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WIEDZA ORGANIZACJI W SIECI A WIEDZA SIECI
— PODEJSCIE SYSTEMOWE

1. Wstep

Otoczenie organizacji sieciowych staje si¢ coraz mniej przejrzyste. Obecnie w
odniesieniu do nowych organizacji, bedacych produktem rzeczywistosci sieciowe;,
zmiana, niepewnos$¢, brak mozliwosci precyzyjnego przewidywania sa stanami
naturalnymi. Skraca si¢ nie tylko czas zycia produktoéw, ale takze czas zycia orga-
nizacji, czas zycia relacji migdzy organizacjami. Gléwnym aktywem organizacji sta-
je sie wiedza i relacje organizacji z innymi organizacjami w sieci. W ponowoczesnej
i postindustrialnej rzeczywistosci niepewno$¢ przestata by¢ chwilowa przykroscia,
stanem, ktéry mozna zalagodzi¢ lub nawet usuna¢'. Postrzegany koniec fadu, koniec
porzadku ,,ustanowionego raz na zawsze”, wywoluje juz tylko nerwowos¢, ktora, jak
moéwi Baudrillard, tym si¢ rdzni od dawnych strachow, owocujacych zwykle goracz-
kowym dziataniem, rewolta, Ze jest rozproszona, nie zogniskowana, bez okreslonych
punktow zaczepienia, o ,,niespecyficznych” dolegliwosciach [Bauman 2000. s. 44],
znajdujaca ujscie nie w refleksji nad racjonalizacjg mozliwych wyboréw. nie w
optymalnym wyborze na przyszlos¢, ale w pragmatycznym wyborze odniesionym do
interesu wlasnego jednostki lub organizacji w bliskiej przysziosci i bez pretensji
do dalekiej. Mozna wskaza¢ na takie trendy zmieniajace rzeczywisto$¢ gospodar-
cza, jak:

o koncentracja na wiedzy,

e rosnace przychody i efekty sieciowe,

o szybszy czas reakcji,

e jawnos¢, symetria informacji, asymetria wiedzy,

' Najlepiej ujmuje ten problem stwierdzenie Petera Druckera: mamy wiasnie jeden z tych waz-
nych okres6w historycznych, wystepujacych co dwiescie, trzysta lat, kiedy ludzie przestaja rozumie¢
$wiat, a przesztos¢ nie wystarcza do wyjasnienia przysztosci [Cameron 2003, s. 11].



173

¢ niskie koszty zmiany dostawcy, wiazanie klienta z firma, odkrywanie kal-
kulacji,

¢ innowacje modulowe i rekombinacje,

o blyskawiczne, dorazne sojusze,

o produkty jako do$wiadczenia [Tiwana 2003, s. 26-32].

Wiedza, dzigki rozwojowi technologii IT i komunikacji, stala si¢ glownym
elementem niwelowania barier wejscia na rynek, spowodowala, ze globalizacja,
zmiana, ewolucja organizacji staly si¢ naturalnymi procesami uwzgledniajacymi
dynamik¢ nowych jakosciowo proceséw gospodarczych, nowych regut gry rynko-
wej. W kontekscie powyzszego mozna sformutowaé 10 regut nowej gospodarki. Sa
nimi:

¢ wszechobecnos¢ decentralizacji, ktéra skutkuje zmniejszaniem si¢ rozmia-
row wezlow 1 gwattownym wzrostem ilosci i jakosci polaczen,

e warto$¢ sieci zwigksza si¢ proporcjonalnie do kwadratu liczby jej ele-
mentow,

e dobra powszechne sa najbardziej wartosciowe w stosunku do tradycyjnej
gospodarki, w ktorej najbardziej wartosciowe byly dobra rzadkie,

e w gospodarce opartej na organizacjach sieciowych podaz produktéw rosnie,
chociaz cena spada (odwrotnie niz w gospodarce tradycyjnej),

e wzrost sieci,

e pozycjonowanie miejsca firmy na rynku,

e miejsce w przestrzeni; lokalizacja nie ma znaczenia, natomiast ma znacze-
nie miejsce firmy w sieci, rozmiary sieci,

e zmiany majg charakter procesu ciaglego,

o istota relacji wynikajaca ze wszystkich aspektow wilaczenia firmy do sieci,

o staty naturalny wzrost i ewolucja [Kelly 2001].

Przy traktowaniu organizacji jako systemu zorientowanego celowo’ strategia
bedziemy nazywali wybdr celdow w odniesieniu do zasobow organizacji, taktyka
bedzie wybdr optymalny srodkéw i dziatan prowadzacych do osiagnigcia wybra-
nych celéw, natomiast polityka beda relacje organizacji z otoczeniem uwzgle-
dnione w strategii i taktyce. Wobec faktu odejscia w strukturach sieciowych od
klasycznej zasady rozkazodawstwa i Taylorowskiego podziatu pracownikéw musi
si¢ zmieni¢ takze tradycyjne podejscie do kwestii strategii, taktyki i polityki. W or-
ganizacji sieciowej ewolucja powigzan elementow sieci zmierza do relacji o cha-
rakterze powiazan horyzontalnych.

Jednostki organizacji sieciowej sa ze soba powiazane przez wigzi organiza-
cyjne takich typdw, jak:

¢ wiezi hierarchiczne,

¢ wigzi funkcjonalne,

2 Organizacja opisana jako system teleologiczny (zorientowany celowo) nie koresponduje
bezposrednio z kategoria organizacji zarzadzanej przez cele.
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e wigzi kooperacyijne,

¢ wigzi informacyjne,

¢ wiezi nieformalne.

Wigzi migdzy elementami organizacji sieciowej sa wtérne w stosunku do
celow, jakie maja okreslone te elementy. Formutujac okreslone zaleznosci migdzy
celami poszczegélnych organizacji, jako kategoriami pierwotnymi w stosunku do
wiezi, wskazemy na wilasnosci tych relacji. Jesli wiezi hierarchiczne, funkcjonalne
zanikaja, to organizacja sieciowa staje si¢ organizacja wirtualng [Perechuda 1997,
Grudzewski, Hejduk 2002]. Pokazemy warunki wynikajace z relacji migdzy celami
organizacji, przy ktorych organizacja sieciowa stanie si¢ organizacja wirtualna.

Dziatania w organizacji sieciowej nie sa mocno sformalizowane, aby nie ogra-
niczac inicjatywy i samodzielnosci ludzi. W warunkach stworzonych przez orga-
nizacj¢ sieciowa nastepuje nasilenie wzajemnego zaufania, komunikacji i w efekcie
nie skr¢powanej wymianie informacji i wiedzy.

2. Wiedza organizacji

Wiedza organizacji ma gltéwnie charakter empiryczny i subiektywny, odnie-
siony do konkretnych warunkéw brzegowych (zasobow organizacji, historii, relacji
z otoczeniem itd.). W odniesieniu do wiedzy organizacji przyjmiemy, co nast¢puje:
informacjami bedzie wszystko to, co podlega przetwarzaniu, gromadzeniu, selek-
cjonowaniu i weryfikacji w systemach IT. Informacja sama w sobie nie niesie zad-
nej tresci. Elementy (dane, fakty przetworzone na informacje), ktérych konse-
kwencja jest m.in. wiedza, zgromadzone w systemach IT maja charakter wiedzy
potencjalnej. Natomiast wiedza aktualna to ta wiedza, ktora jest przypisana do
konkretnego podmiotu jako uzasadnione przekonanie [Maj 2004; Nonaka, Take-
uchi 2000]. Konwersja wiedzy, zwigzana z ludzkim dzialaniem i aktami wypowia-
danego przekonania, odbywa si¢ na cztery sposoby:

e socjalizacji — od wiedzy ukrytej do wiedzy ukryte;j,

o eksternalizacji (uzewngtrzniania) — od wiedzy ukrytej do wiedzy dostgpnej,

e kombinacji - od wiedzy dostgpnej do wiedzy dostepne;j,

e internalizacji (uczenia si¢) — od wiedzy dostepnej do wiedzy ukrytej [No-
naka, Takeuchi 2000, s. 85].

Wiedza organizacji nie jest prosta suma wiedzy ludzi organizacji i wiedzy po-
tencjalnej zgromadzonej w systemie IT. Konwersjg wiedzy w ujgciu systemowym
modelu Nonaki przyjmiemy za [Maj 2005a].

? Gromadzenie. selekcja i weryfikacja informacji, jako przetwarzanie informacji (zgodnie z
teoriag Shanona) odbywa si¢ w obszarach syteméw IT analizy informacji nie jest elementem konwersji
wiedzy i wykorzystywania wiedzy.
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3. Wiedza organizacji w sieci

Jednostki organizacji sieciowej s ze soba powiazane m.in. przez takie wiezi
organizacyjne, jak:
wiezi hierarchiczne,
wiezi funkcjonalne,
wigzi kooperacyjne,
wie¢zi informacyjne,
wiezi nieformalne.

W organizacji sieciowej dzialania nie sa mocno sformalizowane, aby nie
ogranicza¢ inicjatywy i samodzielnosci ludzi. Jesli wigzi hierarchiczne, funkcjo-
nalne zanikaja, jesli organizacja przestaje by¢ zwiazana fizycznie z konkretnym
miejscem, to organizacja sieciowa staje si¢ organizacja wirtualng. Wiezi migdzy
elementami organizacji sieciowej sa wtorne w stosunku do celow* poszczegolnych
organizacji. Formulujac okreslone zaleznosci i relacje miedzy celami poszcze-
golnych organizacji, jako kategoriami pierwotnymi w stosunku do wigzi, wska-
zemy na wilasnosci tych relacji [Maj 2005b].

Relacja kolizji: elementy sieci b¢dace ze soba w relacji kolizji w odniesieniu
do celéw:; osiaganie celow poszczegolnych organizacji prowadzi do kolizji interesow.

Niech X i Y be¢da elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio £, 1 £
oznaczaja wygenerowane zbiory celéw organizacji Xi °.

Niech we Q,.

Wtedy

XyYlo o (Bw'e 0, )(w;(w’),

gdzie X yY /@ czytamy: organizacja X jest w kolizji z organizacja ¥ wzgledem
celn w .

* W odniesieniu do wiedzy konkretnej organizacji opis wiedzy organizacji nie jest rela-

tywizowany do cel6w, jakie ta organizacja sobie stawia. W przypadku organizacji sieciowe) poka-
zujemy, 2e cele poszczegdlnych organizacji w sieci ze wzglgdu na relacje z innymi organizacjami w
sieci, w odniesieniu do celéw (relacje kolizji, tolerancji, neutralnosci itd.), maja wplyw na konwersj¢
wiedzy i nie bedzie juz ona przebiegata tak, jak w przypadku pojedynczej organizacji: np. w
przypadku dwdch organizacji w sieci bgdacych w relacji kolizji proces konwersji wiedzy nie bgdzie
praktycznie wyst¢gpowat.

* Klasa M — MWO (Metasystem Wiedzy Organizacji) ma postaé uporzadkowanej czwérki:

<B, W, 4, K>,

gdzie B jest klasa elementéw nazwanych informacjami, W zawiera schematy i utozsamiamy ja z wie-
dza, A i K sa klasami operatoréw nazywanymi odpowiednio klasa operatoréw asymilacji i akomo-
dacji. Zarzadzanie wiedza organizacji polega na utrzymaniu réwnowagi migdzy dwoma podsta-
wowymi procesami: asymilacjg i akomodacjq wiedzy. Jednym z operatoréw akomodacji jest operator
generacji celéw organizacji na bazie wiedzy W organizacji, np. dla organizacji X zbior celow

Q, [Maj 2004].
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Relacja tolerancji: elementy sieci bedace ze soba w relacji tolerancji w od-
niesieniu do celéw; gdy cele organizacji sig¢ toleruja.

Niech X i Y beda elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio Q,
i £ oznaczaja wygenerowane zbiory celéw organizacji Xi Y.

Niech w € Q, .

Wtedy

XYoo (Vo'eQ, ) o),

gdzie X7Y /@ czytamy: organizacja X toleruje organizacje ¥ wzgledem celu w .

Relacja podobienstwa: elementy sieci bedace ze sobg w relacji podobienstwa
w odniesieniu do celéw; gdy cele organizacji sa podobne.

Niech X i Y beda elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio €,
i £, oznaczaja wygenerowane zbiory celow organizacji X'i Y.

Niech w € Q,.

Wtedy

XoY o o (Vo'e Q, ) (wpa'),

gdzie XY /@ czytamy: organizacja X jest podobna do organizacji ¥ wzgledem
celu w.

Relacja réwnowaznosci: elementy sieci bedace ze soba w relacji rownowaz-
nosci w odniesieniu do celéw; gdy cele organizacji s3 rownowazne.

Niech X i Y be¢da elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio £,
i £} oznaczaja wygenerowane zbiory celow organizacji Xi Y.

Niech w € Q,.

Wtedy

XyY oo (Vo'e Q) ovo'),

gdzie XyY/w czytamy: organizacja X jest rOwnowazna organizacji Y wzgledem
celu w.

Relacja nadrzednosci (podrzednosci): elementy sieci bedace ze soba w re-
lacji nadrzednosci w odniesieniu do celow; gdy cele jednej organizacji sg nadrzg-
dne w stosunku do celéw drugiej organizacji.

Niech X i Y beda elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio Q, i
Q, oznaczaja wygenerowane zbiory celéw organizacji Xi Y.

Niech w € Q,..

Wtedy

X>Y/a)<:>(‘v’a)'e .Qy)(a)>a)'),

gdzie X >Y/w czytamy: organizacja X jest nadrzgdna w stosunku do organizacji
Y wzgledem celu o .

Relacja neutralnosci: elementy sieci bedace ze soba w relacji neutralnosci w
odniesieniu do celow; gdy cele organizacji sa neutralne wzglgdem siebie.
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Niech X i Y bgda elementami organizacji sieciowej i niech odpowiednio €2, i
€2, oznaczaja wygenerowane zbiory celow organizacji Xi Y.

Niech we Q,..

Wtedy

XnYloe (Vw'e 2y )((m)w'),

gdzie XnY/w czytamy: organizacja X jest neutralna w stosunku do organizacji
Y wzgledem celu @.

Wiedze w sieci chcemy rozpatrywaé¢ w odniesieniu do relacji migdzy organi-
zacjami. Relacje wynikajace z wigzi migdzy organizacjami maja charakter statycz-
ny i trudno byloby wskaza¢ zwiazki z konwersja wiedzy organizacji. Natomiast w
relacji, w odniesieniu do celéw organizacji, mozna wskazaé, z punktu konwersji
wiedzy miedzy organizacjami, na istotne réznice migdzy wiedza w sieci:

e organizacje bedace w relacji kolizji celow: nie ma konwersji wiedzy typu
socjalizacja (od wiedzy ukrytej do wiedzy ukrytej) i eksternalizacja (od wiedzy
ukrytej do wiedzy dostepnej) — chyba ze przyjaé skrajny przypadek praktyki szpie-
gostwa gospodarczego; wystepuje natomiast kombinacja (od wiedzy dostgpnej do
wiedzy dostepne;j) i internalizacja (od wiedzy dostgpnej do wiedzy ukrytej).

e organizacje bedace w relacji tolerancji celow: moga wystapi¢ wszystkie typy
konwersji wiedzy migdzy organizacjami;

e organizacje bedace w relacji podobienstwa celéw: moga wystapi¢ wszystkie
typy konwersji wiedzy migdzy organizacjami;

e organizacje bgdace w relacji rownowaznosci celow: wystapia wszystkie typy
konwersji wiedzy migdzy organizacjami;

e organizacje bedace w relacji nadrzgdnosci (podrzednosci) celéw: nie ma
konwersji wiedzy typu socjalizacja (od wiedzy ukrytej do wiedzy ukrytej) i
eksternalizacja (od wiedzy ukrytej do wiedzy dostgpnej), co wynika generalnie z
zagroZenia utraty pozycji w hierarchii; wystepuje natomiast kombinacja (od wie-
dzy dostepnej do wiedzy dostgpnej) i internalizacja (od wiedzy dostgpnej do
wiedzy ukrytej);

e organizacje bedace w relacji neutralnosci celéw: moga wystapi¢ wszystkie
typy konwersji wiedzy migdzy organizacjami.

W sieci klient jest weztem sieci. Klienta bedziemy traktowa¢ jako organizacje
bedaca singletonem i jako w pelni uprawnionego cztonka sieci. Dotad, organizacja
bedaca firma (w tradycyjnie ujmowanych modelach transakcyjnych b2c, b2b°, b2g,

® Symbol b2b, jak i inne uzyte z cyfra 2 powyzej, jest powszechnie uzywanym. zaré6wno w
literaturze naukowej (np. A. Afuah, Ch.L. Tucci, Biznes internetowy — strategie i modele, Oficyna
Ekonomiczna, Krakéw 2003, s. 85 — wyd. ang. McGraw-Hill Companies 2001), jak i w praktyce
oznaczeniem rodzaju transakcji migdzy stronami. Kompas, jedna z najwigkszych swiatowych baz
firm, okreélajac charakter transakcji migdzy podmiotami, tytutuje si¢ jako Globalny system infor-
macji b2b: wersja polska — http://kompass.hoga.pl/ przykladem ograniczenia transakcji w sieci, ktdéra
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g2c, c2¢, ¢2b)® — tez jednoosobowa (samozatrudnienie) — w modelu transak-
cyjnym b2b, jako wezel sieci jest traktowana jako klient biznesowy, natomiast
osoba fizyczna, nabywajaca towary i ustugi w modelu transakcyjnym b2c, jest
traktowana jako klient detaliczny. Przeniesienie na grunt e-biznesu w gospodarce
sieciowej wprost relacji transakcyjnych dzieli sieé¢ na klasy o przekroju niepustym.
Podzial ten nie przystaje do rzeczywistosci e-biznesu sieciowego, gdzie wiedza i
relacje migdzy elementami sieci staja si¢ glownym zasobem. Na rys. | przed-
stawiono wycinek przypadku organizacji sieciowej odwzorowanej w modelu b2c.

Rys. 1. Wycinek organizacji sieciowej odwzorowany w model b2c
Zrédlo: opracowanie wiasne.

Relacji migdzy weztami B; a Cj oznaczonych b, nie mozna sprowadzi¢
wylacznie do transakcji; b; jest relacja o charakterze tolerancji zawierajaca
strumien wigzi: funkcjonalnych, informacyjnych, nieformalnych, gdzie mamy do

ma miejsce m.in. w Polsce, do b2b jest np. firma Dell najwigkszy na $wiecie sprzedawca komputerow
(w USA Dell nie wprowadza ograniczen wylacznie do firm) —
http://www]1 .euro.dell.com/content/default.aspx?c=pi&I=pl&s=bsd.

7 Przykladem tego modelu transakcyjnego jest eBay, Allegro.

® Wiedza o sieci, wiedza o relacjach migdzy wezlami sieci i wigziach laczacych organizacje w
sieci we wskazanych modelach sprowadza si¢ praktycznie, w trybie zar6wno off-/ine, jak i on-line. do
transakgji i obslugi transakcji. Stad klasyczne CRM, e-CRM, ktore oprécz wiedzy o klientach zostato
rozszerzone o wiedz¢ o transakcje, nie jest juz przystajace do nowej rzeczywistosci sieciowej. W
podobnym, ale i innym sensie, na pewno kilka krokow w przodzie jest KCRM.


http://wwwl.euro.dell.com/content/default.aspx?c=pl&l=pl&s=bsd
http://wwwl.euro.dell.com/content/default.aspx?c=pl&l=pl&s=bsd
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czynienia z symetria informacji i w odniesieniu do konwersji wiedzy jawnej i
ukrytej, z asymetria wiedzy. Natomiast relacje miedzy C, a C,, oznaczone c,, W
modelu b2c nie sa uymowane, natomiast w rzeczywistosci mamy do czynienia z
wigziami o charakterze nieformalnym i tez m.in. transakcjami c2c, np. poprzez
eBay, Allegro, czy wskazujac takze na powiazania z innymi organizacjami w sieci
z kategorii B, np. migdzy C; a B,.

Na rys. 2 przedstawiono wycinek przypadku organizacji sieciowej odwzo-
rowanej w model b2b.

Rys. 2. Wycinek organizacji sieciowej odwzorowany w model b2b
Zrodlo: opracowanie wiasne.

Relacji miedzy wezlami B; a B;, oznaczonych dj;, nie mozna sprowadzi¢ wy-
lacznie do transakcji; dj; jest relacja o charakterze tolerancji zawierajaca strumien
wigzi: potencjalnie hierarchicznych, funkcjonalnych, informacyjnych, nieformal-
nych, gdzie mamy do czynienia z symetria informacji i w odniesieniu do konwersji
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wiedzy jawnej i ukrytej, z asymetria wiedzy. Natomiast relacje migdzy B, a B,
oznaczone h,, w modelu b2b nie sa ujmowane, natomiast w rzeczywisto$ci mamy
do czynienia z wigziami o charakterze nieformalnym i tez m.in. z transakcjami
b2b.

Na rys. 3 przedstawiono wycinek przypadku organizacji sieciowej, gdzie kli-
entemn organizacji biznesowej jest zarowno organizacja biznesowa, jak i klient
detaliczny, np. zakupy w sklepach internetowych, transakcje poprzez eBay, nie
dajace si¢ wprost odwzorowaé w zaden z wymienionych modeli.

Rys. 3. Wycinek organizacji sieciowej nie dajacej si¢ wprost odwzorowaé w zaden z modeli b2c. b2b.
b2g, g2c, c2c, c2b

Zrédlo: opracowanie wlasne.
5. Podsumowanie

Organizacjami, ktére odniosty i odnosza najwigksze sukcesy w e-biznesie, s te,
w ktorych relacja celéw miedzy firma a klientem ma charakter relacji tolerancji i
wystepuja wszystkie typy konwersji wiedzy. Organizacja sieciowa nie jest prosta
suma swoich elementéw. Wiedza organizacji sieciowej nie jest suma wiedzy po-
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szczegbinych organizacji. Cele poszczegélnych elementdéw organizacji sieciowej
kreuja zachowania organizacji sieciowej, jednak same podlegaja zmianom, stad
osobnym problemem jest sprawa determinizmu zachowan i dzialan w organizacji
sieciowej. Tradycyjny marketing 4P w obecnym e-biznesie juz nie ma miejsca.
Klient nie jest statystycznym elementem z préby, a firma kieruje swoja oferte
bezposrednio do niego w oparciu o wiedze. Przekaz wiedzy jest dwukierunkowy i
wszystko dzieje si¢ w czasie rzeczywistym. Modele transakcyjne b2c, b2b, b2g,
g2c, c2c, c2b powoli zamkna si¢ modelem umownym p2p — partner to partner.
Zarzadzanie relacjami z klientem oparte na wiedzy pary w sieci jako nowy model
p2p, gdzie cele sa w relacji tolerancji i zachodza wszystkie rodzaje konwersji
wiedzy, jest odmienne od tradycyjnego CRM czy e-CRM. Mozna wskaza¢ m.in.
istotne roznice:

o wspolpraca (klient jest strona) z klientem ma charakter dtugookresowy.

e para firma i klient w sieci sa rOwnoprawnymi partnerami, dzielacymi si¢
wiedza, gdzie klient wspottworzy nabywany produkt — model umowny p2p,

e klient wspottworzy wartos¢ dodana; cena ma charakter otwarty,

e klient ma kontakt z cala organizacja, nie tylko z dzialem bezposredniego
kontaktu z klientem czy Call Center,

¢ punkty styku, komunikacji, maja charakter on-line,

e czas reakcji jest praktycznie natychmiastowy,

e wiez miedzy firma i klientem nie ma charakteru transakcyjnego, lecz
charakter wspoétpracy,

e celem firmy nie jest wprost wzrost przychodow, lecz przede wszystkim
podtrzymanie relacji’.
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® W analizach e-lojalnosci wzrost wskaznika utrzymania klienta o kilka procent podnosi
przychody od kilkunastu do kilkudziesi¢ciu procent.
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Summary

The main asset of network organizations is knowledge whereas relations with other organizations
become the basis of adaptation under circumstances when change, chaos and long-term future
unpredictability are permanent and natural. It is obvious that relations between organizations have to
influence the knowledge conversion both in organizations themselves as well as between related
organizations.
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