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Wstep

Globalna gospodarka ewoluuje w kierunku coraz wigkszej dominacji sektora ustug,
ktéry odgrywa kluczows role w stymulowaniu wzrostu gospodarczego, innowacyjnosci
i poprawy jakosci zycia. Wspolczesne przedsigbiorstwa ustugowe muszg mierzy¢ sie
z wieloma wyzwaniami, ktére zwigzane sg z takimi zjawiskami jak: starzenie si¢ spo-
teczenstwa, skutki pandemii Covid-19, ,,zielona” transformacja czy rozwdj sztucznej
inteligencji. W obliczu wspétczesnych zmian zachodzacych w gospodarce konieczne
jest dokladne analizowanie mechanizméw wplywajacych na procesy zarzadzania
ustugami.

Termin ,zarzadzanie ustugami” obejmuje réznorodne praktyki, procesy i narze-
dzia stosowane do projektowania, wdrazania, monitorowania i doskonalenia ustug
dostarczanych klientom. Dzigki skutecznemu zarzadzaniu ustugami organizacje
moga dostarczaé wysokiej jakosci ustugi, spetnia¢ oczekiwania klientow oraz osiagaé
swoje cele biznesowe.

Celem autorki monografii jest proba usystematyzowania dotychczasowej wie-
dzy dotyczacej istoty ustug iich cech, identyfikacja nowego sposobu pojmowania
ustug oraz wskazanie obszaréw zarzadzania nimi, jak rdwniez analiza sposobow
funkcjonowania wspolczesnych przedsiebiorstw w sektorze ustug komercyjnych.
W tekscie pominieto zagadnienia ustug publicznych, ktérych celem §wiadczenia
nie jest zysk, ale zaspokojenie potrzeb spolecznych (np. ustugi oswiatowe, wymiaru
sprawiedliwosci).

W pracy zastosowano nastepujace metody badawcze: krytyczng analize literatury,
metode badania dokumentéw zrédtowych (tj. opracowan statystycznych, raportow
agencji badawczych), badania ankietowe oraz techniki graficznej prezentacji wyni-
kow. Wykorzystano dostepna literature z zakresu uslug, zarzadzania, marketingu
i zarzadzania zasobami ludzkimi w przedsiebiorstwach ustugowych. Uzupelniono
ja o raporty i analizy rynkowe z wymienionych obszaréw oraz wyniki wlasnych
badan ankietowych.
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Publikacja podzielona jest na dwie cze$ci. W pierwszej z nich zidentyfikowano
i usystematyzowano najwazniejsze zagadnienia teoretyczne dotyczace zarzadzania
ustugami, druga z kolei stanowi probe przeniesienia rozwiazan teoretycznych na grunt
praktyki przedsiebiorstw ustugowych.

W rozdziale pierwszym przedstawiono ewolucj¢ paradygmatow zarzadzania
oraz powigzane z tym nowe podejscie do zarzadzania ustugami jako subdyscypliny
naukowej. W rozdziale drugim autorka zwraca uwage na fakt, Ze wraz z rozwojem
technologii charakter procesu ustugowego ulega pewnym modyfikacjom. W swojej
dziatalnosci ustugowej przedsigbiorstwa wykorzystujg czynniki wytworcze (okreslane
tez w literaturze jako czynniki produkcji) - ich charakterystyke zawiera rozdziat trzeci.
W rozdziale czwartym w sposob syntetyczny przedstawiono gtéwne uwarunkowa-
nia rozwoju sektora ustugowego. Oméwiono w nim determinanty demograficzne,
spoleczne, ekonomiczne oraz polityczno-prawne. Wszystkie wymienione grupy
czynnikow ksztaltujg dynamike i kierunki wzrostu sektora ustugowego. Zrozumienie
tych uwarunkowan jest kluczowe dla tworzenia strategii wspierajacych rozwoj ustug
i zarzgdzania nimi.

Kolejne rozdzialy monografii (od pigtego do dziewiatego) dotycza czynnikéow
determinujgcych zarzadzanie ustugami. O tym jak bardzo zlozony jest to proces,
$wiadczy lista obszardw, jakimi nalezy zarzadza¢ w przedsigbiorstwie ustugowym.
Zagadnienia te opisano w rozdziale pigtym.

Podmioty sektora ustugowego narazone sg na réznego rodzaju ryzyko, ktére moze
wplywa¢é na ich funkcjonowanie i rentowno$¢. Jednym z nich jest ryzyko epide-
mii, ktore urzeczywistnifo sie w latach 2020-2021. W rozdziale szdstym pokazano,
jak w dobie pandemii Covid-19 funkcjonowaly przedsigbiorstwa hotelarskie w Polsce
ijak wplyneta ona na decyzje obiektéw hotelarskich w zakresie polityki kadrowe;.

Na dziatalno$¢ przedsigbiorstw ustugowych - ze wzgledu na wazng role czyn-
nika ludzkiego w procesie ustugowym - duzy wplyw maja procesy demograficzne,
tj. starzenie si¢ spoleczenstwa i zwigzane z tym zmniejszanie si¢ potencjalnych zaso-
béw pracy oraz wystepowanie na rynku pracy przedstawicieli kilku pokolen, co moze
wplywa¢ na kulture organizacyjng i efektywnos¢ przedsiebiorstw. Problemom tym
poswigcono rozdzial siodmy.

Wspolczesne zmiany w srodowisku pracy oraz ewolucja oczekiwan pracownikéw
powoduja, ze tradycyjne metody motywowania pracownikéw w przedsiebiorstwach
ustugowych moga by¢ niewystarczajace. Wspolczesnie pracownicy coraz bardziej cenig
sobie rownowage miedzy zZyciem zawodowym a prywatnym, inicjatywy promujgce
zdrowie fizyczne i psychiczne oraz poczucie bezpieczenstwa finansowego. Ten ostatni
element zapewniajg programy Employee Financial Wellness, ktdre s3 powszechne
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w Europie Zachodniej i Stanach Zjednoczonych. Mozliwosci wykorzystania tego typu
narzedzia motywacyjnego w przedsiebiorstwach ustugowych w Polsce sa tematem
rozdziatu 6smego.

Zgodnie z ideg spolecznej odpowiedzialnosci biznesu (Corporate Social Responsi-
bility, CSR) przedsiebiorstwa ustugowe w swoich dziataniach dobrowolnie uwzgled-
niajg interesy spoteczne oraz aspekty srodowiskowe. Zwiekszajaca si¢ swiadomos¢
ekologiczna sprawia, ze coraz wiecej przedsiebiorstw ustugowych wprowadza dzia-
tania spotecznie odpowiedzialne, ktérych waznym obszarem jest dbalos¢ o $rodo-
wisko. Przyklady takiej aktywnosci w hotelarstwie zaprezentowano w rozdziale
dziewiatym.

Wzbogacenie zawartych w monografii teoretycznych zagadnien o praktyczne
przyklady zarzadzania w przedsigbiorstwach ustugowych mialo na celu uniwersa-
lizacje mozliwoséci wykorzystania ksigzki nie tylko przez naukowcow i studentow,
ale rowniez przez praktykow (menedzeréw) chcacych doskonali¢ swoje kompetencje
zarzagdzania ustugami w praktyce. Niniejsze opracowanie przeznaczono dlatego dla
wielu nastepujacych srodowisk:

- przedstawicieli sfery nauki, zainteresowanych problematyka zarzadzania ustugami
na tle zmian w otoczeniu,

- studentdw, zwlaszcza studiujgcych na kierunku zarzadzanie,

- menedzeréw zarzadzajacych przedsiebiorstwami ustugowymi.

Problematyka zarzadzania ustugami jest bardzo zlozona. Ograniczona objetos¢
monografii pozwala jedynie na zasygnalizowanie wybranych zagadnien dotycza-
cych tej tematyki. Autorka ma wigc nadzieje, ze niniejsza publikacja stanie si¢
inspiracjg do dalszej dyskusji i badan w tym zakresie. Autorka serdecznie dzigkuje
panu prof. Aleksandrowi Panasiukowi z Uniwersytetu Jagielloniskiego w Krakowie
za cenne uwagi i konstruktywne wskazowki przedstawione w recenzji, ktére wpltynety
korzystnie na ostateczny ksztalt i jakos¢ publikacji.
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Rozdziat 1
Zarzadzanie ustugami jako subdyscyplina badawcza

Zarzadzanie ustugami to zbiér praktyk, proceséw i strategii, ktore sg wykorzysty-
wane do zapewnienia wysokiej jako$ci ustug dostarczanych klientom. Zarzadzanie
uslugami obejmuje zardwno aspekty operacyjne, jak i strategiczne, ktére pozwalaja
na ciggte doskonalenie ustug poprzez monitorowanie, ocen¢ i dostosowywanie
dzialan w odpowiedzi na zmieniajace si¢ potrzeby i oczekiwania klientéw. Waznym
elementem zarzadzania ustugami jest uwzglednienie zaréwno perspektywy bizneso-
wej, jak i perspektywy ustugobiorcy, co pozwala na optymalne zaspokojenie potrzeb
obu stron'. Zakres zarzadzania ustugami zmienial sie wraz ze zmiang paradygmatéw
zarzadzania przedsiebiorstwem (zob. rys. 1.1).

Spojrzenie
na klienta

‘ transformacja
systeméw tworzenia
wartosci

wspottworca

zarzadzanie
oparte na bazie

A B lientow

zasoby

odbiorca

epoka
industrialna

produkcja relacje organizacja Kluczowe
procesu tworzenia  kompetencje
wartosci

Rysunek 1.1. Ewolucja paradygmatow zarzadzania

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: R. Normann, Przeformutowanie w biznesie.
Jak mapa zmienia krajobraz, GWP, Gdansk 2012. s. 35; A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wptyw
rewolucji technologicznej na ewolucje strategicznych paradygmatow zarzgdzania przedsigbiorstwem,
»Kwartalnik Naukowy Uczelni Vistula” 2016, nr 2(48), s. 5-34.

' Szerzej: J.R. Bryson et al., Service management. Theory and practice, Springer Nature, Switzer-
land AG, Cham 2020, s. 12-150.
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Na rysunku 1.1 na osi pionowej przedstawiono sposdb traktowania klienta przez
przedsiebiorstwa. Poczatkowo klient byt traktowany jako odbiorca wytworzonych débr,
potem jako wazny zasdb w procesie tworzenia warto$ci i wreszcie jako wspottworca
wartosci. Na osi poziomej przedstawiono kluczowe kompetencje przedsiebiorstwa,
tj. koncentracje na produkeji, na relacjach z klientami i wreszcie na organizacji
procesu tworzenia wartosci. Na tak opisanych osiach umieszczono trzy strategiczne
paradygmaty zarzadzania, okreslane jako*

- epoka industrialna — paradygmat skoncentrowany na produkeji i dostarczaniu
débr na rynek (odbiorcom),

- zarzadzanie oparte na bazie klientéw — paradygmat skoncentrowany na budowaniu
relacji z klientami, ktorzy sg traktowani jako cenny zasob firmy,

- transformacja systemow tworzenia wartosci — paradygmat polegajacy na trakto-
waniu klientéw jako wspottwdrcow wartosci spoteczno-ekonomiczne;.

Epoka industrialna rozpoczela sie¢ w latach 60. XX wieku, kiedy to produkcje
rzemieslniczg zastapita produkcja masowa, a standaryzacja i specjalizacja zaczely
decydowac o sukcesie. Sprawnosé¢ dziatania przedsiebiorstwa stala si¢ kluczowym
zagadnieniem, natomiast mniejsza wage przywiazywano do skutecznosci dzialania,
poniewaz ze wzgledu na duzy popyt na standardowe produkty, w centrum zaintereso-
wania znajdowala sie inzynieria produkgji, a klienci traktowani byli jako abstrakcyjna
zbiorowo$¢ okres§lana mianem rynku’.

W latach 70. XX wieku pojawily sie zwiastuny nowej ery w zarzadzaniu, a byly
nimi: wymagajacy klient, wzrost znaczenia Japonii w gospodarce §wiatowej i kryzys
paliwowy”. Stopniowo podwazany byl paradygmat masowej produkeji skierowanej
do réwnie masowych grup anonimowych konsumentéw. Przedsiebiorstwa dostrzegty,
ze o sukcesie nie decyduja juz aktywa, lecz relacje z klientami. Menedzerowie zarzadza-
jacy przedsigbiorstwami odwrocili ,tradycyjny” tancuch wartosci, ktéry zaczynat sie
od zasobow i kluczowych umiejetnosci firmy, i przeksztalcili go w ,,nowoczesny”
tancuch wartosci, w ktérym kluczowe miejsce zajmowat klient. Zgodnie z nowym
modelem to klient stal si¢ pierwszym ogniwem fancucha wartosci, a wszystkie pozo-
state elementy nastepowaly po nim (zob. rys. 1.2).

2 A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wplyw rewolucji technologicznej na ewolucje strategicznych
paradygmatow zarzgdzania przedsiebiorstwem, ,Kwartalnik Naukowy Uczelni Vistula” 2016,
nr 2(48), s. 5-34.

> Ibidem.

* R.Normann, Przeformutowanie w biznesie. Jak mapa zmienia krajobraz, GWP, Gdansk 2012.
s. 35.
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Firmy w coraz wigkszym stopniu uczestniczyly w rozwigzywaniu problemoéw
klientéw i zaspokajaniu ich réznych potrzeb, za co klient byt gotowy wiecej zaptaci¢,
a tym samym stwarzal w przyszlosci organizacji ustugowej mozliwo$¢ powiekszania
zysku. W konsekwencji przedsigbiorstwa zaczely koncentrowa¢ uwage na kom-
pleksowym zaspokajaniu potrzeb klientéw, w zwigzku z czym wzrosto znaczenie
zarzgdzania ustugami’.

Tradycyjny fancuch wartosci

y
> (kluczowe naktady /produkt dystrybuql

kompetencje)

Nowoczesny taricuch wartosci

\ zasoby
naktady i (kluczowe
kompetencje)

kanaty \ ustuga

&7 dystrybucji / /produkt

Rysunek 1.2. ,Tradycyjny” i ,nowoczesny” tancuch wartosci

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Slywotzky, D. Morrison, B. Andelman, Strefa zysku.
Strategiczne modele dziatalnosci, PWE, Warszawa 2000, s. 36; A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wplyw
rewolucji technologicznej na ewolucje strategicznych paradygmatow zarzgdzania przedsiebiorstwem,
»Kwartalnik Naukowy Uczelni Vistula” 2016, nr 2(48), s. 5-34.

Efektem zmian zachodzacych w gospodarce pod koniec lat 80. XX wieku byl nowy
strategiczny paradygmat zarzadzania przedsigbiorstwem, ktéry R. Normann nazwat
zarzadzaniem opartym na bazie klientow. Przedsi¢biorstwa zaczely postrzegad
klienta jako indywidualna jednostke i wazny zasob przedsiebiorstwa, ktérego nalezy
dobrze poznaci o ktorego nalezy zabiega¢ poprzez tworzenie z nim relacji. Kluczowe
kiedys kompetencje zwigzane z produkcjg zostaly zastgpione umiejetnosciami zwia-
zanymi z ksztaltowaniem relacji, zaréwno z klientami, jak i innymi interesariuszami
organizacji®.

Poczatek XXI wieku charakteryzuje sie dynamicznymi zmianami w $rodowisku
biznesowym, wynikajacymi z konwergencji informatyki, telekomunikacji i mediow
elektronicznych. To polaczenie tworzy istotny obszar dziatalnosci gospodarczej
o duzym potencjale innowacyjnosci. Sukces przedsigbiorstwa ustugowego zalezy

> A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wplyw rewolucji technologicznej, s. 8.

¢ R.Normann, Przeformutowanie w biznesie, s. 33-35.
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przede wszystkim od dobrej wspétpracy z klientami i umiejetnego wykorzystania
nowych technologii. Aby to osiagna¢, organizacje muszg mie¢ elastyczne struktury
oraz wsparcie dzialéw I'T, powinny takze sprawnie zarzadza¢ zmianami i komunikacja
z klientem. Konsekwencja takiego podejscia jest podniesienie jakosci i komplekso-
wosci oferowanych ustug, czyli czynnikéw decydujacych w obecnym czasie o pozycji
konkurencyjnej organizacji’.

Drugim zjawiskiem majacym powazny wplyw na rozwdj przedsiebiorstw, $cisle
powiazanym z dokonujaca sie rewolucjg technologiczng byla transformacja syste-
mow tworzenia warto$ci w przedsigbiorstwach. Wedlug M. Portera i M. Kramera?®
uwzglednienie w procesie budowania wartosci dla biznesu oczekiwan spotecznych
moze wywota¢ nowg fale innowacyjnosci i wzrostu, poniewaz rynki sg ksztat-
towane w duzej cze¢éci przez potrzeby spoleczne, a nie tylko wymagania ekono-
miczne. Konieczne jest dlatego tworzenie wartosci ekonomicznej w sposéb, ktory
jednoznacznie tworzy rowniez warto$¢ spoteczng. Prowadzgc dziatalno$¢ gospo-
darczg, nie mozna dazy¢ do maksymalizacji zysku bez uwzglednienia dostarczania
korzysci spoteczenstwu’.

Efektem zmian zachodzacych w gospodarce, poczawszy od 2000 roku, jest nowy
strategiczny paradygmat zarzadzania przedsiebiorstwem, ktéry Richard Norman
nazwal transformacja systemow tworzenia wartosci'. Ten paradygmat wprowadza
radykalng zmiane w sposobie myslenia i postrzegania klienta. Klient przestaje by¢
jedynie odbiorcg i zasobem, a staje sie¢ wspottwodrcg i wspodtprojektantem procesu
tworzenia warto$ci. W tym nowym ujeciu ro$nie znaczenie zasobow niematerialnych,
natomiast procesy fizyczne odgrywaja drugoplanows role w zglobalizowanym $wiecie
i tzw. wirtualnej rzeczywistosci''. Wraz ze zmieniajacymi sie paradygmatami zarza-
dzania zmianie ulegalo takze podejscie do zarzadzania ustugami jako subdyscypliny
naukowej (zob. tab. 1.1).

7 A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wplyw rewolucji technologicznej, s. 6.

M. Porter, M. Kramer, Tworzenie wartosci dla biznesu i spoleczeristwa, ,,Harvard Business
Review Polska” 2011, nr 5(99), s. 36.

° A. Chrzanowski, I. Glazewska, Wplyw rewolucji technologicznej, s. 6, s. 11.
R. Normann, Przeformutowanie w biznesie, s. 35.
' Tbidem, s. 36.
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Tabela 1.1. Ewolucja podejscia do zarzadzania ustugami jako subdyscypliny naukowej

Dek .
¢ ade% Ogolna charakterystyka s -
W rozwoju dekad Najwazniejsze zjawiska
subdyscypliny Y
identyfikacja obszaru badaw- | - stwierdzenie, Ze ustugami mozna zarza-
czego zarzadzania ustugami| dza¢, na wzdr zarzadzania produkeja
(stalo sie ono przedmiotem | — zwrdcenie uwagi na efektywnos¢ czyn-
1970-1979 . . . . . .
zainteresowania naukowcow, | nika ludzkiego w procesie ustugowym
ale jeszcze nie stanowilo odreb- | - zarzadzanie ustugowe postrzegano przez
nej subdyscypliny naukowe;j) pryzmat zarzadzania operacyjnego
uznano ze: zakres zarzadzania ustugami
wykracza poza zarzadzanie operacyjne;
instytucjonalizacja zarzadzania .relac] ¢ ﬁrm}{ us%ugo‘wej ’ khenta}ml 5
o . jednym z najwazniejszych zasobow fir-
1980-1989 | ustugami jako subdyscypliny S .
. my; kluczowe znaczenie w $wiadczeniu
nauk o zarzadzaniu . .
ustug majg pracownicy
zdefiniowano aparat pojeciowy do kon-
cepcyjnego zarzadzania ustugami
stagnacja w rozwoju zarzadza- uznano strategiczny wymiar ,,zarzadza-
1990-1999 | nia ustlugami jako subdyscypli- . cgiczny wy » ALY
. nia ustugami
ny nauk o zarzadzaniu
uznano, ze przedmiotem badan w zarza-
dzaniu ustugami jest wspottworzenie
wartosci przez klienta
zdefiniowanie przedmiotu za- | - ustuga traktowana jako wspdlne dzieto
rzadzania ustugami jako subdy- |  dwodch stron: ustugodawcy i ustugo-
scypliny naukowej (wspotpraca |  biorcy
miedzy naukowcami a bizne- | - dominuje logika ustug (Service Domi-
2000-2009 . . . . .
sem, wzrost zainteresowania | nant Logic, SDL) zaktadajaca, ze ustuga
przedsiebiorstw rozwojem za- |  jest no$nikiem wartosci, a materialny
rzadzania ustugami jako dys- | produkt traci na znaczeniu; staje si¢ on
cypliny naukowe;j) »harzedziem” dostarczania ustug; realna
warto$¢ potwierdza sie w konsumpgcji
ustugi, co wymaga nie tylko obecnosci,
ale i zaangazowania klienta
rosnace znaczenie technologii cyfrowych
automatyzacja obslugi jako | w procesie $wiadczenia ustug
0d 2010 nowy obszar badawczy w za- | - uznanie technologii jako czynnika de-
rzadzaniu ustugami terminujacego efektywne zarzadzanie
ustugami

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Rokicki, B. Nogalski, Service management as
a subdiscipline of management science, ,Central European Management Journal” 2021, nr 29(3),
s. 136-174; K. Rogozinski, Service dominant logic - intelektualny przekret?, ,Ekonomiczne Problemy
Ustug” 2018, nr 130(1), s. 141-152.
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Prébujac okresli¢ miejsce zarzadzania ustugami (ZU) w naukach o zarzadzaniu
(obecnie w naukach o zarzadzaniu i jako$ci), mozna odwola¢ si¢ do klasyfikacji przy-
jetej przez Komitet Nauk Organizacjii Zarzadzania Polskiej Akademii Nauk (PAN).
Pierwotna wersja'? z 2014 roku odnosila si¢ do nauk o zarzadzaniu i pozycjonowata
ZU jako odrebna subdyscypling w ramach tych nauk (zob. rys. 1.3).

strategiczny

poziom

zarzadzania

zarzadzanie
strategiczne

przedsiebiorczos¢

operacyjny
poziom
zarzadzania
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decyzji
menedzerskich

zarzadzanie
procesami

zarzadzanie
projektami

zarzadzanie
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zarzadzanie
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zachowanie
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funkcjonalny
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produkcja
i technologia

zarzadzanie

‘us!ugami
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finansami
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logistyka
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marketingiem
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epubliczne i INGO 0 zarzadzaniu

studia krytyczne
w naukach
0 zarzadzaniu

Rysunek 1.3. Klasyfikacja subdyscyplin w naukach o zarzadzaniu (2014 r.)

Zrédlo: G. Belz et al., Subdyscypliny w naukach o zarzgdzaniu i jakosci 2.0, Komitet Nauk Organizacji
i Zarzadzania Polskiej Akademii Nauk 2019, za: www.knoiz.pan.pl/images/stories/pliki/pdf/
Subdyscypliny_nauk_o_zarzdzaniu_i_jakoci.pdf.

12 S. Cyfert et al., Subdyscypliny w naukach o zarzgdzaniu - logika wyodrebnienia, identyfikacji
modelu koncepcyjnego oraz zawartos¢ tematyczna, ,Organizacja i Kierowanie” 2014, nr 1(161),

s. 42-44.
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Zgodnie z tg klasyfikacja, zarzadzanie ustugami stanowilo odrebng, jedna z sied-
miu subdyscyplin zarzgdzania. Umiejscowione byto na poziomie funkcjonalnym
obok:

- zarzadzania produkcja i technologia,

- zarzadzania finansami przedsiebiorstwa

- zarzadzania logistyka,

- zarzgdzania zasobami ludzkimi,

- zarzadzania marketingiem,

- zarzadzania warto$ciami niematerialnymi.

»Nauki o zarzadzaniu”, podobnie jak inne dyscypliny, byly poddane $cistym
rygorom metodologicznym, za$ ich obszar i tematyka byly precyzyjnie okreslone
przez wiodace teorie i koncepcje, ktoérych zalozenia byly mozliwe do empirycznej
weryfikacji. W odpowiedzi na potrzeby praktyki, nauki te intensywnie si¢ rozwijaly,
w sposdb bardziej dynamiczny niz inne, juz ugruntowane dziedziny nauki'.

W latach 2018-2019 opracowano zmiany do zakreséw poszczegdlnych dyscyplin
naukowych. Na mocy Rozporzadzenia Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego'
wyodrebniono dyscypling ,,nauki o zarzadzaniu i jakosci”. Zmiana ta spowodowala
konieczno$¢ nowego spojrzenia na zakres i wspolistnienie subdyscyplin.

Nowsg klasyfikacje przygotowal zespol kierowany przez Szymona Cyferta®. Zapropo-
nowany model kategoryzacji subdyscyplin ,,Nauki o zarzadzaniu i jakosci” opracowano
na podstawie wielopoziomowej typologii. Jako podstawe kategoryzacji dyscypliny
»hauki o zarzadzaniu i jakosci” przyjeto kryterium charakteru prowadzonych badan.
Zastosowanie powyzszego kryterium pozwolilo na wyrdznienie dwdch podstawowych
nurtéw badawczych: teoretycznego oraz praktycznego (zob. rys. 1.4).

3 S. Cyfert et al,, Subdyscypliny w naukach o zarzgdzaniu, s. 38.

" Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 20 wrzeénia 2018 r. w spra-
wie dziedzin nauki i dyscyplin naukowych oraz dyscyplin artystycznych (Dz.U. 22018 r.,
poz. 1818).

5 G. Belz et al., Subdyscypliny w naukach o zarzgdzaniu i jakosci 2.0, Komitet Nauk Organiza-
¢ji i Zarzadzania Polskiej Akademii Nauk 2019, www.knoiz.pan.pl/images/stories/pliki/pdf/
Subdyscypliny_nauk_o_zarzdzaniu_i_jakoci.pdf.
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Rysunek 1.4. Klasyfikacja subdyscyplin w naukach o zarzadzaniu i jako$ci (2019 r.)

Zrédto: G. Belz et al., Subdyscypliny w naukach o zarzgdzaniu i jakosci 2.0, Komitet Nauk
Organizacjii Zarzadzania Polskiej Akademii Nauk 2019, www.knoiz.pan.pl/images/stories/pliki/
pdf/Subdyscypliny_nauk_o_zarzdzaniu_i_jakoci.pdf.

W ramach nurtu teoretycznego wyrdzniono trzy subdyscypliny: teori¢ organi-
zacji i zarzadzania, metodologie nauk o zarzadzaniu i jakosci oraz studia krytyczne
w naukach o zarzadzaniu i jako$ci. W ramach nurtu praktycznego, ze wzgledu na jego
duze wewnetrzne zréznicowanie, zastosowano dwa kolejne kryteria podziatu:

1. Kryterium typow organizacji (wyrdzniono tu dwie subdyscypliny: ,,Zarzadza-
nie organizacjami biznesowymi” oraz ,,Zarzadzanie instytucjami publicznymi

o organizacjami non-profit”).
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2. Kryterium poziomoéw zarzgdzania, w ktérym wyrézniono trzy poziomy:

- strategiczny (obejmujgcy dwie subdyscypliny),

- operacyjny (obejmujacy sze$¢ subdyscyplin),

- funkcjonalny (obejmujacy pie¢ subdyscyplin).

Zarzadzanie uslugami umieszczono na poziomie funkcjonalnym, w ramach jednej
subdyscypliny o nazwie: ,,Zarzadzanie produkcja, ustugami i technologia”. W kolej-
nym kroku zespot podjat probe wskazania zakresow tematycznych teoretycznych
rozwazan i badan empirycznych prowadzonych w poszczegdlnych subdyscyplinach.
W ramach subdyscypliny ,,Zarzadzanie produkcja, ustugami i technologia” wymie-
niono nastepujace obszary:

- zarzadzanie produkgcja,

- typy irodzaje produkgiji,

- postep techniczny i organizacyjny,

- metody i techniki organizatorskie,

- specjalizacja, koncentracja i kooperacja przemystowa,
- zarzadzanie sprzedaza,

- projektowanie cyklu zycia,

- projektowanie ustug,

- ksztaltowanie relacji w zarzadzaniu ustugami,

- modele organizacji ustugowych,

- ksztaltowanie wartosci ustug,

- zarzadzanie w warunkach automatyzacji i robotyzacji proceséw operacyjnych.

W nowej klasyfikacji nie utrzymano rozwigzania z 2014 roku, w ktérym zarza-
dzanie ustugami bylo traktowane jako odrgbna subdyscyplina. W 2019 roku podjeto
decyzje o wlaczeniu ustug do jednej subdyscypliny wraz z zarzadzaniem produkcja
i zarzgdzaniem technologig. Wynika to ze $cistego zwigzku miedzy tymi trzema
domenami. Zarzadzanie produkcja jest prekursorem zarzadzania ustugami, pierwsze
badania naukowe byly proba adaptacji rozwiazan ze sfery produkcji na sfere ustug.
Zwiazek ustug z technologia jest rowniez wyrazny, bo coraz wieksza liczba ustug
jest obecnie (tj. na poczatku trzeciej dekady XXI w.) §wiadczona za pomocg srodkow
technologicznych.

W literaturze krajowej i §wiatowej coraz cze$ciej wskazuje si¢ na zjawisko konwe-
rgencji towarow i ustug. Na przyklad I. Rudawska w monografii Usfugi w gospodarce
rynkowej'® zwrdcila uwage na zjawisko serwicyzacji, rozumianej jako faczenie si¢
produktéw i ustug czy ,,otaczanie” produktéw ustugami.

16 Ustugi w gospodarce rynkowej, red. I. Rudawska, PWE, Warszawa 2009, s. 154.
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Sfera produkgji staje sie coraz bardziej podobna do sektora ustug. Jednej z przyczyn
tego zjawiska nalezy szuka¢ we wdrazanych rozwigzaniach IT uzywanych w sekto-
rze produkcyjnym i ustugowym. Informacja i ustugi odgrywaja coraz wiekszg role
w tworzonej wartosci sprzedawanych dobr. Gléwnymi sktadnikami wartoéci produktu
(bez wzgledu na rodzaj dobra czy ustugi) staja sie ustugi i informacja (np. ustugi
badawczo-rozwojowe, transport, dystrybucja, marketing). W coraz mniejszej skali
towary i ustugi sa sprzedawane i konsumowane niezaleznie od siebie, a w coraz wiek-
szym stopniu w postaci pewnych pakietow rozwigzan. Przedsigbiorstwo produkcyjne
przechodzi od wymiany débr z klientem w strone dostarczania ztozonych rozwigzan
czy systemow'. W literaturze przedstawia si¢ dwoistg role ustug w przedsigbiorstwach
produkeyjnych oraz teoretyczny model wspodtczesnej oferty produktowej przedsie-
biorstw produkcyjnych skladajacej si¢ ze zintegrowanych rozwigzan produktowo-
-ustugowych. Obecnie wzrasta rola ustug w procesach produkcyjnych. Przykladami
takich etapow produkcyjnych, w ktérych moga wystapi¢ ustugi sa's:

- rozwdj nowego produktu i przygotowanie produkeji — ustugi z zakresu finanso-
wania, badawcze, obejmujgce projektowanie produktu,

- produkcja - finansowanie, kontrola jakosci, bezpieczenstwo, dostarczanie mate-
riatéw, gospodarka konserwacyjno-remontowa,

- sprzedaz - ustugi logistyczne, dystrybucyjne,

- uzytkowanie produktow przez klienta lub na rzecz klienta — ustugi konserwacyjne,
leasing, ubezpieczenia, naprawy gwarancyjne i pogwarancyjne,

- koniec cyklu zycia produktu - recykling, gospodarka odpadami.

Postrzegajac w ten sposéb kolejne etapy produkcji z uwzglednieniem ustug, mozna
wskaza¢ wzajemne zaleznosci, jakie wystepuja miedzy funkcjami produkcyjnymi
a ustugowymi. Wraz z zacieraniem sie tych granic pojawiajg si¢ firmy, ktore juz
nie definiujg siebie jako producentéw towarow, ale jako dostawcow rozwigzan, funkeji
czy doznan. W odpowiedzi na to pojawiaja sie nowe perspektywy badawcze w tym:
ekonomia doznan i logika orientacji na ustugi (Service-Dominant Logic, SDL).

Ekonomia doznan polega na tym, ze w dzialalnosci gospodarczej wigksza uwage
poswieca sie takim elementom jak: personalizacja produktu, charakterystyczne
zachowania w stosunku do klienta, doznania konsumentdw. Elementy te, podobnie
jak cechy techniczne produktu, decyduja o wiekszej sktonnosci klientéw do zakupu

7" M. Matusek, Zjawisko serwicyzacji przedsigbiorstw produkcyjnych-dwoistos¢ ustug w dostar-
czaniu zintegrowanych rozwigzan produktowo-ustugowych, ,Zeszyty Naukowe Politechniki
Slaskiej. Organizacja i Zarzadzanie” 2018, nr 121, s. 343-355.

18 Tbidem, s. 347-348.
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oferowanego produktu. Producent wprowadzajacy taka orientacje, przenosi punkt
ciezkosci z atrybutdw fizycznych produktu na ,,srodowisko” otaczajace ten produkt
w postaci dodatkowych ustug kreujacych te doznania.

Zgodnie z ,,logika orientacji na ustugi” towary sa postrzegane jako mechanizmy
wykorzystywane w procesie $wiadczenia ustug do dystrybuowania wartosci'®. Wartos¢
towardw okresélna jest na podstawie ich wartosci uzytkowej, ktora jest determino-
wana przez klienta. Wyraznie wykracza to poza konwencjonalng warto$¢ bazujaca
na wymianie, czyli wartosci rynkowej lub cenie. Nalezy podkresli¢, ze warto$¢ nie ma
tylko wymiaru ekonomicznego, ale takze wymiar funkcjonalny czy psychologiczny.
Taki sposob pojmowania tworzenia warto$ci w wyniku uzytkowania towaréw przez
klienta to przyjecie, ze proces ten postrzegany jest jako obstuga klienta poprzez pro-
dukt. Innymi stowy, wszystkie towary (w tym surowce, materialy czy potprodukty)
podlegaja wymianie ze wzgledu na ich wartos¢ uzytkows, a podczas ich uzytkowania
pelnia role rozwigzan w rekach klientdw, ktére swiadczg ustugi na jego potrzeby.
Dostawca staje si¢ zasobem wspottworzacym wartos$¢ z klientem i petni role inte-
gratora wspotpracy®.

¥ S.L. Vargo, R. Lusch, Service-dominant logic: What it is, what it is not, what it might be,
[w:] The service- dominant logic of marketing, red. R. Lusch, S.L Vargo, Routledge 2014, s. 43-56.

2 M. Matusek, Zjawisko serwicyzacji przedsigbiorstw produkcyjnych, s. 346-347.






Rozdziat 2

|stota i cechy ustug

2.1. Ewolucja w definiowaniu ustug

Zdefiniowanie terminu ,,ustugi” nastrecza wiele trudnosci. Sktada sie na to kilka

przyczyn':

- w zakres ustug wchodzi tak wiele réznorodnych dziatan, ze trudno jest je ujac

w jednej zbiorczej definicji,

- proby tworzenia uniwersalnych definicji ustug prowadza do nadania im zbyt

ogolnego charakteru, a tym samym duzej dowolnosci w ich interpretacji,

- wraz z poglebiajacym sie podzialem pracy pojawia si¢ wiele nowych czynnosci

ustugowych, co powoduje, ze proponowane definicje szybko si¢ dezaktualizuja.

Podczas przedstawiania istoty ustug czesto podkresla si¢ réznice, jakie wystepuja

miedzy nimi a produktami materialnymi (zob. tab. 2.1).

Tabela 2.1. Analiza poréwnawcza specyfiki dzialalnosci ustugowej i produkceyjnej

Kryterium Ustugi Produkcja
1 2 3
Przedmiot ustuga (czynnos¢) dobra materialne (towary)
dzialania

Cel dzialania

$wiadczenie ustug przy uwzgled-
nieniu indywidualnych wymagan
i specyfiki klienta

seryjne wytwarzanie przedmiotéw
zgodnie z normami technicznymi na
podstawie wczesniejszego uwzgled-
nienia potrzeb klientow

Wynik dzialania

spersonalizowane indywidualne pro-
dukty ustugowe

materialne produkty masowe (wy-
twarzane seriami)

' Marketing ustug. Wybrane aspekty, red.]. Perenc, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szcze-
cinskiego, Szczecin 2005, s. 19.
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1 2 3
Charakter relacji | bezposredni kontakt w relacji kontakt posredni w relacji
z klientem ustugodawca-ustugobiorca posrednik-nabywca
Charakter otwarty dla wszystkich (poza zaple- | zamkniety dla 0séb nieupowaznio-
systemu czem ustugowym) nych

pracownicy realizujg wiele funkgji: | pracownicy realizujg jedna funkgje,
— $wiadczenie ustugi tj. obstuge maszyn produkcyjnych
— doradztwo

Specyfika — sprzedaz

personelu — promocje

— ksztaltowanie wizerunku
— ksztaltowanie relacji
— kontrole jako$ci

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 35; E. Skapska, Racjonalnosé gospodarowania:
perspektywa ustug, CeDeWu 2019, s. 64.

Jak wynika z informacji przedstawionych w tabeli 2.1, za traktowaniem ustug jako
specyficznej formy dziatalno$ci gospodarczej przemawiaja*:

a) konieczno$¢ interakcji uczestnikow transakeji kupna-sprzedazy (ustuga podej-
mowana jest na konkretne zamoéwienie, zlecenie ustugobiorcy) oraz potrzeba
uwzglednienia niezawodno$ci ustugodawcy (rzetelno$¢, poczucie bezpieczenstwa);

b) brak mozliwosci okreslenia przed realizacja ustugi:

- faktycznego przebiegu procesu §wiadczenia,

- pelnego wyniku podjetych czynnosci ustugowych.

Problematyka ustug, jako okreslonego rodzaju dzialalnosci gospodarczej, poja-
wita sie w teorii ekonomii stosunkowo wczesnie®. Poczatkowo ustugi byty niedoce-
niane przez ekonomistéw i traktowane jako dziatalno$¢ nieprodukeyjna (czyli niejako
bezwarto$ciowa), ewentualnie pelnily funkcje pomocniczg wzgledem przemystu
i rolnictwa. Wedtug przedstawiciela szkoly klasycznej, A. Smitha, dziatalno$¢ ustugowa
byta synonimem prézniactwa i pasozytnictwa'. Poglad ten podzielali przedstawiciele
merkantylizmu i szkoty fizjokratéw.

2 E. Skapska, Racjonalnos¢ gospodarowania: perspektywa ustug, CeDeWu 2019, s. 12-13.

> Dotyczy to m.in. rozwazan o bogactwie narodowym, czynnikach tego bogactwa oraz sposo-
bach i §rodkach jego pomnazania. Zob. E. Szymanska, Serwicyzacja gospodarki jako Zrédto jej
transformacji. Optimum, ,,Studia Ekonomiczne” 2015, nr 1(73), s. 97-109.

*  A.Smith, Badania nad naturq i przyczynami bogactwa narodéw, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2024, s. 417.

> Szerzej na ten temat: M. Daszkowska, Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 1998, s. 9-14; G. Spychalski, Zarys historii mysli ekonomicznej,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 70-95.
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Przetomowe z punktu widzenia postrzegania znaczenia ustug w gospodarce byto
stanowisko francuskiego ekonomisty J.B. Saya. Wedtug niego kazda praca uzyteczna
jest pracg produkcyjna, gdyz dzigki niej s zaspokajane réznorodne potrzeby kon-
sumpcyjne spoleczenstwa. Ustuga za$ to ,uzyteczny produkt niematerialny zaspo-
kajajacy okreslone potrzeby ludzkie, wszelkiego rodzaju uzytecznos¢ niezwigzana
z zadnym cialem materialnym i dlatego konsumowana w tej samej chwili, w ktorej
zostata wyprodukowana®. Co warte podkreslenia, Say, jako pierwszy, uzyl pojecia
ustugi do opisania owej niematerialnej dziatalnosci.

Poglady tego francuskiego uczonego podziela wielu wspdtczesnych ekonomistdw,
ktérzy w swoich definicjach ustug wskazuja na ich uzytecznos¢ dla ustugobiorcow.
Wybrane definicje ustug w ujeciu wspdtczesnym przedstawiono w tabeli 2.2.

Tabela 2.2. Wybrane definicje ustug

Ustugi sg nienamacalnymi dobrami, z ktérych mozna czerpac satys-

2/17.9].63R)egan fakcje bezposrednio (np. transport) lub przez zakup innych towaréw
i ustug (np. dostawa, kredyt bankowy)
Usluga jest pracg wytworcza, ktorej efektem jest warto$¢ uzytkowa
K. Polarczyk odtworzona lub nadana istniejagcemu i uksztalttowanemu juz wcze-
(1971) $niej obiektowi (produktowi materialnemu, informacji, osobie lub
grupie spolecznej)
0. Lanee Ustugi to wszelkie czynno$ci zwigzane bezposrednio lub posrednio
(1.978)g z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale nie stuzace bezposrednio do

produkowania przedmiotéw

Ustuga jest dzialaniem lub grupa dzialan o mniej lub bardziej nie-
materialnej naturze, do ktorych zwykle dochodzi podczas interakeji

Ch. Gronroos miedzy klientem a przedstawicielem ustugodawcy lub klientem a fi-

(1990) zycznym otoczeniem/systemem ustugodawcy. Ustugi sa dostarczane
jako rozwigzanie probleméw klienta
M. Pluta-Oleamik Uslugi to korzysci oferowane do sprzedazy w istocie swej niewy-
(1993) mierne i subiektywnie oceniane przez nabywcow
Ustuga w sensie gospodarczym jest uzytecznym produktem niemate-
rialnym, ktéry jest wytwarzany w wyniku pracy ludzkiej (czynnosci)
M. Daszkowska w procesie produkeji przez oddziatywanie na strukture okreslonego
(1998) obiektu (czlowieka traktowanego jako osoba fizyczna, intelekt czy

czastka okreslonej spotecznosci albo przedmiotu materialnego)
w celu zaspokojenia potrzeb ludzkich

¢ ].B. Say, Traktat o ekonomii politycznej, PWN, Warszawa 1960, s. 889.
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cd. tabeli 2.2

Ph. Kotler, Ustuga to wszelka dzialalno$¢ lub korzy$¢, ktora jedna ze stron
G. Armstrong, moze zaoferowa¢ drugiej, z zasady niematerialna i nieprowadzaca
J. Saunders i V. Wong | do uzyskania jakiejkolwiek wlasnosci

(2002)

A. Czubala, A. Jonas, |Usluga jest specyficznym rodzajem dzialalnosci polegajacym
T. Smolen, W.J. Wiktor | na $wiadczeniu pracy, w wyniku ktorej nie powstaje nowy wyrdb
(2006)

Usluga to podejmowane zlecenie, intencjonalne $wiadczenie pracy

K. Rogozifiski i/lub korzysci. Stuzy wzbogaceniu waloréw osobistych badz wolu-

(2007) menu uzytecznosci dobr, jakimi ustugobiorca dysponuje

Ustuga to spotecznie uzyteczne $§wiadczenie, w ktérym dominu-
E. Szymanska ja elementy niematerialne, a ktére wnosi pewna warto$¢ dodana.
(2013) Przy czym element niematerialny powinien by¢ gléwnym motywem

dokonania zakupu przez ustugobiorce

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: W.J. Regan, The service revolution, ,Journal of Marketing”
1963, 27(3), s. 57-62; K. Polarczyk, Wynik pracy podstawq definicji i klasyfikacji ustug oraz sfery ustug,
»Ruch prawniczy, ekonomiczny i socjologiczny” 1971, nr 1, s. 4.; O. Lange, Ekonomia polityczna,
PWN, Warszawa 1978, s. 24.; Ch. Gronroos, Service management and marketing. Managing
the moments of truth in service competition, Lexington Books, Massachusetts 1990, s. 26-27;
M. Pluta-Olearnik, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1993, s. 21; M. Daszkowska, Usfugi.
produkcija, rynek, marketing, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1998, s. 17; Ph. Kotler et
al., Marketing. Podrecznik europejski, PWE, Warszawa 2002, s. 41; A. Czubala et al., Marketing ustug,
Wolters Kluwer Polska, Krakow 2006; K. Rogozinski, Zarzgdzanie organizacjg ustugowg - préba
wypetnienia luki poznawczej, ,Wspo6lczesne Zarzadzanie” 2007, nr 3, s. 36; E. Szymanska, Procesy
innowacyjne przedsigbiorstw Swiadczgcych ustugi w zakresie organizacji imprez turystycznych,
Oficyna Wydawnicza Politechniki Bialostockiej, Biatystok 2013, s. 24.

W przedstawionych w tabeli 2.2 definicjach ustug sg one najczesciej traktowane
jako czynnos¢, zdarzenie, proces. Podkreslany jest tez ich niematerialny efekt’.
W mysl omawianych poje¢ celem $wiadczonych ustug jest zaspokojenie potrzeb
konsumentéw. W wyniku dzialalnosci ustugowej nie powstaje nowy materialny
wyrdb. W definicji Ch. Gronroosa wyraznie zaakcentowano interakcyjny charakter
$wiadczenia ustug. Relacyjne rozumienie istoty ustug uwypukla kwestie osobowej
interakcji ustugobiorca-ustugodawca. Klient staje sie integralng czescig procesu
ustugowego, a jego potrzeby i oczekiwania nabierajg nowego znaczenia. Jak wynika
z interpretacji Gronroosa ustuga powstaje wtedy, gdy jedna ze stron powierza roz-
wigzanie swojego problemu drugiej, a ta z kolei sktada obietnice, ze swa aktywnoscia
postara sie sprosta¢ temu wyzwaniu®.

7 M. Lotko, Wieloaspektowos¢ definiowania ustug, ,Organizacja i Zarzadzanie. Zeszyty Naukowe

Politechniki Slaskiej” 2017, nr 105, s. 257-266.
8 Ustugi w gospodarce rynkowej, red. I. Rudawska, PWE, Warszawa 2009, s. 12.
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Istnienie wielu definicji uslug zadecydowalo o tym, iz w literaturze przedmiotu
pojawil sie poglad o koniecznosci stosownego ich pogrupowania. W zwigzku z tym
wyrdzniono trzy grupy definicji ustug®:

- definicje enumeratywne,

- definicje negatywne (oparte na negacji),

- definicje konstruktywne, wsréd ktérych wyrdznia sie podejscia odwotujace sig
do potencjalu, procesu (czynnosci) i wyniku.

Definicje enumeratywne polegaja na wyliczeniu, jaki rodzaj dziatalnosci zalicza si¢
do ustug, Wedlug K. Rogozinskiego stanowig je takie czynnosci jak':

- wytwarzanie na zlecenie przedmiotdw,

- oddzialywanie na obiekty i przedmioty,

- czasowe udostepnianie obiektow i urzadzen,

- bezposrednie zaspokajanie potrzeb konsumpcyjnych oraz potrzeb organizacyjnych

i porzadkowych panstwa.

Definicje negatywne stuza do opisywania istoty ustug poprzez negacje, tj. pod-
kreslenie, ze ustuga nie jest dobrem materialnym i nie stuzy do jego produkcji.
Taka interpretacje przyjal O. Lange, wedtug ktérego ustugi to ,wszelkie czynnosci
zwigzane bezposrednio lub posrednio z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale nie stu-
z3ce bezposrednio do produkowania przedmiotéw™!. Upraszczajgc, mozna przyjaé,
ze ustugi to wszystko to, co stuzy zaspokajaniu potrzeb ludzkich, ale co nie jest zwia-
zane z produkcjg dobr materialnych. Definicja ta z perspektywy czasu poddawana jest
ostrej krytyce i rewizji, gdyz wspolczesnie nie jest mozliwe funkcjonowanie przemystu
ani rolnictwa bez zaplecza ustugowego, nie tylko w postaci ustug w zakresie badan
i rozwoju (B+R), analizy rynku, ale takze w zakresie dystrybucji i skladowania'.

Autorzy definicji konstruktywnych zorientowanych na potencjal podkreslaja,
ze ustugodawca utrzymuje okreslong zdolno$¢ ustugows przez kombinacje wewnetrz-
nych czynnikéw produkeji, a nowa wartos¢, czyli ustuga, powstaje dopiero w momencie
kontaktu ustugodawcy z ustugobiorca'. Dodajac do tej definicji czynnik zewnetrzny,
a wiec utozsamiajac ustuge z gotowoscia do jej $wiadczenia w powigzaniu z czlo-
wiekiem lub rzeczg, mozna formutowa¢ definicje uslug przez pryzmat procesu.

° A.Tokarz, Ekonomika ustug, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2003, s. 24; M. Daszkowska, Ustugi. produkcja, rynek, marketing, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 1998, s. 18.

K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznan 2000, s. 30.
" O. Lange, Ekonomia polityczna, PWN, Warszawa 1978, s. 24.
Ustugi w gospodarce rynkowej, s. 11.

3 Wspotczesna ekonomika ustug, red. S. Flejterski et al., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2005, s. 35.
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W tym wypadku ustuga jest faczona z okreslong faza procesu $wiadczenia ustug™.
Z kolei jesli przyjmie sig, ze ustuga to wynik procesu, wtedy traktuje si¢ ja jako pro-
dukt niematerialny. Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze oddzielenie procesu od wyniku
w dziatalnosci ustugowej jest niemozliwe. Ustugi bowiem sg konsumowane juz w chwili
ich powstawania, a efekt (wynik) ustugi dostrzega sie dopiero wtedy, gdy zauwazalne
stajg si¢ pozadane przez uslugobiorce zmiany w nim samym lub obiektach, na ktore
sg skierowane, dlatego M. Daszkowska okresla ustuge jako ,uzyteczny produkt
niematerialny, ktory jest wytwarzany w wyniku pracy ludzkiej (czynnoéci) w pro-
cesie produkcji, przez oddzialtywanie na strukture okreslonego obiektu (cztowieka
traktowanego jako osoba fizyczna, intelekt czy czastka okreslonej spotecznosci albo
przedmiotu materialnego), w celu zaspokojenia potrzeb ludzkich”. Podobng inter-
pretacje pojecia ustugi proponuje K. Rogoziniski, uznajac, ze ,,ustuga to podejmo-
wane na zlecenie §wiadczenie pracy i korzysci majace na celu wzbogacenie waloréw
osobistych lub wolumenu wartosci uzytkowych, jakimi ustugobiorca dysponuje™®.

Dokonany przeglad definicji dowodzi ztozonosci problematyki zwigzanej z okre-
$leniem istoty ustug. Probe usystematyzowania sposobéw ujmowania istoty ustug

w literaturze przedstawia rysunek 2.1.

Rysunek 2.1. Sposoby postrzegania istoty ustug w literaturze naukowe;

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Rokicki, B. Nogalski, Service management
as a subdiscipline of management science, ,Central European Management Journal” 2021, nr 29(3),
s. 136-174.

4 M. Kolodziejczak, Zmieniajgca si¢ natura ustug. Studium ustug produkcyjnych w rolnictwie
krajéw Unii Europejskiej, Wydawnictwo Uniwersytetu Przyrodniczego w Poznaniu, Poznan
2019, s. 30; Ustugi w gospodarce rynkowej, s. 15.

5 M. Daszkowska, Ustugi, s. 17.
16 K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, s. 31.
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Usluga pierwotnie byla postrzegana jako stuzba, czyli dziatanie na rzecz innych.
Potwierdza to etymologia facinskich stow: servivre, co oznacza ,,by¢ czyims$ stuga”,
oraz inservivre, tj. ,by¢ uzytecznym dla kogos$™’.

W literaturze marketingowej ustuge rozumie si¢ jako produkt, czyli komercyjny
wytwor organizacji ustugowej, rezultat podejmowanych przez nia dziatan. Klient jest
mniej zainteresowany, jakie dokladnie czynnosci nalezy wykona¢, aby dostarczy¢
ustuge. Natomiast interesujg go korzysci, jakie moze ona przynies¢'.

Ustugi jako koprodukcja: w tym podejsciu kladzie si¢ nacisk na wspdtprace
pomiedzy ustugodawcami a ustugobiorcami. Podkresla sie, Ze obie strony sa uczest-
nikami procesu ustugowego, gdyz w procesie $wiadczenia musi dojs¢ do kontaktu
bezposredniego klienta i firmy ustugowej przynajmniej w celu zainicjowania ustugi.
W przypadku wigkszosci ustug kontakt ten przektada si¢ jednak na symetryczne
uzaleZnienie stron $wiadczenia we wszystkich fazach $wiadczenia ustugi'®. Specytika
ustugowej dzialalnosci gospodarczej jest to, ze w tym procesie $wiadczenia ustug
tworzy sie silna wi¢Z miedzy dawcg ustugi a biorca, gdyz konsument, jako adresat
ustug, jest czgsto rowniez ich wspottwoérca®. Wspotpraca ta moze ograniczac sie tylko
do zamdwienia i przygotowania ustugi (tak jak w przypadku ustug IT), ale moze tez
by¢ procesem dlugotrwalym, jak w ustugach edukacyjnych, fizjoterapii czy testowaniu
oprogramowania.

Wedlug R. Normanna relacja ustugowa moze obejmowaé dwie sytuacje, okre-
$lane jako logika odcigzenia i logika udostepniania®. W pierwszym przypadku rola
klienta sprowadza si¢ do zamdwienia ustugi i okreslenia warunkow jej wykonania.
Ustugodawca przejmuje na siebie caly ciezar realizacji ustugi. W wielu przypadkach
oznacza to réwniez zwolnienie klienta z konieczno$ci wykonywania prac o charakterze

Ustugi w gospodarce rynkowej, s. 12.

18 Taka perspektywa jest zauwazalna zaréwno w pracy autorstwa T.P. Hilla oraz w zbiorze najlep-
szych praktyk w zakresie zarzadzania ustugamiIT. Zob. T.P. Hill, On goods and services. ,Review
of Income and Wealth 1997, nr 23, s. 318. https://doi.org/10.1111/j.1475-4991.1977.tb00021.x;
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service Strategy TSO, Londyn 2011,
s.23. Za: A. Rokicki, B. Nogalski, Service management as a subdiscipline of management science,
»Central European Management Journal” 2021, nr 29(3), s. 138-139.

¥ P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw zarzgdzania przedsigbiorstwem ustugowym
na podstawie analizy dorobku marketingu ustug, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Poznaniu” 2010, nr 145, s. 226-240.

2 E. Skapska, Racjonalnos¢ gospodarowania, s. 57.

2 R.Normann, Service management. Strategy and leadership in service business, J. Wiley & Sons,
New Jersey 1991, s. 83-84.
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samoobstugi i w efekcie prowadzi do substytucji czasooszczednej*. Zakup danej
ustugi pozwala klientowi skoncentrowac si¢ na tym, co stanowi dla niego wazniejsza
aktywno$¢. Druga opcja — logika udostepniania — polega na stworzeniu mozliwosci
korzystania z czegos. W tym przypadku powstajace relacje miedzy ustugodawca a ustu-
gobiorcg maja zupelnie inny charakter. Zasadniczo rola ustugodawcy sprowadza sie
do dostarczenia lub udostepnienia wiedzy, narzedzi i metod niezbednych do wykonania
okreslonego zadania, tj. pracy, ktora wykona ustugobiorca®. Do pierwszej grupy ustu-
godawcow mozna zaliczy¢ np. nauczycieli, korepetytoréw, a do drugiej grupy tworcow
aplikacji do nauki jezyka obcego. Zdarza si¢ jednak, ze ten sam ustugodawca moze
wystapi¢ w podwojnej roli, np. 1) jako konsultant, ktdry przygotowuje, a nastepnie
przekazuje do wykorzystania zleceniodawcy gotowy projekt strategii marketingowej,
lub 2) jako ekspert, ktory sprzedaje swoje know-how, by klient mégt samodzielnie
opracowac taki projekt. Wydaje sig, ze we wspolczesnej gospodarce w coraz wigkszym
stopniu bedziemy mieli do czynienia z logika udostepniania.

Kolejne spotykane w literaturze podejscie do ustug to traktowanie ich jako
wspoltworzenie warto$ci. W tym ujeciu ustugi sa czescig procesu uzyskiwania
wartosci przez klienta. Klient uzyskuje wartos$¢ z ustugi dostarczanej przez inny
podmiot. Mozliwe jest tez, ze klienci sami tworza warto$¢, podczas gdy dostawca
jedynie wspiera ten proces®.

Ustugi jako wymiana gospodarcza: w tym sensie ustuga jest przekazywanym
artefaktem dostawcy za wynagrodzeniem, a wymiana ta stanowi istote ustugi®.

Uslugi to takze rozlegly i bardzo zréznicowany sektor gospodarki. Obejmuje
on zaréwno dziatalno$¢ agend rzadowych (np. policja, wojsko, wymiar sprawie-
dliwosci), instytucji niedochodowych (fundacje, stowarzyszenia), jak i prywatnych
przedsigbiorstw ustugowych nastawionych na osigganie zysku (np. przedsiebiorstw
transportowych, hoteli, bankéw, instytucji ubezpieczeniowych, salonéw fryzjerskich
i kosmetycznych itd.)*.

Jak zauwaza P. Bozyk®, rozwdj sektora ustug jest nie tylko konsekwencja rozwoju
gospodarczego, ale przede wszystkim jednym z jego warunkow. Ustugi sa stymulatorem

22 K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznan 2000,
s. 90.

2 Ibidem.

2 S, Alter, Answering key questions for service science, Proceedings of the 25th European Confe-
rence on Information Systems (ECIS), Guimaraes, Portugalia 2017, 5-10 czerwca, s. 1825-1826.

»  A. Rokicki, B. Nogalski, Service management, s. 136-174.
% R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ustug, PWE, Warszawa 2003, s. 13.
77 P.Bozyk, Migdzynarodowe stosunki ekonomiczne. Teoria i polityka, PWE, Warszawa 2008, s. 23.
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przeksztalcen struktury gospodarki i jej unowoczes$niania. Potwierdzeniem tego
jest systematyczny wzrost udzialu sektora ustug w tworzeniu PKB w wielu krajach
(rys.2.2).
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Rysunek 2.2. Udzial sektora ustugowego w tworzeniu PKB w krajach Unii Europejskiej,
USA i Polsce w latach 2000-2021

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Banku Swiatowego, https:/data.worldbank.org/
indicator/NV.SRV.TOTL.ZS?%nd=2021&locations=PL-UA-DE-EU-US&start=1987&view=chart
(dostep: 30.04.2024).

Jak wynika z przedstawionych na rysunku 2.2 danych, udzial sektora ustugowego
w tworzeniu PKB w USA w 2021 roku wynosit 77,6% (co stanowi wzrost o0 4,8 p.p.
w stosunku do roku 2000) i byl wyzszy niz srednia dla krajow UE, ktéra w 2021 roku
wynosilta 65%. Niemniej jednak nalezy zauwazy¢, ze niektore kraje UE (np. Luksem-
burg, Malta) odnotowuja wyzszy udziat sektora ustug w tworzeniu PKB niz USA
(rys. 2.3).

Wedlug danych przedstawionych na rysunku 2.3, w grupie krajéow wchodzacych
w skfad Unii Europejskiej najwyzszy udziat ustug w PKB (az 80,1%) wystepuje
w Luksemburgu. W kolejnych trzech panstwach (tj. na Malcie, Cyprze i we Francji)
udzial ustug w PKB wynosi ponad 70%. Do panstw o najnizszym poziomie rozwoju
sektora ustugowego w UE nalezg: Irlandia (54,6%), Polska (56,7%) i Wegry (57%).
Zrdznicowanie poziomu i tempa rozwoju oraz wewnetrznej struktury tego sektora
w poszczegdlnych panstwach moze decydowac o sile ich gospodarek, podatnosci
na kryzysy i zamoznosci mieszkancow.


https://data.worldbank.org/indicator/NV.SRV.TOTL.ZS?end=2021&locations=PL-UA-DE-EU-US&start=1987&view=chart
https://data.worldbank.org/indicator/NV.SRV.TOTL.ZS?end=2021&locations=PL-UA-DE-EU-US&start=1987&view=chart
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Luksemburg 80,1
Malta 77,8
Cypr 74,9
Francja 70,6
Holandia 69,3
Belgia 69,2
Grecja 68,4
Hiszpania 67,4
Dania 66,4
Portugalia 65,2
Wtochy 64,8
Szwecja 64,8
$rednio UE 64,2
totwa 62,9
Niemcy 62,8
Estonia 62,5
Butgaria 62,3
Austria 62,2
Litwa 61,2
Finlandia 60,2
Rumunia 59,8
Chorwacja 59,2
Czechy 58,8
Stowacja 57,8
Stowenia 57,7
Wegry 57
Polska 56,7
Irlandia 54,6

Rysunek 2.3. Udziatl sektora ustugowego w PKB w krajach Unii Europejskiej w 2021 r.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Banku Swiatowego, https:/data.worldbank.org/
indicator/NV.SRV.TOTL.ZS?nd=2021&locations=PL-UA-DE-EU-US&start=1987&view=chart
(dostep: 30.04.2024).



Ewolucja w definiowaniu ustug

Zdaniem A. Payne’a, zawezenie terminu ,,ustugi” wylacznie do sektora ustug jest
zdecydowanie btedne®®. Wielu pracownikéw sektora produkcyjnego takze $wiadczy
ustugi (np. ksiegowi, inzynierowie), a wigkszo$¢ firm produkcyjnych oferuje ustugi
dodatkowe w ramach swojej podstawowej dziatalnosci.

Wspolczesny proces gospodarowania w warunkach stale rosngcej konkurencji
charakteryzuje zréznicowanie i personalizacja przy szybkim obiegu informacji.
Punktem centralnym dziatalno$ci gospodarczej jest klient, na ktérym koncen-
truja sie wszystkie dziatania przedsiebiorstwa. Obowiazuje zasada kompleksowo-
$ci, ktorej przejawem jest coraz czestsze oferowanie produktu facznie z pakietem
ustug. Przedsiebiorstwa zapewniajg sobie przewage na rynku przez oferowanie
ustug, ktdre stajg si¢ nieodlgcznym elementem wyrobdw i wplywaja na ostateczng
decyzje o ich zakupie (np. instalacja i konserwacja sprzetu lub mozliwo$¢ korzysta-
nia z urzadzenia udostepnionego na czas naprawy, leasing lub przesuniety termin
zaplaty)®.

Ustugi przedsprzedazowe i posprzedazne zwiekszajg szanse zbytu wyroboéw poprzez
stymulacje popytu oraz wzmocnienie pozycji rynkowej. Spetniaja one cztery funkeje®:
wartos$ciotworczg, aktywizacyjna, wspierajaca oraz informacyjna.

Po pierwsze, ustugi towarzyszace przyczyniajg si¢ do wzrostu wartosci dodanej
w produkeji rzeczowej i w wymianie. Po drugie, podnosza one wartos¢ uzytkowa
produktow, a tym samym zadowolenie klientéw. Badania wykazuja, ze 25% klientow
niezadowolonych z ustug towarzyszacych nie kupuje ponownie okreslonych towardow.
Na brak satysfakeji z zakupu wplywaja w najwigkszym stopniu: sposéb zalatwienia
reklamacji, jako$¢ ustug, szybkos¢ obstugi i cena. Po trzecie, poprzez ustugi dodat-
kowe przedsiebiorstwo moze ztagodzi¢ brak atrakcyjnosci cenowej danego towaru.
Nabywcy moga usprawiedliwi¢ relatywnie wyzsze ceny wyrobow, gdy towarzyszace im
ustugi pozwalajg rozwigzac liczne problemy (fachowy montaz, konserwacja, dostawa
do domu). Zapewnienie ze strony handlu pewnego poziomu ustug przed- i posprze-
daznych dla wielu producentéw jest warunkiem wstepnym dostaw. Po czwarte,
przy okazji $wiadczenia ustug towarzyszacych producenci maja okazj¢ poznania
opinii o konkurentach, o wlasnym wyrobie, a takze moga gromadzi¢ informacje
0 popycie na towary i zwigzane z nimi ustugi, o ich cenach, jakosci i dystrybucji*.

2 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 2002, s. 23.

» A.Wrébel, Miedzynarodowa wymiana ustug, Wydawnictwo Naukowe SCHOLAR, Warszawa
2009, s. 74.

Wspolczesna ekonomika ustug, red. S. Flejterski et al., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2005, s. 15.

31 Tbidem.
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Dlatego wspolczesnie ustugi postrzegane sg zaréwno jako:

- czynnosci bezposrednio zaspokajajace potrzeby jednostek (np. ustugi stomatolo-
giczne, fryzjerskie, kosmetyczne),

- oraz czynnosci wspomagajace procesy produkcyjne (np. ustugilogistyczne, praca).

Zmieniajgca sie rzeczywisto$¢ spoleczna i gospodarcza, a takze rozwdj nowych
technologii sprawiaja, ze na nowo nalezy si¢ przyjrze¢ istocie ustug i ponownie je
zdefiniowad*. Rogozinski, podejmujac probe sformutowania nowego paradygmatu
ustug, stwierdzil, ze: ,bez ludzi nie ma ustug””. Moga pojawi¢ si¢ natomiast dwa
komplementarne wzgledem ustug zajecia, tj. 1) samoobstuga (tylko jeden podmiot
starajacy sie by¢ samowystarczalnym), 2) zautomatyzowane procesy produkcji oby-
wajace sie bez czltowieka (praca ludzka zastgpiona przez maszyny).

Zdaniem Rogozinskiego ,wypelnienie sfery miedzyludzkich obcowan relacja
ustugowa jest mozliwe dzieki wyraznie uksztaltowanemu podziatowi roél na ustugo-
dawce i ustugobiorce™*. Dynamiczny postep technologiczny, szczegolnie w obszarze
telekomunikacji i informatyki, sktania do pewnej ostroznosci przed pelnym przy-
jeciem takiego rozumienia istoty ustug. Wspdlczesnie bowiem pojawiaja si¢ ustugi,
ktére nie pasuja do zatozenia, ze ustugodawca i ustugobiorca zawsze jest cztowiek™.
Na przyklad ustuga informacyjna biura podrdzy czy hotelu moze wspodtczesnie by¢
wykonywana przez autonomiczne programy komputerowe (chatboty)*, a ustuga
transportowa moze by¢ realizowana przez autonomiczne pojazdy. Nie jest tu spel-
niony klasyczny warunek ustugi, jakim jest bezposredni udziat ludzi (jako ustugo-
dawcy i ustugobiorcy) w procesie jej $wiadczenia, gdyz w tej sytuacji bezposrednim
ustugodawca jest maszyna. Oczywiscie dzialanie maszyn odbywa sie jeszcze wedtug
ustalonych przez ludzi algorytmow. Jednak, jezeli zaklada sig, ze sztuczna inteligen-
cja (SI) poza zadaniami rutynowymi wkrotce przejmie czynnosci wymagajace umie-
jetnosci przetwarzania duzych baz danych oraz przewidywania na podstawie opisow
zgromadzonych informacji rozwoju okreslonych proceséw spoteczno-gospodarczych,

2 M. Kotodziejczak, Zmieniajgca si¢ natura ustug. Studium ustug produkcyjnych w rolnictwie
krajow Unii Europejskiej, Wydawnictwo Uniwersytetu Przyrodniczego w Poznaniu, Poznan
2019, s. 36.

¥ K. Rogozinski, M. Dobska, M. Gnusowski, U. Garczarek-Bak, Zarzgdzanie ustugami, Wydaw-

nictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2017, s. 49.

K. Rogozinski, Nowy marketing, s. 36.

% M. Kotodziejczak, Zmieniajgca si¢ natura ustug, s. 38.

36 Szerzej: D. Maar, E. Besson, H. Kefi, Fostering positive customer attitudes and usage intentions
for scheduling services via chatbots, ,Journal of Service Management” 2023, nr 34(2), s. 208-230;

oraz Sentione, Chatboty w branzy turystycznej, https://sentione.com/pl/blog/chatboty-w-brana
zy-turystycznej (dostep: 4.07.2024).


https://sentione.com/pl/blog/chatboty-w-branzy-turystycznej
https://sentione.com/pl/blog/chatboty-w-branzy-turystycznej
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to mozna przyjaé, ze SI bedzie miata takze zastosowanie do prac wykonywanych

przez osoby wysoko wykwalifikowane®.

W zwiazku z postepem w dziedzinie sztucznej inteligencji wydaje sie, ze unieza-
leznienie si¢ procesu ustugowego od czlowieka (ustugodawcy) jest bardzo prawdo-
podobne*. Dlatego w niedalekiej przysztoéci istote ustug moze opisywac nastepujaca
definicja: ,ustugi to wszelkie czynnosci, w wyniku ktérych innemu podmiotowi
dostarczana jest okreslona uzyteczno$¢, niewynikajaca z relacji zatrudnienia u ustu-
gobiorcy (gdy ustugodawcami sa ludzie) lub wlasnosci/posiadania ustugodawcy przez
ustugobiorce (gdy ustugodawcami sg podmioty sztucznej inteligencji itp.)*. Z definicji
tej wynika, ze ustugi:

- s3 wykonywane na rzecz uslugobiorcy przez podmiot zewnetrzny,

- dostarczaja ustugobiorcy konkretnej uzytecznosci,

- ustugodawca moze by¢ cztowiekiem lub podmiotem sztucznej inteligencji lub
organizacjg, w imieniu ktdrej dziatajg ludzie lub podmioty sztucznej inteligencji.
Wrydaje sie, Ze stopniowe zmniejszanie roli cztowieka w procesie ustug na skutek

robotyzacji i rozwoju SI bedzie nieuchronnym rezultatem dziatania wspodtczesnego

modelu gospodarki swiatowe;j.

2.2. Cechy ustug. Ujecie tradycyjne i wspotczesne

Ustugi majg specyficzne cechy, ktdre odrozniaja je od produktéw materialnych
(zob. rys. 2.4). Sa to: niematerialno$¢, nierozdzielnos¢ procesu $wiadczenia i kon-
sumpcji, nietrwalto$¢ i niejednolito$¢*.

Pierwsza, najczesciej wymieniana wlasnos¢ ustug, odrézniajaca je od dobr material-
nych i implikujaca jednoczes$nie wystepowanie pozostatych cech, to niematerialnos¢.
Z punktu widzenia ustugodawcy wyraza si¢ ona brakiem mozliwosci prezentowania
ustugi, co utrudnia przedsigbiorcom ustugowym dzialania marketingowe, zwlaszcza
promocyjne*. Natomiast z punktu widzenia klienta wigze si¢ z tym, ze przed zakupem

7 A.M. Swigtkowski, Warunki rozwoju i wplyw sztucznej inteligencji na prace, zatrudnienie i inne
niektére prawnie nieuregulowane w Unii Europejskiej zagadnienia spoleczne, technologiczne
i gospodarcze, ,Roczniki Administracji i Prawa” 2021, nr 21, s. 113-127.

M. Kolodziejczak, Zmieniajgca si¢ natura ustug, s. 38.

3 Ibidem, s. 39.

4 Marketing ustug, red. A. Stys, PWE, Warszawa 2003, s. 11-15; A. Kuznar, Ustugi w handlu
miedzynarodowym, Wydawnictwo Adam Marszalek, Torun 2007, s. 20-26; A. Dabrowska,

Rozwéj rynku ustug w Polsce — uwarunkowania i perspektywy, ,Monografie i Opracowania”,
nr 548, Oficyna Wydawnicza Szkoty Gléwnej Handlowej, Warszawa 2008, s. 17-31.

. Wspotczesna ekonomika ustug, s. 43.
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konkretnej ustugi nie moze by¢ ona poddana ocenie jego zmyslow, aby sprawdzi¢
parametry, jakimi si¢ ona charakteryzuje; nie mozna jej dotkna¢, zobaczy¢, poczud,
sprobowac*. Klient musi zaufaé deklaracji ustugodawcy.

Niematerialnos¢

Nierozdzielnos¢ procesu Swiadczenia i konsumpcji

Cechy ustug v "
ietrwatos¢

Niejednolitos¢

Rysunek 2.4. Specyficzne cechy ustug w ujeciu tradycyjnym

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ustug, PWE,
Warszawa 2003, s. 18-27; J. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2001, s. 19-27.

Niematerialno$¢ nalezy uznaé réwniez za konsekwencje tego, ze ustuga nie moze
zaistnie¢ bez aktywnosci klienta. Zlozenie zlecenia wydobywa ustuge z fazy sta-
tycznej (potencjalnej) i wprowadza ja w faze dynamiczng, tj. Swiadczenia®. Proces
ustugowy jest nastepstwem kontaktu na linii klient-przedsiebiorstwo ustugowe,
kreuje on niedostepne dla wieckszosci przedsigbiorstw produkcyjnych mozliwosci
rozpoznawania potrzeb klienta, przeksztalcenia go we wspotprojektanta, wspodt-
tworce 1 wspétkontrolera procesu §wiadczenia. Bezposrednia relacja ustugowa
jest rébwniez podstawg nawigzywania relacji osobowych i monitorowania relacji
z klientem**.

Brak rzeczowej natury dziatalno$ci ustugowej determinuje jednos¢ w zakresie
miejsca, czasu i liczby §wiadczonych ustug oraz ich konsumpcji, czyli nierozdzielno$¢
procesu $wiadczenia i konsumpcji. Ta cecha uslug oznacza, ze podczas ich §wiad-
czenia powinien by¢ obecny zaréwno ustugodawca, jak i konsument.

Bezpos$redni kontakt klienta i personelu przyjmuje posta¢ procesu obstugi klienta
obejmujacej szeroki zakres elementéw o charakterze marketingowym, tj. przyjmowanie

2 R. Wosiek, Innowacje w ustugach: nowy paradygmat w dobie obecnej rewolucji technologicznej,
»Studia Ekonomiczne” 2018, nr 352, s. 280-281.

# P. Zeller, Produkt w ustugach edukacyjnych - sposéb definiowania i konsekwencje dla dziatan
marketingowych, [w:] Marketingowe zarzgdzanie szkolg wyzszg, red. G. Nowaczyk, P. Lisiecki,
Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2006, s. 210.

4 P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw zarzgdzania, s. 226-240.



Cechy ustug. Ujecie tradycyjne i wspdtczesne

zlecenia, informowanie, doradztwo, sprzedaz i promocje osobistg, §wiadczenie,
kontrole. Funkcje te wypelniane s przez personel pierwszej linii, okreslany réwniez
jako personel kontaktowy. Relacje miedzy personelem kontaktowym i klientami
majg bezposredni wplyw na doswiadczenia klienta i przebieg calego procesu ustugi.
Obecnos¢ klienta w placdwce ustugowej skutkuje tym, ze klient nie moze by¢ juz
mechanicznie zaklasyfikowany do jednego z obstugiwanych segmentéw, ale poja-
wia sie jako realna osoba, ujawniajac elementy sktadowe swojej niepowtarzalnosci®.
Niepowtarzalno$¢ klienta jest dla przedsiebiorstwa wyzwaniem w odniesieniu do umie-
jetnosci jej rozpoznania oraz dostosowania wszystkich elementdéw formujgcych proces
$wiadczenia. Dodatkowo nalezy pamigtaé, Ze w procesie §wiadczenia klient moze
odczuwac np. stres, zmeczenie, niewygode, bol fizyczny*S.

Wktad klienta w proces $§wiadczenia ustugi stanowi duze Zrédto niepewnosci
co do rezultatow tego procesu. Jezeli ustuga jest wykonywana przez okreslong osobe,
to osoba ta staje si¢ elementem ustugi. Jakos¢ ustugi oraz satysfakcja klienta zaleza
przede wszystkim od tego, co si¢ dzieje w momencie kreowania ustugi. Konsumenci
sa aktywnie angazowani w proces kreowania ustugi nie tylko poprzez samoobstuge
(np. wyplata pieniedzy z bankomatu, korzystanie z kas samoobstugowych), lecz takze
poprzez wspolprace z ustugodawca, polegajaca na dokladnym ustaleniu parametréw
i warunkow ustugi (np. w czasie wizyty u fryzjera czy krawca).

Nierozdzielno$¢ procesu $wiadczenia i konsumpcji ogranicza mozliwosci zwigksza-
nia skali §$wiadczenia ustug, ktérg determinuje przepustowos¢ potencjatu ustugowego.
W okreélonym czasie przedsiebiorstwo ustugowe moze obstuzy¢ jedynie ograniczona
liczbe klientéw. Ograniczenie to wynika z bezpo$redniego zaangazowania personelu,
czasu, przestrzeni i urzadzen w celu obstugi klienta, czyli stopnia zaangazowania
potencjatu ustugowego®’.

Jednym z istotnych atrybutéw ustugi jest czas dostepnosci ustugi dla nabywcy
(np. godzin otwarcia salonu fryzjerskiego), dtugos¢ procesu ustugowego i czas ocze-
kiwania na §wiadczenie (np. porade endokrynologa). Mozliwos¢ podjecia konsumpcji
uslug uwarunkowana jest takze — w wiekszosci przypadkéw — miejscem, w ktérym
podejmowany jest proces ustugowy*® (np. dla osoby, ktéra ma zaplanowane kilku-
dniowe szkolenie w Poznaniu, ustuga hotelarska oferowana w tym czasie w Warszawie

* K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, s. 21.
1 P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw zarzgdzania, s. 229.
¥ J. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2001, s. 20.

4 Ibidem, s. 19-27.
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nie bedzie atrakcyjna; salon fryzjerski zlokalizowany w miejscu z dogodnym dojazdem,
blisko przystanku tramwajowego, autobusowego lub z tatwo dostepnym parkingiem
bedzie cieszyl sie wigksza popularnoscig wsrdd klientéw niz salon zlokalizowany
w trudno dostepnej czesci miasta). Trudno jest osigga¢ korzysci skali poprzez cen-
tralizacj¢ procesu wytwarzania ustug. Zwykle niezbedne jest stworzenie warunkéw
tatwego dostepu konsumentéw do ustugodawcy®.

Trzecia cecha ustug to nietrwaloéé. Cecha ta oznacza, Ze w przeciwienstwie
do débr materialnych ustugi nie moga by¢ magazynowane, zwracane ustugodawcy
czy odsprzedawane innej osobie. Jednoczesna obstuga wielu klientow jest uwarunko-
wana wielkoscig potencjatu ustugowego, dlatego w dzialalnosci ustugowej moze dojs¢
zaréwno do sytuacji, gdy popyt przewyzsza podaz (np. zwigkszony popyt na ustugi
hotelarskie w wakacje), co bedzie skutkowalo utratg czesci klientow, jak i sytuacji,
gdy popyt jest niewystarczajacy do pokrycia kosztow utrzymywania potencjatu
ustugowego (np. zbyt mate oblozenie pokojow hotelowych w okresie jesiennym).
Dazenie do optymalnego wykorzystania potencjatu ustugowego z punktu widzenia
efektywnosci i jakosci wymaga zdolnosci do identyfikacji jego sktadowych i dosto-
sowywania do wahan popytu.

Z drugiej strony przedsigbiorstwo ustugowe moze w pewnym zakresie oddziatywac
na popyt w celu dostosowania go do istniejgcego potencjatu®. Przyktadowo, do dziatan
regulujacych wielko$¢ popytu mozna zaliczy¢ réznicowanie cen, co pozwala na prze-
suniecie wielkosci popytu z okreséw jego nasilenia do okreséw mniej popularnych
(np. nizsze ceny za pobyt w hotelach nadmorskich w listopadzie, a wyzsze w okresie
weekendu majowego czy wakacji). Z kolei rozwigzaniem po stronie podazy moze
by¢ zatrudnienie w godzinach/dniach/miesigcach szczytu pracownikéw sezonowych
na zlecenie lub czg$¢ etatu (np. zatrudnienie dodatkowych pracownikéw w restauracji)®'.

Jak zauwaza P. Zeller, nietrwalo$¢ wigze si¢ rowniez z tym, ze §wiadczenie ustug ma
charakter lokalny, a wzrost dostepnosci rynkowej ustug nastepuje przez rozwoj sieci
placowek, co wiaze si¢ z rozwojem koncepcji zarzadzania siecig placowek ustugowych.
Z nietrwaloscig mozna wigzaé réwniez rozwdj specyficznie ustugowych form rozwoju
sieci, takich jak franchising i agencja. To z kolei wymaga wypracowania koncepcji
zarzadzania sprzedazg przez rdzne formy posrednictwa.

* R. Wosiek, Innowacje w ustugach, s. 280-281.

o

0 P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw zarzgdzania, s. 228.

1

v

J. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, s. 19-27.

o

2 P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw zarzgdzania, s. 229.
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Nietrwalo$¢ ustug oznacza takze niemoznos$¢ nabycia prawa wlasnosci ustugi,
to znaczy, ze wy$wiadczona na czyjas rzecz ustuga nie moze by¢ przedmiotem wtor-
nego obrotu (nie da sie odsprzeda¢ wykonanej ustugi masazu czy zrealizowanej ustugi
transportowej itp.). Nalezy jednak zaznaczy¢, ze nietrwalos¢ ustug nie oznacza braku
efektdw zrealizowanych czynnosci ustugowych (np. po zakonczeniu ustugi fryzjerskiej
i opuszczeniu przez klientke salonu widocznym efektem czynnosci ustugowych jest
jej nowa fryzura).

Ostatnia czwarta cecha — niejednolito$¢ ustug — wiaze sie z tym, ze kazdorazowo
$wiadczona ustuga podlega specyficznym uwarunkowaniom, a ostateczne jej cechy
ksztaltuja si¢ dopiero w procesie jej $wiadczenia®. Proces ten determinuje wiele
czynnikow: personel obstugi (jego wiedza, wyglad i zachowanie), klienci (ich oczeki-
wania, zachowanie), wspétustugobiorcy, otoczenie materialne oraz wewnetrzny system
organizacji przedsiebiorstwa, przypadkowe kontakty z innymi pracownikami, miejsce
i czas $wiadczenia, czynniki zewnetrzne (np. pogodowe). Na niejednolito$¢ rzutuje
réwniez czesto wystepujace zbiorowe uczestnictwo (np. grupa turystow zwiedzaja-
cych Paryz albo widzowie w teatrze), co wiaze si¢ z odmiennoscig formutowanych
oczekiwan i doswiadczen kazdego z klientow.

Poniewaz cechy produktu ustugowego okreslaja takie zmienne jak personel przed-
siebiorstwa ustugowego, ustugobiorca czy wspotustugobiorcy, nie jest mozliwe zapew-
nienie identycznego oddzialywania tych czynnikéw w kazdej sytuacji §$wiadczenia
ustugi, a przez to brakuje mozliwosci zaoferowania jednakowych standardowych
produktéw ustugowych. Za kazdym razem korzystania z ustugi nabywce charakte-
ryzuje inny stan emocjonalny i dyspozycja fizyczna, podobnie zmienia si¢ psychiczny
i fizyczny stan personelu ustugowego, w procesie tez moga uczestniczy¢ rézni wspot-
ustugobiorcy, ktorzy takze maja wplyw na ostateczny efekt procesu ustugowego.
Kazdy z nich ma inne potrzeby, motywacje, do§wiadczenie, osobowo$¢. Konsu-
menci réznie si¢ zachowujg oraz wplywaja na siebie w trakcie $wiadczenia ustugi.
Z tego wzgledu kazda ustuga jest inna, niepowtarzalna i trudno ja standaryzowac>*.
Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze ,niejednolito$¢” ustug uwarunkowana jest
przede wszystkim uczestnictwem ludzi w procesie §wiadczenia. Im bardziej zautoma-
tyzowany jest ten proces, tym wieksza przewidywalnos$¢ cech produktu (np. proces
mycia auta w myjni automatycznej za kazdym razem przebiega tak samo). Im wigksze
znaczenie czynnika ludzkiego w procesie $wiadczenia ustugi, tym trudniej osiggnac

3 A. Skorska, Wiedzochtonne ustugi biznesowe w Polsce i innych krajach Unii Europejskiej, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice 2012, s. 28.

>t R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ustug, s. 20-21.
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powtarzalno$¢ produktu ustugowego®. Z powodu obustronnych i czesto niezwykle
zlozonych interakcji migdzy réznymi podmiotami zarzadzanie ustugami wymaga
od przedsiebiorstwa nie tylko podjecia dziatan zwigzanych z przygotowaniem ustugi
(projektowaniem, wycena itp.), ale takze przygotowaniem personelu do jej $wiadczenia
(rekrutacji odpowiednich pracownikéw, ich szkolenia i motywowania pracownikéw
tak, aby potrafili wytworzy¢ obiecang konsumentom ustuge).

Takze kontrola jako$ci $wiadczonej ustugi, ze wzgledu na duzy udziat czynnika
ludzkiego, jest co najmniej utrudniona, zaréwno z punktu widzenia ustugodawcy;,
jak iklienta; determinujg to indywidualne upodobania, posiadane doswiadczenie
i kwalifikacje. Przedsigbiorstwa ustugowe moga podjaé trzy rodzaje dziatan w celu
zapewnienia kontroli jako$ci”. Pierwsze dzialanie to odpowiednia selekcja i szko-
lenie personelu. Dobre firmy ustugowe inwestuja w poszukiwanie odpowiednich
pracownikow, a nastepnie we wlasciwy proces ich szkolenia. Drugim dziataniem
jest standaryzacja procesu ustugowego. Swiadczacy ustuge jest w tym przypadku
zobligowany do $cistego przestrzegania ustalonych wczesniej procedur i schematéw
postepowania (przykladem standaryzacji jest proces §wiadczenia ustug przez firme
McDonald’s). Zaleta standaryzacji jest zapewnienie niezmiennej jako$ci ustug (w czasie
i przestrzeni), natomiast wadg — brak mozliwo$ci indywidualizowania oferty i mata
elastycznos¢ dziatania. Przeciwienstwem takiej strategii jest zwiekszanie odpo-
wiedzialno$ci pracownikéw liniowych i dawanie im wiekszej swobody w zakresie
podejmowania decyzji.

Dokonujaca sie obecnie na §wiecie rewolucja cyfrowa zmienila sposéb postrzegania
i traktowania ustug. Efektem tych zmian sg nowe ustugi sukcesywnie wprowadzone
na rynek. Ewolucji podlega wzajemny kontakt pomiedzy ustugodawca a ustugo-
biorcg - nie tylko dla klienta, ale razem z klientem®®. Zmienia si¢ rowniez relacja
na linii tworca ustugi-klient™. Pojawia si¢ nowa ptaszczyzna wspolpracy z klientem
i nowy system warto$ci® . Po pierwsze, ustugodawca moze przygotowac pojedynczy
produkt, ktérego konsumpcja moze mie¢ charakter masowy, np. chmura obliczeniowa,

w

5 J. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, s. 19-27.
¢ R. Wosiek, Innowacje w ustugach, s. 280-281.

7" Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie wdrazanie i kontrola, Felberg SJA, Warszawa 2001,
s. 429.

8 R. Wosiek, Innowacje w ustugach, s. 281-282.
¥ Konsument na rynku ustug, red. G. Rosa, C.H.Beck, Warszawa 2015, s. 35-36.

¢ Wybrane uwarunkowania rozwoju ustug, red. M. Pluta-Olearnik, S. Wrona, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego, Wroclaw 2014, s. 153.
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dostep online do portali encyklopedycznych. Po drugie, uwidacznia si¢ nowy trend,
ktory nabrat szczegdlnego znaczenia, polegajacy na wlgczaniu klientéw w tworzenie
innowacji i pobudzanie ich do wystepowania w roli prosumenta®.

Holistyczng prébe wnikniecia w istote nowych ustug podjeli M. Godgson,
D.M. Ganni N. Phillips®?. Propozycja ta zaktada uwzglednienie czterech zmodyfiko-
wanych cech ustug. Po pierwsze autorzy postuluja zwiekszenie materialnosci (incre-
asing tangibility) ustug. Chociaz w istocie rzeczy $wiadczona ustuga pozostaje nadal
niematerialna, to jednak jedna z cech innowacji zaktada zwiekszenie ,,namacalnosci”
ustugi poprzez uwzglednienie jej aspektu fizycznego, tj. materialnego i mierzalnego
doswiadczenia serwisowego obejmujacego dang ustuge. Po drugie autorzy postu-
lujg zwigkszenie rozdzielnosci ustugi. Mimo Ze ustuga jest nierozerwanie zwigzana
z podmiotem, ktory ja $wiadczy, to w dobie kolejnych fal rewolucji technologicznych
i zwigzanych z tym procesow industrializacji wyksztalcita sie pewna prawidtowos¢:
wdrazane innowacje ustugowe przyczynity sie do redukeji nierozdzielnosci.

Takze w stosunku do trzeciej cechy klasycznych ustug - nietrwalosci — uczeni
sugeruja, ze w przypadku nowych ustug nalezy zerwac z dotychczasowymi ustale-
niami odnosnie do jednoczesno$ci miejsca i czasu $wiadczonej ustugi. Nowoczesne
rozwigzania technologiczne i organizacyjne umozliwiaja realizacje oraz konsumpcje
ustugi w sposob zdalny i poza ,,typowymi” godzinami pracy (np. ustugi call-center,
ktore zlokalizowane w Indiach mogg by¢ swiadczone na rzecz klientéw z Wielkiej
Brytanii). Wspolczesnie postep techniczny (rozwdj telekomunikacji, komputeryzacja,
internet) umozliwia pokonywanie barier zwigzanych z dystrybucja niektérych ustug
(dotyczy to np. ustug bankowych, wiele operacji mozna zrealizowa¢ — bez uwzgled-
nienia godzin otwarcia placéwki, poza oddziatem banku - przez internet, w aplikacji
telefonicznej, korzystajac z bankomatu/wplatomatu). Innowacyjne rozwiazania pre-
destynuja wprowadzenie wysoce elastycznego systemu rezerw $wiadczonych ustug,
co umozliwia implementacje stale ewoluujacych wzorcédw rozwiazan, ktorych celem
jest optymalne zaspokojenie popytu ustugowego®.

W celu uporzadkowania prowadzonych rozwazan i wyeksponowania implika-
cji dla ustugodawcy i odbiorcy wspoélczesnych ustug zostaly one zaprezentowane
w tabeli 2.3.

0 R. Wosiek, Innowacje w ustugach, s. 281-282.

¢ M. Godgson, D.M. Gann, N. Phillips, The Oxford Handbook of Innovation Management, Oxford
University Press, Oxford 2014, s. 605-607.

6 Tbidem, s. 282.
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Tabela 2.3. Zestawienie tradycyjnych i nowych (zmodyfikowanych) cech ustug

Cechy
uslug

Implikacje w odniesieniu

do tradycyjnych ustug (np. fryzjerskich,

transportowych, hotelarskich)

Implikacje w odniesieniu do nowych/
zmodyfikowanych ustug (np. edukacja
online, ustugi bankowe, telemedycyna)

1

2

3

71

niematerialno$¢

— ustugi nie majg materialnej postaci i nie

mogg zosta¢ poddane ocenie zmystow
klienta przed ,,konsumpcja’, nie mozna
ich dotkna¢, zobaczy¢, sprobowac
nabywajac ustuge, klient dokonuje za-
kupu procesu $wiadczenia zaleznego od
wiedzy i do$wiadczenia ustugodawcy
klient niezadowolony z danej ustugi nie
moze jej zwrocic

znaczenia nabiera mierzalne doswiad-
czenie serwisowe obejmujace ustuge
(»pierwiastek fizyczny”)

nierozdzielno$é

jednoczesno$¢ procesu $wiadczenia
i konsumpgji ustugi

jedno$¢ miejsca, czasu i wielkosci $wiad-
czenia i konsumpcji ustugi
ograniczony czas dostepnosci ustugi
dla klienta

ograniczone mozliwosci zwiekszania
skali $wiadczenia ustug

$wiadczenie ustugi w obecnosci klienta
wplywa na brak mozliwo$ci zachowania
tajemnicy produkeji

brak mechanizméw regulujacych ochro-
ne patentowg ustug, konkurenci moga
obserwowac¢ i nasladowa¢ poczynania
ustugodawcow

innowacje w ustugach determinuja
wzrost samodzielno$ci odbiorcy w za-
kresie realizacji ustugi

rosngca grupa innowacyjnych ustug
$wiadczonych zdalnie sprawia, Ze nie
ma koniecznosci fizycznego spotkania
ustugodawcy i ustugobiorcy podczas
$wiadczenia ustug online

istnienie wzglednie silnej relacji migdzy
ustugodawcg a konsumentem, ktory wy-
stepuje w roli koproducenta

¥

nietrwalo$¢

brak mozliwo$ci produkowania na za-
pas, magazynowania, transportowania
ustug

wielko$¢ konsumpcji ograniczona rze-
czywista zdolnoscig ustugows przed-
siebiorstwa (tj. aktualnym potencjatem
ludzkim i rzeczowym zaangazowanym
w $wiadczenie danej ustugi)

brak mozliwosci nabycia ustugi na wta-
snos¢

zrealizowana ustuga nie moze by¢ przed-
miotem obrotu wtérnego

korzystanie z nowych ustug moze by¢
odroczone w czasie (np. nauka jezyka
obcego w aplikacji, odtwarzanie nagra-
nego szkolenia online; ztozenie wniosku
o kredyt online nie jest zwigzane z go-
dzinami pracy oddzialu banku)

niektore efekty dziatalnosci ustugowej
(np. spektakl teatralny, koncert, fotorela-
cja) moga by¢ archiwizowane w postaci
zapis6w cyfrowych na materialnych no-
$nikach informacji (aczkolwiek nie od-
dadza w pelni atmosfery wydarzenia
przezywanego w czasie rzeczywistym)
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1 2 3

— trudnoéci z oferowaniem standardo- | — innowacyjne produkty ustugowe coraz
wych (identycznych) produktéw ustu-|  czeéciej sa wystandaryzowane
gowych ze wzgledu na to, ze ostateczne
cechy ustugi sa ksztaltowane przez per-
sonel firmy ustugowej i samego ustu-
gobiorce

— jako$¢ produktu ustugowego zalezy
w gtéwnej mierze od kwalifikacji i pre-
dyspozycji, jakie posiada osoba wyko-
nujgca ustuge

— ostateczny ksztatt oferowanego produk-
tu ustugowego jest ksztattowany w kon-
frontacji z nabywca

niejednolito$¢

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie: R. Wosiek, Innowacje w ustugach: nowy paradygmat
w dobie obecnej rewolucji technologicznej. ,,Studia Ekonomiczne” 2018, nr 352, s. 284; R. Furtak,
Marketing partnerski na rynku ustug, PWE, Warszawa 2003, s. 20-21.

Podsumowujac informacje zawarte w tabeli 2.3, nalezy stwierdzi¢, Ze stanowia one
jedynie pewna uproszczong charakterystyke ustug. W rzeczywisto$ci poszczegolne
rodzaje ustug roznia si¢ pod wzgledem stopnia niematerialnosci, nierozdzielnosci,
nietrwatosci i r6znorodnosci. Poszczegolne kategorie ustugowe wykazuja cechy
indywidualne wynikajace ze specyfiki ich §wiadczenia i funkeji, jaka petnig w zyciu
spoleczno-gospodarczym. Kazdy rodzaj ustugi charakteryzuje inna kombinacja
zaprezentowanych cech, dodatkowo dla kazdej z wymienionych cech istniejg odstep-
stwa od zdefiniowanej reguty, ktore nie beda spelnia¢ podanych kryteriow. Wobec
powyzszego nalezy skioni¢ sie ku konstatacji, iz zestawu cech prezentujacych nowy
paradygmat ustug nie mozna uogolnia¢ na wszystkie ich rodzaje, lecz odnosi¢ do kon-
kretnej sytuacji, w ktorych znajduja one rzeczywiste uzasadnienie, a ich uzytecznos¢
przynosi oczekiwane rezultaty®.

¢ R. Wosiek, Innowacje w ustugach, s. 284.






Rozdziat 3

Czynniki wytwadrcze wykorzystywane
W procesie Swiadczenia ustug

Czynniki wytwodrcze - okreélane w literaturze takze jako czynniki produkgji' -
to wszystkie materialne i niematerialne $rodki wykorzystywane przez przedsigbiorstwa
w dziatalnos$ci gospodarczej. Czynniki materialne stanowig ziemia i kapital, natomiast
niematerialne — praca i informacja®.

Ziemia, jako czynnik wytworczy, jest pojeciem ogélnym obejmujacym wszelkie
zasoby naturalne wykorzystywane w procesie wytwarzania produktow materialnych
lub $wiadczenia ustug (np. kopaliny, wody podziemne i powierzchniowe, terytorium,
faune, flore)’. Przyjmuje sie, ze ten czynnik wytworczy podlega najwiekszym ograni-
czeniom, poniewaz obszar ziemi jest praktycznie wielkoscig stala, rozszerzenie jednej
z form korzystania z ziemi wymaga ograniczenia innej*. Jako gtéwne formy korzystania
z ziemi w procesach gospodarczych wymienia sie*: 1) uprawe (np. w produkcji rolnej
lub le$nej), 2) eksploatacje (np. wydobywanie surowcéw mineralnych), 3) lokalizacje.

W przypadku dziatalnosci wielu przedsigbiorstw ustlugowych ziemia odgrywa
istotng role jako czynnik lokalizacji. Przez pojecie lokalizacji nalezy rozumieé

! Czynniki wytworcze (czynniki produkcji) dotycza nie tylko produkeji dobr materialnych,
ale takze procesu $wiadczenia ustug, sa takze synonimem terminu ,,czynniki dzialalnoéci gospo-
darczej”. Zob. H.G. Adamkiewicz-Drwillo, Wspéiczesna metodologia nauk ekonomicznych,
TNOIK, Torun 2008, s. 202; A. Smith, Badania nad naturg i przyczynami bogactwa narodow,
s. 316.

2 EV. Bowden, J.H. Bowden, Ekonomia. Nauka zdrowego rozsgdku, Fundacja Innowacja, War-
szawa 2002, s. 60-63.

> Encyklopedia PWN, https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/czynniki-produkcji;3890021.html
(dostep: 10.02.2024).

* E. Mansfield, Podstawy mikroekonomii. Zasady, przyklady, zadania, AW ,,Placet”, Warszawa
2002, s. 347.

*  Przedsigbiorstwo ustugowe. Ekonomika, red. B. Filipiak, A. Panasiuk, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2008, s. 119-123.
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geograficznie sprecyzowane umiejscowienie czy rozmieszczenie obiektow lub miejsca

$wiadczenia ustugi®. Pojecie lokalizacji dziatalnosci gospodarczej oznacza umiejsco-

wienie wielkoéci i rodzaju dziatalnosci gospodarczej, obiektu lub zespotu obiektow

w okreslonym obszarze’.

Z reguly kazdy podmiot gospodarczy wybiera takie miejsce prowadzenia swojej
dziatalnosci, ktore bedzie najlepiej zaspokajac jego potrzeby, czyli miejsce o najwyz-
szych walorach uzytkowych lokalizacji z punktu widzenia prowadzonej przez siebie
dzialalno$ci. Stopien przydatno$ci réznych miejsc do danej funkcji zalezy od dwéch
podstawowych czynnikéw: 1) uwarunkowan wewnetrznych, tj. cech samego terenu,
oraz 2) uwarunkowan zewnetrznych, czyli sytuacji istniejacej w jego otoczeniu.
Do uwarunkowan wewnetrznych determinujacych decyzje lokalizacyjne mozna
zaliczy¢®:

- warunki naturalne (m.in. uksztaltowanie powierzchni, cechy techniczne gruntu),

- stan prawny (m.in. obcigZenia hipoteczne),

- istniejacy sposdb zagospodarowania.

Uwarunkowania zewnetrzne obejmuja szeroki zakres kategorii’:

- warunki naturalne i ochrona $rodowiska (m.in. uksztatltowanie terenu, budowa
geologiczna, rozwigzania w zakresie gospodarki §ciekami i gospodarki odpadami
komunalnymi),

- warunki spoteczno-demograficzne (m.in. liczba ludno$ci1i jej struktura pod wzgle-
dem wieku i poziomu wyksztalcenia, poziom bezrobocia),

- strukture funkcjonalng otoczenia i relacje przestrzenng do rynkéw zbytu,

- wyposazenie w infrastrukture,

- uwarunkowania prawne.

Istotnym elementem, jaki nalezy bra¢ pod uwage podczas wyboru lokalizacji
dziatalnosci ustugowej, sg czynniki prawne. Stabilne regulacje prawne warunkuje
w znacznym stopniu stabilno$¢ polityczna. Inwestorzy oczekuja przejrzystych regu-
lacji, przepiséw o niewielkiej liczbie wyjatkow, jednakowo traktujacych wszystkie
podmioty gospodarcze.

Lokalizacja okre$la mozliwo$ci przedsigbiorstwa zwigzane z dostepnoscia do zaso-
béw pracy, wymaganych urzadzen technicznych, infrastruktury energetycznej itp.,

¢ 'W. Kopalinski, Stownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych, Warszawskie Wydawnictwo
Literackie, Warszawa 2003, s. 323.

7 W. Budner, Lokalizacja przedsigbiorstw, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 2000, s. 21.

8 Ibidem, s. 25.
° Ibidem.
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co determinuje koszty $wiadczenia ustug w danym miejscu. Wybor lokalizacji jest
wiec decyzja o charakterze gospodarczym. Przedsiebiorstwo ustugowe, inwestujac
swodj majatek w okreslonym miejscu, akceptuje jednoczes$nie warunki, w jakich bedzie
prowadzi¢ przyszig dziatalnos¢.

Wspolczesnie, ze wzgledu na postep technologiczny i innowacyjne rozwigzania,
w niektdrych rodzajach dziatalnosci ustugowej czynnik lokalizacyjny traci na zna-
czeniu. Dzigki cyfryzacji gospodarki niektdre ustugi moga by¢ swiadczone zdalnie.
Rozwdj technologii cyfrowych sprawil, ze odleglos¢ i czas przestaty by¢ barierami dla
nowoczesnych ustug biznesowych, edukacyjnych, telekomunikacyjnych i finansowych.
Niektorzy ustugodawcy moga prowadzi¢ swoja dziatalnos¢ praktycznie w kazdym
miejscu na $wiecie'’. Istnieje jednak jeszcze duza grupa podmiotow ustugowych,
dla ktérych lokalizacja ma kluczowe znaczenie, np. hotele, restauracje, kawiarnie,
mate sklepy spozywcze, pralnie chemiczne, salony fryzjerskie, kosmetyczne, pla-
codwki medyczne, gabinety stomatologiczne. Dla tych podmiotéw walory uzytkowe
okreslonego terenu determinujg dostepno$¢ i atrakcyjnosé¢ placowki ustugowej dla
konsumentow.

Kolejnym czynnikiem wytwdrczym w sektorze ustugowym jest kapital. W ujeciu
rzeczowym oznacza on tylko dobra materialne (maszyny, budynki) zaangazowane
w proces $wiadczenia ustug''. Do kapitatu nie zalicza sie wtedy $srodkéw pienieznych,
gdyz pomimo dokonywanej w gospodarce wymiany pienigdza na towar, pienigdz
nie jest zaangazowany bezposrednio w procesy produkcyjne/ustugowe. W innym ujeciu
do kapitalu zalicza si¢ takze srodki pieniezne, gdyz warunkuja one wykorzystanie
débr rzeczowych i dzigki nim dochodzi do proceséw produkcyjnych'?. W szerokim
rozumieniu pojecia kapital mozna przyjaé, ze ma on postaé kapitalu rzeczowego
(np. budowle, urzadzenia produkcyjne i maszyny) lub kapitatu finansowego (srodki
finansowe, papiery wartosciowe).

Kapital przedsi¢biorstw ustugowych obejmuje gtéwnie takie elementy jak:

- lokale przeznaczone na dzialalno$¢ ustugowa,

- maszyny i urzadzenia,

- $rodki transportu,

- dostep do wody i Zrddet energii (elektrycznej, cieplnej),
- wyposazenie w materialy eksploatacyjne.

Globalizacja ustug. Outsourcing, offshoring i shared services centers, red. A. Szymaniak, Wydaw-
nictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2008, s. 7.

M. Blaug, Teoria ekonomii. Ujecie retrospektywne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2000, s. 198-199.

12 Przedsiebiorstwo ustugowe. Ekonomika, s. 125.
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Wymienione czynniki w sposob bezposredni warunkuja zdolnos¢ przedsiebiorstwa
do $wiadczenia ustug. Ponadto przedsiebiorstwa ustugowe muszg dba¢ o utrzymanie
tego potencjalu w pelnej sprawnosci, a to wymaga niezbednych nakladéw na inwe-
stycje. Decyzje inwestycyjne moga mie¢ charakter':

- odtworzeniowy, polegajacy na zastapieniu zuzytych urzadzen nowymi, ale tej
samej klasy, o tych samych parametrach technicznych,

- modernizacyjny, polegajacy na wprowadzeniu nowoczesnych doébr rzeczowych
w miejsce przestarzatych,

- rozwojowy, zwigzany z zamiarem rozszerzenia zbytu na dotychczasowym rynku
(tj. swiadczenie nowych ustug dla dotychczasowy klientéw) lub zdobyciem nowych
rynkéw (czyli swiadczeniem dotychczasowego rodzaju ustug w nowych placéwkach,
zlokalizowanych w innych miejscowosciach w kraju lub na terenie innych panstw).

Podejmowane inwestycje sa zazwyczaj réznymi kombinacjami przedstawionych

form.

Kapital, rozumiany jako $rodki trwale, stanowi wazny sktadnik potencjalu wytwor-
czego przedsiebiorstwa i jako taki w zasadniczym stopniu okresla jego mozliwosci
uslugowe. Bedac nosnikiem postepu technicznego, niekiedy ma charakter $rodka
substytucyjnego w stosunku do sity roboczej — dlatego stan i rozwdj srodkdéw trwa-
tych oraz ich warto$¢ techniczno-uzytkowa sg istotnymi czynnikami dziatalnosci
kazdego przedsiebiorstwa'.

Praca to kolejny czynnik wytworczy w sektorze ustugowym. Definiowana jest jako
ogot fizycznych, psychicznych i intelektualnych zdolnosci cztowieka wykorzystywa-
nych w procesie $wiadczenia ustug. Przyjecie za K. Rogozinskim fundamentalnego
zalozenia, ze ,ustuge wyswiadczy¢ moze tylko czlowiek™ prowadzi do wniosku,
iz praca jest podstawowym czynnikiem wytwdrczym w ustugach. Poza nielicznymi
wyjatkami jest ona bezposrednim czynnikiem sprawczym, bez ktérego ustuga
nie mogtaby powstaé. Wyeliminowanie z tego procesu czlowieka-ustugodawcy,
czyli automatyzacja wykonywanych czynnoéci, oznaczataby produkeje albo samo-
obstuge, co nie byloby zgodne z tradycyjnym pojmowaniem istoty ustug'.

B A. Tokarz, Ekonomika ustug, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2003, s. 58.

A. Panasiuk, D. Szostak, A. Tokarz, Czynniki produkcji pocztowej, Wydawnictwo Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2005, s. 81.

14

* K. Rogozinski et al., Zarzgdzanie ustugami, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego
w Poznaniu, Poznan 2017, s. 15.

¢ K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan
2000, s. 36.
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Do kluczowych wlasciwosci pracy realizowanej w ustugach nalezy zaliczy¢ to, ze'”:
a) istnieje bezposredni kontakt miedzy klientem a wykonawcg ustugi; wykonawca

ustugi, w przeciwienstwie do pracy wykonywanej w produkcji, nie jest anoni-

mowy;

b) trudno jest oddzieli¢ ustugodawce od wykonywanej przez niego ustugi, dlatego tez
przygotowanie zawodowe, kompetencje oraz cechy osobowe wykonujacego ustugi
przesadzaja o jakosci i formie ich $wiadczenia;

¢) pracujacy w ustugach powinni mie¢ gruntowna wiedze o realizowanym swiadcze-
niu oraz zna¢ podstawowe psychologiczne mechanizmy zachowan konsumentéw;

d) istnieje duzy stopien zindywidualizowania kazdego kolejnego aktu $§wiadczenia
ustugi; kazde nowe zlecenie wprowadza elementy réznorodnosci.

Prace mozna rozpatrywaé w ujeciu ilosciowym i jakosciowym. Do oceny ujecia
ilosciowego stuzy przede wszystkim wskaznik liczby zatrudnionych, przy ocenie
jakosciowej natomiast bierze si¢ pod uwage gléwnie wyksztalcenie i staz pracy.

Ilo$ciowe i jakosciowe potrzeby przedsigbiorstwa ustugowego w zakresie czynnika
pracy wiaza sie $cidle z wielko$cig popytu na jego ustugi oraz poziomem stosowa-
nych rozwiazan technicznych i organizacyjnych'. Rozpatrujac zmiany ilosciowe,
mozna uznaé, ze ogolny wzrost gospodarczy charakteryzuje wprost proporcjonalna
zalezno$¢ od zapotrzebowania na prace. Wiadomo bowiem, Ze ogdlny wzrost gospo-
darczy wiaze sie $cidle ze wzrostem produktu spolecznego, w tym takze ustug, tym
bardziej ze zgodnie z teorig trzech sektoréw gospodarki narodowej, potwierdzona
praktyka gospodarcza, zapotrzebowanie na ustugi ro$nie w skali wyzszej od prze-
cietnej. Mozna wigc przyjaé, iz ogdlny wzrost gospodarczy prowadzi do wzrostu
zapotrzebowania na ustugi, a w dalszej konsekwencji do wzrostu liczby godzin pracy
i zapotrzebowania kadrowego®.

Drugi element - postep techniczny — wykazuje dwukierunkowy zwiazek z wiel-
koscig zatrudnienia. Z jednej strony w wyniku czesciowego zastepowania pracy ludzi
pracg maszyn zmniejszy on zapotrzebowanie na prace ludzka na wybranych stano-
wiskach. Z drugiej strony jednak przyczynia si¢ do powstawania nowych zawodow,
nowych stanowisk pracy zwiazanych z obstuga nowoczesnych maszyn i urzadzen,
a wiec tym samym zwigksza zapotrzebowanie na okreslonych specjalistow?.

M. Gnusowski, Ustugodawca miedzy pracodawcq a klientem, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Poznaniu” 2010, nr (145), s. 62.

18 A.Tokarz, Ekonomika ustug, s. 55.
19 Tbidem.

2 Przedsigbiorstwo ustugowe. Ekonomika, s. 120.
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Przedsigbiorstwo ustugowe, aby moglo sprawnie realizowac swoje zadania, winno
mie¢ zatoge nie tylko wtasciwa co do liczebnosci, ale tez odpowiednig pod wzgle-
dem jako$ciowym. Stopien przydatnosci pracownika na danym stanowisku zalezy
od jego kwalifikacji (tj. uzyskanego wyksztalcenia, wiedzy teoretycznej, zdobytego
doswiadczenia zawodowego, umiejetnosci praktycznych) oraz specyficznych cech
osobowosciowych, jego postawy i zaangazowania przydatnych w wykonywaniu danego
zawodu. W analizie poziomu kwalifikacji zawodowych pracownikéw — na etapie
selekeji — uwzglednia sie tylko wyksztalcenie i staz pracy, poniewaz pozostale elementy
s3 trudno mierzalne i mozliwe do oceny dopiero w trakcie realizacji obowigzkow
zawodowych. Pracownicy sektora ustug muszg doskonali¢ swoje kwalifikacje przez
caly okres zatrudnienia, bo wraz z rozwojem gospodarczym rosnie zapotrzebowanie
na wiedze, zwlaszcza ta specjalistyczna.

Nieuniknionym zjawiskiem w funkcjonowaniu kazdego przedsigbiorstwa ustu-
gowego jest fluktuacja (rotacja) kadry, tzn. zmiany w liczebnosci zaltogi przedsie-
biorstwa wynikajace ze zwolnien i przyje¢ pracownikéow. Analiza fluktuacji kadr
w przedsigbiorstwie ustugowym ma na celu ustalenie zmian w stanie zatrudnienia,
okreslenie intensywnosci i tendencji tych zmian, zbadanie przyczyn, ustalenie ich
ujemnych skutkdw oraz wskazanie mozliwo$ci zmniejszenia ruchu niepozadanego.
Wysoki poziom fluktuacji kadr w przedsiebiorstwie ustugowym jest zrédlem wielu
negatywnych nastepstw dla organizacji. Dotyczy to zwlaszcza sytuacji, w ktorych
odejscie jest inicjowane przez pracownika, a nie wynika z planéw przedsigbiorstwa.
Fluktuacja generuje dodatkowe koszty wskutek koniecznoséci zainicjowania procesu
rekrutacji na powstaty wakat, a nastepnie przeprowadzenia szkolen i podjecia innych
dzialan sluzacych adaptacji nowych pracownikéw. Wydatkom tym towarzyszy
zazwyczaj spadek produktywnosci. Zmiany obsady stanowisk prowadza czesto
do pogorszenia jako$ci obstugi i wynikajacego z niej spadku lojalnosci klientow
w efekcie dezorganizacji procesu $wiadczenia ustug. Odejscia nie pozostaja takze
bez wplywu na wewnatrzgrupowe wiezi spoleczne, poniewaz ograniczaja procesy
budowy wzordéw pracy zespolowej i obnizaja morale pracownikow?.

Personel jest dla organizacji ustugowych na tyle istotny, ze jego zachowania
w konkretnych sytuacjach (umiejetnos¢ wezucia si¢ w role nabywcow oraz spetniania
ich oczekiwan) decyduja czgsto o postrzeganiu jakosci wykonania ustugi i zaspokojeniu
potrzeb klienta. Personel bezposrednio $wiadczacy ustuge potrafi zrozumiec sytuacje

2 S. Taylor, Plynnos¢ zatrudnienia: Jak zatrzymac pracownikéw w firmie, Oficyna Ekonomiczna,
Krakéw 2006, s. 24-30.
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klienta, pozna¢ jego oczekiwania i indywidualne upodobania oraz zidentyfikowac

nastroj klienta w chwili obstugiwania®.

Znaczenie roli personelu potwierdzaja tez stowa R. Normanna, iz ,,dziatalno$ci
ustugowej nie znamionuje ani intensywne wykorzystanie kapitatu, ani nawet inten-
sywne wykorzystanie personelu, lecz intensywno$¢ (zaangazowanie) osobowosci
pracownikow zatrudnionych w §wiadczeniu ustug”.

Z punktu widzenia przedsiebiorstwa ustugowego czlowiek jest podstawowym
czynnikiem wytwoérczym. Jednoczesnie warto$¢ wlozonej w ustuge pracy ludzkiej
jest dominujgcym sktadnikiem struktury kosztéw dziatalnosci przedsiebiorstwa
ustugowego.

Uksztaltowanie odpowiedniej relacji miedzy pracownikiem a zatrudniajaca go
firmg jest podstawowym zadaniem menedzeréw firm ustugowych. Zadanie to kon-
kretyzuje si¢ w nastepujacych obszarach dziatan:

a) zapewnienie odpowiedniej struktury i ptynnosci zasoboéw ludzkich (umiejet-
nie zaprojektowane procesy rekrutacji, selekcji, szkoleni i motywowania pra-
cownikow);

b) wladciwa organizacja pracy - odpowiednie zaprojektowanie i wyposazenie stano-
wisk pracy, wlasciwy przeptyw informacji, mozliwos¢ zwrdcenia si¢ do konkretnej
osoby w klopotliwych kwestiach, dobrze rozplanowany proces $wiadczenia ustug,
dokladnie okreslone obowiazki i zakresy odpowiedzialnosci, by unika¢ zamieszania
i dublowania zadan;

¢) umozliwienie pracownikom rozwoju, ksztaltowania karier zawodowych;

d) zapewnienie pracownikom mozliwosci zgtaszania propozycji dotyczacych procesu
doskonalenia obstugi nabywcy.

Implementacja tych zasad pomoze w efektywnym zarzadzaniu pracownikamiw przed-

siebiorstwie ustugowym, co przelozy si¢ na lepszg organizacje pracy, wyzszg jako$¢

ustug oraz wigksze zadowolenie klientow.

Wymiana dokonywana migdzy personelem a zatrudniajacym go przedsigbiorstwem
ustugowym jest do$¢ specyficzna. Z jednej strony jej przedmiotem jest praca, a z dru-
giej strony jej przedmiotami sg: wynagrodzenie, prestiz, mozliwos¢ kontynuowania
kariery, atmosfera w pracy, poczucie wlasnej wartosci, przynaleznos$¢ do zespotu,
wdziecznos¢ klientow?**. Tylko pracownik uwazajacy wyzej wskazang wymiane

2 J. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2001, s. 57.

» R.Normann, Service management. Strategy and leadership in service business, J. Wiley & Sons,
Hoboken 2001, s. 17-18.

2 ]. Mazur, Zarzgdzanie marketingiem ustug, s. 58.
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za korzystng dla siebie doktada wszelkich staran, by $wiadczy¢ ustugi na najwyzszym
poziomie. Im bardziej pracownicy sg usatysfakcjonowani z wykonywanej przez
siebie pracy i utozsamiaja si¢ z celami przedsiebiorstwa, tym chetniej chcg sprostac
wymaganiom klientéw. Natomiast pracownicy zdegustowani i niedoceniani nie
sg gotowi wktada¢ wiele wysitku w obstuge klientéw. Przenoszac swoje niezadowo-
lenie na relacje z ustugobiorcami, stajg si¢ zrédlem niepochlebnych opinii o przed-
siebiorstwie®.

Z uwagi na niezwykle istotny charakter personelu kontaktowego w procesie obstugi
klienta kierownictwo firm ustugowych powinno traktowac personel jako specyficzna
grupe klientéw, bedacych partnerami wymiany. Wskazane by bylo, aby kultura orga-
nizacyjna i jej akceptacja ze strony personelu stanowity podstawe wszelkich dziatan
tirmy. Takie uksztaltowanie kultury organizacji, w ktdrej pracownicy traktowani beda
jak wewnetrzni klienci oraz w ktorej wprowadzenie skutecznego systemu motywacji
personelu pozwala na osiggniecie wspdlnego celu, jakim jest jak najlepsza obstuga
klienta®®.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze czynnik ludzki petni w ustugach szczegolna
funkcje, co wyrédznia te sfere gospodarowania sposréd pozostatych. Liczba i kwali-
fikacje zatrudnionych pracownikéw stanowig podstawowy wyznacznik poziomu
podazy i jakosci ustug. Wartos$¢ wlozonej pracy jest w wiekszosci ustug dominujagcym
sktadnikiem struktury kosztow.

Kolejnym czynnikiem wytwdrczym, zyskujacym coraz wigksze znaczenie we wspol-
czesnej gospodarce, jest informacja. Wedtug M. Bratnickiego informacja jest takim
odzwierciedleniem rzeczywistosci, ktore wywoluje zmiane zachowania odbiorcy?”.
Powstaje ona z danych i powoduje modyfikacje posiadanych zasobow wiedzy. Jej wplyw
na rozwdj spoteczny i gospodarczy jest widoczny zwlaszcza w dtugim okresie, gdyz to
wlasnie zasoby informacyjne spoteczenstwa (wiedza), a nie bogactwa naturalne
przesadzaja o pozycji ekonomicznej danej gospodarki narodowej*.

25 Ibidem, s. 175.

% Szerzej: E.J. Biesaga-Stomczewska, K. Iwinska-Knop, Marketing wewnetrzny (MW) i public
relations (PR) w realizacji funkcji personalnej, Studia Ekonomiczne - ,,Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2017, nr 313, s. 40-50.

¥ M. Bratnicki, Informacyjne przestanki przedsigbiorczosci, [w:] System informacji strategicznej.
Wywiad gospodarczy a konkurencyjnos¢ przedsigbiorstwa, red. R. Borowiecki, M. Romanowska,
Difin, Warszawa 2001, s. 43.

% A. Tokarz, Ekonomika ustug, s. 58-59.
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A. Kozminski definiuje wiedze jako zorganizowany zbiér informacji wraz z regutami
ich interpretacji, zorganizowany w szczegdlny sposob, ktory odpowiada zamierze-
niom swoich tworcow i uzytkownikéw?. Mozna wyrdznic kilka rodzajéw (obszarow)
wiedzy*:

a) wiedzie¢ co (know-what) — sa to zasoby odnoszace si¢ do faktéw, przybieraja
posta¢ danych, ktére moga by¢ tatwo przechowywane i przesytane (np. informacje
o wykorzystaniu potencjatu ustugowego, chocby liczba gosci w obiekcie noclego-
wym i dlugoé¢ ich pobytu);

b) wiedzie¢ dlaczego (know-why) - jest to wiedza o zwigzkach przyczynowo-
-skutkowych (np. jakie sg przyczyny wyboru przez klienta konkretnego ustugo-
dawcy);

¢) wiedzie¢ jak (know-how) - odnosi sie do umiejetnosci i jest podstawa praktycz-
nego dziatania i uzewnetrzniania w postaci kwalifikacji i umiejetnosci; w przed-
siebiorstwach ustugowych ten rodzaj wiedzy zwigzany jest z pracownikami i ich
umiejetnosciami, a takze standardami obstugi;

d) wiedzie¢ kto (know-who) - jest to zaséb bedacy domeng jednostki lub zespotu
i dotyczy tych, ktorzy posiadaja wspomniane wyzej rodzaje wiedzy.

Wiedza powstaje w okreslonym konteksécie organizacyjnym i jest specyficzna dla

konkretnego przedsigbiorstwa. Stanowi zorganizowany zaséb uzytecznych informacji.

Obejmuje nie tylko informacje bezposrednio zwigzane z procesem $wiadczenia

ustug, ale takze informacje dotyczace rynku, nabywcdéw, partneréw gospodarczych

i pracownikdw.

Nie kazdg informacje¢ pojawiajaca si¢ w gospodarce mozna uznaé za czynnik
wytworczy. Jest nim tylko taka informacja, ktéra ma cechy zasobu ekonomicz-
nego. Informacyjny zasob ekonomiczny stanowig wszelkie potencjalnie uzyteczne
zbiory informacji, zgromadzone i przechowywane w czasie, w miejscu oraz przy
zastosowaniu technologii i organizacji umozliwiajacych ich wykorzystanie przez
finalnych uzytkownikéw informacji dziatajacych jako podmioty ekonomiczne
w gospodarce?.

¥ A. Kozminski, Zarzgdzanie wiedzg, Wydawnictwo Akademickie i Profesjonalne, Warszawa
2008, s. 8.

% A.Kowalczyk, B. Nogalski, Zarzgdzanie wiedzqg. Koncepcje i narzedzia, Difin, Warszawa 2007,
s. 35-40; J. Galicki, Zarzgdzanie wiedzg w przedsigbiorstwie ustugowym, ,,Zeszyty Naukowe
Wryzszej Szkoty Handlu i Uslug w Poznaniu” 2011 nr 21, s. 82-83.

' ]. Olenski, Ekonomika informacji, PWE, Warszawa 2001, s. 246.
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Informacja jest bardzo waznym zasobem, a dostep do niej i umiejetnosc jej wyko-
rzystywania decyduje o pozycji kazdego przedsigbiorstwa ustugowego®>. Do zasad
racjonalnego gospodarowania ekonomicznymi zasobami informacyjnymi nalezg™:
a) utrzymywanie i rozwoéj instytucji naukowych i badawczych zorientowanych na two-

rzenie krajowych zasobéw informacyjnych za pomocg badan wlasnych oraz

wynikow badan o$rodkéw zagranicznych;

b) udostepnianie obywatelom i przedsiebiorstwom (w tym ustugowym) okreslonych
zasobdow informacji; stuzg temu finansowane lub wspierane przez panstwo infra-
strukturalne systemy informacyjne (np. statystyka publiczna, systemy informacji
prawno-organizacyjnej, naukowo-technicznej), jak rowniez regulacje nakazujace
dostarczanie obywatelom odpowiedniej informacji przez inne podmioty gospo-
darcze i spoteczne - instytucje publiczne, organizacje pozarzadowe i podmioty
prywatne (np. obowiazek publikowania danych o wynikach ekonomicznych
przedsigbiorstw notowanych na gietdzie);

) tworzenie i utrzymywanie z mocy prawa okreslonych zasobéw informacyjnych -
zasoby archiwalne, przechowywanie i udostepnianie informacji przez systemy
informacyjne administracji publicznej i innych podmiotéw, utrzymywanie zbioréw
bibliotecznych;

d) zapewnienie obywatelom dostepu do $wiatowych zasobéw informacyjnych w formie
i zakresie potrzebnych do rozwoju spolecznego i ekonomicznego kraju — dostep
do ogolnych i branzowych $wiatowych serwiséw informacyjnych.

Informacja w procesach zarzadzania przedsigbiorstwem ustugowym jest szczegélnie
ceniong wartoscig. Umozliwia tworzenie innowacyjnych ustug oraz wprowadzanie
nowych rozwigzan na rynek. Zwigzane z tym jest wykorzystanie nowoczesnych
technologii pozwalajacych na automatyzacje wybranych faz proceséw ustugowych,
analize danych i komunikacje z klientami. We wspolczesnych przedsiebiorstwach
ustugowych informacja stanowi takze wazny zaséb dla podejmowania decyzji
w procesach zarzadzania. Rodzaj i zakres potrzebnych informacji do sprawnego
zarzadzania przedsiebiorstwem ustugowym zalezy od rodzaju dziatalno$ci. Warun-
kiem jej uzytecznosci w procesach podejmowania decyzji jest przede wszystkim to,
aby byta ona**:

dokladna, odzwierciedlajaca rzeczywisto$¢ w sposdb wiarygodny oraz rzetelny,

w

2 Informacja turystyczna, red. A. Panasiuk, CH.Beck, Warszawa 2010, s. 45.
3 J. Olenski, Ekonomika informacji, s. 261-262.

3 Cz. Sobkéw, Podstawy zarzgdzania, Wyzsza Szkota Humanistyczno-Ekonomiczna we Wto-
clawku, Wloctawek 2003, s. 85.



Czynniki wytwdrcze wykorzystywane w procesie $wiadczenia ustug

- aktualna, czyli dostepna w czasie umozliwiajacym wilasciwe dzialania (decyzja
podjeta zbyt pozno jest zawsze decyzja bfedna),
- pelna, tj. dostarczajaca wszelkich potrzebnych faktéw i szczegotow,
- odpowiednia, tzn. przydatna dla konkretnych potrzeb i warunkéw decydenta.
Wiele przedsigbiorstw ustugowych dzigki dostepowi do wlasciwych i rzetelnych infor-
macji rynkowych przezwyciezajg zewnetrzne i wewnetrzne ograniczenia, co pozwala
uzyskaé i utrzymac trwalg przewage konkurencyjng i $wiadczy¢ ustugi zgodne
z oczekiwaniami klientow.
Wszystkie przedstawione w tym rozdziale czynniki wytwoércze sa wazne dla
efektywnosci dzialania przedsiebiorstw ustugowych. Wlasciwe zarzadzanie nimi
jest kluczowe dla osiggniecia sukcesu w sektorze ustugowym.






Rozdziat 4
Determinanty rozwoju sektora ustugowego

Ustugi pozostaja w $cistym zwigzku z przemianami spoteczno-gospodarczymi
i w duzym stopniu warunkuja postep ekonomiczny, spoleczny i kulturalny. Ekonomisci
dlugo nie dostrzegali ustug jako istotnego komponentu dziatalnoéci gospodarcze;.
Marginalne traktowanie ustug wynikato zwlaszcza z ich relatywnie niskiej uzytecz-
nosci dla gospodarek, w ktérych dominowalo rolnictwo i przemyst'.

Na wczesnym etapie rozwoju gospodarki kapitalistycznej warto$¢ dodana byta
wytwarzana gltéwnie dzieki posiadanemu kapitalowi. W miare wyczerpywania si¢
mozliwosci przyspieszania tempa wzrostu gospodarczego dzieki dziatalnosci pro-
dukcyjnej i w zwigzku z rozwojem miedzynarodowej konkurencji posiadacze $rod-
kéw produkeji zostali zmuszeni do poszukiwania innych (niz ziemia i angazowany
w przemyst kapital rzeczowy) stymulantéw wzrostu gospodarczego i zrodel przewagi
konkurencyjnej?.

W XX stuleciu w generowaniu wzrostu gospodarczego znaczenie przemystu zaczglo
male¢, podczas gdy rosta rola czynnika ludzkiego, ktory decydowat o efektywnosci
wykorzystania kapitatu rzeczowego. Spoleczenstwo osiagato coraz wyzszy standard
zycia. Preferencje gospodarstw domowych ulegaty zmianom, a ich czlonkowie zaczeli
coraz bardziej ceni¢ swoj czas wolny. Postep techniczny i organizacyjny wymusit wiek-
szg specjalizacje, wzrastalo znaczenie wiedzy. Dla przedsi¢biorstw stawalo si¢ bardziej
optacalne zlecanie firmom zewnetrznym czynnosci, ktére nie byly bezposrednio
zwigzane z ich gtéwna dzialalnoscig. Z czasem korzystne stalo si¢ rowniez zlecanie
czynno$ci mieszczacych sie w zakresie dziatalnosci podstawowej (przede wszystkim

' E. Skapska, Racjonalnos¢ gospodarowania: perspektywa ustug, CeDeWu 2019, s. 12.

2 M. Kolodziejczak, Zmieniajgca si¢ natura ustug. Studium ustug produkcyjnych w rolnictwie
krajow Unii Europejskiej, Wydawnictwo Uniwersytetu Przyrodniczego w Poznaniu, Poznan
2019, s. 11.
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ze wzgledu na eliminacje cze$ci kosztow zwigzanych z utrzymaniem zaplecza tech-
nicznego i lepszg efektywnos$¢ tych czynnosci, osiggang dzieki specjalizacji podmio-
tow $wiadczgcych ustugi)’. Ogdlnie przyczyny rozwoju sektora ustugowego mozna
podzieli¢ na cztery grupy czynnikéw: demograficzne, spoleczne, ekonomiczne
i polityczno-prawne (zob. tab. 4.1).

Tabela 4.1. Przyczyny wzrostu znaczenia ustug w gospodarce

Zmiany Konkretne zjawiska

- wydluzenie $redniej dtugosci zycia
demograficzne — wzrost liczby ludzi w wieku emerytalnym
- wzrost migracji ludnosci

— wzrost liczby pracujacych kobiet

- rozwoj cywilizacyjny

- procesy urbanizacyjne

spoleczne - upowszechnienie edukacji

— wzrost aspiracji ludzi, che¢ poszerzania swoich kompetencji

— wzrost mobilnosci przestrzennej

- wzrost wymagan jako$ciowych w stosunku do oferty ustugowej

— globalizacja gospodarki §wiatowej

- waska specjalizacja podmiotéw gospodarczych, konieczno$¢ korzy-
stania ze wsparcia specjalistow

- duza konkurencja, dazenie do obnizania kosztéw funkcjonowania
przedsiebiorstw (outsourcing ustug)

- zwigkszenie zamozno$ci gospodarstw domowych, wzrost funduszu
swobodnej konsumpcji

- szybki rozwdj technologii, zwlaszcza informatycznych

ekonomiczne

- integracja gospodarcza
polityczno-prawne | - prywatyzacja przedsiebiorstw
— procesy deregulacji dzialalnosci gospodarczej

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Wrobel, Migdzynarodowa wymiana ustug,
Wydawnictwo Naukowe SCHOLAR, Warszawa 2009, s. 69-79; Wspétczesna ekonomika ustug,
red. S. Flejterski et al., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 18-19, 59-60.

Pierwsza grupa zmian majaca wplyw na rozwdj sektora ustugowego to zmiany
demograficzne. Starzenie si¢ populacji, urbanizacja i zmiany w strukturze rodzin
zmieniajg popyt na rozne rodzaje ustug®. Spoteczenstwa krajéow wysoko rozwinietych
cechuje regresywny typ struktury wiekowej. W wyniku spadku wskaznika urodzen

3 Ibidem, s. 12.

* Szerzej: 1. Vladev, R. Vladeva, The Demographic Problem-one of the Main Problems of Contem-
porary, ,Acta Scientifica Naturalis” 2020, nr 7(2), s. 158-171.
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oraz wydltuzenia $redniej dtugosci zycia w populacjach tych panstw obserwuje si¢

duzg liczbe 0s6b w wieku poprodukcyjnym. Przewiduje sie, ze do roku 2030 na Ziemi

bedzie Zylo ponad miliard oséb powyzej 65. roku zycia, a ponad 200 mln os6b bedzie
miato ponad 80 lat°.

Z jednej strony starzejace si¢ spoleczenistwo generuje wiekszy popyt na ustugi
opiekuncze i zdrowotne. Z drugiej strony rozwdj medycyny i racjonalizacja trybu
zycia sprawiajg, ze osoby w wieku emerytalnym sg czesto bardzo aktywnymi pod-
miotami w sferze konsumpcji; dysponujac duza iloécig czasu wolnego, zgtaszaja popyt
m.in. na ustugi turystyczne, rekreacyjne, uzdrowiskowe, rozrywkowe. Rosnaca liczba
ludzi wyksztalconych oraz migracje tych oséb ze wsi do miasta rowniez powoduja
zmiany popytu na ustugi.

Procesy urbanizacji generuja zmiany spoteczne w postaci upowszechnienia si¢
tzw. miejskiego stylu zycia, ktorego jednym z przejawdw jest korzystanie z réznego
rodzaju ustug, w tym kulturalnych czy gastronomicznych. Dynamiczny rozwéj miast
wymusza dodatkowo rozwdj ustug niezbednych do ich sprawnego funkcjonowania,
tj. ustug zwigzanych z infrastrukturg techniczng i spoleczng. Duza koncentracja
ludnosci w miastach na stosunkowo niewielkiej powierzchni prowadzi do wiekszego
zapotrzebowania na réznorodne ustugi, takie jak transport publiczny, opieka zdro-
wotna, ustugi farmaceutyczne, edukacyjne, opiekuncze, handlowe, gastronomiczne,
fryzjerskie, kosmetyczne i wiele innych.

We wspolczesnych procesach urbanizacji wskazuje sie na dwie fazy przyspieszenia®:
a) okres rewolucji przemystowo-technicznej XIX wieku i zwigzany z nig dynamiczny

rozwoj pracochtonnych gatezi przemystu wtokienniczego oraz produkgji cigzkich

maszyn, skutkujacy lawinowym naptywem ludnosci wiejskiej do miast;

b) okres po drugiej wojnie swiatowej, gdy w krajach wysokorozwinietych industria-
lizacja zaczeta traci¢ charakter dominujgcego czynnika miastotwdrczego na rzecz
szybko rozwijajacego sie sektora ustug.

W rezultacie, jezeli uzna¢ urbanizacje za symptom rozwoju gospodarczego, wspol-

cze$nie jego dominujacym zrédlem jest dynamika rozwoju sektora ustug.

Zmiana spoleczna, jaka byl wzrost liczby pracujacych kobiet, przyniosta okre-
$lone skutki ekonomiczne, gdyz pensje kobiet zwigkszyly dochody gospodarstw
domowych, co przetozylo si¢ na wieksza zdolno$¢ konsumentéw do korzystania
z réznorodnych ustug. Pozwolito to na rozwoj ustug turystycznych, rekreacyjnych,

> Bankier.pl, https://www.bankier.pl/wiadomosc/Po-raz-pierwszy-w-historii-na-swiecie-jest-
-wiecej-seniorow-niz-dzieci-8387793.html (dostep: 4.07.2024).

¢ A.Wrdbel, Miedzynarodowa wymiana ustug, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa 2009,
s. 70.


https://www.bankier.pl/wiadomosc/Po-raz-pierwszy-w-historii-na-swiecie-jest-wiecej-seniorow-niz-dzieci-8387793.html
https://www.bankier.pl/wiadomosc/Po-raz-pierwszy-w-historii-na-swiecie-jest-wiecej-seniorow-niz-dzieci-8387793.html

Determinanty rozwoju sektora ustugowego

kulturalnych (realizowanych przez takie obiekty jak teatr, kino, muzea, galerie),
osobistych (fryzjerskich, kosmetycznych), medycyny estetycznej, ustug handlowych.
Jednoczesnie aktywno$¢ zawodowa kobiet ograniczyla czas, jaki mogly one poswie-
ci¢ na prace w gospodarstwie domowym, co skutkowalo zwickszonym popytem
na uslugi opieki nad dzie¢mi, ustugi gastronomiczne, pralnicze czy ustugi firm
sprzatajacych.

Postep cywilizacyjny, przejawiajacy sie w rozwoju nauki, upowszechnieniu edukacji,
uczestnictwa w zyciu kulturalnym, wzro$cie mobilnosci przestrzennej i spolecznej
ludzi, rozwoju demokracji, przyczynit si¢ do wzrostu aspiracji jednostek. Rozwoj
nauki oraz edukacji, kultury, a takze demokratyzacja zycia spotecznego, rozwijajac
ludzkie potrzeby, gtéwnie wyzszego rzedu, sg czynnikami, ktore przyczynity sie
do kreacji popytu na réznego rodzaju dobra, przede wszystkim z zakresu edukacji,
kultury, ochrony zdrowia czy zagospodarowania czasu wolnego’.

Rozwoj transportu (lotniczego, kolejowego, samochodowego) umozliwit szyb-
sze i wygodniejsze pokonywanie duzych odlegloéci, co znacznie ulatwilo ludziom
przemieszczanie si¢ miedzy réznymi regionami, krajami i kontynentami. Wzrost
mobilnosci przestrzennej ludzi umozliwil im poréwnywanie ustug $wiadczonych
w kraju i za granica, a to z kolei wyksztalcilo nowe potrzeby konsumentow, zaczeli
oni domagac sie wiekszego zréznicowania oraz wyzszej jako$ci ustug. Podréze spo-
wodowaly wzrost aspiracji ludzi, u§wiadomity wartos¢ edukacji (np. nauki jezykow
obcych, geografii). Wptyneto to na popyt na nowe ustugi edukacyjne, wykorzystujace
bardziej efektywne metody nauczania. Ustugi szkoleniowe umozliwity ludziom roz-
woj kompetencji i umiejetno$¢ konkurowania z innymi na szybko zmieniajacym sie
rynku pracy.

Zycie w coraz bardziej réznorodnym i ztozonym $rodowisku wymagato specjali-
zacjii czesto nowych rodzajow ustug. Poglebienie sie spotecznego oraz technicznego
podzialu pracy sprawia, ze kazdy czlowiek, rozwijajac swoja specjalizacje zawodowa,
staje si¢ coraz bardziej uzalezniony od $wiadczonych na jego rzecz réznorakich ustug.
Coraz bardziej skomplikowane procedury w codziennym zyciu stworzyly popyt
na wiele réznorodnych ustug, zwlaszcza z zakresu doradztwa prawnego i finan-
sowego®.

Wsréd zmian ekonomicznych wplywajacych na rozwoj sektora ustugowego
nalezy wskaza¢ globalizacje gospodarki. Spowodowala ona zwigkszenie zapotrze-
bowania na ustugi zwigzane z transportem, turystyka i przeptywem informacji.

7 Ibidem,s. 71.
8 A.Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s. 18.



Determinanty rozwoju sektora ustugowego

Wzrost wzajemnych wspoétzaleznosci miedzy przedsigbiorstwami przyczynit sie do
zintensyfikowania miedzynarodowej wymiany ustug.

Proces globalizacji w sferze konsumpcji prowadzi do standaryzacji oraz unifikacji
konsumpcji w skali regionalnej i §wiatowej pod wzgledem struktury oraz intensyw-
nosci potrzeb konsumentow, zwyczajow i zachowan nabywczych oraz warunkow
funkcjonowania mechanizméw rynkowych®. Wychodzac naprzeciw potrzebom
klientéw i dgzac do pozyskania nowych rynkéw zbytu, firmy ustugowe nasility
swoja globalng ekspansje. Instytucje ubezpieczeniowe, finansowe, przedsiebiorstwa
transportowe, turystyczne i inne rozbudowuja miedzynarodowe sieci, wykorzystu-
jac swoja konkurencyjno$¢ do ugruntowania pozycji na rynku globalnym. Z kolei
ustugodawcy, ktorzy nie majg mozliwosci rozszerzenia dzialalnosci zostajg zmuszeni
do poszukiwania strategicznych powigzan, aby zyska¢ czas na tworzenie wlasnych
sieci sprzedazy'. Intensyfikacja wymiany spowodowata konieczno$¢ usprawnie-
nia systemow dystrybucji. Przedsiebiorstwa ustugowe coraz czeéciej podejmuja
wspolprace z wyspecjalizowanymi firmami posredniczacymi, ktdre dzieki inno-
wacyjnemu sposobowi pracy i sprawnemu zarzadzaniu moga redukowac koszty
dzialalnoscit.

Otwarcie nowych rynkéw, wzrost konkurencji, zmusily firmy do bardziej innowa-
cyjnego podejscia do $wiadczenia ustug. Firmy ustugowe, aby zwiekszy¢ swojg efek-
tywnos$¢ i obnizy¢ koszty dzialania, coraz czesciej korzystajg z outsourcingu. Waska
specjalizacja zmusza przedsiebiorcow do korzystania z ustug specjalistow z dziedzin:
doradztwa podatkowego, rachunkowosci, ksiegowosci, rekrutacji pracownikéw, prac
badawczo-rozwojowych, badania rynku, reklamy itp.

Globalizacja sprzyja wymianie technologii i know-how mig¢dzy krajami. Firmy
ustugowe moga korzystac z najlepszych praktyk i najnowszych technologii z réznych
czesci $wiata. Rozwdj technologii, zwlaszcza informatycznych, pozwala kreowaé nowe
ustugi, utatwia do nich dostep, poprawia ich jako$¢ i obniza koszty ich $wiadczenia.
Na przyklad rozwoj internetu umozliwil powstanie nowych modeli biznesowych,
takich jak e-commerce czy ustugi dostarczane w chmurze, przyczynil si¢ takze
do powstania nowych ustug online, takich jak ustugi streamingowe, e-learning
czy telemedycyna.

° K. Klosinski, Przemiany strukturalne w ustugach rynkowych, Instytut Rynku Wewnetrznego
i Konsumpcji, Warszawa 1997, s. 162-163.

1©° World Trade Report 2005, WTO, Geneva 2005, s. 237-238; A. Wrdbel, Miedzynarodowa
wymiana ustug, s. 72.
" OECD, The Sendee Economy, Paris 2000, s. 26-27.
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Kolejng zmiang o charakterze ekonomicznym jest wzrost zamoznosci spoleczen-
stwa. Badania struktury konsumpcji wskazuja na systematyczny wzrost konsumpcji
ustug i zwiekszanie si¢ jej udzialu w globalnej konsumpcji gospodarstw domowych.
Proces ten okresla sie pojeciem serwicyzacji konsumpcji. Otéz mozna wyodrebni¢
trzy fazy rozwoju konsumpcji'%:

a) faza pierwsza jest okresem, w ktérym w konsumpcji gospodarstwa domowego
(spoleczenstwa) najwyzszy udzial w ujeciu wartosciowym ma zywnos¢é;

b) faza druga (okreslana réwniez jako przemystowa lub industrialna) nastepuje wow-
czas, kiedy gros wydatkow zostaje przeznaczone na konsumpcje dobr przemysto-
wych (np. mieszkanie i jego wyposazenie, srodki komunikacji) i noéniki przekazu
kulturalnego (np. samochody, telewizory, komputery, ksigzki);

¢) trzecia faza, tzw. faza serwicyzacji konsumpcji, to okres, gdy najwicksza czes§¢
dochodu jest wydatkowana na ustugi.

Wraz ze zmiang dochodéw ulega zmianie réwniez struktura spozycia ustug. Z uwagi

na charakter potrzeb ustugi mozna umownie podzieli¢ na'*:

a) podstawowe, niezbedne dla prawidlowego funkcjonowania gospodarstwa domo-
wego, w przypadku ktorych wystepuje obiektywny przymus konsumpcji (wyna-
jem mieszkania, dostawy energii i wody, odprowadzanie $ciekdéw, komunikacja
i facznos¢, oswiata, wychowanie, opieka zdrowotna, handel itp.);

b) oraz wyzszego rzedu, ktdre wiaza sie z zaspokajaniem potrzeb nabytych (ustugi
kosmetyczne, turystyka, kultura, ubezpieczenia, gry hazardowe).

M. Daszkowska podkresla, ze w miare postepu wyrazajacego si¢ zmiana stylu
zycia, wzrostem zamoznosci i poprawg standardu zyciowego spoleczenistwa nastepuje
przeksztalcenie ustug zaspokajajacych potrzeby wyzszego rzedu w ustugi podstawowe.
W ten sposob zmianie ulega zestaw ustug tworzacych tzw. minimum ustugowe (zestaw
ustug niezbednych w codziennym zyciu)™.

Czwartg grupa czynnikow determinujacych rozwdj sektora ustugowego sa prze-
miany polityczno-prawne. Procesy integracji gospodarczej wplynely na poszerzenie
rynkéw zbytu. Dzigki integracji europejskiej nastapil swobodny przeptyw ustug,
wyrazajacy sie m.in. liberalizacjg ustug finansowych, harmonizacjg kontroli bankéw
i ubezpieczen, otwarciem rynkéw ustug transportowych i telekomunikacyjnych.

2 C. Bywalec, Wzrost konsumpcji ustug, czyli proces serwicyzacji konsumpcji w Polsce, ,,Wiado-
mosci Statystyczne” 2003, nr 2, s. 1-2.

3 A. Wrébel, Migdzynarodowa wymiana ustug, s. 72.

4 M. Daszkowska, Ustugi. Produkcja, rynek, marketing, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
1998, s. 75-77.
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Migdzynarodowe powiazania spowodowaly wzrost zapotrzebowania na ustugi prawne
i specjalistyczne doradztwo w innych dziedzinach.

Do grupy zmian polityczno-prawnych zaliczana jest takze prywatyzacja przedsie-
biorstw. Miala ona miejsce w latach 80. 1 90. XX wieku zaréwno w krajach rozwinie-
tych, jak i rozwijajacych sie. Proces ten gtéwnie dotyczyt ustug telekomunikacyjnych,
transportu kolejowego i ustug pocztowych. Zwiekszona konkurencja spowodowata
pelniejsze zaspokojenie potrzeb klientéw poprzez wieksza dostepnosé ustug dla
konsumentdw, poszerzenie asortymentu i wyzszg jako$¢'. Prywatyzacja stanowi
sposdb na zwiekszenie efektywnosci nie tylko poszczegdlnych przedsiebiorstw,
ale calej gospodarki przez zmniejszenie dotacji i subwencji §wiadczonych przez
budzet na rzecz sektora publicznego, ograniczenie administracji zarzadzajacej tym
sektorem, stworzenie mozliwosci przeplywu $rodkéw do najbardziej efektywnych
przedsiebiorstw (alokacja kapitalu za pomoca mechanizmu gieldowego), zwigkszenie
konkurencyjnosci gospodarki (demonopolizacja), zwickszenie efektywnosci zaanga-
zowanego kapitatu'.

Prywatyzacja w sektorze ustugowym jest szczegdlnie istotna w przypadku dziedzin
majacych charakter strategiczny, w ktorych przedsiebiorstwa dzialaly na zasadzie
monopolistdw naturalnych (ustugi telekomunikacyjne, transport kolejowy, ustugi
pocztowe). Prywatyzacja jest bowiem dobrym momentem do zmiany struktury
prywatyzowanego przedsi¢biorstwa i powiazan, w jakich ono funkcjonuje, np. przez
dokonanie podzialu na mniejsze jednostki i samodzielng ich sprzedaz'. Wzrost
konkurencji na rynku sprzyja wiekszej dostepnosci ustug dla konsumentoéw, rozsze-
rzeniu asortymentu, podwyzszeniu jakosci przy jednoczesnym spadku ceny ustugi,
a tym samym przyczynia sie do pelniejszego zaspokojenia potrzeb klientéw. Poste-
pujace procesy prywatyzacji stwarzajg dodatkowo dla podmiotéw prywatnych moz-
liwosci prowadzenia dziatalnosci w dziedzinach dotychczas dla nich niedostepnych
(np. szkolnictwo, ustugi medyczne, komunalne).

Istotna role w rozwoju sektora ustugowego odegraty procesy deregulacji zmniej-
szajace stopien ingerencji panstwa w gospodarke przez redukeje liczby przepisow,
ograniczen oraz kontroli administracyjnej. Deregulacja pozwala firmom na wieksza
swobode w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej, co moze prowadzi¢ do tatwiejszego

> A.Rokicki, B. Nogalski, Service management as a subdiscipline of management science, ,,Central
European Management Journal” 2021, nr 29(3), s. 136-174.

' M. Dobska, Prywatyzacja w sektorze ustugowym, [w:] Transformacja w ustugach. Sektor ustug
w Polsce w latach 1990-1999, red. K. Rogozinski, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu, Poznan 2001, s. 46.

17 Ibidem.
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rozwoju nowych ustug. Ponadto mniejsza ingerencja panstwa moze zacheca¢ do inno-

wacji w sektorze ustugowym poprzez zmniejszenie obcigzen regulacyjnych i umozli-

wienie latwiejszego wprowadzania nowych technologii oraz rozwigzan. W przypadku
ustug - jak pisze Rogozinski - deregulacja moze przybrac nastepujace formy':

- klienci moga nabywa¢ ustugi poza granicami wlasnego kraju,

- zagraniczne przedsi¢biorstwa uzyskuja mozliwo$¢ prowadzenia dziatalnosci
ustugowej w innym kraju bagdZ mogg sprawowac kontrole nad wykonywaniem
okreslonych ustug,

- przedsigbiorstwom krajowym zostaja stworzone mozliwosci eksportu ustug.

Proces deregulacji nalezy postrzega¢ rownolegle z opisanymi wczesniej przeksztal-

ceniami wlasno$ciowymi, poniewaz te ostatnie sa najskuteczniejszym sposobem

wprowadzania mechanizmu rywalizacji o klienta®.
Podsumowujac, nalezy zauwazy¢, ze rozwoj sektora ustugowego jest wynikiem
synergii wielu czynnikow, ktore razem przyczyniajg sie do jego dynamicznego wzrostu

i ewolucji w odpowiedzi na zmieniajgce si¢ potrzeby gospodarcze i spoteczne.

18 K. Rogozinski, Deregulacja w sektorze ustug, [w:] Transformacja w ustugach. Sektor ustug
w Polsce w latach 1990-1999, red. K. Rogozinski, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu, Poznan 2001, s. 29.

¥ A. Wrébel, Miedzynarodowa wymiana ustug, s. 79.
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Rozdziat 5

Funkcjonalne obszary zarzadzania
przedsiebiorstwem ustugowym

Specyfika ustug wplywa na obszary, jakie powinny by¢ brane pod uwage w procesie
zarzadzania przedsigbiorstwem ustugowym. Przedstawiono je w tabeli 5.1.

Tabela 5.1. Funkcjonalne obszary zarzadzania przedsigbiorstwem ustugowym

Glowne obszary Szczegolowe zadania
1 2

zarzadzanie potencjalem |— zarzadzanie posiadang zdolnoscig ustugowa
ustugotworczym — zarzadzanie siecig placdwek wlasnych i kontraktowych

— ksztaltowanie oferty ustugowe;j

— zarzadzanie cenami ustug

— promocja ustug (reklama, public relations, sponsoring)
— zarzadzanie dostepnoscia ustug

— marketingowe ksztaltowanie personelu ustugowego

zarzadzanie
marketingowe

— planowanie zatrudnienia

— rekrutacja i selekcja (uwzgledniajaca nie tylko formalne kwali-
fikacje, ale rowniez predyspozycje do pracy w ustugach)

— szkolenia pracownikow

— systemy motywacji ptacowej i pozaptacowej; dostosowanie
motywatoréw do rzeczywistych potrzeb pracownikéw

— ocena pracownikow

zarzgdzanie zasobami
ludzkimi

— zbieranie i analiza danych o klientach (takich jak dane demo-
graficzne, historie zakupow, preferencje)

zarzadzanie relacjami — personalizacja ofert zgodnie z indywidualnymi potrzebami

z klientami (CRM) i preferencjami klientow

— wykorzystanie narzedzi do automatyzacji kampanii promocyj-
nych, takich jak social media czy reklamy internetowe
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1 2
— odpowiedzialno$¢ spoleczna
spoleczna 1 y . .
. . — odpowiedzialno$¢ wobec $rodowiska naturalnego
odpowiedzialnos¢ o iy . . gy o
. — odpowiedzialno$¢ wobec interesariuszy (pracownikéw, klientow,
biznesu (CSR)

partneréw biznesowych)

zarzadzanie ryzykiem prawnym

— zarzadzanie ryzykiem rynkowym
zarzadzanie ryzykiem finansowym
zarzadzanie ryzykiem personalnym

— zarzadzanie ryzykiem katastroficznym

zarzadzanie ryzykiem
w dziatalno$ci ustugowej

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: P. Zeller, Identyfikacja funkcjonalnych obszaréw
zarzgdzania przedsigbiorstwem ustugowym na podstawie analizy dorobku marketingu ustug, ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2010, nr 145, s. 235-237; K. Rogozinski,
Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000.

Jak zauwaza K. Rogozinski potencjat ustugotworczy (zdolnosci ustugowe) ,,to naj-
bardziej ogdlna kategoria opisujaca mozliwosci wytworcze przedsigbiorstwa. Okresla,
ile ustug mozna wytworzy¢ w organizacji ustugowej w danym czasie lub jaka moze
by¢ ogdlna warto$¢ wyswiadczonych ustug”™. Zarzadzanie potencjatem ustugo-
tworczym zwigzane jest z identyfikacja poszczegdlnych jego elementdw, okresle-
niem jego wielko$ci, jak rowniez monitorowaniem stopnia jego wykorzystania.
Celem zarzadzania potencjatem ustugowym jest zapewnienie tego, aby dostepne
zasoby byly wykorzystane w sposéb efektywny, a ustugi §wiadczone byly zgodnie
z oczekiwaniami klientéw. Waznym elementem tego procesu jest zarzadzanie siecig
placoéwek przedsigbiorstwa ustugowego (np. sieci sklepéw detalicznych, oddzia-
téw banku, restauracji, hoteli czy innych jednostek operacyjnych rozmieszczonych
geograficznie). Wymaga to m.in. centralnego zarzadzania kluczowymi funkcjami,
takimi jak marketing czy zarzadzanie zasobami ludzkimi, wprowadzenia jednolitych
standardow operacyjnych i procedur we wszystkich placowkach. Proces ten powinien
doprowadzi¢ do uzyskania oczekiwanej jakosci ustug, efektywnosci operacyjnej oraz
maksymalizacji wynikow finansowych w calej sieci®.

Kolejnym, istotnym dla funkcjonowania przedsigbiorstwa ustugowego, obszarem
dzialania jest zarzadzanie marketingowe. Jest to ,,proces planowania i ksztalttowania
instrumentéw marketingowych, tj. produktéw, cen, dystrybucji i promocji, dgza-
cym do realizowania misji i osiggania celow przedsigbiorstwa. Jednoczesnie jest to

' K. Rogozinski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan
2000, s. 250.

2 Szerzej: A.P. Wiatrak, Organizacje sieciowe - istota ich dzialania i zarzgdzania, ,Wspdlczesne
zarzgdzanie” 2003, nr 3, s. 7-18.
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projektowanie i zarzadzanie systemem dostarczania nabywcom coraz lepszych warto-

$ci, bedacych podstawg istnienia i rozwoju przedsiebiorstwa na rynku™. Zarzadzanie

marketingowe jest okreslane przez*:

- misje przedsiebiorstwa,

- orientacje na nabywcdw, badanie ich potrzeb i preferenciji,

- postugiwanie si¢ instrumentami marketingowymi przez zespoty,

- roznicowanie ustug, cen, dystrybucji i promocji na réznych segmentach rynku,

- dazenie do osiggania przewagi nad konkurentami,

- ponoszenie spotecznej odpowiedzialnosci za rodzaj i sposéb podejmowanych
dzialan gospodarczych.

Na ksztalt podejmowanej przez ustugodawcow dziatalnosci marketingowej decydu-
jacy wplyw maja specyficzne cechy produktu dostarczanego przez przedsiebiorstwo
ustugowe, tj. ustug. Oferowany produkt jest podstawowym instrumentem konkurencji
pozacenowej. Im wieksza jest konkurencja na rynku, tym bardziej wzrasta znaczenie
jako$ci ustug. Nabywcy sa coraz bardziej wymagajacy, oczekuja, ze ustuga bedzie
dostosowana do ich indywidualnych potrzeb i preferencji. Personalizacja zwigksza
poczucie wartosci i zadowolenie z ustugi.

Istotng role w sukcesie rynkowym przedsiebiorstwa ustugowego odgrywa polityka
cenowa. Odpowiednie ustalanie cen ustug nie tylko wptywa na przychody firmy,
ale takze na postrzeganie wartosci ustugi przez klientéw oraz na konkurencyjnosé¢
na rynku. Cena jest kategorig mierzalng i czesto staje si¢ przedmiotem bezposred-
niego poréwnywania. Dlatego tez jej skuteczno$¢ jako instrumentu konkurencji
jest uzalezniona od wielu czynnikéw: rodzaju ustugi, elastyczno$ci cenowej popytu,
zasobnosci nabywcdéw (elastycznosci dochodowej popytu), struktury otoczenia
konkurencyjnego, cen ustug substytucyjnych. Rézne ustugi moga wymagac roz-
nego podejscia cenowego. Na przyklad ustugi premium bedg mialy inne struktury
cenowe niz ustugi standardowe. Niska elastycznos¢ popytu na dang ustuge moze
pozwoli¢ na wyzsze ceny, podczas gdy duza konkurencja moze wymusi¢ obnizenie
cen. Kluczowe jest znalezienie balansu pomigdzy rentownoscig, konkurencyjnoscia
i wartoscia dla klienta.

Kolejne narzedzie zarzadzania marketingowego, tj. dystrybucja ustug, dotyczy
stworzenia warunkow konsumpciji (realizacji) ustug dogodnych dla klienta pod
wzgledem miejsca, czasu i formy. W obszarze tym powinny by¢ wziete pod uwage

> Przedsigbiorstwo ustugowe. Zarzqdzanie, red. B. Filipiak, A. Panasiuk, Wydawnictwo Naukowe

PWN, Warszawa 2008, s. 298.
*  Zarzgdzanie marketingowe, red. G. Rosa, CH.Beck, Warszawa 2012, s. 46-57.
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wlasne zdolnosci ustugowe oraz identyfikacja mozliwosci sprzedazy ustug przez
posrednikow, zasady wyboru posrednikow i opracowywanie standardow wspétpracy,
obstuga i monitorowanie posrednikow?.

Marke firmy ustugowej budujg i wzmacniajg dziatania promocyjne. Ustugi sa nie-
materialne i trudniejsze do oceny przed zakupem w poréwnaniu z produktami
materialnymi. Promocja pomaga us§wiadomi¢ potencjalnym klientom, jakie ustugi
oferuje przedsiebiorstwo. Pozwala wyrdzni¢ unikatowe cechy i korzysci danej ustugi
na tle konkurencji, takie jak wyjatkowa jakos¢, szybki czas realizacji, indywidualne
podejscie do klienta czy innowacyjne rozwigzania. Regularna komunikacja promo-
cyjna z obecnymi klientami (np. przez takie dzialania jak newslettery, programy
lojalnosciowe, specjalne oferty dla stalych klientéw) pomaga utrzymac ich lojalno$¢
i przypomina im o istnieniu firmy. Promocja pozwala takze na dotarcie do nowych
segmentow rynku i pozyskanie nowych klientéw. Kampanie reklamowe, promocje
online, social media czy programy polecenn moga przyciaggnacé uwage osob, ktore
wczesniej nie mialy kontaktu z firma.

W dziataniach marketingowych personel §wiadczacy ustugi odgrywa bardzo wazna
role, poniewaz jego umiejetnosci, postawa i interakeje z klientami maja bezposredni
wplyw na jako$¢ ustugi i czerpang z niej satysfakcje. Jako Ze ustugi nie majag mate-
rialnych cech, klient formuluje swoje wrazenie o przedsiebiorstwie na podstawie
postaw i zachowan zatrudnionego w nim personelu®. Ze wzgledu na szczegélna role
pracownikow w procesie ustugowym istotnym dziataniem w przedsigbiorstwach jest
odpowiednie zarzadzanie zasobami ludzkimi. Proces ten obejmuje’:

- planowanie zatrudnienia,

- rekrutacje i selekcje,

- szkolenie pracownikow — zwlaszcza w zakresie specyfiki $wiadczenia ustug i obstugi
klienta, w tym radzenie sobie w trudnych sytuacjach,

- systemy motywacji ptacowej i pozaplacowej,

- obiektywne systemy ocen pracowniczych.

Planowanie zatrudnienia oznacza ustalenie odpowiedniej liczby personelu ustu-
gowego (zalezne jest to od wielkosci przedsiebiorstwa i wielkosci popytu na ustugi),
okreslenie wymaganych kwalifikacji i cech osobowosciowych pracownika niezbed-
nych na dane stanowisko. Nastepnym etapem jest zaprojektowanie procesu rekrutacji
i selekcji. Wymaga to okreslenia zrédta pozyskiwania pracownikéow. Moze by¢ ono

> A. Czubala et al., Marketing ustug, Wolters Kluwer Polska, Krakéw 2012, s. 194.

¢ D. Bednarska-Olejniczak, Marketing wewnetrzny w przedsigbiorstwie ustugowym, ,Prace

Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2014, nr 353, s. 69-78.
7 Z.Pawlak, Personalna funkcja firmy, Poltext, Warszawa 2003, s. 140-141.
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wewnetrzne lub zewnetrzne. Wewnetrzny rynek pracy stanowia osoby zatrudnione
w przedsiebiorstwie, ktdre pragng awansowa¢, zmieni¢ stanowisko lub przekwali-
fikowac¢ sie. Rekrutacja wewnetrzna stanowi element motywacyjny dla pracowni-
koéw, ktorzy dzigki wlasciwej pracy maja realng szanse na awans, pracodawcom za$
stwarza mozliwo$¢ lepszego wykorzystania kwalifikacji pracownikéw. Rekruta-
cja zewnetrzna oznacza pozyskiwanie pracownikdw z zewnetrznego rynku pracy.
Stanowig go: bezrobotni chetni do podjecia pracy, absolwenci szkot i uczelni, pra-
cownicy innych przedsiebiorstw skfonni zmieni¢ prace.

Proces rekrutacji konczy sie, gdy do firmy wplyna oferty przedstawione przez
kandydatéw. Dalszym etapem procesu doboru pracownikéw jest selekcja. Polega ona
na ocenie przydatnosci kandydatow na dane stanowisko i wyborze najlepszego z nich.
W procesie selekcji wykorzystuje sie wiele technik badawczych, takich jak: analiza
przedlozonych dokumentéw (CV, listu motywacyjnego), rozmowa kwalifikacyjna,
obserwacja, testy psychologiczne, ekspertyzy grafologiczne, metody Assessment
Center®. Koficowym etapem selekgji jest podjecie decyzji personalnej o przyjeciu
kandydata do pracy lub rezygnacji z jego kandydatury. W przypadku pozytywnej
decyzji nowo zatrudnionemu pomoca stuzy przede wszystkim bezpoéredni przeto-
zony, ktory dokonuje merytorycznego wprowadzenia pracownika w nowe obowigzki,
przedstawia go cztonkom zespolu, zapoznaje z celami przedsiebiorstwa i jego kultura
organizacyjna.

Zakonczenie okresu adaptacyjnego nie moze stanowi¢ konca dziatan edukacyjnych.
Zwigkszeniu umiejetnosci poszczegdlnych pracownikéw, a przez to wzmocnieniu
skutecznosci organizacji stuza réznorodne szkolenia. W przedsigbiorstwach ustu-
gowych szczegolnie istotne sg szkolenia z zakresu obstugi klienta, w tym techniki
postepowania z trudnymi klientami.

Kolejnym bardzo waznym elementem zarzadzania zasobami ludzkimi w przed-
siebiorstwie ustugowym, poza szkoleniami, jest odpowiednie motywowanie kadry.
Stanowi ono proces ukierunkowany na wywolanie i podtrzymywanie okreslonych
postaw (zachowan organizacyjnych) pracownikéw bedacych reakcja na pewne potrzeby
(np. samorealizacji, uznania), ktdre to efekty uzyskiwane sg poprzez stosowanie
zréznicowanych srodkdw zachety materialnej i pozamaterialnej’.

8 M. Dale, Skuteczna rekrutacja i selekcja pracownikéw, Dom Wydawniczy ABC, Krakow 2001,
s. 122-123.

Szerzej na ten temat: S. Borkowska, Motywacja i motywowanie, [w:] Zarzgdzanie zasobami
ludzkimi. Tworzenie kapitatu ludzkiego, red. H. Krol, A. Ludwiczynski, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2007, s. 317-352.
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Kolejnym instrumentem zarzgdzania zasobami ludzkimi jest ocenianie pracow-
nikow. Proces ten musi zosta¢ dopasowany do specyfiki danego przedsiebiorstwa
i wymagan stanowisk, ktérych dotyczy ocena. Niezbedne jest jednoznaczne okreslenie
kryteriéw oceny i zapoznanie z nimi wszystkich zainteresowanych przed rozpocze-
ciem okresu, ktorego ocena ma dotyczy¢. Wyniki oceny pozwalaja: dokonac¢ selekcji
w aspekcie przydatnosci pracownika dla przedsigbiorstwa, wskaza¢ kierunki szkolenia
i doskonalenia zawodowego personelu, przydzieli¢ premie, awansowa¢ osoby wyka-
zujace inicjatywe i pomystowos¢ oraz ujawnic przyczyny niepowodzen zawodowych
poszczegdlnych osob lub zespotow.

Czynnik ludzki w przedsigbiorstwie ustugowym moze by¢ rozpatrywany nie tylko
w kategoriach zatrudnionego personelu, ale takze konsumentéw ustug. Grupa ta,
kupujac ustugi i rekomendujac je innym klientom, generuje zyski firmy. Dlatego bardzo
wazne jest, aby przedsigbiorstwo ustugowe dbato o odpowiednie relacje z klientami'.
Narzedziem wspierajacym te dzialania jest zarzgdzanie relacjami z klientami CRM
(Customer Relationship Management)'. ]. Otto, uwaza, ze CRM nalezy traktowac
jako filozofie dzialania firmy, w ktorej wszyscy pracownicy sa swiadomi koniecz-
no$ci budowania dlugoterminowych zwiazkéw z klientami w celu zwigkszania
warto$ci rynkowej przedsiebiorstwa przez maksymalne wykorzystanie potencjatu
tkwigcego w relacji taczacej firme z klientami'>. Wsparciem w tych dziataniach jest
stosowanie odpowiedniego oprogramowania komputerowego wraz z bazami danych.
Stwarza to firmom mozliwo$¢ oferowania wyzszej jakosci zindywidualizowanych
ofert, ktérych rezultatem jest zwigkszona lojalnos¢ konsumentdéw i wyzsze zyski
przedsiebiorstwa'?.

Poza CRM istotnym elementem w funkcjonowaniu wspoélczesnych przedsiebiorstw
ustugowych sg dzialania z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (Corporate
Social Responsibility, CSR). Jest to strategia zarzgdzania, zgodnie z ktorg przedsie-
biorstwo ustugowe w swoich dzialaniach dobrowolnie uwzglednia interesy spoteczne,

1 K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 2000, s. 52-77.

Moze by¢ on rozumiany w dwojaki sposdb: 1) jako sposdb zarzadzania, majacy na celu zaspo-
kojenie potrzeb klientéw, lub 2) jako systemy informatyczne, ktérych celem jest gromadzenie
ianaliza danych na temat klientéw, ich preferencji, historii interakcji z firma. Zob. J. Adam-
czyk, CRM w ujeciu klasycznym i internetowym, www.e-marketing.pl (dostep: 4.07.2024);
E. Frackiewicz, E. Rudawska, CRM jako narzedzie zarzgdzania relacjami z klientem na rynku
ustug, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2005, s. 50.

12 J. Otto, CRM - dobre relacje z klientem, ,Marketing w Praktyce” 2001, nr 8, s. 20-24.

B J. Petrykowska, Marketing partnerski a CRM, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego.
Ekonomiczne Problemy Ustug” 2009, nr 41, s. 497-501.
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aspekty srodowiskowe oraz relacje z réznymi grupami interesariuszy (tj. pracownikami,

klientami, partnerami biznesowymi)". Realizacja strategii CSR oznacza inwestowanie

w zasoby ludzkie, ochrone $rodowiska, relacje z otoczeniem firmy i informowanie

o tych dzialaniach, co przyczynia si¢ do wzrostu konkurencyjnosci przedsiebiorstwa

ustugowego i ksztaltowania warunkéw dla zréwnowazonego rozwoju spotecznego

i ekonomicznego®. Przyktadami inicjatyw, ktdre firmy podejmuja w celu wywierania

pozytywnego wplywu na spoleczenstwo, srodowisko i interesariuszy sg m.in.:

a) w aspekcie spolecznym: wsparcie finansowe dla organizacji charytatywnych,
sponsorowanie lokalnych wydarzen, wolontariat pracowniczy na rzecz spolecz-
noéci, inwestycje w infrastrukture, programy edukacyjne, zdrowotne, sportowe
i kulturalne;

b) w aspekcie srodowiskowym: redukcja emisji CO,, minimalizacja odpadéw, recy-
kling, zréwnowazone gospodarowanie zasobami naturalnymi, wykorzystywanie
odnawialnych zZrédel energii, podnoszenie §wiadomosci ekologicznej wéréd pra-
cownikow, klientéw i spotecznosci;

¢) w aspekcie relacji pracowniczych: zapewnianie pracownikom szkolen i rozwoju
kariery, stworzenie dobrych warunkéw pracy (bezpieczenstwo fizyczne i socjalne,
przeciwdziatanie dyskryminacji ze wzgledu na pte¢, wiek, rase, wyznanie) pro-
gramy integracyjne, zarzadzanie réznorodnoscia pokoleniows, programy na rzecz
wyréwnywania szans (elastyczne formy zatrudnienia, wyréwnywanie szans os6b
po 50 roku zycia i 0s6b niepetnosprawnych), programy zapewniajace rOwnowage
miedzy zyciem osobistym i zawodowym;

d) w aspekcie relacji z klientami: dbato$¢ o wysoka jakos¢ oferowanych ustug, prze-
strzeganie uczciwych praktyk marketingowych, zapewnienie bezpieczenstwa
danych osobowych klientéw, transparentno$¢ w ich przetwarzaniu;

e) w aspekcie relacji z partnerami biznesowymi: prowadzenie dziatalnosci zgodnie
z przepisami prawa, normami etycznymi i standardami branzowymi, jawnos¢
w komunikacji z interesariuszami, otwartos¢ na dialog, przeciwdziatanie korupcji,
szkolenia z zakresu etyki biznesu.

Kolejnym waznym obszarem w dziatalno$ci przedsigbiorstw ustugowych jest
zarzadzanie ryzykiem. Proces ten polega na identyfikacji, ocenie, kontrolowa-
niu i monitorowaniu réznych rodzajéw ryzyka, ktére moga wptynac na zdolnos¢

" A.Para, CSR a idea zréwnowazonego rozwoju w turystyce, [w:] Zrownowazony rozwdj: debiut
naukowy 2011, red. T. Jemczura, H. Kretek, Wydawnictwo Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawo-
dowej, Raciborz 2012, s. 161.

1> PARP, https://www.parp.gov.pl/csr#csr (dostep: 4.07.2024).
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przedsigbiorstwa do $§wiadczenia ustug oraz osiggania celéw biznesowych'. Wérod

kluczowych rodzajéw ryzyka nalezy wymienic¢'”:

a) ryzyko prawne - zmiany w obowigzujacych przepisach regulujacych dziatalnos¢
uslugowa, spory prawne, nieprzestrzeganie warunkéw umow przez klientéw lub
dostawcow;

b) ryzyko rynkowe — pojawienie sie nowych konkurentéw, agresywna polityka cenowa
konkurencji, zmiana preferencji klientéw, nowe trendy na rynku;

¢) ryzyko finansowe — niewyptacalnos¢ klientéw, opdznienia w ptatnosciach, trud-
nos$ci w pokryciu biezgcych zobowigzan;

d) ryzyko personalne — wysoka rotacja pracownikow, niedobory wykwalifikowanej
kadry, problemy z motywacja i zaangazowaniem pracownikow;

e) ryzyko katastroficzne:

- katastrofy naturalne: powodzie, trzesienia ziemi, huragany, tornada, pozary,

- katastrofy spowodowane przez cztowieka: terroryzm i sabotaz, konflikty zbrojne,

- katastrofy technologiczne: cyberataki, utrata danych, awaria krytycznej infra-

struktury technicznej, takiej jak sieci energetyczne, wodociagi, systemy komu-
nikacyjne,

- pandemie i choroby zakazne, ktére moga prowadzi¢ do izolacji pracownikow

i klientoéw, spadku popytu na ustugi, a nawet zamkniecia dzialalnosci,

- katastrofy ekologiczne — zanieczyszczenie srodowiska, wyciek substancji che-

micznych, skazenie wody lub powietrza.

Kazdy z tych rodzajéw ryzyka moze mie¢ istotny wptyw na funkcjonowanie przed-
siebiorstw ustugowych. Dlatego wazne jest, aby podmioty te wdrazaty odpowiednie
mechanizmy zarzgdzania ryzykiem. Pozwoli to na minimalizacje potencjalnych
strat i maksymalizacje szans na sukces. Podejmowanie swiadomych decyzji i wdra-
zanie odpowiednich dziatan z zakresu zarzadzania ryzykiem powinno skutkowac
zwiekszeniem stabilno$ci operacyjnej i finansowej przedsigbiorstwa ustugowego oraz
budowaniem zaufania wéréd klientéw i innych interesariuszy.

Zaprezentowany w rozdziale wykaz obszaréw, ktore nalezy uwzgledni¢ w procesie
zarzgdzania podmiotami w sektorze ustugowym nie jest wyczerpujacy. Ze wzgledu
na ztozono$ci wyzwan jakie stojg przed przedsiebiorstwami ustugowymi zasygnali-
zowano jedynie wybrane kwestie teoretyczne dotyczace tego zagadnienia. W dalszej
cze$ci monografii zostang przedstawione wybrane praktyczne przyktady zarzadzania
w przedsigbiorstwach ustugowych.

16 Zarzgdzanie ryzykiem, red. K. Jajuga, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 23.

17 Szerzej: M. Thlon, Charakterystyka i klasyfikacja ryzyka w dziatalnosci gospodarczej, ,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2013, nr 902(02), s. 17-36.



Rozdziat 6

Zarzadzanie ryzykiem epidemii w dziatalnosci
przedsiebiorstw ustugowych. Przyktad branzy hotelarskiej

6.1. Istota ryzyka epidemii

Fundamentalnym obszarem zainteresowania przedsigbiorstw ustugowych sg kwestie
sprawnosci funkcjonowania organizacji, a wigc niezawodnosci i ryzyka w zarzadza-
niu organizacji. Ryzyko jest roznie interpretowane w literaturze. Dyskusja naukowa
toczy sie wokot zwiazkow ryzyka z niepewnoscig, prawdopodobienistwem zdarzen,
zagrozen, ponadprzeci¢tnych korzysci lub strat'. Pierwsze rozwazania o naturze
ryzyka na gruncie nauk ekonomicznych skupiatly si¢ na konfrontacji potocznego
i naukowego rozumienia pojec ryzyka i niepewnosci oraz ich znaczenia w kontekscie
rachunku prawdopodobienstwa? .

Wspolczesnie mozna wskaza¢ na dwa gltéwne podejscia do ryzyka: negatywne
i neutralne. Koncepcja negatywna interpretuje ryzyko jako mozliwos¢ nieosiggniecia
oczekiwanego efektu, tym samym ryzyko jest kojarzone z ,zagrozeniem”, ,stratg”,
»hiebezpieczenstwem™. W ramach koncepcji neutralnej dominuje ujecie ryzyka jako
stanu braku pewnosci co do przysztych skutkéow okreslonych zdarzen. W zaleznosci
od sytuacji ryzyko jest szansa albo zagrozeniem i wiaze si¢ z prawdopodobienstwem
straty lub zysku®.

' S. Ward, C. Chapman, Transforming project risk management into project uncertainty mana-

gement, ,International Journal of Project Management” 2003, nr 21(2), s. 97-105.
2 F. Romeike, Lexikon Risiko - Management, Wiley-VCH Verlag, Weinheim 2004, s. 67.
* M. Matkowska-Borowczyk, Negatywna koncepcja ryzyka w teorii i praktyce zarzgdzania,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2012, nr 235, s. 9-21.
K. Jajuga, Koncepcja ryzyka i proces zarzgdzania ryzykiem, [w:] Zarzgdzanie ryzykiem,
red. K. Jajuga, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 13; A. Tokarz-Kocik, Ryzyko

motywacyjne w gospodarowaniu kapitatem ludzkim w hotelarstwie. Ujecie ekonomiczne, Wydaw-
nictwo NaukoweUniwersytetu Szczecir’lskiego, Szczecin 2017, s. 28-30.
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Ze wzgledu na czynniki ksztaltujace ryzyko mozna wyréznic®:

- ryzyko specyficzne (wewnetrzne/endogeniczne), determinowane przez zasoby,
ktérymi podmiot dysponuje (tj. zasoby ludzkie, kapitatowe, informacyjne, techno-
logiczne),

- ryzyko systematyczne (zewnetrzne/egzogeniczne), determinowane przez otoczenie
przedsigbiorstwa (przyrodnicze, prawne, ekonomiczne i demograficzne).
Otoczenie stanowi zrédlo réznego rodzaju sit i zdarzen wspotokreslajacych warunki

dzialania przedsiebiorstw. Wérdd nich sa te napedzajace wzrost przedsiebiorstw oraz

takie, ktorych oddziatywanie istotnie ten wzrost ogranicza, a niekiedy wrecz go unie-
mozliwia®. Przykladem takiej sity oddzialujacej na sektor ustugowy byta pandemia

Covid-19, ktérag mozna przyporzadkowa¢ do kategorii ryzyka epidemii. Zjawisko

to traktowane jest jako zdarzenie o niskim prawdopodobienstwie, prowadzace

zazwyczaj do strat i niekorzystnego wptywu na wynik dziatalnosci gospodarcze;.

Prawdopodobienstwo realizacji i zakres szkdd nie sg zalezne od cztowieka, gdyz straty

odnotowywane s3 jednoczesnie w wielu jednostkach gospodarczych’. Niezaleznie od

rodzaju, charakteru i rozmiaréw szkdd spowodowanych w nastepstwie urzeczywist-
nienia sie ryzyka epidemii, kazda z nich znajduje swoj wymiar w ujeciu finansowym,
co negatywnie odbija si¢ na ptynnosci finansowej przedsiebiorstw ustugowych.
Pogorszenie ptynnosci finansowej pociaga za sobg kolejne negatywne konsekwen-
cje ekonomiczne dla funkcjonowania podmiotéw tegoz sektora. Do najwazniejszych
mozna zaliczy¢®: pogorszenie pozycji rynkowej, mozliwo$¢ utraty czesci klientdw,
brak elastyczno$ci w podejmowaniu decyzji, ograniczenie rozwoju podmiotdw,
pogorszenie wynikow finansowych, a nawet zagrozenie upadloscia. Prowadzi to

w rezultacie do ogdlnego ostabienia kondycji ekonomicznej podmiotéw rynkowych,

zaréwno po stronie popytowej, jak i podazowe;.

*> E.Szczepanik, Ryzyko w dziatalnosci gospodarczej, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Menedzer-
skiej w Warszawie, Warszawa 2010, s. 17.

¢ E. Urbanowska-Sojkin, Zarzgdzanie ryzykiem wobec wyzwati z otoczenia, ,Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu” 2014, nr 366, s. 560-571.

7 A.Beraetal., Mitigating risk of the tourism sector in the European Union member states during
the Covid-19 pandemic, ,European Research Studies Journal” 2020, nr 23(4), s. 107-122; J. Solarz,
K. Waliszewski, Catosciowe zarzgdzanie ryzykiem systemowym. Pandemia COVID-19, edu-Libri,
Krakow-Legionowo 2020, s. 44-47.

8 M. Sierpinska, T. Jachna, Metody podejmowania decyzji finansowych, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2020, s. 35-40.
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6.2. Wptyw pandemii Covid-19 na dziatalnos¢ ustugowa w Polsce -
wybrane branze

Koronawirus ciezkiego zespotu ostrej niewydolnosci oddechowej SARS-CoV-2
zmienil oblicze wspolczesnego $wiata we wszystkich obszarach dzialalno$ci, takze
w sektorze ustugowym. Uwaza sie, Ze epidemia wybuchta w Chinach. Bardzo szybko
jednak, bo juz w kolejnych dniach, pojawily si¢ przypadki zakazen w innych kra-
jach, takich jak: Korea Potudniowa, Japonia, Tajwan i Tajlandia. Wirus stwierdzono
u 0s6b, ktdre podrézowaly do lub z chinskiego miasta Wuhan. W styczniu 2020 roku
WHO oglosita stan zagrozenia zdrowia publicznego. Nadata réwniez patogenowi
nazwe SARS-CoV-2, a chorobie, ktorg wywoluje Covid-19°. Rozprzestrzenianie si¢
koronawirusa obejmowato kolejne kraje. WHO 30 stycznia 2020 roku oglosilo stan
$wiatowego zagrozenia epidemig. Do konca 2020 roku Covid-19 rozprzestrzenit sie
na caly $wiat, opanowujac 223 panstwa na wszystkich kontynentach™.

Pandemia w poczatkowej fazie wywotata ,,szok podazowy”. Rozprzestrzenianie si¢
wirusa spowodowato przerwanie miedzynarodowych tancuchéw dostaw, najpierw
w Chinach, a nastepnie w kolejnych krajach na §wiecie oraz skrdcenie czasu pracy
pracownikéw w trakcie kwarantanny lub choroby. Przedsiebiorstwa zostaty zmu-
szone do zawieszenia lub ograniczenia dzialalnosci z powodu nakazanych przesto-
jow. Wiele organizacji zaczeto borykac si¢ z ograniczeniami ptynnosci, a niektdre
utracity zdolnos$¢ do dalszego wyplacania wynagrodzen pracownikom. Pomimo
bezprecedensowych interwencji rzadowych w wielu panstwach niepewnos¢ dotyczaca
rozprzestrzeniania si¢ wirusa, a takze w wielu przypadkach spadek dochodu gospo-
darstw domowych sktonily klientéw do ograniczenia konsumpgji. ,Szok podazowy”
szybko przeksztalcil sie w ,,szok popytowy™.

Zgodnie z neutralng koncepcja ryzyka pandemia COVID-19 dla wybranych branz
ustugowych okazala si¢ szansg, a dla innych zagrozeniem. W zwigzku z koniecznoscia
zachowania spolecznego dystansu podczas pandemii przeniesiono wiele aktywno$ci
do $wiata wirtualnego, co przyczynilo si¢ do dynamicznego rozwoju branz ustugowych
opartych na nowych technologiach'?. Przyspieszylo to proces cyfryzacji gospodarki,

° G. Rosa, Wplyw pandemii COVID-19 na preferencje podréznych w transporcie kolejowym,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, s. 30.

10 WorldOMeters, https://www.worldometers.info/coronavirus (dostep: 15.05.2024).

" K.Drelaetal,, Instruments for managing the EU labour market in the face of the COVID-19 crisis,
»European Research Studies Journal” 2021, nr 24(1), s. 984-998 . DOI: 10.35808/ersj/2006.

2 N. Caroll, K. Conboy, Normalising the “New normal”: Changing tech-driven work practices under
pandemic time pressure, ,International Journal of Information Management” 2020, s. 102-186.
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w szczegdlnosci wplyneto na rozwdj handlu elektronicznego, ustug kurierskich (w tym
paczkomatow), edukacji zdalnej, telemedycyny.

Natomiast dla tych rodzajow dzialalnosci ustugowej, ktérych nie mozna przenies¢
do internetu, takich jak uslugi fryzjerskie, stomatologiczne, hotelarskie, transpor-
towe, pandemia okazala si¢ zagrozeniem'. Miarg jej wplywu na wybrane branze
ustugowe w Polsce sa dane pochodzace z badan ankietowych, ktore przeprowadzit
GUS w okresie kwiecient 2020 - grudzieni 2021 roku (zob. rys. 6.1).
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Rysunek 6.1. Odsetek przedsiebiorstw z sektora ustugowego w Polsce oceniajacych wptyw
pandemii Covid-19 jako ,,powazny lub zagrazajacy stabilnosci firmy” — wybrane branze

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Raport GUS, Wplyw pandemii COVID-19
na koniunkture gospodarczg-oceny i oczekiwania (dane szczegétowe oraz szeregi czasowe), GUS, War-
szawa 2022.

Zgodnie z raportem GUS™" na poczatku pandemii (w kwietniu 2020 r.) jej skutki
jako ,powazne lub zagrazajace stabilnosci firmy” wskazalo 73,2% przedsiebiorstw
ustugowych. Ocena negatywnych skutkdéw pandemii réznita sie w zaleznosci od branzy.

B J. Dominiak, Wplyw pandemii COVID-19 na zmiany w sektorze ustug w Polsce, ,,Prace Komi-
sji Geografii Przemystu Polskiego Towarzystwa Geograficznego” 2022, nr 36(2), s. 126-136.
DOI: 10.24917/20801653.362.8; S. Gunay, B.E. Kurtulmus, COVID-19 social distancing and
the US service sector: What do we learn?, ,Research in International Business and Finance”
2021. DOI: 10.1016/j.ribaf.2020.101361.

Raport GUS, Wplyw pandemii COVID-19 na koniunkture gospodarczg-oceny i oczekiwania
(dane szczegblowe oraz szeregi czasowe), GUS, Warszawa 2022.


http://dx.doi.org/10.24917/20801653.362.8
https://doi.org/10.1016%2Fj.ribaf.2020.101361
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Najbardziej pesymistycznie oceniano ja w branzach hotelarskiej i gastronomicznej
(86,4%) oraz w branzy transportowej (81,5%). Wyrazniejsza poprawa nastrojow wsrod
przedsiebiorcow ustugowych nastgpita w okresie od czerwca do wrzeénia 2020 roku,
co wigzalo sie zaréwno z luzowaniem obostrzen, jak i z dziataniami rzagdu w ramach
tarczy antykryzysowej". Powro6t pesymizmu nastapil wraz z pojawieniem sie drugiej
fali pandemii w pazdzierniku 2020 roku.

W calym badanym okresie (kwiecien 2020 - grudzien 2021 r.) na wysokim poziomie
utrzymywala sie niepewno$¢ w przedsiebiorstwach oferujacych ustugi hotelarskie
i gastronomiczne'®. W przypadku tych podmiotéw najwyzszy odsetek przedsiebior-
cow oceniajacych skutki pandemii jako ,,powazne lub zagrazajace stabilnosci firmy”
odnotowano w listopadzie 2020 roku (93,5%), a takze w lutym i marcu 2021 roku
(odpowiednio 92,5% i 96,7%).

Wskazywana przez przedsiebiorstwa uslugowe niepewnos$¢ funkcjonowania
w okresie pandemii byta wywotana przez wiele czynnikdw, m.in. ograniczenie popytu.
Najwiekszy spadek zamoéwien sktadanych przez klientéw deklarowaly jednostki
ustugowe z sekcji zakwaterowanie i gastronomia (prawie 70% w kwietniu 2020 r.),
a $rednio dla tej branzy w calym badanym okresie spadek ten wyniost 30,4%".

Zdecydowanie lepiej wygladata sytuacja w branzy finansowo-ubezpieczeniowej,
w ktorej odsetek przedsiebiorstw negatywnie oceniajgcych skutki pandemii w jej
poczatkowym stadium - tj. kwietniu 2020 roku — wynosit 56,5%, a nastepnie sys-
tematycznie spadal, by w grudniu 2021 roku osiaggna¢ wynik 13,9%. Moze to by¢
powiazane z faktem, ze w przypadku tych ustug istniata mozliwo$¢ pracy zdalnej's.
W przypadku sektora finansowo-ubezpieczeniowego w calym badanym okresie
$rednio 54,3% podmiotéw $wiadczylo ustugi za posrednictwem internetu®.

Podsumowujac, nalezy zauwazy¢, ze pandemia Covid-19 w radykalny sposéb
zmienila funkcjonowanie wielu branz ustugowych. Spowodowata powazne zakldce-
nia zwlaszcza na rynkach ustug transportowych, gastronomicznych, turystycznych
i hotelarskich. Aby przeciwdzialac jej negatywnym skutkom, rzad udzielal wsparcia
poszczegdlnym branzom gospodarki w postaci tarcz antykryzysowych. Ich dzia-
tanie zostanie przedstawione w dalszej cze$ci opracowania na przykladzie branzy
hotelarskie;j.

5 J. Dominiak, Wplyw pandemii COVID-19 na zmiany w sektorze ustug w Polsce, s. 126-136.

16

J. Janecki, Ocena konsekwencji kryzysu pandemicznego COVID-19 w sektorze polskich przed-
sigbiorstw, ,Studia BAS” 2022, nr 1(69), s. 49-68.

7 Ibidem, s. 49-68.

18

J. Dominiak, Wptyw pandemii COVID-19 na zmiany w sektorze ustug w Polsce, s. 126-136.

19

J. Janecki, Ocena konsekwencji kryzysu pandemicznego COVID-19, s. 49-68.
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6.3. Funkcjonowanie przedsiebiorstw hotelarskich w Polsce
w warunkach pandemii Covid-19

Sektor turystyczny jest bardzo wrazliwy na czynniki o charakterze globalnym: kryzysy
gospodarcze, zmiany klimatyczne (zwigzane z nasileniem sie zjawisk ekstremalnych,
np. powodzie, huragany), zjawiska katastroficzne (wybuchy wulkandéw, trzesienia
ziemi), zagrozenia chorobami (np. pandemia), nasilanie sie terroryzmu i konfliktéw
na tle etnicznym czy religijnym, gdyz wszystkie te zjawiska prowadza do spadku
poczucia bezpieczenistwa turystow przebywajacych w danych regionach i wyraznie
wplywajg na zmniejszenie popytu na ustugi turystyczne. Gtéwnym elementem sek-
tora turystycznego jest hotelarstwo i tworzona przez nie baza noclegowa. Zgodnie
z ustawg o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw
turystycznych?® wyroznia sie nastepujace rodzaje obiektow hotelarskich:

a) hotele - obiekty posiadajace co najmniej dziesi¢¢ pokojow, w tym wiekszos¢ miejsc
w pokojach jedno- i dwuosobowych, §wiadczace szeroki zakres ustug zwiazanych
z pobytem klientow;

b) motele — obiekty polozone przy drogach, dysponujace parkingiem, posiadajace
co najmniej dziesie¢ pokojow, w tym wiekszos¢ miejsc w pokojach jedno- i dwu-
osobowych;

¢) pensjonaty — obiekty posiadajace co najmniej siedem pokojow, $§wiadczace dla
swoich klientéw catodzienne wyzywienie;

d) kempingi - obiekty strzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach i przyczepach
samochodowych, przyrzadzanie positkow, parkowanie samochodow, a takze
$wiadczace ustugi zwigzane z pobytem klientow;

e) domy wycieczkowe — obiekty posiadajace co najmniej 30 miejsc noclegowych,
dostosowane do samoobstugi klientéw oraz swiadczace minimalny zakres ustug
zwigzanych z pobytem klientow;

f) schroniska mtodziezowe - obiekty przeznaczone do indywidualnej i grupowej
turystyki mlodziezowej, dostosowane do samoobstugi klientow;

g) schroniska — obiekty zlokalizowane poza obszarami zabudowanymi, przy szla-
kach turystycznych, $wiadczace minimalny zakres ustug zwiazanych z pobytem
klientow;

h) pola biwakowe — obiekty niestrzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach.

2 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek
i przewodnikéw turystycznych (Dz.U. 1997 Nr 133, poz. 884 z pdzn. zm.; tekst jednolity
Dz.U. 22020 r., poz. 2211).
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Wedlug danych z raportu ,,Rynek hotelarski w Polsce” w dniu 31 lipca 2019 roku,
tj. przed pandemig Covid-19, w Polsce dziatato 11 251 obiektéw noclegowych, z czego
2635 stanowily hotele, a 8616 pozostale obiekty noclegowe (motele, pensjonaty itd.).

Pojawienie si¢ pandemii oraz zwigzane z tym ryzyko wysokiego poziomu zachoro-
wan wywolalo reakcje wladz publicznych w poszczegdlnych panstwach, co prowadzito
do zamknigcia granic, ograniczenia mobilno$ci mieszkancéw oraz zamrozenia funk-
cjonowania wielu branz gospodarki, zwlaszcza tych, w ktérych dochodzi do czestych
i masowych kontaktéw zaréwno miedzy samymi pracownikami, jak i pomiedzy
pracownikami i konsumentami®’. W trakcie pandemii (tj. od marca 2020 do marca
2022 r.) hotele i inne obiekty hotelarskie funkcjonowaly z licznymi ograniczeniami.
W zwigzku z ogloszeniem w Polsce 14 marca 2020 roku stanu zagrozenia epidemicz-
nego cze¢s$¢ obiektow hotelarskich przeksztalcono w izolatoria lub przeznaczono dla
0s6b odbywajacych kwarantanne. Od 1 kwietnia 2020 roku ograniczono dostepnos$¢
bazy noclegowej dla turystow, mogty z niej korzystac jedynie osoby wykonujgce obo-
wiazki zawodowe, w tym przebywajace w delegacji*’. Prowadzenie dzialalnosci zwig-
zanej ze $wiadczeniem ustug hotelarskich bylo dopuszczalne dopiero od 4 maja 2020
do poczatku listopada 2020 roku.

W dniu 7 listopada 2020 roku (w zwigzku z druga falg pandemii) dziatalno$¢ obiek-
tow hotelarskich ponownie zostala ograniczona. Obiekty te byly dostepne tylko dla
waskiej grupy gosci, np. oséb przebywajacych w podrézy stuzbowej, lekarzy, pacjen-
tow i ich opiekunow. Wprowadzenie tych ograniczen spowodowato, Ze w listopadzie
2020 roku w obiektach hotelarskich ponownie odnotowano ponad 70-procentowe
spadki w poréwnaniu z analogicznym miesigcem 2019 roku — w grudniu 2020 roku
spadki te osiagnely niemal 80%?2.

Trzecia fala pandemii od 20 marca do 9 kwietnia 2021 roku wigzata si¢ z zawie-
szeniem dziatalnosci hoteli (z wyjatkiem hoteli pracowniczych), a takze mozliwosciag
udzielania noclegéw w ramach podrézy stuzbowych. Hotele na wiekszg skale mogly
by¢ otwarte od czerwca 2021 roku, chociaz obowigzywaly limity dotyczace liczby gosci.

Rynek hotelarski w Polsce, Raport 2022, https://www.horecanet.pl/rynek-hotelarski-w-polsce-
-raport (dostep: 11.04.2024).

2 A. Panasiuk, Przyczynek do badan nad wplywem pandemii na stan gospodarki turystycznej,
[w:] Turystyka w naukach spotecznych, red. K. Nessel, Uniwersytet Jagiellonski, Krakow 2020,
s. 64.

# K. Podhorodecka, E. Bak-Filipek, Zmiany na rynku pracy w sektorze turystycznym w Polsce
w dobie pandemii COVID-19, ,Rynek Pracy” 2022, nr 182(3), s. 6-18.

GUS 2020, https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/kultura-turystyka-sport/turystyka/turystyk
ka-w-2020-roku,1,18.html (12.06.2022) oraz GUS 2022, https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/
kultura-turystyka-sport/turystyka/turystyka-w-2022-roku,1,20.html (dostep: 12.06.2022)
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Podczas czwartej fali pandemii Covid-19, od 1 grudnia 2021 roku, tylko 50% bazy
hotelarskiej mogto zosta¢ wykorzystane przez osoby niezaszczepione, pozostale
miejsca dostepne byly dla 0séb zaszczepionych przeciwko Covid-19. Od 1 marca
2022 roku zniesiono wszelkie restrykcje dotyczace oblozenia w hotelach, pozostata
tylko koniecznos$¢ noszenia maseczek w zamknietych pomieszczeniach. W kwietniu
2022 roku réwniez i ten obowigzek zniesiono”. Ograniczenie aktywnosci spotecz-
nej i gospodarczej zwigzanej z pandemiag COVID-19 doprowadzilo do gtebokiego
kryzysu gospodarczego, m.in. do bankructwa wielu hoteli w Polsce (zob. tab. 6.1).

Tabela 6.1. Liczba hoteli w Polsce w 2019 i1 2020 r.

Wojewodztwo Rok 2019 Rok 2020 Zmiana 2020/2019 (%)
dolno$laskie 268 275 +2,6
kujawsko-pomorskie 133 128 -3,8
lubelskie 127 126 -0,8
lubuskie 70 67 4,3
todzkie 115 103 -10,4
matopolskie 391 365 -6,7
mazowieckie 271 246 -9,2
opolskie 63 57 -9,5
podlaskie 51 50 -2,0
pomorskie 205 204 -0,5
podkarpackie 144 140 -2,8
$laskie 221 199 -10,0
$wietokrzyskie 100 97 -3,0
warminsko-mazurskie 117 112 -4,3
wielkopolskie 225 199 -11,6
zachodniopomorskie 134 130 -3,0
Polska 2635 2498 -5,2

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Rynek hotelarski w Polsce, Raport 2022, https:/
www.horecanet.pl/rynek-hotelarski-w-polsce-raport/ (dostep: 11.04.2024).

Turbulencje bedace nastepstwem czasowego zamykania i otwierania obiektéw miaty
decydujacy wplyw na znaczacy spadek dynamiki wzrostu bazy sektora hotelarskiego.
Na koniec 2020 roku w Polsce funkcjonowalo 2498 hoteli, co oznaczato spadek ich
liczby, w stosunku do 2019 roku, o 5,2%.

» K. Podhorodecka, E. Bak-Filipek, Zmiany na rynku pracy, s. 6-18.


https://www.horecanet.pl/rynek-hotelarski-w-polsce-raport/
https://www.horecanet.pl/rynek-hotelarski-w-polsce-raport/

Funkcjonowanie przedsigbiorstw hotelarskich w Polsce w warunkach pandemii Covid-19

Hotelarstwo jest branzg charakteryzujaca si¢ wysokim poziomem pracochonnosci.
Zwigzane jest to z roznymi aspektami dziatalnosci obiektoéw hotelarskich, takimi jak:
obstuga go$ci, utrzymanie i konserwacja budynku, dziatania marketingowe, funkcjo-
nowanie kuchni i restauracji hotelowych. W wyniku pandemii poziom zatrudnienia
w hotelarstwie takze ulegt zmianie. W Polsce w latach 2012-2019 (przed pandemig)
liczba oséb pracujacych w dziale zakwaterowanie* sukcesywnie rosta, z 72,6 tys.
w 2012 do 85,1 tys. w 2019 roku. Jest to wzrost na poziomie 17,25% w ciagu siedmiu
lat (zob. rys. 6.2).
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Rysunek 6.2. Pracujacy w branzy hotelarskiej w Polsce w latach 2012-2021

Zrédto: GUS za: K. Drela et al., The sensitivity of employment in the hotel industry to the COVID-19
pandemic: A case study of Poland, ,,Acta Scientiarum Polonorum Administratio Locorum” 2024,
nr 23(2), s. 195-208.

% Istotnym ograniczeniem badan poziomu zatrudnienia w branzy hotelarskiej jest dostep do jed-
norodnych danych statystycznych. O ile dane ogdlne dotyczace liczby pracujacych w hotelar-
stwie w Polsce sa dostepne w statystyce publicznej, to dane bardziej szczegdtowe, ukazujace
zatrudnionych w poszczegélnych rodzajach obiektow (tzn. w podziale na: hotele, pensjonaty
itd.) publikowane sg przez GUS dopiero od 2020 r. Brakuje tez danych dotyczacych pracujacych
w dziale zakwaterowanie w poszczegélnych wojewddztwach. Kolejnym ograniczeniem jest
fakt, ze w polskiej statystyce publicznej w wiekszo$ci przypadkéw dane statystyczne dotyczace
zakwaterowania ujmowane sa tacznie z gastronomig, co utrudnia analize w obszarze wylacznie
zakwaterowania. Liczba zatrudnionych w gastronomii byla w 2021 r. prawie 2,5 razy wigksza
niz w dziale zakwaterowanie i wynosila 222 tys. 0oséb. Dysproporcje pomiedzy obydwoma
dzialami s tak znaczace, Ze ujmowanie obu lacznie znieksztalcitoby wyniki. W celu uzyskania
wiarygodnych wynikéw badan dla branzy hotelarskiej zdecydowano o wykorzystaniu wylacznie
danych dla dzialu zakwaterowania. Zob. K. Drela et al., The sensitivity of employment in the hotel
industry to the COVID-19 pandemic: A case study of Poland, ,,Acta Scientiarum Polonorum
Administratio Locorum” 2024, nr 23(2), s. 195-208.
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W momencie wybuchu w Polsce pandemii Covid-19 w 2020 roku odnoto-
wano istotny spadek liczby 0sdb pracujacych w hotelarstwie 0 9,4% w poréwnaniu
z 2019 rokiem. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze w 2021 roku nastapito odbicie i ponowny
wzrost liczby pracujacych w dziale zakwaterowanie. Negatywne skutki pandemii miaty
w tym zakresie krotkotrwaly charakter”. W 2021 i na poczatku 2022 roku zaobser-
wowano poprawe na rynku pracy w Polsce. Przyczynily sie do tego wprowadzone
instrumenty finansowe i pozafinansowe, w tym tzw. tarcze antykryzysowe, ktore
umozliwily wdrozenie rozwiazan majacych na celu ochrone miejsc pracy i docho-
dow ludnosci. W trakcie trwania pandemii w Polsce wprowadzono siedem pakietow
tego typu rozwigzan (tarcze 1.0-6.0 oraz Tarcza Branzowa). Zakres tarcz byl bardzo
szeroki i roznil sie w zaleznosci od wielkosci przedsigbiorstwa i rodzaju prowadzonej
dzialtalno$ci gospodarczej. Do form pomocy najczesciej wykorzystywanych przez
przedsigbiorcow zwigzanych z branza hotelarska nalezaty?:

a) zwolnienie z oplacania sktadek do ZUS za poszczegdlne okresy 2020 i 2021 roku;
w szczegolnosci zwolnienia dotyczyly skladek na ubezpieczenia spoteczne, ubez-
pieczenie zdrowotne, Fundusz Pracy, Fundusz Solidarnos$ciowy, Fundusz Gwaran-
towanych Swiadczen Pracowniczych, Fundusz Emerytur Pomostowych;

b) dofinansowanie czgsci kosztow wynagrodzen dla pracownikéw oraz naleznych
od tych wynagrodzen skadek na ubezpieczenia spoleczne z Funduszu Gwarantowa-
nych Swiadczen Pracowniczych; dofinansowania wynagrodzen na okres trzech
miesiecy; w tarczy 1.0 dotyczyly jedynie pracownikéw objetych przestojem eko-
nomicznym lub obnizonym czasem pracy, rozszerzenie tych przepiséw na pra-
cownikow nieobjetych przestojem ekonomicznym lub obnizonym czasem pracy
wprowadzono w tarczy 4.0, nastepnie kontynuowano w Tarczy Branzowej;

¢) niskooprocentowana pozyczka ze srodkéw Funduszu Pracy dla mikroprzedsie-
biorcy; stanowila rodzaj pozyczki na pokrycie biezacych kosztow prowadzenia
dziatalno$ci gospodarczej do kwoty 5000 zt przystugujacej mikroprzedsigbiorcom;
byla w calo$ci umarzana w przypadku prowadzenia dzialalnosci gospodarczej
w okresie trzech miesiecy od dnia otrzymania pozyczki; wprowadzona zostala
w tarczy 1.0.

77 K. Drela et al., The sensitivity of employment in the hotel industry, s. 195-208.
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I. Manczak, I. Gruszka, Przeciwdzialanie skutkom pandemii COVID-19 w turystyce. Analiza pola
semantycznego, ,Studies of the Industrial Geography Commission of the Polish Geographical
Society” 2021, nr 35, s. 164-176.
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Tarcze antykryzysowe byly wprowadzane w celu ztagodzenia skutkéw finanso-
wych wynikajacych z Covid-19. W miare jak sytuacja pandemiczna ewoluowala,
rzad wprowadzatl nowe $rodki, modyfikowal istniejace programy i dostosowywat
polityke antykryzysowa do biezacych potrzeb. Jednym z narzedzi szczegdlnie waz-
nych dla branzy hotelarskiej byl tzw. bon turystyczny?®, tj. dokument elektroniczny
uprawniajacy rodziny korzystajace z ustug bazy hotelarskiej w Polsce do znizki
500 zt na kazde dziecko. Dziatania te skutkowaly wzmozonym - w stosunku do lat
poprzednich - zainteresowaniem polskich turystéw oferta krajowej bazy hotelo-
wej. Rzadowy program pozwolil na utrzymanie minimalnej ptynnosci finansowej
w firmach, ktére spetnialy warunki uzyskania wsparcia finansowego. Program nie
ochronil jednak calej branzy hotelarskiej przed skutkami pandemii, cz¢$¢ obiektow
hotelarskich oglosita upadtos¢, a zatrudnieni w tych obiektach pracownicy musieli
szukaé nowych miejsc pracy™.

6.4. Wptyw pandemii na poziom zatrudnienia w branzy hotelarskiej.
Studium przypadku wojewddztwa zachodniopomorskiego®

W styczniu 2022 roku przeprowadzono badania ankietowe wérdd przedsiebiorstw
hotelarskich funkcjonujacych na terenie wojewddztwa zachodniopomorskiego w celu
okreslenia wptywu pandemii Covid-19 na ich decyzje w aspekcie zatrudniania/redukcji
personelu. Badaniu poddano podmioty w wojewddztwie zachodniopomorskim ujete
w Centralnym Wykazie Obiektow Hotelarskich (zob. tab. 6.2).

» Polski Bon Turystyczny to program rzadowy, ktory mialt na celu wsparcie rodzin z dzie¢mi oraz
branzy turystycznej w Polsce, szczegdlnie dotknietej pandemia Covid-19. Program ten wpro-
wadzono w 2020 r. Umozliwial on rodzinom z dzie¢mi korzystanie z dodatkowych $rodkéw
finansowych na ustugi turystyczne. Podstawowa wartos¢ bonu wynosita 500 zt na kazde dziecko
do 18. roku zycia, ale w przypadku dzieci z orzeczeniem o niepelnosprawnosci przystugiwato
dodatkowe 500 zl, czyli catkowita warto$¢ bonu wynosita 1000 zt. Bon mozna bylo wykorzy-
sta¢ na oplacenie ustug hotelarskich, pobytéw w pensjonatach, osrodkach wypoczynkowych
czy udziatu dzieci w koloniach, obozach i potkoloniach. Wprowadzenie bonu bylo istotnym
elementem wsparcia dla rodzin i branzy turystycznej w okresie pandemii. Mozna byto z niego
skorzysta¢ do 31 marca 2023 r.

K. Drela et al., The sensitivity of employment in the hotel industry, s. 199.

W podrozdziale 6.4 wykorzystano wybrane wyniki badan przeprowadzonych w styczniu 2022 r.
przez zespol: A. Bera, K. Drela, A. Malkowska, A. Tokarz-Kocik, zob. eidem, The impact of
the COVID-19 pandemic on the labour market in the hotel industry. Selected conditions in Poland,
»Sustainability” 2023, nr 15(6), s. 1-15. DOI: 10.3390/su15064886.
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Tabela 6.2. Obiekty hotelarskie w wojewddztwie zachodniopomorskim (stan na 1 stycznia

2022 1)
Rodzaje obiektow Liczba obiektéw
hotele 140
motele 5
pensjonaty 10
kempingi 18
schroniska mtodziezowe 10
Razem 183

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Centralnego Wykazu Obiektéw Hotelarskich (CWOH),
https://turystyka.gov.pl/cwoh (dostep: 11.04.2024).

W celu dotarcia do obiektéw hotelarskich wykorzystano mieszane metody pozy-
skania danych, takie jak: PAPI, CATI oraz CAWI. Zebrano informacje od 129 respon-
dentdw, co stanowilo reprezentatywna probe badawcza dla wybranego wojewddztwa.
Probe badawczg stanowily™: 93 hotele, 4 motele, 10 pensjonatéw, 15 kempingow
i 7 schronisk mlodziezowych.

Pytanie wprowadzajace dotyczylo dziatan przedsiebiorstw hotelarskich w obszarze
zatrudnienia w czasie pandemii Covid-19 (rys. 6.3).

tak (22,5%)

nie (77,5%)

Rysunek 6.3. Wizualizacja odpowiedzi na pytanie: ,,Czy w Pani/Pana firmie zmniejszono
liczbe pracownikéw w konsekwencji pandemii Covid-192”

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19
pandemic on the labour market in the hotel industry. Selected conditions in Poland, ,,Sustainability”
2023, nr 15(6), s. 1-15.

32 W styczniu 2022 r. w rejestrze CWOH na terenie wojewodztwa zachodniopomorskiego
nie wykazano zadnego obiektu typu: dom wycieczkowy, schronisko, pole biwakowe.


https://turystyka.gov.pl/cwoh

Wptyw pandemii na poziom zatrudnienia w branzy hotelarskiej _

Znaczna czg¢$¢ badanych (77,5%) stwierdzita, ze pandemia Covid-19 nie zmusila
ich do redukcji zatrudnienia. Rozktad odpowiedzi, w zalezno$ci od rodzaju obiektu
hotelarskiego, zaprezentowano na rysunku 6.4.

pensjonaty

kampingi
schroniska mtodziezowe

motele 25%

hotele 25,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Rysunek 6.4. Odsetek podmiotow (wedlug rodzajow obiektow hotelarskich), ktore dokonaty
redukgcji zatrudnienia w konsekwencji pandemii Covid-19

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19
pandemic, s. 1-15.

Jak wynika z danych przedstawionych na rysunku 6.4, najczesciej redukcja pra-
cownikoéw nastepowala w hotelach (25,8% wskazan), najrzadziej pracownicy byli
zwalniani w pensjonatach, miato to miejsce w 10% badanych obiektow. Przypuszczal-
nie wiasciciele hoteli, ze wzgledu na wieksza liczbe pracownikéw, mieli mozliwos¢
wiekszych redukeji personelu. Natomiast mniejsze obiekty byly zmuszone utrzymy-
wa¢ zazwyczaj kilkuosobowe zatrudnienie, aby méc zapewnié¢ podstawowe funkcje
obiektu.

Na kolejnym etapie badania przeanalizowano stopien odczucia pandemii Covid-19
w zalezno$ci od rodzaju obiektu noclegowego. Wykorzystano w tym celu analize kore-
spondencji*. Stuzy ona do rozpoznania ukrytych zwigzkéw pomiedzy zmiennymi.
Stopien odczucia pandemii okreslono w pieciostopniowej skali Likerta (od 1 - bardzo
stabo do 5 - bardzo mocno). Wyniki analizy przedstawia rysunek 6.5.

Nikt z ankietowanych nie stwierdzil, ze pandemia Covid-19 wplyneta na funkcjo-
nowanie obiektu ,,bardzo stabo”. Okreslenie ,,stabo” wybrali przedstawiciele kem-
pingéw. Warianty ,$rednio” i ,,mocno” (z przewaga wplywu mocnego) zaznaczyli
kierownicy hoteli. Przedstawiciele schronisk mtodziezowych ocenili wptyw pandemii

3 E.J. Beh, R. Lombardo, Correspondence analysis. Theory, practice and new strategies, John Wiley
& Sons Inc., New Jersey 2014.
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jako ,$redni” i ,mocny” (z przewaga wplywu $redniego), ale nie bylo to tak wyrazne
jak dla sektora hoteli. Najsilniej odczuly pandemie wtasciciele pensjonatéw i moteli,

okreslajac jej wplyw jako ,bardzo mocny™**.
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Rysunek 6.5. Stopien odczucia pandemii w zaleznosci od rodzaju obiektu noclego-
wego

Zrédlo: A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19 pandemic, s. 1-15.

W trakcie badania przeanalizowano takze, jaki byl bezposredni wplyw pande-
mii Covid-19 na prowadzenie dzialalnoéci hotelarskiej. Zbadano wplyw pandemii
na cztery aspekty prowadzenia biznesu:

- skrocenie godzin pracy,

- oddelegowanie pracownikéw do pracy w domu,
- obnizenie wynagrodzenia pracownikéw,

- zwolnienia pracownikow.

Przedstawiciele badanych obiektow noclegowych udzielali odpowiedzi, czy
np. skracano godziny pracy obiektu, czy nie. Wykorzystano w tym celu model
regresji logistycznej®. Zbadano, jaki jest iloraz szans (Odds Ratio, OR) wystapienia

3 A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19 pandemic, s. 1-15.

% D. Hosmer, S. Lemeshow, R. Sturdivant, Applied logistic regression, John Wiley & Sons Inc.,
New Jersey 2013, s. 30-40.
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danego aspektu prowadzenia biznesu (np. skrdcenia liczby godzin pracy obiektu)
w danej grupie obiektow (np. w motelach) w poréwnaniu z grupg referencyjna,
za ktdrg przyjeto hotele. Proba badawcza byta mocno niezbilansowana (na 129 ankiet
93 wypelnili przedstawicieli hoteli), a pozostale ankiety (tj. 36) zostaly wypetnione
przez przedstawicieli innych obiektow. Wérdd drugiej grupy w niektérych typach
obiektow w ogodle nie zastosowano czesci aspektow wplywu Covid-19 na prowa-
dzenie biznesu, dlatego zdecydowano sie potaczy¢ wszystkie obiekty niebedace
hotelami w jedng grupe, tzw. pozostate. Obliczone ilorazy szans (OR) przedstawia
tabela 6.3.

Tabela 6.3. Ilorazy szans dla poszczegdlnych aspektéw prowadzenia biznesu

Aspekty prowadzenia biznesu OR p-value
skrécenie godzin pracy 0,456 0,182
oddelegowanie pracownikéw do pracy w domu 0,513 0,318
zmniejszenie wynagrodzenia pracownikow 0,165% 0,005%
zwolnienia pracownikow 0,776 0,648

*warto$ci istotne na poziomie p < 0,05

Zrédlo: A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19 pandemic, s. 1-15.

W kazdym obszarze prowadzenia dziatalnosci hotelarskiej ryzyko wystapienia
danego aspektu w ,,pozostatych obiektach hotelarskich” bylo nizsze niz w przypadku
hoteli, tj.*:

- dla skrocenia czasu pracy byto ono nizsze o 54,4%,

- dla oddelegowania pracownikéw do pracy w domu o 48,7%,
- dla obnizenia wynagrodzen pracownikéw o 83,5%,

- oraz dla zwolnien pracownikow o 22,4%.

Oznacza to, ze w hotelach wplyw pandemii na powyzsze aspekty prowadzenia
biznesu byt silniejszy. Do uzyskanych wynikéw nalezy podchodzi¢ z duza doza
ostroznosci, poniewaz jedynie dla zmniejszenia wynagrodzenia pracownikéw ilo-
raz szans byl statystycznie istotny. Dlatego w tym przypadku iloraz ten mozna
interpretowac¢ przez podanie takiej wartosci jak w tabeli 6.3. Dla reszty aspek-
tow mozna tylko stwierdzi¢, ze prawdopodobnie szanse s3 mniejsze w pozosta-
tych obiektach niz w hotelach. Ponadto pewnym ograniczeniem wnioskowania byl
zakres terytorialny badan ankietowych, ktory obejmowat tylko jeden region Polski,

3¢ A. Tokarz-Kocik et al., The impact of the COVID-19 pandemic, s. 1-15.
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tj. wojewddztwo zachodniopomorskie. Nalezy przy tym podkresli¢, ze region ten
zajmuje bardzo wazng pozycje na rynku turystycznym Polski (m.in. ze wzgledu
na rozbudowana infrastrukture turystyczng, dostep do Morza Baltyckiego, liczne
atrakcje przyrodnicze i kulturowe co sprawia, ze jest bardzo popularnym kierunkiem
turystycznym) i przeprowadzone badania ankietowe dla tego regionu mialy charakter
reprezentatywny.

Podsumowujac wyniki przeprowadzonych badan i analizy danych wtérnych,
nalezy stwierdzi¢, Ze pandemia Covid-19 miata bardzo duzy wptyw na zatrudnienie
w hotelarstwie, zmuszajac te branze do dostosowania si¢ do nowej rzeczywistosci.
Pracownicy i pracodawcy musieli radzi¢ sobie z wyzwaniami zwigzanymi z ogra-
niczeniami w podrézowaniu, zmianami w zachowaniach gosci i srodkami bezpie-
czenstwa, co wplynefo na dynamike zatrudnienia i strukture zespoléw w hotelach.
W zwigzku ze spadkiem liczby gosci, ograniczeniami w dzialalno$ci hoteli i utratg
przychodéw niektore obiekty oglaszaty upadtos$¢ lub zwalniaty czes¢ pracownikow
(m.in. recepcjonistow, pokojowych, kelneréw).

W odpowiedzi na niestabilno$¢ rynku pracy niektére hotele wprowadzity bardziej
elastyczne formy zatrudnienia, takie jak tymczasowe kontrakty, aby dostosowac sie
do zmieniajgcych si¢ potrzeb rynkowych. W niektorych przypadkach, cho¢by w dzia-
tach marketingu, pracownicy zaczeli pracowac zdalnie, aby zmniejszy¢ ryzyko
transmisji wirusa i obnizy¢ koszty operacyjne.

Wysoki poziom wrazliwoséci hotelarstwa na szoki zewnetrzne wskazuje, ze konieczne
jest wypracowanie mechanizmoéw i rozwigzan mogacych zapewni¢ zréwnowazony
rozwoj branzy. Kluczowe dla przetrwania i sukcesu nowoczesnych przedsiebiorstw
hotelowych w trakcie kolejnych kryzyséw beda: innowacyjno$¢ (np. kioski samo-
obstugowe, aplikacje hotelowe i rezerwacje online ograniczajgce kontakt bezpo-
$redni), systemy informatyczne chronigce hotele i goéci przed cyberprzestepczoscia,
elastyczno$¢ oraz zdolnos¢ do szybkiego dostosowywania si¢ do zmieniajacej sie
rzeczywistosci spoleczno-gospodarcze;.



Rozdziat 7

Zmiany demograficzne i pokoleniowe
jako determinanta zarzgdzania zasobami ludzkimi
w przedsiebiorstwach ustugowych

Przedsigbiorstwo ustugowe stanowi ztozony system obejmujacy zasoby rzeczowe,
finansowe, informacyjne i ludzkie. Rosngca turbulencja otoczenia rynkowego stawia
przed przedsiebiorstwami coraz wigksze wyzwania. Jednym z nich jest konieczno$¢
wyroznienia sie spo$rod innych podmiotéw uczestniczacych w grze rynkowej oraz
utrwalenia w §wiadomosci odbiorcéw wiasnej wyjatkowej pozycji. Nie zapewniaja
tego zasoby rzeczowe czy finansowe, pozostajace do dyspozycji przedsigbiorstwa,
gdyz sg one tatwe do imitowania przez konkurentéw. Jedyny podsystem organizacij,
charakteryzujacy sie niepowtarzalnoscia, tworza ludzie. Dotyczy to zaréwno oséb
bezposrednio obstugujacych konsumentéw, jak i menedzeréw. Pracownicy, wnoszac
do firmy swojg wiedze, umiejetnosci, zdolnosci, wlasne systemy wartoéci, przyczy-
niajg si¢ do stworzenia specyficznej kultury organizacyjnej decydujacej o rozpozna-
walnos$ci danego podmiotu na rynku, dlatego tak istotne jest odpowiednie ksztatto-
wanie potencjatu kadrowego w przedsigbiorstwie ustugowym. Zarzadzanie zasobami
ludzkim w duzej mierze zalezy od czynnikdw zewnetrznych, w tym od zmian, jakie
zachodzg na rynku pracy. Okreslone sg one przez dwie grupy procesow:
- starzenie sie spoleczenstwa i zwigzane z tym zmniejszanie si¢ potencjalnych
zasobow pracy,
- funkcjonowanie na rynku pracy przedstawicieli kilku pokolen, co moze wptywa¢é
na kulture organizacyjng i efektywnos¢ przedsiebiorstw.
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7.1. Proces starzenia sie spoteczenstwa

Ograniczenie zasobow pracy jest $cisle powigzane ze zjawiskiem starzenia si¢ spofe-
czenstwa, majacym szczegdlnie dynamiczny charakter w pafstwach rozwinietych,
w tym w Polsce (zob. rys. 7.1).

38600
38400 -
38200

38000

liczba ludnosci

37800 37766

37 600
Rok 2000 Rok 2010 Rok 2020 Rok 2022
Rysunek 7.1. Liczba ludnosci w Polsce (w tys.)
Zrédlo: Raport GUS, Polska w liczbach 2023, GUS, Warszawa 2023, s. 2.

W latach 2010-2022 liczba mieszkancéw Polski zmniejszyla sie o 764 tysigce,
a mediana wieku statystycznego mieszkanca Polski zwigkszyla si¢ o cztery lata
i w 2022 roku wynosita 42,3. Zgodnie z szacunkami mediana wieku populacji w Pol-
sce w 2030 roku wzrosnie do 45 lat, a w 2050 roku bedzie wynosita 50 lat'. W tym
samym roku na jedng osobe powyzej 65. roku Zycia w Polsce przypadna tylko dwie
osoby w wieku 15-64 lata>. W wyniku tych proceséw coraz bardziej niekorzystnie
ksztaltuje si¢ stosunek liczby oséb w wieku produkcyjnym do tej w wieku popro-
dukcyjnym (zob. rys. 7.2).

W 2000 roku osoby w wieku produkcyjnym stanowity 60,8% ludnosci w Polsce,
dwa lata pdzniej liczba ta zmalala do 58,7%, przy jednoczesnym wzroscie o 8,1 p.p.
0s6b w wieku poprodukcyjnym (z 14,8% do poziomu 22,9%). Prognozy demo-
graficzne w Polsce wskazuja, Ze w ciagu nastepnych dwdch dekad populacja oséb

! Raport GUS, Polska w liczbach 2023, GUS, Warszawa 2023, s. 2.

2 Starzenie sig ludnosci, rynek pracy i finanse publiczne w Polsce, Instytut Badan Strukturalnych,
Warszawa 2017, https://ibs.org.pl/wp-content/uploads/2022/12/Starzenie-sie-ludnosci-rynek-
-pracy-i--finanse-publiczne-w-Polsce-1.pdf (dostep: 15.06.2024).



Proces starzenia sig spoteczenstwa

w wieku produkcyjnym bedzie si¢ zmniejszac przecietnie o 0,9% rocznie, a to ozna-
cza, ze w 2050 roku na polskim rynku pracy bedzie brakowa¢ 10,5 mln pracownikow
w wieku produkcyjnym.

Rok 2022 58,7% _
Rok 2000 60,.8% 148%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%
= przedprodukcyjny (0-17 lat) produkcyjny (18-59/64 lata) = poprodukcyjny (60/65 lat i wiecej

Rysunek 7.2. Ludno$¢ w Polsce wedlug ekonomicznych grup wieku (w %)

Zrédto Raport GUS, Polska w liczbach 2023, Warszawa 2023, s. 2.

W zwigzku z powyzszym konieczne bedzie podniesienie wskaznika zatrudnie-
nia 0séb starszych powyzej 55 roku zycia. Jest to szczegdlnie istotne w kontekscie
coraz liczniejszego udzialu oséb z tej kategorii wiekowej w zbiorowosci wszystkich
0s6b pracujacych. Wskaznik ten w Polsce co prawda rosénie, ale w zbyt wolnym
tempie i niewystarczajaco w stosunku do zwigkszajacego si¢ zapotrzebowania rynku
pracy. W latach 2018-2022 w grupie wiekowej 55-64 lata wysoko$¢ wskaznika zatrud-
nienia w Polsce wzrosta z 47,7% w 2018 roku do 56,4% w 2022 roku, ale i tak jego
poziom w poréwnaniu z krajami UE byl nizszy, odpowiednio 0 9,5 p.p. w 2018 roku
5,9 p.p. w 2022 roku®.

Niepokojacym zjawiskiem dla pracodawcéw w sektorze ustugowym jest to, ze Polacy
bardzo chetnie przechodzg na emeryture. Wedtug danych ZUS w 2021 roku 68,2%
0s6b uprawnionych do $§wiadczenia emerytalnego natychmiast po osiagnieciu wieku
emerytalnego skorzystalo z tej mozliwosci' — w 2022 roku bylo to juz 70,3% upraw-
nionych’. Takie decyzje pracownikéw wplywaja na zwigkszenie deficytéw kadrowych
w przedsigbiorstwach ustugowych, dlatego warto podejmowac wysitki polegajace
na prébie zatrzymania grupy najstarszych pracownikéw na rynku pracy.

> Prawo.pl, GUS: Kapitat ludzki w Polsce w latach 2018-2022, https://www.prawo.pl/kadry/
gus-kapital-ludzki-w-polsce-w-latach-20182022,524284.html (dostep: 15.06.2024).

Departament Statystyki i Prognoz Aktuarialnych ZUS, Warszawa, czerwiec 2022 r.

> Prawo.pl, Kiedy Polacy przechodzg na emeryture, https://www.prawo.pl/kadry/kiedy-polacy-
-przechodza-na-emeryture,521186.html (15.06.2024).


https://www.prawo.pl/kadry/gus-kapital-ludzki-w-polsce-w-latach-20182022,524284.html
https://www.prawo.pl/kadry/gus-kapital-ludzki-w-polsce-w-latach-20182022,524284.html
https://www.prawo.pl/kadry/kiedy-polacy-przechodza-na-emeryture,521186.html
https://www.prawo.pl/kadry/kiedy-polacy-przechodza-na-emeryture,521186.html
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Dzialania w tym zakresie powinny by¢ realizowane przez panstwo w ramach
polityki spotecznej, ale takze podejmowane przez pracodawcdw. Moga oni wesprzec
starszych pracownikéw w pozostaniu aktywnym zawodowo poprzez®:

- elastyczne warunki pracy, tj. umozliwienie starszym osobom pracy na czes$¢ etatu
lub w postaci elastycznego kontraktu dajacego swobode wyboru godzin pracy
w danym okresie, czy wdrozenie pracy zdalnej na wybranych stanowiskach,

- szkolenia, ktore pomogg starszym pracownikom uaktualni¢ swoje umiejetnosci,

- dziatania proaktywne, majace na celu zapobieganie chorobom i urazom, zachety
do aktywnego dbania o zdrowie,

- udogodnienia w miejscu pracy,

- zmiang obowigzkow pracownikéw, np. zmiane zadan w ciggu dnia - z tych bardziej
wymagajacych fizycznie na mniej obcigzajace,

- opracowanie nowych zasad naliczania wynagrodzen, tj. §cislejszego powigzania ich
wysokosci z wynikami pracy, co moze stanowi¢ dodatkowa motywacje dla oséb
starszych, ktorzy wykorzystujac swoja wiedze i doswiadczenia, beda mieli szanse
na lepszy wynik w pracy i w zwigzku z tym wyzsze wynagrodzenie,

- intermentoring, czyli wykorzystywanie wiedzy, umiejetnosci i do§wiadczenia
pracownikéw w réznym wieku w celu sprawnego transferu wiedzy w organi-
zacji.

Podsumowujac dotychczasowsg analize zmian na rynku pracy, nalezy stwierdzic,
ze starzenie sie spoleczenstwa oznacza kurczenie sie zasobow pracy, w efekcie czego
problemem dla pracodawcow w sektorze ustugowym moze by¢ dostepnosé kadr.
Kolejnym waznym uwarunkowaniem dzialalno$ci przedsigbiorstw ustugowych
jest zmiana pokoleniowa na rynku pracy oraz zwigzany z tym odmienny system
wartosci i stosunek do obowiazkéw stuzbowych przedstawicieli poszczegdlnych
pokolen.

7.2. Zmiana pokoleniowa na rynku pracy

Pokolenie definiowane jest w literaturze przedmiotu jako ,zbiorowos¢ wszystkich
jednostek nalezacych do danego kregu kulturowego, 0sé6b w podobnym wieku, ktore
na podstawie wspolnej sytuacji historyczno-spotecznej wykazuja podobienstwo postaw,

¢ 1. Bien, Starzenie si¢ zasobow pracy w Polsce, ,,Analizy BAS” 2024, nr 1, https://orka.sejm.gov.
pl/WydBAS.nst/0/FA64C714F4962F46C1258 AC40042C474/$file/Analizy%20BAS%20156.pdf.
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motywacji, nastawien i systemow warto$ci”’. Obecnie w organizacjach spotka¢ mozna
przedstawicieli az czterech pokolen:
- baby boomers, urodzeni w latach 1946-1964,
- pokolenie X, czyli generacja urodzona w latach 1965-1979,
- pokolenie Y (inaczej milenialsi), urodzeni miedzy 1980-1994,
- pokolenie Z, osoby urodzone w latach 1995-2011.
Kazde z nich charakteryzuje si¢ odmiennymi warto$ciami, potrzebami i §wiato-
pogladem (zob. tab. 7.1). Ich wspdltdzialanie jest zatem wyzwaniem - dla samych
pracownikow, dziatéow personalnych oraz bezposrednich przelozonych zespotow
wielopokoleniowych®.

Charakterystyka poszczegoélnych pokolen zawsze podlega pewnej generalizacji.
Z pewnoscig istniejg pracownicy, ktérzy nie do konca wpisuja si¢ w proponowany
w literaturze obraz danego pokolenia, niemniej jednak poznanie specyfiki poszcze-
golnych generacji pozwala zrozumie¢ zlozono$¢ wspélczesnego rynku pracy oraz
jego wymagan’.

Tabela 7.1. Charakterystyka pokolen funkcjonujgcych na wspétczesnym rynku pracy

Pokolenie Cechy

1 2

odpowiedzialni
cierpliwi
— odporni na stres
baby — dyspozycyjni
boomers |— umiejacy sobie radzi¢ w trudnych sytuacjach
1946-1964 | — czesto stawiajacy znak réwnosci pomiedzy zajmowanym stanowiskiem a wla-
sna wartoscia
sklonni do pracoholizmu
— lojalni wobec pracodawcow

7 D. Sowinska-Milewska, Pracuje w zespole wielopokoleniowym, Stowarzyszenie Trenerskie
Organizacji Pozarzadowych, Warszawa 2023, s. 2.

A. Zarczytiska-Dobiesz, B. Chomatowska, Pokolenie ,Z” na rynku pracy - wyzwania dla zarzg-
dzania zasobami ludzkimi, ,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu”
2014, nr 350, s. 405-415.

Szerzej: A. Opalinska, W poszukiwaniu komunikacji miedzy pracownikami a pracodawcami:
analiza poréwnawcza pokoleti funkcjonujgcych na wspélczesnym rynku pracy, ,Zeszyty Naukowe
Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego w Zielonej Gérze” 2018, nr 5(9), s. 139-152.
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X
1965-1979

przywiazani do tradycji

nastawieni pesymistycznie

potrafig rozwigzywac problemy

nie podejmuja dziatan pod wplywem emocji

cechuje ich dos¢ niskie poczucie wlasnej warto$ci
ambitni i skoncentrowani na karierze

sklonni do pracoholizmu

czesto dotyka ich wypalenie zawodowe
podporzadkowujg pracy pozostale aspekty swojego zycia
nie lubig hierarchii, ale uznajg autorytet przetozonych
potrafig cierpliwie czeka¢ na awans lub podwyzke
lojalni wobec pracodawcow

Y
1980-1994

obyci z nowg technologia

zdolni do wykonywania wielu czynnosci w jednym czasie (multizadaniowo$¢)
kreatywni

cechuje ich silne poczucie wlasnej wartosci

pewni siebie

dobrze wyksztalceni

nie s3 zainteresowani poswigcaniem zycia osobistego dla pracy

nad sukcesy zawodowe przedkladajg satysfakcje z zycia osobistego
nastawieni na prace zespolowg

oczekujg odpowiednich warunkéw ptacowych oraz inwestowania w swoj rozwoj
czgsto nie uznajg autorytetu przetozonego

nie s lojalni wobec pracodawcow

Z
1995-2011

bardzo dobra znajomo$¢ nowoczesnych technologii

wysoki wplyw social mediéw na ich zycie spoleczne i zawodowe
preferuja wirtualng rzeczywisto$¢

otwarci na podejmowanie nowych wyzwan

dobrze wyksztalceni

przebojowi

roszczeniowi w kwestii wysokoséci wynagrodzenia, warunkow zatrudnienia
i wyposazenia swojego miejsca pracy

brak checi czerpania wiedzy od starszych pracownikéw
niepunktualni

nie przestrzegaja dyscypliny pracy

nie s lojalni wobec pracodawcow

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: I. Kotodziejczyk-Olczyk, Zaangazowanie pracownikéw
w réznym wieku, ,,Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi” 2014, nr 2, s. 92; P. Woszczyk, M. Gawron,
Nowe trendy, stare przyzwyczajenia. Zarzgdzanie wielopokoleniowe w polskich przedsiebiorstwach,
»Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi” 2014, nr 5, s. 81-99; K.M. Czyczerska, A.J. Lawnik, E. Szlenk-
-Czyczerska, Wspolczesny rynek pracy w Polsce a generacja. Roznice miedzy pokoleniami X, Y oraz
Z, ,Rozprawy Spoleczne ,,2020, nr 14(3), s. 102-125.
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Pokolenie baby boomers nazywane jest rowniez ,,pierwszym pokoleniem praco-
holikow™°. Osoby z tego pokolenia charakteryzuje stabilno$¢ zachowan, cierpliwos¢,
uznanie autorytetéw, poszanowanie dla statusow i tytuléw, wywazanie stéw, a takze
wieksza sklonnos¢ do akceptowania narzucanych przez przedsigbiorstwo regut.
Przejawiajg potrzebe afiliacji ze wspotpracownikami'’. Chetnie pracujg w zespotach.
Najwazniejsze dla nich jest poczucie stabilizacji, boja si¢ utraty pracy. Wykazuja si¢
duzg lojalno$cig wobec pracodawcy, dlatego tez swojg kariere zawodowa realizujg
zwykle w ramach jednego przedsigbiorstwa. Lubig czu¢ si¢ potrzebni. Najwieksza
motywacja do dzialania s dla nich pienigdze. Przedstawiciele tego pokolenia sg przy-
zwyczajeni do pracy w strukturach mocno zhierarchizowanych, od przelozonego
oczekujg aktywnej komunikacji, wspdtpracy i poszukiwania konsensusu'?.

Mottem pokolenia X jest ,,zyje, aby pracowac¢”. Przedstawiciele tej generacji sa prze-
konani, ze sukces zapewni im cigzka praca, dlatego podporzadkowuja jej pozostale
aspekty swego zycia®. Potrafig poswiecic sie dla dobra przedsiebiorstwa, a do swoich
obowigzkéw podchodza powaznie. Sensem Zycia jest dla nich praca i wspinanie sie
po szczeblach kariery. Motorem dziatan pokolenia X s3: rozwdj osobisty, inicjatywa,
niezalezno$¢. Ta generacja ceni sobie stabilno$¢ pracy, przy czym potrzebuje poczucia
sensu w tym, co robi, a jednoczesnie jest nastawiona na wspotprace'. W pokoleniu X
obserwowany jest kryzys autorytetow oraz warto$ci wyznawanych przez wczesniejsze
pokolenie. Jednak pokora i szacunek do pracy sprawiajg, ze X sa sumiennymi pra-
cownikami, ktorzy doceniajg to, co maja. Edukacje postrzegaja instrumentalnie, jako
$rodek do zdobycia korzystniejszej pozycji na rynku pracy™. Pokolenie X utozsamia
karier¢ zawodowa z awansem pionowym oraz stopniowym zajmowaniem wysokich
stanowisk. Kariera zawodowa jest dla nich cigglym procesem doskonalenia swoich
kompetenciji, co wigcej, za istotne uwazajg osigganie satysfakeji i zadowolenia z pracy.
Tradycyjne wyznaczniki kariery zawodowej, tj. mozliwo$¢ awansu i uzyskiwanie
wysokiego wynagrodzenia, stanowig dla nich do$¢ istotng kwestig'e.

10" M. Czernecka, P. Woszczyk, Czlowiek to inwestycja. Podrecznik do zarzgdzania wiekiem w orga-
nizacjach, HRP Group, £6dz 2013, s. 44.

B. Hysa, Zarzgdzanie réznorodnoscig pokoleniowg, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej”
2016, nr 97, s. 388.

2 M. Czernecka, P. Woszczyk, Czlowiek to inwestycja, s. 44.
13 Tbidem.

B. Hysa, Zarzgdzanie réznorodnoscig pokoleniowg, s. 389.
5 M. Czernecka, P. Woszczyk, Czlowiek to inwestycja, s. 44.

K.M. Czyczerska, A.J. Lawnik, E. Szlenk-Czyczerska, Wspotczesny rynek pracy w Polsce a gene-
racja. Roznice miedzy pokoleniami X, Y oraz Z, ,Rozprawy Spoleczne” 2020, nr 14(3), s. 110-112.
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Przedstawiciele pokolenia Y (nazywanej takze milenialsami) dzialaja szybko,
s3 otwarci na innowacje, komunikujg si¢ za pomocg nowoczesnych technologii,
ich podstawowym kanatem komunikacji sg portale spotecznosciowe. Zainteresowani
sa zindywidualizowanym podej$ciem do wlasnego rozwoju. Oczekuja, ze organizacja
zapewni im dostep do coachéw i mentordw opiekujacych sie ich $ciezka kariery. Im lep-
sza oferta rozwojowa (w tym dostep do rozbudowanych programoéw szkoleniowych),
tym wyzsza szansa na przyciagniecie talentéw z pokolenia Y.

Przedstawiciele tej generacji chca angazowac sie w prace, ktéra ich interesuje
i zapewnia nowe wyzwania, poczucie zadowolenia oraz odpowiedzialnosci, a jedno-
cze$nie pozwala na zachowanie réwnowagi pomiedzy zyciem osobistym i stuzbowym.
Dla reprezentantéw pokolenia Y istotne w karierze zawodowej jest rowniez uzyskiwanie
awansu oraz pozycja materialna, jednak nie kosztem wielkich wyrzeczen i wysitku,
jaki gotowi sa ponie$¢ reprezentanci starszej generacji X'®.

Milenialséw cechuje pragmatyczne podejscie do Zycia. W pracy, oprocz odpowied-
niego wynagrodzenia, oczekuja takze bezpieczenstwa socjalnego. Dla potowy z nich
istotne sg $wiadczenia pozaplacowe, takie jak ubezpieczenie czy prywatna opieka
zdrowotna®. Gléwnymi motywatorami pobudzajacymi do dzialania pracownikow
z generacji Y s3*°: mozliwos$¢ rozwoju w pracy, zachowanie rownowagi pomiedzy praca
a zyciem prywatnym, przyjazna atmosfera panujaca w przedsiebiorstwie, pienigdze,
ale w mniejszym stopniu niZ u wczesniejszych generacji.

Dla przedstawicieli pokolenia Y w pracy wazna jest elastycznos¢ (mozliwo$¢ taczenia
réznych zadan, przelamywania rutyny) i swoboda w organizowaniu sobie sposobu
a nawet godzin pracy?. Ze wzgledu na specyfike pracy w wielu branzach ustugowych
spelnienie tych oczekiwan przez pracodawcow jest niewatpliwym wyzwaniem.

Ponadto zatrudnienie oséb z pokolenia Y wiaze si¢ z wysokim ryzykiem rotacji
pracownikow. Jak wynika z badan, 75-90% przedstawicieli tej generacji nie wyobraza
sobie zwigzania sie z jednym pracodawcg na dtuzej niz trzy lata??. O braku lojalnosci
decyduje che¢ rozwoju, podejmowania nowych wyzwan, szukanie réznorodnosci,

17 M. Massalski, Jak budowac kapitat z pokoleniem Y?, http://www.networkmagazyn.pl/jak_budo-
wac_kapital_z_pokoleniem_y (dostep: 15.06.2024).

8 K.M. Czyczerska, A.J. Lawnik, E. Szlenk-Czyczerska, Wspélczesny rynek pracy..., s. 110-112.

" Dla pokolenia Y decydujgce sq Swiadczenia pozaptacowe, http://[www.egospodarka.pl/142451,
Dla-pokolenia-Y-decydujace-sa-swiadczenia-pozaplacowe,1,39,1.html (dostep: 15.06.2024).

2 A. Grobelna, A. Tokarz-Kocik, Potential consequences of working and studying tourism and

hospitality: The case of student’s burnout [w:] Economic and Social Development, Book of Pro-
ceedings of 36th International Scientific Conference, Zagreb 2018, s. 674-685.

2 P. Benckendorff, G. Moscardo, D. Pendergast, Tourism and Generation Y, CABI, 2010, s. 46.
22 M. Massalski, Jak budowac kapitat z pokoleniem Y?.
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duza mobilnos¢. Przedstawiciele generacji Y nie przywiazuja si¢ do miejsca pracy.
Odchodzg, jesli przedsiebiorstwo nie spetnia ich oczekiwan.

Przedstawiciele pokolenia Z okreslani sg takze jako pokolenie C [od stow: connected
(polaczony), communicating (komunikujacy sie), computerized (skomputeryzowany),
community-oriented (zorientowany na spolecznosé), always clicking (ciagle klika-
jacy)], a takze iGeneration czy Net Generation (generacja sieciowa), Digital Natives
(cyfrowi tubylcy), lub pokolenie M [od stowa multitasking (wielozadaniowy)]*.
Pokolenie Z definiowane jest w gtéwnej mierze przez pryzmat wysokich kompetencji
cywilizacyjnych, w szczegdlnos$ci zwigzanych z uzytkowaniem wirtualnej prze-
strzeni*. Przewaga pokolenia Z nad ich poprzednikami jest bardzo dobra znajomos¢
nowoczesnych technologii, ktére stanowig dla nich naturalne $rodowisko, obecne
sa w ich zyciu praktycznie od urodzenia. Zdecydowana wigkszos¢ przedstawicieli
pokolenia Z jest praktycznie nieustannie polaczona z internetem.

Osobom reprezentujacym generacje Z przypisuje si¢ kreatywnos¢ oraz duzg liczbe
kontaktéw w mediach spoteczno$ciowych?. M.B. Krdl do szczegolnych cech tego
pokolenia zalicza konsumpcjonizm, umiejetno$¢ wykonywania wielu czynnosci
jednoczesénie, niski rozwdj inteligencji emocjonalnej, potrzebe uzyskiwania informa-
cji zwrotnych w szybkim tempie oraz nieche¢ do monotonii zawodowej*. Badania
potwierdzajg, ze jest to takze pokolenie indywidualistéw, samotnikow, os6b bardzo
pesymistycznie postrzegajacych swiat?”.

Wysokie wynagrodzenie w mniejszym stopniu (w poréwnaniu z pokoleniem Y)
motywuje przedstawicieli pokolenia Z do pozostania na danym stanowisku i wyko-
nywania trudnej pracy. Reprezentanci generacji Z sg zdania, ze pracodawca, chcac
utrzymac personel w strukturach organizacji, powinien przede wszystkim szano-
wac swoich pracownikéw, by¢ wobec nich szczery i uczciwy, zapewnia¢ mozliwo$é
rozwoju zawodowego, umiejetnie budowa¢ relacje z personelem, sprawiedliwie
placi¢ za prace oraz przydziela¢ swoim pracownikom zadania adekwatne do ich
umiejetnosci*®.

2 M. Czernecka, P. Woszczyk, Czlowiek to inwestycja, s. 45.

2 R.Muster, Pokolenie ,Z” na wspétczesnym rynku pracy w opiniach pracodawcéw, ,Humanizacja
Pracy” 2020, nr 1, s. 131-146.

» B. Sudomir, Mlode pokolenie w mediach spotecznosciowych. Wybrane Problemy Zarzadzania
2020, s. 101.

2 M.B.Kro6l, Learning by doing a pokolenie Z na przykladzie realizacji projektu ,,UPoluj kulture!”,
Annales Universitatis Cracoviensis. Studia ad Bibliothecarum Scientiam Pertinentia” 2019,
nr 17, s. 305-327.

A. Opalinska, W poszukiwaniu komunikacji, s. 146.
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2 K.M. Czyczerska, A.J. Lawnik, E. Szlenk-Czyczerska, Wspélczesny rynek pracy, s. 112-114.
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Jak wynika z przedstawionych charakterystyk czterech grup pokoleniowych
funkcjonujacych we wspolczesnych przedsiebiorstwach, ich przedstawiciele maja
odmienne nastawienie do pracy. Kazda grupa wnosi do organizacji rézne umiejetno-
$ci, oczekiwania, postawy i sposoby komunikowania si¢. Ilo§ciowe proporcje miedzy
poszczegdlnymi pokoleniami na rynku pracy zmieniajg sie z biegiem lat. Przedsta-
wiciele baby boomers odchodza juz powoli na emeryture, natomiast systematycznie
przybywa aktywnych zawodowo reprezentantéw pokolenia Z, ktérzy koegzystuja
z przedstawicielami starszych pokolen.

Zadaniem pracodawcow w sektorze ustugowym bedzie stworzenie warunkdéw
do pelniejszego wykorzystania potencjatu 0s6b w réznym wieku, zaréwno tych zbli-
zajacych si¢ do wieku emerytalnego, jak i reprezentantéw pokolenia Z, a w przyszlosci
takze pokolenia Alfa, ktore w ciggu dekady pojawi si¢ na rynku pracy. Pomocne w tym
bedzie zastosowanie adekwatnych narzedzi zarzadzania réznorodnoscia pokoleniows.

7.3. Zarzadzanie roznorodnoscig pokoleniowg w przedsiebiorstwach
ustugowych

Zarzgdzanie roznorodnoscig pokoleniowg to element zarzadzania zasobami ludz-
kimi, obejmujacy dzialania polegajace na zwalczaniu dyskryminacji pracownikéw
ze wzgledu na wiek, pte¢, rase czy religie. Polega ono na realizacji dzialan, ktére
pozwalajg na bardziej racjonalne wykorzystanie zasobéw ludzkich w przedsie-
biorstwach dzigki uwzglednianiu potrzeb i mozliwosci pracownikéw w réznym
wieku?. Chodzi wigc nie tyle o dziatanie na rzecz oséb starszych, ile o uznanie réz-
norodnosci pokoleniowej za zaséb firmy, ktéry mozna wykorzysta¢, aby zwiekszy¢
jej potencjal®®.

Podstawowymi elementami dzialan z zakresu zarzadzania réznorodnoscia poko-
leniowgq na poziomie pracodawcdw jest podjecie przez dzialty Human Resources (HR)
oraz kierownikow zespotow nastepujacych zadan:

- poznawanie pracownikéw z réznych pokolen (ich potrzeb, preferenciji i systeméw
wartosci),

¥ 1. Warwas, J. Wiktorowicz, A. Jawor-Joniewicz, Kapital ludzki a zarzgdzanie wieloma pokole-
niami w organizacji, Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £6dz 2018

% J. Liwinski, U. Sztanderska, Standardy zarzgdzania wiekiem w organizacjach, Polska Agencja
Rozwoju Przedsigbiorczosci, Uniwersytet Warszawski, Warszawa 2013, s. 6.
A. Smolbik-Jeczmien, A. Zarczyniska-Dobiesz, Zréznicowane podejscie do rozwoju zawodowego

wsrod przedstawicieli pokolen koegzystujgcych na rynku pracy, ,,Zarzadzanie Zasobami Ludz-
kimi” 2017, nr 3-4, s. 116-117.
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- uwzglednianie ich odmiennych oczekiwan wobec pracy i realizowanych w niej
systemow motywacyjnych,
- okreslanie ich aspiracji rozwojowych i oferowanie szkoleri, mozliwosci rozwoju

i ksztaltowania odpowiednich wzoréw kariery,

- uwzglednianie ich fizycznych i intelektualnych mozliwosci i ograniczen.

Aby realizacja tych zalozen byla mozliwa, musi przede wszystkim nastgpi¢ zmiana
mentalna: obalenie stereotypow na temat ograniczen starszych pracownikéw oraz
uswiadomienie sobie przez tych wlasnie pracownikéw zalet bycia aktywnym zawo-
dowo. Pomocne mogg by¢ szkolenia kadry z zakresu zarzadzania réznorodnoscia
oraz szkolenia pracownikéw z umiejetnoéci miedzypokoleniowej komunikacji*2.
Wiedza i idace za nig wieksze wzajemne zrozumienie pozwoli na bardziej elastyczne
dopasowanie si¢ do oczekiwan heterogenicznego zespotu — odpowiedni dobér narze-
dzi motywacyjnych, komunikacyjnych czy stylu kierowania, ktore w efekcie moga
przyczynic sie do pelniejszego wykorzystania potencjatu zréznicowanego miedzy-
pokoleniowo $rodowiska pracy i jednoczesnego ograniczenia zjawiska tzw. cichego
odchodzenia (quiet quitting)*>.

W kontek$cie zmian demograficznych niezwykle istotne jest, aby podnosi¢
$wiadomos$¢ menedzeréow w zakresie zarzadzania réznorodnoscig pokoleniows,
zwlaszcza w obszarze sposobow motywowania pracownikéw. Wiedza o tym,
co zwigksza motywacje i zaangazowanie poszczegdlnych generacji w miejscu
pracy, moze okazac si¢ cenna z punktu widzenia integrowania zatogi i podno-
szenia efektywnosci zespolow, a takze coraz lepszego dopasowywania oferty
przedsiebiorstwa ustugowego do potrzeb i oczekiwan klientow*. Przyktadem roz-
nicowania dzialan motywacyjnych w sektorze ustugowym moga by¢ dziatania
podejmowane w centrach ustug biznesowych (Business Services Sector, BSS¥).

32 1. Bien, Starzenie si¢ zasobow pracy w Polsce, s. 7.

3 Ciche odchodzenie to sytuacja w przedsigbiorstwie, w ktérej pracownicy nie przejawiaja ini-
cjatywy w podejmowaniu dzialan, nie angazujg si¢ emocjonalnie w wykonywane obowiazki,
unikaja podejmowania nowych wyzwar i nie sg chetni do wziecia na siebie odpowiedzialnosci
za duze projekty. Zob. A. Kuchta, Quiet quitting w miejscu pracy. Na co menedzerowie powinni
zwroci¢ uwage?, https://kadry.infor.pl/kadry/hrm/motywowanie/6297058,quiet-quitting-w-
-miejscu-pracy-na-co-zwrocic-uwage.html. (dostep: 16.06.2024).

3 A. Tokarz-Kocik, Procesy demograficzne jako determinanta zachowa pracodawcéw w branzy
hotelarskiej w Polsce, ,Marketing i Rynek” 2016, nr 3, s. 947-958.

*  Centra ustug wspdlnych to jednostki organizacyjne odpowiedzialne za §wiadczenie okreslonych
ustug na rzecz réznych jednostek biznesowych w ramach jednej organizacji. Centra ustug wspol-
nych $wiadczg ustugi w takich obszarach jak: finanse i ksiegowo$¢ (np. przetwarzanie faktur,
sprawozdawczo$¢ finansowa), zarzadzanie zasobami ludzkimi (np. rekrutacja szkolenia i rozwoj
pracownikéw, zarzadzanie ptacamii §wiadczeniami), wsparcie technologiczne (np. zarzadzanie
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Jak wynika z raportu Business Services 2023, wspolcze$nie podmioty ustugowe
oferuja szeroki pakiet bodZcéw motywacyjnych (zob. rys. 7.3).
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Rysunek 7.3. Odsetek przedsiebiorstw ustugowych w Polsce oferujacych okreslony
motywator

Zré6dlo: opracowanie wlasne na podstawie Raportu wynagrodzen. Business Services 2023, https:/
www.grafton.pl/pl/raport-wynagrodzen-w-sektorze-bss-2023 (dostep: 16.06.2024).

Najczesciej oferowanymi benefitami pracowniczymi w centrach ustug wspol-
nych (BSS) jest prywatna opieka medyczna i ubezpieczenie na zycie, zapewnia go
swoim pracownikom az 93,8% badanych podmiotéw. Podobnie jest z réznymi for-
mami dofinansowania karnetéw sportowych — tego typu narzedzie wykorzystuje

infrastrukturg I'T, wsparcie techniczne - helpdesk), obstuga klienta (zarzadzanie reklamacjami,
obstuga zaméwien i platnosci), marketing (kampanie marketingowe, social media management,
tworzenie materialéw promocyjnych), szkolenia i rozwoj pracownikéow.

% Raport wynagrodzen. Business Services 2023, https://www.grafton.pl/pl/raport-wynagrodzen-
-w-sektorze-bss-2023 (dostep: 16.06.2024).
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72,2% przedsigbiorstw. Inne bodzce motywacyjne to kursy jezykowe (oferowane przez
52,6% firm), elastyczne godziny pracy (48,5%) oraz imprezy integracyjne (46,4%).

Lista korzysci oferowanych zatrudnionej kadrze ewoluowata na przestrzeni lat.
Wplynely na to zmiany w otaczajacej pracownikéow rzeczywistosci. Po okresie pan-
demii wzrosla grupa pracownikow zainteresowanych mozliwosécia pracy zdalne;j.
W zwigzku z tym 62,9% pracodawcoéw w sektorze BSS oferuje takie rozwigzanie.
Ponadto coraz czesciej przedsiebiorstwa:

- pozwalaja pracownikom na swobodny ubiér, rezygnujac z obowigzkowego dress

code’u (35,1%),

- doceniajg pracownika dodatkowym dniem wolnym, np. z okazji jego urodzin

(16,5%),

- zapewniaja bezplatne lub dofinansowane positki (8,2%),

- oferujg wsparcie coacha lub terapeuty (4,1%),

- zezwalaja na krotsza prace w piatki (3,1%),

- oplacajg dostep do platform streamingowych (3,1%),

- dofinansowujg koszty opieki weterynaryjnej dla domowych pupili (1%).

Obecnie dla mtodych pracownikéw bardzo wazne sg kwestie utrzymywania réw-
nowagi pomiedzy pracg a sferg zZycia osobistego (Work-Life Balance, WLB). Analizy
warto$ci i stylow zycia wskazuja, Ze zagadnienie to jest istotne przede wszystkim dla
pokolenia Y i Z¥.

Podejscie pracodawcow do pracownikéw musi uwzgledniaé potrzeby pokolen,
dlatego mozna zalozy¢, ze losy poszczegdlnych narzedzi motywacyjnych bedg zale-
zaly od preferencji poszczegolnych grup wiekowych. To one okresla, co w niedalekiej
przyszlosci bedzie standardowym narzedziem motywacyjnym w przedsiebiorstwach
ustugowych oraz jakie dzialania pozwola wyrézni¢ si¢ pracodawcom na rynku i przy-
ciggna¢ do przedsiebiorstwa prawdziwe talenty.

7 A. Grobelna, A. Tokarz-Kocik, A. Work-life balance and its importance for the work process in
hospitality industry. A perspective of generation Y employees, Economic and Social Development:
Book of Proceedings of 16th International Scientific Conference, Split 2016, s. 489-497.






Rozdziat 8

Programy Employee Financial Wellness

jako nowe narzedzie motywowania pracownikow
przedsiebiorstw ustugowych

w dobie niepewnosci gospodarczej

Przetrwanie i rozwdj przedsiebiorstwa ustugowego w warunkach wciaz nasilajace;j sie

konkurencji wymaga inicjatywy, wspoldzialania i zaangazowania wszystkich jego

pracownikow. Sposob, w jaki pracownicy traktuja swoje obowiazki, zalezy od podej-
mowanych przez przedsigbiorstwo ustugowe dziatan motywacyjnych. Motywowanie
definiowane jest jako:

a) $wiadome wplywanie na zachowania ludzi w organizacjach';

b) proces celowego oddzialywania na motywy postepowania ludzi poprzez tworzenie
srodkow i mozliwosci realizacji ich systemdow wartosci i oczekiwan do osiggniecia
celu motywujacego?;

¢) zespdl oddziatywan zmierzajgcych do efektywnego sklaniania pracownika do podej-
mowania i realizacji waznych dla organizacji celow, funkeji i zadan oraz przejawiania
preferowanych postaw i zachowan’.

Motywowanie jest istotnym i zarazem najtrudniejszym elementem procesu zarza-
dzania zasobamiludzkimi. Opiera si¢ na oddzialywaniu na zachowania pracownikow
za pomocg bodzcdw, ktore przeksztalcg sie¢ w dzialania spdjne z misjg przedsiebior-
stwa ustugowego. Warunkiem stworzenia skutecznego systemu motywacyjnego jest

' M. Coccia, Motivation and theory of self-determination: Some management implications in orga-
nizations, ,Journal of Economics Bibliography” 2018, nr 5(4), s. 223-230.

2 S. Borkowska, System motywowania w przedsigbiorstwie, PWN, Warszawa 1985, s. 11.
> Z.Sekula, Motywowanie do pracy. Teorie i instrumenty, PWE, Warszawa 2008, s. 13.
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zrozumienie potrzeb czlowieka oraz psychicznych uwarunkowan podejmowania
przez niego aktywnosci’.

Na zaangazowanie pracownikéw mozna oddzialywac za pomoca réznych narzedzi
motywowania. Wazny jest ich trafny dobor, dopasowany do rodzaju zadan i systemow
wartosci pracownikow oraz zapewnienie spdjnoéci, a nawet wzajemnego wzmacnia-
nia sie réznych narzedzi motywowania®. Juz na poczatku XX wieku, wraz z rozwo-
jem nauki o organizacji i zarzadzaniu, F. Taylor wskazywal na potrzebe stosowania
bodzcéw finansowych dla wyrdzniajacych sie pracownikéw. Wkrétce jednak okazato
sie, ze na wzrost efektywnosci pracy wplywajg réwniez inne czynniki: zadowolenie
z pracy, dobre relacje ze wspotpracownikami, przyjazna atmosfera pracy, poczucie
bezpieczenstwa czy harmonizacja indywidualnych celéw pracownikéw z ekonomicz-
nymi celami przedsiebiorstwa. Sg to motywatory pozafinansowe, ktére czasem moga
oddzialywac¢ silniej niz bodzce finansowe®. Wykorzystanie swiadczen pozaplacowych
odnosi si¢ do zamiaru tworzenia trwalych relacji z pracownikami, ktorych osiagniecie
nie bytoby mozliwe przy wykorzystaniu samych plac czy premii’.

W tworzeniu systemu motywacyjnego nalezy uwzgledni¢ rzeczywiste potrzeby
pracownikow, ktore zmieniajg sie wraz z wiekiem?® i sytuacjg rodzinng pracownika’.
Ponadto na zestaw narzedzi motywacyjnych wplywa takze sytuacja gospodarcza.
Innych benefitéw pracownicy oczekujg w czasach prosperity, a innych w dobie
kryzysu. Cecha charakteryzujaca kryzysy spoteczno-gospodarcze jest spowolnienie
lub catkowite zatrzymanie produkeji i konsumpcji (jak nastapito to w przypadku
pandemii Covid-19). Kryzysy takie wplywaja negatywnie na komfort zycia i psy-
chike wielu pracownikéw, wzmagaja obawy dotyczace zatrudnienia oraz powoduja
utrate poczucia bezpieczenstwa finansowego pracownikéw i odczuwany poziom
stresu.

4 Ibidem, s. 16.

S. Borkowska, Motywacja i motywowanie, [w:] Zarzgdzanie zasobami ludzkimi. Tworzenie
kapitatu ludzkiego, red. H. Krdl, A. Ludwiczynski, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2007, s. 317-352.

J. Snopko, Nowoczesne systemy motywacyjne pracodawcow i pracobiorcéw, ,Prace Naukowe

Akademii im. Jana Dlugosza w Czestochowie” 2014, nr 1(8), s. 307-322.

7 A.Adamik, M. Nowicki, Metody i narzedzia motywowania personelu, Oficyna Wolters Kluwer,
Warszawa 2012, s. 378.

8 A. Burmeister, A. Hirschi, H. Zacher, Explaining age differences in the motivating potential
of intergenerational contact at work, ,,Work, Aging and Retirement” 2021, nr 7, s. 197-213.

®  X.R. Zhao, R. Ghiselli, R. Law, J. Ma, Motivating frontline employees: Role of job characteri-

stics in work and life satisfaction, ,,Journal of Hospitality and Tourism Management” 2016,
nr 27, 27-38.
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Wyniki badania przeprowadzonego w Polsce w grudniu 2020 roku wsrod repre-
zentatywnej grupy 800 respondentéw zatrudnionych na umowe o prace potwierdzaja,
ze kwestia zachowania rownowagi miedzy zarobkami a wydatkami jest jednym z naj-
silniejszych zrddet stresu dla pracownikow'. Odpowiedzig na te sytuacje na rynku
pracy moga by¢ programy Employee Financial Wellness (EFWPs). Sa to inicjatywy
oferowane przez pracodawcow, ktore majg na celu poprawe sytuacji finansowej pra-
cownikow'!. Programy te obejmujg réznorodne ustugi i narzedzia, ktére pomagaja
pracownikom lepiej zarzadza¢ swoimi finansami i osigga¢ stabilno$¢ finansowa.
Wérdd nich mozna wymieni¢ takie elementy jak'%

a) edukacja finansowa — szkolenia i warsztaty na temat zarzadzania budzetem domo-
wym, oszczedzania, inwestowania, planowania emerytalnego i innych kluczowych
aspektow finansowych;

b) doradztwo finansowe - dostep do indywidualnych sesji z doradcami finansowymi,
ktorzy moga pomodc w tworzeniu planéw finansowych i odpowiada¢ na pytania
dotyczace osobistych finansow;

¢) narzedzia online - platformy internetowe i aplikacje mobilne oferujace kalkulatory
finansowe, planery budzetowe, artykuly edukacyjne, webinary, ktére pomagaja
w zarzgdzaniu finansami;

d) wsparcie w sytuacjach kryzysowych - pomoc finansowa (pozyczki krétkoter-
minowe, wsparcie w przypadku naglych wydatkéw medycznych) czy programy
pomocy w zarzadzaniu dlugiem;

e) rabaty i oferty specjalne — dostep do specjalnych znizek na produkty finansowe,
takie jak ubezpieczenia, kredyty hipoteczne itp.

Celem EFWPs jest nie tylko poprawa dobrobytu finansowego pracownikéw,
ale takze zwiekszenie ich zaangazowania, produktywnosci i lojalnosci wobec pra-
codawcy. Wedtug badan z 2019 roku® pracownicy, ktdrzy czuja sie pewni swoich
finansow, s3 mniej zestresowani, bardziej skoncentrowani i efektywni w pracy.

Raport portalu Cash 2021, Kurs na financial wellness. Jak firmy mogg wspieraé komfort finansowy
pracownikow, https://hvacpr.pl/wiadomosci/kierunek-na-financial-wellness-jakich-benefitow-
-poszukuja-dzis-pracownicy (dostep: 27.05.2024).

A. Malkowska et al., Employee financial wellness programs (EFWPs) as an innovation in incentive
systems of energy sector enterprises in Poland during the COVID-19 pandemic: current status
and development prospects, ,Energies” 2022, nr 15(6). DOI: 10.3390/en15062102.

G. Hannon et al., Employee financial wellness programs: A review of the literature and direc-
tions for future research, Center for social development Washinton University in St. Louis
2017, s. 23.

E.G. Frank-Miller et al., Financial wellness programs in the workplace: Employer motivations
and experiences. ,Journal of Workplace Behavioral Health” 2019, nr 34, s. 241-264.
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Ideg przy$wiecajacg EFWPs jest inwestowanie w pracownikéw przez przedsigbior-
stwa. Badania przeprowadzone przez P. Boxall'*i S.J. Lambert" dostarczaja dowodow
na korzysci plynace z inwestowania w zasoby ludzkie w sektorze ustugowym. Ilustruja
zwiazek programéw $wiadczen pracowniczych z lepszym postrzeganiem wsparcia
organizacyjnego, czyli wysoki zwrot, jaki moga uzyskac organizacje, ktore wdrazaja
konkurencyjne programy §wiadczen w miejscu pracy. Programy Employee Financial
Wellness moga sprosta¢ wyzwaniom finansowym pracownikéw i przynies$¢ korzysci
pracodawcom’®.

Zasadnos$¢ wdrazania programow EFWPs w przedsigbiorstwach wynika z tego,
ze poczucie niepewnosci finansowej pracownikow oddziatuje negatywnie takze
na pracodawcdédw. Problemy z ptynnoscia gotowkowa pracownikéw zaprzatajg ich
uwage rowniez w trakcie wykonywania obowigzkéw zawodowych, odciagaja od reali-
zowanych zadan, mogg skutkowa¢ spadkiem produktywnosci czy osigganiem gor-
szych rezultatow. Dlatego przedsiebiorstwa ustugowe powinny przeciwdziata¢ tego
typu zjawiskom i wspieraé pracownikéw w zachowaniu ich dobrostanu finansowego.
Jest to szczegolnie istotne w Polsce, gdzie — jak wynika z badania przeprowadzonego
w listopadzie 2023 roku'” - tylko co czwarty Polak posiada pewne oszczgdnosci.
Sa one zazwyczaj do$¢ niskie, nie wieksze niz 5000 zlotych, co oznacza, ze w razie
utraty pracy, jest on w stanie ,,przezy¢” za odlozone pienigdze zaledwie miesiac;
natomiast az 22% Polakéw nie posiada Zadnych oszczednosci. W zwiazku z tym
niepewno$¢ finansowa pracownikéw w Polsce jest wysoka, co ma bezposredni wptyw
na odczuwany przez nich poziom stresu'®. EFWPs moga by¢ szczegélnie przydatne dla
pracownikow sektora ustugowego, gdyz wynagrodzenia pracownikéw w niektérych
branzach ustugowych w Polsce s3 dos¢ niskie (zob. rys. 8.1).

Wedlug danych za rok 2023 najmniejsze wynagrodzenia otrzymywali pracownicy
zatrudnieni w takich branzach jak: kultura i sztuka, nauka i szkolnictwo wyzsze

P. Boxall, HR strategy and competitive advantage in the service sector, ,Human Resource Mana-
gement Journal” 2003, nr 13(3), s. 5-20.

* §8.J. Lambert, Added benefits: The link between work-life benefits and organizational citizenship
behavior, ,,Academy of Management Journal” 2000, nr 43(5), s. 801-815.

E.G. Frank-Miller et al., Financial wellness programs in the workplace, s. 241-264.

Badanie ,Barometr oszczedno$ci 2023 zostalo przeprowadzone przez IMAS International
na zlecenie Krajowego Rejestru Diugdéw w listopadzie 2023 r. metodg CAWTI na reprezenta-
tywnej probie 1007 Polakéw w wieku 18-74 lata. Zob. Inwestycje.pl, 53% Polakéw nie gromadzi
oszczednosci gtéwnie z powodu niewystarczajgcych dochoddéw, https://inwestycje.pl/gospodara
ka/53-polakow-nie-gromadzi-oszczednosci-glownie-z-powodu-niewystarczajacych-dochodow
(dostep: 3.06.2024).

American Psychological Association, Stress in America: Paying with Our Health, February 2015,
https://www.apa.org/news/press/releases/stress/2014/stress-report.pdf (dostep: 27.05.2024).


https://inwestycje.pl/gospodarka/53-polakow-nie-gromadzi-oszczednosci-glownie-z-powodu-niewystarczajacych-dochodow
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czy sektor publiczny. Potrzeba skorzystania z programéw Employee Financial Well-
ness pozostaje w silnym zwigzku z sytuacja finansowg pracownika. Dlatego mozna
przypuszczaé, ze pracownicy sektora ustug byliby zainteresowani takimi rozwig-
zaniami. Programy Employee Financial Wellness w Europie Zachodniej i Stanach
Zjednoczonych sg juz powszechnie stosowane', natomiast w Polsce dopiero zaczynaja
funkcjonowa¢ w ograniczonym zakresie (gléwnie w postaci pozyczek na preferen-
cyjnych warunkach)®.

technologie informatyczne 9329
bankowos¢ 9000
ubezpieczenia
telekomunikacja
handel 6500
sektor publiczny 5900
nauka i szkolnictwo 5700
kultura i sztuka 5677
6 20‘00 4060 6060 80‘00 10 600

Rysunek 8.1. Mediany miesi¢cznych wynagrodzen catkowitych brutto oséb zatrudnionych
w wybranych branzach ustugowych w Polsce w 2023 r. (w PLN)

Zrédto: Wynagrodzenia.pl, Podsumowanie ogélnopolskiego badania wynagrodzers OBW w 2023 roku,
https://wynagrodzenia.pl/artykul/podsumowanie-ogolnopolskiego-badania-wynagrodzen-obw-
w-2023-roku (dostep: 16.05.2024).

W 2019 roku PZU Cash, jako pierwsza firma w Polsce, uruchomifa serwis online,
ktéry pozwala pracownikom korzysta¢ z narzedzi motywacyjnych typu Financial Well-
ness. Pracodawcy wspdtpracujacy z PZU Cash mogg zaoferowaé swoim pracownikom
rozwigzania wspierajace ich dobrostan finansowy w postaci niskooprocentowanych
pozyczek lub kredytéw na dowolny cel®’. Obecnie portal Cash oferuje trzy formy
wsparcia®:

- pozyczke Mini Cash (do 5 tys. z}), splacang jednorazowo w nastepnym miesigcu,
- pozyczke Cash (do 50 tys. zl), udzielang na okres od 3 do 36 miesiecy,
- kredyt konsolidacyjny Cash (do 200 tys. z1).

Dostepne sg na przyklad w takich serwisach jak: salaryfinance.com czy wagestream.com.

2 Portalcash.pl, Edukacja finansowa, https://www.portalcash.pl/edukacja-finansowa (dostep:

3.06.2024).
Portalcash.pl, Dla pracodawcy, https://www.portalcash.pl/dla-pracodawcy (dostep: 03.06.2024).

21

22 A. Malkowska et al., Employee financial wellness programs (EFWPs).
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https://www.portalcash.pl/edukacja-finansowa
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Programy Employee Financial Wellness jako nowe narzedzie motywowania pracownikow

Obecnie z platformy Cash korzystaja zarowno pracownicy duzych, srednich,
jak i malych przedsiebiorstw z sektora ustugowego. Wedtug danych z raportu
Grupy PZU? na koniec roku 2021 dostep do portalu mialo prawie 3100 firm, zatrud-
niajacych facznie ponad 388 tys. pracownikéw. W 2022 roku portal zostal udostepniony
kolejnym grupom klientéw, w tym nowym przedsi¢biorstwom, osiagajac tacznie
ponad 900 tys. klientéw indywidualnych?*. Popularnos¢ tego instrumentu, mimo
stosunkowo kroétkiego czasu jego obecnosci na rynku, wynika z jego prostoty oraz

braku kosztéw dla pracodawcow.

Tabela 8.1. Potencjalne korzysci z wdrozenia EFWPs w przedsigbiorstwie ustugowym

Dla pracownikow

Dla pracodawcow

fatwy dostep do wszechstronnych ustug fi-
nansowych w miejscu pracy

poszerzenie wiedzy w zakresie finanséw
efektywniejsze zarzadzanie finansami oso-
bistymi

podejmowanie racjonalnych decyzji kre-
dytowych

zmniejszenie stresu finansowego

wzrost poczucia bezpieczenstwa finanso-
wego

nabycie umiejetnosci ustalania celéw finan-
sowych i opracowywania planéw dziatania
w zakresie ich osiggniecia

nabycie umiejetnosci radzenia sobie w sy-
tuacjach kryzysowych w obszarze finansow
$wiadomos¢ mozliwosci uzyskania wsparcia
specjalistow w miejscu pracy

wzrost motywacji do pracy

poczucie stabilnosci w pracy

satysfakcja z pracy

innowacyjne narzedzie motywowania
inwestycja w pracownikow

skuteczniejsze pozyskiwanie pracownikow
efektywne zarzadzanie talentami

mniejsza rotacja pracownikow

wzrost zaangazowania pracownikéw w re-
alizacje powierzonych zadan (w tym wyzszy
poziom obstugi klientow)

poprawa wynikéw finansowych przedsie-
biorstwa

wzmacnianie przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstwa

narzedzie w procesie budowania marki pra-
codawcy

wzmacnianie pozytywnego wizerunku or-
ganizacji na rynku

element spolecznej odpowiedzialnosci biz-
nesu

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Malkowska et al., Employee financial wellness
programs (EFWPs) as an innovation in incentive systems of energy sector enterprises in Poland
during the COVID-19 pandemic: Current status and development prospects, ,,Energies” 2022,
nr 15(6). DOI: 10.3390/en15062102.

2 PZU, Raport roczny 2021, https://raportroczny2021.pzu.pl/pl/ (dostep: 27.05.2024).
2 PZU, Raport roczny 2022, https://raportroczny2022.pzu.pl/pl/ (dostep: 27.05.2024).
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Wdrozenie pelnej wersji EFWPs (obejmujacej edukacje finansowg pracownikéw
oraz coaching) jest bardziej wymagajace i potrzebuje wiekszego zaangazowania zaso-
béw organizacyjnych i finansowych ze strony pracodawcy. Mimo to przedsiebiorcy
powinni dazy¢ do realizacji tych dziatan, poniewaz EFWPs przynosza liczne korzysci
zaréwno dla pracownikéw, jak i dla samych pracodawcow (zob. tab. 8.1).

W zwigzku z tym, ze programy EFWPs przynosza korzysci zaréwno dla pracow-
nikow (w sposob bezposredni), jak i dla pracodawcow (posrednio) powinny one sta-
nowic integralng czes$¢ pakietéw motywacyjnych w przedsigbiorstwach ustugowych.
Przedsiebiorstwa, ktore zadbajg o wigksze spersonalizowanie programéw, beda motgy
sprosta¢ indywidualnym potrzebom finansowym kazdego pracownika.

Jak zauwaza J. Tulloch®, wdrozenie programéw Employee Financial Wellness
w przedsigbiorstwach ustugowych nie powinno by¢ jednorazowym dziataniem,
ale powinno stanowi¢ proces, ktéry bedzie ewoluowaé¢ wraz z potrzebami pracow-
nikéw. Tylko wtedy zaowocuje to zwigkszeniem zaangazowania ilojalnoscig pra-
cownikdw, a to z kolei przelozy si¢ na sukces przedsigbiorstwa na rynku.

% J. Tulloch, Building a successful workplace financial wellness program, employers as care-
takers. International society of certified employee benefit specialists, ,Benefits Quarterly”
2018, nr 34(3), s. 12-14.
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Rozdziat 9

Ekologiczny wymiar CSR
w dziatalnosci przedsiebiorstw ustugowych
na przyktadzie wybranych hoteli w Polsce

9.1. Istota CSR w hotelarstwie

Obserwowane w ostatnich latach skutki degradacji srodowiska naturalnego, takie jak:
kurczenie si¢ obszarow lesnych karczowanych pod rozbudowe nowych obiektéw czy
infrastruktury drogowej, skazanie wod, smog i globalne ocieplenie klimatu, bedace
efektem dziatalno$ci gospodarczej réznych przedsiebiorstw (w tym takze hotelar-
skich), powoduje wzrost presji spoleczenstwa na wdrazanie przez te podmioty dziatan
z zakresu spolecznej odpowiedzialnosci biznesu (Corporate Social Responsibility, CSR).

CSR jest pojeciem wielowymiarowym, ktére nie ma jednej, powszechnie przyjetej
definicji w literaturze'. D. Guerrero i J. Sandoval® twierdzg, ze CSR to etyczny model
zarzgdzania, ktory przyczynia sie do zréwnowazonego rozwoju i tworzenia wartosci
w systemie biznesowym. Do zasad zréownowazonego rozwoju - jako koncepcji nad-
rzednej — w stosunku do CSR nawiazujg rowniez w swojej definicji H. Mortazawi,
N. Pirmouradii A. Soltani’. Wedtug tych autoréw CSR to odpowiedzialno$¢ organizacji
za wplyw jej decyzji na spoleczenstwo i srodowisko, poprzez etyczne zachowanie,
ktére jest zgodne z zasadami zréwnowazonego rozwoju i dobrobytem spoteczenstwa.

' M. Kazmierczak, S. Zaplata, Wplyw koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu na dzia-
talnos¢ projektowg, ,Przeglad Organizacji” 2021, nr 2, s. 12-19.
2 D. Guerrero, J. Sandoval, La responsabilidad social como generadora de valor empresarial:

hacia la construccion de un modelo de balance social para las mipymes, ,Revista UDCA” 2011,
nr 14(2), s. 177-186.

> H.Mortazav, N. Pirmouradi, A. Soltani, Corporate Social Responsibility, ,,Journal of Behavioral
Sciences in Asia” 2013, nr 4, s. 63-77.
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CSR mozna zdefiniowa¢ jako koncepcje dobrowolnego wlaczania przez firmy zadan
spotecznych iz zakresu ochrony $rodowiska do swoich normalnych dziatan bizne-
sowych oraz relacji ze wszystkimi zainteresowanymi partnerami®.

Gléwnym zatozeniem idei spolecznej odpowiedzialnosci biznesu jest odpowie-
dzialne i etyczne postgpowanie przedsigbiorstw wzgledem wszystkich grup spotecz-
nych, na ktére ma wplyw dziatalno$¢ danej jednostki gospodarczej. Podkresla si¢ przy
tym znaczenie poszanowania srodowiska przyrodniczego. Poprzez CSR przedsie-
biorstwa majg wplyw na podejmowanie dobrowolnych zobowigzan na rzecz lokalnej
spolecznosci lub $rodowiska. Dziatania CSR winny swym zakresem obejmowac
wszystkich interesariuszy danej organizacji, do ktérych w przypadku hotelu mozna
zaliczy¢: pracownikow, wlascicieli przedsiebiorstwa, akcjonariuszy, rade nadzorcza,
dostawcow, gosci (klientdw)’.

Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu (CSR) ujmowana jest jako®:

a) sposdb prowadzenia dzialalnosci gospodarczej, skoncentrowany na tworzeniu
pozytywnych relacji ze wszystkimi zainteresowanymi podmiotami zaréwno
wewnatrz, jak i na zewnatrz organizacji;

b) koncepcja, zgodnie z ktdrg przedsiebiorstwa dobrowolnie uwzgledniaja aspekty
spoleczne i ekologiczne w swoich dziataniach.

Ta druga koncepcja CSR coraz cz¢éciej wdrazana jest w hotelarstwie. Kierownicy
obiektow hotelarskich, podejmujac coraz to nowe proby zwigkszania konkurencyjno-
$ci, wprowadzajg dzialania spotecznie odpowiedzialne, ktdrych istotnym obszarem
jest dbato$¢ o srodowisko. Koncepcja spolecznej odpowiedzialnosci biznesu wspiera
proces doskonalenia przedsigbiorstw hotelarskich w nastepujacych obszarach: eko-
nomicznym, spolecznym, $rodowiskowym i wspomaga budowanie pozytywnych,
trwalych relacji, zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych’.

Zwigkszajaca sie $Swiadomo$¢ ekologiczna sprawia, ze rozwigzania zwigzane
z ochrong $rodowiska stosowane sg coraz czesciej przez hotele, co wiaze si¢ ze skala

R.J. Baumgartner, Managing corporate sustainability and CSR: A conceptual framework com-
bining values, strategies and instruments contributing to sustainable development, ,Corporate
Social Responsibility and Environmental Management” 2014, nr 21(5), s. 258-271.

> P. Dominik, Spofeczna odpowiedzialno$¢ biznesu jako istotny czynnik budowania dobrego
wizerunku i przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa hotelarskiego, ,,Kwartalnik Naukowy
Uczelni Vistula” 2016, nr 3(49), s. 93-113.

¢ W. Cwalina, K.J. Leoniak, Spofeczna odpowiedzialnos¢ biznesu jako strategia ksztattowania
pozytywnego wizerunku i reputacji hotelu, ,,Folia Turistica” 2019, nr 53, s. 57-78.

7 M. Borkowska-Niszczota, Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu turystycznego na rzecz zréow-
nowazonego rozwoju na przyktadzie obiektéw hotelarskich, ,Ekonomia i Zarzadzanie” 2015,
nr 7(1), s. 368-392.
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oddziatywania tych obiektéw na $rodowisko naturalne. Dziatalno$¢ w branzy hote-
larskiej wplywa na $rodowisko w réznych obszarach. Do najwazniejszych z nich
naleza: emisja gazow cieplarnianych, zuzycie energii, zuzycie wody, odprowadzane
$cieki, gospodarka odpadami i wptyw na bioréznorodnos¢.

Hotele stanowig obiekty ucigzliwe dla srodowiska, co spowodowane jest przede
wszystkim duzg koncentracja ludzi i $rodkow transportu w ich obrebie. Wpltyw
hoteli na srodowisko moze by¢ mierzony nie tylko wskaznikiem emisji dwutlenku
wegla, ktéry w przypadku dziatalnosci przedsiebiorstw hotelarskich osigga znaczace
wyniki ($rednio w przeliczeniu na jeden pokdj hotelowy powstaje od 160 do 200 kg
dwutlenku wegla rocznie), ale zauwazalny jest ponadto w wartosciach, jakie przyjmuje
konsumpcja wody, ktdrej zuzycie szacuje si¢ na okolo 170-440 litréw na jednego
klienta®. Tury$ci zuzywaja tym samym nawet osmiokrotnie wigcej wody niz spolecz-
nos¢ lokalna. Duze rozmiary w hotelach przybiera tez produkcja odpadéw wynoszaca
jeden kilogram na jednego goscia w ciggu doby’. Skala wykorzystywania natural-
nych zasobdw dla celéw dziatalno$ci hotelarskiej przejawia sie chociazby w zaborze
ziemi pod rozbudowe obiektéw oraz infrastruktury zwigzanej z oferowanymi przez
nie ustugami. Na przyktad jedno miejsce noclegowe w hotelarstwie wymaga zajecia
minimum 30 m?* przestrzeni'. W obliczu tych faktéw zachowania prosrodowiskowe
obiektow hotelarskich nalezy uzna¢ za konieczne.

W ramach tzw. polityki proekologicznej w hotelarstwie podejmuje si¢ wiele dziatan
majacych na celu ochroneg zasobow srodowiskowych. Wérod nich za najwazniejsze
uwaza sie':

- systemy zarzadzania srodowiskowego (np. Certyfikat ISO 14001:2015, EU Eco-

-Management and Audit Scheme, czyli EMAS),

- ekoetykiety (np. EU Flower, Green Key, Eco-friendly hotels, Nordic Swan),

- wspolprace z innymi podmiotam i turystycznymi oraz ludnoscia lokalna,

- edukacje ekologiczng wszystkich zainteresowanych podmiotéw, w tym takze gosci
hotelowych,

- inicjatywy w sferze gospodarki wodnej, elektrycznej i gospodarowania odpadami.

& O. Fatoki, Hotel employees’ pro-environmental behaviour: Effect of leadership behaviour, insti-
tutional support and workplace spirituality, ,Sustainability” 2019, nr 25(4), s. 1-15.

® W. Legrand, P. Sloan, J. Chen, Sustainability in the hospitality industry. Principles of sustainable
operations, ,Routledge” 2013, s. 10-12.

1 1. Jedrzejczyk, Ekologiczne uwarunkowania i funkcje turystyki, Wydawnictwo Naukowe Slask,
Katowice 1995, s. 34.

" A. Klos, Proekologiczne rozwigzania w obiektach hotelarskich, ,,Zeszyty Naukowe Wyzszej
Szkoty Turystyki i Jezykéw Obcych” 2013, nr 1(11), s. 147-165.



Ekologiczny wymiar CSR w dziatalnosci przedsiebiorstw ustugowych

Wiele obiektéw przeksztalca sie w hotele ekologiczne, tj. obiekty przyjazne srodo-
wisku (nie szkodzg lokalnemu, regionalnemu czy globalnemu ekosystemowi), ktore
w swojej dzialalnosci starajg sie systematycznie redukowaé negatywne oddziatywanie
na $rodowisko'. Ekologiczne obiekty noclegowe sg istotne w rozwoju turystyki m.in.
dlatego, ze:

- pokazuja pozytywny przyklad troski branzy turystycznej o srodowisko,

- podnoszg atrakcyjno$¢ regionu wérod turystéw i podréoznych,

- wprowadzaja innowacyjne rozwiazania z zakresu zarzadzania obiektem noc-
legowym.

Tym samym wpisuja si¢ w zalozenia Unii Europejskiej dotyczace zréwnowazonego

rozwoju przemystu turystycznego.

Rozwigzania ekologiczne w obiektach hotelarskich wdrazane sg w réznych obsza-
rach. Moga obejmowac¢ dzialania z zakresu':

- wyboru odpowiednich materialéw budowlanych,

- oszczednego gospodarowania energia,

- racjonalnej gospodarki wodnej,

- zarzadzania odpadami,

- przemyslanej polityki zakupowej,

- eliminowania szkodliwych substancji chemicznych,

- wykorzystania odnawialnych zrédet energii,

- edukacji i szerzenia $wiadomosci ekologicznej wsrod pracownikow i gosci hote-
lowych,

- zaangazowania w inicjatywy spoteczne i ekologiczne w regionie.

Rozwigzania ekologiczne w przedsigbiorstwach hotelarskich moga zosta¢ wdrozone
juz na etapie budowy obiektu. Budynki zaprojektowane w sposob ekologiczny posiadaja
game rozwigzan energooszczednych, do ktorych nalezg nowoczesne systemy grzewcze
i wentylacyjne oraz technologie wytwarzajace energie w procesach przyjaznych dla
$rodowiska. Przy budowie takich obiektéw wykorzystywane sa odpowiednie materiaty
budowlane posiadajace funkeje izolacyjne, np. aluminium wykorzystywane do drzwi
i okien. Pozwala to na wlasciwe uszczelnienie przestrzeni, co znacznie redukuje
koszty ocieplania obiektu w sezonie zimowym, z kolei latem zapewnia utrzymanie
pozadanej temperatury dzieki dobrej izolacji od cieplego powietrza na zewnatrz.

2 T. Burzynski, M. Abram, Ekologia w turystyce jako tendencja rozwoju gospodarki XXI wieku,
Instytut Turystyki w Krakowie, Krakow 2011, s. 17.

B A. Tokarz-Kocik, Eco-friendly solutions in hotels as an example of CSR activities: A case study
of hotels in Poland, [w:] A Sustainable Green Future: Perspectives on energy, economy, industry,
cities and environment, red. S. Oncel, Springer Nature Switzerland AG, 2023, s. 429-445.
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Przy budowie hotelu ekologicznego warto wykorzystywac lokalne materiaty budow-
lane, co dodatkowo pomoze zredukowa¢ liczb¢ materialéw importowanych. Z kolei
w hotelowych ogrodach powinno sie uprawia¢ roslinnos$¢ rodzimg, naturalnie wyste-
pujaca na danym obszarze, co przyczynia si¢ do zachowania naturalnych ekosystemow.

Odpowiednie zaprojektowanie pomieszczen jest nastepnym czynnikiem wplywaja-
cym na znaczng redukcje zuzycia energii. Dzieki odpowiedniej liczbie, wielko$ci oraz
umiejscowieniu okien obiekt hotelarski w wiekszym stopniu moze korzysta¢ w ciggu
dnia z naturalnego os$wietlenia. Dobra praktyka jest montaz energooszczednych zaré-
wek ledowych, ktore charakteryzuja si¢ dtuzszg zywotnoscia niz tradycyjne zaréwki,
$wiecg nawet 50 tys. godzin. W obiektach hotelarskich popularne jest stosowanie
w czes$ciach wspdlnych, takich jak korytarze hotelowe, fotokomorek, dzieki ktérym
$wiatlo wlacza sie tylko wtedy, kiedy faktycznie istnieje taka potrzeba. Wazne jest
takze dostosowanie oswietlenia do rozmiaru i funkeji pomieszczenia oraz korzystanie
z mozliwosci regulowania natezenia $wiatla.

Efektywnym energooszczednym rozwigzaniem mozliwym do zastosowania
w przedsiebiorstwach hotelarskich jest montaz pomp ciepta, ktére w swojej pracy
czeg$ciowo korzystaja z odnawialnych zrodel energii geotermalnej, aerotermalnej
lub hydrotermalnej. Pompy ciepta moga nawet w 100% pokrywac zapotrzebowanie
na cieplo w hotelu, a tym samym zapewnic¢ od 50% do 70% oszczedno$ci w poréwna-
niu z tradycyjnymi Zrédtami ciepla, na przyktad gazem LPG czy olejem opalowym™.
Obiekty hotelarskie mogg korzystac z tak zwanej zielonej energii poprzez instalacje
paneli solarnych, ktore cechuja si¢ niemalze calkowitg bezawaryjnoscig. Instalacje
fotowoltaiczne zapewniaja nie tylko korzysci finansowe dzigki zmniejszeniu ilo$ci
pradu pobieranego z sieci, ale rowniez sa rozwigzaniem w pelni ekologicznym,
poniewaz korzystaja z energii stonecznej i nie emitujg Zadnych zanieczyszczen
do $rodowiska naturalnego.

Gospodarka wodna to kolejny obszar generujacy wysokie koszty w zakladach
hotelarskich. Znaczne ilo$ci wody, bo okoto 10% dziennego zuzycia, wykorzysty-
wane s3 na potrzeby hotelowych pralni, dlatego tak wazne jest uswiadamianie gosci
o wplywie ich codziennych decyzji (np. dotyczacych wymiany recznikéw) na poziom
jej wykorzystania. Istnieje wiele rozwigzan pozwalajacych na racjonalizacje zuzycia
wody, np.":

- spluczki toaletowe z podzialem na sptukiwanie petne oraz oszczedne,

" Globenergia.pl, Nowoczesna technologia pomp ciepta w hotelu, https://globenergia.pl/nowoczez
sna-technologia-pomp-ciepla-w-hotelu (dostep: 11.04.2024).

° A. Klos, Proekologiczne rozwigzania w obiektach hotelarskich, s. 147-165.
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- baterie wykorzystujace technologie EcoSmart, ktére powodujg ograniczenie prze-
plywu wody do pigciu litréw na minute,

- montowanie na bateriach perlatoréw mieszajacych wode z powietrzem, przekta-
dajace sie na oszczedno$¢ od 15% do 60% wody.

Poza stosowaniem innowacyjnych rozwigzan w hotelarstwie istotne jest przestrze-
ganie takze podstawowych zasad pozwalajacych wyeliminowa¢é nadmierne zuzycie
zasobow wodnych. W tym warto zdecydowaé o uruchamianiu dopiero w pelni
zaladowanych pralek i zmywarek, ograniczaniu w hotelowej kuchni zmywania pod
biezacg woda.

Rozwigzaniem przynoszacym duze korzysci, nie tylko dla srodowiska, ale takze dla
przedsigbiorstwa jest wykorzystywanie w obiektach hotelarskich wody deszczowe;.
Jak wynika z badan'®, ponad 50% zuzywanej w hotelu wody mozna zastapi¢ woda desz-
czowg. Stosowanie systemdéw gromadzenia wody deszczowej pozwala na wydluzenie
czasu obiegu wody, odcigzenie sieci kanalizacyjnej i tym samym ograniczanie straty
energii wody. Zmagazynowang wode deszczowg mozna wykorzysta¢ do podlewania
zieleni wokot obiektu, do sptukiwania toalet, a nawet mycia podlég. Zastgpienie
wody wodociggowej alternatywa w postaci deszczowki — przez wzglad na wlasciwosci
wody opadowej bedacej wodg miekka —zwieksza ochrone elementéw pralek przed
osadzaniem sie kamienia. Ze wzgledu na rozmiary obiektéw hotelarskich oraz liczbe
zakwaterowanych w nich go$ci, waznym elementem prowadzacym do ekologizacji
przedsigbiorstwa jest rowniez odpowiednia gospodarka odpadami, tj. wlasciwa ich
segregacja oraz kompostowanie odpadéw organicznych.

Kolejnym dzialaniem na rzecz $rodowiska jest edukacja ekologiczna pracownikéw
i gosci hotelu. Informowanie klientéw o hotelowych inicjatywach ekologicznych
zwieksza szans¢ zwrdcenia ich uwagi na problemy srodowiskowe oraz uswiadomienia
konsekwencji ich wyboréw dla otoczenia. Warto tez udziela¢ informacji o lokalnych
walorach przyrodniczych i kulturze oraz wskazywac sposoby przyczyniajace sie
do ochrony regionalnych zasobow i ekosystemdw. Stosowanie w hotelach rozwia-
zan przyjaznych srodowisku przynosi, poza priorytetowa funkcja ochrony zasobéw
naturalnych, liczne wielopoziomowe korzysci. Podejmowanie inicjatyw i wdrazanie
bardziej proekologicznych systeméw zarzadzania zwigksza efektywno$¢ samego
przedsiebiorstwa, ale tez sprawnie koreluje z czynnikami spolecznymi, zwiekszajac
lojalnos¢ pracownikéw wobec firmy i wplywajac pozytywnie na relacje z klientami

1 Aquatechnika.com, Zagospodarowanie wody deszczowej, https://aquatechnika.com.pl/pl/zagog
spodarowanie-wody-deszczowej (dostep: 11.04.2024).
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i kontrahentami. Zaangazowanie przedsiebiorstw hotelarskich w zycie spoleczne
powinno mie¢ charakter ciagly i przejawiac si¢ propagowaniem kultury i edukacji
oraz wspieraniem inwestycji spolecznych".

Dzialania proekologiczne w hotelarstwie to w $wietle wspoélczesnych problemow
$rodowiskowych nie tylko konieczno$¢, ale réwniez istotne narzedzie do podnosze-
nia konkurencyjnosci obiektu i jego oferty na rynku $wiadczonych ustug. W tym
kierunku podgza tez branza hotelarska w Polsce. Ponizej przedstawiono dziatania
proekologiczne podejmowane w hotelach grupy Accor, Radisson Blu, Aquarius,
Uniejow Eco Active & Spa.

9.2. Rozwigzania proekologiczne realizowane przez Grupe Hotelowg Accor

Accor to migdzynarodowa grupa hotelarska z siedzibg we Francji, ktdéra zarzadza
siecig réznorodnych hoteli, od luksusowych po ekonomiczne. Najbardziej znane marki
tej grupy to: Sofitel, Novotel, Ibis, Pullman, Mercure, Fairmont. Accor od wielu lat
stara sie rozwija¢ w zgodzie ze $rodowiskiem naturalnym i spotecznos$cig lokalna.
Od 2012 roku rozpoczeta wdrazanie programu zréwnowazonego rozwoju o nazwie
PLANET 21. Nawigzuje on do dokumentu Agenda 21, ktéry podpisato wiele panstw
w Rio de Janeiro w 1992 roku i dotyczy zréwnowazonego rozwoju i ochrony zasobow
$rodowiska naturalnego. Program PLANET 21 zawiera 21 zobowigzan w siedmiu
obszarach przyjetych wspolnie przez Accor (tab. 9.1).

Tabela 9.1. Elementy programu PLANET 21

Obszar Zobowigzania
1 2
- zapewnienie zdrowych wnetrz
Zdrowie - promowanie odpowiedzialnego odzywania si¢

- zapobieganie chorobom

- zmniejszenie zuzycia wody
Natura - zwiekszenie recyklingu odpadéw
- ochrona réznorodno$ci biologicznej

- zmniejszenie zuzycia energii
- zmniejszenie emisji CO,
- zwigkszenie wykorzystania energii odnawialnej

Dwutlenek
wegla

17 M. Borkowska-Niszczota, Spoteczna odpowiedzialnosé biznesu turystycznego, s. 368-392.
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1 2
- stymulowanie projektowania ekologicznego
Innowacyjno$¢ |- promowanie zrdwnowazonego budownictwa

- wprowadzenie zréwnowazonych ofert i technologii

- ochrona dzieci przed wykorzystywaniem
- wsparcie odpowiedzialnych praktyk nabywczych
- ochrona ekosystemoéw

Spoteczno$é
lokalna

- wsparcie rozwoju i umiejetnosci pracownikéw
Zatrudnienie - czynienie z roznorodnosci atutu
poprawa jakosci zycia zawodowego

- prowadzenie dzialalno$ci gospodarczej w sposdb otwarty i przejrzysty
Dialog - zaangazowanie hoteli franczyzowych
- dzielenie sie zobowigzaniami z dostawcami

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Orbis.pl, Zréwnowazony rozwdj planet, https:/
www.orbis.pl/zrownowazony-rozwoj#planet-21 (dostep: 11.04.2024).

Zobowigzania przedstawione w tabeli 9.1 sg realizowane przy zaangazowaniu
pracownikow, partneréw biznesowych, a takze gosci. W praktyce wdrazanie tego
projektu oznacza dzialanie na réznych ptaszczyznach, od monitorowania i ograni-
czania zuzycia wody i energii, segregacji i utylizacji odpadéw, przez zbilansowane
menu do podnoszenia $wiadomosci swoich interesariuszy dzigki szkoleniom, akcjom
ekologicznym i propagowaniu dobrych praktyk. Dbalos¢ o ochrone srodowiska prze-
jawia sie réwniez w oferowaniu gosciom ekologicznych kosmetykow's. Sie¢ Mercure
wprowadzila seri¢ Mercure&me, ktdra nie zawiera barwnikoéw i jest przyjazna dla
$rodowiska. Marka Novotel takze korzysta z kosmetykoéw linii ,N” na bazie sktad-
nikéw naturalnych, stworzonych specjalnie dla tej sieci i posiadajacych certyfikaty
ekologiczne: Ecocert i Ecolabel.

W hotelach grupy Accor kladzie sie silny nacisk na kontrolowanie zuzycia energii
w obiekatch. Pozwala to osigga¢ nie tylko korzysci srodowiskowe, ale i finansowe.
Grupa Accor stara si¢ wykorzystywaé odnawialne Zrédla energii. W nowo budowanych
hotelach wlasnych czesto instalowane sg systemy fotowoltaiczne. Gléwne dzialania
na rzecz minimalizacji zuzycia energii elektrycznej to":

- stosowanie energooszczednego o$wietlenia LED w pomieszczeniach i strefach
ogolnodostepnych oraz w systemach o$wietlenia awaryjnego i ewakuacyjnego,

- wprowadzanie odpowiednich procedur, np. nakazujacych wyltaczanie zbednego
o$wietlenia,

18 P. Dominik, Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, s. 99.

Orbis.pl, Zrownowazony rozwéj, https://www.orbis.pl/zrownowazony-rozwoj (dostep:
11.04.2024).
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- systemy ograniczajace pobdr mocy w strefach produkeji gastronomicznej,
- instalowanie podlicznikdw umozliwiajacych wlasciwe rozliczanie dzierzawcow
pomieszczen.

Jednym z podstawowych zasobow wykorzystywanych w dziatalnosci hotelarskiej
jest woda. Jest ona takze zasobem o ograniczonej dostepnosci, w szczegélnosci
na obszarach zagrozonych suszami, ktére mogg nasila¢ si¢ w miare postepu zmian
klimatu. Dlatego tez w Grupie Accor prowadzone sg dziatania, ktérych celem jest
ograniczenie zuzycia wody i rozsadne gospodarowanie nig. Do najwazniejszych
dziatan na rzecz minimalizacji zuzycia wody naleza:

- stosowanie ogranicznikdw przeptywu (perlatory) w umywalkach, prysznicach

i deszczownicach,

- eliminowanie obiegéw otwartych w instalacjach chlodniczych,

- regulacje i kontrole wydajnosci wody w spluczkach WC,

- wykorzystywanie wody deszczowej i tzw. wody szarej w toaletach i umywalkach.

Ponadto grupa Accor podejmuje nastepujace dzialania na rzecz ochrony $rodowiska:

- budowanie wylacznie niskoemisyjnych obiektéw hotelowych, ktére przechodza
certyfikacje BREEAM definiujaca najwyzsze standardy w zakresie zréwnowazo-
nego projektowania, budowania i uzytkowania budynkow,

- realizacja we wszystkich hotelach wlasnych grupy Accor programu redukcji odpa-
dow zywnosciowych,

~ wdrazanie Karty Zdrowej i Zréwnowazonej Zywnosci, ktéra zaktada dzialania
na rzecz ochrony réznorodnoéci biologicznej w rolnictwie,

- rezygnacja w obiektach grupy Accor z plastikowych stomek i patyczkéw higienicz-
nych oraz jednorazowych kubeczkéw w pokojach,

- prowadzenie prac przygotowujacych do wprowadzania w hotelach gospodarki
obiegu zamknietego.

Kolejng inicjatywa grupy Accor jest program Plant for the Planet polegajacy
na sadzeniu drzew. W ramach tej akcji na terenie calej Polski posadzono 5820 drzew.
Z okazji Swiatowego Dnia Ziemi pracownicy grupy Accor wraz z rodzinami sprza-
taja lasy, parki, plaze, sadza drzewa i kwiaty. Organizowane sg rowniez pikniki oraz
spotkania edukacyjne dla dzieci z le$nikami i ekologami®.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze hotele z grupy Accor realizujg wiele pro-
ekologicznych dziatan, co dowodzi spotecznej odpowiedzialnosci tych podmiotow.

20 Tbidem.
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9.3. Rozwigzania proekologiczne stosowane w hotelach sieci Radisson Blu

Radisson Blu to miedzynarodowa sie¢ hotelowa wchodzaca w skiad Radisson Hotel
Group. W Polsce pod marka Radisson Blu funkcjonuje osiem hoteli zlokalizowanych
w Gdansku, Krakowie, Sopocie, Swinoujéciu, Szczecinie, Warszawie, Wroctawiu
i Zakopanem?'. Radisson Blu to ekskluzywna marka, charakteryzujaca sie¢ stylowymi
wnetrzami, dbaloscig o szczegdly i spersonalizowana obstuga na kazdym etapie
zgodnie z filozofig Yes, I can, polegajaca na profesjonalnym podejsciu i pozytywnym
nastawieniu do klienta kazdego cztonka zespotu. Obiekty tej marki, przeznaczone
z zalozenia dla celéw biznesowych i rozrywkowych, lokalizowane sa w miastach
bedacych gtéwnymi miejscami wypoczynku i najwazniejszymi portami lotniczymi.
Obiekty sieci Radisson Blu wyrdzniajg si¢ stylowg i elegancka konstrukejg, nowo-
czesnymi formami architektonicznymi oraz funkcjonalnoscia. Szczegélna uwaga
podczas kreowania wizerunku wnetrz poswigcona jest lobby i przestrzeniom wspdl-
nym: strefom spotkan, punktom gastronomicznym, centrom odnowy biologicz-
nej, w celu stwarzania wyjatkowych wrazen estetycznych i zapewnienia satysfakcji
gosci®.

Priorytetem dla sieci hoteli Radisson Blu jest prowadzenie biznesu w sposob
odpowiedzialny, zgodnie z zaloZeniem, ze ma ono kluczowe znaczenie dla osiagnie-
cia sukcesu i powinno wynikaé z poczucia odpowiedzialnosci kazdego obywatela.
W 2009 roku firma podpisata Global Compact ONZ, na mocy ktdrego zobowia-
zala sie do dazenia do etycznej doskonalosci przedsiebiorstwa. Poprzez stosowanie
odpowiednich procedur i standardéw technicznych podmiot realizuje dwa gltéwne
postulaty dotyczace ochrony srodowiska zawarte w dokumencie:

- firma podejmuje inicjatywy promujace wigkszg odpowiedzialno$¢ za srodowisko,
- przedsiebiorstwo zacheca do rozwoju i rozpowszechniania technologii przyjaznych
dla srodowiska.

Radisson Blu uznawany jest za branzowego pioniera w dziedzinie zréwnowazonego
rozwoju srodowiska. Przedsiebiorstwo angazuje sie w wypelnianie miedzynarodo-
wych zalozen branzy hotelarskiej w zakresie turystyki do 2030 roku, dotyczacych
m.in. dzialan z zakresu gospodarki wodnej. Zgodnie z ideg CSR, oparta na trzech
podstawowych filarach, ta gurpa hotelowa realizuje program Think Planet w ramach,

21 Radissonhotels.com, Odkryj Polske, https://www.radissonhotels.com/pl-pl/hotele-oferty/
odkryj-swoj-kraj-polska (dostep: 11.04.2024).

2 Radissonhotels.com, About us, https://www.radissonhotels.com/en-us/corporate/about-us
(dostep: 11.04.2024).
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ktorego wdrazane sg praktyki minimalizujace wplyw funkcjonowania zakladu
hotelarskiego na otoczenie. Zalozenia Think Planet obejmuja przede wszystkim
obszary dzialalnosci hotelarskiej najbardziej ucigzliwe dla przyrody: wykorzystanie
energii, zarzadzanie zasobami wodnymi oraz gospodarke odpadami®.

Przedsigbiorstwo zwraca szczegdlng uwage na dziatania zmierzajace do ogranicze-
nia zuzycia wody. W hotelach Radisson Blu instalowane sg urzadzenia pozwalajace
oszczedzaé wode, a dodatkowo waznym elementem jest angazowanie pracownikow
oraz gosci w inicjatywy, ktérych celem jest minimalizacja jej zuzycia. W ramach Think
Planet Radisson Blu wspotpracuje z organizacja Just a Drop zajmujaca sie¢ pomoca
najbardziej potrzebujacym spolecznosciom w zapewnieniu wyzywienia oraz dostepu
do wody pitnej. Za kazde 500 uzytych ponownie recznikéw zaktad przekazuje fun-
dacji darowizne. Dzigki programowi ponownego uzycia recznikéw goscie nie tylko
praktykuja dziatania zmierzajace do poprawy stanu srodowiska, ale takze wlaczaja sie
w charytatywne akcje na rzecz potrzebujacych. Innym przyktadem jest akcja Green
Housekeeping, dzieki ktorej gos¢ nawet jednorazowo odmawiajac sprzatania w pokoju
hotelowym, przyczynia sie do ograniczenia zuzycia zasobéw wodnych i energii oraz
pomaga tym samym zmniejszy¢ $lad srodowiskowy.

Ciekawg alternatywa proponowang klientom biznesowym przez sie¢ Radisson
Blu jest organizacja tzw. zielonych spotkan. Wraz z organizacjg First Climate firma
gwarantuje, ze odbywajace si¢ w kazdym z sieciowych hoteli spotkanie lub wydarzenie
jest w 100% neutralne pod wzgledem emisji dwutlenku wegla. Za pomocg wiodacego
narzedzia branzowego — platformy Hotel Carbon Measurement Initiative (HCMI),
opracowanej w celu pomiaru $ladu weglowego pobytéw i spotkan hotelowych, dla kaz-
dego spotkania obliczana jest emisja dwutlenku wegla, a nastgpnie réwnowazona
poprzez udziat w projektach, ktére przyczyniaja si¢ do zréwnowazonego rozwoju oraz
zwalczania niekorzystnych zmian klimatycznych?!. Radisson Meetings wspiera pro-
jekty oznaczone certyfikatami Gold Standard i Verified Carbon Standard, realizowane
w réznych czesciach $wiata, generujace liczne korzysci dla srodowiska i lokalnych
spolecznodci. Dzigki inicjatywie kazdego roku firma rekompensuje 38 300 ton CO,,
co odpowiada wycofaniu z ruchu drogowego 6500 samochoddw.

# Radissonhotels.com, Hotel sustainable stays, https://www.radissonhotels.com/en-us/corporate/
responsible-business/sustainablestays (dostep: 11.04.2024).

2 A. Jurczuk, Idea zrownowazonego rozwoju w hotelarstwie na przyktadzie sieci Radisson Blu,
[w:] Warsztaty z geografii turyzmu. Tom 10, red. J. Wojciechowska, M. Makowska-Iskierka,
Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £6dz 2020, s. 183-190, https://doi.org/10.18778/8220-
355-4.13.
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Grupa hoteli Radisson planuje do 2025 roku zmniejszy¢ emisje dwutlenku wegla
i zuzycia wody o 30%. W zwigzku z tym sie¢ wycofala z uzycia jednorazowe produkty
plastikowe i stosuje odpowiedzialne zachowania konsumpcyjne oraz najlepsze praktyki
w zakresie zarzadzania zasobami wodnymi. Wdraza tez rozwigzania z zakresu gospo-
darki odpadami, dazac do ograniczenia ilo$ci odpadéw produkowanych w wyniku
dzialalnosci hotelarskiej oraz pracujac nad zwiekszeniem mozliwosci recyklingu
i ponownego zastosowania przedmiotdéw. Ponadto grupa hoteli Radisson Blu kon-
centruje si¢ na czynno$ciach podejmowanych w celu ograniczenia marnotrawienia
zywnosci. Firma podejmuje wspolprace wylgcznie z dostawcami przejawiajacymi
odpowiedzialno$¢ etyczna, spoleczna i srodowiskows, dlatego kazdy z nich musi
spetnia¢ kryteria wymienione w opracowanym w tym celu Kodeksie Postepowania
Dostawcy (RGH Supplier code of conduct). Dobra praktyka jest zwiekszanie §wiado-
mosci ekologicznej pracownikdéw poprzez organizacje szkolen i kampanii z zakresu
postepowania ekologicznego®.

O skali zaangazowania w dzialania na rzecz ochrony naturalnych zasobéw przy-
rody $wiadczy fakt, ze az 80% hoteli grupy Radisson Blu obecnie ma zewnetrzne
potwierdzenie efektywnosci srodowiskowej. W Polsce prestizowe oznakowanie Green
Key otrzymaty hotele w Gdansku, Krakowie, Szczecinie, Wroctawiu i Warszawie,
a Radisson Blu Resort w Swinoujéciu zostal wyrézniony oznaczeniem LEED Gold®.
Ponadto Radisson Blu w Krakowie, jako pierwszy i jedyny hotel na $wiecie, otrzymat
certyfikat BS 8901 stanowigcy obecnie najbardziej wymagajaca norme w dziedzinie
zréwnowazonego zarzadzania spotkaniami i imprezami. Przykfadowe rozwiazania
proekologiczne Radisson Blu stosowane w hotelu w Krakowie to:

- szczegbdlowa kontrola zuzywanych materialéw i surowcow (tonery, papier, produkty

Zywnosciowe),

- stosowanie kart magnetycznych do uruchamiania pradu w pokojach,

- korzystanie podczas imprez z mebli recyklingowych (wyspy cateringowe z drew-
nianych europalet, bar wykonany z butelek wody mineralnej),

- montowanie wylacznie energooszczednych swietlowek,

- pakowanie produktéw w pojemniki zbiorcze,

- minimalizowanie uzywania stezonych srodkéw chemicznych,

- akcja ,,Reverse Carbon Offset” - mozliwoé¢ sfinansowania lub posadzenia przez
gosci drzew,

%5 Ibidem.

6 E-hotelarz.pl, Radisson Blu Resort w Swinoujsciu wyrézniony za dzialania proekologiczne,

https://www.e-hotelarz.pl/artykul/41993/radisson-blu-resort-w-swinoujsciu-wyrozniony-za-
-dzialania-proekologiczne/ (dostep: 11.04.2024).
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- stosowanie produktéw ekologicznych,
- akcja ,,Car free Mondays” - ograniczanie poziomu zuzycia energii cieplnej

i elektrycznej,

- przygotowywanie raportéw o zuzytych podczas spotkan $émieciach i wyprodu-
kowanych materialach.

Z kolei obiekt Radisson Blu Resort w Swinoujéciu stanowi przyklad wdrazania
rozwigzan proekologicznych juz na etapie projektowania budynku. Jest pierwszym
pieciogwiazdkowym hotelem w kraju zbudowanym zgodnie z miedzynarodows
ekologiczng certyfikacja Leadership in Energy and Environmental Design (LEED).
W hotelu zastosowano wysokiej sprawnosci systemy oswietleniowe, a energia cieplna
w centrach wentylacyjnych oraz z wody basenowej moze by¢ powtornie wykorzysty-
wana. Jednym z rozwigzan jest wysoka efektywno$¢ armatury sanitarnej oraz system
pozwalajacy wykorzysta¢ wode deszczowq do zasilania czesci toalet, co generuje
okolo 50% oszczednos$ci wody w stosunku do standardowych budynkow. Hotel wspot-
pracuje z dostawca energii odnawialnej rozwijajacym sie¢ elektrowni stonecznych
i wiatrowych. Pozyskana energia stuzy ogrzewaniu i oswietleniu budynku. W obiekcie
dzialajg bezplatne stanowiska umozliwiajace ladowanie wiekszosci elektrycznych aut
oraz dwa stanowiska do tadowania samochodéw marki Tesla, z ktérg hotel nawia-
zal wspolprace w ramach wspierania $wiadomych ekologicznie kierowcow?. Takze
firma takséwkowa do obstugi podrdéznych zostata wybrana z uwagi na oferowanie
przejazdow samochodami elektrycznymi, nieszkodliwymi dla §rodowiska i strefy
uzdrowiskowej miasta. Hotel zacheca gosci do aktywnosci fizycznej i przyczynia-
nia si¢ do ograniczania emisji spalin poprzez korzystanie z roweréw z hotelowej
wypozyczalni®.

Stosowane przez grupe hotelowa Radisson inicjatywy prosrodowiskowe poza
ochrong zasobow naturalnych planety oraz aspektem oszczednosciowym skutkuja
takze obecnymi i przysztymi korzysciami spotecznymi. Oprécz ogélnych inicja-
tyw realizowanych przez cala sie¢ hoteli podejmowane sg réwniez indywidualne
dzialania na rzecz lokalnej spotecznosci. Jednym z hoteli, ktéry udziela si¢ lokalnie,
jest hotel Radisson Blu w Szczecinie. Corocznie obiekt jest zaangazowany w Swia-
towy Dzienn Wody oraz bierze udziat w akcji ,,Godzina dla Ziemi”, podczas ktorej
gaszone sg $wiatla zewnetrzne oraz cze$¢ oswietlenia wewnatrz obiektu. Zatrudnione
w hotelu osoby angazujg si¢ w takie wydarzenia jak ,Sprzatanie §wiata — Polska”
(w ramach akgji Clean Up the World) oraz uczestnicza w charytatywnych maratonach.

¥ Ibidem.

% Waszaturystyka.pl, Radisson Blu Resort w Swinoujsciu dba o srodowisko, https://www.wasza-
turystyka.pl/radisson-blu-resort-w-swinoujsciu-dba-o-srodowisko/ (dostep: 11.04.2024).
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Ponadto pracownicy szczecinskiego Radisson Blu wraz ze Stowarzyszeniem Przyjaciot
Dzieci Niepetnosprawnych ,,Przyjazna 18” organizuja w szkole podstawowej nr 18
w Szczecinie warsztaty poswiecone osobom niepelnosprawnym. Co wiecej, miedzy
hotelem a Polskim Stowarzyszeniem na rzecz Oséb z Upos$ledzeniem Umystowym
zostala zawarta umowa, w ktorej wyniku przyjeto do pracy w obstudze pigter oraz
kuchni osoby niepetnosprawne® .

Kolejnym obiektem zaangazowanym w lokalne akcje w ramach odpowiedzialnego
biznesu jest Radisson Blu Sobieski w Warszawie. Jego pracownicy corocznie biorg
udziat w akeji ,,Sprzatanie $wiata — Polska”. Takie rozwigzanie pozwala na oszczednos¢
okoto 30% energii oraz w akcji organizowanej z okazji Swiatowego Dnia Swiadomo-
$ci Autyzmu. Ponadto hotel sprawuje caloroczng opieke nad Domem Dziecka przy
ul. Tarczynskiej w Warszawie®.

Podsumowujac, nalezy zauwazy¢, ze rozwigzania proekologiczne wdrazane w hote-
lach Radisson Blu obejmujg wiele obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa. Szcze-
gblna role odgrywaja dziatania na rzecz ekologii i spolecznoéci lokalnej, co $wiadczy
o spolecznej odpowiedzialnosci tego przedsiebiorstwa.

9.4. Rozwigzania proekologiczne stosowane w hotelu Aquarius w Kotobrzegu

Kolejnym hotelem przyjaznym $rodowisku jest hotel Aquarius SPA w Kolobrzegu.
Jest to obiekt pieciogwiazdkowy zlokalizowany w czesci uzdrowiskowej miasta.
Znajduje sie w otoczeniu parku nadmorskiego, w odlegtosci 280 metréw od plazy.
Oferuje noclegi w 200 pokojach oraz pieciu apartamentach®.

Hotel zbudowano w stylu neomodernistycznym. Gléwnym materialem wykorzy-
stanym przy budowie jest szklo, wnetrza sg wykonczone drewnem, ceramikg i stalg
nierdzewng. W trosce o planete liczne elementy wystroju wnetrz — meble, dekoracje
i akcesoria znajdujace sie w obiekcie — wykonane sg z tworzyw przyjaznych dla §rodo-
wiska. Niech za przyktad postuzy zastosowana w hotelowym centrum kosmetycznym
oraz restauracji ekologiczna wyktadzina. Dzigki wlasciwosciom biodegradowalnym
i odnawialnym wymiany wymaga tylko jej podklad, podczas gdy jej wierzchnia czes¢
moze zosta¢ ponownie wykorzystana®.

¥ https://www.radissonhotels.com/pl-pl/hotele/radisson-blu-szczecin (dostep: 11.04.2024).
A. Jurczuk, Idea zréwnowazonego rozwoju w hotelarstwie, s. 187-188.

Aquariusspa.pl, Hotel spa nad morzem, https://www.aquariusspa.pl/pl/hotel-spa-nad-morzem/
(dostep: 11.04.2024).

Aquariusspa.pl, Hotel przyjazny srodowisku, https://www.aquariusspa.pl/pl/hotel-spa-nad-mo-
rzem/hotel-przyjazny-srodowisku (dostep 11.04.2024).
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Juz na etapie przygotowywania projektu uwzgledniono rozwigzania prosrodowi-
skowe w postaci odpowiednich systeméw i urzadzen umozliwiajacych zmniejszenie
negatywnego wplywu dziatalnosci hotelu na rodowisko naturalne oraz pomagajacych
w osiagnieciu znacznych oszczednosci energii i wody. Zainstalowany inteligentny
system zarzadzania energiag pozwala nie tylko na jej mniejsze zuzycie, ale takze
na ograniczenie emisji gazéw cieplarnianych. Bezszmerowa klimatyzacja dostoso-
wana jest odpowiednio do parametréw i charakteru pomieszczen dzieki czujnikom
uwzgledniajacym zewnetrzne i wewnetrzne warunki emisji wilgoci i ciepta. Z kolei
automatycznie sterowane ogrzewanie umozliwia dostosowanie temperatury do potrzeb
goscia. Urzadzenie wylacza sie tez zaraz po otworzeniu okna. Dodatkowo tak zwany
suchy system powoduje, ze dziata antybakteryjnie. Woda lodowa, zastosowana
do chlodzenia zamiast freonu, nie jest szkodliwa dla otoczenia. W obiekcie wdro-
zono rowniez system odzyskiwania ciepla z klimatyzacji (rekuperacja), ktory stuzy
ogrzewaniu wody uzytkowej i basenéw. Takie rozwigzanie pozwala na oszczednosé
okoto 30% energii*.

Hotel osiaga rowniez znaczne korzysci ekologiczne dzigki wlasciwemu zarzadza-
niu o$wietleniem. W przestrzeniach wspolnych, tj. na korytarzach, w holach i czgsci
gastronomicznej, wdrozono rozwigzanie, ktore dzieki wbudowanym czujnikom daje
mozliwo$¢ wielostopniowego przyciemniania i rozjasniania $wiatla. To stosowane
w salach konferencyjnych ma barwe, wedlug badan naukowych, najbardziej sprzy-
jajaca skoncentrowaniu. Panel dotykowy umozliwia dostosowanie stopnia jasnosci
i ukierunkowania rozproszenia $wiatta do aktualnych potrzeb. Ponadto dzieki licznym
przeszkleniom w maksymalnym stopniu wykorzystywane jest tam $wiatlo dzienne.
Stosowanie zaréwek energooszczednych oraz racjonalne zarzadzanie energia pro-
wadzi do ograniczenia czestej wymiany zaréwek, wydtuzajac ich zywotnos¢ nawet
dwu- albo trzykrotnie*.

Przedsigbiorstwo wspolpracuje z firma Electrawinds Poland, przekazuje jej zuzyty
olej, ktéry zostaje utylizowany i przetwarzany w energie elektryczng. Dziatania
proekologiczne w hotelu Aquarius przejawiajg si¢ tez w prowadzonej gospodarce
wodnej. W kranach na terenie catego obiektu zainstalowane sg perlatory. Naktadki
zwiekszajg strumien wody, powoduja jej napowietrzenie, a w efekcie zmniejszajg jej
zuzycie nawet do 60%. Do nawadniania ogrodu i roslinnosci wokoét budynku wykorzy-
stuje sie zgromadzong wode deszczowg. Ponadto stosowanie specjalnie zmigkczonej

% Magazyn.travelist.pl, Zero waste w turystyce — wypoczynek w zgodzie z naturg, https://magazyn.
travelist.pl/zero-waste-w-turystyce-wypoczynek-w-zgodzie-z-natura (dostep: 11.04.2024).

3 Tbidem.

129



https://magazyn.travelist.pl/zero-waste-w-turystyce-wypoczynek-w-zgodzie-z-natura
https://magazyn.travelist.pl/zero-waste-w-turystyce-wypoczynek-w-zgodzie-z-natura

Ekologiczny wymiar CSR w dziatalnosci przedsiebiorstw ustugowych

wody pozytywnie wplywa na wydluzenie Zywotnosci urzadzen oraz ogranicza zuzycie
detergentéw, srodkéw myjacych i piorgcych, podnoszac przy tym komfort kapieli.

W hotelu motywuje si¢ gosci do podejmowania praktyk zmniejszajacych nega-
tywny wplyw dziatalno$ci obiektu na érodowisko poprzez program indywidualnego
decydowania o wymianie recznikdw i poscieli. Reczniki wymieniane sg wtedy,
kiedy go$¢ potozy je na podiodze, z kolei posciel zabierana jest przez obstuge, jezeli
zostanie na niej pozostawiona informacja z prosbg o wymiane. Podrdzni zachecani
sa do spozywania wody z kranu, ktorej wysoka jakos¢ jest potwierdzona badaniami
niezaleznych instytucji. W zwiazku z tym w hotelu ograniczono liczbe dystrybutorow
wody mineralnej, a tym samym liczbe plastikowych kubkéw. Wyeliminowano takze
plastikowe naczynia i sfomki w hotelowych barach.

W hotelowym centrum kosmetycznym stosowane sg produkty naturalne.
Do masazy wykorzystuje sie¢ olejki niezawierajace konserwantéw oraz naturalne
olejki eteryczne. Ponadto w zabiegach stosuje si¢ preparaty, ktore nie sg testowane
na zwierzetach.

Hotel Aquarius korzysta z naturalnych lokalnych zasobéw. Jako miasto uzdro-
wiskowe Kotobrzeg dysponuje licznymi zlozami borowin. Dzigki nowoczesnej
technologii mozliwe jest przygotowywanie ptynnej borowiny do kapieli, ktora
trafia z kranéw do wanny, a nastepnie odprowadzana jest specjalng kanalizacja.
Do obiektu doptywa rurociagiem z najblizszego ujecia wysoko zmineralizowana lecz-
nicza solanka wykorzystywana do inhalacji i zabiegéw kapielowych, co wptywa
korzystnie na ukrwienie skdry, oczyszczenie organizmu z toksyn oraz wzmocnienie
uktadu odpornosciowego®.

Wyrazem troski o $rodowisko sg dziatania podejmowane w ramach codzien-
nych czynnosci. W obiekcie konsekwentnie prowadzona jest gospodarka odpadami
i segregacja $mieci. Jednorazowe plastikowe buteleczki z kosmetykami zastgpione
sa dozownikami z plynem do kapieli i szamponem. W pokojach udostepnia sie¢
dla gos$ci wode pitng w szklanych zwrotnych butelkach od lokalnego dostawcy.
W okresie letnim zaslaniane sa okna, co zapobiega nagrzewaniu si¢ pomieszczenia,
a w konsekwencji ogranicza zuzycie pradu i prace klimatyzacji w celu ochtodzenia
pokoju. Wprowadzono takze ograniczenia zwigzane z gospodarowaniem papierem.
Drukowany wczeéniej informator oraz menu serwisu pokojowego w formie ulotki
wystepuje w wersji elektronicznej w telewizorach w pokojach.

% A. Sawinska, M. Sidorkiewicz, Wybrane uwarunkowania funkcjonowania obiektow typu
spa na przyktadzie Hotelu Aquarius SPA, ,,Ekonomiczne Problemy Turystyki” 2013, nr 4,
s. 57-71.
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Dzialania zgodne z zaloZzeniami ekologicznymi wdrazane s3 dodatkowo w hotelo-
wej kuchni. Positki przygotowywane sg na bazie zywnosci pochodzgcej od lokalnych
rolnikéw i producentéw. Skladniki tworzace dania z restauracyjnej karty pozy-
skuje sie z lokalnych zasobdw, np. $wieze ryby z polowdw czy grzyby z okolicznych
laséw. Hotelowa restauracja Horyzont otrzymata prestizowy certyfikat Slow Food,
potwierdzajacy najwyzsza jakos¢ potraw oraz Certyfikat Dziedzictwa Kulinarnego
Pomorza Zachodniego.

Podejmujac dziatania w trosce o $srodowisko przyrodnicze, hotel Aquarius, jako
jeden ze sponsoréw, bral udzial w akeji ,,Zbieraj z klasg”, jednej z najwiekszych
kampanii recyklingowych w Polsce. Inicjatywa organizowana byta przez Europejska
Platforme Recyklingu i polegata na zbieraniu baterii oraz zuzytego sprzetu elektro-
nicznego w placéwkach edukacyjnych®.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze proekologiczne dzialania realizowane w hotelu
Aquarius sg bardzo zréznicowane, poczawszy od racjonalnego gospodarowania woda,
energig, po udzial w kampaniach spotecznych, co dowodzi spotecznej odpowiedzial-
nosci przedsiebiorstwa.

9.5. Rozwiazania proekologiczne stosowane w Hotelu Uniejow Eco
Active & Spa

Hotel Uniejéw Eco Active & Spa znajduje si¢ w miejscowo$ci Uniejow, w wojewddz-
twie t6dzkim. Polozony jest na skarpie, nad brzegiem rzeki Warty, w odleglosci
zaledwie 200 metréw od centrum miasta oraz 500 metréow od miejscowych basenow
termalnych?. Taka lokalizacja zapewnia blisko$¢ do najwazniejszych turystycznych
i zdrowotnych atrakcji Uniejowa, przy jednoczesnym zagwarantowaniu podréznym
pieknych widokéw i ciszy.

Budynek posiada 34 pokoje oraz 4 apartamenty. Hotel jest nowoczesnym, komfor-
towo urzgdzonym obiektem, przy ktérego budowie wykorzystano naturalne surowce,
takie jak drewno i kamien. Wystepujace juz w nazwie hotelu stowo Eco podkresla
podporzadkowanie wszystkich mozliwych elementéw funkcjonowania przedsiebior-
stwa idei dzialania w zgodzie z natura. Przy projektowaniu budynku uwzgledniono
wszelkie naturalne uwarunkowania terenu pozwalajace na wykorzystanie w obiekcie
cech budownictwa pasywnego, charakteryzujacego si¢ niskim zapotrzebowaniem

% Erp-recycling.org, https://www.erp-recycling.org (dostep: 11.04.2024).
7 Hoteluniejow.pl, https://www.hoteluniejow.pl (dostep: 11.04.2024).
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na energie. Podstawowym zalozeniem byto wdrozenie rozwigzan umozliwiajacych
korzystanie z alternatywnych zrddet energii.

Charakterystyczne dla Uniejowa wykorzystanie w cieplownictwie wody geoter-
malnej, ktéra zapewnia cieplo i ciepta wode az 70% mieszkancéw miasta, zostalo
zastosowane takze w hotelu. Woda - ogrzana dzigki energii geotermalnej — dostar-
czana jest do obiektu, ogrzewajac pomieszczenia oraz wode uzytkows. Po oddaniu
maksimum energii woda wprowadzana jest pod powierzchnie ziemi, gdzie ponow-
nie sie nagrzewa’. Zastgpienie systemu grzewczego, opartego na spalaniu wegla,
alternatywg w postaci wykorzystania ciepla wéd geotermalnych generuje znaczne
korzysci dla srodowiska naturalnego, wsrdd ktérych nalezy wymienié: poprawe
stanu powietrza atmosferycznego, redukcje CO, odpowiedzialnego za powstawanie
efektu cieplarnianego, a takze zmniejszenie zanieczyszczenia srodowiska metalami
ciezkimi zawartymi w odpadach po spalaniu wegla. Istotne jest takze to, Ze w obiekcie
zastosowano ogrzewanie podtogowe, gwarantujgce nie tylko komfort uzytkowania,
ale rowniez wysoka wydajno$¢. Na dachu hotelu zamieszczono kolektory stoneczne
stanowiace dodatkowe alternatywne zrédlo energii. Innym rozwigzaniem wspoma-
gajacym funkcjonowanie hotelu w sposéb ekologiczny jest zainstalowanie systemu
odzyskiwania ciepla.

Podczas projektowania hotelu Uniejow kluczowym elementem byt dobdr wiasci-
wego o$wietlenia. System zarzgdzania o$wietleniem w hotelu oparty jest na techno-
logii LED, wykorzystano tez fotokomorki i czujniki ruchu oraz funkeje rozjasniania
i wygaszania $wiatel. Ponadto zastosowanie takich rozwigzan jak centralne zarza-
dzanie oswietleniem czy automatyczne odcinanie zasilania w pokojach po wyjeciu
karty pomaga zoptymalizowa¢ zapotrzebowanie energetyczne obiektu oraz pozwala
na osiagniecie znacznych oszczednosci pradu.

Racjonalizacja zuzycia wody mozliwa jest dzieki stosowaniu technologii jej odzy-
sku. W hotelu wykorzystuje sie wode deszczowa, a jej specjalne zmigkczanie pozwala
na zmniejszenie zuzycia detergentéw i kosmetykéw. Dzialaniem wspomagajacym
ograniczenie nadmiernego zuzywania zasobéw wodnych jest m.in. sposéb wymiany
recznikéw w pokojach, ktéry odbywa sie zgodnie z ekologicznymi zaleceniami.
Polityka prosrodowiskowa w hotelu przejawia si¢ tez w wykorzystywaniu surowcow
wtornych oraz w zakupie odpowiednich produktéw, takich jak ekologiczna chemia
czyszczaca oraz innych artykuldéw posiadajacych odznaczenia zaswiadczajgce o ich
neutralno$ci wzgledem srodowiska przyrodniczego.

% Geotermia-uniejow.pl, https://www.geotermia-uniejow.pl (dostep: 11.04.2024).


https://www.geotermia-uniejow.pl

Rozwiazania proekologiczne stosowane w Hotelu Uniejow Eco Active & Spa

Uwage nalezy zwrécic tez na ustugi $wiadczone w hotelowym spa. Oferta zabiegowa
przedsigbiorstwa nie tylko stwarza odpowiednie warunki do relaksu i regeneraciji,
ale pozwala na osiggniecie obiecanych korzysci zdrowotnych dzieki naturalnym,
w pelni ekologicznym rozwigzaniom. Podstawg funkcjonowania tej strefy ustugowej
stala si¢ idea wykorzystania lokalnych wtasciwoéci miejscowych terendéw. Uniejow
wpisany jest na liste polskich uzdrowisk stynacych z wystepowania wod geoter-
malnych o licznych wlasciwosciach zdrowotnych. Miejscowa woda zawiera cenne
sktadniki mineralne, takie jak magnez, wapn, zelazo, potas, czy fluor, i z uwagi
na walory chemiczne i termiczne stosowana jest w lecznictwie oraz profilaktyce
zdrowotnej*”. Wiaczenie do oferty zabiegowej hotelowego SPA rytuatéw wykorzy-
stujacych naturalne atrybuty wéd geotermalnych Uniejowa wzbogaca strefe relaksu.
Klient moze skorzysta¢ z solankowych kapieli w drewnianych baliach dziatajacych
odprezajaco i wptywajacych korzystnie na nawilzenie i wygtadzenie skory lub pod-
dac¢ si¢ termalnemu zabiegowi manicure i pedicure. Do pielegnacji twarzy i ciata
wykorzystuje sie w hotelu ekologiczne kosmetyki, miedzy innymi na bazie miodu
i czekolady.

Baze do przygotowywania wszelkich dan w hotelu Uniejéw Eco Active & Spa
stanowig naturalne produkty, pochodzace od lokalnych dostawcéw. Wiekszos¢
pozycji z hotelowego menu przygotowuje si¢ wedlug zatozen kuchni slow food.
W hotelowej kuchni powszechnie stosowana jest metoda sous-vide, ktéra pozwala
na zachowanie naturalnego smaku i aromatu Zywnosci. Polega na gotowaniu
zywnosci w szczelnym opakowaniu prézniowym w kapieli parowej w tempera-
turze nizszej od tej wystepujacej podczas tradycyjnego gotowania, dzigki czemu
ryby, migsa, owoce i warzywa zachowuja warto$ciowe makro- i mikroelementy.
Ponadto w potrawach zatrzymywane sg naturalne soki, dzieki czemu nie wyma-
gaja dodawania wielu przypraw, a podczas gotowania dochodzi do redukcji jedynie
10% produktu®.

Rozwigzania proekologiczne wdrazane w hotelu Uniejow Eco Active & Spa obejmuja
wiele obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa hotelarskiego. Ponadto o filozofii
prosrodowiskowej wdrazanej w obiekcie informowani sg takze potencjalni goscie
odwiedzajacy strone internetowg hotelu, na ktorej zamieszczone sg konkretne infor-
macje na temat podejmowanych przez zaktad inicjatyw.

¥ Ekouniejow.pl, https://www.ekouniejow.pl (dostep: 11.04.2024).
0 Kuchniamolekularna.pl, https://www.kuchniamolekularna.pl (dostep: 11.04.2024).
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9.6. Podsumowanie dziatan ekologicznych realizowanych

w przedsiebiorstwach hotelarskich

Przedstawione przyklady aktywnosci hoteli w Polsce potwierdzaja, ze przedstawiciele

branzy hotelarskiej coraz cze$ciej zaczynaja bra¢ odpowiedzialnos¢ za zréwnowa-

zony rozwdj srodowiska przyrodniczego i podejmujg dzialania prosrodowiskowe.

Wsréd nich nalezy wymienic:

1.

Dziatania na etapie budowy hotelu — wlasciwy projekt budynku wyrézniajacy sie
cechami budownictwa pasywnego, pozwalajacymi na optymalne wykorzystanie
naturalnych wtasciwos$ci uksztattowania terenu oraz uwarunkowan zewnetrznych
(uzycie lokalnych materialdw, stosowanie przeszklen, odpowiednie umiejscowienie
okien, tworzenie prostych konstrukcji).

. Rozwigzania z zakresu gospodarki wodnej i $ciekowej (instalacja urzadzen ograni-

czajacych nadmierne zuzycie wody, budowa przyhotelowych oczyszczalni $ciekdw,
wykorzystywanie wody deszczowej do nawadniania roslinnosci oraz w hotelowej
pralni, stosowanie systemow zmigkczania wody pozwalajacych na ograniczenie
iloéci srodkéw chemicznych).

. Zréwnowazone zarzadzanie energia (inwestycja w nowoczesne systemy zarzadza-

nia, pozwalajace odpowiednio regulowac zuzycie pradu oraz monitorowacé prace
wszystkich urzadzen, montaz zaréwek energooszczednych, korzystanie z odna-
wialnych zrédet energii, np. energii stonecznej, geotermalnej lub hydrotermalnej).

. Dzialania z zakresu gospodarki odpadami (segregacja $mieci, mozliwo$¢ kompo-

stowania odpadéw organicznych, prowadzenie odpowiedniej gospodarki papierem,
ograniczanie zuzycia plastiku - rezygnacja z jednorazowych sztué¢céw i plastiko-
wych stomek, stosowanie w hotelowej kuchni opakowan zbiorczych i szklanych,
recykling).

. Odpowiednia polityka zakupowa (zakup artykuléw przyjaznych srodowisku, zaopa-

trywanie hotelowych restauracji w $wieze produkty lokalne, zakup przedmiotéw
biodegradowalnych, tworzacych np. elementy wystroju wnetrz).

. Edukacja ekologiczna pracownikéw i turystow (zapewnianie pracownikom szkolen,

informowanie gosci o dzialaniach proekologicznych podejmowanych w hotelu,
zachecanie do wlgczania sie w programy i akcje prosrodowiskowe prowadzone
w obiekcie).

Podejmowanie dodatkowych inicjatyw na rzecz ochrony srodowiska (przyste-
powanie kadr pracowniczych do udziatu w akcjach ekologicznych i spolecz-
nych w regionie, organizacja wydarzen majgcych zwrdci¢ uwage na kwestie eko-
logii, promowanie i sponsorowanie wszelkich dzialan wspierajacych projekty
proekologiczne).



Podsumowanie dziatan ekologicznych realizowanych w przedsiebiorstwach hotelarskich

Troska o $rodowisko naturalne oraz oszczednos¢ ograniczonych surowcoéw natu-
ralnych jest jednym z najwazniejszych problemdéw wspolczesnego $wiata, w ktorym
koncentracja na zyskach finansowych czesto przyémiewa negatywne konsekwencje
dziatalnosci gospodarczej. Wsrod najczestszych barier stanowiacych przeszkode
w implementacji ekologicznych rozwigzan przez hotelarzy znajduje si¢ powszechne
przekonanie o wysokich kosztach procesu przystosowywania obiektu do funk-
cjonowania w sposob przyjazny dla srodowiska oraz zakupu sprzetu i urzadzen,
ktore takie funkcjonowanie umozliwiaja. Przedsiewziecia te niewatpliwie wymagaja
poczatkowych naktadéw finansowych, jednakze w perspektywie diugoterminowej
przynosza przedsiebiorstwu wymierne korzysci w postaci znacznej redukeji kosztow
funkcjonowania, poprawy wizerunku i umocnienia pozycji rynkowe;j.

Podsumowujac nalezy zwrdci¢ uwage, ze przedsiebiorstwa ustugowe (w tym hote-
larskie) nie dziataja w oderwaniu od otoczenia mikro- oraz makroekonomicznego,
a ich wyniki finansowe zalezg w duzej mierze od kondycji $srodowiska oraz spote-
czenstwa, dlatego tez warto postrzega¢ $wiat, ludzi oraz zyski przedsiebiorstwa jako
elementy powiazane i wzajemnie wspoétzalezne.
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Wspotczesne zarzadzanie ustugami.
Wybrane zagadnienia

Stowa kluczowe: ustugi, zarzadzanie, przedsiebiorstwa ustugowe

Streszczenie

Nowoczesne firmy ustugowe musza stawic¢ czota wielu wyzwaniom, takim jak: starze-
nie sie spoteczenstwa, skutki globalnej pandemii Covid-19, ,,zielona” transformacja
oraz rozwoj sztucznej inteligencji. W obliczu wspdtczesnych zmian zachodzacych
w gospodarce konieczna jest wnikliwa analiza mechanizméw wplywajacych na pro-
cesy zarzadzania ustugami.

Celem monografii jest proba usystematyzowania dotychczasowej wiedzy dotyczacej
istoty ustug i ich cech, identyfikacja nowego sposobu pojmowania ustug oraz wska-
zanie obszaréw zarzadzania nimi, jak réwniez analiza sposobéw funkcjonowania
wspolczesnych przedsiebiorstw funkcjonujacych w sektorze ustug komercyjnych.
W monografii §wiadomie pominieto zagadnienia ustug publicznych, ktérych celem
$wiadczenia nie jest zysk, ale zaspokojenie potrzeb spotecznych (np. ustugi o$wiatowe,
wymiar sprawiedliwosci).

Publikacja podzielona jest na dwie czeéci. Pierwsza z nich identyfikuje i systema-
tyzuje najwazniejsze zagadnienia teoretyczne dotyczace zarzadzania ustugami, druga
natomiast stanowi probe przeniesienia rozwigzan teoretycznych na grunt praktyki
przedsiebiorstw ustugowych.

W rozdziale pierwszym przedstawiono ewolucje paradygmatow zarzadzania oraz
powiazane z tym faktem nowe podejscie do zarzadzania ustugami jako subdyscypliny
naukowej. Rozdzial drugi wprowadza w istote i specyfike ustug, zwrécono w nim
uwage na to, Ze wraz z rozwojem technologii charakter procesu ustugowego ulega
pewnym modyfikacjom. W swojej dzialalno$ci ustugowej przedsiebiorstwa wyko-
rzystuja czynniki wytworcze (okreslane tez w literaturze jako czynniki produkeji),



Streszczenie

ich charakterystyke zawiera rozdzial trzeci. Rozdzial czwarty w sposob syntetyczny
przedstawia gtéwne uwarunkowania rozwoju sektora ustugowego. Oméwiono w nim
determinanty demograficzne, spoteczne, ekonomiczne oraz polityczno-prawne.
Wszystkie wymienione grupy czynnikéw ksztaltuja dynamike i kierunki wzrostu
sektora ustugowego. Zrozumienie tych uwarunkowan jest kluczowe dla tworzenia
strategii wspierajacych rozwoj ustug i zarzadzania nimi.
Kolejne rozdzialy monografii (od 5 do 9) dotycza czynnikéw determinujgcych
zarzgdzanie ustugami. Przedstawiono w nich:
- liste obszardw, jakimi nalezy zarzadza¢ w przedsigbiorstwie ustugowym,
- przyklad zarzadzania ryzykiem epidemii w branzy hotelarskiej,
- wplyw czynnikéw demograficznych na zarzadzanie zasobami ludzkimi w przed-
siebiorstwach ustugowych,
- programy Employee Financial Wellness jako nowe narzedzie motywowania
pracownikéw,
- przyklady dziatan proekologicznych podejmowanych w przedsigbiorstwach hote-
larskich jako przejaw spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR).
Publikacja przeznaczona jest dla naukowcow, studentéw i menedzerdw zarzadza-
jacych przedsiebiorstwami ustugowymi.



Contemporary service management.
Selected issues

Keywords: services, management, service enterprises

Summary

Modern service companies must face a number of challenges, including: such as:
aging society, effects of the global Covid-19 pandemic, ,,green” transformation and
the development of artificial intelligence. In the face of contemporary changes taking
place in the economy, a thorough analysis of the mechanisms influencing service
management processes is necessary.

The aim of the monograph is to attempt to systematize the existing knowledge
regarding the essence of services and their features, to identify a new way of under-
standing services and to indicate the areas of their management, as well as to analyze
the functioning of modern enterprises operating in the commercial services sector.
The monograph deliberately omitted the issues of public services, the purpose of
which is not to make a profit, but to meet social needs (e.g. educational services,
justice services).

The publication is divided into two parts. The first one identifies and systema-
tizes the most important theoretical issues regarding service management, while
the second one is an attempt to transfer theoretical solutions to the practice of ser-
vice enterprises. The first chapter presents the evolution of management paradigms
and the related new approach to service management as a scientific subdiscipline.
The second chapter introduces the essence and specificity of services, and draws
attention to the fact that with the development of technology, the nature of the ser-
vice process undergoes certain modifications. In their service activities, enter-
prises use production factors, their characteristics are included in the third chapter.



Summary

The fourth chapter synthetically presents the main conditions for the development

of the service sector. It discusses demographic, social, economic and political and

legal determinants. All the above-mentioned groups of factors shape the dynamics

and directions of growth of the service sector. Understanding these conditions is key

to creating and managing strategies to support the development of services.

The subsequent chapters of the monograph (from numbers 5 to 9) concern the fac-

tors determining service management. They present:

list of areas that should be managed in a service enterprise,

an example of epidemic risk management in the hotel industry,

the impact of demographic factors on human resources management in service
enterprises,

Employee Financial Wellness programs as a new tool for motivating employees,
examples of pro-ecological activities undertaken in hotel enterprises as a mani-
festation of corporate social responsibility (CSR).

This publication is intended for scientists, students and managers managing ser-

vice enterprises.

Translated by Anna Tokarz-Kocik
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