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DZIELENIA SIE WIEDZA W PRZEDSIEBIORSTWIE

Jednym z gléwnych zadan zarzadzania wiedza jest kierowanie dzieleniem sig¢ nia.
Podkresla to wigkszo$¢ kluczowych publikacji z tej dziedziny [BURLO1; DAVE9S;
KROGO00; NONA0O; PROBO02]. Dzielenie si¢ wiedza polega na tym, ze ten czlonek
firmy, ktory wie, przekazuje swoja wiedze temu, ktory chce wiedzie¢. W naj-
prostszym wariancie przebiega to tradycyjnie: jeden czlonek przedsigbiorstwa pyta
drugiego, jak co$ wykonaé. Jednak wprowadzenie koncepcji zarzadzania wiedza zak-
fada systematyzacj¢ tego procesu i wsparcie go systemem zarzadzania wiedza (SZW).

W literaturze przedmiotu mozna napotka¢ przede wszystkim opracowania, ktore
mowia o intensywno$ci wykorzystania wiedzy w firmie poprzez analize aktywno$ci
w SZW [BRYAO04, SOBI0O4]. W niniejszym artykule podjgto dosy¢ rzadko poruszany
problem oceny efektywnosci dzielenia si¢ wiedza. W tym celu skonstruowano model
uwzgledniajacy koszty i korzysci dzielenia si¢ wiedza; dla uproszczenia — z pers-
pektywy tylko pojedynczego eksperta. Przedstawiono takze jego konkretyzacjg na
przyktadzie pewnego przedsigbiorstwa, w ktorym wdrozono SZW.

Jednym z glownych zadan SZW jest przekazywanie wiedzy od tych cztonkow
firmy, ktoérzy nia dysponuja (ekspertéw), do cztonkéw przedsigbiorstwa, ktorzy jej nie
maja (pytajacy), co okreslane jest terminem dzielenia si¢ wiedza. Na potrzeby dal-
szych rozwazan przyjmijmy, ze mamy do czynienia z nastgpujacym schematem dzie-
lenia si¢ wiedza (rys. 1):

1. Dzielenie si¢ wiedza odbywa si¢ w ten sposdb, ze pytajacy formuluje swoje
pytanie w SZW i otrzymuje istniejace odpowiedzi z bazy wiedzy.

2. Jezeli nie niosa one poszukiwanej wiedzy, wysyla pytanie do wiasciwego
eksperta.

3. Ekspert wprowadza odpowiedz na pytanie do SZW. Pytajacy otrzymuje odpo-
wiedz, ale dodatkowo nowa odpowiedz zostaje zapamigtana w bazie wiedzy.

4. Odpowiedz jest porcja informacji przechowywana w SZW, reprezentujaca
wycinek wiedzy eksperta.
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. Rys. 1. Ogélny schemat funkcjonowania SZW wspierajacego dzielenie sig¢ wiedza
Zrodlo: [SOBI04).

Zatem z gromadzeniem i przechowywaniem porcji informacji w SZW wiaze sig
ich okreslony cykl zycia. Przyklady SZW realizujacych taki schemat dzielenia si¢
wiedza [ANSW, ASKM, PYTO] pokazuja, ze ma on postac¢ taka jak na rys. 2.
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. Rys. 2. Cykl zycia porcji informacji reprezentujacej wiedzg z pokazanymi pobraniami jej z SZW
Zrodlo: opracowanie wiasne.

Jako$¢ porcji informacji jest tutaj rozumiana jako odniesienie do cech okreslaja-
cych jako$¢ wiedzy, ktora ta porcja informacji reprezentuje, a wigc do prawdziwosci,
kompletnosci, aktualnosci, spdjnosci, czytelnosci itd. Jakos¢ informacji z czasem
spada w wyniku zmian pojawiajacych sie w samej firmie i w jej otoczeniu. Powinna
ona zawiera¢ si¢ migdzy najlepsza wiedza, jaka firma moze dysponowac, a wiedza
niedopuszczalng do wykorzystania przez jej cztonkéw. W chwili odpowiadania przez
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eksperta na pytanie jako$¢ informacji jest najwyzsza (punkt Kj na rys. 2), ekspert
bowiem uzywa najlepszej posiadanej w danej chwili wiedzy. Z czasem jej jakos$¢
obniza sie i, w momencie gdy osiaga dopuszczalne minimum, porcja informacji jest
albo usuwana, albo odéwiezana (punkty K, K,, K3). Krzyzyki na rys. 2 symbolizuja
pobrania porcji informacji przez pytajacych.

Opisany na rys. 2 cykl zycia nie odzwierciedla wielu sytuacji, ktore zachodza w
rzeczywisto$ci. Porcja informacji czesto staje sig¢ bowiem nagle falszywa, gdy warun-
ki otoczenia ulegaja naglej zmianie, i wowczas jej jakos¢ skokowo spada do zera.
Pewne informacje dtugo zachowuja aktualnos¢, inne zmieniajg si¢ w krotkich cyk-
lach, dlatego nie sposob z gory przewidzied, kiedy nalezy je zweryfikowac.

Na podstawie systemu zarzadzania wiedza (rys. 1) i wykresu cyklu Zycia porcji in-
formacji (rys. 2) mozna stworzy¢ model dzielenia si¢ wiedza przedstawiony na rys. 3.

Porcja informac;)i
jest przegladana
przez pytajacych

Ekspert tworzy

Ekspert weryfikuje

porcje informacji

. porcjg informacji
Porcja informacji jest K. K. K
dostepna dla pytajacych - 1’ e
Porcja informacji
jest przywracana | Tak Czy nadal jest
do zycia il jakosciowo
dobra?

Nie

Porcja informac;ji
jest usuwana

] Rys. 3. Model dzielenia sig wiedza
Zroédlo: opracowanie wiasne.

Wedhig rysunku 3 ekspert w kolejnych cyklach weryfikuje aktualno$¢ porciji in-
formacji i decyduje, czy ja usunac, czy przywroci¢ do zycia. Porcja informacji jest
dostepna dla pytajacych w okresach pomigdzy utworzeniem lub weryfikacja a minig-
ciem ustalonego z gory czasu zycia. Gorny limit ustalany jest zwykle przez wladze
firmy w trakcie wdrozZenia systemu zarzadzania wiedza.
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Przyjmuje sig, ze dzielenie si¢ wiedza w kontekscie pojedynczej porcji informacji
Jest efektywne, gdy korzysci P osiagane przez pytajacych przewyzszaja koszt K wio-
zony przez eksperta w stworzenie i utrzymanie jej jakosci — P > K. Poniewaz ekspert
regularnie wklada pewien koszt K w utrzymanie jako$ci porcji informacji, a jej
stopien wykorzystania moze si¢ zmieniac, to moze si¢ okazaé, ze po pewnym czasie
dzielenie si¢ dang porcja informacji przestanie by¢ efektywne — P < K.

Przyjmijmy dalej, ze:

1. Efektywno$¢ zarzadzania wiedza rozpatruje si¢ w kontekscie pojedynczego
eksperta i jest ona zaleZzna od korzysci uzyskiwanych z wykorzystania porcji infor-
macji stworzonych przez tego eksperta oraz od kosztéw poniesionych przez niego na
zarzadzanie tymi porcjami informacji.

2. Przedsigbiorstwo okresla, ze co pewien okres ¢ kazda odpowiedz musi by¢ we-
ryfikowana przez eksperta. Efektem weryfikacji jest albo potwierdzenie, ze odpo-
wiedz jest nadal aktualna (niekiedy po uprzedniej modyfikacji), albo jej usunigcie
zSZW.

3. W modelu koszt K, po§wigcony na zarzadzanie wiedza, jest liczony czasem
pracy ekspertéw.

4. Istnieja dwa rodzaje kosztdw zwiazanych z zarzadzaniem wiedza: koszt po-
Swigcony przez eksperta na tworzenie nowej wiedzy Ky oraz — na okresowa weryfi-
kacje wiedzy K.

5. Przyjmuje sig, ze u danego eksperta K, dla kazdej porcji informacji jest taki
sam, czyli stworzenie kazdej odpowiedzi danemu ekspertowi zajmuje tyle samo
czasu.

6. Przyjmuje sig, ze u danego eksperta K, dla kazdej porcji informacji oraz
kazdego okresu ¢ jest taki sam, czyli weryfikacja dowolnej odpowiedzi przez danego
eksperta w dowolnym czasie zajmuje tyle samo czasu.

7. Pobranie porcji informacji z SZW jest tozsame ze skorzystaniem z wiedzy,
ktora ona reprezentuje.

8. Dla firmy korzys$¢ P z uzycia dowolnej porcji informacji przez dowolnego jej
cztonka jest taka sama.

Zalozenia te wymagaja krotkiego komentarza. Zalozenie | mowi o tym, ze efek-
tywno$¢ rozpatrywana jest z perspektywy pojedynczego eksperta i porcji informacji
zarzadzanych przez niego w SZW. Dopiero zlozenie efektywnosci dzielenia si¢ wie-
dza na bazie wszystkich porcji informacji pozwolitoby na oceng efektywnosci dzie-
lenia sig wiedza catej firmy.

Zalozenie 2 mowi, ze w praktyce w SZW przyjmuje si¢ pewien zaloZzony od-
gomie okres, po ktorym twoérca danej informacji musi ja przejrze¢ [ASKM; SZUMO3;
SZUMO04]. Na przykiad w systemie zarzadzania wiedza ASKME przyjmuje, ze po
roku jako$¢ kazdej porcji informacji rowna jest zeru. W SZW PYTON ten okres
w roznych wdrozeniach wynosi od 1 do 3 miesigcy. Odpowiedzialno$¢ za ewentualne
bledy spoczywa na ekspercie, ktory wprowadzit do SZW swoja wiedz¢ pod postacia
porcji informacji. O ile przy pominigciu efektu gromadzenia wiedzy zawartej w por-
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cjach informac;ji i redukcji powtarzalnoéci tworzenia nowej wiedzy nie ma znaczenia,
co dzieje si¢ z informacja po wystaniu jej do pytajacego, o tyle gdy chce sig dalej ja
utrzymywac¢ w SZW, jest to istotne przede wszystkim dlatego, ze utrzymywanie
zasobow SZW jest kosztem dla przedsigbiorstwa.

Zalozenie 3 przyjmuje, ze koszt dzielenia si¢ wiedza jest mierzony po$wigcanym
na nie czasem pracy eksperta. Czas za§ mozna wyrazi¢ w pieniadzu, np. przez okres-
lenie miesigcznego wynagrodzenia eksperta. Dzigki ujeciu kosztu jako czasu pracy
mozna pominaé fakt otrzymywania przez ekspertéw réznych wynagrodzen. Takie
podejscie mozna spotka¢ w literaturze dotyczacej rynkéw wiedzy, np. u DeSouzy
[DESO03].

Zalozenie 4 mowi o tym, Ze zgodnie z rys. 2 ekspert ponosi koszty dwoch rodza-
jow: na stworzenie porcji informacji poprzez wyartykulowanie fragmentu swojej
wiedzy oraz na okresowa weryfikacj¢ przechowywanych w SZW porcji informac;i.
Pierwszy z nich z uwagi na miejsce na osi czasu oznaczony zostal symbolem Kj,
koszty drugiego rodzaju — K, K, K, ...

Zalozenie 5 odnosi si¢ do iloSci czasu po$wigconej przez eksperta na stworzenie
kazdej odpowiedzi. Z rzadka pojawiaja sig¢ szczegolnie trudne pytania, gdy potrzebuje
go wiecej niz zwykle. Dzieje sie tak dlatego, ze wigkszo$¢ czasu przeznaczanego na
stworzenie odpowiedzi zajmuje jej napisanie i obstuga SZW, a nie jej wymyslenie.

Analogiczne jest zalozenie 6, dotyczace kosztu weryfikacji odpowiedzi (K, K,
K, ...). Przyjmuje sig, ze, poszczeg6lni eksperci poswigcaja za kazdym razem tyle
samo czasu na weryfikowanie odpowiedzi. Zréznicowanie podawanych czaséw wery-
fikacji jest jeszcze mniejsze niZ czasu tworzenia nowej wiedzy. Wynika to z tego, ze
ekspert przy weryfikacji duzej liczby odpowiedzi postgpuje dosyé automatycznie
i czas zabiera mu gldwnie obstuga SZW.

Zalozenie 7 méwi, ze pobranie z SZW porcji informacji reprezentujacej wiedzg
jest tozsame z jej wykorzystaniem. Jezeli uzytkownik otworzyt strong WWW lub
pobrat na swdj komputer plik z danym rozwiazaniem (odpowiedzia), to przyjmuje sie,
ze skorzystat z wiedzy tam zawartej. Jest to duze, jednak powszechnie stosowane w
analizach systemoéw WWW, uproszczenie. Bez niego nie bylaby mozliwa analiza
aktywnosci uzytkownikéw w jakichkolwiek systemach informatycznych prezentu-
jacych uzytkownikom tresci informacyjne, jak np.: witryny internetowe, portale inter-
netowe, portale korporacyjne itp.

W zalozeniu 8 przyjmuje si¢ rowne traktowanie wszystkich pracownikéw przed-
sigbiorstwa (pytajacych). Wynika to z faktu, ze jezeli dowolny pracownik (pytajacy)
moze zadac pytanie i uzyska¢ odpowiedz od dowolnego eksperta obecnego w SZW,
to firma akceptuje najmniejsza korzy§¢ P uzyskang z tytulu otrzymania odpowiedzi
przez najmniej waznego dla niej czlonka.

Przyjmijmy, ze zgodnie z rys. 2 porcja informacji ,,Zyje” od jej utworzenia, przez
wielokrotne weryfikacje, po ,,$mier¢” w pewnym punkcie K,. Mozna powiedzie¢, ze
porcja informacji zyje w SZW przez n cykli trwajacych ¢ czasu kazdy. Kazdy moment
od K; do K, jest kosztem dla eksperta. Zatem catkowity koszt jednej porcji informacji
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od poczatku jej istnienia mozna zapisa¢ jako K = Kj + K + ... + K, gdzie K; jest
czasem, jaki ekspert musi poswigci¢ na stworzenie lub weryfikacje¢ danej porcji in-
formacji w okresie ;.

Zgodnie z zatozeniem 7 mozna zapisac, ze

Kl =K2=K3= ...=K,,,

stad K=Ky+n-K,. )]

Ekspertowi w trakcie pracy w SZW zwigksza sig liczba rozwiazan, na ktére musi
poswigcac po K, czasu. W pewnym momencie suma kosztéw K, poswigcanych przez
eksperta na weryfikacj¢ posiadanych porcji informacji przekroczy sumg kosztow K,
poswigcanych przez niego na tworzenie nowych odpowiedzi. Ten moment jest istotny
dla przedsigbiorstwa, poniewaz od tej chwili firma — w odniesieniu do danego eks-
perta — wigcej lozy na utrzymanie starej wiedzy niz na rozwoj nowej.

Koszt sumaryczny Ky po$wigcany przez eksperta na wszystkie posiadane porcje
informacji w okresie f; jest okreslony wzorem:

Ksi=Ko-q:i+ K, -1 2

gdzie: g, — liczba nowych odpowiedzi utworzonych w okresie ¢,
r; — liczba starych odpowiedzi posiadanych w okresie ;.

Dynamika przyrostu nowych odpowiedzi jest zmienna w czasie i zalezy od bardzo
wielu czynnikow, np. od rotacji pracownikow, intensywnosci ich szkolen, ztozonosci
1 zmienno$ci otoczenia przedsigbiorstwa czy od jakosci udzielanych odpowiedzi.
Jednoczesnie ekspert moze usuwac niektore odpowiedzi. Zatem trudno jest prognozo-
wac, kiedy ekspert wigcej czasu bedzie po$wigcac na weryfikacj¢ odpowiedzi niz na
tworzenie nowych.

Przy analizie korzysci z dzielenia si¢ wiedza pomija si¢ korzysci zwigzane z po-
siadaniem przez firmg potencjalu w postaci bazy wiedzy znajdujacej sig w SZW, czyli
np. utrzymanie kompetencji, szybsze wdrazanie nowych pracownikéw na stanowiska,
analiz¢ napotkanych problemoéw czy szybsze procesy innowacyjne. Skupiono si¢ na
korzysciach uzyskiwanych bezposrednio przez pracownikow, ktorzy napotykaja prob-
lem i otrzymujg rozwigzanie za posrednictwem systemu zarzadzania wiedza. Nalezy
jednak pamigtaé, ze catkowita korzy$¢ z odpowiedzi jest wigksza od bezposrednie;'.

W sytuacji tworzenia nowej odpowiedzi korzys$¢ otrzymuje przede wszystkim
ten, ktory zadat dane pytanie. Zatem w okresie ¢, rozwiazanie jest wykorzystywane
przynajmniej raz. Sprawa korzysci wynikajacej z danej porcji informacji nie jest
juz taka oczywista w kolejnych okresach 1, #3, ..., poniewaz wcale nie ma pewno$-
ci, ze jest ona dalej potrzebna w firmie. Ekspert moze sam ocenic¢, ze dana wiedza
stala si¢ nieaktualna, bo zmienila si¢ sytuacja. Nie jest jednak w stanie prze-

! Korzys¢ bezposrednia z odpowiedzi to korzysé, jaka uzyskuje pytajacy, ktory czyta odpowicdz.
Natomiast catkowita korzy$¢ zawiera w sobie bezposrednia oraz inne korzysci przedsigbiorstwa wy-
nikajace z posiadania odpowiedzi w bazie wiedzy, np. warto$¢ takiego kapitatu intelektualnego,
zidentyfikowanie kompetencji ekspertow i potencjat do rozwiazywania powtarzalnych problemow.
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widzie¢, czy w przedsigbiorstwic jest jeszcze kto$, kto moze potrzebowaé danej
porcji informacji.

Dzigki wdrozeniu SZW mozna obserwowac takie parametry, jak liczba pobran
lub przegladnig¢ rozwiazania. W systemach dostgpnych przez WWW, co jest naj-
czgstszym rozwiazaniem, pobrania liczy sig jako odstony stron lub zapisania na lokal-
nym dysku pliku z SZW.

Przedsigbiorstwo jest sklonne zaptaci¢ dowolnemu ekspertowi za udzielenie od-
powiedzi na pytanie dowolnego pytajacego, gdy takiej odpowiedzi nie ma w SZW.
Z drugiej strony firmie oplaca sig placié¢ ekspertowi za weryfikacj¢ odpowiedzi, gdy
odpowiedz istnieje juz w SZW, a koszt weryfikacji odpowiedzi jest nie wigkszy od
kosztu stworzenia nowej odpowiedzi. Minimalna korzys¢, jaka firma chce odnies¢
z jednej porcji informacji w okresie #; réwna si¢ kosztowi wigkszej wartosci ze
zbioru {Kj, K,}. Przy zalozeniu, ze Kj > K, minimalna korzy$¢ réwna si¢ Ky. Gdyby
okazalo sig, ze K < K|, to nie byloby w ogole sensu weryfikowaé porcji informacji,
wowczas bardziej oplacaloby sig¢ tworzy¢ nowa odpowiedz na kazde pytanie, wiec
koszt K, w ogdle by nie wystapil. Zatem dzielenie sig porcja informac;ji jest efektywne
w okresie i, gdy zostanie ona przynajmniej raz pobrana w tym okresie.

Przed ekspertem stoi dylemat, czy w kolejnych okresach® powinien on utrzymy-
wac porcje informacji, czy rezygnowac z niej i w razie potrzeby tworzy¢ nowa, w sy-
tuacji, gdy nie znana jest liczba pobran d w tych okresach. Te sytuacj¢ decyzyjna
ilustruje rys. 4.

Ekspert w danym okresie #; podejmuje decyzjg: ponies¢ koszt na utrzymanie infor-
macji czy nie. Nie zna prawdopodobiefistwa p; wykorzystania tej informaciji w okresie
t. Z rysunku 4 wynika, Ze jezeli ekspert nie bgdzie utrzymywat porcji informacji, to
wartos¢ oczekiwana kosztu porcji informacji wyniesie p; - K. Jezeli zas bedzie ja
utrzymywal, to - K. Zatem réwnanie rozwiazujace dylemat eksperta ma postaé:

pi- Ky > K, —  ekspert powinien utrzymywaé informacje w okresie 7,
pi Ky =K, = ekspert moze w okresie ¢; utrzymywa¢ informacj¢ lub nie (dowolnie), (3)
pi-K, < K, > ckspert nie powinien utrzymywa¢ informacji w okresie ¢

Decyzja eksperta jest zalezna od prawdopodobienstwa wykorzystania wiedzy w
okresie ¢; i stosunku kosztow Ky/K;. Wynika z tego, ze ekspert powinien weryfi-
kowaé porcj¢ informacji w danym okresie ¢;, gdy prawdopodobienstwo p; wyko-
rzystania wiedzy zawartej w tej porcji informacji jest wigksze niz odwrotnos¢
stosunku kosztow stworzenia wiedzy do jej weryfikacji.

Taka decyzjg ekspert podejmuje za kazdym razem w stosunku do kazdej porcji in-
formacji w punktach K, Ky, Kj, itd., zgodnie z rys. 2. Ekspert nie zna kosztéw utrzy-
mania porcji informacji w perspektywie czasowej, natomiast, jak to zostalo poka-
zane w [SOBI04], prawdopodobienstwo p; wykorzystania porcji informacji w czasie
maleje.

* W pierwszym okresie 1, informacja zostala stworzona, wigc nie jest ponoszony koszt na jej
weryfikacjg.
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Ekspert decyduje w okresxe t,

nie utrzymuje utrzymuje

Z prawdopodobienistwem
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zapotrzebowanie na nig
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[ ¢ ] [ ¢ ]
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Rys. 4. Schemat dylematu eksperta i warto$¢ oczekiwana kosztu wiedzy w okresie ¢
. w obu przypadkach
Zro6dlo: opracowanie wiasne.

Bardziej optymalnym podej$ciem do tego problemu — z punktu widzenia kosztéw
w stosunku do wykorzystania porcji informacji, czyli efektywnosci dzielenia sig
wiedza — stosowanym przez AnswerWeb, ASKME i PYTON [ANSW; ASKM;
PYTO], jest rezygnacja z obowiazkowego weryfikowania wiedzy co kazdy okres ¢,
Zamiast tego pytajacy moze zapoznaé si¢ roOwniez z niezweryfikowana informacja,
jednak SZW uswiadamia go wtedy, ze wiedza ta nie zostala zweryfikowana zgodnie
z zalozonym cyklem Zzycia porcji informacji. Pytajacy wowczas moze zazada¢ od
eksperta jej weryfikacji. W takiej sytuacji warto§¢ oczekiwana kosztu wiedzy wy-
niesie:

pi- K. “4)

Tutaj ekspert nie ma dylematu, czy utrzymywac wiedzg, bo robi to tylko na zadanie
pytajacego, czyli wtedy, kiedy jest na nig popyt.

Oméwiony wyzej model zostal zweryfikowany na przykladzie wdrozenia syste-
mu zarzadzania wiedza w pewnym przedsigbiorstwie z branzy finansowej. Celem
wdroZenia bylo wsparcie procesu sprzedazy i obstugi klienta, zatem rolg ekspertow
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przejeli przede wszystkim pracownicy odpowiedzialni za tworzenie produktéw,
natomiast rolg pytajacych peinia handlowcy. W systemie jest 670 uzytkownikow?,
z czego 101 to eksperci, a 569 — pytajacy [SZZK04]. W SZW znajduje si¢ okolo 2500
odpowiedzi. Poczatkowo za czas Zycia odpowiedzi przyjgto 30 dni, pézniej — 90 dni.
Zdecydowano si¢ wydtuzy¢ 6w czas, bowiem wiadze firmy doszly do wniosku, Ze nie
obnizy to w znaczacy sposoéb jakosci porcji informacji, a zZmniejszy wysitek eksper-
téw na ich utrzymanie.

Pracownikom petnigcym rolg ekspertow w tym SZW przedstawiono do wypelnie-
nia ankietg. W ankiecie znajdowalo sig¢ 9 pytan, jednak z punktu widzenia prowadzo-
nych tu rozwazan istotne sa tylko dwa. Badanie ankietowe przeprowadzano od paz-
dziernika 2003 r. do stycznia 2004 r. Zebrano wypekione ankiety od 44 ekspertow*,
jednak ze wzgledu na bledy w wypemieniu 2 z nich musialy zosta¢ odrzucone.
Informacje dotyczace tych pytan przedstawiono w tab. 11 2.

Tabela 1. Podsumowanie pytania 1

. Ile czasu poswigcasz na
Pytanie 1 nowa odpowiedz?
Liczba ekspert6w, ktérzy udzielili odpowiedzi na to pytanie 39
Rozstgp wartoéci odpowiedzi podawanych przez ekspertow od 1 do 30 min
Srednia arytmetyczna wszystkich podanych przez ckspertow .

. . 9,67 min
odpowiedzi na to pytanie
Srednia arytmetyczna réznicy maksymalnego i minimalnego czasu .
2,58 min
podawanego przez poszczegdlnych ekspertéw

Zrodto: opracowanie wiasne.

Tabela 2. Podsumowanie pytania 2

Ile czasu po$wigcasz na

Pytanie 2 weryfikacj¢ odpowiedzi?
Liczba ekspertéw, ktérzy udzielili odpowiedzi na to pytanie 29
Rozstgp wartosci odpowiedzi podawanych przez ekspertow od 0,5 do 20 min
Srednia arytmetyczna wszystkich podanych przez ekspertow .
L . 6,10 min
odpowiedzi na to pytanie
Srednia arytmetyczna roznicy maksymalnego i minimalnego 117 min

czasu podawanego przez poszczeg6lnych ekspertéw

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Biorac pod uwagg dane zawarte w tab. 1 i 2, mozna wyliczy¢, ze §rednia warto$¢
KyK, = 9,67/6,10 = 1,58. Srednia réznica migdzy maksymalnym, a minimalnym

? Stan z 30 listopada 2004 r., wedtug raportu miesigcznego dla Zarzadu ABC.
* Nie kazdy ekspert udzielit odpowiedzi na kazde pytanie w ankiecie. Z tego wynikaja roznice
w liczbie odpowiedzi na pytanie 1 2.
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czasem weryfikacji porcji informacji przez. ekspertéw wynosi tylko 1,17 min, co
wskazuje, ze zalozenie 6 nie wprowadza duzego zafalszowania do modelu. Natomiast
widac, ze r6zni eksperci podawali bardzo rézne czasy potrzebne do weryfikacji odpo-
wiedzi Ko — od 0,5 do 20 minut.

W omawianym SZW porcja informacji byla odpowiedz publikowana na stronach
WWW. W tabeli 3 zaprezentowano gléwne parametry analizowanych statystyk tego
systemu. Do badania wzigto tylko te odpowiedzi, ktore istnialy w SZW co najmniej
360 dni. Badano odstony odpowiedzi od chwili jej utworzenia (dzien 0) przez rok
(dzien 360)°.

Tabela 3. Podsumowanie badania statystyk odpowiedzi

Wyszczegélnienie Otrzymane dane
Liczba wszystkich odpowiedzi 396
Liczba odpowiedzi przynajmniej raz przegladnigtych 556
Procent odpowiedzi nie odstonigtych 29%
Liczba wszystkich odston 937
Srednia odston na odpowiedz 2,37
Okres aktywnosci odpowiedzi r 30 dni

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Jak juz wykazano [SOBI04], wraz ze ,starzeniem si¢” odpowiedzi liczba ich odston
spada. W tabeli 4 pokazano liczby i prawdopodobienistwa odstony odpowiedzi w ko-
lejnych okresach ich zycia.

Tabela 4. Poréwnanie prawdopodobienstw przegladnigcia odpowiedzi w kolejnych okresach

Dni od utworzenia Liczba odston odpowiedzi Prawdopodobienstwo

odpowiedzi w danym okresie odstony odpowiedzi*
0-29 (1)) 475 051
30-59 (t2) 94 0,10
60-89 (3) 79 0,08
90-119 (14) 98 0,10
120-149 (r5) 108 0,12
150-179 (t6) 22 0,02
180-209 (#7) 16 0,02
210-239 (t5) 15 0,02
240-269 (15) 21 0,02
270-299 (t19) 8 0,01
300-329 (1)) 3 0,00
330-359 (t12) 0 0,00

* Prawdopodobiefistwo wyliczono przez podzielenie liczby odston odpowiedzi w da-
nym okresie przez liczbg odston w calym czasie zycia.

Zrédlo: opracowanie wiasne.

3 Badanie przeprowadzono na bazie danych SZW z listopada 2004 r.
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Zgodnie ze wzorem (3), w badanym przedsigbiorstwie juz w drugim okresie (#;)
nic oplaca si¢ utrzymywac wiedzy, poniewaz p; < K\/K, (dla p, = 0,10, a K\/Kp =
=6,10/9,67 = 0,63). Wiasciwie ze wzglgdu na niskie powtérne wykorzystanie wiedzy
w ogole nie warto jej utrzymywac. Oznacza to, ze SZW w tym przedsigbiorstwie
dziala nieefektywnie, wymuszajac na ekspertach nadmiemy koszt weryfikacji
odpowiedzi.

Gdyby przedsigbiorstwo zastosowalo podejécie opisane wzorem (4), to oczeki-
wany §redni koszt ponoszony na utrzymanie pojedynczej porcji informacji (6,10 min)
spadiby w kolejnych okresach ¢, #;, t4 do odpowiednio (p; - K): 0,61, 0,49, 0,61 min.
Bylby on prawie 10 razy nizszy niz przy zastosowaniu wzoru (3). Oznacza to, Ze
firma prawie 10 razy efektywniej realizowataby dzielenie si¢ wiedza.

Okoto poét roku od wdrozenia SZW zarzad badanej firmy zgodzil si¢ na wy-
dhuzenie dopuszczalnego czasu ¢ z 1 do 3 miesigcy. Dla odpowiedzi tych samych co
analizowane w tab. 3 i 4 prawdopodobienstwa odstony w poszczegdlnych okresach
rozkladalyby sig tak, jak to przedstawiono w tab. 5.

Tabela 5. Porownanie prawdopodobienstw przegladnigcia odpowiedzi w kolejnych

okresach
Dni od utworzenia Liczba odston odpowiedzi Prawdopodobienstwo
odpowiedzi w danym okresie odstony odpowiedzi
0-89 (1)) 648 0,69
90-179 (t) 228 0,24
180-269 (13) 52 0,06
270-359 (1) 11 0,01

Zrédto: opracowanie wlasne.

Jak wida¢, w sytuacji gdy czas Zycia odpowiedzi wynosi 3 miesiace, nadal nie
oplaca si¢ weryfikowaé porcji informacji w drugim okresie i pdzniejszych (poniewaz
Di< Kl/Ko dla P2 = 0,24, a K|/K0 = 0,63)

Przedstawiony model oceny efektywnosci dzielenia si¢ wiedza w przedsigbior-
stwie pozwala rozwiazac¢ dylemat eksperta: tworzy¢ nowe porcje informacji za kaz-
dym razem czy utrzymywac stare. Wycena kosztow i korzysci, jakie uzyskuje przed-
sigbiorstwo z zarzadzania wiedza, jest jednym z gtéwnych zadan postawionych przed
zarzadzaniem. Zaproponowanie dobrego rozwigzania pozwoliloby m.in. na optymali-
zacjg zarzadzania wiedza, ujgcie wszystkich wartosci niematerialnych firmy w jej
wynikach, wykazanie bezposrednich korzysci wynikajacych z zarzadzania wiedza.

W pracy udalo sig ustali¢, ze dzielenie sig¢ pojedyncza porcja informacji jest przez
przedsigbiorstwo uznawane za efektywne, gdy porcja ta przynajmniej raz bedzie po-
bierana w danym okresie. Ponadto wykazano, ze mozna zdecydowanie podnie$¢
efektywno$¢ dzielenia si¢ wiedza, stosujac podejscie opisane wzorem (4), czyli wery-
fikowac informacje tylko na Zadanie pytajacych.
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W toku dalszych prac nad modelem planuje sig rozszerzy¢ go, aby objal pers-
pektywe wszystkich ekspertéw firmowych, a nie tylko jednego, oraz zrezygnowaé
przynajmniej z czgsci zalozen. Przedmiotem badan bedzie takze prognoza dynamiki
tworzenia nowych odpowiedzi oraz ich odstlon w czasie. Ostatecznym celem jest
stworzenie modelu rynku wiedzy w przedsiebiorstwie.
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THE PROPOSITION OF MEASUREMENT METHOD
OF KNOWLEDGE SHARING EFFECTIVENESS IN THE ENTERPRISE

Summary

The main aim of the article is to present an unusually deliberated problem, which is the
measurement of knowledge sharing effectiveness. The paper contains also the model which includes
costs and profits of knowledge sharing in an enterprise. The main elements of the model have been
discussed. To simplify, it shows only the perspective of a single expert. The authors also show the
realization of the proposed model in the selected enterprise, in which the knowledge management
system has been implemented.
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