswiecono prezentacji i krotkiemu omowieniu przejawow barier wdrozeniowych, jakie
wystepujq w pracach zespolow projektowych wdrazajgcych systemy informatyczne.

Stowa kluczowe: zarzqdzanie projektami, bariery wdrozeniowe, wdrozenie systemu infor-
matycznego.

Wprowadzenie

Obecnie praktycznie kazda zmiana czy tez innowacja wprowadzana jest w ramach
projektu. Do realizacji konkretnego zamierzenia powolywany jest zespol, ktorego
zadaniem jest osiagnigcie zamierzonego celu poprzez realizacj¢ zadafn okreSlo-
nych w projekcie. Aby dziatania takie zostaly zakoficzone oczekiwanym rezultatem,
konieczne jest takie zarzadzanie projektem, by jego przebieg byt jak najbardziej zbli-
zony do zalozonego. Niniejsze opracowanie przedstawia zarzadzanie projektem pod
katem barier wdrozeniowych wystepujacych podczas prac projektowych zwigzanych

* dr Tomasz Parys, Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail: tomasz.parys@

uw.edu.pl.
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z implementacjg systemu informatycznego. Ukazane zostang podstawowe przejawy
wystepowania tychze w ocenie uczestnikow procesu wdrozeniowego. Prezentowane
treSci stanowig wyniki badafn wlasnych autora prowadzonych w latach 2012/2013
wsrdd osob bedacych cztonkami zespotéw wdrozeniowych systeméw informatycznych.

1. Charakterystyka projektu, zespotu projektowego
oraz zarzadzania projektami

Projekt mozna rozumie¢ i definiowa¢ bardzo rdznie, co potwierdzajg zamiesz-
czone w literaturze przedmiotu definicje. ,,Projekt to tymczasowe przedsiewzigcie
podjete w celu stworzenia niepowtarzalnego produktu lub ustugi” (Duncan, 2009:
15). Moze on by¢ takze zdefiniowany jako ,organizacja tymczasowa, powolana
w celu dostarczenia jednego lub wigcej produktéw biznesowych wedtug uzgodnio-
nego Uzasadnienia Biznesowego” (Murray, 2009: 23). Dos¢ czgsto cytowana w lite-
raturze przedmiotu jest takze definicja zaproponowana przez M. Pawlaka, ktora
opisuje projekt jako ,przedsiewzigcie realizowane w ramach okreslonej organiza-
cji, ktore jest przedsigwzieciem nowym, nietypowym, odmiennym od dziafan ruty-
nowych, takim, z jakim dana organizacja nie miata nigdy wcze$niej do czynienia”
(2006: 18).

Projekt jest zatem planem zawierajacym zestaw logicznie powigzanych i sko-
ordynowanych dzialan i czynnosci, ktore sa podejmowane w okre§lonym czasie,
w ramach przewidzianych Srodkoéw finansowych w celu osiggnigcia okreslonego
rezultatu — zazwyczaj unikalnego produktu lub ustugi.

Przy rozbudowanych projektach niezb¢dne jest rowniez dzielenie ich na podpro-
jekty tak, aby moc zapanowaé nad poszczeg6lnymi zakresami. Jest wigc to system
dziatan, ktore charakteryzuje nastepujaca triada (Kisielnicki, 2011: 15):

e zakres projektu,
e terminy realizacji (czas),
e zasoby (ludzkie, kapitalowe, materialne, technologiczne, informacyjne).

Jest ona w literaturze przedmiotu przedstawiana jako tzw. trdjkat projektu.
Dodatkowo w przypadku realizacji wielu projektéw (np. informatycznych) mozna
mowié takze o jakosci projektu, tj. stopniu osiggniecia celu projektu oraz jego zgod-
nosci z przyjetymi zatozeniami.

W praktyce konfiguracja trdjkata ograniczen moze by¢ dowolna. W literaturze
mozna spotkaé rézne ,wersje” trojkata. Przykladowo, zakres, budzet i czas mozna
umiesci¢ na bokach trdjkata, a jako$¢ w jego Srodku. W rzeczywistoSci wazny jest nie
tyle uktad zmiennych, co zaleznoSci pomigdzy parametrami budujacymi trojkat (na
rys. 1 zobrazowane w postaci strzalek). Pami¢ta¢ nalezy, iz poszczegdlne elementy
wplywajg na siebie wzajemnie w ten sposdb, ze zmiana jednego z nich pociaga za soba
zmiang innych. Dodatkowo w wielu projektach zaleznoSci te majg charakter sztywny
— nie ma mozliwo$ci zmiany, w zaleznosci od projektu, okreSlonych jego zmiennych.
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Rysunek 1. Trojkat ograniczen projektu

TN

Budzet » Jakosé

Zrédio: http://pmanager.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=62&Itemid =65
(12.2012).

Celem realizacji projektu jest osiagniecie wszystkich okreSlonych powyzej para-
metréw na zalozonym poziomie, co sprowadza si¢ do reguly: dobrze (spetnienie
wymagan, ktore odnosza si¢ do wymogow jakoSciowych dotyczacych realizacji pro-
jektu, zakresu projektu i jakoSci uzyskanego wyniku), tanio (koszty) oraz szybko
(czas) (Trocki, Grucza i Ogonek, 2009: 20).

Kazdy projekt jest zatem przedsiewzigciem, ktére ma okre§lony poczatek
i koniec. Jest zaplanowanym i kontrolowanym przy zastosowaniu roznych narze¢dzi
procesem, ktéry ma doprowadzi¢ do osiagnigcia wyznaczonego celu. Kazdy pro-
jekt jest w swej istocie jednostkowy i unikalny, nie jest w firmie powtarzany. Jest
on dodatkowo ograniczony czasowo, zwykle jest przedsigwzi¢ciem o duzym stopniu
kompleksowoSci oraz wymagajacym zaangazowania wielu réznych zasobow. Prace
projektowe majg zazwyczaj charakter nowatorski, co powoduje, ze do ich przepro-
wadzenia potrzebne sg rézne, czesto unikalne kwalifikacje i predyspozycje jego
uczestnikow.

Z wymienionymi powyzej cechami projektu zwiazane sa czynniki wplywajace na
ryzyko jego niepowodzenia. Przykladowo unikalno$¢ i nowatorskos¢ podejmowanych
prac powoduje, iz pojawia si¢ niepewno$¢ co do uzyskania oczekiwanego rezultatu.

Podobnie jak w przypadku samego projektu, takze zarzadzanie nim mozna rozu-
mie€ roznie i tak tez pojecie to jest definiowane w literaturze. Zarzadzanie projek-
tami to ,,proces polegajacy na wykorzystaniu do dzialan projektowych wiedzy, umie-
jetnoSci narzedzi technik w celu osiagniecia lub przekroczenia oczekiwan i potrzeb
gtéwnych interesariuszy projektu” (Duncan, 2009: 14). Mozna je réwniez zdefinio-
wac jako zestaw dziatan polegajacych na ,,planowaniu, opracowywaniu harmonogra-
mow oraz kontrolowaniu dziatan okreSlonych w projekcie w celu osiagnigcia zato-
zonego poziomu wynikow, kosztow okreS§lonych w ramach czasowych dla danego
zakresu prac przy jednoczesnym skutecznym i wydajnym wykorzystaniu dostepnych
Srodkow” (Lewis, 2005: 17).
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Do realizacji projektu wdrozeniowego powolywany jest zespot projektowy. Cata
procedura wdrozenia powinna rozpoczac si¢ od powotania przez zarzad firmy zespotu,
ktory stanowia ludzie od poczatku do kofica trwania projektu zaangazowani wyltacznie
w prace zwigzane z wdrozeniem. Gwarancjg wlasciwego przebiegu prac wdrozenio-
wych jest wtasciwa organizacja i funkcjonowanie zespotul. Kluczows postacig w pro-
jekcie jest menedzer projektu (project manager), ktory jest pracownikiem firmy wyzna-
czonym do jego prowadzenia. Wazne jest, aby byta to osoba, ktorej zdanie liczy si¢
wsrod osob decyzyjnych w firmie. Pozwoli mu to w praktyce na szybkie konsultowanie
1 uzyskiwanie akceptacji podejmowanych przez niego decyzji i dziatan.

Szef projektu jest newralgicznym elementem projektu. To on zarzadza calym zespo-
tem, przydziela zadania zespotom projektowym i dokonuje Scistej kontroli kazdego
etapu. To od niego, w opinii ekspertow, w 60% zalezy powodzenie projektu (http:/
www.si-consulting.pl/pl/baza-wiedzy/artykuly-ekspertow/pie¢-grzechdw-projektowych-
-przy-wdrozeniach). ,,Kompetentny kierownik projektu musi opanowaé umiejetnosci
z r6znych powigzanych ze soba dyscyplin” (Duncan, 2009: 14), natomiast ,,niewlasciwy
wybor kierownika projektu moze zawazy¢ nawet na powodzeniu wdrozenia” (http:/
www.computerworld.pl/artykuly/290779/Sztuka.czy.rzemioslo.html).

Zarzadzanie projektem nie jest proste, a sam proces jest zazwyczaj wieloeta-
powy i ztozony. Bardzo czg¢sto wymaga skoordynowania dziatan z r6znych obszarow
wykonywanych przez wiele osob. Takie dziatanie wymaga duzej systematyzacji oraz
przyjecia konkretnego harmonogramu wykonywania dzialad. Dlatego tez wigkszo$¢
projektow realizowanych jest w oparciu o konkretng metodyke.

Metodyka wdrozenia jest to sformalizowany, szczegdtowy opis przebiegu wdroze-
nia w rozdziale na poszczegdlne etapy i czynnoSci wykonywane w tym procesie. Pod-
stawowym zadaniem metodyki jest uporzadkowanie oraz usystematyzowanie prac
zwiazanych z realizacja projektu. Uporzadkowanie prac ma szczegdlne znaczenie
w przypadku, gdy kadra zarzadzajgca oraz bezpoSredni wykonawcy projektu maja
matle doSwiadczenie w dziedzinie, ktorej on dotyczy. Metodyka wdrozeniowa to swo-
isty harmonogram systematyzujacy plan dziatan, podejmowanych w ramach projektu
wdrozeniowego. Kazda metodyka zbudowana zostala na bazie wiedzy praktycznej
zebranej przez firmy w czasie poszczegolnych wdrozen. Jest ona formalnym zapisem,
planem czynnoSci oraz narzedziem pomagajacym kontrolowac dziatania w projekcie.
Metodyka jest tez praktycznym przewodnikiem wskazujacym, jakie czynnoSci trzeba
wykona¢ na poszczeg6lnych etapach procesu wdrozeniowego. Zawiera ona wska-
z6wki, jak prowadzi¢ prace wdrozeniowe, aby zakonfczyC je sukcesem. Stanowi ona
takze podstawe do weryfikacji dzialaf wdrozeniowych, ich kontroli oraz rozliczania.

Formalna metodyka wdrozeniowa jest narz¢dziem bardzo pomocnym w kazdym
projekcie wdrozeniowym niezaleznie od jego wielkoSci. Istnieje zalezno$¢ miedzy
wielkoScig projektu a stosowaniem formalnej metodyki zarzadzania projektem

I Kwestie zwigzane z organizacja zespolu projektowego (wdrozeniowego) oraz doborem
0sob zostaly obszernie oméwione w literaturze przedmiotu. Szersze oméwienie tego zagadnienia
wykracza poza zakres niniejszego artykutu.
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wdrozeniowym. Im wigkszy projekt, tym wigksza konieczno$¢ zastosowania takiej
wtadnie metodyki. Zalezno$¢ ta przedstawiona zostala na rysunku 2.

Rysunek 2. Wielkos¢ projektu a rodzaj zastosowanej metodyki zarzadzania
(wdrozeniowej)
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Zrodlo: Raport z polskiego badania projektow IT 2010. Pobrano z: http://pmresearch.pl/sites/
results (05.2013).

2. Projekty wdrozeniowe systeméw informatycznych

Projekty informatyczne i zarzadzanie nimi majg wiele cech wspoOlnych z innymi
przedsigwzieciami z dowolnej dziedziny. Projekt informatyczny mozna zdefinio-
wac jako ,,przedsigwziecie o charakterze tymczasowym, nastawione na stworzenie
unikalnego produktu lub ustug, (...) ktore wykorzystujac narzedzia informatyczne
bazujace na technologii komputerowej, przyczynia si¢ do poprawy funkcjonowania
organizacji w zakresie ich zastosowania” (Szyjewski, 2001: 16).

Nalezy jednak zwroci¢ uwage, iz projekty z zakresu I'T maja swoja wtasng specy-
fike wynikajaca bezposrednio z koficowego efektu projektu, jakim jest oprogramo-
wanie. O specyfice takich projektow Swiadcza m.in. nastepujace fakty:

* przy tworzeniu oprogramowania stosunkowo tatwo popeinia si¢ btedy;

e w przypadku bardziej ztozonych systemow cigzko jest szybko przetestowaé sys-
tem i wykry¢ wszystkie biedy, ktore moga sie¢ ujawniaé jeszcze diugo po zakon-
czeniu wdrozenia;

¢ nieprawidlowe funkcjonowanie systemu moze by¢ wynikiem btednej wspOtpracy
z innym oprogramowaniem lub systemem komputerowym, czego nie da si¢
w praktyce przewidzie¢;
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* czgsto wdrazane systemy sa nowatorskie, co utrudnia specyfikacj¢ wymagan
i prowadzi do brakéw funkcjonalnosci;

e w przypadku koniecznosci integracji rozwigzan réznych dostawcéw opartych na
roznych technologiach kompleksowe rozwigzanie moze dziata¢ mniej wydajnie
niz poszczegllne systemy; w takim wypadku wspotpraca tychze systemow jest
realizowana poprzez mechanizmy importu i eksportu plikéw transakcyjnych,
natomiast zbiory gléwne (bazy danych), takie jak np. informacje o klientach
i produktach, obstugiwane sa niezaleznie przez poszczegdlne systemy;

e konieczne aktualizacje jednego systemu (np. operacyjnego) moga powodowac
problemy w dziataniu innych aplikacji z niego korzystajacych;

* pojawiajace sie doS¢ szybko nowe technologie zaré6wno sprzg¢towe, jak i progra-
mowe powoduja konieczno$¢ statej modernizacji, co jest zwigzane z duzymi kosz-
tami.

Pamigtaé nalezy, ze ,,zarzadzanie projektami informatycznymi jest istotna, wio-
dacy czeScig zarzadzania projektami i najczgsciej utozsamiane jest z analizg i pro-
jektowaniem systeméw informatycznych oraz tzw. inzynieriag oprogramowania”
(Chmielarz, 2012: 25).

Projekty wdrozeniowe systemOw informatycznych stosunkowo rzadko koniczg si¢
petnym sukcesem. Badania firmy Standish Group prowadzone na przestrzeni wielu
lat (od 1994 do 2011 roku) pokazuja, ze jedynie cz¢$¢ projektow konczy si¢ sukce-
sem. Jako projekt zakonczony sukcesem przyjmuje si¢ taki, w ktorym dotrzymano
wszystkich ograniczen i uzyskano efekt zgodny z przyjetymi zalozeniami. W roku
2011 - ostatnim objetym badaniem — odsetek projektéw zakonczonych sukcesem
wyniost 37% przy 21% zakoficzonych porazka oraz 42% projektow, w ktorych
wystgpily problemy. Jest to wynik dobry w odniesieniu do pierwszego roku ujetego
w badaniu (1994), kiedy to odsetek projektdow zakonczonych sukcesem wyniost jedy-
nie 16% (ponad dwukrotnie mniej) przy 31% projektdow zakoficzonych niepowo-
dzeniem oraz 53%, w ktorych wystapily problemy (http://www.projectsmart.co.uk/
the-curious-case-of-the-chaos-report-2009.html).

Szczegotowy rozkiad wynikow badania uzyskany w poszczegdlnych latach zostat
przedstawiony na rysunku 3.

Podobne badania zostaly przeprowadzone takze w 2010 roku dla projektow
informatycznych prowadzonych w Polsce. Wynika z nich, Ze odsetek projektow
zakoniczonych wynosi 21%, natomiast porazka konczy si¢ 33%. Rezultaty badania
zostaly przedstawione na rysunku 4.

Sukces projektu wdrozeniowego pozostaje w Scistej zaleznoSci z wielkoScia i zto-
zonoScig systemu, ktory jest wdrazany. Im wiekszy projekt, tym mniejsze prawdopo-
dobienstwo, ze zakonczy si¢ on sukcesem (Parys, 2012a: 42).

Wielokrotnie cytowane w literaturze, badania przeprowadzone pod koniec XX
wieku na rynku amerykanskim wykazaly, ze prawdopodobienistwo niepowodzenia
projektu informatycznego w przypadku prostych, malych programdéw wynosi jedynie
0,25%, co przy 83,15% zakoniczonych w terminie oraz 14,68% zakonczonych przed
czasem jest wynikiem bardzo dobrym. W przypadku za$§ bardzo duzych, skomplikowa-
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nych systemow informatycznych prawdopodobiefistwo przerwania i zaniechania pro-
jektu wzrasta az do 65%, czemu towarzyszy spadek odsetka projektéw zakoniczonych
w terminie do 13,67%. Na uwagg zasluguje takze fakt, ze w takim przypadku prak-
tycznie do zera spada liczba projektéw zakonczonych przed czasem (Caper, 1996).

Rysunek 3. Odsetek projektéw zakonczonych sukcesem, porazka oraz sprawiajacych
trudnoSci
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Zrodto: opracowanie na podstawie: http://www.projectsmart.co.uk/the-curious-case-of-the-chaos-
report-2009.html (06.2013).

Rysunek 4. Odsetek projektow zakonczonych sukcesem, porazka oraz sprawiajacych

trudnoSci w Polsce
I
//

sukces porazka czesciowy
sukces

Udziat procentowy

Zrodio: opracowanie na podstawie: Raport z polskiego badania projektow IT 2010. Pobrano
z: http://pmresearch.pl/sites/results (05.2013).

Badania przeprowadzone w tym zakresie na rynku polskim nie sg juz tak jedno-
znaczne, jak w przypadku danych zza oceanu. Jednak, jak ukazano na rysunku 5,
w przypadku wielkich projektow informatycznych czesciowy sukces i porazka rozkta-
daja sie dokfadnie po polowie. Zaden z badanych projektéw z tej grupy nie zakon-
czyl si¢ sukcesem.
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Rysunek 5. Zalezno$¢ sukcesu projektu od jego wielkoSci w Polsce
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Zrodto: Raport z polskiego badania projektow IT 2010. Pobrano z: http://pmresearch.pl/sites/
results (05.2013).

Komentujac uzyskane wyniki (rys. 5), autorzy badania wskazuja, ze ,trudno
jest wskaza¢ jednoznaczng zalezno$¢ miedzy wielkoScia projektu a jego sukcesem”
(Raport z polskiego badania projektéow IT, 2010), a ,,w grupie projektow sklasyfiko-
wanych jako ,wielki” znalazlo si¢ zaledwie kilka? projektéw, stad do miar sukcesu
dla tej grupy nalezy podchodzi¢ ze szczegblnym dystansem” (Raport z polskiego
badania projektow IT, 2010). Z teza o braku zaleznoSci migdzy wielkoScia projektu
a sukcesem jego zakoniczenia trudno si¢ zgodzi€. Praktyka dnia codziennego wska-
zuje bowiem, ze im bardziej skomplikowane czy diuzej trwajace zadanie jest do
wykonania, tym trudniej si¢ do niego zabraé oraz wigksze jest prawdopodobienstwo
opOznienia czy tez zaniechania jego realizacji.

Podsumowujac dotychczasowe rozwazania, mozna stwierdzi¢, ze mimo istnienia
sprawdzonych metodyk, do§wiadczenia firm i konsultantow wdrozeniowych, zdefi-
niowanych modeli referencyjnych proceséw i specjalizowanych rozwiazan branzo-
wych oraz zastosowania najnowocze$niejszych narzedzi wpierajacych prace wdroze-
niowe, kazdy projekt wdrozeniowy narazony jest na niepowodzenie. Dzieje si¢ tak,
poniewaz w procesie wdrozenia wystepuja bariery, ktore majg negatywny wplyw na
przebieg procesu projektu wdrozeniowego.

2 5% wszystkich przebadanych projektow wdrozeniowych zaklasyfikowano jako ,,wielki”.
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3. Bariery wdrozeniowe wystepujace w pracach
zespolu wdrozeniowego systemu informatycznego

Bariera wdrozeniowa moze zosta¢ zdefiniowana jako czynnik (lub czynniki), kto-
rego oddziatywanie moze mie¢ negatywny wplyw na przebieg procesu wdrozeniowego,
jak roéwniez stanowi¢ zagrozenie dla zakoficzenia projektu sukcesem (Parys, 2012).

Bariera wdrozeniowa powinna by¢ rozumiana jako potencjalne ograniczenie,
ktore materializuje si¢ w postaci konkretnych faktow, zdarzefi oraz zachowan ludz-
kich, a ktérego wystapienie stanowi realne zagrozenie dla prawidlowego przebiegu
procesu wdrozeniowego.

Bariery wdrozeniowe wystepuja praktycznie w kazdym projekcie wdrozenio-
wym, jednak konkretne ich przejawy i sifa oddzialywania na przebieg wdrozenia sa
rozne w zaleznoSci od konkretnego projektu i jego zmiennych. Przyktadowo bariera
ekonomiczna zazwyczaj nie wystepuje w malych i krotkich projektach, natomiast
w duzych, skomplikowanych i dtugich niejednokrotnie odgrywa role decydujaca.

Stanowigce tre$¢ niniejszego opracowania bariery wdrozeniowe ujmowane sg
w literaturze przedmiotu w podziale na rézne grupy, wedtug réznych kryteriéw. Naj-
czesciej prezentowanym jest podzial na 4 podstawowe grupy (por. Kisielnicki, 1993):
* barierg techniczng — najbardziej widoczng dla uzytkownika, poniewaz jest ona

bezposrednio zwiazana z koniecznoScia zastosowania okreSlonego (zazwyczaj

nowego) rozwigzania zar6wno w aspekcie sprzgtowym, jak i programowym;
dodatkowo systemy zlozone wymagaja specyficznej infrastruktury, ktorej czesto

w ogole nie ma, a jezeli jest, to jej stan nie jest zadowalajacy;

* barier¢ ekonomiczng — najczesciej wystepujaca bariere, gdyz jest ona zwigzana
ze Srodkami finansowymi; wtasnie ograniczenia finansowe powoduja, ze w czasie
wdrozenia rezygnuje si¢ z wielu dziafan, ktérych podjecie byloby pozadane dla
firmy; zaniechanie ich (efekt redukcji kosztow) wplywa negatywnie na caly pro-
ces wdrozenia, a pdzniej funkcjonowanie systemu;

* bariere organizacyjnq — powiazana z trudnoSciami przystosowania struktury orga-
nizacyjnej firmy i procedur jej dziatania do wymogow wynikajacych ze specyfiki
systemu zintegrowanego;

* barier¢ socjopsychologiczng — bezpoSrednio zwigzang z czynnikiem ludzkim
W organizacji, a zatem majaca bardzo istotne znaczenie; generalnie wprowadza-
nie zmian budzi op6r wsrdd ludzi; obawa przed zmianami wynika najczesciej
z wezesniejszych, zazwyczaj negatywnych doswiadczen (Parys, 2007); uczestnicy
danej organizacji, w ktorej maja nastapic¢ zmiany, probuja swoim dziataniem pod-
wazy¢ sens ich wprowadzania; post¢gpowanie takie nacechowane jest najczesciej
ukrytg nieche¢cig wplywajaca w efekcie na niepowodzenie calego przedsiewzigcia
informatyzacyjnego.

Bariery, przedstawione powyzej w syntetycznym uj¢ciu, mozna okreSli¢ jako
bariery og6lne. W przypadku wdrozen, szczegllnie systemdw ziozonych, wystepuja
takze bariery, ktore sg pochodnymi przedstawionych powyzej. Jest to w szczegolno-
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Sci bariera zespotu wdrozeniowego bedaca pochodng bariery socjopsychologicznej
oraz organizacyjnej i polegajaca gldwnie na zlej organizacji prac zespotu projekto-
wego oraz braku wspodipracy miedzy cztonkami zespotu wdrozeniowego. Jej prze-
jawy zostang zaprezentowane w dalszej czeSci opracowania.

Przedstawione ponizej przejawy barier sa wynikiem badan wlasnych prowadzo-
nych przez autora wsrdd cztonkéw zespoldw wdrozeniowych systemdw informatycz-
nych. Wszyscy z badanej grupy brali udzial w projektach informatycznych w r6znych
rolach. Badanie zostalo przeprowadzone za posrednictwem formularza ankietowego
oraz wywiadow bezposrednich.

Probe badawcza stanowili stuchacze studiow podyplomowych Wydziatu Zarza-
dzania Uniwersytetu Warszawskiego z zakresu ,,Zarzadzanie Projektem (Project
Management)” oraz ,Zarzadzania Projektami Informatycznymi”. W roku 2012
zebranych zostato 37 ankiet, natomiast w 2013 roku — 91. W wyniku przeprowadze-
nia badania zostat zebrany do$¢ obszerny material empiryczny, z ktérego wybrane,
najistotniejsze w ocenie autora, aspekty zostaly syntetycznie przedstawione ponize;j.

W czasie prac zespolu wdrozeniowego wystepuja najczesciej nastepujace sytu-
acje, ktore sa przejawem wystepowania barier wdrozeniowych oraz negatywnie
oddziatujg na przebieg prac w ramach projektu:

* W przypadku wdrozen systemow informatycznych, a w szczeg6lnoSci nowszych

wersji oprogramowania zaobserwowa¢ mozna, iz w wigkszosci rozwigzania te
nie sg w petni przetestowane. OczywiScie nie ma mozliwosci wykrycia wszystkich
mozliwych bledéw przy wspoiczesnym poziomie skomplikowania systemdw i apli-
kacji, ale biedy, jakie wystepuja w czasie funkcjonowania danego rozwigzania,
czesto ujawniajg sie juz w trakcie pierwszych godzin jego pracy, sa wiec to czesto
btedy podstawowe. W wyniku takiej sytuacji w czasie wdrozenia ma miejsce per-
manentny stan awarii, co z kolei powoduje, iz dziatania zespotu wdrozeniowego
skierowane zostaja w praktyce na usuwanie btedéw zamiast na samo wdrozenie
nowego rozwigzania. Bledy te powinny zostaé, wedtug wszelkich zatozen usu-
nigte przed przekazaniem systemu do eksploatacji. Zespdt wdrozeniowy, sku-
piajac si¢ na usuwaniu awarii, angazuje si¢ w monitorowanie dzialania nowego
rozwigzania, w efekcie czego poswigca bardzo duzo czasu i pracy na usuwanie
skutkdw, a nie przyczyn takiego stanu.
Takie nowe nietestowane wersje oprogramowania powodujg niesprawnosc sys-
temu. Sytuacja taka ma swoja typowo marketingowa geneze. Firma dostarczajaca
okre§lony produkt, dziatajaca pod presja rynku (chcac osiagnaé przewage kon-
kurencyjna) przygotowuje rozwigzania szybko, w nadmiernym poS$piechu, a co za
tym idzie i nie do kofica sprawdzone. Dla firmy takiej z punktu widzenia konku-
rencyjnosci bardziej oplaca si¢ zaoferowac klientowi produkt nowy (ulepszony)
nawet nie w pelni sprawny (przetestowany) szybko, niz czeka¢ na zakonczenie
testow. W takiej sytuacji producent okre§lonego rozwigzania przerzuca czes$¢
kosztow zwigzanych z testami na uzytkownikow.

* Projekty wdrozeniowe sg bardzo cz¢sto zorientowane na wdrozenie jako proces
sam w sobie. Z pola widzenia znika cel, jaki ma by¢ osiagniety, czyli rozwigzanie
probleméw przedsigbiorstwa i usprawnienie jego funkcjonowania. W projektach
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czesto nie jest przygotowywana jakakolwiek dokumentacja wykonywanych czyn-
nosci, brak jest szkolen, ktore zapewnilyby wewnetrzne zasoby, zeby pdzniej, juz
po zakoniczeniu wdrozenia, sprawnie utrzymac system.

* Kolejnym problemem, z ktérym borykaja si¢ zespoly wdrozeniowe to brak zde-
finiowania podstawowych termindw, poje¢ zwigzanych z zakresem i funkcjono-
waniem samego procesu wdrozenia. Nalezy zdefiniowac granice poszczegdlnych
zakresOw funkcjonalnych oraz jednoznacznie okresli¢ z czego si¢ one sktadajg.
Nalezy takze podac jasne i zwiezte definicje poje¢ oraz opisac sytuacje i okreslié
zakres dziatan, jakie trzeba wykona¢ w chwili ich wystapienia.

e Czesto zdarza si¢ sytuacja, iz nie do konca okreSlony jest zakres obowigzkow
i odpowiedzialnoSci cztonkow zespotow wdrozeniowych. Nalezy w sposob niebu-
dzacy zadnych watpliwosci wskaza¢ osoby, na ktorych spoczywa odpowiedzialnosé
za podejmowanie okreSlonych dziafan i rozwigzywanie ewentualnie wystepujacych
problemoéw. Poszczegblne osoby powinny by¢ rozliczane za wykonane przez siebie
dziafania, a poziom odpowiedzialno$ci powinien odpowiada¢ poziomowi uprawnien.
Nie mozna w zadnym wypadku dopusci¢ do sytuacji, w ktdrej wszyscy zaangazowaniu
w prace wdrozeniowe sa odpowiedzialni za wszystko i za to sa rozliczani. Sytuacja taka
prowadzi do demotywacji wSrdd ludzi i unikania przez nich jakichkolwiek dziatan.

* Firma wdrozeniowa nie uwzglednia biezacych sugestii uzytkownikdw, dzialajac
wedtug SciSle przyjetego harmonogramu i okre§lonego scenariusza. Z réznych
wzgledéw firma wdrozeniowa nie podejmuje niezbe¢dnych (jednak nieujetych
w harmonogramie) dziataf, ktore moglyby by¢ pomocne w szybkim rozwiazaniu
powstalego problemu, a nawet zapobiezeniu jego wystgpienia. Nie podejmuje
takich krokow nawet wtedy, kiedy domagaja si¢ tego informatycy firmy klienta.
Niezaplanowane dziatania (usprawnienia) konsultanci przyjmuja jako obciazenie
oraz traktujg jako kierowanie pod ich adresem uwag, w sytuacji kiedy to wlasnie
oni sg specjalistami w zakresie funkcjonowania systemu.

* Problemy w komunikacji i wspoipracy na linii informatycy — konsultanci wdroze-
niowi. Wynikaja one z réznego sposobu myslenia informatykéw i konsultantow
oraz innego podejScia do tych samych spraw i probleméw. Informatycy najwick-
sze zagrozenie dla funkcjonowania systemu widza w bigdach obslugi systemu.
Natomiast dla konsultantow Zroédtem najwickszego zagrozenia dla prawidtowego
funkcjonowania systemu jest sama firma i jej procedury.

Problemy w tym zakresie wynikaja takze z faktu iz obie grupy:

a) postrzegaja si¢ nawzajem zupelnie odmiennie,

b) kierujg si¢ inng logika postepowania w projekcie.

Ad. a) Konsultanci wdrozeniowi traktuja informatykéw jako zto konieczne. Sg
oni zdania, iz zadaniem informatyka jest troska o sprzet i zapewnienie jego
sprawnego funkcjonowania. Dla nich informatyk to wylacznie technik odpowie-
dzialny za komputery. Dodatkowo konsultanci zarzucajg informatykom niekom-
petencje oraz brak wiedzy, ktérej informatycy ze wzgledu na charakter i zakres
swojej pracy mie¢ nie musza. Ponadto uzytkownicy bardzo czg¢sto zamiast do
konsultantow zglaszaja si¢ z problemami wtasnie do informatykow, co jest zro-
dtem niezadowolenia tych pierwszych.
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Informatycy natomiast postrzegajg konsultantow jako zupetnie nieprzygotowa-
nych do pracy z systemami informatycznymi. Informatyk prezentuje poglad, ze
konsultant jest w firmie zbedny i nieprzygotowany do zadan, jakie ma wykonad.
Ponadto czesto jest postrzegany jako ten, ktdry chce zagrozi¢ pozycji informa-
tyka. Trzeba bowiem wiedzie¢, iz informatycy pracujacy w firmach uwazajg si¢ za
najlepszych i co wigcej, wrgcez niezastgpionych.

Ad. b) Wdrozeniowiec — my$li w kategoriach projektu, tj. rozwojowo i innowa-
cyjnie, jego celem jest usprawnienie dziatania firmy, natomiast horyzont czasowy
podejmowanych przez niego dziataf jest ograniczony i wyznaczany czasem trwa-
nia projektu. Po jego zakonczeniu dana kwestia przestaje istnie¢. Po zakonczeniu
projektu odchodzi z firmy, w ktorej wdrazat system i nie musi wspotpracowaé
z jej personelem.

Informatyk — myS§li technicznie i ,,utrzymaniowo”, jednak nie w kategoriach
projektu. Jego celem jest zapewnienie prawidiowego funkcjonowania systemu
w kontekscie bezawaryjnej pracy sprzetu komputerowego. Dla niego horyzont
czasowy podejmowanych dziatan jest nieograniczony. Z jego punktu widzenia tak
samo wazne, jak nie najwazniejsze, jest poprawne funkcjonowanie systemu, takze
po zakonczeniu projektu.

Obawa uzytkownikow systemu przed odpowiedzialnoscig — uzytkownicy, w oba-
wie przed posadzeniem ich o popetnianie biedow w obstudze systemu czy nawet
komputera, nie zglaszaja pojawiajacych si¢ trudnoSci, traktujac je jako btahe.
Jezeli jednak jest alternatywny sposob rozwigzania zaistniatego problemu, uzyt-
kownicy wykorzystaja go, nie informujac o tym nikogo. O kltopotach zawiada-
miaja zazwyczaj wtedy, gdy ich wystapienie uniemozliwia im dalsza normalng
prace. Najczesciej jest to juz powazna awaria, a jej skutki groza zaktoceniem
dziatania systemu. W przypadku braku zgloszenia problemu cztonkowie zespolu
wdrozeniowego majg male mozliwoSci zareagowania na czas na pojawiajace si¢
problemy, a wykrywanie przyczyn i usuwanie duzych awarii jako dziatanie wyma-
gajace czasu, zakltoca harmonogram prac zespofu.

Ambicjonalne zachowania poszczegolnych cztonkoéw zespolu wdrozeniowego
— stosunkowo czesto ma miejsce sytuacja, w ktérej poszczegdlne osoby pracu-
jace w zespole wdrozeniowym, z réznych pobudek, najczesciej jednak ambicjo-
nalnych, podejmuja dziatania na wiasng reke. Cheg tym wykazaé swoje wigksze
umiejetnosci oraz lepsza przydatno$¢ wzgledem innych. Takie dzialanie wplywa
jednak negatywnie na prace catego zespotu. Zachowania takie mozna cz¢$ciowo
ograniczy¢, wspomnianym juz wczesniej, wyznaczeniem zakresu obowiazkéw
i odpowiedzialnoSci, ktory z géry narzuci zakres dziatan dla konkretnych osob.
W czasie prac zespolu wdrozeniowego moze takze zaistnie¢ sytuacja, w ktorej
poszczegdlni cztonkowie zespolu, zazwyczaj z tej samej firmy, zamiast wspolipra-
cowac rozpoczynajg rywalizacj¢. Takie sytuacje trzeba eliminowaé, a najlepszym
rozwigzaniem jest usuniecie takich osob z zespotu.

Problemem, z jakim spotykaja si¢ cztonkowie zespotdéw wdrozeniowych jest takze
postawa zwyktych uzytkownikow, ktorzy nie wykazuja czesto checi do wspolpracy.
Taka ich postawa wynika z nast¢pujacych przyczyn:
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— oporu wobec zmian — zmiany, ktore przynosi ze soba system informatyczny
czesto jawig sie uzytkownikom jako zagrozenie ich status quo i dlatego neguja
je i przeciwstawiaja si¢ im; robig to tym mocniej, im mniejszy jest poziom
zrozumienia potrzeby wprowadzenia nowosci;

— braku motywacji — w trakcie wdrozenia uzytkownicy nie sa motywowani
emocjonalnie do wszelkich nowosci; z ich punktu widzenia kazda zmiana to
problemy wynikajace z faktu, ze znany stan rzeczy przestaje istnie¢ — zostaje
on bowiem zastgpiony przez nowy, nieznany, ktdry trzeba bedzie poznawaé
1 uczy¢ sie¢ go od nowa; kazda zmiana to dodatkowy, bardzo czgsto postrze-
gany jako zbyteczny naktad pracy poSwigcony na nauczenie si¢ i opanowanie
nowych umiejetnosci;

— demonizowania rozmiaréw zjawisk nieznanych — podejscie takie, szczego6l-
nie w przypadku nieznajomosSci zasad funkcjonowania systemu powoduje, iz
uzytkownicy postrzegaja kazda nowos¢ w kategoriach zagrozenia; dodatkowo
wyolbrzymiaja rzekomy negatywny wplyw tychze nowoSci na ich prace i przyj-
mujg postaw¢ obronna, ktéra zanika w miar¢ poznawania zjawiska; uzyt-
kownicy uczg si¢ obstugi systemu i wygasa w nich nieche¢ do jego uzywania;
rOwnolegle jednak narasta w nich przekonanie, iz poznali system na tyle, ze
nie musza korzysta¢ z wiedzy specjalistow; skutkiem tego jest brak poczucia
potrzeby konsultowania problemdéw z innymi, a tym bardziej zgtaszania im
swoich watpliwosci czy tez zadawania pytan.

Rozwigzaniem, ktére powinno pomo6c w wyeliminowaniu tego problemu jest

odpowiednia organizacja szkolen. Szkolenia z zakresu zarOwno samego systemu,

jak i zmian w organizacji powinny by¢ organizowane na praktycznie kazdym etapie
wdrozenia. Jak wykazujg jednak badania i rozmowy z uczestnikami wdrozen wia-
$nie w redukcji szkolen szuka si¢ oszcz¢dnoSci w wielu projektach wdrozeniowych.

Przedstawione sytuacje i problemy nie wyczerpuja listy wszystkich przejawow
barier wdrozeniowych, jakie moga wystapi¢, poniewaz sporzadzenie pelnej ich listy
jest w praktyce niemozliwe. Sygnalizuja one grupy problemoéw, jakie moga wystapic
W czasie trwania projektu.

Zakonczenie

Bariery wdrozeniowe sa integralnym elementem kazdego wdrozenia. Wystepuja
1 beda wystepowaé w kazdym projekcie wdrozeniowym, przy czym wystapienie kon-
kretnych ich przejawOw, natezenie i zakres negatywnego oddzialywania bedzie rozny
w zaleznoSci od wielkoSci przedsigbiorstwa i zakresu wdrozenia. Z duzym prawdo-
podobiefistwem mozna stwierdzié, iz bariery wystapia we wdrozeniu bez wzgledu
na stopien zaawansowania technicznego systemu oraz zastosowanych technik oraz
narzedzi wdrozeniowych, co zarzadzajacy projektami powinni zaakceptowac i przy-
gotowacé sie do ich zaistnienia. Poznanie za$ barier i ich identyfikacja pozwoli na
zaplanowanie krokéw zaradczych, ktOre ogranicza negatywne skutki ich wystapienia.
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Zdzistaw Szyjewski*

1.2. Ekonomika zarzadzania ryzykiem
w projektach

Streszczenie

Zarzqdzanie ryzykiem jest jednym z dziewieciu obszarow zarzgdzania projektami.
Z zalozenia jest to aktywnos¢ pomocnicza, majgca istotny wplyw na koricowy sukces pro-
jektu lub jego brak, ale niepowodujgca przyrostu produktu bedgcego wynikiem projektu.
Jednym z kryterium sukcesu projektu jest zmieszczenie si¢ w zdefiniowanych parametrach
okreslajqcych czas realizacji i budzet przedsiewziecia. Aktywnosci wchodzqce w skiad dzia-
lan zwigzanych z zarzqdzaniem ryzykiem konsumujg zarowno czas, jak i budzet projektu,
nie powodujqc przyrostu produktu. Ekonomika aktywnosci zawiqzanych z zarzqdzaniem
ryzykiem wymaga szczegolnego traktowania w ramach wszystkich aktywnosci zwiqzanych
z pracami nad projektem. Problematyka ta jest przedmiotem rozwazan.

Stowa kluczowe: zarzqdzanie projektami, zarzqdzania ryzykiem.

Wstep

Zgodnie z metodyka PMI! jednym z dziewigciu obszardéw aktywnosSci w zarza-
dzaniu projektami jest zarzadzanie ryzykiem. Ryzyko realizacji przedsigwziec jest
naturalnym uwarunkowaniem realizacyjnym wynikajacym z niepewnoSci zwigzanej
z przysztoScia, ktorej dotyczy wynik projektu. NiepewnoS$¢ przysztosci jest szczegdl-
nie waznym elementem projektow dotyczacych dynamicznie rozwijajacej si¢ nowej
technologii teleinformatycznej. Szybki rozwoj techniczny i mocy obliczeniowej oraz
technologii pracy z wykorzystaniem sprzetu informatycznego, technologii mobilnych,
technologii chmurowych znaczaco zmieniaja funkcjonalno$¢ rozwigzan biznesowych
i powinny by¢ brane pod uwage w rozwiazaniach projektowych. Czgsto wlasnie pra-

*

prof. dr hab. Zdzistaw Szyjewski — Wydzial Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania, Uniwer-
sytet Szczecinski; e-mail: zszyjew@wneiz.pl.

I Project Management Institute jest najwigksza Swiatowa organizacja, ktéra zbiera, opraco-
wuje i publikuje informacje o realizacji przedsiewzi¢é, wyznaczajac standardy zarzadzania projek-
tami. Metodyka PMI definiuje 9 gtéwnych obszaréw aktywnosci, ktore sa podejmowane w zakresie
zarzadzania projektami (Duncan, 1996).
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widlowe zidentyfikowanie zagrozen i skuteczne ich wyeliminowanie decyduje o suk-
cesie catego przedsigwzigcia.

Dziatania realizowane w ramach aktywnoSci mieszczacych si¢ w obszarze wyzna-
czonym przez zarzadzanie ryzykiem nie stanowig dziatan produkcyjnych, majacych
wplyw na postep realizacji projektu, ale sg istotnym elementem aktywnosci projekto-
wych, ktére decyduja o koficowym sukcesie projektu. Jednym z elementdéw sukcesu
projektu jest utrzymanie zdefiniowanych parametrow przedsiewziecia, a w szczeg0l-
nosci kosztéw prac realizowanych w projekcie w ramach budzetu, ktory zostal zde-
finiowany w trakcie negocjacji warunkéw kontraktu na realizacje¢ przedsiewzigcia.
Dyscyplina kosztowa jest istotna z punktu widzenia catego portfela projektow reali-
zowanych w ramach strategii informatyzacji, gdyz zatamanie budzetu jednego pro-
jektu moze skutkowac problemami w realizacji innych przedsiewziec i realizacji stra-
tegii rozwoju firmy (Trocki i Sonty-Draczkowska, 2009; Kozarkiewicz, 2012). Koszty
zwigzane z wykonaniem prac projektowych powinny wiec miesci¢ si¢ w budzecie
projektu, okreS§lonym na etapie podpisywania kontraktu.

Prace zwigzane z szacowaniem budzetu koncentruja si¢ gtownie na zadaniach
produkceyjnych zwigzanych z wytwarzaniem produktu gléwnego lub wykonaniu ustug
zwigzanych z jego powstaniem. Przeciwdzialanie zagrozeniom, jakie moga wystapié
na roznych etapach prac projektowych jest domeng zarzadzania ryzykiem projektu.
Prace zmierzajace do minimalizacji zidentyfikowanych zagrozen stanowia tez koszt
projektu i pochtaniajg jego budzet. Nalezatoby znaleZ¢ odpowiedni balans pomig-
dzy dziataniami produkcyjnymi a dziataniami ochronnymi, tak aby zachowaé spraw-
no$¢ realizacji projektu, mie¢ gwarancje sukcesu, ale utrzymac si¢ w zdefiniowanym
i wynegocjowanym budzecie. Wigkszo$¢ metodyk realizacji przedsigwzig¢ zwraca
istotng uwage na prawidlowa analiz¢ kosztow i korzySci podejmowanych dziatan
projektowych (Lent, 2005).

1. Zarzadzanie ryzykiem w projekcie

Cechg charakterystyczng projektow jest niepewnos$¢, ktoéra wynika z nowator-
skiego charakteru realizowanych przedsigwzigc. W przypadku projektéw informa-
tycznych niepewnos¢ jest szczegdlnie istotnym elementem wynikajacym z wyko-
rzystania bardzo szybko zmieniajacych si¢ technologii, co dodatkowo komplikuje
szczegOlnie realizacj¢ projektow o diugim cyklu wytwarzania. Szybko$¢ zmian
w rozwiazaniach informatycznych i wdrazanie do praktyki nowych rozwigzan jest
nieporOwnywalne z innymi obszarami dziataf projektowych. Ponadto projekty infor-
matyczne sg najczesciej elementem innych ztozonych struktur, ktore tez podlegaja
zmianom w czasie realizacji przedsiewzigcia. Synergia zjawisk stwarza duze ryzyko
niepowodzenia calego przedsigwzigcia (Pritchard, 2002).

W praktyce niepewnoS¢ i ryzyko sa SciSle ze sobg zwiazane (Kisielnicki, 1999).
W literaturze najczeSciej cytowane jest stwierdzenie, ze ,,ryzyko jest zobiektywizo-
wang niepewnoscia wystapienia niepozadanego zdarzenia” (Willett, 1951: 6). Nowa,
niepowtarzalna sytuacja, jaka wystepuje w przypadku dzialah projektowych, jest
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przyczyna niepewno$ci w podejmowaniu decyzji oraz dokonywanych szacunkach
roznych elementow koniecznych w trakcie realizacji przedsigwziecia. Nierutynowy
charakter prac projektowych oraz wynikajacy z tego brak doswiadczen i niemoz-
no$¢ odwotania si¢ do wezesniejszych prac stwarzaja przestanki sprzyjajace blgdnym
decyzjom i pomytkom w szacowanych wartoSciach. Te elementy niepewnoSci stano-
wig uwarunkowania realizacji kazdego przedsigwzigcia i kazdy kierownik projektu
powinien umie¢ sobie z tym radzi¢. Natomiast zidentyfikowane uwarunkowania
i fakty, ktére moga stanowi€ istotne zagrozenie dla prawidiowej realizacji dzialan
projektowych lub celow zdefiniowanych w projekcie, stanowia przedmiot rozwa-
zan zarzadzania ryzykiem. Rozwazania zwigzane z ryzykiem dotycza nieprzewidy-
walnej przysztoSci. Analizujemy sytuacje, ktora jeszcze si¢ nie zdarzyla, ale moze
mie¢ negatywny wplyw na nasze dziatania projektowe, jeSli zaistnieje w przysztoSci.
Ryzyko jest potencjalnym, niepozadanym zdarzeniem, ktdére moze spowodowac, ze
cele realizowanego projektu nie zostang osiagni¢te lub zostanie znaczaco zaktocony
tok prac wykonawczych.

Proces zarzadzania ryzykiem mozna przedstawi¢ schematycznie, jak na rysunku 1.

Rysunek 1. Model zarzadzania ryzykiem

RYZYKO

Zarzadzanie ryzykiem

v oy y !

Identyfikacja Ocena Zapobieganie Monitorowanie

Zrodlo: Szyjewski (2001).

W przedstawionym modelu zarzadzanie ryzykiem sktada si¢ z cyklicznie powta-
rzanych dziatan:
* identyfikowania,
* oceny,
* zapobiegania,
* monitorowania.

Dziatania polegajace na identyfikacji ryzyka maja na celu okreslenie, jakie zda-
rzenia lub fakty moga by¢ niepomySlne dla realizowanego projektu. Kazde zidenty-
fikowane zagrozenie nalezy udokumentowac, przedstawiajac jego istot¢ oraz wszyst-
kie warunki jego zaistnienia i przewidywane konsekwencje dla naszego projektu
z okresleniem obszarOw oddziatywania w projekcie. Najczesciej stosowang metoda
identyfikacji zagrozen sg listy kontrolne powstale w wyniku do$wiadczen z innymi
projektami, rozbudowane o wtasne przemySlenia i uwagi dotyczace realizowanego
projektu.

Na ocene zidentyfikowanego zagrozenia sktada si¢ oszacowanie prawdopodo-
biefistwa wystgpienia negatywnego zdarzenia i oszacowanie potencjalnych negatyw-
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nych skutkéw dla projektu lub strat powstalych w wyniku wystapienia okreslonego
zdarzenia. W przypadku listy zagrozen nalezy okresli¢, ktore z nich sg najwazniej-
sze dla realizacji projektu, co czesto prowadzi do przedstawienia rankingu zagro-
zen branych pod uwage w procesach zarzadzania ryzykiem. Lista zidentyfikowanych
zagrozen, utozona wedtug ocenionej wagi wplywu na projekt, czesto jest ograniczana
w dalszych pracach tylko do pewnej grupy najwazniejszych, najwickszych zagrozen.
Decyzje w tym zakresie podejmuje kierownik projektu po analizie wptywu na pro-
jekt oraz kosztow ograniczenia lub eliminowania zagrozenia.

Dla kazdego branego pod uwage zagrozenia, pozostajacego na liscie zagrozen,
nalezy przygotowa¢ odpowiedni plan zapobiegawczy. Plan zapobiegania konkret-
nemu zagrozeniu jest skfadowa planu zapobiegania ryzyku calego projektu. Dzia-
fania zapobiegawcze moga dotyczy¢ zmniejszenia prawdopodobienstwa wystapie-
nia zagrozenia lub minimalizacji negatywnych skutkdéw ich wystapienia. Idealnym
rozwigzaniem jest rownoczesne minimalizowanie obu skfadowych oceny zagroze-
nia. Plan zapobiegania zagrozeniom powinien by¢ rozpisany na okres§lone dzialania
i konsekwentnie realizowany. Sama identyfikacja zagrozef, ocena kazdego z nich
oraz zdefiniowanie dziatania nie powoduja minimalizacji zagrozenia, a jedynie daja
nam $wiadomo$¢ ryzyka, jakie podejmujemy w procesie realizacji projektu.

Realizacja planu zapobiegania ryzyku powinna podlega¢ cyklicznemu monitoro-
waniu oraz ocenie skuteczno$ci podejmowanych dziatan. Wszystkie dzialania nalezy
odnosi¢ do dokonanych ocen, trzeba tez kontrolowaé¢ zmiennoS$¢ poczynionych zato-
zen i szacunkOw. Zmiany oceny prawdopodobiefistwa wystgpienia niepozadanego
zdarzenia czy szacowanych strat moga wplyna¢ na uaktualnienie planu zapobiega-
nia ryzyku. Wszelkie prace zwigzane z realizacjg planu zapobiegania powinny by¢
dokumentowane. Natomiast prace zwiazane z zapobieganiem rozszerzaja zakres
aktywnoSci podejmowanych przez zespdt projektowy i stanowig dodatkowg praco-
chfonno$¢. Dziatania te powinny zosta¢ wpisane w harmonogram prac projektowych,
mimo ze stanowig nieprodukcyjna cze$¢ aktywnosci projektowych.

Dziatania zwiazane z zarzadzaniem ryzykiem nalezy powtarza¢ cyklicznie
w calym cyklu zycia projektu w ramach planowanych przegladéw ryzyka, zgodnie
z opracowanym harmonogramem przedsiewziecia. W miare uplywu czasu niektore
zagrozenia przestaja by¢ aktualne, ale moga powsta¢ nowe czynniki ryzyka, ktore
zostang zidentyfikowane w kolejnym cyklicznym przegladzie. Zmieniajg si¢ warunki
otoczenia, co moze mie¢ wplyw na dokonane oszacowania, a wraz z nimi prawdo-
podobienstwo wystapienia negatywnych zdarzef i wysoko$¢ szacowanych strat. State
kontrolowanie ryzyka w projekcie nalezy do obowiazkow kierownika projektu i sta-
nowi jego odpowiedzialno$¢. Przestrzeganie procedur zwigzanych z zarzadzaniem
ryzykiem jest czesto warunkiem sukcesu koncowego realizowanego przedsi¢wziecia.

Wszelkie prace zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem oraz ponoszone naklady
finansowe stanowig dodatkowe obcigzenie budzetu projektu.



1.2. Ekonomika zarzadzania ryzykiem w projektach 31

2. Budzet projektu

Jednym z trzech podstawowych parametréw kazdego projektu jest budzet. Naj-
czeSciej budzet jest szacowany na podstawie zdefiniowanego zakresu prac pro-
jektowych po okresleniu wykazu prac do wykonania. Szacunek kosztow realizacji
poszczegdlnych zadah stanowi podstawe do obliczenia kosztow ogoélnych projektu.
Nie jest to oczywiScie prosta suma kosztow wykonania zdefiniowanych zadan, ale
powickszona o koszty innych aktywnosSci koniecznych do realizacji w ramach dzia-
tan projektowych. Ustalanie budzetu koncowego projektu jest czynnoScia ztozona,
obcigzong negocjacjami z klientem i zgodng z polityka biznesowg firmy.

Jednym z elementéw kosztowych, ktore nie wynikajg wprost z szacowania kosz-
téw zadan projektowych, ale z innych aktywnosci projektowych, sa koszty zwigzane
z zarzadzaniem ryzykiem (Rutkowska i Rak, 2011). Dziatania zwigzane z zarzadza-
niem ryzykiem skladaja si¢ z aktywnosci zobrazowanych na rysunku 1. Kazda z tych
aktywnosSci wymaga okreslonej pracochtonnosci, czyli poSwigcenia okreslonej iloSci
czasu pracy wybranych pracownikéw zespotu projektowego, co nie przynosi efek-
tow w postaci realizacji zadan projektowych wynikajacych z zakresu prac. Aktyw-
nosci zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem sg wiec dzialaniami nieprodukcyjnymi, ale
koniecznymi w procesie realizacji projektu.

Planujac dziatania projektowe, przewidujemy cyklicznie organizowane zebrania
poswigcone zarzadzaniu ryzykiem w projekcie. Zebrania te majg okreSlong struk-
ture, zgodna z etapem prac projektowych i zakresem aktywnoSci zaprezentowanym
na rysunku 1. Zebrania zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem sa jedynie spotkaniem
majacym na celu analize stanu i okreSlenie zakresu i odpowiedzialnoSci za kon-
kretne prace, ktore nalezy wykona¢ w ramach zarzadzania ryzykiem. Organizacja
i przebieg spotkan zarzadzania ryzykiem stanowi stosunkowo niewielki koszt wcho-
dzacy w budzet projektu i w przypadku dobrej organizacji prac, koszt ten moze by¢
pominiety, gdy jest to element innych spotkan koniecznych w procesie realizacji
projektu.

Znacznie istotniejsza pozycja kosztowa sg kolejne fazy zobrazowane na rysunku
1, czyli ocena zidentyfikowanych zagrozen oraz okreslenie dziatan zapobiegawczych,
a szczegOlnie podjecie tych dziatan i ich koszt. Procedura oceny zidentyfikowanych
zagrozen zalezy od ich iloSci oraz tego czym jest rozwazane zagrozenie. Ocenie pod-
lega prawdopodobienstwo wystapienia zdarzenia oraz potencjalna strata zwigzana
z wystapieniem negatywnego zdarzenia. OczywiScie wielkosci te sa szacowane, ale
nie w kazdym przypadku mozna fatwo i dobrze oszacowac te wartosci. W niektdrych
przypadkach skomplikowanych zagrozen wymaga to dodatkowych analiz i badan
pomocniczych, ktore angazuja czas pracownikdw na kolejne nieprodukeyjne dziatania.

Niezaleznie od ztozonoSci dziatan zwigzanych z oceng poszczegdlnych zagrozen,
wraz ze wzrostem iloSci zidentyfikowanych zagrozen, pracochtonno$¢ prac rosnie
1 koszt wykonania oceny, realizowany w cyklach przewidzianych sesjami zarzadzania
ryzykiem, uszczupla budzet projektu, nie powodujac przyrostu produktéw bedacych
przedmiotem dziafan projektowych. Niektore zatozenia metodyczne zakiadajg ogra-
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niczenie iloSci analizowanych i poddawanych ocenie zagrozen, ograniczajac dalsze
prace zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem tylko do najistotniejszych po wstepnej oce-
nie (Szyjewski, 2004). Niezaleznie od przyje¢tej metodyki prac koszt oceny zagrozen
uszczupla budzet projektu.

Kolejna faza zarzadzania ryzykiem to podje¢cie dziatan zapobiegawczych. Dziata-
nia zapobiegawcze powinny by¢ adekwatne do zidentyfikowanego zagrozenia i jego
oceny, a celem tych dzialan moze by¢ ograniczenie potencjalnych strat w przypadku
wystapienia zagrozenia lub zmniejszenie prawdopodobiefistwa wystapienia negatyw-
nego zdarzenia. W szczegllnych przypadkach podejmujemy dziatania ograniczajace
negatywny wplyw w obu obszarach. Decyzje o skali podejmowanych dziatan zapo-
biegawczych naleza do kierownika projektu i zaleza od wielu czynnikow, takich jak
ocena zidentyfikowanego zagrozenia, wplyw tego zagrozenia na dziatania projek-
towe, czy tez dziatania te moga wynika¢ z innych uwarunkowan realizacji projektu
lub catego portfela projektu opracowanego w ramach strategii firmy.

3. Dzialania zapobiegawcze

Dzialania zapobiegawcze nalezy zaplanowaé zgodnie z tematyky zagrozenia,
wpisaé w harmonogram dziatan projektowych oraz zrealizowa¢. Cykliczna analiza
skutecznoSci tych dziatan, realizowana w ramach kolejnych sesji zarzadzania ryzy-
kiem, moze modyfikowaé zaplanowane dziatania lub wprowadza¢ nowe rozwigzania.
Dynamika, skala oraz zakres dziatan zapobiegawczych powinny by¢ adekwatne do
oceny zidentyfikowanego zagrozenia w kontekscie negatywnego wplywu na projekt.
Dziatania zapobiegawcze moga mie¢ charakter dziatan dtugofalowych i obejmu-
jacych rézne obszary aktywnosci projektowych lub jest to jednorazowa aktywno$¢
ukierunkowana na okreslony efekt. Efektywno$¢ podjetych dziatan zapobiegawczych
powinna by¢ oceniona w kolejnym przegladzie ryzyka projektowego, co stanowi pod-
stawe do modyfikacji tych dziatan.

Dziatania zapobiegawcze maja na celu minimalizacje zidentyfikowanego zagro-
zenia. Minimalizacj¢ zagrozenia mozemy osiaggnaé, podejmujac akcje zmierzajace
do ograniczenia lub wyeliminowania strat powstatych w przypadku zaistnienia nie-
korzystnego zdarzenia. Przyktadowo, jesli zidentyfikowanym zagrozeniem sg nega-
tywne skutki potencjalnego wypadku drogowego, to dzialaniem zapobiegawczym
bedzie zakup lub wypozyczenie samochodu o wyzszych parametrach bezpieczenstwa,
ktory jest oczywiscie drozszy od przecietnego samochodu. Ewentualny wypadek dro-
gowy spowoduje wiec mniejsze straty, gdyz zadziataja dodatkowe zabezpieczenia
lub straty ogranicza si¢ jedynie do tych zwigzanych z uszkodzeniem pojazdu i beda
mialy jedynie wymiar finansowy, nie zaklocajac realizacji projektu w przypadku nie-
dyspozycyjnoSci ludzi poszkodowanych w wypadku, ktdrzy nie beda mogli realizowad
zaplanowanych zadan projektowych.

Innym sposobem dzialan zapobiegawczych jest wplywanie na minimalizacj¢
prawdopodobienstwa wystapienia negatywnego zdarzenia. W omawianym przy-
padku moze to polega¢ na wyborze bezpieczniejszych ptatnych drog lub ostrozniej-
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szej, wolniejszej jezdzie, ktora spowoduje wydtuzenie czasu przejazdu, co skutkuje
wyzszymi wyplatami dla pracownikow za czas podrdzy i inne nadmiarowe koszty
i komplikacje w realizacji termindéw harmonogramu. Inny styl podrézowania mini-
malizuje prawdopodobienistwo wystgpienia wypadku, ale podnosi koszty podrdzy
i calego zadania projektowego.

Rysunek 2. Wplyw kosztow dziatan zapobiegawczych na straty projektowe

Koszt/strata
A

Koszty taczne

Koszty unikniecia
ryzyka

wliwe straty

Dziafania obnizajace ryzyko

»
>

Zrodio: Szyjewski (2004).

Zar6éwno jedno, jak i drugie rozwigzanie zwigzane jest z ponoszeniem dodatko-
wych, okre§lonych kosztow podejmowanych dziatan zapobiegawczych, ktorych celem
jest minimalizacja ryzyka. Skala i zakres podejmowanych dziatah zapobiegawczych
moga by¢ rozne tak w sensie iloSci, jak i kosztownoSci tych dziataf. Na rysunku 2
zobrazowano relacje wskazujaca na zmniejszanie si¢ potencjalnych strat zwigzanych
z potencjalnym ryzykiem wraz ze zwigkszeniem naktadéw na podejmowane dziata-
nia zapobiegawcze. OczywiScie ksztatty tch krzywych moga by¢ rdzne, ale generalnie
wzrastajace koszty dziatan zapobiegawczych powodujg zmniejszanie si¢ zagrozenia
zwigzanego z zidentyfikowanym ryzykiem.

W kazdym przypadku istnieje okre§lone minimum kosztéw tacznych, ktére sa
wypadkowg kosztdw ponoszonych na dziatania zapobiegawcze i koszty zwigzane
z wystapieniem ryzyka. Na rysunku 2 obrazuje to krzywa opisana jako koszty taczne.
Ponoszone koszty dzialan zapobiegwaczych sa pomniejszane o obliczone zmniej-
szenie potencjalnych strat w przypadku wystgpienia badanego zagrozenia. Widaé
z tego, ze w zaleznoSci od zidentyfikowanego ryzyzka nalezy dopasowac do niego
dziatania zapobiegwacze w skali i zakresie adekwatnej do potencjalnych strat wyni-
kajacych z wystapienia tego negatywnego zdarzenia. Ponadnormatywne ponoszenie
kosztow na dziatania zapobiegawcze jest nieefektywne z punktu widzenia budzetu
projektu. Zwigkszanie kosztow dziatan zapobiegawczych nie skutkuje adekwatnym
zmniejszeniem potencjalnych strat w przypadku wystapienia zdarzenia.
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Podsumowanie

Z przeprowadzonych rozwazafh wynika, ze zarzadzanie ryzykiem to nie tylko
procesy zobrazowane na rysunku 1, lecz takze problem o charakterze finansowym
zwigzany z realizacja budzetu projektu. Optymalizacja wydatkéw na zidentyfiko-
wane ryzyko powinna by¢ przemyslanym dziataniem z punktu widzenia celéw reali-
zowanego projektu i prac z tym zwigzanym, ale réwniez z punktu widzenia realizacji
budzetu projektu. Kalkulacja kosztow projektu najczesciej dotyczy aktywnoSci pro-
dukcyjnych, zwigzanych z realizacjg prac zmierzajacych do osiagania celéw i produk-
tow bedacych wynikiem projektu. Narzuty zwigzane z dzialaniami pomocniczymi,
nieprodukcyjnymi sa mocno ograniczane w celu podniesienia konkurencyjnosci
oferty wykonawcow i pozyskania zlecenia na realizacjg.

Zarzadzanie ryzykiem w projektach jest aktywnoScig nieprodukcyjna, posiada-
jaca wysoki stopien niepewnosci i nieokreS§lonosci w poczatkowej fazie projektowej,
kiedy szacowane sg koszty projektu. Podejmowanie dziatan zwigzanych z zarza-
dzaniem ryzykiem zaczyna generowaé koszty w momencie rozpoczecia prac pro-
jektowych. Poczatkowo sg to koszty relatywnie niewielkie, zwigzane ze zwigkszong
pracochlonnoscig analiz i ocen. Aktywne zapobieganie ryzyku, zwigzane z podejmo-
waniem dziatan zpobiegwaczych, moze generowac znacznie wigksze koszty, ktore
mogag zachwia¢ budzetem projektu. W zwiazku z tym poszukiwanie optymalnego
punktu koztow tacznych, zgodnie z rysunkiem 2, jest istotnym elementem aktywno-
Sci kierownika projektu z punktu widzenia ekonomiki dziatafi w ramach prac pro-
jektowych.
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1.3. Analiza ryzyka niepowodzenia
wdrozenia systemu informatycznego

Streszczenie

Wdrozenie systemdow informatycznych, w szczegolnosci systemow klasy ERP
powinno miec najwyzszy priorytet dla przedsiebiorstwa, gdyz system obejmuje wszystkie
podstawowe dzialy odpowiedzialne za funkcjonowanie firmy. Tego typu przedsiewzie-
cie angazuje dziesiqtki osob zaréwno po stronie klienta, jak i dostawcy systemu. Taka
kompleksowosc wdrozenia podnosi stopier jego ryzyka. Swiadomos¢ problemu i ryzyka,
Jjakie za sobq niesie, to ogromna wartos¢. Taka wiedza pozwala na opracowanie scena-
riuszy dziatan zaradczych i ogranicza jego negatywne skutki. W artykule zidentyfikowano
przykladowe zdarzenia majgce wplyw na niepowodzenie wdrozenia systemu informa-
tycznego klasy ERP i obliczono poziom zwiqzanego z tym ryzyka, wykorzystujgc teorie
prawdopodobieristwa warunkowego Bayesa.

Stowa kluczowe: systemy informacyjne, czynniki powodzenia, czynniki ryzyka, twierdzenie
Bayesa.

Wstep

Informacja w przedsigbiorstwie stanowi podstawe¢ podejmowania decyzji na
wszystkich szczeblach zarzadzania. Coraz cz¢Sciej tez odchodzi si¢ od hierarchicz-
nego podziatu kompetencji w organizacji. Dlatego tez prawidlowe zbadanie potrzeb
informacyjnych przedsigbiorstwa we wszystkich plaszczyznach jego funkcjonowania
ma tym wigksze znaczenie. Rozbiezno$¢ pomigdzy charakterem organizacji a tech-
nologii jest najczestszym problemem wystepujacym w trakcie tworzenia systemu
informacyjnego (Kura, 1994). O ile ta ostatnia jest bardzo dobrze ustrukturyzowana
i przewidywalna, o tyle problemy organizacyjne cz¢sto sg ztozone i trudne do ustruk-
turyzowania. Wiele przedsigwzi¢é informatycznych koniczy si¢ niepowodzeniem, wla-

* dr inz. Rafik Nafkha — Katedra Informatyki, Szkota Gléwna Gospodarstwa Wiejskiego
w Warszawie; e-mail: rafik_nafkha@sggw.pl.
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$nie z powodu istotnych rozbieznosci pomiedzy potrzebami organizacji a zaspokoje-
niem ich przez zastosowanie technik informacyjnych (TT).

Ztozono$¢ uwarunkowan funkcjonowania organizacji utrudnia przewidywanie
przysztych potrzeb, dlatego tez wykorzystanie technik informacyjnych daje moz-
liwo$¢ pozyskiwania i gromadzenia wszelkich, cho¢by potencjalnie potrzebnych
danych. Innym problemem, pojawiajacym si¢ w takich warunkach jest ten zwigzany
z mnogoScig przetwarzanych danych i ustaleniem ich znaczenia dla okreSlonych
obszarow organizacji. Badanie potrzeb informacyjnych traktowane jest czasem jako
dziedzina na pograniczu zarzadzania i technologii informatycznych (Kura, 1995).
Obecnie trudno bowiem wyobrazi¢ sobie funkcjonowanie organizacji bez wspoma-
gania jej sfery informacyjnej przez techniki informacyjne.

Konieczno$¢ i zasadno§¢ wdrazania w firmach systemow klasy ERP nie ulega
watpliwosci. Wedlug badan London School of Economics (K2Consulting, 2009),
restrukturyzacja w przedsiebiorstwie potaczona z inwestycjami w system ERP
pozwala zwickszy¢ efektywnoS¢ dziatania o ponad 20%, podczas gdy zmiany o cha-
rakterze wylacznie biznesowym pozwalaja jedynie na 8% wzrost. Wedlug badan
rynkowych, przeprowadzanych przez takie firmy, jak PriceWaterhouseCoopers,
Andersen Consulting, McKinsey, Mentor Group Inc., kadra zarzadzajaca firm moze
liczy¢ si¢ z wieloma korzySciami wynikajacymi z wdroZenia systemu do wspomagania
zarzadzania przedsi¢biorstwem. W obszarze pozyskiwania i obstugi klienta sprze-
daz ma szans¢ na 5-10% wzrost, produkcja za§ moze rosnaé o 7-15%. W obszarze
zaopatrzenia koszty obnizajg sie¢ o 3-10%. W obszarze gospodarki materiatlowe;j
redukcja zapasOw magazynowych siggnie 7-25%, a w sferze nieprodukcyjnej koszty
mogg spas¢ 0 3-9%.

Aby osiagnaé taki efekt, nalezy przede wszystkim wybraé optymalny dla danych
zastosowan system, dobrze zaplanowa¢ wdrozenie, monitorowaé caly proces oraz
okre§li¢ poziomy ryzyka w danych kamieniach milowych (milestones) wdrozenia,
by juz w momencie pierwszych zwiastunéw probleméw podja¢ dziatania zaradcze.
Niezmiernie istotny jest ostatni punkt, implementacje ERP sg bowiem dziataniami
o wyjatkowo duzym stopniu ryzyka, co wynika z ich charakteru — poniewaz jest to
jedyny typ wdrozenia catkowicie procesowego.

Doswiadczenie z zakresu zarzadzania projektami nie wystarcza, aby trafnie oce-
ni¢ ryzyko. Konieczna jest wiedza o specyfice projektow ERP. Wazne jest przy tym
okreslenie ryzyka juz na wstepnym etapie pracy, zwigksza to bowiem szanse powo-
dzenia projektu, pozwalajac na ulozenie ewentualnych plandéw kryzysowych. Roz-
poznawanie rodzajow ryzyka projektowego prowadza nie tylko wdrozeniowcy, lecz
takze dostawcy rozwigzan czy project managerowie prowadzacy projekty. W sposob
praktyczny zbadali je réwniez klienci, ktorzy przeszli juz przez trudng Sciezke wdro-
zeniowa.
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1. Przypisanie przyczyn probleméw do uczestnikéow
wdrozenia systemu informatycznego

W badaniach K2Consulting (2009) poproszono ekspertéw o podanie najcz¢st-
szych i najpowazniejszych ich zdaniem probleméw wdrozeniowych. Uczestnicy bada-
nia wymienili az 42 istotne kwestie, z ktorych 12 uzyskato najwigksza ilo$¢ wskazan,
wobec czego wyodrebniono je jako najistotniejsze.

1. Brak scentralizowanej i uporzadkowanej wiedzy kierownictwa organizacji na
temat przebiegu wtasnych proceséw biznesowych.

2.Btednie wybrany dostawca, bez doSwiadczenia w danej branzy lub tez bi¢dnie
wybrany system, bez odpowiedniej specyfiki branzowe;j.

3. Nigjasne, niedoprecyzowane cele i oczekiwania stawiane przed wdrozeniem lub
blednie sprecyzowane cele wdrozenia.

4. Brak SwiadomoSci wagi wdrozenia i poparcia projektu na najwyzszym poziomie
zarzadzania w firmie.

5. Niedoktadnie i niekompletnie przeprowadzone testy systemu, ktére nie wykry-
wajg biedow.

6. Wdrazany system nie spetnia wymagan bezpieczenstwa oraz regulacji formalno-

-prawnych

7. Problem z wyznaczeniem kompetentnej osoby odpowiedzialnej za projekt.
8. Brak wyznaczonego zespotu projektowego po stronie klienta i przypisanej odpo-
wiedzialnoSci. Brak w zespole przedstawicieli biznesu.
9. Ptynny zakres projektu (duza ilo§¢ zglaszanych zmian do systemu).
10. Brak ustalenia docelowych przebiegdw proceséw do momentu rozpoczecia wdro-
zenia.
11. Niedoszacowanie kosztow wdrozenia. Brak Srodkow na dokoficzenie wdrozenia
systemu.
12. Problemy wynikajace z obowigzku stosowania prawa zamoOwief publicznych.

Odpowiedzialno$¢ za powodzenie wdrozenia jest roztozona pomigdzy trzy strony:
biznes, kierownika projektu i zarzad. IT ma tu niewiele do zepsucia. Dostawca stwa-
rza jedynie jedng dziesigta problemdw. Walka o powodzenie projektu toczy si¢ gtow-
nie wewnatrz organizacji.

Kierownik projektu (projekt manager) — problem z wyznaczeniem kompetent-
nej osoby odpowiedzialnej za projekt powoduje zwykle trudnoSci z uruchomieniem,
realizacja i egzekwowaniem prac projektowych i cz¢sto idzie w parze z niewlasciwym
zarzadzaniem zmianag, ryzykiem i zakresem projektu. Od osoby odpowiedzialnej za
projekt zalezy bowiem zbyt wiele, by mogta to by¢ osoba niekompetentna czy niedos-
wiadczona. Niekompetentny, ale takze mato asertywny i nieposiadajacy charyzmy
kierownik projektu bedzie dopuszcza¢ do zbyt wielu zmian zglaszanych pod pozo-
rem ,.krytyczno$ci” dodatkowych wymagan, w trakcie trwania projektu. Niewtasciwe
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zarzadzanie zmiang, ryzykiem i zakresem projektu badz w ogodle zaniechanie tematu
zarzadzania zmiang w projekcie moze spowodowac trudnosci z formalnym wystarto-
waniem projektu jako takiego, nie mowiac juz o fazie jego realizacji i egzekwowaniu
prac projektowych w trakcie catego projektu.

Osoba kompetentna, powotana na kierownika projektu, niewiele zdziala bez
wsparcia dobrego zespotu projektowego. Czesto bowiem klient pojecie ,,zespotu
wdrozeniowego” rozumie tylko jako kierownik projektu i doraznie skrzykiwany
zespoOt z réznych dziatow nieznajacy kompletnie wdrozenia ani jego specyfiki. Dru-
gim z nieudanych pomystow jest wyznaczenie na kierownika projektu osoby z dziatu
IT i brak wsparcia ze strony zespotow z dziatow biznesowych.

Rysunek 1. Przypisanie przyczyn probleméw do uczestnikow wdrozenia systemu
informatycznego

Otoczenie projektu 3%
Zarzad 21%

Kierownik projektu 29%

IT 4%

Dostawca 13% Biznes 30%

Zrédio: K2Consulting (2009).

Zarzad - brak identyfikacji zarzadu z potrzeba, celami oraz business case wdroze-
nia systemu ERP. Wspotautorami koncepcji wdrozenia musza by¢ osoby najbardziej
decyzyjne w firmie, poniewaz w przeciwnym razie beda si¢ one we wdrozenie anga-
zowa¢ minimalnie, co nie wrozy dobrze projektowi. A zatem lepiej zadbac od razu,
by w sktad zespotu projektowego weszta takze kadra zarzadzajaca. Projekt moze
zakonczy¢€ si¢ kleska bez dyrektyw zarzadu nakazujacych korzystanie z wdrozonego
systemu. Jesli zarzad nie zostanie poinformowany o idei i celach projektu, zwykle
spadnie on na koniec listy priorytetow, co spowoduje, ze predzej czy pdzniej zosta-
nie anulowany — czasem przed samym zakonczeniem.

Biznes — brak scentralizowanej i uporzadkowanej wiedzy kierownictwa organi-
zacji na temat przebiegu wlasnych procesow biznesowych praktycznie uniemozliwia
wdrozenie systemu ERP. W przedsi¢biorstwie panuje wtedy organizacyjny chaos,
nie ma jasnej struktury organizacyjnej, nie dziataja wdrozone normy jakoSciowe
i branzowe, ktore maja wplyw na uporzadkowanie proceséw, w takim przypadku
nie nalezy spodziewac si¢ sukcesu projektu.

Dostawca — bigdnie wybrany dostawca, bez doswiadczenia w danej branzy lub
tez blgdnie wybrany system, bez odpowiedniej specyfiki branzowej (etap wyboru
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systemu i dostawcy), to dwa bardzo istotne i rownie duze zagrozenia. Jesli bowiem
dostawca na etapie wyboru systemu nie moze przedstawi¢ referencji od klientow
z tej samej branzy, u ktoérych wdrazal podobne rozwigzanie, nowy system nie zosta-
nie odpowiednio dopasowany do potrzeb organizacji. A poniewaz dostawca bedzie
si¢ uczyt specyfiki danej branzy, zwigkszy si¢ czas i koszt wdrozenia. Nizsze be¢da
korzysci biznesowe z wdrozenia systemu, stabsze dopasowanie oraz utozenie proce-
sOw biznesowych organizacji do wdrazanego systemu.

Gliéwne czynniki ryzyka najczesciej wymieniane w badaniach (K2Consulting,
2009) to: zte dopasowanie systemu do firmy (analiza przedwdrozeniowa), Zle skon-
struowana umowa o wdrozeniu (wybor systemu i dostawcy), zle prowadzony projekt,
proby dopasowania systemu do firmy zakonczone niepowodzeniem (faza projektu),
zle prowadzone wdrozenie, zbyt mate kompetencje kierownika projektu lub wdroze-
nie delegowane do dziatu IT (wdrozenie). Bledem jest tez zbyt krotki lub powierz-
chowny okres testow.

Biorac pod uwage powyzsze rozwazania mozna mniemac, ze bardzo dobrym narze-
dziem wspomagajacym obliczenie i wyznaczenie stopnia zagrozenia moze by¢ odpo-
wiednio skonstruowana sie¢ bayesowska, ktora umozliwia uwzglednienie w procesie
wdrozeniowym informacji o przyczynach problemdéw powstajacych niemal na kazdym
etapie wdrozenia sytemu informatycznego. Pozwala rOwniez na wprowadzanie nowych
informacji w postaci obserwacji oraz na modyfikacje modelu zgodnie z preferencjami
i subiektywnymi ocenami kierownika projektu w warunkach niepewnosci.

2. Zastosowanie teorii Bayesa do szacowania
prawdopodobienstwa wstepowania
ryzyka zamierzen

Sieci bayesowskie (Bayesian Networks), nazywane roéwniez probabilistycznymi
modelami graficznymi, sieciami przekonan lub sieciami przyczynowo-skutkowymi,
staly si¢ ostatnio popularnym narze¢dziem do prezentacji wiedzy w warunkach nie-
pewnosci (BayesianLab, 2010).

Sieci bayesowskie sa szczegdlnym przypadkiem graficznych modeli probabili-
stycznych. Zazwyczaj s one wykorzystywane do modelowania ztozonych systeméw
o niepewnych lub niekompletnych danych. Sie¢ bayesowska jest skierowanym, acy-
klicznym grafem, ktorego topologia opisuje zaleznosci (lub ich brak) mi¢dzy zmien-
nymi modelu. Pojawienie si¢ tuku faczacego dwa wezly jest interpretowane jako
dowdd istnienia bezpoSredniego zwigzku przyczynowo-skutkowego miedzy weztami.
Zgodnie z definicjg sieci bayesowskiej (Jensen, 1996) graf sieci zawiera zaréwno
wezly z rodzicami, jak i takie, ktore nie maja rodzicow.

Z punktu widzenia inzynierii wiedzy, sie¢ bayesowska moze odzwierciedla¢ struk-
ture przyczynowo-skutkowa, ktora pozwala petniej zrozumie¢ modelowany problem
decyzyjny. Giéwnym etapem w budowaniu sieci bayesowskiej jest okreSlenie jej
struktury oraz parametryzacja.
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Zgodnie z przyjetymi problemami wdrozeniowymi (Nafkha, 2011), dla dalszych
rozwazaf, nast¢pujace przyczyny zagrozenia oznaczymy jako:
FI — (biznes) — brak scentralizowanej i uporzadkowanej wiedzy kierownictwa orga-
nizacji na temat przebiegu wiasnych proceséw biznesowych;
F2 — (zarzqd) — brak identyfikacji zarzadu z potrzeba wdrozenia systemu w firmie;
F3 — (kierownik projektu) — problem z wyznaczeniem kompetentnej osoby odpowie-
dzialnej za projekt;
F4 — (dostawca) — blednie wybrany dostawca, bez dos§wiadczenia w danej branzy lub
tez bigdnie wybrany system;
F5 - (IT) - brak przedstawicieli biznesu lub wyznaczenie na kierownika projektu
osoby z IT;
F6 — (otoczenie projektu) — brak wsparcia ze strony osdb z dziatéw biznesowych.
Ponadto przez C oznaczymy — zdarzenie wtorne (skutkowe) oznaczajace niepowo-
dzenie wdrozenia projektu informatycznego i zakladamy, ze zdarzenia te majg dodat-
nie prawdopodobienstwa.

Zgodnie z definicja sieci bayesowskiej (Jensen, 1996), graf sieci przedstawia si¢
jak na rysunku 2.

Rysunek 2. Acykliczny graf skierowany

Otoczenie
projektu
Edv]

vl

Hierowrik
projektu
Ed

Zarzad

Dostawca
Edv]

Ryzyko nigpowodzenia
projektu informsatycznego

Zrodlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu system GeNle.

Jezeli zaktadamy ze, zmienne FI, F2, ...F6 sa zmiennymi wzajemnie niezalez-
nymi to, aby zbadaé wplyw tych zmiennych na zdarzenie skutkowe (C), mozemy
korzysta¢ z modelu cech niezaleznych, korzystajac z twierdzenia Bayesa.

P(C|F, ...... Fy). (1)

Model cech niezaleznych (1) jest modelem warunkowym przez zmienng zalezng
klasy C z niewielu rezultatdéw albo ,,klas”, zaleznych od kilku opisujacych zmiennych
F1,F2, ... F6.

Ze wzgledu na duzg liczbe cech, opieranie si¢ na modelu tablic prawdopodo-
bienstwa do wyznaczenia wplywu danego zdarzenia Fi na klase C jest niewykonalne.
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Dlatego formujemy taki model, by byt bardziej przystepny. Korzystajac z twierdzenia
Bayesa, mozemy go przedstawi¢ nastepujaco:

PCIFy o F) = POP(F, oo Fs| C) o

Jak widzimy, mianownik jest niezalezny od C, wartosci cechy F; s podane, wigc
mianownik jest staty.

Licznik utamka jest rownowazny tacznemu prawdopodobiefistwu P(C|F; ....... Fy),
ktory mozna zapisac, wykorzystujac prawdopodobienstwo warunkowe:

P(ClFl ....... F6) =P(C)(F1 ....... F6|C)
= P(C)P(F, |C)P(F, |C, F))P(F; ... Fs |C, F,, F>).

Wiaczamy teraz naiwng warunkowa zalezno$¢ i zaktadamy, ze kazda cecha F; jest
niezalezna od kazdej innej cechy Fj, co oznacza, ze:

P(F|C, Fy) = (F; | C). ©)
Uwzgledniajac (3), model mozna wyrazi¢ jako:
P(C|F; ....... F¢) = P(C) H?zl P(F;|C). 4)

Za pomoca rownania (4) mozna wigc okre§li¢ prawdopodobiefistwo wystapienia
okreslonego wartoSciowania wszystkich zmiennych, znajac jedynie lokalne prawdo-
podobienstwa warunkowe. Okre§lajac wartoSci tzw. przyczyn podstawowych, czyli
zmiennych, ktére w grafie nie sg niczym poprzedzane (nie maja rodzicéw), mozna
okresli¢ wartoSci oczekiwane innych atrybutow.

Aby dokonaé oceny problemu, w badaniach (K2Consulting, 2009) okreslono
wage w skali od 6 (najwazniejszy problem) do 1 (najmniej istotny). Waga kon-
cowa danego problemu jest sumg wag nadanych przez poszczegolnych uczestnikow
wywiadu.

Po uporzadkowaniu wartoSci zmiennych w postaci tabeli 1, zostaly one poddane
procesowi dyskretyzacji z wykorzystaniem narzedzia GeNle (http://genie.sis.pitt.
edu). Dla kazdej zmiennej utworzono dwa stany reprezentujace niskie (low) oraz
wysokie (high) wartosci, z odpowiednimi prawdopodobienstwami brzegowymi.

Pierwsza cze§¢ modelu sieci bayesowskiej, zawierajaca zdarzenia F1, F2, ... F6
oraz zdarzenia C (rys. 1), zostala utworzona z wykorzystaniem modulu uczacego
narzedzia GeNle. Metoda Greedy Trick Thinning, kryterium oceny modeli BDeu
(Bayesian marginal likelihood with uniform Dirichlet prior) umozliwily automatyczne
zbudowanie grafu zgodnego z oczekiwaniami odno$nie do zwigzkéw przyczynowo-
-skutkowych pomigdzy zmiennymi wchodzacymi w sktad modelu (uczenie z wyko-
rzystaniem wiedzy wstepnej).
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Tabela 1. Przypisanie przyczyn probleméw do uczestnikéw wdrozenia

projektu

biznesowych

Symbol Zdarzenie Prawdopodobienstwo
brzegowe
scentralizowana i uporzadkowana wiedza
Al - biznes | kierownictwa organizacji na temat przebiegu 30
wlasnych procesow biznesowych
identyfikacja zarzadu z potrzeba, celami oraz
A2 - zarzqd business case wdrozenia systemu ERP w firmie 21
A3 — kierownik |problem z wyznaczeniem kompetentnej osoby 29
projektu odpowiedzialnej za projekt
A4 — dostawea blqdnle. wybra!ny dosta_wca, bgz doswiadczen 3
w danej branzy lub tez blednie wybrany system
brak przedstawicieli biznesu lub wyznaczenie
A5 - IT . 4
na project managera osoby z IT
A6 - otoczenie |brak wsparcia ze strony zespolow z dzialow 3

Zrodlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu: K2Consulting (2009).

Po parametryzacji systemu i wyborze odpowiedniego algorytmu przyuczenia sieci
bayesowskiej obliczono poziom prawdopodobiefistwa niepowodzenia wdrozenia sys-
temu informatycznego w r6znych przypadkach.

W przypadku niezaangazowanego zespotu I'T prawdopodobiefistwo niepowodze-
nia wdrozenia systemu informatycznego wynosito okoto 60% (rys. 3).

W przypadku udzialu kompetentnego kierownika projektu we wdrozZeniu sys-
temu informatycznego oraz przy wsparciu i zaangazowaniu zarzadu prawdopodo-
biefistwo niepowodzenia wdrozenia systemu spadnie do poziomu 1,8% (rys. 5).




1.3. Analiza ryzyka niepowodzenia wdrozenia systemu informatycznego

Rysunek 3. Graficzny model zalezno$ci migdzy zdarzeniami majacymi wplyw na
wdrozenie systemu oraz zdarzeniem reprezentujagcym niepowodzenia wdrozenia

systemu informatycznego (przypisanie wagi z tab. 1)
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Zrodto: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu system GeNle.

Rysunek 4. Prawdopodobiefistwo niepowodzenia wdrozenia systemu informatycznego
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Zrodlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu system GeNle.
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Rysunek 5. Prawdopodobiefistwo niepowodzenie wdrozenia systemu informatycznego
w przypadku udziatu kompetentnego kierownika projektu oraz przy wsparciu
i zaangazowaniu zarzadu
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Zrodlo: opracowanie wlasne przy wykorzystaniu system GeNle.

Podsumowanie

Zlozono$¢ przedsiewzigcia i wynikajace z niego ryzyko jest nieodlgcznym ele-
mentem wszelkich zamierzen informatycznych. Ryzyko jest tym wigksze, im bardziej
zlozone jest zamierzenie, im mniej doSwiadczeni uzytkownicy i im bardziej zaawan-
sowana jest technologia informacyjna. Nie jest mozliwe uniknigcie zagrozenia ani
zupelne go wyeliminowanie, lecz mozna i nalezy zmniejsza¢ ryzyko zamierzenia.
Jako minimum trzeba przyja¢ opracowanie planu dziatania uwzgl¢dniajacego czyn-
niki ryzyka niepowodzenia zamierzenia na kazdym etapie jego realizacji.

Sieci bayesowskie okazaly si¢ szczegOlnie uzyteczne do modelowania dziedzin
obarczonych elementami niepewnosci, jak na przykiad przypisanie przyczyn pro-
blemdéw do uczestnikow wdrozenia systemu informatycznego. W przypadku braku
czastkowych i niepetnych informacji na poszczeg6lnych etapach projektu wdrozenio-
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wego naiwne klasyfikatory Bayesa czesto pracuja duzo lepiej w wielu rzeczywistych
sytuacjach, niz mozna bylo tego oczekiwac, mimo ich prostego projektowania i bar-
dzo uproszczonych zatozen.
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1.4. Zagadnienia wdrozenia rozwigzan
spotecznoSciowych wspierajacych
zarzadzanie w przedsiebiorstwie

Streszczenie

Przedsiebiorstwa poszukujq coraz nowszych rozwigzan informatycznych wspoma-
gajqcych zarzgdzanie i kreujgcych przewage konkurencyjng. Wraz z rozwojem korpo-
racyjnych rozwigzan spolecznosciowych sq one powszechnie stosowane do wspdipracy
i komunikacji wewnqtrz przedsiebiorstwa. Rozwigzania te okreslane sq terminem Enter-
prise 2.0, a jedng z ich form sq korporacyjne portale spolecznosciowe. Przedsiebiorstwa
w przypadku tego typu narzedzi stajq przed wyzwaniem zwigzanym z ich skutecznym
wdrozeniem, gdzie aspekt technologiczny jest rownie wazny, jak aspekt spoleczny. Niniej-
szy artykul ma na celu wskazanie obszaréw, ktore majq wplyw na sukces i porazke
wdrozeniowq rozwigzan spolecznosciowych wewngtrz przedsiebiorstwa.

Slowa kluczowe: Enterprise 2.0, intranet, ESN, wdroZenia, systemy informatyczne, spo-
lecznosci, analiza ryzyka.

1. Korporacyjne rozwiazania spotecznosSciowe
i wyzwania zwiazane z ich wdrozeniem

Dzisiejsza oferta systemdw wspierajacych zarzadzanie przedsigbiorstwem jest
niezwykle rozbudowana, co powoduje, ze mozliwe jest wlasciwe dopasowanie roz-
wiazania do specyfiki i potrzeb przedsigbiorstwa. Jednak wybdr rozwigzania i umowa
z dostawcg to tylko jeden z krokéw, aby system tworzyl warto$é dla przedsigbior-
stwa, wspieral zarzadzanie i finalnie — konkurencyjnos$¢. Zagadnienie wdrozenia
rozwigzan informatycznych w przedsiebiorstwach jest relatywie dobrze rozpozna-
nym obszarem, a same procesy moga by¢ wspierane metodologiami opartymi na
zarzadzaniu projektami, jak np. PMI, Scrum czy Prince2 (Szyjewski, 2004). Jednak
w przypadku systemoOw wspierajacych zarzadzanie przedsigbiorstwem, opartych na

* mgr Maksymilian Pawlowski — Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail:

maksymilian.pawlowski@eranet.pl.
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rozwigzaniach spotecznoSciowych do skutecznego ich funkcjonowania potrzebne jest
nieco wigcej niz tradycyjna, sprawdzona metodologia wdrozeniowa. Potrzebne jest
holistyczne podejécie do aspektdéw technologicznych, organizacyjnych, prawnych,
ekonomicznych oraz spotecznych. Szczegdlnie ten ostatni element ma kluczowe zna-
czenie, ze wzgledu na specyfike narzedzi spolecznos$ciowych, gdzie tresci tworzone
sq przez uzytkownikow dla uzytkownikdéw. W tym przypadku o sprawnosci systemu
decyduje nie tyle technologia, ile aktywna postawa uzytkownikow, kultura organi-
zacyjna oraz wola i nastawienie do wspoipracy. Niniejszy artykul bedzie si¢ skupiat
na zagadnieniu wdrozenia technologii Enterprise 2.0 i rozwigzan na nich bazujacych
w postaci Korporacyjnych Portali SpotecznoSciowych, w dalszej czgSci nazywanych
w skrocie KPS (Enterprise Social Networking). Lieratura, np. A.P. McAfee (2009) czy
D. Tapscott (2006), obejmuje KPS terminem Enterprise 2.0 jako przyktad oprogra-
mowania spoteczno$ciowego w zastosowaniach biznesowych.

KPS sg zintegrowanymi biznesowymi systemami informatycznymi, w ktorych ele-
menty spolecznoSciowe i inne elementy funkcjonalne wspdtpracuja ze soba, umoz-
liwiajac wymiane wiedzy, informacji i danych poprzez tworzenie dla uzytkownikéw
interaktywnego Srodowiska pracy i wspoldzielenie baz danych (np. bazy uzytkowni-
kow i ich profili, bazy tresci, bazy aktywnosci uzytkownikow). Jako reprezentatywne
rozwigzania KPS stosowane w sektorze przedsigbiorstw nalezy wskaza¢: IBM Con-
nections, Jive (rys. 1) czy Yammer. Na rynku istnieje wiele gotowych tego typu pro-
duktow, ale jednoczesnie istnieje spora oferta systemow ,,szytych na miarg”, wyko-
nywanych wedtug konkretnej specyfiki wymaganej przez przedsigbiorstwo.

Rysunek 1. Widok og6lny na korporacyjna platforme spolecznoS$ciowa Jive
ijej centrum tworzenia tre$ci”

iive for Maksymilian PawtowskKi: J

Home @  Content People Places Apps ~ /' Create ~

| Create Use small menu

<) Discussion Start a conversation or ask a question

| (4] uploaded File Upload afile to share

= E Document Collaborate on a document

B i U 4 [&=) Blog Post Share your thoughts

ol Poll Gather community opinion on a topic

[E] Task Create a task for you or someone else to get things done
@ Bookmark Link to and discuss content from around the web
ﬁ: Status Update Share what you're up to

124 Message Send a private message to specific people

B Video Embed a clip to share
Jive Help | Feedback

" Uzytkownicy w zaleznoS$ci od nadanych praw moga tworzy¢ tresci dla okreSlonych grup uzyt-
kownikdow. Tresci te w zaleznoSci od intencji autora, moga by¢ wspdlredagowane, komentowane,
podlegaé rozwojowi i dyskusji.

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Warto zaznaczy¢, ze oprogramowanie Enterprise 2.0 bazuje bezposrednio na idei
i technologiach Web 2.0. Cechg Web 2.0 jest masowe tworzenie tresci przez uzyt-
kownikdw serwisOw internetowych, a nie tylko centralnie przez wiascicieli serwisow,
jak miato to miejsce wczesniej, w latach 90. XX wieku i na poczatku XXI wieku
(Web 1.0). Na fundamencie technologii Web 2.0 i poszczegdlnych komponentdw
(rys. 2) powstaly media spotecznosSciowe umozliwiajace Iaczenie uzytkownikow
i prowadzenie interaktywnej komunikacji. TreSci tworzone przez uzytkownikéw roz-
nymi narzedziami technologii spofecznos$ciowych, takimi jak blogi, fora, wiki, stru-
mienie aktywnoSci, ankiety wyrazaja m.in. wiedze, opinie, potrzeby, oczekiwania
i preferencje uzytkownikow dotyczace produktow i ustug, problemoéw réznej natury,
rOwniez zwigzanych z pracg zawodowa i miejscem pracy. TreSci te dostarczaja na
biezaco interesariuszom przedsigbiorstw cennej wiedzy dotyczacej ich dziatalnosci,
wewnetrznej organizacji, produktow, kompetencji pracownikOw oraz wspieraja pro-
cesy zarzadzania przedsigbiorstwem i kreacji. Dodatkowo dzigki analizie danych,
pochodzacych roéwniez z KPS, za pomoca systemdw Business Intelligence mozliwe
jest usprawnianie proceséw decyzyjnych i zarzadczych.

Rysunek 2. Narzedzia i technologie reprezentujace Web 2.0, ktore sa glownym
sktadnikiem Enterprise 2.0, a tym samym KPS

Narzedzia i technologie Web. 2.0 wspierajace wspoOtprace i komunikacje

RSS Tagi Podcasty Blogi
Fora dyskusyjne Mikroblogi Wiki Mash-up
Ocena tresci/ Rynki Sieci Wspoldzielenie
/ranking prognostyczne spolecznosciowe wideo
o Ankiety/
Wspétdzielone [nteligencia

rzestrzenie pra .
P pracy zbiorowa

Bezposrednia taczno$¢ migdzy
uzytkownikami np. chat, Skype

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W zwigzku ze specyfika korporacyjnych portali spofecznoSciowych i ich znacze-
niem strategicznym dla przedsigbiorstw proces wdrozenia, jako wskaznik sukcesu,
powinien uwzgledni¢ poziom adaptacji tego rozwigzania przez uzytkownikow, sze-
rokie zaangazowanie przysztych uzytkownikéw w ksztattowanie rozwigzania, aktyw-
nos$¢ uzytkownikow przedwdrozeniowg i powdrozeniowg oraz w rezultacie wplyw na
wyniki operacyjne i finansowe. W przypadku rozwigzan spotecznosciowych szcze-
gllna uwaga powinna by¢ poSwiecona na wiaczenie w prace jak najszerszych grup
przysztych uzytkownikow.
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2. Zarzadzanie przedsiebiorstwem
a wspotpraca i komunikacja

Z punktu widzenia skutecznego zarzadzania przedsiebiorstwem, procesy komu-
nikacji i wspoipracy miedzy pracownikami sag w centrum zainteresowania mene-
dzeréw. UmiejetnoS$¢ wiasciwej organizacji tych proceséw przez przedsigbiorstwo
decyduje o konkurencyjnoSci, wptywa na kulture przedsiebiorstwa, pozwala wyko-
rzysta¢ potencjat intelektualny pracownikdéw oraz decyduje o mozliwosci osiggania
zaktadanych celéow biznesowych. Trudno wyobrazi¢ sobie zarzadzanie przedsigbior-
stwem bez wykorzystywania funkcji komunikacji, czgsto mdwi si¢ nawet o zarzadza-
niu przez komunikacje¢ (Kiettyka, 2002). Trudno réwniez mowi¢ o konkurencyjnosci
przedsigbiorstwa w sytuacji, kiedy nie wystepuje efektywna wspotpraca migdzy pra-
cownikami (Dabrowski, Puszcz i Zaborek, 2010). Szybki rozwdj systemow informa-
tycznych wspomagajacych zarzadzanie ma coraz wigkszy wplyw na ksztalt i efek-
tywno$¢ przedsigbiorstw, jak rowniez na komunikacje i wspolprace, a szybko$¢ ich
przyswajania czesto decyduje o sukcesie lub porazce rynkowej. Dlatego technologia
Enterprise 2.0, w tym rozwigzania KPS, moze by¢ potencjalnie waznym komponen-
tem wspierajacym zarzadzanie, ktOry wplywa na dziatalno$¢ przedsigbiorstw. Wazna
dla konkurencyjnoSci przedsigbiorstwa jest takze umiejetno$¢ szybkiego i skutecz-
nego wdrozenia nowych technologii informatycznych, co pozytywnie oddziatuje na
elastyczno$¢ organizacyjng i zwigkszanie adaptacyjnoSci do zmieniajacego si¢ oto-
czenia rynkowego.

Wdrazanie przez przedsigbiorstwa rozwigzan KPS jest zwigzane ze szczegblng
wtasciwoscig KPS wynikajaca z udostepnianych przez nie funkcji, ktore powoduja,
ze tworza si¢ ,,wokol” KPS zaangazowane spotecznosci pracownikdw (uzytkownikdw
KPS) tworzacych warto$¢ dodang dla przedsigbiorstwa. Warto$cia dodang, wynika-
jaca z tej spofecznej aktywnoSci pracownikdw moze by¢, przyktadowo, powigkszanie
korporacyjnej bazy wiedzy o tresci tworzone przez pracownikow, wzrost kompeten-
cji pracownikOdw poprzez spoleczne samouczenie, oddolne inicjatywy (np. wnioski
racjonalizatorskie), przyspieszenie proceséw kreacji, wigksza orientacja pracowni-
kéw w dziatalnoSci przedsigbiorstwa wynikajaca z szybkiego przeptywu informacji,
rzutujaca na efektywniejsze wykonywanie zadan pracowniczych, bardziej trafne decy-
zje zarzadcze bazujace na teorii madrosci tlumu (Surowiecki, 2010), lepsze zarza-
dzanie kapitatem intelektualnym przedsigbiorstwa oraz inne. Dla przedsigbiorstw
wdrozenie nowych narzedzi komunikacji i wspOtpracy moze by¢ traktowane jako
inwestycja przynoszaca korzysci, co jest przedmiotem badan prowadzonych przez
autora. Dla przedsigbiorstw, ktore musza sobie radzi¢ na niezwykle konkurencyjnym
rynku, zastosowanie KPS moze przyczynia¢ si¢ do uzyskania przez przedsi¢biorstwo
znaczacej przewagi w wyniku zwigkszenia efektywnos$ci wykorzystania istniejacego
w przedsigbiorstwie kapitalu ludzkiego i przesunigcie dotychczasowych granic pro-
duktywnoSci czy innowacyjnoSci. Mozna przypuszczaé, ze w wyniku zastosowania
mechanizmoéw spofecznoSciowych w przedsigbiorstwie mozliwe staje si¢ przeksztat-
cenie zaangazowania pracownikdw z typowo transakcyjnego w zaangazowanie emo-
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cjonalne, charakteryzujace si¢ duzo wyzsza efektywnoscia (np. mierzonej stosun-
kiem iloSci wykonanych zadan do wynagrodzenia). Wszystko to przy zatozeniu, ze
proces wiaczenia KPS w zestaw narzedzi informatycznych czy jako element kultury
organizacyjnej zostal przeprowadzony skutecznie i nie nastapilo jego odrzucenie
przez uzytkownikow.

3. Wdrozenie KPS w przedsiebiorstwie

Zagadnienie wdrozenia systemdw informatycznych jest bardzo ztozone, dlatego
w niniejszym artykule, ze wzgledu na ograniczenie jego rozmiaru, zostang zaprezen-
towane ogodlne wnioski i rekomendacje dotyczace wdrozenia korporacyjnego portalu
spolecznoSciowego, ktdre moga by¢ przeniesione na inne rozwigzania spoleczno-
Sciowe w przedsigbiorstwie. W zaleznoSci od wybranej przez przedsigbiorstwo drogi
— ustugi w chmurze czy tez rozwigzania ,,szytego na miar¢” i posadowionego na wla-
snej infrastrukturze serweréw — ztozonoS$¢ procesu wdrozeniowego moze by¢ rozna.
I tak w przypadku, kiedy wdrozenie oparte jest na technologiach ,,w chmurze”, co
jest czesto spotykanym podejSciem, zagadnienia technologiczne sa drugorzedne
w stosunku do zagadnien spotecznych. W sytuacji jednak, kiedy wdrozenie zwig-
zane jest z fizycznym wdrozeniem oprogramowania, wowczas dochodza do glosu
tradycyjne, wspomniane wcze$niej metodologie projektowania i wdrozenia syste-
moéw informatycznych oparte na zarzadzaniu projektami, np. PMI czy Prince 2 oraz
aspekt spoteczny. Drugie podejScie wymaga znacznie wigkszych zasobdw, jednak
oferuje réwniez unikalne rozwigzania i funkcje uwzgledniajace nawet najbardziej
wyszukane potrzeby przedsigbiorstwa.

W przypadku wdrozenia waznego systemu informatycznego jest to proces obar-
czony ryzykiem i zawsze be¢dacy wyzwaniem dla przedsigbiorstwa i os6b w niego zaan-
gazowanych. Jednak jeSli wdrozenie konczy si¢ sukcesem, przedsiebiorstwo moze
zwigkszy¢ efektywno$¢ swojego dzialania, a tym samym konkurencyjno$¢ rynkowa.
W przypadku porazki, jest na odwrdt — przedsigbiorstwo moze ulec destabilizacji,
doprowadzajac w konsekwencji nawet do upadku, jesli system informatyczny byt klu-
czowym aktywem lub elementem wytworczym. Dlatego tez, jak pokazuja badania
autora przeprowadzone w pofowie 2012 roku na grupie ponad 70 polskich przed-
siebiorstw, czesto stosuje si¢ strategie wdrazania KPS w sposdb stopniowy, dziat po
dziale, co ogranicza ryzyko zwigzane z biedami oraz daje czas na doskonalenie roz-
wigzania i stopniowg komunikacje i edukacje¢ uzytkownikow — obrazuje to rysunek 3.

Jak zostalo wspomniane wcze$niej, nawet w przypadku tradycyjnych systemow
informatycznych przedsigbiorstwa, np. systemu ksiggowego, wiele czynnikow suk-
cesu lezy poza obszarem technologicznym. NajczeSciej w literaturze (Tayntor, 2005)
poswieconej wdrozeniom systemdw informatycznych mozna znalez¢ nastepujace
rozwazania i dylematy dotyczace wdrozen:

* szeroko rozumiane zwiazki pomiedzy technologia a przedsiebiorstwem,
e zaangazowanie uzytkownikow oraz ich udziat we wdrozeniu,
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e opdr przed zmianami i nowymi technologiami,

e zaangazowanie poszczegOlnych pracownikéw i calej organizacji w celu osiagnie-
cia sukcesu,

e planowanie wdrozenia nowego systemu informatycznego,

* rodzaje ryzyka zwigzane z wdrozeniem systemOw informatycznych.

Rysunek 3. Dzialy przedsigbiorstwa, ktore jako pierwsze adaptuja platformy
Enterprise 2.0. (KPS) — ilo$¢ wskazan”
W przekroju catego

przedsigbiorstwa
18

Komunikacji korporacyjnej
14

Wsparcia/administracji Zarzadu 8
5

Dziatu Mediow

Spotecznosciowych

Sprzedazy 6
8

Finansow 2

Dziatéw operacyjnych
zialow operacyinycl Zasobow ludzkich (HR)
8

Marketingu
15 IT 18

* Wyraznie dominuje dziat IT oraz marketingu, co nie jest szczegdlnym zaskoczeniem ze wzgledu
na charakterystyke innowacyjnosci tych dzialow. Przedsigbiorstwa relatywnie rzadko decyduja si¢
na wdrozenie catkowite w przekroju calego przedsigbiorstwa.

Zrddlo: opracowanie wlasne.

Interakcja czy zwiazek pomiedzy technologia a spotecznoScig przedsigbiorstwa
(wewnetrzng i zewngtrzng) jest kluczowym komponentem zwigzanym z sukcesem
procesu wdrozeniowego. Jesli system informatyczny jest niedopasowany do kultury
przedsigbiorstwa, sposobu dzialania czy struktury, wowczas powstaje luka, ktora jest
niezwykle trudna do wypetnienia po zakonczeniu wdrozenia. Osoby odpowiedzialne
za wdrozenia powinny mie¢ §wiadomo$¢, ze wdrazajac rozwigzanie technologiczne
wewnatrz przedsigbiorstwa, moga nie tyle mie¢ problem z rozwigzaniem podstawo-
wych problemoéw, ile je dodatkowo poglebi¢ lub doprowadzi¢ do nieodwracalnych
strat. Jest to szczegOlnie niebezpieczne zjawisko w przypadku narzedzi majacych
za gléwny cel poglebienie wspotpracy i zapewnienie skutecznej komunikacji. Aby
unikna¢ tego zjawiska, potrzebna jest faza testow osadzonych w konkretnym kontek-
Scie przedsiebiorstwa. JednoczeS$nie wdrazanie systemu informatycznego powoduje
najczesciej konfrontacje grup osob, ktore sa motorem zmian i oséb, ktore daza do
zachowania status quo. Dopiero wspoldziatanie tych dwdch grup moze doprowadzié
do wypracowania spdjnego rozwigzania majacego pozytywny wplyw na przedsie-
biorstwo. Jednoczes$nie wdrozenie, szczeg6lnie systemoéw komunikacji i wspOtpracy,
musi wychodzi¢ poza dziat zwigzany z technologiami informacyjnymi (a jak pokazuja
wspomniane badania, najcz¢sciej wdrozenie KPS ma swoj poczatek w dziale IT),
aby moc odpowiedzie¢ na potrzeby biznesu i uzytkownikoéw. Dlatego, aby zostata
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podjeta wigzaca decyzja odno$nie do kierunku strategicznego zwigzanego ze wspo-
maganiem wspoipracy i komunikacji, potrzebna jest decyzja interdyscyplinarnego
grona osOb zarzadzajacych, gdzie z jednej strony bylby dyrektor finansowy, z drugiej
za$ — szef dziatu systemow informacyjnych oraz osoby reprezentujace dzialy opera-
cyjne i wspierajace. Wazne jest okre$lenie obszarOw, na jakie bedzie miato wplyw
wdrozenie systemu, i tym samym wazna jest wnikliwa analiza tych grup poprzez
seri¢ badan wewnetrznych. Dobrg praktyka jest zaproszenie reprezentantow zatogi
do udzialu w projekcie, z jednej strony bowiem buduje to zaangazowanie, z drugiej
— pozwala na wielowymiarowe spojrzenie na realizowany projekt. Takie szerokie
spojrzenie moze sprzyja¢ wytapaniu niespdjnosci czy btedow projektowych. Wdroze-
nie systemu informatycznego, szczeg6lnie KPS, ma olbrzymi wptyw na relacje mig-
dzyludzkie, uktad sit w przedsiebiorstwie, metody pracy oraz wartoSci korporacyjne
(Deetz, Tracy i Simpson, 1999). Kazdy system ma odcis$ni¢te na sobie pi¢tno swoich
tworcow. Podobnie jak w przypadku tworzenia sztuki, kiedy to osobowo§¢, wartosci,
przekonania zespofu projektowego sa zawarte w ich dziele, dzieje si¢ w odniesieniu
do systemu informatycznego. Tym samym przedsi¢biorstwo, ktore otwiera si¢ na
nowy system informatyczny narazone jest na wplyw koncepcji projektowej systemu.
Dlatego tez proces doboru systemu jest bardzo wazny, aby uniknag¢, jak w przypadku
zywego organizmu, odrzucenia immunologicznego. Konieczne jest mocne podkre-
Slenie, ze wdrozenie systeméw KPS wprowadza istotng zmian¢ w zakresie relacji
mi¢dzy pracownikami oraz sposobow wspolpracy miedzy nimi. To ma z kolei wplyw
na zarzadzanie wiedza w organizacji, na kazdym poziomie, réwniez pracownikow,
ktorzy moga postrzegac jg jako wartoSciowy i strategiczny zasdb, ograniczajac do
niej dostgp innym wspotpracownikom. Polaczenie zmian w zakresie narzedzi, zadan,
wiedzy i wartoSci zaktOca postrzeganie rél pracownikow w przedsigbiorstwie. Dopoki
pracownicy nie zostang ponownie przypisani do swoich rdl oraz nie poczujg si¢
komfortowo w nowym otoczeniu, rewidujgc negatywne postrzeganie zmian, trudno
jest o szerokg akceptacje nowego rozwigzania. Brak odnalezienia si¢ pracownikdw
w organizacji moze skutecznie paralizowaé wykorzystywanie systemu opartego na
spofecznosciach.

Nie ma bardziej istotnego zagadnienia dla sukcesu wdrozenia systemu niz zaan-
gazowanie pracownikow. Jest to jeszcze bardziej prawdziwe w stosunku do systemdw
wykorzystujacych Web 2.0, ktore bazuja na treSciach tworzonych przez uzytkowni-
koéw, jak korporacyjne portale (platformy) spoteczno$ciowe. Tematem do rozwigza-
nia pozostaje jednak, jak ustrukturyzowaé to zaangazowanie, aby wytworzy¢ war-
to$¢ dla pracownikdéw, projektu oraz samego przedsiebiorstwa. Czesto wazniejsze
od samych efektow wprowadzanych zmian jest sposob komunikacji tych zmian, co
wplywa na ich postrzeganie przez uzytkownikow. W literaturze mozna znalez¢ naste-
pujace propozycje dotyczace zwigkszenia akceptacji rozwigzania przez pracownikdw
(Baronas i Louis, 1988):

* informacje zwigzane ze zmianami w organizacji docierajg do pracownikow

i mogg by¢ realnie przewidywane, bazujac na wiarygodnych Zrodiach;

* mozliwa jest dyskusja pomie¢dzy pracownikami a zespotem wdrazajacym oraz
uzytkownikami;
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e zmniejszane jest ryzyko zwigzane z nieoczekiwanymi sytuacjami poprzez realne
testowanie rozwigzania w rzeczywistych warunkach;

* pracownicy majg zapewnione wsparcie na etapie adaptacji rozwigzania przez
zespot odpowiedzialny za wdrozenie oraz zespdt szkoleniowy.

Jesli pracownicy bardziej aktywnie wigcza sie¢ w proces wdrozeniowy, zwigkszy sie
ich postrzegana kontrola nad catym procesem, co w rezultacie spowoduje, ze sys-
tem chetniej zostanie przez nich adaptowany i szerzej i odwazniej wykorzystywany.
Rozszerzenie kontroli przez uzytkownikdéw nad procesem wdrozeniowym moze by¢
osiagniete przez:

* przedstawienie wyboru pracownikom zaré6wno w obszarze samego systemu, jak

i wdrazanych funkcji poprzez np. ankiety czy panele dyskusyjne;

* stworzenie ram i strategii majacych na celu budowe przewidywalnego wizerunku
wdrazanego rozwigzania oraz jego wplywu na uzytkownikow;

* nadanie wspoipracownikom odpowiedzialno$ci za poszczegdlne zadania w pro-
jekcie, co powoduje budowanie wspdétodpowiedzialnoSci oraz wspotwtasnosci
projektu.

Jednoczesnie uzytkownicy beda przejawiali zainteresowanie danym wdrozeniem,
jesli bedzie ono wystarczajaco wazne z ich punktu widzenia oraz zgodne z cha-
rakterem pracy i osobowoS$cig. Postawa w stosunku do systemu tworzona jest na
podstawie przekonan, ktore w przypadku systemOw spolecznoSciowych, moga mieé
pozytywna konotacje z serwisami internetowymi, cz¢sto dostarczajacymi mitych wra-
zef, jak np. Facebook czy LinkedIn. Zespot wdrozeniowy ma mozliwo$¢ zwigkszenia
prawdopodobienistwa zwigzanego z efektywnym zaangazowaniem, przeprowadzajac
analize (Burkiewicz, 2003):

* 16l zaangazowania — finalny uzytkownik, uzytkownicy bazujacy na wynikach pracy
systemu, kadra wspierajaca IT, kadra zarzadzajaca itp.;

e predyspozycji uzytkownikéw odno$nie do danego systemu — czg¢sto bazujac na
obecnym nastawieniu uzytkownikdéw do systemoéw informatycznych czy rozwigzan
mozliwych do znalezienia w Internecie;

e warunkéw rozwoju, z uwzglednieniem typu systemu — dopasowanie systemu do
danej organizacji, wiedzy niezbe¢dnej do rozpoczecia pracy z danym systemem;

e przekonan uzytkownikdw odno$nie do ich mozliwosci wktadu w proces wdroze-
nia systemu;

* powdrozeniowe czynniki motywujace do wykorzystywania systemu;

* mozliwoSci dania uzytkownikom kontroli nad systemem,;

* mozliwych do zastosowania mechanizmdw nagradzania uzytkownikow w zwiagzku
z zaangazowaniem w projekt.

Wazna jest roOwniez motywacja uzytkownikow do udzialu w danym procesie
wdrozeniowym. JeSli jest proces zostal narzucony odgornie uzytkownikowi, jego
motywacja bedzie nizsza niz w przypadku, kiedy jest to dla niego mozliwo§¢ zdobycia
nowych kompetencji i osobisty wybor. Dlatego w przypadku wdrozen spolecznoscio-
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wych narzedzi wspdtpracy i komunikacji nalezy poszukiwa¢ uzytkownikow-pasjona-

tow, ktdrzy interesuja si¢ nowymi technologiami, sa aktywni w sieciach spoteczno-

Sciowych oraz szukajg mozliwosci rozwoju zawodowego.

W kazdym przedsigbiorstwie zmiany napotykaja opOr oraz sceptykow, a dzieje

si¢ tak w zwiagzku z nastepujacymi grupami przyczyn (Markus, 1983):

* osoba badz jednostka (organizacyjna) moze wykazywaé opdr w zwiazku z czyn-
nikami unikalnymi dla danej osoby lub grupy; usuni¢cie tego oporu moze wyma-
ga¢ zmian 0sOb zaangazowanych we wdrozenie, przymusu, edukacji i szkolen,
przekonania osob lub grup stawiajacych opdr oraz zaangazowanie takich osob
w proces wdrozeniowy; niewatpliwie preferowanymi sposobami jest edukacja
1 uczestnictwo w projekcie, Srodki przymusu powinny za$ by¢ ostatecznoscia;

* opOr moze by¢ wynikiem immanentnych cech zwigzanych z wdrazanym syste-
mem; ludzie stawiaja opOr systemom stabym technologicznie, posiadajacym stabg
ergonomie¢ oraz nieprzyjaznym w uzytkowaniu; jesli opor jest zwigzany z samym
systemem lub jego funkcjami, wOwczas poprawa problemow z nim zwigzanych
moze rozwigza¢ problem oporu; aby uniknaé tego typu oporu, warto wykorzystac
najlepsza wiedz¢ z zakresu projektowania systemu, ergonomii oraz dopasowaé
system do kultury i struktury przedsi¢biorstwa;

* przyczyny mieszane zwigzane z charakterystyka osob wdrazajacych oraz systemu
wdrazanego.

Pierwsza grupa zaktada istnienie czynnikow wewnetrznych, natomiast druga
skupia si¢ na czynnikach zewnetrznych. Te dwie grupy czynnikdw mogag wystepo-
waé rownocze$nie. Pracownicy majg tendencje do oporu wobec zmian i nowych
rozwigzan, jednak w przypadku dobrze zaprojektowanego systemu, przy innych
czynnikach niezmiennych, op6r bedzie relatywnie mniejszy. Trzecia grupa jest
kombinacjg czynnikéw systemowych i ludzkich, gdzie opér moze byé wypadkowsq
zwigzku pomiedzy charakterystyka osdb adaptujacych rozwigzanie oraz charakte-
rystyki samego systemu. W tym przypadku Zrodlem oporu jest interakcja systemu
i organizacji. Jednocze$nie trzecia grupa dostrzega zwigzek migdzy wplywem sys-
temu na rozktad sil w przedsigbiorstwie a oporem przed jego wdrozeniem. Im
wickszy wplyw na istniejace struktury wtadzy, tym wiekszy opdr ze strony osob
czy dzialéw ja tracacych. Jednak ci, ktorzy widza potencjal zwigzany z zyskiem
wladzy, beda oddzialywac w kierunku szybszej adaptacji. Jesli opor jest zwiazany
z trzecig grupa przyczyn, wowczas ani zmiana osOb zaangazowanych, ani tez same
zmiany w systemie nie wplyna na ztagodzenie oporu. Co wigcej, wdrozenie KPS
najczeSciej sptaszcza strukture organizacji, niwelujac hierarchiczno$é. Dlatego,
aby chroni¢ si¢ przed oporem zwigzanym z interakcja konieczne jest rozwigzanie
kwestii organizacyjnych czy strukturalnych w przedsigbiorstwie przed wdrozeniem
systemu. Jednym ze sposobOw przetamywania oporu jest rOwniez sprawienie, by
osoby zaangazowane w prowadzenie wdrozenia rowniez czuly, ze zmiany ich doty-
cza. Dzigki temu tworzy si¢ empati¢ oraz zmiany sa w wigkszej mierze oparte na
pozytywnych wartoSciach. A wlasnie pozytywne wartoSci maja szczegllnie znacze-
nie w przypadku wdrozenia KPS.
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Rozwigzywanie konfliktow jest niezwykle wazne na samym poczatku ich wyste-
powania, poniewaz obnizaja poziom energii, zmniejszaja morale pracownikow oraz
negatywnie wplywaja na caly proces wdrozeniowy. Wazna jest pozycja sceptykdw
wobec systemu. Ich opinie negatywne dotyczace wdrozenia mogg mieé niezwykta
sit¢, negatywnie wplywajac na pozytywnie nastawionych pracownikéw. Dlatego jest
bardzo wazne, aby ta grupa byta jak najszybciej wigczona w prace w roli ekspertow-
-konsultantow.

4. Znaczenie zaangazowania

Zaangazowanie zalogi przedsigbiorstwa jest niezwykle wazne z punktu widzenia
sukcesu wdrozenia, tym bardziej, im bardziej jest on rozlegly oraz wspiera codzienng
prace. Zaangazowanie to kompleksowe zagadnienie obejmujace psychike ludzka,
sity zewnetrzne oddziatujagce na osoby lub organizacje oraz zagadnienie czasu,
ktory moze by¢ wlaSciwe w odniesieniu do danego systemu informatycznego lub
nie. Zawiera w sobie psychologiczne sity, ktore pchaja osoby do dziatania tak samo
jak warunki strukturalne, ktére sa nieodwracalne lub trudne do zmiany. Zaangazo-
wanie pomaga rowniez utrwalaé¢ pewne zachowania (Salancik, 1977). Zaangazowa-
nie w zakresie wdrozenia systemu informatycznego, to dzialanie przez rézne fazy
wdrozenia, instalacji i uzywania, majace na celu zapewnienie rozwiagzania problemu,
dla ktorego system zostal zbudowany. Zaangazowanie to rowniez zaangazowanie
w przeprowadzanie i akceptacje zmian. Przedsigbiorstwo i kadra zarzadzajaca musza
udowodni¢ swoje zaangazowanie poprzez przeprowadzenie zmian w zachowaniu,
strukturze procedurach, powodujac, ze system bedzie dziatal. Jednocze$nie zaanga-
zowanie zarzadu jest czesto wymieniane jako czynnik kluczowy przy wdrazaniu istot-
nych systemoéw informatycznych. Jest to potrzebne, aby uwiarygodni¢ wprowadzane
zmiany oraz pociagnaé pozostatych wspotpracownikéw poprzez przykiad i dobre
praktyki, np. publikujac swoje obserwacje w postaci bloga czy postu na forum
w KPS. Takie zache¢cenie przez zarzad czy kadre menedzerska do szerszej partycypa-
cji w projekcie wzmacnia zaangazowanie, a tym samym wplywa pozytywnie na pro-
ces adaptacji. Zaangazowanie kadry menedzerskiej powinno by¢ widoczne poprzez
zwracanie uwagi na postepy w projekcie, uczestnictwo w rozwigzywaniu kryzyséw
czy kwestii spornych zwigzanych z projektem, zapewnienie odpowiednich zasobow
dla realizacji celu, przygotowywanie komunikacyjne organizacji do przyjecia zmian,
wynagradzanie osob za ich wysitki oraz dobdr odpowiedniej kadry uczestniczacej
w projekcie. Aby projekt zakonczyl si¢ sukcesem, zaangazowanie i poSwiecenie musi
pochodzi¢ z roznych poziomoOw organizacji i musi by¢ state w trakcie cyklu wdroze-
niowego. Ponizej przedstawione sa wybrane determinanty zaangazowania (Newman
i Sabherwal, 1996):

e determinanty i charakterystyka projektu, czyli atrybuty projektu w postaci kosz-
tow oraz wskaznika zwrotu z inwestycji (ROI);

e determinanty psychologiczne, czyli relacja pomiedzy uzytkownikami a osobami
podejmujacymi decyzje w obrebie projektu;
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* determinanty spoleczne, czyli zaangazowane grupy, identyfikacja grup z projek-
tem, uwarunkowania polityczne oraz mozliwoSci zaistnienia oporu przed zmia-
nami;

e determinanty strukturalne, czyli wsparcie dla projektu kadry zarzadzajacej oraz
strategiczne znaczenie projektu dla przedsigbiorstwa.

Zaangazowanie jest rowniez zalezne od fazy projektu, a na kazdej z nich na pra-
cownikow oddziatujg inne czynniki. Wdrozenia systeméw korporacyjnych sg zazwy-
czaj diugoterminowe, dlatego ze ich obstuga i wsparcie nie koficzy si¢ w momencie
przekazania do uzytkowania, ale dopiero w momencie, kiedy system jest wycofy-
wany z eksploatacji. Dodatkowo latwiej jest zachowaé zaangazowanie w momencie,
kiedy wystepujacy problem w przedsigbiorstwie ma charakter chwilowy lub zwia-
zany jest ze specyficzng cecha, niz wtedy, kiedy ma charakter strukturalny i chro-
niczny. Jednocze$nie warto zapewnic ciaglo$¢ zespotu zaangazowanego w projekt,
angazujac poliwalentnych cztonkéw oraz dokonujac dystrybucji odpowiedzialnoSci
i zadan w taki sposob, aby opuszczenie jego struktur przez kluczowych pracownikdw
nie oznaczato zatamania projektu. Nalezy tez zwrOci¢ uwage na zjawisko kontynu-
acji wsparcia i budowania zaangazowania wobec projektow, ktore sg skazane na
porazke, np. w wyniku wdrazania niewlasciwych technologii — wowczas konieczne
jest jak najszybsze zakoficzenie sponsorowania wraz z odpowiednia komunikacja.

5. Rola przywédztwa, planowanie i komunikacja

Planowanie zwigzane z wdrozeniem nowego rozwigzania technologicznego
zaczyna si¢ od wizji, ktora powinna by¢ jasno zdefiniowana i publicznie ogloszona.
Jest to niezbedne, szczegblnie przy przedsiewzieciu, jakim jest wdrozenie KPS.
Jasne i mocne przywodztwo w organizacji wraz z jasno zakomunikowang wizja jest
zrodlem motywacji, pozwalajac czlonkom na wspieranie si¢ nawzajem po to, aby
osiaggnaé wspdlny cel w postaci wdrozenia, zakoficzonego sukcesem. Wizja powinna
zosta¢ przetozona na plan dziatania, ktOry to jest niezbedny dla osiagnigcia sukcesu.
Sam projekt musi by¢ klarowny, konkretny, skoncentrowany na znaczacych detalach
oraz nie powinien zaktada¢ nierealistycznych czasOw realizacji. Powinien zawieraé
specyfikacje poszczeg6lnych rol w zespole, analiz¢ potrzeb przedsigbiorstwa, plan
komunikacji, specyfikacje kto, jakie dziaty, funkcje czy procesy beda dotknigte pro-
jektem, czynniki sukcesu, analiz¢ zagrozen, wymagania szkoleniowe oraz harmono-
gram projektu. Plan dopracowany w detalach bedzie budowatl wlasciwe oczekiwania
wobec projektu oraz redukowal niepewno$¢ z nim zwigzang miedzy innymi wsrdd
finalnych uzytkownikéw. Dokladnie opracowany plan wdrozenia moze rOwniez
skutkowac tym, ze nastgpi skrocenie czasu jego realizacji, poniewaz jasno definiuje
odpowiedzialnoSci i zapobiega niepotrzebnemu marnotrawieniu czasu i zasobow.
Wdrozenie kompaktowe, polegajace na wdrozeniu calo$ciowym systemu, w tym
KPS, obniza ryzyko zwigzane z tym, ze od poczatku projektu przedsigbiorstwo ewo-
luowato i niektére komponenty nie sg juz odpowiednie. Jednak réwniez fazowanie
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projektu lub modufowe wdrozenia moga by¢ uznawane za efektywny sposob dzia-
fania. W przypadku KPS moze si¢ sprawdzac technika fazowania, polegajaca na
wdrazaniu poszczegdlnych funkcji, co ma zapewnié lepsza adaptacje nowych tech-
nologii przez uzytkownikdw, krok po korku. Jednak fazowanie musi by¢ prowadzone
caly czas, uwzgledniajac monitoring i analiz¢ otoczenia, aby projekt nie rozminaf si¢
z zachodzacymi zmianami w przedsigbiorstwie i na rynku.

Waznym elementem planowania projektu jest mapowanie proceséw biznesowych,
aby zdefiniowad, gdzie potrzebna jest interwencja oraz jakie rozwigzanie technolo-
giczne jest wlaSciwe. Systemy informatycznie nie moga by¢ budowane w oderwa-
niu od realnych procesOw w przedsiebiorstwie, poniewaz traca racj¢ bytu. Analiza
powinna okresla¢ poziom ztozonosci problemu oraz okresli¢ wielkoS¢ i komplek-
sowoS$¢ jego rozwigzania. Analizie powinny podlega¢ nie tylko widoczne przejawy
wspotpracy i komunikacji miedzy pracownikami, ale réwniez te, ktore sa uwarunko-
wane kulturowo, a czasem nawet niewidoczne. Jednak nawet doskonaly plan wdro-
zenia bez zaangazowania zespolu oraz wspotpracownikdéw nie spowoduje sukcesu
wdrozenia, a czynnikow ryzyka jest znacznie wigce;.

Analiza ryzyka jest bardzo wazna na etapie wdrozenia, jej brak moze spowodo-
wad, ze koszty wdrozenia rozwigzania wspomagajacego wspOtprace i komunikacje
w przedsigbiorstwie wzrosng nawet o 50% (Pritchard, 2002). Wdrozenie kazdego
systemu czy rozwigzania wiaze si¢ z ryzykiem w zwigzku z oddzialywaniem na orga-
nizacj¢ i organizacji na system. Wazne jest zatem docenienie zwiazku pomi¢dzy czyn-
nikami sukcesu i ryzyka. NajczeSciej rodzaje ryzyka naleza do nastepujacych grup:
wielko$¢ projektu, ilosci 0sob zwigzanych z projektem lub skutkiem jego wdrozenia,
zmiany technologicznej, nowych obszardéw zastosowania, zmian kadry pracownikow,
braku doS§wiadczenia w zespole, braku wsparcia ze strony kadry zarzadzajacej, kon-
fliktu pomigdzy deweloperami a finalnymi uzytkownikami, duza liczbg interesariuszy
zaangazowanych w decyzje, liczby partneréw w projekcie, nierealistycznych zalozen
czasowych, nierealistycznego budzetu, braku zarzadzania ryzykiem, niewlfasciwie
zaprojektowanego interfejsu uzytkownika, stabej funkcjonalno$¢ oprogramowania,
ciaglych zgdan zmian ze strony uzytkownikéw oraz brakow w kadrze. Czynniki suk-
cesu redukujace ryzyko bazujg na:

e jasno zdefiniowanych celach,

e wsparciu dla projektu ze strony kadry zarzadzajacej,

* powolaniu reprezentatywnego komitetu sterujagcego projektem,

e zapewnianiu wystarczajacych i dostosowanych do charakterystyki projektu zasobow,

e stworzeniu kompetentnego zespolu, ktory wykorzystuje odpowiednia komunika-
cje wewnatrz i na zewnatrz,

* wspOtpracy w zakresie planowania i zarzadzania,

* sformalizowanym procesie zarzadzania ryzykiem,

* jasno zdefiniowanej strukturze decyzyjnej,

* skupieniu si¢ na zmianach w organizacji, jakie zostang wprowadzone wraz z wdro-
zeniem projektu,

* jakodci finalnego produktu, ktory jest skutkiem zakonczenia projektu,

» wiasciwego stosunku kosztow do korzySci w wyniku wdrozenia nowego rozwigzania.
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Do grupy ryzyka krytycznego nalezy zaliczy¢ kompleksowo$¢ rozwigzania, brak
doswiadczenia wsrdd uzytkownikéw odno$nie do danego rozwiazania technologicz-
nego oraz brak do$wiadczenia i umiejetnosci po stronie zespotu odpowiedzialnego
za wdrozenie. Ryzyko zwigzane z satysfakcja uzytkownikdw jest zwigzane z doswiad-
czeniem i odczuciami, jakie beda mieli uzytkownicy w momencie, kiedy rozpoczng
prace na nowym rodzaju technologii, np. KPS. Podobnie jak ryzyko zwigzane z nowo-
czesnoscig rozwigzania — jesli jest zbyt awangardowe w stosunku do kultury badz
branzy, w ktorej jest wdrozone, moze powodowac ryzyko odrzucenia lub utrudnionej
adaptacji, czego przykladem moga by¢ systemy transakcyjne w bankach czy handlu.
Czynnikiem redukujacym ryzyko jest pozyskanie wsparcia uzytkownikow dla danego
projektu. To wsparcie jest niejako miernikiem zaufania w stosunku do wdrazanych
rozwigzan oraz stopnia, w jakim nowe rozwigzanie pomaga w przezwyci¢zeniu obec-
nych ograniczen czy nieefektywnosci w wykonywanych zadaniach. Dobrg praktyka
wdrozeniowa, zwigzang z systemami ukierunkowanymi na wspolprace i komunikacje
w przedsigbiorstwie, jest powotywanie ambasadoréw majacych na celu przekazywa-
nie informacji zwigzanych z wdrazanym systemem oraz oswajania przysztych uzyt-
kownikOw ze zmianami, ktore nastapia. Ambasadorzy powinni wywodzi€ si¢ z grupy
jak najblizszej finalnym uzytkownikom, dzigki czemu beda mieli wiedz¢ o ich oba-
wach oraz potrzebach, co pomoze w formutowaniu bardziej trafnych i zrozumialych
komunikatow.

Rozbudowanie mechanizméw komunikacji i szkolen powinno by¢ w centrum
uwagi zespotu wdrazajacego rozwiazanie spolecznosSciowe w przedsi¢biorstwie. Jest
to na tyle nowatorska technologia dla przedsigbiorstw spoza sektora IT, ze pierwszy
kontakt uzytkownikow moze da¢ im negatywne odczucia, co potem bedzie powo-
dowalo opory i strach przed podjeciem kolejnej proby zmierzenia si¢ z systemem.
Dlatego komunikacja powinna by¢ prowadzona wielotorowo i wielokanatowo. Po
pierwsze, przez bezpoSrednich przetozonych, ktorzy beda dysponowali pakietami
informacji i sami beda odpowiednio przeszkoleni, aby méc kaskadowa¢ informa-
cje. Po drugie, niezbe¢dne jest prowadzenie kampanii uzupetniajacej, wykorzystuja-
cej tradycyjne kanaly komunikacyjne jak plakaty, broszury czy tablice informacyjne.
Pozwoli to na dotarcie do 0sob, ktore nie zostaty odpowiednio doinformowane przez
przetozonych oraz do takich, ktore nie sg specjalnie mocno obeznane z nowocze-
snymi technologiami. Po trzecie, warto skorzysta¢ z filmow instruktarzowych, a do
ich dystrybucji uzy¢ istniejacego, dobrze rozpoznanego systemu komunikacyjnego,
np. intranetu czy telewizji przemystowej. To pozwoli poda¢ wiedze w przyjemnej
i relatywnie fatwo przyswajalnej formie. Niewatpliwie warto jest wykorzysta¢ tech-
niki wielokanatowe, dlatego ze wdrozenie systemow spoteczno$ciowych wymaga zdo-
bycia zaufania i zaangazowania maksymalnej iloSci pracownikoéw przedsigbiorstwa.
Objecie systemem jedynie 50% zatogi nie moze by¢ uwazane za sukces wdrozeniowy,
a wrecz przeciwnie. Rowniez wdrozenie systemu, do ktorego wchodzi 100% uzyt-
kownikow z danego przedsigbiorstwa, a system pozostaje pusty pod wzgledem tresci,
nie jest sukcesem. Zagadnienie pomiaru skutecznoSci wdrozenia KPS w przedsie-
biorstwie jest na obecnym etapie w fazie poczatkowej i eksperymentalnej. Jak poka-
zuja badania autora, wigkszo$¢ przedsiebiorstw w potowie 2012 roku ocenialo, ze
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stabo mierzg wptyw KPS na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa, co jest zwigzane z proba
wykorzystywania miernikow bezposrednich, np. ilosci wej$¢ do systemu, czasu spe-
dzonego w systemie. Dzisiaj menedzerowie przedsigbiorstw i badania wskazujg na
konieczno$¢ oparcia si¢ na miernikach posrednich, ktdrych pomiar jest zwigzany
z wplywem na wyniki finansowe i wskazniki operacyjne przedsigbiorstwa.

Zagadnienie ryzyka zwigzanego z wdrozeniem nie koficzy si¢ wraz z oddaniem
systemu do eksploatacji. Szczegdlnie w przypadku korporacyjnych platform spo-
fecznoSciowych jest to dopiero poczatek drogi. W momencie, kiedy oprogramo-
wanie jest zainstalowane na serwerach i dostepne dla uzytkownikéw, niezbedne sg
mechanizmy, ktore beda powodowaly, ze z biernych odbiorcéw pracownicy stang si¢
aktywnymi cztonkami nowej spotecznosci. Istotne jest zastosowanie mechanizmdow
motywowania pracownikOw, jednak nalezy podkresli¢, ze powinny one by¢ dobrane
zgodnie z grupa docelowa systemu i jesli to konieczne, powinny podazaé za uzyt-
kownikami i trendami.

Podsumowanie

Wdrozenie KPS w przedsigbiorstwie jest zagadnieniem kompleksowym, ktore
musi uwzglednia¢ aspekt technologiczny i spoleczny. Co wigcej przedsigbiorstwa
staja przed dylematem czy dopasowywac system do struktury przedsi¢biorstwa, czy
wykorzystaé szanse i uporzadkowac i dopasowac strukture do systemu. Sg to indywi-
dualne decyzje podejmowane przez kadre zarzadzajaca oraz zespoly wdrozeniowe.
Mozliwe jest zastosowanie podejScia hybrydowego, czyli zmiana w wybranych frag-
mentach struktury organizacyjnej z pozostawieniem innych bez zmian. W przypadku
KPS konieczne jest wsparcie platformy informatycznej rozwigzaniami w zakresie
zarzadzania zasobami ludzkimi. Ma to na celu zmian¢ postaw w zakresie dzielenia
si¢ wiedza, informacja oraz wtadza i wplywa na powstawanie lub wzmacnianie par-
tycypacyjnego stylu zarzadzania. Jednocze$nie niezwykle wazne jest uwidocznienie
dobrych praktyk i wzorcow reprezentowanych przez kadr¢ menedzerska. W zwigzku
ze znaczeniem KPS dla przedsi¢biorstwa niezbedne jest opracowanie komplekso-
wego, wielokanalowego planu komunikacyjnego, ktory wymaga wickszego zaangazo-
wania niz w przypadku komunikacji, np. nowego systemu do obstugi poczty elektro-
nicznej. Jednoczes$nie w zakresie wdrozenia KPS zawsze dobrze jest odwolywac sie
do sprawdzonych metodologii wdrazania systemow informatycznych, ktdre umoz-
liwiaja planowanie, zarzadzanie, nadzor oraz analiz¢ ryzyka w systemowy sposob.
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Streszczenie

Glownym celem niniejszego opracowania jest identyfikacja najlepszych z punktu
widzenia klienta indywidualnego serwisow bankowosci elektronicznej. Po krotkim wpro-
wadzeniu dokonano okreslenia zalozeri prowadzonego badania. Nastepnie przeprowa-
dzono wielostronne analizy i wyciggnieto wnioski.

Stowa kluczowe: bankowos¢ elektroniczna, banki wirtualne, zdalny dostep do konta,
ocena serwisow, czynniki rozwoju witryn internetowych.

Wprowadzenie

W bankowosci elektronicznej w Polsce umacniajg si¢ tendencje Swiadczace
o tym, ze kryzys, ktory si¢ rozpoczal w drugiej potowie 2008 r. wiasciwie tej sfery
nie dotyczy. W stosunku do roku 2011 liczba klientow indywidualnych majacych
potencjalny dostep do konta wzrosta o 17,08% (o 3% wigcej niz w 2011 r.), osiggajac
ponad 20 mIn uzytkownikow; liczba aktywnych klientow indywidualnych o ponad
12%, osiagajac poziom 11,364 mln, Srednia wartos¢ rozliczen klienta indywidualnego
na miesiac 0 12,07% itd. (NETB@nk, 2012). Jest to wigc niewatpliwie najszybciej
rozwijajacy si¢ sektor bankowosci i — jak pisano we wcze$niejszych artykutach — nie
wyglada na to, zeby co$ bylo w stanie zachwia¢ te pozytywne trendy.

*  prof. dr hab. Witold Chmielarz — Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail:
witek@wz.uw.edu.pl.
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Rysunek 1. Ksztaltowanie si¢ iloSci klientéw z dostepem elektronicznym do konta
w latach 2001-2012 w mln
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Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych ZBP. Pobrano z: http://www.zbp.pl/photo/
konf19-03-13/raportIVkw2012.pdf (04.2012).

Wzrost klientow w liczbach bezwzglednych ukazuje rysunek 1. Wzrostowi ilo-
§ci klientéw z potencjalnym dostgpem do konta przez Internet towarzyszy ciagly
przyrost ilosci klientow aktywnych (co najmniej jedna operacja w ciggu miesigca).
Od konica 2006 r. roku do konica III kwartatu 2012 r. ich liczba wzrosta o blisko
7 milionéw uzytkownikéw, czyli o 164% (zob. http://www.komputerswiat.pl/nowo-
sci/internet/2013/12/ilu-z-nas-korzysta-z-bankowosci-elektronicznej.aspx). Z roku na
rok populacja nowych uzytkownikoéw korzystajacych z mozliwoSci, jakie daje Inter-
net do obstugi transakcji bankowych, jest coraz wigksza. W 2007 r. przybylo ponad
700 tys. 0sOb, a ciagu 2012 r. az 3 miliony. W ubiegltym roku zaobserwowano staly
wzrost liczby aktywnych klientéw indywidualnych, o ponad 12%, z 10,141 miln do
ponad 11,364 mln os6b na koniec roku. Aktywnych klientéw jest blisko 55% wszyst-
kich posiadajacych elektroniczny dostep do konta. Srednia wartosé rozliczen klienta
indywidualnego na miesiac ro$nie w 2012 r. o ponad 1,67%, z 6,0 tys. do 6,3 tys. zt.

Najwigkszy przyrost potencjalnych uzytkownikOw elektronicznej bankowosci
nastapit w PKO BP (5 mln), nast¢gpnie w mBanku (2,5 mIn), Banku Pekao (2,2 mln)
i BZ WBK (2 mln). Z opcji tej korzystalo przynajmniej raz w miesiacu — 11,36 mln
klientéow — najwigcej w PKO BP (2,8 mIn), BZ WBK (1,3 miIn) oraz ING Banku
Slaskim (1 min) (http:/bank24.blox.pl/2013/03/Bankowosc-internetowa-w-Polsce-i-
-Europie.html).

Polska w statystykach europejskich — jesli chodzi o penetracje — wypada cat-
kiem dobrze. Wedtug raportu ComScore — zajmuje szoste miejsce (52,3%), przy
Sredniej europejskiej 40% (http://www.egov.vic.gov.au/focus-on-countries/europe/
trends-and-issues-europe/statistics-europe/internet-statistics-europe/comscore-rele-
ases-2013). Najwicksza penetracja internetowej bankowosci wystapila w Holandii
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— 66%, najnizsza za$ w Szwajcarii (18,8%). Przed nami sa jeszcze: Francja (60%),
Finlandia (56,4%), Szwecja (54,2%), za nami natomiast m.in. Niemcy, Hiszpania,
Dania i Norwegia. Dynamika wzrostu ilosci klientow bankowosci elektronicznej
w Polsce jest nadal jedng z najwyzszych na naszym kontynencie — w ostatnich latach
przyrost ich wynosi ponad milion rocznie.

1. Zalozenia badania

Problemy oceny stron internetowych, a w szczegdlnosci dostepu do ustug elektro-
nicznych bankéw sg bardzo obszernie dyskutowane w literaturze, ale nie ma jednej
recepty jak im zapobiegadl. Przeglad literaturowy pokazuje, ze serwisy elektroniczne
bankéw moga by¢ analizowane z punktu widzenia:

e uzyteczno$ci (mapa strony, katalog adresowy),

* interakcyjnosci (dostgpnosci i zwrotnoSci),

* funkcjonalnosci (wyszukiwanie, nawigacja, znaczenie tresci),

» wizualizacji (zestaw kolorow, tlo, grafika, tekst),

e efektywnosci (koszty zakupu, transportu, roznica cen w sklepach tradycyjnych

i internetowych),

* niezawodnoSci.

Wigkszo$¢ metod oceny serwisow e-bankingu ma charakter tradycyjnych metod
punktowych opartych na okreslonych zestawach kryteriéw, ocenianych wg ustalo-
nej skali. WSrod nich najczeSciej powtarzajq sie kryteria techniczne i funkcjonalne.
Wigkszo§¢ z nich zawiera czynniki, ktore moga by¢ oceniane w sposob dalece subiek-
tywny: jasno$¢ tekstu, atrakcyjnos$¢ kolordw, obrazow i zdjec, szybkos$¢ dotarcia do
poszczegodlnych funkeji i ich realizacji itp. Ponadto czg¢$¢ uzytkownikéw nie traktuje
poszczeg6lnych grup kryteriow w sposdb rownowazny. Wystepuja jednak rOwniez
liczne problemy z okre§leniem dla nich preferencji oraz oceny relacji mi¢dzy nimi.

Na poczatku 2013 r. przeprowadzono badania jakoSci serwisow elektronicznego
dostepu do ustug najpopularniejszych wsrdd indywidualnych klientéw bankéw w Pol-
sce na probie 84 osob, z ktdrych 73 wypehily ankiete prawidiowo. Proba zostata
dobrana celowo — badania przeprowadzono na studentach Uniwersytetu Warszaw-
skiego oraz Akademii Finanséw i Zarzadzania Vistula w Warszawie, na kierunkach
odpowiednio: zarzadzanie i informatyka, w przedziale wiekowym 22-45 lat. Wsr6d
badanych byto 39% kobiet i 61% mezczyzn, gtownie z Warszawy i okolic. Kazdy
z badanych deklarowat posiadanie co najmniej jednego elektronicznego dostepu do
konta jednego z bankéw dzialajacych na terenie Polski (15 oséb do dwoch, 2 do
trzech), przebadano wigc tacznie dostep do 93 aktywnych kont elektronicznych.

I Literatura na ten temat zawiera m.in. takie pozycje, jak: Mateos, Mera, Gonzales i Lopez
(2001: 226-234); Migdadi (2008); Miranda, Cortes i Barriuso (2006: 73-82); Wielki (2012); Sikorski
(2013).



66 Rozdzial 2. Zastosowanie Internetu i jego narzedzi w funkcjonowaniu...

Tabela 1. Udzialy procentowe posiadaczy kont z dostepem elektronicznym

Bank % posiadaczy kont
mBank 14,56
AliorBank 11,65
Inteligo 10,68
PKO B.P. 9,71
Toyota Bank 8,74
Millenium 7,77
BZ WBK 6,80
ING Bank Slaski 6,80
Raiffeisen Bank 5,83
Bank Pekao S.A. 4,85
Bank BGZ 3,88
Bank BPH 3,88
CitiBank 2,91
Crédit Agricole 1,94

Zrddlo: opracowanie wiasne.

W badanej populacji dominujaca ilo$§¢ osob posiadata konta w bankach uwaza-
nych albo za internetowe (mBank, Toyota Bank, Inteligo PKO BP), albo za nowo-
czesne (AliorBank, Millenium), albo najwigksze (PKO BP, BZ WBK). Nie odpo-
wiada to, deklarowanej przez poszczegllne banki, iloSci kont z elektronicznym
dostepem, ale bioragc pod uwage, ze charakteryzowano tylko konta aktywne oraz
fakt, ze badana populacja jest populacjg mioda, struktura wykorzystania kont byta
zapewne bardziej zblizona do rzeczywistej niz wynikajaca z oficjalnych statystyk.

Jest to kolejne cykliczne badanie, ktérego zasadniczym celem byta ocena czyn-
nikdw wplywajacych na uzyteczno$¢ witryn internetowego dostepu do kont indy-
widualnych w bankach (Chmielarz, 2010a: 201-216). Ten sam zestaw kryteriow
oceny zastosowano w badaniach sytuacji elektronicznej bankowosci na przetomie
2010/2011 oraz weze$niej, przed rozpoczeciem kryzysu w 2008 r. Ankietowani wypet-
niali i przesytali pocztg elektroniczng tabele charakteryzujace witryny internetowego
dostepu do ustug elektronicznych bankéw, w ktorych posiadali konta, dokonujac
analizy i oceny uzyskanych wynikdw. W drugim kroku narzucali na poszczegdlne
grupy kryteriow wlasne wspoiczynniki preferencji i ponownie dokonywali obliczen.
Otrzymane wyniki opatrywano komentarzem.
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Wszystkie obliczenia w niniejszej pracy sa prowadzone za pomocg wlasnego,
opartego na literaturze i konsultacjach z ekspertami, zestawu kryteriow do punkto-
wej oceny elektronicznego dostepu do ustug wybranych bankdow.

Kryteria przyj¢te w ponizszym badaniu mozna podzieli¢ na trzy zasadnicze grupy:
* ekonomiczne — oprocentowanie nominalne roczne, prowadzenie rachunku zl/mies.,

prowizja za dostgp do kanaléw elektronicznych (w tym: token, jak jest), oplata za

przelew do banku macierzystego, oplata za przelew do innego banku, procent za
depozyty — lokata 10 tys., optata za wydanie karty, oplata za obstuge karty — zl/mies.;
¢ funkcjonalne — ze wzgledu na duze podobienstwo ustug podstawowych wyrdz-
niono jedynie ponadstandardowe ustugi dodatkowe typu: ubezpieczenia, fundu-
sze inwestycyjne, przelew za granice czy rachunek walutowy;
* technologiczne — liczba bezprowizyjnych bankomatéw, kanaly dostepu do konta

(placowki, Internet, call center, telefon komdrkowy), zabezpieczenia (identyfika-

tor i hasto, token, protokot SSL, lista hasel jednorazowych, lista kodéw jednora-

zowych).

W momencie rozprzestrzenienia si¢ znamion kryzysu gospodarczego do kryteriow
oceny internetowych serwisOw oferujacych dostep do ustug bankowych w postaci
omoOwionej powyzej, dofaczono zestaw kryteriow psychologicznych, w tym tzw. anty-
kryzysowych obejmujacych wszystkie — w ocenie wspoOlpracujacych z autorem eks-
pertdw — przejawy dzialalnoSci, ktére mialy przeciwdziala¢ potencjalnym skutkom
kryzysu w sferze bankowej (Chmielarz, 2009: 9-26). Grupa tych czynnikdéw zostata
zaproponowana roéwniez do uwzglednienia ankietowanym podczas ostatniej oceny
witryn bankowych. W proponowanym zestawie dziatan antykryzysowych znalazly si¢:
e dynamika oprocentowania lokat (obnizenie, podwyzszenie, rdznice procentowe,

kierunki zmian),

* dynamika oprocentowania kredytéw (obnizenie, podwyzszenie, rdznice procen-
towe, kierunki zmian),

 stabilnos¢ polityki podstawowych opftat (ilo$¢ i charakter zmian),

* stopienl zaufania klientdw (ilos¢ klientéw indywidualnych i jej dynamika, dtugo$¢
dziatania banku na rynku polskim),

e Srednia miejsc zajetych w rankingach internetowych i w czasopismach branzo-
wych z ostatniego roku.

W metodzie punktowej zbierano informacje o wyroznionych kryteriach; przypi-
sywano im wartoSci wg zalozonej skali wartoSci oraz analizowano wyniki w tabeli
zbiorczej. Dla celow oceny przyjmowano — tak jak w poprzednich badaniach —
typowa skale Likerta (Chmielarz, Szumski i Zborowski, 2011).

Metode punktowa wykorzystywano w dwoch odmianach: prostej — gdzie kryteria
byly traktowane réwnowaznie oraz ze skalg preferencji — gdzie grupom kryteriéw
przypisywano warto$ci wspolczynnikOw rdznicujace ich traktowanie przez klienta
(suma wspolczynnikow = 1).

W prostej metodzie punktowej mierzy si¢ odlegto§¢ od maksymalnie mozliwej
do uzyskania (wg zakladanej skali wartosci). Dotyczy ona wartosci miary kryterium
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i w sensie odlegtosci jest taka sama, kiedy mierzymy odlegtosci kryterium pierwszego
od drugiego, jak i na odwrdt. Nie okreSla si¢ natomiast relacji pomi¢dzy poszcze-
g6lnymi kryteriami. Za taka miar¢ mozna uwazac przydanie poszczeg6élnym kryte-
riom (lub ich grupom) skali preferencji. Liniowa skala preferencji w postaci znor-
malizowanej okre§la z kolei udzial poszczeg6lnych kryteriow w ostatecznym wyniku.
Wyznacza wigc jednorazowa relacje pomigdzy kryteriami w odniesieniu do catosci
oceny, jest rowniez jakby ,,uSredniong” miarg dla kryteriow w poszczegdlnych przy-
padkach, nie indywidualizujac oceny dla kazdego z nich. Ale tez nie okredla, o ile
kazde z kryteriow jest lepsze/gorsze od innego. Jest tylko pochodng od znormalizo-
wanej odlegtosci. Ten problem rozwiazuje za to metoda konwersji.

2. Analiza poréwnawcza internetowego dostepu do kont
w bankowosci elektronicznej metoda punktowa

Do oceny kryteriow kosztowych, funkcjonalnych, technologicznych oraz anty-
kryzysowych postuzyla tabela wyjSciowa, w ktorej przedstawiono oferty bankow
dotyczace ustug bankowosci elektronicznej wykorzystywane przez ankietowanych
oraz oplaty zwigzane z korzystaniem z kont bankowych, ktorymi mozemy zarzadzaé
przez Internet, utworzona na podstawie danych uzyskanych ze stron internetowych
poszczegblnych bankdw.

Na podstawie wypetnionych ankiet utworzono usredniong tabele zbiorcza ocen
kryteriow generowanych przez uzytkownikéw (zob. tab. 1).

Rozpigtos¢ w ocenach respondentéw analizowanych bankow sprowadza si¢ do
blisko 7 punktéw procentowych (wobec 5 punktéow procentowych w roku 2010/11,
a 2,25 punktu w roku 2008), co §wiadczy o rosngcym zroznicowaniu ocen; co
potwierdza poprzednio wysunigtg teze, ze okres kryzysu powickszyt radykalizm ocen
i zwickszyl wymagania wobec narzedzi dostepu do konta.

Najlepiej w tej klasyfikacji wypadly tym razem: BZ WBK (90,28%) i Inteligo
(87,89%). Zaraz za nimi: CitiBank i BPH. Zastanawiajaco nisko — na piatej pozycji
od konica — znalazt si¢ mBank, zajmujacy dotad czotowe pozycje i niezwykle popularny
w analizowanej grupie osob (nisko oceniono w nim — co ciekawe — zakres funkcjonal-
nosci i czytelno$¢ i tatwos¢ obstugi czy zachowania w okresie kryzysowym — 0,5). Jest to
zastanawiajace, zwlaszcza ze w rankingach (Samcik i Ostrowski, 2010: 34; Neewsweek,
2010: 78) do maja 2010 r. utrzymywal on pierwsza pozycj¢. Nastapito jakby odwrdce-
nie sytuacji sprzed dwoch lat — banki, ktére dwa lata temu spadly w rankingach teraz
nadrabiajg uprzednie zalegtoSci. Druga rzecz, ktora wydaje si¢ charakterystyczna dla
tego badania — wzrosly ogdlne oceny jakoSci serwisow internetowych.

Trudno jest porownywaé obecne wyniki z wynikami sprzed kryzysu z powodu licz-
nych fuzji, pojawienia si¢ nowych graczy na rynku itp., ale przy zatozeniu, ze grupa,
na ktorej przeprowadzono badania w koficowce roku 2008, byta podobna, porow-
nanie takie jest mozliwe. Poréwnanie rankingu z 2013 r., z przelomu 2010/2011 r.
(sytuacja pokryzysowa) z rankingiem z 2008 r. (sytuacja przedkryzysowa) jest przed-
stawione na rysunku 2.
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Rysunek 2. Poréwnanie rankingu dostepu do kont elektronicznych bankéw
dla klientéw indywidualnych w okresie sprzed i po kryzysie
(2008 r., 2010/2011 r., 2013 r.)
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Zrddlo: opracowanie wlasne.

W 2013 r. w zestawieniu pojawil nowy bank — Credit Agricole (przejal schede
pozytywnych opinii po Lucas Banku) i uplasowal si¢ na siddmej pozycji. Dwa lata
temu Alior Bank awansowal od razu na pierwsza pozycje. W okresie ostatnich
dwoch lat najwigkszy wzrost w opinii klientoéw odnotowat BZ WBK (25%) oraz
Inteligo (14%), a najbardziej przegranym jest Alior Bank (spadek o 8 punktéw pro-
centowych) i mBank (6 punktéw procentowych).

Najmniejsza roznicg w opiniach respondentdéw uzyskaly CitiBank (8,28%) oraz
iPKO (8,56%). Generalnie tez w 2008 r. klienci byli zdecydowanie bardziej zadowo-
leni z serwiséw internetowych bankéw niz w 2010/2011 r. — w poprzednim okresie
w pierwszej dziesiatce wszystkie banki spelnialy ponad 70% mozliwej do uzyska-
nia maksymalnej oceny, w obecnym rankingu — jedynie pi¢¢ pierwszych. Po dwoch
latach sytuacja znow si¢ odwrdcita — pomimo wigkszych obecnie wymogéw wobec
witryn bankowych.

W wigkszosci z bankow w analizowanych serwisach nie ma zadnych obowiazko-
wych oplat za wydanie karty debetowej, przelewy do banku macierzystego sg na ogo6t
bezplatne. Poziom zabezpieczefi moze by¢ uznany za wystarczajacy dla klientow.
I to si¢ wtaSciwie od 2008 r. nie zmienilo. Z zestawienia zbiorczego wynika tez, ze
oplata za wydanie karty (a na og6t jej brak), osiagnety poziom, ktoéry w chwili obec-
nej jest w stanie zadowoli¢ klienta w 100%. Zadowala go tez na ogdt oprocentowa-
nie kont oszcz¢dnoSciowych (ponad 88%). Bezapelacyjnie najgorszym wskaznikiem
jest oprocentowanie nominalne roczne (oceniane w wigkszosci przez uzytkownikow
jako zbyt niskie — 24% maksymalnych mozliwosci). Faktem jest, ze niejako w odpo-
wiedzi na zmniejszajace si¢ ciggle w kryzysie oprocentowanie nominalne roczne
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kont powstaly rachunki oszcz¢dno$ciowe. Ponad 86% ocen maksymalnych osiagato
oprocentowanie lokat (rys. 3). Z czynnikéw niewymienionych w kryteriach klienci
zwracali uwage na brak mozliwoSci dokonania przelewu za granice (np. SWIFT
w Inteligo) oraz brak mozliwosci catkowicie automatycznego (przez Internet) — uzy-
skania kredytu. W roku 2008 nie bylo tez wirod kryteriow dzialan antykryzysowych
— poréwnujac jednak z badaniami z 2010/2011 r., trzeba przyznaé, ze o ile w kryzysie
klienci bankow elektronicznych nie dostrzegali ani znamion kryzysu, ani nie potrafili
zdefiniowaé dzialah antykryzysowych bankow, o tyle obecnie czasem sami sg gotowi
zaproponowac kryteria ich oceny.

Rysunek 3. Ranking kryteriow oceny elektronicznego dostepu do kont indywidualnych
wybranych bankach w Polsce na poczatku 2013 r.

Optata za wydanie karty debetowej 100
Oprocentowanie kont oszczednos$ciowych | 88,64
Kanaty dostepu do konta | 88,46
Optata za przelew do banku macierzystego | 88,18
Oprocentowanie lokat 10 tys. | 86,21
Zabezpieczenia | 85,14
Polecenie zaptaty | 84,36
Oprocentowanie kredytéw 10 tys. | 82,73
Optata miesigczna za karte zt/mies. | 82,36
Optata za przelew do innego banku | 80,71
Wizualizacja | 72,96
Nawigacja 68,93
Prowadzenie rachunku zt/mies. | 66,93
Ustugi dodatkowe | 65,89
Dziatania antykryzysowe | 60,68
Czytelnosé i tatwosé obstugi | 60,50
Zakres funkcjonalnosci | 56,61
Oprocentowanie nominalne roczne kont 24,04
0 100 150%

Zrddlo: opracowanie wlasne.

3. Analiza poréwnawcza internetowego dostepu do kont
w bankowosci elektronicznej metoda punktowa
z preferencjami

Jedna z metod ograniczajaca swoisty subiektywizm ocen grupy ekspertéw badz
uzytkownikdw (poza zastosowanym wcze$niej uSrednieniem ocen) jest zastosowanie
jednostkowych preferencji, co do poszczegllnych kryteriow badZ grup kryteriow.
Podzielono kryteria na trzy grupy: ekonomiczne, techniczne i antykryzysowe. Dla
kazdej grupy przyjeto jeden wariant dominujacy:
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* cekonomiczny (70% dla kryteriow ekonomicznych, po 15% dla pozostalych),
* technologiczny (70% dla technologicznych, po 15% dla pozostatych),
e antykryzysowy (70% dla kryteriow antykryzysowych, po 15% dla pozostatych).

W pierwszym przypadku pierwsze trzy pozycje zajmuja BZ WBK, CitiBank
i Inteligo. Wsrod najlepiej ocenianych pod wzgledem ekonomicznym bankoéw wyroz-
nily si¢ takze: Toyota Bank i Alior Bank. Na ostatnich pozycjach pierwszej pigtnastki
znajduja si¢ Raiffaisen, Millenium i ING Bank Slaski. W czoldwce przesuwa sig
tu o jedna pozycje CitiBank, najwiccej zyskuje Alior Bank (przesuwa si¢ w gore
0 6 pozycji) i Toyota Bank (2 pozycje), najbardziej za$ spada PKO BP.

W przypadku drugim czotowka wyglada podobnie: BZ WBK, Inteligo i Bank
BPH, a na dalszych pozycjach: CitiBank i PKO BP. Na ostatnich miejscach znalazly
si¢: Raiffeisen, Millenium i Alior Bank.

W trzecim przypadku kolejnos¢ jest identyczna, jak w sytuacji bez preferencji.

W sumie przemnozenie przez wspoiczynniki preferencji niewiele dalo w kazdym
z analizowanych przypadkdw, poniewaz nie zmienito specjalnie kolejnosci analizo-
wanych serwiséw gwarantujacych dostep do ustug elektronicznych.

Wyniki dla wersji wg r6znych grup wskaznikow preferencji przedstawia rysu-
nek 4.

Rysunek 4. Ranking oceny punktowej wg roznych rodzajow preferencji dla wybranych
15 bankéw w Polsce na poczatku roku 2013, wg porzadku kryteriow technicznych
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Zrddlo: opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Przedstawiona analiza pokazata zrdznicowanie opinii indywidualnych klientow na
temat zastosowania systemow elektronicznej bankowosci, a szczeg6lnie zwigzanych
z wyborem i uzytkowaniem serwiséw internetowych do obstugi codziennego zapo-
trzebowania uzytkownikéw na ustugi bankowe. W odniesieniu do badan uprzednich
prezentuje tez zmiany, jakie dokonaly si¢ w ostatnich latach w ich SwiadomosSci.
Wida¢ wyraznie, ze po trwajacej latami wysokiej dynamice przyrostu iloSciowego
klientow indywidualnych bankowoSci elektronicznej, ktora dawata nam pod tym
wzgledem relatywnie — na tle innych dziedzin gospodarki elektronicznej — wysokie
miejsce w Europie, jesteSmy Swiadkami dokonywania si¢ zmiany jakoSciowej. Klient
indywidualny bankowoSci elektronicznej z uzytkownika najprostszych jej funkcji
przeradza si¢ w uzytkownika $wiadomego widzacego plusy i minusy tej nowocze-
snej formy komunikacji, potrafi tez oceni¢ wtasne korzysci z ustug elektronicznego
dostepu do konta i pokaza¢, w ktérym banku dziatajacym na terenie Polski moga
by¢ one najwicksze. Stad si¢ biorg niewatpliwie dokonywane przez klientow wybory
odzwierciedlone prezentowanymi badaniami oraz wyrazonymi przy okazji ich prze-
prowadzenia dotaczonymi do ankiet opiniami.

Dokonujac reasumpcji — prowadzg one do nizej wymienionych wnioskow.

* W $wiadomoSci uzytkownikOw elektronicznej bankowosci zaciera si¢ wyrazna
kiedy$ granica pomigdzy dwoma formami elektronicznej bankowosci — bankiem
wirtualnych (wytacznie z elektronicznym dostgpem do ustug) oraz ustugami elek-
tronicznego dostepu do konta bankoéw tradycyjnych. Powodujg to nastepujace
zjawiska:

— Dbanki wirtualne i tradycyjne zwigkszaja przestrzen komunikacyjng (dostep
przez: Internet, komorke, telefon, call center, kioski internetowe, osobistg
wizyt¢ w oddziale);

— niejasne sg coraz czeSciej struktury wyodrebnienia bankéw wirtualnych
(mBank jest $ciSle zwigzany z BreBankiem i tworzy mKioski — de facto mikro-
oddzialy bankowe, Inteligo to elektroniczny oddziat PKO BP SA itp.);

— witryny internetowe bankow tradycyjnych osiagnely, a czasem nawet prze-
wyzszaja, poziom witryn internetowych elektronicznych ustug bankéw wirtu-
alnych;

— nastapito relatywne zréwnanie cen ustug podstawowych oferowanych elektro-
nicznie w bankach wirtualnych i tradycyjnych.

* Uzytkownicy majg coraz wigksze wymagania co do jakoSci ustug oferowanych
w sposOb elektroniczny i wybieraja te banki, ktore sg im to w stanie zaoferowac.
Nie wystarczy juz przyklejenie sobie etykietki banku wirtualnego, trzeba tego
dowies¢ z jednej strony wysoka funkcjonalnoScia i przejrzysta wizualizacjg ustug,
z drugiej za$§ — akceptowalnymi (najlepiej niskimi) cenami tych ustug, z ktérych
dany klient korzysta najczesciej. Swiadcza o tym czasowe przewagi w rankingach
bankow wirtualnych, ktére najwigcej klientow zdobywaly w momencie wejécia na
rynek (najnizsze — czasowo — ceny; najnowsza — w danym momencie — technolo-
gia tworzenia stron), tak jak VolksWagenBank czy Toyota Bank, a nie potrafily
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potem dotrzymac¢ tempa agresywnym bankom tradycyjnym w momencie ich wej-
$cia na rynek — zob. np. Alior Bank (poparty inteligentng kampania reklamowa
w mediach).

» Klienci coraz czeSciej (niestety zbyt rzadko wobec wygérowanych w Polsce cen
ustug bankowych) dopuszczaja nie tylko mozliwos¢, ale i celowos$¢ posiadania
kont w dwdch lub wigcej bankach o r6znym zakresie wykorzystania: inne do
operacji biezacych i biezacych ptatnosci, inne do obstugi oszczednosci, lokat czy
kredytow.

e Zbyt mafa ilo$¢ klientébw dynamicznie reaguje na zmiany podstawowych kryte-
riow oceny uslug bankowych. Jako powody braku mobilnoSci podaja: zagma-
twang i skomplikowang strukture ustug bankowych; zmiany, o ktorych bank nie
informuje, uznajac, ze jesli umiescil informacj¢ na stronie internetowej lub wystat
wiadomo$¢ e-mailowa, to wystarczy; przyzwyczajenie i nieche¢ do zmian, wyma-
gajacych czesto czasu i cierpliwo$ci w procesie zalatwiania; agresywna, multime-
dialng polityke bankéw wobec klientéw indywidualnych ,,wciskania” im na site
niepotrzebnych ustug.

e Zdecydowana wigkszo$¢ aktywnych klientow bankowych za najwazniejsze kry-
teria oceny internetowego dostepu do elektronicznych ustug bankowych uwaza
kryteria ekonomiczne — na og6t ceny najczesSciej wykonywanych ustug. Coraz
wigcej 0sOb przyznaje jednak, ze w jakims$ (niesprecyzowanym na ogot) zakresie
sktonne sa przy swoich wyborach witryn bankowych kierowac si¢ fatwoscia i intu-
icyjnoscig obstugi oraz jej atrakcyjnoscig wizualng. W sytuacjach dotyczacych
podstawowych operacji na koncie mdwig nawet o substytucyjnosci tych kryteriow.

* Niektorzy z klientdw zwracaja uwage na nadmiarowos¢ ustug bankowych umiesz-
czanych w serwisach w stosunku do ich najistotniejszych potrzeb, braku mozli-
wosci zindywidualizowania oferowanych ustug, nachalnej reklamie ustug wydaja-
cych si¢ by¢ najbardziej zyskownych nie dla nich, a dla banku.

e (Cze&¢ z ich wyraza niepokdj z powodu trudnego dla nich — jako klientow indywi-
dualnych - dostepu do najpotrzebniejszych im ustug, w odrdznieniu od tatwego
i przyjaznego dostepu dla firm, doszukujac si¢ w tym dzialania celowo eliminu-
jacego mniej korzystne transakcje.

e Uzytkownicy elektronicznych ustug bankowych dostrzegaja coraz czesciej dzia-
fania antykryzysowe bankow i chociaz nie wplywaja one w znaczacych stopniu
na ich wybory, to potrafig je zidentyfikowac, tworczo rozszerzy¢, zanalizowac
i okresli¢ kierunek ich wplywu na podejmowane decyzje (np. negatywny — zob.
http://nabiciwmBank.pl, mstop.pl).

* Niepokojaco duza jest skala klientéw nieaktywnych w stosunku do tych, ktorzy
potencjalnie moga korzysta¢ z bankowosci elektronicznej si¢gajaca wg niekto-
rych szacunkéw (np. ekspertow ZBN) prawie poziomu 40%. Jeszcze parg lat
temu szacunki te nie przekraczaly 20%, co wskazuje na celowe dzialania bankow
w kierunku obarczania klientow ustugami niekoniecznie im potrzebnymi. Takie
zjawisko dato si¢ uprzednio zaobserwowaé w zakresie postugiwania si¢ kartami
platniczymi — z czasem procent ten zaczal male, co nie nastgpifo jeszcze w sto-
sunku do internetowego dostgpu do elektronicznego konta.
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e Dostrzegana jest rOwniez pewna hipokryzja bankéw wyrazajaca sie¢ dawaniem
jedng reka, a zabieraniem druga, np. wyrazajace si¢ ptaceniem 100-200 zt za
kazde zalozone konto (BZ WBK i Alior Bank), darmowy dost¢p do bankoma-
tow, zwrot 1-2% pieniedzy wydawanych podczas piatnosci kartg w sklepach, dar-
mowe ustugi dodatkowe (np. asystent telefoniczny), a jednoczes$nie zmniejszaja
w 2010 r. w stosunku do 2009 r. oprocentowanie lokat o 2 punkty procentowe,
powoli, ale ciggle zwickszane jest oprocentowanie kredytow gotowkowych i hipo-
tecznych, wzrost dochodéw z dorzucanych obowigzkowo kont, kart i ubezpie-
czen, o oplatach statych nie wspominajac (PKO BP SA tylko na wzroscie w maju
2009 r. optat o 1 zlotéwke zarobil przez rok ponad 70 mln zt). Ponadto — oprocz
prostego wzrostu optat — klienci bankdéw w Polsce zostaja przymusowo ,,upro-
duktowieni” — do kont osobistych dokfada im si¢ karty, kredyty, fundusze inwe-
stycyjne lub lokaty i w nastepstwie pobiera za korzystanie z tych ustug optaty.
W samym PKO BP SA dochody z prowizji w pierwszym kwartale 2010 r. wyniosty
920 mln zi, o 200 mln wigcej niz na poczatku roku poprzedniego, w Banku Pekao
(1/3 klientéw mniej) prowizje wzrosly w tym samym czasie tylko o 45 mln, w Bre-
Banku o 60 min zt (Samcik, 2010: 24).

Potwierdza to wyrazana nie tylko w badaniach autora tez¢ o niedostatecznoSci
i pewnej powierzchownosci standardowych, zunifikowanych, iloSciowych metodyk
stosowanych do oceny i wyboru serwisOw internetowych ustug bankowosci elektro-
nicznej. Nadaje tez sens dalszym kierunkom badan w kierunku budowy wielowy-
miarowego, multikryterialnego, hierarchicznego i wieloaspektowego systemu ocen
serwisow internetowych, ktdry, oprocz dotad rozpatrywanych, uwzgledniatby tez
takie szczegolowe juz problemy, jak np. profil klienta (Chmielarz, 2010: 183-190).

Niemniej jednak pomimo ukazanych w artykule probleméw z wykorzystaniem
elektronicznej bankowosci obserwuje si¢ z roku na rok trend umacniania si¢ i przej-
mowania przez Internet roli podstawowego — rowniez dla klienta indywidualnego
— kanalu komunikacji z bankiem. Wida¢ tez coraz wyrazniej, ze rozwdj ten zmienia
nieodwracalnie nie tylko nasze, czyli klientow, dotychczasowe wymagania, wyobra-
zenia czy przyzwyczajenia do operowania w sektorze bankowym, lecz takze wymusza
na bankach szybsze zmiany tego medium, uwzgledniajace postulaty uzytkownikdw.
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2.2. Czy innowacyjne instrumenty
ptatnicze wymykaja sie
spod nadzoru systemowego?

Streszczenie

Na rynku ustug platniczych pojawia sie wiele innowacji. Nalezy zaakcentowac dgze-
nie do przyspieszenia przetwarzania platnosci — poprzez szybsze procesowanie i rozli-
czanie lub poprzez szybsze zapoczqtkowanie platnosci. Integracja rynku finansowego
i projekt SEPA stanowiq sile napedowq innowacji. Sprzyjajq tej tendencji banki cen-
tralne, ktore sq zainteresowane promocjg obrotu bezgotowkowego, a takze biznes, ktory
dostrzega nowe mozliwosci zdobywania udziatow rynkowych i kolejnych ogniw w taii-
cuchu wartosci. Szybkosc¢ i wygoda dokonywania platnosci wplywajg na dziatalnos¢
gospodarczq, dlatego systemy platnosci powinny speiniac¢ zasady efektywnosci ekono-
micznej. Innowacyjne uslugi platnicze — to ustugi, w ktorych zostaly wprowadzone nowe
rozwigzania, technologie lub standardy zmieniajgce w sposob jakosciowy dotychczasowy
sposob dokonywania platnosci. Mozna wskazac trzy obszary innowacji w dziedzinie
platnosci detalicznych: innowacyjne instrumenty platnicze, innowacyjne kanaty i spo-
soby dokonywania platnosci, innowacyjne formy pienigdza. O ile dotqd operatorzy ustug
platniczych musieli wspoipracowac z bankami, ktore tradycyjnie zapewnialy wigkszos¢
ustug platniczych, o tyle obecnie powstajq prywatne, pozabankowe systemy, ktorym tech-
nologia umozliwia swiadczenie ustug bez posrednictwa rachunku bankowego.

Stowa kluczowe: systemy platnosci, ustugi platnicze, elektroniczne instrumenty platnicze,
infrastruktura systemu finansowego, nadzor systemowy.

1. Ewolucyjny charakter zmian kluczowych ustug
w platnosciach detalicznych

Mamy do czynienia z ewolucyjng zmiang kluczowych ustug ptatniczych, ale rewo-
lucyjna zmiana w ustugach, ktore bazuja na informacjach pozyskanych za poSrednic-
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twem uslug ptatniczych. Mozna nawet powiedziec, ze kluczowe ustugi ptatnicze stajg

si¢ tylko elementem kompozycji ustug, ktore (Katz, 2012):

* dostarczaja uzytkownikom zintegrowany pakiet doSwiadczen w ramach kontak-
tow z dostawca,

* daja dostawcy mozliwosci zarzadzania relacjami z klientem (CRM) i dodawania
do ustug ptatniczych innych ustug marketingowych.

Ewolucyjne zmiany polegaja na pojawianiu si¢ dodatkowych opcji, ktére stano-
wig poszerzenie dotychczasowych narzedzi w zakresie platnosci (np. poszerzenie
korzystania z kart ptatniczych na transakcje mobilne przy uzyciu smartfonow czy na
transakcje zblizeniowe). Oprocz produktéw komplementarnych wzgledem juz istnie-
jacych powstaja catkiem nowe produkty. Przyszto$¢ nalezy do czego$§ w rodzaju one
stop-shopping: mechanizmy ptatnosci beda uwzgledniaty wszelkie sytuacje, w jakich
znajdzie si¢ konsument: e-commerce, m-commerce i tradycyjny handel w lokalu
dostawcy, a takze transakcje zakupu zaré6wno dobr materialnych, jak i wirtualnych
(multichannel shopping). Dostawcy beda mogli tworzy¢ profile konsumentéw, row-
niez korzystajac z portali spotecznoSciowych.

Wokot systemOw platnoSci nasili si¢ kooperacja sektorow telekomunikacji
(dostep stacjonarny i mobilny, ustugi dodane), bankowosci (wydawcy, akwizytorzy
akceptantow kart, agenci rozliczeniowi, kredytodawcy) i zwyktych ustug sieciowych
(operatoréw portali spotecznosciowych, wyszukiwarek, reklamodawcow). Nasili si¢
walka o podzial w faficuchu wartosci kreowanej przez wielopodmiotowe systemy
i platformy o charakterze rynkéw dwu-(wielo)stronnych. Réwnocze$nie wzro$nie
presja na standaryzacj¢ punktow sprzedazy (PoS), urzadzen koficowych umozliwia-
jacych transakcje i ptatnosci, jak rowniez oprogramowania. Moga powstac napiecia
mi¢dzy wymogami narzedzi ptatnosci cenionymi przez uzytkownikow (tanie, szybkie,
tatwe i proste) a bezpieczefistwem transakcji i ochrong prywatnoSci. Na przeszko-
dzie innowacji ptatniczych mogg sta¢ m.in. regulacje prawa telekomunikacyjnego
i bankowego, ktére w Polsce utrudniaja pdjécie Sladem Apple iTunes, ktéry archi-
wizuje dane z kart platniczych uzytkownikéw, dzigki czemu kazdy kolejny dostep
do serwisu jest szybki i tatwy, i prosty. Innym postulatem jest mozliwoS¢ rozliczania
platnosci za ustugi na jednej fakturze — operatora telekomunikacyjnego. PtatnoSci
mobilne lezg takze w interesie akceptantow, gdyz ze wzgledu na tansza infrastruk-
tur¢ moga oni ponosi¢ nizsze optaty. Konsumenci, majac szerszy dostep do urzadzen
mobilnych niz do komputerdéw PC i majac zaufanie do bezpieczenstwa, kupuja wie-
cej w sieci, a wigc masowosS¢ transakcji umozliwia obnizke kosztow catego systemu,
na czym korzystaja wszyscy interesariusze (Padmanabhan, 2012).

Innowacje w zakresie ptatnoSci zmierzaja do fagodzenia konfliktu interesow mig-
dzy akceptantami a konsumentami dobr lub ustug — minimalizacji rozpigtoSci mi¢dzy
kwota, ktOra klient ptaci a kwota, ktora kupiec otrzymuje. Wida¢ to wyraznie na przy-
ktadzie opfaty interchange i eksperymentach z ptatnoSciami w serwisach Peer2Peer,
Google czy Facebooku. Rozwdj prywatnych systemow platnosci w takich serwisach
wskazuje takze na braki regulacji systemOw platnosci o powszechnym zastosowaniu
(systemy kart platniczych, gotowka, czeki). Niemniej jednak zwykle mozna wskazaé
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na istotny czynnik pojawienia si¢ i rozwoju danej innowacji platniczej (por. consumer-
-centric payment models, technology-centric payment models, merchant-centric payment
models). Przykladem tego ostatniego moze by¢ swoisty pool stworzony w ramach sieci
handlowej: Wal-Mart — Target. Czasami systemy zache¢cajace konsumentéw do korzy-
stania z instrumentow, ktore obiektywnie sa drozsze niz to odczuwaja konsumenci,
okreSla si¢ jako ,,korupcje” jednej ze stron systemu, kosztem pozostatych, np. klientéw
kosztem kupcdw. Prawidtowe sygnaly ekonomiczne zostaja wtedy zafalszowane i jedne
systemy uzyskuja korzystniejsze warunki rozwoju niz inne oraz lepsze niz wynika to
z ich efektywnosci og6lnospotecznej (Gorka, 2012: 223 i n.).

Powstaja autonomiczne systemy np. platnosci z iPhona (LevelUp, Pay with Squ-
are), wszelako zbyt powoli rosnie liczba kupcow akceptujacych te systemy, co nie
pozwala na ich szybki rozwdj. Warto$¢ dodana powickszaja programy lojalnosciowe,
ktore przyciagaja klientdw i tym samym zachgcaja akceptantéw. Spornym tematem
jest surcharging, zwtaszcza z punktu widzenia rozktadu bodZcow dla interesariuszy.
Czesto kupiec woli zawrze¢ ukryta, dodatkowg marz¢ w cenie towaru niz otwarcie
stosowac surcharging, ktory demotywuje klientow. Koncepcja surcharging jest przej-
rzysta ekonomicznie — zmierza do uwzgledniania realnych kosztéw danego punktu
sprzedazy (PoS). Przemawiaja za nig do§wiadczenia australijskie. Nie nalezy zaka-
zywac czegos, co jest racjonalne ekonomicznie.

2. Efektywnos$¢ a bezpieczenstwo innowagji
w ptatnosciach detalicznych

Firmy konkurujace na dwu-(wielo)stronnych rynkach instrumentéw platniczych
oferuja czesto mato bezpieczne produkty, by za wszelaka cene powigkszaé udziaty
rynkowe. Mozna to zauwazy¢ w przegladarkach internetowych, portalach spotecz-
nosciowych i sieciach telefonii mobilnej. Na tym tle wiele uwag krytycznych dotyczy
niemieckiego systemu szybkich ptatnoSci (niem. Sofortiiberweisung, ang. Instant Pay-
ment). PoSrednik, ktérym jest strona WWW sprzedawcy, loguje si¢ zatem w imieniu
klienta i dokonuje transferu bezpos$rednio z rachunku bankowego klienta, pozba-
wiajac bank prowizji z tytutu uzywania kart ptatniczych. Banki niemieckie zaskarzyty
system szybkich ptatnosci, podnoszac zarzut nieuczciwej konkurencji.

Poprzednio wdrozono w Niemczech podobny system (Giropay), ktory polegat
na tym, ze klient chcacy dokona¢ platnosci na stronie WWW zostaje przekierowany
na stron¢ logowania w banku w celu weryfikacji tozsamos$ci. Wprawdzie banki for-
malnie nie pozwalajg na przekazywanie poufnych kodoéw i haset osobom trzecim,
np. stronie WWW taniej linii lotniczej, wszelako udostepniajg rownoczes$nie mecha-
nizm w miar¢ bezpiecznego dokonywania tego — za poSrednictwem specjalnego
oprogramowania (Verified by Visa/MasterCard SecureCode (VbV/MSC)). Banki —
formalnie niechetne — wszelako instruuja i zachecaja takze kupcow, jak optymalnie
korzystac¢ z takich mato bezpiecznych systemdw, w zamian za nizsze oplaty transak-
cyjne (Anderson, 2012).
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Nalezy wskaza¢ na dynamiczny rozwdj ustug platniczych obstugujacych e-biznes.

Po pierwsze, rozw0j innowacyjnych ustug platniczych nastepuje przede wszystkim
na internetowych platformach platniczych. Po drugie, mozna zaobserwowac, ze nie-
ktore serwisy ptatnosci internetowych uzyskuja licencje na prowadzenie ustug banko-
wych. By¢ moze w nieodlegtej przysztosci powstang Google Bank czy Amazon Bank.
Na razie licencja ta jest wykorzystywana do §wiadczenia innowacyjnych ustug platni-
czych. Po trzecie, duze serwisy internetowe, serwisy aukcyjne itp. otwierajg wlasne
platformy ptatnicze, co jest determinowane nizszymi kosztami transakcyjnymi. Popu-
larno$¢ pewnych serwisow moze jednak skutkowaé dziataniami monopolistycznymi
w zakresie ustug ptatniczych dokonywanych w Internecie (Borcuch, 2012 i cyt. tam
literatura: Bounie i Gazé, 2009; Dolgin, 2012; Jelassi i Enders, 2009; King, 2010).

Mozna skonstatowa¢ do$¢ mocne wejScie bankow w technologie mobilne, a ope-
ratoré6w mobilnych — w bankowo$¢. Oba sektory maja bardzo wiele wspolnego:
zarzadzanie wartoscig klienta, obstuga, dystrybucja, windykacja naleznoscil. W obu
sektorach chodzi o przeptyw informacji o pienigdzu. Mozna wskaza¢ na umowe¢ wia-
Sciciela PTC - Deutsche Telekom z MasterCard, w ramach ktorej PTC wchodzi
w systemy platnosci zblizeniowe NFC. Bedzie to coraz wazniejszy element przycho-
dow partnerow?.

Bankowo$¢ detaliczna rozwija si¢ w kierunku zdalnej obstugi swoich klientow
i zaoferowania im instrumentarium, ktore pozwala korzysta¢ z ustug bankowych
catkowicie w oderwaniu od placowki banku, a nawet bez kontaktu ze strong WWW
tego banku. Ten trudny obszar m-piatnosci wymaga skojarzenia kompetencji regu-
lacyjnych i ekonomicznych z zakresu prawa bankowego i prawa nowych technologii.
Specjalizacja doradcow prawnych i wdrazanie przez banki produktéow wirtualnych
— to kluczowe wyzwania (Bogoryja-Zakrzewski, 2012).

Mozna wskaza¢ na system platnosci Facebooka (Facebook Credit), ktory dotyczy
opfat na rzecz roznych firm aktywnych w ,,ekosystemie” Facebooka, np. operatoré6w
gier online, wirtualnych Swiatow. Nowatorski projekt jednego z bankéw dotyczacy
bankowosci internetowej korzysta z aplikacji Facebooka. Jezeli za poSrednictwem
Facebooka mozna dokona¢ przelewu, to pojawia si¢ pytanie, jakie sa mechanizmy
ochrony danej osoby jako uzytkownika Facebooka oraz ustug bankowych, a takze
odbiorcy przelewu. Przelew wykonuje si¢ bowiem jednym kliknigciem, nawet bez wie-
dzy o numerze IBAN odbiorcy, wszystko ,,zatatwia” automatycznie specjalny software.

Istniejg niskokosztowe firmy zajmujace si¢ przekazami pieni¢znymi (Western
Union, Hawala, oanda.co.). Naleza one do systemu SWIFT, budza jednak czgsto
watpliwosci z perspektywy regulacji zwalczajacych pranie pieniedzy. Mozna wskazaé

I Sektor telekomunikacyjny jest w specyficzny sposdb narazony na zmiany w moralnosci
platniczej klientéw. Ze wzgledu na stosunkowo niewielka przeci¢tng wysokos¢ zalegtych zobowia-
zan, metody windykacji firm z sektora telekomunikacyjnego sg czesto obarczone bardzo wysokim
kosztem jednostkowym. W przypadku niemoznoSci odzyskania ptatnosci firmy telekomunikacyjne
sa w stanie odzyskac¢ czeS¢ Srodkow, dzigki przekazaniu naleznosci do profesjonalnej windykacji.

2 W celu budowy infrastruktury dost¢gpowej lub wprowadzania telewizji mobilnej mozliwa
jest wspOtpraca migdzy konkurentami, np. spétka NetWorks, utworzona przez PTC i Orange. Por.
Rzeczpospolita z 16.07.2012.
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na systemy piramid finansowych powiazane z cyberprzestepczoscia (eGold, WebMo-
ney), oferujace programy inwestowania o wysokiej stopie zwrotu (High Yield Invest-
ment Programs), zwane takze schematami Ponziego.

Z kolei systemy platnoSci tworzone w sieciach telefonii komorkowej sa podatne
na ataki z zewnatrz, a ryzyko zarazenia wirusami lub programami szpiegujacymi jest
tam nadal znaczne. Problemy na tle bezpieczenstwa budzg takze systemy finansowa-
nia spotecznoSciowego, ktore moze polega¢ badz to na udzielaniu pozyczek w sieci,
badz na zbieraniu funduszy na podany cel (online social lending systems: zopa.com,
prosper.com, lendingclub.com and smaba.de, Tellrock).

Podobne uwagi dotycza emisji wirtualnych banknotéw i monet w zamian np.
za wygrane w grze (Bitcoin), ktére podlegaja wymianie na gotéwke (Sobiecki, 2011;
Marczuk, 2013). Nalezy wspomnie¢ o systemach Peer2Peer (CashEdge’s Popmoney
network, Fiserv’'s ZashPay network), w ktorych ptatno$¢ idzie z rachunku na rachunek
— takie jest przynajmniej odczucie klientdw, ktdrzy nie muszg widzie¢ funkcji rachunku
bedacego w dyspozycji poSrednika. Czesto wykorzystywane sg adresy e-mail lub specjal-
nie utworzone wirtualne konta, jak rdwniez numery i karty telefonéw komorkowych
— jako token. Powstaja standardy zwigkszajace bezpieczenstwo ptatnoSci mobilnych
(UICC - universal integrated circuit card, 1TSI — individual terminal subscriber identity).

Presja kosztow prowadzi nierzadko do zaniedban w zakresie ochrony konsumenta,
w tym takze prywatnosci. Odwrotna proporcja (frade-off) migdzy konkurencyjnoscia
1 innowacyjnoScia w systemach platniczych a bezpieczenistwem jest trudna do rozstrzy-
gnigcia. Monopole i kartele platnicze moga by¢ wprawdzie skuteczniejsze w przeciw-
dzialaniu oszustwom w krotkim okresie, w dtugim natomiast wywotuja ogromne koszty
spoteczne. Rolg polityki publicznej nie jest za$ wskazywanie konkretnych produktéw
i typowanie zwyciezcdw, gdyz to powinno pozosta¢ w sferze decyzji rynkowych.

Na przykiadzie brytyjskiego systemu Faster Payments mozna sadzi¢, iz polityka
publiczna w tej dziedzinie jest raczej okreslaniem celéw, jakie systemy platnicze
powinny osigga¢ czy regulowaniem standardoéw ochrony konsumenta (light-touch
regulation), a takze czgsto raczej nie tyle regulacja, ile nadzorem (oversight) nad sku-
teczng wspOtpracy tych systemdw w interesie klientdéw. Istotna jest minimum dwu-
elementowa weryfikacja tozsamosci klienta, ktorg prébowano w Wielkiej Brytanii
narzuci¢ formalnie — w zakresie instytucji Faster Payments. Z zamiaru tego w koficu
zrezygnowano, ale i tak wiekszo§¢ bankow stosowata to na zasadzie dobrych praktyk.

Banki sg jednak nieco op6znione w adaptacji swojego zaplecza (back-office) do
rozwoju cyfrowych ptatnosci online. Pewna minimalna infrastruktura wymusza wsze-
lako kooperacje i notyfikacje wszystkich podmiotow dziatajacych na rynku ptatnosci
(w tym kierunku zmierza obecnie brytyjska U.K. Payments Council). W systemie
Faster Payment istnieje co§ w rodzaju wzorcow umownych (ogélnych warunkéw
umoéw), ktére np. zobowiazuja czlonka systemu, by — po otrzymaniu platnosci —
przekazatl ja na rachunek konsumenta w ciggu maksimum 2 godzin. O ile dotych-
czas systemem Faster Payment interesowat si¢ gléwnie organ ochrony konkurencji
(Office of Fair Trading) w aspekcie rownych warunkéw dostepu do szybkiego roz-
liczenia i rozrachunku, to obecnie zagadnienia te przechodza pod nadzoér Banku
Anglii i organu nadzoru nad rynkiem finansowym (Financial Services Authority).
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Nowe formy ptatnoSci wplywaja takze na modele biznesowe bankdéw lub parabankow,
ktére umozliwiaja np. szybkie ptatnoSci mobilne (Gobank, Moven, Simple, Bluebird,
Fidor, Jibun). Powstaja systemy typu social lending (Zopa, Friendsurance, eToro). Do kate-
gorii tzw. bankéw hybrydowych w Polsce zalicza si¢ Alior Bank i mBank, ktére probujg
kojarzy¢ szerokg baze klientow z rownoczesnym akcentem na budowanie glebszych relacji
z klientami. Banki musza w tym celu uczy¢ si¢ w pelni korzystaé ze Srodowiska Big Data3.

Mozna wskaza¢ na interesujacy projekt Digital Asset Grid (DAG) zainicjowany
przez Innotribe — innowacyjne rami¢ system SWIFT. Projekt wychodzi z zatozenia, ze
wspoOlczesne banki sg nie tylko instytucjami finansowymi, lecz takze — a moze przede
wszystkim — zarzadzaja ogromnym zasobem danych klientow. Klienci powinni uzyskaé
wieksze zaufanie do metod pozyskiwania o nich danych w epoce Big Data — powinni
poczué sie¢ w wigkszym stopniu dysponentami swoich danych, do ktérych obecnie
dostep jest czgsto zbyt tatwy np. z serwisow spotecznosciowych (Peric, 2013).

3. Systemy kart ptatniczych
— na pograniczu tradycyjnych oraz innowacyjnych
instrumentow ptatniczych

3.1. Implikacje instytucjonalne i regulacyjne
dwu-(wielo)stronnych rynkéw

Liczne firmy dzialaja na zasadzie dwu-(wielo)stronnych platform. Firmy te stuza
roznym grupom klientow, ktore sa w jaki§ sposdb wspodizalezne. Celem platformy jest
tworzenie wspolnego (rzeczywistego lub wirtualnego) miejsca kontaktéw i utatwienie
interakcji mi¢dzy cztonkami réznych grup klientow. Platformy odgrywaja wazna role
w calej gospodarce poprzez minimalizacj¢ kosztow transakcyjnych pomiedzy podmio-
tami, ktore moga rownoczesnie z nich korzystac*. Systemy wspottworzenia wartosci
przez klientébw mozna podzieli¢ na takie, w ktérych klienci ze soba wspOtpracuja lub
migdzy soba konkuruja®. Systemy takie sa w ramach prawa konkurencji okre§lane jako

,2Money is meaningless, because businesses no longer deal with money. They deal with
data (...) Banks need to think about how they reconstruct themselves for the 21st century, as new
data-management firms from upstart payments processors to internet service providers to mobile
carriers all move towards the payments space. (...) The greatest opportunities and threats lie in
the data. Apple, Amazon, Google and Facebook are talked about with admiration, but the core
of this companies is not music, books, search and social networking. It is data management”.
Por. Skinner (2013) oraz Rhino (2013).

4 Strategie tych firm majg istotny wplyw na posrednie efekty sieciowe migdzy obu stronami
platformy. Na gruncie teorii maksymalizacji zysku dwustronna platforma moze pociagaé za sobg
ceny ponizej kosztow wyceny rynkowej dla jednego zestawu klientéw w dlugim okresie. Rodzi to
aspekty antymonopolowe zwiagzane z definicjg rynku, analiza karteli lub indywidualnych zachowan
rynkowych. Por. Evans i Schmalensee (2007); Ordover (2007); Szpringer (2012).

5 Przyktadowo — platforma e-aukgcji taczy 2 grupy uzytkownikéw o odmiennych potrzebach,
ktore sa zaspokajane w wyniku wymiany. W modelu tym wzrost liczebnodci cztonkéw jednej
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rynki dwu- lub wielostronne (two-, multi-sided markets), ktorych cecha jest wspoipraca
mi¢dzy konkurentami (Rochet i Tirole, 2002; Evans, 2003; Heimler i Ennis, 2008).

W istocie wszystkie rynki maja dwie strony, czyli kupujacego i sprzedajacego.
A zatem nie kazdy rozumie, o co chodzi w przypadku rynkéw dwustronnych. Wyzwa-
nia rynkéw dwustronnych wynikaja stad, ze istnieja (z definicji) powigzania dwoch
lub wigcej roznych grup odbiorcow, ktdrych wymagania sa ze soba powigzane na
zasadzie pozytywnych efektéw zewnetrznych. Efekty te sa zazwyczaj okreSlane jako
posrednie efekty sieci, w odroznieniu od bardziej standardowych efektow sieciowych
realizujacych si¢ wsrdd tej samej grupy klientowo.

Przyktadem rynkow wielostronnych sa systemy platnicze. Wystepuja tutaj:
wydawcy kart, agenci rozliczeniowi, akceptanci i posiadacze kart. Wszyscy interesa-
riusze powinni by¢ zainteresowani rozwojem rynku, w innym razie obrdt bezgotow-
kowy nie bedzie si¢ rozpowszechnial. Wydajne systemy platnicze sa niezb¢dnymi
sktadnikami dobrze funkcjonujacych gospodarek i rynkéw finansowych, ufatwiaja-
cych wymiang towarow, ustug i aktywow. Szybkos¢ i tatwos¢ przetwarzania i wyko-
nywania platnosci wywieraja wplyw na dziatalno$¢ gospodarcza. Dlatego wazne jest,
aby systemy platnosci spelnialy kilka podstawowych zasad efektywnoSci ekonomicz-
nej. Krajobraz ptatnosci szybko si¢ zmienia, wraz z szybkim wzrostem kredytowych
i debetowych systemoéw platnosci karta w rozwinigtych gospodarkach.

Mozliwo$¢ zaplaty za produkty bez uzycia gotéwki przynosi korzyS$¢ wszystkim
uczestnikom systemu kart pfatniczych. Dla konsumentéw jest to forma wygodniej-
sza, zapewniajaca im wygodny dostep do Srodkéw pienieznych w punktach sprzedazy
i mozliwo$¢ wyplaty gotowki w bankomatach. Uzywanie kart ptatniczych zwicksza
bezpieczenstwo ochrony §rodkoéw przed kradziezg (zabezpieczenie kodem PIN),
a takze ulatwia odzyskanie pieniedzy w przypadku niedostarczenia produktu lub
ustugi. Mozliwos¢ zaptaty kartg jest rownie wazna dla sprzedawcéw, gdyz zwigksza
zadowolenie klientow, zapewnia wyzsze obroty, a takze zwigksza bezpieczenstwo
transakcji. Dla wydawcow i1 agentOw rozliczeniowych jest to z kolei Zrodto przy-
chodu. Obroét bezgotdwkowy przynosi réwniez korzySci gospodarce w postaci obni-
zenia kosztow, ktore sa wyzsze w obrocie gotowkowym, ograniczeniu szarej strefy,
a takze nizszych kosztéw ponoszonych przez sektor publiczny’.

grupy prowadzi do zmniejszenia ich korzySci, gdyz zwigksza si¢ konkurencyjno§¢. Z kolei wzrost
liczebnosci drugiej (komplementarnej) grupy prowadzi do wzrostu korzySci, gdyz zwigksza sig¢
liczba 0s6b, z ktérymi potencjalnie mozna kontraktowac. Por. Doligalski (2011: 77 i n.).

6 Nie wszystkie firmy mogg skorzysta¢ z dobrodziejstwa rynkéw wielostronnych. Mozna
jednak podjaé prébe zbadania czy jest to mozliwe. Mozna np. zada¢ proste pytania: dla kogo
okreSlone informacje moga by¢ cenne lub co by si¢ stalo, gdybySmy zaoferowali nasz produkt lub
ustuge za darmo? Dzigki takiemu badaniu firma moze uzyskaé nowa perspektywe dotychczasowego
modelu biznesowego. Por. Zywicki (2010).

7 Istnieje kilka rodzajow systemow kart platniczych, jednak najpowszechniejszy w Polsce
jest system czterostronny, zwany tez otwartym, stosowany m.in. przez firmy Visa i MasterCard.
System ten obejmuje konsumentéw, akceptantéw, wydawcow kart (a wige przede wszystkim banki)
oraz centra rozliczeniowe (najczgsciej wyspecjalizowane przedsigbiorstwa powigzane z wydawcami
kart). Zob. NBP (2012: 11-16); Szpringer (2008).
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Elementem kluczowym jest optata interchange. Oplata ta stanowi prowizje wypla-
cang bankowi, ktdry jest wydawca karty, przez agenta rozliczeniowego. Istnienie tej
prowizji jest uzasadnione wysokimi kosztami banku wydawcy, ktore sa w ten sposob
rekompensowane przez przychody pochodzace z obstugi akceptantow kart. Struk-
tura funkcjonowania modelu czterostronnego powoduje, ze znaczna cze¢$¢ kosz-
tow (w postaci wydawania i obstugi, promocji itd. kart) powstaje po stronie banku
wydawcy. Przychody z kolei sg realizowane gtownie przez agentow rozliczeniowych,
ktorzy pobieraja oplaty (za terminal i sie¢ telekomunikacyjng) od akceptantow.

Optata interchange stanowi mechanizm wyréwnywania tych rozbieznoSci, gdyz
w przeciwnym wypadku wydawanie i obstuga kart bytaby nieefektywna dla bankow
wydawcow. Dodatkowo optata ta ma tworzy¢ bodzce dla bankéw do inwestowania
w ten system, zwigkszania bezpieczefistwa, promowania ptatnosci kartg i zwieksza-
nie sieci akceptantow i konsumentdw postugujacych si¢ kartami. To ostatnie jest klu-
czowe, gdyz system kart platniczych jest doskonalym przyktadem efektu sieciowego,
w ramach ktérego im wigcej jest uczestnikow w systemie, tym wigksze sg korzysci
dla kazdego z nich. Jest to rowniez przyktad rynku dwustronnego, z jednej strony
obstuguje on konsumentdw, utatwiajac im mozliwo$¢ nabywania débr i ustug, z dru-
giej za§ — obstuguje sprzedawcow, zwiekszajac ich obroty. Pomiedzy tymi grupami
wystepujg interakcje, a im wigcej podmiotéw znajduje si¢ po kazdej ze stron, tym
lepiej dla uczestnikow.

Niezwykle ciekawym zagadnieniem jest sposob ustalenia rynku wlasciwego w tej
sprawie. Organizacje platnicze i banki dazyly do bardzo szerokiego ustalenia rynku
wtladciwego, zaliczajagc do niego gotowke, czeki, weksle, przelewy i karty platnicze
i inne. Prezes UOKIK wyznaczyt jednak rynek wtasciwy jako ,rynek ustug acqui-
ringowych zwigzanych z regulowaniem zobowigzan konsumentoéw wobec akceptan-
tow z tytutu ptatnoSci za nabywane przez konsumentoéw za pomocg kart ptatniczych
towary i ustugi” (decyzja Prezesa UOKIK, 2006: 40). Organ antymonopolowy, bada-
jac substytucyjnos$¢ popytu, wykazat odmienne wtasciwoSci innych form ptatnosci, co
jest przestanka do wezszego ustalenia rynku wtasciwego.

Zdaniem Prezeza UOKIK rowniez po stronie podazy substytucyjno$¢ ogranicza
rynek do ustug acquiringowych, gdyz istniejg bariery wejScia na rynek dostawcow ze
zblizonej, ale nieco innej branzy. Co wigcej, zgodnie z zasadami Visa i MasterCard,
do tych systemOw wejS¢ moga tylko banki, co skutecznie ogranicza mozliwo$¢ wejscia
nowych podmiotéw na ten rynek. Poniewaz optata jest ustalana dla bankéw dziataja-
cych na terytorium Polski, za rynek wtaSciwy geograficznie uznany zostat obszar Polski.

3.2. Celowos¢ wspoétpracy nadzorczej bankéw centralnych
oraz organéw antymonopolowych

Optfata interchange moze sprawiaé szczeg6lny problem organowi ochrony kon-
kurencji ze wzgledu na trudno$¢ wyznaczenia rynku wiasciwego na rynku dwustron-
nym. UOKiK uznat za rynek jedynie jedng strong tego rynku, ustugi acquiringowe,
podczas gdy w rzeczywistosci system platnoSci kartami nie zamyka si¢ wytacznie na
relacji sprzedawca — agent rozliczeniowy, ale dotyczy rowniez konsumenta i ustugi
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wydawania kart. Problemem jest pytanie czy w teScie SSNIP nalezy zatem stosowaé
prowizje konsumenta, sprzedawcy czy tez obie razem (Tosza, 2009: 135).

UOKIK ograniczajac si¢ wylacznie do strony sprzedawca — agent rozliczeniowy
nie bral pod uwage kosztow i korzysci posiadaczy kart, a oplata interchange stanowila
wylacznie baze do wyznaczania prowizji dla akceptanta. Kolejny problem to ocena
wplywu konkurencji na poziom tej optaty. Mozemy méwi¢ o konkurencji wewnatrz
systemu (Visa, MasterCard) lub tez miedzy tymi systemami. Pod uwage nalezy brac¢
oba rodzaje konkurencji i jej wplyw. Wigksza konkurencja migdzy systemami powoduje
wzrost oplaty, ktora jest kluczowym bodZcem dla bankéw do przytaczenia sie do systemu.
Roéwnie istotne jest zbadanie wptywu konkurencji na ceny na rynku. W przypadku rynku
dwustronnego nie jest to tak proste, jak na rynku jednostronnym. Bardzo wiele zalezy
od elastycznoSci cenowej po obu stronach rynku. Mozliwe, ze akceptanci beda skfonni
placi¢ wigksza prowizje, co przetozy si¢ na nizsze oplaty prowizyjne za postugiwanie
si¢ kartg przez konsumentow, gdyz w ten sposob zyskaja dzigki zwiekszonym obrotom.

Nalezy zatem mie¢ Swiadomo§¢, ze kazda zmiana po jednej stronie rynku, bedzie
wywolywaé zmiany po drugiej stronie. Analogicznie spadek oplaty interchange,
korzystny dla sprzedawcdw, moze wplyna¢ na zwigkszone optaty za posiadanie karty,
co zwiegkszy koszty klientdw banku i moze stanowi¢ negatywny bodziec do postu-
giwania si¢ kartami — to z kolei wplynie na mniejsze obroty sprzedawcow. Widaé
zatem, jak bardzo skomplikowane sa relacje na rynku dwustronnym i jak trudne
zadanie stoi w tym przypadku przed regulatorem: NBP czy UOKIK.

Moga istnie¢ dwie przestanki koniecznoSci regulacji rynku interchange. Z jednej
strony mozna bra¢ pod uwage sprawiedliwo$¢ rynkowa, z drugiej za$ — jej ekono-
miczng efektywnos¢ (Zywicki, 2010: 42-43). Nie ma watpliwosci, ze wszyscy uczest-
nicy systemu kart ptatniczych osiagaja dzigki niemu korzysci, gdyz w przeciwnym
razie nie zdecydowaliby si¢ na udzial w nim. Pojawia si¢ jednak pytanie: czy wszyscy
korzystaja rowno, czy na drodze regulacji konieczne jest zwigkszenie czyichs$ korzysci.

Mimo ze sprzedawcy (akceptanci) najbardziej narzekaja na wysokie oplaty w sys-
temie, ich liczba systematycznie roSnie, co oznacza, ze czerpig z niego korzysci.
Gdyby tak nie byto, liczba akceptantow malataby. Po stronie regulatora wystepuje
natomiast konieczno$¢ wykazania zawodnoSci rynku. Wiedza teoretyczna i prak-
tyczna nie jest w stanie w peini odpowiedzie¢ na pytanie: czy oplata interchange jest
zbyt wysoka lub tez zbyt niskas.

Operator rynku dwustronnego musi jednak uwazac, by nie zniecheci¢ Zadnej ze
stron do udziatu w rynku, wowczas bowiem spada warto$¢ dodana sieci dla wszyst-
kich interesariuszy, gdyz niektorzy z nich decyduja si¢ na opuszczenie systemu (get all

8 W przypadku Polski oplata ta jest istotnie wyzsza niz w krajach zachodnich, jednak jest
to w pewnej mierze uzasadnione slabym rozwojem naszego rynku i koniecznoscia ponoszenia
znacznych inwestycji w celu jego rozwoju. Brak jest niestety badan na temat elastycznosci sprze-
dawcow w poréwnaniu do konsumentdw. Jesli jednak przyjmuje si¢, ze to na sprzedawcach spo-
czywa wigkszo$¢ kosztow, mozna domniemywad, ze ich elastyczno$¢ cenowa jest mniejsza. Proba
regulacji moze wszelako przynie$¢ zupelnie niezaplanowane przez regulatora efekty, chociazby
w postaci nieskonczonego cyklu przerzucania kosztéw z jednych uczestnikdw systemu na drugich
w poszukiwaniu renty (rent-seeking).
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sides on board). Przyktadowo, w systemach kart ptatniczych nawet niewielki wzrost
oplaty interchange podraza koszty udziatu w sieci dla kupcow, ale motywuje wydaw-
cow (banki) do poszerzania czy wzbogacania oferty kart. Z kolei to moze zwigkszy¢
liczbe konsumentoéw posiadajacych i1 korzystajacych z kart, czyli warto$¢ sieci dla
kupcéw rosnie. Wzrost oplaty interchange powoduje potanienie udziatu w sieci dla
konsumentdw, ale rownocze$nie wywotuje spadek wartoSci catej sieci dla kupcow,
z ktorych niektorzy juz nie cheg akceptowacd kart.

Czy istnieje wszelako rozsadna alternatywa dla kartelowego ustalania interchange
fee w systemach kart platniczych? W $wietle badan ogromna liczba bilateralnych
negocjacji miedzy wydawcami a akceptantami kart podrozytaby koszty calego sys-
temu. Ponadto kazdy z bankéw obstugujacych karty musiatby zawierac tysiace jed-
nostkowych porozumien z innymi bankami-wydawcami kart. Straciliby na tym zatem
wszyscy interesariusze.

Optfaty interchange nie mozna traktowaé w kategoriach cen rynkowych, gdyz jest
ona instrumentem podzialu kosztow mi¢dzy wydawcow a akceptantdw kart i w efek-
cie wplywa na skale obcigzania konsumenta. Bez tej optaty kupcy uzyskiwaliby istotng
cze$¢ korzySci z systemu, przerzucajac swobodnie koszty na konsumentéw. Kontrola
cen, marz czy oplat zawsze generuje efekty zwrotne w postaci zmiany warunkéw
umoOw czy obnizania jakoSci dobr czy ustug). Nalezy pami¢tac, ze w systemach dwu-
stronnych sg one wzmacniane i wzajemnie uwarunkowane?®.

W postgpowaniu w sprawie VISA i MasterCard Komisja Europejska badata
og6lne warunki umow, ktore ujednolicajg systemy platnicze. Nie dopatrzyta sie
wszelako naruszenia art. 101 TFUE (zakazu kartelowego), chociaz nie rezygnuje
z monitorowania rynku w ramach art. 102 TFUE (zakaz naduzywania pozycji domi-
nujacej). Oba gldéwne systemy dominujg bowiem na rynku. Porozumienia i prawa
wylaczne w mniejszych systemach (np. American Express, Diners Club) nie wywo-
tuja odczuwalnego skutku rynkowego, nie sa przeto w sferze zainteresowania Komi-
sji (Hofmann, 2006: 17 i n.).

Ciekawe przyktady transakcji wigzanych lub wytacznych mozna czerpac z syste-
mow platniczych. Firma eBay probowala wymusi¢ na sprzedajacych i kupujacych na
aukcji w Australii korzystanie z jednego systemu ptatnosci Paypal. Australijski organ
antymonopolowy (Australian Competition and Consumer Commission) na podsta-
wie postanowien The Trade Practices Act z 1974 r. dotyczacych praktyk wytacznych
(exclusive dealing). Praktyki takie moga by¢ jednak notyfikowane i zwolnione spod

9 Prosta recepta nawolujaca do obnizki interchange fee w pierwszym rzedzie zaszkodzitaby
konsumentom, a nast¢pnie kupcom (plynno$¢ i dostgpnos¢ bezgotéwkowych zakupdédw dla konsu-
mentéw obnizylaby sig, co rzutowaloby na wolumen zakupéw w sklepach). Nie jest w pelni jasne,
w jakiej mierze akceptanci podzieliliby si¢ korzyScia z obnizki oplaty interchange z konsumentami.
Podobnie, zagrozeniem dla promocji obrotu bezgotdwkowego byloby ztamanie zasady, ze placacy
karta i gotowka placa taka sama cen¢ dobra lub ustugi. Nawet niewielkie podrozenie dobra lub
ustugi dla ptacacych karta mogloby wywotlaé niech¢é do korzystania z kart (chociaz w sensie eko-
nomicznych jest jasne, ze zaplata karta kosztuje, pozostaje wszelako pytanie o sposob rozliczenia
tej roznicy migdzy cenami dla klientéw placacych kartg i gotdwka w ramach catosci systemu).
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zakazu, jezeli przemawiaja za tym korzySci ogdlnogospodarcze. W centrum uwagi
jest problem wymuszenia dziatah z podmiotami trzecimi (third-line-forcing).
Istniejg takze specjalne systemy regulacji dla systemdw ptlatniczych (np UK Pay-
ment Council). W wigkszosci przypadkéw zajmujg si¢ tym jednak banki centralne.
W Australii w ramach The Reserve Bank Act oraz Payment Systems Regulation Act
z 1998 r. powstal specjalny organ The Payment Systems Board, ktory powinien m.in.
troszczy€ si¢ o konkurencje na rynku systemdw platniczych, ale tez promowac efek-
tywnos¢ 1 kontrolowac ryzyko tych systemOw oraz ustala¢ niezbedne standardy w inte-
resie publicznym: zasady ustalania oplaty interchange, zniesienie reguly no surcharge
rule i honour all cards rule w celu promocji konkurencji na rynku kart ptatniczych.
RozluZnienie dotychczas obowigzujacego rezimu w systemach kart ptatniczych
odpowiada postulatom ekonomicznym. Dzigki zniesieniu tych zasad akceptanci
beda mogli komunikowa¢ konsumentom, jaki jest koszt uzywania poszczegdlnych
instrumentéw platniczych, a konsumenci dzigki temu beda dokonywac §wiadomego
wyboru. Efektem tych dzialan moze by¢ natomiast zniechecanie konsumentéw do
obrotu bezgotdwkowego, jezeli mieliby ptaci¢ drozej kartg niz gotéwka. Firma eBay
motywuje swoje posuni¢cie potrzeba poprawy bezpieczenstwa. Klienci eBay obawiaja
si¢ natomiast umocnienia pozycji tandemu: eBay-Paypal i podwyzszania optat od
transakcji. Konkurenci Paypal (Oztion, Bidmade i Sensis) akcentowali szkodliwo$¢
tego posuni¢cia eBay dla konkurencji, a takze fakt, ze straty przewyzsza korzysci dla
klientow. W sumie ACCC, po konsultacji z PSB postanowila zakwestionowa¢ zamiar
eBay wymuszania ptatnosci w systemie PayPal (Selby i Manning, 2008: 168 i n.).
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2.3. Istotnosci cech stron internetowych
w badaniu ich jakosci
na przykfadzie wybranych polskich
serwisow WWW uczelni wyzszych
o profilu ekonomicznym

Streszczenie

W niniejszym artykule przedstawiono waznosc¢ wag istotnosci cech w analizie jakosci
stron WWW na przykladzie serwisow internetowych uczelni wyzszych o profilu ekono-
micznym. Atrybutom tym nalezy poswiecic szczegolng uwage zarowno podczas ewalu-
acji jakosci serwisow internetowych, jak i przy projektowaniu czy przebudowanie juz
istniejgcych. W tekscie zaprezentowano i szeroko omowiono autorskq strukture kryte-
riow i subkryteriow, jakie nalezy uwzgledniac w badaniach jakosci stron WWW omawia-
nego zakresu tematycznego. Nastepnie przedstawiono przeprowadzone z wykorzystaniem
zaproponowanej grupy kryteriow ewaluacji badania. Badania obejmowaly m.in. aspekt
istotnosci dla ankietowanych rozpatrywanych kryteriow. Przy dalszej czesci dokonano
analizy otrzymanych wynikow. W ich interpretacji szczegolny nacisk polozono na analize
istotnosci cech. Artykul zakoriczony zostal sformowaniem wnioskow z przeprowadzo-
nych analiz wynikow.

Stowa kluczowe: ocena stron WWW, kryteria oceny, wagi istotnosci cech, user-experience
design.

Wstep

Pierwsze oceny jakosci stron internetowych obejmowaly przede wszystkim oceng
wystepujacych elementéw. Badania te mialy charakter analizy aspektéw techniczny
i nie uwzglednialy aspektéw psychologicznych postrzegania stron WWW przez jej
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uzytkownikow. W dalszych badaniach dodawano takze wagi istotno$ci uwzgled-
nianych w badaniach cech. Zmianom podlegaly takze wykorzystywane w bada-
niach metody, od prostych metod punktowych, az do wielokryterialnych metod
wspomagania decyzji. Zastosowanie metod ziozonych umozliwito uwzglednienie
szeregu roznych miar charakterystycznych dla kazdej z nich. Dotychczasowe badania
jakoSci stron internetowych skupialy si¢ przede wszystkim na poszukiwaniu najwyzej
ocenianej strony WWW. Na uboczu pozostala ocena istotnoSci samych kryteriéw dla
uzytkownikow. Kluczowym elementem przygotowania badania byt dobor kryteriow
oceny. Analiza otrzymanych wynikOw skupiata si¢ przede wszystkim na rankingu, jaki
powstawal w wyniku analizy otrzymanych wynikéw. Niemniej istotnym czynnikiem
w ogblnym postrzeganiu badan jakoSci stron WWW jest przyjrzenie si¢ istotnosci
dla uzytkownikoéw poszczegblnych atrybutow. Informacje te nie moga by¢ postrze-
gane jedynie jako jedna z wartoSci potrzebnych do przetworzenia otrzymywanych
w badaniach wynikéw. Informacje na temat wag istotnoSci cech stron internetowych
stanowig istotne wskazanie do projektowania stron WWW. Sa one wskazaniami dla
projektantow, ktorym obszarom witryn nalezy poswieci¢ szczegdlng uwage. Moze
nawet stac si¢ wytyczng w tworzeniu ogllnych zatozen do witryny w przypadku jej
projektowania lub ukierunkowaniem przy zmianach w przypadku jej przeprojekto-
wywania.

1. Badania jakosSci stron WWW

Poczatkowe badania stron internetowych w obszarze rozpatrywanych cech
obejmowaly przede wszystkim atrybuty fizyczne wystepujacych na nich elementéw
(Chmielarz, 2007). Wraz z rozwojem zlozonosci stron internetowych oraz znacznym
przyrostem ich iloSci zwigkszeniu ulegl takze zakres badanych cech. Ztozono$¢ stron
internetowych oraz znaczne ich podobienstwo do siebie spowodowaly rozwoj takich
pojeé, jak: funkcjonalno$¢, uzytecznosé czy jakos$¢ stron WWW. Zmiany te przyczy-
nity si¢ do rozwoju zbioru cech, jakie nalezy dotaczyé, np. o elementy z obszaréw
psychologicznych, jak: subiektywna tatwos$¢ poruszania si¢ po stronie czy jednoznacz-
no$¢ elementoéw (Zborowski, 2010). Dalsze badania w obszarze uwzglednianych cech
obejmowaly rozwdj cech trudno kwantyfikowalnych, jak: przejrzysto$¢, przyjaznosé
czy komfort. Wigkszos$¢ z cech odwotywata si¢ do r6znych koncepcji projektowania
interfejsu uzytkownika, czyli: projektowania interakcyjnego (Sikorski, 2010) czy
projektowania z uwzglednieniem dos$wiadczenia uzytkownika (Garrett, 2003).

Obok rozwoju kryteriéow oceny stron WWW zmianom podlegaly takze metody
stosowane do ich realizacji. W poczatkowych badaniach wykorzystywano proste
metody oceny — metody punktowe. Jednakze zauwazono, iz ,,w prostej metodzie
punktowej mierzy si¢ odlegto$¢ od maksymalnie mozliwej do uzyskania (wg zakfa-
danej skali wartosci). Dotyczy ona warto$ci miary kryterium i w sensie odlegtosci
jest taka sama, kiedy mierzymy odlegtoSci kryterium pierwszego od drugiego, jak
i na odwro6t. Nie okre§la si¢ natomiast relacji pomigdzy poszczegldlnymi kryteriami.
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Za taka miar¢ mozna uwazac¢ przydanie poszczeg6lnym kryteriom (lub ich grupom)
skali preferencji. Liniowa skala preferencji w postaci znormalizowanej okresla
z kolei udzial poszczegdlnych kryteriow w ostatecznym wyniku. Wyznacza wigc jed-
norazowa relacj¢ pomiedzy kryteriami w odniesieniu do calodci oceny, jest rowniez
jakby ,uSredniong” miarg dla kryteriow w poszczegdlnych przypadkach, nie indy-
widualizujac oceny dla kazdego z nich. Ale tez nie okresla, o ile kazde z kryteriow
jest lepsze/gorsze od innego. Jest tylko pochodna od znormalizowanej odlegtosci”
(Chmielarz, 2008a: 18). Dlatego tez w badaniach, obok oceny, zacz¢to nadawac wagi
istotnoSci danego elementu w catoSciowym postrzeganiu witryny. W dalszym roz-
woju stosownych narzedzi ukierunkowano si¢ na badania z wykorzystaniem metod
ztozonych, jak np. domu jakoSci (Sikorski, 2003) czy metod wielokryterialnych
(Chmielarz, Szumski i Zborowski, 2011: 12-26). Ztozono$¢ ostatnich przejawia si¢
w wystepowaniu m.in. takich miar, jak: poziom preferencji w metodzie Promethee
(Zborowski, 2011), prog weta w metodzie Electre (Tervonen, Figueira, Lahdelma
i Salminen, 2004) czy konstrukcja poréwnania parami w konteks$cie danego kryte-
rium w metodzie AHP (Saaty i Vargas, 2001). Miary te moga by¢ trudne do zro-
zumienia dla szerokiego grona ankietowanych lub wymagajq realizowania badania
przy duzym zaangazowaniu animatoréw. Problem ten wymusil stworzenie narzedzia
z jednej strony tatwego w uzyciu, z drugiej za$ — uwzgledniajacego konstrukcje wek-
torow preferencji. Przyktadem tego typu rozwiazania moze by¢ metoda konwersji
autorstwa W. Chmielarza (Chmielarz i Zborowski, 2013). Dobor metody badawczej
zawsze jest podyktowany wyborem grupy badawczej, preferencjami organizatora
badan, ztozonoS$cig problemu i przewidywang gteboko$cig analiz oraz wybranym
sposobem realizacji badan.

2. Kryteria badania

Na badanie jakoSci stron internetowych sktada si¢ oprocz wyboru metody takze
dobdr kryteriow. Ich wybor podyktowany jest charakterystyka cech, jakie maja
opisywac oraz samej metody. Ustalenie ostatecznego zbioru kryteriéw odbywa si¢
w oparciu o wiedz¢ i doswiadczenie osoby projektujacej badanie, co ma zapewnié
trafno§¢ oraz wiarygodno$¢ analiz i decyzji. Pomiar wartosci kryteriow stanowi
wazny element budowy modelu oceny (Budzynski i Stolarska, 2008). Na og6t
w badaniach jakoSci stron WWW, gdzie wystepuje produkt dla klienta indywidu-
alnego stosuje si¢ kryteria: funkcjonalne, techniczne, ekonomiczne, organizacyjne
oraz psychologiczne (Chmielarz, 2008a: 17). Wzrost znaczenia aspektdw, ktore
mozna zakwalifikowa¢ do psychologicznych spowodowal w badaniach przytoze-
nie wagi do elementow wynikajacych z koncepcji projektowania z wykorzystaniem
do$wiadczenia uzytkownika: ogdlny wyglad witryny, umiejscowienie elementow,
nawigowanie po witrynie, funkcjonalnosci, cel strony (Zborowski, 2013). Dlatego
tez do realizacji badafh wykorzystano nastepujaca hierarchie¢ kryteriow i subkryte-
riow. Nalezy zaznaczy¢, iz ich dobdr zostat takze oparty na kryteriach oceny sto-
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sowanych w badaniach spotykanych w literaturze przedmiotu. Na zaproponowang
strukture kryteriow sktadajg siel:
1) postrzeganie serwisu:
a) komfort,
b) przyjaznosc,
¢) intuicyjnosc,
d) logika,
e) ukfad blokowy,
2) nawigacja:
a) nawigowanie,
b) wspomaganie nawigowania,
¢) schemat nawigowania,
d) ukfad elementéw,
3) budowa menu:
a) kolejnos¢ pozycji menu,
b) dobdér odmian menu,
¢) poprawno$¢ wskazania,
d) grupowanie pozycji,
4) funkcjonalnosci:
a) szukaj,
b) mapa strony,
c) Sciezka powrotu,
d) personalizacja,
e) drukuj,
5) wizualizacja:
a) grafika,
b) kolorystyka,
c¢) preferencje kolorystyczne,
d) metafory graficzne,
6) tresc/tekst:
a) zrozumialo$¢ tekstu,
b) atrakcyjnos¢ informacji,
c) styl tekstu,
d) bloki tekstu,
e) atrakcyjno$¢ produktu.

2.1. Opis kryteriow

Postrzeganie serwisu. Atrybuty zawarte w tej grupie wyplywaja bezposrednio z zato-
zen projektowania opartego na doswiadczeniu uzytkownika. W grupie tej znalazly
si¢: komfort, przyjazno$¢, intuicyjno$¢, logika oraz uktad blokéw na stronie. Cztery

I Podobne struktury cech w badaniach stron WWW mozna spotka¢ w literaturze zagad-
nienia, zob. np.: Zurida, Azizah i Azlina (2012: 793-801); ICIBSoS (2012); Abdinnour-Helm,
Chaparro i Farmer (2005: 341-364); Chmielarz (2008); Zviran, Glezer i Avni (2006: 157-178).
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pierwsze cechy sg trudne do skwantyfikowania i na pozor moga by¢ niezrozumiale
dla ankietowanego. Dobor ten zostal zastosowany Swiadomie, gdyz celem byto
wymuszenie na ankietowanych odwoflania si¢ do odczué, jakie wywotuje dana strona.
Strona, ktora wywotuje pozytywne odczucia, bedzie miafa cechy lub ich realizacje
taka, jakiej oczekujg uzytkownicy.

Komfort — strona internetowa, ktdrg mozna okresli¢ jako komfortowa, nie wzbudza

negatywnych emocji u uzytkownika. Nie bedzie odczuwal on negatywnych aspektow

wystepujacych podczas korzystania z serwisow, takich jak:

* znuzenie — wlaSciwy dobdr wielu elementéw budowy strony powoduje, iz jest ona
dla uzytkownika ciggle nowa;

* zmeczenie — podobnie jak w przypadku znuzenia, uzytkownik nie bedzie zme-
czony w trakcie poszukiwania informacji;

* irytacja — wywolana niewtaSciwie dobranymi elementami, nietrafnymi funkcjonal-
no$ciami lub uktadem elementéw na stronie.

Przyjaznosé — w przypadku strony internetowej przyjaznej uzytkownikowi nie nasta-
wia si¢ on do ,,walki” ze strona. Odwiedzajacy witryne WWW chce zrealizowaé swoj
cel, jakim jest odnalezienie informacji. Omawiana cecha jest podobna do wyzej
wymienionej — komfortu. Zmusza uzytkownika do spojrzenia na stron¢ nie tylko
przez pryzmat kolorystyki czy elementow technicznych, lecz takze odczud, jakie ona
wzbudza w trakcie uzytkowania.

Intuicyjnos¢ — cecha ta odwotuje si¢ bezposrednio do koncepcji wynikajacej z projek-
towania opartego na do$wiadczeniu uzytkownika, gdyz intuicja jest domniemaniem
uzytkownika, iz dang czynnoS$¢ realizuje si¢ w ten, a nie inny sposob. Intuicyjnosé
odpowiada doS$wiadczeniu uzytkownika nabytemu w trakcie korzystania ze stron
internetowych o podobnej konstrukcji.

Logika — jest powigzana z intuicyjnoScig. Ceche t¢ nalezy rozumieé jako tatwo$¢
nauczenia si¢ korzystania z danego serwisu. Strona WWW, ktoérg uzytkownicy okre-
Sl jako logicznag, zgodng z logika budowy serwisdéw internetowych, do ktorej sg oni
przyzwyczajeni, bedzie tatwa w uzytkowaniu.

Uklad blokowy — cecha ta, niepowiazana $ciSle z koncepcja wynikajaca z projektowa-
nia opartego na doswiadczeniu uzytkownika, ma pokazaé, ktory z uktadow blokdw
na stronie jest preferowany przez uzytkownikow. Réznorodno$¢ uktadow blokéw
spotykana na rdéznych stronach internetowych powoduje, iz bez badan trudno jest
okresli¢, jakiego uktadu blokowego oczekujg uzytkownicy. Poniewaz badanie doty-
czy serwisow informacyjnych, ktére z definicji posiadaja wiekszg ilo§¢ informacji,
strona bedzie rozwijana w dot, poza ramke, wiec gléwny nacisk w badaniu potozono
na ukfad kolumnowy.
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Nawigacja

Nawigowanie — cecha ta jest powigzana z koncepcjg doSwiadczenia uzytkownika i ma
odwotac si¢ do odczu¢ uzytkownika bez wskazania na konkretny element strony.
Wiasciwos¢ ta ma wskazad, ktora ze stron badani okresla jako ta, po ktorej porusza-
nie si¢ jest zdaniem badanych najtatwiejsze.

Wspomaganie nawigowania — atrybut ten jest rozszerzeniem cechy nawigowanie. Jest
wiele elementdéw zaréwno z obszarOw funkcjonalnosci, jak i elementow graficznych,
ktorych zadaniem jest uzupetnienie podstawowego schematu nawigowania. Podob-
nie jak w uktadzie blokowym, tak i w nawigowaniu na stronach internetowych mozna
spotka¢ wiele elementow wspomagajacych poruszanie po serwisie WWW. Nalezy
doda¢, iz wystepujg one w rdznej realizacji.

Schemat nawigowania — wtasciwo$¢ ta odwotuje sie¢ do technicznych aspektéw
budowy strony WWW. Poznanie, jaki sposob nawigowania preferowany jest przez
uzytkownikdw danego typu witryn internetowych, bedzie sugerowato rozmieszczenie
gtéwnych element6w strony.

Uklad elementow — strona internetowa postrzegana jest przez uzytkownikow nie-
bedacych ekspertami w projektowaniu serwisow internetowych jako pewna catos¢.
Jednakze osoby zajmujace si¢ kreowaniem nowych stron WWW wiedza, iz wspo-
mniana calo$¢ skiada si¢ z wielu elementéw, a ich ulozenie ma wptyw m.in. na
fatwos$¢ korzystania ze strony. Do przyktadéw tego typu elementdw mozna zaliczyc:
banner gléwny, obszary zastosowanego menu, deklaracja elementéw audio, video
czy grafiki wektorowej (flash). Poznanie, ktéry z ukladéw strony jest preferowany
przez uzytkownikow, dostarczy wielu cennych informacji dla zrozumienia upodoban
uzytkownikoéw witryny.

Budowa menu. Konstrukcja elementéw zwigzanych z budowg menu strony nalezy
do elementow nawigacji strony WWW, jednakze ze wzgledu na fakt, iz hierarchia
skonstruowana zostata na potrzeby badan jakoSci stron informacyjnych, cechy zwia-
zane z menu zostaly wydzielone w osobnej grupie. Na te grupe sktadaja si¢ takie
elementy, jak: kolejno$¢ pozycji menu, poprawno$¢ wskazan, dobor odmian menu
oraz grupowanie pozycji menu. Celem badania elementow tej grupy jest uzyskanie
informacji, ktora z realizacji jest najlepsza.

Kolejnos¢ pozycji menu — poprawna kolejno§¢ pozycji menu jest trudna do okreSlenia,
gdyz kazdy uzytkownik moze mie¢ inne preferencje. Dlatego poznanie preferencji
uzytkownikdéw pomoze okreslié, jakiej kolejnoSci pozycji menu oni oczekuja. Cecha
ta w pewnym stopniu nawigzuje do do$wiadczenia uzytkownika, a wigc badanie
odpowie na pytanie, czy kolejno$¢ pozycji menu jest zgodna z jego oczekiwaniami.
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Poprawnos¢ wskazari — element ten jest zwigzany z zagadnieniem konstruowania
etykiet. Wtasciwie skonstruowane wskazania utatwiajg uzytkownikowi dotarcie do
poszukiwanej informacji.

Dobor odmian menu — element ten ma wymiar techniczny. Istotne jest poznanie
preferencji uzytkownikow dotyczacych tego, z ktdrych odmian menu oraz jak zreali-
zowanych pragna oni korzystaé. Ma to znaczacy wplyw na postrzeganie witryny jako
tatwej w uzytkowaniu.

Grupowanie pozycji — aspekt ten jest w pewnym sensie podobny do cechy pierwszej
— kolejno$¢ pozycji menu. Ma za zadanie wskazaé, jaki sposdb zgrupowania pozycji
menu jest najbardziej preferowany przez uzytkownikow.

FunkcjonalnoSci. Stanowia one element nawigacji strony, gdyz umozliwiaja odna-
lezienie informacji na stronie. Na grupe te sktadajg si¢ takie funkcjonalnosci, jak:
»szukaj na stronie”, ,mapa strony”, ,,Sciezka powrotu”, , personalizacja” oraz ,,dru-
kuj”. W tym przypadku, podobnie jak w grupie kryteriéw ,,budowa menu”, istotne
jest sprawdzenie sposobu realizacji danej funkcjonalnosci.

Szukaj na stronie — funkcjonalno$¢ ta miesci si¢ w kanonie elementéw stron o znacz-
nej ilosci tresci. Element ten moze by¢ zrealizowany w r6zny sposdb — od tzw. wyszu-
kania prostego do szczegdtowego, umozliwiajacego dodanie wielu kryteridow filtro-
wania. Istotne jest, by poznad, jaka realizacja jest preferowana przez uzytkownikow.

Mapa strony — element ten nalezy takze do kanonu rozbudowanych stron WWW. Nie
ma on tylu odmian co funkcjonalno$¢ ,,szukaj na stronie”, jednakze réwniez moze
by¢ zrealizowany na r6zne sposoby.

Sciezka powrotu — podobnie jak dwie poprzednie funkcjonalnosci, réwniez nalezy do
kanonu. Ze wzgledu na to, ze ma ona budowe prosta, w jej ocenie nalezy zwrdcié
uwage na fatwos¢ korzystania w aspekcie wizualnym.

Personalizacja — element ten jest czgsto pomijany w projektach informacyjnych stron
WWW. Znacznie poprawia poszukiwanie informacji na stronie, np. dzigki zmianie
wielkoSci czcionki tekstow, a takze wywotuje pozytywne odczucia uzytkownika, np.
w przypadku zmiany schematu kolorow motywu strony.

Drukuj — funkcjonalnos$¢ ta rozumiana jest szerzej jako spreparowana strona do
wydruku papierowego lub generowany przez serwer i przygotowany do pobrania plik
PDF oraz jako przestanie linku znajomemu. Jest ona istotna, poniewaz w Swiecie
serwisOw spotecznos$ciowych zauwazalna jest potrzeba dzielenia si¢ informacjami.
Dodatkowo utatwia uzytkownikowi przetwarzanie tredci, ktora go interesuje.
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Wizualizacja. Element ten dotyczy poczucia estetyki, ktora jest osobistym odczuciem
kazdego uzytkownika. Istotne jest, by odczucie to byto pozytywne. Na wspomniane
kryterium sktadajg si¢ takie subkryteria, jak: grafika strony, uzyta kolorystyka, pre-
ferencje kolorystyczne oraz metafory graficzne. Aspekt ten nalezy do kanonu cech
strony uwzglednianych w badaniach jakoS$ci stron WWW.

Grafika — cecha ta odnosi si¢ do takich elementow, jak: realizacja logo, uzyte zdje-
cia, materiat audio i video oraz animacje flash. Ich dobdér musi by¢ zgodny z ocze-
kiwaniami uzytkownika. Obok wywotywania pozytywnych lub negatywnych odczué
uzytkownika grafika powinna wspomaga¢ nawigowanie po stronie oraz wzbudzac
skojarzenia z jej trescia.

Kolorystyka — dobor kolordéw uzytych na stronie jest oczywiScie aspektem indywi-
dualnym uzaleznionym od preferencji i poczucia estetyki. Istotne jest, by schematy
koloréw odpowiadaly uzytkownikom i jednocze$nie wywotywaly u nich skojarzenia,
jakich oczekujg projektanci stron internetowych.

Preferencje kolorystyczne — aspekt ten wyplywa bezposrednio z do$wiadczenia uzyt-
kownika, jego oczekiwania w zakresie uzytej kolorystyki wobec stron WWW o okre-
Slonej tematyce.

Metafory graficzne — elementy te, cho¢ nie sg niezbedne w projektach stron inter-
netowych, pomagaja w ich nawigacji. Na stronach informacyjnych nawigowanie
jest waznym elementem logicznym. Wydaje sig, iz ich wystepowanie oraz wiasciwa
budowa jest istotna dla pozytywnego odbioru serwisu przez uzytkownikow.

Tresc/tekst. Aspekty zwigzane z subkryteriami nalezacymi do tej grupy nalezg do
kanonu badan jakosci stron WWW. Ze wzgledu na charakter badan, do jakich pre-
zentowana hierarchia kryteriow zostata przygotowana, aspekt tresci oraz tekstu zostat
rozbudowany. Do omawianej grupy zaliczy¢ mozna nast¢pujace cechy: zrozumiatosé
tekstu, atrakcyjnos¢ informacji, styl tekstu, bloki tekstu oraz atrakcyjnos$¢ produktu.

Zrozumialosc tekstu — aspekt ten wyplywa bezpoSrednio z kilku zasad projektowania
stron internetowych. Jesli tekst nie bedzie zrozumialy, uzytkownicy nie wrocg na
dang strong WWW.

Atrakcyjnos¢ informacji — cecha ta jest oczywiScie trudna do skwantyfikowania
i zalezy od preferencji uzytkownikoéw. Dlatego tez poznanie ich preferencji jest
istotne z punktu widzenia projektowania tresci strony WWW.

Styl tekstu — cecha ta ma za zadanie wskazanie wlaSciwego doboru m.in. takich ele-
mentdw, jak: stopieni, kolor i krdj pisma uzytego na stronie. Cecha ta wskazuje na
poziom czytelnoSci tekstu, ktory to ma znaczny wplyw na nawigowanie po stronie,
a co za tym idzie — pozytywny odbidr strony przez uzytkownika.
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Bloki tekstu — element rozumiany jako dobdr wielkosci blokow tekstu. Weryfikacja
tej cechy jest istotna, gdyz strona typu informacyjnego w znacznej wickszoSci pre-
zentuje informacje w formie tekstowej. Wtasciwy dobor wielkosci blokéw jest réwnie
wazny co informacja, ktora prezentuje. Zbyt duze bloki tekstu beda nuzyly uzytkow-
nikow, a tym samym postrzeganie strony bedzie negatywne.

Atrakcyjnosc produktu — strony informacyjne badania, dla ktorych zostala stworzona
opisywana hierarchia kryteriow, oprocz atrakcyjnego prezentowania informacji jed-
nocze$nie prezentujg produkt. W literaturze przedmiotu opisane sa badania wyko-
rzystujace te ceche do oceny jakoSci strony. Jezeli produkt jest postrzegany jako
atrakcyjny na tle do niego podobnych, podnosi si¢ poziom postrzegania atrakcyjno-
Sci samej strony WWW.

Zaproponowana i nastgpnie scharakteryzowana hierarchia kryteriow i subkryte-
ribw w ocenie jakoSci serwisow internetowych wynikajaca z aspektow projektowania
witryn WWW oraz wskazan do projektowania opartych na do$wiadczeniach uzyt-
kownika (user experience) postuzy do wyznaczenia zestawu dobrych praktyk w mode-
lowaniu witryn uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym.

W celu dokonania dogiebnej ewaluacji jakoSci serwiséw internetowych istotny
jest wybor wtasciwej metody badawczej. Z dotychczas przeprowadzonych rozwazan
wylania si¢ aspekt zarowno znacznej liczby kryteridw, jak i ich grupowania, tworza-
cego hierarchie, dlatego dobor metody wymaga analizy wielu do tej pory stosowa-
nych we wspomnianych dzialaniach metod.

3. Badania

W realizacji badania, na drodze ktérego analizowano m.in. istotno$¢ elementow
witryny z punktu widzenia jej uzytkownikow, przyjeto nastepujace etapy:

e etap I — wybor grupy serwisow internetowych, ktore zostang poddane dalszej
analizie w $wietle przyjetych kryteriow gléwnych; do badania wtaczono dziesigé
stron internetowych; wyboru dokonano po konsultacjach z ekspertami z dzie-
dziny badania jakoSci stron internetowych; wyselekcjonowana grupa stron WWW
reprezentuje rozne sposoby projektowania serwisOw o charakterze informacyj-
nym spotykane w ciagu ostatnich kilku lat;

e etap II — dokonanie badania wybranych wczeSniej serwisOw internetowych
z wykorzystaniem wielokryterialnej metody PROMETHEE 11 z uwzglednieniem
kryteriow ogdlnych; w wyniku tego dziatania wyznaczona zostata grupa trzech
serwisOw najwyzej ocenianych przez uczestnikéw ankiety — badanie poczatkowe;

e etap III — ocena jakoSci wybranych trzech serwiséw internetowych z wykorzysta-
niem wielokryterialnej metody PROMETHEE II z uwzglednieniem kryteriow
szczegOlowych;

e etap IV — analiza otrzymanych wynikow w celu wyznaczenia preferowanych reali-
zacji rozpatrywanych elementéw stron WWW.
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W etapie pierwszym badania uwzgledniono dziesi¢¢ polskojezycznych stron
internetowych wybranych uczelni wyzszych i/lub wydzialéw o profilu ekonomicznym.
Etap drugi zostal zrealizowany iteracyjnie, ze zmiennym zestawem subkryteriow
w odniesieniu do kazdego ze wskazanych zbioréw serwisow internetowych. Podobny
charakter realizacji zostal przyjety w przypadku badania szczegdtowych kryteriow
oceny wskazanych przez ankietowanych trzech najwyzej ocenianych serwiséw inter-
netowych.

2.1. Badania poczatkowe
W badaniu poczatkowym uwzgledniono serwisy internetowe wybranych polskich
uczelni wyzszych lub wydzialéw o profilu ekonomicznym. Dobor stron WWW wraz

z nazwami uczelni oraz adresy URL zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1. Zestawienie nazw wybranych polskich uczelni wyzszych oraz wydziatow
o profilu ekonomicznym wraz z adresami URL ich stron internetowych

Lp. Nazwa uczelni/wydzialu Adres URL

1. |Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie www.sgh.edu.pl

2. | Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu www.ue.poznan.pl

3. | Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu www.ue.wroc.pl

4 Uniwersytet Ekonomiczny im. Karola Adamieckiego wow.ue katowice.pl
w Katowicach

5. | Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie nowa.uek.krakow.pl

6. | Akademia Leona Kozminskiego w Warszawie www.kozminski.edu.pl

7. | Wyzsza Szkota Biznesu w Nowym Saczu www.wsb-nlu.edu.pl

8. | Uniwersytet Gdanski — Wydzial Zarzadzania wzr.ug.edu.pl

9. | Uniwersytet Warszawski — Wydzial Zarzadzania www.wz.uw.edu.pl

10. | Uniwersytet Warszawski — Wydziat Nauk Ekonomicznych www.wne.uw.edu.pl

Zrddlo: opracowanie wlasne.

Podczas badania poproszono ankietowanych o udzielenie odpowiedzi na wiele
pytan, ktdre zostaly zgrupowane w czterech nastepujacych czesciach:

1) badanie postrzegania realizacji kazdego z sze$ciu uwzglgdnionych w badaniu kry-
teriow w kolejnych dziesieciu serwisach WWW;

2) badanie poziomu preferencji danego kryterium — w czeéci tej sprawdzono, jak
ankietowani postrzegaja istotno$¢ danego kryterium; odpowiedzi na pytania
okreslaly, jak bardzo ankietowani kierujg si¢ danym kryterium przy wyborze naj-
lepszego serwisu WWW;
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3) wyznaczenie poziomu indyferencji — progu réwnowazno$ci miedzy ocenami
w danym serwisie; wskaznik ten obrazuje, przy jakiej wielkoSci rdznicy migdzy
ocenami danych dwoch serwisOw rdznica ta nie ma dla ankietowanego znaczenia;

4) wyznaczenie poziomu Scislej preferencji migdzy ocenami w serwisie — wskaznik
ten informuje, przy jakiej wielkoSci réznicy migdzy ocenami danych dwoch ser-
wisOw rdznica ta ma dla ankietowanego znaczenie; nalezy zaznaczy¢, iz miara ta
nie jest odwrotnoScia dla wskaznika indyferencji (badanego w czg¢sci trzeciej),
gdyz miedzy poziomami obu miernikéw istnieje jeszcze obszar, dla ktérego nie
ma jednoznacznej decyzji.

Podziat na grupy pytan determinowany byt wykorzystaniem w badaniu wielokry-
terialnej metody dyskretnej PROMETHEE I1.

W przypadku wykorzystania metod wielokryterialnych wspomagania podejmo-
wania decyzji wystepuje problem zrozumienia przez ankietowanych charakterystycz-
nych dla danej metody miar, ktOre nie sg spotykane w ankietach prostych. Do takich
miar w przypadku metody PROMETHEE II naleza parametry indyferencji i pre-
ferencji. Dobrym rozwigzaniem jest przedstawienie réznic mi¢dzy nimi w sposob
graficzny. Przyktad tego typu wizualizacji zaprezentowano na rysunku 1.

Rysunek 1. Graficzne zobrazowanie r6znicy miedzy parametrem indyferencji
a parametrem preferencji

Parametr indyferencji Parametr preferencji

Y /

| »
l

Nie ma jednoznacznej decyzji
czy réznica miedzy ocenami
dwoch serwiséw w obszarze
danego kryterium
lub ma znaczenia

Réznica miedzy ocenami
dwoch serwiséw w obszarze
danego kryterium
zadnego znaczenia

Réznica miedzy ocenami
dwoch serwiséw w obszarze
danego kryterium ma
istotne znaczenia

Zrodto: opracowanie wiasne.

Opis realizacji badania

Badania przeprowadzono w formie ankiety sporzadzonej w postaci strony inter-
netowej, do realizacji ktorej wykorzystano CMS Joomla oraz rozszerzenie Smart
Former. Ankieta zawierata 78 pytan zgrupowanych w czterech czedciach.

Ankietowanymi byla grupa studentow Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu War-
szawskiego trybOw zaréwno stacjonarnych, jak i niestacjonarnych wieczorowych na
szOstym semestrze studidéw. Badanie zostato zrealizowane w dniach 22-23 lutego
2012 roku.
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Otrzymano 102 odpowiedzi ankietowe. W przetworzeniu wynikow uwzgled-
niono 90 ankiet. R6znica migdzy wspomnianymi wartoSciami wynikala z faktu, iz
nieliczni respondenci przerwali wypelnianie ankiety. Przyj¢ta skala ocen wynosita
od 0 do 10 punktéw, z interwatem 1 pkt. W przypadku pytan o wskazanie poziomu
parametru Scistej preferencji oraz indyferencji warto$¢ ,,0” oznaczata odstapie-
nie ankietowanego od udzielania na nie odpowiedzi. Nalezy zaznaczy¢, iz brak
wskazania warto$ci wspomnianych parametréw determinuje w analizie wynikow
wybor typu funkcji preferencji uog6lnionego kryterium. Wypelnienie formularzy
ankiety zajeto kazdemu z ankietowanych okoto 35 minut. Do przetworzenia otrzy-
manych w badaniu wynikdw wykorzystano programy: Visual PROMETHEE oraz
MS Office Excel 2007. Na podstawie uwzglednionych w obliczeniach odpowiedzi
zostala wyznaczona warto$¢ dominanty z wynikOw otrzymanych w kazdej z czte-
rech grup studentow. Dalsze przetwarzanie otrzymanych wynikow zrealizowano za
pomoca programu Visual PROMETHEE w wersji 0.93.1.1.

Przyktadowe zrzuty ekranu ankiety zostaly zaprezentowane na rysunkach 2 i 3.

Rysunek 2. Zrzut ekranu pierwszej strony badania — wstep do badania

STRONA BADAN

Kated

AKTUALNE BADANIA 0
Badanie

= Badanie stron WWW
Tytul: Ocena jakosci wybranych 10 serwisw WWW polskich uczelni wyzszych i wydziatéw o profilu ekonomicznym

ZREALIZOWANE BADANIA Opis: Niniejsza ankista jest realizowana na potrzeby badafi prowadzonych przez mgr Marka Zborowskiego w ramach
dziatalnosci naukowej na Wydziale i iego. Prace 53.na pod kierunkiem
Pana Prof. dr hab. Witolda Chmielarza.

* Promethee I
* Narzedzie E-Qual 5.0
. Cel: Celern badania jest wyznaczenie wytycznych do utworzenia modelu logicznego serwisu WWW uczelni wyzszej o

* Wybdr serwisu profilu ekonomicznym poprzez zbadanie jakosci, w badaniu serwistw

Opis metody badawczej:
1. Metoda PROMETHEE Il nalezy do grupy wielokryterialnych metod do klasy metod
przewyzszenia. Metody te maja na celu wspomaganie decydenta w podjeciu dziatar w przypadku probleméw o ziozonej
strukturze. PROMETHEE Il zostata opracowana przez Bransa V. w 1982 roku. Metoda ma wiele zastosawari w badaniu
bankowosci, turystyki oraz shuzby zdrowia. Szerzej o metodzie: www.promethee-gaia. com.

2. Metoda ta polega na wyznaczeniu czterech nastepujacych miar
a. Ocenie uwzglednionych w badaniu wariantéw decyzyjnych. W przypadku niniejszego badania sa to serwisy WWW.
b. Okreéleniu wag preferencii (istotnoéci) rozpatrywanych kryteriow.

c. Okreélenie wskaznika indyferencji (progu réwnawaznosci),
d. Okreslenie wskaznika progu éciste] preferencii

nastepna

Zrodlo: http:/fwww ksiz.wz.uw.edu.pl (04.04.2012).
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Rysunek 3. Zrzut ekranu trzeciej strony badania — ocena pierwszego serwisu

STRONA BADAN

K

Czgscé |.: Badanie serwisow WWW Strona 3110
AKTUALNE BADANIA

= Badanie stron WWW Otwérz strong h.edu.pl i i na j pytania:

1. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii POSTRZEGANIE SERWISU. [0 ¥

ZREALIZOWANE BADANIA 2. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii NAWIGACJA/INTERAKCIA. [0 v
e 3. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii BUDOWA MENU. 0=
« Nersarsin E-QuAED 4. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii FUNKCJONALNOSCL [0+
S 5. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii WVGLAD/GF’«‘/T«F\KA 0 v

6. Na jakim poziomie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategorii TEKST/TRESC. 0 v

Otwérz strone www.ue.poznan.pl i odpowiedz na nastepujace pytania:

1. Na jakim poziormie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategarii POSTRZEGANIE SERWISU. [0 &
2. Na jakim poziomie PanifPan ocenia badany serwis w kategorii NAWIGACJAINTERAKCIA. [0 ]

3. Na jakim poziomie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategorii BUDOWA MENU. [0 ¥
4. Na jakim poziomie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategorii FUNKCJONALNOSCI [0 ¥
5. Na jakim poziomie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategorii WYGLAD/GRAFIKA. [0 ¥
6. Na jakim poziomie Pani/Pan ocenia badany serwis w kategorii TEKST/TRESC. [0 ¥

poprzednia nastepna

Zrodlo: http:/fwww.ksiz.wz.uw.edu.pl (04.04.2012).

2.2. Badania szczeg6towe

W drugim etapie badan dotyczacym badania szczegdtowego wykorzystano trzy
najwyzej oceniane w badaniu poczatkowym serwisy. WybOr respondentow zostat
zaprezentowany w tabeli 2.

Tabela 2. Zestawienie nazw wybranych polskich uczelni wyzszych oraz wydziatow
o profilu ekonomicznym wraz z adresami URL ich stron internetowych

Lp. Nazwa uczelni/wydzialu Adres URL

1. | Uniwersytet Warszawski — Wydzial Zarzadzania www.wz.uw.edu.pl
2. | Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu www.ue.poznan.pl
3. | Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu www.ue.wroc.pl

Zrddlo: opracowanie wiasne.

W wyniku przeprowadzenia szeSciu badan szczegdétowych otrzymano m.in. warto-
Sci wag istotnosci kazdego z subkryteriow. Uzyskane oceny zostaly zestawione facz-
nie i zaprezentowane w tabeli 3 z uwzglednieniem kolejnosci realizowanych badan.

Na podstawie wartoSci zaprezentowanych w tabeli 3 mozna zauwazy¢, iz naj-
istotniejsze dla badanych subkryterium to ,,intuicyjno$¢” w kryterium ,,postrzega-
nie”. Wspomniana cecha jest zwigzana z ogllng tatwoScia korzystania z serwisu
wynikajaca z nabytego wczeSniej przez uzytkownika doSwiadczenia. Sugeruje to,
iz w projektowaniu witryn WWW typu informacyjnego wazne jest kierowanie si¢
w znacznym stopniu podobiefistwem do rozwigzan spotykanych na innych stronach

o tej samej lub podobnej tematyce. Podobiefistwo moze by¢ realizowane zaréwno
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poprzez zblizenie si¢ w wizualnej realizacji elementdw, jak i poprzez upodobnienie
w obszarze schematu informacji wykorzystanego do jej budowy.

Tabela 3. Zestawienie wartoSci dominanty ocen wag istotnosci subkryteriow badanych
polskojezycznych serwisow WWW w badaniu szczegdtowym

Wagi istotnoSci

Lp. Kryterium Subkryterium subkryteriow
komfort 9
przyjaznosé 8
1. | Postrzeganie intuicyjnosé 10
logika

ukfad blokowy

nawigowanie

wspomaganie nawigowania

2. | Nawigacja - -
schemat nawigowania

uktad elementow

kolejno$¢ pozycji menu

dob6r odmian menu

3. | Budowa menu — -
poprawno$¢ wskazania

grupowanie pozycji

szukaj na stronie

mapa strony

4. | Funkcjonalno$ci |S$ciezka powrotu

personalizacja

drukuj

grafika

kolorystyka

5. | Wizualizacja -
preferencje kolorystyczne

metafory graficzne

zrozumialo$¢ tekstu

atrakcyjno$¢ informacji
6. | Tresc¢/tekst styl tekstu

bloki tekstu
atrakcyjnos$¢ produktu
7. X

N[ J [0 | Q[0 |00 | QO |0 W |V [IJ|[DD[N[ODN |0 |W|O|[0|[I|OC|2|©O

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Nieznacznie nizej ocenionymi cechami byly: ,,komfort”, ,logika” (postrzeganie);
,hawigowanie”, ,uktad elementéw” (nawigacja); ,kolorystyka”, ,metafory gra-
ficzne” (wizualizacja). Warto zauwazy¢, iz poczucie komfortu, jakie moze wzbudzi¢
w odwiedzajacym dana strona, umozliwi skupienie si¢ na rozwigzaniu problemu czy
zadania, jakie przywiodto go na dang witryng. Cecha ,,nawigowanie”, czyli fatwos¢
poruszania si¢ po stronie, jest SciSle skorelowana z poprzednig cecha, gdyz wysoka
jej realizacja tworzy sprzyjajace uzytkownikowi Srodowisko do realizacji jego celdw.
Uklad elementow takze z grupy kryteriéw ,,nawigacja”, czyli wlasciwe rozplanowa-
nie wszystkich elementdéw na stronie daje tatwoS¢ poruszania si¢ po niej. Ostatnie
dwie cechy, ktore mozna zaliczy¢ do wysoko ocenianych zawierajq si¢ w kryterium
»wizualizacja”. WiasSciwie dobrana kolorystka strony bedzie wzbudzata w uzytkow-
niku odczucie harmonii, ktére to umozliwi skupienie si¢ na poszukiwaniu informacji.
Metafory graficzne, podobnie jak znaki, sg swoistego rodzaju drogowskazami umoz-
liwiajacymi przyspieszenie znalezienia poszukiwanej przez nich informacji.

Najmniej istotnymi subkryteriami zdaniem respondentdéw sa ,,personalizacja”
i ,mapa strony” z kryterium ,,funkcjonalnosci”. Nieznacznie wyzej zostaly ocenione
,kolejno$¢ pozycji menu” oraz grupa funkcjonalnosci ,,drukuj”. Na podstawie przy-
znanych przez respondentéw ocen mozna stwierdzi¢, iz uzytkownicy nie potrzebuja
wspomnianych trzech funkcjonalnosci, a kolejno$¢ pozycji menu nie jest dla nich
istotna. Mozna wysnu¢ z tego wniosek, iz uzytkownicy nie preferuja korzystania z na
pozor ztozonych mechanizméw. Oczekuja, iz poszukiwania przez nich informacja
bedzie w tym miejscu, gdzie si¢ tego spodziewaja. Zlozenie to potwierdza teze, iz
kluczowe dla uzytkownikdw jest by strona odpowiadata ich doswiadczeniu.

W tabeli 4 przedstawiono zestawienie wartosci Sredniej arytmetycznej ocen wag
istotnoSci kryteriow badanych polskojezycznych serwisow WWW uwzglednionych
w badaniu szczeg6lowym.

Tabela 4. Zestawienie wartoSci Sredniej arytmetycznej ocen wag istotnosci kryteriow
badanych polskojezycznych serwisow WWW w badaniu szczegdtowym

Lp. Kryterium Wagi istotnosci kryteriow
1. Postrzeganie 8,60
2. Nawigacja 8,25
3. Budowa menu 6,25
4. Funkcjonalno$ci 4,00
5. Wizualizacja 8,25
6. Tres¢/tekst 7,80
7. X 7,19

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Na podstawie wartoSci zaprezentowanych w tabeli 4 mozna stwierdzi¢, iz do
grupy najistotniejszych kryteriow, jakimi kierujg si¢ uzytkownicy w ocenie badanych
stron WWW, naleza: ,postrzeganie”, ,nawigacja” oraz ,wizualizacja”. Wiasciwa
realizacja cech zgrupowanych w tych kryteriach wskazuje na to, iz w przypadku
witryn o charakterze informacyjnym tak samo istotny, jak fatwo$¢ poruszania si¢ po
stronie (odnajdowania informacji), jest aspekt wizualny (atrakcyjna forma).

Kategoria ,,funkcjonalno$¢” i zawarte w niej subkategorie sa najmniej istotne
dla uzytkownikow w ocenie jako$ci badanych serwisow WWW. Najprawdopodobnie;j
moze byC to zwigzane z: nieche¢cig do uzywania tych elementow, brakiem umiejet-
noSci korzystania z nich lub ztym do$wiadczeniem nabytym w trakcie stosowania
podobnych funkcjonalno$ci w innych serwisach internetowych. Rozumowanie to jest
uzasadnione z punktu widzenia wskazan do budowy stron internetowych, zgodnie
z ktoérymi powinna by¢ ona jak najbardziej prosta.

Whnioski

Na podstawie przeprowadzonych badan i analizy otrzymanych wynikdw mozna
stwierdzi¢, iz respondenci, ktorymi sa przede wszystkim osoby mtode preferuja
budowe witryny zgodna z ich do$wiadczeniem nabytym w trakcie korzystania ze
stron o tej samej lub podobnej tematyce.

Dla projektantow stron WWW kluczowymi obszarami, ktorym powinni oni
poswiecié szczegdlng uwage sa: ,,intuicyjnos¢” (postrzeganie), ,,komfort”, ,logika”
(postrzeganie); ,,nawigowanie”, ,ukfad elementdéw” (nawigacja); ,.kolorystyka”,
,metafory graficzne” (wizualizacja).

Po zestawianiu powyzszych cech z grupa atrybutdw, ktoére maja niska oceng pre-
ferencji nalezacych do grona ,funkcjonalnoS$ci”: ,,personalizacja” i ,,mapa strony”
oraz ,.kolejno$¢ pozycji menu” oraz grupa funkcjonalnosci ,,drukuj”, mozna powie-
dzie¢, iz uzytkownicy nie preferuja korzystania z na pozor ztozonych funkcjonalnosci
wspomagajacych poszukiwanie, czy przetwarzanie informacji.

Z powyzszych analiz wylania si¢ obraz preferencji uzytkownikow wzgledem stron
uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym, ktore mozna okresli¢, iz preferuja oni
interfejs cechujacy si¢: niewyszukang forma, prosta i przejrzysta budowa nawigacji
i dopracowana w obszarze wizualizacji.
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2.4. Segment rynkowy platform
elektronicznych
w modelu Search & Win

Streszczenie

Przedmiotem rozwazan artykuiu sq systemy umozliwiajgce zarobkowanie z wyszuki-
wania informacji w Internecie, funkcjonujgce wedlug modelu search and win. Zapre-
zentowano ich istote i specyficzne funkcje. Za studium przypadku postuzyl system Scour.
Dokonano wydzielenia analizowanego segmentu rynkowego i oszacowania wedlug
liczby uczestnikow, takze uzyskiwanych zagregowanych platnosci. Skoncentrowano sie
na metodach nagradzania uczestnikow, dokonujgc systematyzacji tych metod. Uwypu-
klono potencjalne korzysci ekonomiczne dla roznych uczestnikow rynku, takze wigzgce
si¢ z tym ograniczenia (ryzyka).

Stowa kluczowe: crowdsourcing, model search & win, Paid 1o Search.

Wstep

Srodowisko Web 2.0 udostepnia dzi§ niezliczong ilo§¢ witryn (platform) umozli-
wiajacych zarobkowanie. S to migedzy innymi systemy platnego wypelniania ankiet
(realizacji badan), odptatnego czytania e-maili, ,klikania” w reklamy, tworzenia
unikatowych tresci (content) itp. Bazuja one na idei crowdsourcingul, czyli zlecania
wybranych zadan przedsigbiorstw i innych organizacji do niezdefiniowanej, masowej
spolecznosci sieciowej, a nie (jak to bylo dotychczas) do wewngtrznego personelu
firmy (badz pracownikéw kontraktowych) i nie do zdefiniowanej grupy ekspertow
zewngtrznych (jak w ,,tradycyjnym” outsourcingu). Celem takich dziatan jest m.in.
poszukiwanie dodatkowych zyskdw, szukanie tafszej sity roboczej, tworzenie nowych
rynkow pracy i wspOlpracy.

prof. dr hab. Dariusz T. Dziuba — Wydzial Nauk Ekonomicznych, Uniwersytet Warszawski;
e-mail: dziubadt@wne.uw.edu.pl.

I Termin ,,crowdsourcing” (crowd + source) wprowadzony do badan przez J. Howe’a (2006).
Koncepcja crowdsourcingu rozpatrywana w pracach autora, m.in. Dziuba (2011, 2012).
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Wsérod omawianego segmentu rynku elektronicznego zaobserwowaé mozna
grupe platform, w ktérych uczestnicy maja mozliwos$¢ zarobkowania poprzez wyszu-
kiwanie informacji z Internetu. Systemy takie okrelane sa jako Paid To Search?
(PTSe) i beda przedmiotem rozwazan tej pracy.

W kolejnosci zaprezentowano:

* istote systemow PTSe,

e studium przypadku systemu Scour.com,

* segment rynkowy analizowanych systemow,

e wstgpne oszacowanie jego rozmiaréw (wedlug liczby uczestnikéw czy zagregowa-
nych, dokonanych platnosci),

e realizowane strategie nagradzania uczestnikdw, wediug modelu search & win,

* takze potencjalne korzySci ekonomiczne generowane dla uczestnikow tych ryn-
kow,

e jak i wybrane uwarunkowania (bariery) rozwoju.

1. Istota systemow PTSe

Specyficzny typ witryn (systemdw)3, ktore okreSlane sg one skrotem PTSe (Paid
To Search), koncentruje si¢ na ptatnym wyszukiwaniu informacji z Internetu. Sys-
temy PTSe to specjalistyczne wyszukiwarki internetowe placace za samo korzystanie
z nich. Uzytkownicy sa w nich nagradzani za wtasng aktywno$¢, tj. wyszukiwanie
okreslonych fraz, stow kluczowych. Nagradzanie realizowane jest wediug modelu
search and win.

Analizowane systemy bazuja na wlasnych wyszukiwarkach, ktore (najczesciej)
filtruja dane z innych search engines. Na przyktad SlashMySearch czerpie dane
z Google, Yahoo! i Excite, Scour — poprzez Google, Yahoo! i MSN, Search.PCH
poprzez Google i Yahoo!, a MySearchFunds jest partnerem biznesowym mi¢dzyna-
rodowej wyszukiwarki Ask.com.

Uczestnikami takich elektronicznych mikrorynkdw pracy sg trzy grupy podmiotow:
» reklamodawcy, sponsorzy (zleceniodawcy), oczekujacy zysku np. z wySwietlanych

reklam i realizowanych kampanii;

e pracownicy dostepni ,,na zadanie”4, zarobkujacy z wyszukiwania informacji;
* posrednicy (brokerzy), czyli same systemy/platformy PTSe.

Moga wystepowac réwniez i inni uczestnicy, np. dostawcy technologii, dostawcy
metod ptatnosci (PayPal) itp. Ze wzgledu na r6zng skal¢ rozwoju ewolucji omawia-
nych systemoéw realizujg one rézne zakresy funkcji, w tym integrowania uczestnikow

2 Roéwniez: Get Paid for Searching Online (the Web).

3 Uslugi PTSe udostgpniane sa poprzez witryny Web, z wykorzystaniem systeméw (platform)
elektronicznych.

4 Termin wprowadzony przez autora w pracy: Dziuba (2011), jako odpowiednik okreSlenia
workers on demand.
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rynku, rejestrowania uzytkownikéw, wyliczania i realizowania platnosci, generowa-
nia statystyk itd.

Piatne wyszukiwanie okreSlane jest réwniez wyszukiwaniem sponsorowanym
(sponsored search) (zob. Inci, 2009); jak wskazuje nazwa, zarobkowanie dotyczy
wyszukiwania np. okre$lonych tekstow (reklam) internetowych, za co placi spon-
sor; optaca on np. umieszczenie okreSlonej strony, tekstu na poczatku wyszukiwania
badz w odrebnej reklamie. Mowiac doktadniej, wyszukiwanie dotyczy stow kluczo-
wych (hiperlinkéw) kierujacych do okreslonych produktéw/ustug, a zatem promo-
wania wybranych podmiotow.

Takie dzialania sg korzystne z punktu widzenia ekonomicznego, marketingowego,
wizerunkowego dla r6znych podmiotéw gospodarczych. Przyktadowo (por. Get Paid
Guides, 2012), jesli firma sprzedajaca zaglowki chce pozyskaé szerszg grupe klien-
tow odwiedzajacych jej strong internetowa, to mogtaby zaptacié, aby na tej witrynie
coraz czeSciej wyszukiwano frazy typu ,lodzie”, ,zaglowki”, ,tanie zaglowki” badz
inne stowa kluczowe kojarzace si¢ z ich podstawowa dziatalnoScia.

2. Przyktad funkcjonowania systemu — Scour.com

System wdrozono w roku 2007, pierwotnie pod nazwa Younanimous, nastepnie
zmieniong na Aftervote. W roku 2008 witryne zakupifa firma ABCSearch Network,
wprowadzajac nowg nazwe — Scour. Scour jest wyszukiwarkg internetowa, a mdwiac
precyzyjnie — metawyszukiwarka, gdyz filtruje dane z kilku innych systemodw,
tj. Google, Yahoo!, MSN. Scour jest przyktadem tzw. spoleczno$ciowej wyszukiwarki
(Social Search Engine).

Typowe wyszukiwarki uniwersalne, jak Google, Yahoo!, Bing czy chifiskie Bajdu
bazujg na zblizonych algorytmach. Ich efekty poszukiwan sg jednakze podobne
(Scour.com, b.d.), zatem trudno uzytkownikowi odnalez¢ w nich unikatowe infor-
macje (content)>.

Natomiast Scour opiera si¢ na rezultatach pracy trzech wyszukiwarek (Google,
Yahoo!, MSN), ,,dodajac” nowag warto$¢ — dane z systemdw spotecznoSciowych
(Twitter i Digg). Co istotniejsze, kazdy z (zarejestrowanych w systemie) czionkow
tej spofeczno$ci moze tworzy¢ rankingi poszczegolnych wyszukiwan, komentowac
je, opiniowaé, rekomendowac¢ innym, dodawac sugestie, zadawac pytania. Uczest-
nicy spoteczno$ci moga w szczegolnosci gtosowac i komentowaé poszczeg6lne efekty
wyszukiwawcze.

Scour opiera si¢ zatem na interakcji, rankingowaniu i opiniach tworzonych
przez czlowieka, tj. ,,masy” uczestnikdw (crowd). Generowane jest zatem sprzgze-
nie zwrotne danej spotecznodci. Uzyskiwane rezultaty sa (moga byc¢) bardziej rele-
wantne. Jest to zatem typowy system crowdsourcingu, pozyskiwania wartoSci w tre-
Sciach, unikatowych tresci w ,,masie” (crowd) zasobdw sieciowych.

5 Termin ,content” nie ma dobrego odpowiednika w jezyku polskim — sg to ,unikatowe
informacje”.
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Kluczowym elementem witryny (jak wskazano na rys. 1) jest okno, pasek wyszu-
kiwan (Search bar); jest ono dostgpne dla danego (aktywnego) uzytkownika, kto-
rego profil (My Profile) jest ukazywany w lewym gbérnym rogu strony. Widoczna jest
rowniez statystyka zdobytych punktow (ScourPoints), w tym uzyskanych przez osoby
polecane. Poszczegdlne rezultaty wyszukiwan mozna sortowaé (Sort by Engine)
wedtug danych trzech wyszukiwarek: Google, Yahoo! oraz MSN (Microsoft). Ozna-
czane sg ich rankingi (See Ranking). Do kazdego z wyszukiwan uczestnicy spolecz-
nosci dodaja wlasne komentarze (Comments) i efekty glosowan (Vote).

Rysunek 1. Wydruk strony demonstracyjnej systemu Scour.com
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Zrodio: Park (2008).

Za aktywny udzial w systemie uczestnicy zdobywaja punkty, w szczegdlnosci za:
wyszukiwanie, gfosowanie, komentowanie oraz polecanie serwisu innym (,,utrzymy-
wanie listy przyjaciol”). Wedlug regulaminu, mozliwosci zarobkowania i zdobywania
punktow sg nastepujace: kazde wyszukiwanie po 1 pkt, gtosowanie — 2 pkt, komen-
tarz — 3 pkt, zaproszenie do systemu innych — 25% ich sumy punktéw. Przyktadowo
(zob. Park, 2008), zgromadzenie 6500 pkt jest nagradzane karta upominkowa Visa
(Visa gift card), w kwocie 25 USD. Jest to niewielka kwota, jak na wielo$¢ dziatan
koniecznych do jej uzyskania i spedzony przy tym diugi czas. Niemniej jednak praca
jest fatwa i lubi jg wykonywac wielu internautdéw. Inne nagrody sa nastepujace: karta
upominkowa Visa na kwote 50 USD - za 12 500 punktow, karta 100 USD - za
25 tysiecy punktow.
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Scour ma charakter systemu miedzynarodowego, wdrozono go na rynkach USA,
Kanady i Wielkiej Brytanii, jednak z ustug moga korzysta¢ uczestnicy z innych kra-
jow, np. Europy Zachodniej, sa uzytkownicy z Polski. Wszystkie nagrody wyplacane
sa w kartach upominkowych (Visa); karty takie mozna realizowaé w niemal dowol-
nych sklepach. Warunkiem uczestnictwa jest rejestracja w systemie.

3. Segment rynkowy PTSe

Na rynku elektronicznym, jak mozna sadzi¢, funkcjonuja setki systeméw PTSe.
Sa one popularnym rozwigzaniem zwlaszcza w krajach zachodnich.

W kolejnych rozwazaniach dokonano wydzielenia segmentu rynkowego PTSe,
poprzez identyfikacje takich systemow/platform elektronicznych (wedlug stanu na
dzien 25 kwietnia 2013 roku). Do identyfikacji postuzyly zasoby sieci internetowe;j,
w tym poszczegllne witryny, katalogi systemow, fora dyskusyjne i blogi. W analizie
pominigto liczne partnerskie serwisy (stowarzyszone z innymi)®. Ponadto na rynku
zachodzg dynamiczne zmiany zwigzane z fuzjami i przejeciami’; wylaczono zatem
1 serwisy ,,wchioniete”; wyeliminowano systemy, ktore juz nie funkcjonuja, np. ze
wzgledow ekonomicznychs.

Ogdtem udato si¢ pozyskac informacje o 84 systemach PTSe — ze wzgledow orga-
nizacyjnych nie zamieszczamy tej listy. W tabeli 1 zestawiono grupe najbardziej zna-
nych, najwigkszych i charakterystycznych platform PTSe; wyszczegolniono lata ich
wdrozenia i rynki docelowe. Dane sortowano wedtug lat implementacji.

Zwykle sa to systemy obstugujace jednostkowe rynki (np. iWon.com — tylko USA)
badZz adresowane do wybranych, m.in. HomePagesFriends oraz SupportingFriends
— USA i Wielka Brytania; SearchChips — USA i Kanada. Zaledwie kilka umozliwia
aktywny dostep uzytkownikom z wigkszej grupy krajow. Przyktadowo, implementacji
Swagbucks dokonano w USA wraz z dostgpem mieszkancow Kanady i Wielkiej Bry-
tanii. Po kliku latach zakres systemu poszerzono o: Australi¢, Nowa Zelandi¢ oraz
Irlandi¢. Dostep do analizowanych systeméw warunkowany jest zatem najczesciej
strefami jezykowymi.

Uzytkownikami iRazoo sa mieszkancy USA, Kanady i Wielkiej Brytanii, takze
krajow stowarzyszonych z USAY, a ostatnio réwniez Indii. Charakter systemu mig-
dzynarodowego ma Zoombucks, a przede wszystkim BeRuby. BeRuby.com to jedna
z wigkszych w Europie sieci zakupow elektronicznych typu cashback, a funkcje PTSe

6 Znaczna ich ilos¢ (kilkadziesiat) tworzy witryny ,,partnerskie” z innymi systemami, zwlasz-
cza Swagbucks. Sa one nawet niewiele roznigce si¢ nazwowo, m.in. SearchWithThePacers, Sear-
chWithKiss, SearchWithHilaryDuff, SearchWithMandyMoore itp. List¢ 42 takich przedsigwzigé
zawiera tekst: Start Winning... (2012).

7 Np. system PrizeWish zostal wykupiony przez SwagBucks, a PrizeZombie obecnie wystg-
puje pod nazwa PrizeRebel.

8 Migdzy innymi pomini¢to przedsigwzigcie SuperPoints, ktore zbankrutowato (system funk-
cjonowat do listopada 2012 roku).

9 Samoa, Guam, Puerto Rico, Amerykanskie Wyspy Dziewicze.
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Tabela 1. Systemy i rynki PTSe

Lp. | Wyszczegdlnienie systeméw | Rok wdrozenia Rynek wdrozenia/docelowy

1. |iWon.com 1999 USA

2. | InboxDollars.com 2000 USA

3. | Blingo.com 2004 USA

4. | SearchChips.com 2005 USA; Kanada

5. | StudentBeans.com 2005 Wielka Brytania

6. |Search.PCH.com 2006 USA; sm

7. | Winzy.com 2006 USA, Wielka Brytania, Kanada

8. | GoodSearch.com 2006 USA

9. Scour.com [uprzednio: 2007 USA; Kanada, W. Brytania;

Aftervote.com] sm; ssp

10. |iRazoo.com 2007 U.SA; Kanada, Wielka Brytania,
tez Indie

11. | BigDevil.com 2007 USA

12. | Zotspot.re 2007 Reunion

13. | BeRuby.com 2007 Eﬁiﬁ;ﬁﬁiﬁgﬁ;%ﬁﬁ]akra]e

14. | Swagbucks.com 008 | ‘yyiﬁéiBmania i Kanada,

15. | InterADmedia.com 2008 Wielka Brytania; USA

16. | Wabbadabba.com 2008 Wielka Brytania

17. | MySearchFunds.co.uk 2008 Wielka. Brytania; filia w Polsce

18. | PrizeRebel.com 2008 USA; sm

19. | Zoombucks.com 2010 USA; Kanada, Wielka Brytania

20. | Qmee.com (v. beta) 2012 Wielka Brytania

21. | Bing.com Rewards 2012 USA; sm

Oznaczenia:

b.d. — brak danych;
sm — system mi¢dzynarodowy;
ssp — system spolecznoSciowy.

Zrodlo: zestawienie wlasne z wykorzystaniem danych z analizowanych witryn.
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realizuje czastkowo. System pierwotnie wdrozono w Hiszpanii (2007), a w kolej-
nych latach udostgpniano ,filie” w innych krajach, na kontynencie europejskim,
w USA i Ameryce Lacinskiej, takze w Azji. Obecnie dostep jest mozliwy z kilkuna-
stu krajow, w tym: z Niemiec, Francji, Wielkiej Brytanii, Wioch, Holandii, Portuga-
lii, Argentyny, Brazylii, Chile, Meksyku, Kolumbii, rowniez z Turcjil?. Specyficznym
rozwigzaniem jest Zotspot — wdrozenia dokonano na wyspie Reunion (istniejg wer-
sje francuska i angielska).

Walijski system MySearchFunds.com utworzytl w naszym kraju przedstawiciel-
stwo (MySearchFunds — Polska), z mozliwoscig zarobkowania w GBP. W Polsce sg
to zatem jednostkowe rozwigzania, a systemy zachodnie z reguly nie umozliwiaja
dostepu.

Analizowana grupa platform z reguty ma charakter uniwersalny. Niektore z ana-
lizowanych systemOw umozliwiaja dostep jedynie poprzez sieci spolecznoSciowe,
np. Twitter, czy Facebook; t¢ grupe mozna nazwaé spoteczno$ciowymi serwisami
PTSe; przyktadami sa SearchWorm.com i Tazoodle.com. Sa rowniez podmioty kie-
rowane do wybranych grup uzytkownikow, jak np. StudentBeans, przeznaczony dla
studentow (to przede wszystkim studencki panel badawczy, takze realizujacy funkcje
PTSe). Odrebna grupe stanowia systemy, ktére pozwalaja zarobkowac¢ na wyszuki-
waniu informacji, ale gléwnie nagradzaja za zakupy elektroniczne (reward programs)
— ich uczestnicy gromadza punkty za zakupy w danej sieci sklepowej (punkty wymie-
nialne na drobne nagrody), uzyskuja tez rabaty; przyklady: BeRuby, MyPoints.

Strategie search & win najwcze$niej wdrozono w systemie iWon.com (5 pazdzier-
nika 1999 roku)!l. Od roku 2000 funkcjonuje platforma InboxDollars, jednak nie
jest to typowe rozwigzanie, gdyz funkcje PTSe realizowane sa jedynie czastkowo,
a dominujg inne uslugi. Inne systemy powstaly dopiero po kilku latach (Blingo,
SearchPCH, SearchChips), wigkszo§¢ w latach 2007-2008, m.in. przedstawicielstwo
angielskiej i walijskiej firmy MySearchFunds w Polsce.

Tabela 1 zestawia r6zne grupy platform — koncentrujacych si¢ wytgcznie za wyszu-
kiwaniu informacji i reklam (tj. PTSe), a takze systemdw, ktore jedynie dodatkowo,
czastkowo realizujg funkcje PTSe. Platne wyszukiwanie jest typowa funkcja m.in.
Swagbucks.com, Zoombucks.com, GoodSearch.com (poprzez Yahoo), czy MySe-
archFunds.com (poprzez Google).

4. Szacowanie rozmiarow segmentu PTSe

Statystyki dotyczace wielkosci segmentu rynkowego PTSe sg jedynie czastkowe
i bardzo rozproszone (mozna przypuszczaé, ze znaczaca liczba podmiotéw §wia-
domie nie udostepnia danych). Nie sposob zatem precyzyjnie okresli¢ t¢ wielkos¢,
mierzong np. liczbg zarejestrowanych pracownikdéw (dostgpnych ,,na zadanie”) badz

10 Na te potrzeby funkcjonuja odrgbne witryny, np. es.beruby.com (Hiszpania), us.beruby.
com (USA), uk.beruby.com (Wielka Brytania).
11" iWon obecnie jest wlasnoscig TAC i czgscig ,,rodziny” Ask.com.
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wartoScig dotychczasowych, zagregowanych ptatno$ci dla uczestnikow. W tabeli 2
zgrupowano systemy PTSe, wraz z dostgpnymi statystykami iloSci uczestnikow
i dokonanych ptatnoSci.

Tabela 2. Statystyki wybranych systemow PTSe, dane szacunkowe, stan na dzien 25.04.2013

Lp. | System e Uy | M estmikiw (n ey
1. SwagBucks ok. 39 000 ponad 4 000
2. GoodSearch ok. 9 800 (*) 15 000
3. Everyclick (**) (***) ok. 5 314 ponad 209
4. PrizeRebel ponad 4 200 ponad 4 700
S. BeRuby ponad 1 000 ponad 800
6. Vivatic 943 (****) ok. 30
7. GiftHulk ok. 336 (****) ok. 50
8. SearchChips (*****) ponad 100 ponad 100
9. StudentBeans (**) ok. 10 ponad 620
10. | MePrizes ok. 10 ok. 7

Y.acznie: ok. 60 713 ok. 25 516

Oznaczenia:

(*) dane za rok 2012;

(**) przeliczenie GBP/USD, GBP = 1.5501 USD;
(***) wylacznie na cele charytatywne;

(****) szacunki wlasne;

(*****) dane za lata 2011-2012;

b.d. brak danych.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych z witryn Web.

Udato si¢ pozyska¢ w miar¢ kompletne statystyki jedynie od dziesigciu pod-
miotéw (dostawcow uslug PTSe). Wedlug zestawienia tabelarycznego, taczna
liczba zarejestrowanych uczestnikow w grupie wyszukiwarek PTSe wyniosta ponad
25 milionéw, a wyptacono im niemal 60 milionéw USD (zagregowanych platnosci,
tj. od czasu implementacji poszczegdlnych systemow).

Liczba aktywnych uczestnikdw jest jednak znaczaco mniejsza od wskazanej!2.
Ponadto liczni ,,pracownicy na zadanie” moga si¢ rdwnolegle rejestrowa¢ w kilku
(i wigcej) systemach.

12 Mowiac precyzyjnie, statystyki odnosza si¢ do liczby kont zaktadanych przez uzytkownikow.
W licznych przypadkach zakladane konta pOZniej nie sa wykorzystywane, a platformy nie kasuja
z baz kont nieaktywnych uzytkownikow.
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Sposrdd zestawionych platform zaledwie kilka udostgpnia bardziej szczeg6lowe
dane. Przyktadowo, statystyki MePrizes (http://www.meprizes.com) sa nastgpujace:
* liczba uzytkownikéw 6790,

» zagregowane platnosci 10 064,64 USD,
* liczba zgromadzonych punktow 36 146,68.

Baza systemu BeRuby.com w roku 2012 zarejestrowata ponad 800 tysi¢cy uzyt-
kownikéw (w skali migdzynarodowej), natomiast zagregowane platnosci dla uczest-
nikoéw (tj. od czasu wdrozenia serwisu w 2007 roku) przekroczyly kwote 1 miliona
USD!3. Zauwazalna jest duza dynamika rozwoju, ktdra ilustruja tez wcze$niejsze
dane, gromadzone od sierpnia 2007 (czas implementacji systemu) do grudnia roku
2008. I tak, liczba zarejestrowanych uzytkownikOw w ww. okresie wzrosta od 678
do 86935 o0sob. Miesigczne platnosci wzrosly z 733 do 36 360 € (por. Acosta, 2009).
Obecnie liczba aktywnych uzytkownikéw systemu wyzsza jest od 1 miliona oséb,
jednak trudno wyodrebni¢ ich cze¢$¢ zwiazang jedynie z funkcjami PTSe.

Witryna GoodSearch.com podaje, ze platnosci (agregowane od roku 2006 do
dnia 25 kwietnia 2013) wyniosly ponad 9 milionéw USD (9 818 582); dotychczas
uczestnicy systemu brali udzial w ok. 1,1 miliarda akcji charytatywnych; w roku 2012
wyszukiwan dokonalo ponad 15 milionéw 0sob.

SearchChips to jeden z pionierdw w tym segmencie rynkowym, system za§ wdro-
zono w 2005 roku!. Wedtug danych z analizowanej witryny, w bazie zarejestrowanych
jest obecnie ponad 100 tys. uzytkownikéw, a w ostatnich dwoch latach (2011-2012)
warto$¢ nagrod gotdwkowych i rzeczowych przekroczyta 100 tysiecy USD.

Z kolei Blingo dotad ,,wydato” 82 419 nagrdd (nie podano jednak ich wartosci).
Wedtug witryny Everyclick, 209 384 uczestnikow przekazato na cele charytatywne
ponad 3 427 935 GBP (system ma charakter wytacznie charytatywny). W innym
brytyjskim serwisie — StudentBeans, grupa 623 477 studentdéw Iacznie zarobita
6 454 GBP.

Trudnosci w pomiarze stwarzaja zwlaszcza rozwigzania o charakterze miesza-
nym. Liczne analizowane dotad systemy oferuja uzytkownikom ,,wigzke” réznych
mozliwoSci zarobkowania. Przyktadowo, Zoombucks koncentruje si¢ na funkcjach
wyszukiwania informacji (i reklam), ale proponuje tez dostep do ptatnego ogladania
reklam wideo, realizacji badan (wypelniania ankiet) czy zakup6éw elektronicznych;
wysoko platne jest polecanie innych uczestnikow rynku (referrals). GoodSearch
procz ptatnego wyszukiwania oferuje dodatkowo udziat w ptatnych badaniach ankie-
towych, realizacji ofert firmowych, grach online itp. PrizeRebel udostepnia ptatne
wyszukiwanie i platne wypelnianie ankiet. Vivaticl> koncentruje si¢ na platnym
wykonywania badan, pisaniu tekstoéw, funkcje PTSe sg za$ czastkowe. System iWon

13 Dane na podstawie: Rodriguez-Gonzilez i in. (2012: 713-714).

14 Kolejng wersje systemu wdrozono w roku 2006, pdzniej platforma wstrzymata swa dzia-
falno$¢, nastgpnie reaktywowala.

15 Zagregowane platnosci uczestnikow Vivatic wyniosty 939 676,14 USD, czyli 587 297,59
GBP (Iacznie na rynku USA i Wielkiej Brytanii). Sg to nast¢pujace domeny: uk.vivatic.com oraz
us.vivatic.com.
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przede wszystkim udostepnia gry elektroniczne. Zatem trudno rozdzieli¢ grupy zare-
jestrowanych uczestnikOw na korzystajacych z ustug PTSe i niekorzystajacych.

5. Strategie nagradzania

Systemy PTSe stosuja rézne strategie nagradzania uczestnikow (pracownikow
»na zadanie”). Przede wszystkim jest to platnos$¢ za kazde wyszukiwanie (Paid Per
Search), tj. okreslone frazy, najcze¢Sciej optacane drobna kwota do 0.02 USD. Reali-
zowane jest to gotowkowo badz wyrazane w pienigdzu wirtualnym, systemie punkto-
wym, co z kolei moze by¢ przeliczane na nagrody rzeczowe lub finansowe. W niekto-
rych przypadkach jest tylko mozliwo$¢ wylosowania nagrody, udzialu w (cyklicznych)
konkursach. Niekiedy stosuje si¢ wyplaty za czas spedzony aktywnie przy wyszu-
kiwarce, np. 1 minute lub 1 godzing. Jedng z mozliwosci sg takze systemy chary-
tatywne (z opcja donacji lub ptatnosci wylacznie na cele charytatywne). Tabela 3
systematyzuje realizowane strategie nagradzania.

Typowa metoda nagradzania sg platnosSci gotowkowe, zwykle sg to kwoty do
kilku centéw za kazde wyszukiwanie. Regulaminy serwisow wskazujg tu na rozne
strategie: placenia za kazde wyszukiwanie, ich pary, nawet za czas aktywnego szu-
kania. Przyktadowo, wynagrodzenia oferowane w MySearchFunds sa nastepujace:
0,01-0,03 GBP kazde za wyszukiwanie, a takze udzialy procentowe (10%/5%/2,5%)
za dziatalno$¢ poleconych!® uzytkownikéw. Stawka wyszukiwania w Squirrel-Search
sa 2-3 centy. InterADmedia ptaci 0.001 USD za minute aktywnego wyszukiwania
poprzez strong wyszukiwarki Yahoo, natomiast InboxDollars!?7 po 0.01 USD za
kazde dwa wyszukiwania, tj. do 0.15 USD dziennie. Wyplaty najczeSciej realizo-
wane sg poprzez system PayPal; moga by¢ tez przelewy bankowe badz czeki w USD.
MySearchFunds oferuje przelewy bankowe lub transfery poprzez PayPal; minimum
do zaptaty wynosi 20 GBP.

Wedtug innej metody nagradzania, uczestnicy zdobywaja jednostki wirtualnego
pieniadza. Przyktadowo Swagbucks proponuje pieniadz ,,Swag Bucks”, wymienialny
na nagrody, np. sprz¢t elektroniczny. Podobnie funkcjonuje system Zoombucks,
w ktérym uczestnicy gromadza tzw. Zbucks. Sposrdd nagrod oferowane sa m.in.:
kupony podarunkowe (Amazon Gift Cards) za zgromadzone 1000 ZBucks badz
kwoty gotowkowe 5 USD (PayPal).

Wigkszos$¢ systemow PTSe stosuje systemy punktowe (punkty z kolei mozna
wymienia¢ na nagrody) lub s to rozwigzania mieszane. Platforma iRazoo nagra-
dza kuponami podarunkowymi (Amazon) i sprz¢tem elektronicznym; wybor nagrdd
z katalogu, po uzyskaniu okreslonej liczby punktéw; sa to np. odtwarzacze muzyki,
kamery filmowe, gry wideo, akcesoria komputerowe.

16 Wedlug regulaminu systemu, sa trzy poziomy poleconych: 10%, 5%, 2,5%, czyli pracownik
moze dodatkowo uzyska¢ udzialy w zarobkach oséb poleconych.
17 Siostrzanym” systemem jest SendEarnings.
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Tabela 3. Przyktadowe strategie wynagradzania w systemach PTSe

Lp. Wys;clzetﬁ());::eme Strategia nagradzania, przyklady
Nagrody pieni¢zne

1. | InboxDollars 0,01 USD za 2 wyszukiwania

MySearchFunds Lo

2. (tgksie filia w Polsce) 0,01-0,03 GBP za 1 wyszukiwanie

3. | SupportingFriends 0,02 USD/1 wyszukiwanie

¢ |nterADmedi sotéwka, Kupony podarunkove
Wirtualny pienigdz

5. | Swagbucks 10-100 ,,SwagBucks” za kazde wyszukiwanie; kupony
podarunkowe (Amazon)

6. | Zoombucks agrody roeerone i pienigine

System punktowy: nagrody rzeczowe/pieni¢zne
kle 1 pkt za wyszukiwanie;

7. | Scour nagrody (6300 pki = 25 USD)

8. | MySearchBonus punkty wymieniane na nagrody rzeczowe

9. | SearchChips punkty (chips) wymiqniane na nagrody;
za kazde wyszukiwanie 1 chip

10. | SearchWiki 1 Swikipoint za kazde wyszukiwanie

1. | GiftHuk punkty (hulk coins) wymieniane na gotowke
lub kupony upominkowe

12. |iRazoo punkty; nagrody rzeczowe lub pieni¢zne

13 |iwon 10 I,)kt (entries) za kazde wyszukiwanig;
gotowka lub nagrody rzeczowe; donacje

. nagrody pieni¢zne lub rzeczowe

14. | Winzy (do 100 trs UQSD)
Losowania nagrod

15. |Search.PCH szansa wygrania nagrody (do 1 miliona USD)

16. SearchWinMerch szansa wygrania nagrdd rzeczowych

(Prodege) (np. bilety, autografy)
17. | Wabbadabba nagrody losowane (rzeczowe, pieni¢zne)
Donacje (opcyjnie lub obligatoryjnie)

18. | Qmee nagrody pieni¢zne (mozliwo$¢ donacji)

19. | GoodSearch nagrody pieni¢zne (przeznaczane na donacje)

20. | Zotspot gotoéwka lub donacja

21. | Everyclick min. O,QZ GBP za wyszukiwanie; nagrody pieni¢zne
wytacznie na cele charytatywne

Udzialy w zyskach z reklam
22. | Tazoodle procentowy udzial w zyskach z reklam

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych z analizowanych witryn.
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Jeden z pionierdw rynku PTSe — SearchChips nagradza uczestnikéw punktami
(chips), oferujac udzial w cyklicznych konkursach z nagrodami rzeczowymi i gotow-
kowymi. Gtéwna nagroda jest np. luksusowa wycieczka do Las Vegas, 40 tysiecy
USD badz samochdd Porsche (zob. Submit Express, 2006) (cho¢ brak danych czy
ktokolwiek wygrat to auto). Najwyzsze nagrody oferuje cyklicznie platforma Search.
PCH (Publishers Clearing House)'s. Potencjalnie do wygrania sg kwoty nawet
100 000 USD, 250 000 USD lub 1 miliona USD, cho¢ najczesciej sa to drobne
nagrody po 5 USD, oferowane sg tez bilety do kina. W ofercie serwisu Winzy sg
nagrody rzeczowe (np. iPod Nanos), gotéwkowe (500, 1000 USD) albo kupony
upominkowe Amazon; istnieje tez mozliwo$¢ wygrania nagrody gotéwkowej (od
90 do 100 000 USD) w comiesigcznym konkursie. Niektore z systeméw (np. Sear-
chWinMerch.Prodege) zdobyte punkty wymieniaja jedynie na bilety (na koncerty
muzyczne) i autografy. Tu na uwage zastuguje inicjatywa firmy Microsoft (platforma
SearchPerks), funkcjonujaca w latach 2008-2009, w ktdrej uczestnicy mieli zdobywac
tzw. bilety, wymieniane na gry i drobne akcesoria do gier komputerowych.

Specyficznym podmiotem jest Tazoodle, gdyz grupie aktywnych i zarejestrowa-
nych uzytkownikdw zaproponowano udzialy z zyskach, generowanych z reklam.

W serwisie GoodSearch, w roku 2012 wyszukiwan dokonalo ponad 15 milionow
0sOb, wspomagajac ok. 100 tysiecy akcji charytatywnych. Platforma ma charakter
przede wszystkim donacyjny; od kazdego wyszukiwania pobierana jest drobna kwota,
przeznaczana na organizacje non profit i szkoly. W systemie Everyclick nagrody pie-
nigzne przekazywane sg wylacznie na cele charytatywne.

Tabela 4. Limity wyszukiwania w systemach PTSe

Platforma Limit wyszukiwan
Vivatic 50/miesigcznie
SuperPoints 25/dziennie
InboxDollars 30/dziennie
Winzy 50/dziennie
MySearchFunds 80-100/dziennie
HomePage Friends 100/dziennie
Wabbadabba 150/dziennie
iWon 200/dziennie
SearchWiki 320/dziennie
SwagBucks brak limitu

Zrddlo: zestawienie wlasne na podstawie analizowanych witryn.

18 "W roku 2006 PCH wykupito jeden z pierwszych systeméw PTSe — Blingo.




120 Rozdzial 2. Zastosowanie Internetu i jego narzedzi w funkcjonowaniu...

Wyzej wymienione platformy stosuja zwykle ograniczenia co do maksymalne;j
liczby wyszukiwan dziennie (miesigcznie) przez poszczegdlnych uzytkownikow
(zestawienie w tabeli 4). Najbardziej ogranicza dost¢p system Vivatic — jedynie do
50 miesigcznie. Superpoints oferuje szanse wygrania nagrody w kazdym z 25 wyszu-
kiwan dziennie. Serwis MySearchFunds wyznaczyt limit 80-100 wyszukiwan na
dzien; HomePage Friends — do 100. System iWon zezwala na max. 200 wyszukiwan
dziennie. Limitow nie okreSla SwagBucks.

Najwickszym i najbardziej popularnym sposrod analizowanych podmiotow jest
SwagBucks (firmy Prodégé), wykorzystujacy na potrzeby wyszukiwania Google
1 Ask.com. Procz typowej funkcji PTSe oferuje dodatkowo ptatne wypetnianie ankiet
elektronicznych, zakupy w sieci sklepow, realizacje wybranych zadan, ptatne oglada-
nie reklam wideo, a takze odplatny udzial w grach online.

Za kazde wyszukiwanie uczestnicy otrzymuja okreSlong liczbe punktéw (10-100),
wyrazanych w wirtualnym pieniadzu: ,,Swagbucks” (SB); 5 jednostek SB odpowiada
w przyblizeniu tysigcu wyszukiwan. Zgromadzone punkty wymienia si¢ na nagrody
zaréwno gotowkowe (1-5 USD, 10 USD, 20 USD, 50 USD, 100 USD), jak i rze-
czowe. Wymiana SwagBucks realizowana jest w wewngtrznym sklepie (Shop & Earn
Mall). PtatnoSci pienigzne realizuje si¢ poprzez PayPal. Wedtug informacji systemu,
w ofercie nagrdd sa m.in. karty podarunkowe:

* Domino’s Pizza e-Gift Card, o wartosci 5 USD (odpowiednik 500 Swagbucks),
* Zappos.com e-Gift Card 15 USD (1400 SB),
* Amazon Gift Card 15 USD (1500 SB).

6. Wdrozenia systeméw PTSe — korzysci ekonomiczne
i uwarunkowania rozwoju

Ptatne wyszukiwanie zwykle skutkuje licznymi potencjalnymi korzy$ciami eko-
nomicznymi i to dla wszystkich grup uczestnikdw rynkowych, cho¢ wedtug réznej
skali. Najwigksze benefity moga pozyskaé zleceniodawcy (reklamodawcy — zob. Inci,
2009). Moga w taki sposob uzyskiwac ,,stargetowany” ruch na okreSlonej stronie
Web. Przyktadowo, MySearchFunds.com gratyfikuje za wyszukiwanie fraz w Google,
a z drugiej strony Google ptaci MySearchFunds za wygenerowany ruch.

Reklamy sg silnie powigzane z wyszukiwanymi sfowami kluczowymi i frazami,
zatem latwiej pozyska¢ profil docelowego klienta i szczegdlowe dane analityczne.
Ponadto, efekty sg uzyskiwane w relatywnie krotkim czasie, niemal natychmiast.
Wymienione korzysci przektadajg sie na niemal kazdy rodzaj e-biznesu. Kampanie
platnego wyszukiwania moga mie¢ wplyw na wielkoS¢ transakcji, wskazniki sprze-
dazy itp. Reklamy sa zwykle fatwe do zaprojektowania i implementacji.

Baza zarobkowania dla systemow elektronicznych, jako poSrednikow w realizacji
transakgcji, jest pobieranie prowizji od kazdej transakcji. Systemy mogg rOwniez same
realizowa¢ niektore kampanie, korzySci uzyskujac z zamieszczania reklam.

Jednakze nie wszystkie oferty systemOw nagradzania sg przejrzyste; zarobko-
wanie z 0sob ,,polecanych” przypomina funkcjonowanie piramid finansowych. Co
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istotne, nie wszystkie systemy sa wyptacalne!®, niektére wypadajg z rynku, wezesniej
sztucznie napgdzajac popyt. Przykladem jest Tazoodle — platforma wdrozona w roku
2010 (USA). Pierwotnie w bazie tego mi¢dzynarodowego systemu zarejestrowano
ponad 20 tysiecy uzytkownikow. Wedlug tworcow systemu, w roku 2010 liczba uzyt-
kownikéw miata przekroczy¢ 100 tysigey (por. Pacific IT Forum, 2010), a po roku
2012 - milion osdb. Obecnie domena Tazoodle.com jest jednak ,,parkowana”?0,
a system nie jest dostepny.

O braku transparentnosci licznych platform PTSe (i ogélnie mozna powiedzie¢
— rynku platnego zarobkowania w Internecie) §wiadczy zwykle brak udostgpniania
szczegbtowych (czy jakichkolwiek) statystyk co do realizowanych ptatnosci i liczby
zarejestrowanych uzytkownikOw. Problematyczna moze by¢ wiarygodnoS$¢ szeregu
takich przedsiewziec.

Z kolei ,,pracownicy dostepni na zadanie” maja mozliwo$¢ drobnego zarobko-
wania i wygrywania nagrdd rzeczowych badz pieni¢znych. Jednakze (statystycznie)
sa to zwykle bardzo mate, groszowe kwoty, co czyni t¢ prace niemal ,,niewolnicza”.
Przyktadowo, platforma Scour oferuje tylko 1 punkt za jednostkowe wyszukiwanie
(ich liczba jest ograniczona dziennie), natomiast az 25 tysigcy pkt jest wymienialnych
na kwote 100 USD2!. Prezentowane na witrynach reklamy odnosza si¢ zwykle do
hipotetycznych mozliwosci zarobkowania.

Chociaz lider rynkowy — Swagbucks — wyptacit dotad kwote ok. 39 milionéw USD
grupie ponad 4 milionom uzytkownikow, to przecig¢tnie uzyskiwany zarobek wynidst
ok. 9,75 USD; wyliczenie dotyczy kwoty zagregowanej, zatem od roku 2008 (czasu
wdrozenia systemu) przeci¢tnie rocznie mozna byto zarobi¢ jedynie ok. 1,8 USD.

Jest to zatem doS$¢ iluzoryczna oferta wynagradzania, mozliwo$¢ bardzo drob-
nego zarobkowania, raczej uzyskiwania kieszonkowego, i to w dluzszym okresie.
Potwierdza to réwniez obnizanie wieku uczestnictwa w poszczeg6lnych platformach.
Szereg systemow umozliwia aktywny dostep mtodziezy w wieku co najmniej 13 lat,
jak np. Zoombucks, Swagbucks i Blingo. Rejestracja w serwisie PrizeRebel wymaga
m.in. ,.,klikni¢cia” na zgode w umowie (Zerms of Trade), iz wiek uczestnika przekra-
cza 13 lat.

Podsumowanie

Systemy Paid To Search mozna potraktowac jako odrebng kategori¢ systemdw
zarobkowych. Bioragc pod uwage czastkowo dostepne dane, z grubsza mozna osza-
cowaé wielko§¢ segmentu rynkowego PTSe na co najmniej kilkadziesigt milionow
zarejestrowanych (aktywnych) ,,pracownikow na zadanie”, ktorzy dotad uzyskali kil-

19 Systemy, ktore (terminowo) nie wyplacaja naleznosci uczestnikom badz nie sg wiarygodne
okreslane sg terminem ,,SCAM”.

20 Tj. bezplatnie utrzymywana na serwerach DNS.

21 Jak wskazano uprzednio, funkcja PTSe nie jest jedyng w systemie Scour; udost¢pnia on
réowniez inne (nieco wyzsze) mozliwoéci zarobkowania, np. glosowanie, pozyskiwanie nowych
aktywnych uczestnikow itp.
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kaset milionébw USD zagregowanych piatnosci. Jest to zatem istotny segment rynku
elektronicznego, perspektywiczny obszar funkcjonowania systemdw crowdsourcingu.
Zgodnie z dostgpnymi estymacjami (EnzineMark, 2012), ponad 25% wyszukiwan
w Internecie realizowanych jest poprzez telefony komorkowe, stajace si¢ coraz bar-
dziej wygodnym w uzyciu narzedziem. Liczne firmy organizujg kampanie reklamowe
zwigzane z nowym kanalem dystrybucji informacji. Wedtug raportu The Search
Agency (2013). za I kwartat 2013 roku:
rynek reklam w wyszukiwarkach wykazuje zauwazalny wzrost,
* reklamodawcy wydaja 20,1% budzetéw zwigzanych z wyszukiwaniem na kampa-
nie dotyczace telefonow komorkowych i tabletow,
* biorac relacje rok do roku, wydatki Google zwigkszyly si¢ o 17%, z kolei Bing
042%.

Zatem nowa tendencja rozwojowg jest dostep aplikacji PTSe na telefony komor-
kowe (Android, iPhone) lub tablety; przykiadem jest system SwagBucks.
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2.5. Promocja serwisow
zakupow grupowych
w mediach spotecznosciowych
— wyniki badan

Streszczenie

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie sposobow promocji serwisow zaku-
pow grupowych z wykorzystaniem aktywnosci w tzw. social media. Przyjeto przy tym, ze
w warunkach rosnqgcej konkurencji pomiedzy samymi serwisami ten typ dzialan stanowi
najbardziej efektywng forme.

Artykut podzielony jest na cztery podpunkty, w ktorych zaprezentowano odpowied-
nio: uwagi wstepne dotyczqce zakupow grupowych oraz zasygnalizowano waznos¢ dzia-
lani promocyjnych w mediach spolecznosciowych, dokonano charakterystyki mediow
spolecznosciowych w dzialaniach promocyjnych, przedstawiono informacje na temat
dzialalnosci zakupow grupowych w Polsce, przedstawiono zalozenia i wyniki badan bez-
posrednich.

Stowa kluczowe: media spolecznosciowe, zakupy grupowe, Brand24.

Uwagi wstepne

Coraz szerszy dostep do Internetu spowodowal rozw6j nowych modeli biznesu
w ramach e-commerce. Odpowiednio dobrany model biznesowy w sieci jest obecnie
jednym z najwazniejszych wyznacznikOw sukcesu firmy. Modelem biznesowym, cie-
szacym si¢ duza popularno$cig na Swiecie jest model ,,zakupow grupowych” — group
buying lub social buying.

dr Katarzyna Bilifiska-Reformat — Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach; e-mail: kata-
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Rozpowszechnienie modelu biznesowego zakupdw grupowych (ktory opisywany
byl juz znaczenie wczesniej w literaturze) zwiazane jest z pojawieniem si¢ kryzysu
finansowego w skali globalnej. 15 wrze$nia 2008 roku amerykanski bank Lehman
Brothers ogtosit spektakularne bankructwo. Wydarzenie to uznawane jest za pocza-
tek trwajacego do dzi§ Swiatowego kryzysu finansowego, ktory znaczaco wplynal na
zachowania konsumentéw na calym $wiecie (Dobrzanski, 2012). Zgodnie z pogla-
dami prezentowanymi przez licznych autoréw, konsumenci pod wplywem stresu
spowodowanego lgkiem o swoj byt, przede wszystkim zainteresowani sg korzySciami
zwigzanymi z nizszymi kosztami dokonywania zakupow, minimalizowaniem ryzyka
zakupowego oraz uzyskiwaniem ,twardych” widocznych korzySci zakupowych.
Odnoszac sie¢ do ostatniej opisanej tendencji zwigzanej z zachowaniami klientow,
podczas kryzysu mozna stwierdzi¢, ze zakupy grupowe stanowia odpowiedZ na
potrzeby klientow, zwtaszcza w kontekScie umozliwienia im oszcz¢dzania. Umoz-
liwiaja one rOwniez ,,bycie modnym” w czasach kryzysu, gdy dobrze widziane jest
racjonalne kupowanie. Staja si¢ jednak takze wskazowka dla przedsigbiorstw pra-
gnacych zyska¢ dostep do szerokiego grona klientow.

Waznym uwarunkowaniem rozpowszechnienia zakupow grupowych jest poja-
wienie si¢ w zachowaniach klientow mody na tzw. smart shopping polegajacy na
dokonywaniu przemyslanych z ekonomicznego punktu widzenia zakupow. Serwisy
zakupOw grupowych doskonale wpisuja si¢ w ten nurt zachowan nabywczych. Ana-
lizujac wyniki badan polskiego rynku e-commerce, mozna stwierdzi¢, ze nast¢puje
jego bardzo dynamiczny wzrost. Przyktadowo, badanie przeprowadzone wsrdd kil-
kuset sklepOw internetowych przez CubeRoot pn. eCommerce Index wykazalo, ze
polski rynek e-commerce wzrdst w 2011 roku o ponad 32% i jego warto$¢ wyniosta
okoto 18 mld zt. Na podobne wyniki wskazuja badania firmy Forrester Research
pn. Centre for Retail Research. Wynika z nich, ze Polska znajduje si¢ na pierwszym
miejscu w Europie pod wzgledem szybkoS$ci wzrostu rynku e-commerce. W tabeli 1
przedstawiono najpopularniejsze witryny e-commerce oraz liczbg ich uzytkownikow.

Jak wynika z tabeli 1, serwisy zakupdw grupowych naleza do najchetniej wykorzy-
stywanych przez internautow witryn zakupowych. Warto zwréci¢ uwage, ze w ramach
grupy plasujacej si¢ na pierwszym miejscu — Grupa Allegro — E-commerce — funk-
cjonuje réwniez serwis zakupow grupowych Citeam.

Zakupy grupowe znajduja si¢ obecnie w fazie dojrzatosci. Poczatki dziatalnosci
stanowily dla serwiséw okres testowania rynku oraz nowych rozwigzan i wigzaly sie
z koniecznoS$cia tworzenia zespolow i szkolenia specjalistow. Byt to réwniez czas
tworzenia branzowych standardéw. Zupetnie nowy obszar e-commerce wymagal
stworzenia wlasnych narzedzi i regul dziatania. Serwisy zakupdw grupowych posia-
daja juz doswiadczenie i wiedzeg, dysponuja zasobami i kadra, zapewniajacymi sta-
bilnos$¢ funkcjonowania. O dojrzaloSci rynku Swiadczy rosnace zainteresowanie fir-
mami $wiadczacymi ustugi grupowej sprzedazy ze strony inwestorow strategicznych
i funduszy private equity. Stabilny rozw6j branzy i wzgledna niezalezno§¢ od ewen-
tualnych zawirowan na rynkach ekonomicznych sprawiaja, ze zakupy grupowe staja
si¢ atrakcyjnym obszarem do lokowania kapitalu. Wsrod serwisow zakupdw grupo-
wych mozna zauwazy¢ przejecia i konsolidacje branzy. Wzrost konkurencji powo-
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duje poszukiwanie metod skutecznej promocji wiasnej dziatalnoSci. Niewatpliwie,
dla tego relatywnie nowego modelu e-commerce, konieczne jest stosowanie dziatan
promocyjnych z uzyciem nowoczesnych mediow promocyjnych. Mozna zauwazy¢
aktywnoS¢ serwiséw zakupow grupowych w tzw. mediach spoteczno$ciowych. Wiaze
si¢ to z mozliwoscig dotarcia do potencjalnych klientow, ktorych charakterystyki sg
zgodne z uzytkownikami tych mediow. Serwis zakupow grupowych Citeam w Polsce
przekroczyt liczbe 257 000 fandw na Facebooku (stan na dzien 30.06.2013). Wick-
sz0$¢ serwisow zakupOw grupowych w Polsce prowadzi dziatania w social mediach.
Ich aktywnoS$¢ sprowadza si¢ do prezentacji biezacych ofert czy organizacji spora-
dycznych i szybkich konkursow dla fanow. Wedtug ostatniego raportu Fanpage Tren-
der, ranking najpopularniejszych fanpage’y serwisdw zakupow grupowych otwieraja

kolejno: Citeam.pl, Gruper, Okazik i Groupon Polska (Zakupy grupowe..., b.d.).

Tabela 1. Top 20 najpopularniejszych witryn e-commerce w Polsce (luty 2013)

Lp. Nazwa witryny Liczba uzytkownikow
1. | Grupa Allegro.pl — E-commerce 10 842 351
2. | Grupa Nokaut.pl 2539 272
3. | Grupa Groupon 2 531 361
4. | Grupa Okazje.info 2 100 810
5. | Skapiec.pl 1610 672
6. | Euro.com.pl 1513 097
7. | Gruper.pl 1 414 077
8. |Grupa Empik Media Fashion — E-commerce 1 360 304
9. | BonPrix.pl 1308 013
10. | Grupa eBay.pl 1 179 460
11. |Doz.pl 1 153 689
12. | Merlin.pl 1094 744
13. | Aukcjoner.pl 974 116
14. | Tchibo.pl 966 228
15. | Zalando.pl 950 016
16. | Grupa Wirtualna Polska — Orange — E-commerce 838 399
17. | Citeam.pl 832 212
18. | Grupa Amazon 854 292
19. | ArchiwumAllegro.pl 747 391
20. | Grupa Spolecznosci.pl — E-commerce 712 966

Zrodlo:  http://www.ekomercyjnie.pl/najpopularniejsze-witryny-e-commerce-w-polsce-luty-2013

(20.06.2013).
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Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie sposobdéw promocji serwiséw
zakupow grupowych, ze szczeg6lnym uwzglednieniem mediow spofecznoSciowych.
W czeéci poznawczej artykutu omoéwiono teoretyczne zagadnienia zwigzane z zaku-
pami grupowymi oraz rozwo6j serwisow zakupow grupowych jako nowy model biz-
nesowy na rynku e-commerce. W cze$¢ empirycznej zaprezentowano wyniki badan,
ktorych zatozeniem byl monitoring tresci zamieszczonych w Internecie w kontekscie
stowa kluczowego ,,zakupy grupowe”. Postawiono teze¢ mowiaca, ze serwisy zakupow
grupowych, ktore z zalozenia opierajg si¢ na wspotdziataniu grupy osob w celu osia-
gniecia wspolnego celu — znizek na zakupy, dziatania promocyjne kieruja w znacz-
nym stopniu do wirtualnych spotecznosci skupionych w mediach spotecznosciowych.

Podstawe prowadzonych rozwazan stanowi krytyczna analiza literatury, badan
wtornych dotyczacych zakupdw grupowych w Polsce i na $wiecie, a takze badania
pierwotne przeprowadzone przez autorow.

Uzyskane wyniki badan moga by¢ pomocne w podejmowaniu dzialah promocyj-
nych przez serwisy zakupow grupowych.

1. Media spoteczno$ciowe jako nowy obszar aktywnosci
promocyjnej

Media spotecznosciowe zrewolucjonizowaly sposdéb komunikacji pomigdzy roz-
nymi podmiotami. Podstawowym celem ich wykorzystania jest komunikacja pomig-
dzy znajomymi, przyjaciéimi. Jednak coraz czgSciej wykorzystywane sg jako medium
komunikacji pomi¢dzy przedsi¢biorstwami i nabywcami. Media spolecznoS$ciowe
(social media), takie jak np. Facebook, Twitter, NK.pl, Blip, YouTube czy blogi to
serwisy bazujace na dostepie do Internetu, ktore umozliwiajg uzytkownikom tworze-
nie tresci i dzielenie si¢ nimi z innymi uzytkownikami (Boyd i Ellison, 2007; Kaplan
i Haenlein, 2010: 59). W ten sposob tworzg si¢ sieci powigzan pomi¢dzy uzytkowni-
kami w efekcie czego formutujq si¢ wirtualne spotecznosci.

Wirtualng spoleczno$¢ zdefiniowa¢ mozna jako grup¢ konsumentdéw obecnych
w sieci, pozostajacych we wzajemnej interakcji, komunikujacych si¢ ze soba w celu
zaspokojenia potrzeb indywidualnych i spotecznych (Mazurek, 2008: 96). Wirtualne
spofecznodci to samodefiniujaca sig, elektroniczna sie¢ interaktywnej komunikacji,
zorganizowana wokot podzielanych zainteresowan i celéw, chociaz niekiedy komu-
nikacja staje si¢ celem samym w sobie (Castells, 2008: 362).

Spotecznosci te skupiaja si¢ wokot serwisow (portali spofecznos$ciowych), ktdrych
celem jest stworzenie Srodowiska swobodnej komunikacji. Portale takie umozliwiaja
dodawanie zdje¢, filmoéw wideo, ulubionych utworéw muzycznych i innych tresci,
daja rOwniez mozliwo$¢ komentowania zawartoSci profili innych uzytkownikow
(Zembik, 2010: 488). Portale spolecznosciowe moga mie¢ rozny charakter. Wyrdz-
nia si¢ portale spotecznoSciowe ogdlne (np. Facebook, Naszaklasa.pl, Myspace,
Mojageneracja.pl, Grono.net, Moikrewni.pl); portale oparte na relacjach zawodo-
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wych (np. GoldenLine, LinkedIn.com, Profeo, Biznes.net) oraz portale tematyczne
(np. Fotka.pl, Poszkole.pl, Epuls.pl, Wegetarianie.pl).

Istota dziatalno$ci promocyjnej opartej na mediach spotecznos$ciowych polega na
prowadzeniu wielokierunkowego dialogu migdzy r6znymi podmiotami rynku i nasta-
wieniu na symetryczng oraz partnerska komunikacj¢ prowadzong w wirtualnym
Srodowisku. Dla marketingu bazujacego na mediach spofecznoSciowych wazne jest
takze aktywne wspotuczestniczenie wielu podmiotéw rynku, w tym klientéw indywi-
dualnych. Ponadto tworzona jest warto$¢ bazujaca na zasobach informacyjnych oraz
wieziach, ktore powstaja miedzy uczestnikami szeroko rozumianej wymiany. Zatem
media spolecznos$ciowe i prowadzone za ich pomocg dziatania promocyjne nalezy
traktowac zdecydowanie szerzej niz jako nowy kanat komunikacji cechujacy si¢ dual-
noscig przyjetych rél (nadawca/odbiorca) i symetrycznoScia w procesach wymiany.
Konkludujac, warto§¢ medidw spotecznos$ciowych bazuje na zasobach informacyj-
nych, gdzie niwelowana jest asymetria informacji oraz wi¢ziach, ktore powstaja
pomiegdzy uczestnikami szeroko rozumianej wymiany w uktadach sieciowych two-
rzacych wirtualne spotecznosci (Mazurek, 2012: 124).

Jak twierdza C. Wagner i A. Majchrzak, technologie, ktore wspieraja wspot-
prace sa z definicji nastawione na klientdw, ktdrzy moga okresli¢ swoje oczekiwa-
nia i natychmiast wyrazi¢ poziom zadowolenia z podjetych przez przedsigbiorstwo
wobec nich dzialan (2007: 17-44).

Wirtualne spoteczno$ci maja wiele do zaoferowania serwisom zakupOw grupo-
wych. Sa to przede wszystkim korzySci komunikacyjne, sadujace (badawcze) i rozwo-
jowe. Kazdy z tych obszaréw korzySci czerpie z unikatowej jakosci informacji, jakie
wirtualne spofecznosci tworza. Informacje te, w postaci chociazby opinii na forach
internetowych czy sugestii i uwag na firmowych blogach, na og6t charakteryzujg sie
tym ze s3 (Mazurek, 2008: 121):

obiektywne — cho¢ czg¢sto zabarwione emocjami,

* merytoryczne — poniewaz czlonkowie grupy to zazwyczaj zaawansowani uzytkow-
nicy danego produktu,

e prawdziwe — opisuja fakty i zdarzenia, ktore czgstokroc¢ sg studiami przypadkow
dla stuzb marketingowych i sprzedazowych firm,

e wartoSciowe — pochodzg od najcenniejszej grupy klientow: lojalnych, obiektyw-
nych, ktérym dany serwis zakupdw grupowych (marka) nie jest oboj¢tna.

2. Fenomen zakup6w grupowych - istota, dynamika zmian

Tradycyjnie rozumiane zakupy grupowe polegaja na zebraniu odpowiednio duzej
grupy ludzi, dzigki temu mozna wykorzystaé potege grupy w negocjacjach z producen-
tem lub sprzedawca. Serwisy zakupow grupowych przeniosty te regute do wirtualnego
Srodowiska. Mechanizm dziatania modelu zakupdw grupowych jest zatem stosun-
kowo prosty. Na stronach serwisow ,,zakupdw grupowych” prezentowane sg oferty
firm, z ktorymi dany serwis podpisal umowe. Podstawowym warunkiem wspOipracy
jest zaoferowanie atrakcyjnego rabatu dla klientow (od 50 do 80%). Dla zrealizowa-
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nia transakcji serwisy wymagaja minimalne;j liczby osob, ktora musi skorzystac z dane;j
oferty. Oferty konkretnych firm umieszczane sa na stronach okreS§lonego serwisu
sprzedazowego przez okreSlony czas (czgsto przez kilkadziesiat godzin), podczas kto-
rego klienci wykupujg kupony (vouchery) na dang ofert¢. W celu dokonania zakupu
klient musi najpierw zalogowaé si¢ na stronie serwisu, nastepnie wybra¢ opcje ,,kup
teraz” i dokona¢ platnosci (poprzez Internet z uzyciem karty kredytowej lub poprzez
przelew bezpoSrednio z konta). Po pozytywnym zakonczeniu oferty na podany adres
e-mail zostaje przystany bon, ktory nalezy wydrukowac, a nastepnie zrealizowac zakup.
Internauci maja mozliwo$¢ nie tylko skorzystania z tafnszych ofert, lecz takze zapo-
znania si¢ z firmami, do ktorych by¢ moze nigdy nie trafiliby nie wiedzac o ofercie.
Zakupy grupowe dostarczaja korzySci nie tylko indywidualnym konsumentom. Dla
wielu przedsigbiorstw szansg jest nie tylko mozliwos$¢ sprzedania swojej oferty, lecz
takze promocja konkretnego produktu czy ustugi. Pozwala to na pozyskanie statego
klienta, ktory zadowolony z zakupow zwiaze si¢ z firma i w przyszioSci bedzie dokony-
wal w niej zakupéw w regularnych cenach!.

Szacuje si¢, ze w Europie w obszarze sprzedazy grupowej dziata okofo 600 firm
1 wcigz powstaja nowe podmioty. Serwis Yipit.com informowat jednak, ze w 2011
roku az 170 serwisow zakoficzylo swoja dziatalno$¢. Dynamika wzrostu sprzedazy
dokonywanej z uzyciem zakupOw grupowych jest bardzo wysoka, juz w pazdzierniku
2011 roku zasigg serwisow zakupdw grupowych siegal 31%, taczna za§ liczba ich
uzytkownikdéw wyniosta prawie 6 mln.

O istnieniu serwisoOw zakupdw grupowych w Polsce styszato 82% internautOw.
Wozrasta nie tylko $wiadomos¢ zjawiska, ale rowniez znajomo$¢ poszczeg6lnych ser-
wisOw zakupow grupowych. W grudniu 2010 roku potowa internautéw, ktorzy styszeli
o zakupach grupowych, nie potrafita wskaza¢ zadnego znanego im serwisu. W 2011
roku, zgodnie z wynikami badan przeprowadzonych przez PBI, liczba ta zmalala do
15%, a w roku 2012 - jak wskazuje raport Millward Brown SMG/KRC dla Citeam.
pl —juz tylko 1% internautéw nie znat jakiegokolwiek serwisu zakupoéw grupowych.

Zgodnie z wynikami prezentowanych badan najbardziej znane serwisy zakupow
grupowych wzmocnily znajomos$¢ marki wsrdd internautéw. W pierwszej piatce
najbardziej znanych stron z ,dealami” znajduja si¢ kolejno: Groupon.pl (96%
respondentéw), Citeam.pl (79%), Gruper.pl (66%), MyDeal.pl (48%) oraz Gru-
peo.pl (31%)2. Niemal co trzeci internauta zna Okazik.pl, a co drugi FastDeal.pl
oraz SweetDeal.pl. Ponizej tego putapu znalazly si¢ kolejno: HappyDay oraz serwisy
Cuppon, GoDealla, Znizkomania oraz MagicDeal. Najwickszy wzrost Swiadomosci
marki zanotowat serwis Citeam.pl — we wrze$niu 2011 roku strona ta byta znana
co trzeciemu internaucie, a obecnie witryne nalezaca do Grupy Allegro wskazuje
niemal o$miu na dziesigciu respondentow.

1 Szerzej na temat wykorzystania zakupdw grupowych w dzialalnoSci przedsigbiorstw
w: Bilifiska-Reformat i Reformat (2011).

2 Badanie zostalo przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC na grupie internautéw
(uzytkownicy Internetu minimum 2 razy w tygodniu) w wieku 20-35 lat, mieszkajacy w miastach
50 tys. + w dniach 4-13.09.2012 oraz we wrzes$niu 2011 roku. Badanie zostalo zrealizowane
metodg CAWI (Computer Assisted Web Interviewing).
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Wedtug raportu PBI/Megapanel Gemius dwa serwisy zakupow grupowych prze-
kraczaja obecnie prog 1 miliona uzytkownikow miesigcznie — odpowiednio Groupon
oraz Citeam.pl (http://www.eckomercyjnie.pl/najpopularniejsze-witryny-e-commerce-
w-polsce-luty-2013/). Z kolei inne badania dowodza, ze o zakupach grupowych
styszato jedynie 42% Polakéw. Poza tym sama $wiadomoS$¢ klienta to jeszcze nie
przychod dla firmy — badanie nie pokazuje, ilu internautéw rzeczywiscie dokonato
transakcji. Badania z lutego 2013 roku méwia o zaledwie 11% Polakéw (http://www.
ekomercyjnie.pl/najpopularniejsze-witryny-e-commerce-w-polsce-luty-2013/).

Konsumenci najchetniej kupuja ustugi, wsrod ktorych najpopularniejsze s te
zwigzane z rozrywka oraz gastronomig (restauracje i kawiarnie). Poniewaz wigkszo§¢
znizek dotyczy ustug lokalnych, serwisy zakupow grupowych pozwalaja na skorzy-
stanie z promocji tylko w niektdrych miastach. Najwigkszy zasieg ofert w Polsce ma
obecnie Gruper, posiadajacy oferty dla ponad 50 miast. ,,Groupon” obejmuje swym
dziataniem 20 miast, FastDeal i SweetDeal odpowiednio 14 i 16 miast, a pozostate
serwisy nie przekroczyly obszaru 10 miast (www.pbi.org.pl).

Z najnowszych danych PBI wynika, ze 59% 0s0b korzystajacych z serwisdéw zaku-
pow grupowych stanowig kobiety. Okazuje sig, ze blisko 60% z nich ma od 25 do
34 lat3. W ogdle internauci z grupy wiekowej 25-34 lata sa najwigkszymi amato-
rami kupowania ,,za pot ceny”, stanowia oni 30% wszystkich uzytkownikéw serwi-
sow zakupOw grupowych. Liczng grupa uzytkownikéw tych serwisow sa takze osoby
w wieku 35-44 lata (17%). Z badan wynika rowniez, ze klientami zakupdéw grupo-
wych sa przede wszystkim osoby zamozne, obyte z zakupami w Internecie, posia-
dajace karty kredytowe i gotowe na wydanie pieniedzy na kolejne zakupy. Osoby
takie zwykle sa mieszkancami duzych miast Polski. Co czwarta osoba zarejestrowana
w serwisach zakupdw grupowych odwiedza te strony codziennie, a 42% z nich decy-
duje si¢ na skorzystanie z ich oferty. Klienci serwisow zakupow grupowych czesto
Hsurfuja” w sieci. Wedtug danych serwisu Citeam.pl oraz badan Megapanelu, az co
dziewiaty uzytkownik stron z ,,dealami” to aktywny internauta zagladajacy do wirtu-
alnego $wiata codziennie lub prawie codziennie.

3. Wykorzystanie mediow spotecznosciowych
w dzialalnosSci promocyjnej serwisow
zakupow grupowych

Badania empiryczne zrealizowano od stycznia do maja 2013 roku z wykorzy-
staniem aplikacji Brand24 oferujacej mozliwo$¢ gromadzenia i rejestracji danych
w obrebie calego Internetu, w tym mediow spofecznosciowych (wpisy na blogach,
forach dyskusyjnych portali informacyjnych, forach specjalistycznych, w grupach dys-
kusyjnych na portach spotecznos$ciowych czy mikroblogach, a takze komentarze do
blogéw i artykulow).

3 Sondaz zrealizowany przez PBI na grupie 502 uzytkownikéw Internetu w grudniu 2010 r.
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Aplikacja po zadaniu hasta kluczowego przeszukuje w czasie rzeczywistym wszyst-
kie publiczne wpisy w mediach spoteczno$ciowych, w ktérych wystepuje zadane
hasto. Na potrzeby niniejszych badan bylo to ogdlne haslo ,,zakupy grupowe”+. Na
podstawie wynikow budowany jest obraz hasta prezentujacy m.in. strony wpisow,
kategorie wpiséw, wplywowych internautéw, najbardziej aktywnych internautéw,
zrodta wpisow (infografike z wynikami badania przedstawiono na rys. 1).

Rysunek 1. Infografika hasta ,,zakupy grupowe” pojawiajacego si¢ w Internecie
w okresie 1.01.2013-31.05.2013
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Zrodto: Brand24.pl.

Wyniki monitoringu Internetu, w tym szczeg6lnie mediow spotecznoSciowych,
mialy dostarczy¢ danych o miejscach pojawiania si¢ informacji (wpiséw) dotyczacych
zakupOw grupowych, ich tresci oraz autorach. Zebrany material zostal poddany ana-
lizie, z tre$ci wpiséw wybrano zwtaszcza te o charakterze promocyjnym oraz uzupet-
niony o obserwacj¢ fanpage’y w portalu spoteczno$ciowym Facebook najwigkszych
serwisow zakupow grupowych.

4 Autorzy badan przyjeli zalozenie, ze hasto ,,zakupy grupowe” najlepiej bedzie odpowia-
da¢ zakupom grupowym bez koniecznosci zadawania zapytania na temat nazwy poszczegdlnych
serwisOw zakupow grupowych.
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Tak przeprowadzona procedura badawcza pozwolita zweryfikowaé tez¢ mowiaca,
ze serwisy zakupOw grupowych, ktére z zalozenia opieraja si¢ na wspodidziataniu
grupy osOb w celu osiggnigcia wspolnego celu — znizek na zakupy, dziatania pro-
mocyjne kierujg w znacznym stopniu do wirtualnych spotecznosci skupionych
w mediach spolecznosciowych.

W okresie monitorowania Internetu z wykorzystaniem aplikacji Brand24 zebrano
blisko 11,5 tys. wynikow. Warto zauwazyC, ze wszystkie wpisy zawierajace stowo
»zakupy grupowe” mialy pozytywny wydzwick. Najwiecej tresci zebrano z serwisow
niezaliczanych do mediéw spolecznosciowych (ponad 10,5 tys.). Jedynie 517 wpisow
pochodzito z blogdw (np. alinarose.pl, przemcio.net, blog.meritumbank.pl) i mikro-
blogéw (Blip i Twitter).

W badanym okresie najwiecej tresci zawierajacych hasto ,,zakupy grupowe” poja-
wito si¢ w serwisie Godealla.pl (77%), ktory nalezy przede wszystkim traktowac jako
agregator treSci zwigzanych z ofertami poszczegdlnych serwiséw zakupow grupo-
wych. Kolejnym serwisem, gdzie pojawiala si¢ znaczaca liczba wpisow jest Snuper.pl
(6,5%)3. Haslo zakupy grupowe bezposrednio na Facebooku pojawito si¢ 88 razy, co
stanowifo niewiele ponad 0,77% wszystkich wpisow (tab. 2).

Zaobserwowano znaczacy spadek z miesigca na miesigc iloSci treSci zawierajacych
zwrot ,,zakupy grupowe” pojawiajace si¢ w mediach spotecznoSciowych. W styczniu
i lutym pojawilo si¢ tacznie 54,3% wpisow z calego okresu badania (odpowiednio
28,21 26,1%). W kolejnych miesigcach zauwazalny byt spadek ilosci pojawiajacych
si¢ hasel (marzec 18,5%, kwiecien 14,4% oraz maj 12,8%).

Analizujac szczeg6towo wyniki badan zrealizowanych z wykorzystaniem serwisu
Brand24, zauwazono, ze Srednio najwiecej wpiséw dotyczacych zakupdw grupowych
pojawia si¢ w godzinach od 24.00-8.00 (ponad 38%), a nastgpne ponad 34% two-
rzonych jest w godzinach od 8.00 do 16.00. Niewiele ponad 27% wpiséw zamiesz-
czono w godzinach od 16.00 do 24.00. Paradoksalnie, w calym badanym okresie naj-
mniej wpisow na badany temat pojawialo si¢ w godzinach od 16.00 do 24.00, a wigc
w okresie wzmozonej aktywnoSci internatéw korzystajacych z Internetu w celach
prywatnych. Wyniki prezentuje rysunek 2.

Tabela 2. Strony internetowe i portale spotecznosciowe zawierajace wpisy hasto
»,zakupy grupowe”

Wyszczegdlnienie Liczba wpiséw Procent ogdéltem
Godealla.pl 8793 77,24
Snuper.pl 741 6,51
Blip.pl 246 2,16
Cuppon.pl 216 1,90

5 Zardéwno serwis Godealla.pl, jak i Smuper.pl nie s3 typowymi serwisami spolecznoscio-
wymi, a oferuja jedynie mechanizmy o charakterze spolecznosciowym, takie jak mozliwo$¢ pole-
cenia danej oferty serwisow zakupoéw grupowych na Facebooku, NK.pl czy Twitterze.
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Wyszczegdlnienie Liczba wpiséw Procent ogdélem
Mlecznepodroze.pl 182 1,60
Mydeal.pl 146 1,28
Facebook.com 88 0,77
Wesave.pl 79 0,69
Deal.pl 71 0,62
Emy.pl 55 0,48
Twitter.com 52 0,46
Blog.scoupon.pl 50 0,44
Inne* 666 5,85

*Inne — tacznie 666 wpisow, w tym 250 pojedynczych®.

Zrddlo: opracowanie wlasne.

6 parkiet.com, fly4free.pl, wkupie.pl, scoupon.pl, zakupygrupowe.edu.pl, mamawopolu.pl,
zakupyprzezinternet.eleganckamoda.pl, forum.gazeta.pl, f.kafeteria.pl, interaktywnie.com, kupono-
zaur.blogspot.com, zakupy-oferty-kupony.pl, oferia.pl, blog.parkiet.com, ekomercyjnie.pl, forum.
interia.pl, grupeo.pl, kredytforum.pl, medianews.com.pl, forsal.pl, forum.o2.pl, okazje.choliday.pl,
wykop.pl, bankier.pl, prtalspozywczy.pl, praca.money.pl, youtube.com, antwo.pl, petrobon.pl, dar-
mocha24.pl, groupon.pl, meandmygrammy.com, medianews.com, moje-ankiety.pl, polskieradio.pl,
stm-junak.pl, 2-points-of-view.blogspot.com, biznes.gazetaprawna.pl, biznes.pl, bos89.mitrawahana-
sukses.net, citeam.pl, divorcerecoverytips.net, e-papierosy-forum.pl, forum-turystyczne.pl, forum.
wirtualnemedia.pl, inwestycje.pl, itdziennik.pl, itnew.pinger.pl, jogasklep.pl, mambiznes.pl, marke-
ting-news.pl, media2.pl, mensis.pl, money.pl, news.webwweb.pl, nowymarketing.pl, oriribas.com,
polityka.pl, poznan.gazeta.pl, pracuj.pl, studenthand.com, szczecin-forum.pl, tabletowo.pl, velo-
polo.unknown-players.de, websem.pl, wirtualnemedia.pl, wizaz.pl, wyborcza.pl, zakupy-grupowe.
net, 01809.com, accordklubpolska.pl, afryka39.pinger.pl, afterschoolfair.com, agregator.zakupygru-
powe.edu.pl, albanchaudhry.com, aldeiavelha.militanzadigital.org, alebank.pl, allaboutwomanity.
blogspot.com, artykuly.justhigh.info, atrium21.pl, augustyn.itaudyt.eu, babyboom.pl, balladaozakre-
cie.blox.pl, bankronblog.blogspot.com, beauty-forum.pl, beta.blip.pl, billbin.pl, bio-hudpleie.com,
biznes.newsweek.pl, bizrun.pl, blog.meritumbank.pl, blog.smaczneprzekaski.pl, blog48.de, blogbox.
com.pl, bridelle.pl, bukowagora.com.pl, c54fda.pl, ceneria.pl, centrumpr.pl, cnrankamob.com,
cnsontheweb.org, computerworld.pl, connectmrfong.com, cottoncandymachinereview.com, cylex.
pl, d3dcskn.pl, dachy.b-g.com.pl, davidpriestjazzpiano.com, debtsettlementhelpsite.com, deusyfeag.
pl, dobrzemieszkaj.pl, drogi.inzynieria.com, dworzynska.com, dziennikturystyczny.pl, dziennikw-
schodni.pl, e-hunters.pl, ebiux.f2pcqfwp.pl, eczosnkowy.pl, edebtsettlementcompany.com, egadki.
pl, egospodarka.pl, ekonomia24.pl, elblag.net, elearning.hsa.thnw.ch, epuls.pl, ernest.naszesklepy.
info.pl, euro.bankier.pl, ezegiqofygy82.pl, fachowyinstalator.pl, fahucat.pl, fakty24h.vlp.pl, femei.
pinger.pl, feujofyat.pl, filmy-2012.pl, finanse.wp.pl, findingyourmateonline.com, fiz.pl, fomysyf.pl,
forum.dobreprogramy.pl, forum.forsal.pl, forum.infor.pl, forum.pcfoster.pl, forum.peugeot205.
pl, forum.polki.pl, forum.pomorska.pl, forum.scigacz.pl, forum.startup-it.pl, forum.trojmiasto.pl,
forumgastronomiczne.pl, forumogrodnicze.info, forumowisko.pl, forumprawne.org, forumsep.
pl, frazpc.pl, fuengirolaservicios.com, gacacez.pl, galapagosgalasam.com, ganbappe.jp, gazeta.
pl, gazetaprawna.pl, gazownictwo.wnp.pl, gdz2thlg.pl, germtales.com, gospodarka.dziennik.pl,
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Rysunek 2. Wpisy w mediach spotecznosciowych zawierajace hasto ,,zakupy grupowe”
w danych miesiacach z uwzglednieniem pory dnia (w %, N=11465)
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Zrodlo: opracowanie wlasne.

gourdmaker.com, grosikdogrosza.blogspot.com, heposad.pl, homobah.pl, hotmag.pl, hskqmc24.
pinger.pl, infodent24.pl, insidekrakow.blox.pl, internetfaxtoday.com, ispeaksocial.com, itbiznes.
pl, jakie-ubezpieczenie-na-zycie.pl, jdm-option.pl, joemonster.org, kamerynastokach.pl, karierait.
pl, kebiwup.pl, kiwymagazine.blogspot.com, komputerswiat.pl, korzystne-zakupy.blogspot.com,
kowbojki.pl, krzysztofmazur.blox.pl, lisahoffmanreyes.com, luxclub.pl, m.wyborcza.biz, maapu-
pyog.pl, marinosepisodes.com, marketing-reklama.businesstimes.pl, media.headlines.pl, medical-
net.pl, mimicarmen.com, mirajys.pl, mittandmormonism.com, momentprawdy.pl, mowimyjak.pl,
muajidyc.pl, muunibial.pl, mylovequestions.in, nafolel.pl, nakegow.pl, neptun.evosocial.pl, news.
juupstore.pl, news.softonic.pl, northeastdesigndrafting.com, nowyroczek.eu, nuamassage.com,
nysa24.pl, offtotheshed.com, ogylacy.pl, otozakupy.pl, paintball.directadmin.com.pl, paintball365.
pl, paliwa.pl, paslek.olx.pl, pb.pl, pedawif.pl, pej.cz, pertus.waw.pl, pgforum.net, pieniadz.pl, pl.sci-
-tech-watch.com, plikdlaciebie.pinger.pl, pod-dachem.blogspot.com, polki.pl, polowanienapromo-
cje.blogspot.com, polskaprasa2.pl, polskaszerokopasmowa.pl, pomia.pl, poznan.infocynk.pl, pr25.
de, praca, praca.interia.pl, prawo.rp.pl, presse-datenbanken.eu, primakat.eu, prnews.pl, project-
makeithappen2012.com, propertynews.pl, pulshr.pl, pulsinwestora.pb.pl, radiomerkury.pl, regu-
larne-oszczedzanie.blogspot.com, reklamasuwalki.pl, retailnet.pl, rounduno.com, rp.pl, rugogic.pl,
rumontmarketing.com, rynekaptek.pl, rzeczo-znawca.com, schoolgrantsreveiwed.com, seo.citywo-
man.pl, seotips-services.com, sevgilibayanlar.com, sikohed.pl, sklep.gazeta.pl, spectatormode.com,
spidersweb.pl, st9.pl.rocketmyseo.com, stooq.pl, strefabiznesu.nowiny24.pl, strims.pl, swiatelka.pl,
sydneyundergroundfilms.com, szafiarenka.pl, taixykaak.pl, tapihbgvi.pl, tech.pb.pl, tenniseria.pl,
tetinum.pl, the-big-wish-list.com, the-friendly-church.org, theowlet.com, thisblogwillselfdestruct.
com, timerbaev.biz, togacum.pl, tomaszpopow.pl, topnocleg.pl, tramen.blox.pl, trisaktipress.com,
tslgxx.com, tutoringreviews.org, udnac27.pinger.pl, ugging.com, uoxe.kikmadcwp.pl, urodaizdro-
wie.pl, vampirestat.com, web.auto-stop.com.pl, weloveourlake.com, wgn.pl, wgospodarce.pl, wiimy-
layp.pl, wnp.pl, woodworldbd.com, woytygeew.pl, wpolskejedziemy.pl, www.epufloor.net, wymia-
tacz.dhmart.info, wzielonej.pl, xabyfoz.pl, xjdxs.net, xuidygyem.pl, yk11cantho.com, zadbanyfacet.
blogspot.com, zakupowebestie.blogspot.com, zakupy-grupowe.com.pl, zarabiampasywnie.e-mlm.pl,
zwyczajnamama.blogspot.com, zywot.pl.
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Tre$¢ wpisdéw, niezaleznie od zrddla ich pochodzenia, miata na ogdt taki sam
charakter. Prezentowata konkretna ofert¢ zakupoéw grupowych. Jedynie w przy-
padkow wpiséw pochodzacych z blogow i forow internetowych maja one odmienng
tre$¢, czesto sprowadzaja sie do omdwienia tej formy dokonywania zakupow badz
polecania produktow nabytych w ten sposdb. Przykiady wpisow z réznych zrddet
prezentuje tabela 3.

Tabela 3. Przyktadowe wpisy dotyczace zakupow grupowych w r6znego typu serwisach
internetowych

Zrodio Tresé wpisu

»Specjalnie dla Was, znizki na zakupy grupowe biletow do teatru

Facebook Studio Buffo”
Twitter ,Zakupy grupowe Polska — SLOWACJA: Juz od 157 zt za pobyt
dla 2 Iub 4 osé6b w Luksusowym Kurorcie Tatr”
Blo ,»,Zakupy grupowe — oszczgdZ czas i pienigdze” — artykul na temat
& zakupdw grupowych
Portal Faktow »Zakupy grupowe, czyli pokolenie Biedronki 2.0” — artykut na

www.fakty24h.vlp.pl |temat zakupdw grupowych

»Zakupy grupowe to czasami dobre rozwiagzanie, ale to raczej nie
Forum internetowe |jest sposdb na zwykle oszczgdzanie, a na tansze zakupy rzeczy lub
ustug, ktérych czasami normalnie bySmy nie kupili...”

»Zakupy grupowe Zabrze — 30 zt zamiast 60 zI za strzyzenie
Snuper.pl damskie. Zaledwie 30 zl za strzyzenie damskie w samym Centrum
Katowic? Dzi§ z bonem Cuppon niemozliwe staje si¢ mozliwe!”

»344 z1 zamiast 3440 zt za stworzenie 40 stron internetowych.
Godealla.pl U nas wszystkie okazje i znizki na zakupy grupowe z Groupon,
Gruper, Citeam”

Zrddlo: opracowanie wiasne.

Serwisy zakupow grupowych dzialalno$¢ promocyjna opieraja rOwniez na obec-
nosci w najpopularniejszym portalu spoteczno$ciowym w Polsce i na §wiecie — Face-
booku. Miarg popularno$ci danego fanpage’a jest liczba ,,fandow”, czyli oséb, ktore
kliknely przycisk ,,Lubi¢ to”. Pod tym wzgledem najpopularniejszym serwisem zaku-
pow grupowych na Facebooku okazat si¢ Citeam.pl, ktory zgromadzil blisko 260 tys.
fanéw, a niespetna 2400 oso6b jest ,,ambasadorami marki” (opcja ,,Liczba 0sob, ktore
o tym moéwia”7). Gruper posiada ponad 154 tys. fanéw i niewiele ponad 900 os6b,
ktore udostepniajg i komentuja posty Grupera. Ostatnim serwisem zakupdw, ktory

7 Internauci, ktérzy utworzyly zdarzenie na podstawie postu strony np. udost¢pnienie lub
skomentowanie postu albo kliknigcie ,,Lubi¢ to!” obok postu.
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zgromadzil ponad 100 tys. fanéw jest Groupon. Ponad 1100 fanéw komentuje posty

Groupona (tab. 4).

Tabela 4. Najpopularniejsze serwisy zakupdw grupowych na Facebooku

Wyszczegolnienie Osdb lubiacych profil Osoby, ktore o tym moéwig*
Citeam 257 191 2 371
Gruper 154 734 903
Groupon Polska 113 518 1124
Okazik 94 819 1135
Mydeal 29 808 122
Fast Deal 9 317 84
Cuppon 5713 14

* Liczba o0sdb, ktdre o tym mowia, odnosi si¢ do 0sdb, ktére utworzyly zdarzenie na podstawie
postu strony np. udostepnienie lub skomentowanie postu albo kliknigcie ,,Lubig¢ to!” obok postu.

Zrédlo: opracowanie wiasne — stan na 28.06.2013.

Nalezy zaznaczy¢, ze znaczaca liczba fandw serwisow zakupoéw grupowych na
fanpage’ach nie jest gwarantem sukcesu dziatan promocyjnych. Jak wskazujg bada-
nia® mimo wszystko e-konsumenci za najbardziej pomocne Zrddta informacji wcigz
uwazaja tradycyjne rekomendacje przyjaciét (respondenci réwniez najwyzej ocenili
to zrédlo pod wzglgdem wiarygodnosci), fora internetowe oraz rekomendacje os6b
w Internecie (m.in. ,,0s6b, ktore o tym mdwiag na Facebooku™) (rys. 3).

Profil firmy (w tym serwisow zakupdw grupowych) na Facebooku jako zrddio
informacji podczas dokonywania zakupdw online oceniany stosunkowo nisko (2,76),
co z drugiej strony nie przekreSla uzytecznosci samego serwisu w konteksScie reko-
mendacji oséb w Internecie.

8 Badania empiryczne dotyczace zakupow grupowych na probie 1400 e-konsumentdw zreali-
zowano na przelomie lipca i wrzesnia 2012 roku z wykorzystaniem techniki ankiety internetowej,
narz¢dzie badawcze stanowil kwestionariusz online. W badanej prdbie znalazio si¢ 700 kobiet
i tyle samo megzczyzn, gdzie blisko 37% respondentéw zadeklarowalo korzystanie z ofert serwisow
zakupdw grupowych, a wiréd nich nieznacznie czesciej zakupdw takich dokonuja kobiety. Zrodto:
Kucia i Zembik (2012).
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Rysunek 3. Uzyteczno$¢ zrodet informacji podczas dokonywania zakupdéw online
(N=450,8rednia ocen*)

Rekomendacje przyjaciot (offline)

Fora internetowe

Rekomendacje os6b w Internecie

Strona internetowa firmy

Prezentowane w Internecie testy produktéw
Rankingi produktéw dostepnych w Internecie
Oceny na agregatorze ofert (np. Ceneo, Skapiec)
Serwisy oceniajace sklepy internetowe (Opineo)
Profil firmy na Facebooku

Prasa

TV

005 115 2 25 3 35 4 45 5

* gdzie warto$¢ 1 oznacza ,,w ogoéle nie pomogly”, a 7 ,,calkowicie pomogty

Zrodlo: Kucia i Zembik (2012).

Podsumowanie i wnioski

Turbulencje na rynkach wymuszaja na przedsigbiorstwach poszukiwanie wcigz
nowych modeli biznesowych pozwalajacych na przetrwanie i rozwdj. Sytuacja ryn-
kowa w dobie globalnego kryzysu finansowego stata si¢ przyczynkiem rozwoju nowej
formy organizacyjnej na rynku e-commerce — serwiséw zakupow grupowych.

Pionierem na rynku $wiatowym byt serwis Groupon, w Polsce za$ pierwszym gra-
czem na rynku internetowych zakupdw grupowych byt Gruper, ktory rozpoczat dzia-
falno$¢ w 2010 roku. Ze wzgledu na szybko rosnacg popularno$¢ tej formy zakupdw
oraz stosunkowo prostg do powielenia logike biznesowa, tego typu serwisy mnozyly
si¢ w szybkim tempie, osiagajac na rynku polskim liczbe kilkudziesigciu (www.gode-
alla.pl). Sytuacja taka doprowadzila do duzej konkurencji pomi¢dzy serwisami, ktére
staraja si¢ prezentowac oferty od ciekawych kontrahentdw i z atrakcyjng znizkg. Ma
to réwniez przetozenie na dzialalno$¢ promocyjng serwisow zakupow grupowych.

Dla tego relatywnie nowego modelu e-commerce konieczne jest wykorzystanie
nowoczesnych mediow promocyjnych, takich jak media spotecznosciowe, czy Inter-
net w ogdle jako naturalne Srodowisko dziatalnoSci tychze serwisow.

Wyniki badaf pokazuja, ze najwicksze serwisy zakupoéw grupowych prowadza
dziatalno$ci promocyjng na Facebooku, gdzie posiadaja fanpage. Tresci tam publiko-
wane dotyczg biezacych ofert, ale sg tam réwniez niezwigzane bezposrednio z przed-
miotem dzialania serwisu wpisy (a dotyczace np. aktualnych wydarzen w kraju i na
Swiecie).
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Zrealizowany monitoring Internetu przy wykorzystaniu aplikacji Brand24 pod
katem hasta kluczowego ,,zakupy grupowe” dostarczyl zaskakujacych wynikow.
Wskazuje bowiem, ze najbardziej ,,widocznym” serwisem promujacym oferty zaku-
pow grupowych jest Godealla. Wart rozwazenia jest rowniez serwis Snuper.pl, kto-
rego zasady dziatania sg podobne. Serwisy te agreguja oferty z roznych serwisoéw
zakupo6w grupowych, dzigki czemu nie ma koniecznosci przegladania stron kazdego
z serwisu zakupow grupowych oddzielnie. Serwisy te niejako przejmujg na siebie
zadanie rozpowszechnienia informacji o poszczegolnych ofertach, zamieszczajac ich
opisy wraz z linkiem bezpoSrednio do konkretnego serwisu zakupow grupowych na
swojej stronie gtownej, ale takze w innych miejscach jak chocby blog, Facebook,
Twitter. Dzigki temu zwicksza si¢ zasieg dotarcia informacji o konkretnej ofercie.

Menedzerowie powinni rozwazy¢ obecno$¢ ich serwisu zakupdw grupowych
w tego typu agregatorach, tym bardziej ze korzystny jest sposdb rozliczania — Gode-
alla pobiera optate wytacznie w przypadku skutecznej promocji, tzn. przekierowania
na stron¢ zakupow grupowych zakoniczonego zakupem oferty.

Cho¢ najwicksze serwisy zakupow grupowych wykorzystuja media spolecz-
nos$ciowe w swojej dziatalnoSci, o czym informuja najcz¢sciej na stronie gléwnej
(umieszczajac ikonki poszczegdlnych portali spotecznosciowych badZz mikroblogdw)
to jednak monitoring Internetu po hasle kluczowym ,,zakupy grupowe” nie odsyta
do tych Zrodetl. Nalezy uzna¢ to za uchybienie, gdyz wydaje si¢, ze konsumenci
poprzez taka wlasnie fraze poszukujg ofert znizkowych za pomoca wyszukiwarek
internetowych.

Uzyskane wyniki badan pozwalaja potwierdzi¢ postawiong hipoteze, ze serwisy
zakup6w grupowych dzialania promocyjne w znacznym stopniu kieruja do wirtual-
nych spotecznosci skupionych w mediach spotecznos$ciowy. Nalezy jednak zaznaczy¢,
ze robig to najczesciej, wykorzystujac ,,posrednika” w postaci serwisdw agregujacych
oferty, ktore swym zasiggiem i réznorodnoscig wykorzystywanych kanaiéw dostar-
czaja informacje o poszczeg6lnych ofertach potencjalnym nabywcom.
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3.1. Koncepcja Open Access
| jej zastosowanie w zasilaniu
akademickich centréw wiedzy
— analiza na przykfadzie
projektu SYNAT

Streszczenie

W artykule przedstawiono projekt SYNAT, ktory jest realizowany przez konsorcjum
szesnastu uczelni, pod kqtem korzysci uzyskanych z jego wdrozenia. Analizowano pro-
jekt ze wzgledu na mozliwosci zastosowania rezultatéow w budowie Akademickich Cen-
trow Wiedzy. Zaprezentowano architekture platformy hostingowej i zasady jej uzytko-
wania, co do realizacji koncepcji Open Access w Srodowisku placowek badawczych
i naukowych.

Stowa kluczowe: wiedza, Akademickie Centra Wiedzy, Open Access, informatyka, plat-
forma hostingowa.

Poszczego6lne placowki akademickie w Polsce maja swoje centra wiedzy, ktore
bazujg na ich wlasnych Zrédtach informacji. Centra te sa bardzo czesto potaczone
z innymi centrami wiedzy. Do powiazan stosowane sg r6znego typu przegladarki.
Do najbardziej popularnych naleza przegladarki multimedialne. Przykiadowo, prze-
gladanie zasobdw internetowych umozliwiajg programy komputerowe stuzace do
pobierania i wySwietlania stron internetowych udostgpnianych przez serwery WWW,
a takze odtwarzania plikéw multimedialnych, czesto przy uzyciu dodatkowych roz-
szerzen, zwanych wtyczkami. W artykule przedstawiono syntetyczne informacije
o projekcie SYNAT, ktory ma stanowié narzedzie integrujace funkcjonujace akade-
mickie centra wiedzy (ACW) oraz koncepcje Open Access jako metode zasilajacg

*

prof. dr hab. Jerzy Kisielnicki — Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail:
jkisielnicki@wz.uw.edu.pl.
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centra wiedzy w kontent!. Artykul prezentuje analiz¢ wybranych probleméw budowy
akademickich centréw wiedzy i zostal realizowany w ramach projektu finansowa-
nego przez NCBiR.

1. Projekt SYNAT

Projekt o nazwie roboczej SYNAT (System Nauki i Techniki) jest obecnie reali-
zowany przez sie¢ naukowaq zrzeszajaca szesnascie instytucji krajowych. Celem pro-
jektu jest opracowanie koncepcji oraz wdrozenie sieciowe] platformy hostingowej
i komunikacyjnej dla zdigitalizowanej wiedzy wykorzystywanej przez badaczy, jed-
nostki naukowe, studentéw itp. Przedstawione zadanie badawcze jest czeScig Pro-
gram Strategicznego Narodowego Centrum Badan i Rozwoju noszacego nazwe:
Interdyscyplinarny system interaktywnej informacji naukowej i naukowo technicz-
nej. Celem projektu SYNAT jest stworzenie uniwersalnej, otwartej, repozytoryjnej
platformy hostingowej i komunikacyjnej dla sieciowych zasobdéw wiedzy dla nauki,
edukacji i otwartego spoleczenistwa wiedzy. Proponowana realizacja obejmuje sze-
roki zakres zadan o charakterze badawczym, podporzadkowany gtownemu celowi
— stworzeniu kompleksowego systemu, ktory obejmie:
¢ platforme informatyczna, realizujaca caloksztatt funkcji uzytkowych systemu;

* podsystemy aplikacyjne, umozliwiajace platformie obstuge szerokiej palety zaso-
bow treSciowych, z zapewnieniem wysokiego poziomu skalowalnoSci, a takze
interoperacyjnosci w uktadzie migdzynarodowym;

* podsystemy generyczne umozliwiajace integracj¢ nowych klas przysztych aplikacji;

* podsystem nowych modeli komunikowania naukowego i otwartych spotecznosci
wiedzy, obejmujacy réwniez program upowszechniania i promocji adresowany do
catego spoleczefistwa;

* zbidr propozycji modeli prawnych umozliwiajacych rozw6j nowych otwartych
modeli komunikowania w nauce, edukacji i obszarze dziedzictwa kulturowego;

* model operacyjny, zapewniajacy trwaltoS$¢ systemu, a takze podejmujacy kwestie
mozliwych obszaréw jego komercjalizacji.

2. Charakterystyka efektow projektu SYNAT

Konkretyzujac, przedmiot i cele przedsigwzigcia wyrdzniaja nastepujace atrybuty
(Niezgodka, 2013):
* platforma wielopoziomowej wspOlpracy badawczej i technicznej w skali calego
polskiego srodowiska naukowego oraz oSrodkoéw otoczenia nauki;

I Kontent w znaczeniu ,,tre$¢” to kopia angielskiego content — tresé¢, zawarto$¢. Z kontentem
mamy do czynienia przede wszystkim z Internecie — dlatego tez stowo to jest tozsame z ,trescig
stron internetowych”.
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* szerokie uwidocznienie polskich dokonafn naukowych, dawniejszych i wspdtcze-
snych, a w tym: zwielokrotnione indeksowanie mi¢dzynarodowe polskich publi-
kacji i innych form dokumentacyjnych oraz skrocona Sciezka do umi¢dzynarodo-
wienia polskich wydawnictw naukowych.

Jako kompleksowy system realizowana koncepcja przedsigwzigcia SYNAT wpi-
suje si¢ w model chmur hybrydowych.

Rysunek 1. Generyczny schemat architektury platformy SYNAT

Portal komunikacji naukowej

INFONA
Platforma SYNAT Moduty
analityczne
] Y A
Y v
1
Repozytoria
Specjalizowane instytucjonalne, Zintegrowany
repozytoria biblioteki cyfrowe, system Moduty
dziedzinowe |« bazy danych > wiedzy wzbogacajace
PASSIM 8 @ IKS

Zrodlo: Niezgodka (2013).

Portal komunikacji naukowej INFONA ma charakter wszechstronny i otwarty:
* integruje wszystkie polskie zasoby nauki — niezaleznie od pochodzenia,
* wspiera wiele rodzajow treSci — nie tyko publikacje,
e multimedia (audio/video),
e dane naukowe i wyniki badan,
* mozliwo$¢ rozszerzenia portalu o mechanizmy wyszukiwania specyficzne dla
danych.

Podstawowg cecha strukturalng SYNAT jest modularna dekompozycja wielopo-
ziomowa systemu w zakresie:
* infrastruktury dostgpowej,
* moduléw realizujacych funkcjonalnosci rozszerzajace.

Mozliwe jest rozszerzenie o modut zasobdw repozytoridw wszystkich polskich insty-
tucji naukowych i wyzszych uczelni: opcjonalnie (1) udostepnienie gotowego oprogra-
mowania do tworzenia repozytoriow, standardy wymiany danych z istniejacymi repo-
zytoriami, bibliotekami cyfrowymi, archiwami, innymi zasobami; (2) hostowanie takich
zasobOw przez centra infrastruktury informatycznej oraz modutéw zasobow tresciowych.
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O innowacyjnosci systemu SYNAT $§wiadcza:
e otwarto$¢, skalowalno$¢, interoperacyjnosc:

— otwarto$¢ na rozszerzenia o dalsze funkcjonalnodci i wprowadzanie nowych
technologii;

— otwarto$¢ stosowanych standardow;

— otwarto$¢ zrodel oprogramowania umozliwiajacego budowe modutow tre-
Sciowych (repozytoriow instytucjonalnych ...);

— mozliwo$¢ réznicowania zakresow dostepu zasobéw tresciowych, od limitowa-
nego indywidualnie do otwartego;

— struktura systemu umozliwiajaca adaptacje stosownie do réznych scenariuszy
zmian prawa autorskiego i pochodnych;

— mozliwos¢ objecia catosci zasobdw informacji i wiedzy (naukowej, edukacyj-
nej i kulturowej) w Polsce;

— dwukierunkowa interoperacyjno$¢ z gléwnymi miedzynarodowymi systemami
i infrastrukturami wiedzy.

Zatozenia budowy platformy SYNAT:

* infrastruktura repozytoryjna w modelu przetwarzania w chmurze, czyli cloud
computing;

e szereg rdznorodnych systeméw — kazda instytucja moze stworzy¢ system odpo-
wiadajacy jej potrzebom;

* wspdlne standardy integracji — Platforma;

*  mozliwo$¢ swobodnej wymiany danych pomigdzy systemami;

* mozliwo$¢ elastycznego dotgczania nowych ustug i systemow do istniejgcych
repozytoriow.

Platforma SYNAT pozwala na:

* otwarty standard integracji ustug (a nie zasobow),

e zestaw stabilnych, gotowych do uzycia komponentow,

* zbior standardéw dla tworzenia nowych systemow,

* w oparciu o platform¢ SYNAT nowe systemy powstang szybciej i taniej,

e SYNAT pozwala na wspoélidzielenie si¢ modelami danych, a tym samym na fatwa
wymian¢ informacji.

3. Koncepcja Open Access jako metoda
na pozyskiwanie wiedzy do ACW

Proces zarzadzania wiedza Iaczy elementy pozyskiwania wiedzy, jej tworzenia
oraz przeksztafcania w forme¢ informacji dostepnej ogoétowi. Struktura procesu
zarzadzania wiedzg powinna by¢ budowana wokot czterech kluczowych kategorii:
zdobywania, przetwarzania, tworzenia i integracji wiedzy. W kwestii dostgpu do
zasobow wiedzy coraz powszechniejsze jest poparcie dla strategii otwartej nauki,
zwanej koncepcja Open Access (OA).
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Open access (OA) to ruch spoleczny dzialajgcy na rzecz swobodnego upowszech-
nienia wiedzy, ktory w praktyce oznacza wolny i nieograniczony dostep do naukowych
publikacji cyfrowych oraz otwarty model komunikacji naukowej. Ruch OA wyrdost
w przeswiadczeniu, iz skoro koszty ,wyprodukowania” znaczgcych zasobow nauko-
wych ponoszq podatnicy, to nie powinni oni placic za dostep do nich w czasopismach
naukowych i bazach danych. Idea open access powstata w USA pod koniec lat 80., ale
najwiekszy jej rozwdj nastgpit na poczqtku XXI w., kiedy sformutowano podstawowe
zalozenia i definicie OA w trzech kluczowych deklaracjach i przestaniach, tzw. BBB:
Budapest Open Access Initiative z 2002 r., Bethesda Statement on Open Access Publi-
shing z 2003 r. oraz Berlin Declaration on Open Access to Knowledge in the Sciences
and Humanities z 2003 r. Wg inicjatyw BBB open access to wolny, bezplatny, ale tez
powszechny, trwaly i natychmiastowy dostep do danych i publikacji elektronicznych
o charakterze naukowym i edukacyjnym. Kazdy ma prawo czytac, kopiowad, drukowac,
rozpowszechniac, indeksowac, cytowac oraz przeszukiwac zasoby otwarte, w tym peine
teksty artykulow naukowych, opublikowanych w modelu OA, bez ograniczen finanso-
wych, prawnych i technicznych, przy zachowaniu praw autorskich i integralnosci pracy.
W dokumentach BBB okreslono tez dwie, uzupelniajqce sie wzajemnie, strategie reali-
zacji zalozenn OA: tzw. zielone podejscie, czyli zamieszczanie w otwartych repozytoriach
kopii publikacji z czasopism o platnym dostepie oraz tzw. zlote podejscie, czyli publiko-
wanie w czasopismach z otwartym dostgpem (za: Derfert-Wolf, 2010).

Wtasnie taka ceche¢ powinien posiada¢ wspoiczesny KSINT. Organizacje
naukowo-badawcze prowadza badania we wspOlpracy z partnerami zewng¢trznymi,
ktorzy sa rozmieszczeni na calym $wiecie. Podejscie otwartej nauki (powszechnej
jak wczesniej zaznaczono) sprzyja zar6wno rozwojowi nauki, jak i procesom petniej-
szego wykorzystania unikatowej aparatury naukowej. Sprzyja tez rozwojowi poszcze-
gblnych badaczy oraz zespoldéw naukowych. Otwarty dostep moze by¢ okreSlany
jako: wolny, powszechny, trwatly i natychmiastowy. Efektem jest dostep dla kazdego
obywatela do cyfrowych form zapisu danych i tresci naukowych oraz edukacyjnych.

Rozw0j Internetu i quasi-monopolistyczna pozycja rynkowa wydawcoéw dyk-
tujacych ceny i ograniczajacych dostep do wydawnictw naukowych, edukacyjnych
i kulturalnych, a takze coraz bardziej ograniczone mozliwoSci budzetowe instytu-
¢ji publicznych odpowiedzialnych za upowszechnianie wynikdéw badafi naukowych
i dobr kultury stanowig kluczowe przestanki powstania inicjatywy Open Access
(Szpringer, 2011).

Idea ta jest popierana przez takie organizacje, jak OECD, UNESCO czy Komisja
Europejska. Wdrazana jest przez najwicksze oSrodki naukowe na Swiecie, a swoje
repozytoria posiadaja np. MIT (MIT DSpace), Uniwersytet Harvarda (Harvard
University Digital Access to Scholarship), Oxford (Oxford University Research
Archive). Mozna oszacowac, ze na $wiecie funkcjonuje okofo 2205 repozytoriow
(najwiecej w USA, Wielkiej Brytanii, Niemczech), z czego 1822 to repozytoria insty-
tucjonalne (Karwasifiska, 2012).

Rozwdj koncepcji otwartej nauki wplynie na rozwigzania organizacyjne i ekono-
miczne KSINT. Pytanie, ktére wymaga zbadania to: jaka cz¢s¢ KSINT ma stanowic
istniejaca juz sie¢ placowek Open Access? Podstawowe dokumenty dotyczace Open



148 Rozdziat 3. Zastosowania systeméw informatycznych...

Access powstaly jako rezultat wymienionych wcze$niej konferencji (Budapeszt, Ber-
lin). Na podstawie ustalenn koficowych naukowych konferencji dotyczacych zagad-
niefi Open Access (Budapeszteniskiej, Berlifiskiej) sformutowana zostata definicja
okreslajaca ramy tej nowej inicjatywy: ,,Dostep do literatury Open Access musi byé
bezplatny dla wszystkich uzytkownikow, ktorzy maja dostep do Internetu. Wszystkie
zastosowania stuzace celom naukowym, czyli czytanie, zapisywanie na dysku kom-
putera, kopiowanie, dystrybuowanie, drukowanie, przeszukiwanie i linkowanie jest
dozwolone. Jedynym ograniczeniem narzuconym na uzytkownika jest poprawne
cytowanie i okreSlenie autorstwa pracy”.

Czy wszystkie zbiory dotyczace informacji naukowej moga by¢ powszechne? I tak
mozna rozrozni¢, chociaz nie precyzyjnie dwa podzbiory, a mianowicie informacje
akademicka i informacje biznesowa, ktdre roznig si¢ od siebie, jednak bardzo czesto
wzajemnie si¢ przenikaja. Cecha wspdlng obu podzbiordw jest realizacja procesow
zarzadzania wiedza. W obu realizowane sa procesy: absorbcji, rozwijanie i zacho-
wywanie wiedzy, dzielenie si¢ wiedza, personalizacja i kodyfikacja wiedzy. Nie ma
podstawowych roznic w procedurach dotyczacych przygotowania publikacji wynikow
badan naukowych, opracowania repozytoriow dokumentow i systemdw wyszukiwa-
nia. R6znice wystepuja natomiast miedzy dyscyplinami naukowymi. Prowadzi to do
roznych form upowszechnienia efektow badan. Przedstawiciele nauk spotecznych
w upowszechnianiu wynikdw swoich badan preferuja publikacje w ksigzkach i réz-
nych artykulach nie zawsze w czasopismach naukowych, podczas gdy przedstawiciele
nauk technicznych preferuja patenty i prototypy. W naukach medycznych badacze
zdobywaja prestiz, publikujac artykuty w czasopismach specjalistycznych.

Upowszechnianie wynikow naukowych spowodowato powstanie mechanizméw
prawnych, ktore regulujg zasady prawa tworcéw do okreSlenia stopnia, w jakim chcg
dzieli¢ si¢ swoja tworczoScig z innymi i zasilaé repozytoria KSINT. Takie regulacje
zawarte sg mi¢dzy innymi w miedzynarodowych aktach regulujacych prawa twdrcow,
jak: Science Commons i Creative Commons, czyli systemy ochrony otwartych badan.
1. Projekt Science Commons (SC) — Towards a Science Commons, (http://scien-

cecommons.org/about/towards, 2010) stuzy rozwojowi otwartych licencji prac

naukowych i budowie otwartych platform zarzadzania wiedzg. Inicjatywa

Science Commons powstata z przekonania, ze wielu naukowcdw pracuje obecnie

w zamknietych Srodowiskach. W konsekwencji nastepuje dublowanie prowadzo-

nych badan, a ich wyniki czg¢sto nie sg udostgpniane zainteresowanym. Zamknie-

cie sprzyja réwniez stabej integracji Srodowisk badawczych. Science Commons
jest inicjatywa, ktora zostata zaprojektowana dla skrdcenia cyklu badan i przy-

Spieszenia procesu wdrozenia wynikow prowadzonych badan w praktyce. Inicja-

tywa ma na celu zar6wno uproszczenie procesu transferu wiedzy, jak i wspoma-

ganie badaczy w analizie i korzystaniu z danych z r6znych Zrodel przez integracje
informacji za pomocg technologii ICT. Integracja badan jest przedsigwzigciem
ztozonym, a to ze wzgledu na réznorodnos¢ krajowych przepisow prawnych regu-
lujacych wykorzystanie danych i wynikow badan. W projekcie Science Commons
opracowana zostata metoda o nazwie Science Commons Protocol for Implemen-
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ting Open Access Data. Jest to narzedzie, ktdre ma wspomagac integralno$¢ baz
danych zawierajacych wyniki badaf niezaleznie od kraju ich pochodzenia.

2. Licencje Creative Commons (CC) (http://creativecommons.pl/, 2010) dziataja na
zasadzie ,,pewne prawa zastrzezone”. Licencja CC zachg¢ca naukowcdw i bada-
czy do tworzenia wspodlnej kultury udostgpniania prac. Jak pisze De Laat (2007)
zadaniem CC jest edukacja prawnicza, ktora ma by¢ skierowana na zwigkszenie
zrozumienia i poszanowania prawa i cudzej wiasnoSci. Podstawg licencji Creative
Commons jest prawo autorskie. Licencje CC okreSlaja miedzy innymi: prawo do
kopiowania utworu, do tworzenia na jego podstawie kolejnych utworow, prawo
do rozprowadzania utworu. Licencje Creative Commons nie ograniczajg zawar-
tego w prawie autorskim prawa do dozwolonego uzycia utworu i nie pozwalajq
na kontrol¢ tych elementow, ktorych nie chroni prawo autorskie. Sa to mi¢dzy
innymi pomysly i idee. Licencje CC nie oznaczajg zrzeczenia si¢ praw autorskich.
Prawa autorskie tworcOw zostaja zachowane, ale rOwnocze$nie umozliwiaja upo-
wszechnienia dzieta szerokiemu gronu odbiorcow. W 2009 r. ponad 1000 recen-
zowanych czasopism naukowych na calym Swiecie wdrozylo filozofie otwartego
dostepu przy zastosowaniu licencji CC. Stanowi to okolo jednej trzeciej wszyst-
kich czasopism na §wiecie.

Dostep do tekstdéw artykutow w czasopismach popierajacych nurt Open Access
powinien by¢ z zalozenia w pelni otwarty. W praktyce jednak wystepuja rOwniez
specjalne ograniczenia i warunki, ktdre zazwyczaj zabezpieczaja interesy wydawcow.
Wychodzac z tego zalozenia T. Gumotowska i B. Galwas (2011) wyrdzniaja nastepu-
jace tzw. modele mieszane dost¢pu do czasopism naukowych:

a) pelny Open Access — bezptatny dostep do wszystkich artykutow;

b) opo6zniony Open Access — w stosunku do tekstdw z ostatnich miesigcy (lub lat)
stosowana jest karencja i dopiero po tym czasie tresci sg umieszczane w sieci;
¢) krotkoterminowy Open Access — w tym przypadku na krotko udostepnia si¢ tek-

sty najnowsze, potem dostepne sg tylko dla prenumeratorow;

d) Open Access dla wybranych tresci — bezptatnie dostepne sa wybrane dzialy (np.
,,od wydawcy”, ,,kronika” ) lub niektére artykuly;

e) czgSciowy Open Access — uzytkownik moze korzystaé z wybranych artykutow
badawczych, natomiast za pozostale sg pobierane optaty;

f) zdublowany Open Access — czasopismo jest umieszczane w sieci i jednocze$nie
udostepnia si¢ wersje drukowana;

g) hybrydowy Open Access — bezplatnie w sieci sa publikowane te artykuly, za ktore
zaplacili autorzy, z pozostatych korzystaja prenumeratorzy;

h) wspomagajacy Open Access — kraje rozwijajace otrzymuja w darze (od niekto-
rych organizacji miedzynarodowych lub wydawcow) bezplatny dostep do czaso-
pism publikowanych komercyjnie;

i) zminimalizowany Open Access — to bazy danych i strony www umieszczajace
informacje o zawartoSci czasopism, czgsto takze z abstraktami i stowami kluczo-

Wymi.
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Dla autoréw korzystny moze by¢ tzw. hybrydowy Open Access, w ktorym wydawca
daje autorowi mozliwo$¢ wyboru modelu opublikowania artykutu. Stosujac opcje
otwartg — open, autor wnosi oplate za zamieszczenie artykutu, a tekst jest dostgpny
dla wszystkich, bez ograniczeni. Model hybrydowy stosowany jest przez znanych
wydawcow komercyjnych, np. Springer Verlag, Elsevier czy Oxford University Press.

W upowszechnianiu utworéw w trybie Open Access maja zastosowanie trzy
modele (strategie):

e tzw. droga zlota polega na opublikowaniu oryginatu utworu w ogoélnie dostep-
nych czasopismach naukowych — Open Access Journals, przy czym publikacje te
podlegaja ewaluacji jakoSci dzieta;

e tzw. zielona droga, czyli autoarchiwizacja — rGwnoczesne z pierwsza publikacja
oryginalu lub pdzniejsze umieszczenie utworu — post-printu — w formie elektro-
nicznej w instytucjonalnym lub dziedzinowym repozytorium; moze to tez by¢
dzielo w postaci pre-printu, raportu z badan naukowych itp.; repozytoria takie
tworzone przez uniwersytety, laboratoria czy inne instytucje naukowe udostep-
niaja zgromadzone zasoby wszystkim uzytkownikom bezptatnie;

* tzw. szara strategia to archiwizowanie w repozytorium prac nieprzeznaczonych
do rozpowszechniania, takich jak: prace dyplomowe, rozprawy doktorskie, czast-
kowe wyniki badan, materialy konferencyjne itp. (por. Szpringer, 2011).

JeSli chodzi o post-printy, to decydujace jest stanowisko wydawcow. Dobrym
narz¢dziem sprawdzania ich polityki wobec autoarchiwizacji jest projekt SHERPA/
RoMEO, gromadzacy dane o ponad 700 wydawcach, z ktorych 63 proc. zezwala
na réznych warunkach na zamieszczanie publikacji w sieci. WydawcOw pogrupo-
wano w bazie ROMEO w czterech kategoriach wedtug koloréw, z ktérych np. zielony
oznacza, ze autor moze archiwizowac pre-printy i post-printy. Taka polityke stosuja,
np. Elsevier, Emerald, Springer Verlag, IEEE, Institute of Physics, John Wiley &
Sons, Wiley—VCH Verlag Berlin (Derfert-Wolf, 2010).

Na $wiecie przewazaja opinie, ze repozytoria naukowe powinny dziala¢ na zasa-
dzie Open Access. Poprawa dostepu do wynikow badan naukowych jest celem $wia-
towego Ruchu Open Access, tym bardziej ze spada liczebnos¢ czasopism naukowych.
Wedtug Swiatowej Organizacji Zdrowia (WHO), dostep do publikacji naukowych
jest potrzeba, ktora wynika z funkcjonowania tancucha informacyjnego: badacz —
lekarz majacy bezposredni kontakt z pacjentem. Jest faktem, ze wzrastajace koszty
subskrypcji oraz potrzeby ochrony praw autorskich i inne ograniczenia nakfadane
przez wydawcow utrudniaja dostep do informacji do takiego stopnia, ze wyniki
badan nie sa dostepne i w zwigzku z tym jakoS$¢ oferowanych ustug medycznych
spada. Wspotczesne dzialania polegaja na dazeniu do zmniejszenia luki technolo-
gicznej i utworzeniu globalnej bazy wiedzy. Baza taka sktadataby si¢ z najnowszych
rozwigzan opartych na badaniach, pochodzacych od spolecznosci naukowej w kra-
jach zaréwno rozwijajacych sie, jak i rozwinigtych.

Coraz wigcej instytucji naukowych oraz tych, ktére finansujg badania naukowe,
stawiajag Open Access jako warunek podstawowy przy ustalaniu warunkéw wspot-

pracy.



3.1. Koncepcja Open Access i jej zastosowanie w zasilaniu akademickich... 151

Kolejnym waznym czynnikiem, ktéry bedzie ksztattowal rynek repozytoridow dzia-
fajacych na zasadzie Open Access jest compact fee. Jest to oplata, ktorg uczelnia
musi zaplaci¢ z tytulu zamieszczenia prac swoich naukowcéw na takim repozyto-
rium, ktore dziala na zasadzie Open Access. Istotne jest to dla artykuldw, ktore sg
wynikiem badan finansowanych w inny sposob niz granty naukowe (por. Scholarly
Publishing, 2010). Mozna przypuszczad, ze procedura ta bedzie si¢ zmieniaé w taki
sposob, ze uczelnie beda wspieraé proces publikowania czasopism. Wydawnictwa
nie bedg dostawac bezpoSrednio dotacji, a dostang je badacze, ktorzy przygotowali
dzieta zaakceptowane do publikacji przez wydawnictwa.

I tak, dziafania do osiagni¢cia globalnej mozliwosci Open Access zostaly podjete
w roku 2009 przez globalny koncern farmaceutyczny Pfizer. Podpisal on umowe
o wspOtpracy z BioMed Central, aby stworzy¢ fundusz, ktory pokrywalby koszty
publikowania na zasadzie Open Access. Ten fundusz bedzie pokrywac koszty publi-
kacji, a zwtaszcza prac naukowcow pochodzacych z krajow stabo rozwinigtych. Skut-
kiem tego naukowcy z tych krajow beda mie¢ mozliwosci publikowania swoich dziet
w czasopismach o migdzynarodowej renomie. Wsparcie Pfizer w tym zakresie jest
wynikiem u§wiadomienia sobie potrzeby uznania ogromnych korzysSci wynikajacych
z globalnego dostepu do najnowszych wynikéw badan naukowych oraz kluczowej
roli czasopism o charakterze Open Access w procesach, jaka odgrywaja one w prze-
kazywaniu tych wynikoéw spolecznosci naukowej. Ruch Open Access nabiera coraz
wigkszego znaczenia w wielu krajach, przy czym warto zwréci¢ uwage na fakt, ze
repozytoria najczesciej powstaja przy wsparciu panstwa, w wyniku realizacji ogdl-
nokrajowych programodw, takich jak projekt SYNAT. Programy te wspieraja uczel-
nie finansowo, technicznie i merytorycznie. Po utworzeniu repozytoriow przez kilka
oSrodkow akademickich w danym panstwie powolywane jest krajowe archiwum
agregujace dane w centralnej bazie. Baza informacji naukowej skupia w jednym
miejscu wyniki badan prowadzonych przez badaczy i utatwiajaca wyszukiwanie, pro-
wadzenie analiz oraz normalizowania metadanych. W ten sposéb Srodki finansowe
na tworzenie repozytoriow sg wydatkowane racjonalnie i powstaje jednolity i trans-
parentny system informacji naukowej. Mozna mie¢ nadzieje, ze takim systemem
bedzie tu rekomendowany SYNAT.

Dobrze zorganizowane repozytorium znacznie poprawia pozycje uczelni w Swia-
towym rankingu szkot wyzszych — Webometrics Ranking of World Universities. Od roku
2004 przygotowywany jest on przez Najwyzsza Rade Badan Naukowych w Madrycie
(CSIC - Consejo Superior de Investigaciones Cientificas). Jednym z kryteriéw bra-
nych pod uwage w rankingu jest wskaznik otwartoSci, wyrazajacy si¢ w liczbie doku-
mentow uczelni widocznych w wyszukiwarce Google Scholar. W tegorocznej edycji,
wsrdd pierwszych 400 instytucji, znalazlo si¢ 5 polskich uczelni (Karwasinska, 2012).

Dziatania wtadz publicznych w ro6znych krajach na rzecz rozwoju Open Access
przyjmowaly dwojaka forme: bezpoSrednia — wymuszanie publikacji w trybie Open
Access, najczesciej z wykorzystaniem tzw. drogi zielonej lub/i poSrednig — wspieranie
rozwoju infrastruktury instytucjonalnej i technicznej dla Open Access.

W Stanach Zjednoczonych obowiazuje zasada, ze prace naukowe powstale jako
wynik badan naukowych finansowanych przez Narodowy Instytut Zdrowia musza
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by¢ zdeponowane w bazie PubMed Central od razu po ich przyjeciu do druku i udo-
stepnione najpdzniej 12 miesi¢cy po publikacji. Tam tez toczy si¢ dyskusja nad pro-
ponowang przez rzad regulacja, ktora miataby dotyczy¢ wszystkich instytucji nauko-
wych otrzymujacych naktady ponad 100 mln $ rocznie, zgodnie z ktorg okres od
publikacji do Open Access miatby by¢ skrocony do 6 miesi¢cy (Kuchma i Nikisch,
2010). Od 2007 r. na Ukrainie obowigzuje prawo nakazujace publikowanie w Open
Access wynikOw badan finansowanych ze srodkéw publicznych, podobne regulacje
wprowadzono takze na Litwie. Rozw(j zasad Open Access w Szwecji moze stac si¢
strategia narodowa — 10 pazdziernika 2011 r. Srodowiska akademickie ztozyly wnio-
sek u Ministra Edukacji o podjecie prac nad narodowa polityka otwartego dostepu.
Inspiracja, przywolang przez autordw, stat si¢ ogtoszony wiosna tego roku plan cato-
Sciowej polityki OA przez rzad Danii, ktora wiosng 2011 r. zatwierdzila na poziomie
rzagdowym plan polityki otwartego dostepu i jest w procesie wypracowywania jej
konkretnego ksztattu. W Norwegii reguly OA od 2010 r. zostaly wprowadzone przez
gtéwng agencje badawczg Norwegii, Forskningsradet, na wyrazne zlecenie rzadu.
W Holandii uruchomiono fundusze publiczne do stymulowania zlotej drogi publika-
cji, w tym publikacji ksigzkowych oraz wprowadzono zasade OA do regul przyzna-
wania grantow badawczych. Obszerny przeglad praktyki Swiatowej w tym zakresie
zawiera ekspertyza pt. Wdrozenie i promocja otwartego dostepu do tresci naukowych
i edukacyjnych. Praktyki swiatowe a specyfika polska. Przewidywane koszty, narzedzia,
zalety i wady (dane za: Niezgddka, 2012).

Jak pisze W. Szpringer (2011) poSrednio na rozwdj upowszechniania wiedzy
w trybie Open Access wplywa panstwo. Jako przyktad podaje Niemcy, gdzie klu-
czowe zadania dotyczace systemu informacji naukowej i infrastruktury informacyj-
nej sa realizowane i finansowane w skali kraju przez DFG Deutsche Forschungsge-
meinschaft, Wielka Brytania, gdzie organem rzadowym odpowiedzialnym za ustugi
w zakresie informacji naukowe;j jest JISC (Joint Information Systems Committee),
ktora jest finansowana przez rade finansowania szkolnictwa wyzszego (Higher Edu-
cation Funding Councils), dzialajaca w poszczegdlnych krajach Zjednoczonego
Kroélestwa. Pod koniec 2011 r. Ministerstwo Nauki Wielkiej Brytanii zasygnalizo-
walo zamiar wymuszania publikowania wynikow badan finansowanych ze §rodkow
publicznych w modelu otwartego dostepu. Przejscie do tego modelu ma si¢ odbyé
pod warunkiem utrzymania peer review i publikowania w otwartym dostepie jako obo-
wiazku. Jedng z opcji gwarantujgcq oplacalnosc tego procesu jest przejscie od modelu
oplacania czasopism przez biblioteki uniwersyteckie do modelu, w ktérym naukowcy
sami placq za publikowanie. W tym wypadku jednak przewidywane jest dofinanso-
wanie naukowcow, tak aby byto to dla nich mozliwe. Jak stwierdza M. Niezgodka
(2012) strategi¢ posredniego rzadowego wsparcia dla rozwoju otwartego dostepu do
wiedzy stosuje si¢ tez m.in. we Francji, w Australii, w Brazylii, w Chinach.

Mozliwe jest tez podejScie mieszane, czyli jednocze$nie wymuszanie archiwizacji
w otwartych repozytoriach i wspieranie rozwoju infrastruktury. Rzad finansuje udziat
ro6znych instytucji naukowych (w tym i uczelni) w kolejnych, coraz nowszych przed-
sigwzigciach — archiwach, dziatajacych na zasadzie Open Access przy ograniczeniu
finansowania badan tylko do tych grantéw, ktore praktykuja te zasady (Quinn, 2009).
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Problemy otwartego dostepu do wynikow badan sg tez przedmiotem zaintereso-
wania Komisji Europejskiej — zar6wno w obszarze infrastruktury poprzez budowe
sieci europejskich repozytoriow DRIVER oraz powotania konsorcjum OpenAIRE,
ktorego celem jest stworzenie spojnej infrastruktury ponadnarodowej, jak i wprowa-
dzenia wymogu deponowania w repozytorium wszystkich publikacji (réwniez suro-
wych danych) powstatych w wyniku badan finansowanych ze srodkéw europejskich.
Zasady te obowigzuja w planach badawczych finansowanych z funduszy Unii Europej-
skiej w nastepujacych dziedzinach: energia, Srodowisko, zdrowie, technologie infor-
macyjne, infrastruktura badawcza, nauka w spoteczenstwie, nauki spoteczno-ekono-
miczne i humanistyczne, grantobiorcéw w pozostatych dziedzinach jedynie zache¢ca
sie do podobnej praktyki. Wymog ten oznacza zobowiazanie do bezzwlocznego
umieszczania artykuldw w repozytoriach i zapewniania otwartego dostepu, w zalez-
nosci od dziedziny, nie pozniej niz sze$¢ do dwunastu miesiecy od daty publikacji.

Na zakonczenie przegladu réznorodnych modeli polityki wspierajacej zasilanie
baz wiedzy nauki, warto odnotowa¢ wyniki badan, ktore sa zawarte w raportach
poswigconych kosztom i korzySciom Open Access. Tego typu badania zostaty obszer-
nie opracowane pod kierunkiem J. Houghtona (2008 i 2009) z Victoria University
w Australii. Porownano podstawowe modele wspierania nauki, ktore funkcjonuja
w trzech krajach, a mianowicie: w Wielkiej Brytanii, DURF w Holandii, DEFF
w Danii. Raport ten pokazal, ze najwigksze korzySci czerpie si¢ z modelu Open
Access, w ktorym instytucje badawcze lub inna strona finansujaca badania placi
za publikacje autoréw. Publikacje takie sa dostepne w Internecie. W raporcie sza-
cuje sie, ze W Danii przyjecie takiego modelu to roczne oszczedno$ci w wysokoSci
ok. 70 mln euro, w Holandii 133 mln euro, a Wielkiej Brytanii 480 mln euro. Mozna
mie¢ uwagi do sposobu wykonania obliczeri. W raporcie brak jest informacji na ten
temat. W naszym raporcie z badan oraz w opracowaniu zespotu pracujacego pod
kierunkiem Okon-Horodynskiej zostaty wykonane szacunki efektywnosci. Jest to
jednak odrebny problem, ktdry tu tylko jest zasygnalizowany.

Uwagi koncowe

KSINT mozna okre§li¢ jako podsystem ogoélnokrajowego systemu informacyj-
nego kraju, w ktérym mamy do czynienia ze: zorganizowanym zbiorem ludzi (twor-
cow i ich wspotpracownikdéw), procedur przetwarzania, bazami danych, modeli
i wiedzy oraz urzadzen uzywanych do dostarczania informacji z zakresu nauki i jej
zastosowan dla wszystkich obywateli interesujacych si¢ ta tematyka (Kisielnicki,
w: Kisielnicki i Gatazka-Sobotka, 2012).

Realny stan systemu informacji naukowo-technicznej w Polsce nie jest wystarcza-
jacy na potrzeby rozwoju kraju. Obecnie funkcjonuja elementy krajowego systemu
informacji naukowo technicznej, takie jak: biblioteki naukowe i publiczne, systemy
uczelni i instytutow naukowych itp., jednak nie jest to spdjny system.

SYNAT powinien stanowic jadro KSINT. Celem prowadzonych badan jest przed-
stawienie mozliwosci platformy SYNAT jako instytucji o konkretnym programie
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dziatalno$ci, modelu finansowania, kregu interesariuszy, odbiorcow i klientéw oraz
mozliwosci integracji poszczegdlnych elementdw systemu informacji naukowo-tech-
nicznej, zwlaszcza scalenia wizji koncepcji Open Access z koncepcjag KSINT.

Funkcjonowanie KSINT wymaga znacznych naktadéw na infrastrukturg systemu,
jednak jego istnienie (albo podobnego typu systemu) jest konieczno$cig do rozwoju
sytemu upowszechnienia wiedzy w Polsce.

Bibliografia

Derfert-Wolf, L. (2010). Nowy model komunikacji naukowej, Forum akademickie, Ogolnopol-
ski miesiecznik informacyjno-publicystyczny, nr 5.

Fister, B. (2009). A long and winding road for open access: are we there yet, Library Journal.
com. Pobrano z: http://www.libraryjournal.com/article/CA6703392.html.

Gumolowska, T., Galwas, B. (2011). Charakterystyka procesu tworzenia globalnych zasobéw
Open Access. Materialy konferencji pn. Wirtualny Uniwersytet, Warszawa.

Hackman, T. (2009). What’s the Opposite of a Pyrrhic Victory? Lessons Learned from an
Open Access Defeat, College & Research Libraries News, October.

Houghton, J. et al. (2008). Strategic Networks Group 2008, Australian Digital Economy
Benchmarking. Report to the Department of Broadband, Communications and the Digi-
tal Economy by Strategic Network.

Houghton, J., Rasmussen, B., Sheehan, S., Oppenheim, C., Morris, A., Creaser, C.,
Greenwood, H., Summers, M., Gourlay, A. (2009). Economic implications of Alternative
Scholarly Publishing Models: Exploring the Costs and Benefits, JISC EI-ASPM Project.
Report to the Joint Information Systems Committee (JISC) (UK), CSES and Loughbo-
rough University, January.

Jaschik, S. (2009). Breakthrough on Open Access. Pobrano z: http://www.insidehighered.com,
15 wrze$nia.

Karwasiniska, E. (2012). Dostep i prestiz, Forum Ksigzki, vol. 2, nr 2.

Kisielnicki, J., Galazka-Sobotka, M. (red.) (2013). Rozwigzania organizacyjne zapewniajgce
tratowos¢ systemu informacji naukowo-technicznej. Warszawa: Dom Wydawniczy Elipsa.

Kuchma, I., Nikisch, J.A. (2010). Polityka Open Access w Europie i w Stanach Zjednoczonych.
II Migdzynarodowa Konferencja Open Access w Polsce. Torun, 14-15 stycznia. Pobrano
z: http://www.ebib.info/publikacje.

Niezgodka, M. (2013). Zintegrowana infrastruktura wiedzy w Polsce: miejsce projektu SYNAT.
Prezentacja na konferencji w Uczelni Lazarskiego, 22 stycznia.

Niezgodka, M. (red.) (2012). Wdrozenie i promocja otwartego dostepu do tresci naukowych
i edukacyjnych. Praktyki swiatowe a specyfika polska. Przewidywane koszty, narzedzia, zalety
i wady. Materialy ICM UW. Warszawa.

Quinn, N. (2009), Social Networking: Bridging Formal and Informal Learning, Learning Solu-
tions Magazine, 23 lutego.

Szpringer, W. (2011). Koncepcja open access z perspektywy ekonomicznej analizy prawa —
do$wiadczenia niemieckie, E-mentor, vol. 39, nr 2. Pobrano z: http://www.e-mentor.edu.
pl/artykul/index/numer/39/id/820.



Karol Chrabanski*

3.2. Knowledge management systems
in software development
organizations.

Examples of empirical studies

Abstract

The paper presents empirical studies on knowledge management in software deve-
lopment organizations. The studies conducted in Poland, Australia and Spain have been
characterised on the basis of seven criteria.

Keywords: knowledge management systems, quality management systems, empirical stu-
dies, software development organizations.

Introduction

Knowledge management is a young discipline. Suffice it to say that its origins
date back to the first half of the nineties, whereas the first significant conference
dedicated to this subject took place in London in 1996 (Skrzypek, 1999).

Knowledge management is an inherent part of the process of origin and deve-
lopment of information society. The information society can be considered, after
H. Kubick, as a socio-economic system where a productive use of information as
a specific resource and production based intensely on information play a dominant
role (Nowak, 2005: 40; Papinska-Kacperek, 2008: 17). This leads to the assump-
tion that the information society forms a knowledge based economy (KBE), which
may in turn bring about another scientific revolution (Pietruszka-Ortyl, 2011). Any
reflections on the KBE must touch upon the subject of its characteristic features.
The proposals formulated by E. Skrzypek are worthy of notice. In her opinion, these
features include (Skrzypek, 2004: 75):
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a) employment of most of workers in the service sector, which is characteristic for
the “economy of benefits”,

b) knowledge as the main potential of the economy,

c) “excess” or rather “excessive capabilities” as a feature of the economy,

d) direct reliance on generation, distribution and application of information and
knowledge,

e) knowledge as the basis for the competitive edge of most of companies. Assuming
that an innovation-promoting system, educational system, institutional and busi-
ness environment, regional aspect, information and communication system, and,
finally, knowledge management at the organisational level are pillars of a know-
ledge-based economy (Grudzewski and Hejduk, 2004: 15-19), it seems that spe-
cial attention should be paid to the last of those pillars. In W.M. Grudzewski’s
and LK. Hejduk’s opinion, the organisational level is of special importance for
the following reasons:

1) a knowledge-based economy should be formed in the first place on the level
of individual organisations,

2) one can hardly imagine a knowledge-based economy without organisations
and especially, without companies that can manage knowledge effectively,

3) on the contrary, it seems that it is precisely the individual organisation level
where knowledge management is the most effective.

It should be stated that knowledge management “(...) is still a very young area of
investigation that has only started to develop in Poland” (Kowalczyk, 2007: 143) and
any attempts made at research in this field are worth noticing. One of such attempts
is the study undertaken in the telecommunication sector as described in the subject
literature by A. Bitkowska et al (2007: 71-72). We have found it advisable to present
various empirical studies on knowledge management. In this paper, studies prepa-
red and effected by researchers from Australia, Spain and Poland will be presented.
They are all related to:

a) Software Development Organisations (SDOs), i.e. any organisations that realise
at least one element of the life cycle of a software product (analysis, program-
ming, implementation, maintenance, etc.),

b) selected key functions of knowledge management, as indicated after Probst et
al. (2002: 41-42) (location, acquisition, development, sharing and dissemination,
use and maintenance). Different models may thereby focus on different func-
tions (e.g. location and acquisition of knowledge or sharing of knowledge),

c¢) different aspects exposed as related to knowledge management systems in SDOs,

d) studies conducted in different countries.

Each study will be characterised by indicating as a minimum:

a) factors that have prompted the authors to undertake the study,

b) objectives of the study,

c¢) detailed objectives in the form of hypotheses or research inquiries,

d) research models worked out and applied,

e) populations (respondents) participating in the study,
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f) methods and techniques applied in the investigation process,
g) conclusions from the studies conducted.

The above characteristics will be referred to each of the studies. They will be
marked in the text with bold type. The scope (areas) is preliminarily specified below:
a) Previously designed, documented, implemented and maintained quality manage-

ment systems (QMS), conformable with the ISO 9001: 2001 standard have been

treated as a “body” of the knowledge management system (KMS). The empirical
study consisted in verification of the truthfulness of this assumption as exempli-
fied by seven Polish companies;

b) Practices in the knowledge management area as applied in Australian software
development companies have been presented. The empirical study is aimed at
confirming or refuting four research inquiries;

c) Different factors promoting creation and distribution of knowledge in SDOs
have been identified. The empirical research is to determine whether or not
such an impact actually exist and how significant it actually is — on the basis of
the example of Spanish companies.

With some simplification applied, individual studies have been identified by indi-
cating nationalities of respective companies.

1. Research on Polish companies

The reason for undertaking the studies was a research gap perceived as a result
of assuming the following line of reasoning and confronting its effects with the
actual state. If the SDO is treated as a knowledge organisation in view of the fact
that results of its activities (i.e. software) consist almost entirely of knowledge, then
such an organisation should have a knowledge management system. It appears that
most of SDOs do not have a KMS and at the same time, most of them have a QMS
(Chrabanski, 2012).

Similar suppositions occurred in the literature as formulated by the team com-
posed of W. Cieslinski, K. Perechuda, K. Witkowski. They say that a QMS may be
receptive to implementation of a KMS, i.e. it may be a carrier of such a system (Cie-
Slinski, Perechuda i Witkowski, 2005: 223-224). Also in A. Jasphapar’s (2006: 168)
work, a similar conjecture occurred. This hypothesis is interesting, considering the fact
that, as follows form the history of application of ISO 9000 standards, problems of
knowledge had not been the subject of interest for a long time (Ligarski, 2010: 21-23).

The object of the research can be formulated as the following question: is it possi-
ble to create a KMS while using a QMS treated as a body (base)? It seems that the
object should be reduced to making an attempt at indicating a method of locating
and acquiring knowledge in a software development organisation that applies a QMS.

The object of the research must be specified more precisely — in relation to the SDO
—in the form of defined cognitive, methodological and utility objectives. They consist in:
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1) reviewing the accessible literature — both Polish and foreign one — in respect of
managing knowledge and managing quality in order to establish the mutual relations,

2) identifying emerging theses in respect of mutual relations between knowledge
management an quality management,

3) making a critical assessment of those theses,

4) making an attempt at constructing an original semantic model of interpretation
of requirements of ISO 9000 series standards and recommendations on their
application. The model allows for defining elements of the hierarchy of know-
ledge description levels in SDOs,

5) veritying the model

6) defining procedures for knowledge location and tools for knowledge acquisition
The proposed research model is the author’s concept of conducting studies. The

concept consists of five elements and four processes (Fig. 1). These are:

Element 1: Quality Management Systems

In empirical studies, QMSs are confined to the requirements indicated in the
ISO 9001:2000 standard and the recommendations given in ISO/IEC 90003:2004.
The said quality management systems are designed, documented, implemented and
maintained in SDOs,

Element 2: Concept for construction of KMSs for SDOs applying a QMS
The concept presented consists of the already described six stages. These are:

stage-1: dividing QMS processes,

stage-2: working out assumptions for a semantic model presenting requirements
of the ISO 9001:2000 standard and recommendations of the ISO/IEC
90003:2004 standard,

stage-3: presenting individual QMS processes by means of the semantic model,

stage-4: working out maps of individual processes with regard to the model assump-
tions,

stage-5: working out potential decisions as a method of locating knowledge and
than acquiring the same,

stage-6: defining knowledge elements of the KMS,

stage-7: analysing knowledge elements.

Element 3: Hierarchy of knowledge description levels

Location and acquisition of knowledge is possible upon application of the hierar-
chy of knowledge description levels as proposed by K. M. Wiig. He defined six levels
(Gotuchowski, 2005: 31). They were related to QMS elements, which in practice meant
identifying the hierarchy of knowledge description levels, starting from a field of know-
ledge and ending on knowledge atoms. Potential decisions, as tools for locating know-
ledge, should “merge” with hierarchies of knowledge description levels. At the same
time, a model of learning will be worked in, which will turn potential decisions taken
and analyses made into elements of hierarchies of knowledge levels. Additionally, they
will be open to an analysis.
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Element 4: Knowledge acquisition instruments from the perspective of models
of organisations of the future

Instruments enabling acquisition of previously localised knowledge in a SDO apply-
ing a QMS have been utilised in relation to implementation of software design and
development projects. A few previously described instruments enabling knowledge acqu-
isition in SDOs have been indicated. These are:
A — Developing and maintaining a knowledge base,
B — Reconstructing the process,
C — Reconstructing the project manager’s profile,
D - Developing knowledge maps.

Additionally, instrument A can be specified in detail (expanded) as follows (Jagiel-
ski, 2001: 124-127):
Al - Developing prototypical knowledge bases,
A2 — Extending an existing knowledge base,
A3 - Verifying an existing knowledge base and removing any errors detected,
A4 - Validating a knowledge base.

Element 5: SDOs with several cases

SDOs along with several cases will be used for undertaking empirical research aimed
at verification of the proposed concept of construction of a KMS in a SDO applying
the QMS. The verification will be conducted by means of the indicated instruments
(A, B, C, D). Additionally, instruments have been indicated that enable locating and
acquiring knowledge in SDOs. Usefulness of the instruments will be assessed from the
point of view of winning advantages to new forms of organisations (learning organisa-
tions, intelligent organisations, etc.).

Individual elements (E1 with E2, E2 with E3, E3 with E4, E4 with E5) are linked
by the below processes:

Process 1: It connects element 1 (QMS) with element 2 (Concept). It is designated
as: “developing a concept for construction of KMSs for SDOs applying a QMS”.

Process 2: It connects element 2 (Concept) with element 3 (Hierarchy of knowledge
description levels). Its designation: “Defining knowledge elements of a SDO applying
a OMS”.

Process 3: It connects element 3 (Hierarchy of knowledge description levels) with
element 4 (Knowledge acquisition instruments in respect of models of organisations of
the future as combined with a choice of a learning model). It is designated as: “Deve-
lopment of knowledge acquisition instruments from the perspective of models of orga-
nisations of the future as combined with a choice of a learning model”.

Process 4: It connects element 4 (Knowledge acquisition instruments from the per-
spective of new forms of organisations) with element 5 (SDO plus several cases). It has
been named: “Empirical studies”.

Process 4 consist in empirical research. It should serve the purpose of verification
of the presented concept of construction of a KMS in a SDO applying a QMS. The
empirical research conducted will allow for assessment of usefulness of instruments
proposed for locating and acquiring knowledge in SDO from the perspective of new
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forms of organisations (learning organisations, intelligent organisations, etc.). By

way of reminder: four instruments have been indicated that allow for locating and

acquiring knowledge in SDOs from the perspective of new forms of organisations

(learning organisations, intelligent organisations, etc.)

Quality research has been chosen due to the author’s conviction that it may
provide deepened knowledge on phenomena. Knowledge management processes
have been restricted to location and acquisition of knowledge, which is justified by
the significance of those processes for knowledge management and their impact on
the remaining processes.

The population investigated was composed of seven IT projects implemented
by seven different companies located in Warsaw, Tychy, Cracow, Kielce, Gliwice,
Katowice). The research was conducted in 2009. The respondents were leaders of
the teams (designers).

The following research methods were applied:

1) a critical analysis of Polish and foreign literature on: software life cycle, quality
management systems, knowledge management systems, ISO (requirements and
recommendations) pertaining to quality management systems, methodology of
computer system modelling, software quality assurance systems, organisation of
empirical research which includes as a minimum: type of research (quantitative,
qualitative), research method (e.g. case study), research technique (interview),

2) deduction method allowing for verification of (main and detailed) hypotheses
adopted,

3) case studies.

The following processes were subject to a detailed verification by means of case
studies:
1. Developing and maintaining a knowledge base.
2. Reconstructing the process.
3. Reconstructing the project manager’s profile.
4. Developing knowledge maps.

Interviews have been chosen as a research technique. The following arguments
tipped the balance here:

a) Interviews allow to obtain source information through a direct conversation
between the interviewer and the respondent. It is important, the more so that
respondents significantly better know the subject matter of managing projects
at the stage of design and development than the requirements related to ISO
9001:2000 and the recommendations given in ISO/IEC 90003:2004. Hence,
explanations given to the interviewer (in this case — the author of the study) were
necessary. Additionally, the reference to the requirements of ISO 9001:2000 and
its recommendations in the form of ISO/IEC 90003:2004 required explanations.
The recommendations are not so generally known and available as the ISO
9001:2000 standard. The translation made of the recommendations included in
ISO/IEC 90003:2004 required additional explanations;
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b) The division of functions between the interviewer (here — the author) and the

respondent (a software project manager). The interviewer asks questions and
provides explanations and the respondent gives answers. The questions asked —
in the written form — are available to the respondent. Interviews can be divided
into two categories: standardised interviews (i.e. based on questionnaires) and
non-standardised (open) ones (Stachak, 2006: 162). In this study, a standardised
interview was applied. It was prepared for a field of knowledge (basic processes),
region of knowledge (design and development), seven segments of knowledge
(planning of design and development, input data for design and development,
output data of design and development, review of design and development, veri-
fication of design and development, validation of design and development, moni-
toring of changes in design and development).

The rigours of conducting case studies are worth noticing. Below are the restric-

tions related to conducting case study research. They have been formulated by
R.K.Yin (2003). Respective stages and sub-stages of conducting of research can be
divided as follows:

L

IL.

Defining and design:

I.1. develop a theory (statements, hypotheses),
1.2. select studies,

1.3. design a data collection protocol,
Preparation, data collection and analysis:

II.1. conduct subsequent case studies,

I1.2. write an individual case report,

III.Analysis and conclusions:

IT1.1. draw conclusions from all cases,

II1.2. modify the theory (statements, hypotheses),

II1.3. develop rules for the inference process,

II1.4. write a final report.

Some of conclusions from the research can be formulated as follows.

. A model of transition from a QMS to a KMS has been worked out. It has been

verified on the basis of a group of seven companies qualified as SDOs.

The location of knowledge is indicated through the structure of ISO 9001:2008
and ISO/IEC 90003:2004 standards as represented in decisions taken by the
leader of the IT project. The decisions are imposed by the structure of the stan-
dards.

Knowledge on an IT project is acquired by means of such instruments as:

a) Developing and maintaining a knowledge base

b) Reconstructing the process

¢) Reconstructing the project manager’s profile

d) Developing knowledge maps

Decisions taken by the project leader are arranged (filtered) by means of the
instruments indicated in section 3. The decisions taken, as confronted with the
assessment of effectiveness of the project conducted, allow to work out good
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practices for managing an IT project. It is assumed that good practices, when put
into operation, are usually transformed into knowledge (Fazlagi¢, 2010: 130-131).

2. Research on Australian companies

A. Aurum, F. Daneshgar, J. Ward (2007) from the University of New South
Wales have undertaken research on management practices in Australian software
development organisations (SDOs).

The incentive for undertaking the research was the authors’ conviction on the
significance of knowledge management in innovative segments of economy. The
starting point for the research was a review of KMS structures described in the lite-
rature. They were qualified for the research on the basis of criteria of popularity and
feasibility to apply in SDOs. Upon application of the criteria, three KMS models
were analysed:

1. “Networks” — the model worked out by Nonake and Takeuchi, on account of the
fact that it contributes significantly to understanding of origin of different types
of knowledge (e.g. implicit knowledge and explicit one).

2. “Experience Factory” — it provides broad frameworks for gaining experience in
management. It is one on earlier methods which are addressed to the knowledge
management area in SDOs. It has been more or less accepted by both practitio-
ners and researchers.

3. “American Productivity & Quality Centre and Arthur Andersen” — it is a basis
for comparison in more than 100 organisations throughout the world.

Studying of the above models has allowed for identifying main elements that may
form the structure of research on KMSs (see Fig. 2).

Figure 2. The KMS structure covered by the research

Knowledge Management
enablers

Knowledge Management
activities

Knowledge Management
systems

* Technology

* Measurement
* Culture

e Leadership

* Knowledge identification
* Knowledge acquisition

* Knowledge creation

* Knowledge organisation
* Knowledge transfer

* Knowledge application

* Knowledge adoption

Communities (associations)
of practitioners

Private networks
Organisational practices
and routines

Document management
systems

Expert systems
Organisational routines
Training

Informal networks
Groupware

New IT-based business
processes

New products and services
New markets

Source: Aurum, Daneshgar and Ward (2007).
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The main objective of the study was to provide a more comprehensive image of
knowledge management processes. Two Australian companied involved in software
development served as an example. The companies declared that they applied
knowledge management practices.

The objective has been elaborated by means of the following research inquiries:
1. What is the present status of knowledge management practices in SDOs as

exemplified by means of Australian companies?

2. What activities, if any, describe the knowledge management process in those

companies?

What models describe the knowledge management process in those companies?

4. What is the impact of leadership, technology, culture and measurement to the
knowledge management process in each company?

w

For each of the companies (marked as A and B), two projects (Al and A2, as
well as Bl and B2) were indicated. A study was conducted for each of the projects
— in conformity with the structure shown on Fig. 2 — in respect of a description of
the knowledge management process and the impact of leadership, technology, cul-
ture and measurement. The project marked as “1” conducted by company A will be
presented in detail.

Project Al was related to introducing improvements to a large Internet banking
website. It was participated by 11 to 25 persons; ca. 70% of members of the team
had engineering qualifications. The total labour impact of the team amounted to ca.
240 person-months. The task was qualified as large.

It is a 3-dimensional model. The below Fig. 3 presents the proposed model
describing the management process in SDOs (defining, analysis and design, etc.)
in connection with knowledge management functions (creating, acquiring, etc.) and
type of knowledge (only explicit, only implicit and intermediate explicit/implicit).

Fig. 4 presents the average effort invested in individual knowledge management
activities for project Al. The activities are designated in the legend as: knowledge
application, knowledge distribution, knowledge organisation, knowledge adaptation,
knowledge identification, knowledge acquisition, knowledge creation. Activities and
functions of knowledge management are tantamount.

Fig. 5 shows assessment of importance and applicability of knowledge enablers
(leadership, technology, culture, measurement) for project Al as exemplified by
company A and project Al.

The study of the population was conducted in 2006. It was participated by
12 persons, six from each company. As we said before, four projects were analysed,
two for each company.

Both quantitative and qualitative methods were applied. Research methods were
related to two branch case studies. Two research techniques were applied: a survey
questionnaire (for the quantitative method) and partially structured interviews
(qualitative method). The techniques of the study supplement each other. The
interviews were used for collecting quality data as supplemented and subjected to
triangulation (application of differentiated methods with the purpose of obtaining
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cohesive empirical bases for inference (Staficzyk, 2010: 78)) by the results obtained
by means of the questionnaire. The fact is worthy of noticing that in case of the
quality method, both the researcher and the participant had an opportunity — as
required — to explain incomprehensible issues or obtain additional information.

As regards the enablers (leadership, technology, etc.), their importance and
applicability were indicated with the use of the 1 to 6 marking scale. Fig. 5. shows
the importance of individual enablers for project Al.

Figure 4. Average effort invested in individual knowledge management activities
for project Al

knowledge application

% I knowledge distribution
100 9
80 M knowledge organisation
60 B knowledge adaptation
40 B knowledge identification
20 knowledge acquisition
0 I knowledge creation

A1l

Source: Aurum, Daneshgar and Ward (2007).

Figure 5. Assessment of importance and applicability of knowledge enablers in project Al
6

5

4

Leadership Technology Culture Measurement

Source: Aurum, Daneshgar and Ward (2007).
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The final conclusions can be formulated as follows:

1. Even when organisations are aware of the importance of knowledge manage-
ment, their efforts in this field are usually incoherent and casual.

2.The latest achievements in the knowledge management area are introduced in
the examined organisations in a very immature form.

3. Obtaining of systematic feedback on the projects implemented and discussions
on the subject have barely been initiated.

4.0On the other hand, the practice actually applied is the ability to use the techno-
logy intended for acquiring and locating knowledge sources.

5.The “Learn by Doing” has emerged as a preferred method of creating and acqu-
iring knowledge.

6. A connection can be perceived between knowledge management and improve-
ment in business efficiency.

7.1T system developers have an enormous difficulty in explaining how they use the
knowledge owned for developing software and solving specific problems.

8. Knowledge management has been acknowledged as important by survey parti-
cipants. However, instruments, techniques and methods actually used in SDOs
were insufficient for applying effective knowledge management in these organi-
sations.

9. Both organisations lack a uniform model of the knowledge management system.
The participants were able, however, to recognised activities related to know-
ledge management in projects implemented by them,

10. Leadership and technologies were indicated as the most significant enablers of
the knowledge management process.

11. Private/informal networks as systems of group work and document management
were knowledge management enablers most frequently used.

3. Research on Spanish companies

A team in the following composition: L.Z. Cantu, J.R. Criado, A.R. Criado
(2009: 243-256) has conducted research in the field under consideration.

The starting point for undertaking research on KMSs in SDOs was the assump-
tion that creation and transfer of knowledge are very important in the organisation.
The research model proposed takes account of the fact that creation (generation) of
knowledge — defined, after Davenport and Prusak, as a specific activity and initiati-
ves undertook by the organisation for raising its organisational knowledge — depends
on the so called “corporate contextual factors (characteristics)”. The authors of the
study count among the factors:

a) knowledge generation,

b) knowledge transfer,

¢) knowledge tacitness (tacit knowledge),
d) knowledge sources,

e) knowledge receivers.
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The “corporate contextual factors” can be expanded into the so called “con-
structs”. For instance, “constructs” for knowledge generation include organisational
culture, management style, personal motivation and learning opportunity. Know-
ledge is characterised by the ease of teaching it, casual ambiguity and complexity of
its attributes. “Constructs” are developed to the level of indices which assume the
form of indicative sentences.

Finally, the transfer of knowledge is evaluated by the so called “corporate conte-
xtual factors” (knowledge generation, knowledge transfer, knowledge tacitness (tacit
knowledge), sources and receivers.

Research hypotheses have been assigned to individual “corporate contextual
factors”. Thus the hypotheses for generating knowledge have been formulated as
follows:

H1. Generation of knowledge is facilitated by the following elements:

a) organisational culture which is open and oriented to acceptance of changes,

b) changes,

c) active acquisition, participation and support of the highest management,

d) personal motivations of employees,

e) employees’ willingness to learn.

For each of those “corporate contextual factors”, there are hypotheses given
which need verification.

The hypotheses for tacit knowledge (as defined by Polanyi) have been formula-
ted as follows:

H2. The transfer of tacit knowledge is facilitated by the following attributes:

a) ease of teaching,

b) lower complexity,

¢) lower causal ambiguity.

The hypotheses for the transfer of knowledge have been given the following
form:

H3. The transfer of knowledge is facilitated by:

a) rich communication mechanism,

b) open and favourable organisational culture,

¢) supportive management style,

d) minimum physical distance between the company’s employees (physical

accessibility),

e) appropriate time.

H4. The transfer of knowledge is facilitated by the following source characteristics:

a) low resistance to knowledge transfer,

b) reliability.

HS5. The transfer of knowledge is facilitated by the following characteristics of rece-
ivers:

a) high absorptive capability (absorptive ability),

b) susceptibility to reception of new knowledge.

The sixth hypothesis is preceded by the indication that “face-to-face” communi-
cation is the main factor affecting creation, transfer and integration of work teams.
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He6.
a) treating knowledge as tacit depends on how it has been created,
b) transfer of knowledge depends on specifying what knowledge is tacit.

Hypotheses and “corporate contextual factors” of the characteristics make up
the conceptual model of generation and transfer of knowledge (see Fig. 6).

Figure 6. Conceptual model of creation and transfer of knowledge

Source
Resistance
Organisation Casual . RiC_h .
culture ambiguity Complexity Reliability communication
mechanisms
Managment Hab Hda Hs Organisational
style culture
Heb ¥ H3b
Knowledge Knowledge Knowledge Manaderial
generation tacitness transfer H3c g
style
Personal A
motivation Hae\H3d Psyhical
distance
Absorptive
Learning Ease capability Time available
opportunity of teaching
Resistence
Receiver

Source: Cantu, Criado i Criado (2009: 243-256).

The population investigated was composed of small and medium IT sector com-
panies operating in the dynamic environment of Barcelona. The examined com-
panies employed 3928 people in 60 small and 23 medium enterprises. The focus
was on the number of people employed rather than on the number of companies.
Diversity of opinions was of special interest. Only 30 of 83 companies agreed to
participate in the research (74% of them were small companies). On the average,
the companies were connected with information technology for 4.3 years. A sample
was taken of 105 employees.

The research method applied was the questionnaire composed of a construct and
indicative sentences. Indicative sentences were subjected to assessment in Likert’s
five-point scale (5 — strong acceptance, 1 — strong negation). The whole was expres-
sed in the form of a table (Table 1). A fragment of the table is presented below.
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Table 1. Exemplary expansion of the construct, source of origin
and indices for selected dimension

Dimension | Constructs Related studies Indicators/items

Knowledge | Organisational | Ruggles (1998), |ORI1 The work environment makes it
creation culture O’Dell and easy to approach the senior management
Grayson (1998) | as well as the rest of the members

and case studies |of the company

OR2 The senior management can be
easily approached to give them points
of view on an activity and/or process

OR3 An atmosphere of frankness
and trust prevails in the organization

Management | Davenport & MS1 Awareness of the relevance
style Prusak (2001) of knowledge generation

MS?2 Facilitation of knowledge
generation by holding meetings that
foment the creation of new ways

of doing things

MS3 Encouragement of the development
of employees initiative and creativity

Source: Cantu, Criado i Criado (2009: 243-256).

The indicated original approach was validated by means of a mathematical
model (SEM - Structural Equation Modelling) showing interactions between the
theory and empirical data. Additionally, the model allows to test causal relationships
between ,,constructs” and numerous indices in the indicative form. For application
of the SEM model, the study authors, according to they information, constructed
additionally an auxiliary model.

The research results include construction and verification of a model which
identifies organisational and human elements affecting generation and transfer of
knowledge. In the conclusions, the significance of knowledge for the contemporary
economy was emphasised. The researchers pointed out that a greater attention sho-
uld be given to the development of individual knowledge level. It is suggested that
organisations should be less hierarchical, whereas the style of management should
be more transparent and participating. The purpose is to create conditions that
promote better adaptability.

The inner transfer of knowledge requires (demands) participatory enthusiasm
and participants’ acceptance of particular activities. Thereby, it is crucial for under-
standing and adaptation of the newly acquired knowledge. Additionally, it was noti-
ced that the receivers did not strive for assimilating the knowledge acquired for the
processes they participated in, or for the products they generated. For most of the
examined companies, time was a significant variable for effective knowledge trans-
fer. The companies intended to make knowledge transfer an everyday activity or at
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least to construct frameworks for promoting the process. The authors of the study
suggest that knowledge transfer should be included in the strategic planning acti-
vity. The indication that the human factor is crucial for knowledge generation and
knowledge transfer may be included in the final conclusions. Significant variables
in this study are: personal motivation, learning opportunity, reliability and stability
of sources, receivers’ ability to absorb knowledge. Irrespective of that, the study
of knowledge management from the psycho-sociological perspective would also be
profitable in future. Therefore, in case of generation and transfer of knowledge,
examination of such variables as commitment, conviction or other motivational
determinants is recommended.

Interpretation of the results obtained is limited, though the number of the com-
panies that participated in the research allowed to apply the Structural Equation
Modelling. Development of the model which control companies’ strategy and/or
different internal structures would be an interesting approach. Moreover, the study
presented is limited to small and medium companies operating in a dynamic envi-
ronment. It is not justifiable to make any generalisations pertaining to larger com-
panies. A better understanding of the dynamics of generation and transfer of know-
ledge requires carrying out research on companies representing different sectors,
dimensions and geographical zones.

Future research efforts should also focus on utilising the knowledge which has
not been included here, since the study presented focused only on the analysis of
those knowledge management processes which consisted in a larger share of the
tacit component.

Finally, it would be also interesting to analyse whether the companies that conduct
integrated knowledge management systems maximise their use to a greater extent
than those that are more interested in generation and transfer of their knowledge.

Conclusion

Significance of research on knowledge management in a broad sense for eco-
nomic practice is unquestionable. Immediate conclusions from the research are
seemingly limited to the examined populations, but in fact they have a much wider
range. The scope of the research is basically the same, i.e. KMSs for SDOs, yet types
of approach to the research are different.

The above seven criteria were applied in each of the research presented. The
methods applied consisted in both qualitative and quantitative approaches. All the
studies described had been preceded by a literature analysis. Attention should be
paid to the fact that their structure is complex (many elements taken into account,
numerous relations, different data collection techniques, etc.).

The Polish and Australian studies pertained to specific projects, whereas the
Spanish one focused on the personnel employed in SDOs. This leads to another
research question: Which approach should be preferred? What conditions substan-
tiate the choice of any of the approaches? Is it the KMS of the community forming
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the team that should matter without talking account of the context, i.e. the IT pro-
ject? Or should the focus be on the KMS of the personnel implementing specific
IT projects?

It seems that further studies on KMSs for SDOs should tend towards that direc-
tion.
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Helena Dudycz*

3.3. Badanie i ocena wyszukiwania
informacji w analizie
wskaznikow ekonomicznych
Z uzyciem sieci semantyczne;
jako wizualnego interfejsu

Streszczenie

Celem artykutu jest przedstawienie kolejnych badar dotyczqcych oceny realizacji pole-
ceri polegajgcych na wyszukiwaniu potrzebnych informacji ekonomicznych za pomocq
wizualizacji sieci semantycznej. Jest to juz czwarty eksperyment z udzialem uczestnikow.
Tym razem uzyto w badaniu dwoch zbudowanych aplikacji w narzedziu Protégé 4.1,
tj. do analizy wskaznika zwrotu rentownosci inwestycji (ROI) wedtug modelu Du Ponta
oraz dla wielowymiarowego systemu wczesnego ostrzegania (WSWO). W artykule krotko
scharakteryzowano sieci semantyczne jako wizualny interfejs. Opisano zalozenia prze-
prowadzonego badania. Omoéwiono uzyskane wyniki dotyczgce wyszukiwania popraw-
nych informacji ekonomicznych przez uczestnikow eksperymentu, korzystajgc z sieci
semantycznej jako wizualnego interfejsu. Artkut zakoriczono podsumowaniem.

Stowa kluczowe: interfejs, wizualny interfejs, wizualizacja sieci semantycznej, badanie
uzytecznosci systemu, ontologia.

Wprowadzenie

Problematyka wyszukiwania informacji z zastosowaniem sieci semantycznych jest
przedmiotem wielu opracowan i dotyczy réznych obszaréw (zob. m.in.: Andaroodi,
Andres, Ono i Lebigre, 2004; Dudycz, 2013; Wienhofen, 2010; Wurzer i Smolnik
2008; Yi 2008). W podejsciu tym zwraca si¢ duza uwage na role wizualizacji sieci
semantycznej, ktora nie tylko jest narzedziem do prezentacji danych, lecz takze

* dr Helena Dudycz — Katedra Technologii Informacyjnych, Uniwersytet Ekonomiczny we

Wroctawiu; e-mail: helena.dudycz@ue.wroc.pl.
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stanowi interfejs pozwalajacy na interaktywne wyszukiwanie informacji (zob. m.in.:
Dudycz, 2013; Grand i Soto, 2010; Wienhofen, 2010). Potaczenie wizualizacji danych
W postaci sieci semantycznej oraz spersonalizowanej nawigacji moze sta¢ si¢ sku-
tecznym i wydajnym narzedziem do przeprowadzania réznorodnych analiz, w tym
i danych ekonomicznych. Interfejs jest okreSlany jako dobry, kiedy zawiera wia-
Sciwg prezentacje i efektywng nawigacje, umozliwiajac uzytkownikom szybki dostep
do potrzebnych informacji (zob. Hunting i Park, 2002). Zastosowana prezentacja
danych ma duzy wplyw na sposob, w jaki np. kadra kierownicza zinterpretuje dane
oraz jak oceni uzyteczno$¢ danego systemu informatycznego. Dla uzytkownikow
koficowych warstwa prezentacji jest najbardziej krytycznym elementem systemu
informacyjno-analitycznego, poniewaz w duzej mierze ksztaltuje zrozumienie pod-
stawowych danych wyswietlanych na ekranie komputera (zob. Wise, 2008).

W niniejszych artykule skoncentrowano si¢ na przedstawieniu wstepnych wyni-
koéw przeprowadzonego juz czwartego eksperymentu badania dotyczacego oceny
realizacji polecen polegajacych na wyszukiwaniu potrzebnych informacji ekonomicz-
nych za pomoca wizualizacji sieci semantycznej!. W badaniu tym wykorzystano dwie
zbudowane aplikacje w narzedziu Protégé 4.1 beta: do analizy wskaznika zwrotu
rentownosci inwestycji (ROI) wedlug modelu Du Ponta oraz dla wielowymiaro-
wego systemu wezesnego ostrzegania (WSWO). Struktura artykutu jest nastepujaca.
W nastepnym punkcie krotko scharakteryzowano sieci semantyczne jako wizualny
interfejs. W kolejnym opisano przeprowadzony eksperyment oraz oméwiono uzy-
skane wyniki dotyczace wyszukiwania poprawnych informacji ekonomicznych przez
uzytkownikdw, wykorzystujac w tym celu sie¢ semantyczng zbudowanych ontologii.
Artkut zakonczono podsumowaniem.

1. Sieci semantyczne jako wizualny interfejs

Jedng z idei gromadzenia i wyszukiwania informacji jest sie¢ semantyczna, ktora
oprocz samych danych, zawiera dodatkowe informacje o relacjach pomigdzy nimi,
ktore umieszcza si¢ w formie tekstowej (jako tzw. metadane). Opracowano juz wiele
otwartych schematéw zapisow metadanych. Sg to miedzy innymi jezyki kompute-
rowe, tzw. jezyki ontologii sieciowej, takie jak: XML, RDE OWL i SPARQL, bazu-
jace na jezyku naturalnym (zob. m.in.: Goczyta, 2011; Wienhofen, 2010). Podstawe
tworzenia sieci semantycznej stanowi opracowana ontologia, ktora definiuje obiekty
(pojgcia) w pewnym obszarze wiedzy wraz z wyst¢pujacymi mi¢dzy nimi relacjami.

W wyszukiwaniu semantycznym wizualizacja odgrywa istotng role, dzieki ktorej
uzytkownicy mogg szybciej zauwazy¢ i zrozumieé rézne zaleznoSci istniejace mig-
dzy pojeciami — zarowno strukturalne, jak i semantyczne. Bazujac na wyswietlonej
strukturze semantycznej pojeé wystepuje mozliwoS¢ interaktywnego wybierania
analizowanych zagadnien (poje¢¢ lub relacji), zmieniania obszaru prezentowanych
szczegOlow oraz pozyskiwania danych Zrodiowych. Jest to zaleta tego rozwigzania,

1 Poprzednie eksperymenty szeroko opisano m.in. w: Dudycz (2013: 179-206).
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poniewaz, jak wskazuja przeprowadzone badania, wyszukiwanie semantyczne jest
bardziej efektywne niz wykorzystujace tylko struktur¢ hierarchiczng (zob. m.in.: Yi
2008: 1899). Dzicki wizualizacji uzytkownicy moga szybciej zauwazy¢ i zrozumiec
rozne strukturalne oraz semantyczne zalezno$ci wystepujace miedzy zidentyfikowa-
nymi pojeciami. Jak wskazuja badania empiryczne przeprowadzone przez S. Fal-
conera, wizualizacja wzmacnia zrozumienie ontologii, sprawiajac, ze uzytkownicy
szybciej realizujg zadania koncepcyjne wymagajace zrozumienia i opisu semantyki
danego pojecia (Falconer 2009).

Interaktywna wizualizacja pozwala na aktywne wiaczenie uzytkownika do pro-
cesu wyszukiwania informacji, umozliwiajac mu m.in. budowanie bardziej trafnych
szczegbtowych zapytan do konkretnego zbioru (zob. m.in.: Lopes, Pinho, Paulovich
i Minghim, 2007: 316) oraz ulatwiajac spostrzezenie powiazan mi¢dzy analizowa-
nymi danymi. Prezentowanie danych za pomocg interaktywnej metody graficznej
sprzyja odkrywczemu spojrzeniu na nie przez uzytkownika (np. menedzera), pozwa-
lajac mu na formufowanie nowych hipotez oraz ich walidacje. Takie podejScie do
wizualizacji procesu wyszukiwania informacji jest obiecujacym rozwigzaniem, ponie-
waz metody i techniki wizualne moga zwigkszy¢ skuteczno§¢ zastosowanych automa-
tycznych metod eksploracji danych przez wykorzystanie percepcji i ogdlnej wiedzy
uzytkownika (zob. m.in.: Keim i Schneidewind, 2005: 1767). Wizualne wyszukiwanie
informacji polega na uzyciu metod graficznych umozliwiajacych interaktywne prze-
gladanie, analizowanie i pozyskiwanie potrzebnych danych przez uzytkownika, przy
aktywnym jego udziale.

Wykorzystanie ontologii oraz sieci semantycznej jako wizualnego interfejsu
wspomagajacego wyszukiwanie informacji w narzedziach informacyjno-analitycz-
nych moze pomdc rozwiaza¢ nastepujace problemy (Dudycz, 2013: 216):

e brak wsparcia w definiowaniu regul biznesowych w celu uzyskania proaktywnej
informacji i doradztwa w procesie podejmowania decyzji;

e brak warstwy semantycznej opisujacej relacje miedzy roznymi pojeciami ekono-
micznymi;

* brak wsparcia w prezentowaniu informacji ze wzgledu na roznych uzytkownikow

(pracownikéw) oraz ich indywidualnych potrzeb;

e trudno$¢ w szybkiej modyfikacji istniejacych baz danych i hurtowni danych

w przedsigbiorstwie w przypadku pojawienia si¢ nowych potrzeb analitycznych.

Wyszukiwanie informacji bazujac na sieci semantycznej wymaga zastosowania
zaawansowanych graficznych interfejséw, gdzie istotna jest wizualna nawigacja
w celu pozyskania potrzebnych informacji. Szczegblng uwage zwraca si¢ na rozwia-
zanie, ktore pozwoli uzytkownikowi m.in.: filtrowanie, sortowanie i analizowanie
danych. Jednym z istotnych pytan, jakie nalezy postawi¢ w przypadku zastosowania
sieci semantycznej jako wizualnego interfejsu jest: czy uzytkownicy potrafia z tego
korzystac i czy jest to uzyteczne rozwigzanie dla nich.
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2. Badanie i ocena wyszukiwania informagji
ekonomicznej za pomoca sieci semantycznej

2.1. Zalozenia przeprowadzonego badania

Celem przedstawionych w niniejszym artykule badan jest ocena zastosowania
sieci semantycznej jako wizualnego interfejsu w wyszukiwaniu informacji ekono-
micznej. Niniejsze studia sa kontynuacjg przeprowadzonych juz trzech eksperymen-
tow z uzyciem zbudowanych dwdch aplikacji dla ontologii wskaznika zwrotu ren-
townosci inwestycji (ROI) oraz dla ontologii wielowymiarowego systemu wczesnego
ostrzegania dla przedsi¢biorstw produkcyjnych (WSWO). Roéznig si¢ one mig¢dzy
sobg skalg rozwigzania, co jest istotne w weryfikacji koncepcji zastosowania sieci
semantycznej jako wizualnego interfejsu wyszukiwania informacji ekonomiczne;j.
W przypadku ontologii wskaznika ROI zdefiniowano 44 pojecia, 6 klas taksono-
micznych z relacja typu Subclass-Of oraz 13 relacji binarnych. Natomiast w ontologii
WSWO zdefiniowano 142 pojecia, 23 klasy z relacja typu Subclass-Of oraz 20 relacji
binarnych. Badanie oceny wizualizacji sieci semantycznej w wyszukiwaniu informacji
ze wzgledu na zaleznoSci kontekstowe przeprowadzono, wykorzystujac modul Onto-
Graf w programie Protégé 4.1 beta2.

Zastosowano, analogicznie jak w trzech wcze$niejszych eksperymentach, pota-
czenie dwoch metod oceny interfejsu pozwalajacego na interakcje cztowiek — kom-
puter, tzn. testu zadaniowego (uczestnicy eksperymentu realizujg okres§lone zadania
majace na celu znalezienie potrzebnych informacji) oraz listy kontrolnej (szerzej
opisanych m.in. w: Sikorski, 2010; 2012a). Poszczegdlne eksperymenty roznig si¢:
1) aplikacja, z ktdrej korzystaja uczestnicy badania,

2) zapisem zadan do wykonania (nie zmieniajac ich kontekst realizacji),
3) czasem i tredcig przeprowadzonego szkolenia przed przystapieniem do realizacji
polecen.

W eksperymencie nr 1 uczestnicy rdznili si¢ wiedza w zakresie zaréwno korzysta-
nia z systemOw informatycznych, jak i analizy wskaZnikow ekonomicznych. Wyrdz-
niono trzy grupy ze wzgledu na posiadane wyksztalcenie, tj.: informatyczne, informa-
tyczno-ekonomiczne oraz nieinformatyczne. Uczestnicy w tym badaniu realizowali
7 zadan przy uzyciu aplikacji dla ontologii wskaznika ROI. Wprowadzenie do bada-
nia trwato okoto 15-20 minut, podczas ktérego skoncentrowano si¢ przede wszyst-
kim na zagadnieniach zwigzanych z obstugg programu Protégé 4.1 beta.

W eksperymencie nr 2 uczestnicy mieli podobnag wiedz¢ i do§wiadczenie zaréwno
dotyczacy systemu informatycznego, jak i ekonomii. Realizowali zadania korzysta-
jac réwniez z aplikacji dla ontologii wskaznika ROI. Przystepujac do tego bada-
nia uwzgledniono wnioski z eksperymentu nr 1 (zob. m.in.: Dudycz, 2011a: 188;

2 Protégeé jest to program open source do zapisu ontologii. Od wersji 4.1 narzedzie to zawiera
modut OntoGraf, pozwalajacy na wizualizacj¢ sieci semantycznej zawierajacej pojecia oraz relacje
wprowadzonej ontologii.
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2011b: 53). W zwiazku z tym zmodyfikowano tresci sformutowanych poleceni do
wykonania (nie zmieniajac ich kontekstu) oraz szkolenie (okoto 30 minut), ktore
objeto rowniez krétkie omowienie idei wizualnego wyszukiwania informacji z uzy-
ciem sieci semantycznej. Ponadto uczestnicy dostali dwustronicowa przygotowana
pomoc na papierze. W eksperymencie tym uczestnicy realizowali 9 zadan, wsrdd
ktorych ostatnie dwa dotyczyly wykonania podobnej analizy sieci semantycznej, jak
we wezeSniejszym poleceniu (tj. nr 4) w tym zestawieniu. Taki ukfad zadan w eks-
perymencie mial rowniez odpowiedzie¢ na pytanie: czy w czasie praktycznego
poznawania wizualnego wyszukiwania informacji, korzystajac z sieci semantycznej,
uzytkownicy systemu informatycznego ucza si¢ tego interfejsu, czyli czy zdobywaja
doswiadczenie pozwalajace na wykonywanie lepiej i szybciej kolejnych podobnych
zadan. Obserwacja uczestnikOw w czasie realizacji polecefi w ramach tego badania
miata pomoéc w lepszym przygotowaniu eksperymentu nr 3 realizowanego z uzyciem
bardziej rozbudowanej ontologii, tj. dla WSWO.

Uzyskane wyniki z eksperymentu nr 2 byly zdecydowanie lepsze niz z ekspery-
mentu nr 1, dlatego przystepujac do eksperymentu nr 3, zostawiono ten sam zakres
i czas przeprowadzonego szkolenia. W tym badaniu uczestnicy posiadali podobny
zakres wiedzy. Realizowali 10 zadan, wsrod ktorych pierwszych 7 jest tozsamych (co
do rodzaju szukanej informacji) z poleceniami z kwestionariusza z eksperymentu
nr 2. Pozostale trzy dotycza juz analizy danych (informacji) konkretnego modelu
systemu wczesnego ostrzegania3. Przystepujac do eksperymentu nr 4 przyjeto naste-
pujace zatozenia:

e kazdy uczestnik realizuje zdania, najpierw korzystajac z aplikacji dla wskaznika
ROI, a nastepnie dla WSWO;

* uczestnicy rOznig si¢ wiedza w zakresie zar6wno korzystania z systemow informa-
tycznych, jak i ekonomii;

e wprowadzenie do badania trwa okoto 10-15 minut, podczas ktérego omawia si¢
przede wszystkim zagadnienia zwigzane z obstugg programu Protégé 4.1 beta
(podobnie jak w eksperymencie nr 1);

* uczestnicy otrzymuja dwustronicowa przygotowang pomoc na papierze (iden-
tyczng, jak w eksperymencie nr 2 oraz nr 3).

Zastosowane podejscie do realizacji tych czterech eksperymentéw wynikato
z przyjetej metody badawczej (szerzej opisanej w: Dudycz, 2012; 2013) oraz proce-
dury zaproponowanej przez J. Beringer do badania interfejsu uzytkownika (zob. Eil-
rich, Andres, Sillaume i Backes, 2009). Uzyskane wyniki z eksperymentéw pozwa-
laja oceni¢ zarowno przydatnos$¢ zastosowania sieci semantycznej jako wizualnego
interfejsu w wyszukiwaniu informacji ekonomicznej, jak i ilo$¢ czasu potrzebnego do

3 W aplikacji dla ontologii WSWO odwzorowano cztery modele dyskryminacyjne oraz cztery
wskazniki wezesnego ostrzegania. Konceptualizacje ontologii dla WSWO opisano w pracy: Dudycz
(2013).
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przeprowadzenia szkolenia oraz jego zawartos¢. Eksperyment nr 4 przeprowadzono

wedlug nastepujacego planu*:

1. Opracowanie kwestionariuszy zawierajgcych testy zadaniowe oraz ocen¢ uzytecz-
nosci zastosowania wizualizacji sieci semantycznej do wyszukiwania informacji
ekonomiczne;j.

2. Badanie z udzialem uczestnikow:

a) wprowadzenie do badania (10-15 minutowe),

b) wykonywanie zadan przez uczestnikow,

¢) ocena zastosowania wizualizacji sieci semantycznej w wyszukiwaniu informa-
cji ekonomicznej przez uczestnikow.

Analiza danych.

4. Opracowanie wynikow i sformufowanie wnioskow.

w

Istotnym elementem tej procedury, pozwalajacym uzyskaé potrzebne dane, ktore
mozna podda¢ analizie, jest opracowanie kwestionariuszy zastosowanych w badaniu.

2.2, Zakres kwestionariuszy

Zgodnie z przedstawionym planem badania, w pierwszej kolejnosci opracowano
kwestionariusze obejmujace zadania do wykonania, korzystajac z aplikacji dla onto-
logii wskaznika ROI oraz dla ontologii WSWO, oraz ocen¢ heurystyczna zastosowa-
nego interfejsu. Tworzac je, wykorzystano wnioski z weze$niejszych eksperymentow,
dla ktorych sktadaly si¢ one z trzech gtéwnych czeSci oraz bardzo ograniczonego
opisu dotyczacego profilu uzytkownika. W niniejszym badaniu struktura kwestiona-
riuszy zawiera:

e (Cze$¢ nr 1. Profil uzytkownika. Znaczaco rozbudowany w stosunku do ekspery-
mentu nr 1. Oprocz pytan zwigzanych z danymi osobowymi, pojawily si¢ rowniez
dotyczace m.in. uzywanego sprzetu komputerowego.

* (Cze$¢ nr 2. Zadana do wykonania w aplikacji dla wskaznika ROI. Ta cze$¢
kwestionariusza skfada si¢ z wykazu polecen, gdzie uczestnik badania zapisuje
odpowiedzi, czyli znalezione informacje. Dodatkowo przy kazdym zadaniu jest
umieszczona tabela, w ktorej po wykonaniu polecen, uczestnik ocenia trudno§¢
znalezienia informacji. Zastosowano pi¢ciostopniowg skale ocen: bardzo latwo/
szybko, latwo/szybko, Srednio, trudno/diugo, bardzo trudno/diugo. W przypadku
badania aplikacji dla wskaZnika ROI sformutowano 6 zadan do realizacji, gdzie
kilka zadan jest tozsamych (co do kontekstu oraz sposobu wykonania) z polece-
niami z eksperymentu nr 1 oraz nr 2.

* (Czg$¢ nr 3. Zadana do wykonania w aplikacji dla WSWO. Analogicznie jak
w czgdci nr 2, umieszczono polecenia do realizacji, jednak tym razem z uzyciem
aplikacji dla ontologii WSWO, oraz ocen¢ tatwosci znalezienia informacji. Jest

4 Podejscie to stanowi modyfikacj¢ metodyki badawczej zaproponowanej przez M. Sikor-
skiego (zob. m.in. Sikorski, Garnik, 2010; Sikorski, 2011), wedtug ktérej prowadzi badania uzy-
tecznos$ci ustug online (zob. réowniez: Sikorski, 2012b).
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tutaj 7 zadan, przy czym wigkszo$¢ z nich powtorzono z kwestionariusza z ekspe-
rymentu nr 3.

e (Cze¢4¢ nr 4. Ocena interfejsu. Ten fragment kwestionariusza jest identyczny, jak
cz¢$¢ nr 2 w eksperymentach nr 1, nr 2 oraz nr 3.

e (Czesé¢ nr 5. Identyfikacja i ocena potencjalnych trudnosci korzystania z wizualiza-
cji sieci semantycznej w wyszukiwaniu informacji. Ten fragment kwestionariusza
jest identyczny, jak cze$¢ nr 3 w eksperymencie nr 3, ktora to rozni si¢ jedng
dodatkowa pozycja w stosunku do eksperymentu nr 1 oraz nr 2.

Dane uzyskane z kwestionariuszy zastosowanych w tych eksperymentach mozna
podzieli¢ na cztery podstawowe grupy, ktore dotyczaca:
* poprawnosci realizacji polecen i prawdziwosci uzyskanych informacji,
* oceny latwoSci znalezienia informacji,
* oceny uzytecznoSci interfejsu,
* identyfikacji potencjalnych trudnoS$ci zwigzanych z zastosowanym sposobem inte-
rakcji cztowiek — komputer.

Dodatkowo w eksperymencie nr 4 dane te mozna analizowaé ze wzgledu na pro-
fil uczestnikOw bioracych udzial w badaniu, np. ich wiedzg, pleé¢, posiadany sprzet
komputerowy.

2.3. Uczestnicy badania oraz jego przebieg

Badanie przeprowadzono po opracowaniu kwestionariuszy. W eksperymencie
nr 4 wzigto udzial 41 uczestnikow w wieku 23-27 lat, ktorych podzielono na trzy
grupy: z wyksztalceniem tylko informatycznym (4 osoby), informatyczno-ekonomicz-
nym (26 osob) oraz nieinformatycznym (11 osob). Dodatkowo osoby te w czgsci
dotyczacej profilu uzytkownika wskazywaly czy obecnie ich preferencje sktaniajg
si¢ bardziej ku zagadnieniom informatycznym, ekonomicznym czy jednym i dru-
gim. WSrdd osob z wyksztatceniem informatycznym 3 osoby zaznaczyly informa-
tyczne, jedna: informatyczno-ekonomiczne. W przypadku osob z wyksztatceniem
informatyczno-ekonomicznym wszyscy (100%) zaznaczyli: informatyczno-ekono-
miczne. Natomiast najwigksza r6znorodno$¢ byta wsrdd oséb zaliczonych do grupy
z wyksztalceniem nieinformatycznym?, gdzie zagadnienia ekonomiczne zaznaczyly
4 osoby, zagadnienia informatyczne wybraly 3 osoby, tyle samo informatyczno-eko-
nomiczne, natomiast jedna osoba udzielifa odpowiedzi nie wiem.

Zaden z uczestnikow nie korzystal wezesniej z wyszukiwania informacji, uzywajac
sieci semantycznej jako interfejsu, jak i nie znal programu Protégé. Realizacja zadan
przez uczestnikow badania zostata poprzedzona 10-15 minutowym wprowadzeniem,
w trakcie ktorego pokazano podstawowe operacje (funkcje) wystepujace w progra-
mie Protégé 4.1 beta w module OntoGraf. Uczestnicy otrzymali rowniez dwustroni-
cowg przygotowang pomoc na papierze. W tym eksperymencie ograniczono szkole-

5 Dominujacym wyksztalceniem wsrdd tej grupy jest ekonomiczne.
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nie do minimum. W prowadzonych badaniach istotne jest rOwniez pytanie, ile czasu
potrzebuje uzytkownik, aby swobodnie korzysta¢ z sieci semantycznej zbudowanej
ontologii, gdy reprezentowany przez nig obszar wiedzy jest mu dobrze znany, jak
i nie korzystat wczesniej z tego typu wizualnego interfejsu.

Uczestnicy otrzymali najpierw cze$¢ pierwsza oraz drugg kwestionariusza. Po
wykonaniu zadan przy uzyciu aplikacji dla wskaznika ROI, dostali pozostate trzy jego
cze¢sci. Przed realizacjg zadan przy uzyciu aplikacji dla ontologii WSWO wyjasniono,
jak wyglada zapis modelu (czyli wzoru) systemu wczesnego ostrzegania, zaczynajac
od statej wartoSci liczbowej poprzez pojecia ekonomiczne we wskaznikach, kon-
czac na wartoSciach liczbowych wag danych parametrow. Czas realizacji zadan oraz
wypelniania kwestionariuszy przez uczestnikdw nie przekroczyt 60 minut, mimo ze
nie byfo jawnego jego ograniczenia.

2.4. Analiza poprawnosci realizacji zadan
oraz ocena fatwosci znalezienia informacji

W niniejszym artykule skoncentrujemy si¢ na przeanalizowaniu uzyskanych wyni-
koéw z czesci drugiej oraz trzeciej kwestionariusza, dotyczacych:
* poprawnosci realizacji polecen i prawdziwosci uzyskanych informacji,
* oceny tatwoSci znalezienia informacji za pomocg wizualizacji sieci semantycznej
jako interfejsu.

Zadania w kwestionariuszach umieszczono od potencjalnie najtatwiejszych do
realizacji do najtrudniejszych. Ponadto przygotowano kilka zestawOw polecen, ktore
byly identyczne, co do wymagan zwigzanych z wykonywaniem operacji wyszukiwania
informacji, r6znily si¢ za$§ np. nazwag szukanego lub analizowanego wskaznika eko-
nomicznego. W tabeli nr 1 przedstawiono dane dotyczace poprawnos$ci wykonywania
zadan z uzyciem aplikacji dla ontologii wskaznika ROI oraz aplikacji dla ontologii
WSWO. Wyr6zniono w niej warto$¢ dominujaca dla kazdego polecenia ze wzgledu
poprawno$¢ wykonania polecenia. Na podstawie analizy danych zawartych w tabeli 1
w kontekscie przyjetych zatozefi mozna sformutowac 5 wnioskdw.

Po pierwsze, wystepuje duza, zauwazalna rdznica dotyczaca poprawnosci realiza-
cji zadan pomiedzy aplikacja dla wskaznika ROI a aplikacja dla WSWO. Potencjal-
nie mozna byto oczekiwaé, ze trudniej jest znaleZé potrzebne informacje, korzystajac
z wizualizacji sieci semantycznej — z drugiej aplikacji, jest ona bowiem kilkakrotnie
wigksza®. Poniewaz uczestnicy badania najpierw realizowali zadania na pierwszej apli-
kacji i po oddaniu czgsci II kwestionariusza, dopiero otrzymali cz¢$¢ 111 (zadania na
aplikacji dla WSWO), stad nie mogli ich poréwna¢. Wynika z tego wniosek, ze wystar-
czy krotkie korzystanie z wizualizacji sieci semantycznej, bez czasochionnych dtugich
szkolen, aby zrozumie¢ ide¢ dziatania wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu.

Po drugie, wystgpuje maly procent zadan, ktére zrobiono Zle w czg¢sci 111 (dla
aplikacji WSWO). O ile w przypadku realizacji poleceni z uzyciem aplikacji ontologii

6 Aplikacja dla WSWO zawiera duzy fragment aplikacji dla wskaznika ROI.
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wskaznika ROI w kolumnie Ogof uczestnikow, zadne zadanie nie zostalo wykonane
w 100% dobrze, to tutaj dwa zadania w 100% wszyscy zrobili dobrze. Najgorzej zre-
alizowano w tej czgsci zadanie nr B.2, gdzie i tak Zle wynosi jedynie 10%. Ponadto
analiza danych ze wzgledu na wyksztatcenie wskazuje, ze uczestnicy z wyksztal-
ceniem informatycznym wykonali w tej cze¢Sci wszystkie zadania w 100% dobrze,
a z wyksztalceniem nieinformatycznym (w ktorej dominujg osoby z wyksztalceniem
ekonomicznym) oprocz jednego zadania (B.2) zrealizowali rowniez wszystkie dobrze.
Dane te sg obiecujace i wskazujg na przydatno$¢ zastosowania wizualizacji sieci
semantycznej w wyszukiwaniu informacji ekonomiczne;j.

Po trzecie, oprocz jednego zadania (nr A.3) wszystkie pozostale polecenia (z czg-
$ci II oraz III) zostaly w 100% wykonane dobrze przez osoby z wyksztalceniem infor-
matycznym. Wynika z tego wniosek, ze zastosowany interfejs ma logicznag i przejrzy-
sta idee jego uzycia.

Po czwarte, komentarza wymaga zadanie nr A.3, ktore poprawnie zrealizo-
watlo tylko 32% wszystkich uczestnikOw. Najlepiej zrealizowaly to zadanie osoby
z wyksztalceniem nieinformatycznym (64%). Nalezy zwroci¢é uwage réwniez na
fakt, ze uczestnicy z wyksztalceniem informatycznym tylko tego jednego zadania
(z wszystkich 13) nie zrobili w 100% poprawnie. Jedynie 25% udzielito dobrych
odpowiedzi. Dokfadna analiza odpowiedzi wykazata, ze do grupy Zle zaliczono row-
niez te, w ktorych oprécz podania poprawnych pojec, majacych wplyw na oblicze-
nie danego wskaznika, wymieniano réwniez dwa dodatkowe, ktére byly powigzane
semantycznie z nim. Analiza danych w uktadzie catkowita zfa interpretacja zadania,
odpowiedzi tzw. nadwymiarowe’ oraz dobre, wykazala nastepujace dane procentowe:
5%, 63% oraz 32%. W przypadku uczestnikow z wyksztalceniem informatycznym
oraz nieinformatycznym wystapily tylko odpowiedzi zaliczane do dobrych albo do
nadwymiarowych. Z. tych danych wynika wniosek, ze przy tak duzym procencie
dobrze udzielonych odpowiedzi przez osoby z wyksztatceniem nieinformatycznym
w pordwnaniu z innymi uczestnikami, jak i z pozostalymi zadaniami, istotne jest
posiadanie wiedzy z danego obszaru (w tym przypadku liczenia wskaznikéw ekono-
micznych), dla ktérego zostala zbudowana ontologia.

Po piate, warto zwrocié jeszcze uwage na realizacj¢ zadania nr B.7, w wyniku
ktorego nalezalo zapisa¢ wzoér modelu scoringowego8. Wymaga to analizy sieci
semantycznej, gdzie trzeba wyswietlic duzo pojec?, aby moéc odtworzyé ten model.
Mimo pracochtonnoSci zwigzanej z realizacja tego zadania, uzyskano analogicz-
nie jak w eksperymencie nr 3, bardzo dobry wynik, tj. 93% spoSrod wszystkich

7 Podobna sytuacja wystapila w eksperymencie nr 1 z osobami z wyksztalceniem informa-
tycznym (zob. Dudycz, 2013: 183-185).
8 Ogllny wzér modelu: Z-score = wy + Wi * X1 + Wy * Xo + ... + W, * x,; gdzie:
Wy — jest to wartos¢ stala,
Ww; — jest waga i-tego parametru,
pi — jest to i-ty parametr.
9 Ksztaltuje si¢ to, przy umiejetnym rozwijaniu sieci semantycznej, w granicach 30-40 pojec.
Natomiast realizacja tego zadania powodowala, ze na ekranie uczestnicy mieli sie¢, gdzie byto
okoto 60-80 pojec.
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uczestnikow udzielito poprawnych odpowiedzild. W przypadku tego polecenia,
zaréwno w eksperymencie nr 3, jak i w tym, po rozdaniu kwestionariusza z zada-
niami wyjasniono uczestnikom, jak wyglada ogélny wzor modelu scoringowego.
Wynika z tego wniosek, ze wizualizacja ontologii wiedzy ekonomicznej, a zwlasz-
cza dotyczacej analizy ekonomicznej moze by¢ przydatnym interfejsem w wyszu-
kiwaniu potrzebnym informacji ze wzgledu na zaleznoSci semantyczne mig¢dzy
réwnymi pojeciami i wskaznikami, dla osob posiadajacych wiedz¢ z tego obszaru.

Podsumowujac te cze$¢ wynikow badania, uzyskane dane sg bardzo obiecujace
w konteks$cie oceny przydatnoSci zastosowania wizualizacji sieci semantycznej jako
interfejsu w wyszukiwaniu informacji ekonomicznej ze wzgledu na kontekst.

Kolejnym zagadnieniem, ktore badano, byta ocena tatwosci znalezienia informa-
cji za pomocg wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu. W tabeli nr 2 przed-
stawiono oceny dotyczace wykonywania zadan w aplikacji dla ontologii wskaZnika
ROI, w tabeli nr 3 za§ — w aplikacji dla ontologii WSWO. Uczestnicy badania oce-
niali w sposob subiektywny tatwos¢ i szybkoS§¢ wykonania polecenia. W obu tabe-
lach wyr6zniono warto$¢ dominujaca dla kazdego zadania ze wzgledu na kryterium:
tatwos¢ (szybkos¢) znalezienia potrzebnych informacji.

W przypadku wyszukiwania informacji za pomoca aplikacji zaréwno dla wskaz-
nika ROL jak i dla WSWO, zdecydowanie dominowaly odpowiedzi: bardzo tatwo/
szybko oraz latwo/szybko, z wyjatkiem zadania nr A.4 (Jaka operacja arytmetyczna
jest realizowana ...) oraz nr B.7 (Napisz wzor obliczania modelu ...), dla ktérych
najwiecej wskazan jest srednio. Na taka ocene w przypadku pierwszego z nich moze
mie¢ wplyw konstrukcja polecenia do realizacji albo uzyte nazwy relacji. Natomiast
w przypadku drugiego zadania, taka ocena nie dziwi, poniewaz w tym poleceniu
uczestnicy muszg zapisa¢ wzor podanego modelu, gdzie rzeczywiScie czynnoS¢ ta zaj-
muje zdecydowanie wigcej czasu niz w pozostatych. Tutaj ocena tatwosci i szybkoSci
wykonania zadania nie jest tylko zwigzana z operacja znalezienia potrzebnych infor-
macji, ale rowniez z czasochfonnoScig zapisania jej. Natomiast dla ani jednego zada-
nia nie wystapita ocena trudno/diugo Tub bardzo trudno/bardzo dlugo powyzej 17%.
Uzyskane dane dotyczace oceny tatwosci znalezienia informacji za pomoca wizuali-
zacji sieci semantycznej jako interfejsu w ramach tego eksperymentu sg podobne do
wynikow z wczesniejszych eksperymentow oraz potwierdzajg sformutowane wtedy
wnioski (zob. Dudycz, 2013: 196-198).

Podsumowujac trzeba stwierdzi¢, ze uzyskane dane z przeprowadzonego bada-
nia dotyczace zastosowania wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu w wyszu-
kiwaniu informacji ekonomicznej potwierdzaja przydatnoS$¢ takiego rozwiazania.
Wskazuja one rowniez, ze nie sg potrzebne czasochfonne szkolenia, aby potencjalni
uzytkownicy mogli z tego korzysta¢ w celu pozyskania informacji ze wzgledu na
powigzania semantyczne.

10 W eksperymencie nr 3 zadanie to poprawnie zrealizowato 94% uczestnikow badania (zob.
Dudycz, 2013: 190).
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Podsumowanie

W niniejszym artykule omowiono przeprowadzony czwarty juz eksperyment
badania dotyczacego oceny uzytecznoSci zastosowania wizualizacji sieci semantycz-
nej ontologii zbudowanej dla wybranego obszaru analizy ekonomicznej. Oméwiono
zalozenia przeprowadzonych czterech eksperymentéw. Krotko scharakteryzowano
uczestnikdw oraz przebieg eksperymentu nr 4. Przeanalizowano otrzymane dane ze
wzgledu na poprawno$¢ realizacji polecen oraz oceng fatwosci znalezienia informa-
cji za pomocg wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu.

Uzyskane wyniki potwierdzaja wnioski sformulowane po przeprowadzeniu
poprzednich trzech eksperymentow, tj. wskazujace na uzyteczno$¢ zastosowania
wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu uzytkownik — system w wyszukiwaniu
informacji ze wzgledu na powiazania semantyczne mi¢dzy pojeciami ekonomicznymi.
Takie podejscie do wyszukiwania danych oraz informacji ze wzgledu na kontekst
moze usprawni¢ proces podejmowania decyzji. Kadra kierownicza bedzie mogta
nie tylko tatwiej znalez¢ potrzebne informacje, ale i zinterpretowaé je ze wzgledu
na wystepujace rozne zaleznosci mi¢dzy analizowanymi pojg¢ciami (warto$ciami).
Istotna, w tym czwartym eksperymencie, byta realizacja zadan przez uczestnikow
korzystajacych z dwdch réznych ontologii dotyczacych wybranych obszarow analizy
ekonomicznej. Okazuje si¢, Ze uczestnicy sami szybko poznali logike zastosowanego
interfejsu. Jest to bardzo wazne, jesli takie rozwigzanie ma by¢ dedykowane kadrze
kierowniczej, ktora nie dysponuje czasem na uczestniczenie w tego typu szkoleniach.

Badania dotyczace wizualizacji sieci semantycznej jako interfejsu pozwalajace
pozyskaé potrzebne informacje ze wzgledu na kontekst beda kontynuowane, zmia-
nie ulegnie natommiast spos6b prowadzenia kolejnych eksperymentow. Pozwoli
to na pozyskanie danych, ktére umozliwiag wyeliminowanie probleméw zwigzanych
Z poruszaniem si¢ po sieci semantycznej oraz przygotowac prosta, krotka, ale przy-
datng pomoc.
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3.4. Bazodanowy system informatyczny
do wspomagania procesu
doradczo-decyzyjnego

Streszczenie

W artykule przedstawiono pewng koncepcje bazodanowego systemu informatycznego
o nazwie ARCHIPROJ, wspomagajgcego architektoniczne biura projektow w proce-
sie doboru projektow domow jednorodzinnych dla réznych grup inwestorow. Podano
podstawowe zalozenia budowy tego systemu, jego strukture oraz opis funkcjonowania
systemu. Podstawowym zadaniem systemu jest ulatwienie wyboru projektu domu jedno-
rodzinnego spetniajqgcego wybrane kryteria przez przyszlych uzytkownikow. Baza danych
systemu przechowuje parametry kontrahentow, uzytkownikow i co najwazniejsze, pro-
jekty domow jednorodzinnych. Zrealizowana zostala implementacja komputerowa
zaprezentowanego systemu. Przeprowadzono badania testujgce systemu ARCHIPROJ
w celu oszacowania jego efektywnosci i sprawdzenia poprawnosci dzialania oraz wyeli-
minowania ewentualnych bledow przy jego realizacji.

Stowa kluczowe: systemy doradczo-decyzyjne, bazy danych, projektowanie domow jed-
norodzinnych.

Wprowadzenie

Podejmowanie decyzji oznacza akt wyboru jednej mozliwosci (kierunku) dziata-
nia spoSrod pewnego ich zestawu. Wybor ten moze by¢ wykonywany na podstawie
okreslonej sekwencji dziatan, ktore prowadza do wyselekcjonowania najkorzyst-
niejszej (optymalnej) alternatywy. Istotng role we wspomaganiu procesu decyzyj-
nego odgrywaja inteligentne systemy informatyczne jakimi sa systemy ekspertowe
(Buchalski, 2007: 40-43; Chromiec i Strzemieczna, 1994; Niederlinski, 2006; Owoc,
2006; Rutkowski, 2012; Stefanowicz, 2003). Systemy ekspertowe przestaly by¢

* dr inz. Zbigniew Buchalski — Instytut Informatyki, Automatyki i Robotyki, Politechnika
Wroctawska; e-mail: zbigniew.buchalski@pwr.wroc.pl.
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wylacznie domeng naukowcow i laborantow zajmujacych si¢ badaniami w dziedzinie
sztucznej inteligencji, a staly si¢ powszechnie wykorzystywane. Zastosowanie sys-
temu ekspertowego moze przynie$¢ znaczne korzySci finansowe firmie, ktéra pokusi
si¢ o jego wdrozenie.

System ekspertowy jest programem komputerowym, za pomocg ktorego wykony-
wane sg skomplikowane zadania o duzych wymaganiach intelektualnych. Wykorzy-
stanie systemow ekspertowych umozliwia zwickszenie wydajnosci pracy, zmniejsze-
nie kosztow produkcji oraz polepszenie jakoSci wytwarzanych produktéw. Pomocne
sa one wszedzie tam, gdzie istnieje duzy zasOb wiedzy, w oparciu o ktorg trzeba
podejmowac wiele decyzji (Buchalski, 2009: 49-58; 2009a: 53-57; Radzikowski,
1990; Twardowski, 2007; Zielinski, 2000).

W artykule przedstawiono pewna koncepcje bazodanowego systemu informa-
tycznego o nazwie ARCHIPROJ, wspomagajacego architektoniczne biura projek-
tow w procesie doboru projektow domow jednorodzinnych dla r6znych grup inwe-
storow. W systemie ARCHIPROJ zakres rozwigzan doradczo-decyzyjnych zawiera
wskazanie proponowanego projektu domu w oparciu o dostarczone przez klienta
dane dotyczace typu domu, zastosowanych technologii oraz ceny. System po wpro-
wadzeniu informacji przez uzytkownika wskazuje najbardziej odpowiedni projekt.

1. Cel i zalozenia budowy systemu ARCHIPRO)]

Dla wigkszoSci 0s6b budowa domu jednorodzinnego to najwazniejsza inwestycja
w zyciu, ktora niejednokrotnie realizowana jest po raz pierwszy. Tylko nieliczni inwe-
storzy sa ,,z branzy architektonicznej”. Aby ich przedsiewzigcie byto udane, musza
podjaé szereg decyzji z dziedzin dotad malo lub zupetnie nieznanych. Dodatkowo
niezb¢dne jest wylozenie duzych naktadéw finansowych, uzyskanie ktorych zazwyczaj
poprzedzone jest latami pracy lub wyznacza kolejne lata zobowiazan kredytowych.
Nowe zespoly mieszkaniowe powstaja w oparciu o uwarunkowania prawno-
-organizacyjne, ekonomiczne oraz techniczno-budowlane. Po pierwszym, najpowaz-
niejszym elemencie rozpoczecia budowy domu, jakim jest zakup dziatki w dogod-
nym miejscu oraz uzyskaniu pozwolenia na budowe, prawie kazdy nowy inwestor
zadaje sobie pytanie, jakimi przestankami nalezy si¢ kierowac przy wyborze projektu
domu. Na samym poczatku nalezy przeanalizowaé szczegdlowo swoje oczekiwania
i potrzeby. Istotna okazuje si¢ takze cena budowy domu dla wybranego projektu.
Dodatkowo uwzgledni¢ nalezy rézne kryteria odnosnie do wygladu i architektury
nowego domu, takie jak:
» wielkos¢ i powierzchnia domu, ktora wplywa na cen¢ budowy i koszty utrzymania
domu;
* rozplanowanie wne¢trza — ile bedzie pokoi, czy budynek podpiwniczony, czy ma
by¢ garaz na samocho6d? itp.;
* materialy i sposOb budowy — zakupiony projekt powinien zawiera¢ proponowang
liste materiatow, z ktorych nalezy wybudowaé dom.
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Aby unikng¢ rozczarowania wybudowanym domem, zalecana jest Scista wspot-
praca z projektantem. Doswiadczony architekt bardzo szybko wskaze przyblizony
projekt, ktory sprosta potrzebom potencjalnego klienta. W kazdym typowym pro-
jekcie mozna wprowadzi¢ zmiany dostosowujace budynek mieszkalny do indywidu-
alnych potrzeb inwestora.

Warto znaé swoje priorytety przed konsultacja z projektantem, biorac nie tylko
pod uwage czas terazniejszy, ale i przyszly, np. mozliwoS§¢ powickszenia rodziny.
Wybierajac projekt domu, nalezy przes§ledzi¢ w planie zagospodarowania przestrzen-
nego, jakie wymagania powinien spetnia¢ planowany budynek, jakie warunki trzeba
spetni¢, aby uzyska¢ pozwolenia na budowe i jaka jest mozliwo$¢ doprowadzenia
medidéw oraz niezbe¢dnych instalacji.

Podstawowym zatozeniem budowy systemu doradczego ARCHIPROJ jest uta-
twienie wyboru projektu domu spelniajacego wybrane kryteria. Osoby szukajace
odpowiadajacego im projektu najczeSciej potrafig okresli¢ takie parametry, jak:
liczba pokoi, funkcja poszczegoélnych pokoi (np. salon, sypialnia, gabinet), liczba
pomieszczen o okre§lonej funkcji oraz wymagania odno$nie do garazu.

Jednakze wigkszoS¢ tych osOb nie jest w stanie okreSli¢ wymagan technicznych
wplywajacych na koncowy koszt i parametry techniczne domu, takie jak: rodzaj dachu
(ptaski, spadowy, naczotkowy, pdlszczytowy, mansardowy, uskokowy), typ garazu (pod-
ziemny badz klasyczny) czy sposob ogrzewania (gazowe, elektryczne, olej opatowy, koks).

Nie kazdy inwestor posiada wiedz¢ na temat styli architektonicznych (nowoczesny,
tradycyjny, niekonwencjonalny, dworek, willa, rozbudowana rezydencja, wiejski, miej-
ski) czy tez materiatow wykonficzeniowych (izolacja: welna mineralna, styropian, pokrycie
dachowe: dachdwka, blacha, stolarka okienna: drewno, PCV okleinowe, oktadziny Scian:
drewno, HPL). Tego typu wiedz¢ posiadaja osoby do§wiadczone w budownictwie.

Jest to dobry obszar zastosowania systemOw doradczych, ktorych zadaniem jest
pomoc w rozwigzaniu problemu wymagajacego wiedzy specjalistycznej na podsta-
wie opisu pochodzacego od laika. Zadaniem systemu jest w tym przypadku selekcja
wszelkich mozliwych rozwiazan pasujacych do wymagan uzytkownika bez pytania go
o kwestie dotyczace wiedzy specjalistycznej. Dzigki zastosowaniu tego typu systemu,
osoba stajaca przed problemem wyboru projektu domu spetniajgcego jej kryteria
zobaczy mozliwe rozwigzania.

Czgs¢ parametrow rozwigzania bedzie dla niej zrozumiala, reszta bedzie odnosita
si¢ do specyfikacji technicznej. Do pierwszej grupy parametrow mozna zaliczyC takie
cechy, jak cena czy rodzaj ogrzewania i zwykle sa one wystarczajace do wyboru intere-
sujacego projektu. Pozostate parametry, jak rodzaj izolacji czy rodzaj pokrycia dachu
beda mogly by¢ wykorzystane do wnikliwej konsultacji z ekspertem. System ARCHI-
PROJ powstat z mysla o biurach projektowych poszukujacych bardzo przyjaznego,
a rébwnocze$nie niezwykle efektywnego narzedzia wspomagajacego prace projektanta.

Wymagania funkcjonalne natozone na system ARCHIPROJ sa nast¢pujace:

* system powinien wspieraé architektoniczne biuro projektowe poprzez utatwienie
wyboru projektu domu spetniajacego wybrane kryteria;

* biuro projektowe moze fatwo utworzy¢, modyfikowac i usuna¢ informacj¢ o pro-
jektach, kontrahentach i pracownikach;
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e system powinien by¢ zabezpieczony przed niepowotanym dostepem;

e obstuga systemu powinna by¢ maksymalnie prosta, co pozwoli na korzystanie
z oprogramowania bez koniecznosci przeprowadzenia szkolen przy wdrazaniu
aplikacji w firmie;

* osoba korzystajgca z systemu powinna mie¢ mozliwos$¢ logowania i wylogowania;

* powinna istnie¢ mozliwo$¢ przegladania bazy projektow;

e gsystem powinien pozwala¢ na dodawanie i wySwietlanie zdje¢ tworzonych projektow;

* wynikiem kofncowym ma by¢ projekt spelniajacy wybrane kryteria;

* przy wybranym projekcie powinien pojawic si¢ krotki opis parametrow wraz
z podang cena.

Wymagania niefunkcjonalne natozone na system ARCHIPROJ sg nastepujace:
system powinien pracowac w oparciu o popularne systemy operacyjne (UNIX, Win-
dows, OS/2) i powinien mie¢ nowoczesny graficzny interfejs uzytkownika. System
powinien mie¢ mozliwo$¢ dostepu do danych z poziomu przegladarki internetowej
(klienta) za pomoca odpowiedniej aplikacji umieszczonej na serwerze posrednicza-
cym WWW.

2. Budowa systemu ARCHIPRO)

Budowa systemu ARCHIPROJ zostala podzielona na nast¢pujace etapy:

* stworzenie konceptualnego systemu i wyszczeg6lnienie wymagan,

* stworzenie logicznego i fizycznego systemu,

» przedstawienie architektury systemu oraz zakresu implementacji,

e przeprowadzenie testow funkcjonalnych systemu w celu sprawdzenia poprawno-
Sci dziatania i wyeliminowania ewentualnych btedow przy jego realizacji.

Administratorem aplikacji jest pracownik architektonicznego biura projektow,
ktory zarzadza projektami domoéw. Ma on mozliwo$¢ dodawania, edycji oraz usu-
wania projektow, danych o pracownikach czy kontrahentach oraz wyszukiwania
poszczegblnych projektow.

Klient natomiast ma mozliwo$¢ dokonania wyszukania projektu, bezpo$rednio
korzystajac z pomocy pracownika. Wykaz projektéw domu speiniajacych wymagania
uzytkownika zawiera parametry techniczne, na ktorych nie zna si¢ zwykly uzytkow-
nik. Dlatego pracownik pyta o wymagania klienta w jezyku zrozumiatym dla prze-
cietnego cztowieka i na tej podstawie generuje petna specyfikacje techniczna.

Projekt domu zostat podzielony na cztery, istotne przy wyborze, komponenty,
ktore zawieraja w sobie opis najwazniejszych parametréw technicznych, takich
jak: wybor parametrow, ogrzewanie, wykonczenie oraz technologia i konstrukcja.
W odpowiednich tabelach umieszczono wszystkie mozliwe do wyboru parametry
wymienionych wcze$niej komponentow.

System ARCHIPROJ zostal zbudowany zdarzeniowo co oznacza, iz do zdarze-
nia przypisany jest kod, np. gdy uzytkownik wybierze komponent, wywola metode,
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w ktorej cof si¢ dzieje. Dodatkowo w systemie zastosowano mechanizm wnioskowa-
nia w przod, ktory polega na sterowaniu danymi. Generowane sg fakty poczatkowe
w postaci liczby pokoi, sypialni itd. i na tej podstawie otrzymuje si¢ list¢ rozwigzan
pasujacych do wymagan poczatkowych.

3. Implementacja komputerowa systemu ARCHIPRO)]

W celu implementacji komputerowej zaprojektowanego systemu ARCHIPROJ
uzyto dwoch narzedzi: bazy danych MySQL 5.5 oraz Srodowiska programistycznego
Microsoft Visual C# Express 2010. Do poprawnego dzialania programu wymaga-
nym jest zainstalowane §rodowisko .NET 4, ktére §ciagna¢ mozna ze stron Micro-
softu. Dodatkowo nalezy pobraé¢ odpowiedni instalator serwera MySQL 5.5 (zale-
canym jest $ciggni¢cie MSI Instaler) w zaleznosci od wersji systemu Windows, na
ktorej komputer dziata.

Aplikacja systemu ekspertowego ARCHIPROJ zbudowana zostata z trzech
nastepujacych klas:

* public partial class Forml,
e class Funkcje,
e static class Program.

Klasa Program i Form1 sg standardowo tworzonymi klasami przez generator
projektu. W klasie Program nastepuje jedynie uruchomienie aplikacji. Klasa Form1
to cale okno gtowne, ktére zawiera definicje wszystkich komponentdéw interfejsu
graficznego oraz obstuge zdarzef, czyli wykaz metod, ktore sa wywolywane, gdy co$
sie¢ zmieni w ktorym$ komponencie graficznym, np. uzytkownik naci$nie przycisk,
wybierze element z comboBoxa itd.

Klasa Funkcje zawiera tylko jedng publiczng metod¢ wezytujaca dane z okreslo-
nej tabeli bazy danych do komponentu dataTable. Jest wywolywana m.in. w meto-
dach odswiez() klasy Form1, np. kontrahent_odswiez() itd.

3.1. Baza danych

Baza danych systemu ARCHIPROJ przechowuje parametry kontrahentéw, uzyt-
kownikdw i co najwazniejsze parametry projektow doméw jednorodzinnych. Tabela
kontrahentéw zawiera kolumny o nazwach i typach danych. Kluczem pierwotnym
powyzszej tabeli jest kolumna id_kontrahent. Tabela uzytkownikoéw oraz tabela pro-
jektow zawieraja kolumny o nazwach i typach danych. Kluczem pierwotnym powyz-
szej tabeli jest kolumna id_projekty.

Pozostate tabele przechowuja dane kontrahentow oraz uzytkownikéw. Uzytkow-
nicy loguja sie do systemu poprzez podanie hasta, po ktérym system rozpoznaje
czy uzytkownik ma prawa administratora i w zaleznoSci od tego udostepnia jedng
z dwoch wersji interfejsu graficznego.
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3.2. Logowanie

Obstuga bazy danych tacznie z funkcja dodawania nowych projektow domoéw
jest mozliwa z poziomu interfejsu graficznego systemu ARCHIPROJ. Do momentu
zalogowania, interfejs ten zawiera tylko elementy umozliwiajace wprowadzenie
hasta uzytkownika. Po wprowadzeniu prawidiowego hasta pojawiaja si¢ pozostate
elementy GUL

Element graficzny typu fextBox (pole tekstowe) w lewym gérnym rogu okna stuzy
do wprowadzania hasla uzytkownika, a przyciski Logowanie i Wylogowanie odpo-
wiednio do zalogowania uzytkownika na podstawie wprowadzonego hasta i wylogo-
wania zalogowanego uzytkownika.

W pierwszej kolejnosci tworzony jest obiekt typu MySqglConnection zawierajacy
parametry potaczenia do bazy danych MySQL. Parametryczny konstruktor tego
obiektu wymaga argumentu typu string o nastepujacej sktadni:

<serwer>;<baza danych>;<uzytkownik>;<hasto>;<strona kodowa>;

Naste¢pnie tworzone jest zapytanie SQL-owe (obiekt MySqlCommand) umoz-
liwiajgce wyszukanie uzytkownika o haSle odpowiadajacym wartoSci wprowadzo-
nej do pola tekstowego. OdpowiedZz serwera bazy danych przechowywana jest
w obiekcie klasy MySqlDataReader. Sprawdzenie wlasciwos$ci HasRows tego obiektu
pozwala stwierdzi¢ czy istnieje uzytkownik o podanym hasle. Jedli istnieje taki uzyt-
kownik, to w zaleznoSci od jego uprawnien wySwietlany jest odpowiedni zestaw
zakladek. W przypadku, gdy nie znaleziono uzytkownika wySwietlany jest stosowny
komunikat przy wykorzystaniu obiektu typu MessageBox, stuzacego do wySwietlania
komunikatéw.

3.3. Obstuga programu - tryb zwyklego uzytkownika

Po zalogowaniu, najwicksza cze$¢ okna gtownego stanowi komponent typu tab-
Control, ktory umozliwia wySwietlanie wielu zaktadek z dialogami na pojedynczym
formularzu, umozliwiajac przetaczanie si¢ pomiedzy nimi. W trybie pracy zwykiego
uzytkownika dostepna jest tylko jedna zaktadka: wybdr projektu.

W lewym gbrnym rogu zakladki zgrupowano elementem typu groupBox (Wybor
parametréw) kontrolki typu comboBox, rozwijane listy, ktére umozliwiaja specyfi-
kacj¢ wymagan klienta.

Po prawej stronie umieszczono komponent typu listBox pozwalajacy wyswietla¢
sformatowany tekst, w ktérym wyswietlane sa parametry wybranego projektu. Zdje-
cie pokazujace przyktadows realizacje wybranego projektu domu lub jego kompu-
terowa symulacje pokazywane jest w komponencie typu pictureBox umieszczonego
pod grupa comboBoxow.

Przycisk Zatwierdz wybor projektu powoduje wygenerowanie zapytania do bazy
danych i wySwietlenie listy projektow spetniajacych kryteria w polu typu dataGri-
dView widocznym na samym dole okna.
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Z programistycznego punktu widzenia, prawie caly kod systemu przypisany jest
do obslugi zdarzen zwigzanych ze zmianami stanéw komponentdw interfejsu graficz-
nego. Tak na przyktad wcisniecie przycisku ZatwierdZ wybor projektu generuje odpo-
wiednie zdarzenie, ktérego zaistnienie powoduje przejScie programu do metody
podpietej pod obstuge tego zdarzenia.

Po wygenerowaniu listy projektéw pasujacych do specyfikacji, uzytkownik ma
mozliwos$¢ przegladac¢ ich specyfikacje w polu tekstowym po prawej stronie okna
gtéwnego. Zrealizowane jest to poprzez obstuge zdarzenia CellContentClick (klik-
nigcie komorki z zawartoscia) obiektu dataGridView przechowujacego liste wynikow.

3.4. Obstuga programu - tryb administratora

Po zalogowaniu, najwigksza cze¢S¢ okna gtéwnego stanowi komponent typu tab-
Control. W przypadku gdy do systemu zaloguje si¢ uzytkownik o uprawnieniach
administratora, dostgpnych jest pi¢¢ zaktadek.

Administrator, podobnie jak zwykly uzytkownik, ma dost¢p do zaktadki wyboru
projektu oraz posiada mozliwosci: edycji bazy danych, dodawania i usuwania projek-
toéw, kontrahentow, uzytkownikoéw systemu oraz ustalania uprawnien uzytkownikdw
systemu.

W zaktadce Projekty odbywaja si¢ wszystkie operacje zwigzane z dodawaniem,
edycja oraz usuwaniem projektow. Zgrupowane zostaly w niej elementy typu gro-
upBox (Wybor parametrow, Ogrzewanie, Wykonczenie, Technologia i Konstrukcja)
kontrolki typu comboBox, rozwijane listy, ktore umozliwiajg specyfikacje wymagan
klienta. Stworzono réwniez groupBox, ktory sktada si¢ z mozliwosci dodania zdjecia,
nazwy projektu oraz ceny.

Dodawanie nowego projektu do tabeli Projekty polega na uzupetnieniu wszyst-
kich elementow typu groupBox poprzez wybor odpowiednich parametrow. Dodat-
kowo nalezy wybra¢ zdjecie pokazujace przykladowa realizacje wybranego projektu
domu lub jego komputerowa symulacje z comboBoxu, ktore zostanie pokazywane
w komponencie typu pictureBox nowopowstalego projektu. W systemie ARCHI-
PROJ nazwa projektu jest jego numer pozycyjny w tabeli projekty. Cena podawana
w projekcie wyrazona jest w tysigcach PLN. Aby sfinalizowa¢ akcje dodania nowego
projektu nalezy wcisna¢ przycisk ,,Dodaj projekt”. Potwierdzeniem dodania projektu
do bazy jest wySwietlenie si¢ komunikatu ,,Zapisano projekt”.

Elementy graficzne typu textBox (pole tekstowe) w dolnej czesci okna stuza do
wprowadzania teleadresowych danych kontrahentdéw, m.in.: nazwisko i imig, adres,
telefon, e-mail oraz uwagi.

Przyciski Edytuj kontrahenta, Dodaj kontrahenta, Usuri kontrahenta 1 Anuluj ope-
racje sa odpowiednio do dodawania kontrahenta, jego edytowania, usuni¢cia oraz
anulowania operacji. Przycisk Edytuj kontrahenta powoduje edycje danych wybranego
kontrahenta w polach typu fextBox ponizej okna. W klasie Form1 Funkcja odpowie-
dzialna za edycje uzytkownika w tabeli kontrahent znajduje si¢ w klasie Forml.

Przycisniecie Dodaj kontrahenta powoduje dodanie nowego kontrahenta do
tabeli kontrahent w polu typu dataGridView widocznym na samej gorze okna. Usu-
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wanie kontrahenta przebiega w bardzo prosty sposob. Poczatkowo nalezy aktywowac
przycisk Usuri kontrahenta za pomocg wyboru rekordu, ktory nalezy usunaé. Nastep-
nie po zatwierdzeniu operacji uzytkownik tabeli Kontrahent jest usuwany.
Zaktadke Administracja, podobnie jak Kontrahenci, stanowi w potowie lista uzyt-
kownikéw w polu typu dataGridView. Na dole okna znajduje si¢ pole graficzne typu
textBox umozliwiajace wpisanie nazwiska i imienia, nadanego hasta i uwag.

4. Badania testujace systemu ARCHIPROJ

Celem badan testujacych systemu ARCHIPROJ jest szczegdtowa weryfikacja
catego programu oraz sprawdzenie poprawnoSci funkcjonalnej. W trakcie wytwa-
rzania oprogramowania sprawdzona zostata skfadnia i mozliwoéci rozbudowy
o dodatkowe komponenty. Istotnym etapem byto przetestowanie procesu doradza-
nia. Pozwolilo to na ocene oraz sprawdzenie czy zaimplementowany system ARCHI-
PROJ spelnia okreslone zalozenia projektowe.

Testowanie programu zaczyna si¢ z momentem zalogowania do systemu ARCHI-
PROJ. Aplikacja umozliwia zalogowanie si¢ z poziomu administratora i pracownika.
Pierwsza zauwazalng rzecza jest to, iz system do rozpoznania uzytkownika i jego
praw nie potrzebuje w trakcie logowania podania logina. Wystarczy podaé odpo-
wiednie hasto, ktére przypisane jest do konkretnej osoby.

Po zalogowaniu ukazuje si¢ okno gtéwne, ktdre stanowi jedng zaktadke o nazwie
Wybor projektu. Zaktadka zbudowana jest z dziesigciu comboBoxOw zawierajacych
pewne atrybuty do wyboru podanych obok parametréw: Powierzchnia uzytkowa,
Garaz, Ilo§¢ sypialni, Ilo$¢ pokoi, Ilo$¢ tazienek, Kuchnia, Spizarnia, Kottownia,
Gabinet, Kominek. Wszystko zawiera si¢ w groupBoxie o nazwie Wybor parametrow.

Po wyborze pewnych atrybutow zostaje wciSniety wyrdzniajacy si¢ przycisk
»ZatwierdZ wybOr projektu”. WeiSnigcie go powoduje wySwietlenie listy projektow,
ktore spetnily okreslone wymagania. Kliknigcie w okre§lony projekt spowoduje
wyswietlenie jego opisu i zdjecia.

Wyb6r odpowiednich parametréw umozliwia szybkie wyselekcjonowanie tylko
tych projektow, ktére zawierajg interesujace dla klienta atrybuty parametréw. Po
kliknieciu ,,ZatwierdZ wybor projektu” system wySwietla liste piecdziesigciu siedmiu
projektow spetniajacych przyjete kryteria. Projekty zostaja przedstawione klientowi
w trakcie rozmowy.

Wygenerowana lista oprocz wybieralnych parametrow posiada réwniez inne para-
metry specyfikacji technicznej, ktore pozwalaja na dokladne wybranie odpowied-
niego projektu w trakcie rozmowy klienta z projektantem. Nalezg do nich: rodzaj
budynku, rodzaj zabudowy, technologia budowy, styl architektoniczny, rodzaj dachu,
mury, sposOb ogrzewania, izolacja, stolarka okienna, pokrycie dachowe oraz okla-
dziny Scian. Po zaakceptowaniu badanych parametréw nalezy nacisnac ,,Zatwierdz
wybor projektu”. Po wybraniu projektu podany zostat jego opis i zdjecie.

W gronie testujacych zaimplementowany system ARCHIPROJ znalazt si¢ stu-
dent kierunku Architektura i Urbanistyka oraz pracownik architektonicznego
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biura projektow ATRIUM. Przeprowadzone badania testowe wykazaty przydatno$¢
systemu ARCHIPROJ w biurze projektowym. Testowang aplikacje wykorzystano
w praktyce w trakcie rozmowy z klientem. Wynikiem koficowym bylo wybranie
interesujacego dla klienta projektu. System ARCHIPROJ okazat si¢ bardzo prosty
w obstudze, a interfejs przyjazny dla uzytkownika. Wszystkie projekty sa umiesz-
czone w jednym miejscu (bazie danych) co szczegdlnie utatwia pracg. W fatwy spo-
sob przebiega takze dodawanie nowych projektéw do bazy danych.

Bardzo dobrym pomysiem okazata si¢ tabela z danymi kontrahentow. Brak
potrzeby wpisywania logina przy logowaniu zostal odebrany korzystnie z powodu
jego czestego zapominania. Rozmowa z klientem nie przebiega w sposdb chaotyczny,
tylko ma ustalony pewien schemat. Ma si¢ pewnos¢, ze o niczym si¢ nie zapomniato.
Mozliwo$¢ rozwijania parametrdéw przy wyborze utatwilo prace i zaoszczedzilo czas,
ktory nalezatoby poswieci¢ na ich wpisanie. Dodatkowo system pomdgl zmniejszy¢
czas wykorzystywany na pozyskanie wymagan projektowych od klienta. Aplikacja
przy ciaglym obcigzeniu zgodnie z planowanym wykorzystaniem nadal dziatata pra-
widfowo, a odpowiedzi byly generowane w akceptowalnym czasie.

Podsumowanie

Skrocenie oraz uproszczenie procesu doradczo-decyzyjnego poteguje koniecz-
nos$¢ budowy systemu ekspertowego, ktoéry wspomaga decyzje w procesie projek-
towania odpowiedniego domu jednorodzinnego dla klienta. System ekspertowy
pomaga w doborze sktadowych procesu projektowania, jakimi sg dobdr kryteriéw
funkcjonalno$ci domu, jego parametréw technologicznych oraz szacowanie wydat-
kéw na budowe, ktore dotychcezas realizowane byly w sposob tradycyjny za pomoca
rozpracowania techniczno-projektowego. Rezultatem tego jest poprawa dostepnosci
oraz zwigkszenie szybkoSci odpowiedzi na zapytanie ofertowe, a w konsekwencji
tego takze polepszenie relacji z klientami.

W systemie ARCHIPROJ zakres rozwigzan doradczo-decyzyjnych zawiera wska-
zanie proponowanego projektu domu w oparciu o dostarczone przez klienta dane
dotyczace typu domu, zastosowanych technologii oraz ceny. System po wprowadze-
niu informacji przez uzytkownika wskazuje najbardziej odpowiedni projekt. Uzy-
skany wynik systemu po krotkiej konsultacji uzytkownika z aplikacja jest réwno-
wazny z sugestig projektanta, ktory takze wskazalby ten projekt.

Implementacja systemu ekspertowego ARCHIPROJ umozliwita znaczne zre-
dukowanie czasu, ktory zajmowat proces decyzyjny w obrebie doboru projektu.
Efektem jest symplifikacja calej procedury przygotowania odpowiedzi na zapytanie
ofertowe interesanta omijajacej czasochtonne rozpracowywanie techniczno-projek-
towe. Petent uzyskuje niemalze automatycznie odpowiedz po wprowadzeniu danych
spetniajacych jego warunek zapytania ofertowego.

Nalezy stwierdzi¢, iz poprawnie zaprojektowany oraz zrealizowany system eks-
pertowy jest wygodnym, tanim w uzyciu oraz obiektywnym narzedziem programo-
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wym wspomagajacym decyzje. Pozwala na otrzymanie wyniku w zakresie problemu
decyzyjnego wraz z zobrazowaniem $ciezki rozumowania w bardzo krotkim czasie.
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3.5. Closed Loop Marketing
a skutecznod¢ dziatalnosci
marketingowej
firm farmaceutycznych

Streszczenie

Artykul dotyczy zastosowania w dzialalnosci marketingowej firm farmaceutycznych
systemow zamknietej petli CLM (Closed Loop Marketing), wspomagajgcych dziatanie
systemow CRM. Rozpatrzono problematyke wplywu CLM na skutecznos¢ dzialalnosci
marketingowej firm farmaceutycznych i osiggane przez firmy przychody i zyski. Przeana-
lizowano kolejno zagadnienia dotyczqce istoty dzialalnosci marketingowej firm rynku
farmaceutycznego, roli i miejsca systemow CLM w dzialalnosci marketingowej firm
farmaceutycznych, zalet i wad wdrazania systemow CLM, mozliwosci pomiaru wplywu
CLM na jakos¢ relacji firmy farmaceutycznej z klientami (przyjeto przypadek, ze tymi
klientami sq lekarze) i wynikajqce z jakosci tych relacji ksztaltowanie si¢ przychodow
i zyskow firmy, a takze wplyw jaki moze mie¢ wdrozenie CLM na przebieg pracy jej
przedstawicieli.

Stowa kluczowe: rynek farmaceutyczny, promowanie lekow, CRM, CLM, wskaznik NPS,
urzqdzenia mobilne, skutecznos¢ dzialari marketingowych.

Wstep

Wspoiczesnie obserwowane jest, takze i w Polsce, nasilenie zjawiska konkuro-
wania migdzy coraz liczniej powstajacymi i podejmujacymi coraz intensywniejsza
dzialalno§¢ firmami farmaceutycznymi. W swoich poczynaniach konkurencyjnych
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firmy si¢gaja do wykorzystywania nowych innowacyjnych technik i koncepcji marke-
tingowych. Jednym z wyraznie uwidaczniajacych si¢ faktéw jest uzupeinianie i roz-
szerzanie mozliwosci dotychczas stosowanych rozwigzan i narzedzi marketingu, jak
np. zarzadzanie relacjami z klientami CRM (Customer Relationship Management)
o te innowacyjne techniki i koncepcje. Do tych ostatnich, obejmujacych wspomniane
techniki i koncepcje, nalezy zaliczy¢ zdobywajaca coraz wigksza popularnos¢ strate-
gi¢ prowadzenia dziatan marketingowych, rozpowszechniajaca si¢ pod nazwa CLM
(Closed Loop Marketing).

Celem artykulu jest przedstawienie mozliwosci zbadania wptywu, jaki CLM
moze mie¢ na skuteczno§¢ prowadzenia dzialalnoSci marketingowej firmy farma-
ceutycznej.

Niewiele firm farmaceutycznych, szczeg6lnie w Polsce, juz stosuje CLM. Czy
warto ponie$¢ zwigzany z wprowadzeniem CLM do firmy, wysitek i koszty? Na to
pytanie takze usitujemy odpowiedzie¢ w niniejszym artykule.

1. Dziatalnos¢ marketingowa firm rynku
farmaceutycznego

Przez pojecie rynku farmaceutycznego rozumie si¢ og6t transakeji kupna i sprze-
dazy produktow leczniczych oraz ogdt warunkow, w jakich sie one dokonujg. Pod-
miotami tego rynku sa firmy farmaceutyczne (m.in. duze koncerny), drobni produ-
cenci lekéw, hurtownicy, detaliSci (apteki, sklepy, kioski, stacje benzynowe), lekarze,
ubezpieczyciele, instytuty naukowo-badawcze oraz agendy rzadowe (Michalik, Pilar-
czyk i Mruk, 2011: 47). W sktad poszczegdlnych procesoéw sektora farmaceutycz-
nego wchodza projektowanie, produkcja oraz dystrybucja produktéw leczniczych.
Realizacja tych procesow zajmuja si¢ przedsiebiorstwa farmaceutyczne. Opracowuja
one receptury lekdw, wytwarzaja je i dystrybuuja. Firmy farmaceutyczne prowadza
dziatalno$¢ dotyczaca lekow, wsrdd ktorych wyrdznia sie tzw. leki innowacyjne oraz
leki generyczne. Przez pojecie lekdw innowacyjnych rozumie si¢ te leki, ktorych
substancja czynna (gtéwny skiadnik) nie byla dotychczas dopuszczona do obrotu
i objeta jest ochrong patentowa. Leki generyczne (odtwdrcze) sa odpowiednikami
lekdéw innowacyjnych o takiej samej substancji czynnej, ale nie obejmuje ich juz
ochrona patentowa (Michalik, 2012).

W Polsce, w przeciggu ostatnich pieciu lat rynek farmaceutyczny charakteryzo-
wal dynamiczny rozw6j i odporno$¢ na niekorzystne tendencje rynkowe (KPMG,
PMR, 2011: 5). Na polskim rynku farmaceutycznym leki odtwdrcze stanowia w uje-
ciu warto$ciowym okofo 65%. W porOwnaniu z innymi krajami europejskimi jest
to bardzo wysoki udziat (KPMG, PMR, 2011: 48). Polscy producenci lekow wytwa-
rzaja i sprzedaja przede wszystkim takze leki generyczne (az 88% produkcji krajowe;j
w uje¢ciu iloSciowym). Widoczna jest pod tym wzgledem znaczna réznica w porow-
naniu z koncernami zagranicznymi, ktorych produkcje i sprzedaz stanowig gtownie
leki innowacyjne.
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Biorac pod uwage kryterium dostepnosci, w Polsce roznicuje si¢ leki na trzy
nastepujace grupy (KPMG, PMR, 2011: 33):
e dostepne wytacznie na recepte,
* stosowane jedynie w lecznictwie zamknigtym (np. w szpitalach),
* dostepne bez recepty.

Polski rynek farmaceutyczny odznacza si¢ wysoka rentownoScig i wysokim tem-
pem wzrostu. Jego cecha, zwtaszcza w odniesieniu do lekow innowacyjnych, jest niska
elastyczno$¢ popytu. Zmiany cen lekéw maja maly wplyw na popyt na nie. Przykta-
dowo, pomimo znacznego wzrostu ceny leku niemajacego odpowiednio doskonatego
tafnszego odpowiednika, obserwuje si¢ niemal niezmieniong wielkoS¢ jego sprzedazy.

Zaznacza si¢, iz obecnie w Polsce rynek farmaceutyczny znajduje si¢ w fazie doj-
rzatoSci. Tempo wzrostu sprzedazy uleglo wyraznemu zmniejszeniu. W 2009 roku
sprzedaz detaliczna i szpitalna lekow siggneta warto$ci okoto 29 mld zt (w cenach
koncowych). Po wyjatkowo wysokiej dynamice wzrostu w 2008 roku, w poréwnaniu
z 2007 rokiem (11%), nastapita stabilizacja. Prognoza tempa wzrostu zaklada jego
wahanie si¢ w granicach 2-4% rocznie. Dost¢pne juz obecnie dane ukazuja, iz jego
dynamika wzrostu w 2010 roku w poréwnaniu z 2009 rokiem byta nizsza niz zakta-
dana. Eksperci firmy IMS Health, zajmujacy si¢ monitorowaniem rynkow farmaceu-
tycznych, za przyczyng opisywanego zjawiska uwazaja fakt szybkiego spadku udziatu
lekéw innowacyjnych w catkowitych wydatkach na leki. Wraz z wygasaniem ochrony
patentowej na leki innowacyjne, leki generyczne moga stopniowo w coraz wigkszym
zakresie zdobywaé rynek, co bedzie prawdopodobnie zmniejszaé tak warto$¢, jak
i dynamike catego rynku farmaceutycznego.

Cechg charakterystyczng rynku farmaceutycznego, odrozniajacego go od innych
rynkow jest jego uzaleznienie od regulacji panstwowych. Podstawowym dokumen-
tem prawnym regulujacym rynek farmaceutyczny w Polsce jest ustawa o prawie far-
maceutycznym (Ustawa z 6 wrzes$nia 2001 roku). Ustawie tej podlega reklamowa-
nie produktéw leczniczych. Naklada ona szereg ograniczen w reklamowaniu lekow,
w szczegolnosci lekdw dostepnych wylacznie na receptg. Dzialania promocyjne tych
lekow podlegaja kontroli Gtéwnego Inspektoratu Farmaceutycznego. Reklama
lekoéw ,,na recepte” nie moze by¢ kierowana bezpoSrednio do pacjentow. Nie moze
odbywac si¢ za pomoca telewizji, Internetu, radia czy prasy, czyli by¢ reklama poda-
wang do publicznej wiadomosci.

W przypadku produktéw leczniczych (lekéw) wydawanych wylacznie na pod-
stawie recepty firmy farmaceutyczne moga podejmowac dzialania marketingowe
wsrod lekarzy i farmaceutow. Moga w ten poSredni sposob oddziatywac na rynek,
poniewaz lekarze wypisujac recepty, decyduja, ktory lek zakupi pacjent. Farmaceuci
moga t¢ decyzje zmodyfikowac, proponujac kupujacemu (pacjentowi lub okazicie-
lowi recepty) zamiennik przepisanego przez lekarza leku.

Firmy farmaceutyczne promujac ,,swoje” leki wsrod lekarzy, prowadza takie
dziatania, aby lekarze przepisywali recepty przede wszystkim na te leki, co powinno
w konsekwencji znaleZ¢ odzwierciedlenie w wielkoSci sprzedazy firmy. W celu prze-
konania lekarzy do preskrypcji recept na ,,pozadane” leki, firmy farmaceutyczne
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zatrudniajg pracownikOw, ktorych zadaniem jest nawigzywanie i utrzymywanie
kontaktéw z lekarzami i przekazywanie im tre$ci promocyjnych. Sg to pracownicy
zatrudniani w firmach farmaceutycznych jako tzw. przedstawiciele medyczni, nazy-
wani takze mniej formalnie (zwyczajowo) przedstawicielami lub reprezentantami.
Do obowigzkéw przedstawicieli medycznych nalezy przekazywanie odbiorcom
(np. lekarzom) informacji dotyczacych okreslonych lekéw i zach¢canie do ich prze-
pisywania pacjentom. Swoje obowigzki przedstawiciele medyczni majg realizowaé
podczas wizyty promocyjnej, polegajacej na ich spotkaniu z lekarzem, ktére musi
odby¢ si¢ poza godzinami pracy lekarza. Przedstawiciele medyczni podczas wizyt
promocyjnych wykorzystuja przygotowane materialy, np. ulotki. Podczas spotkania
z lekarzem informuja o dziataniu lekéw, zaleceniach dawkowania, poréwnuja leki
do proponowanych przez konkurencj¢, zwracaja uwage na wprowadzone ulepszenia
w dziataniu leku. Oprécz dzialafh w ramach wizyt promocyjnych, do dozwolonych
dziatan promocyjnych lekow wydawanych wytacznie na podstawie recepty naleza:
— zamieszczanie reklam lekéw w czasopismach farmaceutycznych i medycznych,
— przekazywanie lekarzom materiatéw informacyjnych, takich jak ulotki, broszury,
— wysylanie seryjnie opracowanych e-maili zawierajacych treSci promocyjne
(mailingow) do lekarzy,
— tworzenie serwisOw internetowych poswigconych tematyce medycznej,
— organizowanie szkolen, konferencji naukowych,
— przekazywanie lekarzom bezptatnych probek lekow.

L.J. Parsons i P.V. Abeele (2001: 107-113) zwracaja si¢ uwage, ze przekazywanie
lekarzom bezptatnych probek lekdw okazuje si¢ skuteczng metoda w zachecaniu leka-
rzy do preskrypcji tych lekdw, ktorych probki otrzymali. Jednak na te forme promocji
lekOw narzucane sg zwykle ograniczenia. W Polsce dozwolone jest, zgodnie z ustawg
o prawie farmaceutycznym, pozostawienie maksymalnie czterech opakowan probek
w ciggu roku jednemu lekarzowi. Zgodnie z ustaleniami ustawy o prawie farmaceu-
tycznym dozwolone jest przekazywanie lekarzom ,,przedmiotéw o wartoSci material-
nej nieprzekraczajacej kwoty 100 ztotych, zwigzanych z praktyka medyczng lub far-
maceutyczng, opatrzonych znakiem reklamujacym dang firme lub produkt leczniczy”.

Jak wynika z przedstawionych powyzej rozwazan dziatalno§¢ marketingowa firm
rynku farmaceutycznego, przynajmniej w odniesieniu do lekow wydawanych na podsta-
wie recepty podlega znacznym ograniczeniom i nie jest fatwa dla firm farmaceutycznych,
co za tym idzie — praca przedstawiciela medycznego firmy nie jest fatwa. Wymaga ona
odpowiedniego poziomu wyksztalcenia medycznego lub farmaceutycznego, umiejet-
noSci nawigzania kontaktu z lekarzem (lub farmaceuta), podlega restrykcjom ustawy.

Dla prowadzenia dzialalno$ci marketingowej przedstawiciele medyczni sa orga-
nizowani przez firmy farmaceutyczne w zespoly promocyjne. Cztonkowie kazdego
z zespotow promocyjnych sg zaopatrywani w jednakowe dla zespotu portfele rekla-
mowanych produktéw leczniczych, maja stosowac¢ wskazang jednakowa strategie
dziatan marketingowych (jednakowe materialy informacyjne, podobny model prze-
biegu wizyty). W kazdej firmie farmaceutycznej zazwyczaj dziala wiele zespolow.
Ich liczba bywa uzalezniona od wielkoSci i zr6znicowania portfela produkowanych
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lekdw. Zaréwno tresé, jak i forma przekazéw promocyjnych sa przez firmy farma-
ceutyczne roznicowane w zaleznosci od odbiorcow przekazu promocyjnego. Przykia-
dowo, reklama szczepionek sa obje¢ci: interniSci, pediatrzy, ginekolodzy, a reklama
lekéw gastrologicznych: gastrolodzy, internisci.

Dla zapewnienia jak najskuteczniejszej pracy zespoléw promocyjnych, przedsta-
wiciele medyczni po wybraniu lekarzy, u ktorych zamierzajg skfadac¢ wizyty promo-
cyjne, zakiadaja (planuja) ile razy odwiedza kazdego z lekarzy w ciagu zalozonego
okresu. W planach wizyt uwzgledniane sg dost¢pne zasoby czasu pracy, ale takze
potrzeby wynikajace z charakterystyki rynku danych lekow.

Dla powodzenia dziatan marketingowych firmy farmaceutycznej istotne jest
okreslenie liczebnoSci zespotow przedstawicieli, a takze geograficzne ich rozloko-
wanie, aby wtaSciwie zostaly wyznaczone terytoria pracy reprezentantow.

2. CIM w dziatalnosci marketingowe;j
firm farmaceutycznych

Najogolniej mozna przedstawic, iz CLM (Closed Loop Marketing) stanowi rozsze-
rzenie mozliwosci i wsparcie dla systemu CRM (Customer Relationship Management).
System CRM (Customer Relationship Management), podobnie jak w dziatalnoSci
innych firm, znalazt szerokie zastosowanie w dziatalno$ci marketingowej firm far-
maceutycznych. Jego zalozenia i funkcjonowanie, w odréznieniu od zatozen i funk-
cjonowania CLM, sg do$¢ powszechnie znane. Przypomnijmy wigc tylko krétko, ze
zgodnie z przedstawiong w pracy S. Wrycza (2010: 374) definicja: ,,CRM to strategia
biznesowa, procesy i kultura organizacyjna zorientowane na klienta oraz wspiera-
jaca je technologia informacyjna, umozliwiajagce budowanie i efektywne zarzadza-
nie zwiazkiem pomiedzy firma a klientem w celu maksymalizacji dlugoterminowych
korzyS$ci”. Zgodnie z treScig przedstawiong w customerthink.com, ktory jest jednym
z lideré6w wsrdd portali internetowych zajmujacych si¢ CRM, jest to ,strategia biz-
nesowa, polegajaca na selekcjonowaniu i zarzadzaniu klientami w celu optymaliza-
cji diugoterminowych korzys$ci” (http://www.customerthink.com/blog/5_social _crm_
strategy_secrets). Na CRM skladaja si¢ dzialania, zaktadajace (Wrycza, 2010: 374):
— zorientowanie na klienta,
— dostosowanie dzialan przedsigbiorstwa do potrzeb i oczekiwan klientow,
— zastosowanie odpowiednich rozwigzan teleinformatycznych zwigzanych z groma-
dzeniem i przetwarzaniem duzej iloSci danych,
— strategi¢, ktdra okreSla dzialania procesOw w przedsigbiorstwie w obszarze mar-
ketingu, sprzedazy, obstudze klienta,
— wilasciwg kultur¢ organizacyjng umozliwiajaca zaangazowanie wszystkich pracow-
nikOw w realizacje strategii zarzadzania relacji z klientami.

Zgodnie z zalozeniami CRM jedynie niewielka czg$¢ klientéw przynosi zyski
firmie i zyski te przynosza przede wszystkim klienci lojalni. Pojecie lojalnoSci
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klientéw obejmuje ich odczucie sympatii i zaufania do marki, firmy lub produktu
(O’Shaughnessy i O’Shaughnessy, 2003: 26). F. Reichheld przeprowadzit badania,
ktore wykazaly, ze istnieje statystycznie istotna korelacja migdzy wzrostem sprze-
dazy a poziomem lojalnosci klientéw firmy (Reichheld, 2007: 43). Klienci lojalni
dokonuja powtdrnych zakupdéw oraz rekomenduja firme wsrod znajomych, kolegow,
przyjacidt, co powoduje wzrost sprzedazy. Firmy, aby zwigkszy¢ lojalno$¢ klientdéw
i w konsekwencji zapewnic sobie uzyskiwanie dlugoterminowych korzysci, podejmuja
wysitek ukierunkowania procesOw zarzadzania silnie ,,zorientowanych” na klienta,
a wiec uwaznego monitorowania potrzeb i zyczen klientdéw, pozyskiwania i wyko-
rzystywania informacji zwrotnej od klientow, sygnalizujacej ich reakcje na dzialania
firmy, a takze dazenia do budowania i utrzymywania trwatych relacji z klientami.
F. Reichheld zdefiniowat wskazZnik pomiaru lojalnoSci klientow, tzw. Wskaznik Ore-
downictwa Netto (Net Promoter Score), ktory umozliwia wyznaczanie jakosci relacji
miedzy klientem a firma, pozwalajac przewidywac prawdopodobienistwo udzielania
przez klientow rekomendacji dotyczacej firmy innym osobom lub powtérnego doko-
nywania zakupow czy tez powtornego skorzystania z ustug firmy przez klientow.

Stosownie do przedstawionych powyzej zatozen CRM jedynie niewielka grupa
klientéw jest cenna dla firmy i stad tylko ta warta jest doktadnego rozpoznania,
czy tez zidentyfikowania. Na tej grupie nalezy skupi¢ dzialania marketingowe, aby
mogly przynie$¢ korzysci firmie.

Obecnie dostepnych jest wiele systemOw oprogramowania wspomagajacych firmy
w postgpowaniu zgodnym z przedstawionymi zalozeniami zarzadzania relacjami
z klientem CRM. Mozliwy jest zakup licencji oprogramowania systemu danej firmy
lub samodzielne opracowanie wtasnego oprogramowania CRM. Wediug danych CRM
Magazine (http:/www./g-cem.org/eng/content_details.jsp?contentid=413&subjec-
TID=104), liderami na rynku oprogramowania CRM w latach 2003-2004 byly firmy:
Siebel, SAP, PeopleSoft, Oracle, Amadocs. Za przodujacego dostawce na rynku opro-
gramowania CRM byla przez diuzszy czas uwazana firma Siebel. W 2006 roku firma
zostala przejeta przez firme Oracle. Z mozliwos$ciami, funkcjonowaniem, architekturg
tych systeméw oprogramowania mozna zapoznac si¢ w licznych pozycjach literatury.
Tu zwrocimy jeszcze tylko uwage na fakt, iz te systemy oprogramowania okazaly si¢
bardzo pomocne w dostosowaniu dziatafh marketingowych do wymagan konkretnych
klientéw. Znalazly si¢ one takze w sferze zainteresowania firm farmaceutycznych. Sys-
temy oprogramowania CRM umozliwiajg firmom farmaceutycznym m.in. przechowy-
wanie i wykorzystywanie w ich dziatalnosci marketingowej informacji (w tym przepro-
wadzanie szczegoiowych i wyrafinowanych analiz tych informacji): osobowych klientow
(imig, nazwisko, pteé, wyksztalcenie, specjalizacja lekarska, miejsce pracy), o wizytach
promocyjnych uzytkownikow systemu (wizyty przedstawicieli u klientéw, ich daty,
dane o zaplanowanych wizytach), o zachowaniach klientéw (szacowana liczba pacjen-
tow, nastawienie do promowanych produktéw leczniczych), o liczbie pozostawionych
dotychczasowo probek lekéw, administracyjnych (data dodania klientéw do bazy, sta-
tusy klientdéw, uprawnienia uzytkownikow, lista promowanych produktéw leczniczych).
W przypadku duzej lub nawet bardzo duzej liczby danych, analizowanie pojedynczych
klientdw i wykorzystywanie wynikow takich analiz mogtoby nastr¢czaé znaczne trud-
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nosci. Z tego wzgledu najczesciej dokonuje si¢ segmentacji klientow, wyodrebniajac
ich grupy zblizone pod wzglgdem wybranych cech, tak aby utatwi¢ prowadzenie dzia-
falnoSci marketingowej. Lekarzy dzieli si¢ w r6zny sposob. Systemy oprogramowania
CRM oferuja zazwyczaj najréznorodniejsze mozliwosci w zakresie kryteriow wyod-
rebniania segmentéw, w znacznym stopniu zalezne od potrzeb uzytkownika opro-
gramowania. Wybdr kryteridw podziatu na segmenty jest najczesciej uzalezniany od
strategii marketingowej firmy farmaceutycznej, liczebnoSci klientow (lekarzy), a takze
dostepnosci danych. Przyktadowo lekarze sg dzieleni na grupy roznigce si¢ specjaliza-
cja lekarska (np. pediatrzy, ginekolodzy, internisci). Dla usprawnienia w prowadzeniu
dziatah marketingowych przydatny dla firm farmaceutycznych jest dokonywany przez
nie podzial lekarzy na tzw. nisko potencjatowych i wysoko potencjatowych, gdzie za
potencjal uwaza si¢ przyktadowo oszacowang liczbe pacjentéw przyjmowanych przez
lekarza — z zatozeniem, ze im wyzsza liczba, tym wyzszy potencjal. Przydatne dla dzia-
tan marketingowych moze by¢ wyrdznianie grup (segmentéw) lekarzy roznigcych sig
co do sktonnosci do przepisywania réznych lekéw na wyrazajacych aprobate (przy-
chylny) lub dezaprobat¢ (nieprzychylny). Na potrzeby wyodrebniania réznigcych si¢
segmentOw lekarzy pod wzgledem rozmaitych cech opracowano specjalne wskazniki
i modele. Przyktadem modelu pozwalajacego wyrdzni¢ segmenty lekarzy, r6znigcych
si¢ co do czasu akceptacji nowych lekéw, jest model Rogersa (Michalik, Pilarczyk
i Mruk, 2011: 120). Model ten rdznicuje lekarzy, biorac pod uwage ich nastawienie
do rozpoczecia stosowania nowych produktéw leczniczych. Wyodregbniane sg grupy
lekarzy: innowatorzy, wcze$ni naSladowcy, wezesna wigkszo$¢ nasladowcdw, pézna
wiekszo$¢ nasladowcow, maruderzy.

Wiele firm stwarza mozliwo$¢ korzystania z systemu oprogramowania CRM,
dzigki zainstalowanej na komputerze aplikacji lub/i wykorzystywania przegladarki
internetowej. W drugim przypadku niezbedny jest staly dostep do Internetu. W przy-
padku zainstalowanej na komputerze aplikacji wymagane jest podigczenie do Inter-
netu tylko na potrzeby synchronizacji danych, np. jedynie raz dziennie. W przypadku
przedstawiciela firmy farmaceutycznej, ktory pracuje ,,w terenie”, wykorzystywany
jest zazwyczaj pierwszy z wymienionych sposobow i oprogramowanie zwane mobil-
nym CRM (mobile CRM — mCRM - Michalik, Pilarczyk i Mruk, 2011: 33). Korzysta-
nie z systemu CRM jest mozliwe w dowolnym czasie i miejscu. Dzigki temu repre-
zentanci maja staly dostep do aktualnych danych o klientach. Przedstawiciele firmy,
po odbyciu wizyty u klienta maja obowigzek odnotowaé (ztozy¢ raport) o tym w sys-
temie. Zlozenie raportu obejmuje wprowadzenie przez przedstawiciela informacji
0 dziataniach promocyjnych do aplikacji CRM. Informacje obejmuja czas i miejsce
odbycia wizyty, wskazanie odbiorcy promocji (dane o lekarzu), przedstawienie oma-
wianych podczas wizyty produktéw (w tym np. kolejnos¢, w jakiej omawiano leki),
dane o wreczanych lekarzowi probkach lekow (produktéw leczniczych).

Wazne z punktu widzenia sprawnego przebiegu dziatafi marketingowych, pole-
gajacych na skfadaniu wizyt promocyjnych jest odpowiednie zaplanowanie ich pod
wzgledem logistycznym, aby przedstawiciel mogt w mozliwie krotkim czasie odwie-
dzic¢ jak najwicksza liczbe lekarzy. System CRM umozliwia sprawdzenie miejsc pracy
lekarzy, co pomaga zaplanowac tras¢ odbywang przez przedstawiciela.
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Systematyczne raportowanie o wizytach promocyjnych utatwia przedstawicielowi
przygotowanie si¢ do nastepnych wizyt, dzieki fatwo dostepnej (bez potrzeby wysitku
przypominania sobie) informacji o danych osobowych, preferencjach, zachowaniach,
potencjale klienta — lekarza. Zapewnia tez reprezentantom mozliwo$¢ zapoznania
si¢ z przebiegiem wizyt i dziatan promocyjnych dokonywanych przez innych przed-
stawicieli z firmy farmaceutycznej. Po przygotowaniu si¢ przedstawiciela do kolejne;j
wizyty promocyjnej, znajac historie poprzednich wizyt, kolejne spotkanie przedsta-
wiciela z lekarzem moze przebiegac¢ znacznie sprawniej i da¢ lepsze efekty promo-
cyjne niz w przypadku pierwszych spotkan. Przedstawiciel przekazuje te informacje
i w taki sposdb wiedza z poprzednich wizyt utatwia dostosowanie kolejnej do indy-
widualnych zainteresowan i osobowosci lekarza. W przypadku CRM postuguje si¢
on zazwyczaj papierowymi ulotkami, zawierajacymi treSci promocyjne, dotyczace
produktu leczniczego. Po odbyciu kolejnej wizyty reprezentant musi zndw wpro-
wadzi¢ informacje o niej, podobnie jak o poprzedniej, do aplikacji CRM (ponowne
raportowanie).

Z przedstawionego opisu wynika, ze w przypadku korzystania z oprogramowa-
nia CRM reprezentanci musza wiele wysitku i czasu poswigci¢ aktualizacji informa-
cji zawartej w systemie. Ponadto, o czym jeszcze nie wspomniano, reprezentanci
musza takze uzupetnia¢ w aplikacji informacje dotyczace nowych klientoéw — lekarzy.
Oprocz raportowania o wizytach, w ramach aktualizacji informacji w systemie do
ich obowigzkéw nalezy takze uzupelnianie danych o zgloszeniu przejscia lekarza
na emeryture, emigracji, zmianie zawodu, chorobie, $mierci itd. Aktualizowanych
musi by¢ takze wiele innych danych, np. zmiana potencjatu klienta, nastawienia do
promowanych produktow.

Marketing zamknigtej petli CLM (Closed Loop Marketing) powstal w odpowie-
dzi na rosngce i zmieniajgce si¢ oczekiwania dotyczace dziatalnoSci marketingowe;j
zardéwno firm farmaceutycznych, jak i lekarzy.

Wspolczesnie firmy farmaceutyczne coraz czgsciej promujg dzialania zwigzane
z dbaloscig o lepsza jako$¢ zycia i dzialania profilaktyczne. Ponadto w kontaktach
z lekarzami dazg w coraz wickszym stopniu do uksztattowania podejScia partner-
skiego (Michalik, Pilarczyk i Mruk, 2011: 259). Priorytetem zalozenia podejscia part-
nerskiego jest budowanie jak najlepszych relacji z lekarzem, jak najlepsze poznanie
jego potrzeb i przedstawianie oferty promocyjnej spetniajacej w jak najwickszym
stopniu jego potrzeby i oczekiwania. PodejScie partnerskie jest przeciwiefistwem
podejScia polegajacego na stosowaniu rozmaitych socjotechnik i dazeniu do przeko-
nania co do zalet produktu leczniczego, nawet jezeli budzi to zdecydowany sprzeciw
i wyrazna nieche¢ lekarza uzasadniang przez niego roéznymi wzgledami. To drugie
podejScie nazywane bywa podejSciem agresywnym. Moze ono przynie$¢ oczekiwane
dla reprezentanta efekty, ale dziatajace na ogdt jedynie w krotkim okresie. PodejScie
partnerskie natomiast umozliwia utrzymanie dtugofalowej wspotpracy i daje efekty
w diuzszym okresie. To podejécie sprawdza si¢ dobrze na rynkach dojrzatych, takich
jakim jest juz rynek farmaceutyczny w Polsce.

Zaobserwowano, ze obecnie znacznie zmienily si¢ oczekiwania lekarzy doty-
czace prowadzenia dzialan promocyjnych przez przedstawicieli firm farmaceutycz-
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nych. Przeprowadzane analizy wskazuja (Michalik, 2012: 23), ze az 90% lekarzy woli
by¢ rzadziej odwiedzanych przez reprezentantdw oraz az 85% lekarzy oczekuje od
przedstawicieli wyzszej jakosci pracy pod wzgledem merytorycznym. Ponadto leka-
rze coraz chetniej chcieliby korzysta¢ z mozliwosci pozyskiwania danych z Inter-
netu: 84% lekarzy chcialoby mie¢ dostep do specjalistycznych serwisOw interneto-
wych poswigconych chorobom i lecznictwu, a 74% za szczegllnie przydatne uwaza
odwiedzanie stron internetowych poswigconych okreslonym lekom. Lekarze zasy-
gnalizowali, ze juz korzystaja z Internetu, traktujgc Internet jako wazne zrodto spe-
cjalistycznej wiedzy, a sposrdd nich wielu spedza minimum 8 godzin tygodniowo na
poszukiwaniu w Internecie informacji medycznych (Michalik, 2012: 23). Widoczny
stal si¢ fakt, ze lekarze coraz czgSciej, bardziej niz tradycyjnymi wizytami przedsta-
wicieli firm farmaceutycznych, zaczynajq interesowac si¢ mozliwoscia korzystania

z internetowych Zrodetl wiedzy. Jest to z pewnoScig istotna wskazoéwka dla firm far-

maceutycznych co do tego, jak powinny prowadzi¢ dziatania promocyjne, aby oka-

zywaly si¢ skuteczne.

CLM, bedacy proba dostosowania dzialalnoSci marketingowej do zmieniajacych
sie wobec tej dziatalno$ci postaw i wyobrazef zarowno firm farmaceutycznych, jak
i lekarzy, jest opisywany i definiowany w r6zny sposéb. Opisy i definicje roznig si¢
przede wszystkim w zaleznoSci od specyfiki firmy stosujacej CLM. Na potrzeby
tego artykulu przyjmijmy ujecie CLM, ktore jak si¢ wydaje zawiera jego najbar-
dziej charakterystyczne, reprezentatywne, specyficzne czy inaczej symptomatyczne,
wymowne, znamienne, a jednocze$nie kompletne i znaczace dla prowadzenia mar-
ketingu, elementy. I tak, CLM obejmuje (Mercante, 2007):

— wyposazenie przedstawicieli w mobilne urzadzenia umozliwiajagce wySwietlanie
prezentacji (zwykle dotykowe tablety lub urzadzenia typu smart-phone),

— elektroniczne materiaty promocyjne wykorzystywane przez przedstawiciela pod-
czas wizyty promocyjnej, ktore moga by¢ przedstawiane jako interaktywne pre-
zentacje (np. z wykorzystaniem animacji, filmow),

— dopasowywanie prezentacji do konkretnych grup lekarzy,

— zintegrowang aplikacj¢ pozwalajaca w dyskretny sposob zbiera¢ dane na temat
daty wizyty, czasu spedzonego na ogladaniu przez lekarzy danych slajdow lub
konkretnych obszaréw prezentaciji itp.,

— rozszerzenie 1 wsparcie systemu CRM,

— mozliwo$¢ zebrania, przechowywania i analizy danych wspomagajacych analize
przez system CRM, ocen¢ efektywnoSci dziatan marketingowych i terminowego
dostosowania zawarto$ci materiatow promocyjnych.

Jako podstawowy cel wprowadzenia CLM wskazywany jest rozwdj i poprawa
relacji z klientami (lekarze, farmaceuci) i przeprowadzane na biezaco dostosowy-
wanie formy przekazu promocyjnego do ich oczekiwan oraz wymagan. Podkre§lana
jest konieczno§¢ analizy potrzeb lekarzy. Za rOwnie wazne uznawane jest zadbanie
o interaktywno$¢ przekazu, oznaczajaca czynne zaangazowanie klientow (lekarzy)
w przekaz promocyjny. Ponadto treSci promocyjne powinny by¢ dostosowane do
indywidualnych osob, spersonalizowane. W CLM podkresla si¢ istotnos¢ tego, aby
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lekarze odczuwali, ze ich indywidualne potrzeby sa zauwazalne, co powinno powo-
dowac wzrost ich satysfakcji z wizyt promocyjnych.

Zwolennicy CLM podkreslaja, ze stosowanie przez firme¢ postgpowania przewi-
dywanego w tym podejéciu powinno doprowadzi¢ do wzrostu jej konkurencyjnosci
wobec innych firm.

Krytycznym elementem CLM, umozliwiajacym realizacje innych jej rozwigzan
jest wyposazenie przez firme¢ farmaceutyczng jej przedstawicieli w urzadzenia, ktore
umozliwig wlaSciwe prezentowanie przekazu promocyjnego. Urzadzeniami tymi
sq tablety, laptopy, urzadzenia typu smart-phone, dla sprawnego postugiwania si¢
nimi dotykowe lub zaopatrzone w rysik. Takie urzadzenia umozliwiaja atrakcyjna
prezentacje materiatow promocyjnych w postaci interaktywnych slajdow opracowa-
nych przez dzialy marketingowe i zawierajace animowane wykresy, tabele, krotkie
filmy, odnos$niki, hiperfacza itd. Podczas wizyty promocyjnej reprezentanci firmy
moga sprawié, ze dzigki takim slajdom jest ona bardziej atrakcyjna dla lekarza, tym
bardziej, ze omawiajac tres$¢ i odpowiadajac na pytania odbiorcéw, moga korzystac
z tych slajdow, ktoére preferuje lekarz i prezentowaé tylko to, co go zainteresuje.
Lekarz moze w trakcie wizyty skonkretyzowa¢ zagadnienia, ktorymi jest najbardziej
zainteresowany, a podczas nastepnych wizyt uwaga moze by¢ wtasnie na nich skon-
centrowana. Obowiazkiem przedstawiciela firmy podczas kazdej wizyty jest zwroce-
nie uwagi na to, jakie tresci i formy przekazu sa szczegdlnie ciekawe i odpowiadaja
odbiorcy. W ten sposob przekazy promocyjne moga by¢ coraz lepiej dostosowywane
do indywidualnych potrzeb lekarza.

Marketing zamknigtej petli CLM odbywa si¢ w cyklu (Capgemini, 2008), ktory
rozpoczyna si¢ od zaplanowania strategii marketingowej, polegajacej na przygoto-
waniu materialéw promocyjnych w formie interaktywnych prezentacji oraz zapla-
nowania wizyt u lekarzy przez przedstawicieli. Nastepnym krokiem cyklu jest reali-
zacja wizyt u klientoéw (lekarzy). Kolejny krok cyklu polega na zebraniu informacji
zwrotnej na temat przeprowadzonych wizyt dzieki wbudowanej w system aplikacji.
Pozwala ona na pozyskanie danych dotyczacych czasu spedzanego na ogladaniu
przez lekarzy pojedynczych slajdéw oraz calych obszar6w prezentacji. Dokonywana
jest takze subiektywna ocena przez przedstawiciela, ktore slajdy i obszary prezenta-
cji byly dla lekarza najbardziej interesujace. Kolejny krok cyklu, w ktérym wykorzy-
stywane sa informacje poprzedniego kroku, to analizowanie zebranych informacji
1 wyciaganie wnioskow. Sg one wykorzystywane przede wszystkim przez zespot mar-
ketingowy, ktory dostosowuje materialy promocyjne do potrzeb lekarzy, rozpoczy-
najac nastepny cykl marketingu zamknigtej petli CLM.

Rozwigzania CLM maja wplyw na przebieg pracy przedstawicieli firmy farma-
ceutycznej. Przedstawiciele przygotowuja si¢ do wizyty poprzez analize danych
o preferencjach lekarzy na temat tresci slajdéw i o stosunku klientow do promo-
wanego leku. Przed wizyta reprezentanci sprawdzaja, ktore slajdy i jakie informa-
cje najbardziej interesowaly odbiorce. Nastepnie po spotkaniu z lekarzem aktuali-
zuja te dane. Jest to konieczne, aby prawidlowo zidentyfikowaé potrzeby lekarzy,
a w nastepnym cyklu CLM dobrze dostosowaé material promocyjny. Ulatwieniem
jest fakt, iz aplikacja automatycznie zbiera dane o czasie wyswietlania slajdow (takze
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obszardw prezentacji), co jest zrddiem informacji o atrakcyjnosci slajdéw (lub obsza-
row prezentacji) dla odbiorcy. Ponadto CLM umozliwia gromadzenie i modyfikacje
danych o potencjale lekarza i jego postawy co do promowanych lekéw. Po zakon-
czeniu wizyty przedstawiciel nie musi jej raportowaé, poniewaz jest to realizowane
automatycznie przez aplikacje. PorOwnujac czynnosci wykonywane przez przedsta-
wiciela, gdy korzysta jedynie z CRM, z sytuacja, gdy zostaje wprowadzone CLM,
fatwo zauwazy¢ oszczednoS¢ czasu fazy raportowania i szereg utatwien fazy przygo-
towywania si¢ do wizyty.

CLM przyspiesza adaptowanie si¢ do zmian, jakie zachodza na rynku farma-
ceutycznym. Analiza danych, ktére zostaja zebrane dzigki aplikacji, umozliwia ,,na
biezaco” dostosowywanie tresci przekazu promocyjnego do indywidualnych potrzeb
lekarzy. Dziaty marketingu i sprzedazy moga reagowac szybciej niz bez wspomaga-
nia za pomoca CLM. Aktualizacja treSci marketingowych nie wymaga drukowania
ulotek czy broszur o lekach, a wigc wydatkowania czasu na t¢ czynno$¢. Zmiany
wystarczy wprowadzi¢ w prezentacji i zaktualizowania ich zawarto$ci w urzadzeniach
przedstawicieli. Dostep do Internetu sprawia, ze jest to zadanie bezproblemowe.

Dostawcow aplikacji CLM nie jest jeszcze wielu. Naleza do nich:

— Proscape Technologies (Www.proscape.com),
— Skura (www.skura.com),

- Exploria (www.exploria.com),

- Oracle (www.oracle.com).

Firmy te oferuja ustugi zwigzane z instalacja aplikacji CLM na mobilnych urzadze-
niach, wykupienie licencji, przygotowanie serweréw oraz wsparcie techniczne i szko-
lenia. Dostawcy aplikacji CLM oferuja takze czesto ustuge polegajaca na jej dosto-
sowaniu (zapewnieniu kompatybilnodci) do juz wykorzystywanego systemu CRM.

3. Zalety i wady dla dziatalnosci marketingowe;j
firmy farmaceutycznej wynikajace z wdrozenia CIM

Dzigki wdrozeniu CLM, moga by¢, podczas wizyt promocyjnych, samoczynnie
zbierane cenne dla dziatalno$ci marketingowej (w tym przyszlych wizyt promocyj-
nych) informacje i to bez dodatkowego nakfadu pracy, w wigkszoSci automatycznie
(bez potrzeby dodatkowego etapu raportowania do bazy systemu CRM), takie jak:
daty wizyt, kolejno$¢ prezentowanych slajdow, czas ich wySwietlania wskazujacy na
zainteresowanie lekarzy poszczegOlnymi slajdami, a nawet dotyczace reakcji leka-
rza na konkretny slajd. Staje si¢ mozliwe dynamiczne §ledzenie preferencji leka-
rzy i dopasowywanie przekazu promocyjnego do ich potrzeb poprzez dostosowanie
i aktualizacj¢ zawartoS$ci prezentacji. Podczas kolejnych, nast¢pnych wizyt reprezen-
tant firmy posiada juz informacje, jakie zagadnienia najbardziej interesujg poszcze-
gllnych lekarzy i moze zajac si¢ przede wszystkim tymi zagadnieniami.

Dostawcy aplikacji CLM podkreSlaja, o czym mozna si¢ przekonac §ledzac ich
oferty, ze jedng z najistotniejszych zalet wynikajacych z wykorzystywania CLM jest
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zauwazalna poprawa relacji firm farmaceutycznych (w znacznym stopniu dzigki
poprawie relacji ich przedstawicieli) z odbiorcami promocji (m.in. lekarzami).
Zwicksza si¢ zaangazowanie lekarzy w przebieg wizyt promocyjnych, poniewaz sg
one w coraz wigkszym stopniu, systematycznie, nieustannie dopasowywane do ich
potrzeb i coraz bardziej dla nich ciekawsze. Wizyty staja si¢ wizytami odznaczaja-
cymi si¢ coraz lepsza jakoScia. Wynikiem jest wplyw na wzrost lojalnosci klientow
do firmy i wicksze zaufanie do promowanych przez jej przedstawicieli lekow. Jak
dowodza badania prowadzone przez F. Reichhelda (2007: 41), wraz ze wzrostem
lojalnoSci klientow nastepuje zwickszenie preskrypcji lekow firmy przez lekarzy,
a w Slad za tym wzrost jej zyskow.

W znacznej liczbie przypadkéw zaobserwowano, ze wraz z wprowadzeniem
CLM, lekarze (farmaceuci) chetniej zgadzaja si¢ na uczestnictwo w wizytach pro-
mocyjnych i sg skfonni poS§wieci¢ na nie wiecej czasu. Tak wiec jako zalete CLM
mozna bytoby wymieni¢ fatwiejszy dostep firm farmaceutycznych do ich klientow.
Obecnie jednakze jeszcze nie tak rzadko przedstawiciele firm farmaceutycznych
spotykaja si¢ z niech¢tnym nastawieniem lekarzy na propozycje wizyty promocyjnej
z wykorzystywaniem przez przedstawiciela firmy mobilnego urzadzenia (z CLM).
Przyczyna niechetnego nastawienia moze by¢ obawa lekarzy, iz uzywanie mobilnego
urzadzenia i CLM spowoduje przediuzenie wizyty, na ktora zwykle lekarz nie ma
zbyt wiele czasu.

Dla przedstawicieli, niewatpliwg zaleta CLM jest przyspieszenie dostgpu do mate-
riatéw promocyjnych. Sa one zdigitalizowane (w postaci cyfrowej) i umieszczone
w jednym miejscu, co jest z pewnoScig utatwieniem w poréwnaniu z pracg z papie-
rowymi ulotkami. Co wigcej, zbierane podczas wizyt promocyjnych dane dotyczace
preferencji lekarzy co do przedstawianych im zawarto$ci materiatlow promocyjnych
sa bezzwlocznie przekazywane do dziatéw marketingowych (m.in. np. od razu wska-
zuja, jakie tresci w najwigkszym stopniu wplywaja na odbiorcéw). Dzigki mozliwoSci
elektronicznej aktualizacji zawartoSci prezentacji ulatwione jest stworzenie prezen-
tacji dostosowanych do lekarzy majacych podobne wymagania. Kazdy kontakt i wza-
jemna wymiana pogladéow migdzy reprezentantem a lekarzem pomaga ukierunko-
waé promocje, tak aby byta coraz doskonalsza. Problemem, jaki moze si¢ pojawic
w zwigzku z latwosScig gromadzenia podczas wizyt promocyjnych nawet bardzo duzej
liczby danych jest wlasciwe przeprowadzenie analizy tak duzej liczby danych i wycia-
gniecie na podstawie tej analizy wlaSciwych wnioskow. MozliwoS¢ biezacej aktualiza-
¢ji materiatow i fatwego dostepu do nich stwarzajg szanse¢ wykrywania niezgodnosci
informacji, jezeli takie pojawia si¢ wsrdd przekazywanych przez przedstawicieli. Nie-
watpliwie CLM daje przewage nad praca z wykorzystywaniem ulotek, gdzie jakiekol-
wiek zmiany materialéw promocyjnych wymagaja modyfikacji, ponownego projek-
towania ulotek, ich wydruku, co wigze si¢ z koniecznosciag dodatkowych naktadéw
czasu, pracy, kosztow. CLM wymaga mniejszego naktadu pracy i czasu na prace
administracyjne przedstawicieli, takie jak raportowanie wizyt, analiza odbytych wizyt.

CLM ujawnia takze swoje zalety w przypadku promocji nowych produktéw lecz-
niczych wprowadzanych na rynek. Umozliwia bowiem szybsze, niz bez jego wyko-
rzystywania, zebranie i zarejestrowanie informacji potrzebnych do zaplanowania
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strategii sprzedazowej dzigki skierowaniu promocji do wyselekcjonowanej grupy
odbiorcow o najwyzszym potencjale. Ilo§¢ danych uzyskanych dzieki CLM moze byé
znacznie wigksza niz w przypadku korzystania tylko z mozliwosci, jakie daje CRM.
Jezeli zostang wykorzystane odpowiednie narzedzia analityczne tatwiejsze staje si¢
podjecie lepszych decyzji w zakresie dziatan promocyjnych.

Wdrozenie koncepcji CLM do zastosowania w firmie farmaceutycznej wymaga,
jak wskazujg dotychczasowe doS$wiadczenia, poniesienia znacznych kosztéw, m.in.
zwigzanych z zakupem urzadzen, szkoleniami, zakupem licencji oprogramowania.
Powoduje natomiast zmniejszenie lub catkowite wyeliminowanie takich kosztow, jak
koszty drukowania materialéw papierowych, ulotek, kosztow wynajecia agencji pro-
jektujacej ulotki. Jeden z giéwnych dostawcédw aplikacji CLM, Proscape Technolo-
gies, przedstawia, iz jego klient oszcz¢dza w ten sposOb 8 milionéw dolaréw rocznie.
Zgodnie z danymi podawanymi przez firme¢ Gartner Inc. (Michalik, 2012: 28), cze$¢
firm po wprowadzeniu CLM nie zanotowalo zmniejszenia si¢ tych kosztow. Jako
jedna z przyczyn podano fakt, ze lekarze czesto zwracajg si¢ do reprezentantdw
o dostarczenie drukowanych materiatow, ulotek, a wigc ci ostatni nadal chca je mieé
podczas wizyt promocyjnych.

Nalezy wspomnieé, iz jeszcze obecnie, ze wzgledu na niewielkie rozpowszech-
nienie CLM, firmy farmaceutyczne korzystajace z tego rozwiazania traktujg je jako
element innowacyjnosci w swoim funkcjonowaniu, dodajace prestizu i korzystnie
wyrdzniajace firme na tle konkurencji.

4. Proby pomiaru oddzialywania CIM na jakos¢ relagji
firmy farmaceutycznej z lekarzami

Stosowang i1 opisywana w literaturze miara jakoSci relacji firm z jej klientami
jest tzw. Wskaznik Oredownictwa Netto NPS (ang. Net Promoter Score). Wydaje sig,
ze miara ta moze takze stuzy¢ do zbadania wptywu wykorzystywania CLM podczas
wizyt promocyjnych na jako$¢ relacji przedstawicieli (reprezentantéw), a w rezulta-
cie firmy farmaceutycznej z lekarzami.

Miara NPS zostata zaproponowana przez F. Reichhelda. Zatozeniem konstruk-
cji wskaznika jest podziat klientéw na trzy kategorie: oredownicy, obojetni oraz
destruktorzy.

F. Reichheld prowadzit badania dotyczace powigzan miedzy firma a klientami,
rozwazajac tego typu pytania: ,,Jak bardzo jest prawdopodobne, ze bedziesz konty-
nuowal zakupy lub korzystat z ustug firmy X?”, ,,Jak ocenitby$ og6lng jako$¢ pro-
duktow i ustug firmy X?”. FE. Reichheld zorganizowal przeprowadzenie testow na
kilku tysigcach klientéw z réznych branz. Zebrano informacje o klientach dotyczace
historii zakupoéw (m.in. analizowano czy klienci dokonywali wielokrotnie zaku-
pow produktow firmy oraz fakt czy klienci rekomendowali firm¢ innym osobom).
Nastepnie przeprowadzono analiz¢ powigzan miedzy odpowiedziami indywidual-
nych klientéw na zadane im pytania a dokonywaniem przez nich powtérnych zaku-
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pow. Zastosowano analiz¢ korelacji. Najsilniejsza korelacja statystyczna wystapita
mi¢dzy dokonywaniem powtdrnych zakupdw w firmie X a odpowiedzig na pytanie:
»Jak bardzo jest prawdopodobne, ze polecisz firm¢ X swojemu przyjacielowi lub
koledze?”. Pytanie o prawdopodobiefistwo rekomendacji danej firmy okazato si¢
by¢ najsilniej zwigzane z decyzjg o dokonaniu powtérnego zakupu jej produktow.
Ustalono skale odpowiedzi na pytanie o prawdopodobiefistwo rekomendacji w prze-
dziale od 0 do 10, przy czym 0 przyjeto jako oznaczajace ,,zupelnie nieprawdopo-
dobne”, a 10 — jako ,bardzo prawdopodobne”. Po przeprowadzeniu dodatkowej
analizy danych podzielono klientéw na trzy kategorie: or¢downicy (odpowiedzi od
9 do 10), obojetni (odpowiedzi od 7 do 8), destruktorzy (odpowiedzi od 0 do 6).

Grupe oredownikOw utworzyli klienci odznaczajacy si¢ najwyzszym wspdiczyn-
nikiem powtornych zakupdédw i bedacy zrodlem ponad 80% rekomendacji. Sa to
osoby entuzjastycznie nastawione do firmy, lojalne, usatysfakcjonowane i sktonne
do dzielenia si¢ swoja pozytywna opinig z innymi. Systematycznie korzystaja z oferty
firmy i polecaja ja innym. W grupie osob okreSlonych jako ,,obojetni”, wspoiczyn-
nik powtdrnych zakupdw byt nizszy niz u or¢downikdéw o ok. 50%. Do tej grupy
nalezg klienci, ktorych scharakteryzowano jako motywowanych do powtérnych zaku-
pow w wigkszym stopniu inercjg niz lojalnoScig. Gdy inne firmy oferowaly lepsze
warunki, klienci ci odchodzili od firmy, gdzie juz dokonywali powtdrnych zakupow.
Sa klientami zadowolonymi z firmy, ale raczej nie polecaja jej innym. Destruktorzy,
to niezadowoleni klienci (wsréd badanych, byli zrodtem 80% wszystkich negatyw-
nych komentarzy). Osoby te wprawdzie generuja finansowe zyski dla firmy, ale ich
krytyka i negatywne nastawienie sa bardzo niekorzystne dla reputacji firmy i zrazaja
inne osoby do bycia klientami firmy.

Wskaznik NPS jest obliczany jako stosunek roznicy migdzy liczba or¢downikow
a liczba destruktoréw do liczby wszystkich badanych oséb (destruktoréw, obojet-
nych, or¢gdownikow):

O-D

NPS = N

-100%,

gdzie:

O - liczba odpowiedzi w przedziale [9;10],

D - liczba odpowiedzi w przedziale [0;6],

N - liczba wszystkich odpowiedzi w przedziale [0;10].

Warto§¢ wskaznika miesci si¢ w przedziale od -1 (wszyscy ankietowani sa
destruktorami) do +1 (wszyscy ankietowani sg or¢gdownikami). Im wyzszy wskaznik
NPS, tym lojalno$¢ klientow wieksza. Skala jedenastostopniowa zostala wybrana ze
wzgledu na:

— intuicyjno$¢ — zwigzek skali od 0 do 10 ze skalg stopni w szkole amerykanskiej,

— obowiazujacy na Swiecie dziesigtny system liczbowy,

— fakt, iz cze§¢ zadowolonych klientdw uwaza, ze zawsze istnieje mozliwos$¢ dal-
szego udoskonalenia, mogg wiec nie chcie¢ wystawiaé najwyzszych ocen — ocena

,»,9” daje alternatywe i jednocze$nie kwalifikuje ich do grupy or¢edownikow,
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— minimalne szanse na pomytke — niektdrzy klienci mogg pomyli¢ oceng ,,1” z naj-
lepsza oceng, poniewaz numer jeden oznacza zazwyczaj co$ najlepszego; w przy-
padku skali 0-10, pomytka ta si¢ juz nie zdarzy, poniewaz (0 zawsze reprezentuje
Nnajgorszg oceng.

Firmy o wyzszych warto$ciach NPS najczesciej osiagaja lepsze wyniki sprzeda-
zowe 1 szybszy wzrost zyskOw niz firmy o nizszych wartoSciach NPS. Firmy, ktorych
klienci odznaczaja sie wyzszg lojalnoScig oraz rekomendujg firme¢ innym, przezna-
czaja mniej funduszy na cele marketingowe i pozyskiwanie nowych klientow.

Podziat klientow na trzy grupy: oredownicy, obojetni, destruktorzy moze utatwic¢
prowadzenie skutecznej dziatalno$ci marketingowej firm réznych branz, takze i firm
farmaceutycznych. W dziatalno$ci marketingowej mozna przygotowac dzialania, kto-
rych celem bedzie zwigkszenie wsrod klientow liczby oredownikéw, a zmniejszenie
liczby destruktordw, a wskaznik NPS umozliwi zmierzenie stopnia osiggnigcia tego
celu. Jezeli podjete dziatanie bedzie polegalo na wprowadzeniu CLM, to NPS pozwoli
zbadac jego wplyw na zmiane jakosci relacji firmy farmaceutycznej z lekarzami, wsrod
ktorych moze ulec zmianie liczba orgdownikdw, obojetnych, destruktordw.

5. Wplyw jakosci relacji z lekarzami
na ksztaltowanie sie zyskow firmy farmaceutycznej

F. Reichheld w swojej pracy (2006: 19) podjat rozwazania dotyczace zaleznoSci
mig¢dzy jakoScig relacji firm z klientami a zyskami osigganymi przez firmy. Wprowa-
dzif pojecie ,,ztych zyskéw” i ,,dobrych zyskow™.

»Z1e zyski”, to takie zyski, ktore sg osiggane pomimo zlych relacji firmy z klien-
tami. Ich zrodiem sg klienci destruktorzy i obojetni. Natomiast ,,dobre zyski” sg
osiggane dzigki klientom majacym dobre relacje z firma: dokonuja powtdrnych
zakupow 1 polecaja firme innym. Zrodiem ,,dobrych zyskow” sa klienci orgdownicy.
Co wigcej, nie tylko przynosza ,,dobre zyski” firmie, ale odgrywaja pozytywna role
w jej dziatalnoSci marketingowe;.

Z badan przeprowadzonych przez F. Reichhelda wynika, ze zyski nazywane przez
niego zlymi sg krotkotrwate, czego bezposrednia przyczyng jest dzialalno$¢ klientdw
destruktoréw i obojetnych. Dopiero zaangazowanie or¢downikow umozliwia osig-
ganie zyskow w dtuzszym okresie i sg to ,,dobre zyski”, zapewniajace stabilne funk-
cjonowanie firmy na rynku.

Z przeprowadzonych F. Reichhelda analiz wynikato, ze przedsigwzigcia, takie jak
obnizki cen, sezonowe rabaty, wyprzedaze, przejecia innych firm wywotuja wzrost
zyskow, lecz nie dzialajg one trwale. Trwaly efekt w sferze zyskow daje jedynie syste-
matyczne dbanie o wlasciwg jakoS¢ relacji z klientami i daje zyski, ktére F. Reichheld
nazwat ,,dobrymi zyskami”.

Firma farmaceutyczna stosujagca CLM, jak juz opisano w tym artykule, ma moz-
liwos¢ silnego oddzialywania na poprawe jakoSci relacji podczas wizyt promocyjnych
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mie¢dzy ich przedstawicielami (w konsekwencji firma) a lekarzami. Pomiaru poprawy
tej jakoSci mozna dokona¢ dzigki wskaznikowi NPS. Opierajac si¢ na badaniach
F. Reichhelda mozna sadzié¢, ze podobnie jak w przypadku innych branz, poprawa
jakosci relacji miedzy firma farmaceutyczng a jej klientami (w tym przypadku leka-
rzami) zaowocuje ,,dobrymi zyskami”, wynikajacymi ze wzrostu jej oredownikow
w poréwnaniu do liczby destruktoréw i oboj¢tnych.

Firmy farmaceutyczne w Polsce, stosujace CLM, prowadza juz badania dotyczace
osigganej dzigki zastosowaniu tego rozwigzania poprawy jakoS$ci relacji z klientami
1 nastepujagcemu wskutek tego wplywu na ksztaltowanie si¢ zyskow firm. Niestety
firmy nie udostepniaja do powszechnej wiadomosci wynikOw tych badan i obowia-
zuje zakaz ich publikacji.

6. Przydatnos¢ koncepcji CLM w rutynowej pracy
przedstawicieli firm farmaceutycznych

Z zatozen koncepcji CLM wynikajg zmiany, jakie jej wprowadzenie ma na wyko-
nywanie pracy przez przedstawicieli firm farmaceutycznych. Sg one efektem korzy-
stania z mobilnych urzadzen z zainstalowanym oprogramowaniem CLM i wynikaja-
cego z tego wplywu na zmiang sposobu pracy i reakcje lekarzy.

Zgodnie z koncepcja CLM, zatozeniem wprowadzenia i stosowania mobilnych
urzadzen bylo zastgpienie stosowania ulotek i osiggniecie dzigki temu zwigkszenia
efektywnoSci pracy przedstawicieli firm. Przez efektywno$¢ pracy przedstawicieli
przyjeto uwazac stosunek efektu pracy (skutecznosci przekazu promocyjnego) do
naktadow pracy, czyli czasu po§wieconego na przekaz promocyjny.

Zadaniem CLM jest zmniejszenie nakladow pracy, mierzonym czasem pono-
szonym na dzialania administracyjne oraz dzialania zwiagzane z przygotowaniem si¢
przedstawicieli firm farmaceutycznych do wizyty. Zadaniem CLM jest takze popra-
wienie efektOw pracy, polegajace na zwickszeniu zainteresowania lekarzy przekazem
promocyjnym.

Do dziatan administracyjnych wykonywanych przez przedstawicieli nalezy przede
wszystkim raportowanie i planowanie wizyt w systemie CRM. Planowanie wizyt, to
przede wszystkim zadbanie przez przedstawiciela o to, aby w dniu pracy odwiedzi¢
jak najwieksza liczbe lekarzy w wybranym obszarze terytorialnym. Planujac wizyty
przedstawiciel musi wzig¢ pod uwage czas i sposdéb dojazdu do miejsca wizyty.
W sktad planowania wchodzi takze ustalanie na poczatku kazdego cyklu promocyj-
nego plan wizyt, czyli ustalenie ,.kto” i w jakim odste¢pie czasu powinien by¢ odwie-
dzany.

CLM jako swoje zadanie zaktada takze dazenie do zmniejszenia czasu potrzeb-
nego na przygotowanie si¢ przedstawiciela (reprezentanta) firmy do wizyty. Przygo-
towanie si¢ przedstawiciela do wizyty obejmuje takie czynnoSci, jak analiza historii
wizyt u danego lekarza, odnalezienie i ,,przywolanie do pamigci” informacji o jego
potencjale, nastawieniu do promowanych lekéw.
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Firmy farmaceutyczne przeprowadzaja roznego rodzaju badania i ankiety wsrod
swoich przedstawicieli, aby w mozliwie doktadny sposéb oceni¢ wplyw stosowania
koncepcji CLM na usprawnienie i efektywnoS$¢ ich pracy. Analizowane sg m.in.
zagadnienia dotyczace tego, czy wzrost sprawnosSci w zakresie przekazu promocyj-
nego ma mniejszy, czy tez wickszy wptyw na zmiang efektywnoSci pracy przedstawi-
ciela niz zmniejszenie nakltaddéw pracy zwigzanych z dzialaniami administracyjnymi
i przygotowywaniem si¢ do wizyty lub czy oszczedno$¢ czasu przeznaczonego na
przygotowanie si¢ do wizyty ma mniejszy, czy tez wigkszy wplyw na zmiane efek-
tywnoSci pracy w porOwnaniu z oszczednoScig czasu przeznaczanego na czynnosci
administracyjne. Za pomocag wskaznika NPS, firmy moga bada¢ poziom satysfakcji
swoich przedstawicieli z uzywania mobilnego urzadzenia czy udogodnien, jakie niosa
ze sobg mozliwosci wykorzystywania idei CLM, a takze np. zwigzku uzywania mobil-
nych urzadzen oraz CLM z motywacja przedstawicieli do pracy i wplywem na ich
zaangazowanie w prowadzenie wizyt promocyjnych.

Prowadzenie przez firmy farmaceutyczne r6znego rodzaju badan, ankiet maja-
cych na celu analizy wplywu oraz przydatnoSci koncepcji CLM lub elementow tej
koncepcji dla pracy przedstawicieli (reprezentantdéw) ich firm nie jest tajemnica
(por. Michalik, 2012). Niestety wyniki tych badan, ankiet nie sa juz przez firmy
ujawniane, a ich publikowanie jest przez nie zabraniane. Z tego wzgledu, chociaz
z pewnoscig bylyby bardzo ciekawe dla czytelnikow, nie moga by¢ takze przedsta-
wione w tym artykule.

Zakonczenie

Marketing zamknigtej petli CLM (Closed Loop Marketing) nie jest jeszcze zbyt
szeroko znanym i powszechnie wykorzystywanym narzedziem wspierania dziatalno-
Sci marketingowej firm w Polsce. W artykule zajeto si¢ zastosowaniem CLM w dzia-
falno$ci marketingowej firm farmaceutycznych ze wzgledu na silng konkurencje mig-
dzy tymi firmami i intensywne podejmowanie dzialan marketingowych z uzyciem
nowych, innowacyjnych narzedzi, a takze z uwagi na fakt, iz autorki mogly zapoznaé
si¢ do$¢ doktadnie z zastosowaniem i analizami skutecznosci zastosowania CLM
w dziataniach marketingowych w jednej z firm farmaceutycznych. Niestety wiele
aspektow zastosowania CLM w tej firmie pozostaje jej tajemnica i nie uzyskano
zgody na ich opublikowanie.

Jako cel artykutu przyjeto odpowiedz na pytanie: czy mozna zbadaé wptyw CLM
na skuteczno$¢ dziatalnoSci marketingowej firmy farmaceutycznej. Cel ten zostal
zrealizowany. Opisano, w jaki sposob CLM wplywa na ksztaltowanie relacji miedzy
przedstawicielami firmy farmaceutycznej a jej klientami — w analizowanym przy-
padku — lekarzami — i jak mozna wyznaczy¢ ten wplyw za pomoca tzw. Wskaznika
Ore¢downictwa Netto NPS (Net Promoter Score), bedacego miara jakosci tej relacji.
Zwrbcono uwage, ze dzigki wprowadzeniu CLM odpowiednie uksztaltowanie relacji
firma — lekarze, tak aby klientami firmy byli lekarze polecajacy ja innym lekarzom,
umozliwia zwigkszanie przychodow i zyskow firmy.
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Wysitek i koszty zwigzane z wdrozeniem CLM moga by¢ dla firmy farmaceu-
tycznej korzystne nie tylko dzigki ksztattowaniu odpowiednich relacji z jej klientami
(w badanym przez nas przypadku lekarzami) i ufatwieniem na skutek tego skutecz-
nosci prowadzonych wsrod nich dziatan marketingowych, dajacych bezpoSrednie
odzwierciedlenie polegajace na wzroScie przychodow i zyskow. Skutecznos$¢ dziatan
marketingowych moze ulec poprawie takze poprzez usprawnienie prac administra-
cyjnych i prac koniecznych dla przygotowania wizyty promocyjnej przez przedsta-
wicieli firmy farmaceutycznej, ktorych efektywno$¢ dzieki CLM moze si¢ poprawi¢
i tak jak poprawa relacji z klientami oddzialywa¢ w kierunku zwigkszania przycho-
dow i zyskow firmy.
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3.6. Crowdsourcing — kreowanie
innowacyjnosci przedsiebiorstw'

Streszczenie

Celem artykulu jest przedstawienie koncepcji crowdsourcingu oraz wskazanie roli
jakq odgrywa w procesie tworzenia innowacji produktowych, procesowych, organiza-
cyjnych i marketingowych. W czesci poznawczej artykulu usystematyzowano koncepcje
crowdsourcingu, opisujqc jej istote i rozwdj. W dalszej czesci artykulu zaprezentowano
mozliwosci aplikacyjne, przywolujgc przyktady polskich i zagranicznych przedsiewziec¢
crowdsourcingowych.

Stowa kluczowe: innowacje, crowdsourcing, wirtualne spoleczosci, inteligencja tiumu,
wiedza klienta.

Wprowadzenie

Wspoiczesny klient jest coraz bardziej wymagajacy i krytyczny wobec dzialah
przedsigbiorstw. Nie zadowala si¢ standardowym, przeci¢tnym produktem. Wymaga
produktu zaspokajacego wszystkie jego oczekiwania w zakresie funkcjonalnosci,
jakoSci wykonania, wygladu, ceny, miejsca sprzedazy i sposobu promocji. Wymaga
réowniez odpowiedniego traktowania w procesie obstugi?. Niezadowolony z ktore-
gokolwiek etapu procesu marketingowego chetnie dzieli si¢ swoimi (negatywnymi)
doswiadczeniami z otoczeniem?.

mgr Marta Zembik — Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach; e-mail: mzembik@vp.pl.

1 Badania przeprowadzono w ramach projektu pn. Media spolecznosciowe w dziatalnosci
przedsiebiorstw — podejscie modelowe finansowanego ze Srodkéw Narodowego Centrum Nauki, na
podstawie decyzji numer DEC-2012/05/N/HS4/00177 z dnia 17.01.2013.

2 Oczekiwania wspolczesnego klienta uja¢ mozna w tzw. regule 7R: wiasciwy produkt (right
product), wlasciwa ilos$¢ (right quantity), wtasciwy stan (right condition), wlasciwe miejsce (right
place), wlaSciwy czas (right time), wlasciwy klient (right customer), wtasciwa cena (right price). Por.
Sudalaimuthu i Raj (2009).

3 W dobie powszechnej dostgpnosci Internetu informacji zwrotnej, réwniez tej wynikajacej
z negatywnych doswiadczen, konsumenci dostarczaja z wlasnej inicjatywy zaréwno firmom, jak
i sobie nawzajem, korzystajac m.in. z blogéw czy foréw internetowych. Por. Prahalad i Ramaswamy
(2004).
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Jest jednak klientem coraz lepiej wyksztatconym i kreatywnym. Jesli przedsie-
biorstwo da mu takg mozliwo$¢, chetnie dzieli si¢ swojg wiedza i kreatywnymi pomy-
stami4, by w zamian otrzymaé produkt uwzgledniajacy jego indywidualne potrzeby
i preferencje.

Konfrontacja powyzszych wyzwan z ograniczeniami w tworzeniu innowacji
wynikajacymi z kosztownosci, czasochfonnosci i ograniczen zasobowych prowadzi
do wniosku, ze wiagczenie klienta w proces eksploracji wiedzy, tworzenia innowacji
i wspoltworzenia warto$ci stalo si¢ najbardziej racjonalnym sposobem kreowania
nowatorskich produktow, procesow i praktyk biznesowych, a takze zaspokajania
potrzeb klienta i zwigkszaniem dla niego wartosci (Ziemba, 2013: 355-363).

Wszystko to na gruncie zachodzacej rewolucji informacyjno-komunikacyjne;j
doprowadzito do rozwoju koncepcji crowdsourcingu, ktora sprowadza si¢ do zleca-
nia wirtualnej grupie do wykonania okreSlonego zadania. U podstaw crowdsourcingu
lezy zdefiniowane przez A. Tofflera zjawisko prosumpcji, ktore polega na przesunie-
ciu wybranych zadan wykonywanych dotychczas w przedsigbiorstwie na konsumenta
(1997: 406 i n.). Proces taki stal si¢ mozliwy dzieki zwigkszeniu si¢ wspodtdziatania
samych konsument6w na kazdym etapie cyklu zycia produktu (Ziemba, 2011: 368-378).
Przyczyn rozszerzenia uwagi konsumentow, skupionej dotychczas wytacznie na eta-
pie konsumowania dobra, na pozostale etapy cyklu zycia produktu C.K. Prahalad
i V. Ramaswany upatruja w zmieniajacej si¢ roli konsumenta w spoleczenistwie kon-
sumpcyjnym i gospodarce wiedzy, wynikajacej z niemal nieograniczonego dostepu
do informacji (dzigki Internetowi), globalnego punktu widzenia konsumentow,
budowaniu sieci ,,wspolnot tematycznych konsumentéw” (Prahalad i Ramaswany,
2004; za: Zabinski, 2012: 40).

Celem artykutu jest przedstawienie koncepcji crowdsourcingu oraz wskazanie
roli, jaka odgrywa w procesie tworzenia innowacji produktowych, procesowych,
organizacyjnych i marketingowych. W cz¢sci poznawczej artykutu usystematyzowano
koncepcje crowdsourcingu, opisujac jej istote i rozwoj. W jego czedci empirycznej
zaprezentowano mozliwosci aplikacyjne, przywotujac przyktady polskich i zagranicz-
nych przedsigwzi¢¢ crowdsourcingowych. Podstawe prowadzonych rozwazan stanowi
krytyczna analiza literatury oraz studia przypadkow. Uzyskane wyniki badah moga
by¢ pomocne w podejmowaniu dzialan, majacych na celu zastosowanie koncepcji
crowdsourcingu w przedsigbiorstwach r6znych branz.

1. Istota i rozwoj crowdsourcingu
Pojecia crowdsourcingu po raz pierwszy uzyl w 2006 roku J. Howe w artykule

na tamach magazynu Wired. Pochodzenia tego terminu upatruje si¢ w polaczeniu
anglojezycznych stow: crowd (ttum) oraz outsourcing (zlecanie wykonania ustug na

4 Na uwzglednienie roli klienta jako partnera przedsigbiorstwa w procesach kreacyjnych
uwage zwracaja: Prahalad i Ramaswamy (2000: 79-81).
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zewnatrz, poza przedsi¢biorstwem) badz jako skrét okreslenia crowd-resource-using

oznaczajacego korzystanie z zasobu ttumu (Talar, 2012: 548-557).

J. Howe uzyt okreSlenia crowdsourcing dla opisu zjawiska, ktore wczesniej nie
bylo znane, a na skutek zmian w funkcjonowaniu przedsiebiorstw zaczelo by¢ sto-
sowane. Definicja zaproponowana przez J. Howe’a opisuje crowdsourcing jako akt
przekierowania pracy tradycyjnie wykonywanej przez wyznaczonego agenta (zwykle
pracownika) do niezdefiniowanej, zazwyczaj duzej grupy ludzi poprzez wystosowa-
nie otwartego zaproszenia (blog autorstwa: Howe, b.d.a). Co istotne, pozyskiwanie
kreatywnych rozwigzan od oséb spoza organizacji odbywa si¢ za posrednictwem sieci
internetowe;.

Zjawisko opisane przez J. Howe’a zaistniato, gdyz dotychczasowy sposob tworze-
nia innowacji w przedsigbiorstwach przestat by¢ efektywny. W modelu ,,zamkni¢tej
innowacji” przedsigbiorstwa przeprowadzaly caly proces innowacji wylacznie we
wlasnym zakresie, poczawszy od generowania pomystow, tworzenia prototypow, a na
komercjalizacji innowacji koiczac. Praca dziatow B+R byla tajna i chroniona, gdyz
uwazano, ze przewage konkurencyjng zdobywa si¢, pracujac nad rozwigzaniami, kto-
rych nikt jeszcze nie zna. Do odejécia od tak zorganizowanego procesu tworzenia
innowacji przyczynit si¢ fakt dostrzezenia przez przedsigbiorstwa, ze coraz trudniej
osiggac¢ zyski z komercjalizacji innowacji, gdyz konieczne jest stale inwestowanie
w rozwoj dzialu B+R, co powoduje konsumowanie zysku celem kontrolowania wta-
snego kapitatu intelektualnego przed jego eksploracja ze strony konkurencji (Pomy-
kalski i Blazlak, 2010: 34-41).

Nalezy wskazac jeszcze cztery powody, dla ktorych rozwoj crowdsourcingu nie
tyle jest mozliwy, ile wr¢ez nieunikniony (Howe, b.d.: 2):

e wyksztalcenie si¢ grup amatoréw-pasjonatdw, ktorzy posiadajg wiedze i umiejet-
nosci zarezerwowane wczeSniej wylacznie dla profesjonalistow; osoby te czgsto
posiadaja wysoce specjalistyczng wiedze, cho¢ nie wynika ona z ich wyksztalcenia,
a jedynie realizacji pasji; do dziatania nie motywuje ich pieniadz, lecz zamitowa-
nie do danej dziedziny; crowdsourcing odzwierciedla prawdziwa merytokracje
— ludzie sa uznawani za jakoS$¢ swoich pomystow, a nie kwalifikacje akademickie;
dla wszystkich zaangazowanych w projekt crowdsourcingowy liczy si¢ efekt kon-
cowy ich pracy, a nie wyksztalcenie oséb go tworzacych (Howe, b.d.: 2);

* pojawienie si¢ ruchu otwartego oprogramowania — idea open source software byta
rewolucjag w opracowywaniu oprogramowania; liczne przyktady tego typu roz-
wiazaf, jak chocby Wikipedia, Linux czy projekt NASA angazujacy internautow
do analizy zdj¢é przesylanych z Marsa, ilustrujg site, jaka drzemie w ,,ttumie”>
i potwierdzaja wysoka efektywno§¢ otwartej dla wszystkich wspotpracy;

* zwigkszenie dostepnosci Srodkoéw produkcji — dzigki dostepnoSci coraz lep-
szego 1 tafiszego sprz¢tu, zaawansowanego, ale jednoczes$nie nadal przyjaznego
dla uzytkownika oprogramowania i darmowych kanatéw dystrybucji amatorzy
z rozmachem weszli w dziedziny dotychczas zarezerwowane dla profesjonalistow

5 Pojecie to koresponduje z okresleniem ukutym przez J. Surowieckiego ,,madros¢ ttumu”.
Zob. Surowiecki (2005).
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i firmy; filmowanie, fotografowanie, tworzenie muzyki i publikowanie efektoéw
pracy szerokiemu gronu odbiorcow, dzigki rozwojowi serwiséw typu Web 2.0,
stalo si¢ proste jak nigdy wczesniej;

* powstanie wspolnot samoorganizujacych si¢ wokdt tematu bedacego wspdlnym
zainteresowaniem; wspolnoty te okreSla si¢ mianem wirtualnych spotecznoscio
(virtual communities, online communities); czynnikami motywujacymi dla oséb
dziatajacych na rzecz wspdlnot nie sg zachety finansowe, lecz poszanowanie
i uznanie innych czlonkéw spotecznos$ci; praca w Srodowisku pozbawionym
sztywnej hierarchii i stuzbowych zalezno$ci wyzwala kreatywno$¢, a wolno$¢ mysli
1 wypowiedzi zacheca do dzielenia si¢ wiedzg i pomystami z innymi; produk-
tywnos¢ wirtualnych spofecznosci przy realizacji inicjatywy wspolnotowej wynika
z sumarycznego polaczenia wolnego czasu kazdej z nich; jednostka, przez ogra-
niczong ilo§¢ wolnego czasu, jaki moze poSwiecic€ realizacji pomystu, realnie nie
moze osiggnal tak duzo, jak grupa kilkudziesigciu czy nawet kilku tysigcy ama-
torOw-entuzjastow; ponadto, zaden z cztonkdw grupy nie posiada pelnej wiedzy
potrzebnej do rozwigzania problemu, ale dzigki wspoOtpracy sa w stanie osiaggnaé
cel kolektywnie.

Podsumowujac, o wartoSci crowdsourcingu stanowi pozyskiwanie pomystow

i wiedzy od osOb-amatordw, ale wspOtpracujacych w ramach danej grupy projek-

towej (projekt crowdsourcingowy). Ta zbiorowo$¢ tworzy unikatowy zasob wie-

dzy. Mamy tu do czynienia z tzw. inteligencja roju (swarm intelligence) (Bonabeau

i Meyer, 2001: 106-114; za: Fazlagi¢, 2012: 207-218). Objawia si¢ ona tym, Ze pewne

aspekty skutecznoSci dziatafn indywidualnych uwarunkowane sg obecnoScia i zaan-

gazowaniem innych osob. Zatem kluczowg cecha crowdsourcingu jest wspdtdzia-
fanie os6b spoza organizacji w celu rozwigzania postawionego im zadania. Nalezy
nadmienic¢, ze w mySl koncepcji sieciowego tworzenia wartosci, nie tylko posiadanie
zasobdw na wlasnos¢, ale dostep do nowych zasobow oraz kompetencji, wywolanych
budowaniem sieci relacji z réznymi interesariuszami, w tym klientami, przyczynia si¢
do tworzenia przewagi konkurencyjnej (Mazurek, 2012: 364-369).

2. Crowdsourcing jako zrédto innowacyjnych rozwiazan

Od czaséw Schumpetera’? az do lat 70. XX wieku pojecie innowacji utozsa-
miane bylo gléwnie z technicznymi aspektami dziatalnoSci ludzkiej (Szatkowski,
2001: 17-65). Dopiero metodologia zaproponowana przez OECD w trzeciej edycji
Podrecznika Oslo8 rozszerza obszar badania innowacyjnoSci na przedsigbiorstwa

6 Wirtualne spotecznosci to grupa jednostek, ktore postuguja si¢ elektronicznymi srodkami
przekazu, aby komunikowac si¢ i dzieli¢ zainteresowaniami bez koniecznos$ci przebywania w tym
samym miejscu. Por. Kardaras i Papathanassiou (2000: 284-294); za: Mazurek (2012: 364-369).

7 J.A. Schumpeter uwazany jest za prekursora badan nad przedsigbiorczoscia i innowacjami.

8 Podrecznik Oslo to opracowanie przygotowane wspélnie przez Eurostat oraz OECD,
nalezy do nieustannie rozwijajacej si¢ rodziny podrgcznikéw dotyczacych problematyki pomiaru
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uslugowe czy inne branze i sektory o nizszej intensywnoSci dziatalno$ci badawczo-
-rozwojowej oraz galezie przemystu oparte na bardziej tradycyjnych technologiach.
Dostrzezono tym samym dwa nowe rodzaje innowacji — organizacyjne i marketingowe.

Innowacja to ,,projekt, wynalazek, rozwdj nowych lub zmienionych produktow,
ustug, proceséw, systemdw, metod organizacji w celu stworzenia nowej wartosci dla
klientéw i zwrotu z inwestycji dla firmy”?. Innowacyjnoscia za$ jest zdolnos¢ przed-
siebiorstw do tworzenia zaréwno innowacji, jak i absorpcji i zastosowania wiedzy
wytworzonej poza przedsigbiorstwem (Stawasz, 1999).

W ostatnich latach zaniedbano niestety stron¢ popytowg innowacji, a poSwigcano
zbyt wiele uwagi tworzeniu innowacji za wszelkg cen¢ bez wzgledu na to, czego
pragnat rynek. Rozwdj koncepcji otwartych innowacji, czego przejawem jest crowd-
sourcing, jest odwroceniem tej tendencji.

Wdrozenie idei crowdsourcingu w przedsi¢biorstwie przynosi wymierne korzysci:
* sprzedazowe, dzigki stworzeniu sieci osOb zaangazowanych, ktére beda ambasa-

dorami danego produktu lub rozwigzania, gdy zostanie ono skomercjalizowane;

ponadto, nowe produkty wdrozone dzigki crowdsourcingowi zdecydowanie czesciej
odnosza sukces rynkowy!?, gdyz odzwierciedlaja rzeczywiste potrzeby klientow;

* wizerunkowe — firma postrzegana jest jako otwarta na zdanie i opinie klientow,
sktfonna do dialogu;

* lojalnoSciowe — oferowanie klientom udziatu w tworzeniu czego§ nowego wigze
ich z firmg i prowadzi do lojalnych zachowan.

Ponadto, oczywista korzyScig jest ograniczenie kosztow innowacji poprzez wig-
czenie wielu os6b w proces tworczy, ale wynagradzanie tylko tych, ktérzy dostarczyli
najlepszych pomystow i rozwigzan postawionego problemu, a takze zwigkszyli liczbe
pomystéw czy mozliwych rozwiazan zgtoszonego problemu.

Obszarem dziatalno$ci przedsigbiorstw, ktéry najczeSciej wspierany jest przez
crowdsourcing jest marketing. W marketingu crowdsourcing sprowadza si¢ najcze-
Sciej do powierzenia obowigzkéw tradycyjnie pelnionych przez agencje reklamowe,
wewnetrzne dzialy badawczo-rozwojowe czy agencje kreatywne wirtualnym spotecz-
nosciom. Innowacje marketingowe to implementacja nowej metody marketingowej
zwigzana ze znaczacymi zmianami we wzornictwie, plasowaniu i promocji produktu
czy ustalaniu cen. Na ogdl, wykorzystujac format konkursu z nagrodami, marke-
tingowcy probuja zaangazowac klientow/internautow w tworzenie plakatow, filmow
i haset reklamowych, a takze opakowan.

Nalezy wspomnie¢, ze z dobrodziejstw crowdsourcingu dzial marketingu moze
korzysta¢ na kazdym etapie procesu marketingowego, poczynajac od okresle-
nia potrzeb klientdéw (tzw. insight), a na ewaluacji podjetych dziatan skonczywszy.

i interpretacji danych z zakresu nauki, techniki i innowacji. Wigc informacji na: http://www.nauka.
gov.pl/nauka/polityka-naukowa-panstwa/analizy-raporty-statystyki/analizy-raporty-statystyki/artykul
/podrecznik-oslo/.

9 Definicja Departamentu Handlu USA.

10 Potwierdzeniem sa dane firmy Procter&Gamble, w przypadku ktérej az 1/4 nowych pro-
duktow to efekt otwartych innowacji. W rezultacie nastapil wzrost wskaznika sukcesu rynkowego
nowych produktéw z 15% do 50%.
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Crowdsourcing wspiera proces badawczy i pozwala stworzy¢é dobry portret konsu-
menta na podstawie informacji, ktére on sam przekazuje. W tym celu wystarczy
zacheci¢ konsumentdw (najczesciej organizujac konkurs z nagrodami), aby ,,opo-
wiedzieli o sobie, o swoich przyjaciotach, sfotografowali swoj Swiat, zawartoS¢ swojej
lodéwki, swoj ulubiony T-shirt czy buty, opowiedzieli, jak wyglada ich dzien z zycia,
gdzie bywaja, jak robig zakupy” (Kasprzycki-Rosikon i Pigtkowski, 2013: 38).

Kolejnym obszarem zastosowania ,zbiorowej inteligencji” jest pozyskiwanie
innowacji produktowych, za ktore uwaza si¢ wprowadzenie dobra i ustugi, ktore
sa nowe badZ znaczaco usprawnione pod wzgledem technicznym i funkcjonalnym,
badz dla ktorych wskazano nowe zastosowanie. Przyktadow takich dziatan w prak-
tyce gospodarczej mozna wskazaé wiele. Niektore polegaja na ulepszeniu produktow
juz istniejacych, inne na rozwijaniu zupelnie nowych. Na og6t pomysly zgtaszane
przez jednostki poddawane sa glosowaniu. Wazne jest, aby zwycieski projekt zostat
wdrozony. Dzigki temu konsumenci widza, ze ich zaangazowanie ma sens, a firma
traktuje ich powaznie.

Crowdsourcing pozwala nie tylko pozyskiwa¢ pomysly i wiedz¢ z zewnatrz orga-
nizacji (Gibbert, Leibold i Probst, 2002: 459-469), lecz takze doskonale wpisuje si¢
w strategi¢ zarzadzania wiedzg i talentami ulokowanymi wewnatrz organizacji. Idea
w obu przypadkach jest taka sama, zmienia si¢ tylko grupa docelowa, do ktdrej kie-
rowane jest zapytanie. Projekt crowdsourcingowy wewnatrz organizacji moze by¢ zro-
dlem innowacji organizacyjnych, a zatem dostarczy¢ nowych organizacyjnych metod
dotyczacych praktyk biznesowych, organizacji na stanowisku pracy i zewnetrznych rela-
cji. Moze przybra¢ forme¢ wystosowania przez zarzad zapytania do swoich pracowni-
kéw o pomoc w rozwigzaniu jakiego$ problemu, zglaszania rozwigzan usprawniajacych
dziatalno$¢ firmy. OczywiScie pracownicy organizacji rowniez mogg by¢ pomystodaw-
cami w zakresie udoskonalenia produktu lub ustugi oferowanej przez ich pracodawce.

3. Przyktady zastosowania crowdsourcingu
w pozyskiwaniu innowacyjnych pomystow i rozwiazan

Na polskim rynku projekty crowdsourcingowe sa wciaz nowoscia, przez co cieka-
wie zorganizowane wzbudzaja bardzo duze zainteresowanie konsumentdw. Przedsig-
biorstwa chetnie siegaja po tego typu rozwigzania, chcac z jednej strony oczywiscie
pozyska¢ od konsumentéw ciekawe pomysly, ale rowniez by sprowokowac¢ media
i konsumentéw do rozmdw o marce.

Ciekawym projektem crowdsourcingowym nakierowanym na innowacje produk-
towe byla akcja marki Lay’s (Frito-Lay Poland) prowadzona pod hastem ,,Wymysl
nowy smak Lay’s!”. Lay’s to najsilniejsza marka chipsow w Polsce, jednak tracita
udzialy w rynku na rzecz chipséw marek wtasnych, ktore znaczaco poprawily swoj
wizerunek.

Gléwnym zadaniem akcji byto wywotanie masowego zaangazowania konsumen-
tow wokol wprowadzenia sezonowych smakow chipsow Lay’s. Oddano wiec w rece
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konsumentow decyzje co do nowych smakdéw chipséw Lay’s. Akcja przebiegata

w czterech etapach:

» zachgcenie konsumentdw do zglaszania propozycji smakéw (poprzez sms lub
strong internetowsq),

* wybor przez komisje czterech smakow, ktdre wyprodukowano i wprowadzono do
sprzedazy,

e konsumenci po wyprébowaniu glosowali na ulubiony smak (zndéw poprzez sms
lub strong internetowa),

* ogloszenie i wsparcie zwycigskiego smaku.

Konsumenci przestali na pierwszym etapie akcji ponad 700 tys. propozycji sezo-
nowych smakdw chipsow Lay’s. Wybrano cztery z nich, ktére wprowadzono do han-
dlu i wsparto silng kampania reklamowa, zwycigski (decyzja konsumentéw) smak
pozostal za$ dluzej w ofercie, zapewniajac pomystodawcy nagrode giléwna. Nagroda
giéwna odroznia te¢ akcje od jej podobnych swoja wysokoScia — wynagrodzenie dla
zwyciezcey stanowito 1% wartoSci sprzedazy nowego smaku.

Na uwagg zasluguje rowniez akcja crowdsourcingowa marki Tymbark (Grupa
Maspex), ktéra oddawala w r¢ce konsumentdw prawie caly proces przygotowania
napoju Tymbark. Na potrzeby akcji stworzono serwis internetowy podzielony na
pi¢¢ ,,pracowni tematycznych”: Warsztat smakow, KuZnia hasetek, Pracownia ety-
kiet, Fabryka plakatéw oraz Aleja spotdéw. Kazda pracownia odpowiada kolejnemu
etapowi tworzenia gotowego produktu — opracowanie nowego smaku napoju, wymy-
Slenie haset na kapsle od butelek, zaprojektowanie etykiety butelki, stworzenie pla-
katu reklamowego, az w koficu nakr¢cenie spotu reklamowego. Wszystkie prace byly
publikowane, oceniane i komentowane przez uzytkownikow serwisu.

Organizatorzy akcji crowdsourcingowych nie powinni liczy¢, ze ich wynikiem
bedzie kilkanadcie propozycji filméw reklamowych, z ktérych wybiora jeden jako
gotowy 30-sekundowy spot dla telewizji. Crowdsourcing to raczej sposob na zebra-
nie materialu, ktory dopiero w rekach wyspecjalizowanych firm nabiera wartosci.
Wartoscig akcji crowdsourcingowych nakierowanych na innowacje marketingowe
jest pomyst i szybko$¢ jego pozyskania (Kasprzycki-Rosikon i Pigtkowski, 2013: 49).

Spolecznosci wirtualne najrzadziej angazowane sg w kreowanie innowacji pro-
cesowych, ktore dotycza nowych lub znaczaco zmienionych sposobow produkc;ji lub
dostawy. Innowacje procesowe obejmuja znaczace zmiany w technikach, wyposa-
zeniu i/lub oprogramowaniu. Projekt kanadyjskiej spotki wydobywczej Goldcorp
pokazuje jednak, ze i w tym przypadku crowdsourcing moze okazac si¢ efektywny.

Goldcorp pod koniec XX w. zaczeta zmagac si¢ z wyczerpywaniem zt6z, a od
lat nie mogta odnalez¢ na swoich dziatkach nowych. Wowczas zatozyciel i prezes
spotki zdecydowat si¢ upubliczni€ tajne dotad dane geologiczne, aby ludzie na catym
Swiecie mogli poszukiwac ztota dla jego firmy. W ramach projektu ,,Goldcorp Chal-
lenge” nagradzat najlepsze podpowiedzi dotyczace mozliwych lokalizacji kruszca,
a w zamian za wskazanie lokalizacji zt6z czy zaproponowanie nowej metody jej okre-
Slania zaoferowat pule nagrdd o wartosci 575 tys. dolarow. W projekt zaangazowalo
si¢ blisko 1000 wirtualnych poszukiwaczy, wsrdd ktorych byli i specjalisci, ale takze
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ludzie niezwigzani na co dzien z branzg. Wskazane nowe lokalizacje i innowacyjne
metody ich okreslania sprawily, ze w krétkim czasie odkryto potgzne ztoza ziota o war-
toSci 6 mld dolaréw. Po uwzglednieniu kosztow organizacji konkursu okazato sig¢, ze
byla to najlepsza inwestycja, jaka firma mogta poczyni¢ (http://www.ideaconnection.
com/open-innovation-success/Open-Innovation-Goldcorp-Challenge-00031.html).

Kampani¢ crowdsourcingowa nakierowang na pozyskanie innowacji organiza-
cyjnych zrealizowata w 2010 roku firma Wolters Kluwer Polska (WKP). Pierwsza
edycja kampanii realizowana byla pod hastem ,Intranet XXI wieku”, a jej celem
bylo pozyskanie od pracownikéw pomystow na rozw6j wewnetrznej sieci intranet,
tak by stanowila ona pomoc w pracy, ale rowniez w zyciu pozazawodowym. Zebrano
kilkadziesiat pomystow, co uznano za sukces i gotowoS¢ organizacji do wdrozenia
idei crowdsourcingu. Jednak, aby tak si¢ stalo potrzebna byla zmiana nastawienia
do tego typu dziataf wszystkich pracownikow — poczawszy od prezesa, przez mene-
dzerdw, a na szeregowych pracownikach skonfczywszy.

Zauwazono, ze projekt poczatkowo traktowany przez pracownikdw WKP jako
»zabawa dziatu HR” zaczat by¢ postrzegany przez nich jako otwarcie si¢ firmy na ich
glosy Odnotowano korzysci dla calej organizacji w wymiarze (Krolak-Wyszynska, 2011):

spolecznym — pracownicy docenili, ze przetozeni zaczeli publicznie pytac o ich

zdanie, a jako pomystodawcy usprawnien czy zmian przestali by¢ anonimowymi
osobami,

» cksperckim — ujawnily si¢ osoby, ktdre okazaly si¢ by¢ profesjonalistami w danym
temacie,

e biznesowym — prezes firmy zauwazyt, ze jest to dobry sposdb pracy nad rynko-
wymi wyzwaniami firmy.

Wielo$§¢ pozyskiwanych pomystow (w jednej z kampanii pracownicy przekazali
ich ponad 200), ich jako§¢ oraz szybko§¢ wdrozenia niektorych zgtoszonych pomy-
stow zadecydowaly o tym, ze crowdsourcing stat si¢ stalym elementem funkcjono-
wania Wolters Kluwer Polska.

Podsumowanie

Kluczowg role w procesach innowacyjnych odgrywa wiedza, ktorej przedsigbior-
stwa coraz czeSciej szukajg poza strukturami organizacji. Amatorzy-pasjonaci, spe-
cjalisci, klienci czy inni interesariusze ze swag wiedza, umiejetnosciami i kreatywno-
Scig sa nieocenionym Zrodtem innowacji. Narzedziem, ktore pozwala siggnac po te
zasoby jest crowdsourcing.

Przytoczone w artykule studia przypadkow pokazujq jak uniwersalnym i elastycz-
nym narzedziem jest crowdsourcing. Moze by¢ stosowany jako narzedzie do eksplo-
racji wiedzy zlokalizowanej poza organizacja, ale takze w jej strukturach. Pozwala na
realizacje réznorodnych celow, w zaleznoSci od potrzeb organizacji.

Nalezy jednak dodaé, ze idea siggania po zasoby wiedzy zlokalizowane poza
organizacjg i generowania pomystow przez klientébw napotyka czesto na opor ze
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strony przedsigbiorstwa, wynikajacy z szeregu ograniczen stawianych przez kulture
organizacyjng przedsigbiorstwa. Aby projekt crowdsourcingowy zakonczyt si¢ suk-
cesem konieczna jest zatem zmiana nastawienia kierownictwa firmy do tej formy
pozyskiwania innowacji, a takze opracowanie planu dziatania.

Najwicksze marki globalne: Coca-Cola, Apple, IBM, Google, Microsoft, GE,
McDonald’s oraz Intel wykorzystuja crowdsourcing przy realizacji coraz wickszej
liczby projektow. Wzrost zainteresowania crowdsourcingiem potwierdzajg row-
niez dane o przychodach dostawcow ustug crowdsourcingowych, ktére wzrosly
blisko trzykrotnie w ciggu 3 lat, osiagajac poziom 380 mld dolarow w 2011 roku
(Kasprzycki-Rosikon i Pigtkowski, 2013: 14). Fakty te pozwalaja postawic teze, ze
w najblizszych latach koncepcja crowdsourcingu zrewolucjonizuje proces tworzenia
innowacji w przedsigbiorstwach.
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4.1. Komplementarno$¢ Web 2.0
i prosumpcji w kontekscie wsparcia
wspotczesnego biznesu

Streszczenie

Artykul koncentruje sie na zagadnieniu wykorzystania technologii Web 2.0 i pro-
sumpcji w praktyce biznesowej. Na wstepie scharakteryzowano technologie Web 2.0 oraz
prosumpcje. Nastepnie zaprezentowano praktyczne przyklady nowej roli konsumentow
w relacjach z przedsiebiorstwem, polegajgcej na ich partycypacji w procesach bizneso-
wych, w kontekscie wykorzystania technologii Web 2.0. Wynikiem przeprowadzonych
badari sq rekomendacje dotyczgce wykorzystania prosumpcji do kreowania wartosci dla
przedsigbiorstw i konsumentow. Badania zostaly przeprowadzone na podstawie analizy
literatury oraz analizy przypadkow, z wykorzystaniem metod krytycznego myslenia

Stowa kluczowe: konsument, prosument, prosumpcja, przedsiebiorstwo, technologie
Web 2.0, technologie informacyjno-komunikacyjne, zaangazowanie, partycypacja.

Wprowadzenie

Obserwujac otaczajaca rzeczywisto$¢, nalezy zgodzi¢ si¢ z D. Tapscottem
i A.D. Williamsem, ktorzy prognozuja, iz ,,za dwadziedcia lat bedziemy patrzyli
na poczatek XXI wieku, jak na punkt zwrotny w historii spoleczno-gospodarczej
naszego $wiata [...], epoke, w ktorej reguly gry ulegly zasadniczej zmianie...” (Tap-
scott i Williams, 2008: 40). Kreatorem zachodzacych zmian sg technologie infor-
macyjno-komunikacyjne (ICT5), a zwlaszcza Internet wraz technologiami Web 2.0.
Determinujg one przemiang kulturowa cziowieka oraz transformacje spoteczne, biz-
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nesowe i gospodarcze (Ziemba i Eisenbardt, 2012: 159-171; Ziemba, 2011: 368-378;
Chiasson, Henfridsson, Karsten i DeGross, 2011; Tan, 2008; Walsham i Sahay, 2006:
7-24).

Zachodzace zmiany powoduja, ze otwarto$¢, partnerstwo, dzielenie si¢ zasobami
(Tapscott i Williams, 2008: 41-51) oraz elastyczno$¢ i adaptatywno$¢ (Ziemba, 2013:
355-363) staja si¢ dzi§ podstawg funkcjonowania biznesu. Szybki wzrost zapotrzebo-
wania na informacje we wszystkich dziedzinach zycia powoduje, ze ICT5 stajg sie dzi§
sitg wytworczg i istotnym, jeSli nie najwazniejszym, czynnikiem rozwoju cywilizacji
(Dabrowska i Janos-Kresto, 2010). To wtasnie ICTs dyktuja kierunki, w ktorych beda
sie rozwijaly przedsigbiorstwa przysziosci, zdolne do ciagtego uczenia sig, adaptacji
i rozwoju, rewitalizacji oraz rekonstrukcji i reorientacji (Grudzewski, Hejduk, San-
kowska, Wantuchowicz, 2010; Kania, 2010).

Transformacje, ktore wywotuje ewolucja Internetu oraz ICTs dotycza rOwniez
konsumentdw — ich miejsca i zadan w relacji z przedsi¢biorstwem. Wspotczesny kon-
sument nie jest juz tylko nabywca dobor. Poprzez ICTS oraz swoje zaangazowanie,
korzystajac z dobr i ustug w sposdb coraz bardziej Swiadomy i aktywny, staje si¢
wspolitworea — prosumentem (Zwick, Bonsu i Darmondy, 2008: 163-196; Merchant,
2012; Ind i Coates, 2013: 86-95). Powyzsze argumenty uzasadniaja traktowanie kon-
sumenta jako partnera przedsigbiorstwa oraz umacniaja jego nowa role w relacjach
z przedsigbiorstwem.

Niniejszy artykul koncentruje si¢ na zagadnieniach wykorzystania prosumpcji
w praktyce biznesowej. Celem artykutu jest przedstawienie praktycznych przyktadow
nowej roli konsumentow w relacjach z przedsigbiorstwem, ich dwustronnych rela-
cji z przedsiebiorstwem oraz partycypacji w calo$¢ lub cze$¢ procesu biznesowego,
w kontekscie wykorzystania technologii Web 2.0. Artykut skfada si¢ z dwoch czgSci.
Cze$¢ poznawcza opisuje istote prosumpcji oraz technologii Web 2.0, skupiajac si¢
na ich cechach i wskazujac na ich wzajemne relacje. W czeSci empirycznej przedsta-
wiono studia przypadkéw wykorzystania technologii Web 2.0 w celu zaangazowania
konsumentéw i wykorzystania ich aktywnej postawy oraz tkwigcego w nich poten-
cjatu, do wykreowania nowej jakoSci dobr i ustug oferowanych przez przedsigbior-
stwo. Studia te moga postuzy¢ jako ,,dobre praktyki” wykorzystania prosumpcji do
kreowania wartoSci dla przedsigbiorstwa i konsumentow.

Zaprezentowane rozwazania i praktyczne rozwigzania obrazuja wdrozenie pro-
sumpcji, szczegOlnie w kontekscie technologii Web 2.0. Moga by¢ one pomocne przy
podejmowaniu inicjatyw umozliwiajacych pozyskanie informacji, wiedzy i pomysiow
od konsumentOw oraz przy wdrazaniu projektow majacych na celu wykorzystanie
skfonnos$ci konsumentow do dzielenia si¢ wiedzg i doSwiadczeniami poprzez media
spofecznoSciowe.
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1. Metodologia badan

W artykule skoncentrowano uwage na odpowiedzi na nast¢pujace pytania

badawcze:

1) w jaki sposéb i w jakim zakresie przedsi¢biorstwa, wykorzystujac technologi¢
Web 2.0, pozyskuja od konsumentéw informacje, wiedze¢ i pomysty?

2) jak nowe relacje z konsumentami przekladajg si¢ na korzySci zardwno dla przed-
sigbiorstw, jak i dla konsumentow?

Odpowiedz na tak postawione pytania badawcze wigzala si¢ z realizacjg zadan
o charakterze poznawczym i utylitarnym. W tym celu przeprowadzono analizg litera-
tury zaro6wno krajowej, jak i zagranicznej oraz dokonano analizy przypadkéw. Wyko-
rzystano takze metody krytycznego myslenia.

Analizg przypadkdw przeprowadzono od grudnia 2012 roku do kwietnia 2013
roku. Skoncentrowano si¢ na tych technologiach Web 2.0, ktore sa ogoélnodostepne,
nieodpltatne i cieszg si¢ duza popularnoScig wsrdd uzytkownikéw Internetu.

2. Przeglad literatury przedmiotu — istota oraz rozwoj
Web 2.0 i prosumpcji

2.1. Web 2.0 implikacja rozwoju Internetu

Stwierdzenie, ze Web 2.0 jest czym$ nowym bytoby znacznym naduzyciem. Pierw-
sze rozwigzania wpisujace si¢ w ten trend datuje si¢ na schytek XX wieku, a pierw-
sze uzycie terminu Web 2.0 przypisuje si¢ D. DiNucci (b.d.). Po serii konferencji
i publikacji zainicjowanych w 2004 roku i kojarzonych z osobg T. O’Reilly, Web 2.0
upowszechnilo si¢ i stato si¢ wyznacznikiem nowych trendéw (O’Reilly, 2005).

Web 2.0 to ewolucyjna zmiana sieci internetowej (Hodgson, 2008), dzi¢ki ktorej
uzytkownicy zostali zacheceni do tworzenia, ulepszania i propagowania informacji,
uzyskujac mozliwos$¢ wplywu na zawarto$¢ zasobow www (Collins, 2010: 37-55; Har-
rison i Barthel, 2009: 155-178). Dzi¢ki upowszechnieniu si¢ Web 2.0 sie¢ stala si¢
interaktywna, dajac uzytkownikom sposobno$¢ samodzielnego zamieszczania tresci,
komentowania, a co za tym idzie — oddziatywania na zachowanie i decyzje pozosta-
tych uzytkownikow sieci (Juszczyk, 2011; Notess, 2006: 40-42). Zatozeniem tech-
nologii Web 2.0 jest mozliwos¢ szerokiego dzielenia si¢ plikami, tagowania, obstu-
giwania wlasnych stron bez koniecznoSci posiadania specjalistycznych umiejetnosci
informatyczno-programistycznych (Izvercianu, Seran i Buciuman, 2012: 246-255;
Fuchs, 2011: 288-309; Castells, 2009; Tapscott i Williams, 2008; Kukatowicz, 2006:
30-31). Dzigki Web 2.0 powszechne stalo si¢ operowanie takimi rozwigzaniami, jak
(Zajac i Witek, 2011; Tyszkowska, 2010; Gogotek, 2010; Stephens, 2006: 8-14):

* blogi (internetowe dzienniki),
» wiki (wspbitworzenie tekstow w Internecie),
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* webcasty — podcasty, vodcasty (audio lub video transmisje w Internecie),
* mushupy (laczenie aplikacji on-line z wielu Zrddet),

e folksonomie (wspdlne tagowanie),

* media sharing (wspdldzielenie si¢ plikami multimedialnymi przez siec),
* portale spoteczno$ciowe (miejsca wirtualnych spotkan i wymiany mysli).

Istotnos¢ i1 szeroki wptyw Web 2.0 potwierdza pojawienie si¢ wielu koncepcji
oznaczonych ,,2.0” takich migedzy innymi, jak: e-learning 2.01, biblioteka 2.02 czy
firma 2.0 (enterprise 2.0) (szerzej o firmie 2.0 w: Kania, 2010; Consoli, 2012: 37-49).

Autorki opracowania, krytycznie analizujac problematyke Web 2.0, zauwazaja,
iz technologia Web 2.0 to globalny trend rozwoju i wynik ewolucji sieci interneto-
wej. Dzigki niej jest mozliwe zapewnienie wigkszej interaktywnosci migdzy r6znymi
podmiotami — takze na poziomie biznesowym. Web 2.0 umozliwia nowy sposob inte-
rakcji na linii przedsigbiorstwo —konsument, stanowiac ciekawg i nowatorska egzem-
plifikacje wykorzystania potencjatu konsumenta w praktyce biznesowej, co szerzej
scharakteryzowano w dalszej czeSci opracowania. Interakcja taka umozliwia zaanga-
zowanie konsumenta doktadnie w takim zakresie i w takim kierunku, aby staf si¢ on
tworca nowatorskich idei, nietuzinkowych pomystow badz tez tworcg rekomendacji
produktow lub ustug.

2.2. Prosumpcja efektem nowego podejscia do konsumpcji
i rozwoju Web. 2.0

Jeszcze do niedawna konsumenci pozostawali jedynie biernymi uczestnikami
rynku, ktérzy zmuszeni byli zaakceptowaé wszystko to, co ustalili producenci, ustu-
godawcy czy handlowcy (Dabrowska i Jano$-Kresto, 2010). Wzrost wyksztalcenia
i Swiadomosci konsumentdw oraz ciagly postep ICTs spowodowaly zmiang relacji
miedzy biznesem a konsumentami. Wspoiczes$ni konsumenci pragna by¢ wspottwor-
cami tego, co pojawia si¢ na rynku, pragng decydowac i oceniaé — stajac si¢ ,,suro-
wymi sedziami” jakoSci produktow oraz kultury obstugi. Swoimi opiniami coraz
Smielej dziela si¢ z innymi konsumentami, bedac przy tym Swiadomymi swoich wybo-
réw i mocy swoich osadow (Siuda, 2012: 109-132).

Prekursorem terminu prosument, powstatego z potaczenia dwoch pojeé: pro-
ducent oraz konsument, jest A. Toffler. W jego rozumieniu prosumpcja oznaczata
produkowanie na wtasny uzytek (Toffler, 1997), czyli samodzielng realizacj¢ czg-
Sci zadan lub procesow, ktore uprzednio wykonywali pracownicy przedsigbiorstwa
(Ziemba, 2011: 368-378). Na przestrzeni lat prosumpcja zmienita swoj charakter

I Koncepcja e-learning 2.0 to wykorzystanie takich rozwiazan, jak social learning — czyli uczenie
si¢ poprzez wykorzystanie interaktywnosci i aktywnych postaw okre$lonej spolecznosci wirtualnej
oraz wirtualne §wiaty, gdzie nauka odbywa si¢ poprzez wcielenie si¢ w posta¢ avatara w specjalnie
ku temu wykreowanej rzeczywistoSci. Szerzej o e-learningu 2.0 w: Dabrowski (2008: 37-45).

2 Biblioteka 2.0 — rozpatrywana poprzez katalogi biblioteczne nowej generacji, umozliwiajace
zastosowanie w katalogach elementéw Web 2.0, np. tagowania, oceniania rekordéw bibliograficz-
nych przez czytelnikow lub pisania uwag czy recenzji.
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i ulegta znacznej ewolucji (Gajewski, 2009). Konwencjonalne podejscie do rozumie-
nia zadan konsumentéw, zaktadajace ich pasywng role, ulega marginalizacji. ROw-
niez traktowanie prosumenta jako osoby, ktdra wykonuje za pracownika firmy mato
wymagajace zadania, gléwnie wigzace si¢ z ,,samoobstuga”, jest niewystarczajace
(Ziemba, 2011: 371).

Wspolczesna prosumpcja oznacza uwzglednienie przez przedsi¢biorstwa wzrasta-
jacej rangi konsumentow i takiego przeorientowania si¢ wokol nich, aby umozliwi¢
im podejmowanie wspolnego, innowacyjnego dziatania (Gustafsson, Kristensson,
Lofgren i Witell, 2011: 140-159; Witell, Gustafsson i Lofgren, 2011: 87-99). Wspo6t-
czesna prosumpcja przejawia si¢ zatem w konkurowaniu przedsigbiorstw poprzez
zaangazowanie konsumentdéw w proces eksploracji wiedzy, kreowania innowacji
i wspoltworzenia wartosci (Ziemba, 2013: 355-363; Radziszewska, 2011: 255-265).
Konsumenci zostaja zaangazowani w rozw0j produktdéw lub ustug poprzez partycy-
pacje w catosci lub cze¢Sci procesu biznesowego. Wykorzystuje si¢ aktywne postawy
spoleczno$ciowe tkwigce w konsumentach (Boni, 2011) oraz sktonno$¢ konsumen-
tow do dzielenia si¢ wiedzg i doSwiadczeniami, jak rowniez che¢ wspotdziatania
z innymi (Arvidsson, 2007: 8-23) poprzez media spolecznosciowe (Babik i Chole-
wiak, 2012). Przy tym ceni si¢ nie tyle przewidywalno$¢ dziatan, ile eksperymento-
wanie i nastawienie na zabawe (Siuda, 2012: 109-132).

Wykorzystujac narzedzia dostgpne w Internecie, bazujace na Web 2.0, pro-
sumenci poszukujg informacji, budujg kapital spoteczny, komunikujg i taczg sie
z innymi, obserwuja i naSladuja aktywnoSci innych uzytkownikéw, angazuja si¢
w sieci spofeczno$ciowe, dziela si¢ wlasng tozsamoScia, poszukujg rozrywki, ade-
kwatnie do nastroju i potrzeb udzielaja si¢ w celu samorealizacji i samospelnienia
(Reitz, 2012: 41-56). Chca oni partycypowac w przeplywie wiadomosci, a nie tylko
by¢ biernymi §wiadkami tego przeplywu. Poprzez wypowiedzi i recenzje tworza wize-
runek medialny danej marki (Siuda, 2012: 112). Pragna uczestniczy¢ we wspoltwo-
rzeniu produktu, ktoéry powinien by¢ jak najbardziej zgodny z ich wyobrazeniami
i jak najbardziej funkcjonalny (Lilley, Grodzinsky i Gumbus, 2012: 82-92). Przy
czym owe wspoOitworzenie dokonuje si¢ poprzez ich wtasny, niewymuszony wybor
i dziatanie (Xie, Bagozzi i Troye, 2008: 109-122). Chca wigc by¢ aktorami, kreato-
rami, innowatorami (Garoufallou, 2008: 341). Prosumpcja wspiera wolnos¢, swo-
bodg i nieskrgpowanie konsumentéw w zaspokajaniu swoich potrzeb (Zwick, Bonsu
i Darmondy, 2008: 163-196). Powinna by¢ postrzegana przez konsumentéw jako
zabawa i przyjemnos¢, a nie ucigzliwa i odstrgczajaca praca (Beer i Burrows, 2007).

Wynika stad konkluzja, iz prosumpcja jest raczej procesem niz pojedynczym
dziataniem, w ktOry zaangazowani sg zaré6wno konsumenci, jak i przedsigbiorstwo,
przynoszacym korzysci kazdej ze stron (Levy, 2009: 120-134). Konsumenci, biorac
czynny udzial w tworzeniu informacji, wiedzy, innowacji, maja wplyw na ostateczny
ksztalt i charakter produktu lub ustugi. Uzyskuja oni okre§long kontrole nad pro-
duktem oraz kreuja kierunki zmian (Brabham, 2012: 307-328).

Zaangazowanie prosumentéw i interakcja z nimi skutkuje takze korzySciami
dla przedsigbiorstw. Dzigki prosumpcji celniej i szybciej moga podazac za realnymi
potrzebami konsumentow (Reitz, 2012: 41-56), jak rowniez przewidywac¢ wzory kon-
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sumpcji i szacowaé, jak wyglada¢ ona bedzie w przysztodci (Siuda, 2012: 109-132).
Poprzez prosumpcj¢ przedsigbiorstwo zacie$nia emocjonalng wi¢Zz z konsumen-
tami. Zgodzi¢ si¢ nalezy z opinig A. Baruk, iz lojalno$¢ oparta na emocjonalnych
podstawach charakteryzuje si¢ znacznie wicksza trwaloscig niz ta bazujaca jedynie
na przestankach racjonalno-ekonomicznych. Konsumenci posiadajacy do danego
przedsigbiorstwa emocjonalny, pozytywny stosunek, wynikajacy z podzielania wspdl-
nych wartoSci, sg znacznie mniej sktfonni i podatni na dziatania marketingowo-pro-
mocyjne konkurencji (Baruk, 2010).

3. Wyniki badan empirycznych — wykorzystanie
technologii Web 2.0 na potrzeby prosumpc;ji

Wykorzystane w badaniu studia przypadkéw przedstawiaja mozliwosci prak-
tycznego zastosowania technologii Web 2.0 w celu zaangazowania konsumentéw
w dzialalno$¢ przedsigbiorstwa i zwigkszenia ich roli w tworzeniu wartoSci dodane;j
i innowacji oraz doskonalenia produktéw i ustug. Jako kryterium ich wyboru przy-
jeto dwie determinanty, wymienione we wstgpie artykutu i definiujace wspdtcze-
sny model prowadzenia biznesu, a mianowicie otwarto$¢ i dzielenie si¢ zasobami.
W zwiagzku z tym w dalszej czedci opracowania autorki swoje dociekania zawe¢zajg
jedynie do popularnych i ogélnodostepnych technologii Web 2.0, takich jak fora
dyskusyjne, opracowania i komentarze na portalach branzowych oraz blogi i portale
spofecznoSciowe.

3.1. Prosument tworca rekomendacji i opinii

W dobie Web 2.0 za prosumentdw uznaje si¢ osoby, ktore miedzy innymi opisuja
badz komentujg na stronach internetowych marki, produkty lub ustugi, a ponadto
poszukuja w Internecie opinii na ich temat, dzielg si¢ z innymi konsumentami
i z producentem swoimi uwagami dotyczacymi nabytych produktow oraz polecaja
je innym (Zawadzki i Przewtocka, 2008; Gach, 2008). Wymiana informacji migdzy
przedsigbiorstwami a konsumentami ulega eskalacji. Konsumenci chetnie dzielg si¢
wlasnymi spostrzezeniami, do§wiadczeniami, subiektywnymi odczuciami na temat
praktycznie kazdej aktywnoSci, ustugi i kazdego produktu dostepnego na rynku. Sg
przy tym najczesciej ,,surowymi sedziami” jakoSci oferowanych ustug i produktow
(Dabrowska i Janos-Kresto, 2010).

Ponizej przedstawiono trzy przypadki wykorzystania rozwigzan Web 2.0 w celu
uzyskania rekomendacji i opinii od konsumentéw. Filarem prosumpcji w tych przy-
padkach jest zachecenie konsumentéw do zamieszczenia wypowiedzi na portalu lub
blogu. Ogranicza si¢ ona do wyrazenia subiektywnej opinii konsumenta okreslajace;j
jego stanowisko na temat produktu lub ustugi oferowanej przez przedsi¢biorstwo.

Jednym z przyktadow wykorzystania komentarzy i opinii zamieszczanych przez
konsumentéw sg portale turystyczne. Kazdy uzytkownik po przejSciu procesu reje-
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stracji moze wyrazi¢ swoja opini¢, zadowolenie lub rozczarowanie, przekaza¢ prak-
tyczne wskazowki i rekomendacje dotyczace funkcjonowania biur podrézy, hoteli
czy tez innych kwestii zwigzanych z organizacjg wypoczynku. Coraz czesciej i coraz
wigcej uzytkownikow Internetu kieruje si¢ takimi opiniami przy podejmowaniu
wlasnych decyzji zwiazanych z wypoczynkiem. Wediug badania firmy IAB Europe
Mediascope Europe 2012, obejmujacego swoim zasiegiem 28 krajéw europejskich
(w tym réwniez Polske), 51% Europejczykéw deklaruje, ze informacje wyszukane
na stronach internetowych okazaty si¢ pomocne w wyborze lepszego produktu lub
ustugi (IAB Europe, 2012). Z badan przeprowadzonych przez autorki niniejszego
opracowania, dotyczacych prosumpcji wsréd mtodych konsumentéw, wynika, iz 53%
z nich zawsze poszukuje komentarzy przed dokonaniem zakupu?3, co stanowi warto$¢
bardzo zblizong do wyszczegoOlnionej w raporcie Mediascope Europe 2012.

Drugim przyktadem sg portale dla dziennikarzy — amatoréw. Internauci posia-
dajacy umiejetnosci pisarskie oraz redagowania tekstu zamieszczaja efekty swojej
amatorskiej dziatalnoSci sprawozdawczo-opiniotworczej na portalach dziennikar-
skich* — w znacznej mierze dedykowanych osobom rozpoczynajacym swoja przy-
gode z reportazem. Poprzez taka aktywno$¢ dziennikarze-amatorzy przyczyniaja
si¢ do propagowania wiasnych pogladdw i oddzialywania na szerokie grono odbior-
cow, jak rowniez doskonalg techniki i warsztat pracy reportera. Ciekawe, bedace
na wysokim poziomie merytorycznym opracowania moga zosta¢ wykorzystane jako
profesjonalne publikacje w prasie drukowanej lub Internecie (Siuda, 2008). Wedtug
wspomnianego powyzej badania — Mediascope Europe 2012 — 91% internautOw czyta
wiadomosci online, a 47% jest skfonnych dowiedzie¢ si¢ wiecej o produkcie, ktory
byt reklamowany lub rekomendowany online.

Inng forma wykorzystania skfonnosci konsumentéw do dzielenia si¢ wlasnymi
opiniami online sg publikacje na blogach. Tworzone sg one w dwojaki sposob:

e przez firmy zainteresowane promowaniem wiasnych produktow i ustug, majace
na celu przyciaggniecie i zainteresowanie konsumentow,

e przez konsumentow z réznych wzgledéw i powodow angazujacych sie¢ w pro-
mocj¢ i rekomendacje¢ przedsigbiorstwa, produktu lub gamy produktéw (ustug)
okres§lonego typu.

Wigkszos¢ liczacych si¢ na rynku przedsigbiorstw prowadzi wiasnego bloga (lub
klika blogdéw). Obecnie obserwuje si¢ tendencje odchodzenia od blogdw poswig-
conych stricte dzialalnoSci przedsigbiorstwa, jego celom, wytwarzanym produktom
lub ustugom — na rzecz blogdéw tematycznych (Kaznowski, 2011a). Blogi tematyczne
prawie zawsze s3 zwigzane z branza, w ktorej specjalizuje si¢ dane przedsiebior-
stwo. Bardzo czesto informacje branzowe przeplataja si¢ z publikacjami o takim

3 Badanie zostalo przeprowadzone w marcu i kwietniu 2013 roku na grupie 575 osob —
miodych konsumentow, w gléwnej mierze reprezentantéow pokolenia Y. Szerzej na temat badania
w opracowaniu: Ziemba i Eisenbardt (2013).

4 Przyktadami takich portali sa: http://studioopinii.pl/; http://www.dziennikarzpress.pl/; http://
www.lekturyreportera.pl/.
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charakterze i na taki temat, ktory zainteresowaé moze potencjalnego konsumenta.
Zamieszczane tresci sg dostosowane do oczekiwanego profilu odbiorcy. Przyktadem
moze by¢ blog firmy Cropp produkujacej odziez mtodziezowa (www.cropp.pl). Blog
ten nie zawiera informacji o aktualnej kolekcji ubran, modzie i trendach, nie stanowi
reklamy i promocji wlasnych produktéw. Na blogu, natomiast, w przyst¢pny, luzny,
czesto figlarny i peten poczucia humoru sposob sg opisywane zagadnienia i kwestie,
ktore interesuja lub trapig mtodych ludzi, jak na przykiad: wpisy o zyciu studenckim,
filmach i muzyce, porady jak zda¢ egzamin na prawo jazdy, petne humoru opowiesci
o innych internautach i ich problemach, tozsamych zapewne z problemami typo-
wego miodego konsumenta. Udostepniajac tego typu blog, firma Cropp buduje, po
pierwsze, Swiadomos$¢ i rozpoznawalno$¢ wtasnej marki wsrdd internautdéw — poten-
cjalnych konsumentéw. Po drugie, liczy na przyciagniecie mtodych konsumentow,
ktorzy zainteresowani blogiem pojda krok dalej i zainteresuja si¢ oferta firmy.

W raporcie Wyniki badania polskiej blogosfery firmowej 2009-2011 wskazano
cztery najistotniejsze czynniki, ktorymi kierujg si¢ menedzerowie przedsigbiorstw
prowadzacych blogi, jako wazne dla przedsigbiorstwa, budujace jego wiarygodnosé
oraz stanowiace niebagatelng warto$¢ dodang prowadzenia biznesu. Sg to (Kaznow-
ski, 2011a):

1) zwigkszenie wiarygodnosci firmy — wskazane przez 83% menedzerow;

2) budowanie relacji z konsumentami — wskazane przez 75% menedzerow;

3) budowanie pozycji firmy jako eksperta w branzy — wskazane przez 75% mene-
dzeréw;

4) wyro6znianie si¢ na tle konkurencji — wskazane przez 71% menedzerdw.

Powyzsze wyszczeg6lnienie prowadzi do wniosku, iz rola konsumenta w dziatal-
nosci przedsigbiorstwa, a w szczegllnoSci w jego dzialaniach marketingowych jest
bardzo wazna.

Z badan przeprowadzonych przez autorki opracowania, o ktorych juz wspo-
mniano, wynika, ze z treSciami zamieszczanymi na blogach zapoznaje si¢ 36%
uzytkownikow Internetu, przy czym jedynie 46% z nich zapoznaje si¢ z treSciami
zamieszczanymi na blogach firmowych.

Wymienione w podrozdziale formy aktywnoSci prosumenckiej stanowig przy-
ktady intelektualnego zaangazowania konsumentéw w dzialalno$§¢ przedsigbior-
stwa. Celami, a réwnoczes$nie korzy$ciami wynikajacymi z takiego zaangazowania,
z punktu widzenia przedsigbiorstwa sa:

* budowanie pozytywnej relacji z konsumentami;

* budowanie lojalnoSci konsumenckiej wsrdd uzytkownikOw Internetu;

e pozyskanie informacji i wiedzy bezpoSrednio od konsumentéw, czyli finalnych
nabywcow i uzytkownikow dobr i ustug;

* zmniejszenie kosztow zwigzanych ze zbieraniem i analiza danych dotyczacych
jakoSci oferowanych produktow i ustug;

* niwelowanie na biezaco wad i niedoskonatoSci produktow, wskazanych bezpo-

Srednio przez konsumentow;

* wyrOznienie si¢ na tle konkurencji jako przedsigbiorstwo wiarygodne i nowoczesne.
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Dla konsumentéw natomiast taka partycypacja oznacza przede wszystkim:

e pozyskanie istotnych informacji dotyczacych produktu, ustugi, jak rowniez funk-
cjonowania przedsigbiorstwa, jego taktyki i strategii;

e umozliwienie postrzegania siebie samych jako partnerdw przedsiebiorstwa, kto-
rych opinia jest wazna i istotna, a ponadto moze stanowi¢ podstawe rozwoju
produktu lub ustugi, czy tez poczatek wprowadzania zmian i ulepszen;

e zaistnienie w okreS§lonej wirtualnej spotecznosci jako ekspert;

e uzyskanie sposobnosci otrzymania w niedalekiej przysztoSci produktu lub ustugi
zgodnej ze swoimi oczekiwaniami;

*  mozliwo$¢ nawigzania trwalej wspOlpracy z przedsigbiorstwem, czgsto zarobkowe;.

Niejednokrotnie opinie prosumentOw zawieraja innowacyjne pomysly, ktore
mozna wykorzysta¢ do stworzenia nowej oferty, czego przyktady znajduja si¢ w pod-
rozdziale 4.2. Ponadto analiza publikacji i komentarzy, dotyczacych innych, kon-
kurencyjnych ofert, umozliwia reorganizacje wtasnych metod dzialania i zaadapto-
wanie praktyk, ktore sprawdzajg si¢ w innych przedsigbiorstwach i sa pozytywnie
oceniane przez konsumentow.

3.2. Prosument tworca nowatorskich idei i pomystow

Wykorzystanie potencjalu i pomystowoSci prosumentéw staje si¢ obecnie dzia-
faniem strategicznym wielu przedsi¢biorstw. Prym wioda tutaj przedsigbiorstwa
duze. W przedstawionych ponizej przypadkach skupiono si¢ na zaprezentowaniu
przedsiewzie¢ z wykorzystaniem ogdlnodostepnego i popularnego portalu spotecz-
nosciowego, jakim niewatpliwie jest Facebook. Z badania firmy Interactive Adverti-
sing Bureau z czerwca 2012 roku wynika, ze 93% internautéw zna serwisy spolecz-
nosciowe, 84% korzysta przynajmniej z jednego z nich, a az 42% korzysta z serwisu
spolecznos$ciowego codziennie. Dodatkowo 52% uzytkownikéw deklaruje pozytywny
stosunek do dzielenia si¢ pomystami i informacjami z innymi poprzez serwisy spo-
tecznosciowe, 41% ma stosunek neutralny, a jedynie 7% — negatywny (IAB Polska,
2012). Wykorzystujac t¢ popularnosé, przedsigbiorstwa ogtaszaja poprzez Facebook,
akcje promocyjne, konkursy i inicjatywy. Zachgcaja w roznorodny sposdb konsu-
mentow, nazywanych na Facebooku fanami, do aktywnoSci poprzez wykazanie si¢
ciekawymi pomystami wynikajacymi z eksperymentowania i nastawienia gtownie
na zabawe. Warto dodad, iz z badan przeprowadzonych w 2012 roku przez ame-
rykanskich uczonych wynika, ze przecigtny amerykanski student uzywa Facebooka
6 dni w tygodniu przez 2,6 godziny dziennie, co czyni Facebook idealnym miejscem
do dziatafi promocyjno-reklamowych dla przedsigbiorstw. Z tego samego badania
wynika ponadto, ze 70% amerykanskich studentéw wskazuje Facebook jako ich naj-
czedciej odwiedzang strong www (Lilley, Grodzinsky i Gumbus, 2012: 85-86). Ponizej
przedstawiono przyktady wykorzystania Facebooka w dziataniach prosumpcyjnych.

Jedng z ciekawych inicjatyw prosumpcyjnych jest inicjatywa Banku Zachodniego
WBK. Na facebookowym profilu banku znajduje si¢ odno$nik do ,,Banku pomy-
stow”, stanowigcego miejsce, w ktdrym gromadzone sg pomysty klientow umozli-
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wiajace stale ulepszanie, doskonalenie oraz doktadne dopasowanie oferty banku
do oczekiwan konsumentéw (fandéw). Bank Zachodni WBK zachgca swoich fanow
do tworzenia spofecznosci, w ramach ktorej proponuja oni rozwigzania, glosuja
i komentuja, aby — jak to okresla — dopasowac si¢ do ich potrzeb. Kazdego miesiaca
kilka najciekawszych pomystow jest nagradzanych nagrodami pieni¢znymi (ktorych
wysoko$¢ okresla regulamin) lub kartami prepaid. Od poczatku 2009 roku konsu-
menci zaproponowali tacznie 735 pomysiéw, z czego 637 zostalo wdrozonych i juz
funkcjonuja w praktyce, a jedynie 44 odrzucone>. Pozostale pomysly sg albo konsul-
towane w banku, albo znajdujg si¢ w fazie wdrazania.

Wiele z wdrozonych pomystow dotyczy zauwazonych przez uzytkownikow nie-
ScistoSci pomiedzy oferta banku przedstawiong na stronie www lub w serwisie ban-
kowym online a rzeczywistymi danymi. NieScistoSci te dotycza wysokoSci oprocen-
towania, limitow transakcji, nazewnictwa i opisdw ustug, czynnoSci wykonywanych
w serwisie online oraz innych problemow dotyczacych szeroko pojetych ustug ofero-
wanych przez bank. Poza sugestiami dotyczacymi eliminacji drobnych bleddw, wsrod
pomystow znajdujacych si¢ w ,,Banku pomystow” zauwazy¢ mozna prosumpcyjne
propozycje ulepszenia oferty banku lub wrecz propozycje nowych ofert lub ustug.
Do najciekawszych pomysidéw, wdrozonych zgodnie z propozycjami i opiniami klien-
téw banku, naleza:

* wprowadzenie informacji sms o przelewie przychodzacym,

* sporzadzenie bloga banku w wersji na smartfony,

e udostepnienie wirtualnych kanatéw dostepu do kontaktu z doradcami banku,

* udostgpnienie mozliwosci korzystania z oferty banku poprzez telefony komor-
kowe,

e wprowadzenie oferty wptatomatow w catej Polsce,

e umozliwienie samodzielnego zmieniania limitéw dziennych transakcji w serwisie
online banku,

* pojawienie si¢ przy wykonywaniu przelewow identyfikatora banku odbiorcy

i wiele innych.

Zgodnie z informacjami zawartymi na stronie www — pracownicy banku staraja
si¢ stosunkowo szybko reagowaé na nieScistoSci zauwazone przez uzytkownikow
oraz informowac o akceptacji bardziej ztozonych pomystow. Procedura taka zazwy-
czaj trwa dwa do trzech tygodni.

Podobng inicjatywe na Facebooku prowadzi Cyfrowy Polsat, ktory od marca 2012
roku poprzez dedykowang aplikacje zwang ,,Kqcikiem kreatywnym” zbiera pomysly
dotyczace proponowanych przez konsumentéw zmian wlasnej oferty lub udogodnief
w Internetowym Centrum Obstugi Klienta (ICOK). Pomysly proponowane przez
facebookowych fanéw dotycza miedzy innymi:

* udostepnienia wykazu promocji, z jakich klient moze skorzystaé, przedtuzajac
umowe;

5 Wartosci liczbowe obrazuja stan z dnia 22.05.2013. Zrédlo: https:/bankpomyslow.bzwbk.pl/
(22.05.2013).
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e uruchomienia ICOK w postaci czatu online;

e potaczenie ICOK z odno$nikami do strony uprzednio wybranego banku w celu
dokonania przelewu;

* udostepnienie oferty telewizyjnej z wtasng lista wybranych kanatow.

W obu przypadkach, aby mdc przegladac¢ i dodawac¢ pomysty nalezy ,,polubic¢”
facebookowy profil organizatora. Pomysty dodawane przez fanéw podlegaja ocenie
innych uzytkownikoéw. Autorzy najwyzej ocenianych pomystow wygrywajg nagrody
rzeczowe. Polsat zastrzega sobie w regulaminie, ze uzytkownicy dodaja pomysty
bezplatnie i nie moga domagac si¢ za nie zaplaty, nawet w przypadku, gdy pomyst
zostanie wdrozony. Dodatkowo Polsat zastrzega, ze nie ma obowigzku wprowadza-
nia w zycie pomystéw zaproponowanych przez uzytkownikow aplikacji.

Szczegolnie ciekawa inicjatywe prosumenckg prowadzifa od grudnia 2012 roku do
lutego 2013 roku firma Nikon Polska. Fani firmy, poprzez Facebook, mogli zapro-
jektowac koszulke dla znanego siatkarza z kadry narodowej — Krzysztofa Ignaczaka.
Co dwa tygodnie wybierano najciekawsze projekty w oparciu o glosowanie pozosta-
tych fan6w marki na zamieszczone projekty. W wyniku konkursu mozna byto zdoby¢
nagrody rzeczowe, na przyktad wysokiej klasy aparat fotograficzny. Co jednak wazniej-
sze dla fanéw — dodatkowa, niematerialng nagroda byt fakt, ze stynny siatkarz zagra
mecz w koszulce projektu zwycigzcy konkursu. Do konkursu przystapilo wielu fanéw,
zardéwno firmy Nikon, jak i siatkowki. Z danych zawartych na stronie Biura Praso-
wego firmy Nikon mozna si¢ dowiedzied, ze do pierwszej edycji konkursu nadestanych
zostato 150 unikalnych projektow?®, z ktorych siatkarz osobicie wybrat zwycigski.

Firma Lenovo, bedaca producentem nowoczesnego sprzetu komputerowego od
kilku lat posiada wtasny profil na Facebooku, ktory aktywnie rozwija i aktualizuje,
prowadzac na nim kampanie reklamowe i promocyjne oraz rdéznorodne konkursy.
W jednym z nich, promujacym nowy, jak go okre§lono ,,smukly i lekki” laptop (sli-
mé&fit), zachgcala swoich fanéw do przesytania wlasnych zdje¢ ,,slim&fit”. Kazdy
fan firmy mogt na przestane zdjecia glosowad, a zebranie pigciu gloséw byto warun-
kiem koniecznym, aby mdc uczestniczy¢é w konkursie. W ten sposob firma Lenovo,
wykorzystujac prosumenckie postawy swoich facebookowych fanéw, zacheca ich do
promowania wiasnych produktéw wsrod swoich znajomych na Facebooku.

Na Facebooku mozna wyszuka¢ coraz wigcej inicjatyw angazujacych konsu-
mentdw, ktore znane sg juz od wielu lat. Niektore z nich naleza do sztandarowych
przyktadéw zaangazowania konsumentow w dziatalno$¢ przedsigbiorstwa, a obecnie
przenoszone s3 na grunt Facebooka, aby wykorzysta¢ jego coraz wigksza popular-
nos$¢, ktora zostata szerzej opisana na poczatku podrozdziatu. Wsrdd tego typu akeji,
promocji, kreatywnych konkurséw z wykorzystaniem Facebooka wymieni¢ mozna’:

6 Stan z dnia 17.01.2013, http://biuro-prasowe-nikon-polska.pressdoc.com/36977-ignaczak-
-wybral-projekt-swojej-koszulki (20.04.2013).

7 https://www.tacebook.com. Dane z profili: ING Banku, firmy Nivea, firmy Heineken, chip-
sow Lay’s, telewizji cyfrowej Polsat, firmy Tymbark (20.05.2013).
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e samodzielne projektowanie wygladu wiasnych kart ptatniczych klientow duzego
banku poprzez specjalnie do tego przeznaczong aplikacje; kazdy z klientéw banku
otrzymuje mozliwo$¢ posiadania karty o doktadnie takim wygladzie (np. z wla-
snym zdjeciem), jaki samodzielnie zaprojektowatl;

* zaprojektowanie opakowania ochronnego szminki znanej firmy kosmetycznej;
konkurs dotyczyt rynku amerykanskiego; na konkurs przestano ponad 10 000
projektow; zwycieski projekt zostat wypuszczony na rynek jako limitowana edycja
szminek;

* zaprojektowanie wygladu butelki znanego napoju alkoholowego; w konkursie
udziat wzigto 1700 projektow z catego Swiata; zwycieski projekt zostal wypusz-
czony na rynek jako limitowana edycja owego napoju; warto wspomniec, ze
wsrod pieciu finalistow znalazty si¢ dwa projekty z Polski;

* wymyslenie nowego smaku popularnych chipséw, ktéry nastepnie zostat wypro-
dukowany i jest obecnie dostepny w sklepach;

* wymyslenie filmu reklamowego dla telewizji cyfrowej poprzez specjalnie ku temu
zaprojektowang aplikacje; zwycigzca konkursu weZmie udziat w reklamie, ktéra
bedzie promowala te telewizje cyfrowa w mediach;

* projektowanie wesotych hasetek znajdujacych si¢ po wewnetrznej stronie kapsli
znanego napoju.

Te i wiele innych przyktadéw obrazuja popularnos¢ Facebooka jako miejsca kre-
owania pomystow i idei. Sam Facebook réwniez si¢ rozwija i oferuje coraz to nowe
mozliwosci zaangazowania konsumentOw oraz zachecenia przedsigbiorstw do korzy-
stania z jego uslug.

3.3. Konkluzje dotyczace aktywnos$ci prosumenta

Zaprezentowane przypadki sa praktycznymi przyktadami prosumpcji wykorzystu-
jacej ogdlnodostepne i coraz bardziej popularne technologie Web 2.0. Ilustruja one
kreatywne zastosowanie informacji, wiedzy i pomystow aktywnych konsumentdow.
Takie nowe relacje miedzy przedsigbiorstwem a konsumentem przekiadajq si¢ na
kreowanie wartoSci zaréwno dla przedsigbiorstwa, jak i dla konsumentéw. Zauwa-
zy¢ nalezy jednak, ze wigkszo$¢ z nich jest organizowana przez duze firmy, ktorych
marki sg szeroko rozpoznawalne wsrdéd konsumentow, posiadajace od lat ugrunto-
wang pozycje na rynku.

Analiza powyzszych przypadkoéw nasuwa konkluzje o charakterze:

* biznesowym — asymilacja biznesu do nowej e-rzeczywistosci staje si¢ istotnym
czynnikiem prowadzenia dziatalnoSci gospodarczej, przyczyniajac si¢ do kreowa-
nia pozycji przedsigbiorstwa jako lidera w branzy;

* technologiczno-organizacyjnym — komplementarno$¢ mediéw spotecznos$ciowych
oraz prosumpcji stwarza przedsi¢biorstwom dodatkowa mozliwo$¢ dotarcia do
konsumentdw oraz zachecenia ich do partycypacji w tworzeniu warto$ci dodanej;
w rezultacie prowadzi do uzyskania korzySci materialnych (np. wigksza sprzedaz)
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i niematerialnych (np. budowanie §wiadomosci marki, budowanie pozytywnego
wizerunku przedsigbiorstwa);

e spotecznym — funkcjonowanie w mediach spofecznoSciowych zwicksza wiarygod-
no$¢ przedsigbiorstwa oraz buduje dobre relacje z konsumentami; konsumenci
postrzegaja przedsi¢biorstwo jako bardziej im przyjazne, liczace si¢ z ich opi-
niami i ich zdaniem;

* marketingowym - przedsi¢biorstwo obecne w mediach spolecznosSciowych
postrzegane jest jako nowoczes$niejsze oraz pozytywnie wyrdzniajace si¢ na tle
konkurencji.

Podsumowanie

Adaptacja Web 2.0 na potrzeby wdrozenia i wykorzystania prosumpcji w prak-
tyce biznesowej przyjmuje rézne formy. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsigbiorstw
bazuje na gotowych, powszechnie znanych rozwigzaniach, jak popularne portale
spotecznoSciowe, fora dyskusyjne i blogi, portale stuzace do wspdlidzielenia si¢ opi-
niami, komentarzami. Celem jest przede wszystkim zache¢cenie uzytkownikow do
dwustronnego dialogu oraz zwigkszenie roli konsumentéw w procesie kreowania
nowych pomystow. Poprzez Web 2.0 przedsigbiorstwa zach¢caja konsumentow do
wykazania si¢ aktywnoScia, aby zdoby¢ i wykorzystaé ich opinie, pomysly, wiedze.
Nalezy podkresli¢, iz wspdiczesny konsument pokolenia Y® jest konsumentem
potrafigcym wyszukaé w Internecie interesujace go informacje, ufajacym bardziej
wlasnej spostrzegawczosci i dociekliwosci niz informacjom, ktore moze uzyskaé od
pracownikow przedsiebiorstwa. Konsument taki chetnie podejmuje dziatania, aktyw-
nie wykorzystujac Web 2.0. Konsument pokolenia Y chetnie dzieli si¢ wlasnymi spo-
strzezeniami na forach, udziela innym zainteresowanym informacji, wazne jest dla
niego samo istnienie w mediach spoteczno$ciowych i przyjmowanie roli konsumenta
aktywnego, czyli prosumenta.

Przedstawione w opracowaniu studia przypadkOw prosumpcyjnego wykorzysta-
nia Web 2.0 dotyczg réznych branzy i réznych przedsigbiorstw, ktore z tego typu
dziatalnoSci odniosly korzysci. Stad nasuwa si¢ wniosek o charakterze ogélnym, iz
wykorzystanie technologii Web 2.0 staje si¢ obecnie wazng kwestig, a wrecz niejed-
nokrotnie koniecznoS$cig prowadzenia biznesu.

Przedstawione rozwazania stanowig przyczynek do dalszych badan nad zjawi-
skiem prosumpcji, zar6wno w kwestiach natury spotecznej, zwigzanych z prosumen-
tem jako osoba, nabywca dobr, jak i biznesowych, zwigzanych z dziataniami przed-
sigbiorstwa majacymi za zadanie celowe zaangazowanie konsumentow.

8 Przyjmuje si¢, ze pokolenie Y to osoby urodzone pomigdzy potowa lat 70., a polowa lat
90. XX wieku. Wigcej na temat pokoleniowos$ci w: Pawtowska (2012); Gardner (2006); Fazlagi¢
(2008: 13-16).
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Podziekowanie

Badania przeprowadzono w ramach projektu ,,Opracowanie systemowego podejscia
do zréwnowazonego rozwoju spoteczenstwa informacyjnego — na przyktadzie Pol-
ski” finansowanego ze srodkéw Narodowego Centrum Nauki, 2011/01/B/HS4/00974,
2011-2014.
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4.2. Analiza mozliwosci, wyzwan
i zagrozeh zwigzanych
ze zjawiskiem Big Data

Streszczenie

Niniejszy artykul poswiecony jest analizie zjawiska Big Data. Sklada si¢ on z siedmiu
czesci. W pierwszej z nich zostala przedstawiona kwestia rosngcej roli danych oraz infor-
macji w nowej rzeczywistosci gospodarczej i gwaltownego przyrostu ich ilosci. Nastepnie
zdefiniowano pojecie Big Data oraz scharakteryzowano glowne Zrodla przyrostu danych.
W kolejnej czesci artykulu przedstawiono i omowiono najwazniejsze mozliwosci zwig-
zane ze zjawiskiem Big Data. Nastepna czes¢ poswiecona jest charakterystyce narzedzi,
technik oraz najbardziej uzytecznych danych w kontekscie inicjatyw Big Data. Kolejna
czeS¢ poswiecona jest analizie najwazniejszych czynnikow decydujgcych o sukcesie tego
typu projektow. W dalszej natomiast czesci zostaly przeanalizowane kluczowe problemy
i wyzwania zwigzane z wykorzystaniem Big Data. Koricowa czes¢ zawiera najwazniejsze
wnioski i konkluzje.

Stowa kluczowe: duze zbiory danych, analityka biznesowa, podejmowanie decyzji
opartych na danych, Internet.

Wprowadzenie

Coraz wigksze iloSci danych wptywaja do wspoiczesnych organizacji. Zwigzane
jest to z faktem, iz szybko narasta ich wolumenem zarOwno generowany przez nie
same, jak i ten tworzony w ich otoczeniu przez ich interesariuszy i inne podmioty
tam dziatajace. Stad tez w tym kontekscie pojawiaja si¢ takie okreSlenia, jak ,,dano-
centryczny $wiat” (data-centric world) (Kemp Little LLP, 2013: 1).

Procesy te sg istotng czeScig przemian spoteczno-gospodarczych zachodzacych na
Swiecie, w ktorych kluczowa role odgrywa niebywale dynamiczny rozwoj wszechobec-
nych i coraz bardziej pot¢znych technologii informatycznych. Postep w tym obszarze
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stal si¢ katalizatorem transformacji wspodlczesnej gospodarki i wytaniania si¢ wza-
jemnie potaczonej gospodarki (interconnected economy). W wymiarze zasobowym
staje si¢ ona gospodarka opartg na wiedzy, a na najwazniejsza forme kapitatu wyra-
sta kapital intelektualny (Tapscot i Williams, 2013). Stad tez w nowych warunkach
rynkowych coraz wigkszego znaczenia, z punktu widzenia kazdej organizacji, nabiera
umieje¢tnos$¢ gromadzenia odpowiednich danych oraz informacji i ich efektywnego
przetwarzania na nowa, uzyteczng i dajaca przewage konkurencyjng wiedze.

W ostatnich latach, w wyniku nasilajacego postepu w obszarze IT, technologie te
wkraczaja w nowa ere. Jest to era, w ktorej moc obliczeniowa oraz pamie¢ dyskowa
staja si¢ dostepne prawie za darmo, podczas gdy sieci oraz rozwigzania oparte na
technologii cloud-computing umozliwiaja uzytkownikom globalny dost¢p do rézno-
rodnych i wszechobecnych ustug. W rezultacie tych procesow generowane sg olbrzy-
mie zbiory danych (big data sets), ktérych wielko$¢ rosnie wyktadniczo (National
Intelligence Council, 2012: 86). W roku 2012 kazdego dnia tworzonych bylo okoto
2,5 eksabjtow danych, a ich ilo$¢ podwaja si¢ co czterdzieSci miesiecy (Brynjolfsson
i McAfee, 2012: 60). Jednoczesnie 90% globalnych danych wytworzonych zostato
w okresie tylko dwoch ostatnich lat (Lampitt, 2013: 8).

Sytuacja ta powoduje, iz ,,eksploduje” ilo§¢ danych i informacji dost¢pnych orga-
nizacjom do analizy (Brynjolfsson i McAfee, 2012: 60). Stwarza im to zupelnie nowe
mozliwosci dzialania i podejmowania decyzji, generujac jednocze$nie caly szereg
nowych wyzwan. W tym tez kontekScie pojawito si¢ i coraz powszechniej uzywane
jest pojecie ,,Big Data”.

1. Pojecie Big Data i najwazniejsze zrodta
przyrostu ilosSci danych

Jesli chodzi o samo pojecie ,,Big Data”, to nie jest ono rozumiane jednoznacznie
1 istniejg rozne jego ujecia. Wedtug Leadership Council for Information Advantage
pojecie to nie jest precyzyjne. Charakteryzuje ono ,,(...) nickonczace si¢ gromadze-
nie wszelkich rodzajow danych, w wigkszoSci nieustrukturyzowanych. Opisuje zbiory
danych rosnace wyktadniczo, zbyt duze, zbyt surowe oraz zbyt nieustrukturyzowane,
aby mozna bylo je analizowa¢ przy pomocy technik relacyjnych baz danych” (Leader-
ship Council for Information Advantage, 2011: 5). Natomiast wedtug McKinsey
Global Institute ,,‘Big Data’ odnosi si¢ do zbioréw danych, ktorych wielkos¢ powo-
duje, iz sg one poza mozliwoSciami typowych narzedzi bazodanowych, aby moz-
liwe bylo ich przechwytywanie, gromadzenie, zarzadzanie nimi oraz analizowanie”
(McKinsey Global Institute, 2011: 1). Z kolei wedlug NewVantage Partners ,,Big
Data jest terminem uzywanym, aby opisa¢ zbiory danych tak duze, tak zfozone lub
wymagajace tak szybkiego przetwarzania (okreSlane jest to czasem problemem I10§¢/
Roéznorodnoéé/Predkosé), iz stajg si¢ one trudne lub wrecz niemozliwe to przetwa-
rzania z uzyciem standardowych systemoéw zarzadzania bazami danych lub narzedzi
analitycznych” (NewVantage Partners, 2012a: 4). Zwraca si¢ jednocze$nie uwagg,
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iz zjawisko Big Data nie dotyczy tylko oryginalnych tresSci konsumowanych czy tez
przechowywanych, ale odnosi si¢ rowniez do informacji zwigzanych z ta konsumpcja
(Gantz i Reinsel, 2011: 6) (np. smartfony generuja dodatkowe, zbierane dane, takie
jak potozenie geograficzne czy tez te dotyczace ruchu lub kierunku).

Istnieje kilka znaczacych trendéw powodujacych wzrost ilosci generowanych
danych (rys. 1).

Rysunek 1. Giéwne Zrddia przyrostu iloSci danych

tresci
multimedialne

tradycyjne bazy
transakcyjne

Big Data

media
spofecznosciowe

Internet Rzeczy

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: McKinsey Global Institute (2011: 21).

Jedli chodzi o pierwszy trend to przyrost iloSci danych w transakcyjnych bazach
firm zwigzany jest przede wszystkim z gromadzeniem przez nie danych z coraz wigk-
sza szczegblowoscig oraz (np. kazdego miesiaca Tesco generuje ponad 1,5 miliarda
nowych pozycji, jesli chodzi o dane). Wynika to z takich kwestii, jak: coraz wigkszy
poziom konkurencji, narastajaca turbulencja otoczenia czy tez rosngce oczekiwania
klientow, co wymaga od organizacji maksymalnej elastycznoSci oraz btyskawicznego
reagowania na zachodzace zmiany i dostosowywania si¢ do nich. To z kolei wymusza
prowadzenie coraz doktadniejszych analiz dotyczacych rynku, konkurencji czy tez
zachowan klientow itd.

Jesli chodzi o drugi trend to zwigzany jest on z gwaltownym przyrostem wykorzy-
stania multimediow w réznych sektorach gospodarki. Dotyczy to np. takich branz,
jak opieka zdrowotna (health care sector), w ktérych obecnie ponad 95% danych
klinicznych to dane wideo. Ogolnie biorac, dane multimedialne stanowig obec-
nie ponad potowe ruchu w sieci szkieletowej Internetu (Internet backbone traffic),
a przewiduje si¢, iz udzial ten wzro$nie do 70% do konca 2013 roku (McKinsey
Global Institute, 2011: 21).

Kolejny trend powodujacy przyrost iloSci generowanych danych wynika z roz-
woju zjawiska okreS§lanego mianem Internetu Rzeczy (Internet of Things). Zwiazane
jest ono z faktem, iz w szybkim tempie przyrasta liczba fizycznych obiektow czy tez
urzadzen, ktore komunikujg sie same ze sobg bez jakiekolwiek ingerencji ludzkie;j.
Lacza sie one ze soba poprzez sie¢ przewodowa badz tez bezprzewodowa, czesto
wykorzystujac do tego celu protokdt IP. Poniewaz wyposazone sa w rdéznego rodzaju
sensory czy tez silowniki (actuators), gromadza i przesylaja olbrzymie iloSci danych
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(Chui et al., 2010; Commission Of The European Communities, 2009: 3) (np. linie
Virgin Atlantic przewiduja, iz ich samoloty Boeing 787 generowaé beda w czasie
jednego lotu pot terabajta danych — zob. Finnegan, 2013). Generalnie biorac pro-
gnozuje si¢, iz na przestrzeni okresu 2010-2015 przyrost iloSci danych generowanych
w ramach tego zjawiska nastgpowac bedzie w tempie ponad 30% rocznie (McKinsey
Global Institute, 2011: 22).

Kolejnym niezwykle istotnym Zrodiem przyrostu danych sg media spoteczno-
Sciowe. Sami tylko uzytkownicy Facebooka generuja olbrzymie iloSci danych. W 2011
roku 600 mln aktywnych jego uzytkownikoéw spedzalo w serwisie 9,3 miliarda godzin
miesigcznie. Kazdy przecigtny uzytkownik generowat 90 ,,sztuk” réznego rodzaju
tresci (zdjecia, notatki, wpisy na blogu, linki czy tez opowiesci — zob. McKinsey Glo-
bal Institute, 2011: 21). Rok p6zniej liczba jego uzytkownikéw siegneta 1 mld (Fow-
ler, 2012). Badania przeprowadzone na poczatku 2012 roku wskazywaly, ze jezeli
chodzi tylko o same wiadomosci, to przecietny uzytkownik wysyla ich §rednio dzie-
wig¢ w miesigcu, a otrzymuje dwanascie (Hampton K. et al., 2012: 4). JeSli chodzi
o YouTube to, co minut¢ tadowane jest do niego 24 godziny materiatu wideo (McKin-
sey Global Institute, 2011:21), a w przypadku Twittera w tym samym czasie jego uzyt-
kownicy wysytaja 98000 twitow (HP, 2012: 3). Jednoczesnie coraz wigksza role, jesli
chodzi o korzystanie z portali spoleczno$ciowych, odgrywa wzrost poziomu wykorzy-
stania smartfon6w. Chociaz nieustannie wzrasta penetracja tego typu portali przez
uzytkownikdw, to jednak jest ona zdecydowanie wicksza w przypadku smartfonow
(Srednio 28% rocznie) w poréwnaniu z komputerami osobistymi (Srednio 11% rocz-
nie — zob. McKinsey Global Institute, 2011: 22). Sytuacja taka powoduje gwaltowny
przyrost ruchu danych w sieciach mobilnych. Podwoit si¢ on pomig¢dzy trzecim kwar-
tatem 2011 roku a analogicznym okresem roku 2012. Jednocze$nie przewiduje sie, iz
wzro$nie on dwunastokrotnie pomi¢dzy 2012 a 2018 rokiem (Ericsson, 2012: 9-10).

2. Mozliwosci i korzySci zwiazane z wykorzystaniem
zjawiska Big Data

Rozwdj zjawiska Big Data i zwigzanych z nim narzedzi oraz technik nie jest
czym$ oderwanym od procesdw dokonujacych sie¢ w ostatnich latach. Wpisuje si¢ ono
w nurt zwigzany z coraz powszechniejszym konkurowaniem w oparciu o analityke
(competing on analytics), rozszerzajac znaczaco mozliwosci dostgpne organizacjom
w ramach wykorzystania narzedzi business intelligence (BI) (Lampitt, 2013: 8-12;
Davenport i Harris, 2007: 8) (dotyczy to szczegdlnie obszaréw 4 i 5 — zob. rys. 2).

Dajac organizacjom szereg mozliwoSci zwigzanych z analityka, systemy BI dobrze
nadaja si¢ do agregacji i analizy danych ustrukturyzowanych (Capgemini, 2012: 11).
Nie radza sobie z pewnymi rodzajami danych i ich analiza. Dotyczy to przede wszyst-
kim sytuacji, kiedy zbiory danych staja si¢ coraz bardziej r6znorodne, ,ziarniste”,
dostepne w czasie rzeczywistym oraz iteracyjne. Takie wlasnie typy nieustruktury-
zowanych, duzych iloSciowo i szybko zmieniajacych si¢ danych sprawiajg problemy
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przy tradycyjnym podejSciu opartym na relacyjnym modelu bazodanowym. Stad tez
w tym kontekscie pojawito si¢ zapotrzebowanie na nowa klas¢ technologii i metod
analitycznych (Leadership Council for Information Advantage, 2011: 7).

Rysunek 2. Rozszerzenie mozliwosci analitycznych zwigzane z rozwojem
systemow Big Data

wysoka

Ztozono$¢ technologiczna

niska

niska wysoka

Warto$c¢ biznesowa/wptyw

i — maszynowa ocena dotyczaca jedynie wystgpowania korelacji pomigdzy danymi.
ii — oparta na hipotezach integracja zaawansowanych metod analitycznych
w celu okres$lenia przyczyn oraz wzajemnych zaleznosci.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Groves (2013: 18).

Istnieje wiele korzySci zwigzanych z wykorzystaniem zjawiska Big Data. Moga
by¢ one bardzo rézne w zaleznoSci sektora. Potwierdzaja to badania przeprowa-
dzone przez McKinsey Global Institute. Wskazujg one na transformacyjny potencjat
Big Data w takich sektorach, jak opieka zdrowotna, administracja publiczna, handel
detaliczny czy produkcja (McKinsey Global Institute, 2011: 37-96). Wedlug wyni-
kéw badan przeprowadzonych w lecie 2012 roku przez NewVantage Partners pos§rod
przedstawicieli najwyzszego szczebla kierowniczego (C-level executives) oraz szefow
dziatéw wielu wiodacych firm amerykanskich wskaza¢é mozna siedem podstawo-
wych grup korzySci zwiazanych z inicjatywami Big Data (rys. 3). Zdecydowanie naj-
wazniejsza sposrod nich jest kwestia podejmowania lepszych, opartych na faktach,
decyzji (better, facted-based decision making) oraz poprawa doswiadczen klientow
(improved customer experience). Jednocze$nie jednym z najwazniejszych wnioskow
wynikajacych z tego badania jest oczekiwanie decydentow, aby moc podejmowac
lepsze decyzje szybciej. Stad tez organizacje wykorzystuja platformy Big Data, aby
odpowiada¢ na nurtujace je pytania w sekundach zamiast dniach i dniach zamiast
miesigcach. Dlatego tez kluczowa wartoScig zwigzang z Big Data jest skrOcenie
czasu potrzebnego na odpowiedz (time-to-anwser) dotyczaca okreSlonych kwestii
(NewVantage Partners, 2012: 6; Olavsrud, 2013), co umozliwia rdwniez przy$piesze-
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nie podejmowania decyzji na poziomie taktycznym oraz operacyjnym (Capgemini,
2012: 20). Zwraca si¢ tez uwagg, iz zjawisko Big Data zmienia w sposob radykalny
przebieg procesu podejmowania decyzji. Zwiazane jest to z faktem, iz zamiast roz-
poczynaé go od pytania lub tez hipotezy, organizacje coraz czeSciej wykorzystuja
techniki i technologie Big Data, aby zorientowa¢ si¢, jakie wzorce znalezé moga
w zgromadzonych danych. W przypadku, gdy odkryte wzorce daja im mozliwosci
wykorzystania ich do celow biznesowych lub tez ujawniajg potencjalne zagrozenia
podejmuja one odpowiednie decyzje adekwatne do pozyskanej wiedzy (Capgemini,
2012: 23).

Rysunek 3. Korzysci, jakie oczekuja osiagnaé organizacje poprzez inicjatywy Big Data

Podejmowanie lepszych, : : : : | 22
opartych na faktach, decyzji | ‘ ‘ ‘
Poprawa dos$wiadczen klientow | 22
Wzrost sprzedazy ‘ ‘ 15
Innowacje produktowe 7 1
Redukcja ryzyka 7 11
1 \
Bardziej efektywne operacje 10
Wyzsza jako$¢ produktow i ustug | ‘ 10
0 é 10 15 20 25%

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: NewVantage Partners (2012a: 5).

Niezwykle istotnym nowym elementem, w kontekScie podejmowania decyzji,
zwigzanym z rozwojem zjawiska Big Data, jest mozliwos¢ statego prowadzenia wie-
lorakich eksperymentow biznesowych nakierowujacych na réznego typu decyzje oraz
testowania nowych produktow, modeli biznesowych i zorientowanych na klientow
innowacji. Takie podejscie pozwala, w pewnych przypadkach, na wspomaganie pro-
cesu decyzyjnego w czasie rzeczywistym. Istnieje wiele przykiadow firm wykorzy-
stujacych juz tego typu mozliwosci. I tak w firmie Capital One, zespol sktadajacy
si¢ z pracownikow roznych dziatéw prowadzi co roku ponad 65 tys. testow. Doty-
czg one roznorakich kombinacji segmentdéw rynkowych oraz nowych produktow.
Internetowy sklep spozywczy FreshDirect dostosowuje codziennie, a nawet z wigk-
sza czestotliwosScia, ceny swoich produktow oraz akcje promocyjne, opierajac si¢
na danych zebranych online. Z kolei Tesco gromadzi, poprzez swoj program lojal-
nosciowy, dane transakcyjne dotyczace milionéw swych klientéw, wykorzystujac je
do analizy nowych mozliwosci biznesowych. Np. jak stworzy¢ najbardziej efektywne
dziatania promocyjne ukierunkowane na konkretne segmenty klientoéw i dotrze¢ do
nich z informacjami dotyczacymi cen, aktualnych promocji i potozenia towaru na
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potkach (Bughin et al., 2010: 7-8). Walmart natomiast stworzyl platforme Big Data
o nazwie The Online Marketing Platform stuzaca m.in. do prowadzenia wielu row-
noleglych eksperymentéw zwigzanych z testowaniem nowych modeli biznesowych
(Walmartlabs, 2013). Roéwniez giganci na rynku firm internetowych (dot-coms), tacy
jak Amazon, eBay czy Google wykorzystuja szeroko eksperymenty oparte na zebra-
nych przez siebie danych (Bughin et al., 2010: 7). Rezultatem tego typu dziatan sg
kolejne istotne dla nich korzysci, takie jak: poprawa doswiadczen klientdéw, wzrost
sprzedazy czy innowacje produktowe (rys. 3). Jednoczes$nie odpowiednio wykorzy-
stane rozwigzania Big Data moga prowadzi¢ do redukcji poziomu ryzyka, co jest
kolejng oczekiwang od nich korzyScia. Szereg tego typu mozliwosci dostrzeganych
jest, w kontekscie Big Data, w sektorze opieki zdrowotnej. Dotyczy to takich przy-
ktadowo kwestii, jak stratyfikacja ryzyka w kontekScie kwestii skutecznos$ci stoso-
wania zintegrowanych programow opieki w odniesieniu do konkretnego pacjenta
czy tez ocena ryzyka zwigzanego z funkcjonowaniem szpitala na okre§lonym rynku
w kontekscie jego ,,wydajnosci” na tle innych podmiotoéw tam dziatajacych (Groves,
2013: 18). Duze szanse zwiazane z Big Data postrzegane sg rowniez w odniesieniu
do kolejnego istotnego dla decydentow aspektu, tj. bardziej efektywnych operacji.
Dostrzega si¢ np. znaczne mozliwoSci wykorzystania analizy opartej na wykorzysta-
niu duzych zbioréw danych dla poprawy efektywnoSci procesu poszukiwania zt6z
gazu i ropy naftowej. Zwigzane jest to z faktem, iz firmy tej branzy gromadza coraz
wigksze iloSci danych z coraz wigkszej iloSci coraz bardziej zaawansowanych senso-
row, ktore wykorzystujg podczas odwiertow (np. w przypadku Shell’a jest to obecnie
do jednego petabajta danych geologicznych z jednego odwiertu — zob. Bisson P.
et al., 2013: 133). Duze mozliwosci dostrzega si¢ réwniez, jeSli chodzi wykorzystanie
rozwigzan z obszaru Big Data w kontekScie poprawy efektywnosci dziatan zwigza-
nych z automatyzacja marketingu (marketing automation — zob. Marketo, 2013: 91).
Wedtug McKinsey Global Institute wskaza¢ mozna pie¢ kluczowych sposobdw,
ktorymi wykorzystanie zjawiska Big Data tworzy¢ moze warto$¢ dla organizacji
(McKmsey Global Institute, 2011: 97-100):
tworzenie przejrzystosci poprzez integracje danych oraz uczynienie ich fatwiej
dostepnymi dla wszystkich interesariuszy, dla ktdérych maja one znaczenie,
e umozliwienie eksperymentowania pozwalajacego na odkrywanie potrzeb, ujaw-
nianie zmiennoSci oraz poprawe funkcjonowania,
* segmentacje populacji dla prowadzenia zindywidualizowanych dziafan,
* zastepowanie lub wspomaganie decyzji ludzi zautomatyzowanymi algorytmami,
e wprowadzanie innowacji w obszarze modeli biznesowych, produktéw i ustug.

Generalnie biorac, wyniki badan przeprowadzonych przez Ecomonist Intelligence
Unit w lutym 2012 posrod 607 decydentéw najwyzszego szczebla z catego Swiata
potwierdzaja warto$¢ wykorzystania Big Data przez organizacje. Badani wskazywali,
iz inicjatywy zwigzane z Big Data poprawily w okresie ostatnich trzech lat funkcjo-
nowanie ich organizacji o 26%. Jednocze$nie oczekuja oni poprawy dziatania swych
przedsigbiorstw o 46% w okresie nastgpnych trzech lat (Capgemini, 2012: 6). Ponadto
warto w tym kontekscie wspomnie¢, iz wedtug badan przeprowadzonych przez Bryn-
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jolfsson’a et al. firmy, w ktorych podejmowanie decyzji oparte jest na danych i anali-
tyce biznesowej maja 0 5-6% wyzsze wyniki i produktywnos¢. Kwestie te maja rOwniez
wplyw na inne wskazniki funkcjonowania, takie jak wykorzystanie aktywOw, rentow-
no$¢ kapitatu wtasnego czy warto$¢ rynkowa (Brynjolfsson at al., 2011: 1).

Podobnie jak w przypadku inicjatyw zwigzanych z BI (Davenport i Harris, 2007: 7),
rozwigzania oparte na Big Data moga by¢ i sg wykorzystywane do dwoch celow,
tj. wspomagania decyzji czlowieka oraz automatyzacji proceséw decyzyjnych.
Wedtug wspomianych wczesniej badan przeprowadzonych przez Ecomonist Intelli-
gence Unit rozwigzania oparte Big Data wykorzystywane sa w 58% do wspomagania
proceséw decyzyjnych, a w 29% przypadkéw do ich automatyzacji, a czynnikiem
decydujacym w tej kwestii jest poziom ryzyka zwigzanego z okres$long decyzja (Cap-
gemini, 2012: 14).

Jednocze$nie patrzac na organizacje w kontekscie generalnego wykorzystania
przez nie analityki biznesowej, wedtug wynikéw badaf przeprowadzonych przez
MIT Sloan Management Review oraz SAS Institute i opublikowanych w The 2013
Data & Analytics Global Executive Study and Research Report, mozna je podzieli¢ na
trzy grupy:

1) innowatoréw (Analytical Innovators),
2) praktykow (Anlytical Practitioners),
3) firm stabo radzacych sobie z wykorzystaniem analityki biznesowej (Analytical

Challenged).

Pierwsza z nich (11% badanych firm) to te, ktére uwazaja, iz wykorzystanie
zaawansowanej analityki pomaga im poprawi¢ swg zdolno$¢ do innowacji i znaczgco
wspomaga tworzenie przewagi konkurencyjnej. Druga, najliczniejsza grupa (60%
badanych firm) to te, ktore wykorzystuja dane, gléwnie do rozwiazywania proble-
méw na poziomie taktycznym i operacyjnym, nie wprowadzajac jednak na bazie
analityki innowacji, jak przedsigbiorstwa z pierwszej grupy. Ostatnia grupa (29%
badanych firm) to te starajace si¢ wyjS¢ z wykorzystaniem danych poza tworzenie
standardowych raportéw oraz zastosowania marketingowe (czyli obszar 1 i ew. 2 —
rys. 2) (Ferguson et al., 2013: 7).

3. Narzedzia, techniki oraz najbardziej uzyteczne dane
w kontekScie przedsiewzie¢ zwiazanych z Big Data

Skuteczne wdrozenie inicjatyw zwigzanych z Big Data wymaga podjecia odpo-
wiednich dziafan organizacyjnych, w tym zapewnienia odpowiednich zasobow, ktore
umozliwig firmom analiz¢ szybko powigkszajacych si¢ zbioréw danych, do ktorych
maja one dostep. Jednym z kluczowych elementow catego procesu jest zastosowanie
przez nie odpowiednich technik i technologii. W praktyce organizacje wykorzystuja
wiele roznorodnych rozwigzan, aby méc efektywnie agregowac dane, manipulowaé
nimi, analizowa¢ je oraz wizualizowac. Stosowane przez nie techniki i technologie
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pochodzg z réznych obszaréw, takich jak statystyka, informatyka, matematyka sto-

sowana czy ekonomia. Niektore spos$rdd nich zostaly opracowane konkretnie pod

katem systeméw Big Data, a niektére z kolei zostaly zaadaptowane do tego celu.

Przyktadami technik wykorzystywanych do analizy Big Data sa: testy A/B, fuzja

i integracja danych, eksploracja danych, uczenie maszynowe, modelowanie predyk-

tywne, analiza nastrojow, analiza danych przestrzennych, symulacje czy analiza sze-

regéw czasowych.

Jesli chodzi o przyktady technologii wykorzystywanych do agregacji, manipu-
lowania, zarzadzania i analizy danych w ramach projektow Big Data to sa nimi:
Big Table, Cassandra, Google File System, Hadoop, Hbase, MapReduce, przetwa-
rzanie strumieni danych (stream processing) czy rozwiazania z obszaru wizualizacji
(np. chmura znacznikéw czy clutergramy — zob. McKinsey Global Institute, 2011:
22; Ericsson, 2012: 27-36).

Jednocze$nie dostepnych jest coraz wigcej nowy narzedzi przeznaczonych do
analizy Big Data. Przyktadami takich rozwiazan sa (Harrysson, 2012: 7):

e Alterian, TweetReach (narzedzia wywiadu sieciowego przeznaczone do analizy
w czasie rzeczywistym reakcji ,,graczy” w okreslonej branzy lub tez ich odpowie-
dzi na wprowadzone zmiany);

* NM Incite, Social Mention, SocMetrics, Traackr, Tweepi (narzedzia analizy
nastojow spotecznych przeznaczone do oceny poziomu reakcji zwigzanej z okre-
Slonym produktem lub ustuga, narzedzia stuzace do identyfikacji oso6b o najwiek-
szych wplywach na innych oraz ich wyboru w celu podejmowania okreS§lonych
dziatah marketingowych lub tez zrozumienia ich zachowania);

* Attensity, Autonomy (narz¢dzia testowania na zywo dla uzyskania bezposredniej
informacji zwrotnej od uzytkownikOw na temat nowych produktéw czy pomy-
stow, narzedzia eksploracji danych do analizy tekstu w celu oszacowania wielko-
Sci rynku).

Niezbedni tez sg odpowiednio przygotowani ludzie. W odniesieniu do zjawiska
Big Data wskazuje si¢ na zapotrzebowanie na pracownikéw okreS§lanych mianem
»haukowcow danych” (data scientists), ktOrzy sa osobami profesjonalnie przygotowa-
nymi do pracy z duzymi zbiorami danych. Oznacza to w praktyce, iz powinni by¢ to
ludzie wiedzacy jak znajdowa¢ odpowiedzi na istotne dla organizacji pytania na bazie
analizy olbrzymich zbioréw nieustrukturyzowanych danych (szacuje si¢, iz ponad
80% globalnych danych to dane nieustrukturyzowane lub tez czg¢$ciowo ustruktu-
ryzowane — zob. Lampitt, 2013: 8). Oczekuje si¢, iz beda oni stanowi¢ pewnego
rodzaju ,hybryde” analityka, hakera danych, osoby o duzych zdolnoSciach komu-
nikacyjnych oraz zaufanego doradcy (Davenport i Patil, 2012: 72-73). Wskazuje si¢
tez, iz wazng kwestia, poza umiejetnoSciami analitycznymi oraz znaczng sprawnoscia
i kreatywnoSciag w obszarze technologii informatycznych, jest to, aby byli oni bli-
sko produktéw i procesdéw organizacji (Barth P. et al., 2012: 23). Poniewaz nabycie
oczekiwanej glebokiej wiedzy dziedzinowej zajmuje zwykle lata (Capgemini, 2012:
20), organizacje buduja odpowiednie platformy, aby zniwelowac roznice pomie¢dzy
ludZmi, ktérzy podejmuja decyzje a ,,naukowcami danych”. Przyktadem takiego roz-
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wigzania jest stworzona przez Walmart Social Genome Platform ulatwiajaca wspot-
prace pomiedzy nabywcami, merchandiserami, menedzerami produktéw i innymi
ludZmi pracujacymi w handlu detalicznym a wspomnianymi powyzej ,,naukowcami
danych” (Ferguson, 2012).

Jednoczes$nie poza odpowiednimi technikami, technologiami, narze¢dziami
i ludZmi podstawowym zasobem z punktu widzenia programéw Big Data sg odpo-
wiednie dane. Jak wspomniano wcze$niej, sa one gromadzone szerokim strumie-
niem z roznych Zrddet, jednak nie wszystkie duze zbiory danych sg jednakowo cenne
z punktu widzenia konkretnej organizacji (rys. 4).

Rysunek 4. Zbiory danych majace dla organizacji najwicksza wartos§¢
w kontekscie inicjatyw Big Data

Dane zwigzane z aktywnoscig biznesowa 68,7

Dokumentacja biurowa
. 32
(e-maile, przechowywane dokumenty)

Media spotecznosciowe 27,7
Punkty sprzedazy 25,2

Date zwigzane z kliknigciami na stronach WWW 21,9

RFID/Logistyka 18,6
Dane geoprzestrzenne 15,5

Dane telekomunikacyjne 15,5

Telemetria — szczegoty aktywnosci
(dane z fabryk/urzadzen)

Obrazy/grafika 8,1

Inne dane :|4,2
0 10 20 30 40 50 60 70 80%

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Capgemini (2012: 10, 20).

Zdecydowanie najwazniejszymi sg dane zwigzane z aktywnoScig biznesowa orga-
nizacji, takie jak te zwigzane ze sprzedaza, zakupami, kosztami itd. Drugim kluczo-
wym Zrodlem danych jest szeroko pojeta dokumentacja biurowa, ale zaraz po niej
najistotniejszym Zrodiem danych w ramach inicjatyw Big Data sa media spofeczno-
Sciowe. Zwraca si¢ jednoczes$nie uwage, iz w takich branzach, jak opieka zdrowotna,
biotechnologia czy sektor farmaceutyczny zbiory danych pochodzace z medidw spo-
tecznoSciowych sg istotniejsze niz te z dokumentacji biurowej. Jest to prawdopo-
dobnie spowodowane wrazliwoscig na kwestie reputacji i w zwigzku z tym ich szero-
kim wykorzystaniem w ramach analizy nastrojow konsumentow (sentiment analysis)
w stosunku to produktéw tych branz (Capgemini, 2012: 10-11).
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4. Czynniki sukcesu w konteksScie inicjatyw Big Data

Analizujac dotychczasowe wdrozenia projektow Big Data, wskazuje si¢ na szereg
roznych czynnikdéw decydujacych o ich sukcesie, a tym samym formutuje si¢ w tym
kontekscie rozne zalecenia. Marchand i Peppard zidentyfikowali pigé, istotnych
wedtug nich, wskazowek dla powodzenia tego typu inicjatyw. Obejmuja one (Mar-
chand i Peppard, 2013: 104-112):

1) umiejscawianie ludzi w centrum inicjatyw Big Data;
2) uwypuklanie wykorzystania informacji jako sposobu na wydobycie wartoSci

z technologii informatycznych;

3) wlaczenie w sktad zespotow IT realizujacych projekty w naukowcdw poznaw-
czych i behawioralnych;

4) koncentracja na uczeniu sig;

5) przywiazywania w wigkszym stopniu uwagi do kwestii rozwigzywania probleméw
niz do wykorzystania okreSlonej technologii.

Natomiast Barton i Court, na podstawie swych doSwiadczen wyniesionych ze
wspoOlipracy z firmami z sektoréw, w ktorych generowane sa duze iloSci danych
(data rich industries), doszli do wniosku, iz pelne wykorzystanie danych i ich analizy
wymaga trzech kluczowych umiej¢tnosci (Barton i Court, 2012: 78-83):

1) wyboru wlasciwych danych; w tym kontekscie istotne sa dwa zasadnicze aspekty:

* stworzenie kreatywnych Zrdodet zasilania danymi wewnetrznymi i zewngtrz-

nymi;

* unowocze$nienie architektury i infrastruktury IT po to, aby mozliwe byto

fatwe faczenie danych;
2) stworzenie modeli umozliwiajacych przewidywanie i optymalizacje wynikow biz-
nesowych; w tym kontekscie istotne sa dwa zasadnicze aspekty:

* koncentracja na elementach najbardziej oddziatujacych na osiagane wyniki;

* stworzenie modeli, ktore rownowazy¢ beda w sobie odpowiednia komplekso-

woS¢ z tatwoScig ich uzycia;
3) transformacja mozliwoSci organizacji; w tym kontekscie istotne sa dwa zasadni-
cze aspekty:

e stworzenie prostych, zrozumialych narzedzi dla ludzi pracujacych na pierw-

szej linii;

* unowocze$nienie przebiegu procesdw biznesowych i rozwinigcie potencjatu

wykorzystania narz¢dzi.

Natomiast wedtug Barth et al. organizacje czerpigce najwicksze korzysci z inicja-
tyw zwigzanych z Big Data opierajg swoje dzialanie na trzech zasadniczych zasadach,
ktore obejmuja (Barth et al., 2012: 22-24):

1) przywiazywanie uwagi do kwestii przeplywu danych w przeciwiefistwie do groma-
dzenia ich zapaséw w jednym miejscu (tak jak si¢ to dzieje z danymi w hurtow-
niach danych);
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2) poleganie na ,naukowcach danych” i ludziach doskonalacych procesy, a nie na
analitykach danych;

3) oddzielenie analityki od dziatu IT i przeniesienie jej do dzialéw funkcjonalnych,
kluczowych w kontekscie dziatai biznesowych danej organizacji.

5. Najwazniejsze problemy i wyzwania
zwiazane ze zjawiskiem Big Data

OczywiScie jak w przypadku kazdej inicjatywy z obszaru IT, rowniez w przypadku
projektow zwigzanych z Big Data wystepuje w ich kontekScie wiele problemdw
i wyzwan. Wyniki wspomnianych wcze$niej badan przeprowadzonych przez Ecomo-
nist Intelligence Unit wskazujg na kilka grup przeszkod najczedciej utrudniajacych
efektywne wykorzystanie duzych zbioréw danych dla wspomagania procesow decy-
zyjnych (rys. 5). Zdecydowanie najistotniejszym z nich sa tzw. silosy organizacyjne.
Ich wystepowanie wynika z faktu, iz dane zwigzane z realizacja poszczegdlnych
funkcji w przedsigbiorstwie (sprzedaz, dystrybucja, ksiegowo$¢ itd.) gromadzone sg
w ,,silosach funkcjonalnych” i nie sa udost¢pniane w taki sposdb, aby mogla z nich
korzysta¢ cata organizacja. Drugg nie mniej istotng kwestig jest brak odpowiednich
ludzi (tj. wspomnianych wczeéniej ,,naukowcdw danych”) przygotowanych do analizy
gromadzonych danych. Trzecim aspektem jest zbyt diugi czas, jaki zabiera orga-
nizacjom analiza duzych zbioréw danych. Jak wspomniano wcze$niej oczekiwania
organizacji idg w kierunku takim, aby moc analizowa¢ dane i podejmowaé odpo-
wiednie decyzje w czasie rzeczywistym. Czwartym istotnym problemem sg trudnosci
z analizg nieustrukturyzowanych danych, ktérych w zbiorach danych gromadzonych
przez firmy jest coraz wigcej. Pigta istotng przeszkoda jest kwestia niepostrzegania
zjawiska Big Data w sposob odpowiednio strategiczny przez najwyzsze kierownictwo
(Capgemini, 2012: 18-21). Podobne rezultaty uzyskane zostaly w innych badaniach
(SAS, 2012: 1).

Z kolei McAfee i Brynjolfsson wskazuja na pi¢¢ obszarow wyzwan zwigzanych
z zarzadzaniem, ktOre moga by¢ przyczyng tego, iz organizacje nie czerpiag w petni
korzysci z inicjatyw Big Data. Obejmuja one nastepujace aspekty:

1) przywddztwo,

2) zarzadzanie talentami,
3) technologia,

4) podejmowanie decyzji,
5) kultura organizacyjna.

Jesli chodzi o pierwszy z nich, to samo posiadanie wigkszych lub lepszych zbioréw
danych nie jest jeszcze zadng gwarancjg sukcesu. W dalszym ciggu kierujacy organi-
zacjami muszg posiadac wizje ich rozwoju, formutowac jasne cele, mysle¢ kreatywnie
czy tez rozumieC rynek. Wykorzystanie Big Data zmienia natomiast sposob, w jaki
organizacje podejmujg wiele ze swoich decyzji. Jesli chodzi drugi obszar to wyzwania
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z nim zwiazane dotycza koniecznoSci zapewnienia organizacji odpowiednich ludzi
(takich jak ,,naukowcy danych”) przygotowanych do pracy z olbrzymimi zbiorami
danych. Kolejne wyzwania, zwigzane z trzecim obszarem, dotycza kwestii zapew-
niania odpowiednich narz¢dzi, aby mozliwe bylo efektywne manipulowanie duzymi
zbiorami danych. I chociaz sama technologia nie gwarantuje sukcesu w projektach
Big Data to jest ona ich koniecznym komponentem. Nastepny obszar wyzwan wigze
sie z kwestiami dotyczacymi tego, aby informacje oraz odpowiednie prawa decyzyjne
znajdowaly sie w tym samym miejscu. Stad tez w tym kontekScie istotne jest, aby
ludzie rozumiejacy i rozwiazujacy okreslone problemy mieli mozliwo$¢ dostepu do
wiasciwych danych oraz mogli korzysta¢ z pomocy innych pracownikéw posiadaja-
cych odpowiednie umiejetnosSci w wykorzystaniu niezbednych w danym kontekscie
technik. Ostatnia grupa wyzwan wiaze si¢ ze zmianami w obszarze kultury organiza-
cyjnej. Kluczowa w tym kontekscie jest kwestia, aby podejmowanie decyzji stafo si¢
jak najbardziej oparte na danych i ich analizie, odchodzenia natomiast od modelu,
w ktéorym decydenci opieraja je na wiasnych przeczuciach i instynkcie (Brynjolfs-
son i McAfee, 2012: 67-68). W tym kontekscie warto zwroci¢ uwage, iz znacze-
nie koniecznych zmian w obszarze kultury organizacyjnej podkreslane jest rowniez
w innych badaniach (np. tych dotyczacych sektorowych projektoéw zwiazanych z Big
Data - zob. Groves et al., 2013: 17).

Rysunek 5. Najwazniejsze przeszkody w wykorzystaniu Big Data dla efektywnego
podejmowania decyzji

Wystepowanie zbyt wielu ,siloséw” organizacyjnych
— dane nie sg udostepniane tak, aby 55,7
korzystata z nich cata organizacja ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Niedobor pracownikéw zdolnych
do prawidtowej analizy danych 50,6

Zbyt dtugi czas niezbedny do analizy 437
duzych zbioréw danych !

Nieustrukturyzowane dane w zbiorach 417
Big data zbyt trudne do interpretacji !

Zjawisko Big Data niepostrzegane w sposéb 349
wystarczajgco strategiczny przez 4
kierownictwo wyzszego szczebla \ ‘

Wysokie koszty przechowywania i manipulowania 171
duzymi zbiorami danych !

—
Zbiory Big Data zbyt ztozone,
aby je gromadzi¢ i przechowywaé 14,7

Inne czynniki :| 4,4

0 10 2‘0 30 40 50 60%

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Capgemini (2012: 19, 20).
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Ponadto wskazaé nalezy na wystgpowanie szeregu wyzwan dotyczacych danych
oraz kwestii regulacji prawnych z nimi zwigzanych. Odnosi si¢ to do takich aspektow,
jak prawa autorskie, poufno$¢, prawa zwiazane z bazami danych (database rights),
znaki handlowe, prawo zobowiazan, prawo konkurencji (Kemp Little LLP, 2013: 2).
Istotne wyzwanie zwigzane z aspektami prawnymi dotyczy rowniez kwestii przejrzy-
stosci, jesli chodzi o praktyki gromadzenia danych (Parasuraman, 2013). W kon-
tekScie wyzwan prawnych warto zwrdci¢ uwage na jeszcze jeden aspekt. Poniewaz
wykorzystanie Big Data wigze si¢ z powickszeniem sfery zwigzanej z automatyzacjg
proceséw decyzyjnych, ro$nie rowniez ryzyko zwigzane z ta kwestia (Capgemini,
2012: 14-16).

Jednoczesnie poglebiaja sie tez inne istniejace juz wezeSniej wyzwania i zagro-
zenia. Jednym z kluczowych jest bezpieczenistwo gromadzonych danych i informacji
(Security for Business Innovation..., 2013: 4). Kwestie te dotycza przede wszystkim
tego, jak chroni¢ dane wrazliwe z punktu widzenia konkurencyjnego oraz te, kto-
rych tajno$¢ powinna by¢ zagwarantowana przez organizacje (np. rézne typy danych
konsumenckich) (McKinsey Global Institute, 2011: 22; Ericsson, 2012: 11). Stad tez
kwestie szeroko pojetego bezpieczenstwa infrastruktury IT organizacji i zabezpie-
czenia jej przed réznego typu atakami (Wielki, 2012: 157-182) staje si¢ sprawa jesz-
cze wazniejsza niz dotychczas. Jednocze$nie w kontekscie poglebiajacego si¢ uzalez-
nienia, w kontekscie inicjatyw Big Data, organizacji od sprawnego i niezawodnego
funkcjonowania jej infrastruktury I'T kwestia zapewnienia tego aspektu rowniez staje
si¢ jeszcze istotniejsza.

Zakonczenie

Gwaltownie przyrastajaca ilo$¢ danych, jakie maja do swojej dyspozycji organiza-
cje, 1 mozliwoSci, jakie daje ich praktyczne wykorzystanie, coraz bardziej zmieniajg
kwestie zwigzane z podejmowaniem przez nie wszelkiego typu decyzji na r6znych
szczeblach organizacyjnych, a tym samym ma niezwykle duzy potencjat, jesli chodzi
o wplyw na funkcjonowanie calego przedsigbiorstwa i budowanie przez nie prze-
wagi konkurencyjnej. W tych warunkach firmy w coraz szerszym stopniu probuja
wykorzystywa¢ wylaniajace si¢ szanse i mozliwosci, takie jak: umozliwienie ekspe-
rymentowania pozwalajacego na odkrywanie potrzeb, ujawnianie zmiennosci oraz
poprawe funkcjonowania, segmentacje populacji dla prowadzenia zindywidualizo-
wanych dziatan, zastgpowanie lub wspomaganie decyzji ludzi zautomatyzowanymi
algorytmami czy tez wprowadzanie innowacji w obszarze modeli biznesowych, pro-
duktow i ustug.

Jednak, aby inicjatywy zwigzane z praktycznym wykorzystaniem duzych zbio-
row danych dla uzyskania przewagi konkurencyjnej mogly zakonczy¢ si¢ sukcesem
i przynieS$¢ organizacji oczekiwang warto$¢ biznesowg nie wystarczy sama umiejet-
nos$¢ gromadzenia przez organizacje i posiadania przez nie odpowiednich zbioréw
danych. Jest to jedynie punkt wyjScia, jesli chodzi o inicjatywy zwigzane z Big Data.
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Niezbedne jest posiadanie tez odpowiednich modeli analitycznych, narzedzi, odpo-
wiednio przygotowanych ludzi oraz potencjatu organizacyjnego. Brak tych wszystkich
niezbednych komponentéw lub tez niedostatki w obszarze ktérego$ z nich dopro-
wadzi¢ mogg do tego, iz zamiast oczekiwanych korzysci pojawi¢ si¢ moze zawod
i przeswiadczenie, iz Big Data to tylko kolejna moda (management fad), jakich wiele
juz byto w historii zarzadzania.

Zauwazy(¢ tez nalezy, ze chociaz rozwigzania zwigzane z Big Data majg olbrzymi
potencjal z punktu widzenia tak organizacji gospodarczych, jak i instytucji rzado-
wych, to jednak istnieje duzy poziom niepewnosci, jesli chodzi o tempo, z jakim
beda one w stanie wykorzystywac je w sposOb uzyteczny dla nich oraz bezpieczny
(National Intelligence Council, 2012: 87).
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Abstract

The amount of data produced in the world is increasing. Everyday, 2.5 quantillion
bytes of data is produced. This volume is so big, that 90% of existing world data had
been created in the last two years alone. Main problems connected with the new data
coming in is commonly referred to “Three V’s”: the data’s volume, velocity and variety.
Traditional enterprise application vendors, as well as companies, which are built around
online applications had been faced with the challenge of scaling data infrastructure in
order to meet the new requirements connected with explosion of business data. Organi-
zations need to find a way to store and access its big volumes. Further on, it needs to be
captured, processed, analyzed and delivered to knowledge workers with velocity and in
a wide variety of different formats. New technologies have emerged for big data’s effi-
cient handling. They are real-time, massively scalable and are able to perform analytics
based on incoming transactions.

Keywords: big data, big data technologies, computational processing, real-time proces-
sing, Hadoop.

Introduction

Amount of business data is increasing each year at a pace never observed before.
Main problems connected with the new data coming in is commonly referred to
“Three V’s”: the data’s volume, velocity and variety. Traditional enterprise applica-
tion vendors, as well as companies, which are built around online applications had
been faced with the challenge of scaling data infrastructure in order to meet the new
requirements connected with explosion of business data. Organizations need to find
a way to store and access data’s big volumes. It needs to be captured, processed,
analyzed and delivered to knowledge workers with velocity and in a wide variety of
different formats.
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New technologies have emerged for big data’s efficient handling. They are real-
-time, massively scalable and have closed-loop analytics. Applications require func-
tionality, which closes the loop between incoming transactions and analytics per-
formed on them. New approaches emerge for narrowing the distance between data
management and efficient decision making based on big data analytics. Analyses
may run directly on the transactional database in real time or in the form of closely
related offline tasks.

There is also a new approach to developing applications that run advanced
queries on large datasets or perform complex transactions faster, compared to tech-
niques, which use conventional architectures.

First chapter of this article will focus on introducing the concept of big data and
two main approaches now becoming more common for embracing it: real-time pro-
cessing and batch-processing approach. Second chapter will present various uses of
big data technologies, which can create value and are a huge potential to different
domains of the industry. This chapter is divided into subchapters, each presenting
an applicable way of leveraging big data.

1. What is big data

The amount of data produced in the world is increasing. Everyday, 2.5 quan-
tillion bytes of data is produced. This volume is so big, that 90% of existing world
data had been created in the last two years alone (http://www-01.ibm.com/software/
data/biagdata/).

Among producers of the data are social networks, as well as internet search — for
example twitter (https://twitter.com/about), facebook, web server logs, music MP3s,
content of web pages. Industries, such as meteorology, genomics, scientific health
research and finance, generate more data than ever in recent years. Huge data
input also comes from machines, among others — surveillance cameras, software
logs, microphones, radio frequency identification readers, wireless sensor networks,
traffic flow sensors, satellites, broadcast audio streams, automobiles.

All type of data mentioned is associated with the term ‘Big Data’. It can be
described as massive volumes of both structured and unstructured data, which
exceed the capacity of conventional database systems and is too large to process
with the use of traditional database and software techniques.

Figure 1. presents biggest data drivers, based on InformationWeek 2012 Big
Data Survey of 231 business technology professionals (Biddick, 2012).

Challenges associated with Big Data include possibilities of its capturing, cura-
tion, storage (Kusnetzky, 2010), as well as capabilities of search, sharing, transfer-
ring, analyzing and visualisation techniques.
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Figure 1. Drivers of Big Data

Which applications are driving big data needs at your organization?
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1.1. Big data characteristics

Different aspects of big data are commonly characterized by three dimensions
spanned by big data — its volume, velocity and variety (http://www-01.ibm.com/
software/data/biagdata/).

Volume of big data presents challenge to conventional IT structures used in pre-
sent, as it prompts for storage, which is scalable, as well as for distributed approach
to querying. Processing options can broadly be divided between massively parallel
processing architectures, which run on ten, hundreds and even thousands of servers:
data-warehouses or databases-based solutions. Most often pre-determined schemas
are involved with data-warehousing approaches. That approach suits a regular and
slowly evolving dataset. On the other hand, there are no conditions placed on the
structure of data, which can be processed by database solutions.

Big data is characterized by its velocity. This means the increasing rate, at which
data flows into the organization. The Internet and mobile era has changed the way
we deliver and consume products and services, as it is generating a data flow back to
the provider. For example, online retailers can compile large sets of data connected
with customers’ every click and interaction. Smartphone era increases the rate of
data inflow, as streaming source of geolocated imagery and audio data is produced
by consumers.

When time-sensitive processes are involved, big data must be used, while it stre-
ams into the enterprise. Only then the value of that data could be maximized. Such
fast-moving data is called ‘streaming data’ (Dumbill, 2012).
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There are two cases, when streaming processing should be considered. The first
case is when input data flows too fast to be stored in its entirety. In order to keep
storage requirements still practical, some analysis of the data flow must be done
while the data is streaming in. Streaming processing should also be considered,
when applications need immediate response to data. This case is now very common
due to the considerable increase of mobile applications and online gaming.

An important issue considered in relation to big data’s velocity is the speed of
taking input data through to decision, as the quicker the feedback, the greater the
competitive advantage.

Another characteristic of big data is its variety. The source data is very diverse
and comes in structured and unstructured forms, such as text, sensor data, audio,
video, click streams, log files and more. All these formats are not ready for inte-
gration in an application. That is also the case in computer-to-computer commu-
nication, while different browsers send different type of data, users may be using
differing software versions or vendors and there is always error and inconsistency
involved, when data is handled by human.

2. Handling big data

Traditional management tools are not able to handle semi-structured, unstruc-
tured and highly variable data. ‘big data’ poses challenges on companies, in regards
of the data handling, which includes processing ability, network throughput, storage
and visualisation.

2.1. Real-time processing approach

Real-time processing of big data is challenging for dynamic data environments,
like financial trading or social media. In ‘traditional’ processing, queries are run
against relatively static data. An example is a query, that lists all personnel residing
within a determined number of miles from a chosen city. Such query would result
in a single result set.

In the case of real-time processing, a query would be run against continuous data,
identifying personnel currently within that same determined number of miles from
the chosen city, but with continuous and updated results dependent from a source
of changing data — for example refreshed location information data from GPS.

Figure 2. is showing basic schemes of queries run against static and real-time
data.

Software products, which are capable of handling streaming data, can be divided
between established commercial products and open source frameworks. An example
of a commercial product is IBM’s Infosphere Streams. Open source frameworks
originated in the web industry. Examples are Twitter’s Storm, Yahoo S4, Amazon
Web Services.
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Figure 2. Static versus streaming data
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Source: Rea i Mamidipaka (2009).

2.1.1. IBM’s Infosphere Streams as an example of a commercial product

The architecture of InfoSphere Streams technology represents a significant
change in the organization and capability of a computing system. It is designed to
cope with higher data rates and a broader range of input data models. Infrastructure
support is also provided for addressing the needs of scalability and dynamic adapta-
bility. Examples are scheduling, load balancing, high availability.

In InfoSphere Streams, architecture applications, that run continuously, are
composed of individual operators, which can interconnect and operate on numerous
data streams. Those data streams can be external or produced internally as part of
an application. Multiple sources of different types of streaming data can then be
filtered, classified, transformed, correlated and/or fused for more informed deci-
sions. The results of those processes can be used in many ways. This includes data
display in a dashboard, driving of business actions, storage in enterprise databases
for further offline analysis.

Figure 3. IBM InfoSphere Streams infrastructure
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Figure 3. illustrates a complete prototype of the InfoSphere Streams infrastruc-
ture. Data from input data streams, which represent various data types and moda-
lities, flow into the system. Next, they reach the layout of operations performed on
the streaming data, which depends from high-level system components, that trans-
late user requirements into running applications (Rea i Mamidipaka, 2009).

2.1.2. Real-time processing open source software

An example of an open-source real-time processing software is Storm offered
by BackType, a social media analytics company, which had been acquired by Twitter
in 2011. Storm is an open source software with features of distributed real-time
processing of information generated by Twitter users (Biddick, 2012). With the use
of Storm various statistics related to Twitter’s usage can be examined. Example uses
include tracking trends and performing calculations on how many people had seen
a particular tweet or tweeted about a certain subject.

Storm’s approach to data processing can be described as fundamentally new,
as it involves intense computation connected with thousands of database calls and
tens of millions of Twitter’s follower records. It is based on distributed clickstream
processing architectures, which support stream processing and can also be used for
continuous computation and streaming out of results. Such architecture provides
so-called location transparency, which allows for many applications to run at the
same time on large scale. It could be achieved by the introduction of distributed
Remote Procedure Calls (RPC) (http://www.webopedia.com/TERM/R/RPC.html)
in Storm’s architecture, so when processing topology is run, it implements the RPC
function and then awaits RPC invocations. RPC invocations are messages, which
contain parameters of RPC requests and information, where to send the results. The
necessary computations are performed in parallel on many machines, but results are
returned to the request originator.

At the same time Storm provides a simple API to application developers. Stor-
m’s technology runs on Java virtual machine and is written in Clojure programming
language. However, any programming language could be used on top of it.

There are other open-source frameworks, which provide real-time processing
solutions. Similar approaches are taken by Yahoo’s S4 and Amazon Web Services.

S4 technology provided by Yahoo enables programmers to develop applications
for processing of continuous, unlimited streams of data. This technology is based
on discovering keyed data elements, which are routed to the processing elements
responsible for performing various analyzes. Such solution enables more events to
be distributed and results published.

Another example of a real-time processing technology approach is the one,
which will soon be offered by Amazon Web Services (AWS). Amazon is developing
a stream-processing platform, which will be capable of processing more than 2 mil-
lion records per second. Final platform will be able to cope with data traffic of about
200 million records per second and thus, provide near real-time, highly available
and reliable data processing.
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2.2. Batch processing approach

Not all data, which can be described as big data, needs instant processing. As
opposed to streaming data, a lot of big data sets grow gradually and remain for
a certain period of time. To cope with this type of big data organizations use appro-
aches based on Apache Hadoop.

Apache Hadoop is an open-source software framework and programming model
governed by Apache Software Foundation (ASF). It is used to write applications,
that can quickly process huge amounts of data in parallel, on big clusters of com-
pute nodes (http://hortonworks.com/hadoop/). Apache Hadoop consists of two main
functions: computational processing of the data and its storage. Entire Apache
Hadoop platform is considered to consist of the kernel of Hadoop, MapReduce
and Hadoop Distributed File System, as well as a number of related projects — for
example Apache Hive, Apache HBase and others (http://hadoop.apache.org/).

2.2.1. Computational processing based on MapReduce

Computational processes, which take place in Hadoop, are based on so-cal-
led MapReduce paradigm (http://wiki.apache.org/hadoop/MapReduce), which is
responsible for distributing tasks across a cluster of coordinated nodes. The MapRe-
duce framework had originated at Google in response to the problem of creating
web search indexes. It was designed to run on commodity hardware and scale up or
down accordingly, without system interruption.

MapReduce computation comprises of two procedures: a map and a reduce pro-
cedure. A map procedure performs filtering and sorting operations (for example
sorts all employees in a company by first name into queues, one queue for each
name). Reduce procedure performs summary operations (for example counts the
number of employees for each queue).

Map and Reduce procedures are defined with relation to data structured in (key,
value) pairs.

During map phase, Hadoop framework divides input datasets into a big number
of individual fragments. Next, each fragment is assigned to a map task, which takes
one pair of input data (key, value) with a type in one data domain and with the use
of a user-defined map function returns a list of pairs in a different data domain
(intermediate key/value pairs):

Map (k1, v1) a list (k2, v2)

Map functions are applied in parallel to every (key, value) pair in the dataset,
which creates a (key, value) list for each call (http://en.wikipedia.org/wiki/MapRe-
duce). Further on, map tasks are distributed across a number of clusters of the
MapReduce framework.

MapReduce framework groups together all the intermediate values related to
the same intermediate key creating one group for each key (list(k2, v2)). Next, those
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groups of values are passed to the Reduce function (Dean i Ghemawat, 2008). The
Reduce function is applied in parallel to each group and values are merged together
to create a possibly smaller collection of values in the same domain:

Reduce (k2, list(v2)) a list (v3)
Usually, just zero or one output value is produced during single Reduce invo-
cation.

Figure 4. presents an overview of the MapReduce procedures, which take place
in Hadoop.

Figure 4. Execution of MapReduce procedures in Hadoop
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Map/Reduce tasks are executed in a fault-tolerant manner. When nodes fail
during computation process, tasks, which had originally been assigned to them, are
redistributed among remaining nodes. Good load balancing is provided thanks to
many map and reduce tasks. Failing tasks can be re-executed with minimum runtime
overhead.

Hadoop MapReduce framework is based on so called master/slave architecture.
It composes of a primary server (master/jobtracker) and several slave servers (wor-
ker/tasktrackers) (Biddick, 2012), which are located one per node in the cluster.
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Master server is a point of interaction between the users and framework. MapRe-
duce jobs are submitted by users to the master server, which lists them in a queue
of pending jobs and assigns map and reduce tasks to tasktrackers. Their execution
depends on actual position in the queue of jobs.

MapReduce paradigm is used in a big range of applications. This includes distri-
buted pattern-based searching, distributed sorting, document clustering, machine
learning. MapReduce model had been adapted by several computing environments
— desktop grids, dynamic cloud environments and mobile environments. In one of
the big implementations at Google MapReduce was used to entirely regenerate
Google’s index of the World Wide Web. It was performed by replacing the old ad-
-hoc programs, that were previously responsible for updating the index and perfor-
ming various analyses. Stable inputs and outputs of MapReduce are typically stored
in a distributed file system.

2.2.2. Data’s storage in Hadoop Distributed File System

In Hadoop, storage of data on the compute nodes is provided by Hadoop Distri-
buted File System (HDFS) — a distributed file system, inspired by Google File Sys-
tem. It was designed to store very large amounts of data among large clusters of
machines. At the same time it provides very high aggregate bandwidth across each
cluster.

Figure 5. presents an overview of the Hadoop Distributed File System architec-
ture.

Figure 5. Architecture of Hadoop Distributed File System
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HDFS architecture comprises of combined clusters of nodes, on which files and
directories reside. Filesystem metadata and application data are stored separately
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in HDFS. Similarly, as in the case of Hadoop MapReduce framework, an HDFS
cluster consists of primary and slave servers.

The primary server is called NameNode. There is one NameNode per HDFS
cluster. It is responsible for managing the file system namespace operations, such as
opening, closing renaming files and directories and regulating client access to files.
Filesystem metadata is also stored there.

Slave servers in HDFS architecture are called DataNodes. HDFS cluster can
have thousands of DataNodes and tens of thousands of HDFS clients per cluster,
because each DataNode has an ability to execute multiple application tasks concur-
rently. DataNodes store data as a sequence of blocks within a file. Blocks associated
with a certain file are replicated for the case of node failure. A name node is respon-
sible for mapping data blocks to data nodes, which take care of read and write
requests from HDFS clients. Data nodes are also responsible for creating, deleting,
and replicating data blocks, based on instructions from the governing name node.

Both MapReduce and Hadoop Distributed File System are designed to auto-
matically handle node failures by the framework (http://wiki.apache.org/hadoop/
ProjectDescription). They allow for applications to work with thousands of compu-
tation-independent computers and petabytes of data.

There is a number of companies, which offer commercial implementations and/
or provide support for Hadoop. Table 1. presents a list of common commercial
offerings provided by various vendors.

Hadoop is used in big implementations. In 2011 Facebook was using a so called
Hive cluster — the largest Hadoop cluster in the world. It was capable of storing
more than 20 Petabytes of data. Further on, the data size grew up to 30 Petabytes
- 3000 times the size of the Library of Congress (Biddick, 2012). In 2012 data had
reached the size of 100 PB. Later on, it had been announced, that the warehouse
grows roughly by 0,5 PB a day.

In 2008, Yahoo! Inc. launched Yahoo! Search Webmap, which was claimed to be
the world’s largest Hadoop production application. Yahoo! Search Webmap runs
on more than 10,000 core Linux clusters and produces data, which is used in every
Yahoo! Web search query (http://en.wikipedia.org/wiki/Apache_Hadoop).

Besides Facebook and Yahoo!, there are other organizations, that use Hadoop
to run large distributed computations. Some of the big users of Hadoop are: eBay,
Amazon.com, Google, Twitter, LinkedIn, Microsoft, SAP AG, SAS Institute, Hew-
lett Packard, IBM, Last.fm, Spotify.
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3. The use of big data technologies

The use of big data technologies can create value and is a huge potential to diffe-
rent domains of the industry: health care, public sector administration, retail, global
manufacturing. It also creates great potential in the domains, where global personal
location data is involved. Organizations of many industry sectors and business func-
tions can leverage big data technologies to improve allocation and coordination of
human and physical resources and minimize waste. It increases transparency and
accountability and supports the discovery of new ideas and insights.

For example, health care sector is a big and important segment of the economy
and has many productivity challenges. It consists of multiple and varied stakehol-
ders, that include pharmaceutical and medical product industries, providers, payors
and patients. They are closely related, but at the same time they have different
business interests and incentives. As each of these stakeholders creates large pools
of data, there is a great opportunity for the data to be digitized, combined and
effectively used.

The public sector is another big part of the global economy, which faces many
challenges in improving its productivity. Governments have access to big pools of
digital data and could take advantage of powerful ways of using the information for
performance and transparency improvements. Administrative part of governance
is a domain, where huge amounts of data can be found. This creates opportunities
of forming analogies with processes found in other related areas, such as claims
processing in insurance.

In retail, some of the market players have already been making good use of
the big data techniques. In particular, for customer segmentation and better supply
management. However, there is still great unused potential for the individual mar-
ket players to expand and improve big data usage. Ongoing development of new
technologies facilitates possibilities of collecting information on consumers, sup-
pliers and inventories.

Manufacturing can leverage big data techniques on massive volumes of data
coming from widely distributed value chains. Valuable insights could be received
at multiple points in the value chain. This includes possibilities of gaining valuable
information at different product stages, ranging from market presence to after-sales
services.

The domain of personal location data is emerging across industry sectors from
telecom to media to transportation. It is another area, which can highly benefit
from the use of big data technologies, as data generated in this domain is growing
very quickly. It is connected with the increasing adoption of smartphones and use
of various applications. This domain is a basin for innovation, which is able to trans-
form organizations and lives of individuals bycreating great surplus for consumers.

Five broadly applicable ways had been identified in leveraging big data. They
offer transformational potential for creating value and implicate, how individual
organizations will be designed, organized and managed.
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3.1. Transparency creation

The possibility of making big data more easily accessible to stakeholders in
a timely manner can create big value to organizations.

Health care sector needs transparency regarding medical data. Data should be
analyzed in regard to transparency of medical procedures, to identify performance
opportunities for medical professionals, processes and institutions, and to help
patients find best offer for them. To enable information transparency, operational
and performance datasets from various providers can be analyzed for process maps
and dashboard creation. The aim is to identify sources of waste in clinical pro-
cesses. The procedure of mapping processes and flows within an organization can
help reduce system delays. When data regarding costs, quality and performance is
published, improvements in performance can be gained. Such analyses run on big
data may result in operational streamlining, which can produce reduced costs thro-
ugh lean processes, additional revenue from free capacity, more efficient staffing
to match actual demands, improved quality of care and better patient experiences.
Patients can make more informed decisions, when quality and performance data is
published.

In public sector, both external stakeholders, such as citizens and businesses, and
internal stakeholders, to include government employees and agencies, can improve
their efficiency in the case data from large public sector databases was made more
accessible.

Government agencies on a regular basis collect large amounts of data on indi-
viduals and businesses. It is run through various regulatory and other filings, such
as paper fill-out forms. Citizens and businesses are asked to provide information,
which often, in big part, had already been collected.

This calls for creating availability of pre-filling forms for citizens and businesses,
so data already stored in government databases could be reused. Such solution
would result in great time savings, both for the submitters of the forms and govern-
ment agencies, which wouldn’t need to re-input data. Other advantages include
error reduction and speeding-up of the processing time. To use this approach in
handling citizen data, policy and statutory barriers would need to be overcome, to
enable sharing of data among various systems.

Making data available across agencies and organizations could benefit govern-
ment employees and respective agencies, as it would result in reductions in search
times between and within agencies.

Department personnel spends significant time searching for information from
other government departments with the use of non-digital tools (e.g. paper direc-
tories) or by travelling to other locations and picking up information carried on
physical media, such as compact disks. This wasted effort can be greatly reduced
by those organizations, which use big data technologies for digitalizing information,
making it available through networks and deploying various search tools to enable
easier ways of finding relevant information.
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Governments are also adopting so-called ‘open data’ principles, which enable
more raw government data to be available to the public.

With the use of big data technologies, performance transparency can be provi-
ded to retailers. The retail sector is moving with their systems closer to real-time.
This can be achieved through running daily analyses on performance aggregated
and reported by store sales, stock keeping unit sales, and sales per employee. Such
metrics could be provided, as the number of transactions per hour, quality of custo-
mer service judged by the percentage of customer issues solved, customer compla-
ints and results of satisfaction surveys. The industry is already widely using basic
performance reporting, but the trend is going towards higher levels of frequency
and immediacy. More detailed reporting enables managers to decide on needed
adjustments in a more timely manner.

3.2. Experimentation enablement

Organizations are improving in their ability to deploy technology for collecting
relevant data. Companies are digitalizing and storing an increasing amount of deta-
iled data related to transactions. Sophisticated technologies, such as sensors, are
being embedded in various physical devices- assembly-line equipment, automobiles,
mobile phones. They are used for measuring processes, usage of end products and
human behaviour. Huge amounts of data, which come from social media content —
blogging, status updates, posting photos and videos is also leveraged in real or near
real-time.

Using these data effectively involves introducing more science to management,
namely applying classic scientific methods to the practice of management (Akella,
Kubach, Loeftler i Schmidt, 2008). Managers are now able to use scientific proces-
ses of controlled experimentation. It is connected with the formulation of specific
hypotheses, designing and conducting experiments for testing them and analyzing
the results, before decisions are made on various subjects. Leader organizations in
many sectors are already beginning to use controlled experiments for more infor-
med decisions.

In the health care sector, comparative effectiveness studies are conducted on
population-wide clinical data for identifying most effective and efficient treatment
protocols. They are also used to help decision makers create guidelines to ensure,
that treatment decisions are based on best available science. Analysis are run on
large datasets (for example genome data), for improving research and development
productivity and for creating personalized medicine. The aim is to examine relation-
ships among genetic variation, predispositions for concrete diseases or specific drug
responses. Further on, genetic variability of the individuals is taken into account in
development process of drugs. Personalized medicine has the potential to improve
health care in three main ways. It offers early detection and diagnosis, before dise-
ase symptoms are developed by a patient. It provides more effective therapies, as
patients with the same diagnosis can be further segmented, based on molecular
signature matching. Another advantage is the possibility of adjusting drug dosages,
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according to the patient’s molecular profile. This would have an impact on minimi-
zing side effects and maximizing response.

Big data experimentation techniques could also be leveraged for analyzing dise-
ase patterns and trends. Based on this information, future demand and costs could
be modelled, enabling more informed strategic investment decisions on research
and development resources allocation, including equipment and staff.

In the public sector, big data experimentation techniques can highly contribute
to uncovering great variability in the performance among different areas of the
government agency. Relatively low productivity in the public sector administration
is, by many observers, explained with lack of external competition (Manyika, Chui,
Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh i Hung Byers, 2011). Thus, the ability to present
data regarding variation in performance between the individual public sector units
can trigger internal competition for higher performance.

For instance, performance dashboards, which display operational and financial
data, allow for measuring and comparing the performance of different operating
units in an agency. Information gained can provide valuable opportunity for impro-
ving performance.

Best practice tax agencies are already leveraging integrated monthly scorecards,
which present measures of collected revenue, track customer satisfaction scores,
staff engagement scores, as well as feedback from the agency and public heads.

Another example could be the use of comparison engines, that enable public
sector administrators to measure and rank performance of service providers. The
use of these solutions can potentially bring great cost-savings for the government.

In retail, various experimentation big data techniques are used to drive consu-
mer traffic and sales. An example is a cross-selling technique, which uses all data
known about a specific customer to increase average purchase size. This involves
using such customer information on demographics, purchase history, preferences or
real-time locations.

For instance, Amazon.com is using collaborative filtering to generate ‘you might
also want to buy’ prompts for each product bought or visited. This technique had
already proved beneficial for the company, as at some point Amazon reported, that
30 percent of sales were evoked by their recommendation engine (Manyika, Chui,
Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh i Hung Byers, 2011).

Another example is the optimization of in-store promotions, which bind comple-
mentary items and bundled products.

An experimental big data technique used in retail is also location-based marke-
ting. It bases on the increasing adoption of smartphones and other personal loca-
tion data-enabled mobile devices. The technique is aimed at consumers, who are
at a near distance to concrete stores or already inside of them. For example, when
a consumer walks into a clothes store, the store may send a special offer on one of
their products directly to the consumer’s mobile device. PlaceCast (http://placecast.
net/) is a start-up firm, which specialises in these kind of shop alerts. It claims, that
more than 50 percent of their users have made a purchase as a result of such loca-
tion-based advertisements.
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Other example is in-store behaviour analysis. The ability of analyzing data, which
relates to in-store behaviour of consumers, can help improve store layout, product
mix and positioning of products on shelves. With the use of recent innovations, reta-
ilers had been able to track customers’ shopping patterns, such as footpath and time
spent in different parts of store. Data collected comes from smartphone applica-
tions, shopping cart transponders or passive monitoring of mobile phones location.

Some retailers are also leveraging sophisticated image-analysis software, connec-
ted to video-surveillance cameras for tracking in-store traffic patterns and consumer
behaviour.

In manufacturing, operations can be optimized, when real-time, highly granular
data from network sensors is embedded in the supply chain and production pro-
cesses. Manufacturing companies are also employing customer interaction data, to
improve marketing, sales and product development decisions. Sensors are embed-
ded in products, which can generate data regarding actual product usage and per-
formance. Real-time input can be obtained on emerging defects influencing produc-
tion processes to be adjusted immediately.

3.3. Segmentation techniques

Big data techniques can be used for customer segmentation. Companies, which
face consumers, use them to better target their services or products.

In health care, segmentation techniques are applied to patient profiles. They are
used for identifying individuals, who would benefit from proactive care or lifestyle
changes.

For example, patients being at high risk of developing specific diseases are cho-
sen for a designated preventive care program, that they would likely benefit from.

In the public sector, segmentation techniques can be used to better tailor govern-
ment services to individuals and population crowds, resulting in the increase of
effectiveness, efficiency and citizen satisfaction.

German Federal Labour Agency! have already implemented this technique in
regard to analyzing huge amounts of data on its customers. Data involved histories
of unemployed workers, undertaken interventions and outcomes — how long it took
people to find a job. The initiative resulted in achieving spending reductions by the
agency by 10 million euro (Manyika, Chui, Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh i Hung
Byers, 2011) annually and cutting the time allocated for job search by unemployed
workers.

Best practice tax agencies use big data for segmenting individual and business
taxpayers. They are divided into categories and classes, such as geography, com-
pliance history, potential risk of default, collection difficulty, income level and demo-
graphics, for examination and collection activities. Effective segmentation technique
run in this domain helps closing the gap between actual and potential collections.

1 Bundesagentur fuer Arbeit.
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Customer micro-segmentation is a familiar idea in retail, but the emergence of
big data has caused great innovations in this technique.

As the amount of data available for segmentation has increased significantly
and analytic tools have become more sophisticated, data can now be divided into
more granular micro-segments. Retailers leverage on traditional market-research
data and data regarding historical purchases, but are also able to track data on the
behaviour of individual customers, including clickstream data from the Web.

Insurance companies and credit card issuers, that rely on risk judgements, have
long used big data techniques to target their customers.

3.4. Automated algorithms

The use of sophisticated analytics in business facilitates improved decision
making, minimization of risks and discovery of valuable insights. Big data can pro-
vide material needed for the development of algorithms or for the algorithms to
operate.

In health care, clinical decision support systems are deployed for enhancing
efficiency and quality of operations. Such systems include computerized physician
order-entry capabilities. For example, they are able to analyze physician entries and
compare them with medical guidelines to alert for potential errors, such as adverse
drug reactions or events. With the deployment of such systems, providers are able
to reduce adverse reactions, decrease treatment error rates and liability claims,
especially those, that arise from clinical mistakes. According to a powerful study
(Manyika, Chui, Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh i Hung Byers, 2011), which had
been conducted at a pediatric critical care unit in a major US metropolitan area.,
a clinical decision support system was able to reduce adverse drug reaction and
events by 40 percent, in the course of just two months.

Such big data systems can become significantly more intelligent with the inclu-
sion of modules, that use image analysis and recognition in databases of medical
images (for example X-ray, CT, MRI). They can be used for prediagnosis or auto-
matically mine medical literature to create a medical expertise database, capable
of proposing treatment options to physicians, based on patients’ medical records.

With the automation and facilitation of the physician advisory role, clinical deci-
sion support systems could increase the flow of work, delegated to nurse practitio-
ners and physician assistants. Thus, the overall efficiency of patient care could be
improved.

Automated systems, such as machine learning techniques (for example neural
networks) could be implemented for fraud detection and checking accuracy and
consistency of the payors’ claims. The implementation of a comprehensive and con-
sistent claims database could result in achievement of significant savings. Trained
algorithms would be able to process and check claims for accuracy and detect cases
with high probability of fraud, defects or inaccuracy. When used in real time, such
automated systems, could facilitate indentification of overpayments, before payouts
are made.
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In public sector, more sophisticated applications use automated algorithms to
facilitate the decision making process. Such techniques can be effectively applied in
compliance activities. For instance, public sector agencies may use them for finding
anomalies in payments relating to tax collections or benefit payments from labour
or social security departments.

Some tax agencies are implementing automated algorithms to perform systema-
tic, multi-level checks on tax returns. Returns, which require further examination or
auditing, are automatically flagged. With the use of such approach, tax collections
can be significantly improved.

Automated algorithms can be performed on big data coming from various sour-
ces to identify inconsistencies, errors and fraud. For example, rule-based algorithms
are able to flag suspicious correlations, such as find people receiving unemployment
benefits while filing for a work-related accident. Best practice tax agencies use auto-
mated risk engines, which leverage big data for flagging candidates designed for
further examination.

Big data algorithms used in retail enable optimization of decision processes thro-
ugh enablement of automatic fine-tuning of inventories and pricing in response to
real-time in-store and online sales.

Manufacturers can apply advanced computational methods to create a digital
model of the whole manufacturing process. This can be achieved through taking
inputs from product development and historical production data, such as order data
or machine performance. Such digital factory, including all machinery, labour and
fixtures, would be used for design and simulation of the most efficient production
system for a specific product, from the layout stage to sequencing of individual steps.
The technique had been used by leading automobile manufacturers for optimizing
production layout of new plants with the use of such constraints, as space and utility
distribution. Also some steel manufacturers had been making use of the simulation
technique to model the entire portfolio of factories and quickly test improvement
levers. It had an impact on the improvement of delivery reliability of 20 to 30 percen-
tage points (Manyika, Chui, Brown, Bughin, Dobbs, Roxburgh i Hung Byers, 2011).

Case studies, which had been conducted in the automotive, aerospace and
defense and semiconductor domains have shown, that the use of advanced simula-
tions can influence the reduction of the number of production-drawing changes, as
well as the cost of tool design and construction. When those techniques had been
used for the design of plants, substantial reductions in assembly hours, cost savings
and improved delivery reliability had been achieved.

3.5. Innovation of new business models, products and services

With the use of big data, all kinds of enterprises can create new products and
services, improve existing ones and invent new business models.

In health care, the proliferation of digital health care data, ranging from clinical
to claims information, is influencing the creation of business models, which are able
to either complement or compete with existing ones.
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First type of new business model is the one, which can aggregate and analyze
patient records in order to provide relevant data to third party institutions. Compa-
nies build big clinical datasets, that trigger the formation of related businesses, such
as licensing and analyzing clinical outcomes data for payors and regulators. Patient
databases can be leveraged to help companies identify patients, who meet predefi-
ned criteria for inclusion in a specified clinical trial. Clinical databases can also be
used for biomarkers discovery, to help guide the selection of treatments.

Another potential new business model in the health care sector, enabled by big
data is the one related to online platforms and communities, which are already
generating valuable data. New Web sites emerge, such as PatientsLikeMe.com,
where patients share their experiences, Sermo.com, a forum for physicians to share
their medical insights, or Participatorymedicine.org, a Web site created by a non-
-profit organization, to encourage patient activism.

In the public sector, big data analytics enable commercial, non-profit and indivi-
dual third parties to create new value in a variety of ways. This includes possibilities
of receiving feedback on services, insight to enhanced management practices and
suggestions on improving new and existing programs. Big data innovations trigger
carrying experiments in public policy and public sector programs for government
performance improvements.

In the United Kingdom, databases regarding public spendings have been made
available to citizens, according to the government’s open data initiative. Based on
these data, a site called wheredoesmymoneygo.org had been created, to enable vie-
wing and understanding UK public spending through the analysis and visualisation
of data.

In the retail industry, the emergence of big volumes of data and accompanying
advances in business have led to the rise of new business models, such as price com-
parison services and Web-based markets.

Price comparison services offer real-time or near-real time pricing and related
price- transparency on products across multiple retailers. They give consumers the
ability to compare a price of a specific product at multiple retail outlets. This creates
a tendency of lowering product prices by retailers.

Web-based marketplaces, such as those created by Amazon or eBay, provide
searchable product listings from a large number of vendors. They offer price
transparency to consumers and access to a great number of niche retailers, which
wouldn’t have a chance to reach consumers otherwise. Such web-based markets can
also provide a great amount of useful product information, for example consumer
reviews, which give further transparency on products.

Manufacturers are using data obtained from sensors embedded in various pro-
ducts, to create innovative after-sales service offerings. For example, so-called pro-
active maintenance provides preventive measures, before an event or failure occurs
or can be noticed. Data obtained from sensors can also be used as basis for deve-
lopment of next-generation products.

New business models are also being developed in the domain of personal loca-
tion data. With growing availability and awareness of the value of personal location
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data, markets correspond to the trend adjusting for the use of both aggregated and
raw data.

For example, SenseNetworks (https://www.sensenetworks.com/), a company
focusing on developing applications, that analyze big data, is commercializing
Macrosense, a machine-learning technology model, which has the capability of
aggregating historical and real-time location data emerging from mobile phones,
carrier networks and taxicabs. For instance, it can be used to identify the best street
corners, from which to catch a taxi.

In another example, the city of Boston had launched an application called Stre-
etBump, which uses personal location data for detecting potholes. StreetBump is
leveraging on the technology already built into smartphones- GPS and accelero-
meters and provides the ability of noting the location of a car and size of potholes,
that it crosses.

Conclusions

A revolution in approaching data analytics has started with the explosion of big
data in organizations. In public and private sectors the need has emerged to quic-
kly analyze large datasets for finding important patterns and trends. According to
Gartner’s (http://www.gartner.com/technology/about.jsp) report (Casonato, Beyer,
Adrian, Friedman, Logan, Buytendijk, Pezzini, Edjlali, White i Laney, 2013), big
data technologies will play a key role in modernizing information management in
2013 and beyond.

Real-time processing and batch processing approaches in handling big data are
becoming more common in organizations. Dynamic data environments, like finan-
cial trading or social media, are challenged with real-time processing of big data and
are implementing software products capable of handling streaming data. They can
be divided between established commercial products and open source frameworks,
which originated in the web industry. Their approach to data processing involves
intense computation connected with thousands of database calls and tens of mil-
lions of records. They are based on distributed clickstream processing architectures,
which support stream processing and can also be used for continuous computation
and streaming out of results. Such architecture provides so-called location transpa-
rency, which allows for many applications to run at the same time on large scale.

Parallel computing techniques, such as MapReduce, which handle big data sets,
that grow gradually, have influenced dramatic reduction of analysis times and are
now disseminated in platforms such as Hadoop. Hadoop platforms are used to
write applications, that can quickly process huge amounts of data in parallel, on big
clusters of compute nodes. Apache Hadoop consists of two main functions: com-
putational processing of the data and its storage. Computational processes, which
take place in Hadoop, are based on so-called MapReduce (http://wiki.apache.org/
hadoop/MapReduce) paradigm, which is responsible for distributing tasks across
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a cluster of coordinated nodes. Storage of data on the compute nodes in Hadoop
is provided by Hadoop Distributed File System (HDFES) — a distributed file system,
which had been designed to store very large amounts of data among large clusters
of machines. At the same time it provides very high aggregate bandwidth across
each cluster.

The ability to perform analysis on big data offers great potential for creating
value. Organizations of many industry sectors and business functions can leverage
big data for improving allocation and coordination of human and physical resources,
reducing waste, increasing information transparency and facilitating discovery of
new insights and ideas. Five broadly applicable ways had been identified in levera-
ging big data in management: creating information transparency, experimentation
enablement, different segmentation techniques, use of algorithms and innovation
of new business models, products and services. They offer transformational poten-
tial for creating value and implicate, how individual organizations will be designed,
organized and managed.
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4.4. Ekonomiczne, technologiczne
i organizacyjne aspekty
funkcjonowania chmur
obliczeniowych

Streszczenie

Glownym celem artykulu jest przedstawienie charakterystyki technologii chmur
obliczeniowych oraz uwarunkowarn ich adaptacji. Zarysowano trzy glowne plaszczyzny
oceny podatnosci chmur obliczeniowych na potrzeby organizacji. Przedstawiono takze
mozliwe zwigzki miedzy czynnikami determinujgcymi mozliwosci adaptacji oraz hipo-
tezy rozwoju omawianego modelu przetwarzania.

Stowa kluczowe: chmury obliczeniowe, systemy rozproszone, zarzqdzanie IT.

1. Utility computing i wirtualizacja

Jednym z przyktadéw uSwiadomienia sobie, ze infrastruktura techniczna jest
realnym zasobem o istotnej warto$ci ekonomicznej jest koncepcja utility computing.
Utility computing umozliwia korzystanie z zasobdéw zlokalizowanych poza organi-
zacjg. Zamiast utrzymywac infrastrukture wewnatrz organizacji, utility computing
pozwala na przeniesienie istotnych zadan i proceséw do ustugodawcoéw. Paradygmat
ten stosuje si¢ gtownie do przetwarzania informacji i wykorzystania zasobdw obli-
czeniowych lub przestrzeni skfadowania danych. Przykiad utility computing pokazuje,
ze zasoby obliczeniowe mogg stac si¢ zasobem o wymiarze ekonomicznym. Koncep-
cja ta zostata przedstawiona juz w latach 60. XX wieku przez Johna McCarthy’ego
z MIT.

Organizacje od dawna stojg przed wyborem czy korzysta¢ z wlasnych zasobdw,
czy tez zasobOow zewnetrznych. Uwarunkowania technologiczne wplywaja istotnie

* mgr Tomasz Kozyra — Wydziat Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail: tkozyra@
wz.uw.edu.pl.
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na koniunkture modelu ustugowego w dziedzinie informatyki. Poczatki dziedziny
automatycznego przetwarzania informacji, ktére mogto sta¢ si¢ towarem datuje sie
na lata 30. XX wieku. Poczatki te nie dotyczyly jeszcze komputerdw, a jedynie elek-
trycznych maszyn ksiggowych (electric accounting machines) dostarczanych przez
firme¢ IBM. Po raz pierwszy powstata wtedy alternatywa czy dokonaé inwestycji we
wlasne maszyny, czy tez zleca¢ zadania przetwarzania w biurach IBM. Juz wtedy
decyzja zalezata od prostej kalkulacji wyznaczajacej koszt transakcji. Jedng z pierw-
szych firm wykorzystujacych model ustugowy w przetwarzaniu informacji byla nie-
wielka firma pod nazwa Automatic Payrolls Inc. zatozona w 1949 roku. Swiadczyta
ustugi przetwarzania list ptac. Nie tylko dokonywata koniecznego przetwarzania,
ale takze redukowata ilo$¢ procesow ksiggowych u zleceniodawcow. W pdZniejszym
okresie (lata 60.) juz jako Automatic Data Processing Inc. nabyta komputer IBM
1401 i wykorzystywata pierwsze technologie sieciowe. Wiasnie w tym okresie doszto
do znaczacego rozwoju branzy ustug przetwarzania danych, a w roku 1961 powstata
organizacja skupiajaca ustugodawcow (ADAPSO - Association of Data Processing
Services Organizations). Co ciekawe ADP Inc. po dzien dzisiejszy zapewnia przygo-
towywanie wyplat w postaci czekow w Stanach Zjednoczonych.

W latach 60. XX w. powszechnie stosowano model czasowego dzielenia kom-
puteréw. Wykorzystywano wtedy dalekopisy taczone z mainframe’ami. Jednak na
poczatku lata 70. doszto do recesji, ktdra w Stanach Zjednoczonych wplyneta silnie
na branz¢ ustug przetwarzania informacji. Niedtugo p6zZniej powstaly o wiele cichsze
ekranopisy lub tak zwane szklane dalekopisy (glass teletypes), dajac wrazenie dzisiej-
szych komputeréw. Stosowano wtedy migdzy innymi model biznesowy uwzglednia-
jacy podziat zyskow z dostawca ustugi. I wreszcie, mniej wigcej w latach 1983-1984
era czasowego dzielenia zasobdw dobiegta przejSciowego kresu, a stalo si¢ to za
sprawg dostepnosci komputeréw osobistych. Ich koszt przyczynit si¢ do nieopta-
calnosci ustug udostepniania zasobow. Komputery osobiste mogly zosta¢ sptacone
w ciagu roku. Unikni¢to dzierzawy linii telefonicznych koniecznych dla utrzymania
infrastruktury bazujacej na mainframe’ach i w koficu komputery osobiste nie wyma-
galy znaczacych naktadéw w utrzymaniu.

Obecnie nowe mozliwosci dla modelu utility computing otworzyta gtéwnie tech-
nologia sieciowa oraz wzrost kosztéw utrzymania infrastruktury IT i jej ztozonoS¢.
Trudno jednak wyrokowad, jak dlugo model ten bedzie ugruntowany ekonomiczne.
Nie ulega jednak watpliwosci, ze ma on coraz wigksze znaczenie w r6znych dziedzi-
nach dziatalnoSci gospodarczej i naukowe;.

Do zarysowanych powyzej przemian odnosza si¢ podstawowe zasady wirtualizacji.
Wirtualizacja w ujeciu systemowym umozliwia ukrycie warstwy sprzetowej i udostepnie-
nie pewnej abstrakcji infrastruktury aplikacjom i uzytkownikom. Z reguly wirtualizowane
Srodowisko udostepnia system lub systemy, uruchamiane pod kontrolg hypervisora lub
inaczej monitora maszyny wirtualnej. Monitor maszyny wirtualnej jest warstwa poSred-
nig, ktora udoste¢pnia wirtualizowanym systemom zasoby sprz¢towe, takie jak procesor,
pamie¢ operacyjng lub pamigci masowe i urzadzenia wejscia/wyjscia.

Intensywny rozwdj technologii wirtualizacji datuje si¢ na poczatek obecnego
wieku. Poczatkowo technologia ta zwrdcita uwage gtownie zarzadzajacych centrami
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danych, ale juz wkrotce okazato si¢, ze wszelkim wysitkom konsolidacji przetwarza-
nia informacji w przedsi¢biorstwach sprzyjaja rozwiagzania wirtualizacji. Okazuje si¢,
ze koncepcja jednoznacznego przypisania warstwy sprzetowej do warstwy oprogra-
mowania coraz rzadziej ma zastosowanie. Co wigcej, jak przekonamy si¢ w dalszej
czesci sama warstwa oprogramowania moze by¢ podzielona na warstwy systemow
operacyjnych i aplikacji, tworzac kolejne stopnie wirtualizacji w srodowiskach infor-
matycznych.

Carr ilustruje analogi¢ do ery udostepniania energii elektrycznej, dowodzac, ze
obecny rozwoj rozwiazan opartych na systemach rozproszonych i funkcjonujacych
podiug modelu utility computing przypomina gospodarcze uwarunkowania dostaw-
cOw 1 odbiorcow energii elektrycznej i cofa si¢ w tym celu az do konca XIX wieku,
tj. do czasu, kiedy energia elektryczna stata si¢ towarem (Carr, 2005: 67-73). Autor
stawia prowokacyjna tez¢ o koficu ery przetwarzania przy uzyciu systemow informa-
tycznych bedacych w posiadaniu organizacji. Wyrazem tej tezy sa procesy technolo-
giczne i1 gospodarcze powigzane z zatozeniami technologii noszacej miano chmury
obliczeniowe;.

2. Typologia modeli ustugowych i modeli
upowszechniania chmury obliczeniowe;j

Oprocz sprzyjajacych i szeroko stosowanych technologii wirtualizacji wraz z roz-
wojem sieci Internet réznorodne firmy zaczely na szeroka skale stosowaé platformy
udostepniajace aplikacje do komunikowania si¢, osiggnely takze znaczacg spraw-
no$¢ w zarzadzaniu centrami danych oraz sktadowaniem danych. Na masowg skale
firmy internetowe dostarczajg takich rozwigzan, jak platformy wyszukiwania, pakiety
biurowe, aplikacje do zarzadzania procesami czy wspierajace prace grupowa. Wszel-
kie te aplikacje moga by¢ utrzymywane na komercyjnych platformach jako ustugi
przynoszace zyski firmom je dostarczajacym. Oprogramowanie nie musi rezydowaé
na komputerze osobistym. Przyktadem moga tu by¢ cho¢by dostawcy poczty elek-
tronicznej. Nalezy jednak zauwazy¢, ze rozwigzania te byly dostepne juz w latach
90. ubiegtego wieku, gdy firmy, takie jak Hotmail i Yahoo udostgpnialy na swoich
platformach podobne ustugi. Mozna zatem powiedzieé, ze sieciowy model ustugowy
rozwinafl si¢ za sprawg Internetu.

,» W przysztosci, praca z duzymi zbiorami danych bedzie zazwyczaj oznaczaé wysy-
tfanie zadan obliczefi w stron¢ lokalizacji danych, raczej niz kopiowanie danych do
stacji roboczych. Odzwierciedla to trend w IT, ktéry polega na przenoszeniu prze-
twarzania od stacji roboczych do duzych centrow danych, gdzie dostarcza si¢ na
zadanie oprogramowanie, sprz¢t oraz dane jako ustugi. Eksplozja danych prowadzi
do idei chmury obliczeniowej” (Hwang, Dongarra i Fox, 2011: 24).

Proces ten obserwujemy juz od czasu rozwoju architektury klient-serwer, a za nig
architektury wielogal¢ziowej, jednak kluczowe zjawisko prowadzace do przemian
w metodach i systemach przetwarzania informacji podlega, jak zauwaza Hwang,



294 Rozdziat 4. Systemy informatyczne i ich zastosowania we wspomaganiu rozwoju...

dynamicznej eksplozji danych. Coraz bardziej ztozony staje si¢ problem ich sktado-
wania oraz tworzenia repozytoriow. Duze zestawy danych ograniczaja mozliwosci
stosowania dotychczasowych modeli baz danych, a struktura informacji, zwtaszcza
informacji bedacej podstawg podejmowania decyzji, zawiera elementy o roznej
funkcji i1 znaczeniu (np. informacja moze zawieraé juz nie tylko elementy czysto
iloSciowe, lecz takze jakoSciowe).

Jedng z najpelniejszych definicji chmury obliczeniowej przestawia Ian Foster. Za
chmure obliczeniowg mozemy uznacé: ,,paradygmat rozproszonego i wielkoskalowego
przetwarzania motywowanego przez ekonomig¢ skali, w ktorym pula abstrakcyjnych,
wirtualizowanych, dynamicznie skalowanych i zarzadzanych zasobow, takich jak moc
obliczeniowa, przestrzef danych, platformy i ustugi — dostarczana jest do zewnetrz-
nych klientdw na zadanie za posrednictwem Internetu” (Foster et al., 2008: 1).

W definicji tej mozemy wyrozni€ nastepujace elementy:

* zasoby udostepniane sg jako abstrakcyjne jednostki dostarczajace réznych pozio-
moéw ustug podmiotom spoza chmury;

e chmury obliczeniowe sa Srodowiskami o znaczacych mozliwosciach skalowania;
zawieraja w sobie pule zasobow udostepnionych zarejestrowanym uzytkownikom
lub podmiotom; umozliwia to migdzy innymi rezygnacj¢ w utrzymywania wta-
snego centrum danych;

* kolejny element dotyczy technologii wirtualizacji; dzieki nim wirtualizowane
zasoby moga by¢ dynamicznie przydzielane; na poziomie sprz¢towym tworzyé
one moga wspomniane pule, ktore udostepniane sa na zadanie;

e do chmury obliczeniowej w istotny sposdb odnosi si¢ ekonomia skali; dynamicz-
nie skalowane i wirtualizowane zasoby koncentrowane moga by¢ w ogromnych
centrach danych, gdzie zasoby obliczeniowe i informacyjne jako towar w isto-
cie podlegaja prawom ekonomii skali; okazuje sig, ze istotne przemiany gospo-
darcze dotyczace produktdéw materialnych dosig¢gly nie tylko skalowanej infra-
struktury, ale takze produktéw niematerialnych (warstwa oprogramowania);
wlasnie w modelu chmury obliczeniowej mi¢dzy innymi dzigki mozliwo$ciom
replikacji srodowiska w wirtualizowanych platformach, ekonomia skali dosiega
warstwy oprogramowania; dotychczasowy model, niebazujacy na technologiach
wirtualizacji znaczaco obniza mozliwosci dynamicznego przydzielania zasobow,
a tym samym obniza potencjal ekonomii skali; dzieki ekonomii skali waznym
elementem funkcjonowania chmur obliczeniowych zaréwno z punktu widzenia
dostawcy, jak i odbiorcy sg koszty utrzymania i dzierzawienia ustugi.

W tradycyjnym modelu przetwarzania informacji organizacje sa zmuszone
utrzymywac wlasng infrastrukture, zapewniajac miedzy innymi ciaglo$¢ jej dziata-
nia. Wigze si¢ to chocby z niepelnym jej wykorzystaniem, ale takze z koniecznym
utrzymaniem i administracja, aktualizacjami oprogramowania. Odpowiedzia na te
problemy, cho¢ nie w kazdym przypadku, moga by¢ modele ustugowe stosowane
w chmurach obliczeniowych.

Mateos i Rosenberg dla wyrdznienia uslug przetwarzania w chmurach oblicze-
niowych proponuja schemat ,.X jako ustuga” (2011: 39). Za X mozemy podstawi¢
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roznego rodzaju zasoby: sprzet, infrastrukture, platforme, framework lub aplikacje.
W obecnej taksonomii wyrdznia si¢ jednak trzy podstawowe modele: infrastruktura
jako ustuga (Infrastructure as a Service — 1aaS), platforma jako ustuga (Platform as
a Service — PaaS) i oprogramowanie jako ustuga (Software as a Service — SaaS).

IaaS. W modelu tym dostawcy udostepniajg sprzet i oprogramowanie z reguly
przy uzyciu technologii wirtualizacji. Uzytkownicy dziataja zatem na najnizszym
poziomie. Dzigki wirtualizacji uzytkownicy moga na zadanie wdraza¢ dowolng
liczbe systemow operacyjnych i konfigurowac je z aplikacjami. Jednak nie zarzadzaja
infrastrukturg chmury, a okre§lajg jedynie wymagang ilo$¢ zasobdéw. W modelu tym
dostepne mogg by¢ takze pamie¢ masowa oraz tacza transmisji danych.

PaaS. Model ten udostepnia rozszerzone Srodowisko stuzace tworzeniu, testo-
waniu oraz wdrazaniu aplikacji w chmurze. Srodowisko takie zawiera narzedzia
programistyczne dostarczane przez dostawce platformy. Skonstruowane jest zatem
ze sprzetu i oprogramowania zintegrowanego z okreslonymi interfejsami programi-
stycznymi. Nalezy podkresli¢, ze platforma taka wigze si¢ z reguly z ograniczeniami
powodowanymi konkretnym typem oprogramowania.

SaaS. Z modelem tym kojarzy si¢ popularny zwlaszcza na poczatku obecnego
wieku model ASP (Application Service Providers). Dostawcy dostarczali aplika-
cji wedlug nowego modelu licencyjnego uzaleznionego od faktycznie uzywanych
instancji programu. Aplikacje w wigkszoSci przypadkéw dostarczane byly w pewnych
odmianach wirtualizacji. W obecnym ksztatcie SaaS oferuje aplikacje uruchamiane
przy uzyciu przegladarki jako aplikacje webowe i to wlasnie ten sposob ich uru-
chamiania przyczynit si¢ do lawinowego przyrostu zastosowan tego modelu. Model
SaaS przypisa¢ mozna do warstwy aplikacji w typowym Srodowisku uzytkownika,
gdzie za wszelkie dzialania wdrozenia i zarzadzania odpowiada dostawca ustugi.
Dzigki temu wszelkie problemy dotyczace utrzymania aplikacji s minimalizowane.
Dostawcy odpowiedzialni sa zatem nie tylko za konfiguracj¢ Srodowiska aplikacji,
lecz takze za aktualizacje oprogramowania oraz obstuge biedow. Z zarzadzaniem
aplikacjg przez dostawce wiaze si¢ takze mozliwo$¢ bezposredniego wsparcia uzyt-
kownikow oraz tworzenie baz wiedzy dotyczacych uzytkowania aplikacji. Podobnie
jak w innych modelach, aplikacje dostarczane sa w trybie na zgdanie w réznych
modelach opfat.

Roéwnolegle do modelu SaaS dostawcy ustug oferuja czasem ustuge pod nazwa
FaaS (Framework as a Service). Usluga ta przylega do ustugi SaaS i umozliwia two-
rzenie dodatkowych komponentéw dla dzierzawionej w modelu SaaS aplikacji, np.:
aplikacja CRM moze by¢ w tym modelu rozszerzona o dodatkowe funkcje.

Chmury obliczeniowe moga by¢ upowszechniane w czterech modelach: chmury
publicznej, prywatnej, wspolnej i hybrydowej. Typowy model upowszechniania
chmury obliczeniowej (chmura publiczna) odnosi si¢ do wspomnianych ustug ofero-
wanych przez niezaleznych i zewnetrznych dostawcdw za posrednictwem Internetu.
Organizacje decyduja si¢ jednak coraz cze¢Sciej na tworzenie wlasnych chmur obli-
czeniowych, czyli chmur prywatnych.

Wedtug statystyk typowy serwer w centrach danych réznych organizacji wyko-
rzystywany jest w okoto 5%, a w chwili maksymalnego obciazenia w okoto 20%
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(Hwang, Dongarra i Fox, 2011: 11). Gtéwnym czynnikiem wplywajacym na moz-
liwos$¢ stosowania modelu chmury prywatnej jest zainteresowanie decydentéw IT
technologiami wirtualizacji juz na wczesnym etapie rozwoju infrastruktury. To wta-
$nie one staly si¢ czynnikiem stymulujacym rozwdj wszelkich rozwigzan chmury
obliczeniowej. Mateos wymienia cztery podstawowe przestanki stworzenia prywatnej
chmury obliczeniowej (Mateos i Rosenberg, 2011: 116):

* bezpieczeristwo — krytyczne cechy danych, takie jak prawne obwarowania ich
ochrony moga uniemozliwi¢ wdrozenie aplikacji w chmurach publicznych;
w takim przypadku dane nie moga zosta¢ przeniesione i przetwarzane poza obre-
bem organizacji;

* dostepnosc¢ — chmury publiczne w wigkszosci przypadkéw nie gwarantujg 100%
pewnosci dostepnosci zasobow z puli przydzielanej na zadanie, co moze zapew-
ni¢ chmura prywatna;

e spolecznos¢ uzytkownikow — przy duzym rozproszeniu geograficznym i rozprosze-
niu struktury organizacyjnej zasadne moze by¢ tworzenie jednej wirtualizowanej
infrastruktury;

* efekty skali — istniejaca infrastruktura IT moze sprzyja¢ tworzeniu chmury pry-
watnej, a jej konstrukcja moze by¢ tatwo poszerzana; skala centrum danych wigze
si¢ takze z mozliwoScia negocjacji korzystniejszych warunkow zakupu sprzetu do
tworzenia infrastruktury (serwery, pamigci masowe, urzadzenia sieciowe itp.).

Do chmury obliczeniowej stosuje si¢ pie¢ gtownych zasad: pula zasobow, wirtuali-
zacja, elastycznos¢, automatyzacja i naliczanie oplat. W przypadku chmury prywatnej
zastosowanie maja tylko zasady wirtualizacji, elastycznoSci i automatyzacji, gdyz pula
zasobow okreSla poziom dostepu w okreslonej ustudze dla klientow dostawcy. Do
chmury prywatnej nie stosuje si¢ takze formut naliczania optat, tak jak ma to miej-
sce w przypadku komercyjnych dostawcoéw ustug w chmurach publicznych, chmury
prywatne dostepne sa bowiem tylko dla danej organizacji. OczywiScie teoretycznie
zasoby wewngtrznej chmury obliczeniowej moga by¢ przydzielane na zadanie, ale
wigze si¢ to ze specyfika dzialalnoSci przedsigbiorstwa. Mozemy sobie wyobrazi¢
rygorystycznie przestrzegane zasady wykorzystywania mocy obliczeniowej w organi-
zacjach nastawionych na badania i rozw6j technologii, gdzie SciSle okreSla si¢ prio-
rytety zadan zwigzanych z przetwarzaniem danych.

Niejako poSrednim rozwigzaniem moze by¢ wirtualna chmura prywatna, ktora
jest wydzielong infrastruktura, ktora tworzy system hybrydowy. Laczy si¢ w nim
wewnetrzne centrum danych z wydzielong chmurg w ustudze publicznej. Zasoby
faczone sg za pomoca tuneli VPN, ktére zapewniaja ochrong¢ chmury wirtualne;.
W takim przypadku narzedzia do ochrony (zapory ogniowe lub IDS (systemy wykry-
wania wlaman) obejmuja takze wirtualng chmure. Do tak uzytkowanej chmury wir-
tualnej przenosi¢ mozna czeS¢ aplikacji z zastanej infrastruktury organizacji.

Do pozostatych modeli upowszechniania nalezy zaliczy¢: chmury wspdlne, w kto-
rych organizacje wspoldzielg infrastrukture, kierujac si¢ podobnymi celami w kon-
kretnym $rodowisku (np.: misja, wymogi bezpieczenstwa itp.) oraz chmury hybry-
dowe stanowigce zespolenie wielu chmur powigzanych ze sobg wybrang technologia.
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Chmurg hybrydowa moze by¢ na przyktad chmura powstata z potaczenia chmur
prywatnej i publiczne;j.

2.1. Ekonomiczne, technologiczne i organizacyjne wymiary
funkcjonowania chmur obliczeniowych. Analiza ETO

Metoda SWOT stosowana jest najczeSciej w celu ustalenia mozliwych dzialan
strategicznych organizacji (por. PierScionek, 2011: 131-140; Obi6j, 2007: 326-342).
Zastosowanie jej do technologii lub sposobdw przetwarzania informacji moze budzic
powazne watpliwosci metodologiczne. Jednak jako metoda heurystyczna koncep-
cja SWOT moze by¢ stosowana nie tylko do analizy organizacji, ale takze analizy
projektow lub tworzonych rozwigzan. Za takie rozwigzanie uznamy model chmury
obliczeniowej. W przeprowadzonym badaniu wykorzystamy podzial na czynniki
zewnetrzne i wewnetrzne, ktorym odpowiadajg mocne/stabe strony oraz szanse/
zagrozenial. Usytuowanie chmur obliczeniowych na tle analizy SWOT prezentuje
mi¢dzy innymi Marston (Marston et al., 2011: 176-189). Przy uzyciu metody SWOT
wyrozniono czynniki determinujace funkcjonowanie chmur obliczeniowych, ktore
nastepnie przypisane zostaly do trzech gtéwnych wymiaréw: ekonomicznego, tech-
nologicznego i organizacyjnego (analiza ETO).

Wymiar ekonomiczny. Wymiarowi ekonomicznemu chmur obliczeniowych
poswigca si¢ zazwyczaj w literaturze przedmiotu duzo miejsca (por. Talukder, Zim-
merman i Prahalad, 2010; Siwinska, 2011; Skilton, 2010; Strebel i Stage, 2010). Istot-
nie, przemiana modelu przetwarzania danych w chmurach obliczeniowych w sto-
sunku do tradycyjnych Srodowisk IT ma charakter zasadniczy. Jednym z gtéwnych
argumentow wysuwanych w celu obrony modelu chmur obliczeniowych jest przy-
ktad zmian zachodzacych w zarzadzaniu kosztami: ,,Chociaz ekonomiczne zalety
chmur obliczeniowych sg czgsto okreSlane jako «zamiana wydatkow kapitalowych
na wydatki operacyjne» (CapEx na OpEx), uwazamy, ze wyrazenie «placisz za to,
z czego korzystasz» (pay-as-you-go — dop. TK.) lepiej oddaje istote korzysci ekono-
micznych dla kupujacego” (Armbrust et al., 2010: 53).

Model chmur obliczeniowych z zalozenia ma prowadzi¢ do zmniejszenia kapitalu
wymaganego do realizacji i funkcjonowania Srodowisk IT. Dzi¢ki przejsciu na model
OpEx, organizacje moga minimalizowa¢ ryzyko inwestycyjne powigzane z zapew-
nieniem odpowiedniej infrastruktury, zwlaszcza w poczatkowym stadium rozwoju
przedsigwzi¢¢ gospodarczych. Rozwigzania oferowane w chmurach obliczeniowych

1 Stosujac zasade przeniesienia analogicznego, mozemy okresli¢ strukturalne podobienstwa
ujecia mikroekonomicznego analizy SWOT do analizowanego przez nas zjawiska: model chmury
obliczeniowej posiada cechy opisujace, ktére uzna¢ mozemy za czynniki wewnetrzne determinujace
jego funkcjonowanie oraz moze podlegaé przemianom pod wplywem czynnikéw zewnetrznych. Te
dwa typy czynnikOw okreslaja warunki jego rozwoju oraz podatno$¢ na zastosowania. W typowym
ujeciu mikroekonomicznym analiza SWOT ma na celu ustalenie strategii dziatania organizacji.
W naszym ujgciu punktem odniesienia dla analizy SWOT bedzie wiasnie mozliwos¢ zastosowania,
a Scislej podatno$¢ modelu chmury obliczeniowej na zastosowania w organizacji oraz mozliwoSci
rozwoju tego modelu.
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sg zatem szansg dla nowych przedsigwzieé, ktére w przewidywalnym czasie moga
wymagac znaczacych inwestycji w infrastrukture. Te zalete wykorzysta¢ moga nowe
firmy o perspektywie znacznego rozwoju. Za przykiad stuzy¢ tu mogg przedsiewzie-
cia typu start-up. Kosztowe uwarunkowania chmur obliczeniowych sprzyjaja takze
stymulacji zachowan rynkowych w krajach rozwijajacych. Za$ rozwigzania openso-
urce coraz czesciej stosowane w chmurach obliczeniowych sg dodatkowym elemen-
tem stymulujacym powstawanie nowych przedsiewzieé, ktore bez tego typu oprogra-
mowania borykatyby si¢ z trudno$ciami natury ekonomicznej lub wrecz nie mogtyby
zaistniec.

Mateos argumentuje, ze model chmury obliczeniowej wbrew pierwszej intuicji nie-
koniecznie musi by¢ najatrakcyjniejszy ekonomicznie. Poréwnuje on cztery modele
tworzenia infrastruktury informatycznej: tradycyjng infrastrukture wewnetrzna, kolo-
kacje, ustuge zarzadzang oraz model chmury2. Okazuje si¢, ze wedlug szacunkowego
porOwnania kosztow tych modeli dla niewielkiej firmy internetowej najtafiszymi roz-
wigzaniami sg modele kolokacji i chmury obliczeniowej. Koszty im towarzyszace sa
znacznie nizsze od pozostatych modeli. Niedostatek przeprowadzanych szacunkdéw
wynika jednak z pominigcia kosztéw zarzadzania systemami i aplikacjami, tj. np.:
redukcji kadry informatycznej czy tez kosztow wsparcia i szkolen uzytkownikéw. Bez
watpienia ten aspekt zastosowania chmur obliczeniowych ma znaczenie ekonomiczne.

O ekonomicznym powodzeniu wdrozenia decydowaé bedzie, takze charakter
aplikacji w konkretnym Srodowisku IT: aplikacje o skali internetowej, stosowane spo-
radycznie, niestrategiczne oraz aplikacje o znacznym przyroscie danych. Zastosowanie
tego typu aplikacji jest SciSle powigzane z dynamika zapotrzebowan na zasoby IT
i wladnie dlatego w odniesieniu do aplikacji wdrazanych w tradycyjnych Srodowi-
skach jest atrakcyjniejsze z ekonomicznego punktu widzenia.

Mozliwo$¢ ponoszenia kosztéw za wykorzystane zasoby uwalnia organizacje od
ryzyka zwigzanego z niedoszacowaniem lub przeszacowaniem zasoboéw koniecznych
do realizowania zadan organizacji. Jedna z mocnych stron modeli chmur obliczenio-
wych jest elastyczno$¢ alokowania zasobdw oraz powigzane z nig efekty skali. Odnosi
si¢ to nie tylko do aplikacji i systemOw je przetwarzajacych, ktore mogg wymagaé
zroznicowanych zasobow w czasie, lecz takze do samych uzytkownikdéw. Modele
cenowe chmur obliczeniowych umozliwiajg wzglednie elastyczng zmiane warun-
kéw umowy dzierzawienia aplikacji. Dzigki temu skalowalno$¢ odnosi si¢ nie tylko
do warstwy systemowej. Mozemy sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktdrej ilo§¢ narzedzi
koniecznych do realizowania zadan zmieniac si¢ bedzie w czasie, np.: w chwili zmian
organizacyjnych, zmian w procesach biznesowych lub w sytuacjach fluktuacji kadro-
wych (np. konieczno$¢ tymczasowego zatrudnienia pracownikow kontraktowych).

2 Tradycyjna infrastruktura wewnetrzna — model bez outsourcingu przy calkowitym zastoso-
waniu zasobow wewngetrznych; kolokacja — w tym przypadku firma nadal dokonuje inwestycji we
wlasny sprzet, ale umieszcza si¢ go w zewngtrznych centrach danych; ustuga zarzqdzana — dostawca
wynajmuje sprze¢t, zarzadza nim oraz moze zapewnic takze podstawowe oprogramowanie (np.: bazy
danych); model chmury obliczeniowej — r6zni si¢ od ustugi zarzadzanej tym, ze nie dedykuje si¢
w nim zasobdw sprze¢towych, a udostepnia wirtualne i przydziela si¢ je w zaleznosci od aktualnych
potrzeb.
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W takich sytuacjach dtugoterminowe przywiazanie si¢ do konkretnych rozwiagzan
warstwy systemowej moze okazac si¢ nieefektywne ekonomicznie3.

Z ekonomicznego punktu widzenia skalowalno$¢ odnosi si¢ takze do rozwoju
i adaptacji systemoéw. W Srodowiskach chmur obliczeniowych dochodzi do wzgled-
nego znoszenia zjawisk rozproszenia. Osiggane jest to migdzy innymi za sprawg
unifikacji w warstwie systemowej, co ufatwia miedzy innymi skalowanie systemu od
strony funkcjonalnej. Unifikacja i standaryzacja znoszg istotne ograniczenia ekono-
miczne. Mozna wysnu¢ przypuszczenie, ze skala rozproszenia i heterogenicznos$¢
poteguja od strony systemow informacyjnych problemy ekonomiczne.

Pozytywny wydZwiek ekonomiczny moga mie¢ niektore sktadowe czynnika, jakim
jest bezpieczenstwo. Dotyczy to w gidwnej mierze mozliwosci korzySci skali pty-
nacych z zastosowania chmury obliczeniowej. Wplywaja one bowiem na redukcje
kosztow wszelkich ocen i strategii bezpieczenistwa, a takze na podniesienie jakoSci
zarzadzania bezpieczenstwem.

Wedtug raportu opracowanego przez firm¢ Red Shift Research 60% badanych
globalnie firm dostrzega korzy$¢ finansowa plynaca ze stosowania rozwigzan ofero-
wanych w modelu chmury obliczeniowej. Jednak z punktu widzenia zwrotu z nakta-
doéw inwestycyjnych (ROI), 40% firm osiaga wskaznik ROI na poziomie 21-50%),
a 37% organizacji jest skfonna zastosowa¢ chmury obliczeniowe przy 100% zwrocie
z naktadow inwestycyjnych (AMD, 2011). Wyniki te pokazuja, ze na obecnym etapie
decyzja dotyczaca przejScia na model chmury obliczeniowej obarczona jest ryzykiem
finansowym, pomimo wskazanych w tej cz¢sci korzysci ekonomicznych.

Jedng z mozliwych przyczyn niskiego poziomu ROI moze by¢ brak stosowania
metodologii jego obliczania. Na fakt ten zwraca uwage organizacja Open Group. Ot0z
prawie pofowa badanych firm i organizacji uznata, ze posiada trudnosci z okreSle-
niem ROI chmury obliczeniowej oraz uzasadnieniem jej funkcjonowania. O niskim
poziomie zwrotu naktadow z inwestycji §wiadczy¢ moga takze obecne (wcigz weze-
sne) stadium rozwoju modelu chmury obliczeniowe] oraz niewtasciwe dopasowanie
wdrazanego rozwigzania do potrzeb biznesowych i powigzanych z nimi procesow.

Ocena efektywnosci przeprowadzona moze by¢ nie tylko w ujgciu catoSciowym
przedsiewzigcia, co sugeruje chocby raport Open Group*. Rimal sugeruje, ze analizy
stosowane powinny by¢ takze na poziomie uzytkownika konicowego, co pozwoliloby
na dogiebng oceng wykorzystania zasobéw w chmurze obliczeniowej (Rimal et al.,
2011: 19).

Niewatpliwie duze znaczenie ekonomiczne maja problemy zwigzane dostepno-
Scig ustugi. Brak ciagtoSci dziatania wynikajacy miedzy innymi z zaprzestania Swiad-
czenia ustug dostawcy czy tez atakéw typu EDoS (Economic Denial of Service)

3 W tradycyjnych srodowiskach informatycznych reguly koszty licencji z reguly ponoszone sa
przy zakupie oprogramowania, nawet jeSli sposob finansowania eliminuje potrzebe realizowania
inwestycji z gory.

4 Open Group proponuje model ROI, ktéry uwzglednia dwa aspekty oceny: wspolczynniki
KPI (KPI ratios) — wskazniki poréwnujace KPI docelowego rozwiazania w chmurze z konkretnymi
metrykami tradycyjnego Srodowiska IT oraz modele usprawnienia ROI. Obydwa te aspekty sa
badane w przekrojach kosztu, czasu, jakosci oraz zyskownosci. Wigcej w: Skilton (2010).
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moze by¢ istotnym kryterium ograniczajacym decyzje o zastosowaniu ustugi w chmu-
rze obliczeniowe;j. Nalezy jednak przy tym zaznaczy¢, ze centra danych lokalizowane
w chmurach zapewniajg wzglednie wysoki poziom ciggloSci dzialania, ograniczajac
tym samym ryzyko ekonomiczne zwigzane z przestojami lub brakiem produktyw-
nosci. Decyzje o zastosowaniu modelu chmury obliczeniowe] uzaleznione moga
by¢ takze od mozliwosci przystosowania istniejacego srodowiska IT do Srodowiska
chmur obliczeniowych. Dotyczy to miedzy innymi stosowania aplikacji historycznych
oraz zlozonoSci i czasochfonnos$ci procesu integracji lub migracji, a w tym kontek-
Scie takze cyklicznych transferéw danych do nowego srodowiska (np.: konieczno$¢
przeplywu danych pomigdzy infrastrukturg prywatng a infrastruktura publicznej
chmury wigze si¢ z kosztami transmisji danych). W koficu negatywnie na kondycje
ekonomiczng organizacji moga wplywac czynniki powigzane z problemem zamknig-
cia (np.: zamknigcie przez dostawcéw lub zamknigcie aplikacji).

Wymiar technologiczny. Chmury obliczeniowe bez watpienia stanowia zaawan-
sowane rozwigzanie technologiczne. Z punktu widzenia sposobu przetwarzania
informacji przypisa¢ je nalezy do systemow rozproszonych. Zaréwno charakter
rozproszenia, jak i ztozono$¢ technologiczna mogg prowadzi¢ do rozwoju zastoso-
wan omawianego modelu, ale tez charakter stosowanych technologii niejednokrot-
nie przyczynia si¢ do odrzucenia mozliwoSci zastosowania lub adaptacji. W pracy
S. Marstona czytamy: ,,Chumra obliczeniowa reprezentuje zbiezno$¢ dwoch gtow-
nych trendéw w technologiach informacyjnych — (a) wydajnos¢ I'T, gdzie moc wspot-
czesnych komputerow wykorzystywana jest dzigki wysoko skalowalnym zasobom
sprzgtowym i oprogramowaniu oraz (b) sprawno$¢ biznesowa, gdzie IT moze by¢
wykorzystywane jako narzedzie konkurencyjnoSci dzigki szybkim wdrozeniom, prze-
twarzaniu rOwnolegiemu, stosowaniu wydajnej analityki biznesowej czy interaktyw-
nych aplikacji mobilnych, ktére odpowiadaja wymaganiom uzytkownikOow w czasie
rzeczywistym” (Marston et al., 2011: 177).

Obydwa te cele wymagajg wiasciwego stosowania technologii, ktdra nie moze by¢
celem samym w sobie. Innymi stowy, samo wykorzystanie zaawansowanej technolo-
gii, cho¢ moze by¢ narzedziem zdobywania przewagi konkurencyjnej, nieckoniecznie
musi do niej prowadzi¢. Konieczne jest zatem zrozumienie, na ile technologia wyko-
rzystywana w chmurach obliczeniowych moze sprzyja¢ zaré6wno wydajnosci IT, jak
1 osiagganiu sprawnosci biznesowe;.

W tym kontekScie jednym z najistotniejszych czynnikow jest zarzadzanie infra-
struktura. Cho¢ przynalezy ono SciSle do obszaru organizacyjnego, to wiasnie techno-
logie chmury obliczeniowej wplywaja na sprawno$¢ w zarzadzaniu I'T, a tym samym na
samg sprawno$¢ biznesowa. Jedna z gtéwnych technologii stosowanych w chmurach
obliczeniowych jest technologia wirtualizacji. Bezposrednimi za$ jej konsekwencjami
sa ujednolicenie i standaryzacja, utatwienie migracji platform i ich replikacja. Jezeli
sprawno$¢ biznesowa uzalezniona bedzie od czasu reakcji na zmiany w systemach
IT, to bez watpienia te czynniki majg znaczenie niebagatelne. Technologia wirtuali-
zacji ma tez istotny wplyw na tendencje w zakresie Green IT. Sprawno$¢ technologii
wirtualizacji przyczynia si¢ takze do wzrostu wydajnosci PUE. Przyktadem moze
tu by¢ chocby stosowanie rozszerzef systemowych wspierajacych funkcjonowanie
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procesordw dedykowanych do technologii wirtualizacji. W tym konkretnym przy-
padku dochodzi do sprzezenia zwrotnego: z jednej strony producenci procesoréw
projektuja dedykowane jednostki obliczeniowe, z drugiej za$ — tworcy oprogramo-
wania do wirtualizacji dopasowujg swoje rozwigzania do oferowanych procesordw.

Od strony stosowanych aplikacji istotng zaleta jest utworzenie swoistej platformy
klienckiej, ktora realizuje si¢ za poSrednictwem protokoléw webowych. Prowadzi to
do rownolegtej do zaplecza IT formy jednolitoSci. Tym samym upraszcza si¢ zespo-
lenie unifikowanego Srodowiska zaplecza IT ze Srodowiskiem klienckim opartym na
platformie webowej. Taka sytuacja w tradycyjnych Srodowiskach jest trudniejsza do
uzyskania, cho¢ ta zasada moze by¢ tam takze odzwierciedlona.

Zar6wno zaplecze IT oraz Srodowiska klienckie moga korzysta¢ w modelu chmur
obliczeniowych z r6znych zalet rozwigzan typu FLOSS, do ktorych zaliczy¢ nalezy
utatwienia wsparcia oprogramowania, szybsza obstuge btedéw oraz mechanizmdw
bezpieczenstwa. Etos otwarto$ci ugruntowany w tego typu rozwigzaniach w istotny
sposdb stymuluje takze nowe inicjatywy gospodarcze zaroOwno ze strony dostaw-
cow, jak i ustugobiorcow, poniewaz bez swobodnego dostepu do kodu Zréddtowego
oprogramowania takie inicjatywy w wielu przypadkach nie mogtyby si¢ zrodzi¢. Do
stymulacji zachowan rynkowych oraz rozwoju branzy chmur obliczeniowych przyczy-
niaja si¢ takze technologie typu mash-up, ktore zdecydowanie ulatwiaja kompono-
wanie nowych ustug oraz sprzyjaja innowacyjnosci.

Z punktu widzenia bezpieczefistwa relacja integracji i unifikacji oraz rozproszenia
i heterogeniczno$ci ma charakter ambiwalentny. Z jednej bowiem strony unifikacja
i koncentracja zasobow utatwiajg procesy ochrony systeméw. Z drugiej za$ — systemy
o charakterze zintegrowanym narazaja na powazniejsze straty w przypadku narusze-
nia bezpieczenstwa. Niektore cechy technologii stosowanych w chmurach oblicze-
niowych sprzyjaja podniesieniu poziomu bezpieczefistwa w organizacjach. Mozliwe
jest to miedzy innymi dzigki technologiom wirtualizacji. Sprzyja ona bowiem proce-
durom relokowania zasobow systemowych w przypadku zagrozen oraz na potrzeby
informatyki Sledczej, przySpiesza i usprawnia aktualizacje bezpieczenstwa i ujedno-
lica interfejsy do zarzadzania bezpieczenstwem. CzgSciej jednak zwraca si¢ uwage na
niebezpieczenstwa powigzane z wirtualizacjg. Jak kazda inna technologia narazona
jest ona na btedy umozliwiajagce nieautoryzowany dostep do systemow i co warte
podkreSlenia, niekoniecznie powigzanych z jednym ustugobiorca. Inny problem
dotyczy takze naruszenia interfejsow zarzadzania.

Wiele obaw co do chmur obliczeniowych wynika z technicznych uwarunkowan
funkcjonowania danych. Po pierwsze problematyczne moga by¢ procesy modelo-
wania i1 przystosowywania zbioréw danych do Srodowisk chmur obliczeniowych.
Ponadto w wielu przypadkach transmisja duzych wolumenoéw danych nie zawsze
jest mozliwa. Chodzi tu o zwigzek miedzy iloScig danych koniecznych do wykorzy-
stywania danych funkcji, a ich dost¢pnoScia w czasie. Oznacza to na przyktad, ze
infrastruktura sieciowa moze wyklucza¢ wdrozenie niektOrych aplikacji, np.: bar-
dzo watpliwe moze okazaé si¢ przystosowanie rozwigzan operacyjnego BI (przy-
kiad aplikacji czasu rzeczywistego) do modelu chmury hybrydowej. W niektorych
przypadkach nie do zaakceptowania moze byC sytuacja niedefinitywnego usuni¢cia
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danych w §rodowiskach chmur. Ponadto systemy moga wykazywac obnizone wskaz-
niki dostepnosci warunkowane chocby wykorzystywaniem konkretnych technologii
stuzacych dostepowi i przechowywaniu danych.

Niewtasciwa konfiguracja systemOw oraz niewystarczajace zabezpieczenia moga
by¢ wykorzystywane w celu przeprowadzenia atakow EDoS. Ich bezpoSredni efekt
ma oczywiScie charakter ekonomiczny, jednak ataki te wynikaja giéwnie z bledow
natury technicznej (np.: brak stosowania pulapéw wykorzystania zasoboéw lub biedy
obstugi protokotéw sieciowych).

Inny czesto wystepujacy problem to ,,problem zamknigcia”, ktdry uniemozliwia
migracje lub zmiane aplikacji, platform programistycznych lub maszyn wirtualnych.
W koficu ogromne centra danych narazone sg na bigdy systemow wielkoskalowych,
ktorych rozwigzanie moze by¢ prostsze w mniejszych, tradycyjnych Srodowiskach.

Wymiar organizacyjny. Za wymiar organizacyjny nalezy uzna¢ wszelkie cechy
modelu chmury obliczeniowej wplywajace na dziatania i cele funkcjonowania orga-
nizacji lub na dziatania i zachowania rynkowe.

Jedna z gléwnych konsekwencji zastosowania chmur obliczeniowych sg prze-
miany w zarzadzaniu infrastrukturg I'T. Zmiany te wynikaja gtéwnie z konsolida-
cji zachodzacej w warstwie systemowej. Konsolidacja i uniformizacja wplywaja na
usprawnienie przeplywu informacji, znoszenie redundancji (funkcji i danych) oraz
redukujg zaangazowanie w obsluge systemoOw i ich utrzymanie oraz wsparcie.

Stosowanie roznorodnych typow aplikacji lokalizowanych w chmurach oblicze-
niowych oprocz bezposrednich konsekwencji ekonomicznych wptywa takze na moz-
liwosci rozwoju i organizacji.

Duze znaczenie dla mozliwosci zastosowania chmur obliczeniowych majg czynniki
powiazane z bezpieczefistwem. Dzigki przeniesieniu systemdw i aplikacji do chmur
obliczeniowych organizacje moga skorzystaé z efektdw skali, ktore w wymiarze orga-
nizacyjnym wigza si¢ chocby ze znaczacym podniesieniem kompetencji w zakresie
bezpieczenstwa, co przejawia si¢ w stosowaniu standardow bezpieczenstwa wdra-
zanych przez dostawcOw, mozliwo$ciami stosowania informatyki Sledczej czy tez
lepszym zarzadzaniem bezpieczenistwem, ktére podnosi zapewne forma koncentra-
cji zasobow (np.: ulatwienie tworzenia spdjnej polityki bezpieczenstwa). Ponadto
bezpieczenstwo moze by¢ takze elementem stymulujagcym konkurencyjno$¢ miedzy
ustugodawcami, natomiast szerokie zastosowanie regulacji dotyczacych ochrony
danych podnosi ich wiarygodno$¢ w oczach ustugobiorcow oraz ich klientow.

Dzieki skalowalnosci ustug w chmurach obliczeniowych organizacje moga wyko-
rzystywac sytuacje oraz planowac dziatania, w ktdrych ilo$¢ zasobow koniecznych do
przetwarzania informacji nie bedzie z gory przewidziana (np.: kampania marketin-
gowa, ktora wykorzystywac bedzie efekty kampanii wirusowej). Inng konsekwencja
skalowalnoSci jest utatwienie powstawania nowych przedsigwzie¢ gospodarczych,
ktore moga rozwija¢ si¢ w bardzo szybkim tempie. Do wymiaru ekonomicznego
zaliczyliSmy korzySci plynace z charakteru rozwoju i adaptacji systemOw. Naturalnie
ten czynnik przypisa¢ mozna takze do wymiaru organizacyjnego, poniewaz rozwoj
systemow i aplikacji w Srodowiskach chmur obliczeniowych znaczaco wplywa na czas
realizacji wdrozen oraz ich efektywnosc.
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Chmury obliczeniowe stwarzaja szanse dla intensyfikacji relacji biznesowych oraz
stymuluja zachowania rynkowe w krajach rozwijajacych sie, gdzie oprocz znaczacej
bariery inwestycyjnej wejscia na rynek istotng barierg jest takze bariera wiedzy, eli-
minowana w pewnym stopniu w modelach chmur obliczeniowych. Omawiany model
znaczaco wplywa takze na innowacje i sprzyja tendencji rynkowej okreSlanej mia-
nem dlugiego ogona.

Zjawisko Green IT opisywane jest gléwnie w kontekscie ekonomiczno-technolo-
gicznym, jednak warto zauwazy¢, ze posiada ono takze wplyw na mozliwos$¢ identy-
fikacji zasobéw wewnatrz organizacji. Oznacza to, ze odwotywanie si¢ do wytycznych
powiazanych z Green IT w pewnym sensie wymusza rewizj¢ wykorzystywanych sys-
temOw oraz ocen¢ ich wydajnoSci.

Organizacje pomimo powyzszych korzysci niejednokrotnie zmuszone sg rezygno-
wac z wdrozen w Srodowiskach chmur obliczeniowych. Dzieje si¢ tak chocby w przy-
padku aplikacji z dostepem do poufnych danych, kiedy to ich ochrona jest nad-
rzednym celem ich przetwarzania. Problem ten ma jeszcze wyrazniejszy wydzwigk
w sytuacjach koniecznoSci spelnienia wyraznych norm i regulacji, a zwlaszcza w sytu-
acjach realizacji ustug bez okreslenia lokalizacji danych lub niedostatecznej ochrony
transferu danych Iub braku procedur definitywnego ich usuwania.

Do trudnych sytuacji moga prowadzi¢ niedogodnoSci zwigzane brakiem zapew-
nienia dostgpnosci ustugi powodowanej migdzy innymi zaprzestaniem Swiadcze-
nia uslug, problemami taficucha dostaw ustug lub nieprawidlowymi obliczeniami
posiadania koniecznych zasobéw dokonywanymi przez dostawce. Zmiany organi-
zacyjne dostawcOw (np.: przejecia lub fuzje) moga wywiera¢ negatywny wplyw na
zastane procedury bezpieczenistwa, w chwili gdy nowy twor nie bedzie stosowac si¢
do uprzednich ustalen zapisanych w umowach $wiadczenia ustug. Ponadto pracow-
nicy dostawcoOw mogg naduzywaé przyznanych im przywilejow, co wigze si¢ chocby
z problemem utraty kontroli nad zasobami. Problemy te zaleza w gtéwnej mierze od
kondycji i dziatan dostawcy i w jawny sposOb dalekie sg od wymiaréw ekonomicz-
nego i technologicznego, ktore w Scisly sposob determinujg mozliwosci zastosowania
chmur obliczeniowych przez organizacje.

Decyzje o przeniesieniu cz¢sci lub catosci infrastruktury do chmur obliczeniowych
wigzg sie z powaznymi zmianami w zarzgdzaniu. Prowadza one mi¢dzy innymi do cze-
Sciowej utraty kontroli nad zasobami, koniecznoSci przeprowadzenia zmian w zasta-
nych procesach i procedurach. W konsekwencji zmiany te musza prowadzi¢ do stwo-
rzenia spojnej polityki, co rzecz jasna moze mie¢ swoje ujemne i dodatnie strony.
Konieczne zmiany organizacyjne skutkowac takze mogg redukcja stanowisk pracy.

Wdrozenie dowolnego modelu ustugowego chmury obliczeniowej wymaga takze
rozpoznania koniecznych umiejetnosci zarOwno w zakresie zarzadzania ustugami
oraz ich wsparciem, jak i w zakresie ich uzytkowania oraz koniecznej adaptacji uzyt-
kownikéw koficowych. Moze to mie¢ jednak pozytywny efekt, gdyz w przypadku
wielu organizacji Sciste rozeznanie i rozpoznanie koniecznych kompetencji w zakre-
sie systemoOw IT nie zawsze jest przeprowadzane. Korzystanie z ustug oferowanych
w chmurach publicznych i prywatnych moze takze wigza¢ z wewnetrznym oporem
organizacyjnym, zwlaszcza w przypadku departamentow IT.



304  Rozdziat 4. Systemy informatyczne i ich zastosowania we wspomaganiu rozwoju...

W koficu stosowanie chmur obliczeniowych moze w powazny sposob narazi¢ na
utrat¢ reputacji w chwili nieuczciwych praktyk innych ustugobiorcow. Pamigtajmy
bowiem, ze wspodldzielona infrastruktura dostawcy stanowi swoisty organizm, ktory
przez wiele instytucji i firm traktowany jest jako pojedynczy twor, bez wzgledu na
ilo§¢ ustlugobiorcow. Wtasnie dlatego nieuczciwe praktyki jednego ustugobiorcy
w oczach instytucji regulujacych dziatania gospodarcze lub technologiczne wplywaja
na pozycj¢ innych ustugobiorcdéw. Inny problem natury regulacyjno-prawnej wynikaé
moze z braku informacji o jurysdykcji.

Tabela 1. Analiza SWOT na tle wymiaréw ekonomicznego, technologicznego

i organizacyjnego
Mocne strony

Grupa czynnikow

Czynniki

Zarzadzanie
infrastrukturg

konsolidacja Srodowisk produkeyjnych

ujednolicenie i standaryzacja platform

migracja, replikacja, automatyzacja Srodowisk

+l+[+]=

redukcja personelu IT

ulatwione wsparcie i szkolenie uzytkownikow

Aplikacje

aplikacje o skali internetowe;j

aplikacje o sporadycznym zapotrzebowaniu

aplikacje niestrategiczne

aplikacje przyrostu danych

model kliencki

przegladarka jako platforma

S R S o

funkcjonalna zwigzlo§¢

zarzadzanie zmiang procesow

FLOSS

licencjonowanie

Skalowalnos¢é

rozne potrzeby w czasie

nierozpoznane potrzeby w czasie

elastyczno$¢ alokowania zasobow

rozwo0j i adaptacja systemow

Bezpieczenstwo

korzysci skali

[+ |+ ]+ |+

standaryzacja

audyty i informatyka §ledcza

++ |+ [+

aktualizacje

lepsze zarzadzanie ryzykiem
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Stabe strony
Grupa czynnikow Czynniki E (0]
aplikacje historyczne -
Aplikacje aplikacje czasu rzeczywistego
aplikacje z dostgpem do poufnych danych -
modelowanie i migracja danych -
Funkcjonowanie . p .
nieokreslona lokalizacja -
danych
transfer danych +/- -
btedy technologii wirtualizacji
. . btedy separacji zasobow
Bezpieczenstwo — — -
naruszenie interfejséw zarzadzania
niedefinitywne usunigcie danych -
bledne wyliczenie koniecznych zasobow (dostawcy) -
Dostepnosé nieprzewidywalnos$¢ wydajnosci
btedy systemow wielkoskalowych
Szanse
Grupa czynnikow Czynniki E (0)
identyfikacja niewykorzystanych zasobow +
dajnos¢ PUE +
Green IT el — —
pozytywny wplyw na technologie wirtualizacji
ekologia funkcjonalnosci
. ) regulacje dotyczace audytow i standardow +
Bezpieczenstwo - — -
element przewagi konkurencyjnej dostawcow +
intensyfikacja relacji biznesowych +
przedsigwzigcia typu startup + +
Rynek ; . -
niezalezno$¢ inwestycyjna +
kraje rozwijajace si¢ + +
otwarto$¢
Innowacje aplikacje mashup +
dtugi ogon +
ZagroZenia
Grupa czynnikow Czynniki E (0)
utrata kontroli -
Zmiany - .
. zmiana proceséw i procedur -
w zarzadzaniu
konieczno$¢ spojnej polityki IT —/+
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cd. tab. 1
Grupa czynnikow Czynniki E T (0)
Rynek pracy redukcje stanowisk pracy -
» zaprzestanie Swiadczenia ustug (dostawcy) - -
Dostepnosé

problemy lafcucha dostaw -

nieuczciwe praktyki innych ustugobiorcow -

Problemy prawne |brak informacji o jurysdykcji -

brak odszkodowan za faktyczne straty -

rozpoznanie koniecznych umiejgtnosci —/+

Rozeznanie i

adaptacj a wewngtrzny opor organizacyjny _

adaptacja uzytkownikow -

naduzycie przywilejow dostawcy -

Bezpieczenstwo zmiany organizacyjne dostawcy -

EDoS (Ecomonic Denial of Service) - -

celowe zamknigcie przez dostawcow -

problemy eksportu/importu danych -

Problem — —
zamkniecia zamknigcie aplikacji - -

migracja platform programistycznych i maszyn
wirtualnych

Zrddlo: opracowanie wiasne.

Podsumowanie.
Okreslenie zwiazkow miedzy wymiarami
funkcjonowania chmur obliczeniowych

Wyro6znienie trzech wymiaréw (ekonomicznego, technologicznego i organizacyj-
nego) oraz przypisanie do nich czynnikoéw wyodrebnionych w analizie SWOT ma na
celu okreslenie mozliwie bliskich zwiazkéw migdzy czynnikami. Uzyskujemy w ten
sposOb wyrazniejszy opis samego zjawiska chmury obliczeniowej wraz uwarunkowa-
niami zastosowania tego modelu.

W analizie SWOT zwiazki w ujeciu ,,od wewnatrz do zewnatrz” moga by¢ uka-
zane, dzigki odpowiedziom na nastgpujace pytania:

e czy mocne strony umozliwiajg wykorzystanie szans?
* czy mocne strony mogg zniwelowac zagrozenia?

e czy stabe strony uniemozliwia wykorzysta¢ szanse?
e czy slabe strony spoteguja wystepujace zagrozenia?
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Odpowiedzi na te pytania powinny by¢ jednak udzielone w Swietle przedstawio-
nych powyzej wymiarOw. Oznacza to na przyktad, ze chcielibySmy dowiedzie¢ si¢
czy pozytywne czynniki organizacyjne wyr6znione wsréd mocnych stron bedg mogly
niwelowaé czynniki negatywne tego wymiaru przypisane do zagrozen?

W najbardziej ogdlnym przypadku nasza analiza moze by¢ podsumowana dzigki
udzialom czynnikéw w jednym z elementdéw matrycy SWOT w §wietle wymiaréw
ekonomicznego, technologicznego lub organizacyjnego. Kazda z ponizej przed-
stawionych wartosci okre§la udzial czynnikow danego wymiaru w iloSci wszystkich
czynnikdéw danego elementu matrycy SWOT. Przyktadowo, liczba czynnikoéw wyrdz-
nionych wsrdd szans (,,szanse” jako element matrycy SWOT) wynosi 13, a liczba
czynnikéw wymiaru organizacyjnego wsrdd szans wynosi 8 (por. rys. 1). Zadany
udzial wymiaru organizacyjnego wsrod szans wynosi 0,625.

Rysunek 1. Udzialy czynnikdéw na tle matrycy SWOT

MS SS

T (0] T )
032 056 0,69 | -0,38
SZ ZA

T O T O
031 | 062 -0,21 | -0,68

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Wiasciwe okreSlenie zwigzkdéw sprobujemy uwidoczni¢ w kazdym z trzech oma-
wianych w analizie ETO wymiarow. Rysunek 2 przestawia znaczace relacje migdzy
elementami matrycy SWOT na tle ekonomicznym, technologicznym oraz organiza-
cyjnym.

5 W analizie SWOT nie przypisujemy konkretnych wag do poszczegblnych czynnikéw
(uznamy je zatem za jednakowo istotne). Poréwnanie czynnikow na tle charakteru organizacji jest
w tym Swietle instruktywnym przykladem. Otdz niektore z czynnikéw maja wigksze znaczenie dla
MSP niz dla duzych przedsigbiorstw i odwrotnie, niektore za§ maja charakter neutralny. Sytuacje
te roznicowac beda jeszcze bardziej charakter branzy, czynniki geograficzne, rynkowe (charakter
kanatu dystrybucji, ilo§¢ klientéw itp.) i inne. Przedstawione zatem w tabeli 1 poréwnanie czyn-
nikéw oraz umiejscowienie ich na planie mocnych i stabych stron oraz szans i zagrozen wraz
z wymiarami ekonomicznym, technologicznym i organizacyjnym moze stanowi¢ punkt wyjécia dla
oceny przydatno$ci ustug z modelu chmury obliczeniowej w specyficznych kategoriach organizacji
lub wrgez w konkretnym wybranym przedsigbiorstwie.
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Rysunek 2. Udzialy czynnikdéw na tle matrycy SWOT
MS SS MS SS MS SS

T T (0] O
0,32 -0,69 0,56 -0,38

SZ ZA SZ ZA

SZ ZA
T T (0] (6}
0,31 -0,21 0,62 -0,68

Wyszczeg6lnienie wymiardw:
E - ekonomiczny,

T - technologiczny,

O - organizacyjny.

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Na podstawie tak zobrazowanych zwigzkéw mozna wysnu¢ wymienione ponizej
hipotezy.

1. W wymiarze ekonomicznym wyr6znione czynniki moga pozytywnie wptynaé¢ na
zachowania rynkowe. Znaczace korzySci ptynace z ekonomicznych uwarunkowan
chmur ekonomicznych moga przewazy¢ nad takimi potencjalnymi zagrozeniami,
jak EdoS lub zagrozeniami ekonomicznymi wynikajacymi z problemu zamknigcia.

2. Wymiar technologiczny jest najsilniej umiejscowiony w obszarze stabych stron.
Wydaje si¢, ze ujemne strony technologiczne nie powinny zasadniczo wplynaé na
mozliwoSci innowacji oraz tendencje zachodzace w obszarze Green I'T. Ponadto
zagrozenia natury technologicznej powigzane sa z problemem zamknigcia, ktory
w gléwnej mierze zalezy od strategii dostawcow, wylaczajac kwestie migracji plat-
form programistycznych i maszyn wirtualnych, ktdra powigzana jest z kwestig
technologicznych standardéw oraz ich otwartoscia.

3. Najwigksza ilo§¢ zwiazkOw obserwujemy w wymiarze organizacyjnym. Mozna
uznad, ze czynniki tego wymiaru wyroznione wsrod stabych stron nie uniemoz-
liwig postepdéw innowacyjnych, jak tez nie wplyna zasadniczo na zachowania
rynkowe. Ponadto mozna uznaé, ze takie korzysci, jak podniesienie poziomu
bezpieczenstwa, réznorodnos$¢ aplikacji, kwestie skalowalno$ci zintensyfikuja
szanse rodzace si¢ w tym wymiarze. Jednak zwigzek miedzy mocnymi stronami
a zagrozeniami w tym wymiarze nalezy uznac za najbardziej problematyczny.
Wydaje si¢ bowiem, ze korzy$ci w zakresie zmian w zarzadzaniu nie zniweluja
ich negatywnych aspektéw, takich jak utrata kontroli, konieczno$¢ zmian pro-
cesdw i procedur. Trudno takze o znalezienie elementéw w obszarze mocnych
stron, ktdre moglyby przewazy¢ nad takimi problemami, jak kwestie prawne czy
brak dostepnoSci z winy zmian organizacyjnych dostawcy. Natomiast pozytywny
wplyw na wyrdznione zagrozenia zwigzane z bezpieczenstwem moga mie¢ lepsze
mozliwoSci w zakresie audytow i informatyki Sledcze;.
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Chmury obliczeniowe stanowig nowy etap w rozwoju systemdéw informatycznych
o charakterze rozproszonym. Ich zastosowanie moze by¢ niezwykle cenne z eko-
nomicznego punktu widzenia, ktdry wraz z pozytywnymi czynnikami o charakterze
organizacyjnym dominuje wéréd mocnych stron. Jednak nalezy pamigtaé, ze uwa-
runkowania natury organizacyjnej stanowig przeciwwage dla ekonomiki z uwagi
na wzgledny brak wplywu korzySci organizacyjnych na zagrozenia w tym obszarze.
Wymiar technologiczny stanowi niejako odrebny obszar, ktory traktowany moze byé
niezaleznie. Nalezy si¢ spodziewal, ze ujemne strony tego wymiaru bedg niwelo-
wane wraz z dojrzewaniem technologii w zakresie bezpieczefistwa i funkcjonowania
danych oraz tworzeniem otwartych i szeroko obowiazujacych standardow niweluja-
cych problemy zamknigcia.

Nalezy przypuszczad, ze stopien i skala zastosowan chmur obliczeniowych pole-
ga¢ beda w gidwnej mierze na pokonywaniu problemdw natury organizacyjnej,
w szczegblnosci problemoéw natury prawnej oraz uwarunkowan relacji ustugobiorca-
-dostawca w zakresie warunkow $wiadczenia ustug.
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Oskar Kiercz*

4.5. Prawo Benforda w statystyce
spoteczenstwa informacyjnego

Streszczenie

Od zarania dziejow czlowiek dgzy do poznania otoczenia, a wraz z nim proceséw
w nim dokonujgcych sie. U podloza tych dzialan lezy ciekawos¢ oraz chec doskonalenia
bytu ludzkiego. Obywatele wspdolczesnego swiata, zanurzeni w cyfrowym swiecie, zmu-
szeni sq pochyli¢ sie nad kwestig pomiaru rozwoju spoleczeristwa informacyjnego. Nie
jest to zadanie proste, biorgc pod uwage zlozonos¢ zjawisko, ktore jest wypadkowq tak
wielu sfer zycia codziennego: informatyki, ekonomii, edukacji, kultury itd.

Glownym celem artykulu jest proba weryfikacji poprawnosci dostepnych danych
w zakresie spoleczeristwa informacyjnego przy uzyciu prawa Benforda w wymiarze:
gminnym i Swiatowym. Zwazywszy na mnogosc wskaznikow w tej dziedzinie, podzielone
opinie na ich temat oraz rozwijajgcq sie¢ dziedzing nauk o spoleczeristwie sieciowym,
warto podejmowac tego typu badania.

Stowa kluczowe: spoleczeristwo informacyjne, prawo Benforda, rozklad cyfr znaczqcych,
analiza danych, spoleczeristwo sieciowe.

Wstep

Na przestrzeni ostatnich lat technologia spowodowata, ze ewolucja procesow
spoleczno-gospodarczych ulegla znaczacemu przyspieszeniu. Zbieznos¢ (Zacher,
2007: 132):

e dynamicznego postepu w dziedzinie ICT,
e powszechnosci edukacji i fatwego dostepu do wiedzy,
e procesow globalizacyjnych

doprowadzita w rezultacie do powstania nowej formacji spolecznej zwanej
powszechnie spoteczefistwem informacyjnym. Jego rozwdj jako cel strategiczny jest
wypadkowg konsolidacji spdjnosci i konkurencyjnosci spotecznej, kooperacji rzadu,
biznesu oraz organizacji non-profit. Kluczowa rol¢ odgrywa tutaj szczeg6lnie zro-

* mgr Oskar Kiercz — Pafistwowa Wyzsza Szkota Zawodowa w Nowym Saczu; e-mail: oskar.

kiercz@gmail.com.
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zumienie probleméw odnoszacych sie do wspolczesnego spoleczenstwa, nie tylko
krajow zaawansowanych, lecz takze rozwijajacych sie, jakim jest np. Polska. Biorac
pod uwage koncepcje trwalego i zrbwnowazonego rozwoju, w procesie tym istotne
jest skoncentrowanie uwagi réwniez na jednostkach terytorialnych nizszego szczebla.
Niewiele miejsca w literaturze poswigca si¢ temu aspektowi.

Unia Europejska zdefiniowata list¢ wskaznikdw majacych stuzy¢ kwantyfikacji
stopnia nasycenia informacja. Przytoczony system wskaznikéw jest podwaling dla
statystyki spoteczenstwa informacyjnego w Polsce i dla komparacji sytuacji Polski
z innymi krajami. Elementy pomiaru, obserwacji i analizy statystycznych procesow
zachodzacych w tworzacym si¢ spoleczenstwie informacyjnym stanowia podstawe
formutowania i weryfikacji celéw polityki regionalnej. Sg takze wsparciem dla
decyzji inwestycyjnych w aspekcie przestrzennym (Golifiski, 2011: 142). W zwiazku
z powyzszym powinny by¢ one szerzej brane uwage.

Gliéwnym celem artykutu jest potwierdzenie wiarygodnoSci danych dotyczacych
spolfeczefistwa informacyjnego na poziomie polskich gmin oraz w skali §wiatowej za
pomocg rozkfadu Benforda.

1. Istota prawa Benforda

W 1930 r. zainspirowany praca S. Newcomba z 1881 r., Frank Benford (fizyk
zatrudniony w General Electric), przegladajac tablice logarytmiczne, zaobserwowat
niezwykle ciekawg zalezno$¢. Otéz pierwsze strony tych tablic byly bardziej zuzyte,
a najczesciej si¢ pojawiajacymi cyframi na tych stronach byly jedynki. Zainspirowany
faktem nierOwnomiernego zabrudzenia tablic logarytmicznych zgromadzit obszerny
material statystyczny i przeprowadzit szereg badan na 20 r6znorodnych zjawiskach
(m.in. powierzchni rzek, liczbie mieszkaficow w jednostkach administracyjnych,
danych adresowych osob, wynikach rozgrywek w baseballu, wskazniki §miertelno-
Sci). W znaczacej wigkszoSci analizowanych przypadkéw otrzymat podobne wyniki,
co stato si¢ punktem wyjScia do sformutowania prawa charakteryzujacego czgsto$¢
wystepowania cyfr od 1 do 9 na poczatku liczb.

Wedle tego prawa prawdopodobienstwo P(d;), z jakim wystepuje pierwsza cyfra
znaczaca d; w liczbach wielocyfrowych pozyskanych z duzego zbioru liczb okreslone,
jest nastepujacym wzorem:

_ log(di+1) —log(di) _ di+1)_ 1\
P(di) = log(10) — log(1) log( di >_ log(l - d,-) B

= log(di+1) — log(d;) d=12,.,9)

W tabeli 1 oraz na rysunku 1 zaprezentowano wartosci prawdopodobiefistw wraz
z aproksymowang funkcja potegowa. Wbrew intuicji, ktdra przemawia raczej za roz-
ktadem réwnomiernym, mamy tu, jak si¢ okazuje do czynienia z rozktadem szybko
malejacym. Co trzecia liczba zaobserwowana w realnych zbiorach danych liczbowych
zaczyna si¢ od ,,17, a tylko jedna na 22 liczby zaczyna si¢ od ,,9”. Innymi sfowy, liczb
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zaczynajacych si¢ na ,,1” jest prawie 7 razy wigcej niz liczb zaczynajacych si¢ od ,,9”
(Grabinski, 2013: 36).

Tabela 1. Prawdopodobiefistwa pojawiania si¢ pierwszych cyfr znaczacych d;

d; 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Pd) | 0301 | 0,176 | 0,125 | 0,097 | 0,079 | 0,067 | 0,058 | 0,051 | 0,046
% 30,1 | 176 | 125 | 97 7,9 6,7 58 5,1 46

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 1. Diagram ilustrujacy prawdopodobiefstwa pojawiania si¢ pierwszych cyfr
znaczacych d;

35

30 \
25 -

9,7

5,1 4,6

Zrddlo: opracowanie wiasne.

2. Uzytecznos$¢ rozktadu Benforda

»Prawo Benforda stosowano lub proponuje si¢ wykorzystywa¢ m.in. w zakresie:
* nauk ekonomicznych do:

— wykrywania falszywych danych lub niezamierzonych bi¢déw w ksiggowosci
(Digital Analysis — DA);

— wykrywania oszustw podatkowych;

— analizy danych gietdowych (ceny i obrot papierami warto$ciowymi);

— analizy cen towarow wylicytowanych na aukcjach internetowych;

— analizy dtugoSci czasu, w jakim klienci czujq si¢ zwigzani z obstugujaca ich
firma czy bankiem, co jest istotne w procesie projektowania systemdéw CRM
(Customer Relation Management);

— oceny poprawnosci szacunkOw odszkodowan w firmach ubezpieczeniowych;

— oceny rzetelnoSci wysokoSci grzywien i kar finansowych orzekanych w proce-
sach sadowych;
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* nauk iloSciowych do:

testowania poprawno$ci modeli ekonometrycznych, np. w procesie prognozo-
wania (dane teoretyczne powinny spetniaé prawo Benforda w takim samym
stopniu, jak dane empiryczne na podstawie ktdrych model byt szacowany);
optymalizacji obliczef w rozwigzywaniu problemu transportowego komiwoja-
zera (odlegto$ci Euklidesa miedzy réznymi miejscowosciami spelniajg prawo
Benforda);

weryfikacji poprawnosci danych statystycznych, w szczeg6lnoSci pochodzacych
z powszechnych spisow demograficznych;

* nauk informatyczno-technicznych do:

projektowania architektury pamieci masowych w komputerach;

odrdzniania rzeczywistych fotografii od grafiki generowanej przez programy
komputerowe (fotografie rzeczywiste powinny mie¢ wartoSci pikseli zgodne
z rozktadem Benforda);

analizy rozmiaréw plikow transferowanych w Internecie oraz czasu ich trans-
feru;

symulacyjnego badania efektywnosci (benchmarking) algorytméw numerycz-
nych, ktére dotychczas wykonywano na zbiorach generowanych losowo lub
zakladano ich typowe rozklady (normalny, rownomierny);

* pozostalych nauk do oceny:

skutecznoSci klinicznej lekow;

prawdziwosci danych o emisji toksycznych gazow;

wielkos$ci dotacji dla partii politycznych w wyborach parlamentarnych w kon-
tekscie ich zgodnoSci z obowigzujacymi przepisami prawnymi;

liczby odno$nikow na poszczegdlnych stronach artykutow i ksigzek;

liczby rannych i zabitych w wypadkach drogowych, kolejowych, samoloto-
wych;

liczby powtornych wizyt w sklepach i punktach ustugowych;

liczby zakupionych produkt6w;

liczby kopii oprogramowania sprzedanego r6znym klientom;

liczby zdobytych punktéw w baseballu przez jednego zawodnika” (Farbaniec,
Grabinski, Zablocki, Zajac, 2011).

W spoleczefistwie informacyjnym informacja, czyli dane, ktore wskazuja na
mozliwos$¢ podejmowania decyzji lub je powoduja (Abramowicz, 2008: 26), w coraz
wigkszym stopniu stajg si¢ strategicznym zasobem ekonomicznym, Srodkiem konku-
rencyjnosci, wzrostu i akumulacji dochodu, ale i réwniez elementem zycia spolecz-
nego i politycznego. Informacja stanowi sporg cze$¢ wartos$ci dodanej wigkszosci
doébr i ustug (Toborowicz, 1999). Czlowiek, czy tez jakakolwiek organizacja nie-
dysponujaca pulg aktualnych i rzetelnych informacji nie jest w stanie prawidtowo
funkcjonowaé. Informacja jest impulsem dzialan przystosowawczych i zachowan
proaktywnych, podstawa wiedzy, a takze narz¢dziem jej przechowywania i przekazu.

W czasach zaostrzonej konkurencji, w warunkach duzego ryzyka utraty badz tez
modyfikacji informacyjnych zasoboéw kazda organizacja zmuszona jest do perma-
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nentnej troski o jako$¢ sposobOw gromadzenia, przetwarzania, wykorzystywania,
obiegu i udostgpnienia informacji (Hales i Mikuta, 2011: 9). Taka posta¢ uzalez-
nienia od informacji taczy si¢ z calym szeregiem zagrozen oraz spora szansg na
wystgpienie nieprawidtowosci i naduzy¢, co w rezultacie prowadzi¢ moze do fiaska
w osigganiu celéw biznesowych, politycznych itp., strat finansowych, a i niejedno-
krotnie upadtosci jednostki. Bezdyskusyjna staje si¢ zatem konieczno$¢ wykorzysty-
wania specjalnych §rodkow, gwarantujacych, ze stosowane mechanizmy kontrolne
sg wlaSciwe na potrzeby organizacji i umozliwiajg urealnianie jej celi biznesowych.
Zwazywszy na szerokie spektrum obszaréw mozliwosci wykorzystania prawa Ben-
forda mozna postawié teze, ze stanowi ono uzyteczne narze¢dzie wykrywania niepra-
widfowosci w zbiorach danych liczbowych. Wobec powyzszego zasadnym wydaje si¢
takze stwierdzenie, ze dane statystyczne dotyczace spoteczenstwa informacyjnego
mogg by¢ réwniez badane w kontekscie zgodnosci z rozktadem Benforda.

3. Empiryczny rozktad danych o spoteczenstwie
informacyjnym a rozkltad Benforda

Aby osiagnaé najbardziej miarodajny system pomiaru, mozna scharakteryzowaé
spoteczenistwo informacyjne jako ,,spoleczenstwo, w ktorym istnieje taki poziom
techniki informatycznej i telekomunikacyjnej, a takze narzedzi programowych, ktore
stwarzajg techniczne, ekonomiczne, edukacyjne i inne warunki powszechnego wyko-
rzystania informacji w produkcji wyrobow i $wiadczenia ustug oraz zapewniaja oby-
watelom powszechny dostep i umiejetnoS¢ korzystania z technologii informacyjnych
w ich dziatalnoSci zawodowej, spolecznej w celu podnoszenia i aktualizacji stanu
wiedzy, korzystania ze zdobyczy kultury, ochrony zdrowia, spedzania wolnego czasu
oraz calego szeregu innych ustug majacych wplyw na wyzsza jako$¢ zycia” (Walczak,
2001: 12). Analize zgodno$ci danych z zakresu spoleczenstwa informacyjnego z roz-
ktadem cyfr znaczacych przeprowadzono, opierajac si¢ na 17 zmiennych (tab. 2),
pozyskanych ze Giéwnego Urzedu Statystycznego (poziom gmin) oraz 9 zmiennych
(tab. 3) na poziomie krajowym (caly §wiat) pozyskanych ze strony ITU.

Tabela 2. Zmienne dla gmin

Nazwa zmiennej Symbol

Abonenci telefoniczni TP S.A. (1998 r.) Gl

Czionkowie ko6t (klubéw) w domach, osrodkach kultury, klubach i §wietlicach G2

Czytelnicy bibliotek publicznych na 1000 ludnosci G3

Dodatkowo uczacy si¢ jezyka obcego (szkoly ponadgimnazjalne) G4

Imprezy (prelekcje, spotkania, wyktady) organizowane przez domy, osrodki

kultury, kluby i $wietlice 63
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Nazwa zmiennej Symbol

Komputery uzytkowane w bibliotece ogotem (placowki biblioteczne) Go6
Komputery w szkole (szkoly podstawowe i gimnazja) G7
.Ko_mpute.ry w szkotach z dostgpem do Internetu (szkoly podstawowe G8
i gimnazja)
Komputery z dostgpem szerokopasmowym (szkoly podstawowe i gimnazja) G9
Ksiegozbior bibliotek na 1000 ludnoSci G10
Ludno$¢ na jedna placéwke biblioteczna Gl11
Uczestnicy imprez (wykladow, spotkan i prelekcji) organizowanych przez G12
domy, osrodki kultury, kluby i §wietlice
Uczniowie gimnazjow G13
Wspolczynnik skolaryzacji brutto (szkoly podstawowe) Gl4
Wydatki budzetéw gmin na 1 mieszkafica na oSwiat¢ i wychowanie G15
Wydatki budzetéw gmin w dziale transport i tacznosé G16
Wypozyczenia ksiggozbioru na 1 czytelnika w woluminach G17
Zrodto: opracowanie wlasne
Tabela 3. Zmienne dla krajow

Nazwa zmiennej Symbol
Abonenci Internetu szerokopasmowego S1
Abonenci telefonii komoérkowych na 100 mieszkancow S2
Abonenci stalego polaczenia internetowego S3
Abonenci telefonii komorkowych S4
Abonenci telefoniczni S5
Odsetek osob uzywajacych Internetu S6
Abonenci Internetu szerokopasmowego na 100 mieszkancow S7
Abonenci statego polaczenia internetowego na 100 mieszkancow S8
Abonenci telefoniczni na 100 mieszkancow S9

Zrddlo: opracowanie wlasne
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Zestawienie powyzszych zmiennych wynika w znaczacej mierze z dostgpnoSci
danych. Wszystkie zmienne zaréwno te, ktoére odnoszg si¢ do gmin, jak i poziomu
krajowego dotycza roku 2009, z wyjatkiem pierwszej zmiennej w obszarze gmin,
gdzie pierwsza zmienna jest z 1998 r. Przestanka do tego, aby skoncentrowa¢ ana-
lizy na 2009 roku, jest fakt, ze jest to mozliwie najbardziej aktualny okres, w kto-
rym zaobserwowano najmniej luk w materiale statystycznym. Jesli chodzi o pierwszg
zmienng (abonenci telefoniczni TP S.A.) zdecydowano si¢ arbitralnie na jej przyje-
cie do badan, ze wzgledu na jej istotno$¢. Zamiarem autora bylo takze zestawienie
na dwoch poziomach: krajowym i gminnych tych samych zmiennych. Niestety nie
istnieja tego typu dane. Statystyka spoleczenstwa informacyjnego jest tak naprawde
dziedzina, ktora si¢ rozwija, szczeg6lnie w Polsce. Przyktadem dzialan zmierzajacych
do poprawy obecnej sytuacji w tym zakresie moze by¢, zorganizowana w dniach
25-26 pazdziernika 2012 r. przez Slaskie Centrum Spofeczenstwa Informacyjnego
oraz Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, konferencja pn. Spofeczeristwo infor-
macyjne w wojewddztwach. ,,W wyniku przeprowadzonych podczas konferencji dys-
kusji panelowych i warsztatow sformutowano nastepujace rekomendacje:

1. Postulat rozszerzenia prowadzonych przez Gtéowny Urzad Statystyczny badan
pn. Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)komunikacyjnych w przedsiebior-
stwach i gospodarstwach domowych o firmy ponizej 10 zatrudnionych w czeSci
poswigconej przedsigbiorstwom (z zachowaniem podziatu wedlug wojewodztw
oraz uwzglednieniem sekcji K w tym podziale) i o region zamieszkania zgodnie
z klasyfikacjag NUTS2 w czeSci dotyczacej gospodarstw domowych.

2. Wypracowanie w ramach miedzyregionalnych konsultacji zestawu wskaznikéw
stanowigcego obligatoryjny standard pomiaru stopnia rozwoju SI na poziomie
NUTS2 z uwzglednieniem wytycznych Europejskiej Agendy Cyfrowej oraz
Benchmarking Digital Europe 2011-2015.

3. Uzupelnienie wskazanego w pkt 2 standardu o fakultatywnie przyjete komple-
mentarne wskazniki monitorujace stopiefi rozwoju SI z uwzglednieniem specyfiki
poszczegdlnych wojewddztw.

4. Przyjgcie rozwigzania systemowego w zakresie okre§lenia Zrodet i trybu gro-
madzenia danych wskazanych pkt 2 i pkt 3 w kontekScie potencjatu statystyki
publicznej oraz powstajacych Regionalnych Obserwatoriow Terytorialnych” (Sla;
skie Centrum Spoleczenstwa Informacyjnego...).

Majac na celu weryfikacje zgodnoSci danych na temat spoteczenstwa informacyj-
nego z rozktadem Benforda uwzgledniono 3 testy, w ramach ktdrych analizowane sa
rozktady czestoSci wystepowania kombinacji cyfr:

* pierwsza znaczaca cyfra — Test F1,
* druga znaczaca cyfra — Test F2,
* dwie pierwsze znaczace cyfry — Test F12.

W ramach analizy generowane sa 3 wykresy — kazdy z nich odnosi si¢ do innego
testu. Wykresy maja postaé histogramdw, w ktorych obok siebie prezentowane sg
kolumny ilustrujace czestosci empiryczne (kolor niebieski, symbol EMP) oraz czeg-
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stodci teoretyczne, wynikajace z prawa Benforda (kolor czerwony, symbol BF). Do
wartoS$ci empirycznych dopasowywane sa automatycznie funkcje trendu — potggowe
dla testow F1 i F12 oraz liniowe dla testu F2. Na osi pionowej Y wykresow poda-
wane sg czgstosci (%) natomiast na osi poziomej X — kombinacje cyfr, dla ktorych
wyznaczane sg czgstosci ich wystgpowania (Grabinski, 2013: 111).

W badaniu wykorzystano dla kazdego z testow 4 mierniki:
*  p(chi) — zgodno$¢ z rozktadem Benforda uznaje si¢, gdy p(chi) > 0,95,
* kolo Mogorowa-Smirnowa: KS1, KS2, KS3, gdzie

— n —ogolna liczba obserwacji w analizowanym zbiorze,

— k - liczba kombinacji cyfr (w tescie F1l-k = 9, w testach F2—k = 10, w teScie

F12-k = 90),
— n;oraz; (i=1, 2, ..., k) — liczebnosci empiryczne i teoretyczne pojawienia si¢
na okreslonym miejscu i-tej cyfry (lub i~tej kombinacji cyfr),
- ¢oraz ¢ (i=1, 2, ..., k) — czgstosci empiryczne i teoretyczne dane wzorami:
ci="5100 ¢ ="100,
n n
— p;oraz p; (i=1, 2, ..., k) — prawdopodobiefistwa empiryczne i teoretyczne
dane wzorami:
_ n; ~ ﬁi
pi="r P=

— fioraz fAl (i=1, 2, ..., k) — wartoSci dystrybuanty empirycznego i teoretycznego
rozktadu czestoSci cyfr znaczacych dane wzorami:

ﬁ=;pz ]S:l_Zlin

2 ~
KS1 =D4/% D=max|f-fi| (i=1,..,k)

KS2=DvVn D=max|f-Ji| (i=1,..k)

KS3 = Vy*[VN + 0,155 + 0,24N" ] gdzie (i =1,..,k)
Vy=Di+Dy Di=suplfi—f] Dy=suplfi-fl N=7_
Na poziomie istotnosci 0,01 zgodno$¢ z rozktadem Benforda uznaje sie, gdy:
* KS1 < 1,63,

* KS2 < 1,63,
e KS1 < 2,00.

W rozpatrywanym przyktadzie wykorzystano dla kazdej ze zmiennej statystyki pod-
stawowe:

e Srednia: 1
sred = ;Z:l Xi,
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e warto$¢ maksymalna:
max = max{x;} @i=1, .., n),
e wspoOlczynnik zmiennoSci:

wsp.V = %100_

Wyniki analiz na poziomie gmin wg najwickszego podobienstwa wzgledem roz-
ktadu cyfr znaczacych przedstawiono w tabeli 4. Kolorem szarym zaznaczono pozy-

tywny wynik testu.

Kolejnym krokiem analizy (tab. 5) byla delimitacja zmiennych na: zmienne zbli-
zone do rozktadu Benforda w najwyzszym stopniu, w umiarkowanym stopniu oraz

zmienne zblizone do rozktadu Benforda w stabym stopniu badz tez w ogdle.

Wyniki analiz na poziomie krajéw wg najwigkszego podobiefistwa do rozktadu
Benforda przedstawiono w tabeli 6. Kolorem szarym zaznaczono pozytywny wynik

testu.

Podobnie jak wczesniej, podzielono zmienne wg stopnia zgodnosci z rozktadem

Benforda (tab. 7).
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Tabela 5. Test Benforda — gminy — grupy zmiennych

w woluminach

Nazwa zmiennej Symbol
dodatkowo uczacy si¢ jezyka obcego G4
NAJWYZSZY (szkoly ponadgimnazjalne)
POZIOM uczestnicy imprez (wykladéw, spotkan i prelekc;ji)
ZGODNOSCI organizowanych przez domy, osrodki kultury, kluby G12
i Swietlice
wydatki budzetéw gmin w dziale transport i tacznosé Gl16
cztonkowie kot (klubéw) w domach, osrodkach G2
kultury, klubach i $wietlicach
imprezy (prelekcje, spotkania, wyktady) organizowane G5
przez domy, oSrodki kultury, kluby i Swietlice
) czytelnicy bibliotek publicznych na 1000 ludnoSci G3
SREDNI POZIOM . .
ZGODNOSCI komputery w szkole (szkoly podstawowe i gimnazja) G7
komputery w szkotach z dostepem do Internetu G8
(szkoly podstawowe i gimnazja)
komputery z dostgpem szerokopasmowym G9
(szkoly podstawowe i gimnazja)
ludno$¢ na jedna placowke biblioteczna Gl11
uczniowie gimnazjow G13
abonenci telefoniczni TP S.A. (1998 r.) Gl
ksiggozbior bibliotek na 1000 ludnosci G10
komputery uzytkowane w bibliotece ogdétem G6
NISKI POZIOM (placowki biblioteczne)
LUB BRAK wspolczynnik skolaryzacji brutto (szkoly podstawowe) Gl4
ZGODNOSCI . - . - P P
wydatki budzetéw gmin na 1 mieszkanca na o$wiate Gl15
i wychowanie
wypozyczenia ksiggozbioru na 1 czytelnika G17

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 7. Test Benforda — kraje — grupy zmiennych
Nazwa zmiennej Symbol
abonenci Internetu szerokopasmowego S1
abonenci statego polfaczenia $3
internetowego
abonenci telefonii komoérkowych S4
N AJWYZS/ZY POZIOM abonenci telefoniczni S5
ZGODNOSCI abonenci Internetu szerokopasmowego S7
na 100 mieszkaficow
abonenci stalego polaczenia
. . L S8
internetowego na 100 mieszkancow
abonenci telefoniczni na 100 9
mieszkancow
SREDNI POZIOM ZGODNOSCI |odsetek os6b uzywajacych Internetu S6
NISKI POZIOM abonenci telefonii komorkowych S

LUB BRAK ZGODNOSCI

na 100 mieszkancow

Zro6dlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 2. Wykresy testow F1, F2, F12 zmiennej G4 (dodatkowo uczacy si¢ jezyka
obcego — szkoly ponadgimnazjalne)

15

35 30
Test F1 = BF Test F1
30 25 1
| = EMP /
25 20
20 s /’/
N 2 &
10 1 10
. s.ﬁW
0 _
2 3 4 5 6 7 8 9 0 5 10 15 20 25 30 35
20 19
Test F2 Test F2

10

12
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7 7
Test F12 Test F12

6 6
. 5 I »
: " N7
. . e
) NERAIR |
1 + 1 4
0 W | ol

10 16 22 28 34 40 46 52 58 64 70 76 82 83 94 00 05101520 2530 354,045

Zrddlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 3. Wykresy testow F1, F2, F12 zmiennej G17
(wypozyczenia ksiggozbioru na 1 czytelnika w woluminach)

60 60
Test F1 = BF 50

0 5 10 15 20 25 30 35

" Test F2
1 -
" —
A W -
\
9
IS
9 .
8 9 10 1 12
10 — g Test F12
es! m

8 7 >
; 2 %

6 5 24

| 4 X

4 3 ha ¢
2 \

2 kg
1

0 0

10 17 24 31 38 45 52 59 66 73 80 87 94 -1

0,005 101520 2530354045

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 4. Wykresy testow F1, F2, F12 zmiennej S5 (abonenci telefoniczni)

30
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Test F1
304 Test F1 = BF 25 2
=EMP
25 20
20 15
15 {
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54 57
0 0 T T T T T T
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0- 7 T T T
0 4 5 6 7 8 9 8 9 10 1" 12
6 6
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4
3
2
04 ———
00 05 10 15 20 25 30 35 40 45

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 5. Wykresy testow F1, F2, F12 zmiennej S2
(abonenci telefonii komoérkowych na 100 mieszkancow)
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20 17
Test F2

. AL~
10 11

Test F2

Test F12 Test F12

—

10 17 24 31 38 45 52 59 66 73 80 87 9 0,0 05 1,0 1,5 20 25 3,0 3,5 4,0 45

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W oparciu o przeprowadzone analizy, sporzadzono tabele 8, wskazujaca na site
zaleznoS$ci pomi¢dzy zgodnoscig z rozktadem Benforda (ilo§¢ pozytywnych testow)
a parametrami zmiennych. Pogrubione zostaly korelacje istotne przy przyjeciu praw-
dopodobienistwa 95%.

Tabela 8. Test Benforda — poziom krajow — grupy zmiennych

Zgodnos¢ z rozkladem Benforda
(liczba pozytywnych testow)
n (liczba obserwacji) -0,808
max 0,352
Srednia 0,321
wsp. zmiennosci 0,501

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Podsumowanie i wnioski koaAcowe

W wyniku przeprowadzonych badan w zakresie spoleczefistwa informacyjnego

nalezy zauwazy¢, ze:

1.

Zadna z analizowanych zmiennych zaréwno na poziomie gminnym i krajowym

nie podlega prawu Benforda (maksymalna zaobserwowana zgodno$¢ z prawem

Benforda wynosi 75%), co wskazuje, ze nie ma podstaw do przyjecia tezy: Anali-

zowane dane dotyczqce spoleczeristwa informacyjnego podlegajq rozkladowi pierw-

szych liczb.

Testy p(chi) oraz KS1, KS2, KS3 nie sg ze sobg zgodne. Nalezy twierdzi¢, ze testow

nie mozna stosowa¢ zamiennie, lecz winno si¢ je stosowacé rownolegle.

Wigkszg zgodnos¢ z rozktadem cyfr znaczacych mozna dostrzec dla zmiennych

zebranych dla krajéw niz gmin, pomimo znacznie mniejszej iloSci obserwacji na

poziomie §wiatowym.

Zwazywszy na punkt 2 oraz na zestawienie wspdlczynnikow korelacji mozna

stwierdzi¢, ze istotnymi dla zgodnoSci rozktadéw empirycznych z wartoSciami

teoretycznymi sa:

e ilo$¢ obserwacji (paradoksalnie im mniej obserwacji tym zgodno$¢ danych
empirycznych z rozktadem Benforda jest wigksza);

e wspolczynnik zmiennoSci (im wigkszy wspotczynnik zmiennoSci tym zgodno$é
danych empirycznych z rozktadem Benforda jest umiarkowanie wigksza).
Pomijajac wartoSci statystyki p(chi), zmienne w postaci wskaznikOw tzn. wyra-
zone w % badz tez zmienne wyrazone w przeliczeniu na ilo§¢ mieszkafcow itp.,
nie zachowuja rozktadu Benforda, szczegdlnie na poziomie gminnym. Natomiast

dla §wiata istnieje odstgpstwo od tej normy (zmienne S7, S8, S9).

Spora cz¢sé (88,5%) analizowanych zmiennych jest zblizona do rozktadu Ben-
forda dla testu F2 (niemal wszystkie zmienne dla §wiata oraz 13 na 17 zmiennych
(76%) na poziomie gminnym).

Warto zwrdci¢ uwage na zmienne, takie jak: G16, G5, S4, S5, S7, S8, czyli te
ktore wykazuja dla testu F2 zblizone do krytycznych wartosci p(chi) oraz spet-
niaja 9 na 12 testow.

Nie ma podstaw o przyjeciu tezy, ze analizowane dane sg niewiarygodne, tym
bardziej ze kazda sfera zycia codziennego moze wykazywac inne wtasnoSci.
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Urszula Swierczyriska-Kaczor*

5.1. Zastosowanie gier online
w edukacji menedzerskiej
— pfaszczyzny teoretyczne badan
w literaturze przedmiotu
oraz wyniki badania empirycznego

Streszczenie

Niniejszy artykul obejmuje literaturowy przeglad koncepcji teoretycznych wskazywa-
nych przez autorow badari nad zastosowaniem gier edukacyjnych, zawiera takze zesta-
wienie wynikow badania empirycznego dotyczgcego postaw studentéw wobec tej formuly
ksztalcenia. Wsrod teoretycznych koncepcji badawczych wskazano Technology Accep-
tance Model, teori¢ dyfuzji innowacji Rogersa, metode srodkow-celow, teorie uczenia sie,
model ,,konsumpcji doswiadczen hedonistycznych”. Wyniki przeprowadzonego badania
empirycznego swiadczq o pozytywnych postawach studentow kierunkow ekonomicznych
wobec edukacyjnych gier online. Respondenci wskazywali m.in. na zwigkszenie zaangazo-
wania w proces nauki, pozytywne emocje zwiqzane z graniem i naukq, dopasowanie gier
edukacyjnych do stylu uczenia si¢ i sposobu pozyskiwania informacji. W badaniu empi-
rycznym zidentyfikowano rowniez zaleznosci pomiedzy wyodrebnionymi konstruktami.

Stowa kluczowe: gry online w edukacji wyzszej, postawy studentow wobec edukacyjnych
gier online.

Wprowadzenie

Studenci sg istotna grupa uzytkownikow internetu!, w tym gier online. Zmienia-
jacy sie styl pozyskiwania informacji i edukacji nieformalnej mtodych ludzi ,,zanu-

* dr hab. Urszula Swierczyfiska-Kaczor — Wydzial Zarzadzania i Administracji, Uniwersytet

Jana Kochanowskiego w Kielcach; e-mail: swierczynska@ujk.edu.pl.

I W grupie wickowej 18-24 lat 93% Polakéw korzysta z Internetu, natomiast w grupie wie-
kowej 25-34 — 81%. Dla poréwnania wsrdéd Polakéw powyzej 65 roku zycia internauci stanowig
11% - zob. CBOS (2012).
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rzonych” w nowych technologiach i elektronicznych gadzetach czg¢sto jednak nie
znajduje odzwierciedlenia w metodach nauczania w polskim szkolnictwie wyzszym.
Szersze wykorzystanie gier komputerowych wydaje si¢ by¢ jednym ze sposobdw
uatrakcyjnienia postrzegania przez wspoOlczesnych studentdéw systemu ksztalcenia na
poziomie uniwersyteckim, jak rowniez sposobem dostosowania edukacji do wymo-
gbéw wspolczesnego rynku pracy (gry coraz czg¢Sciej stanowia narzedzie rekrutacji
i szkolen pracownikow).

Na gléwne obszary badawcze problematyki gier komputerowych w edukacji skta-
daja si¢ zagadnienia oceny efektywnoSci edukacyjnej gier komputerowych, badania
doswiadczen uzytkownikow w korzystaniu z gier komputerowych, badania dotyczace
rozwoju narzedzi technologicznych oraz rozwoju nowych metod nauczania (Wu,
Chiou, Kao, Alex Hu i Huang, 2012: 1153-1161). Niniejszy artykul dotyczy obszaru
doswiadczen konsumentéw (graczy) w konsumpcji produktu edukacyjnego, jakim sg
gry online. Artykut zostal podzielony na dwie czgdci. Na pierwsza sktada si¢ prze-
glad istotnych koncepcji teoretycznych wskazywanych w publikacjach poswigconych
badaniom nad korzystaniem z gier komputerowych w edukacji, przy czym przeglad
literaturowy obejmuje przede wszystkim zastosowanie gier na poziomie szkolnictwa
wyzszego. Druga cz¢$¢ artykutu zawiera omowienie wynikdéw projektu badawczego
(marzec-maj 2013) majacego na celu:

1) okreslenie postaw studentdéw kierunkéw ekonomicznych wobec wprowadzenia
do edukacji formalnej (prostych) gier symulacyjnych;

2) identyfikacje i okre§lenie wptywu czynnikow determinujacych postawy studentéw
wobec edukacyjnych gier online.

1. Teoretyczne plaszczyzny badan nad zastosowaniem
gier online w edukacji

Autorzy stale rosnacej liczby publikacji dotyczacych gier komputerowych w edu-
kacji? prowadza analizy i rozwazania przy przyjeciu bardzo réznych perspektyw
badawczych. Do najczeSciej przywolywanych w literaturze przedmiotu koncepcji
teoretycznych naleza: metoda Srodkdw-celow, Technology Acceptance Model oraz
teorie uczenia si¢. W publikacjach pojawiaja sie rOwniez modele taczace rozne uje-
cia, np. model zaproponowany przez Tao i inni (2009: 929-939). Ponizej zostaly
omdwione zalozenia poszczegolnych koncepcji teoretycznych wraz z przytoczeniem
wynikoéw empirycznych studiow badawczych dotyczacych gier edukacyjnych opubli-
kowanych w czasopismach naukowych.

2 Liczba publikacji poswigconych edukacji z wykorzystaniem gier komputerowych od 2001
roku istotnie wzrosta — zob. Hwang i Wu (2012).
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2. Technology Acceptance Model
oraz teoria dyfuzji innowacji Rogersa

Technology Acceptance Model (TAM) zostal sformutowany w latach 80. przez
Davisa jako teoria pozwalajaca okresli¢ determinanty korzystania z systemdw infor-
matycznych (rys. 1). Model TAM zaklada, iz kluczowymi czynnikami w ksztaltowa-
niu intencji korzystania z systemu informatycznego, a w konsekwencji jego uzytko-
wania, jest (Davis, Bagozzi i Warshaw, 1989: 982-1003):

1) postrzegana uzytecznos$¢ rozumiana jako subiektywnie postrzegane przez uzyt-
kownika systemu komputerowego prawdopodobienstwo, iz korzystanie z systemu
informatycznego wzmocni osiagniecia w pracy (w kontekscie dzialania konkret-
nej organizacji);

2) postrzegana fatwo$¢ uzycia odnoszaca si¢ do stopnia w jakim uzytkownik systemu
oczekuje, iz korzystanie z systemu bedzie pozbawione wysitku.

Rysunek 1. Technology Acceptance Model

Postrzegana
uzytecznosé
A
Zmienne Postgwa R Behatvwor_alna R Rzeczywiste
zewnetrzne wobec > intencja »  uzywanie
uzywania uzywania systemu
Postrzegana /
fatwosé
uzycia

Zrodlo: Davis, Bagozzi i Warshaw (1989: 982-1003, 985).

Wsrdd badan dotyczacych gier komputerowych, ktorych ramy teoretyczne nawia-
zuja do modelu TAM mozna wskazaé prace Dae Hee i McDaniel (2011: 240-253),
Hung-Yuan i Chi-Hsian (2013: 113-122), Zhu i inni (2012: 965-980), Chen i Kuan
(2012)3, Okazaki i inni (2007: 253-270). Autorzy pierwszej koncepcji — Dae Hee
i McDaniel (2011) — prowadzacy badania nad stronami internetowymi ligi futbolu
amerykanskiego (gra online) rozszerzaja pierwotny model TAM4, w konsekwencji
analizujac nastepujace spektrum zmiennych: postrzegana fatwos¢ uzycia stron inter-
netowych futbolu online, postrzegana przez uzytkownika wtasna wiedza dotyczaca
futbolu oraz subiektywne normy (wplyw spoleczny innych, istotnych dla uzytkow-
nika osob). Rezultaty badan wskazuja, iz wiedza dotyczaca futbolu, tatwos¢ uzycia,
wsparcie spoleczne, a takze ple¢ (analizowana jako zmienna moderujaca) wplywaja

3 Autorzy odwoluja si¢ do modelu Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
— zob. Chen i Kuan (2012: 598-616).

4 Podobnie jak wielu innych autoréw wprowadzajacych do pierwotnego modelu TAM dodat-
kowe zmienne — zob. Sledgianowski i Kulviwat (2009: 74-83).
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pozytywnie na postawy oraz intencje uzywania futbolowej platformy internetowe;.

Jednocze$nie postawa konsumentéw wobec sportowych transmisji telewizyjnych

jest pozytywnie skorelowana z postawa wobec futbolu online, nie wplywa jednak na

intencje korzystania ze strony, a tym samym ,,[...] w odniesieniu do decyzji o korzy-
staniu ze sportowych platform, pozytywne hedonistyczne postawy wobec bardziej
tradycyjnych (i pasywnych) form mediéw sportu (telewizja) sa niezb¢dne, ale nie
wystarczajace w procesie akceptacji interaktywnej technologii oferujacej odmienny

rodzaj doswiadczen fana” (Dae Hee i McDaniel, 2011: 240-253).

Autorzy innych badafn Hung-Yuan i Chi-Hsian (2013: 113-122) podje¢li analize
grupy graczy online na rynku tajwanskim. W tej koncepcji badawczej uwzglednione
zostaly takie zmienne, jak teleobecno$¢ gracza (postrzeganie przez gracza wykre-
owanego Srodowiska gry online), para-spoleczna interakcja, odczuwany poziom
zabawy (playfulness — stopiei koncentracji, cieckawosci i przyjemnosci doSwiadczanej
przez uzytkownika w trakcie gry) oraz wizerunek gracza. Wyniki wskazuja, iz:

* istotne znaczenie ma stworzone Srodowisko gry, gdyz teleobecno$¢ pozytywnie
oddziatuje na para-spoteczng interakcje, postrzegang uzyteczno$é, postrzegang
fatwos$¢ uzycia, poziom zabawy;

* poczucie komunikacji z innymi wplywa na postawy gracza; paraspoleczna inte-
rakcja wplywa na subiektywne normy, postrzegang uzyteczno$¢ oraz poziom
zabawy;

* spoleczne normy pozytywnie oddzialujq na wizerunek gracza;

e latwoS¢ uzycia pozytywnie wplywa na postrzegang uzyteczno$¢ oraz poziom
zabawy;

* normy spoleczne, postrzegana uzyteczno$¢ i fatwos$¢ uzycia oraz poziom zabawy
oddziatujg na behawioralng intencj¢ uzywania gier online.

W innych badaniach nawiazujacych do rozszerzonych wariantéw modelu TAM
pojawiaja si¢ nowe zmienne, takie jak: jako$¢ systemu, charakterystyka dostawcy
internetowego (Zhu i inni, 2012: 965-980), oczekiwane rezultaty, oczekiwany wysi-
tek, doswiadczenie w graniu online, do§wiadczenie w przegladaniu stron mobilnych
(Chen i Kuan, 2012: 598-616), sktonno$¢ do poszukiwania nowosci (Okazaki i inni,
2007: 253-270).

Mozliwosci zastosowania TAM w badaniach nad akceptacja gier komputero-
wych w edukacji wydajq si¢ ograniczone ze wzgledu na brak czysto utylitarnego
celu uzytkownikow gierS. Model TAM zostat stworzony, a nastgpnie w wielu bada-
niach r6znych autordéw zweryfikowany dla sytuacji, w ktorych istotng role odgrywa
postrzegana uzyteczno$¢, np. akceptacja systemu obstugi klientdw przez pracowni-
kéw. W przypadku gier online dominujg cele hedonistyczne, natomiast w przypadku
edukacyjnych gier online nalezaloby mdéwi¢ o powigzaniu celow hedonistycznych
oraz utylitarnych.

5 Problem braku adekwatnos$ci modelu TAM do sytuacji, w ktérych dominuja cele hedo-
nistyczne podnosi w literaturze wielu autoréw, m.in.: Dae Hee i McDaniel (2011: 240-2530);
Sledgianowski i Kulviwat (2009: 74-83).
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Inne spojrzenie na proces dyfuzji innowacji jaka sg gry online oferuje teoria dyfu-
zji innowacji Rogersa. W $wietle tej teorii na akceptacje innowacji wplywa wzgledna
przewaga nad dotychczasowymi rozwigzaniami, zgodnos$¢ z do§wiadczeniami i war-
toSciami nabywcow, niska ztozono$¢ innowacji, testowalno$¢, obserwowalno$¢, pro-
ces akceptacji przez konsumentéw zachodzi za$ stopniowo (od grupy innowatoréw
po grup¢ maruderdéw) (Klincewicz, 2011: 28-45). Badania Proctor & Marks (2013:
171-180) wskazuja, ze na krzywej akceptacji gier edukacyjnych nauczyciele szkoty
podstawowej ,,plasujg si¢” na etapie pdéznych nasladowcoéw, natomiast nauczyciele
szkoly Sredniej na poczatkowym etapie wczesnej wigkszoSci.

3. Metoda srodkow-celow (Means-End Model)

Zrédel metody srodkow-celéw nalezy upatrywaé w pracach Tolmana (1932) (Lee,
Chang, Liu, 2010: 395-405) oraz Simona (1957) (Orsingher, Marzocchi i Valentini,
2011: 730-748). Jednakze caloSciowa koncepcje zastosowania tej metody w dzia-
faniach marketingowych zaproponowat w latach osiemdziesigtych Gutman, ktory
sformutowal nastepujace zatozenia modelu srodkow-celow (1982: 60-72):

e jest to model hierarchiczny, wskazujacy na zaleznoSci pomigdzy atrybutami pro-
duktu, konsekwencjami jego zastosowania a wartoSciami poszukiwanymi przez
konsumenta;

* konsument, aby poradzi¢ sobie z olbrzymig iloScig mozliwych wybordw, grupuje
produkty w okre§lone kategorie, aby zredukowac zr6znicowanie opcji wyboru;

* wartoSci, bedace pozadanym efektem koficowym przez konsumenta, odgrywaja
dominujaca rol¢ w procesie podejmowania decyzji konsumenckich;

* zachowania konsumenta wywoluja okreslone konsekwencje, ktore mogg byc:

a) pozadane (konsument odnosi korzysci) lub niepozadane;

b) psychologiczne, fizyczne, socjologiczne (np. podniesienie prestizu w grupie);

c) bezposrednie oraz posrednie (odroczone w czasie);

e konsumenci podejmuja wybory maksymalizujace pozadane konsekwencje oraz
minimalizujace niepozadane, jednocze$nie dokonujac hierarchizacji wartosci ze
wzgledu na ich znaczenie (mniej i bardziej istotne warto$ci w zyciu); okolicznoSci
konsumpcji produktu (np. typowy zakup, specjalna okazja) moga oddziatywaé na
postrzegane konsekwencje wyboru;

e konsumenci uczg si¢, ktore atrybuty produktu prowadza do pozadanych konse-
kwencji.

Dane niezbedne do zastosowania metody Srodkdw-celdw moga by¢ pozyskiwane
m.in. za pomocg techniki okreslanej w polskiej literaturze jako laddering (drabino-
wanie, wywiad drabinkowy, wywiad laddering) (Kaciak, 2011: 59-72). Sama metoda
przeprowadzania analizy opiera si¢ na nastepujacych krokach (Lin, 2011: 1385-1396):
1) zidentyfikowanie wartoSci, jakie moga przybiera¢ zmienne: atrybuty, konsekwen-

cje, wartosci konsumenta;
2) gromadzenie danych;
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3) analiza powigzan pomi¢dzy atrybutami-konsekwencjami-wartoSciami: okre§le-
nie czestotliwosci wskazan poszczegdlnych powigzan; pozwala to na stworzenie
sumarycznej macierzy powiazan (SIM — summary implication matix);

4) okreslenie, ktére z powiazan sa ,,dostatczenie istotne”, aby pojawily si¢ na hie-
rarchicznej mapie wartoéci (HVM - hierarrchical value map).

Badania w oparciu o metode Srodkow-celéw w zakresie zastosowania symulacyj-
nych gier biznesowych w edukacji podejmowali Lin i Tu (2012: 1160-1170) (tab. 1).
Rezultaty badan pozwolily autorom na sformufowanie wniosku, ze studenci preferuja
bogate, nieprzewidywalne, zr6znicowane Srodowisko gry, a takze umozliwity okresle-
nie najwazniejszych Sciezek powigzan pomiedzy poszczegdlnymi konstruktami:

e praca zespolowa (atrybut) — emocjonalna wymiana (konsekwencja) — relacja
interpersonalna (wartos¢);

e zrdznicowanie podejmowanych decyzji rynkowych w grze (atrybut gry: produkcja,
marketing, zarzadzanie personelem, badania i rozwdj, finanse) — multi-thinking
(konsekwencja) — poczucie osiagni¢¢ (warto$c);

* symulacja operacji biznesowych (atrybut gry) — zrozumienie koncepcji bizne-
sowe] (lepsze zrozumienie planowania produkcji, strategii cenowych, zakupu
surowcow, wyboru rynkdw) — zabawa i rozrywka w zyciu (wartosc).

Tabela 1. Atrybuty, konsekwencje i wartoSci zidentyfikowane w badaniach biznesowych
gier symulacyjnych

symulacje operacji biznesowych; ,,bycie” kierownikiem; odgrywanie
roli; oprogramowanie gry; bez rzeczywistego ryzyka; raporty

Atrybut . . . . . !
rybuty biznesowe; wyzwania; zroéznicowanie rynku; konkurencja mi¢dzy
przedsigbiorstwami; praca zespotowa; wieloetapowa rywalizacja
pelne wykorzystanie czasu; gromadzenie doSwiadczen; zrozumienie
Konsekwencje koncepcji biznesowych; oczekiwania dotyczace kontynuowania

kontraktow; opinie; szczegdlowe przemySlenia; emocjonalna wymiana;
multi-thinking; zabawa; wzmocnienie umiej¢tnosci oceny

spetnienie; rados¢; szacunek do samego siebie; poczucie szacunku;
WartoSci poczucie przynaleznoSci; relacje interpersonalne; poczucie osiagniec;
bezpieczefistwo; zabawa i rado$¢ w zyciu

Zrodlo: Lin i Tu (2012: 1160-1170).

4. Teorie uczenia sie

Rezultaty badan przeprowadzonych przez Wu i inni (2012) nad przyjmowanymi
perspektywami teoretycznymi uczenia si¢ ,,przez gry” sa zaskakujace — wigkszo$¢
publikacji dotyczacych nauczania przy wykorzystaniu gier nie odwoluje si¢ do zadnej
teorii uczenia si¢ (Wu, Chiou, Kao, Alex Hu i Huang, 2012: 1153-1161). Autorzy
dokonali metaanalizy prac pod katem oparcia badan w nurcie teorii behawioralnych,
kognitywnych (np. teoria atrybucji), humanizmu (Experiental Learning) oraz kon-
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struktywizmu (np. Problem-based Learning), stwierdzajac, iz w ujgciach teoretycz-
nych procesu uczenia si¢ z wykorzystaniem gier dominuje ujecie konstuktywistyczne
oraz humanizm.

Gry wydaja si¢ by¢ narzedziem dopasowanym do potrzeb edukacyjnych studen-
tow, gdyz ,,...[s]tyl uczenia si¢ nowego ‘wirtualnego pokolenia’ (V-gen) rdzni si¢
istotnie od stylu poprzednich pokolef. Jest bardziej wizualny, interaktywny i skon-
centrowany na rozwiazaniu probleméw” (Pasin i Giroux, 2011: 1240-1254). Jedno-
cze$nie w literaturze pojawiaja si¢ opinie, iz gry komputerowe sg bardziej skuteczne
w zakresie motywacji graczy do nauki anizeli gry planszowe (Mijal, 2012: 262-270).
Bielecki (2008: 283-292) wskazuje na zalety edukacyjne gier symulacyjnych, ktore
sa oparte na zasadzie polaczenia gier Total Management Games z grami typu solo,
tj. zespoly podejmuja w symulowanym Srodowisku decyzje menedzerskie, ale decy-
zje poszczegblnych zespotéw nie wplywaja na wyniki innych graczy. Autor podkre-
§la zalety edukacyjne tego typu gier m.in. uczestnicy gry (bez wzgledu na miejsce
w rankingu rozgrywki) pozyskuja nowe doswiadczenie, wiedz¢ i umiejgtnosci, ist-
nieje mozliwo$¢ ,,sprawdzenia si¢” uczestnikow w walce konkurencyjnej, mozliwe
jest ,,podsuwanie” uczestnikom pozadanych z punktu widzenia celéw edukacyjnych
scenariuszy gry. Nalezy jednak zaznaczy¢, iz edukacja ,,poprzez gry komputerowe”
nie zastgpuje tradycyjnych form edukacji, ale je wzbogaca (doswiadczenie dydak-
tyczne podpowiada, iz ,klikanie” i ,,obrazki” gry online niekoniecznie wigzg si¢ ze
zwigkszeniem umiejetnosei logicznego myslenia studenta®).

5. Model , konsumpcji doswiadczen hedonistycznych”

Gry komputerowe sg forma rozrywki, a zatem sytuacja gracza jest blizsza
doswiadczeniom konsumpcji produktow typu ogladanie filmu w kinie czy udziat
w koncercie, anizeli konsumpcji tradycyjnego produktu edukacyjnego (np. wyktadu,
podrecznika). W literaturze przedmiotu Eliashberg i Sawhney (1994: 1151-1173)
zaproponowali model pozwalajacy na opis i przewidywanie indywidualnych roznic
wynikajacych z konsumpcji hedonistycznych doswiadczen. We wskazanym modelu
indywidualny efekt wynikajacy z konsumpcji hedonistycznych doswiadczen jest
zalezny od wyniku interakc;ji takich czynnikdw, jak chwilowy nastrdj, zmienne zwia-
zane z profilem indywidualnym oraz emocjonalny kontent konsumowanych doswiad-
czeh (rys. 2). Odnoszac prezentowany model i rozwazania zawarte w pracy jego
autorow do doSwiadczen gracza, mozna nakresli¢ przyktadowy nastepujacy proces
konsumpcji gry komputerowe;j:

6 D. Tapscott wymienia ,ciemne strony mlodego pokolenia”, wskazuje m.in. na: ,,plytkie
rozkojarzone pokolenie, ktore nie potrafi na niczym si¢ skoncentrowac”, ,,to nie nastolatki, a ekra-
nolatki — uzaleznione od sieci”, ,,mlode pokolenie posuwa si¢ do internetowej przemocy” — zob.
Tapscott (2010: 38-44).
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e gracz przystepuje do gry w okre§lonym nastroju, bedac szczesliwym/smutnym,
a takze pobudzonym/znudzonym (konstrukty zwigzane ze stanem emocjonalnym
zaproponowane przez Russella (1989));

* stopiefl, w jakim gracz odczuwa emocje wynikajace z konsumpcji gry jest zalezny
od jego indywidualnej cechy poszukiwania stymulacji (w literaturze ceche t¢
opisuja takie konstrukty, jak Sensation Seeking Tendency — Zukerman (1979);
Arousal Seeking Tendency — Russell i Mehrabian (1974); Optimal Stimulation
Level — Raju (1980));

* emocjonalny kontent gry zmienia si¢ w czasie grania, np. z jednej strony gracz
otrzymuje informacje dotyczace zasad gry, informacje dotyczace mozliwosci
kolejnych ruchow, z drugiej za$ — doSwiadcza scen walki, jest zmuszony do podej-
mowania okres$lonych decyzji; od indywidualnych cech gracza zalezy, w jaki spo-
sOb na zmiany odpowiada: na jakim poziomie sa emocje gracza, z jaka intensyw-
nosciag on reaguje na zachodzace zmiany, jak czegsto zmienia si¢ jego nastroj; tym
samym cecha gracza, jaka jest sktonno$¢ do zmiany nastroju oraz emocjonalna
zawarto$¢ kontentu gry sa ze sobg powiagzane;

* emocjonalny skutek gry odczuwany przez gracza jest wynikiem oddziatywania
w trakcie procesu konsumpcji czynnikow indywidualnych oraz tych zwigzanych
z samym procesem kreacji doSwiadczen gracza.

BezpoSrednie odniesienie tego modelu (zweryfikowanego przez jego autorow
wsrod widowni kinowej) do gier edukacyjnych rodzi co najmniej dwa ograniczenia.
Pierwsze dotyczy wplywu dzialan samego gracza na emocjonalny kontent, drugie za$
dotyczy sytuacji, w ktorej gracz wspdtdziata z innymi graczami (w kinie zawartos§¢
filmu pozostaje niezmieniona, w grze gracz oddziatuje na jej przebieg). Niemniej
jednak model ten podkresla aspekty, ktére w innych ujeciach sg pomijane: przede
wszystkim dynamike¢ procesu konsumpcji (niektérzy gracze graja wiele godzin),
a takze wplyw nastroju na proces konsumpcji, czy indywidualnych zmiennych zwig-
zanych z poszukiwaniem stymulacji emocjonalne;.

Rysunek 2. Model konsumpcji hedonistycznych do§wiadczen Eliashberga i Sawhney’a
(The Enjoyment of Hedonic Consumption Experience)

State
indywidualne
réznice

\ 4
Dynamika
»  konsumpcji
doswiadczen
A

Rados¢
z doswiadczen

Chwilowy
nastroj

Emocjonalny
kontent
doswiadczen

Zrodlo: Eliashberg i Sawhney (1994: 1151-1173, 1154).
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6. Modele ,mieszane” zastosowania gier online w edukacji

Wsrdd publikacji dotyczacych modelowego ujecia zastosowania gier edukacyj-
nych w edukacji menedzerskiej interesujaca koncepcje przedstawili m.in. Tao i inni
(2009: 929-939). Autorzy zaproponowali model odwotujacy si¢ do Technology
Acceptance Model, teorii potwierdzania oczekiwan (teoria zwigzana z satysfakcjg
konsumenta), teorii agencji, konstruktywizmu oraz teorii motywacji (tab. 2). Bada-
nia zostaly przeprowadzone w 2008 roku wsrdd tajwanskich studentéw zarzadzania.
Zaproponowany model zostal czeSciowo zweryfikowany pozytywnie, autorzy za$
sformutowali m.in. nastepujace wnioski:

* postrzegana uzyteczno$S¢ gry biznesowej oddziatuje na wyniki nauki,

* postrzegana fatwos¢ uzycia gry oddzialuje na postrzeganie zabawy,

* postrzegana zabawa ma wplyw na poziom satysfakcji z gry,

* postrzegana atrakcyjnoS¢ gry ma wplyw na postrzegang uzytecznosé, fatwosé uzy-
cia, zabawe,

* poziom satysfakcji ma wplyw na intencje kontynuowania uzytkowania.

Tabela 2. Odwolania teoretyczne oraz wskazywane konstrukty testowane w badaniach
Tao i inni

Odwolanie teoretyczne Konstrukty

postrzegana tatwos¢ uzycia
Technology Acceptance Model postrzegana uzyteczno$¢
osiagnigcia uczenia si¢

potwierdzenie (osiagni¢¢ uczenia si¢)
Teoria potwierdzania oczekiwan | satysfakcja
intencja do kontynuacji uzytkowania

unikanie ryzyka
Teoria agencji konflikt celow
zachety

atmosfera uczenia si¢

Czynniki uczenia si . AR
Y ¢ motywacja do uczenia si¢

postrzegana atrakcyjno$¢ gry
postrzegana atrakcyjno$¢ zabawy gra (playfulness)

Zrodto: Tao, Cheng i Sun (2009: 929-939).

Czynniki emocjonalne

7. Badanie empiryczne - postawy studentow kierunkow
ekonomicznych wobec edukacyjnych gier online

W okresie styczefi-maj 2013 roku zostal przeprowadzony projekt badawczy
majacy na celu okreslenie postaw studentow wobec edukacyjnych gier online. Ramy
prowadzonego projektu wyznaczaja dwa gtowne problemy badawcze:
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1)

2)

3)

W jaki sposéb studenci kierunkdéw ekonomicznych postrzegaja wprowadzenie do
edukacji formalnej (prostych) gier symulacyjnych?
Jakie czynniki oddziatujg na postawy uzytkownikéw gier edukacyjnych online?

Dotychczasowy przebieg projektu obejmowal nastepujace etapy:

utworzenie wirtualnej klasy w ramach grup zamknigtych w serwisie spoteczno-
Sciowym Facebook;

ocene dwoch gier edukacyjnych oraz strony internetowej majacej charakter inte-
raktywnego studium przypadku (tab. 3); na tym etapie badania uczestniczyli stu-
denci kierunkéw ekonomicznych trzech polskich uniwersytetow (badanie ankie-
towe 1 oraz 2);

przygotowanie przez studentOw interaktywnych stron internetowych o charakte-
rze studium przypadku z wykorzystaniem bezplatnego serwisu www.weebly.com;
ocena projektu przez studentéw (badanie ankietowe 3).

Tabela 3. Charakterystyka ocenianych przez respondentdw gier online
oraz strony internetowej studium przypadku

Gra Charakterystyka gry

Trade Ruler

gra anglojezyczna dostgpna na stronie internetowej Komitetu Nagrody
Nobla (http://www.nobelprize.org/educational/economics/trade/);

gra ma charakter gry symulacyjne;j ilustrujacej teori¢ obfitoSci zasobow
Heckschera-Ohlina; zadaniem gracza jest podjecie decyzji dotyczacej
produkeji dobr w zaleznosci od posiadanych zasobow (mozliwosé
produkgji spodni i telefonéw komorkowych); gracz wybiera rdwniez
kraj-partnera wymiany handlowej; gracz otrzymuje informacije

o skutkach podjetych przez niego decyzji (partner wymiany handlowej
moze propozycj¢ wymiany odrzuci¢, moze ja zaakceptowaé, decyzja
dotyczaca wymiany handlowej wplywa na nastroje spoleczne i stan
gospodarki kraju gracza); wynik gry stanowi liczba punktoéw zdobytych
przez gracza w trakcie kilku rund produkcji i wymiany

Marketing
Manager

gra dostgpna na stronie internetowej Narodowego Banku Polskiego
(http://www.nbportal.pl/pl/cw/gry/gry_decyzyjne/marketing);

gracz podejmuje decyzje dotyczace wybranych aspektow dziatan
marketingowych producenta samochodéw, m.in. decyzja zakupu
raportu z badafn marketingowych, wybor segmentéw rynku,

decyzje dotyczace kanaldow dystrybucji; gracz otrzymuje informacijg
zwrotng o skuteczno$ci decyzji marketingowych w formie raportu
finansowego (przychody, koszty, zysk); wynik gry stanowi punktowa
ocena decyzji gracza.

Coffee Galaxy

strona internetowa stworzona na potrzeby prezentowanego projektu;
strona majaca charakter interaktywnego studium przypadku:

opis sytuacji prowadzenia kawiarni, pokazy slajdow, pytania testowe
dotyczace podejmowanych dziatan marketingowych.

Zrddlo: opracowanie wiasne.
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Koncepcja prowadzenia projektu ewaluowata w trakcie kolejnych etapéw zbie-

rania danych i prowadzonych analiz. Ostatecznie sformulowane modelowe uj¢cie
doswiadczen uzytkownikow gier edukacyjnych opiera si¢ na nastepujacych zatoze-
niach (rys. 3, tab. 4):

D

2)

3)

D

2)

3)

czynniki zwigzane z samg gra — kontent edukacyjny gry, nawigacja i fatwos$¢
obstugi, design oraz mechanizm gry — oddzialuja na satysfakcj¢ gracza oraz na
postrzegang efektywnos$¢ edukacyjng gier;

druga grupa czynnikdéw — bezplatno§¢ korzystania oraz dopasowanie gier do stylu
uczenia si¢ studenta — oddziatuja na satysfakcje z gry;

satysfakcja z gry oraz postrzegana efektywnos¢ edukacyjna to wzajemnie powia-
zane 1 pozytywnie oddziatujace wzajemnie na siebie konstrukty.

Przyjecie powyzszych zatozenh modelu uzasadnia nastepujaca argumentacja:
fatwos¢ obstugi gry oraz jej bezptatno$¢ moga przetamywaé bariery wejscia do
rozgrywki’;

bezptatnos¢ gry, dopasowanie do stylu uczenia si¢, nawigacja i fatwo$¢ uzycia —
to czynniki, ktére sprzyjaja akceptacji innowacji; w modelu dyfuzji Rogersa na
przebieg procesu akceptacji innowacji wplywa m.in.: mozliwos¢ jej testowalno-
Sci (co odpowiada bezplatnemu korzystaniu z gry), zgodno$¢ z doswiadczeniami
i wartoSciami (zgodno$¢ z preferowanym stylem pozyskiwania informacji, stylem
uczenia si¢), niska ztozono$¢ (fatwos¢ korzystania z oprogramowania gry, tatwosé
odnajdowania odpowiednich opcji w grze);

design jest elementem wplywajacym na pozytywne emocje zwigzane z konsump-
cja gry (model konsumpcji do$wiadczen hedonistycznych Eliashberga i Sawh-
ney’a), a tym samym wplywa na satysfakcj¢ z procesu grania.

Rysunek 3. Teoretyczne ramy prowadzenia badania

Dopasowanie
gier do stylu
uczenia sig
Kontent 56 Satysfakcja
edukacyjny Bezptatnosc¢ = Zgry ]
A
Nawigacja >
i tatwos$¢ uzycia v
Postrzegana
efektywnos¢
Design edukacyjna gier
Mechanizm gry

Zrodlo: opracowanie wlasne.

7 Bariery wejScia do rozgrywki jako czynnik oddzialujacy na gre wskazuje w polskiej litera-

turze m.in. M. Mijal — zob. Mijal (2012: 262-270).
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Tabela 4. Zasady pomiaru poszczeg6élnych konstruktow

Konstrukt Pytania kwestionariuszowe Uwagi
Kontent 1) oceniana gra pozwala zrozumieé¢ zasady (wymiany skala:
edukacyjny migdzynarodowej przy produkcji w danym kraju dobr |od 1 — zdecydo-

pracochtonnych i kapitalochtonnych/zasady dziatan wanie nie
marketingowych: segmentacje, zasady doboru pro- do 4 — zdecydo-
duktu, ceny, promocji i dystrybucji do obstugi danych |wanie tak
segmentow) opcja 5 — trudno
2) oceniana gra prosto wyjasnia (istot¢ teorii Hecksche- | powiedzie¢
ra-Ohlina/istote segmentacji oraz marketingu-mix
przedsigbiorstwa)
Nawigacja 1) gre oceniam jako prostg w obstudze skala:
i fatwo$¢ gry |2) tatwo w tej grze odnajduje potrzebne informacje od 1 — zdecydo-
3) bez probleméw i tatwo okreSlitem (okreslitam) swoj | wanie nie
wynik w grze do 4 — zdecy-

dowanie tak
opcja 5 — trudno

z przyjaciétmi

5) chcialbym/chciatabym moc samodzielnie przygotowac
podobne gry dla swoich potrzeb: przygotowania do
egzaminu, lepszego zrozumienia zagadnienia ekono-
micznego itp.

powiedziec¢
Design gry 1) interaktywno$¢ skala:
2) atrakcyjnos¢ graficzna od 1 - bardzo
3) ogdlna jako$¢ projektu gry (design) nisko
do 4 — bardzo
wysoko
Mechanizm 1) gry pozwalaja skutecznie uczy€ si¢ ,,przez popelnianie |skala:
ery bledow” i powtarzanie rozgrywek (kilkakrotne granie) |od 1 — zdecydo-
2) gry pozwalaja na uwidocznienie skutkow podejmowa- |wanie nie
nych dziatan biznesowych do 5 — zdecydo-
wanie tak
Czynnik 1) do zagrania w gry edukacyjne skfania mnie mozliwo$¢ | skala:
sprzyjajacy bezplatnego korzystania z nich od 1 - zdecydo-
procesowi wanie nie
akceptacji — do 5 — zdecydo-
brak barier wanie tak
finansowych
Postrzegane | 1) gry (typu Trade Ruler, Marketing Manager) lepiej skala:
dopasowanie pasuja do mojego stylu uczenia si¢ anizeli tradycyjne |od 1 — zdecydo-
formuly gier formy edukacji wanie nie
edukacyjnych |2) gry pasuja do mojego stylu pozyskiwania informacji | do 5 — zdecydo-
do stylu 3) gry pasujg do mojego sposobu spedzania wolnego wanie tak
uczenia si¢ czasu
studenta 4) gry pasuja do mojego sposobu spegdzania czasu
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Konstrukt Pytania kwestionariuszowe Uwagi
Satysfakcja 1) ogolna ocena satysfakcji z gry skala:
z gry od 1 - bardzo
nisko
do 4 — bardzo
wysoko
Postrzegana | 1) oceniana gra sklania do zainteresowania si¢ (teoriami |skala:
efektywnos$¢ ekonomicznym/zarzadzaniem marketingowym) od 1 — zdecydo-
edukacyjna 2) wprowadzenie gier — takich jak oceniana (gra Trade |wanie nie
gier/ Ruler/Marketing Manager) — do edukacji uniwer- do 4 — zdecydo-
wzmocnienie syteckiej zwigkszyloby skutecznos$¢ przekazywania wanie tak

procesu nauki wiedzy

3) zastosowanie gier — takich jak oceniana gra (Trade
Ruler/Marketing Manager) — zwigkszytoby moje zaan-
gazowanie w nauke

4) zastosowanie gier takich jak oceniana gra (Trade
Ruler/Marketing Manager) w edukacji wigzatoby
nauke¢ z pozytywnymi emocjami

Respondenci wypetniali niezalezne kwestionariusze dotyczace oceny gry Trade Ruler, Marketing
Manager oraz Coffee Galaxy. Na potrzeby spdjnej prezentacji roznice w sformutowaniach w kwe-
stionariuszach — jesli wystgpowaly — ujeto w nawiasie (...), przy zachowaniu kolejnosci (Trade
Ruler/Marketing Manager).

Zrddlo: opracowanie wilasne.

Ksztatt koncepcji badania oraz kwestionariusz badawczy w trakcie projektu ewa-
luowal. Spowodowalo to, iz zebrane na réznych etapach badania dane nie zawsze
umozliwiaja wskazanie korelacji pomiedzy zmiennymi. Mimo tego ograniczenia,
mozliwe jest sformutowanie nast¢pujacych wnioskow:

1. Badania obejmujace gry Trade Ruler (TR) oraz Marketing Manager (MM):

1. Respondenci pozytywnie oceniali kontent edukacyjny gry Marketing Mana-
ger oraz Trade Ruler — ponad 80% okreslato, iz gry pomogly im zrozumieé
istote zagadnienia. W przypadku gry Trade Ruler znaczna grupa responden-
téw — blisko 40% - deklarowala, iz brak polskojezycznej wersji gry stanowit
przeszkode w grze.

2. Pozytywnie oceniano interaktywnos¢ gry (Srednia TR — 3,0, Srednia MM —
3,2), projekt graficzny (Srednia TR — 2,7, MM - 2,8), ogdlna jakos¢ projektu
gry (Srednia TR - 2,8, MM - 3,1).

3. Poziom satysfakcji graczy Trade Ruler oraz Marketing Manager byt wysoki,
przy czym odsetek respondentow deklarujacych pozytywng/negatywna oceneg
gry Marketing Manager jest statystycznie istotnie wyzszy/nizszy anizeli gry
Trade Ruler (tab. 5)8.

8 Ze wzgledu na rozbudowanie kwestionariuszy badawczych i obszerno$¢ zestawien otrzy-
manych danych w tekscie niniejszego artykulu zostaly zaprezentowane szczegdlowe zestawienia
tabelaryczne dotyczace jedynie wybranych konstruktow.
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4. Studenci pozytywnie oceniaja skuteczno$¢ edukacyjng gier (tab. 6). Ponad
80% respondentow wskazuje na budowanie przez gry zainteresowania zagad-
nieniem ekonomicznym, postrzegana skuteczno$¢ nauki, zwigkszenie zaanga-
zowania w proces nauki, pozytywne emocje zwigzane z nauka.

5. Korelacja pomigdzy poszczegdlnymi stwierdzeniami® (kontent edukacyjny,
design, satysfakcja, postrzegana efektywnos$¢ edukacyjna, tatwo$¢ gry i nawi-
gacji) Swiadczy, iz:

a) pozytywna percepcja zwartoSci kontentu edukacyjnego jest zwigzana
z postrzegang efektywnoScia uczenia si¢ i zaangazowaniem studenta;

b) tatwos¢ gry i nawigacji jest zwigzana z pozytywnymi emocjami;

¢) interaktywno$¢ gry oddzialuje pozytywnie na postrzegang efektywnosé
nauki, zaangazowanie studenta oraz pozytywne emocje;

d) projekt graficzny jest skorelowany z pozytywnymi emocjamij;

e) na satysfakcje gracza oddziatuje interaktywnos¢, design, postrzegana jako$¢
gry, kontent edukacyjny i zaangazowanie;

f) satysfakcja gracza jest skorelowana z postrzegang efektywnoScia nauki,
zaangazowaniem w proces edukacyjny, pozytywnymi emocjami.

II. Ocena konstruktu ,,mechanizm gier” (tab. 7):

a) ponad 80% respondentow stwierdza, iz gry powywalaja skutecznie uczy¢ si¢
,»przez popetnianie bledéw” i powtarzanie rozgrywek;

b) ponad 70% respondentéw stwierdza, iz gry pozwalaja na uwidocznienie skut-
kéw podejmowanych dziatan biznesowych.

I Ocena kontruktu ,,Postrzegane dopasowanie formuly gier edukacyjnych do stylu
uczenia si¢ studenta” (tab. 8):

a) ponad 80% respondentéw stwierdza, iz gry edukacyjne ,lepiej pasuja” do
ich stylu uczenia si¢ anizeli tradycyjne wyktady, ponad 70% respondentow
stwierdza, iz gry ,,pasujg do ich stylu pozyskiwania informacji”;

b) znacznie nizszy odsetek respondentéw postrzega gry online jako ,,pasujace
do sposobu spedzania wolnego czasu” oraz ,,pasujace do sposobu spedzania
czasu z przyjacioimi”;

¢) ponad 45% respondentdéw deklaruje postawy prosumenckie wobec gier edu-
kacyjnych tj. chciatoby moc przygotowywac wtasne gry edukacyjne.

IV. Dla ponad 70% respondentéw istotnym aspektem grania jest mozliwos¢ bezplat-
nego korzystania z gry.

V. Respondenci pozytywnie oceniali stron¢ internetowg Coffee Galaxy, niebedaca
gra lecz interaktywnym studium przypadku — Srednia ocena preferencji gry kom-
puterowej jako formy edukacyjnej wyniosta 3,3, natomiast Srednia ocena interak-
tywnego studium przypadku Coffee Galaxy — 3,2 (N=102).

VI Gry online nie sg popularng metoda edukacji menedzerskiej na poziomie uni-
wersyteckim — jedynie trzech studentoéw na ponad 100 respondentdéw korzystaio
z gier online w trakcie zajec.

9 R. Spearman, p < 0,05, korelacja silniejsza niz 0,33, wykluczano odpowiedzi ,trudno
powiedzie¢” w przypadku korelacji pomigdzy zmiennymi o réznych skalach.



345

5.1. Zastosowanie gier online w edukacji menedzerskie;j...

(p6=U) (201=N) (wAmogunoyrew
e %€E°S8 %69 BYL %6%S % 0€ %69 %00 ToSeuey woruezpkzrez
SUnoNIBN | /ruAuzorouoyo 1weLIoa))
— - 31S BIUBMOSIIOIUIRZ OP
=Uu = . . .
Aoommm ) %118 %TEL WL'S %18y %0°€E %¥01 %8°C Gowﬁmﬂm RIUBP[S IS BURIUGOQ
- L4 € [4 T
(D | () durdo Q:M.ﬂ%g | v owes dIN U
erupaag | sumfyfzog | w&.aww@Z o:.—. . -0pAdapZ -eMOPAIIP7Z
1913 eulAoeynpo 9soumA)yojo vuer3oz1ISO] *9 B[AqR],
"€10T USI09IMY-OIZIRW BIUBPE] ‘QUSEIM dUem0de1do :0}pOIZ
(zor=v)| @
€€ %T16 %8°8 %E‘SE %6°SS %8°L %0°T ToSeuey Sunoiey | <
(s9=u| &
[omodAZd[ A10110q Z9q) | B
0°¢ %008 %0°0C %9YT %'SS %8°€l %T9 opeIL aﬂ
0¢ %ESL WLIT WYLT %605 %6°L1 %8¢ (901=N) °peiL ,M
¥ ¢ z I g
1) aumk)£zod aumiyesau oyosAm oysIu g
eIupaIg iudQ E10Ti My} ozpaeg ozpaeg :

K13 z eloye)shies *S elaqey,



Rozdziat 5. Gry w rozwoju systeméw informacyjnych zarzadzania

346

"€10T USIOQIMY—0JZIBW BIUBPE( “QUSBIM d1uemode1do :0jpoiz

_ rwefoows TwAumiifzod z
(86=u) (201 =N) dyneu Aqopezbim
oic %T68 %69 %6°€ BYLS | BYIE | %6'S %01 tofeuepy | SRR
SunoyIely eynpa m — (195euey
) SunasIeA/IS[NY SpelL)
(00r=u) ‘ ‘ ‘ ‘ ¢ ‘ ‘ (90T=N)|  ®I3 euRIU0O el Yorye:
o' %898 %9°L WL'S %0°L9 %861 WLS %61 opeIL, — 1013 oIUEMOSO}SEZ
_ dyneu m
(96=u) ‘ ¢ ¢ ¢ ’ ¢ ¢ Amwﬂ =N) sruemozesueez dfow
’ %E V8 %86 %6'S %865 %S YT %8'L %0°C ToseuB . : :
¢ SunoyIey £qojAzsydIMZ — (1o5RURIA
) SunoyIeIA/Io[NY OpelL,)
(To1=1) ¢ ¢ ¢ ¢ ’ c ’ (901=N) vIg eueIuado yel yonye)
e %1°C8 WTEL WLy %8'€S %E8C %Y 01 %8'C opeir _ 1918 QIUBMOSOISEY
Azpom eruemAzeyozid
- = 2$0UZOINYS AQOJAZSYDIMZ
(86=1) (zor=N) Aqopkzsyd
o'c %€98 %86 %6°€ %969 %LI91 %88 %0°T ToSeuUBy [oryoa1srommun
SunoYIBN | 1leynps op — (108euRy
SunoyIeIA/Io[NY Opell,)
(zor=u) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ (90T=N)|  ®I3 euRILG0O el Yoryey
o' %LLY %S'8 %8¢ %1°S9 %9°CC WLS %8'T opeIL, — 1013 oruozpesmordy
- 14 € 4 !
-1 | (p—¢) surdo ozm.m.“ vo: -WM._M%Q VL dtuem HIN 2tu
BIUPAIS | dumk)Azog c N -0pAdap7Z -BMOPAIIPZ
’ 7 -m£)e3aN | oupniap,

9 "qe} 'po



347

< oL/ o/ 1€ o o4k o7 os 1€ 0 1beuroyur eruemnysizod
0t YL TL %19 %t 0€ Wy Ty % T 1T %19 %0 s oelow op klnsed A0
foesnpe Awrroy
] o/ 0f or T4 o b o 6 o/ T4 o/ 76 ” ouf£oApen 1joziue IS vIUIZON NJA)S
'y %818 %19 %Y 9¢ %S Sy % 1Tl %19 %0 oSalow op ®lnsed fordo] (1o3euepy
SunoyIey ‘19[ny opeil, ndKy) A1
S 14 € (4 T
(s¥) (-1 VL qIN
eruparg aumf)fzod | sumfyedou | IruemopLd b Iy 7 JrueMopAd €€=N
AUd0Q AuddQ -9p7Z - § PpZ -1
DTS eIU9ZON NJA)S op YoAulLoeynpo 1918 Anwiro} sruemosedop ouegoznsod“ nynIjsuoy vUd(Q) *§ BAR],
"¢10¢ lew eruepeq ‘ousejm sruemodesdo :0[porz
JoAmosouziq
0% WLTL %19 %E0¢ BYTY | BTIT | %19 %00 yeperzp yokuemowfopod moxinys
Jrudruzoopimn eu elefemzod £10)
(omuerd
. ) o ) . o) o)1 o)1 o sujonyey[Ry) YomAi3zox oruezreymod 1
(44 %8 78 %19 Y% %Y 6€ %16 %19 %0°0 _mop3jq aruerupadod zozid* Ars
94zon oruzoonys kleremzod A10
S 14 € (4 !
(S+) (-1 VL HIN
erupaag | dumffzod | sumfyedou | druemopld v € 7 AIUBMOPAD €€=N
AuadQ LuddQ -pZ - S PpZ -1

5.1. Zastosowanie gier online w edukacji menedzerskie;j...

Jo18 wziueyoow niynnsuoy BUD() °L BRQRL




Rozdziat 5. Gry w rozwoju systeméw informacyjnych zarzadzania

348

‘€107 lew eruepeq ‘ousejm oruemodrido :0jpoiz

BIUB)SAZIOY UOIU Z
6¢ YoL"TL %1CL %€ € %o 6€ %T ST %1°6 %0°¢ ol eruepys aulfoeynpa
£13 m erueidez og
S 14 (4
(s-v) (-1
eIupaIg umAfzod Jumijedau o.:m%ovwwrw _ v z @Em%ommw _ €€=N
200 200 ! PAYPZ — ¢ I PAYPZ — T
JoAm0)zsoy] Iorreq yeiq — 1foejdoose mosaoord oFooklelAzids eruuizo vuad() ¢ BPqeL,
"¢10¢ [ew eruepeq ‘ousejm sruemodesdo :0[porz
-dy1r oSouzorwouoyo
Bruorupedez eruarunzoiz o3azsdoy
. o) o) o) o) o)t o) . ‘nurwezdo op eruemojodizid
ve %S St %T ¥ %T YT %T 1T %€ 0€ % T 1T %0°¢ :qoznod yotoms e[p £13 suqopod
oem031034z1d arujarzpoures
J0W WAQRIRIOYD/WAQIRIOYD)
. o) o)t ) o) o)t o) - rarjoroelAzid z nsezo eruezpads
9¢ %T 1T %S 1S %19 %T ST % LT %V 6€ % 1Tl nqosods oSafow op blnsed A1)
nsezo
. o) ) o)1 o o o) o 1e oSoujom eruezpdds nqosods oSofow
e Yot Ty %€ 0€ Wb1CL %€ 0€ e LT %bT 1T %16 op ®lnsed — 1oSeury SunoyIE
Ze10 I3[y opei], el onfel — 10
S 14 € (4 !
(S+) (-1 VL HIN
eruparg | dumfyfzod | sumfyesou | oruemopAd v € 7 JIUBMOPAd €€=N
£uddQ AUDQ pzZ - S pZ -1

S qer po



5.1. Zastosowanie gier online w edukacji menedzerskie;j... 349

Przeprowadzona analiza dotychczasowych danych empirycznych pozwala stwier-
dzi¢, iz postawa respondentOw wobec edukacyjnych gier online jest pozytywna,
a wyrdznione konstrukty istotnie oddziatuja na proces akceptacji gier w edukacji
menedzerskiej.

Przedstawione badania empiryczne nie sg wolne od ograniczen, wsrdd ktérych
nalezy wskazac:

e charakter proby, ktora nie upowaznia do generalizacji wynikow na calg grupe
studentow kierunkéw ekonomicznych — aczkolwiek spdjnos$¢ uzyskanych danych,
potwierdzenie ,intuicyjnych” wnioskow wynikajacych z wieloletniej praktyki
dydaktycznej oraz z obserwacji pozwala przypuszczad, iz przedstawione trendy
sa prawdziwe w szerszych grupach;

* brak mozliwosci wskazania korelacji pomi¢dzy wszystkimi wyr6znionymi kon-
struktami ze wzgledu na pozyskiwanie danych z r6znych prob;

* ograniczone mozliwosci weryfikacji pytan kwestionariuszowych sktadajacych sie
na dany konstrukt.

Podsumowanie

Wyniki przeprowadzonego empirycznego studium badawczego sa zbiezne z rezul-
tatami badan prezentowanych w literaturze przedmiotu, a takze mozna je uzasadnic,
postugujac si¢ koncepcjami teoretycznymi. Przeprowadzone rozwazania pozwalaja
zatem stwierdzié, iz:

1. Postawa studentéw kierunkdéw ekonomicznych wobec wprowadzenia do edukacji
formalnej gier online jest wrecz entuzjastyczna. Studenci pozytywnie postrzegaja
skuteczno$¢ edukacyjng testowanych gier symulacyjnych, doceniajag mozliwo$¢
,uczenia si¢ przez btedy”, a takze powiazanie w grach dziatan i ich skutkow. Jed-
nak dotychczasowe do§wiadczenia studentow kierunkOw ekonomicznych w zakre-
sie formalnej edukacji z wykorzystaniem gier pozostaja na bardzo niskim poziomie.

2. W modelu TAM istotnym czynnikiem wplywajacym na postawe wobec nowej
technologii komputerowej jest tatwos$¢ uzycia. Badania potwierdzaja wniosek, iz
fatwos¢ uzywania gry (zrozumiala obstuga gry) pozytywnie oddziatuje na ,,przy-
jemnoS$¢ gry” (pozytywne emocje). Aspekt zrozumialej obstugi pozwala réwniez
na przelamanie bariery wejscia do gry.

3. Respondenci stwierdzali, iz gry online sg lepiej dopasowane do ich stylu pozyskiwa-
nia informacji anizeli tradycyjne metody nauczania. Podobnie akcentowali istotne
znaczenie mozliwosci bezptatnego korzystania z gier. Wyniki te, zgodnie z teo-
rig dyfuzji innowacji Rogersa — czynnik ,,dopasowanie gier do stylu pozyskiwania
informacji przez studentow” oraz ,,mozliwo$¢ wyprobowania”, czyli bezptatnosé
gier edukacyjnych, pozytywnie oddziatuja na proces akceptacji innowacji.

4. Wyniki badan wskazujg na istotne znaczenie konstruktu ,,pozytywne emocje
zwigzane z gra”. Wniosek ten jest zgodny z zaprezentowanym w przegladzie teo-
retycznym modelem Eliashberga oraz Sawhney’a.
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5. Satysfakcja gracza jest zalezna od interaktywnoSci gry, designu, postrzeganej
jakoSci gry, kontentu edukacyjnego i zaangazowania gracza. Satysfakcja gracza
jest skorelowana z postrzegang efektywnoScia nauki.

Badania nad grami w edukacji uniwersyteckiej wciaz pozostaja na wczesnym
etapie ugruntowania teoretycznego i empirycznego. Wsrod interesujacych $ciezek
prowadzenia dalszych badan mozna wskazaé:

* badania nad grami mobilnymi, przy wykorzystaniu telefonéw komoérkowych;
* badania nad oprogramowaniem, ktore umozliwitoby samodzielne opracowanie
prostych gier symulacyjnych studentowi lub nauczycielowi; nalezy zaznaczy¢, iz

w przeprowadzonych badaniach empirycznych studenci deklarowali che€ projek-

towania wlasnych gier w procesie uczenia sig;

* badania nad procesem konstrukcji samej gry, a zatem badania bliskie obszarowi
filmu i sztuki.
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Michat Mijal*

5.2. Grywalizacja w e-biznesie

Streszczenie

Artykul prezentuje podstawowe pojecia z zakresu grywalizacji i e-biznesu oraz pro-
ponuje rame pojeciowqg do badan z tego obszaru, Poniewaz nie istnieje obecnie jeden
przyjety przez badaczy kanon analiz nad zastosowaniem gier w organizacjach, zasygna-
lizowano jedynie najwazniejsze trendy i kierunki rozwoju zarowno w badaniach teore-
tycznych, jak i w praktyce dzialari biznesowych. Wskazano takze najbardziej obiecujgce
mozliwosci zwigzane z polgczeniem obydwu perspektyw.

Stowa kluczowe: grywalizacja, e-biznes, gry, incentive—centered design.

Celem niniejszego artykulu jest dokonanie przegladu zastosowan grywaliza-
cji w e-biznesie oraz wskazanie najwazniejszych kierunkOw rozwoju tego obszaru
w zarzadzaniu przedsigbiorstwem.

Pojecie grywalizacji jest stosunkowo nowe — pojawito si¢ w literaturze w roku
2002 (Marczewski, 2002), a do masowej s$wiadomosci przebito si¢ dopiero okolo roku
2010 (Tkaczyk, 2012). Angielskie gamification zostalo przettumaczone jako gryfika-
cja lub grywalizacja. O ile pierwsze okreSlenie nieco lepiej oddaje istote angielskiego
oryginalu, o tyle drugie — zostato spopularyzowane w Polsce przez ksiazke pod tym
samym tytutem. Dlatego tez w dalszej cze¢Sci tekstu bedzie stosowane wiasnie okre-
Slenie grywalizacja. Pierwsza ksiazka w Polsce, poswigcong w catoSci omawianemu
zagadnieniu, jest wydana w 2012 roku Grywalizacja. Jak zastosowac mechanizmy gier
w dzialaniach marketingowych (Tkaczyk, 2012). Nie jest to jednak pozycja naukowa,
a jedynie popularyzatorska, mogaca stanowi¢ punkt wyjScia do dyskusji, zamiast pel-
noprawne Zrodto danych naukowych. Wsrdd pozycji pojawiajacych si¢ na polskim
rynku pozostale sa obecnie jedynie tlumaczeniami literatury obcojezyczne;.

Grywalizacja jest roznie definiowana przez réznych autoréw, ale punkty wspolne
tych definicji mozna zawrze¢ w sformulowaniu: zastosowanie elementow gier poza
grami (por. Marczewski, 2002). Zwykle autorzy rozumieja przez to poje¢cie techniki
dajace uzytkownikom réznego rodzaju nagrody za wykonywanie pewnych dziafan,
stymulujace zaangazowanie i zwi¢gkszajace motywacje do dzialania (tamze).

*

dr Michal Mijal — Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail: mijal@mail.
wz.uw.edu.pl.
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Wsrdd technik grywalizacyjnych mozna znalez¢ m.in. nagradzanie za wykonywa-
nie okreslonych czynnoSci, wprowadzenie elementdéw rywalizacyjnych czy dodawanie
fabuly. Najczesciej stosowane wzorce wprowadzania grywalizacji do prowadzenia
dziatalnoSci to: wlasnos$¢ (stworzenie uzytkownikowi mozliwosci posiadania punk-
téw, odznak itp., ktore wzmagaja jego lojalnosc¢), osiagnigcia (tzw. achievements
— odpowiedniki sprawnos$ci harcerskich, ktore pozwalaja poczué si¢ uzytkowni-
kowi kim§ wyjatkowym), status (uwidacznianie publicznie statusu czy tez poziomu
zaawansowania uzytkownika) oraz zadania grupowe (rdéznego rodzaju ograniczone
czasowo prace, ktdre moga by¢ wykonane tylko zespotowo) (Vassileva, 2012).

Rozgorzata dyskusja wsrod autorOw na temat tego czy proste wprowadzanie nagrod
pozwala mowic o grywalizacji, czy tez jest to po prostu rozszerzenie istniejacych weze-
S$niej narzedzi marketingowych. Watpliwosci budzi takze niezwykle uproszczone sto-
sowanie wszelkich nagrod, ktore w dtuzszej perspektywie czasowej moze si¢ okazaé
przyczyna spadku popularnoSci catego zjawiska grywalizacji, poniewaz uzytkownicy
znudzg si¢ trywialnymi i banalnymi zadaniami (Kirk i Harris, 2011; Vassileva, 2012).

Grywalizacja czerpie nie tylko z gier sensu stricto, lecz takze z innych pojeé
i podejS¢: serious games (gry stworzone w celach innych niz rozrywkowe), edutain-
ment (polaczenie dziatan edukacyjnych i rozrywkowych), human-based computation
games (w innym ujeciu takze games with a purpose — outsourcing czesci dziatan do
indywidualnych uzytkownikéw w rozrywkowy sposdb) czy incentive—centered design
(tworzenie systemow zgodnie z oczekiwaniami uzytkownikow). Wiele z wymienio-
nych koncepcji pokrywa si¢ z grywalizacja w istotnym zakresie, jednak ich rozroznie-
nie i systematyka wykraczatyby poza zakres tego artykutu.

E-biznes jest pojeciem wystgpujacym w literaturze nieco diuzej (por. Amor,
1999) i obejmujacym wszelkie zastosowania sieci komputerowych w prowadze-
niu dziatalnosci gospodarczej (tamze). Obejmuje ono takze dziatalno$¢ niebedaca
stricte nastawiong na zysk, gdzie stronami mogg by¢ obywatel, rzad lub organizacja
pozarzadowa, a czesto przyjmuje si¢, ze zawiera w sobie trzy komponenty: procesy,
infrastrukture oraz ustugi sprzedazowe (Parker i Grove, 2000).

Istnieje wiele réznych definicji e-biznesu (por. Holsapple i Singh, 2000; Gan-
dolfo, 2012), ale wigckszo$¢ z nich obejmuje elementy malo istotne z punktu widzenia
rozwazan nad grywalizacjg i dotyczy niuansow zwigzanych z metodami prowadzenia
dzialalnoSci oraz uwarunkowaniami organizacyjnymi. Podobnie jest w przyjetymi
w literaturze taksonomiami, klasyfikacjami i typologiami e-biznesu — nie wiaza si¢
one bezposrednio w przedmiotem niniejszego artykutu i z tego powodu nie beda
analizowane (tamze).

Potaczenie tych dwoch obszarOw znaczeniowych nakre§la bardzo wyraZnie gra-
nice, w ktorych mozna si¢ poruszaé. Poniewaz e-biznes wykorzystuje sieci kompute-
rowe, grywalizacja w takim ujeciu moze dotyczy¢ wylacznie gier elektronicznych lub
wspomaganych elektronicznie. Wylaczone sa wszelkie gry ,,analogowe”, czyli 10z-
nego rodzaju modyfikacje gier planszowych, szkoleniowych gier interakcyjnych czy
tez gier zrgcznoSciowych. Wszystkie te gry znajduja zastosowanie w szeroko rozu-
mianej grywalizacji, ale ze wzgledu na brak w nich elementu elektronicznego, nie
wchodza w zakres analiz dotyczacych e-biznesu.
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Dlatego w dalszej cz¢Sci artykutu nie beda omawiane gry i symulacje niewyko-
rzystujace w istotnym stopniu komponentu elektronicznego. Decyzja, co oznacza
okreSlenie ,,w istotnym stopniu”, jest czgSciowo arbitralna, ale oparta na prostym
kryterium — czy bez wsparcia sieci komputerowych gra bytaby mozliwa do uzycia.
Jesli odpowiedz na to pytanie jest przeczaca, element ten bedzie pomijany w rozwa-
zaniach. OczywiScie istniejg pewne rdznice zwigzane z zastosowaniem gier klasycz-
nych i elektronicznych (por. np. Cushman-Roisin i in., 2000), ale nie s one istotne
z punktu widzenia przedmiotu artykutu.

Punktem wyjsScia do analizy zastosowania grywalizacji w e-biznesie jest okresle-
nie, czym jest gra. W ujeciu matematycznym jest to po prostu kazda sytuacja konflik-
towa (por. Lissowski, 2004), w ujeciu psychologicznym to rodzaj relacji (por. Berne,
1987), a w ujeciu kulturoznawczym to dobrowolna czynno$¢ o charakterze niedeter-
ministycznym, posiadajaca reguly okreslajace uczestnictwo w niej oraz znany uczest-
nikom cel (por. Filiciak, 2006; Werneck, 2007). To ostatnie ujecie bedzie stosowane
w niniejszym tekScie. Na potrzeby wywodu nie bedzie wprowadzane rozroznienie
pomiedzy grami i symulacjami — jest ono istotne z punktu widzenia metodologicz-
nego, ale w grywalizacji oba pojecia sa stosowane zamiennie i nie ma potrzeby
dodatkowego pogtebiania analizy.

Elementy gier, o ktorych mowa w definicji grywalizacji, nie stanowia zamknie-
tego i jednoznacznie okreSlonego katalogu. Jest to raczej dynamicznie zmienia-
jacy si¢ agregat pewnych zjawisk i technik, ktore zapozyczone z gier pojawiajg si¢
w e-biznesie. Najczesdciej dotycza mechanik wykorzystywanych w grach, elementéw
zwigzanych z gratyfikacja dla uczestnikow oraz tych stymulujacych interakcje.

Gléwne obszary zastosowania gier i grywalizacji w organizacji to zarzadzanie
zasobami ludzkimi i marketing. Dodatkowo elementy gier pojawiaja si¢ w innych
pionach organizacyjnych: rozwoju produktu (cho¢ to jest cz¢Sciowo tozsame z mar-
ketingiem), prognozowaniu i projektowaniu (Sharma i in., 2009), zarzadzaniu stra-
tegiczne czy zarzadzaniu ryzykiem (por. Bajdor i Dragolea, 2011; Fang i Marle,
2011). W zarzadzaniu zasobami ludzkimi elementy grywalizacji moga wystepowac
we wszystkich etapach rekrutacji, szkoleniach, ocenie okresowej oraz motywacji.
Z kolei w marketingu dotyczy ona wszystkich czterech skfadowych mieszanki marke-
tingowej: produktu, promocji, ceny i dystrybucji; przy czym stosunkowo najtatwiejsze
jest zastosowanie w promocji. Dodatkowo grywalizacja wykorzystywana jest takze
w analizie i badaniach rynku (Harwood i Ward, 2013).

Narzedzia wykorzystywane w dziataniach grywalizacyjnych w e-biznesie, to obec-
nie nie tylko komputery, ale takze — a czgsto przede wszystkim — telefony komorkowe
i tablety. Dzieje si¢ tak przede wszystkim ze wzgledu na ogromng dostepnoS¢ sieci
w krajach uprzemystowionych i fatwos¢ korzystania z urzadzefi mobilnych. Powoduje
to, ze coraz czg¢Sciej grywalizacja w e-biznesie opiera si¢ na dzialaniach impulsowych
i nie wymaga od uzytkownika ani wczesniejszej wiedzy, ani podejmowania zadnych
przygotowan. Latwos¢ dostepu do sieci z urzadzen mobilnych jest jedng z gtéwnych
przyczyn sukcesu Twittera i czeSciowo Facebooka oraz innych podobnych serwisow,
a to z kolei przeklada si¢ na poszerzenie mozliwosci stosowania przez organizacje
technik grywalizacyjnych na co dzien (por. Vassileva, 2012).
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Z punktu widzenia organizacji, jednym z najwazniejszych argumentéw za sto-
sowaniem grywalizacji jest zwigkszenie zaangazowania pracownikoéw (por. Kiron,
2012) lub klientéw. To z kolei przektada si¢ na zwigkszenie ich lojalnosci i wigkszg
gotowo$¢ do zakupow (w przypadku klientow) lub do intensywnej pracy (w przy-
padku pracownikéw) (por. Berkman, 2013). Poniewaz gry przekazuja odbiorcy
natychmiastowy lub wzglednie natychmiastowy komunikat zwrotny na temat poste-
pow lub wynikéw (LaGarde i Winner, 2012), daje to mozliwos¢ szybkiego motywo-
wania uczestnikow do dalszego zaangazowania i zwickszania swojego uczestnictwa
(Fiorillo i in., 2003). To za$ z kolei przeklada si¢ posrednio na wynik finansowy
organizacji lub po prostu na poziom osiggania przez nig celéw (finansowych lub —
w przypadku organizacji pozarzadowych — pozafinansowych).

Kolejnos$¢ dziatania jest w przypadku takiego postepowania do$¢ prosta — naj-
pierw uzytkownik musi zosta¢ dostrzezony i uznany (recognition), nast¢pnie powi-
nien uzyskaé dostep (access) do elementdéw niedostepnych innym uzytkownikom,
a w koncu poczué, ze posiada wplyw (infulence) na dziatania organizacji (Berkman,
2013). Taka sekwencja pozwala firmie maksymalizowaé efektywnos¢ dziatan grywa-
lizacyjnych i zwigksza¢ prawdopodobienstwo, ze uzytkownik zaangazuje si¢ w poza-
dane przez organizacj¢ dziatania.

Doskonalym przyktadem zastosowania grywalizacji w badaniach rynku sa dziata-
nia podejmowane przez rozne firmy w grze Second Life, gdzie r6zne obszary §wiata
rzeczywistego znajduja odzwierciedlenie w §wiecie wirtualnym i dotyczy to zar6wno
relacji spotecznych, jak i obecno$ci marek czy nawet pieniedzy. Swiat ten jest na
tyle gleboki i rozlegly, ze niektére panstwa zdecydowaly sie stworzy¢ w Second Life
swoje przedstawicielstwa (Harwood i Ward, 2013). Ogromny potencjal gier siecio-
wych znajduje swoje odzwierciedlenie w popularno$ci najwiekszych gier MMORPG
(Massive-Multiplayer-Online-Role-Playing-Games). Najbardziej znana z nich -
World of Warcraft — miata w momencie najwigkszej popularnosci ponad 12 milio-
noéw subskrybentow placacych miesigczny abonament (Mysirlaki i Paraskeva,
2010). Obecnie liczba ta nieco spadfa, ale inne gry, niewymagajace od uzytkow-
nikdéw uiszczania statych optat, moga pochwali¢ si¢ nawet wicksza popularnoscig
(Kim i in., 2013).

Osobnym zastosowaniem grywalizacji w e-biznesie jest wszelkiego rodzaju prze-
twarzanie rozproszone, stosowane obecnie nie tylko przez firmy komercyjne, lecz
takze przez uczelnie. Najstynniejszym przyktadem z tego obszaru jest projekt SETI,
uzywajacy komputerow setek tysiecy wolontariuszy do wykonywania czasochionnych
obliczen. Byt to pierwszy tak znany projekt, ale obecnie firmy coraz czesciej sig-
gaja do tej formy przetwarzania danych i aby sktoni¢ potencjalnych uczestnikow do
poswiecenia swoich zasobow na rzecz projektu, stosuja roznego rodzaju zachety:
oferuja punkty, ktére mozna wydac¢ na r6znego rodzaju produkty lub ustugi, umoz-
liwiaja umieszczenie swojego nazwiska na wirtualnej tablicy najwazniejszych osob
uczestniczacych w projekcie czy tez udostepniaja mozliwos$¢ testowania nowych pro-
duktéw firmy (Berkman, 2013). OczywiScie nie wyczerpuje to katalogu mozliwych
dziatan grywalizacyjnych — dziedzina caly czas rozwija si¢ i nowe rozwigzania oraz
pomysly pojawiaja si¢ praktycznie kazdego dnia.
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Przyktadem dynamicznego podejScia do e-biznesu i wykorzystania w nim grywa-
lizacji jest Socially Enhanced Computing Company (Scecic i in., 2013), koncepcja
stosujaca metody zwigkszania zaangazowania potencjalnych uczestnikow, aby wspdl-
nie rozwiazywaé problemy istotne z punktu widzenia organizacji, a niekoniecznie
nich samych. Metody te obejmuja réznego rodzaju narzg¢dzia finansowe, ale rdwniez
oparte na oddzialywaniu psychologicznym, si¢gajace w duzej mierze do wnioskoéw
z dzialan stosowanych przez producentéw sieciowych gier komputerowych. Do tych
technik mozna zaliczy¢ m.in. r6znego rodzaju mechanizmy nagradzania, tworzenie
reputacji uzytkownika, elementy wizualizacyjne i tworzenie grup o otwartej struktu-
rze (Vassileva, 2012).

Przyktadem takiego postepowania sa m.in. znane sklepy internetowe Amazon
i Merlin, ktore umozliwiaja uzytkownikom umieszczanie wtasnych recenzji do roz-
nych produktéw, nie oferujac bezposrednich nagrod materialnych, a jedynie dajac
narzedzia, dzigki ktorym uzytkownicy mogg nawzajem oceniaé swoje recenzje oraz
zwigkszac swojg wiarygodno$¢ w serwisie w oczach innych uzytkownikow, dzigki licz-
bie umieszczonych i dobrze ocenionych recenzji.

Firm stosujacych tego typu podejscie jest obecnie stosunkowo niewiele, ale z kaz-
dym rokiem zyskuja one na znaczeniu (por. Scecic i in., 2013). Sztandarowym przy-
ktadem organizacji korzystajacej z takiej filozofii i opierajacej na nim swdj model
funkcjonowania jest Wikipedia Foundation. Prowadzona przez fundacj¢ najwigksza
na Swiecie encyklopedia online bazuje na pracy wolontariuszy, ktérzy m.in. wpro-
wadzaja dane, koryguja je i moderuja dyskusje w kwestiach spornych (Gears, 2012).

Podane przyktady stanowia jedynie niewielki utamek catosci zjawiska. Wiele
organizacji uzywa pojedynczych elementéw grywalizacji w swoich przedsigwzigciach
e-biznesowych, brak jest jednak jednego na tyle usystematyzowanego podejscia
do tego obszaru, zeby mozna bylo méwi¢ o pelnych i przekrojowych badaniach.
Dostepne sg wytacznie dane wycinkowe i to na ich podstawie mozna wnioskowac¢ na
temat stanu faktycznego oraz kierunkéw rozwoju zastosowan grywalizacji w e-biz-
nesie.

Zupelnie nowym medium, dajacym ogromne, ale na obecnym etapie jeszcze stabo
okre§lone mozliwosci, sa okulary Google (tzw. Google Glass). Dzigki ich zastosowa-
niu grywalizacja moze pojawiC si¢ praktycznie wszedzie, a dzigki wirtualizacji roz-
nych aspektow funkcjonowania organizacji, takze e-biznes przestaje by¢ ograniczony
do komputerdw czy telefonéw komodrkowych. Daje to potencjalnie ogromne pole do
tworczego zastosowania elementow gier w sieciach komputerowych wykorzystywa-
nych w prowadzeniu dziatalnoSci gospodarczej. Obszar ten stanowi takze wyzwanie
badawcze, ktorym warto zajac si¢ w najblizszej przysztosci. Jest on zreszta dostrze-
gany nie tylko przez badaczy, ale takze przez praktykoéw (por. np. Ramsingh, 2012),
a potaczenie teorii i praktyki w zakresie grywalizacji jest na tym etapie praktycznie
nieuniknione. Wigkszo§¢ bowiem dziatan grywalizacyjnych ze §wiata biznesu jest
oparta na rezultatach badan i eksperymentow.
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Katarzyna Zaranska*

5.3. Kierunki badan
nad grami sieciowymi
w naukach o zarzadzaniu
— analiza literaturowa

Streszczenie

Celem niniejszego artykulu jest przekrojowe przedstawienie i usystematyzowanie
glownych kierunkow i obszarow badan naukowych w Polsce i na swiecie nad zjawi-
skiem gier sieciowych, w oparciu o analize literaturowq. Artykul stanowi swoistq reka-
pitulacje wynikow dotychczas podjetych badari nad wykorzystywaniem gier sieciowych
w obszarach zwigzanych z zarzqdzaniem, takich jak: zarzqdzanie zasobami ludzkimi,
ekonomia czy marketing. Praca ukazuje tez obszary potencjalnie interesujgce badawczo,
w ramach ktorych nie zostaly jeszcze przeprowadzane badania albo podejmowane proby

nie byly wyczerpujqce.

Stowa kluczowe: gry sieciowe, gry online, advergaming, ekonomia gier, gamifikacja, gry-
walizacja, wirtualne swiaty, studia nad grami.

1. Ewolucja gier komputerowych

Chociaz pierwszy raz pojecie ,,gra” w jezyku polskim pojawito si¢ w XVI wieku,
wielokrotnie od tego momentu ewoluowato, nabierajac roznych skojarzen i konota-
cji. Pierwotnie zwigzane ze staropolskim igra oznaczajacym gtownie gry hazardowe,
z czasem przeksztalcito si¢ we wspolczesna gre kojarzona z zabawa i rozrywka.

Klasyczng definicja gry, ktorej nie sposdb pominaé w tym opracowaniu, jest pro-
pozycja Johana Huizingi z ksiazki Homo ludens, ktora zaklada, iz gry i zabawy sg
uprzednie wobec kultury, a wyzsze formy zabawy to zabawy natury spotecznej. Pod-
fozem zabawy jest che¢ odprezenia, poped mimetyczny, nauka oraz dazenie do osia-
gniecia — cho¢by na krotki czas — pozycji wiadcy. Gra wg Huizingi jest dziataniem

* mgr Katarzyna Zaranska — Wydzial Zarzadzania, Uniwersytet Warszawski; e-mail: KZa-
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swobodnym, ma wytyczony czas, miejsce i prawa, jest forma sensowng i peini funkcje
spoleczne (Filiciak, 2006: 41).

Termin ,,gra” nierozerwalnie pojawia si¢ takze w odniesieniu do dyscyplin spor-
towych i rozumiany jest wowczas jako ,,forma ludycznej aktywnosci, w ktorej wyste-
puja zasady wyznaczajace porzadek dziatan, okreSlajace sposoby kontaktu z innymi
uczestnikami, korzystania z instrumentdw gry oraz zawierajace wpisany projekt
poczynan, ktére prowadza do zakonczenia i rozstrzygnigcia” (Urbanska-Galanciak,
2009: 35). Definicja ta ktadzie najwigkszy nacisk na zasady i instrumenty gry oraz
nierozerwalnie powiazane z nig rozstrzygniecie. Takie spojrzenie na problem gry
pojawia si¢ takze w teorii gier wykorzystywanej w ekonomii, socjologii czy informa-
tyce. Uczestnik (gracz) stawiany jest w sytuacji konfliktowej i obierajac odpowiednig
strategie, dazy do maksymalizacji swoich korzySci (wyptaty). Terminologia teorii gier
jest popularnym narze¢dziem wykorzystywanym w badaniach nad konfliktami.

Podstawowym elementem rdznicujacym gry organizacyjne od tradycyjnych, roz-
rywkowych — mimo wystepowania analogicznych rél i regut — jest konieczno$¢ wspot-
uczestnictwa. Rdzenne rozumienie gry jako formy rozrywki zaktada jej autotelicz-
no$¢ — zabawa jest bowiem celem samym w sobie. Co wigcej, cel ten jest tak istotny
dla spoleczenistwa, iz gry sa praktycznie nieSmiertelnym i niezwykle dynamicznie
ewoluujacym artefaktem kultury.

Szybka ewolucja gier i zmiana ich charakteru wskazywana jest przez badaczy
jako jeden z gtéwnych powodéw ograniczonej iloSci prac naukowych poswigconych
temu zagadnieniu (Szeja, 2004: 124). Chociaz zjawisko najnowszego rodzaju gier,
jakimi sg gry komputerowe, znane jest od prawie czterech dekad, pierwsza polska
konferencja po§wigcona temu obszarowi miala miejsce w 2002 roku (Szeja, 2004:
123), czyli rdwno trzydziesci lat po powstaniu pierwszej masowej gry wideo — Pong.
Pierwsze rodzime pozycje literaturowe posSwigcone tej tematyce to miedzy innymi
rozdziat Komputer i sie¢ w antologii Od fotografii do rzeczywistosci wirtualnej pod
redakcja Maryli Hopfinger, wydanej w 1994 roku czy praca zbiorowa z 1999 roku
pod redakcja Piotra Kletowskiego i Marcina Wrony — Nowe Nawigacje — wspdlcze-
sna kultura audiowizualna. Na $wiecie naukowe zainteresowanie grami wideo poja-
wilto si¢ naturalnie nieco wcze$niej — miedzy innymi w postaci pracy Davida Ahla
z 1983 roku, w ktorej podjat on prébe usystematyzowania historii gier komputero-
wych i dotarcia do ich korzeni (Mankowski, 2010: 19). Kolejne badania nad feno-
menem gier komputerowych skupialy si¢ w duzej mierze na kwestiach definicyjnych
i okreSleniu sposobow analiz tego zjawiska. Poczatkowo postrzegane jako kolejne
teksty kultury obok ksiazek i filmow, z czasem — w kategorii mediéw, obecnie ewo-
luowaly do kanatéw komunikacji, spotecznoSci czy wrecz wirtualnych §wiatow. Tym
samym staly si¢ przedmiotem badan nie tylko kulturoznawcdw, lecz takze socjolo-
gOw czy ekonomistow.

Niewielu jednak autoréow podejmuje trud zdefiniowania pojecia gry komputero-
wej. Intuicyjnie przyjmuje sig, iz jest to tradycyjna gra wykorzystujaca dobrodziejstwo
technologii komputerowych. Juz tu jednak pojawia si¢ pewna nieScisto§¢ wyraznie
widoczna przy poréwnaniu anglojezycznych poje¢ — video games i computer games.
Pierwsze z nich odnosi si¢ do wszystkich form elektronicznej rozrywki niezaleznie od
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platformy sprzetowej (konsole, komputery osobiste, a wspodlczesnie takze urzadze-
nia mobilne), drugie precyzuje, iz chodzi jedynie o gry przeznaczone na komputery
PC. Niefortunnie w jezyku polskim wyr6zniamy gry komputerowe, gry konsolowe,
gry mobilne etc., brak jednak jednorodnego pojecia jasno generalizujacego wszyst-
kie formy elektronicznej rozrywki. Uzywane naprzemiennie ttumaczenie z angiel-
skiego — gry wideo, gry elektroniczne oraz gry komputerowe wprowadzaja swoisty
chaos w literaturze przedmiotu. Ponadto badacze cyberrozrywki nie sg zgodni co do
zatozenia czy gra komputerowg nalezy nazwac wszelkiego rodzaju oprogramowanie,
ktorego nadrzednym celem jest dostarczenie rozrywki, czy tylko cyfrowe adaptacje
tego, co w sferze realnej za gre zostalo juz uznane, tj. szachy, scrabble czy gry kar-
ciane (Urbanska-Galanciak, 2009: 28).

2. Klasyfikacje gier

O ile kwestie definicyjne sa problematyczne, o tyle doS¢ jasne i powtarzalne sg
wszelkiego rodzaju klasyfikacje gier. Pierwsza z nich jest naturalnie wspomniana
juz klasyfikacja ze wzgledu na platforme sprze¢towa — gry komputerowe, konsolowe
czy mobilne. ROwnie czesto gry dzieli sie¢ ze wzgledu na gatunki — gry przygodowe,
zrgezno$ciowe, strategiczne, symulacyjne czy RPG (role play games), nawigzujace do
papierowych ,.gier wyobrazni”, nazywanych takze narracyjnymi grami fabularnymi
(Szeja, 2044: 11).

W dobie technologii internetowych gry komputerowe zyskaly nowa jakos¢, two-
rzac dwa nowe podgatunki — gry multiplayer online (MP) i massive-multiplayer online
(MMO). Pierwsze z nich, powstate chronologicznie duzo wcze$niej, umozliwialy
wspolne granie za posrednictwem sieci lokalnych (LAN), jak i sieci globalnej. W grach
MP konieczna byla znajomos¢ adresu IP wspotgraczy lub identyfikatora umozliwia-
jacego nawigzanie polgczenia przez specjalny program do gry sieciowej. W takiej
rozgrywce role serwera hostujacego przejmowat jeden z komputeroéw uzytkownikow.
Sesje gier w klasycznym multiplayer online byty krotkie i ograniczaly si¢ do niewielkiej
grupy osob. Jednoczes$nie sam producent gry nie musiat ponosi¢ zadnych dodatkowych
kosztow ponad te zwigzane z wydaniem odpowiedniego oprogramowania.

Gry MMO wprowadzily nowa jako$¢, umozliwiajac jednoczesne uczestnictwo
w rozgrywce setkom, tysigcom, a nawet milionom osob. Sesja gry MMO trwa prak-
tycznie nieskoficzenie diugo, umozliwiajac kolejnym uzytkownikom dotaczanie oraz
wychodzenie z wirtualnego $§wiata. Wymagato to naturalnie znacznie bardziej sta-
bilnego Srodowiska — producenci gier MMO ponosza koszty zwigzane z utrzyma-
niem poteznych, dedykowanych serwerOw bedacych w stanie obstuzy¢é wielomilio-
nowy ruch (Sharp i Rowe, 2006). Uzytkownik za$ potrzebuje jedynie tzw. cienkiego
klienta, za pomocg ktorego Igczy si¢ z serwerem gry, na ktérym przechowywane sg
wszystkie dane o rozgrywce. W przypadku braku polaczenia z Internetem nie jest
mozliwe uruchomienie gry w jakimkolwiek trybie.

Wymagania zwigzane z inwestycja w utrzymanie infrastruktury technicznej dla
gier MMO maja swoje bezpoSrednie przetozenie na modele generowania zysku
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w grach, co jest podstawa kolejnej klasyfikacji. Zwyczajowo gry sieciowe dzieli si¢
na wymagajace — tak jak zwyczajne gry single player — jedynie zakupu kopii oprogra-
mowania (buy-to-play — B2P), gry, do ktérych dostep mozliwy jest poprzez optacanie
comiesi¢cznego abonamentu (pay-to-play — P2P) oraz gry, w ktorych sama rozgrywka
jest darmowa, producent za$§ czerpie zysk ze sprzedazy wirtualnych dobr w §wiecie
gry (free-to-play — F2P).

Niezaleznie od wybranego modelu platnoSci, gry sieciowe generujg olbrzymie
zyski i stanowig dynamiczny, rozwijajacy si¢ rynek. Warto$¢ Swiatowego rynku gier
sieciowych szacuje si¢ na 13 miliardow dolaréw (http://www.dfcint.com). Rynek
europejski stanowi 18%, czyli okolo 2,34 miliarda dolaréw (http://www.dfcint.com).
Polski rynek gier jako takich szacuje si¢ na miedzy 350 a 450 milionéw dolarow,
z czego 18% stanowig gry MMO (http://www.newzoo.com/press-releases/polski-
rynek-gier-w-2012-roku-osi-gnie-warto-400-mln-dolarow/).

Rysunek 1. Calkowita warto$¢ rynku gier sieciowych w latach 2006-2012
w milionach dolaréw
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Zrodto: http://www.dfcint.com.

Tak masowe zjawisko nie uszto uwadze badaczy z bardzo r6znych dziedzin. Cig-
gle trwaja prace nad udoskonalaniem cyberrozrywki poprzez rozwijanie stosowanych
technologii — wirtualne §wiaty staja si¢ coraz bardziej realne i dost¢pne. Najnowszym
trendem sa prace nad wykorzystaniem przy grach architektury SaaS (Software-as-a-
-Service). Cloud gaming mialby by¢ rozwiazaniem probleméw z piractwem kompu-
terowym oraz uwolnitby uzytkownikéw od niekonficzacych si¢ inwestycji w coraz to
nowszy sprzet komputerowy (Ojala i Tyrvdinen, 2011). Gry w chmurze nie wymaga-
tyby pobierania i instalacji wielogigabajtowego oprogramowania, a jedynie dostgpu
do szerokopasmowego potaczenia internetowego. Przesytany na biezaco strumien
danych pozwalatby na cieszenie si¢ rozgrywka z kazdego urzadzenia w kazdym
miejscu na §wiecie praktycznie natychmiast (Switalski, 2011). W praktyce jednak
obecna przepustowos¢ i stabilno$¢ taczy internetowych w wielu krajach nie pozwala
na plynng rozgrywke w przypadku bardziej zaawansowanych tytuléw. Prostsze gry
za$ sg relatywnie drogie i czesto dostepne tylko regionalnie. Mimo to liczba poten-
cjalnych korzysci jest tak duza, iz prace nad popularyzacja cloud gamingu trwajg i sg
takze przedmiotem wielu opracowan naukowych.
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W niniejszym artykule skupig¢ si¢ jednak na innych kierunkach badan zwigzanych
z grami sieciowymi. Zjawisko to bowiem poza swoja rdzenng funkcja dostarczania roz-
rywki, zostalo zaadaptowane przez wiele innych dziedzin — w tym szeroko rozumiane
zarzadzanie. I tak w zakresie zarzadzania zasobami ludzkimi gry sieciowe sg pryzma-
tem oceny kompetencji przywodczych i rdl zespotowych, a takze kanalem rekrutacyj-
nym. Bedac swoistymi mikrogospodarkami sg idealnym narz¢dziem do nauki ekono-
mii oraz mogg stuzy¢ jako srodowiska symulacyjne. Gry sieciowe majg takze olbrzymi
potencjal marketingowy — sg kanatem promocji i komunikacji z klientem, pozwalajg
na wykorzystywanie mechanizméw gamifikacji w dziataniach marketingowych przed-
siebiorstw. Wreszcie gry staja si¢ faktycznymi, wirtualnymi Swiatami — posiadaja wta-
sne dobra, spolecznosci 1 waluty, ktore pozostajg w bezpoSrednim zwigzku ze sferg
realng gospodarki — i jako takie, nie moga pozostac¢ niezauwazone.

3. Gry sieciowe w zarzadzaniu
3.1. Gry sieciowe a zasoby ludzkie organizacji

W odréznieniu od tradycyjnych gier komputerowych, gry sieciowe z zasady pole-
gaja gléwnie na interakcjach pomiegdzy graczami. Niezaleznie od tego czy mamy do
czynienia z rozgrywkami typu PVE (Player versus Environment), gdzie wspolpraca mig-
dzy graczami ma doprowadzi¢ do osiagnigcia celu i pokonania wirtualnych wrogdw, czy
PvP (Player versus Player), gdzie gracze walczg przeciwko sobie, sSrodowisko wirtualne
stanowi de facto tfo dla kontaktéw miedzy uzytkownikami. Stad tez gry sieciowe staly
si¢ uzytecznym narzedziem do badania interakcji oraz rol spotecznych. Umozliwiajg
one symulowanie najrézniejszych sytuacji, ktore jednak ze wzgledu na emocjonalng
wi€Z gracza i awatara oraz zaangazowanie w rozgrywke majg znamiona sytuacji realne;.
Z punktu widzenia zarzadzania najcickawszymi aspektami badawczymi wydaja si¢ byc:
* tolerancja,

* komunikacja interpersonalna,

* role grupowe,

¢ radzenie sobie z konfliktami,

* podzielno$¢ uwagi,

* zdolnoSci przywodcze (Mijal i Szumski, 2013: 167).

W literaturze pojawiaja si¢ takze badania nad konkretnymi grupami gier. Powstaja
swoiste profile graczy zwigzanych z poszczegdlnymi gatunkami gier czy typami roz-
grywki (PvP, PvE). Analizie poddawane sa roznice i podobienstwa w zachowaniu
w Swiecie wirtualnym i realnym — przyjmowane role zespolowe, podejscie do konflik-
toéw, poziom tolerancji etc. Badania nad zachowaniem w cyberprzestrzeni pozwalajg
na lepsze projektowanie wszelkiego rodzaju gier symulacyjnych, ktérych celem jest
okre§lenie cech charakteru obecnych lub przyszlych pracownikdéw organizacji.

W artykutach naukowych poswieconych grom sieciowym pojawia si¢ takze teore-
tyczny koncept wykorzystania ich jako narzedzia samooceny w procesie rekrutacji.



364 Rozdziat 5. Gry w rozwoju systeméw informacyjnych zarzadzania

Tego rodzaju gry mialyby na celu z jednej strony przedstawienie kandydatowi wne-
trza organizacji, z drugiej za§ — pozwalalyby firmie na wstgpne poznanie zachowan
potencjalnego pracownika. Zespot badaczy z Uniwersytetu Otto Friedricha w Bam-
bergu zaprojektowal internetowg gre i zbadat jej efektywnos¢ jako narzedzia rekru-
tacji (Laumer, Eckhardt i Weitzel, 2012: 218-240). W omawianym badaniu kandydat
na stanowisko stazysty mial do wykonania szereg zadan w wirtualnej grze zamiesz-
czonej na stronie rekrutujgcego wydawnictwa. Na swojej drodze spotykat cyfrowe
postacie pracownikow firmy z poszczegolnych departamentow, ktorzy przedstawiali
mu zakres swoich obowiazkéw, opowiadali o swojej pracy oraz przydzielali kolejne
zadania. Po ukonczeniu gry kandydat otrzymywat informacje zwrotna od kierownika
rekrutacji o swoim wyniku i ewentualnym przyjeciu jego aplikacji na dane stanowi-
sko. Jednoczes$nie kandydat miat takze mozliwos$¢ weryfikacji czy po zapoznaniu si¢
z funkcjonowaniem organizacji ,,od Srodka” (czy tez, z jej cyfrowa wersja) i zobacze-
niu potencjalnych obowiazkow, nadal jest zainteresowany posada.

Nastepnie kandydaci oceniali gre jako narzedzie rekrutacji w pigciu zakresach:
* postrzegana uzytecznosc¢,
* postrzegana fatwos¢ uzycia,
* postrzegana sprawiedliwos$¢ oceny,
* postrzegane bezpieczenstwo,
* postrzegana przyjemnosc.

Badanie wykazato, iz tego typu gry rekrutacyjne moga by¢ uzytecznym narze-
dziem, zwlaszcza z perspektywy kandydatow, jako metoda weryfikacji czy dane sta-
nowisko i potencjalne zadania odpowiadaja ich kwalifikacjom i zainteresowaniom.
Ze wzgledu na ograniczono$¢ miejsca szczegdiowe wyniki i metodologia badawcza
nie zostang tu przedstawione. Zainteresowanych odsytam do cytowanej publikacji.

Swego rodzaju wirtualne wersje realnych organizacji pozwalajace na kontakt z r6z-
nymi grupami odbiorcéw nie sg zjawiskiem nowym. W fenomenie wirtualnych $wia-
tow, jakim jest gra Second Life, wiele realnych korporacji zdecydowalo si¢ mie¢ tam
swoje oddzialy i przedstawicielstwa. Doskonalym przykiadem moze tu by¢ dziatanie
firmy Accenture, ktora wybudowata w Second Life wirtualng siedzibe umozliwiajaca
przeprowadzanie spotkan rekrutacyjnych z kandydatami. Pozwolifo to na redukcje kosz-
tow oraz wigksza standaryzacj¢ procesu rekrutacji (Swierczyﬁska-Kaczor, 2012: 125).

3.2. Gry sieciowe i ekonomia

Jedna z najwigkszych gier MMO — World of Warcraft — w apogeum swojej Swiet-
nosci przypadajacym na rok 2010 posiadata populacje graczy na poziomie 12 milio-
néw osobl. Wirtualny §wiat Azeroth moze wigc rownac si¢ wielkoScig z takimi kra-
jami europejskimi, jak Portugalia, Finlandia czy Szwecja. Gry sieciowe przestajg by¢

L Jest to jedynie liczba subskrypcji, czyli graczy legalnie zarejestrowanych i ptacacych abo-
nament. Uwzgledniajac pirackie, darmowe serwery mozna szacowad, iz populacja tej gry wynosi
znacznie wigcej.
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tylko formg rozrywki, ewoluujac w strone¢ prawdziwych, wirtualnych rzeczywistosci.

Badacze tego zjawiska wielokrotnie uzywaja pojec, takich jak ,,wirtualne §wiaty” czy

»Swiat syntetyczny”, odchodzac od banalnego i infantylnego pojecia ,,gry”.

Cyfrowe rzeczywistoSci rozwijaja si¢ podobnie jak realne spoteczenstwo. Awa-
tary produkujg r6znego rodzaju dobra, rozwija si¢ handel, wymiana walut, ma miej-
sce inflacja, a takze bezrobocie. Co wigcej, Swiaty te pozostaja w Scistym zwigzku
z ,realng gospodarka”, gdyz praktycznie kazde dobro wirtualne mozna spieni¢zyc.
Zastosowanie znajduje tu postmodernistyczna ekonomiczna teoria wartosci, zgodnie
z ktdra warto$¢ obiektu nie zalezy od jego cech lub komponentdw, ale od wptywu
na dobre samopoczucie ludzi, ktérzy go uzywaja (Castronova, 2010). Tym samym
przy ocenie ekonomicznej wartosci dobr cyfrowych najistotniejszym z czynnikow jest
czas 1 wysitek gracza wlozony w jego pozyskanie. Cyfrowa posta¢ dobra pozostaje
wowczas bez znaczenia. W krajach wschodnich (Chiny, Korea), gdzie fenomen gier
sieciowych rozwija si¢ w sposOb najbardziej dynamiczny, sady regularnie angazuja
si¢ w sprawy kradziezy przedmiotow wirtualnych. Takze w Stanach Zjednoczonych
zapadly juz wyroki zasadzajace, iz strata 5000 dolaréw w przedmiotach wirtualnych
stanowi strat¢ rzeczywista, wystarczajaca do wszczecia postepowania w sprawie
o przestepstwo?. Gry sieciowe stanowig obecnie jedyne zjawisko, w ktorym wyste-
puje pojecie faktycznego dobra wirtualnego.

Wirtualne gospodarki stawiaja nowe wyzwania zaréwno przed prawnikami, jak
i ekonomistami. Narzedzia, modele i reguly, ktére znajdujg zastosowanie przy opisie
gospodarki realnej nie zawsze sa trafne w odniesieniu do cybergospodarek, co rodzi
potrzebe dogiebnych badan skupionych jedynie na tym nowym zjawisku. W swoim
opracowaniu O wirtualnych ekonomiach Edward Castronova wskazuje m.in. cztery
gléwne obszary roéznic pomiedzy ekonomig §wiata realnego a wirtualnego:

e ekonomia realna odchodzi od kontrolowania cen przez rzad, ktére niosto za sobg
wiele negatywnych skutkow; w §wiecie wirtualnym ze wzgledu na fatwos¢ stworze-
nia i zniszczenia przedmiotow rzad mogliby z fatwoscig kontrolowac ceny — gérne
pulapy cenowe nie tworza nadmiernego popytu, dolne za$ — nadmiernej podazy;

* w ckonomii wirtualnej rynek pracy ma zupelnie inng strukture; niezaleznie od
zarobkow i wskaznikdéw dobr, gracz, ktory nie ma ,,pracy” — czyli misji lub zada-
nia do wykonania, mozliwoS$ci rozwoju w grze — nudzi si¢ i porzuca rozgrywke;
samo wigc istnienie ,,pracy” napedza gospodarke;

* ekonomia realna zaklada dazenie do wzrostu gospodarczego i polepszanie bytu
jednostki jako jeden z gtéwnych celow; w gospodarkach wirtualnych wzrost bogac-
twa per capita powoduje obnizenie poziomu trudnos$ci rozgrywki i spadek satysfak-
cji z grania — tym samym jest zjawiskiem negatywnym, ktore trzeba ograniczag;

* ekonomia realna ma do czynienia ze statg liczbg ludnoSci o okreSlonych gustach,
preferencjach i zdolnoSciach wytwdrczych; w §wiecie wirtualnym gracz sam decy-
duje kiedy chce zy¢, a kiedy nie, w ilu osobach (awatarach) bedzie egzystowat
oraz jakie umiej¢tnoSci beda one posiadaé; tym samym podmioty podejmujace
wybory ekonomiczne sg tworami bardzo ztozonymi.

2 Kodeks Stanéw Zjednoczonych, rozdziat 18, paragraf 1030.
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Calkiem odrebnym zagadnieniem pozostaje takze szara strefa zwigzana z eko-
nomig gier, np. zjawisko tzw. gold farmingu, czyli masowego pozyskiwania wirtual-
nych walut, ktore nastgpnie sprzedawane sg graczom za realne pienigdze. Powoduje
to zachwianie rownowagi wirtualnej gospodarki, powstawanie elit, ktére w niele-
galny sposob powigkszajg swoje bogactwo i zniechecajg uczciwych graczy, generujac
olbrzymie straty dla producentéw i dystrybutoréw gier. Jednakze dochody ,,farme-
réw” nie sg w zaden sposdb ewidencjonowane i opodatkowane, mimo ze siegaja
setek milionéw dolaroéw rocznie.

Mimo roznic migdzy gospodarka realng i wirtualna, gry sieciowe stanowi¢ moga
efektywna platforme¢ do nauki ekonomii. Badania przeprowadzone przez Johna
L. Scotta oraz Robert A. Orwiga z Uniwersytetu Potnocnej Georgii wykazaly, iz mto-
dzi ludzie grajacy w gry sieciowe, mimo braku ekonomicznego wyksztatcenia, znacz-
nie lepiej rozumieja zjawiska, takie jak specjalizacja produkcji czy wplyw podazy
i popytu na ceny. Swiadome wykorzystanie gier sieciowych i odniesien do ich gospo-
darek w edukacji mogloby by¢ naturalnym narzedziem obrazujacym teoretyczne
mechanizmy ekonomiczne. W wirtualnych Swiatach studenci mogliby takze bardzo
niewielkim kosztem przeprowadza¢ réznego rodzaju symulacje i §ledzi¢ nastep-
stwa podejmowanych decyzji w niepewnym otoczeniu. Ponadto w opinii autorki,
gry sieciowe to jedyna przestrzefi, w ktorej wspoOlcze$nie mozna w czystej postaci
obserwowa¢ takie modele rynku, jak konkurencja doskonata czy petny monopol (nie
kontrolowany w zaden sposob przez np. rzad czy organizacje migdzynarodowe) oraz
sposob ksztattowania si¢ cen i iloSci dobr w ramach kazdego z nich.

Badacze wykorzystania gier w edukacji zwracajg jednak uwage na mozliwe nega-
tywne skutki tego zjawiska, zwigzane z uzaleznieniami od gry, ktérych nastepstwem
bywa negowanie wszelkich innych aktywnodci (w tym nauki). Uznanie gier jako
narzedzia edukacji mogtoby, w odczuciu 0sdb uzaleznionych, stanowi¢ usprawiedli-
wienie dla ich stylu zycia (Scott i Orwig, 2012). Najlepszym zatem wyjSciem byloby
prawdopodobnie opracowanie gier dedykowanych edukacji, kontrolowanych przez
odpowiednie instytucje, ktore jednak stanowityby interesujace novum dla studentéw
kierunkéw ekonomicznych.

3.3. Marketing w grach sieciowych

Wykorzystanie gier w marketingu ma bardzo wiele postaci. NajproSciej ujmujac,
gry komputerowe mogag by¢ traktowane jako medium i by¢ obszarem stosowania
klasycznego product placement. Kiedy gotowe tytuly nie wystarczaja, organizacje
produkuja wiasne gry na potrzeby konkretnych marek, ktére zamieszczaja w Inter-
necie. Zjawisko to zwane advergamingiem, rozpowszechnia si¢ na Swiecie od ponad
dekady. Jego gtéwnymi zadaniami jest kreowanie pozytywnego wizerunku marki,
promowanie jej dzigki marketingowi wirusowemu oraz pozyskiwanie i gromadzenie
danych o graczach (klientach).

Innym przejawem zastosowania gier w marketingu jest tzw. grywalizacja lub gami-
fikacja (gamification), czyli wykorzystanie mechanizméw znanych z gier komputero-
wych w celu zwigkszenia zaangazowania odbiorcéw w réznego rodzaju aktywnosci.
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Gry sieciowe, wykorzystujac takie potrzeby, jak che¢ wspotzawodnictwa, potrzeba
doskonalenia, poczucie wspdlnoty czy strach przed straty, angazujg w wirtualng
rozrywke miliony graczy, ktorzy nie tylko poswigcaja im czas, lecz takze pienigdze.
Badania nad nimi pozwalaja na ulepszanie mechanizméw grywalizacji i osiggania
przez organizacje mierzalnych efektow. Do mechanizméw gamifikacji zaliczaja si¢
mi¢dzy innymi wszelkiego rodzaju rankingi, kolekcje czy systemu punktowe.

Wraz ze swoim rozwojem gry sieciowe przestaly by¢ jednak jedynie inspiracjg do
tworzenia pewnych narzedzi, stajac si¢ bezposrednimi kanatami komunikacji, pro-
mocji, sprzedazy czy wreszcie nowymi rynkami.

Badaczka marketingowych zastosowan wirtualnych §wiatéw Urszula Swierczyi-
ska-Kaczor, w swojej publikacji e-Marketing przedsiebiorstwa w spolecznosci wirtual-
nej systematyzuje mozliwe wykorzystanie cyberrzeczywisto$ci w biznesie, wyrdzniajac
migdzy innymi:

* wirtualne siedziby, ktorych celem jest kreowanie pozytywnego wizerunku marki
wsrod odbiorcOw zaangazowanych w spolecznoSci wirtualne;

* trOjwymiarowg prezentacje oferty, ktéra umozliwia bardziej petne poznanie ofe-
rowanego produktu niz np. poprzez opis tekstowy na stronie przedsiebiorstwa;

* wirtualne spotkania z klientami, dzialania z zakresu PR i marketingu relacji;

* kanaly sprzedazy, umozliwiajace zamowienie produktu za poSrednictwem cyfro-
wej rzeczywistosci.

Wirtualne $wiaty sa tez odr¢gbnymi rynkami, szczegllnie rozwini¢tymi w grach
z kategorii F2P, w ktorych caly zysk producentéw pochodzi ze sprzedazy dobr wirtu-
alnych. Gracze tylko z Polski wydali na wszelkiego rodzaju ulepszenia gier i cyfrowe
przedmioty ,,darmowych” produkcji w roku 2011 az 250 milionéw ztotych (http://
tech.pb.pl/2525283,41390,wydamy-cwierc-miliarda-na-darmowe-gry). Jak dotad
dobra te nie s w zaden sposOb markowane i ograniczaja si¢ tylko do jednego $wiata,
ceny za$ ustalane sg odgdrnie przez producentow gry. Gracze sg jednak coraz bar-
dziej wymagajacy, a stworzenie produktu, ktéry odpowie na ich oczekiwania, jest
coraz bardziej kosztowne. Autorka dostrzega spory potencjat w kooperacji produ-
centdw gier i korporacji, ktdre wspierajac finansowo powstawanie nowego, wirtual-
nego $wiata, mogtyby wprowadzi¢ tam cyfrowe wersje swoich produktow.

O znaczeniu cyfrowych rynkow Swiadczy tez fakt, iz prowadzone sa szczego-
fowe badania nad czynnikami wplywajacymi na decyzje o zakupie wirtualnych débr.
Gléwnie obszar ten cieszy si¢ zainteresowaniem analitykOw z panstw Dalekiego
Wschodu oraz Stanoéw Zjednoczonych, w ktdrych to gry sieciowe stanowia najwiek-
szy wartoSciowo rynek.

Jedno z takich badan przeprowadzone na Narodowym Uniwersytecie w Taipei
wykazato mig¢dzy innymi, iz gtéwng motywacja do zakupu wirtualnych dobr jest cheé
zwigkszenia kompetencji swojego awatara oraz poprawy jego wygladu, by polepszy¢
stosunki z innymi graczami. Badanie to potwierdzito tez hipoteze, iz czynniki wply-
wajace na decyzje o zakupie wirtualnych dobr w duzej mierze zaleza od gatunku gry
(Ho i Wu, 2012: 204-212).
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Podsumowanie

Reasumujac, kierunki badaf nad grami komputerowymi, w szczeg6lnoSci grami
sieciowymi, podzieli¢ mozna na dwie grupy:
* badania nad wykorzystaniem gier,
* badania nad grami jako takimi.

Badania nad samymi grami dotycza gléwnie analizowania ich cech i zasad, czyn-
nikéw, ktére wplywaja na ich sukces i wzbudzaja zainteresowanie wsrdd uzytkow-
nikdw. Badaniom podlegaja spolecznosci graczy i gospodarka, ktorg wytwarzaja.
Wyniki takich badan, poza oczywistg wartoSciag dla producentéw czy dystrybutoréw
gier, majg takze znaczenie poznawcze dla badaczy drugiego typu — wykorzystania
gier.

Technologia pozwala na praktycznie dowolne kreowanie wirtualnych $wiatow,
ktore stuza ré6znym celom — mogg wspiera¢ procesy poszukiwania pracownikow,
szkolenia obecnych, komunikacji z klientami czy pozyskiwaniu nowych. Gry stanowig,
relatywnie tanie Srodowisko symulacyjne, ktore dzigki uczestnictwu setek, tysi¢cy czy
milionéw uzytkownikoéw tworza naturalne warunki niepewnosci, charakterystyczne
dla zywej gospodarki. Wreszcie, gry staja si¢ nowymi rynkami, faktycznymi alterna-
tywnymi rzeczywistoSciami, pozwalajacymi uzytkownikom na zaspokojenie potrzeb
afiliacji i osiggnig€. Ich potencjat jest coraz czeSciej dostrzegany przez badaczy z roz-
nych dziedzin, nadal jednak jest to swoiste novum w naukach o zarzadzaniu i wiele
obszarOw pozostaje niezbadanych.
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