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DEFINICJA USLUGI I TO, CO PONIZEJ

Wprowadzenie

Bezposrednim powodem ponowienia namystu nad definicja ustug byly
wnioski wyprowadzone z dwoch ostatnio sformutowanych propozycji'. Rozu-
miane w kontek$cie catej zawartosci ksigzki albo traktowane jako sktadowa
przyjetych zatozen metodologicznych definicje ging zwykle w gaszczu zasadni-
czej problematyki wypelniajacej gtoéwny nurt dyskursu lub — cytowane jako
wstepne zatozenia — nie wykraczaja poza warstwe deklaratywng. Definicje po-
traktowane oddzielnie, zestawione obok siebie pozwalaja nie tylko lepiej rozpo-
zna¢ zajmowane przez ich autoréw stanowiska, lecz takze umiesci¢ je w kto-
ryms$ — rozpoznawanym z dystansu badawczego — nurcie teorii.

Bez watpienia jednym z nich jest teoria ustug wyprowadzona z nauk
0 marketingu. Uzywam tu $wiadomie liczby mnogiej, poniewaz nie ma jednej
teorii marketingu ustug i mozna wyrdzni¢ przynajmniej dwie jej podstawowe
odmiany, tj. marketing relacyjny i adaptacyjny (bo adaptujacy Levittowsko-
-Kotlerowska wersje marketingu standardowych tworéw konsumpcyjnych do
ustug). Nurt ten jest najbardziej wptywowy, gdyz ogromny dorobek marketingu
ustug jest nieporownywalny z wkladem wniesionym do wiedzy o ustugach
przez inne nauki. W przedstawianych ponizej wywodach majacych charakter
przyczynkarski ograniczono si¢ do przytoczenia dwoch przyktadowych definicji

1 Zob. ksigzki A. Glimore oraz L. Rubalcaby i sformutowane przez nich definicje ustug.
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ustug, sformutowanych na gruncie marketingu ustug oraz ekonomicznej teorii
ushug.

O ile w marketingowej wersji teorii ustug przechodzi si¢ od cech przez
ustugobiorce do ksztattowania produktu?, o tyle w ekonomicznym nurcie teorii
wystarczy przyjac¢ — zgodnie ze stereotypem — ze ustuga to po prostu odmateria-
lizowany towar. Jednak nawet dostrzezenie tej specyficznej cechy niczego za-
sadniczo nowego nie wnosi do ,.handlu ustugami”, dlatego tym bardziej godne
uwagi sg wszelkie proby wyj$cia poza ten schematyzm definiowania.

1. Usluga to po prostu produkt

Anna Glimore rozumie ustuge jako produkt, czyli komercyjny wytwor or-
ganizacji ustugowej. Wystepuje wigc tu sytuacja nie tyle sprowadzenia ustugi
do podstawowego produktu, ile zdefiniowanie ustugi przez produkt. Zgodnie
z mysleniem uksztatltowanym wedlug zasad marketingowych, definicja ustugi
ma nastepujaca konstrukcje: ustuga to taki (komercyjny) produkt... W wyniku
przyjecia takiej formuty denominacyjnej cigzar wyjasniania przechodzi na poje-
cie produktu, ktory nie moze spetni¢ przypisanej mu funkcji eksplikacyjnej
definiensu ze wzgledu na owego produktu nieokreslono$é.

Liczne przyktady negatywnych konsekwencji definiowania ustugi przez
produkt mozna znalez¢ zwlaszcza w ustugowej literaturze branzowej. Chodzi tu
0 opracowania naukowe powstajace w obszarze niegdys$ eksplorowanym przez
branzowe ekonomiki ustug, takie jak ekonomika transportu, turystyki, kultury,
zdrowia itp. Przyktady narastajacych trudnosci i potegujacych si¢ niekonse-
kwencji dostarcza chociazby ksigzka poswigcona przeksztatceniu logistycznego
fancucha dostaw w tancuch wartoséci. Przyjeta formuta przeksztatcenia obywa
sie¢ oczywiscie bez pojecia ,,ustuga logistyczna” — wystarczy produkt. W przyje-
tym jego rozumieniu produkt to zbior cech. Zestaw cech przypisanych produk-
towi wyznacza proces, Scisle: transformacja cech na procesy odpowiedzialne za
to, co zachodzi w tancuchu dostaw. Brzmi to niejasno, jednak gorsze jest to, ze

2 Jest to kierunek uzasadniony na gruncie relacyjnej wersji marketingu ushug. W ogdlno-
marketingowym podejsciu sekwencja ta ma inng postac, czyli: produkt = przypisane mu ce-
chy/atrybuty - nabywca.

® Produktem moze by¢ kazda rzecz, a wiec cokolwiek, co moze byé wlaczone w proces
wymiany towarowej
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w ksigzce stosuje si¢ pojecie produktu, ktorego cechy mieszajg si¢ z atrybutami,
a sposob opisu z przejawami istnienia (warstwa deskryptywna pozostaje w luz-
nej zaleznos$ci z podstawg ontyczng). Nie bardzo wigc wiadomo, kiedy, w jaki
sposob i dlaczego nalezy przypisac taki produkt danemu nabywcy.

2. ,Rdzen” jako pojecie zastepcze

Warto uswiadomi¢ sobie swoistos¢ napotkanej sytuacji poznawczej. Wy-
pracowana przez marketing ustug ,,anatomia” ustugowego produktu zatrzymuje
si¢ na takim poziomie dekonstrukcji, jaki pozwala wyodrebnic¢ jego ,,rdzen”.
Tym pojeciem ogarnia si¢ to, co sktada si¢ na istote ustugowego §wiadczenia
(prace, czynnosci, komponenty materialne, materialny substrat itp.), jednak nie
ich uszeregowanie czy lista sa tu wazne, ale sposob ich potraktowania jako po-
dzielnych elementow, ,,sklejanych” dopiero na poziomie marki.

Zanim dotrze si¢ do ,,rdzenia”, nalezy najpierw przebrnaC przez pojgciowe
,Izeczy pomieszanie™, zastanawiajac si¢, dlaczego nazwa produkt zostaje obje-
te dopiero to, co tworzy obudowg, a wytaczony zostanie rdzen. Nie ma ponadto
zadnych podstaw, by cechy ,,rzeczywistosci” pozbawia¢ produkt poszerzony;
nawet potencjalnego istnienia przypisanego produktowi potencjalnemu nie
mozna nazwac fikcyjnym. Co najwazniejsze, nigdy nie dowiemy si¢, czy pro-
dukt powigkszony/poszerzony to tym samym produkt wzbogacony.

Niewystarczajaca badz zastepcza rola ,,rdzenia” ujawnia si¢ wowczas, Kie-
dy probuje si¢ roztozy¢ jego zawartos$¢, chcac wyjasni¢, w jaki sposob powstaje
usluga. Wowczas okazuje sig, ze rdzen tworza czastki elementarne uczynniane
po to, by mogla powsta¢ ustuga. Tym samym popelnia si¢ btad petitio principia,
poniewaz to, CO ma wyjasnia¢ na poziomie elementarnym, czym jest, jak po-
wstaje ustuga, zostaje potraktowane jako jej integralna sktadowa.

Zasadniczy problem naukowy w badaniu ustug zasadza si¢ na pytaniu:
w jakim momencie/punkcie pojawia si¢ ustugowy predykat desygnujacy co$
jako ustuge. Desygnujaca funkcje zwykle spetniaja:

1. Praca — tylko jaka praca? Jesli ma to by¢ praca nieprodukcyjna, to jaka
jest praca ustugodawcy wytwarzajacego ustuge?

* A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s. 161, rys. 6.1.
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2. Posiadana juz przez ustugobiorce rzecz? Ale jak okresli¢ stosunek do
niej? Wielo$¢ pojawiajacych si¢ tu odniesien wypetnia continuum ozna-
czone z jednej strony jako dokonczenie/dopetnienie/finalizacja procesu
produkcji, natomiast po stronie przeciwnej pojawia si¢ nieutylitarne
wykorzystanie przedmiotu (np. kostka Rubika).

3. Innego rodzaju aktywnosci, np. rozmowa prowadzona przez psychote-
rapeute

4. Osoba ustugodawcy.

5. Odptatnos¢, ale czy wykonana przez wolontariusza ushuga przestaje nig
by¢ tylko dlatego, ze ustugobiorca nie byl zmuszony uisci¢ zaplaty?

Kluczowe stajg si¢c zatem dwie kwestie: w jakim momencie pojawia si¢ po
raz pierwszy ustugowy predykat i na czym go osadzi¢, do czego go odnies¢,
zwlaszcza w sytuacji, kiedy ma si¢ do czynienia z ustugg ,,czystg”?

Podejmowane w tym miejscu rozwazania majg wigc na celu wykazanie, ze
odmaterializowanie ustugi, uwolnienie jej od materialnego substratu nie ozna-
cza przypisania jej cech irrealnosci. Podobnie wielos¢ zrédel generujacych jej
powstanie (heterogonia) nie oznacza, ze wszystko i za kazdym razem zaczyna
si¢ od ingerencji czynnikow zewnetrznych warunkujacych ustugowa creatio ex
nihilo.

W dalszej czesci starano si¢ wykazaé, ze kazda ustuga, nawet ,,czysta” (np.
recital) ma swoje fundamentum in re, przy czym res, czyli rzecz, nie oznacza tu
przedmiotu materialnego, ale stuzy do okreslenia tego, co rzeczywiscie istnieje
(wiec nie Ding, ale Sache), jakkolwiek w sposob nie uprzedmiotowiony. Jesli
wiec ustudze przyzna sie realno$¢ istnienia, powinno si¢ tym samym odnies¢ ja
do jakiego$ podtoza bytowego, z ktorego wyrosta (,,eksplodowata’). To zas, co
lezy u podstaw wszystkiego, zwykto si¢ nazywac substancjg, cho¢ stosowano tu
i inne okres$lenia (u Stagiryty byla to ovoia, dla Akwinaty — essentia).

Przytoczone wyzej przyktady w dostatecznym stopniu ilustruja sytuacje,
na jaka napotyka kazdy, kto — wychodzac od definicji — chciatby zajac sie¢ teoria
ustug. Okazuje si¢, ze siggajac po dorobek marketingu ustug, wchodzi si¢
w ,.$lepg uliczke” nieokreslonosci produktowej. Jesli natomiast chciatoby sig¢
osadzi¢ teori¢ na solidniejszych podstawach ekonomicznych, to i tak nalezy
uwzgledni¢ osobliwosci generujgce splot wielokierunkowych napig¢ ujawniajg-
cych, predzej niz podzniej, aporie. Poszukiwanie wyjscia z tej sytuacji poznaw-
czej jest nie tylko intrygujacym wyzwaniem dla badacza, lecz takze warunkiem
wypracowania solidniejszego fundamentu pod teori¢ ustug.
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3. Odkrywanie podstaw ontologicznych

Ujawniane 1 analizowane przez marketing ustug cechy ushlugowych pro-
duktow, opisywana zwykle w formie zaprzeczen oczywistych atrybutéw
przedmiotow materialnych (niematerialno$¢, nietrwalo$¢, niejednorodnose,
niesekwencyjno$é) weszly na trwate do kanonu ogélnej wiedzy o ustugach®.
Wiele, by nie powiedzie¢ wszystko, zalezy od tego, w jakim kierunku zmierzaé
beda wnioski wynikajace z uwzglednienia owego zestawu specyficznie cech
ustugowych. Jesli skupig si¢ na rozwigzywaniu kwestii zwigzanych z cyklem
obstugi, beda miaty konsekwencje wylacznie menedzerskie. Jesli przybiora
posta¢ konstatacji lub sadu syntetycznego, wowczas odstonig przed badaczem
glebsze poktady, wzbogacajac dotychczasowa wiedzg o ustugach. Przyktadem
ostatniej z wzmiankowanych sytuacji jest nowe stanowisko teoretyczne repre-
zentowane przez Luisa Rubalcabe w ksigzce The new service economy. Jego nie
tylko nowo$¢, bo te czgsto uzyskuje sie dzieki tatwemu zabiegowi od$wiezenia,
lecz takze oryginalno$¢ zostaje potwierdzona sprowadzeniem wywodu na po-
ziom ontologii ustug. W ksigzce po§wieconej service economy jest to perspek-
tywa wyjatkowa. Ukierunkowuje ona badania na inne niz psychologiczne, me-
nedzerskie, aplikacyjne czy technologiczne kwestie, podejmujac zapoznawane
dociekania nad tym, jak — w istocie — istnieje ustuga?

Przynajmniej dwie rzeczy w ksigzce hiszpanskiego naukowca godne sg
odnotowania. Po pierwsze, pomimo zasadniczej koncentracji na ustugach bizne-
sowych dostrzega ich relacyjny wymiar, a tym samym budowang na relacjach
ustlugowych kulture wspotpracy konfrontuje z zasada konkurencji. Po wtore,
realizujgc ambitne cele poznawcze, wkracza na teren, ktory rzadko odwiedzaja
ekonomisci. Wyruszajac na poszukiwanie fundamentu ontologicznego dla ustu-
gi, przyjmuje jako nadrzgdng cechg jej heterogenicznosé. Co ciekawe, rézno-
rodno$¢ wykorzystuje nie w celu przeprowadzania dalszych klasyfikacji ustug,
ale okreslenia pola napi¢¢, jakie owa cecha indukuje. Warto sprébowac je zre-
konstruowac¢, podazajac za tokiem myslenia Rubalcaby. Ustugowe pole badan
wedlug niego zostaje wytyczone przez napiecia powstajgce pomiedzy:

% Mozna wigc, spekulujac, zatozy¢, ze zostang rdwniez wykorzystane w tworzeniu podstaw
ponaddyscyplinarnej wiedzy o ustugach, czyli ustugoznawstawa.
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— imperatywem personalizacji wynikajagcym z fundamentalnych uwarun-
kowan popytu a wymogiem regularnych §wiadczen/dostaw ustug, gwa-
rantujacych ,,techniczng” sprawnos¢ obstugi;

— przejsciem od relacji sekwencyjnych, dwubiegunowych do relacji
gwiezdzistej, wielobiegunowej;

— prostym systemem co-produkcji przedmiotow a zlozonym systemem
co-produkcji bedacym systemem co-walentnym®;

— bezpieczenstwem (trwaloscig i przewidywalnoscia) rzeczy a ryzykiem
czy wrecz podatnoscig na negatywne doznania wywotane przez ustugi;

— dwoma odrgbnymi perspektywami: produkcyjna uksztaltowang wedle
oczywistych i trwalych cech rzeczy/przedmiotow a uslugowa, ktora
odnosi si¢ do (poziomu) wykorzystania potencjatu ustugotworczego al-
bo — na innym poziomie poréwnan — mig¢dzy ,logika” partycypacji
a,,logika” posiadania (klasyczne rozroéznienie wprowadzone przez
Normanna).

W powyzszym zestawieniu zachowano kolejno$¢ zgodnie z cytowanym
oryginatem, jednak z analiz Rubalcaby wynika, ze jednoznacznie na pozycji
dominujacej powinien si¢ znalez¢ trzeci rodzaj napigé. Idea co-walencji pozwa-
la na reinterpretacj¢ innego stosowanego w definiowaniu ustug pojecia, tj. ser-
vaction. Ta reinterpretacja staje si¢ konieczna nie tylko w celu ostabienia zna-
czenia drugiego cztonu (pochodzacego od stowa production), lecz takze by
w rezultacie sformutowac istotng konkluzj¢. Ustuga nie jest rzecza, nie da si¢ jej
roéwniez wyjasni¢ przez odniesienie do procesu (powstawania czy zarzadzania
jej tworzeniem). Istote uslugi mozna wyjasni¢, przyjawszy, ze jest ona aktem
(service is an act). To lakoniczne stwierdzenie bedzie wystarczajaco mocng
podstawa dla prowadzonych dalej wywodow. W tym miejscu warto wskazac
konsekwencje wynikajace z powyzszego stwierdzenia, wyznaczajace trzy pod-
stawowe sposoby definiowania ustug, tj. wysoce abstrakcyjny, posredni i fun-
damentalny.

® Wprawdzie L. Rubalcaba sicga tu po terminologi¢ stosowang w naukach przyrodniczych,
jednak co-valentia — rozumiana jako wspottworzenie wartosci — wprowadza do analiz wymiar
jednoznacznie aksjologiczny. Jesli traktowaé co-walencje jako kryterium delimitacji, zasadne
staje si¢ wprowadzenie nadrzgdnego podziatu na uktad partycypacyjny i dystrybucyjny.
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4. Trzy poziomy definiowania ustug

Mozna wyrdzni¢ nastepujace trzy poziomy oraz odpowiadajace im Sp0So-
by definiowania ustug:

1. Definiowanie ustug przez generalizacje. W tym ujeciu mozna zdefiniowac
jedynie ustugi, a nie usluge. Potwierdzeniem zastosowania tego sposobu
definiowania jest uzycie w definiensie takich okreslen, jak dziatania, czyn-
nos$ci, aktywnosci. Nie ma juz bardziej zakresowo pojemnych pojec, wiec
uscislenie zwykle dokonuje si¢ przez odniesienie do rodzaju badz sposobu
zaspokajanych potrzeb.

2. Poshuzeniu si¢ pracg jako kategorig wyznaczajgca genus proximus. Posred-
ni status tego pojecia polega na podwojnej funkeji intermediarnej’ inten-
cjonalnos¢ i implikowana nig wspotpraca ustugodawcy z ustugobiorca

3. Na poziomie podstawowym — zgodnie z propozycja Luisa Rubalcaby
— pojawia si¢ akt, sygnowany jednak specyfika wspotkreacji, dlatego tez
mozna go nazwac aktem co-walentnym.

W literaturze przedmiotu dominuja oczywiscie definicje pierwszego rodza-
ju. Przyklad zdefiniowania ushugi, cho¢ budzi wsrdod ekonomistow opory,
obecny jest w literaturze przedmiotu od prawie trzydziestu lat®, dlatego w dal-
szej czescei artykutu skupiono si¢ na trzecim sposobie definiowania.

5.  Fundowanie substancji w akcie ustugowego §wiadczenia

Jesli zgodnie z Ingardenowska wykladnia ontologia jest teorig bytdéw moz-
liwych, to tym bardziej zasadne staje si¢ siegni¢cie po inne, aczkolwiek blisko-
znaczne okre$lanie. Pojgcie ontogenii (stosowane np. przez Maurice’a Blonde-
la) stuzy do definiowania takiego sposobu powotywania do istnienia, ktory
uwzglednia jedno$¢ substancjalng powstajacej rzeczy.

Jozef Hoene-Wronski® uzywa tu czasownika devenir, by wyrazi¢ stawanie
si¢ wraz z tym, co juz jest. Chociaz jest to stowo francuskie, jego lacinska ety-

" Uzyto tu angielskiej pisowni, aby uwolnié si¢ od nachalnych medialnych skojarzen.
& W polskiej literaturze pojawilo si¢ w pierwszym wydaniu Usfug rynkowych w 1993 r.

° W Polsce najbardziej znanym propagatorem dorobku Jozefa Hoene-Wrofiskiego jest Jerzy
Braun.
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mologia jest jasna, a wykorzystana w tym miejscu pozwala zestawi¢ w jednym
ciggu semantycznym: in — de — venir. Istniejace, a wiec to, co najpierw powinno
by¢ wprowadzone w sfere mozliwego, wywotuje swego rodzaju zjawisko ustu-
gowej implozji, spowodowanej aktem ustugowego $wiadczenia. Dopiero
w tymze akcie krystalizuje si¢ ustugowa substancja gwarantujaca jednosc.

6. Substancja jako ,,uprzedmiotowiony” odpowiednik wartosci

Mato powiedzieé¢ oryginalno$é, a wrecz genialno$é koncepcji Blondela®™
polega na wypracowaniu czynnosciowej (Sic) wyktadni substancji. Z pozoru
moze si¢ to wydac¢ mato istotng modyfikacjg interpretacyjna, w istocie pojawia
si¢ mozliwo$¢ osadzenia ekonomii ustug na innym fundamencie bytowym.
Przywolywana tu propozycja teoretyczna whasciwie oznacza zwrot paradygma-
tyczny, ktory musi wycisng¢ trwat §lad na dyskursie odnoszacym si¢ do ustug.
Suponuja to nastgpujgce wyjasnienia:

1. Substancji nie odnosi si¢ do niepodzielnego materialnego substratu, ale
wigze z aktem sprawczym, tylko akt prowadzi bowiem do zsubstancjali-
zowanego konkretu.

2. Akt sprawczy toruje droge refleksji, ktora jako aktywno$¢ intelektualna
jest czym$ odrebnym niz poznanie (synonim spekulatywnego rozumu),
a takze czyms$ innym niz odczucia (osadzona na sensualno$ci praxis).

3. Przejscie od aktu do sprawczej moznosci powoduje ustanowienie warunku-
jacych go rekwizytow, ktore analizowane ex post utworzg zestaw niezbed-
nych czynnikéw warunkujgcych akt.

4. Akt antycypujacy analize czynnikowa i torujacy droge refleksji odstania
bytowa spoistos¢, niedostgpng poznawczo podejsciu informacyjno-
-informatycznemu, stosujagcemu najpierw metode fragmentacji, a nastgpnie
,»didzitalizacji” (od a digit) rzeczywistosci.

10 Mysli Blondela uprzystepnit polskiemu czytelnikowi Stanistaw Cichowicz.
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7.

Stan jednosci substancjalnej

Osiggang dzigki aktowi $wiadczenia wewnetrzng jednos¢ substancjalng

uzyskuje sie na nastepujacych poziomach:

1.

Jednosci ideowej. Nie moze nig by¢ jako$¢ ustugi, poniewaz kryteria ocen
jakosciowych zostajag wyprowadzone przede wszystkim z danych zmysto-
wych, zatem podstawg jedno$ci ideowej sta¢ si¢ moze warto$¢ — jako idea
porzadkujaca i hierarchizujaca.

Jednosci egzystencjalnej. Na tym poziomie mozna mowi¢ o czyms
w rodzaju ,,organicznej” jednosci uzyskanej dzigki temu, ze — jak podaje
Martin Heidegger — do odkrywanie sensu dochodzi si¢ dzigki zwrotowi ku
podmiotowosci cztowieka (Dasein). Zatem — analogicznie — 0 sens aktyw-
nosci ustugowej moze pytac¢ tylko ten, kto swoje bycie postrzega przez
pryzmat bycia jako ustugodawca/ustugobiorca. Pojawiajace si¢ na pozio-
mie idei ,,czlowieczenstwo” teraz ujawnia, ze by¢ w pelni czlowiekiem, za-
istnie¢ jako cztowiek nie jest mozliwe bez pomocy innych. Owo ,,skaza-
nie” na pomoc innych znajduje swoj wyraz i potwierdza si¢ w intencjonal-
nosci uslugowego $wiadczenia. Jednos$¢ egzystencjalna umozliwia takze
jednoznaczne opowiedzenie si¢ za tym, co organiczne, za zyciem (rozu-
mianym jako bios w opozycji do tego, co mechaniczne). Jedno$¢ substan-
cjalna tworzy tameg dla wypaczen wynikajacych z nieograniczonej niczym
podzielnosci przedmiotu poznania i — analogicznie — praktykowanej roz-
ktadalnosci jestestwa na czynniki pierwsze.

Jednosci ontogenicznej. Nawigzujagc do wprowadzonego wczesniej poje-
cia, nalezatloby wskaza¢ jedno$¢ ontogeniczng powstatg dzigki temu, ze
w akcie $wiadczenia zostaje przezwyciezona heterogenicznos¢ komponen-
tow uslugowego produktu.

Jednosci co-walentnej. Osiagnigta dzieki zespoleniu tego, co si¢ tworzy
z tym, kim sie jest, albo — $cislej — zespoleniu w jedno tego, co chcieliby-
$my, aby zaistniato z tym, w co si¢ angazujemy. Tym razem chodzi o ze-
strajanie egzystencji z momentem istotnosciowym — W znaczeniu nadanym
pojeciu przez Edyte Stein.

Na poziomie intencjonalnej zgodnosci. Pojecie ,,intencjonalno$¢” zostaje
tu uzyte w dwojakim znaczeniu. W pierwszym — zrédtowym albo fenome-
nologicznym — oznacza poematyczne zestrojenie intencjonalnego nasta-
wienia stron, uczestnikow relacji ustugowej. Zanim da o sobie zna¢ akt
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sprawczy, ustuga jawi si¢ jako korelat swiadomosci — w modelowym uje-
ciu — ustugodawcy i ustugobiorcy. Tak rozumiana intencjonalno$¢ bedzie
ksztaltowac¢ i kierowaé pdzniejsze dokonania. W drugim, popularnym zna-
czeniu, intencjonalno$¢ oznacza oczekiwane korzysci, pojawiajace wraz
z podjetym $wiadczeniem.

Jednosci formalnej. Ten rodzaj jednosci zostaje osiagniety dzigki sub-
stancji pozwalajacej na zespolenie trzech najwazniejszych komponentow,
tj. aktu, istoty ustugowego $wiadczenia oraz adekwatno$ci organizacyjnej
potwierdzajacej sensownos¢ istnienia/funkcjonowania podmiotu $wiadczg-
cego ustugi.

Zatem substancjalizacja moze by¢ rozumiana jako takie wypetnienie od

wewnatrz ustugowego produktu zawartoscig treSciows, jakie zasadza si¢ na
momencie istotnosciowym. Jego zjawienie si¢ zostaje zapowiedziane pytaniem:
czy to, co w istocie powstaje, jest ustuga.

Tabela 1

Substancjalizacja ustugi jako proba wypehienia pola wyznaczonego przez ramy,

w jakich realizuje si¢ poznanie ustug

Eksplantacja rutynowa Eksplantacja przez substancjalizacje
Rutynowo przebiegajacy proces poznania, Wyjasénianie jako dociekanie istoty, uzasadnienie
ktorego podstawowym celem jest: sensownosci istnienia, Ratio essendi — odsylajace
,dowies¢, ze ...” do ousia, essentia

Ratio cognoscendi; ratio — odsyta do
aktywnoS$ci rozumu

Przedmiot poznania traktowany jako skutek Przedmiot poznania jako wynik celowej
determinujacego dziatania czynnikow rekonfiguracji elementow pierwszych
zewngtrznych
Analiza wpisana w uktad idealnych Aprioryczne kategorie czasoprzestrzenne poddane
stosunkow czasoprzestrzennych empirycznej korekcie
Uwarunkowania odniesienie Uwarunkowania odniesienie do aposteriori
do wyabstrahowanych systemow rozktadanej/sfragmentaryzowanej rzeczywistosci
teoretycznych

Zrodto: opracowanie wlasne.
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8. Konsekwencje

Uznanie aktu $wiadczenia ustugi jako fundujacego substancje i przezwy-
cigzajacego heterogeniczno$¢ ustugi wyznacza podstawy, na jakich powinna
by¢ osadzona definicja ,,zrodtowa” badz ,,esencjalna” ustugi (a nie ustug). Dla
zachowania pewnego porzadku wypada wystepujace tu definiendum nazwac
protoustugg. Z kolei definiens powinien zawieraé wyrazne wskazanie na akt
$wiadczenia jako podstawe substancjalizacji. W zaleznosci od dyscypliny na-
ukowej 1 poziomu dociekliwosci badacza stosunek do tak pomyslanej definicji
zrodtowej moze by¢ rozny. Na przyktad dla ekonomisty akt §wiadczenia moze
stanowi¢ uszczegolowienie aktywnosci zawodowej okreslanej jako praca, dla
psychologa bedzie on odpowiednikiem zaspokojonej potrzeby, a dla prakseolo-
ga — synonimem bezposredniej przyczyny sprawcze;j.

Uznanie definicji zrodlowej za obowigzujaca powoduje, ze wieloznacz-
nos¢ pojecia ,,ushuga”, wystepujaca na poziomie leksykalnym, daje si¢ uporzad-
kowa¢ bez utraty bogactwa znaczeniowego. Jesli uzna¢ protoustuge za ,,.kamien
wegielny” albo ontyczny fundament kazdej ustugi, to mozna wyprowadzic
z niego cztery mutacje ustugi. Cechy przypisane do kazdej z nich mozna wyra-
zi¢ za pomocg odpowiednich przedrostkow:

1. Paraustuga. Grecki przedrostek powinien komunikowa¢ matg roz-
nice, ze co$ pozostaje w bliskim zwigzku z czym innym; oznacza
to, co jesli nawet zostanie uwzglednione, bedzie nadal ,,przydat-
kiem”; ze co$ istnieje obok, a zjawiajac si¢, przychodzi zawsze
Z jednej strony. Wszystkie te okreslenia do$¢ trafnie opisuja tg sy-
tuacj¢, jaka wystepuje w branzy tworzacej — umownie okreslony
— podsystem ustug infrastruktury technicznej (ustugi komunalne,
informatyczne, telekomunikacyjne itp.). Zblizone do przemysto-
wych metody ich wykonywania powoduja, ze ich $cisle ustugowa
obudowa nie zmienia ich techniczno-przemystowe;j istoty. Zauto-
matyzowana dystrybucja korzysci (gaz, energia, impuls elektro-
niczny) tworzy cos, co jeszcze nie jest ustugg, cho¢ sie nig staé
moze, jesli wykonawca podejmie dziatania zmierzajace ku ustu-
gowieniu tego, co wykonuje.

2. Semiustuga — to tyle co w potowie ustuga. Tym mianem objaé na-
lezatoby wszystkie te dziatania ustugopodobne, ktére mogg by¢
postrzegane jako ustugowe na mocy narzuconej/przyjetej definicji
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projektujacej, natomiast w swiadomosci zaangazowanych w to lu-
dzi moga nie wywotywaé zadnych skojarzen z ustugami. Hetero-
nomia — jako cecha gtéwna — oznacza wejscie w to, co ustugowe
,,0d zewnatrz”, przez sygnal/bodziec wywotany przez kogo$ inne-
go ($rodowisko, reprezentanta jakiej$ grupy). Pozostaje wigc cecha
niemozliwg do przezwycigzenia, bo jesli nawet wejscie w sie¢
medialng (social net-work, portale spoteczno$ciowe) w co$ anga-
zuje, to tylko fragmentarycznie lub powierzchownie, zwykle
ujawnia si¢ za posrednictwem mass medium, i — co wazniejsze
— do niczego nie zobowigzuje. Nie bez znaczenia jest to, ze owo
zaangazowanie moze by¢ warunkowane zachowaniem anonimo-
wosci kazdego z uczestnikow sieci. Akcje w rodzaju Self-Social-
Service czy internetowy crowding to przyktady generowania tego
rodzaju quasi-usfug.

Postustuga. Uzyty tu tacinski przedrostek moze niepotrzebnie
wprowadza¢ w btad (angielski jest w rozkwicie, znajomo$¢ taciny
zanika, wigc postustuga moze si¢ kojarzy¢ wylacznie z ustuga
pocztowg), zatem zamiennie mozna wprowadzi¢ grecki odpo-
wiednik i w ten sposdb utworzy¢ apoustuge. Czastka apo- oznacza
stan oddalenia (w tym przypadku od istoty ustugowego $wiadcze-
nia), odlaczenie. Wyraza przeksztatcenia zmierzajace ku tworzeniu
postustugi (analogia z postindustrialny czy posthuman), a wigc ta-
kiej ,,ustugi”, w ktorej wytwarzaniu ,,partnerem” ustugobiorcy sta-
je sie maszyna lub zaprogramowany automat, zwtaszcza twor po-
wstaty ze skrzyzowania komputera osobistego z bezprzewodowym
telefonem. Apoustuga zmierza wyraznie w kierunku samoobstugi.
Quasiustuga. Przedrostek quasi- wyraza blisko$¢, nieznaczng roz-
nicg. Okreslenie to moze postuzy¢ do wyodrebnienia tych ustug,
ktore sg wykonywane przez wolontariuszy angazujacych si¢ non-
-for-profit. W zwrocie quasi vero koloni, gdzie volo, -nis oznacza:
wiasnie/wlasciwie jako ochotnik, wyraznie wida¢ pozytywnie na-
cechowane zwigzki semantyczne. W istocie zaangazowana ,,pra-
ca” wolontariusza jest taka wlasnie aktywnoscig, jakkolwiek za-
sadne byloby uzycie cudzystowu. Ponadto zwrot ,jakby usluga”
sugeruje tatwo$¢ przechodzenia w obie strony — ku temu, co zosta-
to okreslone jako $cisle ustugowe (proto-ustuga), i odwrotnie.
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Nie mam jednak ztudzen do odno$nie do wykorzystania czynionych wyzej
rozroéznien przez naukowcow, a tym bardziej praktykow. W koncu uprawiajac
nauki spoleczne, przywyka si¢ do tego, zeby pojeciu ,,ustuga” nie poswigcac
nadmiernej uwagi, bo i po co, skoro uzus naukowy skazat to stowo na trwate
zmarginalizowanie.

Podsumowanie

Nalezy przypomnie¢, ze zgodnie z przyjeta tu metoda eksplantacji, to
ustuga (a nie ushugi w ogole) jest podstawowa kategoria pojeciowo-poznawcza
tudziez jednostka analityczng. Zastosowana w wyjasnianiu jej istoty regresja
sprowadza badania na poziom, na ktérym osiaga si¢ jej (ustugi) ontyczng zbor-
nose¢.

Zdobywa si¢ ja w nastepstwie wykonanego aktu. W ten sposéb mozna
mowic, ze regresja/redukcja pozwala odkry¢ nowe znaczenie aktu Swiadczenia,
skutkujacego substancjalizacja ustugi, przy czym akt 6w albo tez gest stworczy
— zgodnie z mys$lag Maurice’a Blondela — wnosi cate niezbedne bogactwo zna-
czeniowe. Obejmuje bowiem:

— sprawstwo ustugodawcy;

— intencjonalny ustugowy produkt jako korelat $wiadomosci i woli

wspoétdziatania wspomnianych stron;

— rekwizyty (wypelniajace arene re/prezentacji).

Warto podkresli¢, ze zardwno uktad owych elementow, jak i ich znaczenie
nie sg zwienczeniem hipostazowania czy nastgpstwem analizy strategicznej,
tylko podjeta aposteriori analizg zawartosci tego, co dzigki aktowi — majgcemu
znamiona aktu tworczego — zostaje ,,wykrojone” ze stojacej otworem potencjal-
nosci (moznosci).

W rezultacie towarzyszaca zaistnieniu ustugi substancjalizacja prowadzi
do uwolnienia $wiadczenia od determinizmu materii, a owo uwolnienie jest
jednym z warunkow sine qua non powstania autonomicznej teorii ustug.
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SERVICE DEFINITION AND THAT WHAT FOLLOWS

Summary

In the theory of service, definitions of service are formulated on two principal le-
vels. First on a highly abstract level and, secondly, on a level determined by the mean-
ing and utilization of economic categories of work. The author proposes in his paper to
supplement these with a third, more fundamental, level. Only on this level can appear
substantialization — according to Maurice Blondel — as a process of joining into one the
heterogeneity of service. The classic philosophical word — substantialization — is treated
and understood as the opposing method to generalization and abstraction. The applica-
tion of substantialization implies important theoretical consequences, which shape the
defining, understanding and classifying of services in a new manner, namely: para-
service, semi-service, quasi-service and apo/post-service.

Translated by Kazimierz Rogozinski



