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D A R I U S Z  O C Z A C H O W S K I 1 

P o l i t e c h n i k a  K o s z a l i ń s k a

KAPITAŁ KLIENCKI ORGANIZACJI USŁUGOWEJ 
ODPOWIEDZIALNEJ SPOŁECZNIE. POZNAWCZY 

WYMIAR ROZWIJANIA RELACJI Z KLIENTAMI 
Z UWZGLĘDNIENIEM OCHRONY WARTOŚCI 

ŚRODOWISKOWYCH

S t r e s z c z e n i e

K a ż d a  o r g a n i z a c j a  u s ł u g o w a ,  a b y  t r w a ć  n a  r y n k u  m u s i  z w r a c a ć  u w a g ę  n a  s t a n  s w o j e g o  k a p i ­

t a ł u  p a r t n e r s k i e g o  ( a k t y w ó w  p a r t n e r s k i c h ) ,  a  w  t y m  w  s z c z e g ó l n o ś c i  k l i e n c k i e g o .  W  a r t y k u l e  

z a w a r t o  r e f l e k s j e  n a  t e m a t  w a r t o ś c i  p r o c e s u  b u d o w a n i a ,  p o d t r z y m y w a n i a  i  w z b o g a c a n i a  p r z e z  

o r g a n i z a c j ę  u s ł u g o w ą  j e j  r e l a c j i  z  k l i e n t a m i  d o k o n a n e  z  p e r s p e k t y w y  p o z n a w c z e j  -  g r o m a d z e n i a ,  

u p o w s z e c h n i a n i a  i  w y k o r z y s t a n i a  w i e d z y  o  k l i e n t a c h  i  i c h  ś r o d o w i s k u .  S z c z e g ó l n e g o  z n a c z e n i a  

n a b i e r a  s p r a w a  ś r o d o w i s k a  i  s z e r o k o  p o j m o w a n e j  d b a ł o ś c i  o  n i e ,  u m i e j  ę t n e g o  p o ł ą c z e n i a  o r i e n t a ­

c j i  n a  o c h r o n ę  w a r t o ś c i  ś r o d o w i s k o w y c h  z e  z d o l n o ś c i ą  z a p e w n i e n i a  o r g a n i z a c j i  w y s o k i e j  e f e k ­

t y w n o ś c i  e k o n o m i c z n e j . A r t y k u ł  m a  c h a r a k t e r  t e o r e t y c z n y ,  w y k o r z y s t a n o  w  n i m  d a n e  z e  ź r ó d e ł  

w t ó r n y c h ,  w z b o g a c o n e  a u t o r s k i m i  u w a g a m i  i  p r o p o z y c j a m i  r o z s t r z y g n i ę ć .

Słowa kluczowe: k a p i t a ł  k l i e n c k i  ( a k t y w a ) ,  r e l a c j e ,  p a r t n e r s t w o ,  w i e d z a ,  k u l t u r a  p o z n a w c z a

W p r o w a d z e n i e

S i ł ę  k a ż d e j  o r g a n i z a c j i  s t a n o w i ą  j e j  z w i ą z k i  z  p o d m i o t a m i  t w o r z ą c y m i  o b ­

s z a r  ( u n i w e r s u m )  j e j  a k t y w n o ś c i .  I m  s ą  s i l n i e j s z e  i  w s z e c h s t r o n n i e j s z e ,  t y m  

l e p i e j  d l a  o r g a n i z a c j i .  N a w i ą z y w a n i e ,  p o d t r z y m y w a n i e  i  w z m a c n i a n i e  t a k i c h  

r e l a c j i  n a l e ż y  d o  o b s z a r u  d z i a ł a l n o ś c i  o r g a n i z a c j i  z w a n e g o  z a r z ą d z a n i e m  r e l a ­

c j a m i  b ą d ź  b u d o w a n i e m  z a s o b ó w  p a r t n e r s k i c h .  W a g ę  t y c h  z w i ą z k ó w  t r u d n o  

p r z e c e n i ć ,  g d y ż  s t a n o w i ą  o n e  o  „ b y ć  a l b o  n i e  b y ć ”  k a ż d e j  o r g a n i z a c j i  g o s p o d a r -
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c z e j ,  n a w e t  t a k i e j  d z i a ł a j ą c e j  w  k o r z y s t n y m  d l a  s i e b i e  ś r o d o w i s k u  ( p o z y c j a  

d o m i n u j ą c a ,  m o n o p o l i s t y c z n a ) .  I n a c z e j  p r z e d s t a w i a  s i ę  s p r a w a  z  o r g a n i z a c j a m i  

a d m i n i s t r a c y j n y m i ,  j e d n a k  z e  w z g l ę d u  n a  i c h  n i e w i e l k i  u d z i a ł  w  z b i o r z e  

w s z y s t k i c h  o r g a n i z a c j i  w  P o l s c e  i  w  i n n y c h  k r a j a c h ,  p o m i n i ę t o  j e  w  r o z w a ż a ­

n i a c h ,  k o n c e n t r u j ą c  s i ę  n a  o r g a n i z a c j a c h  g o s p o d a r c z y c h ,  g d y ż  t e  d o m i n u j ą  

w  k a ż d y m  z a a w a n s o w a n y m  c y w i l i z a c y j n i e  k r a j u .  W ś r ó d  n i c h  z a ś  p r z e w a g ę  

l i c z e b n ą ,  a  t a k ż e  z  r a c j i  u d z i a ł u  w  g o s p o d a r c e ,  m a j ą  p o d m i o t y  f u n k c j o n u j ą c e  

w  s e k t o r z e  u s ł u g ,  z a z w y c z a j  n i e w i e l k i e  i  d z i a ł a j ą c e  w  b a r d z o  k o n k u r e n c y j n y m  

ś r o d o w i s k u  i n n y c h  p o d o b n y c h  s o b i e  o r g a n i z a c j i ,  g d z i e  k w e s t i a  w y p r a c o w a n i a  

k o r z y s t n y c h  z w i ą z k ó w  m a  s z c z e g ó l n e  z n a c z e n i e .

K a p i t a ł  k l i e n c k i  ( z a s o b y  k l i e n c k i e )  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j

W s z y s t k i e  o r g a n i z a c j e  a l b o  s a m e  t w o r z ą  o k r e ś l o n e  z w i ą z k i ,  a l b o  t e ż  w s p ó ł ­

u c z e s t n i c z ą  w  i c h  k r e o w a n i u .  O w e  z w i ą z k i  ( r e l a c j e )  m o g ą  b y ć  w e w n ę t r z n e  

( w e w n ą t r z o r g a n i z a c y j n e )  i  z e w n ę t r z n e .  N i e  l e k c e w a ż ą c  z n a c z e n i a  t y c h  p i e r w ­

s z y c h ,  z d e c y d o w a n i e  w a ż n i e j s z e  s ą  w ł a ś n i e  t e  z e w n ę t r z n e ,  c z y l i  z  i n n y m i  p o d ­

m i o t a m i .

K w e s t i a  r e l a c j i  i  i c h  z n a c z e n i a  w  d z i a ł a l n o ś c i  o r g a n i z a c j i  g o s p o d a r c z e j ,  

w  t y m  s z c z e g ó l n i e  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j ,  j e s t  o  t y l e  c i e k a w a ,  ż e  n i e  j e s t  w o l n a  

o d  p e w n y c h  n i e ś c i s ł o ś c i .  G d y  b o w i e m  w  m a r k e t i n g u  w  l a t a c h  8 0 .  u b i e g ł e g o  

s t u l e c i a  z a c z ę t o  o d k r y w a ć  z n a c z e n i e  r e l a c j i ,  z w r ó c o n o  s i ę  s z c z e g ó l n i e  k u  s e k t o ­

r o w i  u s ł u g .  T o  w  n i m  r e l a c j e  m i a ł y  n a b i e r a ć  s z c z e g ó l n e g o  z n a c z e n i a .  I d e a  t a  n i e  

j e s t  p o z b a w i o n a  p e w n e j  d o z y  s ł u s z n o ś c i .  U s i ł o w a n o  j e d n o c z e ś n i e  ( c o  n i e  j e s t  

p r a w d ą )  w y k a z a ć  s z c z e g ó l n ą  r o l ę  p o w i ą z a ń  m i ę d z y  p o d m i o t a m i  r y n k o w y m i  

j a k o  z n a k  o b e c n y c h  ( ó w c z e s n y c h )  c z a s ó w .  S ą  o n e  d z i ś  b a r d z i e j  w s z e c h s t r o n n e ,  

a l e  n i e  n a b r a ł y  z n a c z e n i a  d o p i e r o  w  o s t a t n i c h  l a t a c h  ( d z i e s i ę c i o l e c i a c h ) .  Z w i ą z ­

k i  p r o d u c e n t a  z  d o s t a w c a m i  b ą d ź  k l i e n t a m i ,  z w ł a s z c z a  i n s t y t u c j o n a l n y m i ,  b y ł y  

b a r d z o  s i l n e  j u ż  c a ł e  d z i e s i ę c i o l e c i a  p r z e d t e m 2 .

Ś w i a d o m o ś ć  w a r t o ś c i  s i l n y c h  z w i ą z k ó w  z  p a r t n e r a m i  w  b i z n e s i e  b y ł a  p o ­

w s z e c h n a  j u ż  d a w n o  ( m o ż n a  p r z y p o m n i e ć  c h o ć b y  z w i ą z k i  d a w n y c h ,  ś r e d n i o ­

w i e c z n y c h ,  a  n a w e t  s t a r o ż y t n y c h  r z e m i e ś l n i k ó w  z  i c h  k l i e n t a m i ) ,  n i e  j e s t  w i ę c  

o d k r y c i e m  o s t a t n i c h  d z i e s i ę c i o l e c i ,  J e d n a k  w  n a u c e  d o c h o d z i  n i e j e d n o k r o t n i e  

d o  p o n o w n e g o  „ o d k r y c i a  A m e r y k i ” . Z  d r u g i e j  s t r o n y  n a l e ż y  d o c e n i ć  p o d n i e s i e ­

n i e  z n a c z e n i a  b u d o w y  r e l a c j i  z e w n ę t r z n y c h  w  d z i a ł a l n o ś c i  g o s p o d a r c z e j  d o k o ­

2 D l a  z i l u s t r o w a n i a  t e g o  f a k t u  m o ż e  p o s ł u ż y ć  c h o ć b y ,  j a k o  j e d e n  z  b a r d z o  w i e l u ,  p r z y k ł a d  

z w i ą z k u  d a w n e j  s t o c z n i  H a r l a n d  &  W o l f  w  B e l f a ś c i e ,  z n a n e j  m . i n .  z e  z b u d o w a n i a  s ł y n n e g o  

T i t a n i c a  z  t o w a r z y s t w e m  ż e g l u g o w y m  W h i t e  S t a r  L i n e ,  w ł a ś c i c i e l e m  s t a t k u .  Z a :  D . A .  B u t l e r ,  

N i e z a t a p i a l n y .  P e ł n a  h i s t o r i a  R M S  T i t a n i c ,  W y d .  M a g n u m ,  W a r s z a w a  1 9 9 8 ,  s .  1 8 ,  2 0 .
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n a n e  n i e o m a l  t r z y  d e k a d y  t e m u  p r z e z  b a d a c z y  w ł a ś n i e  u s ł u g  ( c h o ć  z  p e w n y m i  

w y j ą t k a m i ) ,  z e  s z c z e g ó l n y m  u w z g l ę d n i e n i e m  a k t y w n o ś c i  m a r k e t i n g o w e j .  N a ­

w e t ,  j e ś l i  z a p r o p o n o w a l i  c o ś ,  c o  j u ż  p r z e d t e m  i s t n i a ł o ,  t o  i c h  p r o p o z y c j a  m i a ł a  

i n n y  c h a r a k t e r ,  g d y ż  o d n o s i ł a  s i ę  d o  i n n y c h  c z a s ó w  i  o d m i e n n y c h  o r g a n i z a c j i .  

S p o ś r ó d  r ó ż n e g o  r o d z a j u  z a s o b ó w ,  j a k i m i  d y s p o n u j e  o r g a n i z a c j a ,  s z c z e g ó l n e  

z n a c z e n i e  m a j  ą  z a s o b y  k l i e n c k i e  ( k a p i t a ł  k l i e n c k i )  s t a n o w i ą c e  w a ż n y  c z y n n i k  

s u k c e s u  o r g a n i z a c j i  o r a z  j e j  j e d y n e  ź r ó d ł o  e n e r g i i 3 . W o b e c  i c h  z n a c z e n i a  s z c z e ­

g ó l n e j  w a g i  n a b i e r a  k u l t u r a  r o z w i j a n i a  z w i ą z k ó w  z  j u ż  p o z y s k a n y m i  k l i e n t a m i ,  

b e z  z a n i e d b y w a n i a  d z i a ł a ń  s ł u ż ą c y c h  p o z y s k a n i u  n o w y c h .  K w e s t i a  z n a c z e n i a  

o w y c h  z w i ą z k ó w  s t a n o w i  p r z e d m i o t  z a i n t e r e s o w a n i a  s p e c j a l i s t ó w  o d  z a r z ą d z a ­

n i a  c o  n a j m n i e j  o d  k o ń c a  l a t  8 0 .  u b i e g ł e g o  s t u l e c i a ,  a  i n i c j a t o r a m i  b y l i  b a d a c z e  

z a j m u j  ą c y  s i ę  m a r k e t i n g i e m  w  o r g a n i z a c j a c h  u s ł u g o w y c h 4 . F a k t  w y s t ę p o w a n i a  

z a a w a n s o w a n y c h  r e l a c j i  w  d a w n y c h  c z a s a c h  n i e  d e p r e c j o n u j e  i c h  b a d a n i a  p r z e z  

w s p ó ł c z e s n ą  n a u k ę  i  w y p r o w a d z a n i a  z  b a d a ń  p r z y d a t n y c h  z a l e c e ń  d l a  o b e c n e j  

p r a k t y k i  g o s p o d a r c z e j .  O w e  d a w n e  z w i ą z k i  d o t y c z y ł y  g ł ó w n i e  s e k t o r a  B 2 B ,  

p o d c z a s  g d y  d z i ś  p o d n o s i  s i ę  w a g ę  k l i e n t ó w  i n d y w i d u a l n y c h  ( s e k t o r  B 2 C ) ,  

z  r a c j i  w a r t o ś c i  d o k o n y w a n y c h  p r z e z  n i c h  z a k u p ó w  i  i c h  z n a c z e n i a  w  g o s p o ­

d a r k a c h  k r a j ó w  r o z w i n i ę t y c h .  W  k r a j a c h  z a a w a n s o w a n y c h  g o s p o d a r c z o  ó w  

s e k t o r  t w o r z ą  g ł ó w n i e  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e .  I m  z a m o ż n i e j s z e  s p o ł e c z e ń s t w o ,  

t y m  c z ę ś c i e j  j e g o  o b y w a t e l e  k o r z y s t a j  ą  z  z e w n ę t r z n y c h  u s ł u g o d a w c ó w  z a s t ę p u ­

j ą c y c h  s a m o o b s ł u g ę  t y p o w ą  d l a  s p o ł e c z n o ś c i  u b o ż s z y c h .  S t ą d  w a g a  w ł a ś n i e  

s e k t o r a  u s ł u g  i  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  o r a z  r e a l i z o w a n e g o  w  n i c h  m a r k e t i n g u .

Z n a c z e n i e  k l i e n t ó w  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  p r z e k ł a d a  s i ę  n a  w a g ę  r e l a c j i  

s p r z y j a j ą c y c h  p r z y j ę c i u  p r z e z  n i c h  p o s t a w y  w i e r n o ś c i  w z g l ę d e m  o r g a n i z a c j i .  

W  p r z y p a d k u  w i ę k s z o ś c i  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  j e s t  t o  t y m  b a r d z i e j  m o ż l i w e  

i  i s t o t n e ,  ż e  i c h  p r o d u k t y  n a b y w a n e  s ą  p r z e z  k l i e n t ó w  c z ę s t o  w  z a m o ż n y c h  k r a ­

j a c h .  N i e  c h o d z i  t u  t y l k o  o  t a k i e  u s ł u g i ,  j a k  f r y z j e r s k i e  c z y  k o s m e t y c z n e ,  z  k t ó ­

r y c h  c z ę s t o  k o r z y s t a j  ą  n a w e t  m i e s z k a ń c y  n i e z a m o ż n y c h  k r a j ó w ,  a l e  r ó w n i e ż  

o  t a k i e ,  n a  k t ó r e  z a p o t r z e b o w a n i e  w  c i ą g u  ż y c i a  p r z e c i ę t n e g o  c z ł o w i e k a  j e s t  

s t o s u n k o w o  r z a d k i e ,  j a k  c h o ć b y  u s ł u g a  d e a l e r a  s a m o c h o d o w e g o  ( g d y b y  o g r a n i ­

c z y ć  s i ę  d o  s a m e j  s p r z e d a ż y  s a m o c h o d u ) .  W  z a m o ż n y c h  k r a j a c h  l u d z i e  z  k l a s  

ś r e d n i e j  i  w y ż s z e j  w y m i e n i a j  ą  s a m o c h o d y  n a  n o w e  c o  k i l k a  l a t ,  c o  d a j e  n a w e t  

k i l k a n a ś c i e  t r a n s a k c j i  w  c i ą g u  ż y c i a  p r z e c i ę t n e g o  c z ł o w i e k a ,  a  t o  c z y n i  k w e s t i ę  

u t r z y m a n i a  z w i ą z k ó w  z  n i m  b a r d z o  w a ż n ą .

3 M .  B i a ł a s i e w i c z ,  N a u k i  o  o r g a n i z a c j i ,  W y d .  N a u k o w e  P W N ,  W a r s z a w a  2 0 0 8 ,  s .  4 7 4 .

4  K .  R o g o z i ń s k i ,  N o w y  m a r k e t i n g  u s ł u g ,  W y d .  A k a d e m i i  E k o n o m i c z n e j ,  P o z n a ń  1 9 9 8 ,  s .  3 7 - 4 1 .
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S y t u a c j a  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  z d a j e  s i ę  r ó ż n i ć  p o d  t y m  w z g l ę d e m  o d  

p r z e d s i ę b i o r s t w  p r o d u k c y j n y c h ,  k t ó r y m  z  r a c j i  c o r a z  w i ę k s z e g o  u p o d a b n i a n i a  

s i ę  d o  s i e b i e  o f e r o w a n y c h  p r z e z  n i e  p r o d u k t ó w ,  c o r a z  t r u d n i e j  o  u t r z y m a n i e  

l o j a l n o ś c i  k l i e n t ó w  ( p r o b l e m  z m i a n y  m a r k i ) .  O r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e  m a j ą  t u  

w i ę c e j  d o  z y s k a n i a  z  p o w o d u  i c h  w i ę k s z e g o  z r ó ż n i c o w a n i a  i  w y r ó ż n i a n i a  s i ę  

p e w n y m i  k o m p e t e n c j a m i  s k ł a d a j ą c y m i  s i ę  n a  i c h  w i z e r u n e k .  S t w a r z a  t o  d o d a t ­

k o w e  m o ż l i w o ś c i  w  z a k r e s i e  t w o r z e n i a  t r w a ł e g o  k a p i t a ł u  k l i e n c k i e g o .  Z a r z ą ­

d z a n i e  k a p i t a ł e m  k l i e n c k i m  w y m a g a  s p r a w n e g o  i  s k u t e c z n e g o  s y s t e m u  i n f o r -  

m a c j i 5 . T e n  z a ś  j e s t  w t e d y  s k u t e c z n y ,  g d y  u f u n d o w a n y  z o s t a ł  n a  z a a w a n s o w a ­

n e j  k u l t u r z e  p o z n a w c z e j  o r g a n i z a c j i .  N a b i e r a  t o  s z c z e g ó l n e g o  z n a c z e n i a  w  t a ­

k i e j  o r g a n i z a c j i ,  k t ó r a  w  s w o i m  d z i a ł a n i u  u w z g l ę d n i a  i n t e r e s y  w i e l u  p o d m i o t ó w  

i  ś r o d o w i s k ,  c z y l i  o r g a n i z a c j i  o d p o w i e d z i a l n e j  s p o ł e c z n i e  n i e  t y l k o  d e k l a r a t y w ­

n i e .

Środowisko a organizacja usługowa

K a ż d a  o r g a n i z a c j a  f u n k c j o n u j e  w  j a k i m ś  ś r o d o w i s k u ,  k t ó r e  m o ż e  b y ć  r ó ż n e .  

O  i l e  m a k r o ś r o d o w i s k o  ( m a k r o o t o c z e n i e )  t y p o w e j  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j ,  

z w ł a s z c z a  p r z e d s i ę b i o r s t w a  u s ł u g o w e g o ,  n i e  w y d a j e  s i ę  r ó ż n i ć  o d  o t o c z e n i a  

i n n y c h ,  n i e u s ł u g o w y c h  p o d m i o t ó w ,  o  t y l e  m i k r o o t o c z e n i e  m a  z d e c y d o w a n i e  

b a r d z i e j  z i n d y w i d u a l i z o w a n y  c h a r a k t e r .  Z  r a c j i  k o n s t y t u u j  ą c y c h  j e  p o d m i o t ó w  

b a r d z i e j  a d e k w a t n a  j e s t  n a z w a  „ k o n k u r e n c y j n e  o t o c z e n i e  o r g a n i z a c j i ” 6 . N i e  

c h o d z i  t u  t y l e  o  r o d z a j e  t y c h  p o d m i o t ó w ,  c o  o  s i ł ę  i c h  w z a j e m n y c h  o d d z i a ł y ­

w a ń .  S z c z e g ó l n e g o  z n a c z e n i a  n a b i e r a j ą  z w i ą z k i  z  n a b y w c a m i ,  c o  w y n i k a  

z  k i l k u  p o w o d ó w  t j . :

-  w i e l k o ś c i  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h

-  l i c z e b n o ś c i  t y c h  o r g a n i z a c j i

-  z m i e n n o ś c i  p o p y t u  n a  „ p r o d u k t y ”  o f e r o w a n e  p r z e z  o r g a n i z a c j e  ( p r z e d ­

s i ę b i o r s t w a )  u s ł u g o w e .

O r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e  s ą  w  p r z e w a ż a j ą c e j  m i e r z e  n i e w i e l k i e .  Z d e c y d o w a n a  

w i ę k s z o ś ć  t o  m i k r o  i  m a ł e  p o d m i o t y ,  a  w i e l k o ś ć  m a  w p ł y w  n a  s i ł ę  o d d z i a ł y w a ­

n i a  n a  i n n e  o r g a n i z a c j e .  S t a w i a  j e  t o  w  t r u d n y m  p o ł o ż e n i u .  O r g a n i z a c j i  u s ł u g o ­

w y c h  m a j  ą c y c h  p o d o b n ą  o f e r t ę  j e s t  w z g l ę d n i e  d u ż o  n a w e t  n a  n i e w i e l k i m  o b s z a ­

r z e ,  c o  c z y n i  k o n k u r e n c j ę  b a r d z o  u c i ą ż l i w ą .  S p o w o d o w a n e  j e s t  t o  n i s k i m  k o s z ­

t e m  w e j  ś c i a  n a  r y n e k  w  p o r ó w n a n i u  z  s y t u a c j  ą  p r z e d s i ę b i o r s t w  p r o d u k c y j n y c h .

5 M .  B i a ł a s i e w i c z ,  N a u k i  o  o r g a n i z a c j i . . . ,  s .  2 5 5 .

6 G .  G i e r s z e w s k a ,  M .  R o m a n o w s k a ,  A n a l i z a  s t r a t e g i c z n a  p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  P W E ,  W a r s z a w a  

2 0 0 9 ,  s .  2 3 - 2 4 .
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Z w i ę k s z a n i e  s i ę  l i c z b y  o r g a n i z a c j i  ( p r z e d s i ę b i o r s t w )  u s ł u g o w y c h  n i e  s t a ­

n o w i ł o b y  a ż  t a k i e g o  u t r u d n i e n i a  d l a  t y c h  j u ż  d z i a ł a j ą c y c h ,  g d y b y  n i e  p r o b l e m  

p o p y t u  n a  u s ł u g i  ( p r o d u k t y  u s ł u g o w e ) .  W  k r a j a c h  n i e z a m o ż n y c h ,  d o  j a k i c h  

w c i ą ż  n a l e ż y  P o l s k a ,  w y d a t k i  n a  w i ę k s z o ś ć  u s ł u g  n i e  z a j m u j ą  w y s o k i e j  p o z y c j i  

w  h i e r a r c h i i  w y d a t k ó w  p r z e c i ę t n e g o  g o s p o d a r s t w a  d o m o w e g o .  S ą  o n e  p r z y  t y m  

b a r d z o  w r a ż l i w e  n a  s p a d e k  d o c h o d ó w .  P r o b l e m  t e n  d o t y c z y  k a ż d e g o  p r z e d s i ę ­

b i o r s t w a ,  j e d n a k  w  k r a j u  t a k i m  j a k  P o l s k a ,  t e  s p o ś r ó d  p o d m i o t ó w  u s ł u g o w y c h ,  

k t ó r e  ś w i a d c z ą  u s ł u g i  o  s t o s u n k o w o  n i s k i e j  w a ż n o ś c i  s ą  w  t r u d n y m  p o ł o ż e n i u ,  

z m u s z o n e  r y w a l i z o w a ć  z  c o r a z  w i ę k s z ą  l i c z b ą  k o n k u r e n t ó w  i  u w z g l ę d n i a ć  

m o ż l i w y  s p a d e k  w y d a t k ó w  k l i e n t ó w .  P r z e k ł a d a  s i ę  t o  n a  t r u d n o  p r z e w i d y w a l n ą  

z m i e n n o ś ć  w a r u n k ó w  f u n k c j o n o w a n i a  t a k i c h  o r g a n i z a c j i .

N i e  b e z  z n a c z e n i a  p o z o s t a j ą  t e ż  k w e s t i e  o c h r o n y  ś r o d o w i s k a ,  w  k t ó r y m  

d z i a ł a j ą  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e .  C h o ć  p r a w d ą  j e s t ,  ż e  u s ł u g i  z a z w y c z a j  m n i e j  

t r u j  ą  n i ż  z w ł a s z c z a  t r a d y c y j n y  p r z e m y s ł ,  c h o ć b y  z  p o w o d u  w i e l k o ś c i  s a m y c h  

o r g a n i z a c j i ,  a l e  n i e  j e s t  j u ż  p r a w d ą ,  ż e  s ą  o b o j  ę t n e  d l a  ś r o d o w i s k a .  W s z y s t k i e  

b e z  w y j  ą t k u  p o d m i o t y  u s ł u g o w e  m u s z ą  w y k o r z y s t y w a ć  c h o ć b y  e n e r g i ę  e l e k ­

t r y c z n ą ,  w  P o l s c e  w y t w a r z a n ą  g ł ó w n i e  z  w ę g l a ,  k t ó r y  t r z e b a  w y d o b y ć ,  c o  t e ż  

j e s t  e n e r g o c h ł o n n e .  K t o ś  m o ż e  p o d n i e ś ć  a r g u m e n t ,  ż e  w  p o r ó w n a n i u  z  p r z e m y ­

s ł e m ,  a  n a w e t  s z k o d l i w y m i  d l a  ś r o d o w i s k a  u s ł u g a m i  t r a n s p o r t o w y m i ,  p o z o s t a ł e  

z  r e g u ł y  n i e w i e l k i e  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e  k o n s u m u j ą  n i e w i e l e  e n e r g i i .  J e s t  t o  

p o g l ą d  s ł u s z n y ,  l e c z  n i e  m o ż e  s k ł a n i a ć  d o  w n i o s k u ,  ż e  n a l e ż y  t e n  p r o b l e m  b a g a ­

t e l i z o w a ć ,  i  t o  p r z y n a j m n i e j  z  d w ó c h  p o w o d ó w .  P i e r w s z y m  j e s t  w s p o m n i a n y  

j u ż  w z r o s t  l i c z e b n o ś c i  t y c h  o r g a n i z a c j i ,  a  t y m  s a m y m  i c h  p o t r z e b  e n e r g e t y c z ­

n y c h .  W  k r a j a c h  r o z w i n i ę t y c h ,  z w ł a s z c z a  w  S t a n a c h  Z j e d n o c z o n y c h ,  o r g a n i z a ­

c j e  u s ł u g o w e  s t a ł y  s i ę  l i c z e b n i e  d o m i n u j ą c e  j u ż  w  p o ł o w i e  d w u d z i e s t e g o  w i e k u ,  

c o  s k ł o n i ł o  w  p o c z ą t k a c h  l a t  7 0 .  b a d a c z y  d o  o g ł o s z e n i a  p o c z ą t k u  p o w s z e c h n e j  

e p o k i  u s ł u g o w e j 7 . Z a c z ę ł y  o n e  d o m i n o w a ć  n i e  t y l k o  l i c z e b n i e .  W  o s t a t n i c h  

t r z e c h  d e k a d a c h  d o s z ł o  d o  o g r o m n e g o  w z r o s t u  w i e l k o ś c i  n i e k t ó r y c h  p o d m i o ­

t ó w  s e k t o r a  f i n a n s o w e g o  ( g ł ó w n i e  b a n k ó w ,  a l e  i  t o w a r z y s t w  u b e z p i e c z e n i o ­

w y c h  i  f u n d u s z y  i n w e s t y c y j n y c h ) ,  c o  s p r a w i ł o ,  ż e  m a j  ą  o n e  o b e c n i e  o g r o m n y  

w p ł y w  n a  c a ł ą  g o s p o d a r k ę  ś w i a t o w ą 8 .

W y m i e n i o n e  w c z e ś n i e j  c z y n n i k i ,  n i e  j e d y n e  z r e s z t ą ,  k s z t a ł t u j  ą  ś r o d o w i s k o  

f u n k c j o n o w a n i a  t y p o w e j  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j .  W y s t ę p u j ą  r ó ż n i c e  l o k a l n e

7  B a d a c z e m  t y m  b y ł  D .  B e l l ,  a u t o r  z n a n e j  k s i ą ż k i  w y d a n e j  w  1 9 7 3  r o k u  , , The coming o f post­
industrial society”  ( N a d e j ś c i e  s p o ł e c z e ń s t w a  p o s t i n d u s t r i a l n e g o ) .  Z a :  Z .  B a u m a n ,  Socjalizm. 
Utopia w działaniu,  W y d .  K r y t y k i  P o l i t y c z n e j ,  W a r s z a w a  2 0 1 0 ,  s .  1 4 7 .

8 L .  D o w b o r ,  Wielkie korporacje koncentrują władzę,  w :  „ L e  M o n d e  d i p l o m a t i q u e ”  2 0 1 2 ,  n r  7  

( 7 7 ) ,  s .  1 4 - 1 7 .
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( k r a j ,  o b s z a r  g e o g r a f i c z n y  k r a j u ,  s p e c y f i k a  r y n k u ) ,  m a j ą  o n e  j e d n a k  c h a r a k t e r  

m o d y f i k u j ą c y  z a l e d w i e  s i ł ę  d z i a ł a n i a  w s p ó l n y c h  c z y n n i k ó w .  W  w a r u n k a c h  

s p o w o l n i o n e j  a k t y w n o ś c i  g o s p o d a r c z e j ,  n i e w i e l k a  z a z w y c z a j  o r g a n i z a c j a  u s ł u ­

g o w a ,  z o s t a j e  p o s t a w i o n a  w  t r u d n y m  p o ł o ż e n i u ,  s z c z e g ó l n i e  t a ,  k t ó r e j  o f e r t a  

o b e j m u j e  u s ł u g i ,  k t ó r e  n i e  s ą  n i e z b ę d n e .  Z  t a k ą  s y t u a c j ą  m a m y  d o  c z y n i e n i a  

o b e c n i e .  S p o w o l n i e n i e  m o ż e  n a b r a ć  c e c h  t r w a ł o ś c i  i  s t a ć  s i ę  s i g n u m  t e m p o r i s  

d z i s i e j s z e g o  k a p i t a l i z m u .  D u ż e ,  a  s z c z e g ó l n i e  w i e l k i e ,  o r g a n i z a c j e  s ą  w  t a k i c h  

w a r u n k a c h  w  l e p s z y m  p o ł o ż e n i u .  M o g ą  s i ę  w c i ą ż  j e s z c z e  o d c h u d z i ć ,  a  n i e  b e z  

z n a c z e n i a  j e s t  t a k ż e  s i ł a  i c h  w p ł y w u  n a  s f e r ę  g o s p o d a r c z ą  i  p o l i t y c z n ą ,  c z e g o  

n a j b a r d z i e j  w i d o m y m  p r z y k ł a d e m  s ą  w s p o m n i a n e  w i e l k i e  i n s t y t u c j e  f i n a n s o w e .  

S p o ś r ó d  m n i e j s z y c h  p o d m i o t ó w  u s ł u g o w y c h ,  n i e c o  l e p s z e  p e r s p e k t y w y  r y s u j  ą  

s i ę  p r z e d  t y m i ,  k t ó r e  s p e ł n i a j  ą  r ó ż n e  z a d a n i a  s p o ł e c z n e  ( u s ł u g o w e  p r z e d s i ę b i o r ­

s t w a  k o m u n a l n e ) ,  n i e  n a p o t y k a j  ą c  n a  k o n k u r e n c j  ę .  N i e  s ą  t o  j e d n a k  i n s t y t u c j e  

r z e c z y w i ś c i e  f u n k c j o n u j  ą c e  w  ś r o d o w i s k u  k a p i t a l i s t y c z n y m ,  j e ś l i  z a  k o n s t y t u ­

t y w n ą  c e c h ę  k a p i t a l i z m u  p r z y j m u j e  s i ę  k o n k u r e n c j ę 9 . Z  r a c j i  i c h  s t o s u n k o w o  

n i e w i e l k i e j  l i c z e b n o ś c i  i  w s p o m n i a n e j  s p e c y f i k i ,  n i e  n a l e ż y  i c h  t r a k t o w a ć  j a k o  

t y p o w y c h ,  a  t y m  s a m y m  s t a n o w i ą c y c h  p r z e d m i o t  n i n i e j s z y c h  r o z w a ż a ń .

W  t a k i c h  w a r u n k a c h  w z r a s t a  w a r t o ś ć  d z i a ł a ń  u m o ż l i w i a j ą c y c h  w z m o c n i e ­

n i e  p o z y c j i  o r g a n i z a c j i  l u b  t y l k o  z n a c z ą c e  s p o w o l n i e n i e  t e m p a  s p a d k u  t e j  p o z y ­

c j i  ( c h o ć b y  w  w a r u n k a c h  r e c e s j i ) .  D z i a ł a n i a  t e  m o ż n a  n a z w a ć  w s p ó l n y m  t e r m i ­

n e m  „ r e l a c y j n o ś ć ” . N a l e ż y  j ą  r o z u m i e ć  j a k o  p r o c e s  b u d o w a n i a  i  w z m a c n i a n i a  

z w i ą z k ó w  z  w y b r a n y m i  p o d m i o t a m i  t w o r z ą c y m i  ś r o d o w i s k o  d z i a ł a n i a  o r g a n i ­

z a c j i .  P o d e j m u j ą c  s i ę  z a d a n i a  w z m a c n i a n i a  o w y c h  z w i ą z k ó w ,  g d y ż  o  w z m a c ­

n i a n i e  g ł ó w n i e  c h o d z i ,  a  n i e  o  b u d o w a n i e  i c h  o d  p o d s t a w  ( t e  b o w i e m  o r g a n i z a ­

c j a  d ł u g o  f u n k c j o n u j ą c a  n a w i ą z a ł a ,  j e d y n i e  n o w a  d o p i e r o  j e  i n i c j u j e ) ,  n a l e ż y  

m i e ć  n a  w z g l ę d z i e ,  o p r ó c z  a s p e k t u  f i n a n s o w e g o ,  t a k ż e  ś r o d o w i s k o w y .  K w e s t i e  

t e  z o s t a n ą  r o z w i n i ę t e  p o n i ż e j ,  t e r a z  j e d n a k  n a l e ż y  p o ś w i ę c i ć  i m  k r ó t k ą  u w a g ę .  

A s p e k t  f i n a n s o w y  t o  n i c  i n n e g o  j a k  ś w i a d o m o ś ć  k o s z t ó w  r e l a c j i  z  p a r t n e r a m i ,  

w  t y m  z w ł a s z c z a  z  k l i e n t a m i ,  i  t o  r e l a c j i  d ł u g o t e r m i n o w y c h  ( b o  o  t a k i e  c h o d z i )  ,  

a  z a r a z e m  ś w i a d o m o ś ć  m o ż l i w o ś c i  o r g a n i z a c j i  w  t y m  w z g l ę d z i e .  P r o b l e m  ś r o ­

d o w i s k o w y  z a w i e r a  s i ę  w  t e r m i n i e  „ o r g a n i z a c j a  o d p o w i e d z i a l n a  s p o ł e c z n i e ” ,  c o  

n i e k i e d y  n i e p o p r a w n i e  r e d u k u j e  s i ę  d o  o r g a n i z a c j i  o d p o w i e d z i a l n e j  z a  ś r o d o w i ­

s k o  n a t u r a l n e ,  c z y l i  o r g a n i z a c j i ,  k t ó r a  e f e k t y w n i e  d z i a ł a  n i e  z a w ł a s z c z a j  ą c  p r z y  

t y m  i  n i e  e k s p l o a t u j  ą c  n a d m i e r n i e  o w e g o  ś r o d o w i s k a  ( z r ó w n o w a ż o n y  r o z w ó j ) .  

N i e  n e g u j  ą c  w a r t o ś c i  p r z y r o d y  s t a n o w i ą c e j  n a t u r a l n e  ś r o d o w i s k o  c z ł o w i e k a ,

9 G . D .  C h r y s s i d e s ,  J . H .  K a l e r ,  W s t ę p  d o  e t y k i  b i z n e s u ,  P W N ,  W a r s z a w a  1 9 9 7 ,  s .  1 5 3 .
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n a l e ż y  z d a w a ć  s o b i e  s p r a w ę ,  ż e  d b a ł o ś ć  o  ś r o d o w i s k o  t o  s p r a w a  o  w i e l e  s z e r ­

s z a .  P u n k t e m  w y j ś c i a  j e s t  ś w i a d o m o ś ć  p o d s t a w o w y c h  k w e s t i i ,  t a k ż e  t e j  p o r u ­

s z o n e j  p o w y ż e j .  A b y  r o z u m n i e  p o d j ą ć  j a k i e ś  d z i a ł a n i e  t r z e b a  w i e d z i e ć ,  c z y m  

o n o  j e s t ,  c z e g o  w y m a g a ,  j a k i e  s ą  j e g o  k o n s e k w e n c j e ,  j a k  s i ę  m a  d o  k o n t e k s t u ,  

w  k t ó r y m  s i ę  s y t u u j e .  W s z y s t k o  t o  n a l e ż y  d o  p o z n a w c z e g o  a s p e k t u  d z i a ł a l n o ­

ś c i ,  z w y k l e  p r z y p i s y w a n e m u  a n a l i t y c z n e m u  p o d e t a p o w i  p l a n o w a n i a  d z i a ł a ń 1 0 . 

B e z  w z g l ę d u  n a  f o r m a l n e  u s y t u o w a n i e  t e g o  p r o c e s u  m a  o n  n i e b a g a t e l n e  z n a ­

c z e n i e  d l a  s k u t k ó w  p o d e j m o w a n y c h  d z i a ł a ń .  S p r a w a  w i e d z y  z a r z ą d z a j  ą c e g o  

o r g a n i z a c j ą  u s ł u g o w ą  i  p o z o s t a ł y c h  p r a c o w n i k ó w  b y w a  n i e j e d n o k r o t n i e  j e d n a k  

n i e d o c e n i a n a  a l b o  t r a k t o w a n a  j a k o  o c z y w i s t a ,  z w ł a s z c z a  o b e c n i e ,  g d y  c o r a z  

c z ę ś c i e j  p r a c u j  ą c y  w  t a k i e j  o r g a n i z a c j i  l u d z i e ,  n a w e t  n a  p o d r z ę d n y c h  s t a n o w i ­

s k a c h ,  m a j ą  a k a d e m i c k i e  p r z y g o t o w a n i e .

Wiedza w procesie zarządzania relacjami z klientem

Z a i n i c j o w a n e  w c z e ś n i e j  r o z w a ż a n i a  n a  t e m a t  w a r t o ś c i  w i e d z y  w  z a r z ą d z a ­

n i u  r e l a c j a m i  z  k l i e n t e m ,  c z y l i  i  b u d o w a n i u  k a p i t a ł u  p a r t n e r s k i e g o ,  w y m a g a j  ą  

u z u p e ł n i e n i a  i  p o g ł ę b i e n i a .  P o c z y n i o n e  p o n i ż e j  u w a g i  d o t y c z ą  r o z w i j a n i a  r e l a c j i  

z e  w s z y s t k i m i  p a r t n e r a m i ,  z e  s z c z e g ó l n y m  j e d n a k  u w z g l ę d n i e n i e m  p a r t n e r ó w -  

k l i e n t ó w .  B e z  k l i e n t ó w  o r g a n i z a c j a  n i e  m o ż e  i s t n i e ć .  I n n e  p o d m i o t y ,  c h o ć  i c h  

r o l a  j e s t  t a k ż e  i s t o t n a ,  n i e  m a j ą  t a k i e g o  z n a c z e n i a  j a k  k l i e n c i .  M o ż e  o n a  n i e  

m i e ć  d o s t a w c ó w ,  o  k t ó r y c h  m u s i  s i ę  w y j ą t k o w o  t r o s z c z y ć  ( g d y  j e s t  i c h  d u ż o ,  t o  

o n i  z a b i e g a j ą  o  w z g l ę d y  o d b i o r c y ) ,  m o ż e  n i e  m i e ć  k o n k u r e n t ó w ,  a l e  z a w s z e  m a  

j a k i c h ś  k l i e n t ó w .  Z w i ą z k i  z  k l i e n t a m i  s ą  z a t e m  k l u c z o w e  d l a  j e j  i s t n i e n i a ,  b e z  

z a n i e d b y w a n i a  j e d n a k  p o s i a d a n y c h  z a s o b ó w  c z a s u ,  k o m p e t e n c j i  i  ś r o d k ó w  

m a t e r i a l n y c h ,  r e l a c j i  z  i n n y m i  p a r t n e r a m i .

K a p i t a ł  k l i e n c k i ,  b o  t o  o n  j e s t  o s t a t e c z n i e  b u d o w a n y  p r z e z  r o z w ó j  r e l a c j i  

z  k l i e n t a m i ,  s t a n o w i  c o r a z  c z ę ś c i e j  d e c y d u j  ą c y  s k ł a d n i k  a k t y w ó w  o r g a n i z a c j i  

u s ł u g o w e j .  D z i e j e  s i ę  t a k  m . i n .  d l a t e g o ,  ż e  p o z o s t a ł e  r o d z a j e  k a p i t a ł u  ( z  w y ł ą ­

c z e n i e m  k a p i t a ł u  i n t e l e k t u a l n e g o  z o r i e n t o w a n e g o  n a  r o z w ó j  k a p i t a ł u  k l i e n c k i e ­

g o )  t r a c i  n a  w z g l ę d n y m  z n a c z e n i u .  W y p o s a ż e n i e  t e c h n i c z n e  o r g a n i z a c j i  u s ł u ­

g o w y c h  j e s t  c o r a z  b a r d z i e j  p o d o b n e ,  t a k ż e  d o s t ę p  d o  k a p i t a ł u  f i n a n s o w e g o  n i e  

s t a n o w i  c e c h y  w y r ó ż n i a j ą c e j .  L i c z y  s i ę  z a  t o  k a p i t a ł  p a r t n e r s k i ,  w  t y m  z w ł a s z ­

c z a  t e n  k l i e n c k i ,  o r a z  p o t e n c j a ł  ( k a p i t a ł )  i n t e l e k t u a l n y  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j ,  

w  t y m  z w ł a s z c z a  o b s z a r z e ,  k t ó r y  d e c y d u j e  o  r o z w o j u  k a p i t a ł u  k l i e n c k i e g o .  

K w e s t i a  t a  n a l e ż y  d o  s f e r y  z a r z ą d z a n i a  w i e d z ą  w  o r g a n i z a c j i ,  k t ó r e  m a  z n a c z ą ­

c y  d o r o b e k .  N i e m n i e j  j e d n a k  i  t u  m o ż n a  z a u w a ż y ć  p e w n e  b r a k i .  G ł ó w n y  a r g u -

10 G .  G i e r s z e w s k a ,  M .  R o m a n o w s k a ,  A n a l i z a  s t r a t e g i c z n a . ,  s .  1 1 - 1 2 .
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m e n t  p r z e c i w  o s i ą g n i ę c i o m  z a r z ą d z a n i a  w i e d z ą  w  o r g a n i z a c j a c h  w  o d n i e s i e n i u  

d o  t y c h  u s ł u g o w y c h  d o t y c z y  z a k r e s u  s t o s o w a l n o ś c i  u s t a l e ń  b a d a w c z y c h .  R o s z ­

c z ą  o n e  s o b i e  p r e t e n s j e  d o  u n i w e r s a l n o ś c i ,  a  w i ę c  m o ż l i w o ś c i  w y k o r z y s t a n i a  

w  k a ż d y m  m i e j s c u ,  c z a s i e  i  w  k a ż d e j  o r g a n i z a c j i ,  b e z  w z g l ę d u  n a  j e j  w i e l k o ś ć  

i  u w a r u n k o w a n i a  r y n k o w e ,  p o d c z a s  g d y  t a k  n a p r a w d ę  s p r a w d z a j  ą  s i ę  n a j l e p i e j  

( c h o ć  w c a l e  n i e  d o s k o n a l e )  w  f u n k c j o n o w a n i u  t y c h  n a j w i ę k s z y c h  p o d m i o t ó w ,  

i  t o  n a j l e p i e j  w  p r o d u k c j i  m a t e r i a l n e j .

T y m c z a s e m  u s ł u g i  n i e  t y l k o ,  ż e  s ą  o d m i e n n e  o d  w y t w a r z a n i a  p r z e d m i o t ó w  

m a t e r i a l n y c h  ( c o  z r e s z t ą  n i e k t ó r z y  b a d a c z e  p o d d a j  ą  w  w ą t p l i w o ś ć ) ,  t o  j e s z c z e  

s ą  d o m e n ą  n i e w i e l k i c h  o r g a n i z a c j i  -  m i k r o ,  m a ł y c h ,  r z a d k o  ś r e d n i c h  i  w y j ą t ­

k o w o  w r ę c z  t y c h  d u ż y c h .  M a  t o  w p ł y w  n a  k u l t u r ę  p o z n a w c z ą  t a k i c h  o r g a n i z a c j i  

s t a n o w i ą c ą  f u n d a m e n t  i n n o w a c y j n e g o  z a r z ą d z a n i a  n i m i ,  c z y l i  i  z a r z ą d z a n i a  

r e l a c j a m i  z  p a r t n e r a m i ,  w  t y m  z w ł a s z c z a  z  k l i e n t a m i .  Z w y k ł a  a d a p t a c j a  o s i ą ­

g n i ę ć  d o k o n a n y c h  w  o g ó l n e j  t e o r i i  z a r z ą d z a n i a  w i e d z ą  w  o r g a n i z a c j i  d o  w y m o ­

g ó w  t y p o w e j  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j ,  d z i a ł a j ą c e j  w  t a k i m  k r a j u  j a k  P o l s k a  ( c o  t e ż  

m a  z n a c z e n i e )  m o ż e  o k a z a ć  s i ę  t u  n i e w y s t a r c z a j ą c a .  P o t r z e b n e  m o ż e  o k a z a ć  s i ę  

o d m i e n n e  p o d e j ś c i e  u w z g l ę d n i a j ą c e  o g r a n i c z e n i a  w  z a k r e s i e  p o t e n c j a ł u  ( k a p i t a ­

ł u )  l u d z k i e g o  t a k i c h  o r g a n i z a c j i  i  s k u t k ó w  t e g o  d l a  p o ż ą d a n e j  k u l t u r y  r e l a c y j n e j .

W s p ó ł c z e s n e  g o s p o d a r k i  p o d l e g a j ą  s z y b k i m  z m i a n o m ,  l e c z  n i e  j e d n a k o w o  

w e  w s z y s t k i c h  o b s z a r a c h .  N a j s z y b s z e  s ą  w  s f e r z e  w y p o s a ż e n i a  t e c h n i c z n e g o ,  

t a k ż e  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h .  N i e  m a  n a t o m i a s t  p o s t ę p u ,  a  j e s t  w r ę c z  r e g r e s ,  

w  s f e r z e  s t o s u n k ó w  p r o d u k c j i ,  c z y  t o  w  s a m y c h  o r g a n i z a c j a c h  c z y  m i ę d z y  n i m i .  

C h o d z i  t u  o  w s z e l k i e  d z i a ł a n i a  d e r e g u l a c y j n e  k o r z y s t n e  w y ł ą c z n i e  d l a  n i e w i e l ­

k i e j  g r u p y ,  j a k ą  s t a n o w i ą  w ł a ś c i c i e l e  k a p i t a ł u .  W y w i e r a  t o  t a k ż e  w p ł y w  n a  s f e r ę  

p o z n a w c z ą .  D o c h o d z i  b o w i e m  d o  p r z y s p i e s z e n i a  w z r o s t u  k o m p l i k a c j i  r e l a c j i  

( i c h  s a m y c h  i  r e l a c j i  m i ę d z y  n i m i ) ,  a  w  k o n s e k w e n c j i  d o  w z r o s t u  p o t r z e b  i n ­

f o r m a c y j n y c h .

W i e d z a ,  k t ó r a  r a z  z d o b y t a  w y s t a r c z a ł a  n i e g d y ś  n a  l a t a ,  d z i ś  n a j w y ż e j  s t a r ­

c z a  n a  m i e s i ą c e ,  c o  s t a w i a  w  s z c z e g ó l n i e  t r u d n e j  s y t u a c j i  t y p o w e ,  a  w i ę c  n i e ­

w i e l k i e ,  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e  n i e  m a j  ą c e  z a z w y c z a j  ś r o d k ó w  n a  z a k u p  w i e d z y  

o d  z e w n ę t r z n y c h  j e j  d o s t a w c ó w  i  z m u s z o n e  s a m o d z i e l n i e  j  ą  z d o b y w a ć ,  c o  s t a ­

n o w i  d l a  n i c h  p o w a ż n y  p r o b l e m .  W  r e z u l t a c i e  d z i a ł a n i o m  p o z n a w c z y m  t a k i c h  

p o d m i o t ó w  b r a k u j e  k o n s e k w e n c j i ,  s ą  r e a l i z o w a n e  d o r a ź n i e  i  n i e z g o d n i e  z  p o d ­

r ę c z n i k o w y m i  z a l e c e n i a m i ,  t a k  n a p r a w d ę  s t w o r z o n y m i  n i e  d l a  t a k i c h  o r g a n i z a ­

c j i .  W y m i e n i o n e  p o w y ż e j  o g r a n i c z e n i a  m u s z ą  z o s t a ć  w y e l i m i n o w a n e ,  j e ś l i  o r ­

g a n i z a c j a  c h c e  s i ę  r o z w i j a ć ,  c o  w i ą ż e  s i ę  z e  s t a ł y m  w p r o w a d z a n i e m  i n n o w a c j i .  

O r i e n t a c j a  n a  i n n o w a c j e ,  c h o ć  w y d a j e  s i ę  o c z y w i s t a ,  n i e  t r a f i ł a  n i e s t e t y  w  P o l ­
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s c e  n a  p o d a t n y  g r u n t ,  c o  s k u t k u j e  n i s k ą  i n t e n s y w n o ś c i ą  i c h  w p r o w a d z a n i a  

w  n a s z y m  k r a j u .  W p ł y w  n a  t o  m a j ą  n i e  t y l k o  o g r a n i c z e n i a  z e w n ę t r z n e  i  z a s z ł o ­

ś c i  h i s t o r y c z n e ,  l e c z  r ó w n i e ż  p o s t a w a  l u d z i  z a r z ą d z a j ą c y c h  g o s p o d a r k ą .  T r z e b a  

d y s p o n o w a ć  p o t r z e b n ą  w i e d z ą ,  a l e  t r z e b a  j ą  t e ż  t w ó r c z o  w y k o r z y s t y w a ć  o r a z  

r o z w i j a ć .  M o ż n a  p r z e c i e ż  c o ś  w i e d z i e ć ,  a l e  n i e  c z y n i ć  z  t e j  w i e d z y  ż a d n e g o  

u ż y t k u .  T a k a  p o s t a w a  n i e  j e s t  w y j ą t k i e m .  M o ż n a  n a r z e k a ć  n a  w i e d z ę  i  u m i e j ę t ­

n o ś c i  a b s o l w e n t ó w  w s p ó ł c z e s n y c h  p o l s k i c h  s z k ó ł ,  t a k ż e  t y c h  w y ż s z y c h ,  a l e  

t r u d n o  z a p r z e c z y ć ,  ż e  p r z e c i ę t n e  k o m p e t e n c j e  a b s o l w e n t ó w  d z i s i e j s z y c h  p o l ­

s k i c h  u c z e l n i  s ą  n i ż s z e  n i ż  k o m p e t e n c j e  a b s o l w e n t ó w  d a w n y c h  s z k ó ł  ś r e d n i c h  

( p o r ó w n a n i e  t o  m a  s e n s  o  t y l e ,  ż e  d z i ś  a b s o l w e n c i  s z k ó ł  w y ż s z y c h  c z ę s t o  w y ­

k o n u j ą  p r a c ę  d a w n i e j  z a r e z e r w o w a n ą  d l a  k o ń c z ą c y c h  s z k o ł y  ś r e d n i e ) .  O s o b y  t e  

w e s z ł y  j u ż  w  ś w i a t  b i z n e s u ,  c o  w c a l e  n i e  s p o w o d o w a ł o  w z r o s t u  i n n o w a c y j n o ś c i  

p o l s k i e j  g o s p o d a r k i  w  p o r ó w n a n i u  z  l i d e r a m i  w  t y m  o b s z a r z e .  O k a z u j e  s i ę ,  ż e  

o p r ó c z  w i e d z y ,  n i e z b ę d n e  s ą  t a k ż e  i n n e  c e c h y ,  w ł a ś c i w e  i n n o w a c y j n y m  l i d e r o m  

o r g a n i z a c j i ,  a  t a k i c h  l i d e r ó w  w  ż a d n e j  p o p u l a c j i  n i e  j e s t  d u ż o .  N i e  u m n i e j s z a j ą c  

z n a c z e n i a  p e w n y c h  c e c h  c h a r a k t e r o l o g i c z n y c h ,  p o d s t a w ę  d z i a ł a ń  i n n o w a c y j ­

n y c h ,  t a k ż e  w  o b s z a r z e  r e l a c j i  z  o t o c z e n i e m ,  s t a n o w i  w i e d z a  c z ł o n k ó w  o r g a n i ­

z a c j i .  G d y  j e j  b r a k u j e ,  n i e  s p o s ó b  p o d e j m o w a ć  s p ó j n e  i  c e l o w e  d z i a ł a n i a .

W  u s ł u g a c h  d o c h o d z i  d o  w y k o r z y s t y w a n i a  b ą d ź  c o  n a j w y ż e j  w s p ó ł u c z e s t ­

n i c z e n i a  w  w y t w a r z a n i u  p r z e d m i o t ó w  m a t e r i a l n y c h ,  a  n i e  i c h  s a m o d z i e l n e g o  

w y t w a r z a n i a ,  d l a t e g o  w i e d z a  s ł u ż ą c a  i n n o w a c j o m  m u s i  d o t y c z y ć  p r z e d e  

w s z y s t k i m  t e g o ,  c o  m a  w p ł y w  n a  w y r ó ż n i a n i e  s i ę  s p o ś r ó d  k o n k u r e n t ó w  w ł a ­

ś c i w i e  u k s z t a ł t o w a n y m  p o l e m  r e l a c j i  z  p o d m i o t a m i  k o n s t y t u u j  ą c y m i  o t o c z e n i e ,  

b e z  z a n i e d b y w a n i a  r e l a c j i  w e w n ę t r z n y c h  ( d e c y d u j  ą c y c h  o  j a k o ś c i  u s ł u g i  i  s t o p ­

n i u  w y k o r z y s t a n i a  z a s o b ó w ) .  T o  w  t e j  s f e r z e  m o ż l i w e  j e s t  z b u d o w a n i e  p o d s t a w  

p r z e w a g i ,  a  n i e  j a k  t o  c z ę s t o  m a  m i e j s c e  w  p r z e d s i ę b i o r s t w a c h  p r o d u k c y j n y c h ,  

p o p r z e z  j a k o ś ć  t e c h n i c z n ą  w y t w a r z a n y c h  p r o d u k t ó w .  O r g a n i z a c j a  u s ł u g o w a  

b o w i e m  r z a d k o  w y r ó ż n i a  s i ę  t e c h n o l o g i c z n i e  p r z e z  d ł u ż s z y  c z a s .  T y m c z a s e m  

p o s z u k i w a n i e  p r z e z  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e  s z a n s  n a  u z y s k a n i e  p r z e w a g i  d z i ę k i  

r e l a c j o m  z  p a r t n e r a m i  n a p o t y k a  n a  t r u d n o ś c i .  P o w o d e m  j e s t  i c h  z w y k l e  s k r o m ­

n y  p o t e n c j a ł  l u d z k i ,  d o d a t k o w o  p r z y t ł o c z o n y  r u t y n o w y m i  o b o w i ą z k a m i ,  

a  p r z e z  t o  n i e z d o l n y  d o  e f e k t y w n e g o  p o z y s k i w a n i a ,  u p o w s z e c h n i a n i a  i  w y k o ­

r z y s t y w a n i a  w i e d z y ,  p o m i m o  ż e  s k ł a d a j  ą  s i ę  n a  n i e g o  c o r a z  c z ę ś c i e j  o s o b y  m a ­

j ą c e  z a  s o b ą  o d b y t e  w y ż s z e  s t u d i a .  N a w e t ,  j e ś l i  j a k o  a b s o l w e n c i  n i e  s ą  o n i  j e s z ­

c z e  w  p e ł n i  p r z y g o t o w a n i  d o  s t w o r z e n i a  w  i c h  o r g a n i z a c j i  p o ż ą d a n e j  k u l t u r y  

p o z n a w c z e j ,  t o  p o  p e w n y m  c z a s i e  p o w i n n i  b y ć  j u ż  d o  t e g o  z d o l n i .  T o ,  ż e  c z ę s t o  

t a k  s i ę  n i e  d z i e j e  s p o w o d o w a n e  j e s t  n i e  t y l k o  w y s o c e  k o n k u r e n c y j n y m  ś r o d o ­
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w i s k i e m  ( c o  o b c i ą ż a  n i e l i c z n y  p e r s o n e l  w i e l o m a  p r a c o c h ł o n n y m i  z a d a n i a m i )  

i  w i e l k o ś c i ą  s a m y c h  o r g a n i z a c j i ,  l e c z  w  p e w n e j  m i e r z e  s a m ą  o r g a n i z a c j ą  p r a c y  

w y n i k a j ą c ą  z  p r z y j ę t e j  h i e r a r c h i i  c z y n n o ś c i ,  w  k t ó r e j  t e  n a l e ż ą c e  d o  o b s z a r u  

w z b o g a c a n i a  w i e d z y  n i e  z n a j d u j ą  n a l e ż y t e g o  u z n a n i a .  T y m c z a s e m  t o  w ł a ś n i e  

w  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j  m o ż l i w e  j e s t  u k i e r u n k o w a n i e  p e r s o n e l u  n a  b u d o w a n i e  

z w i ą z k ó w  z  o t o c z e n i e m  i  r o z w i j a n i e  w i e d z y  s ł u ż ą c e j  t e m u  c e l o w i ,  g d y ż  s k ł a d a  

s i ę  o n  p r z e w a ż n i e  z  p r a c o w n i k ó w  p i e r w s z e g o  k o n t a k t u .  O s o b y  t e  n i e  t y l k o  

w c h o d z ą  w  k o n t a k t  w  c z a s i e  p o s z c z e g ó l n y c h  e t a p ó w  ś w i a d c z e n i a  u s ł u g i  ( f a z a  

p r z e d s p r z e d a ż o w a ,  s p r z e d a ż o w a  i  p o s p r z e d a ż o w a )  i  w y k o n u j  ą  p r z y d z i e l o n e  

t y m  e t a p o m  c z y n n o ś c i ,  a l e  m o g ą  t a k ż e ,  k o r z y s t a j ą c  z  o k a z j i ,  w s p ó ł u c z e s t n i c z y ć  

w  z d o b y w a n i u  w i e d z y 1 1 . N a l e ż y  j e d n a k  s t w o r z y ć  w  t y m  c e l u  o d p o w i e d n i e  w a ­

r u n k i ,  o  i l e  t o  m o ż l i w e  t a k i e ,  b y  r o z w i j a n i e  w i e d z y  b y ł o  b a r d z i e j  w s z e c h s t r o n n e  

i  m i a ł o  z w i ą z e k  z  b u d o w a n i e m  k a p i t a ł u  k l i e n c k i e g o .

Powiększanie kapitału klienckiego poprzez rozwijanie kultury poznawczej 
organizacji usługowej zorientowanej prośrodowiskowo

J a k  j u ż  w c z e ś n i e j  w s p o m n i a n o ,  u s ł u g i  w  p o t o c z n e j  o p i n i i  r z a d z i e j  k o j a r z ą  

s i ę  z  n e g a t y w n y m  w p ł y w e m  n a  ś r o d o w i s k o  n i ż  p r z e m y s ł ,  z w ł a s z c z a  t e n  t r a d y ­

c y j n y .  T y m c z a s e m  m a m y  p r z e c i e ż  d o  c z y n i e n i a  z  r ó ż n y m i  u s ł u g a m i ,  t a k ż e  

i  t a k i m i ,  k t ó r y c h  w p ł y w  n a  ś r o d o w i s k o  j e s t  n i e  m n i e j  p o w a ż n y  n i ż  o d d z i a ł y w a ­

n i e  n a j b a r d z i e j  n i e b e z p i e c z n y c h  p o d  t y m  w z g l ę d e m  r o d z a j ó w  p r z e m y s ł u .  Z a  

p r z y k ł a d  m o g ą  p o s ł u ż y ć  u s ł u g i  t r a n s p o r t o w e ,  w c i ą ż  w  d e c y d u j  ą c e j  m i e r z e  z a ­

l e ż n e  o d  p r o c e s u  s p a l a n i a  p o c h o d n y c h  r o p y  n a f t o w e j .  N a w e t  j e d n a k  t e  u s ł u g i ,  

k t ó r y c h  z w i ą z e k  z  p r o b l e m e m  o c h r o n y  ś r o d o w i s k a  w y d a j e  s i ę  m a ł o  i s t o t n y  n i e  

s ą  n i e w i n n e .  W  p r o c e s i e  ś w i a d c z e n i a  k a ż d e j  u s ł u g i  m a m y  d o  c z y n i e n i a  z  w y k o ­

r z y s t y w a n i e m  e n e r g i i ,  k t ó r a  m u s i  z o s t a ć  w y t w o r z o n a ,  z w y k l e  z e  s z k o d ą  d l a  

ś r o d o w i s k a .  O  i l e  n p .  w  N o r w e g i i ,  g d z i e  z d e c y d o w a n a  w i ę k s z o ś ć  e n e r g i i  e l e k ­

t r y c z n e j  w y t w a r z a n a  j e s t  p r z e z  e l e k t r o w n i e  w o d n e ,  n i e  m u s i  t o  b y ć  i s t o t n y  p r o ­

b l e m ,  o  t y l e  w  P o l s c e ,  w  k t ó r e j  o k o ł o  8 0 %  e n e r g i i  e l e k t r y c z n e j  d o s t a r c z a j ą  e l e k ­

t r o w n i e  t e r m i c z n e ,  s y t u a c j a  j e s t  i n n a .  K o n s u m o w a n i e  e n e r g i i  p r z e z  o r g a n i z a c j e  

u s ł u g o w e  m a  m i e j s c e  n i e  t y l k o  w  p r o c e s i e  ś w i a d c z e n i a  s a m e j  u s ł u g i .  U s ł u g i  

w y m a g a j  ą  p r z e c i e ż  w y p o s a ż e n i a  t e c h n i c z n e g o ,  k t ó r e  t r z e b a  w y t w o r z y ć ,  d o  

c z e g o  p o t r z e b n a  j e s t  e n e r g i a .  U w a g a  p o c z y n i o n a  w  s p r a w i e  k o n s u m p c j i  e n e r g i i  

d o t y c z y  t a k ż e  i  e m i s j i  s z k o d l i w y c h  s u b s t a n c j i .  P r z e c i ę t n a  o r g a n i z a c j a  u s ł u g o w a  

( z w ł a s z c z a  p r z e d s i ę b i o r s t w o  u s ł u g o w e )  m o ż e  e m i t o w a ć  i c h  w z g l ę d n i e  n i e w i e l e ,  

a l e  k o r z y s t a  z  l i c z n y c h  u r z ą d z e ń ,  k t ó r y c h  w y p r o d u k o w a n i e  p o c i ą g a  z a  s o b ą

11 K .  R o g o z i ń s k i ,  N o w y  m a r k e t i n g . . . ,  s .  9 4 - 9 6 .
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n i e k o r z y s t n e  s k u t k i  d l a  ś r o d o w i s k a .  Z a t e m  d z i a ł a l n o ś ć  u s ł u g o w a  j e s t  z e  w s z e c h  

m i a r  n i e o b o j ę t n a  d l a  ś r o d o w i s k a ,  t o  z a ś  o z n a c z a ,  ż e  n a  t y m  o b s z a r z e  m o ż n a  

( i  n a l e ż y )  d o k o n a ć  k o r z y s t n y c h  z m i a n .

P o s z c z e g ó l n e  o r g a n i z a c j e  ( a  z w ł a s z c z a  p r z e d s i ę b i o r s t w a )  u s ł u g o w e  r ó ż n i e  

s o b i e  r a d z ą  z  p r o b l e m e m  u c i ą ż l i w o ś c i  d l a  ś r o d o w i s k a ,  j e d n a k  n i n i e j s z e  r o z w a ­

ż a n i a  k o n c e n t r u j  ą  s i ę  p r z e d e  w s z y s t k i m  n a  s y t u a c j i  t y p o w y c h ,  a  w i ę c  w z g l ę d n i e  

n i e w i e l k i c h  p o d m i o t ó w  u s ł u g o w y c h .  D z i a ł a j  ą  o n e  w  w a r u n k a c h  u s t r o j u  k a p i t a ­

l i s t y c z n e g o  ( z  o g r a n i c z o n y m i  w y j ą t k a m i ) ,  c h a r a k t e r y z u j ą c e g o  s i ę  o k r e ś l o n y m i  

w y r ó ż n i k a m i .  D o  d e c y d u j ą c y c h  n a l e ż ą  m o t y w  z y s k u  i  w z r o s t u  ( a k u m u l a c j i )  

k a p i t a ł u .  S ł u ż y  t e m u  t a k ż e ,  a  c z ę s t o  p r z e d e  w s z y s t k i m ,  p o w i ę k s z a n i e  k a p i t a ł u  

p a r t n e r s k i e g o ,  w  t y m  w  s z c z e g ó l n o ś c i  k a p i t a ł u  k l i e n c k i e g o .  K a p i t a ł  p o w s t a j e  

z  z y s k u ,  d l a t e g o  w  d z i a ł a l n o ś c i  k a ż d e g o  p r z e d s i ę b i o r s t w a  s z c z e g ó l n e g o  z n a c z e ­

n i a  n a b i e r a j  ą  w s z e l k i e  k o s z t y ,  t a k ż e  t e  s p o w o d o w a n e  w y d a t k a m i  n a  z m n i e j s z e ­

n i e  u c i ą ż l i w o ś c i  d l a  ś r o d o w i s k a  d z i a ł a l n o ś c i  o r g a n i z a c j i .  W y d a t k i  z a w s z e  p o n o ­

s i  s i ę  n i e c h ę t n i e ,  s t a r a j  ą c  s i ę  z w i ę k s z a ć  k a p i t a ł  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j  ( a  t y m  

s a m y m  j e j  w a r t o ś ć )  p r z e z  w y d a t k i  n i e k o n i e c z n i e  l o k o w a n e  w  o b s z a r z e  s z e r o k o  

z d e f i n i o w a n e j  o c h r o n y  ś r o d o w i s k a ,  a l e  t a m ,  g d z i e  j e s t  t o  d l a  o r g a n i z a c j i  n a j k o ­

r z y s t n i e j s z e  ( w  p r z e k o n a n i u  z a r z ą d z a j ą c y c h  n i ą  m e n e d ż e r ó w ) ,  c z e g o  p r z y k ł a ­

d e m  j e s t  p r z e n o s z e n i e  p r o d u k c j i  d o  k r a j ó w  o  l i b e r a l n y m  p o d e j  ś c i u  d o  s p r a w y  

o c h r o n y  ś r o d o w i s k a .

R o z b u d o w y w a n i e  r e l a c j i  m o ż e  s ł u ż y ć  z w i ę k s z a n i u  p o t e n c j a ł u  o r g a n i z a c j i  

p r z y  b a r d z o  o g r a n i c z o n y m  z a i n t e r e s o w a n i u  p r o b l e m a m i  ś r o d o w i s k a ,  z w ł a s z c z a  

w ó w c z a s ,  g d y  z w i ą z k i  p a r t n e r s k i e  t w o r z y  k i l k a  p o d m i o t ó w  o  r ó w n i e  o b o j  ę t n y m  

p o d e j  ś c i u  d o  t e j  k w e s t i i .  P o g l ą d ,  ż e  z  r a c j i  p o p u l a r n o ś c i  s p r a w y  d b a ł o ś c i  o  ś r o ­

d o w i s k o ,  o r g a n i z a c j e  s t a r a j ą  s i ę  o  n i e  d b a ć  z e  w s z y s t k i c h  s i ł  j e s t  n a i w n y .  C z y m  

i n n y m  b o w i e m  s ą  P R - o w s k i e  d e k l a r a c j e ,  a  c z y m  i n n y m  r z e c z y w i s t a  d z i a ł a l n o ś ć  

t a k i c h  p o d m i o t ó w .

C z y  m o ż l i w a  j e s t  w o b e c  t e g o  s z y b k a  p o p r a w a  w  s f e r z e  d b a ł o ś c i  o  p r o b l e m y  

ś r o d o w i s k a  p r z e j a w i a n a  p r z e z  o r g a n i z a c j e  u s ł u g o w e ,  p o z o s t a j  ą c a  w  z g o d z i e  

z  w y m o g a m i  k a p i t a l i z m u ,  c z y l i  r o z b u d o w a  r e l a c j i  p a r t n e r s k i c h  i  k l i e n c k i c h  d l a  

z y s k u  i  w z r o s t u  w a r t o ś c i  o r g a n i z a c j i ?  O d p o w i e d ź  n a  t o  p y t a n i e  n i e  j e s t  n i e s t e t y  

j e d n o z n a c z n a .  S a m  u s t r ó j  k a p i t a l i s t y c z n y  m a  c e c h y  n i e z g o d n e  z  w y m o g a m i  

o c h r o n y  w a r t o ś c i  ś r o d o w i s k o w y c h  w  s k a l i  s z e r s z e j  n i ż  l u d z k a  ( c z ę s t o  n i e  c h r o ­

n i  t a k ż e  t e j  l u d z k i e j ) .  Z  d r u g i e j  s t r o n y  m o ż l i w y  j e s t  p o s t ę p  n a  d r o d z e  u w r a ż l i ­

w i a n i a  m e n e d ż e r ó w  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  n a  s p r a w y  w a r t o ś c i  ś r o d o w i s k o ­

w y c h ,  c o  p o w i n n o  s p o w o d o w a ć  z m i a n y  w  f u n k c j o n o w a n i u  z a r z ą d z a n y c h  p r z e z  

n i c h  p o d m i o t ó w .  N i e  n a l e ż y  j e d n a k  f o r m u ł o w a ć  z b y t  a m b i t n y c h  w  t y m  w z g l ę ­
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d z i e  c e l ó w .  W  k a p i t a l i z m i e  l i c z y  s i ę  z y s k ,  a  n i e  ś r o d o w i s k o ,  c h y b a  ż e  j e d n o  

i  d r u g i e  d a d z ą  s i ę  j a k o ś  t a n i o  p o g o d z i ć .  N i e z g o d n o ś ć  t o  j e s z c z e  n i e  p r z e c i w i e ń ­

s t w o  i  m o ż l i w y  j e s t  t u  n a w e t  w y r a ź n y  p o s t ę p ,  c h o ć  z  p e w n o ś c i ą  n i e  o d w r ó c e n i e  

p r e f e r e n c j i :  z y s k  z a w s z e  m u s i  n i e s t e t y  b y ć  ( n a j ) w a ż n i e j s z y .

S z a n s ę  n a  z m i a n ę  s t w a r z a j  ą  w  t y c h  o k o l i c z n o ś c i a c h  s z e r o k o  p o j m o w a n e  

e d u k o w a n i e  i  d z i a ł a l n o ś ć  p o z n a w c z a ,  z a r ó w n o  n a  p o z i o m i e  i n s t y t u c j i ,  k t ó r y c h  

j e s t  t o  c e l e m  ( u c z e l n i e ,  i n s t y t u t y  b a d a w c z e ,  i n s t y t u c j e  k o n s u l t i n g o w e  i t p . ) ,  j a k  

i  s a m y c h  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h .  N i e  u m n i e j s z a j  ą c  z n a c z e n i a  t y c h  p i e r w s z y c h  

( f o r m u j ą c y c h  p r z y s z ł y c h  p r a c o w n i k ó w  i  z a p e w n i a j ą c y c h  i m  w i e d z ę ) ,  i s t o t n i e j ­

s z a  d l a  p r o w a d z o n y c h  r o z w a ż a ń  j e s t  r o l a  t y c h  d r u g i c h ,  c h o ć b y  z e  w z g l ę d u  n a  

c z a s ,  p r z e z  j a k i  p r z e b y w a j  ą  w  n i c h  p r a c o w n i c y  ( c h o d z i  o  c a ł y  o k r e s  p r a c y  d o  

o s i ą g n i ę c i a  w i e k u  e m e r y t a l n e g o ,  a  n i e  o  p r a c e  w  j a k i e j  ś  k o n k r e t n e j  o r g a n i z a c j i ) .  

J a k i  w o b e c  t e g o  m a  z w i ą z e k  p r z y g o t o w a n i e  p r a c o w n i k a  p r z e z  s z k o ł ę  i  j e g o  

d a l s z e  f o r m o w a n i e  w  o r g a n i z a c j i  z  r o z w i j a n i e m  r e l a c j i  p a r t n e r s k i c h  i  z a r a z e m  

d b a n i e m  o  w a r t o ś c i  ś r o d o w i s k o w e  w  w a r u n k a c h  d o m i n a c j i  k a p i t a l i s t y c z n e g o  

p a r a d y g m a t u  z y s k u  i  a k u m u l a c j i  k a p i t a ł u ?

N i e  n a l e ż y  o c z e k i w a ć ,  ż e  w p ł y w  u k s z t a ł t o w a n y c h  p o s t a w  ( c z y  t o  w  s z k o l e ,  

c z y  w  o r g a n i z a c j i ,  w  k t ó r e j  a b s o l w e n t  s z k o ł y  p r a c u j e )  b ę d z i e  n a  t y l e  s i l n y ,  ż e  

z m i e n i  p r i o r y t e t y  u s t r o j o w e .  M o ż n a  j e d n a k  s p o d z i e w a ć  s i ę  p o s t ę p u  w  t y m  

w z g l ę d z i e ,  a n a l i z u j  ą c  d ł u g ą  d r o g ę ,  j a k ą  p r z e s z ł y  s p o ł e c z e ń s t w a  k r a j ó w  z a a w a n ­

s o w a n y c h  c y w i l i z a c y j n i e  n a  d r o d z e  p r o w a d z ą c e j  d o  p o g o d z e n i a  r o z w o j u  ( w z r o ­

s t u  g o s p o d a r k i )  z  s e l e k t y w n ą  p r z y n a j m n i e j  d b a ł o ś c i ą  o  d o b r o  ś r o d o w i s k a .  P o ­

s t ę p  b ę d z i e  m o ż l i w y ,  j e ś l i  u w z g l ę d n i  s i ę  j a k o  j e d e n  z  j e g o  w a r u n k ó w  s t a n  w i e ­

d z y  c z ł o n k ó w  o r g a n i z a c j i ,  c z y  t o  w y n i e s i o n e j  z e  s z k o ł y ,  c z y  t e ż  p ó ź n i e j  r o z w i ­

j a n e j .  C h o d z i  w i ę c  o  k u l t u r ę  ( a l b o  b y ć  m o ż e  l e p i e j  -  s u b k u l t u r ę )  p o z n a w c z ą  

w  o b r ę b i e  o b o w i ą z u j ą c e j  k u l t u r y  o r g a n i z a c y j n e j .  M u s i  t o  b y ć  k u l t u r a  w  m o ż l i ­

w i e  w y s o k i m  s t o p n i u  p r o r e l a c y j n a  i  z a r a z e m  p r o ś r o d o w i s k o w a  ( p r o e k o l o g i c z ­

n a ,  j e ś l i  r o z u m i e ć  t e n  t e r m i n  s z e r z e j ,  n i ż  t y l k o  j a k o  o d n o s z ą c y  s i ę  d o  p r z y r o d y ) .  

B u d o w a n i e  i  p o d t r z y m y w a n i e  r e l a c j i  w y m a g a  w i e d z y  i  n i e  m o ż e  t o  b y ć  w i e d z a  

z a s t a ł a ,  l e c z  r o z w i j a j ą c a  s i ę ,  a  o r g a n i z a c j a  w i n n a  z a p e w n i ć  p o  t e m u  w a r u n k i .  

W z r o s t  k o m p e t e n c j i  p r a c o w n i k ó w ,  p o z w a l a j  ą c y c h  i m  n a  r o z s t r z y g a n i e  c o r a z  

b a r d z i e j  z ł o ż o n y c h  p r o b l e m ó w  w y m a g a j  ą c y c h  n o w e j  w i e d z y ,  p o w i n i e n  d o t y ­

c z y ć  k i l k u  o b s z a r ó w :

-  r o z w o j u  w i e d z y  o  ś r o d o w i s k u ,  z w ł a s z c z a  t y m  s k ł a d a j  ą c y m  s i ę  n a  o t o ­

c z e n i e  k o n k u r e n c y j n e ,
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-  w z b o g a c a n i a  w i e d z y  o  m o ż l i w o ś c i  w c h o d z e n i a  w  k o r z y s t n e  z w i ą z k i  

z  i n n y m i  p o d m i o t a m i ,  c o  p o z w o l i  z m n i e j s z y ć  u c i ą ż l i w o ś ć  k o n k u r o w a ­

n i a  ( k o s z t  z m a g a n i a  s i ę  z  k o n k u r e n c j ą ) ,

-  z w i ę k s z a n i a  w i e d z y  s ł u ż ą c e j  u n i k a n i u  n a d m i e r n e g o  e k s p l o a t o w a n i a  z a ­

s o b ó w  ś r o d o w i s k a ,  b y  o s i ą g n ą ć  w y z n a c z o n e  e k o n o m i c z n e  c e l e  o r g a n i ­

z a c j i ,

-  p o s z u k i w a n i e  i  w d r a ż a n i e  t a k i c h  s p o s o b ó w  ( p r o c e s ó w )  f u n k c j o n o w a n i a  

o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j ,  k t ó r e  s ą  m n i e j  s z k o d l i w e  d l a  ś r o d o w i s k a  n i ż  t e  

s t o s o w a n e  d o t y c h c z a s .

W i e d z a  t a  s t a n o w i  f u n d a m e n t  s p r a w n i e  f u n k c j o n u j ą c e j  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o ­

w e j  ł ą c z ą c e j  m o ż l i w o ś ć  o s i ą g a n i a  c e l ó w  e k o n o m i c z n y c h  z  o g r a n i c z a n i e m  

u c i ą ż l i w o ś c i  d l a  ś r o d o w i s k a .  P r o c e s  t e n  w y m a g a  j e d n a k  r o z w i j a n i a  w z a j e m n i e  

k o r z y s t n y c h  z w i ą z k ó w  z  p a r t n e r a m i ,  c o  c z y n i  s z c z e g ó l n i e  i s t o t n ą  s p r a w ę  w y ­

b i e r a n i a  t a k i c h  p a r t n e r ó w ,  k t ó r z y  p o d z i e l a j ą  t e  s a m e  w a r t o ś c i ,  a  t a k ż e  k s z t a ł t o ­

w a n i a  i c h  p o s t a w  w  t y m  o b s z a r z e ,  g d y  o k a ż e  s i ę ,  ż e  s ą  o n e  n i e w y s t a r c z a j ą c e ,  

a  z  o r g a n i z a c j ą  t a k ą  w a r t o  w s p ó ł p r a c o w a ć .  P o t r z e b n a  j e s t  w i ę c  p o s t a w a  a k t y w ­

n a ,  n i e o g r a n i c z a j ą c a  s i ę  w y ł ą c z n i e  d o  p o w i ę k s z a n i a  s a m e j  w i e d z y .  K u l t u r a  

p o z n a w c z a  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j  m u s i  b y ć  z o r i e n t o w a n a  n a  d z i a ł a n i e ,  p o z n a n i e  

p o w i n n o  z o s t a ć  w y p r z e d z o n e  p r z e z  s f o r m u ł o w a n i e  c e l ó w  p o z a p o z n a w c z y c h .

A b y  s t a ł o  s i ę  t o  m o ż l i w e  t r z e b a  p r z y j m o w a ć  d o  o r g a n i z a c j i  l u d z i  p o t r a f i ą ­

c y c h  w  t a k i e j  k u l t u r z e  d z i a ł a ć  i  j ą  t w ó r c z o  r o z w i j a ć .  N a l e ż y  i m  j e d n a k  s t w o r z y ć  

w  t y m  c e l u  o d p o w i e d n i e  w a r u n k i .  C h o d z i  p r z e d e  w s z y s t k i m  o  c z a s  n i e z b ę d n y  

d o  p o s z e r z a n i a  i  w y k o r z y s t y w a n i a  w i e d z y ,  k t ó r e g o  t o  p r a c o w n i k o m  m a ł y c h  

z a z w y c z a j  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w y c h  b r a k u j e ,  c o  s p r z y j a  d z i a ł a n i o m  m i n i m a l i -  

s t y c z n y m  i  r u t y n o w y m .  S t ą d  b a r d z o  w i e l e  z a l e ż y  o d  t y c h ,  k t ó r z y  t a k i m i  o r g a n i ­

z a c j a m i  k i e r u j ą  l u b  s ą  i c h  w ł a ś c i c i e l a m i ,  g d y ż  t o  o d  i c h  p o s t a w y  w z g l ę d e m  

r o z w i j a n i a  w i e d z y ,  c z y l i  i  i n n o w a c y j n o ś c i ,  z a l e ż y  p r z y s z ł o ś ć  t y c h  o r g a n i z a c j i .  

O n i  w r e s z c i e  s t a n o w i ą  w a ż n ą ,  m o ż e  n a w e t  n a j w a ż n i e j s z ą ,  c z ę ś ć  s y s t e m u  t w o ­

r z e n i a  i  w y k o r z y s t y w a n i a  w i e d z y  s ł u ż ą c e m u  z o r i e n t o w a n e m u  p r o ś r o d o w i s k o -  

w o  i  p r o i n n o w a c y j n i e  z a r z ą d z a n i u  o r g a n i z a c j a m i  u s ł u g o w y m i .

P o d s u m o w a n i e

A b y  o r g a n i z a c j a  u s ł u g o w a  ( p r z e d e  w s z y s t k i m  o  c h a r a k t e r z e  p r z e d s i ę b i o r ­

c z y m )  m o g ł a  p r z e t r w a ć ,  m u s i  d y s p o n o w a ć  z e s t a w e m  u n i k a l n y c h  z a s o b ó w ,  

w ś r ó d  k t ó r y c h  w y r ó ż n i a j ą c e  m i e j s c e  z a j m u j e  w i e d z a ,  c z y  t o  p r z y n a l e ż n a  p o ­

s z c z e g ó l n y m  c z ł o n k o m  o r g a n i z a c j i ,  c z y  w s p ó l n a ,  o g ó l n o o r g a n i z a c y j n a .  D z i s i a j  

p o t r z e b a  t a k i e g o  z a r z ą d z a n i a ,  k t ó r e  p o d k r e ś l a  w a r t o ś ć  w s p ó ł p r a c y  i  z r ó w n o w a ­
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ż o n e g o  r o z w o j u .  O b a  t e  w a r u n k i  w  r a m a c h  u s t r o j u  k a p i t a l i s t y c z n e g o  s ą  t r u d n e  

d o  s p e ł n i e n i a ,  z w ł a s z c z a  t e n  d r u g i .  J e d n a k  d o ś w i a d c z e n i e  u c z y ,  ż e  j e s t  t o  m o ż ­

l i w e  p r z y n a j m n i e j  w  p e w n y c h  o k o l i c z n o ś c i a c h ,  p r z y n o s z ą c  k o r z y ś ć  o r g a n i z a c j i  

i  s p o ł e c z e ń s t w u .  A b y  t a k i e  p o d e j ś c i e  s t a ł o  s i ę  p o w s z e c h n e  p o t r z e b a ,  b y  o r g a n i ­

z a c j e  u s ł u g o w e ,  d o m i n u j ą c e  w  k r a j a c h  r o z w i n i ę t y c h ,  s t a w i a ł y  n a  r o z w ó j  i  w y ­

k o r z y s t a n i e  w i e d z y  o  w a r u n k a c h  w z m a c n i a n i a  z w i ą z k ó w  z  i n n y m i  p o d m i o t a m i  

o r a z  z a r a z e m  o  m o ż l i w o ś c i  o g r a n i c z e n i a  n e g a t y w n y c h  s k u t k ó w  i c h  d z i a ł a ń  d l a  

ś r o d o w i s k a .  W y m a g a  t o  u z n a n i a  w  k u l t u r z e  o r g a n i z a c y j n e j  s z c z e g ó l n e j  w a r t o ­

ś c i  p r o c e s ó w  g r o m a d z e n i a ,  u p o w s z e c h n i a n i a  i  w y k o r z y s t y w a n i a  w i e d z y .  Z a ­

a w a n s o w a n a  k u l t u r a  p o z n a w c z a  j e s t  f u n d a m e n t e m ,  n a  k t ó r y m  m o ż n a  b u d o w a ć  

i n n o w a c y j n ą  o r g a n i z a c j  ę ,  a  t y l k o  t a k a  m o ż e  d ł u g o  f u n k c j o n o w a ć  w  o b e c n y c h  

w a r u n k a c h .  W ł a ś n i e  w  o r g a n i z a c j i  u s ł u g o w e j  p e r s o n e l  s t a n o w i  j e j  s z c z e g ó l n i e  

c e n n y  z a s ó b ,  d l a t e g o  o d  d o b o r u  i  r o z w o j u  p r a c o w n i k ó w  z a l e ż y ,  c z y  t a k a  k u l t u r a  

m o ż e  z o s t a ć  s t w o r z o n a  i  r o z w i j a n a .

CUSTOMER CAPITAL OF A SOCIALLY RESPONSIBLE 
SERVICE ORGANIZATION. COGNITIVE SCOPE OF DEVELOPING 

RELATIONS WITH TAKING INTO CONSIDERATION 
THE PROTECTION OF ENVIRONMENTAL VALUES

Summary

E v e r y  s e r v i c e  o r g a n i z a t i o n  i n t e n d i n g  t o  s t a y  i n  t h e  m a r k e t  m u s t  p a y  a t t e n t i o n  t o  i t s  p a r t n e r ­

s h i p  c a p i t a l  ( p a r t n e r s h i p  a s s e t s )  a n d  p a r t i c u l a r l y  t o  i t s  c u s t o m e r  a s s e t s .  T h e  p r e s e n t  p a p e r  c o n t a i n s  

r e f l e c t i o n s  o n  t h e  v a l u e s  o f  a  s e r v i c e  o r g a n i z a t i o n ’ s  p r o c e s s  o f  b u i l d i n g ,  s u s t a i n i n g  a n d  e n r i c h i n g  

r e l a t i o n s  w i t h  i t s  c u s t o m e r s  p e r c e i v e d  f r o m  t h e  c o g n i t i v e  p e r s p e c t i v e  -  g a t h e r i n g ,  d i s s e m i n a t i n g  

a n d  i m p l e m e n t i n g  k n o w l e d g e  o f  i t s  c u s t o m e r s  a n d  t h e  e n v i r o n m e n t  i n  w h i c h  t h e y  o p e r a t e .  O f  

p a r t i c u l a r  i m p o r t a n c e  i s  t h e  i s s u e  o f  e n v i r o n m e n t  a n d  i t s  p r o t e c t i o n  i n  t h e  b r o a d e r  m e a n i n g  o f  t h i s  

t e r m  a s  w e l l  a s  t h e  a b i l i t y  o f  c o m b i n i n g  e n v i r o n m e n t a l  p r o t e c t i o n  w i t h  h i g h  e c o n o m i c  e f f i c i e n c y .  

T h e  p a p e r  i s  o f  t h e o r e t i c a l  c h a r a c t e r  a n d  u t i l i z e s  s e c o n d a r y  d a t a  e n r i c h e d  w i t h  a u t h o r ’ s  r e m a r k s  

a n d  p r o p o s i t i o n s  o f  s o l u t i o n s .
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