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Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie koncepcji prosumpcji oraz wstgpnych zatozen
dotyczacych zastosowania technologii informatycznych na potrzeby jej wdrozenia w przedsig-
biorstwie. W czg$ci poznawczej artykutu opisano istotg i rozwdj prosumpcji oraz zaprezentowano
rézne przyktady jej wykorzystania w praktyce. W czgsci metodologicznej przedstawiono model
konceptualny technologii informatycznych wspomagajacych zastosowanie prosumpcji w przed-
sigbiorstwach. Uzyskane wyniki badan moga by¢ pomocne w podejmowaniu dziatan majacych
na celu wykorzystanie koncepcji prosumpcji w przedsigbiorstwach.

Stowa kluczowe: prosumpcja, wiedza klienta, zarzadzanie wiedza klienta, technologie in-
formatyczne, wiedza ,,0d klienta”.

1. Wstep

Przedsigbiorstwa XXI wieku stoja przed wyzwaniem przeorientowania zarzadzania
wokot kluczowych kategorii przysztosci, do ktorych zaliczy¢ nalezy m.in.: r6zno-
rodnos$¢ i elastyczno$é, unikalnos¢ i nowe idee, adaptatywnos$¢ oraz zdolnos¢ do
reagowania na otoczenie i ukierunkowanie na spetnienie oczekiwan klientow, tak
aby produkty i ustugi satysfakcjonowaly ich potrzeby [Grudzewski, Hejduk 2007].
To wymaga od przedsigbiorstw eksploracji wiedzy, ktérej celem sa innowacje,
dziataniem — eksperymentowanie i zdobywanie wiedzy, przedmiotem — nowator-
skie produkty, nowatorskie procesy i nowatorskie praktyki biznesowe, a wynikiem
— nowe projekty, nowe rynki i nowe kanaty dystrybucji [Jansen 2005; Tushman,
O’Reilly 2004]. Eksploracja wiedzy i kreowanie innowacji jedynie w ramach we-
wngtrznych dziatan badawczo-rozwojowych przedsigbiorstw staja si¢ jednak coraz
mniej efektywne. Dziatania te sa bowiem bardzo kosztowne i czgsto trwaja zbyt
dlugo. Niejednokrotnie wymagaja zmian organizacyjnych i kulturowych zwiaza-
nych z koniecznos$cia zapewnienia rownowagi pomigdzy eksploracja i eksploatacja
wiedzy [Lavie i in. 2010; Lavie, Rosenkopf 2006; Adler i in. 2009].
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Jednoczes$nie nalezy zauwazy¢, ze wspotczesny klient jest klientem bardzo
wymagajacym, jesli chodzi o zakup produktow oraz wydatkowanie na ten cel pie-
niedzy. Coraz czgsciej oczekuje obstugi zgodnej ze standardami wyznaczonymi
przez zasadg 7R, tzn. wlasciwy produkt (right product), wtasciwa ilos¢ (right
quantity), wlasciwy stan (right condition), wtasciwe miejsce (right place), wlasciwy
czas (right time), wlasciwy klient (right customer), wlasciwa cena (right price) [Su-
dalaimuthu, Raj 2009]. Ponadto klienci sa coraz lepiej wyksztatceni, bardziej wysub-
limowani, dociekliwi, krytyczni i kreatywni. Cechuje ich spoteczna konektywnos¢,
szybkos¢, wolnos¢, otwartos¢, innowacyjnosé, mobilnos¢, partnerstwo i wspolpraca.
Swiat traktuja jako miejsce tworzenia, a nie konsumpcji, ich aspiracje za$ siegaja da-
lej niz rola pasywnych konsumentow. Coraz czgsciej swoje potrzeby konsumpcyjne
chca zaspokoi¢ poprzez samodzielne projektowanie, rekonfigurowanie czy wrecz
produkowanie i dystrybuowanie produktow [Tapscott, Williams 2006].

Na tle przedstawionych wyzwan i trendow racjonalne staje si¢ wykorzystanie
przez przedsigbiorstwa, w procesie kreowania innowacji, potencjatu klientow, a w
szczegolnosci ich wiedzy, kreatywnosci i innowacyjnosci [Campbell 2003; Daven-
port i in. 2001; Gibbert i in. 2002; Nétti i in. 2006; Salomann i in. 2005; Shi 1 in.
2005]. To wtasnie klienci, wiedzac, czego potrzebuja, sa w stanie nie tylko o tym
powiedzie¢, ale nawet sami potrafia to skonstruowac. Coraz liczniejsze przyklady
(opisane ponizej) pokazuja, ze rola przedsigbiorstwa zaczyna by¢ ograniczana glow-
nie do fazy produkcji produktu, poniewaz pozostate funkcje, w tym projektowanie
produktu, przejmuje sam klient. Wiaczenie klientow w proces eksploracji wiedzy
oznacza zacieranie granic pomigdzy producentem a konsumentem i okreslane jest
mianem prosumpcji. Prosumpcja oznacza zatem, ze klienci koncentruja uwagg nie
tylko na konsumpcji, ale tez odgrywaja duza rolg w calym cyklu zycia produktu
[Jensen, Hansen 2007; Ritzer, Jurgenson 2010; Tapscott, Williams 2006].

Celem artykutu jest przedstawienie koncepcji prosumpcji oraz wstepnych zato-
zen dotyczacych zastosowania technologii informatycznych na potrzeby jej wdro-
zenia w przedsigbiorstwie. W czg$ci poznawczej artykutu opisano istotg i rozwoj
prosumpcji oraz zaprezentowano rozne przyktady jej wykorzystania w praktyce.
W czgséci metodologicznej dokonano prezentacji wstgpnych zatozen dotyczacych
zastosowania technologii i systemow informatycznych w celu realizacji prosumpcji
w przedsigbiorstwach. Badania przeprowadzono w oparciu o analiz¢ literatury
przedmiotu i analiz¢ przypadkow. Wykorzystano takze metody twoérczego mysle-
nia i prace empiryczne zwigzane z budowa portalu internetowego na potrzeby pro-
sumpcji w przedsigbiorstwie z sektora IT.

Uzyskane wyniki badan moga by¢ pomocne w podejmowaniu dziatan maja-
cych na celu wykorzystanie koncepcji prosumpcji w przedsigbiorstwach.
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2. Przeglad literatury przedmiotu
2.1. Istota prosumpcji

Tworca poje¢ ,,prosumpcja” i ,,prosumer” jest amerykanski socjolog i futurolog
A. Toffler [Toffler 1980]. Wedlug jego teorii prosumpcja oznaczala przesunigcie
wybranych zadan przedsigbiorstwa na konsumenta (klienta) — zgodnie z zasada
zrob to sam. Zwigkszenie zaangazowania konsumenta polegato na wykonywaniu
przez niego czynnosci, ktore wezesniej realizowali dla niego pracownicy przedsig-
biorstwa. Dzigki temu klient stawat si¢ ,,wspoéttwoérca” produktu. Dzisiaj przykta-
dow takich zjawisk mozna zaobserwowacé wiele. W supermarketach i hipermarke-
tach, zamiast osoby podajacej towar bezposrednio klientom, wprowadzono koszyki
1 wozki, do ktorych klienci sami wktadaja towary. Na stacjach benzynowych za-
montowano pompy samoobstugowe, co umozliwito klientom samodzielne wlewa-
nie paliwa do baku samochodu. Sklepy meblowe sprzedaja meble w czg$ciach pa-
kowanych do paczek, aklienci we wlasnym zakresie, wykorzystujac instrukcje,
sktadaja z czgsci gotowe meble. Egzemplifikacja tak rozumianej prosumpcji jest
takze elektroniczna bankowos$¢, dzigki ktorej klienci sami, bez posrednictwa pra-
cownikoéw bankow, zakladaja konta, dokonuja platnosci itp.

Warto odnotowaé, ze koncepcja prosumpcji miata swoich adwersarzy w erze
industrialnej [Marx 1884] oraz ma krytykow w spoteczenstwie informacyjnym
[Baudrillard 1986; Keen 2007]. Niemniej gloszone przez nich teorie nie spowodo-
waty zahamowania jej rozwoju.

Ostatnio prosumpcja stata si¢ waznym tematem w literaturze. C.K. Prahalad
i V. Ramaswamy omawiaja t¢ koncepcj¢ pod pojgciem ,,wspottworzenie wartosci”
(value co-creation) [Prahalad, Ramaswamy 2004b]. D. Tapscott i A.D. Williams trak-
tuja prosumpcje jako wprowadzanie innowacji przez nowe pokolenie konsumentow-
-producentdéw i jako element nowego modelu biznesu wikinomii [Tapscott, Williams
2006]. D. Beer i R. Burrows dokonuja projekcji nowych relacji migdzy produkcja i
konsumpcja, rozwijajacych si¢ dzigki Internetowi i technologiom Web 2.0 [Beer, Bur-
rows 2007]. A. Humphreys i K. Grayson omawiaja prosumpcj¢ w kontekscie teorii
marksistowskiej [Humphreys, Grayson 2008]. D. Zwick, nazywajac prosumpcje
wspottworzeniem, stwierdza, ze poprzez jej wdrozenie konsumenci uzyskuja wol-
nos¢, swobodg i nieskrgpowanie w zaspokajaniu swoich potrzeb [Zwick 1 in. 2008].
Ogolna sktonno$¢ do angazowania si¢ klientow w prosumpcj¢ omawia C. Xie ze
wspotautorami [Xie i in. 2008], a G. Ritzer i N. Jurgenson zwracaja uwage na ros-
nace znaczenie prosumpcji oraz profesjonalnego i kompetentnego konsumenta
[Ritzer, Jurgenson 2008].

Od czasow A. Tofflera intensja koncepcji prosumpcji znacznie ewoluowata. Spo-
wodowane to jest z jednej strony rozwojem technologii informatycznych, z drugiej
za$ — innym podejsciem przedsigbiorstw do klientdéw. Duzy wpltyw na ewolucje
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prosumpcji wywart rozwoj nowych paradygmatéw i koncepcji zarzadzania, a w
szczegolnosci zarzadzania wiedza, a w tym zarzadzania wiedza klientow [Baker
2000; Davenport, Klahr 1998; Gibbert i in. 2002]. Obecnie prosumenci to nie tylko
osoby, na ktore przedsigbiorstwa deleguja wykonywanie wybranych zadan w ra-
mach catego cyklu zycia produktu. Dzisiaj sa to ,,zewngtrzni pracownicy przedsig-
biorstwa”, ktorzy aktywnie uczestnicza w projektowaniu, produkowaniu i dystry-
buowaniu coraz nowszych towardéw i ustug.

Przy catej roznorodnosci zagadnien dotyczacych wspoéiczesnej prosumpcji
szczegblng uwage nalezy zwroci¢ na jej nastepujace dominanty [Gilbert i in. 2002]:
— aksjomat — ,,gdybysmy tylko wiedzieli, co nasi klienci wiedza”,

— zrodto wiedzy — doswiadczenie, wiedza i kreatywno$¢ klientow, satysfakcja
(brak satysfakcji) klientow,

— racjonalne przestanki — pozyskiwanie wiedzy bezposrednio od klientow, jak
rowniez dzielenie si¢ ta wiedza i1 rozwijanie jej w przedsigbiorstwie,

— cele — wspélpraca z klientami w celu wspottworzenia wartosci, kreowania in-
nowagcji 1 organizacyjnego uczenia sig,

— korzysci — sukces klientow, innowacje przedsigbiorstwa, organizacyjne uczenie sig,

— rola klienta — aktywny udziat w procesie tworzenia wartosci (innowacji),

— rola przedsigbiorstwa — emancypacja klienta (od pasywnego odbiorcy produk-
tow do aktywnego wspotkreatora produktéw) i usunigcie barier uniemozliwia-
jacych udziat klientow w tworzeniu wartosci i kreowaniu.

Na tle przedstawionych zaleznosci i cech mozna orzec, ze wspotczesna pro-
sumpcja oznacza konkurowanie przedsigbiorstwa poprzez wiaczenie klienta w pro-
ces eksploracji wiedzy, kreowanie innowacji i wspottworzenie wartosci, w pota-
czeniu z zaspokajaniem ich potrzeb i zwigkszaniem dla nich wartosci. To z kolei
wymaga zarzadzania wiedza klienta i synergii wiedzy ,,0 kliencie”, ,,dla klienta” i
,,0d klienta”. Dzigki takiemu podejsciu przedsigbiorstwa nie musza tworzy¢ coraz
bardziej wyrafinowanych form badania potrzeb konsumenckich, moga zmniejszy¢
koszty utrzymania dziatow badawczo-rozwojowych, przetama¢ problemy niedobo-
ru kapitalu intelektualnego wewngtrznego i efektywnie wykorzystaé zewngtrzny
kapitat intelektualny.

Aby skorzysta¢ z innowacyjnego potencjatu prosumpcji, nalezy zadba¢ o stwo-
rzenie odpowiednich warunkéw do jej wdrozenia w przedsigbiorstwie. Mowa tutaj
gtéwnie o czterech determinantach warunkujacych wspottworzenie przez klientow
nowych produktow, a mianowicie: dialogu, dostgpie, ocenie ryzyka i transparent-
nos$ci [Prahalad, Ramaswamy 2004a]. Dialog oznacza zupekie nowa jakos¢ w kon-
taktach 1 wzajemnych relacjach pomigdzy klientami a przedsigbiorstwem. Ta nowa
jakos¢ to dzielenie si¢ wiedza i doswiadczeniem, ale przede wszystkim transforma-
cja wartosci dla klienta w warto$¢ dla przedsiebiorstwa. Chcac wdrozy¢ koncepcje
prosumpcji, przedsigbiorstwo musi udostepni¢ klientom produkt na réznych eta-
pach procesu innowacyjnego, poczawszy od identyfikacji potrzeb i kreowania no-
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wych pomyslow, poprzez projektowanie, produkowanie, testowanie i wdrozenie
produktu, az do jego dystrybucji, marketingu i oceny. W takim podejs$ciu wystepu-
je ryzyko zwiazane gtéwnie z wigksza Swiadomoscia klientow, ktorzy staja wspot-
tworcami produktow, niejednokrotnie posiadaja strategiczna dla przedsigbiorstwa
wiedzg, ich potrzeby informacyjne wzrastaja, a jednoczesnie sa odporni na przekaz
marketingowy. W takiej sytuacji niezbgdna jest transparentno$¢ informacji po-
trzebna do budowania zaufania w relacjach klienci—przedsigbiorstwo.

2.2. Przyklady prosumpcji

Przyktadow wykorzystania prosumpcji w praktyce jest bardzo wiele i dotycza one
réznych dziedzin [Ziemba 2011; Tapscott, Williams 2006]. Jednym z nich jest gra
komputerowa Second Life, ktoéra mozna okresli¢ nie jako produkt, lecz jako nieogra-
niczona platformg innowacyjnych rozwiazan tworzonych przez klientow. Warto od-
notowac, ze wiele organizacji, w tym uniwersytety, nawet tak znane jak Harvard
1 Oxford, uzywa platformy Second Life do celow edukacyjnych i treningowych.

Dos$¢ nietypowy przyktad wykorzystywania konsumentéw do opracowywania
innowacyjnych rozwiazan znajdujemy w branzy produkcji filmowej. Scenarzysta
filmu ,,Weze w samolocie” (Snakes on a Plane) zaprosit internautow do wspotpra-
cy nad scenariuszem. Dzigki sugestiom fanow producent filmu nie tylko postano-
wil zmieni¢ tytut filmu, ale tez zorganizowal dodatkowe sesje zdjeciowe.

Praktyki konsumenckiej innowacyjnosci odnalez¢ mozna réwniez w branzy
obuwniczej. Przedsigbiorstwo John Fluevog Shoes projektuje i produkuje eksklu-
zywne obuwie. Projekty butéw nie pochodza z samej organizacji, a od spoleczno-
sci konsumenckiej. Firma nie wyptaca tantiem projektantom, ale umieszcza na
kazdym zaakceptowanym projekcie butow nazwg wybrang przez projektanta. Moz-
liwos¢ projektowania butow przez klientow zaoferowala takze na rynku amerykan-
skim firma Nike.

Roéwniez przedsigbiorstwo BMW do produkcji oprogramowania do samocho-
dow zaangazowato klientow. Opublikowalo na swojej stronie internetowej cyfrowy
zestaw projektowy, za pomoca ktorego klienci przedstawiaja swoje pomysty, naj-
lepsze z nich juz przeksztatcono w wartoSciowe rozwiazania.

Kolejnym przyktadem jest odtwarzacz audio-wideo iPod, produkowany przez
firm¢ Apple. Poczatkowo jego wykorzystanie ograniczalo si¢ tylko do odtwarzania
muzyki. Dzigki modyfikacjom wykonanym przez klientow uzytkownicy iPoda
mogli uzywa¢ kieszonkowej wersji systemu operacyjnego Linux, przeglada¢ pliki
graficzne, gra¢ w gry i nagrywac¢ dzwigk, a takze korzysta¢ z szeregu aplikacji, ta-
kich jak Google Maps czy Wikipedia. Te innowacyjne pomysty pomogtly firmie w
realizacji strategii ,,btekitnego oceanu” i odniesieniu sukcesu biznesowego.

Doskonalym przyktadem wspotkreowania wartosci wraz z klientami jest sys-
tem operacyjny Linux, tworzony przez grupy spolecznosciowe. Tworca jadra Li-
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nuxa wykorzystal bardzo liczna internetowa spolecznos¢ programistow do rozwoju i
doskonalenia nowego systemu operacyjnego. Produkcja partnerska (wraz z uzytkow-
nikami tworzacymi system Linux) zainteresowato si¢ przedsigbiorstwo IBM. Dostrze-
gajac szanse na wzbogacenie niewielkim kosztem swoich zasobow wiedzy oraz zwigk-
szenie potencjalu innowacyjnego, zainwestowato w ustugi i oprogramowanie oparte na
systemie Linux. Dzigki tej wspotpracy IBM osiagnegto olbrzymie oszczednosci, pod-
czas gdy w tym samym czasie firma Microsoft, strzegaca pilnie swojego kapitatu inte-
lektualnego, poniosta olbrzymie koszty na badania i rozwaj.

Przyktadéw wlaczania konsumentow w procesy eksploracji wiedzy i tworzenia
warto$ci dodanej przedsigbiorstwa, w procesy produkcyjne i innowacyjne mozna byto-
by podawac wiele. Te przedsigbiorstwa, ktore wdrozyly koncepcje prosumpcji uzyska-
1y szanse na ciagle kreowanie innowacyjnych pomystow, osiaganie wigkszych zyskow
(choéby dzigki redukcji kosztow na B+R) oraz wigksze powodzenie innowacji.

3. Metodologia badan

Celem badan bylo opracowanie zatozen dotyczacych zastosowania technologii in-
formatycznych na potrzeby wdrozenia koncepcji prosumpcji w przedsigbiorstwie,
co jawi si¢ ztozonym problemem. Wymaga realizacji zadan badawczych o charak-
terze poznawczym, metodologicznym i utylitarnym, a dotyczacych zarowno samej
koncepcji prosumpcji, jak i technologii oraz systemow informatycznych. Takie
spektrum prac wiaze si¢ z konieczno$cia dostosowania metodyki badawczej do
specyfiki poszczegdlnych zadan oraz wymaga zastosowania réznych narzedzi ba-
dawczych, pozwalajacych na objasnianie i weryfikacje otrzymanych wynikow.
Przeprowadzone wstgpne badania w zakresie wspomagania technologicznego pro-
sumpcji miaty raczej charakter deskrypcyjny i beda stanowity podstawe konstruk-
tywnych zadan badawczych realizowanych w dalszej kolejnosci.

Kwerendy koncepcji prosumpcji dokonano w oparciu o krytyczna analizg lite-
ratury przedmiotu, w szczegdlnos$ci zagranicznej, oraz analize przypadkow. Przy-
padki dotyczyly praktycznego wykorzystania prosumpcji w dziatalnosci firm,
glownie amerykanskich. Do opracowania wstgpnych zatozen zastosowania techno-
logii informatycznych na potrzeby prosumpcji postuzyly analiza zagraniczne;j lite-
ratury oraz metody tworczego myslenia. Skorzystano rowniez z doswiadczen zdo-
bytych w trakcie prac empirycznych zwiazanych z budowa portalu internetowego
na potrzeby prosumpcji w przedsigbiorstwie z sektora IT.
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4. Wyniki badan — wstepne zalozenia do zastosowania
technologii informatycznych na potrzeby prosumpcji

Rozw¢j prosumpcji jest nieodlacznie zwigzany, a mozna nawet zaryzykowac
stwierdzenie, ze jest zdeterminowany zastosowaniem technologii informatycznych
[Comor 2010; Fuchs 2011; Park, Lee 2011]. Aby zaangazowac¢ klientow do wspot-
tworzenia warto$ci i kreowania innowacji, nie wystarczy wdrozenie klasycznego
systemu zarzadzania relacjami z klientami (CRM) [Payne, Frow 2005; Stein, Smith
2009]. Systemy tej klasy umozliwiaja przedsigbiorstwom gltownie pozyskiwanie,
gromadzenie i analizowanie wiedzy ,,0 klientach” i ,.dla klientow” [Park, Kim
2003]. Natomiast ich funkcjonalnos¢ nie obejmuje wiedzy ,,0d klientow”, ktora jest
fundamentem rozwoju prosumpcji.

Niezbedne jest zatem zintegrowane $rodowisko informatyczne, poprzez ktore
klienci beda mogli tworzy¢ sieci powiazan z przedsigbiorstwem, udostepnia¢ swoja
wiedzg i umiejetnosci przedsigbiorstwu, uczestniczy¢ w eksploracji wiedzy i organiza-
cyjnym uczeniu sie, kreowaniu innowacji i tworzeniu wartosci dodanej. Srodowisko to
proponuje si¢ okresli¢ jako elektroniczne centrum klienta (ECK), natomiast jego zada-
nie zdefiniowa¢ jako zarzadzanie wiedza klienta, a w szczegdlno$ci wiedza ,,0od klien-
ta” i,,dla klienta”. ECK to zatem system zapewniajacy pozyskiwanie i gromadzenie
wiedzy od klientow, wymiang wiedzy migdzy klientami a przedsigbiorstwem oraz
udostgpnianie wiedzy klientom. Stanowi ono dostosowany do potrzeb klientoéw cen-
tralny punkt dostepowy do zasobdéw wiedzy, aplikacji i ushug, niezbednych do realiza-
cji koncepcji prosumpcji. Dostgp odbywac si¢ musi za pomoca prostego i intuicyjnego
interfejsu uzytkownika, jakim jest przegladarka internetowa.

Rozwazania nad istota ECK na potrzeby prosumpcji autorka proponuje skon-
centrowa¢ wokot jego modelu konceptualnego (rys. 1), bedacego wynikiem stu-
diéw literaturowych, tworczego myslenia oraz wstepnych badan empirycznych.
ECK powinno stanowi¢ komponent portalu korporacyjnego przedsigbiorstwa z
pigcioma funkcjonalnymi modutami. Trzy sposréd z nich (Modul projektowania
innowacji, Modut gromadzenia i identyfikacji potrzeb, Modul segmentacji klien-
tow) pozyskuja i gromadza potrzebne dane i wiedzg ,,0d klienta” i ,,0 kliencie” oraz
przeksztatcaja je do postaci nadajacej si¢ do dalszej analizy. Kolejny modut, Modut
dostarczania wiedzy ,,dla klienta”, ma za zadanie udostgpnia¢ niezbedna do pro-
sumpcji wiedzg konsumentom oraz umozliwi¢ wymiang wiedzy i kooperacje po-
migdzy przedsigbiorstwem a konsumentami. Ostatni z modutow, Modut generowa-
nia innowacji, bazujac na modutach wczesniej wymienionych, bezposrednio wspie-
ra proces tworzenia innowacji, a w konsekwencji koncepcj¢ prosumpcji.

Do prawidlowego dziatania poszczegdlnych moduldw niezbedne sa odpowied-
nie technologie informatyczne i prawidlowa ich integracja. Podstawe wyboru
1 wdrozenia technologii informatycznych stanowia przede wszystkim: trzy rodzaje
wiedzy (,,od klienta”, ,,dla klienta”, ,,0 kliencie”), charakter tej wiedzy (jawna i nie-
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jawna), konwersja wiedzy jawnej i niejawnej oraz procesy sktadajace si¢ na zarzadza-
nie wiedza (lokalizowanie i pozyskiwanie, kodyfikowanie i gromadzenie, udostgpnia-
nie i dzielenie si¢ wiedza, stosowanie wiedzy) [Ziemba 2009]. Wstepne badania wska-
zuja, ze nalezy uwzglednic takie technologie, jak: wyszukiwarki, systemy taksonomii i
ontologii, systemy eksploracji danych (data mining, text mining, web mining), systemy
wielowymiarowej analizy danych (OLAP), hurtownie i bazy danych, technologie prze-
twarzania jezyka naturalnego, technologie Web 2.0 czy systemy agentowe.

-y

Informacje o
produktach,
projektach,

ECK dystrybucji ...

Wiedza Wiedza Wiedza

,dla klientow” ,,od klientow” ,,od klientow’ ,,0 klientach”
= Modut Modut bilsiul Modut
o . . . gromadzenia -
[ dostarczania projektowania il fikacii segmentacji
= wiedzy innowacji (R klientow
a potrzeb
co‘ Specyfikacje, Opinie, Cechy
A projekty potrzeby, skargi

Profile
klientow

Specyfikacje
innowacji

Potrzeby
klientow

Informacje o

BUDOWANIE I UTRZYMYWANIE PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ

eksploracja wiedzy, kreowanie innowacji, dzielenie si¢ wiedza, organizacyjne uczenie si¢

produktach,
projektach,
dystrybucji ...

Modut i Specyfikacja innowacji docelowej !

generowania 1 Specyfikacja rynku docelowego |

innowacji :_ _________________________ i

Rys. 1. Model konceptualny wykorzystania technologii informatycznych do wspomagania prosumpcji

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Reasumujac, integracja systemow i technologii informatycznych na potrzeby
zarzadzania trzema rodzajami wiedzy, tzn. wiedzy ,,0d klienta”, ,,dla klienta” i
,,0 kliencie”, oraz zapewnienie klientom wygodnego i spersonalizowanego dostepu
do odpowiednich zasobow wiedzy, aplikacji i ustug stwarzaja organizacjom wa-
runki do rozwoju prosumpcji. Ta z kolei staje si¢ we wspotczesnych przedsigbior-
stwach demiurgiem eksploracji wiedzy, organizacyjnego uczenia si¢, a o za tym
idzie — budowania i utrzymywania przewagi konkurencyjne;j.
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5. Konkluzje

Coraz czesciej w dyskursie biznesowym centrum uwagi skupione jest na wiedzy.
Bardzo duze znaczenie we wspolczesnych przedsigbiorstwach odgrywa wiedza klien-
ta, nie tylko wiedza ,,dla klienta” i ,,0 kliencie”, ale takze ,,0d klienta”. O przewa-
dze konkurencyjnej przedsigbiorstwa niejednokrotnie decyduje wtaczenie klientow
w proces eksploracji wiedzy. Wiedza klientow, ich umiejetnosci, kreatywnosé 1 in-
nowacyjno$¢ maja szansg¢ sta¢ si¢ cennymi zasobami przedsigbiorstwa dzigki
wdrozeniu koncepcji prosumpcji. Ta z kolei wymaga odpowiednich technologii in-
formatycznych.

W artykule przedstawiono model konceptualny elektronicznego centrum klien-
ta na potrzeby prosumpcji. Za niezbgdne uznaje si¢ uwzglednienie w tym modelu
elementow biznesowych oraz technologicznych. Po pierwsze, fundamentem budo-
wy ECK sa potrzeby przedsigbiorstwa w zakresie zarzadzania ro6znego rodzaju
wiedza klienta. W szczeg6lnosci chodzi o lokalizowanie 1 pozyskiwanie, kodyfi-
kowanie i gromadzenie, udostgpnianie i dzielenie sig, a takze stosowanie wiedzy
niejawnej ,,0d klienta”. Wiedza ta, zintegrowana z wiedza ,,dla klienta” i ,,0 klien-
cie”, umozliwia rozwdj koncepcji prosumpcji. Po drugie, takie potrzeby przedsig-
biorstwa determinuja wymagania odnos$nie do architektury $rodowiska informa-
tycznego i sposobu jego uzytkowania. Doglebnej penetracji powyzszych zagadnien
oraz weryfikacji przydatnosci i uszczegétowieniu zaproponowanego modelu po-
$wigcone zostang kolejne etapy badan.
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INTRODUCTION TO THE USE OF TECHNOLOGY
AND INFORMATION SYSTEMS FOR PROSUMPTION

Summary: The aim of this paper is to present the prosumption idea and assumptions about
the use of information technology for its implementation in enterprises. The paper explains
the nature, scope and development of prosumption. Various examples of using prosumption
in enterprises are described. Special attention is paid to the information technology and sys-
tems as some of the foundations of the implementation and use of prosumption in enterprises.
Hence, the basic assumptions concerning the use of information technology to support
prosumption are shown. As believed by the author, the results obtained may prove helpful
for other enterprises interested in the implementation of prosumption

Keywords: prosumption, customer knowledge, customer knowledge management, IT,
knowledge from customer.
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