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Streszczenie: W niniejszym artykule podjęto próbę zbudowania autorskiego narzędzia 
informatycznego, wspomagającego zarządzanie wiedzą zarówno jawną, jak i ukrytą, 
dedykowanego dla działów serwisowych w przedsiębiorstwach produkcyjnych. Dokonano 
analizy porównawczej dostępnych na rynku technologii informatycznych (ang. Information 
and Communication Technologies – ICT) wspierających pozyskiwanie wiedzy według 
zakresu obsługi wybranych obszarów zarządzania wiedzą, w działach serwisowych. 
Następnie zbudowano model zarządzania wiedzą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa 
produkującego naczepy samochodowe. W konsekwencji pokazano implementację tego 
modelu w postaci narzędzia informatycznego.  
 
Słowa kluczowe: zarządzanie wiedzą, dział serwisowy w przedsiębiorstwie produkcyjnym, 
rozwiązanie ICT 
 
 
1. Wstęp 

 
Jednym z kluczowym zasobów przedsiębiorstwa jest wiedza, której odpowiednie 

pozyskiwanie, gromadzenie, zapisywanie oraz przekazywanie pozwoli firmie na 
osiągnięcie przewagi konkurencyjnej na rynku. Pojęcie wiedzy zostało zdefiniowane m.in. 
jako  określanie znaczenia i działanie na podstawie zgromadzonych i otrzymanych danych i 
informacji [8]. Wiedzę w organizacji należy rozpatrywać w dwóch aspektach - jako wiedzę 
jawną, skodyfikowaną, sformalizowaną, zapisaną w postaci dokumentów, procedur, 
schematów, raportów i zasobów baz danych, oraz jako wiedzę ukrytą, należącą do 
poszczególnych pracowników, którzy potrafią ją wykorzystać. O ile rozwiązania 
technologiczne wspierają magazynowanie i zarządzanie  wiedzą jawną, tak wiedza ukryta 
pozostaje wiedzą danego pracownika, której transfer jest powolny, kosztowny i obarczony 
ryzykiem [1]. Poszukuje się zatem rozwiązania, które umożliwi z jednej strony 
pozyskiwanie, gromadzenie oraz transfer wiedzy jawnej oraz z drugiej strony również 
konwersję wiedzy ukrytej w wiedzę jawną, w celu zbudowania kompleksowej bazy wiedzy 
w przedsiębiorstwie. 

W artykule, w wyniku przeprowadzonej analizy porównawczej rozwiązań Information 
and Communication Technologies (dalej skrót: ICT) dostępnych na rynku wspierających  
proces zarządzania wiedzą w działach serwisowych, zauważono potrzebę zbudowania 
autorskiego narzędzia informatycznego, które będzie wspierać proces zarządzania wiedzą 
zarówno jawną, jak i ukrytą w dziale serwisowym w przedsiębiorstwie produkcyjnym na 
przykładzie producenta naczep samochodowych. Zaproponowano realizację procesu 
wspomagającego zarządzanie wiedzą jawną i ukrytą w czterech etapach  (1) określenie 
źródeł wiedzy, (2) określenie metod i narzędzi wspomagających pozyskiwanie wiedzy, (3) 
określenie metod i narzędzi wspomagających magazynowanie wiedzy, (4) określenie metod 
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i narzędzi wspomagających dzielenie się  wiedzą [2]. Następnie zbudowano model 
rozwiązania i pokazano jego implementację w postaci autorskiego narzędzia 
informatycznego. 
 
2. Rozwiązania  ICT wspomagające zarządzanie wiedzą w działach serwisowych 
przedsiębiorstw produkcyjnych 
 

Efektywne zarządzanie wiedzą wymaga połączenia zarówno rozwiązań 
technologicznych, tj. maszynowo jej poszukujących w oparciu o coraz większe zbiory 
danych oraz narzędzi wspomagających wymianę obserwacji, poglądów, pomysłów oraz 
szeroko pojętego doświadczenia ludzi tworzących daną organizację. Zarządzanie wiedzą to 
szereg różnych procesów, które skupić można wokół trzech obszarów [3]: 

 pozyskiwanie wiedzy lub tworzenie wiedzy,  
 rozpowszechnianie wiedzy, 
 wykorzystywanie wiedzy. 
Pojmowany w ten sposób proces zarzadzania wiedzą  jest istotnym zasobem 

współczesnej organizacji, a kluczem do jej sukcesu jest uzyskiwanie przewagi 
konkurencyjnej, poprzez efektywne wykorzystanie tego zasobu [4]. Efektywność tą 
uzyskać można w oparciu o szeroko pojęte rozwiązania ICT, które z jednej strony ułatwiają 
zarządzanie informacjami, z drugiej zarządzanie powstałą w oparciu o nie wiedzą. Warto 
tutaj zauważyć wpływ jaki na rozwój technologii ICT ma wzrost zasobów wiedzy oraz 
sięganie do coraz to nowych jej źródeł, a jednocześnie jak rozwój technologii pozwala 
pozyskiwać i wykorzystywać nowe zasoby wiedzy.  

 

 
Rys. 1. Zarządzanie wiedzą w kontekście technologii informatycznych, opracowanie 

własne 
 

W aspekcie zarządzania wiedzą wyróżnić można m.in. następujące rozwiązania ICT: 
 poczta elektroniczna, fora i grupy dyskusyjne, 
 elektroniczne zasoby wiedzy profesjonalnej (np. technologie i procedury 

produkcyjne), 
 systemy audio i wideo konferencji, 
 zarządzanie obiegiem dokumentów,  
 repozytorium wcześniejszych przypadków (historycznych - własnych i nie tylko), 
 baza danych o kompetencjach pracowników, 
 systemy ekspertowe, 
 systemy wspomagania decyzji, 
 korporacyjne social-media, 
 portale menadżerskie. 
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Jednym podstawowych zadań współczesnych systemów wspomagających zarządzania 
wiedzą w organizacji jest możliwie ścisła integracja zarówno źródeł wiedzy, procesu 
gromadzenia, jak i procesu transferu wiedzy w przedsiębiorstwie. Rozwiązania ICT dla 
działów serwisowych z jednej strony ściśle integrują się z pozostałymi systemami 
wspomagającymi zarządzanie w przedsiębiorstwie produkcyjnym  lub są z nimi tożsame, z 
drugiej ze względu na ich specyfikę oferują wiele rozwiązań dedykowanych temu 
obszarowi działalności. Można wskazać tutaj następujące kierunki rozwoju [5]: 

 wykrywanie potencjalnych potrzeb serwisowych w oparciu o zautomatyzowaną 
analizę danych, 

 diagnostykę nieprawidłowości w oparciu o analizę danych z wielu źródeł, 
 modele prognostyczne i wykrywanie wzorców utrzymaniowych, 
 modelowanie niezawodności, 
 wykorzystanie koncepcji tzw. Internetu Przedmiotów (Internet od Things)  celem 

bieżącej wymiany informacji o eksploatacji i ew. uszkodzeniach lub 
nieprawidłowościach pomiędzy poszczególnymi produktami lub pomiędzy 
produktami, a działem serwisowym. 

 
2.1. Systemy wspomagające zarządzanie wiedzą działu serwisowego przedsiębiorstwa 

 
Dostrzegając specyfikę funkcjonowania działów serwisowych przedsiębiorstw 

producenci rozwiązań klasy ICT oferują oprogramowanie je wspomagające . Na podstawie 
obserwacji własnych i badań w dziale serwisowym  producenta naczep samochodowych 
sformułowano siedem obszarów wiedzy użytecznej i istotnej dla realizacji procesów 
biznesowych w dziale serwisowym w przedsiębiorstwie produkcyjnym:  

 w1 - wiedza o planowanych i nieplanowanych kosztach realizacji zadań 
serwisowych (m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy 
danych), 

 w2 - wiedza o historii serwisowej urządzenia lub podzespołu (m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w3 - wiedza o wykonywanej przez serwisantów pracy oraz jej jakości (wiedza o 
umiejętnościach, doświadczeniu, poziomie wykształcenia oraz poziomie 
kompetencji pracowników), 

 w4 - wiedza o zasobach: m. in. o planowanej i nieplanowanej odstępności maszyn i 
urządzeń, zasobów ludzkich, czasu (m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta 
lub/i na podstawie bazy danych) 

 w5 - wiedza o preferencjach klientów / użytkowników serwisowanych urządzeń 
(m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w6 - wiedza o historii wymiany informacji z klientami (m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych) 

 w7 - wiedza o polityce, instrukcjach i procedurach serwisowych (m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych). 

Następnie dokonano analizy porównawczej dostępnych na rynku rozwiązań ICT 
wspierających zarządzanie zdefiniowanymi obszarami wiedzy. W tabeli 1,  na podstawie 
opisów funkcjonalności, dokumentacji, materiałów szkoleniowych udostępnianych przez 
producentów oprogramowania oraz w oparciu o informacje uzyskane bezpośrednio od 
dostawców i dystrybutorów zaznaczono obszary wiedzy, dla których można pozyskać 
informacje i dane z systemów, aby zbudować w każdym z tych obszarów bazy wiedzy. W 
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wyniku przeprowadzonej analizy zauważono, że można zbudować bazy wiedzy, ale 
wyłącznie bazy wiedzy jawnej dla działu serwisowego w przedsiębiorstwie produkcyjnym.  

 
Tab. 1. Obszary wiedzy w dziale serwisowym w przedsiębiorstwach 
produkcyjnych wspierane przez rozwiązania ICT  

Nazwa oprogramowania Obszary wiedzy jawnej 

w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 

Service & Field Service Management  x x x x x x x 

Comarch ERP Optima Serwis x x x x x x  

SAP Business One x x x x x x x 

Serwisant Online x  x x x x  

IFS Serwis x x x x x x x 

Serwis GT-PRO x x x  x   

 
W celu pokazania potrzeby zbudowania autorskiego narzędzia informatycznego, które 

będzie wspierać proces zarządzania wiedzą zarówno jawną jak, i ukrytą w dziale 
serwisowym w przedsiębiorstwie produkcyjnym na przykładzie producenta naczep 
samochodowych dokonano również analizy wybranych rozwiązań ICT dedykowanych dla 
branży motoryzacyjnej. Z uwagi na specyfikę branży rozszerzono obszary, które powinny 
wspierać rozwiązania ICT:  

 w1 - wiedza o planowanych i nieplanowanych kosztach realizacji zadań 
serwisowych (m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy 
danych), 

 w2 - wiedza o historii serwisowej urządzenia lub podzespołu (m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w3 - wiedza o wykonywanej przez serwisantów pracy oraz jej jakości (wiedza o 
umiejętnościach, doświadczeniu, poziomie wykształcenia oraz poziomie 
kompetencji pracowników), 

 w4 - wiedza o zasobach: m. in. o planowanej i nieplanowanej odstępności maszyn i 
urządzeń, zasobów ludzkich, czasu (m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta 
lub/i na podstawie bazy danych), 

 w5 - wiedza o preferencjach klientów / użytkowników serwisowanych urządzeń 
(m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w6 - wiedza o historii wymiany informacji z klientami (m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),w7 - wiedza o polityce, 
instrukcjach i procedurach serwisowych (m.in. wynikająca z doświadczenia 
serwisanta lub/i na podstawie bazy danych) 

 w8 - wiedza o wartościach regulacyjnych, kontrolnych i danych technicznych m.in. 
wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 
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 w9 - wiedza dotycząca wyników w ramach prowadzenia prowadzonych przeglądów 
okresowych m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy 
danych), 

 w10 - wiedza o powtarzalnych usterkach występujących w pojazdach określonych 
typów m.in. wynikająca z doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy 
danych), 

 w11 - wiedza o przebiegu przeglądu / naprawy serwisowej m.in. wynikająca z 
doświadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w12 - wiedza o poziomie wyeksploatowania i warunkach eksploatacji na 
poszczególnych etapach życia produktu m.in. wynikająca z doświadczenia 
serwisanta lub/i na podstawie bazy danych), 

 w13 - wiedza o jakości wykonanej usługi m.in. wynikająca z doświadczenia 
serwisanta lub/i na podstawie kart kontrolnych jakości). 

Podobnie jak w tabeli 1,  zaznaczono w tabeli 2 obszary wiedzy, dla których można 
pozyskać informacje i dane z systemów, aby zbudować w każdym z tych obszarów bazy 
wiedzy. W wyniku przeprowadzonej analizy ponownie zauważono, że można zbudować 
bazy wiedzy, ale wyłącznie bazy wiedzy jawnej dla działu serwisowego w 
przedsiębiorstwie produkcyjnym.  

 
Tab. 2 Obszary wiedzy w dziale serwisowym w przedsiębiorstwach produkcyjnych branży 
motoryzacyjnej wspierane przez rozwiązania ICT  

Oprogramowanie Obszary wiedzy jawnej 

w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 w8 w9 w10 w11 w12 w13 

Autodata       x x      

Integra Car x x x x x x x x x     

Integra Truck  x x x x x x x x x x    

Integra Data        x  x     

Serwis GT-PRO  x x x x x      x   

Warsztat 24  x   x    x  x   

Dealer Management  
System - moduł Serwis 

  x x x  x       

Automotive Workshop 
Software 

x x x x   x    x   

Auto Soft x  x x x    x  x   

Autoflow 4G x x x      x  x   

Dvi Boss x x x   x     x   
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W wyniku przeprowadzonej analizy zauważono wiele obszarów wiedzy jawnej, które 
nie są wspierane przez dostępne technologie informatyczne na rynku oraz definitywnie  nie 
znaleziono rozwiązania, które wspiera również zarządzanie wiedzą ukrytą. Zdefiniowano 
zatem potrzebę zbudowania autorskiego narzędzia informatycznego, jako systemu 
wspomagającego zarządzanie wiedzą jawną i ukrytą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa 
produkcyjnego na przykładzie producenta naczep samochodowych.  
 
3. Model zarządzania wiedzą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa produkcyjnego 
na przykładzie producenta naczep samochodowych 
 

Zarządzanie wiedzą w przedsiębiorstwie może być wspomagane narzędziami 
informatycznymi, które pozwolą na pozyskiwanie, gromadzenie i rozpowszechnianie 
użytecznej wiedzy wśród pracowników firmy.   

W niniejszym artykule poszukuje się rozwiązania, którego implementacja w 
przedsiębiorstwie pozwoliłaby na wspieranie procesu zarządzania wiedzą zarówno jawną, 
jak i ukrytą w firmie. Zgadzając się ze stanowiskiem Paszka [2] zdefiniowano następujące 
etapy w budowaniu modelu zarządzania wiedzą dla działu serwisowego w 
przedsiębiorstwie produkcyjnym: 

Etap 1: Określenie źródeł wiedzy. 
Etap 2: Określenie metod i narzędzi wspomagających pozyskiwanie wiedzy. 
Etap 3: Określenie metod i narzędzi wspomagających magazynowanie wiedzy. 
Etap 4: Określenie metod i narzędzi wspomagających dzielenie się  wiedzą. 
Proponowany model zarządzania wiedzą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa 

produkcyjnego zawężono do zdefiniowania według trzech pierwszych etapów.  
Rozważając dział serwisowy producenta naczep samochodowych, na podstawie 

własnego doświadczenia zawodowego, obserwacji i pogłębionych wywiadów z 
pracownikami tego działu, sformułowano następujące założenia dla modelu: 

 
Etap 1: Określenie źródeł wiedzy. 
W celu zdefiniowania źródeł wiedzy opracowano macierzową mapę pozyskiwania 

wiedzy ukrytej i jawnej w firmie (pp. rys. 1). Istotą mapy wiedzy jest zidentyfikowanie 
źródeł powstawania wiedzy jawnej i ukrytej [6]. W oparciu o koncepcję mapowania wiedzy 
w przedsiębiorstwie [7] zaproponowano macierzową mapę źródeł wiedzy dla określonych 
obszarów wiedzy od w1 do w13 (pp. tab. 2).  

 
Etap 2 - metody i narzędzia pozyskiwania wiedzy  
Dla zdefiniowanych obszarów wiedzy dla działu serwisowego w przedsiębiorstwie 

produkcyjnym branży motoryzacyjnej, wymienionych w tabeli 3, można wskazać m.in. 
metody jej pozyskiwania: 

 wywiad z klientem/użytkownikiem 
 analiza wiedzy fachowej 
 analiza źródeł Internetowych 
 odczyt danych zapisanych w produkcie (np. licznik przebiegu, licznik godzin pracy) 
 wiedza z obserwacji i doświadczenia pracowników 
 wiedza wynikająca z dokumentów i certyfikatów potwierdzających kwalifikacje 
 analiza dokumentacji i instrukcji pochodzących z innych działów przedsiębiorstwa 

oraz podmiotów zewnętrznych 
 metody data mining  stosowane dla wcześniej zgromadzonych informacji. 
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Tab. 3. Macierzowa mapa źródeł wiedzy w dziale serwisowym w przedsiębiorstwie 
produkującym naczepy samochodowe 

Wiedza Źródło wiedzy jawnej - wj Źródło wiedzy ukrytej- wu 
w1 produkt - wj1,1  

lista wykonanych czynności  - wj1,2 
serwisant - wu1 

w2 dział serwisowy: karty serwisowe - wj2 serwisant - wu2 
w3 produkt - wj3  serwisant -  wu3 

w4 dział serwisowy: harmonogram pracy - 
wj4,1, dział personalny - wj4.2 

kierownik  operacyjny/ 
organizator pracy - wu4 

w5 produkt - wj5,1,  
rozwiązanie klasy CRM - wj5,2 

serwisant - wu5,1 
klient/użytkownik - wu5,2 

w6 dział serwisowy (dane z bazy danych o 
klientach)- wj6 

serwisant (fakty zapamiętane) - 
wu6 

w7 dział konstrukcyjny: polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje) - 
wj7,1, dział produkcji: polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje - 
wj7,2,dokumentacja zewnętrzna od 
poddodstawcy komponentów - wj7,3 

serwisant - wu7,1, pracownik działu 
konstrukcyjnego - wu7,2,   
pracownik działu produkcji - wu7,3, 
pracownik poddostawcy 
komponentów - wu7,4 

w8 dział konstrukcyjny (polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje) - 
wj8,1, dział produkcji (polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje)  - 
wj8,2, dokumentacja zewnętrzna od 
poddodstawcy komponentów  - wj8,3 

serwisant - wu8,1, pracownik działu 
konstrukcyjnego - wu8,2,   
pracownik działu produkcji - wu8,3, 
pracownik poddostawcy 
komponentów - wu8,4 

w9 dział konstrukcyjny (polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje) - 
wj9,1, dział produkcji -(polityka, 
procedury, regulaminy, instrukcje)  
wj9,2, dokumentacja zewnętrzna od 
poddodstawcy komponentów  - wj8,3 

serwisant - wu9,1, pracownik działu 
konstrukcyjnego - wu9,2,   
pracownik działu produkcji - wu9,3, 
pracownik poddostawcy 
komponentów - wu9,4 

w10 zewnętrzne bazy danych - wj10,1,  
mechanizmy analizy danych - wj10,2  

serwisant wu10 

w11 dział serwisowy: karta przeglądu - wj11 serwisant - wu11 
w12 produkt: przebieg, godziny pracy, inne 

liczniki, dokumentacja - wj12,  
serwisant: wnioski z oględzin) - 
wu12,1, użytkownik produktu - 
wu12, 

w13 dział analiz/raportowania: mechanizmy 
analizy danych - wj13,1, dokumenty i 
raporty dla innych działów w firmie- 
wj13,2, dokumenty i raporty dla 
kooperantów - wj13.3 

serwisant - wu13 

 
Przedstawione metody  pozyskiwania wiedzy powinny zostać wdrożone w firmie, np. 

dzięki odpowiedniemu systemowi oceny i motywowania pracowników. W rozważanym 
przedsiębiorstwie zauważono brak wdrożonych mechanizmów wspomagających 
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pozyskiwanie wiedzy. Wydaje się, że taką funkcję będzie spełniać  autorskie rozwiązanie, 
które zostało zaprezentowane w rozdziale 4 niniejszego opracowania.  

Na rysunku drugim zaprezentowano model zarządzania wiedzą w dziale serwisowym 
przedsiębiorstwa produkującego naczepy samochodowe, w oparciu o tabelę 3, za pomocą 
notacji Business Process Model and Notation (dalej skrót: BPMN). Dokonano wyboru 
obszarów wiedzy: w2, w7, w8, w9 (pp. tab. 3) z uwagi na potrzebę rozważanego 
przedsiębiorstwa w postaci implementacji narzędzia informatycznego, które będzie 
wspomagało zarządzanie wiedzą w dziale serwisowym w tych obszarach.  
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Rys. 2. Model zarządzania wiedzą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa 
produkującego naczepy samochodowe, opracowanie własne 

 
Zarówno zaproponowana macierzowa mapa wiedzy, jak i opracowany na jej podstawie 

schemat prezentuje model zarządzania wiedzą dla działu serwisowego przedsiębiorstwa 
produkcyjnego. W rzeczywistości jak już wyżej wspomniano, w wielu aspektach 
gromadzenie oraz przepływy wiedzy w chwili obecnej nie są realizowane. 
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Proponowane autorskie rozwiązanie w postaci systemu informatycznego będzie 
umożliwiało pozyskiwanie, transfer oraz dzielenie się zarówno wiedzą jawną, jak i ukrytą 
w zdefiniowanych trzynastu obszarach w dziale serwisu w przedsiębiorstwie. Jest to o tyle 
istotne, że przedstawione systemy informatyczne (pp. tab. 2) wspierają wyłącznie proces 
zarządzania wiedzą jawną.  

 
Etap 3 - metody i narzędzia wspomagające magazynowanie wiedzy 
Dział serwisowy przedsiębiorstwa, w oparciu o który opracowano niniejszy model, 

gromadzi wiedzę w sposób mało efektywny. Wykorzystuje w tym celu po części moduł 
obsługi serwisu dedykowanego oprogramowania do zarządzania przedsiębiorstwem, z 
drugiej strony dokumentację papierową. W zakresie komputerowej bazy danych są to 
głównie dane kontaktowe, dotyczące klientów, szczegóły rozliczeń z nimi  oraz 
wspomagane komputerowo zarządzanie zamówieniami części zamiennych oraz współpracy 
z kontrahentami. W zakresie pozostałym, wiedza przechowywana jest w postaci papierowej 
dokumentacji serwisowej (szczególnie w formie kart przeglądów okresowych) oraz wiedzy 
ukrytej gromadzonej jako umiejętności oraz wiedza osobista poszczególnych serwisantów 
oraz kierownika serwisu. Aby móc w pełni zrealizować założenia zawarte na schemacie 
obiegu wiedzy zbudowano dedykowane komputerowe narzędzie informatyczne,  
wspomagające zarządzanie wiedzą w dziale serwisowym przedsiębiorstwa produkcyjnego, 
zgodnie z przyjętym model na rysunku 2.   

 
4. Narzędzie informatyczne  wspomagające zarządzanie wiedzą w dziale serwisowym 
przedsiębiorstwa produkcyjnego: 
  

W wyniku analizy pracy działu serwisowego przedsiębiorstwa produkującego naczepy 
do samochodów ciężarowych zbudowano model systemu wspomagania zarządzaniem 
wiedzą (pp. rys. 2). Dokonano implementacji niniejszego modelu w postaci autorskiego 
narzędzia informatycznego. Aplikację wykonano przy wykorzystaniu narzędzia RAD (ang. 
Rapid Application Development) - Embarcadero Delphi w wersji 2013. W celu 
implementacji modelu zarządzania wiedzą wg czterech etapów (pp. rozdz. 3), tj. w celu 
pozyskiwania, magazynowania i przekazywania wiedzy jawnej i ukrytej za pomocą 
proponowanego narzędzia wykorzystano relacyjną bazę danych MS SQL Server. Poniżej 
przedstawiono wybrane funkcjonalności rozwiązania, w podziale na zdefiniowane obszary 
wiedzy (pp. tab. nr 3, w2, w7, w8 , w9 oraz rys. 2). 

Na rysunku nr 3 zaprezentowano proces wspomagający zarządzanie wiedzą w obszarze: 
w2. Zdefiniowano źródła wiedzy jawnej: kartę serwisową: data przeglądu, przebieg EBS, 
itd.., które zostały zaimplementowane do narzędzia informatycznego (obecnie w firmie 
istnieją tylko papierowe karty serwisowe). Zaimplementowano również źródła wiedzy 
ukrytej: opis z oględzin. 

Wynikiem zapisu będzie pozyskanie raportu z przeprowadzonych czynności i 
pozyskanie wiedzy jawnej i ukrytej dot. historii serwisowej pojazdu (pp. rys. 4).  

Dla każdej ze zrealizowanych czynności (naprawy lub też wymiany) możliwe jest 
dodanie dowolnego zasobu ją dokumentującego. 
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Rys. 3. Opracowane narzędzie informatyczne, opracowanie własne 

 

 
Rys. 4. Wiedza szczegółowa dot. wybranego przeglądu, opracowanie własne 

 

 
Rys. 5. Dokumentacja czynności serwisowych, opracowanie własne 

 
W obszarach w7 oraz w8 - wiedza o wartościach regulacyjnych, kontrolnych i danych 
technicznych proponowane rozwiązanie umożliwia gromadzenie i udostępnianie zasobów 
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wiedzy niezbędnej do prawidłowej realizacji poszczególnych czynności przeglądu (pp. rys. 
6). 

 

 
Rys. 6. Instrukcja wykonania czynności serwisowej, opracowanie własne 

 
W obszarze w9 proponowane narzędzie umożliwia wspomaganie czynności przy 

realizacji zlecenia.  
 

 
Rys. 7. Pozycje przeglądu i system komunikatów, opracowanie własne 

 
Dodatkowo opracowano i zaimplemntowano system komunikatów, które są dostarczane 

pracownikowi realizującemu w danym momencie wybraną pozycję z przeglądu. 
Wyświetlenie i potwierdzenie odczytu daje jego autorowi wiedzę o skuteczności jego 
dostarczenia. Docelowo planuje się wdrożenie takiego rozwiązania dla wszystkich 
modułów aplikacji.  

 
5. Wnioski 
 

Przedstawiony powyżej model wiedzy zarządzania wiedzą w dziale serwisowym 
przedsiębiorstwa produkcyjnego pokazuje źródła wiedzy jawnej i ukrytej, pozyskiwanie, 
transfer oraz gromadzenie wiedzy jawnej i ukrytej. Pokazano również praktyczną 
implementację modelu w aspekcie realizowania potrzeb w zdefiniowanych obszarach 
wiedzy. W dalszych pracach zostaną podjęte działania dotyczące zbudowania 
mechanizmów, ułatwiających zapisywanie wiedzy ukrytej w formie jawnej oraz jej 
konwersję w formę jawną.  
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