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KLASYFIKACJA USLUG

W literaturze ekonomicznej naszego zachodniego sgsiada spotykamy
podobne jak u nas definicje ustug. Pojecie ,,ustuga” obejmuje wszelkie
czynnosci zwigzane bezpo$rednio lub posrednio z zaspokajaniem potrzeb
ludzkich, a wiec z procesem konsumpcji indywidualnej i zbiorowej. Sze-
roka sfera ustug dla ludnosci okre$lana jest mianem uslug i napraw
(Dienstleistungen und Reparaturen fiir die Bevolkerung). Rozréznienie
to wystepuje w planowaniu i statystyce, natomiast merytorycznie nie ma
istotnego znaczenia, bo czynnosci hapraw-cze tez sg ustugami.l

Wachlarz oferowanych w NRD ustug jest bardzo szeroki i réznorod-
ny. Ich klasyfikacja — oparta na ekonomicznej funkeji i miejscu usitug
w procesie reprodukecji — jest stosunkowo prosta, malo rozbudowana.
Wyroéznia sie mianowicie uslugi odplatne i nieodptatne (pokrywane z fun-
duszy spolecznych). Podstawowe znaczenie w poprawie zycia ludnosci na
obecnym etapie rozwoju gospodarczego kraju maja ustugi oplacane,

1 W zestawieniu ,uslugi i naprawy” przez ustugi (Dienstleistungen) rozumie
sie zwykle niematerialne czynnosci skierowane na czlowieka i wytwarzanie indy-
widualnych wyrobéw na zamodwienie klienta, naprawy (Reparaturen) zas obejmujg
ustugi materialne w zakresie remontoéw, konserwacji i instalowania débr konsump-
cyjnych trwalego uzytkowania, zob.: Studie zur Einbeziehung der bezahlten Dienst-
leistungen in die Modellierung der individuellen Konsumtion, Wissenschaftsbereich
Planung der Konsumtion und des lebensstandards, Hochschule fiir Okonomie
,Bruno Leuschner”, pr. zbr., Berlin 1970.
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a zwlaszcza ustugi odplatne dla ludnosci. Sg one oplacane przez ludnos¢
z jej dochoddw z pracy, a ich rozwdéj ma charakter priorytetowy w po-
réwnaniu z ustugami §wiadczonymi jednostkom uspoltecznionym.

Podstawowa grupe ustug stanowig ustugi zwigzane z gospodarstwem
domowym. Dzielg sie one na nastepujace grupy %

1) pralnicze, obejmujace pranie bielizny, chemiczne czyszczenie i far-
bowanie odziezy, pranie dywanoéw i wykladzin podlogowych itp.;

2) ustugi wykonywane na zamoéwienie oraz naprawy wyrobow tek-
stylnych i skérzanych z naturalnych i syntetycznych materialow (szycie,
przerobki i naprawa bielizny, odziezy i wyrchéw ze skoéry, a takze na-
prawa butéw i parasoli);

3) uslugi naprawcze technicznych srodkdéw konsupcji, do ktérych za-
licza sie przeglady, konserwacje i naprawy (remonty): a) radicodbiorni-
kow, aparatéw telewizyjnych i pozostalego sprzetu radiowo-telewizyjne-
go), b) pralek, wiréwek, lodéwek i1 kuchni gazowych, c) sprzetu elek-
trycznego, jak zelazek, odkurzaczy, mtynkéw do kawy, urzgdzen do przy-
gotowywania potraw, sprzetu higieny osobistej itp., d) drobnych, precy-
zyjnych maszyn (np. do szycia) i sprzetu optycznego, e) rowerow i woz-
kéw dzieciecych, f) pozostalego sprzetu, jak np. artykuléw muzycznych,
sportowych, mebli campingowych, zabawek itp.;

4) ustugi szklano-porzagdkowe pomieszczen, ktére obejmuja wstawia-
nie i mycie szyb, porzadkowanie i czyszczenie mieszkan i budynkow lud-
nosci oraz odbiorcéw uspotecznionych (cyklinowanie i konserwacja par-
kietow, pranie i konserwacja miekkich i twardych pokry¢ podlogowych,
czyszczenie aparatury o$wietleniowej, elementéow metalowych i urzgdzen
sanitarnych);

5) ustugi osobiste (kapiele, masaze, ustugi fryzjerskie itp.).

Samodzielny grupe ustug stanowig ustugi budowlane w zakresie bu-
dowy doméw jednoredzinnych, konserwacji i remontéw urzgdzen insta-
lacyjnych oraz wnetrz mieszkalnych. Do uslug nie zaliczanych do Zzadnej
z wymienionych grup nalezg naprawy samochoddéw (ustugi motoryzacyj-
ne), ktére podporzadkowane sg organizacyjnie resortowi komunikacji.

Kolejny rozlegly rodzajowo kompleks, obok ustug zwigzanych z pro-
wadzeniem gospodarstwa domowego, stanowig ustugi komunalne, inaczej
miejskie (Stadtwirtschaftliche Dienstleistungen). Obejmujg one o$wietle-
nie i oczyszczanie ulic, wywdz $mieci, opieke nad zielenig miejska, ustugi
pogrzebowe i cmentarne.

2 H. Hofmann, D. Hosel: Stadt und Hauswirtschaftliche Dienstleistun-
gen, Staatsverlag der DDR, Berlin 1970, s. 31—33.
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ORGANIZACJA 1 ZARZADZANIE SFERA USLUG BYTOWYCH

W Niemieckiej Republice Demokratycznej nie ma jednolitych zam-
knietych ram organizacyjnych w uslugach. Sg one skupione w réinych
resortach (dziatach), np. w przemysle, handlu i komunikacji. Wynika to
z szerokiego zakresu dzialalno$ci ustugowej. Obszar catego kraju podzie-
lony jest na 15 okregoéw (Bezirken), w sklad ktérych wchodzg powiaty
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(Kreise) w liczbie od 7 do 12 kazdy. Na terenie okregéw dzialajg rady
gospodarcze (ryc. 1), podlegie w ukladzie poziomym radom wykonawczym
organu przedstawicielskiego okregu, a w ukladzie pionowym — Mini-
sterstwu Przemystu Okregowego i Przemysiu Spozywczego (Ministerium
fir Bezirksindustrie und Lebensmittelindustrie). Rady te opracowuja
koncepcje rozwoju i koordynujg dziatalno$¢ panstwowego przemystu te-
renowego i ustug, a bezposrednio zarzadzanie i zaopatrzenie odbywa sie
za poSrednictwem wladz dzielnicowych (Rat des Stadtbezirks) i powiato-
wych (Rat des Kreises). Organem zarzgdzajagcym sg rady wykonawecze
zgromadzenia delegatéw powiatu i nizszych szczebli (miast, gmin). Po-
trzeby w zakresie zaopatrzenia okre$lane sg przez oddzialy zaopatrzenia
gospodarczego i ustug.

W strukturze jednostek Swiadczacych ustugi bytowe przewazajacy
udzial ma rzemiosto prywatne, jak rowniez spoldzielnie rzemieslnicze
(Produkstionsgenossenschaften des Handwerks — w skrocie PGH).3 W
1979 r. prywatne i spoéldzielcze rzemiosto $wiadczylo okolo 66,7% ogdiu
ustug bytowych. Przyjmujac z kolei warto$¢ ustug rzemieslniczych za
100%, udzial poszczegbélnych form wlasnosci w r. 1978 byl nastepujacy:
prywatne zaklady realizowaly ustugi w 60%, a spoidzielczo$¢ rzemieslni-
cza w 40%.* Rzemieslnicy indywidualni i spéldzielnie rzemieslnicze pod-
porzadkowane sg wydzielonej izbie rzemie$lniczej w okregach (Hand-
werkskammer) jako instytucji kcordynujgcej dziatalno§é rzemiosta. Izby
zrzeszaja takze (na zasadzie pelnej dobrowolnosci) wiascicieli drobnych
zakladéw przemystowych i zbytu. W powiatach dzialajg oddziaty izb rze-
miedlniczych pod nazwg powiatowych zrzeszen rzemiosta (ryc.). Warto
podkresli¢, iz spoldzielczosé rzemie$lnicza w NRD nie ma odrebnej nad-
budowy organizacyjnej, jak to ma miejsce w innych socjalistycznych kra-
jach europejskich (nie ma okregowych zwigzkéw ani zwigzku centralne-
go tych spéldzielni).

Wazng role w systemie podazy ustug obok rzemiosta odgrywajg pan-
stwowe kombinaty ustugowe, organizujgce ustugi w imieniu producentéow
sprzetu i Scisle kooperujgce z nimi w zakresie zaopatrzenia w czesci za-
mienne. Sg to duze zaklady panstwowe zgrupowane w zjednoczeniach
branzowych (Vereinigung Volkseigener Betriebe — VVB), swiadczgce

3 Wyrdznia sie dwa stopnie uspotecznienia spoétdzielni produkcyjnych rzemiosta:
w 1 stopniu czlonkowie mogg zachowaé wlasnosé sSrodké6w produkeji, w II zag —
wyzszym stopniu uspolecznienia — wilasnos$é $rodkéw produkcji jest grupowa, zob.:
Statistisches Jahrbuch der DDR 1979, Staatsverlag der DDR, Berlin 1979, s. 152.

4 Statistisches Jahrbuch..,, op. cit,, s. 148. W okresie ostatnich kilkunastu lat
obserwuje sie proces umacniania sie roli sektora uspolecznionego w zaspokajaniu
popytu na ustugi, co oznacza wzrost udzialu rzemiosta uspolecznionego i przedsie-
biorstw panstwowych w $wiadczeniu ustug. .
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przede wszystkim ustugi naprawcze zmechanizowanego sprzetu gospo-
darstwa domowego i techniki radiowo-telewizyjnej. Inne przedsiebior-
stwa usthugowe (Volkseigene Betriebe — VEB), zorganizowane na zasa-
dzie kombinatow, dzialaja w branzy ustlug motoryzacyjnych, zegarmi-
strzowskich, fotograficznych itp. Kombinaty tego typu — skupiajgce
ustugowe jednostki specjalistyczne — podporzgdkowane sg odpowiednim
ministerstwom gospodarczym (np. komunikacji czy elektrotechniki). Dzia-
lajg réwniez wielobranzowe kombinaty ustugowe bezpoérednio podpo-
rzagdkowane radom wykonawczym organdéw przedstawicielskich w powia-
tach i miastach. Przykladem jednostek tego typu sg duze panstwowe
prredsiebiorstwa pralnicze i chemicznego czyszczenia odziezy (w Berlinie
przedsigbiorstwo takie nazywa sie REWATEX).

System kombinatowej formy organizacji uslug jest w szerokim za-
kresie zdecentralizowany. Opiera sie on nie tylko na wlasnej sieci ustu-
gowej (przedsiebiorstwa, zaklady, punkty przyjec), ale takze na rozwija-
niu umoéw ze spoildzielniami rzemies$lniczymi, z prywatnymi rzemies$lni-
kami i panstwowymi zakladami ustugowymi réznych resortéw. Umowy
te dotyczg z reguly realizacji ustug nie wykonywanych przez wlasne
jednostki ustugowe kombinatéw. Przedsiebiorstwa ustugowe zrzeszajg
sie w tzw. grupy zaopatrzeniowe (Versorgungsgruppen), bedgce dobro-
wolnym zwigzkiem wszystkich dzialajgcych na danym terenie wykonaw-
cow ustug, niezaleznie od ich organizacyjnego podporzadkowania i formy
wtlasnos$ei.’ Istotg takich zwigzkéw celowych jest tworzenie i wspoélne ko-
rzystanie z potencjalu wytwoérczego (zwlaszeza specjalistycznego), orga-
nizowanie zaopatrzenia materialowego itp. W kazdej grupie zaopatrze-
niowej istnieje przedsiebiorstwo wiodace (Leitbetrieb), ktére kieruje roéz-
nymi grupami asortymentowymi uslug skupionymi w poszczegolnych
branzach i zaopatruje zaklady w niezbedne $rodki produkcji.

W zwigzku z rozwijajacymi sie w NRD procesami specjalizacji i kon-
centracji dzialalno$ci ustugowej tworzone sg — na zasadach wiezi po-
ziomej w grupach wyrobdow i grupach zaopatrzeniowych — réznorodne
wspo6lnoty kooperacyjne (Kooperationsgemeinschaften von Dienstleistungs-
betrieben). W takie zwigzki kooperacyjne o charakterze trwalego wspo6i-
dzialania wchodzg przedsiebiorstwa panstwowe, spoldzielcze i zaklady
rzemie$lnicze. Kierownictwo zwigzku kooperacyjnego przedsiebiorstw
ustugowych jest organem kolegialnym, w sklad ktérego wchodza kierow-
nicy lub upowaznieni przedstawiciele sygnatariuszy umowy. Kierownic-
two kolektywu uczestnikow wspolnoty powierza sie dyrektorowi jednost-

5 Grupy zaopatrzeniowe pod wzgledem spelnianych zadan i funkcji odpowia-
dajg polskim porozumieniom terenowo-branzowym.
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ki wiodgcej, ktorg z reguly jest sprawnie dzialajgce przedsiebiorstwo
ustugowe. Zwigzki kooperacyjne w ustugach tworzy sie w celu8:

1) poglebienia specjalizacji miedzy ich uczestnikami,

2) koncentracji i centralizacji $rodkéw materialowych i finansowych,

3) tworzenia i uzytkowania wspdlnych urzadzen i wyposazenia, np.
srodkéw transportu, magazynéw, punktow przyjecé itp.

CHARAKTERYSTYKA POTENCJALU USLUGOWEGO

Sektor uslug w ostatnich latach rozwingl sie w silng galgz gospodar-
ki NRD. Podobnie jak w Polsce, preferowane sg ustugi dla ludnosci
(Dienstleistungen fiir die Bevolkerung). W rocznych planach ustug uspo-
tecznionych jednostek obligatoryjny ich udzial stanowi przecietnie 50%.
W latach 1970—1978 w rodzinach robotniczych i pracowniczych na ustugi
odplatne wydawano rocznie od 11,1% do 12,2% dochoddéw pienieznych .
netto. Znacznie wyzszy udzial w spozyciu — ze stalg tendencja wzrosto-
wg — maja uslugi ogotem (37,3% w r. 1978, z czego 26,2% przypadalo na
ustugi bezplatne).” Zapotrzebowanie na uslugi wzrasta wraz ze wzrostem
dochodow ludnosci.

Okotlo 400 tys. zatrudnionych w sferze ustug pracuje w 614 panstwo-
wych zaktadach, 416 panstwowych instytucjach uzytecznosci publicznej,
1397 spéldzielniach rzemieslniczych i 65 921 prywatnych zakiladach rze-
mieS$lniczych i drobnej wytworczosci.#® W kombinacie zatrudnienie wynosi
od 1400 do 3000 oso6b, przedsiebiorstwa (zaklady) panstwowe zatrudniajg
przecigtnie 100—300 pracownikéw, w prywatnych zakiadach rzemie$lni-
czych maksymalne zatrudnienie moze wynosi¢ 10 oséb, a w praktyce wy-
nosi od 3 do 6 os6b. Sg tez zaklady mate, jedno- i dwuosobowe. Z roku
na rok wzrasta liczba uczniéw w zawodach uslugowych. W latach 1974—
1978 okolo 10 tys. miodych fachowcéw uzyskalo dyplomy mistrzowskie
w zawodach rzemie§lniczych. W rzemiosle ksztalei sie 31 645 uczniéw.®

Jednostki te prowadzg ogétem 241 réznorodnych rodzajow ustug. Do
najbardziej rozbudowanych branz nalezg: pralnictwo, maprawa elek-
trycznego sprzetu gospodarstwa domowego, uslugi radiowo-telewizyjne,
fotograficzne, remontowo-budowlane, krawieckie, osobiste (fryzjerstwo,
masaze itp.) i ustugi komunalne. Warto$¢ sprzedazy usiug pralniczych

¢ M. Rylke, I. Epsztejn, E. Jackowiak: Organizacja ustug w wybra-
nych krajach socjalistycznych i kapitalistycznych, Instytut Ekonomiki Ustug i Drob-
nej Wytworczosci, Prace i Materiaty 5/369, Warszawa 1975, s. 43.

7 Statistisches Jahrbuch..., op. cit., s. 150.

8 Erfolge in der Wirtschafts- und Sozialpolitik, ,Die Wirtschaft”, 1979, nr 10,
s. 13.

9 Loc. cit.
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w r. 1978 wyniosta 143,2 mln marek, obstugowo-naprawczych Ilacznie
4,2 mld marek, w tym dla ludno$ci 2,7 mld marek. Spozycie uslug na
1 mieszkanca wynosilo w r. 1979 173 marki.1?

' FORMY ORGANIZACYJNO-TECHNICZNE SWIADCZENIA USLUG

Gléownym zadaniem dzialalnosci ustugowej jest dobor takich warun-
kow organizacyjnych i technicznych, ktore zapewnia ludnosci dostepnosé
i dobrg jakos¢ ustug, a ich wykonawcom odpowiednig efektywnosc. Stad
tez obserwuje sie duzg roznorodno$¢ form organizacyjnych $wiadczenia
ustug, obejmujgcych przedsiebiorstwa i zaklady uslugowe, scentralizo-
wane zaklady uslugowe, punkty przyje¢, domy ustug, warsztaty na sa-
mochodach, ustugi stacjonarne i w domu klienta, samoobstuge w zakre-,
sie ustug itp. Charakterystyczng cecha organizacji wykonawstwa ustug by-
towych w NRD jest koncentracja, specjalizacja i kogperacja. Koncen-
tracja pionowa wystepuje w formie kombinatéw, tworzacych scentrali-
zowane zaklady usiugowe odpowiednio wyspecjalizowane i stosujgce
gldwnie przemyslowe i poéiprzemyslowe metody w procesie uslugowym.
Dostepnos¢ ustug i wiez z odbiorcami zachowana jest przez odpowiednio
rozbudowang sie¢ satelitarnych punktéw przyjee¢, obstugujacych dzielni-
ce w duzych miastach, a w mniejszych — caly obszar miejski wraz z jego
aglomeracja. Poszczegoélne fazy procesu $wiadczenia ustug: przyjecie zle-
cenia wykonania ustugi, wykonawstwo i odbiér przedmiotu ustugi sg roz-
dzielone w miejscu i czasie. Pierwsza i trzecia faza tego procesu sg reali-
zowane w punktach przyje¢, ktore majg z reguly charakter komplekso-
wy, tzn. przyjmuja najréznorodniejsze przedmioty i zamowienia na ustu-
gi. Sa to przede wszystkim stacjonarne punkty przyje¢ bedace wlasno-
Scig przedsigbiorstw swiadczgcych ustugi, jak rowniez obce (kooperantow
lub wynajete w obiektach handlowych).

Kombinatowa forma organizacji uslug najbardziej rozpowszechniona
jest w pralnictwie, chemicznym czyszczeniu i szyciu odziezy, wykonywa-
niu mebli na indywidualne zamoéwienie, a takze w ustugach radiowo-te-
lewizyjnych, naprawy sprzetu gospodarstwa domowego i motoryzacyj-
nych. Zaklady wchodzgce w skiad kombinatu wykonuja nie tylko ustugi
systemem stacjonarnym, ale réwniez w domu Kklienta. W tym celu w
punktach przyje¢ sprzetu oraz bezposrednio w zakladach organizowane
sg stanowiska pracy, ktore przyjmujg telefoniczne zgloszenia napraw,
ustalaja date i godzine przyjazdu montera, segregujg zgloszenia wedlug
rodzajow i blisko$ci miejsc zamieszkania klientéw. Kombinaty dysponu-
ja dojazdowymi jednostkami serwisowymi na samochodach, wyposazony-

10 Loc. cit.
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mi w narzedzia pracy i aparature kontrolno-pomiarowsg. W ustlugach
zwigzanych ze sprzetem gospodarstwa domowego ustugi wykonywane sy
w mieszkaniu klienta. Tego typu ustugi stanowig ok. 40% wszystkich na-
praw w tej branzy.

Do wzorowo zorganizowanej branzy usiug nalezy pralnictwo. Sg to
uslugi tatwo dostepne o doskonalej organizacji obstugi klienta dzieki ge-
stej sieci punktéw przyje¢ i réoznorodnym formom wykonawstwa. Oprocz
stacjonarnych punktéw przyje¢ funkcjonuje objezdny domowy system ob-
stugi klientow, z ktérego korzystato w r. 1978 24,2% ogo6tu gospodarstw do-
mowych.!! Pranie wyroboéw tekstylnych rozwinelo sie w sposéb nowoczes-
ny przede wszystkim w duzych, przemystowych zakladach pralniczych.
Dzieki szerokiemu zastosowaniu automatyzacji w obstudze procesu tech-
nologicznego, naklady pracy fizycznej w tego typu jednostkach zostaly
zredukowane do minimum.!? Duze zaklady pralnicze uzupelniane sg za-
kladami stosunkowo niewielkimi, pelnigcymi najczesciej funkcje punktow
przyje¢ lub tez funkcje bezposredniego wykonawcy specjalistycznych
ustug pralniczych, oraz punktami samoobstugowego prania bielizny.

Korzysci kombinatowej integracji dzialalnosci ustlugowej wynikaja
przede wszystkim z wykorzystania nowoczesnego, specjalistycznego wy-
posazenia w Srodki pracy, mechanizacji czynnosci, wysokiego stopnia po-
dzialu pracy, stworzenia odpowiednich warunkéw do zatrudnienia kwa-
lifikowanych kadr, przeciwdzialania sezonowej fluktuacji itp. Obsluga
dzialalno$ci ustugowej w systemie scentralizowanym wymaga jednak du-
zych nakladéw nieproduktywnej sily roboczej do przyjecia i wydania
przedmiotu ustugi, kontaktu z klientem itp. Wazne wiec znaczenie dla
efektow pracy zakladu uslugowego maja wlasciwe proporcje w zatrud-
nieniu pracownikéw produkcyjnych i nieprodukcyjnych, przy czym ob-
serwuje sie stalg tendencje minimalizowania tej drugiej grupy zatrud-
nionych. W rachunku kosztéw funkcjonowania kombinatéw podstawowgq
pozycje stanowig koszty transportu. Problem oplacalnosci $wiadczenia
ustug wigze sie w tym wypadku ze znalezieniem optimum miedzy liczbg
punktow przyje¢ i zakladow a odlegloscig miedzy mimi.

Na zasadzie koncentracji poziomej zorganizowane s3 domy ustug, zlo-
kalizowane zwlaszcza na terenie powiatéw, oraz w centrach osiedli mie-
szkaniowych. Urzgdzone sg one reprezentacyjnie i zapewniajg wysoki po-
ziom obstugi klienta. Do zadan domu ustug nalezy przyjmowanie i wy-
dawanie zlecen, wlasciwa realizacja uslug na miejscu w krotkich termi-
nach, udzielanie rad i informacji klientom. Zwykle znajdujg sie one w
jednym budynku lub tez skupione sa na okre$lonym obszarze. W domach

11 Erfolge in der Wirtschafts-...,, op. cit., s. 13.
12 Jeden z takich zaklad6w prezentuje S. Stepien w artykule: Ustugi pralnicze
w NRD, , Przemyst Drobny i Ustugi”, 1980, nr 10, s. 26.
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tych zlokalizowane sg kompleksowe punkty (miejsca) przyje¢ i odbioru
zlecen wielu rodzajow ustug, a takze centrala zlecen naprawy sprzetu
rtv, gazowego, pralek, lodéwek itp. Na miejscu wykonuje sie tez usitugi
tego typu, jak np.: fryzjerskie, kosmetyczne, fotograficzne, szycia cdzie-
zy na zamoéwienie, chemicznego czyszczenia i maglowania odziezy, napra-
wy zegarkow, butow, elektrycznego sprzetu gospodarstwa domowego. Do-
datkowo tworzone sg czesto takie instytucje, jak: poczta, wypozyczalnia
ksigzek, punkty przyje¢ wymiany wystroju wnetrz, wystaw sklepowych
itp. Taka koncentracja réznych zakresow dzialalnosci ustugowej jest ko-
rzystna dla ludnosci, gdyz pozwala zaoszczedzié czas i koszty dojazdu do
roznych zakladdéw ustugowych. Dazy sie do tego, aby skupianie ustug
roéznych branz mialo Scisty zwigzek z efektami wynikajgcymi z koncen-
tracji pionowej, a wiec nowoczesng technikg, technologia i organizacjg
$wiadczenia uslug. Jest to mozliwe do uzyskania w zespolach wyspecja-
lizowanych zakladow, opartych na Scistej wiezi technologiczno-organiza-
cyjnej i trwalych zwigzkach kooperacyjnych, zlokalizowanych w tym sa-
mym budynku lub w okresSlonych rejonach obstugi. Wspoélprace koope-
racyjng prowadzg panstwowe zaklady, spoldzielnie rzemieslnicze i pry-
watne zaklady rzemieS$lnicze.

Scentralizowany system wykonawstwa ustug jest SciSle zwigzany ze
specjalizacjg, ktora wystepuje w dwoch formach:

a) technologicznej, polegajgcej na ograniczaniu zakresu $wiadczonych
ustug do $cisle okreslonych faz procesu technologicznego,

b) przedmiotowej, przez ktoérg rozumie sie ograniczenie zakresu usiug
do okreslonych grup przedmiotéow lub nawet pojedynczych wyrobow.

Przestankami specjalizacji w ustugach sz wymogi sprawnej obstugi
eksploatacyjnej ciggle rozszerzajgcego sie asortymentu wyrobdéw prze-
mysitowych, zwiekszanie podazy ustug i podnoszenie ich efektywnos$ci.!
Wyzszg wydajno$é pracy spolecznej w wyspecjalizowanych jednostkach
zapewnia nowoczesny poziom wyposazenia technicznego, odpowiedni do-
bor kwalifikowanych pracownikéw, niezmiennos¢ warunkéw przebiegéw
pracy i specjalizacja stanowisk roboczych. Przemyslowe metody w pro-
cesach ustugowych polegajg rowniez na podziale procesu na fazy i ope-
racje oraz na stosowaniu potokowej technologii (Fliesstechnologie), a tak-
ze niepotokowej organizacji przeplywu przedmiotéw pracy miedzy sta-
nowiskami. Powodzenie takich form organizacji wykonawstwa ustug za-
lezy jednak od duzej skali popytu, zaopatrzenia materialowo-techniczne-
go, obstugi transportowej i warunkéw lokalowych.

Podstawowym celem sfery ustug bytowych jest zaspokojenie popytu

13 H, Findewirth: Mehr und bessere Dienstleistungen fiir die Bevolkerung,
»Die Wirtschaft”, 1977, nr 5, s. 15.
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na najwazniejsze ustugi, podniesienie ich jakosSei, skrocenie czasu dojscia
i oczekiwania, jak réowniez nowoczesna obsiuga klienta. Tak postawiony
cel nie moze by¢ osiggniety bez pomocy producentéw (dostawcow) doébr
trwatego uzytkowania. Przy zapewnieniu dobrej jakosci pracy w prze-
mysle dobra te wymagaja mniej napraw, a tym samym mniejsze jest
zapotrzebowanie zakladéw ustugowych na czesci zamienne. Ponadto pod-
kresla sig, ze producenci przemystowi powinni stuzy¢ pomocg jednostkom
ustugowym we wprowadzaniu nowoczesnych technologii napraw i ksztal-
ceniu pracownikow.

Z PRAKTYKI FUNKCJONOWANIA PRZEDSIEBIORSTW

Kombinaty w uslugach zaczeto w NRD tworzy¢ w zasadzie od po-
czatku lat siedemdziesigtych z malych przedsiebiorstw i zakladow pan-
stwowych (wczesniej istnialy nieliczne wielobranzowe kombinaty ustu-
gowe w powiatach i miastach podporzagdkowane radom narodowym).
Obecnie s3 to duze organizacje, dysponujgce scentralizowanymi zaklada-
mi ustugowymi, ktére pracujg w oparciu o przemystowe metody i koope-
ruja z wieloma zakladami (w tym réwniez rzemie$lniczymi), oraz utrzy-
mujgce wiez z uslugobiorcami poprzez odpowiednio rozbudowang sie¢
punktéw przyjeé i odbioru zlecen ustugowych. Przykladem moze tu byé
kombinat ushug zwigzanych z gospodarstwem domowym w Karl-Marx-
-Stadt. Zostal on utworzony w r. 1971 z 23 miejscowych zakladéw ustu-
gowych i komunalnych. Obecnie sklada sie z 6 ekonomicznie niezaleznych
zakladéw wyspecjalizowanych technologicznie lub przedmiotowo oraz 185
kompleksowych i specjalistycznych punktéw przyjeé. Specjalizacja ozna-
cza np. dla zakladu ,Techniczne $rodki spozycia”, odpowiedzialnego za
naprawe elektrycznego sprzetu gospodarstwa domowego, zegarkow,
sprzetu fono- i kinooptyki, ustalenie rodzaju i miejsca naprawy sprzetu.
Problemy zaopatrzeniowe sg rozwigzywane przez umowy kooperacyjne
z ponad 200 partnerami, z czego 25 to spéidzielnie rzemieslnicze i pry-
watni rzemie$lnicy. Utworzenie kombinatu umozliwilo wprowadzenie ra-
cjonalnych i efektywnych form organizacji procesu uslugowego, polega-
jacych gléwnie na zastosowaniu potokowej i grupowej techmologii na-

14 ]Ibid., s. 16. Badania nad nowg technikg, technologia, systemarni organiza-
cyjnymi prowadzi Instytut Gospodarki Komunalnej w Dreznie. Od r. 1978 rozpo-
czeto tam prace nad rozwigzaniami technologicznymi dla 13 waznych rodzajow (ga-
lezi) usltug, ktére w procesie uslugowym pozwolg produktywnie wykorzystaé prace
spoleczng. Wyniki tych prac przyjmuja forme dokumentacji technologiczno-orga-
nizacyjnej zakladow i konkretnych rozwigzan transporiu wewnatrzzakladowego, sy-
stemu zabezpieczenia jako$ci, organizacji zaopatrzenia itp.
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praw. Pozwolilo to uzyska¢ relatywna oszczednos$¢ nakladéw pracy, obni-
zye koszty, zwiekszy¢ zakres i wartos¢ swiadezonych ustug.

Kombinaty w ustugach motoryzacyjnych podlegaja Ministerstwu Ko-
munikacji. Skupiaja one zaklady panstwowe s$wiadczace pelny zakres
ushug (przeglady, testy profilaktyczne, ustugi gwarancyjne, powypadko-
we itp.), specjalizujace sie w okres$lonych markach samochodéw. Stosuje
si¢ w nich sprawny system obstugi polegajgcy na tym, ze tuz po dostar-
czeniu samochodu do naprawy klient otrzymuje dokladng date jego na-
prawy razem z kalkulacja kosztow ustugi. Dane te otrzymuje sie dzieki
skomputeryzowanemu obiegowi informacji miedzy zakladami. Kazdy sa-
mochéd ma tez wlasng kartoteke, w ktérej przy kazdorazowym pobycie
w zakladzie wpisywane sg czynno$ci naprawcze 1 ich koszt.

W kazdym zakladzie panstwowym do$¢ znaczny udzial w ogélnej war-
tosci $wiadczonych ustug majg ustugi gwarancyjne.’® Przykladowo w
ustugach naprawczych elektrycznego sprzetu domowego stanowig one
okoto 30—33%, a w ustugach motoryzacyjnych — okolo 17%. Koszt uslug
gwarancyjnych ponosi producent przemyslowy.

Rozwéj ustug bytowych w NRD nie odbywa sie bez przeszkod. Istot-
nym problemem gospodarczym dla przedsiebiorstw swiadczacych ustugi
techniczne jest brak czesci zamiennych. W ustugach motoryzacyjnych
np. zapotrzebowanie na czeSci zamienne pokrywane jest w okolo 80%.
Dlatego tez wydluza sie czas oczekiwania na wykonanie ustugi. Problem
tkwi w tym, ze wczesniej produkcje przemysiowg orientowano na wyro-
by gotowe, a nie na ¢zeSci zamienne. Kolejng barierg rozwoju ustug sa
kadry. Brak jest zwlaszcza doplywu mlodej kadry do ustug, ze wzgledu
na nizsze, nieproporcjonalne do czasu pracy place, niezbyt dobre wa-
runki pracy i duzy udzial prac recznych. Kwalifikowani fachowcy i rze-
mie$lnicy niejednokrotnie odchodzg i podejmujg prace w przemysle.

Czas oczekiwania na wykonanie ustugi jest zréznicowany i uzaleznio-
ny od zdolno$ci uslugodawczych, wielkos$ci popytu i zakresu prac ustu-
gowych. I tak najdiuzsze terminy realizacji obowigzujg w motoryzacyj-
nych naprawach gwarancyjnych (od 6 do 8 tygodni), od 6 do 7 miesiecy
trwajg naprawy powypadkowe i 3 miesigce pozostale przeglady i napra-
wy.1® W krawiectwie ustuge wykonuje sie¢ w okresie 4—6 tygodni, usiu-
gi pralnicze w normalnym terminie 14 dni, chemiczne czyszczenie odzie-
2y i naprawa obuwia w systemie ekspresowym trwa 24 godziny. W uslu-
gach zwigzanych ze zmechanizowanym sprzetem gospodarstwa domowe-

15 Prywatne warsztaty ustugowe uzyskuja prawo wykonywania napraw gwa-
rancyjnych dopiero z chwilag otrzymania od producenta (za po$rednictwem wilasci-
wej dyrekcji serwisu panstwowego) odpowiedniego zezwolenia (koncesji).

16 Wedlug informacji uzyskanej w zakladzie ,Service Autos Pankow’” w Berli-
nie specjalizujgcym sie w obstudze samochodéw marki Trabart i Wartburg.
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go obowigzujg w zasadzie terminy 7--10-dniowe, a nawet dwutygodnio-
we, ale dla rodzin posiadajgcych troje lub wiecej dzieci ustugi te wyko-
nuje sie w ciggu 24 godzin, podobnie jak dla oséb poszkodowanych w
czasie II wojny Swiatowej. W przypadkach powazniejszych uszkodzen na
czas naprawy rodziny te otrzymujg sprzet zastepczy.

W literaturze i praktyce mocno akcentowany jest problem tworzenia
racjonalnych i efektywnych warunkéw rozwoju ustug bytowych, gdyz
ustugi — podobnie jak $rodki spozycia i komunikacja publiczna — sub-
wencjonowane sg przez panstwo. Przychody ze sprzedazy ustug sg nizsze
od kosztéw ich $swiadczenia. Wynika to z prowadzonej w kraju polityki
spolecznej, ktora za priorytetowe dziedziny zycia uznaje konsumpcje
i ushugi. Ceny na ustugi sg stale, a w zwigzku ze wzrostem kosztéow czyn-
nikéw produkecji, deficytowos$¢ tej sfery pogtebia sie. Do nierentownych
zalicza sie ustugi pralnicze (koszt prania 1 kg bielizny wynosi 1,5 marki,
natomiast klient placi tylko 1 marke) i prawie wszystkie ustugi napraw-
cze.l” Wazna jest zatem efektywnos$¢ spoleczna (socjalna) ustug okreslana
stopniem zaspokojenia podstawowych potrzeb ludnosci. Szczegdlne zna-
czenie przypisuje sie rozwojowi ustug, ktére obmnizajg czaso- i praco-
chlonnos$é zaje¢ w gospodarstwie domowym i poprawiajg warunki zycia
i pracy.’® Wptywa to na zwiekszenie czasu wolnego w roznych formach,
przyczynia sie do tworzenia socjalistycznej osobowosci czlowieka.

Poprawe ekonomicznej efektywnos$ci ustug organizatorzy i wykonaw-
cy starajg sie uzyska¢ w wyniku wzrostu wydajnosci pracy. W ustugach
naprawczych przedmiotéw trwalego uzytkowania i zwigzanych z obstuga
gospodarstwa domowego jest to mozliwe przez 19:

1) tworzenie odpowiednich dla tych ustug typowych placéwek ustu-
gowych skoncentrowanych i wyspecjalizowanych w wykonawstwie ustug,

2) wprowadzanie nowoczesnych, przemysiowych metod $wiadczenia
ustug (zwlaszcza w zakresie regeneracji zuzytych cze$ci), ktére pozwa-
lajag na wprowadzanie postepu naukowo-technicznego, a tym samym na
ulepszanie narzedzi pracy, oszczedno$¢ sity roboczej i materialdéw oraz
rozszerzenie asortymentu i iloSci §wiadczonych ustug,

3) produkecje technicznych $rodkéw konsumpcji skierowang na wieg-

17 W ustugach motoryzacyjnych sytuacja jest zrézmicowana w zalezno$ci od
marki samochodu. W odniesieniu do samochoddéw produkcji krajowej ustugobiorca
pokrywa jedynie okolo 70% kosztow naprawy, natomiast ceny ustug na samochody
marek zachodnich sg tak ustalone, ze zapewniaja wysoki zysk w poréwnaniu z ko-
sztami ich $wiadczenia.

18 H, Stocklossa: Hauswirtschaftliche Dienstleistungen -— rationell und
effektiv, ,Kommunale Dienstleistungen”, 1980, nr 2, s. 8.

1 H, Emngels, D. Gladisch: Zur Entwicklung der entgeltlichen Dienst-
leistungen fiir Bevilkerung, , Wissenschaftliche Zeitschrift der Hochschule fiir Oko-
nomie”, 1972, nr 2, s. 109.
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kszg funkcjonalno$é i dzialanie bez kontroli, co powoduje ograniczanie
napraw i obnizke kosztéow eksploatacji,*

4) konstruowanie takich przedmiotéw trwalego uzytkowania, ktérych
zuzycie fizyczne i ekonomiczne nastepuje mniej wigcej w tym samym
czasie, co obniza zapotrzebowanie na naprawy przestarzalego sprzetu.

W zwigzku z niskimi cenami na uslugi panstwo pomaga finansowo
i zaopatrzeniowo rozwojowi rzemiosta. Niekiedy zaklady — z malg iloScig
zatrudnionych — otrzymujg zapomogi od wiadz dzielnicy lub powiatu.
W zakresie miejscowego zaopatrzenia gospodarczego zaklady rzemieslni-
cze otrzymaly do dyspozycji tylko w r. 1978 w skali catego kraju 32 miln
marek z przeznaczeniem na racjonalizacje i pomoc W TOZwoju.

UWARUNKOWANIA PERSPEKTYWICZNEGO ROZWOJU USLUG

Dalszy rozwoj zapotrzebowania na usiugi w NRD w duzej mierze
uwarunkowany jest materialnym i kulturalnym poziecmem zycia, realiza-
cjg rosngeych przychoddéw pienieznych ludnosci, szczegélnie w formie za-
kupow towarowych i wydatkéw na ustugi. W planowaniu ustug nalezy
bra¢ pod uwage tendencje w produkcji przemyslowej. Produkcja prze-
mystowa i ustugi majg bowiem komplementarny i substytucyjny charak-
ter. Zwiekszenie wyposazenia gospodarstw domowych w sprzet zmecha-
nizowany wywoluje wzrost popytu na ustugi naprawcze, ale jednocze$nie
moze ono byé¢ substytucyjne w stosunku do pewnych rodzajéw usiug (np.
wzrost ilosci pralek automatycznych w stosunku do ustug pralniczych).

Popyt na szereg rodzajow ustug nie jest tu jeszcze w pelni zaspoko-
jony. Ponadto wraz z rozwojem spoleczno-gospodarczym pojawiajg sig
nowe potrzeby do zaspokojenia. Do nierozwigzanych probleméw w za-
kresie $wiadczenia ustug bytowych zalicza sie naprawy drobnych przed-
miotéw (np. zabawek), wprowadzénie ustug remontowo-budowlanych,
polegajacych na podnoszeniu standardu mieszkan, wystroju wnetrz w no-
wo otrzymywanych mieszkaniach, a takze organizacje i obstuge uroczys-
tosci rodzinnych.

Do rozwojowych kierunkéw ustug zalicza si¢ w NRD ustugi w za-
kresie wypozyczen sprzetu. Sg one bardzo rozpowszechnione w ZSRR,
USA i RFN. Wypozyczenia sg bardziej ekonomiczng formg niz zakupy.
Wynika to z faktu istnienia duzej liczby drogich $rodkéw trwalego uzyt-
kowania, na ktére zapotrzebowanie nie jest czeste. Sg to np. artykuly
campingowe, filmowe i fotograficzne, przyrzgdy do czyszczenia mieszkan
(np. do trzepania dywanow), rowery, naczynia stolowe itp.20

2 E.Focke, K. Manske: Die von der Bevélkerung bezahlten Leistungen —
wesentliches Element des materiellen und kulturellen Lebensniveaus der Bevél-
kerung, ,Wirtschaftswissenschaft”, 1977, nr 8, s. 1210.

5 Annales, sectio H, vol. XVII
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Polityka panstwa w sferze ustug rynkowych w Niemieckiej Republice
Demokratycznej zmierza do zwiekszenia efektywnosci wykorzystania po-
tencjalu usiugowego poprzez wdrazanie postepu techniczno-organizacyj-
nego bez wydatnego zwiekszania zatrudnienia wobec deficytu sily robo-
czej w calej gospodarce narodowej. Za podstawowe czynniki dalszego
rozwoju ustug dla ludno$ci uznaje sie 2

1) wzrost tempa rozwoju zdolnosci ustugowych (szczegdlnie zakladow
uspotecznionych),

2) konieczno$é dalszej koncentracji i specjalizacji $wiadczenia uslug,
zastosowanie przemyslowych metod technologii przy jednoczesnym do-
skonaleniu sieci punktéw przyje¢ i racjonalizacji form transportu,

3) rozwdj produkcji cze$ci zamiennych dla pokrycia wzrastajacego
zapotrzebowania na ustugi naprawcze,

4) rozpowszechnienie w procesie racjonalnego zaopatrzenia materia-
lowo-technicznego zasady ,,rzemiosto produkuje dla rzemiosia”,

5) $cislejszg wspolprace miedzy finalnymi producentami technicznych
srodkow spozycia a zakladami ustugowymi dla podniesienia wydajnosci
pracy w sferze ustug,

6) wykorzystanie socjalistycznego wspolzawodnictwa pracy i wyzwa-
lanie inicjatywy pracujgcych w celu podniesienia jakosci pracy i wyko-
rzystania posiadanego potencjalu wytworczego,

7) wprowadzanie nowoczesnych metod kierowania i planowania w
zwigzku ze stopniowym rozszerzaniem zasad rozrachunku gospodarczego.

UWAGI KONCOWE

Na podstawie obserwacji funkcjonowania ustug bytowych w praktyce
i po zapoznaniu sie z literaturg przedmiotu poswigcong tej sferze dzia-
lalnosci gospodarczej w NRD mozna stwierdzi¢, ze pomimo niepelnego
jeszcze zaspokojenia popytu na niektére ushugi, ich poziom rozwoju i or-
ganizacja w zadowalajgcym stopniu realizujg cel zaspokojenia potrzeb
ludnos$ci w zakresie poprawy warunkow zycia, pracy i wypoczynku. Pod-
stawowe uslugi bytowe sg relatywnie tanie i ogélnie dostepne.

Prawidlowoscig rozwoju spoleczno-gospodarczego NRD jest wzrost
udziatu ustug w strukturze konsumpcji i wydatkach z budzetéw rodzin
robotniczych i pracowniczych. Cechg charakterystyczng wykonawstwa
ustug jest wyzszy poziom postepu techniczno-organizacyjnego w poréow-
naniu z naszg dzialalno$cig ustugows. Polega to przede wszystkim na
mechanizacji, a nawet automatyzacji czeSci proceséw ustugowych w po-
szczegoblnych branzach. Postep w technice i technologii jest mozliwy dzie-

2 Findewirtih: Mehr und bessere..., s. 16.
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ki koncentracji, specjalizacji i kooperacji w ustugach. Zakres i formy
zmian technicznych i organizacyjnych — jak podkres$lajg specjaliSci —
powinny opiera¢ sie na racjonalnym rachunku ekonomicznym. Dlatego
tez w NRD sygnalizuje sie problemy za bardzo rozbudowanych tery-
torialnie niektérych kombinatéw, co — wobec ostrego limitowania zuzy-
cia paliwa — powoduje niewspéimierny wzrost kosztow transportu. Pod-
krefla sie ponadto, Ze pelne zmechanizowanie procesow ustugowych nie
jest mozliwe; w dzialalnosci tej zawsze musi dominowa¢ praca reczna.

Na rozpowszechnienie u nas w kraju zasluguje organizacja ustug pral-
niczych, a zwlaszcza domowa obstuga klientow. Polega to na tym, ze raz
lub dwa razy w miesigcu wprost z mieszkania zabierana jest bielizna
poscielowa i odziez robocza do prania. Po wykonaniu uslugi nastepuje
jej zwrot i pobranie oplaty bezposrednio w mieszkaniu oraz w tym sa-
mym czasie zostaje zabrana kolejna partia do prania. System ten jest
bardzo wygodny dla mieszkancéw, dziata sprawnie, gdyz kontakt przed-
stawiciela pralni z danym gospodarstwem domowym ma miejsce regu-
larnie w tych samych dniach miesigca i o dogodnej porze dnia (np. rano
lub wieczorem).

W NRD duze spoteczno-ekenomiczne znaczenie ma ruch ,,zréb to sam”.
Sprzyja temu niewagtpliwie czas wolny od pracy, jak réowniez dobre zao-
patrzenie handlu we wszystkie niezbedne przedmioty, narzedzia do wy-
konywania wielu uslug w ramach samoobstugi.

Wydaje sig, ze w naszych warunkach do adaptacji w przysztosci na-
daje sie jeszcze stosowanie dobrowolnych porozumien, zwigzkéw celo-
wych i wspoélnot zaopatrzeniowych wsrod terenowych organow wladzy
i administracji panstwowej, a takze powolywanie dobrowolnych zrzeszen
wykonawcow okreSlonej branzy uslug dla rozwiazywania probleméw
z zakresu postepu technicznego, wzornictwa, ksztalcenia kadr itp. Dla
dobra intereséw konsumenta celowe jest lgczenie ustug, handlu i drobnej
wytworczosci w jeden kompleks probleméw rynkowych.

Na podstawie doSwiadczen NRD mozna stwierdzi¢, ze jednym z pod-
stawowych czynnikéw wzrostu podazy ustug, wraz z lepszg ich jakoscia,
jest wzrost wydajnosci pracy osiagniety drogg postepu organizacyjnego,
rozwoju bazy materialno-technicznej i wdrazania osiggnie¢ postepu tech-
nicznego. Do tego niezbedna jest wilasciwie ukladajgca sie wspodlpraca
z przemyslem w zakresie produkcji narzedzi pracy, czeSci zamiennych,
wymiany doswiadczen technicznych, ksztalcenia fachowcow itp.
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PE3IOME

CraThA COAEPKUT ONMUCATENbHBIA aHANU3 M OLEHKY (OYHKUMOHUPOBAHUA chepb!
yeanyr B I'/IP. B Heli npepacTaByleHbl CJenyloliie BOIIPOCHI: kKJiiaccumuKanusa yciayr,
cneuucuyeckue npobsieMbl OpraHM3aLMKM UM yOpaBieHMs cdepbl yCiayr, KpaTKad Xa-
PaKTEPUCTHKA MOTEHNMaljia YCJYT, OPTaHM3AlMOHHO-TeXHMWYecKue (OpMbl 00cayxuU-
BaHMUsl C y4Y€TOM INIPOLECCOB KOHHEHTPaUMM, CIeLMaU3aluMu M KOOIllepalMy B yClIyrax.
B wacTu, IOCBAIIEHHOM NPaKTMKE (DYHKIIMOHMPOBAHUA NPEANPUATMIA 0OCIyKMBaHUA,
OTMeuaroTesa TPYAHOCTH, HabilofaeMble B Da3BUTUM YCJIYT, ONPENEJNIAEeTCS BPEMs pea-
JIU3anMy 3aKa30B, MOJHMMAIOTCA BOIPOCH! 9KOHOMMYECKON M obujecTBeHHON 3ddex-
TUBHOCTM YCayr. 3areM JaeTcA OO0Ilad XapaKTEepUCTMKA (aKTOPOB NEPCHEKTUBHOTO
pa3BUTMA CIIpOCA M IPEAJIOKEHUA YCJIyr, pacCMapTUMBAIOTCA OPraHM3ANMOHHBIE pe-
weuus B chepe ycluyr, KOTOpble MOTJIM Ob1 HaiTHU npuMeHeHue B IToneure.

SUMMARY

The paper presents a descriptive analysis and evaluation of the operation of
the sphere of utility services in German Democratic Republic. The following
problems are discussed: classification of services, specific issues of organization and
management in the sphere of services, brief characterization of serwvice potential,
forms of performance of organizational-technological services with special attention
paid to the processes of concentration, specialization, and cooperation. Comments
on the practical operation of services enterprises cncentrate on the difficulties
occurring in the expansion of services, the waiting time for the realization of orders,
and the question of economic and social effectiveness of services. This is followed
by a general characterization of the factors determining the future prospects of the
development of supply and demand of services and organizational solutions in
services which could be introduced and popularized in Polanda.



