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PROCES POZYSKIWANIA INFORMACJI O KONKURENCJI

1. Wstep

Wspélczesnie jednym z najwazniejszych czynnikéw ksztattujacych pozycje
przedsigbiorstwa w niezwykle konkurencyjnym otoczeniu jest informacja. W ni-
niejszym artykule zajgto si¢ przyblizeniem procesu pozyskiwania informacji o kon-
kurencji. Odpowiednie wykorzystanie takich informacji ulatwia firmie podejmo-
wanie okreslonych decyzji i ksztaltowanie swej konkurencyjnej pozycji na rynku.

Celem artykutu jest przedstawienie procesu pozyskiwania informacji.

2. Istota pozyskiwania informacji

P. Drucker juz w 1985 r. twierdzit, ze informacja (w tym informacja o kon-
kurencji) jest gtéwnym kapitalem zarzadzajacego przedsigbiorstwem, ktory sam
okresla, jakich informacji potrzebuje, by méc. wilasciwie podejmowaé decyzje
[Fuld... 2005].

Przedsi¢biorstwa, ktére chca efektywnie dziata¢, musza wykazywad sie umie-
jetnoscia wlasciwego pozyskiwania i przetwarzania informacji. W warunkach
szybkich zmian rynkowych, rosnacej ilosci informacji, decyzje, ktdre sa podejmo-
wane w przedsigbiorstwach, musza mie¢ jak najwigksza jakos¢, warto$é, tak by
zapewnic firmie osiggnigcie wyznaczonych celéw i skuteczne prowadzenie swych
dziatan, zgodne z ustalonymi terminami i budZzetem. Strategiczne informacje po-
woduja umacnianie pozycji firmy na rynku, a tym samym utrudniaja, a nawet
uniemozliwiaja konkurentom eliminacj¢ firmy z gry rynkowe;j.

Kluczowe dla menedzeréw informacje czg¢sto naptywaja zbyt pézno, sa roz-
proszone w przedsigbiorstwie lub poza nim, trudno je zlokalizowa¢; cz¢s¢ infor-
macji wykorzystywanych do uzasadnienia podejmowanych decyzji jest zbierana
i interpretowana juz po podjeciu decyzji lub tuz przed. Nalezy wigc dba¢, by
proces pozyskiwania informacji byt jak najkrétszy (zachowujac okreslone etapy —
zob. pkt 3 artykutu), a przede wszystkim, by uzyska¢ uzyteczne informacje. Wyko-
rzystanie rozwinigtych technologii informatycznych znacznie skraca proces wyszu-
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kiwania, pozyskiwania, przetwarzania informacji. Pozyskiwane przez przedsig-
biorstwo informacje powinny by¢ gromadzone tak, by w razie potrzeby mozna
bylo z nich korzysta¢, bez koniecznosci ponownego ich pozyskiwania. Dzigki
fatwiejszemu i szybszemu gromadzeniu okreslonych informacji w przedsigbior-
stwie mozna dostarcza¢ decydentowi informacje na podany przez niego temat,
pamietajac o stalym uzupelnianiu ich o nowe, aktualne, adekwatne do danej sy-
tuacji. Informacje moga by¢ gromadzone w przedsigbiorstwie i poza nim, w réz-
nych miejscach (zrédlach), ktére powinny by¢ systematycznie przeszukiwane
i aktualizowane.

Informacja o konkurencji jest obecnie, w warunkach silnej konkurencyjnosci
na rynku, bardzo wazna dla przedsigbiorstw i ich menedzeré6w. Przedsi¢biorstwa
walcza migdzy soba o informacje, klientéw, rynek itp. Wszelkie (sprawdzone) in-
formacje o konkurencji umozliwiaja firmom szybkie reagowanie na zmiany
zachodzace lub mogace zachodzi¢ w ich otoczeniu. Umiejgtna obserwacja oto-
czenia i pozyskiwanie informacji o konkurencji, pozwalajg cz¢sto na wczesniejsze
przewidywanie zmian tego otoczenia oraz wplywanie na ich kierunek i zasieg.
Wilasciwe wykorzystanie informacji o konkurencji ulatwia podejmowanie decyzji
w zakresie efektywnego zarzadzania konkurencyjnoscia przedsigbiorstw w okres-
lonym miejscu i czasie. Uwzgledniajac informacje o konkurencji, w tym m.in. o jej
dzialalnosci, kierunkach rozwoju, produktach/ustugach, rynkach, na jakich dziata
lub tez na jakich zamierza dzialaé, decydenci moga skuteczniej formutowaé de-
cyzje, ksztaltowaé dziatania firm, ktére sa wéwczas obarczone mniejsza niepew-
noscia i mniejszym ryzykiem.

Kierunek i rozwdj pozyskiwania i uzupetniania zasobéw informacji powinien
by¢ w przedsigbiorstwach odpowiednio ksztattowany, pofaczony z konkretnym
celem. Menedzerowie powinni dazy¢ do pozyskiwania, wykorzystywania i roz-
wijania tylko tych zasob6éw informacji, ktére moga by¢ uzyteczne dla przedsig-
biorstw [Shapiro,Varian 1999], tak by nie spowodowa¢ powstania nadmiaru infor-
macji (zbednych, watpliwej jakosci), ktére utrudnialyby dostgp do wiasciwych
informacji i zmniejszaltyby mozliwos$¢ trafnego podejmowania decyzji.

3. Pozyskiwanie informacji o konkurencji

Pozyskiwanie informacji o konkurencji stanowi grupe czynnosci polega-
jacych na zdobywaniu wszelkich informacji dotyczacych konkurentéw (prowadzone
przez nich dziatania, opinie klientéw o ich produktach/ustugach, promocjach itp.),
potrzebnych przedsigbiorstwu. Jest to jeden z wazniejszych proceséw wchodzacych
w sklad zarzadzania informacja. Informacje mogg by¢ pozyskiwane z réznych zrédet
— zaréwno z wewngtrznych zrédet przedsigbiorstwa, jak i z zewngtrznych.

Kompleksowy system zarzadzania informacja w przedsigbiorstwach (know-
ledge management) powinien obejmowacé szesé priorytetowych, a zarazem wza-
jemnie powigzanych obszaréw zarzadzania informacja i zwiazana z nimi wiedza.
Kluczowe obszary zarzadzania informacja przedstawiono na rys. 1.
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) Rys. 1. Kluczowe obszary zarzadzania informacja
Zrédlo: opracowanie wihasne na podstawie [Probst, Raub, Romhardt 2004).

Wskazane na rys. 1 procesy sa $cisle ze soba powiazane i wszelkie zmiany
dzialan w jednym obszarze wywoluja skutki w innych. Dlatego wazne jest, aby
zwraca¢ uwage na wykonywane dziatania w ramach kazdego z obszaru i anali-
zowac ich wplyw na inne.

W procesie pozyskiwania informacji o konkurencji mozna wyrézni¢ kilka eta-
péw, z ktérych nie nalezy pomija¢ zadnego, poniewaz kazdy odgrywa istotna rolg
i wptywa na kolejne [Jacieczko 2003]. Na rys. 2 przedstawiono kolejne etapy
procesu pozyskiwania informacji.

Etap 1: Okreslenie potrzeb informacyjnych
Nalezy wtasciwie okresli¢ rodzaj poszukiwanych informacji. R. Gambin wy-
mienia cztery rodzaje informacji, dotyczace [Gambin 2002]:
— zjawisk i trendéw gospodarczych,
— technologii i ich zmian (produktéw, sprzedazy, marketingu, logistyki, zarza-
dzania),
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— dzialalnosci konkurentéw i innych graczy rynkowych (odbiorcéw, dostawcow,
partneréw),
— proceséw zachodzacych we wlasnym taficuchu wartosci.
Rozréznienie rodzajéw informacji ulatwi ich wybdr, skréci czas poszukiwan
i ograniczy ich ilo§¢. Aby nie gromadzi¢ nadmiarowych informacji, nie tracié
czasu na ich pozyskiwanie, segregowanie, przetwarzanie, analizowanie, nalezy
szczegbtowo okresli¢ potrzebe (moze mie¢ ona forme¢ pytania, tak by wyszukane
zwrotne informacje stanowily odpowiedzi) oraz forme, w jakiej ma by¢ sporza-
dzona informacja zwrotna.

Etap 2: Przeglagdanie zrédel informacji

Wybér kanatow (zrédet), z ktorych mozna pozyskac potrzebne informacje.
Jezeli przedsigbiorstwo gromadzi informacje, nalezy najpierw przejrzeé¢ zrédia
wewngtrzne, a w razie potrzeby uzupeini¢ je dodatkowymi informacjami (bardziej
szczegétowymi, aktualniejszymi), pochodzacymi z innych zrédet. W przypadku,
gdy w wewnetrznych zrédtach nie ma poszukiwanych informacji lub sa one nie-
pelne, nieaktualne, to nalezy przeszukaé Zzrédla zewnetrzne.
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Etap 3: Wstepna ocena i selekcja

Idealnie bytoby, gdyby poszukujacy od razu dotart do takiego zestawu infor-
macji, ktdry jest potrzebny do podjgcia okreslonych decyzji. Niestety, takie sytua-
cje w praktyce si¢ nie zdarzaja, a to ze wzgledu na subiektywnosé oceny uzytecz-
nosci informacji. Na tym etapie nalezy oddzieli¢ informacje nieaktualne, niewiary-
godne od tych najbardziej przydatnych, ktére warto przechowywac.

Etap 4: Analizowanie, wartoSciowanie i powtérna selekcja informacji

Otrzymane informacje sa poddawane przetwarzaniu, analizie, czyli dziatlaniom
polegajacych na ich weryfikacji, grupowaniu przy uwzglednieniu celu, jakiemu
maja shuzy¢.

Na tym etapie wykorzystuje si¢ okreslone narzgdzia i metody ulatwiajace ana-
liz¢ informacji. Na tej podstawie mozliwa jest interpretacja informacji, ocena ich
wartosci, adekwatnosci z podanym zapotrzebowaniem na informacje. Ze zbioru in-
formacji powinny zosta¢ odrzucone te najmniej wartosciowe, powtarzajace sig,
niepewne.

Etap 5: Wybér informacji uzytecznych (syntetyzowanie)

Sposréd uzyskanych po analizie informacji nalezy wybraé najbardziej uzy-
teczne, pozwalajace podjaé okreslone decyzje, dziatania i zrealizowa¢ zamierzenia
przedsigbiorstwa (jego pracownikéw), dodatkowo nalezy nada¢ im odpowiednia
forme (rekonstruowanie).

Etap 6: Rozpowszechnianie i przyswajanie informacji — uczenie si¢

Przetworzone informacje zasilajg proces decyzyjny i wptywaja na decyzje po-
dejmowane w organizacji. Decyzje podejmuje si¢ nie tylko na podstawie zwyk-
tych obserwacji otoczenia, czynionych czgsto w sposéb rutynowy, ale réwniez na
postawie doglebnych analiz informacji czy tez posiadanej juz wiedzy o konkret-
nych konkurentach. Przyczynia si¢ to w sposéb bezposredni do powigkszania war-
tosci dodanej przedsigbiorstwa i jego klientdw.

Przetworzone informacje nalezy gromadzi¢ w przedsigbiorstwie w okreslonych
miejscach tak, aby mozna bylo z nich w razie potrzeby korzysta¢ bez koniecznosci
ponownego pozyskiwania wszystkich informacji i powtarzania calego procesu.
Sprawdzonym rozwigzaniem jest gromadzenie pozyskanych informacji w bazie
danych okreslonego systemu informatycznego przedsigbiorstwa, gdzie moga by¢
dalej przetwarzane i udostgpniane innym (wyznaczonym) pracownikom przedsig-
biorstwa. Zgromadzone informacje powinny by¢, jak podkreslano, stale aktualizo-
wane, uzupetniane i chronione, tak by nie zostaly wykorzystane, sfalszowane przez
nieuprawnione osoby na zadnym z etapéw.

Proces pozyskiwania informacji, jak juz wspomniano, nie jest procesem jedno-
razowym i aby przedsigbiorstwo moglto efektywnie dziataé¢, musi byé dobrze za-
rzadzany i powinien zachodzi¢ stale (uzupetnianie informacji). Wiele informacji
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dotyczacych konkurentéw, uzyskiwanych z oficjalnej sprawozdawczosci, prasy,
informacji jawnych od pracownikéw konkurentéw lub ich klientéw, tworzy tylko
powierzchowny obraz rzeczywistosci. Dotarcie natomiast do wielu waznych szcze-
gotéw jest bardzo trudne [Rokita 2005]. Proces obserwacji konkurencyjnego oto-
czenia powinien by¢ prowadzony stale, gdyz otoczenie wciaz si¢ zmienia. Zasad-
nym celem obserwacji nie powinno by¢ samo zbieranie informacji o zaistniatych
faktach, ale dazenie do wyprzedzania zachowan i dzialan konkurentéw. Mozna
wigc stwierdzié, ze gromadzone w przedsi¢biorstwie informacje o konkurentach
musza mie¢ charakter przegladowy, tzn. musza tworzy¢ pewna catosé, a nie tylko
by¢ zbiorem przypadkowo pozyskanych, przetworzonych danych, informacji.

4. Uzyteczno$¢ informacji o konkurencji

Aby informacja o konkurencji byla uzyteczna, musza by¢ spetnione okreslone
warunki [Jacieczko 2003]:
zidentyfikowany odbiorca informacji, aby mozna bylo zgodnie z jego potrze-
bami dostarczy¢ mu okreslone informacje;

— wybrane odpowiednie zrédia pozyskania informacji (zrédla watpliwej jakosci
powoduja niepewnos¢ informacji);

— dobrane wlasciwe narzgdzia do analizy informacji, tak by otrzymane wyniki
byty przydatne decydentowi;

— odpowiednia forma koncowej (wyjsciowej) informacji, tak by byla zupelna,
czytelna, zrozumiata dla odbiorcy;

— wlasciwy czas dostarczenia informacji;

— zabezpieczenie informacji, tak by dotarta do wilasciwej osoby (grupy oséb)

i nie dostata si¢ w niepowolane r¢ce.

Na podstawie analizy literatury dotyczacej informacji o konkurencji L.S. Paine
stwierdzil, ze informacje, ktérych pozyskanie budzi watpliwosci, mozna podzieli¢
na nastepujace kategorie [Paine 1991]:

1) informacje przekrecone (ktamliwe),

2) wynikajace z wywarcia wpltywu na opini¢ oséb, ktérym powierzono zadanie
wyszukania informacji (np. przekupienie tych oséb),

3) pochodzace z inwigilacji (szpiegostwa),

4) pochodzace z kradziezy.

Kategorie 2, 3, 4 sa niezgodne z prawem i normami etycznymi. Watpliwosc¢
jednakze budzi kategoria pierwsza. Informacje przekrgcone moga wynika¢ m.in. z
niepewnych zrédel, z nadinterpretacji pozyskanych informacji, ze zbyt malej ilosci
informacji na okreslony temat, z zastosowania niewlasciwych narz¢dzi do analizy,
niewystarczajacej wiedzy oséb zajmujacych si¢ pozyskiwaniem, przetwarzaniem,
analizami, przekazywaniem informacji, a przede wszystkim moga by¢ skutkiem
biednego okreslenia potrzeb. Wszystkie bledy mozliwe do wyeliminowania z pro-
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cesu pozyskiwania informacji o konkurencji nalezy usunac, tak aby uzyskac infor-
macje przydatne, uzyteczne w podejmowaniu decyzji w przedsigbiorstwie. Postugi-
wanie si¢ bowiem przeklamanymi informacjami o konkurencji badz tez pozyski-
wanie ich w sposéb nielegalny i nieetyczny moze doprowadzi¢ do sytuacji, ze
przedsigbiorstwo podejmie niewtasciwe decyzje, straci zaufanie klientéw, a w isto-
cie przyczyni si¢ do zwigkszenia przewagi swoich konkurentéw.

Najczgsciej popelnianym biedem przy pozyskiwaniu informacji, a zwlaszcza -
informacji o konkurencji, jest zte okre$lenie potrzeb informacyjnych, co w kon-
sekwencji prowadzi do uzyskania niewlasciwych lub niepetnych informacji wyni-
kowych. W zwiazku z tym nalezy dokladnie okresli¢:

— kto oczekuje na informacje,

— wjakim celu jest pozyskiwana informacja, do czego ma by¢ wykorzystana,

— co ma by¢ wyszukane,

— kiedy ma by¢ dostarczona informacja,

— Jjak (w jakiej formie) ma byé zaprezentowana i przedstawiona informacja
wynikowa.

Jak juz zaznaczano, w procesach decyzyjnych niezwykle istotnym problemem
jest czas, poniewaz ten, kto podejmie szybciej trafna decyzje, ten zyskuje przewage
konkurencyjna. Dlatego tez dostarczenie informacji na czas jest bardzo waznym
elementem procesu pozyskiwania informacji i stanowi o pozycji rynkowej.

Na rys. 3 przedstawiono proces podejmowania decyzji przy wykorzystaniu
zgromadzonych wcze$niej informacji, uzupetnianych o nowe, adekwatne dla danej
potrzeby i sytuacji decyzyjnej oraz systeméw informatycznych wspomagajacych
ten proces.

Przedsigbiorstwo na wejsciu wykorzystuje do podejmowania wlasciwych decy-
zji posiadang wiedz¢ pracownikéw, wynikajaca z indywidualnych i grupowych
doswiadczen. Swojq wiedz¢ musi jednak stale uzupetnia¢ o nowe, aktualne infor-
macje. Do pozyskania informacji wykorzystuje si¢ odpowiednie zrédia informacji.
Do przetwarzania wykorzystuje si¢ odpowiednie systemy informatyczne, ktére
usprawniaja analizg¢, integrowanie i magazynowanie informacji oraz ulatwiaja
otrzymanie uzytecznej informacji niezbgdnej przy podejmowaniu decyzji. Caly
proces podejmowania decyzji przy wykorzystaniu posiadanej wiedzy i systeméw
informatycznych, w tym przetwarzania, analizowania, integrowania informacji no-
wych ze starymi (proces aktualizowania) i magazynowania, musi podlegaé statej
ochronie. Ochrona ma polega¢ na tym, by wykluczy¢ (zminimalizowa¢) ryzyko
wystapienia sytuacji, kiedy to przeksztalcone informacje zgromadzone w przedsig-
biorstwie, na podstawie ktérych podejmuje si¢ najczgsciej strategiczne decyzje
decydujace o pozycji przedsigbiorstwa, przedostang si¢ na zewnatrz i zostana wy-
korzystane przez konkurencj¢. Catemu procesowi zarzadzania informacja powinna
towarzyszy¢ stata ochrona, tak by informacje nie byly znieksztalcane i dostgpne
nieuprawnionym osobom w firmie i poza nia.
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [Prescott, Miller 2001].

W przedsigbiorstwie do wlasciwego zarzadzania posiadana (gromadzona) in-
formacja moze by¢ wykorzystywany odpowiedni system zarzadzania, ktérego za-
danie polegaloby na usprawnieniu procesu pozyskiwania, przetwarzania i przeka-
zywania informacji o konkurencji. Dobrze zorganizowany w przedsi¢biorstwie
system informacji o konkurencji moze by¢ wykorzystywany do [Jacieczko 2003]:
— planowania strategii,

— korygowania plandw,

— wczesnego ostrzegania,

— promocji sprzedazy,

— ustalenia strategii wspierajacej dzialalnos¢,

— przewidywania zachowan konkurentéw,

— sporzadzania raportéw dla zarzadu przedsig¢biorstwa itp.

Jak juz podkreslano, warunkiem utrzymania pozycji firmy jest szybkie, efek-
tywne i wzglednie tanie (tak aby koszty jej pozyskania byly wspétmierne do ko-
rzysci, jakie moze da¢ jej wykorzystanie) pozyskiwanie informacji z otoczenia,
a zwlaszcza informacji o konkurencji i wlasciwe ich wykorzystanie. Tylko wéw-
czas przedsigbiorstwo bedzie mogto wlasciwie ksztaltowaé swoje dziatania, tak by
dopasowywa¢é si¢ do warunkéw narzuconych przez konkurencje, lub tez bedzie
moglo przewidywa¢ zachowania konkurentéw i je wyprzedzad.
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Informacje o konkurencji powinny by¢ pozyskiwane w sposéb legalny i zgod-
ny z przyjetymi normami etycznymi i moralnymi. Prawie wszystkie informacje o
konkurencyjnym otoczeniu mozna pozyska¢, wykorzystujac zgodne z prawem
srodki. Informacje, ktére nie sa bezposrednio jawnie opisane w dostgpnych
zrodtach, bardzo czgsto ,,odnajduje si¢” w wyniku analizy dostgpnych, legalnych
dokumentéw.

5. Zakonczenie

W niniejszym artykule wskazano na istot¢ pozyskiwania informacji, w tym
informacji o konkurencji. W obliczu permanentnych zmian otoczenia informacja o
konkurencji jest niezwykle istotnym czynnikiem wspomagajacym podejmowanie
strategicznych decyzji w przedsigbiorstwie i coraz cze¢sciej przedsigbiorstwa wyka-
Zuja zainteresowanie tego typu informacjami i zapotrzebowanie na nie.

Pozyskiwanie informacji o konkurencji, wyciaganie z nich wnioskéw, uczenie
si¢ organizacji umozliwia przedsigbiorstwu ksztaltowanie swej pozycji na rynku.
W procesie tym nalezy réwniez zwréci¢ uwage na mozliwosé przewidywania za-
chowan konkurentéw poprzez symulowanie odpowiedzi konkurentéw na posu-
nigcia przedsiebiorstwa. W procesie uczenia si¢ niezbedne jest wiec stale moni-
torowanie konkurencji, nie tylko w celu pozyskiwania o niej biezacych informacji,
lecz réwniez sprawdzania, czy przedsigbiorstwo nie popelnilo bledéw w prze-
widywaniu jej zachowan, a takze podejmowanie dziatan korekcyjnych i elimino-
wanie blednej wiedzy o konkurentach. Zasadniczym celem pozyskiwania informa-
cji nie powinno by¢ gromadzenie, przechowywanie informacji o zaistniatych fak-
tach dotyczacych konkurentéw, lecz dazenie do wyprzedzania ich zachowan i dzia-
tan.

Autorka zdaje sobie doskonale sprawe z tego, ze zaznaczyta tylko najwaz-
niejsze elementy, dalsze rozwazania na ten temat beda kontynuowane w kolejnych
artykutach.
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THE PROCESS OF ACQUISITION COMPETITIVE INFORMATION

Summary

This paper shows the process of acquisition competitive information. It presents why the process
is so important today and how it should be done to get current sources for enterprises that want to take
advantage of competitive enterprises on today's markets.
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