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Streszczenie

Rozwdj nauki po II wojnie $wiatowej i jej coraz szybsze zastosowanie w przemyéle spowo-
dowaly z czasem zmiany w jego strukturze. W czgéci przemystéw pojawily si¢ nowe techniki
i technologie produkeji. Pojawity si¢ rowniez catkiem nowe produkty, a wiele dziedzin przemyshu
zniknelo, gdyz zniknal popyt na ich produkcje. W miarg likwidowania starych przemystow rosto
bezrobocie. Wiele krajow w miejsce znikajacych przemystéw pomagalo tworzyé od nowa badz
wspomagac rozwd] catkiem nowych galezi. Tak bylo z informatyka, biotechnologia, wybranymi
dzialami przemyshu lotniczego, chemicznego i farmaceutycznego i wielu innych. Pozwolito to
stworzy¢ wiele wysoko platnych miejsc pracy. Réwnoczesnie rozwo) ustug réwniez przyczynil
si¢ do wzrostu miejsc pracy, np. Austria w 2012 roku (czyli w czasie kryzysu $§wiatowego) miata
bezrobocie okolo 4%. Obecne zmiany w otoczeniu przyczyniaja si¢ do tego, ze efektywnosé
dzialania firmy w duzej mierze zalezy od jej pracownikow, dlatego niezbedne jest stosowanie
marketingu relacyjnego.

Slowa kluczowe: restrukturyzacja, bezrobocie, zatrudnienie, marketing relacyjny

Wprowadzenie

Od lat 90. XX w. nastapila gwaltowna restrukturyzacja gospodarek w naj-
bardziej rozwinigtych krajach. Teoretycy 1 praktycy gospodarczy uswiadomili
sobie, ze przyszlo§¢ ekonomii to calkowita zmiana podejscia do jej analizy,
badan i konkretnych dzialan w przyszlosci. O ile jeszcze w drugiej polowie lat
80. XX w. uwazano, ze panstwo powinno ratowac tzw. przemysly schylkowe
(decline industries), to juz w latach 90. wigkszos¢ ekonomistéw 1 politykdw
przyzwalala na to, aby przemysly schylkowe po prostu upadly, a rola panstwa
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polegala na tym, aby upadek ich byl jak najmniej bolesny dla zatrudnionych

0s6b.

Wiladze powinny zas analizowaé pojawiajace si¢ nowe trendy w nauce 1 go-
spodarce 1 pomagac rozwija¢ si¢ nowym (zwigzanym z tymi trendami) gale-
ziom przemystu. Jednak nie jest to latwe. Doradca prezydenta J. Cartera,
A. Etzioni podkreslil bowiem: ,,sposrdd istniejacych 20 galezi przemystu, ktore
od lat 70. XX w. w USA rozwijaly si¢ najszybciej, przewidziano rozwoj zaled-
wie 5 (pigciu)™.

Najwazniejsze spory w dyskusjach o restrukturyzacji w tamtych czasach do-
tyczyly trzech gtownych spraw, tj.:

1. Zakres oddzialywania panstwa na zmiany strukturalne w gospodarce,
a zwlaszcza w przemysle, czyli inaczej] méwiac tres¢ polityki przemyslo-
wej. Wielu ekonomistéw uwazalo, ze stwarzanie przez panstwo warunkow
ogoblnego zwigkszania inwestycji niec wystarcza 1 konieczne jest jego zaan-
gazowanie w tworzenie konkretnych ukladéw strukturalnych przemystu na
szczeblu branz i1 gal¢zi, a wige w sferze mezostruktury. W tym przypadku
kluczowym problemem polityki przemyslowej staje si¢ okreslenie nie tylko
jakie dzialy, galezie czy branze, ale wrecz okreslone rodziny produktow,
powinny by¢ popierane przez panstwo. Bardzo wazne bylo tu zejscie z po-
ziomu makrostruktur i makrodecyzji do poziomu mezostruktur.

2. Metody 1 narzedzia realizacji tej polityki, czyli jakie instrumenty ekono-
miczne, polityczne lub spoleczne zostana uzyte w celu zrestrukturyzowania
gospodarki. Instrumenty te bardziej szczegélowo mozna podzieli¢ na in-
strumenty:

— finansowe: dotacje, pozyczki, gwarancje kredytowe i1 kredyty, dotacje
warunkowe, subsydia, porozumienia dotyczace udzialéw finansowych,
przekazanie nieruchomosci, wyposazenia, bezplatne ustugi itp.,

— podatkowe: opodatkowanie przedsigbiorstw, oséb prywatnych, plac,
stosowanie VAT, ulgi 1 zwolnienia podatkowe,

— handlowe — porozumienia handlowe, regulacje walutowe, cla itp.,

— prawno-regulacyjne: patenty, regulacje prawne dotyczace prawa pracy,
arbitrazu, ochrony $rodowiska, regulacje antymonopolowe, czyli two-
rzenie otoczenia prawnego przyjaznego procesowi restrukturyzacji go-
spodarki 1 jej efektom,

¥ A. Karpinski, Restrukturyzacja gospodarki w Polsce i na $wiecie, PWE, Warszawa 1986,
s. 69.
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informacyjne: sie¢ informacyjna, centra informacji, swoboda informa-
¢ji, ustugi doradcze, uslugi statystyczne, publikacje rzadowe, banki da-
nych, sluzby posredniczace (lacznikowe) itp.,

oswiatowe: oswiata podstawowa, srednia 1 wyZsza, edukacja technicz-
na, ksztalcenie ustawiczne, ksztalcenie uzupelniajace,
naukowo-techniczne: standardy techniczne, laboratoria badawcze, dota-
cje na badania, stacje testujaco-diagnostyczne, poparcie dla stowarzy-
szei badawczych, towarzystw fachowych, stowarzyszen profesjonal-
nych itp.,

polityczne: ,octanosfera”, system bodzcow niematerialnych (uznanio-
wych), planowanie regionalne itp.

Wyr6zni¢ mozna takze narzgdzia zwigzane z przedsigbiorstwami publicz-

nymi, zaméwieniami i ushugami publicznymi.

3. Instytucje, ktore powinny te polityke realizowaé i koordynowaé’. Proces

restrukturyzacji mial swoja specyfike 1 byl rézny w réznych krajach 1 gru-

pach krajow. Mozna wyrdznié cztery grupy krajow:

a)

b)

d)

Japonia, Niemcy, Austria, pozniej Francja 1 kraje skandynawskie — re-
strukturyzacja zacz¢la si¢ najwcezesniej 1 osiagnela najwyzszy poziom;
gospodarka tak dobrze zostala przystosowana do zmian, ze w czasach
kryzysu w wigkszosci tych krajow (2013 rok) bezrobocie oscyluje wo-
kol 5%

pozostale kraje dawnej (starej) Unii — restrukturyzacja zaczgla sig¢ poz-
niej w poréwnaniu do krajéw grupy pierwszej i nie zmienila tak bardzo
gospodarki;

USA - nicjako wyjatkowy przypadek; nastapila nie tyle restrukturyza-
cja gospodarki, ile jej dezindustrializacja; w wyniku decyzji administra-
cyjnych wielu wielkich korporacji (cho¢ podjetych w oparciu o rachu-
nek ekonomiczny) produkcja przemystowa zostala wyprowadzona do
innych panstw; Tt panstwa maja nizsze koszty pracy w rozumieniu no-
woczesnego panstwa,

kraje trzeciego swiata, NIC (newly industrialised countries — kraje no-
wo uprzemystowione), Chiny; w wielu krajach trzeciego $wiata gospo-
darka nie dojrzala do procesow restrukturyzacji; jednak w krajach NIC
rzady zrobily wiele w kierunku unowoczes$nienia struktury gospodarki;
szczegdlnym przykladem sa Chiny, gdzie wladze $ledzily $wiatowe

3 Ibidem, s. 69-72, 83-84.
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trendy 1 za pomoca wielu réznych narzedzi doprowadzily do tego, ze
kraj ten ma jedna z najnowoczesniejszych ekonomik na swiecie; wielu
ckonomistéw uwaza, ze rzad Chin zrobil to, co zrobilo w Japonii HITI
— Ministerstwo Handlu Zagranicznego i Przemyslu.

Jednak mimo tego, ze wicle krajow zmienilo strukture swoich gospodarek,
to kurczenie si¢ przemyshu spowodowalo znaczacy ubytek migjsc pracy. Dla
przykladu mozna poda¢, ze od 1996 do 2008 roku Wielka Brytania stracila az
25% miejsc pracy, ktore dotychczas generowal przemyst, USA 1 Japonia po
okolo 20%, a strefa euro okolo 8%

Lata 2007-2008 to czas poczatku kryzysu oraz czas poczatku wielkiego
wzrostu bezrobocia. Co cickawe, najnizsze bezrobocie bylo i jest w krajach,
ktore zrestrukturyzowaly swoje przemysly, ale si¢ ich nie pozbyly. Jest to Ka-
nada, Japonia, Niemcy, Austria, Koreca Poludniowa i1 kraje skandynawskie.
Twierdzi sig, ze te panstwa zachowaly swoja bazg wytwoércza.

Restrukturyzacja polskiej gospodarki

Jak natomiast wygladala sytuacja w Polsce? Po 1989 roku gospodarka pol-
ska miala trudng sytuacjg, przede wszystkim nie wystepujace nigdzie w Europie
ogromne zatrudnienie w rolnictwie — w1987 roku bylo to 30% ogotu zatrudnio-
nych, w 1993 r. — 25.2% ogélu zatrudnionych. W tym samym czasie zatrudnie-
nic w rolnictwie w Niemczech 1 Czechoslowacji wynosilo: w 1987 roku
w Niemczech 5% ogoltu zatrudnionych, Czechosltowacji 12% ogotu zatrudnio-
nych, za§ w 1993 roku: Niemcy - 3,5%, Czechoslowacja — 11%. Przedstawienie
struktury zatrudnienia w trzech sektorach gospodarki w Polsce 1 w USA pozwa-
la na sformulowanie wniosku, ze w rolnictwie w Polsce w 1987 roku bylo tylu
zatrudnionych, ile w latach 20. XX wicku w USA (tab. 1). Natomiast w 1995
roku zatrudnienie w rolnictwie wynosito 27%, a w 2008 roku 16% (tab. 2).

Po 1989 roku gospodarka polska przeszla gleboka restrukturyzacje’. Lata
1990-1995 to faza otwarcia na gospodarkg $wiatowa, ktéra przelozyla si¢ na
bankructwa i1 zamykanie gléwnie wielkich przedsigbiorstw (cho¢ nie tylko)
panstwowych, a w niecktdrych przypadkach wrecz zamykania calych sektorow,
jak np. tekstylnego. Zalamanie si¢ Zwigzku Radzieckiego 1 rozlam jego systemu
wymiany handlowej w 1992 roku oznaczalo, ze zniknal podstawowy rynek

4 Ibidem, s. 71-72, P. Artus, M.P. Virard, Wielki kryzys globalizacji, Wyd. Prasa i Ksiazka,
Warszawa 2010, s. 23.
3 1. Hardy, Nowy polski kapitalizm, Wyd. Prasa i Ksiazka, Warszawa 2010, s. 119.



Restrukturyzacja gospodarki a wybrane aspekty marketingu... 409

zbytu dla produkcji wzglgdnie zaawansowanej technicznie. To uderzylo takze
w kluczowe sektory gospodarki, zwlaszcza sektor obronny.

Lata 1996-2004, czyli ,.druga fala” reform przyniosty urynkowienie uslug
publicznych 1 restrukturyzacj¢ systemu opicki. Najbardziej dramatyczne refor-
my przeprowadzono w sektorze zdrowia, gdzie do 2003 roku zwolniono niemal
30% zatrudnionych w nim osob. Od 2005 roku rozpoczgla si¢ trzecia czgs$é
restrukturyzacji przede wszystkim w tych obszarach, ktéore unijna polityka
wzmacniania konkurencji pozbawita wszelkiej oslony wobec ponadnarodowych
korporacji. Nowa runda reform skupila si¢ zwlaszcza na telekomunikacji, li-
niach lotniczych, kolei 1 poczcie. W kazdym z tych sektorow doszlo do duzej
liczby zwolnien 1 pogorszenia warunkdw pracy.

Tabela 1
Zmiany w strukturze zatrudnienia w trzech sektorach gospodarki, w wybranych latach
w Polsce i USA
Polska USA
Lata [ Sektor I'| Sektor IT | Sektor IIT | Sektor I | Sektor II | Sektor III
1880 - - - 49 26 25
1920 - - - 27 33 40
1934 70 13 17 - - -
1940 - - - 19 32 49
1987 30 36 34 3 27 70
2002 21 32 47 3 24 73
2005 19 31 50 2 23 75

Sektor I — rolnictwo, sektor II — przemyst, sektor III — ustugi.

Zr(’)dh}: K. Rogozifiski, Usfugi rynkowe, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2000, s. 101~
102, Swiat w liczbach, Wyd. Studio Emka, Warszawa 2002, s. 202, Swiat w liczbach, Wyd. Stu-
dio Emka, Warszawa 2005, s. 212.

Jak wida¢ z tabeli 2 dwiema gal¢ziami, w ktorych spadek zatrudnienia byt
najbardziej dotkliwy, byly rolnictwo 1 gémictwo. Zwigkszyla si¢ liczba osob
pracujacych w handlu detalicznym, hotelach i restauracjach. Najwigkszy wzrost
zatrudnienia, bo o 67% zanotowano w sektorze uslug biznesowych. Nalezy
jednak podkresli¢, ze restrukturyzacja gospodarki polskiej byla nicjako prowa-
dzona ,,na odgome zlecenie”. W wielu wypadkach niszczono nie tylko poszcze-
g6lne zaklady, ale wrecz cale branze, np. przemyst wldkienniczy, odziezowy
czy elektroniczny. Nie byt to niestety proces, ktory bazowal na przeslankach
ckonomicznych. Znaczacy w gospodarce byl rok 1999, gdy sprzedano ponad
640 tys. nowych samochodéw osobowych. Kolejny wazny w gospodarce byt
2004 rok, wejscie do UE. Po tym roku zanotowano spadek sprzedazy nowych
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aut, ale dynamicznic wzrastal rynck samochodow uzywanych. Natomiast
w 2007 roku rozpoczal si¢ kryzys w gospodarce swiatowej.

Tabela 2
Zmiany w zatrudnieniu w Polsce w latach 1995-2006
W stosunku do catkowitego Zmiany zatrud-
zatrudnienia (%) nienia (%)

1995 2000 2006 1995-2006
Rolnictwo, lesnictwo, rybo- 27 28 16 -49.0
lowstwo
Gérnictwo 1 wydobycie 2 1 1,3 —43.9
Produkcja przemyslowa 20 17 20 -21,0
Budownictwo 5 5 5 -25.5
Dziatalnos¢ gospodarcza 12 13 16 +5,2
1 ushugi serwisowe
Handel detaliczny 7 7 9 +7.3
Hotele 1 restauracje 1 1,5 2 +15,6
Nieruchomosci, najem, 3 5 8 +67,1
uslugi biznesowe
Edukacja 6 6 8 +90
Zdrowie i opieka spoleczna 6.5 6 5.5 -29.8

W zestawieniu nie uwzgledniono samozatrudnionych.

Zrédlo: opracowano na podstawie Rocznikow Statystycznych GUS z podanych lat, J. Hardy,
Nowy polski kapitalizm, Wyd. Prasa i Ksigzka, Warszawa 2010, s. 121.

Duze bezrobocie spowodowalo bardzo wiele negatywnych zjawisk ekono-
micznych 1 spolecznych. W tabeli 3 przedstawiono ksztaltowanie si¢ w Polsce
bezrobocia w poszczegolnych latach.

Tabela 3

Bezrobocie w Polsce w wybranych latach

[[1994 T 1995 1997 [ 1999 | 2000 [ 2001 [ 2002 | 2003 | 2004 | 2005 [ 2006 [ 2008 | 2009 | 2010 | 2011 [ 2012 |
[1eo0] 149103 131150194199 196190177 13871 [82 [124]125]130]

Zrédlo: Roczniki Statystyczne GUS z lat 2000-2010, JK. Kowalski, Bez pracy i bez wiary
w pomoc, ,,Dziennik Gazeta Prawna” 2012, nr 30, s. A4, J.K. Kowalski, Bezrobocie zmierza do
14 proc., ,,Dziennik Gazeta Prawna™ 2013, nr 5, s. A4.

Nalezy zwroci¢ uwagg na dwa ujemne zjawiska generowane przez bezrobo-
cie. Obydwa dotycza zachowan pracodawcow wobec pracobiorcow. Zarowno
w krajach o gospodarce rynkowej, jak i planowej w ogromnej wigkszosci przy-
padkow w stosunku do pracownikow do lat 1990 stosowano bodzce pozytywne.
Wigksza wydajnos¢ pracy stymulowano wyzszymi placami, premiami czy tez
innymi pozapieni¢znymi bonusami. Na Zachodzie i Wschodzie populama byla
teoria X 1 Y McGregora. Méowila ona, ze tradycyjna koncepcja, ktora McGregor
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okresla mianem teorii X, przyjmuje, ze ludzie sa z natury leniwi 1 maja wrodzo-
na niechg¢ do pracy. Przecigtny czlowiek nie ma ambicji zawodowej 1 unika
odpowiedzialnosci. W tej sytuacji konieczne staje si¢ stworzenie w kazdej or-
ganizacji systemu przymusu, kontroli i drobiazgowego kierowania ludzmi.
Zdaniem McGregora zachowanie si¢ ludzi w pracy lepiej thumaczy tzw. teoria
Y, w mysl ktorej ludzie stajq si¢ takimi, jakimi przedstawia ich teoria X pod
wplywem traktowania, z jakim spotykaja si¢ w zakladzie pracy. Natomiast
z natury przecigtny czlowiek jest tak samo predystynowany do angazowania si¢
w wysilek fizyczny lub umystowy, jak 1 do zabawy czy wypoczynku. Co wig-
c¢j, ludzie w odpowiednich warunkach pragna ponosi¢ wspolodpowiedzialnosc,
przyczynia¢ si¢ do realizacji ogolnych celow organizacji, w ktorej pracuja.
W korzystnym klimacie psychologicznym, wywolanym odpowiednimi meto-
dami kierowania, mozliwe staje si¢ wyzwolenie pomyslowosci 1 tworczej ini-
cjatywy jednostek®.

W latach 90. i po 2000 roku takie podejscie odeszto do lamusa. Pracownik
mial pracowaé coraz lepiej 1 coraz wydajniej, bo w przeciwnym przypadku gro-
zila mu obnizka placy lub zwolnienie z pracy. W tabeli 4 przedstawiono, jak
nieznacznie rosty place realne, czyli de facto staly one w miejscu.

Tabela 4

Dynamika przecig¢tnych wynagrodzen realnych brutto w Polsce w wybranych latach.
Rok poprzedni = 100%

1999 12000 | 2001 2002 | 2003 2004 [ 2005 | 2006 | 2007 | 2008
104,7 1101,0 ]1102,5 |100,6 |103,4 |100,5 |101,7]103,9] 1053 | 105.,8

Zrédlo: opracowano na podstawie Rocznikow Statystycznych GUS za lata 2000-2010.

Zdaniem autorki podejscie takie nie jest korzystne. O ile, jesli chodzi o pla-
ce to nadmieme podwyzki musza by¢ przyznawane pracownikom po dokladnej
analizie, gdyz firma najpierw przestanie by¢ konkurencyjna, a potem straci
plynnos¢. Jezeli wystgpuje jednak duza i rosnaca wydajnos¢ pracy, to nie ma
przeciwwskazan do podwyzek plac. Firma, w ktorej sa wysokie zarobki, mimo
tego, Z¢ osiggane sa cigzka praca, jest atrakcyjna dla swoich pracownikéw (do-
brze zarabiaja) i1 ludzi z zewnatrz (poréwnuja, jak ich los by si¢ poprawil gdyby
tam pracowali). Jest tez atrakcyjna dla dobrego menedzmentu, bo z takich pra-
cownikéw madry menedzer moze ,,wykrzesa¢” duzo wigcej, co przeklada si¢ na
o wiele wyzsze zyski firmy.

® 7. Martyniak, Organizacja i zarzqdzanie, Wyd. Ksiazka i Wiedza, Warszawa 1986, s. 75-76.
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W wielu rodzajach dzialalnosci gospodarczej, np. w produkcji i sprzedazy
samochodow wskazana jest mala rotacja pracownikdéw. Doswiadczony sprze-
dawca ma duza wiedz¢ nie tylko o aspektach technicznych samochodu, ale
1 wizerunku marki, ktora nabywa si¢ przez wiele lat, a ktéra bardzo czgsto sta-
nowi istotny argument do zakupu auta przez klienta. Przyjmowanie ciagle no-
wych, szkolenie ich od podstaw powoduje wymierne straty. Szczegolnie za-
uwaza si¢ w sytuacjach, gdy zastosuje si¢ podejscie relacyjne.

Znaczenie marketingu relacyjnego

W marketingu tradycyjnym do pojecia relacji nie przykladano wigkszego
znaczenia. Wazne bylo 4P: cena, produkt, dystrybucja i promocja. W rzeczywi-
stosci uwzgledniano tez relacje:

— dostawca—nabywca (glownie),

— nabywca—dostawca—konkurent (w bardzo malym stopniu).

W marketingu tradycyjnym najwazniejszy byl produkt, potem klient, a na
samym koncu pracownicy.

Natomiast w marketingu relacyjnym ludzie — pracownicy stanowia najcen-
niejszy kapital firmy. To oni stanowia o porazce lub sukcesie firmy, bo oni maja
wplyw na jej dzialalno$¢ i co za tym idzie kondycje. Powodow tego zjawiska
jest kilka:

a) obecny rozwoj techniczny i technologiczny powoduje, ze efektywnose
dzialania firmy zalezna jest przede wszystkim od produktywnosci pra-
cownikow firmy (warunkowanej ich zdolnosciami, cechami osobowo-
$ci, uznawanymi warto$ciami 1 zalozonymi celami, odpowiednimi po-
stawami 1 zachowaniami, wyksztalceniem, wiedza 1 umicj¢tnosciami,
a takze wlasciwa motywacja do podejmowania konkretnych obowiaz-
kow 1 zadan),

b) pracownicy przedsigbiorstwa sa w wigkszosci przyczyna problemow
w nim powstajacych, ale takze to wlasnie oni te problemy sa w stanie
rozwigzac 1 zlikwidowac,

¢) pracownicy przedsigbiorstwa (nowo zatrudniani oraz ci juz od wielu lat
pracujacy) stanowia ogniwo strategiczne firmy — maja mozliwosc
zmieniania si¢, zdolnos$¢ uczenia si¢ 1 doskonalenia swojego potencjatu
intelektualnego, potrafia mysle¢ 1 dziala¢ w sposob tworczy 1 kreatyw-
ny; to wlasnie te cechy pozwalaja dostrzega¢ nowe szanse 1 mozliwosci
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dzialania, a takze ulatwiaja dostrzeganie zagrozen zewngtrznych i we-
wnetrznych i odpowiednia do tych zagrozen reakcje’.

O istotnej roli pracownikoéw w kontekscie marketingu pisali juz od lat 80.
XX wieku przedstawiciele tzw. szkoly nordyckiej. Zostalo to okreslone jako
tzw. marketing wewngtrzny. Rzadziej spotyka si¢ okreslenie — wewnetrzny
marketing relacji. Potraktowanie firmy jako specyficznego rynku jest warun-
kiem zrozumienia koncepcji marketingu wewngtrznego. Jest on zwigzany
z adaptacja tradycyjnych technik marketingowych, zwyczajowo nakierowanych
na zewnatrz przedsigbiorstwa — w przeciwnym kierunku, czyli do jego wngtrza.
Oznacza to z jednej strony koncentracj¢ na wewngtrznych klientach firmy, kto-
rymi sg pracownicy oraz z drugiej strony na dostawcach migjsc pracy, celem
poprawy wewngtrznej relacji w firmie, a takze poprawy jakosci 1 obstugi klien-
ta. W efekceie powinno to wplynaé na wzrost efektywnosci firmy.

Zdaniem Ch. Gronroosa, marketing wewngtrzny to filozofia zarzadzania za-
sobami ludzkimi organizacji z punktu widzenia marketingu. Dziatania realizo-
wane w jego ramach powinny wypelnia¢ dwa podstawowe zadania:

a) wykreowa¢ w pracownikach §wiadomosc¢ i pelne zrozumienie znaczenia

1 roli, jaka odgrywaja w organizacji, wspoldzialajac 1 wspoltworzac
wraz z innymi dla osiagnigcia celow,

b) rozwinaé i promowaé w firmie etos obslugi klienta zardéwno wewngtrz-

nego, jak 1 zewngtrznego.

Gronroos twierdzi, ze w ramach marketingu wewngtrznego realizowanych
jest wiele réznorodnych dzialan na poziomie taktycznym oraz strategicznym.
Dzialania kreujace kulturg firmy, zorientowane na klienta oraz motywujace
pracownikow, klasyfikuje jako strategiczne. Zalicza do nich m.in.

— polityke personalng (rekrutacja, planowanie kariery),

— treningi pracownicze (ukierunkowane na wspieranie klienta),

— adaptowanie wspierajacego stylu zarzadzania (supportive style),

— wprowadzenie procedur planowania, ktore zagwarantuja, ze wszyscy

pracownicy beda rozumie¢ i wspiera¢ misje, cele i strategie firmy®.

Do dzialan majacych wymiar taktyczny, realizowanych w ramach marke-
tingu wewngtrznego zalicza z kolei:

— wewngtrzng segmentacjg,

— badania rynku wewngtrznego,

77, Otto, Marketing relacji, C.H. Beck, Warszawa 2001, s. 177.
8 Ibidem, s. 178-180.
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— komunikacje formalng (listy do pracownikdéw o charakterze cyklicz-

nym),

— treningi wewngtrzne.

Efektywnos¢ marketingu wewngtrznego na poziomie taktycznym i strate-
gicznym moze by¢ mierzona za posrednictwem wewngtrznych badan marketin-
gowych w ten sam sposob, jak to si¢ czyni na rynku zewngtrznym. Dzialania
prowadzone w ramach marketingu wewngtrznego na poziomie taktycznym
i strategicznym wynikaja z realizacji okreslonych celow’.

Takim pracownikiem zgodnym z modelem wypracowanym przez marketing
wewnetrzny moze by¢ ktos swiadomy swojego profesjonalnego ,ja”, spokojny,
pewny siebic profesjonalista, a nie zalgkniony, niewolnik, drzacy, ze szef
w kazdej chwili moze go zwolni¢. Kultura, profesjonalizm i lojalnos¢ musza
obowigzywac obie strony — pracodawcg 1 pracobiorcg.

Kiedy sa juz uporzadkowane sprawy wewnatrz firmy mozna wyjs¢ na ze-
wnatrz. Marketing relacyjny pozwala pozna¢ wiele rodzajéw relacji, ktore
w marketingu tradycyjnym nie sa znane. Najbardziej znane sa prace szwedzkie-
go naukowca E. Gummessona. Istota jego koncepcji jest klasyfikacja az 30
roéznych rodzajow relacji, jakie moga tworzy¢ przedsigbiorstwa na rynku. Zosta-
ly one pogrupowane w 4 podstawowe grupy:

a) relacje typu klasycznego,

b) relacje z rynkami specjalnymi,

¢) megarelacje,

d) nanorelacje (okreslone rowniez jako relacje karlowate lub ulomne)'’.

Relacje typu klasycznego 1 relacje z rynkami specjalnymi traktuje si¢ jak
powigzania rynkowe. Zalicza si¢ do nich relacje z dostawcami, klientami, fir-
mami konkurencyjnymi i innymi podmiotami operujacymi na rynku. Stanowia
one bazg dla marketingu. Sa zorientowane na zewnatrz firmy i ni¢ stanowia
problemu w zastosowaniu. Pozostale dwie kategorie — megarelacje 1 nanorelacje
stanowia relacje pozarynkowe, ktore w sposob posredni moga wplywaé na efek-
tywnos¢ relacji rynkowych. Megarelacje dotycza powiazan na poziomie powy-
zej rynku wlasciwego. Zaliczy¢ mozna do nich megasojusze, megamarketing,
sieci powiazan miedzyludzkich i1 spolecznych oraz powigzania z masmediami.
Nanorelacje sa sterowane od wewnatrz i wspomagaja powiazania rynkowe'".

E. Gummesson wyrdznil m.in. takie relacje, jak:

® Ihidem, s. 180.
0 Ibidem, s. 63.
U Ibidem, s. 64.
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klasyczna relacja dwustronna pomigdzy dostawca a nabywca,
klasyczna relacja tréjstronna: nabywca—dostawca-konkurent,

relacje zachodzace na styku produkcji i dzialan marketingowych,
relacje w obrgbie kanalu dystrybucji,

relacje wewnatrz przedsigbiorstwa,

relacje zachodzace pomigdzy klientami a tzw. personelem pierwszej li-
nii,
relacje w ramach ukladéw funkcjonalnych i hierarchicznych,

relacje w obrgbie marketingu wewnetrznego,

relacje z zewngtrznymi dostawcami ustug marketingowych,

relacje przedsigbiorstwa z jego wlascicielami,

relacje: klient a wizerunek firmy, marka,

relacje wynikajace z traktowania klienta jako uczestnika programow
marketingowych firmy,

relacje z niezadowolonymi nabywcami.

Powyzsze relacje wydaja si¢ w jakis sposob bliskie 1 znane. W ostatnich
15-20 latach w wyniku zmian spolecznych i technicznych powstaly jednak inne
relacje, m.in.:

relacje zwiazane z pozyskiwaniem wiedzy,

relacje migdzy przedsigbiorstwami w ramach aliansow,

relacje przedsigbiorstwa z massmediami,

relacje nieformalne,

relacje ,elektroniczne™,

relacje w ramach tzw. megamarketingu,

relacje pomigdzy pracownikami dzialu marketingu zatrudnionymi
w pelnym 1 niepelnym wymiarze godzin,

relacje oparte na prawie,

relacje kryminalne,

relacje z klientami tworzone podczas przeprowadzania z nimi badan
marketingowych,

relacje monopolistyczne: klient w sytuacji wigznia'”.

Podsumowanie

Restrukturyzacja gospodarki konca lat 80. 1 pierwszej polowy lat 90. oraz

kryzys finansowy, ktory zaczal si¢ w 2007 roku byly czynnikami, ktore spo-
wodowaly ubytek migjsc pracy w gospodarce swiatowej siggajacy nawet kilku-

12 Ibidem, s. 65-67.
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dziesigciu milionow stanowisk pracy. Ogromna nadpodaz sily roboczej] wytwo-
rzyla u pracodawcow falszywe poczucie sily, ulegli oni iluzji, Zze jedynym spo-
sobem zwigkszania wydajnosci pracy jest stosowanie calej gamy bodzcoéw ne-
gatywnych — obnizki plac realnych, straszenie pracownikéw zwolnieniami itp.
Okazuje si¢ jednak, ze nie jest to dobra metoda. O wiele lepigj jest stosowaé
mieszanke bodzcow negatywnych i pozytywnych, gdyz tylko w ten sposéb
mozna stworzy¢ profesjonalny, zdyscyplinowany 1 efektywny zespol, ktory
moze z jednegj strony zwigkszac zyski przedsiebiorstwa, a z drugiej stworzy¢
przyjazna atmosferg w migjscu pracy.

RESTRUCTURING OF ECONOMY AND CHOSEN ASPECTS
OF RELATIONSHIP MARKETING

Summary

After the World War Two there was a great progress in the science and technology. In some
industries, new techniques production technologies have appeared. There emerged brand new
products and many industries have disappeared; hence there was no demand for their production.
Following the decline of old industries there was growing unemployment. Many countries in
place of disappearing industries helped create from scratch or support the development of entirely
new industries. This was the case of IT, biotechnology, selected departments of aerospace, chemi-
cal and pharmaceutical industries and many others. It has created many high-paying jobs. At the
same time the development of services also contributed to the growth of jobs, such as e.g. Austria
in 2012 (during the global crisis) had the unemployment rate about 4%. The current changes in
the environment contribute to a large dependency of business effectiveness on its employees;
hence it is necessary to use relationship marketing.

Keywords: restructuring, unemployment, employment, marketing of relations
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