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ZNACZENIE CZYNNIKA LUDZKIEGO W USLUGACH
—SPOJRZENIE Z PERSPEKTYWY KRYZYSU

Wprowadzenie

Jak powiedziat Franklin D. Roosevelt ,,(...) Jedyna rzecza, ktérej musimy
si¢ bac, jest sam strach, bezimienny, bezzasadny, niczym nieusprawiedliwiony
terror, paralizujacy dziatania, ktére nalezy podja¢”'. Te stowa mozna odniesé¢ do
sytuacji kryzysowej w Polsce. Kiedy na $wiecie nasilaly si¢ sygnaly o kryzysie
ijego skutkach, polscy przedsigbiorcy i konsumenci, na co wskazywaty wyniki
badan’, nie odczuwali jego skutkéw. Wielu zywito nadzieje, ze kryzys nas omi-
nie szerokim tukiem. Wrecz podkreslano, ze media, szeroko rozpisujac si¢ na
temat kryzysu, rozpowszechniajac go wsrdd przedsigbiorcoOw, przyczyniaja si¢
do rozgrzeszania decyzji zwiazanych z cigciami, a przede wszystkim z ograni-
czaniem stanu zatrudnienia. Skutki $wiatowego kryzysu gospodarczego,

Po zaprzysigzeniu i objgciu najwyzszego urzgdu w marcu 1933 r. F.D. Roosevelt rozpo-
czat realizacj¢ programu nowego tadu (New Deal), ktory odnosit sig¢ do waznych obszarow zycia
spoteczno-gospodarczego i obejmowat m.in. reformg systemu bankowego, walke z bezrobociem
poprzez wprowadzenie na duza skalg robdt publicznych oraz zmiang przepiséw pozwalajacych na
tworzenie nowych miejsc pracy i aktywizacje spoleczna. Por. http://historia.gazeta.pl/historia/
1,99552,6674586,Wielki_kryzys 1929 r .html (10.02.2011).

2 Por. Reakcje polskiego konsumenta na kryzys gospodarczy, red. nauk. T. Staby, Szkota Gtowna

Handlowa w Warszawie, Warszawa 2009; Menadzerowie a kryzys gospodarki swiatowej, http://www.
egospodarka.pl/37715,Menadzerowie-a-kryzys-gospodarki-swiatowej,1,39,1.html (10.02.2011). W ba-
daniach, przeprowadzonych na zlecenie grupy BPI przez francuski o$rodek badania opinii — BVA
w grudniu 2008, wzigto udziat 7600 menedzeréw z 14 krajow, w tym z Polski.
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wprawdzie z opoznieniem, jednak dotknety zaré6wno polskich przedsigbiorcow,
jak 1 polskich konsumentow.

Strach jest niewatpliwie najgorszym doradca. Potrzebne sa dzialania reali-
stycznie oceniajace sytuacje i poszukiwanie wyjscia z trudnosci, jezeli one za-
istniaty. Jak pokazato zycie, wielu Polakow w okresie kryzysu, wbrew pogar-
szajacej si¢ sytuacji gospodarczej, podejmowato decyzje o podjgciu dziatalnosci
gospodarczej. Obszarem, gdzie poszukiwano szansy na zaistnienie na rynku,
byly ustugi.

Uslugi sa specyficzna sfera dziatalnosci gospodarczej. Z uwagi na ich ce-
chy, a gléwnie niematerialno$¢, bezposredni kontakt pracownikéw (ustugodaw-
cow) z klientem (ustugobiorca) podczas $wiadczenia ustugi, wazno$¢ empatii
w budowaniu relacji z klientami czynnik ludzki ma szczeg6lne znaczenie.

1. Zmiany w liczbie pracujacych w uslugach w latach 2005-2009

Na koniec 2009 roku wsrod ponad 3,7 mln podmiotéw gospodarczych za-
rejestrowanych w rejestrze REGON ponad 2,8 mIn podmiotow (76%) stanowity
przedsigbiorstwa ushugowe (w 2007 roku — 76,4%)’. Prawie 38% ogblnej liczby
zarejestrowanych podmiotow ustugowych stanowity przedsigbiorstwa z sekcji
,Handel i naprawa pojazdéw samochodowych” (wedtug PKD 2007), w dalsze;j
kolejnosci podmioty prowadzace dziatalnos¢ w sekcjach: ,,Dziatalnos¢ profe-
sjonalna, naukowa i techniczna” — prawie 11%, ,,Transport i gospodarka maga-
zynowa” — ponad 9%, ,,Obstuga rynku nieruchomosci” — 6,5%, ,,Dziatalno$¢
finansowa i ubezpieczeniowa” — 4,6%, ,.Zakwaterowanie i gastronomia” —
4,2%.

Z uwagi na podjeta problematyke na uwage zastuguja zmiany w liczbie za-
trudnionych w latach 2008-2009 na tle roku 2005 (tabela 1).

W latach 2005-2009 liczba pracujacych w ushugach zwigkszyla si¢ o po-
nad 7300 tys. osOb. Przetozylo si¢ to na wzrost udziatu sektora ustug
(o 1,4 punktu procentowego) w liczbie pracujacych w gospodarce narodowe;.
Najwigkszy udzial wykazuje sekcja ,,Handel i naprawa pojazdéw samochodo-
wych” (ponad 16%), najmniejszy — sekcja ,,Dziatalno$¢ zwiazana z kultura,
rozrywka 1 rekreacja” (ponad 1,0%). Nalezy zauwazy¢, ze w 2009 roku w sto-
sunku do roku poprzedniego (a zatem w okresie narastajacego kryzysu) liczba
pracujacych w uslugach zmalata o 4,6 tys. os6b. Najwigkszy ubytek pracowni-

3 Rynek wewnetrzny 2009, GUS, Warszawa 2010.
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kéw (prawie 60 tys. osob) dotyczyt sekcji ,,Handel i naprawa pojazdéw samo-
chodowych”. Zdecydowanie mniejszy spadek zatrudnionych odnotowano
w sekcjach: ,,Transport i gospodarka magazynowa”, ,,.Dzialalno$¢ finansowa
i ubezpieczeniowa”, ,,Administracja i dziatalno$¢ wspierajaca”, ,,Pozostate ustu-
gi”. Inne sekcje wykazaly wzrost liczby zatrudnionych.

Tabela 1

Zmiany w liczbie i strukturze pracujacych wedlug sekcji PKD 2007 w latach 2005,

2008-2009
Pracujacy Udziat w liczbie
Sekcja wedtug PKD 2007 (tys.) pracujacych
2005 2008 2009 2005 2008 | 2009
Gospodarka ogélem 12 890,7 | 14037,2 | 138429 | 100,0 | 100,0 | 100,0
W tym ushugi 72375 7 970,2 7 965,6 56,1 56,8 57,5
Handel i naprawa pojazdow
samochodowych 2 068,5 22872 2229,5 16,0 16,3 16,1
Transport i gospodarka ma-
gazynowa 633,1 733,2 7129 49 5,2 5,1
Zakwaterowanie 1 gastro-
nomia 2194 2741 281,4 1,7 2,0 2,0
Informacja i komunikacja 183,2 233,1 238,6 1,4 1,7 1,7
Dziatalno$¢ finansowa
i ubezpieczeniowa 296,6 348,0 343,1 2,3 2,5 2,5
Obstuga rynku nieruchomo-
sci 174,2 192,7 189,1 1,3 1,4 1,4
Dziatalno$¢ profesjonalna,
naukowa i techniczna 408,2 472,6 473,9 3,2 3,4 3,4
Administracja i dziatalnos¢
wspierajaca 3272 374,5 367,0 2,5 2,7 2,7
Administracja publiczna,
obrona narodowa, obowiaz-
kowe ubezpieczenie spo-
teczne 871,4 919,0 964,5 6,8 6,5 7,0
Edukacja 1043, 0 1 058,1 10744 8,1 7,5 7,8
Opieka zdrowotna i pomoc
spoteczna 689.,0 728.9 740,0 5,3 5,2 5,3
Dziatalno$¢ zwiazana z kul-
turg, rozrywka i rekreacja 130,9 145.8 1524 1,0 1,0 1,1
Pozostata dziatalnos¢ ustu-
gowa 192,8 202,4 198,8 1,5 1,4 1,4

Zrodto: Maly Rocznik Statystyczny RP 2010, GUS, Warszawa, Rok LIII, s. 138—139.
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2. Czynnik ludzki a kryzys

Nalezy zgodzi¢ si¢ z podejsciem, ze kryzys jest wlasciwym czasem, zeby
przedsigbiorcy zastanowili sig, dokad zmierza ich firma i do podjecia decyz;ji,
jakie kroki nalezy podja¢, by zaktadany cel osiagna¢. To czas na refleksje, jakie
dziatania moga wzmocni¢ pozycj¢ firmy na rynku i jakie dziatania pozwola na
szybki zwrot zainwestowanych srodkow.

W obliczu kryzysu, przedsigbiorcy szukaja oszczednosci 1 racjonalizacji
kosztéw dziatania. Jednoczesnie trzeba pamigtac, ze sprawne funkcjonowanie
firmy ustugowej wymaga dobrej pracy wykonywanej przez caly personel firmy,
a szczegodlnie osoby uczestniczace w procesie §wiadczenia ushugi. W obszarze
decyzji dotyczacej ksztattowania strategii funkcjonowania firmy na rynku waz-
ne miejsce zajmuje zatem czynnik ludzki, stanowi on bowiem istotny element
przewagi konkurencyjnej*.

Badania przeprowadzone przez Katedre Poziomu Zycia i Konsumpcji
Szkoty Gtownej Handlowej w 2005 roku wsrdd przedsigbiorstw ustugowych
jednoznacznie wskazaly na rolg czynnika ludzkiego w budowaniu pozycji firmy
na rynku (rys. 1).

Wobec znaczenia czynnika ludzkiego w ustugach, nalezy zastanowi¢ sig
nad decyzja zwalniania pracownikow. Proces ten nasilit si¢ od konca 2009 roku
przy uzasadnieniu, ze wobec kryzysu jest to konieczno$¢. Moze warto wnikli-
wiej przeanalizowac¢ sytuacje firmy, zastanowi¢ si¢ i rozwazy¢ pewne kwestie
1 rozwiazania przedstawione na rysunku 2.

Nalezy pamigtac, ze w uslugach czlowiek tworzacy kapitat ludzki to naj-
cenniejszy zasob firmy. Rowniez w czasach kryzysu, a moze szczeg6lnie wte-
dy, wazne jest budowanie marki pracodawcy.

Wigksze bezrobocie, jako nastgpstwo kryzysu gospodarczego, nie moze
wigza¢ si¢ ze spadkiem dbatosci o pracownikow. Wrecz przeciwnie, w czasach
kryzysu firmy ustugowe powinny prowadzi¢ polityke trwatego wiazania pra-
cownikéw. W trudnych warunkach rynku pracy jest to tatwiejsze zadanie.

Szerzej na temat roli personelu w firmie ustugowej z punktu widzenia marketingu zob.
A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Marketing ustug, Wolters Kluwer, Krakoéw 2006,
s. 256-270.
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Elastycznos$¢ w dostosowaniu ofert do potrzeb klienta 71%

1%

Fachowa, szybka obstuga

Lokalizacja 66%

Wysokie kwalifikacje i umiejgtnosci personelu

Dogodny czas otwarcia placowki

Wysoka jako$¢ $wiadczenia ustug

Renoma firmy

Konkurencyjne, niskie ceny

Nawiazywanie wigzi z klientami

Rys. 1. Czynniki przewagi konkurencyjnej (% wskazan)

Zrédto: Raport z badania Konsument w strategiach marketingowych firm ustugowych —
nowe tendencje i wyzwania, Katedra Poziomu Zycia i Konsumpcji SGH, War-

szawa 2005.
W dobie kryzysu

/ciecia i co dalej?
Gdzie mozna zrobi¢ cigcia, Diagnoza sytuacji — 2-3 lata
zeby nie zagrozi¢ rozwojowi? beda trudne.
Trafha diagnoza pracownikow Poszukaj oszczgdnosci w swo-
i kandydatéw do pracy. jej firmie — moze outsourcing?
Moze szkoli¢™ przewodnika, Jakie kompetencje beda po-
ktory przekaze wiedzg innym? trzebne?

v

Nie nalezy przesta¢ inwesto-
wacé w ludzi.

Nie zwalniaj w kryzysie!

Zycie toczy sig dalej !!!
Rys. 2. Kryzys a decyzje dotyczace pracownikow

Zrddto: opracowanie wlasne.
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Na znaczeniu zyskuje marketing wewngtrzny, ktory jest elementem zarza-
dzania i dziatan marketingowych. Mozna go odnie$¢ do czterech obszarow

(rys. 3).

dbanie o nastroje pracownikow

A 4

MARKETING

lepszy dialog z pracownikami

A 4

WEWNETRZNY

A 4

optymalizacja dziatan

nie czyni¢ obietnic bez pokrycia

Rys. 3. Podstawowe obszary marketingu wewngtrznego

Zrodto: opracowanie wlasne.

Nastroje pracownikow przektadajq si¢ na kontakt z klientami, jako$¢ ob-
stugi i jako$¢ wyswiadczonej ustugi. Pracownik zestresowany, niepewny jutra,
nie moze sprawnie funkcjonowac, mysle¢ o firmie w kategoriach sukcesu.
Ustuga, jak juz wspomniano, jest nie tylko niematerialna, ale tez trudniej, jesli
w ogoble, poddaje si¢ standaryzacji. Oznacza to, ze od umiejgtnosci, empatii,
zaangazowania pracownika zalezy efekt koncowy ushugi, zadowolenie klienta,
a w efekcie jego lojalno$¢.

Firmy uslugowe dziatajace w wielu branzach, to firmy mikro i male za-
trudniajace do kilku czy kilkunastu osob i utrzymanie petnego zespotu jest wa-
runkiem sprawnego funkcjonowania firmy, sprawnego realizowania $wiadczen
ustugowych i obstugi klienta. Czgsto wlasnie ze wzgledu na personel klienci sa
lojalni wobec firmy. Dobrze postrzegany personel moze zatrzymaé¢ dotychcza-
sowych klientéw 1 przyciagna¢ nowych. A zatem wiasciciele i menedzerowie
firm powinni szuka¢ cigcia kosztow w innych obszarach albo rozwazy¢ spraw-
dzone pomysty na biznes w czasach kryzysu.

Jednym z wyraznie zauwazalnych juz trendow w firmach ustugowych jest
rosnace zainteresowanie outsourcingiem. Rosnaca popularno$¢ outsourcingu
dotyczy glownie sfery ptacowo-kadrowe;.



Znaczenie czynnika ludzkiego w ustugach... 129

Innym sposobem moze by¢ franchising, ktory w ustugach rozwija si¢ bar-
dzo dynamicznie. Wedtug najnowszego raportu firmy doradczej PROFIT sys-
tem, w 2009 roku, mimo spowolnienia gospodarczego, na polskim rynku po-
wstalo ponad 5,5 tys. przedsigbiorstw na licencji franczyzowej. Eksperci szacu-
ja, ze w 2010 roku moze powsta¢ blisko 70 nowych systemoéw, a liczba punk-
tow franczyzowych moze przekroczy¢ 37 tys. (rys. 4). Sieci franczyzowe dzia-
taja w ustugach gastronomicznych, ubezpieczeniowych i bankowosci, edukacji,
ustugach dla klientow indywidualnych, ustugach dla biznesu, ustugach fryzjer-
skich i kosmetycznych, nieruchomosci, turystycznych, w doradztwie prawnym
1 gospodarczym.

37 000

1.01.2004 1.01.2005 1.01.2006 1.01.2007 1.01.2008 1.01.2009 2010 -
prognoza

Rys. 4. Liczba sklepow i punktéw uslugowych prowadzonych przez franczyzobiorcow
Zrédto: http:/franchising.pl/aktualnosci/raporty/ (25.09.2010).

Jak twierdzi Michat Wisniewski, dyrektor dziatu doradztwa w PROFIT
system, ,,dekoniunktura na rynku pracy sktania czg$¢ ambitnych oso6b do zato-
zenia wlasnej firmy. Inwestycja w biznes na licencji jest bezpieczniejsza. Niesie
bowiem mniejsze ryzyko porazki. Biznes jest oparty bowiem na sprawdzonym
pomysle, funkcjonuje pod marka rozpoznawalna przez odbiorcéw i poddany
jest rygorom okreslonym w umowie franczyzowej. Problemem okresu stagnacji
jest jednak spadek mozliwosci inwestycyjnych potencjalnych franczyzobior-
cow. Dotyczy to zwlaszcza dostepu do kredytow bankowych™.

> http://profitsystem.pl/wlasna-firma-to-jest-to (24.10.2010).
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Warto rozwazy¢ sugestie oferowane na portalach serwisowych dla przed-
sigbiorcow, co nalezy zrobi¢, zeby przetrwac trudny okres zwiazany z kryzy-
sem”:

1. Realnie ocen sytuacje¢ firmy (potencjal) i rynku (potrzeby klientow i popyt,
zmiany).

2. Okresl jasno swoje przywodztwo, bedzie to na wagg zlota dla twojej firmy.

3. Badz kreatywny i poszukuj nowych innowacyjnych rozwiazan, nie daj si¢
zaskoczy¢ konkurencji. Innowacje moga dotyczy¢ produktu, technologii
(na przyktad oferowanie e-ustug), marketingu, organizacji. Monitoruj
wszystkie dzialania. Wazne jest pozytywne my$lenie’.

4. Maksymalnie wykorzystuj informacje z rynku, korzystaj z badan marketin-
gowych i analizuj rynek. Wykorzystaj Internet. Informacja — szybka i rze-
telna — jest bezcenna wartoscig wspolczesnej firmy.

5. Cen kazdego klienta. Pamigtaj, Ze jest on nie tylko odbiorca produktu, ale
pelni tez role opiniotworcza.

6. Postaw na jeden flagowy produkt ustugowy i intensywnie promuj go, nawet
jezeli na razie stabo si¢ sprzedaje.

7. Okresdl tak zwany koszyk kosztow minimum i koszyk zamowien minimum.

8. Zamiast obniza¢ ceng, daj lepszy produkt. Poszerz ofertg. Wprowadz pro-
dukty komplementarne. Staraj si¢ podnosi¢ lub utrzymaé wysoki poziom
jakosci obstugi.

9. Przemys$l dziatania reklamowe. Zrezygnuj z najdrozszych reklam, a takze
drogich wystaw i prezentacji, jezeli nie przynosza one spodziewanych efek-
tow. Popraw swoj PR.

10. Lepiej i skuteczniej komunikuj si¢ z pracownikami na kazdym szczeblu
firmy.

11. Zidentyfikuj ,,stabe ogniwa” firmy, uwolnij energi¢ wsréd pracownikow,
pozwol im na aktywno$¢, pomystowos¢ i kreatywnosé. Rozwin ducha
wspbtpracy w firmie®.

12. Przeanalizuj listg ptac, nie podejmuj pochopnych decyzji w sprawie reduk-
cji zatrudnienia, szczegolnie dotyczy to dobrych, fachowych pracownikow

§  Opracowanie zmodyfikowane, http:/infookno.pl/Jak_przetrwac kryzys cz.Il (20.10.2010).

7 I Toman, Jak budowaé Multi Level Marketing, Internet Busines Partner Sp. z 0.0., Leg-

nica 2010.
8

2006.

Szerzej zob. D.H. Master, Zarzqdzanie firma ustug profesjonalnych, Helion, Gliwice
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i obnizania wynagrodzen. Pamigtaj, ze wynagrodzenie jest elementem za-
rzadzania kompetencjami pracownikow’.

13. Sprawdz i przeanalizuj postgpy i poczynania konkurencji. Zdefiniuj stabe
i mocne strony firmy na tle konkurencji.

14. Postaraj sig¢ przewidzie¢ wpltyw kryzysu na firme¢. Zweryfikuj wszystkie
plany inwestycyjne. Opracuj co najmniej 2 scenariusze dziatania ,,na dzi$
i na jutro”. Nie pomijaj jednak planow rozwoju firmy.

15. Wnikliwie ocen i przeanalizuj sytuacj¢ finansowa firmy. Madrze korzystaj
z kredytow, na przyktad kupieckiego. Unikaj zatorow ptatniczych.

16. Lacz si¢ w klastry Iub kooperuj nawet z konkurencja (wspotpraca jest ko-
nieczna lub nieodzowna). Rozwaz na przyklad udzial w sieci (w systemie
franczyzowym), ktora lepiej zabezpieczy interesy firmy.

17. Monitoruj plany marketingowe i kondycje konkurencji. W okres§lonej sytua-
cji warto rozwazy¢ mozliwos¢ ich przejecia.

Jak wspomniano, wazne jest budowanie marki pracodawcy. Marka jest
jednym z czesciej uzywanych stow w zarzadzaniu firma. W klasycznym ujgciu
marka oznacza nazwe, pojecie, znak, symbol, rysunek melodi¢ lub kombinacje
tych elementow stworzona lub opracowana w celu oznaczenia ustugi (produktu)
oraz jej wyroznienia od ofert konkurentow'’. Marka jest swoista metafora, ktora
stuzy wyjasnieniu i zrozumieniu zlozonego zjawiska''. W przypadku ustug
szczegolne znaczenie w budowaniu marki firmy czy produktu przypisywane
jest pracownikom. Jak zauwaza K. Wojtaszczyk, by przedsigbiorstwo miato
silng marke jako pracodawca, powinno kojarzy¢ si¢ z tym, ze oferuje ciekawa
1 interesujaca pracg oraz ze ludzie moga darzy¢ je zaufaniem. Firme legitymuja-
ca si¢ tymi cechami nazywa si¢ dzi$ pracodawca z wyboru'.

Pracodawca z wyboru, podejmujac decyzje w sferze personalnej, patrzy
z perspektywy zatrudnionego, dlatego'”:

Szerzej zob. J. Moczydlowska, Zarzqdzanie kompetencjami zawodowymi a motywowanie
pracownikow, Difin, Warszawa 2008, rozdz. 5.

1 H. Mruk, LP. Rutkowski, Strategia produktu, PWE, Warszawa 1999, s. 61.

""" M. Baskin, M. Earls, Brand New Brand Thinking: Brought to Life by 11 Experts who
DO, Kogan Page Publishers 2002, s. 12.

12 K. Wojtaszczyk, Od marki do marki pracodawey z wyboru, ,,JE-mentor” 2009, nr 1.

3 L.A. Berger, D.R. Berger, The Talent Management Handbook: Creating Organizational

Excellence by Identifying, Developing, and Promoting Your Best People, McGraw-Hill Profes-
sional, New York 2003, s. 258; R. Zemke, C. Raines, B. Filipczak, Generations at Work: Manag-
ing Clash of Veterans, Boomesr, Xers and Nexters In Your Workplace, AMACOM Div American
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— zawsze docenia pracownikow i inwestuje w ich rozwoj,

— oferuje mozliwo$¢ dokonywania wyboru miejsca pracy w obrgbie da-

nej organizacji,

— proponuje cickawa prace,

— stwarza zatrudnionym szanse na uczenie si¢ i karierg,

— zapewnia bezpieczenstwo,

— stawia na pracownikow wiedzy (badaczy, naukowcow, inzynierow

i specjalistow IT),

— zaspokaja potrzeby zwigzane z rownowaga pomigdzy Zyciem zawo-

dowym i osobistym,

— wynagradza za wktad pracy oraz zapewnia konkurencyjne place

1 $wiadczenia.

Wobec powyzszego mozna powiedzie¢, ze z kryzysem nie mozna wiazac
spadku dbatosci o pracownikow. Wrecz przeciwnie, w czasach kryzysu firmy
ustugowe powinny prowadzi¢ polityke trwalego wiazania pracownikdéw — jest to
fatwiejsze niz w czasach prosperity. Potrzebny jest takze dialog z pracownika-
mi, przekazywanie rzetelnych informacji, jaka jest sytuacja firmy, jakie przewi-
duje si¢ dziatania celem przetrwania trudnego okresu. Takie informacje maja
wplyw na nastroje pracownikow, a te w ustugach maja wptyw na jakos$¢ nie
tylko produktu ustugowego, ale i budowanie relacji partnerskich z klientami. Na
pewno niedopuszczalne sg dziatania polegajace na sktadaniu obietnic bez po-
krycia, bowiem wowczas pracodawca bardzo tatwo moze straci¢ zaufanie.

3. Rola ksztalcenia si¢ w czasach kryzysu

Kryzys gospodarczy w mocny sposob przypomina, ze rola ksztalcenia sig
przez cale zycie ma walory w kazdej sytuacji. G. Becker, odnoszac si¢ do sze-
roko rozumianych inwestycji w czlowieka, stwierdza, ze jest to ,,0g6t dziatan,
ktore wplywaja na przyszly pienigzny i fizyczny dochod przez powigkszanie
zasobow w ludziach”'*.

Wiedza jest sila napedowa wspotczesnego $wiata, jest wspolczesnie pod-
stawowym zasobem ekonomicznym, ktory zmienia w zasadniczy sposob struk-

Mgmt Assn, New York 2000, s. 179; M. Armstrong, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Oficyna
Ekonomiczna, Krakow 2005, s. 356, za: K. Wojtaszczyk, op.cit.

4" G. Becker, Human Capital in theoretical and empirical analysis, with special reference

to education, New York 1975, s. 62.
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ture spoleczna, tworzy nowe sity spoleczne i ekonomiczne, a takze nowa poli-
tyke'”.

Jak zauwazono, co potwierdzily dane GUS, spowolnienie gospodarcze
kreuje dziatania oszczgdnosciowe, wielu przedsigbiorcow ograniczyto liczbg
zatrudnionych. Mozna zatozy¢, ze ogranicza si¢ takze inwestowanie w kapitat
ludzki. Wedhug Polskiej Izby Firm Szkoleniowych, obroty firm szkoleniowych
w 2009 roku, w poroéwnaniu z rokiem 2008, spadty $rednio o 30%, a w najbar-
dziej dotknietych kryzysem firmach — do 60%'°.

Z danych Eurostatu dotyczacych ksztalcenia ustawicznego wynika, ze
w 2009 roku w Polsce odsetek os6b w wieku 25—64 lata ksztalcacych si¢ lub
podnoszacych swoje kwalifikacje wynosit 4,7% 1 nalezat do jednych z najniz-
szych w krajach Unii Europejskiej. Dla przyktadu w Danii odsetek uzupetniaja-
cych swoja wiedze i kwalifikacje wynosit 31,6%, Szwecji 22,2%, w Finlandii
21%, w krajach o znacznie nizszym poziomie rozwoju, a wigc w Bulgarii, zale-
dwie 1,4%, w Rumunii — 1,5%. Srednia dla Unii Europejskiej to 9,3%, a UE-15
~10,8%"".

Z badan prowadzonych wsrod firm ustugowych wynika, ze przedsigbior-
stwa czgsto mialy problemy ze znalezieniem wykwalifikowanych pracownikéw
przed kryzysem'®, a zatem pracownicy posiadajacy wysokie umiejetnosci sa
potrzebni do wyjscia z kryzysu. Trzeba si¢ bowiem zgodzi¢ z pogladem, ze
gospodarka, ktéra wychodzi z recesji, nigdy nie jest taka sama, jak wcze$nie;j.
Rosnie konkurencja, zmieniaja si¢ firmy i oferowane przez nie produkty,
a zmiany te wymagaja nowych kwalifikacji.

Wedtug prognozy do 2015 roku w 27 krajach Unii Europejskiej'’ zatrud-
nienie w ustugach rynkowych zwigkszy si¢ o 20%, a w Polsce nawet o 30%.
Spadnie zatrudnienie w rolnictwie, §rednio w Unii o 20%, a w Polsce nawet
027%. W panstwach europejskich przemyst zanotuje nieznaczny, bo 1,3%,

15 Zob. P. Drucker, Spofeczeristwo prokapitalistyczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-

szawa 1999, s. 42.

' M. Gawrychowski, Firmy szkoleniowe zarobiq w 2009 roku o 30 proc. mniej, Gazeta

Prawna.pl, 14 grudnia 2009, r. http://biznes.gazetaprawna.pl/artykuly/378632,firmy_szkolenio-
we_zarobia w_2009 roku o 30 proc_mniej.html (8.10.2010).

7" Life-long learning, http://epp.eurostat.ec.europa.eu (20.09.2010).

'8 Por. A. Dabrowska, Rozwdj rynku ustug w Polsce — uwarunkowania i perspektywy, Szko-

ta Gtowna Handlowa w Warszawie, Warszawa 2008, s. 119.

9 Profesje z przyszloscig, Informacja prasowa portalu rynekpracy.pl, http://www.rynek

pracy.pl/pliki/dla_prasy/4.pdf (4.02.2009).



134 Anna Dgbrowska

spadek zatrudnionych. W Polsce migdzy 2006 a 2015 rokiem liczba pracuja-
cych w przemysle zwigkszy si¢ o okoto 17%. Jednoczes$nie globalny rynek,
potrzeba wypoczynku i zagospodarowania wolnego czasu wplyna na rozwoj
obszaru zwiazanego z turystyka, rozrywka i rekreacja. Coraz wigksza rzesze
odbiorcéw beda miaty ustugi $wiadczone przez $rodki masowego przekazu,
przy wykorzystaniu technik telewizyjnych nowej generacji i Internetu. Prze-
miany cywilizacyjne i szybsze tempo zycia wzmagaja popyt na réznego rodzaju
doradcow, organizatoréw czy osoby wyreczajace czlonkow gospodarstwa do-
mowego lub pomagajace im w codziennych obowiazkach.

Wedhug badan ,,Newsweeka”, w branzy ustugowej najwicksze znaczenie
beda miaty ustugi teleinformatyczne, a takze turystyka, gastronomia i hotelar-
stwo. W cenie bedzie takze edukacja, ktorej znaczenie wzrosnie proporcjonalnie
do miejsca wysokich technologii w polskiej gospodarce®. Zmiany te wymagaja
odpowiednio przygotowanego i wyksztatlconego personelu zarowno osob, ktore
juz pracuja, jak i tych, ktore beda wchodzity na rynek pracy.

Podsumowanie

Sektor ustug, podobnie jak przemyst czy rolnictwo, nie jest odporny na
kryzys i mimo dominacji w gospodarkach rynkowych krajow wysoko rozwinig-
tych gospodarczo, przedsigbiorstwa ustugowe borykaja si¢ z roznymi proble-
mami. Jak wynika z raportu Ksztafcenie sie¢ w czasach kryzysu, przedstawione-
go przez portal Nowoczesna firma.pl, kraje UE coraz wigksza wage przywiazu-
ja do kapitatu ludzkiego. Rezultaty badania przeprowadzonego wsrod panstw
cztonkowskich wskazuja, ze podejmowane sa inwestycje w kapitat ludzki, by
zachowac istniejaca europejska pule umiejetnosci, a takze podnies¢ jej jakosc.
Niektore z panstw czlonkowskich zwigkszyly budzet na ksztatcenie 1 szkolenie,
a przynajmniej utrzymaly go na dotychczasowym poziomie*'. Na przyktad
w szkolenia chce inwestowac Francja, na Cyprze pracodawcy moga stara¢ si¢
o subsydia szkoleniowe w branzy turystycznej, Irlandia w sektorach zagrozo-
nych wprowadzita program pilotazowy wsparcia dla firm, w ktoérych pracowni-
cy pracuja przez trzy dni w tygodniu i szkola si¢ przez dwa, rzad wegierski
pokrywa koszt szkolen dla pracownikoéw pracujacych we wszystkich sektorach

2 M. Rabij, Najbardziej poszukiwane zawody najblizszej przysziosci, Newsweek.pl

(26.01.2010).

21 Ksztalcenie sie w czasach kryzysu, http://kadry.nf.pl/Artykul/10869/Ksztalcenie-sie-w-

-czasie-kryzysu/kapital-ludzki-rozwoj-kadr-rynek-szkolen-szkolenie-zespolu/ (20.09.2010).
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gospodarki w wymiarze 2 1/2 dnia w tygodniu, Niemcy utworzyty fundusz na
szkolenie pracownikoéw zatrudnionych na krotkoterminowe umowy o prace,
Rumunia wprowadzita subsydia dla pracownikéw szkolacych sig w miejscu
pracy, wynoszace od 60% do 80% dopuszczalnych kosztow zaleznie od wielko-
sci firmy, Finlandia zwigkszyla udzial §rodkéw publicznych na wspotfinanso-
wanie dzialan szkoleniowych celem podnoszenia kwalifikacji pracownikow,
a Stowacja pomaga pracownikom zagrozonym bezrobociem poprzez wspieranie
szkolen umozliwiajacych pracownikom dostosowanie si¢ do zmian w produkcji
i nowych technologii.

Dowodzi to, ze dziatania zwigzane z inwestowaniem w kapital ludzki,
szczegolnie w sektorze ustlug, wymagaja wsparcia przedsigbiorcoOw ze strony
rzadu. Jest to takze wazne wobec faktu, ze chcac mie¢ nowoczesne firmy ustu-
gowe, mogace konkurowaé¢ na rynku krajowym i rynkach innych krajow Unii
Europejskiej, co umozliwia liberalizacja rynku wewngtrznego ustug, wymagana
jest dlugofalowa polityka wspierajaca szczeg6lnie mikro, mate i $rednie przed-
sigbiorstwa (MMSP)w budowaniu zaplecza kadrowego.

MEANING OF THE HUMAN FACTOR IN SERVICES
— LOOKING FROM A PERSPECTIVE OF THE CRISIS

Summary

The human factor is of particular importance in service companies. An immanent
feature of service firms is the relationship between a satisfied employee and a satisfied
customer. The crisis makes us look at this important company asset with great care and
common sense. It is also the time when we should invest in our employee Forecasts for
2015 point to an increasing importance of services in economic life. This will be the
result of increased demand for services. The process of servicization of the economy
and consumption is already observable. We need to be prepared for the circumstances,
focusing on human resources, the most valuable asset of service companies.

Translated by Alicja Fandrejewska



