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Streszczenie

Artykul porusza problem funkcjonowania organizacji w kontek$cie zmian zachodzacych
w zachowaniach wspoétczesnych konsumentow. Dostrzegana temporalnos¢ w zachowaniach
wywiera wptyw na szybko$¢ dziatania organizacji, a to stwarza zagrozenia dla zatrudnio-
nych pracownikéw. Celem opracowania jest zainicjowanie dyskusji nad problemem zachowan
wspolczesnych klientdow i ocena wplywu tej sytuacji na funkcjonowanie organizacji.
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Pozbqd? si¢ ztudzen: dzis warunki dyktuje klient.

Anne Busquet

Wstep

Heraklit z Efezu przekonywal, ze wszystko podlega zmianie (panta rhei),
a ,,caly $wiat jest jak ciggly strumien” (Marcone, 2003, s. 28). Jednak dopiero dzi$
jego idee nabierajg znaczenia. Wspotczesny $wiat wymusza ciggla zdolnos¢ do po-
dazania za zmiang, a to nieustannie przeobraza sfer¢ osobistg cztowieka, ale rowniez
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sfere pracy i organizacji. Zauwazalna staje si¢ dyktatura elastycznos$ci (Zaborowski,
2015, s. 12) i presji czasu (Pluta, 2015, s. 263—-275). Zdaniem Baumana (2011, s. 26)
rzeczywistosc staje si¢ ptynna, a ,,tym, co czyni nowoczesno$¢ ptynna, jest jej samo-
napedowa i samointensyfikujgca sie, kompulsywna i obsesyjna modernizacja. Z jej
to powodu zadna z kolejnych form zycia spotecznego, na podobienstwo ptynow, nie
jest w stanie zachowac na dtuzej zadnego z jej kolejno przybieranych ksztattow™.
Wszystko przemija i nie ma nic statego. Paradoksalnie zmiana jest ,,dzisiaj najbar-
dziej «stabilnymy i «trwalym» elementem rzeczywistosci” (Szwykowska, 2015,
s. 18). Jej nature najlepiej opisuje termin VUCA (Garrow, 2015, s. 14—15) — akronim
przeniesiony do $wiata biznesu z wojska, w ktorym poszczegoélne litery oznaczaja:
V —volatility (zmiennos$¢, ulotno$c), U — uncertainty (niepewnos$é, nieprzewidywal-
nos¢), C — complexity (ztozonosc¢), A — ambiguity (niejednoznaczno$¢, niejasnosc).

Niepokojaca wydaje si¢ zwlaszcza gwattownosé 1 ogromna dynamika wspot-
czesnosci, ktorg nazywa si¢ turbos§wiatem (Sztumski, 2006, s. 49-57) czy otocze-
niem ultraszybkim (Tomski, 2011, s. 8) albo migocacym (Matejun, Nowicki, 2013,
s. 155). Szanse na sukces sa zatem krotkotrwate i ich wykorzystanie wymaga szyb-
kiego dziatania, a nawet przys$pieszania. Zdaniem Gleick (2003) przy$pieszanie jest
istotng cechg obecnego $wiata, w ktorym konieczne staje si¢ stale dopasowywanie
si¢ do zachodzacych przeobrazen. Dlatego celem artykutu jest zainicjowanie dys-
kusji nad problemem zmian w zachowaniach wspotczesnych konsumentow i oceng
wplywu tej sytuacji na funkcjonowanie organizacji.

1. Charakterystyka wspotczesnego konsumenta

W dynamicznie zmieniajacym si¢ swiecie uksztattowal sie¢ nowy typ konsu-
menta. Nie jest on juz tylko koncowym ogniwem procesu ekonomicznego, osoba
uzywajaca wyprodukowanego towaru (Latowska, 2001, s. 83), ale stat si¢ aktywnym
graczem rynkowym. Konsument ma obecnie zdecydowanie silniejsza pozycj¢ na
rynku inie jest tak bardzo jak kiedy$ zalezny od organizacji (Frackiewicz, Pluta, 2013,
s. 82). To raczej organizacja jest w wigkszym stopniu zalezna od niego, gdyz konsu-
ment jest ,,czescig sieci wartosci, jednostka wspotkreujaca warto$e” (Maciejewski,
2012, s. 37) danej organizacji. Jest rowniez traktowany jako indywidualny podmiot
konsumpcji nastawiony na zaspokojenie swoich potrzeb konsumpcyjnych, ktorych
hierarchia w obecnych warunkach moze by¢ plastyczna. Dodatkowo funkcjonuje
on w spoteczenstwie owladnietym gtodem zysku, checiag nabywania i posiadania
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(zgodnie z dewiza: ,,Jestem tym, co posiadam, i tym, co konsumuj¢” — Fromm, 2011,
s. 46). Nie dziwi zatem fakt, ze do cech opisujacych wspotczesnego konsumenta
nalezy (Maciejewski, 2013, s. 16 i 17): apetyt na zycie, ch¢¢ posiadania wszystkiego
tu i teraz, pogon za luksusem i wygoda, mtody duch w starszym ciele, indywidu-
alizm, zmienno$¢, mobilnos¢, wielokulturowosé, skoncentrowanie na sobie, czasami
zagubienie, wyksztalcenie, uczestnictwo w réznych formach integracji migdzyludz-
kiej, zagonienie, a takze gospodarowanie wlasnym budzetem pienigznym opartym
na zrdéznicowanych dochodach. Wspotczesny konsument permanentnie wykorzystu-
je nowoczesne technologie (np. komputer, telefon, internet) do utatwiania i uspraw-
niania oraz skracania czasu trwania procesow zakupowych. Zatem wspolczesny kon-
sument to w wielu przypadkach tak zwany e-konsument, czyli osoba nabywajaca
dobra i ustugi w sieci (Feldy, 2012, s. 77).

2. Zachowania konsumentéw w dynamicznym i zmiennym $wiecie

Dzisiejsi konsumenci sg nie tylko jakosciowo odmienni od poprzednich, ale
ich zachowania charakteryzuje niezwykty dynamizm, poddanie ,,tyrani chwili”
(Eriksen, 2003, s. 75-171), niecierpliwo$¢, a takze state poszukiwanie doznan oraz
krotkotrwalych wrazen, pod wptywem ktorych dochodzi do ich nieustannej rekonfi-
guracji. Wydaje sie, ze sytuacja taka jest efektem przeobrazen w ich budzecie czasu.
Zwtaszcza ,,0osoby mtode i pracujace zawodowo czesto dostrzegaja zmniejszanie si¢
ilosci wolnego czasu, jakim dysponuja, deklarujg tez, ze w tygodniu nie maja czasu
wolnego dla siebie lub tez ze nie starcza im go nawet na wypetnienie wszystkich
obowiazkow” (CBOS, 2010, s. 12). Dodatkowo wigkszo$¢ pracujacych jest aktyw-
nych zawodowo rowniez w weekendy, a ich najczestszg forma zagospodarowania
posiadanego czasu wolnego jest ogladanie telewizji, przebywanie z rodzing i bierny
wypoczynek (CBOS, 2010, s. 8). Jednak w duzych miastach i aglomeracjach miej-
skich zaczyna si¢ to zmieniaé. Powstajgce tam ,,$wigtynie konsumpcji”, czyli centra
handlowe ze zroznicowang oferta ustugowa, zaczynaja ,,petnic rolg pulsujacych ma-
gnesow przyciagajacych thumy ludzi” (Rochminska, 2012, s. 207) i staja si¢ miej-
scami zakupow oraz waznymi elementami obecnego stylu zycia — atrakcyjnymi
miejscami spedzania czasu wolnego i czerpania z tego przyjemnosci.

Konsumpcyjny styl zycia upodabnia zycie do szeregu konsumenckich wyborow
zaspokajajacych dorazne zadze, ktore szybko przemijajg i sa zastgpowane przez
nowe pragnienia wzbudzajgce konieczno$¢ dalszego kupowania kolejnych przed-
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miotéw. Problem wymienialnosci przedmiotéw dostrzega wielu badaczy, jednak
tylko niektorzy zauwazaja, ze ta wymienialno$¢ wpisuje sie w dynamike wspolcze-
snego $wiata (Siuda, 2012, s. 62). Konsumenci z jednej strony funkcjonujg w cyklu
wymiany starych przedmiotow na nowe. Z drugiej strony natomiast sg niecierpliwi,
jesli chodzi o przebieg procesu zakupowego, i oczekuja szybkiego, a nawet natych-
miastowego dostarczania im nowych przedmiotow (czy naprawiania uszkodzonych),
aby szybko zaspokajac¢ swoje potrzeby (Chrzan, 2013, s. 48). Prowadzi to do wyboru
obiektéw handlowych, w ktorych wystepuje koncentracja potrzebnych produktow
i ustug, oraz poszukiwania sposobow dokonywania zakupow niezaleznie od czasu
i miejsca przebywania. Wzrasta zatem nabywanie towarow i ustug on-line oraz wy-
korzystanie sieci do zdobywania informacji zakupowych. W 2011 roku na zakupy
w sieci zdecydowato si¢ prawie 30% Polakow (Feldy, 2012, s. 77-78) i zdaniem firmy
EY preferencje konsumenta ,,wyraznie ewoluuja w kierunku zakupdw on-line” (EY,
2014, s. 4). Kluczowa jest oszcz¢dno$¢ czasu 1 poswigcanie na zakupy jak najmniej-
szej ilosci czasu (Jaciow, 2013, s. 158; Dybka, 2013, s. 176). Nalezy jednak zaznaczy¢,
ze czas jest tylko jednym z czynnikow wptywajacych na zakupy. Liczy si¢ jeszcze
cena, kompetencje sprzedawcow, serwis itp. (Baranowska-Skima, 2014). Okazuje
si¢ rowniez, ze warto$¢ produktu determinuje akceptowalny czas oczekiwania na
jego dostarczenie. Konsumenci sg sktonni czeka¢ dtuzej na produkt o duzej warto-
$ci, a im jego warto$¢ jest mniejsza, tym sg mniej sktonni do oczekiwania na jego
dostarczenie (Gasior, 2013, s. 142—143).

Zmieniajace si¢ zachowania konsumentow wptywaja na funkcjonowanie orga-
nizacji, poniewaz — jak zauwaza Drucker (1994, s. 66) — ,.,to, czym jest nasz biznes,
okresla nie producent, ale klient”. Organizacje muszg si¢ przeobrazi¢, a ich zmiany
powinny by¢ odpowiedzig na przemiany w zachowaniach kaprysnych i niestalych
konsumentow.

3. Zmiany w funkcjonowaniu wspotczesnych organizaciji i ich konsekwencje

Aby sprosta¢ wymaganiom konsumentow dotyczacym szybkosci realizacji po-
dejmowanych przez nich decyzji zakupowych, organizacje podejmuja nieustanng
walke z czasem. Kierownictwa organizacji, bojac si¢ utraty przewagi konkurencyj-
nej, skupiajg si¢ na szybkosci dziatania, ktora stata si¢ jednym z kluczowych czyn-
nikoéw sukcesu (Ashkenas, Ulrich, Jick, Kerr, 1998, s. 6), 1 zwickszaja tempo pracy.
Prowadzi to do szybkiego zbierania informacji o obecnych (i przysztych) trendach
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oraz specyficznych pragnieniach konsumentow. Nastepnie szybko wybierany jest
kierunek dziatania organizacji i szybko uruchamia si¢ ambitne projekty nakiero-
wane na innowacyjne rozwigzania, ktore wymagaja szybkiego wdrozenia i rownie
szybkiego dostarczenia konsumentom. Presja czasu i dazenie do tego, by cykl ,,od
potrzeby konsumenta do jej zaspokojenia” trwat jak najkrocej, sa wszechobecne.
Organizacje uzyskuja to dzieki skroceniu czasu zuzywanego na procesy organi-
zacyjne drogg eliminacji czasu, ktory nie kreuje wartosci dodanej (Beesley, 1995,
s. 24). Mozliwosci w tym zakresie sa ogromne, gdyz wigcej niz 90% catkowitego
czasu poswiecanego jakiejkolwiek pracy jest marnowane, a tylko okoto 10% tworzy
warto$¢ dodang w organizacji (Blaxill, Hout, 2006, s. 372).

Sam ,,nakaz szybkosci” (Tucker, 1998, s. 30 i n.) nie jest czyms$ nowym, jednak
dopiero dzisiaj stanowi wyzwanie dla organizacji, wptywajac na sukcesy lub upadki.
Zwycigzaja organizacje, ktore wykorzystuja czas na swoja korzys¢ i szybko zaspa-
kajaja zmienne potrzeby konsumentdéw. Ich wyrdznikiem jest realizowanie ,,zarza-
dzania z przysztoscia”, czyli podazanie ,,w kierunku, w jakim wiasnie zmierzajg
sily zmian” oraz ,,reagowanie na zmiany poprzez ciggte wprowadzanie innowacji,
ciggla poprawe”, rowniez taka, ktora opiera si¢ na przewidywaniach przysztych
potrzeb konsumentéw i mozliwosciach ich zaspokojenia (Tucker, 1998, s. 11-12).
Za pomoca imperatywu szybkosci zdobywaja konsumentow, uzyskuja ,,przewage
w walce z konkurencja, a ludzie w nich zatrudnieni sa dumni z tego, ze wlasnie
tam pracuja” (Tucker, 1998, s. 47). Moze to przyciaga¢ do tych organizacji najbar-
dziej utalentowanych ludzi z inicjatywa i wptywaé na usprawnienie pracy zespoto-
wej, a nawet podniesienie morale pracownikow. Jednak kierownictwa organizacji
musza by¢ $wiadome zagrozen, jakie niesie nastawienie na szybko$¢. Okazuje sig,
ze nieustanne zwigkszanie dynamiki dziatania organizacji moze powodowac jej wy-
czerpanie 1 niewydolnos$¢, gdyz przyczynia si¢ do nadmiernej eksploatacji energii
organizacji (Bruch, Ghoshal, 2003, s. 44-51). Wynika to z faktu, ze ,,potencjat przy-
stosowawczy” pracownikow i ich produktywnos$¢ majg swoje granice, poniewaz
»istota ludzka nie jest zdolna do wykonywania dziatalno$ci w sposob nieprzerwany”
(Mainge, Muller, 1995, s. 23). Organizacje za$ coraz czgsciej zaczynajg pracowac
szybko i dtugo, a do tego nieustannie (czg¢sto 24 godziny na dobe przez 7 dni w ty-
godniu). Zdaniem Schoeneborna, Blaschke i Kaufmann (2013, s. 435—450) taki per-
manentny niepokdj wywoluje ,,organizacyjng bezsenno$¢” i niemozno$¢ przelacze-
nia si¢ organizacji na ,,tryb snu”, czyli stan przejscia proceséw organizacyjnych do
odpoczynku i regeneracji. W efekcie ta nieustanna czujnos$¢ organizacji przyczynia
sie to do pojawiania si¢ deficytoéw wiedzy organizacyjnej, klopotow w organizacyj-
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nym uczeniu si¢ i pamie¢ci. Dochodzi wtedy do przegrzania organizacji, ktoére Probst
i Raisch (2005, s. 95-98) nazywaja syndromem wypalenia. Organizacje, zamiast
tryumfowac, ponosza porazki ze wzgledu na ksztattowanie si¢ stresogennego $ro-
dowiska pracy powodujacego szkody psychiczne, spoteczne lub fizyczne u personelu
(Cox, Griffiths, Rial-Gonzalez, 2006, s. 67). Ujawnia si¢ stres zawodowy', wypalenie
czy pracoholizm (Pluta, 2014, s. 24). Wprawdzie dolegliwosci te powstaja w wyniku
dziatania ztozonej sieci czynnikow, jednak w wielu przypadkach sa one efektem
dazenia pracownikow do sprostania normom i wartosciom organizacji nastawionej
na szybkie dziatanie.

Podsumowanie

Prowadzone rozwazania uwidaczniajg tendencje w funkcjonowaniu wspotcze-
snych organizacji. Chg¢ sprostania potrzebom i oczekiwaniom konsumentow powo-
duje, ze organizacje konkuruja czasem i dzigki temu osiggaja wymierne korzys$ci
ekonomiczne. Nalezy jednak pamigta¢, ze nastawienie na szybkosc¢ i funkcjonowanie
w ciaglym pedzie nie jest mozliwe w dtuzszym okresie czasu. Stabym ogniwem
okazujg si¢ pracownicy, poniewaz nie sg maszynami mogacymi nieustannie, szybko
ijednoczesnie efektywnie realizowac zadania. Ludzie sg istotami kruchymi, o ktére
trzeba dbac¢ i chroni¢ przed nadmierng eksploatacjg. Dlatego zadaniem kierownictwa
wspolczesnych organizacji jest zabezpieczenie pracownikdéw przed wystapieniem
zagrozen psychospotecznych wynikajacych z szybkiego funkcjonowania organiza-
cji, ale rowniez inicjowanie zabiegow regenerujacych ich potencjat i tagodzacych
negatywne skutki pracy w stresogennym $rodowisku pracy. Wydaje si¢, ze wdra-
zanie takich kompleksowych rozwigzan w odniesieniu do pracownikéw zapewni
organizacji lepsze dopasowanie do zmiennych potrzeb konsumentow.

I Stres towarzyszy 59% pracownikéw, w tym 15% odczuwa go w sposéb silny (Mercz-Kot,

Andysz, 2014, s. 785-797).
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CONTEMPORARY CUSTOMERS’ BEHAVIOR AND THE FUNCTIONING OF AN ORGANIZATION
Abstract

The article touches the problem of functioning of an organization in the context
of changes within the behavior of contemporary customers. Noticeable periodical changes
in customers’ behavior influence the functioning of the organization what bring threats
to employees.

The goal of the article is to initiate a discussion on the issue of the behavior of contem-
porary customers and the analysis of its influence on the organizational functioning.
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