DOI: 10.34616/142087

Ustugi w nowej rzeczywistosci z perspektywy
dostawcow ustug i konsumentow

Services in a new reality from the perspective of service
providers and consumers

Mirostawa Pluta-Olearnik
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu
ORCID: 0000-0002-5719-4710

Streszczenie

Celem artykutu jest zidentyfikowanie i usystematyzowanie najwazniejszych probleméw i wyzwan
dla dostawcow roznych branz ushugowych i konsumentow begdacych uczestnikami ekosystemu ushu-
gowego, ktore ujawnily si¢ w nowej pandemicznej rzeczywistosci. W szczegdlnosci rozwazania do-
tycza: 1) spotggowanego w okresie pandemii dziatania niektorych czynnikoéw (megazaktocen), a tak-
ze 2) przyspieszenia niektorych trendow zachowan konsumentéw lub powstania nowych oraz
3) mozliwych scenariuszy postpandemicznych zachowan dostawcow i konsumentow w odmiennych
branzach ustug. W artykule wykorzystano metode przegladu aktualnego pismiennictwa oraz case
studies stuzace zobrazowaniu analizowanego zjawiska. Zrodtem informacji sa aktualne publikacje
naukowe, raporty oraz przyktady praktycznych rozwigzan stosowanych w okresie pandemii w takich
branzach jak: edukacja, turystyka, transport, ochrona zdrowia. Wyniki analizy wskazuja na potrzebe
redefinicji dotychczasowych modeli §wiadczenia ustug w czasach megazaktocen, w tym wskazuja na:
stosowanie rozwigzan zdalnych lub automatyzacje proceséw ustugowych w branzach ustug podat-
nych na innowacje, nowe rozumienie dystansu spotecznego w ustugach bazujacych na bezposrednim
kontakcie stron oraz potrzebe elastyczno$ci i zwinnosci organizacji ustugowych w relacji z konsu-
mentami w nowej, postpandemicznej rzeczywistosci.

Stowa kluczowe
ekosystem ustugowy, megazaktocenia, pandemia COVID-19, nowa rzeczywisto$¢, zachowania do-
stawcow ushug, trendy konsumpcji ustug

Abstract
The aim of the article is to identify and systematize the most important problems and challenges for
providers of various service industries and consumers who are participants in the service ecosystem,
which have revealed themselves in the new, post-pandemic reality. In particular, the considerations
concern: 1. the intensification of certain factors during a pandemic (mega disruptions), 2. the accel-
eration of certain trends in consumer behavior or the emergence of new ones, 3. possible scenarios of
post-pandemic behaviors of suppliers and consumers in different service industries. The article uses
the method of reviewing the current literature as well as global case studies to illustrate the analyzed
phenomenon. The source of information are current scientific publications, reports and examples of
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practical solutions used during the pandemic in such services industries as: education, tourism, trans-
port, health care. The results of the analysis indicate the need to redefine the existing models of service
supply in post-pandemic times, including: the use of remote solutions or automation of service pro-
cesses in service industries prone to innovation, a new understanding of social distance in services
based on direct contact between the participants, and — finally — the need for flexibility and agility of
service organizations in relations with consumers in the new, post-pandemic reality.

Keywords
service ecosystem, megadisruptions, COVID-19 pandemic, new pandemic reality, service provider
behavior, service consumption trends

JEL: L80, L84, M31, 033

Wprowadzenie

Artykut koncentruje si¢ na problematyce funkcjonowania sfery ustug w dobie pan-
demii COVID-19, czyli w czasie wystepowania wielu zaklocen na niespotykang dotychczas
globalna skale, oraz w okresie postpandemii, czyli w tzw. nowej rzeczywistosci spotecznej
1 gospodarczej. Celem artykutu jest zidentyfikowanie i usystematyzowanie najwazniejszych
problemow i wyzwan dla dostawcow réznych ustug oraz konsumentdw, ktdre powstaty po
zidentyfikowaniu sygnalow nowej rzeczywistosci. W szczegolnosci podkresla si¢ wzmoc-
nienie wystepowania trzech nastepujacych zjawisk: postrzeganie zdrowia w ujeciu holi-
stycznym (umyst 1 ciato), przejscie na system pracy i edukacji zdalnej oraz digitalizacje
procesow gospodarczych i spotecznych. W badaniach sformutowano trzy kluczowe pytania:
1) jakie czynniki najsilniej ksztaltujag nowa rzeczywisto$¢?; 2) jak zmieniaja si¢ zachowania
konsumentow w roznych branzach ustug?; 3) jak dostawcy ustug (przedsigbiorstwa, orga-
nizacje) dostosowuja si¢ do nowej rzeczywistosci? Podejscie badawcze zaprezentowane
w tym artykule polega na holistycznym, wielopoziomowym spojrzeniu na sfere ustug (tj.
z poziomu makro, mezo i mikro), z uwzglednieniem wzajemnych powigzan migdzy uczest-
nikami tzw. ekosystemu ustug. Kategoria ekosystemow ustug daje bowiem wiasciwy oglad
ztozonosci sytuacji dostawcow i konsumentdw ustug w okresie megazaktocen pandemicz-
nych oraz w okresie postpandemicznym. W artykule wykorzystano metode przegladu ak-
tualnego piSmiennictwa krajowego i zagranicznego oraz case studies stuzace zobrazowaniu
analizowanego zjawiska. Zrodiem informaciji sa aktualne publikacje naukowe, raporty firm
badawczych oraz przyktady praktycznych rozwigzan stosowanych w okresie pandemii
w takich branzach jak: edukacja, turystyka, transport, ochrona zdrowia. Wyniki opubliko-
wanych badan redefiniujg modele §wiadczenia ustug w czasach pandemicznych i postpan-
demicznych, wskazujgc na nowe sposoby radzenia sobie z ograniczeniami, w tym réwniez
wynikajacymi ze specyficznych cech ustug. Badacze wskazujg na intensyfikacj¢ obstugi
klienta z uzyciem rozwigzan zdalnych lub automatyzacj¢ procesow ustugowych w branzach
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podatnych na innowacje, a takze ukazuja nowe spoleczne praktyki w ustugach, ktore cha-
rakteryzuja si¢ bezposrednim kontaktem z klientem, a takze potrzebg elastycznosci i zwin-

nosci organizacji ustugowych w relacji z konsumentami w nowej rzeczywistosci.

Ustugi jako przedmiot wspoétczesnych badan

Ustugi jako obszar aktywno$ci gospodarczej i spotecznej stanowig wazny nurt
zainteresowan badaczy reprezentujgcych nauki spoteczne, w tym dyscypliny ekonomii
1 finans6w oraz nauk o zarzadzaniu i jako$ci. W dorobku tej dziedziny nauki znane
iugruntowane jest okreslenie procesu serwicyzacji gospodarki, ktore najogdlniej oznacza
zwigkszenie udziatu ustug w rozmaitych przekrojach gospodarki, obserwowane w dtugich
okresach. Serwicyzacja jest empirycznie potwierdzong prawidlowoscia, zwlaszcza w ba-
daniach nad rozwojem i przeksztalceniami gospodarek wysoko rozwinigtych. Ta domi-
nacja sektora ustugowego wyraza si¢ w szczegolnosci wzrostem udziatu ustug w struk-
turze zatrudnienia i tworzeniu PKB'. Jak podajg zrodta statystyczne, w Polsce udziat
sektora ustug w tworzeniu warto$ci dodanej brutto w 2019 r. wyniost 57%, natomiast
udziat pracujacych w sektorze ustug w 2019 r. wyniost 59%?2. Majac na uwadze mega-
zaktocenia wywotane pandemig COVID-19, mozna spodziewac si¢ pogorszenia tych
wskaznikow, zarowno w wielu rodzajach ustug zwigzanych z funkcjonowaniem gospo-
darstw domowych i osobistych, jak i ustug dla biznesu.

Cechy wspolczesnego sektora ustug w Polsce, ktore zaznaczyly sie¢ wyraznie
w okresie przedpandemicznym, polegaty m.in. na:

— usprawnieniu systemow dystrybucji ustug poprzez wicksze wykorzystanie
profesjonalnych posrednikéw w sprzedazy bezposredniej wielu rodzajow ustug,
np. kredytowych, ubezpieczeniowych, turystycznych, telekomunikacyjnych,
skutecznie petnigcych funkcje sprzedazowo-doradeze;

— rozwoju bezposrednich kanatéw dystrybucji ustug wykorzystujacych nowe
rozwigzania informatyczne w procesie obstugi klienta i usprawniajace infor-
mowanie o ofercie ustug, personalizowanie elementow ustugi, a takze sprzedaz
,»na odleglos¢” wybranych ustug podatnych na takie rozwigzania, np. eduka-
cyjnych, rozrywkowych, informatycznych;

— sprzedazy tzw. pakietow ustug w celu lepszego dostosowania do potrzeb klien-
ta i zaoferowania mu wigkszej elastycznosci w wyborze cech oferty, np. ustugi

hotelarskie potgczone z ustugami transportowymi, kulturalnymi czy tez ustugi

' M. Pluta-Olearnik, Marketing przedsigbiorstw ustugowych w procesie internacjonalizacji, PWE,
Warszawa 2013, s. 12—-13.
2 Maty Rocznik Statystyczny Polski 2020, GUS, Warszawa 2020, s. 129 i 398.
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turystyki biznesowej obejmujace rozbudowane pakiety pobytowe, w tym np. ofer-
te krotkiego wypoczynku w trakcie wyjazdu stuzbowego (tzw. bleisure);

— wzroscie personalizacji w $wiadczeniu ustug, a nawet wspotdziatania (angazo-
wania) klienta w tworzeniu cech danej ustugi, zwykle z wykorzystaniem roz-
wigzan informatycznych udostgpnionych klientom przez dostawcow ustug
w sieci (np. ushugi bankowe);

— wzroscie globalizacji w branzach ustugowych, zwlaszcza oferujacych ustugi
podatne na standaryzacje i dysponujacych rozbudowang siecia sprzedazy, a co za
tym idzie, réwniez obecnych na wielu rynkach swiatowych, np. w ustugach trans-
portu lotniczego, bankowych, ubezpieczeniowych, turystycznych, doradczych?.

Wspomniany proces globalizacji gospodarki zostat w ostatniej dekadzie wzmocnio-

ny przez postepujaca digitalizacje gospodarki oznaczajaca przejscie wielu podmiotow go-
spodarczych, w tym ustugowych, z przestrzeni geograficznej do cyberprzestrzeni. Podkre-
sla sie, ze skutkiem tego jest powstanie zjawiska kompresji czasu i przestrzeni w skali
catego globu, rozumianej jako kurczenie si¢ swiata w wyniku rozwoju srodkdw nowocze-
snego przekazu, duzej mobilno$ci ludzi, dostgpnosci oferty dobr i ustug z catego globu*.

Pandemia koronawirusa w roku 2020 dotkne¢ta niemal wszystkie gospodarki na

$wiecie. Swiatowe tancuchy dostaw, ktore zostaty przerwane z dnia na dzien, silnie
wptynety nie tylko na sektory przemystowe, w tym na przemyst farmaceutyczny, moto-
ryzacyjny i elektroniczny?, ale rowniez na sektor ustug, ktory doznat ogromnych strat.
Branze ustug, ktore szczegdlnie odczuty ograniczenia zwigzane z pandemia to z pew-
no$cig ushugi turystyczne, hotelarskie, gastronomiczne, transportowe®.

W tabeli 1 przedstawiono przyktady globalnych zaklocen (inaczej megazaklocen)

z powodu pandemii COVID-19 w wybranych rodzajach ustug.

Tabela 1. Wplyw megazaklécen na rézne branze ushug w skali §wiatowej

Rodzaje ustug Przyklady zaklécen globalnych z powodu COVID-19

szkoty i uniwersytety na catym $wiecie sg zamknigte; wptyngto to na ponad
Edukacja 300 milionéw uczniéw na $wiecie, zmuszajac szkoty (nauczycieli, uczniow)
do zdalnego kontynuowania zajec

imprezy sportowe, festiwale muzyczne, konferencje i targi sa odwolywane,

Wydarzenia aby zapobiec dalszej eskalacji epidemii wirusa COVID-19

8 M. Pluta-Olearnik, op. cit., s. 21-22.

4 K. Rybinski, Globalizacja w trzech odstonach. Offshoring — globalne nieréwnowagi — polityka pie-
nigzna, Difin, Warszawa 2007, s. 26-35.

S N. Albertoni, C. Wise, International Trade Norms in the Age of COVID-19 Nationalism on the
Rise?, ,,Fudan Journal of the Humanities and Social Sciences”, https://doi.org/10.1007/s40647-020-00288-1
[dostep: 20.04.2021].

6 S. Kabadayi, G.E. O’Connor, S. Tuzovic, Impact of coronavirus on service ecosystems, ,,Journal of
Services Marketing” 34, 2020, nr 6, s. 813.
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Rodzaje ustug Przyklady zaklécen globalnych z powodu COVID-19
w wielu krajach, w tym w USA, liczba testow i pojemnos¢ szpitali okazaty
Opieka zdrowotna si¢ niewystarczajace, aby poradzi¢ sobie z rosnaca liczba przypadkow zacho-
rowan

restauracje i inne obiekty gastronomii otrzymaly polecenie catkowitego
zamknigcia na wiele tygodni; liczba 0sob jedzacych ,,na miescie” drastycznie
spadia z powodu nakazu utrzymania dystansu spotecznego; wprowadzono
oferte jedzenia na wynos

Gastronomia

liczba rezygnacji z pokoi hotelowych wzrosta wyktadniczo ze wzgledu na
Hotelarstwo ograniczone przemieszczanie si¢ i odwotania podrézy; hotele ograniczaty
liczb¢ wynajetych pokoi oraz dostep do infrastruktury hotelowe;j

ograniczenia podrozy zmusity linie lotnicze na catym $wiecie do odwotywa-
nia lotéw; wedlug Migdzynarodowego Stowarzyszenia Transportu Lotnicze-
go szacuje si¢, ze globalne linie lotnicze stracity 113 miliardow dolarow ze
sprzedazy ustug w 2020 r.

Transport lotniczy

wiele firm na $wiecie zaostrzyto ograniczenia w podrézowaniu dla wszyst-
kich pracownikéw do tylko niezbgdnych podrozy; pojawily si¢ oferty turysty-
ki kierowanej do klienta indywidualnego, majacej charakter biznesowy (czyli
oferty dopuszczonej zgodnej z regulacjami na okres pandemii)

Turystyka biznesowa

Zroédto: Opracowanie wlasne na podstawie S. Kabadayi, G.E. O’Connor, S. Tuzovic, Impact of
coronavirus on service ecosystems, ,,Journal of Services Marketing” 34, 2020, nr 6, s. 813.

Wedtug badan firmy doradczej Deloitte opublikowanych w grudniu 2020 r. pan-
demia COVID-19 spotegowata oddziatywanie czynnikow ksztattujacych przysztosé
gospodarki swiatowej, ktére generalnie dotyczyly pieciu obszaréow: spoleczenstwa,
technologii, sSrodowiska, gospodarki oraz polityki. Eksperci sposrdd grupy 35 wezesniej
zidentyfikowanych czynnikow majacych wptyw na przyszios¢ wytypowali siedem,
ktorych wpltyw moze zdominowac nowa, postpandemiczng rzeczywistosc:

1) nowa generacja pracownikow — obszar spoleczenstwo,
2) crowdsourcing — obszar spoteczenstwo,

3) ekonomia wspolpracy — obszar spoteczenstwo,

4) cyfryzacja — obszar technologie,

5) automatyzacja — obszar technologie,

6) technicyzacja opieki zdrowotnej — obszar technologie,
7) technologia chmury — obszar technologie’.

Powyzszy zestaw czynnikdéw pokazuje wyraznie, ze w postpandemicznej rzeczy-
wisto$ci ujawniajg swojg site dzialania zwigzane z nowymi technologiami (cyfryzacja,
automatyzacja procesow, technologia chmury w gromadzeniu danych) oraz praca zdalna

i angazowanie szerokiej grupy ludzi do proponowania rozwigzan usprawniajacych

7 https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pl/Documents/Brochures/pl_jak bedzie wygladala
_nowa_rzeczywistosc_ COVID-19 2020.pdf [dostep: 20.04.2021].
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procesy w organizacji, z korzyscia dla finalnych odbiorcéw. W nowej rzeczywistosci ten

kierunek zmian w gospodarce i spoteczenstwie znacznie przyspieszyl.

Zmiany zachowan dostawcéw ustug i konsumentéw w nowej
rzeczywistosci

Pandemia COVID-19 dowiodta, ze dla przysztosci dostawcoéw ustug wazna jest
zdolno$¢ do odnawiania si¢, adaptacji, szybkiej zmiany w dynamicznie zmieniajgcym
si¢, turbulentnym §rodowisku okre§lanym mianem nowej rzeczywistosci. W relatywnie
krotkim czasie nastapity zmiany w sposobie §wiadczenia ustug, ktoére wptynety zarow-
no na same organizacje i ich pracownikow, jak i na klientow oraz interakcje miedzy tymi
stronami procesow ustugowych.

Na tym tle wazne okazaty si¢ poszukiwania odpowiedzi na nastgpujace pytania:

1) jak zmieniajg si¢ zachowania nabywcow ustug pod wptywem do$wiadczen okre-
su pandemii?,

2) jak dostosowuja si¢ dostawcy ustug do pandemicznej oraz nowej postpandemicz-
nej rzeczywistosci?.

Pytania te w sposob posredni odwotuja si¢ do znanych ograniczen zwigzanych
ze specyfika oferty ustug i procesow §wiadczenia ustug, ktore silnie wplywajg na prze-
bieg transakcji kupna—sprzedazy. Chodzi tu zwlaszcza o brak fizycznego wymiaru
ushugi (niematerialno$¢) i zwigzana z tym potrzebe bezposredniego kontaktu nabywcow
z ustlugodawcg, wymagang zwtaszcza w rodzajach ustug opartych na czynniku ludzkim
lub/i wymagajacych jednoczesnosci §wiadczenia i konsumpcji takich ustug (np. ustugi
fryzjerskie, transportowe, turystyczne, zdrowotne, kulturalne).

Ograniczenia okresu pandemii, zwlaszcza polegajace na cze¢$ciowym lub catko-
witym lockdownie gospodarki, okazaty si¢ dla wielu rodzajow ustug przetomowe z punk-
tu widzenia ich przysztosci. Gdy niektore branze, takie jak linie lotnicze, nagle stangty
w obliczu problemu nadwyzki zdolnosci produkcyjnych spowodowanej powaznym
ograniczeniem podrozy lotniczych (odwotaniem czy zakazem podrdzy), to inne branze,
takie jak opieka zdrowotna, przekraczaty swoje granice, aby poradzi¢ sobie z nagtym
wzrostem liczby pacjentow. W efekcie czes¢ ustugodawcow zaniechata w ogole swiad-
czenia ushug, natomiast czgs¢ — jesli specyfika ustugi na to pozwalata — rozwineta ak-
tywnos$¢ z czgsciowym lub pelnym wsparciem rozwigzan technologicznych.

Waznym motywem zmian w modelu funkcjonowania dostawcow wielu ustug byty
jednoczesne przeobrazenia w zachowaniach konsumentow. W okresie pandemii COVID-19
odnotowano dynamiczny wzrost aktywnos$ci w formie zdalnej, zar6wno w zwigzku

z pracg i edukacja, jak tez obshuga gospodarstwa domowego — ustugi finansowe,
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rozrywkowe (filmy, gry) czy nawet rekreacja ruchowa (videoblogi, aplikacje ¢wiczenio-
we)®. Baza dla takich zmian w zachowaniach dostawcow i konsumentow ustug stat sie
tatwy dostep do nowoczesnych ustug internetowych (ustug szybkiego internetu i tech-
nologii chmury). W tabeli 2 zestawiono praktyczne przyktady dobrze ilustrujace niespo-
tykany wczesniej zakres dokonujacych sie¢ zmian w zachowaniach dostawcow i nabyw-
cow ushug pod wptywem doswiadczen okresu pandemii COVID-19.

Tabela 2. Zmiany zachowan dostawcow i konsumentow ustug wywolane megazakléceniami
okresu 2020-2021

Rodzaje ustug Zachowania dostawcow Zachowania konsumentow
— dostawcy internetu dostosowuja si¢ — nabywcy dostosowuja si¢ do nowych
do nowych form cyfrowego kontaktu form cyfrowego kontaktu, instalujac
z klientami, szybki internet,
Ushugi — nowe elektroniczne kanaty sprzeda- — wzrost zakupdw ustug przetwarza-
) zy —az 70% firm sektora MSP w UE nia w chmurze przez duze, Srednie
internetowe zintensyfikowato e-commerce, i male firmy,
— wzrost oferty tzw. cyberpolis na sku- | — efekt ,,uboczny” wzmozonej aktyw-
tek wzrostu cyberzagrozen dla firm nosci w internecie — wzrost zaintere-
sowania cyberpolisami
— szybkie wdrozenie cyfrowych — nabywcy indywidualni i biznesowi
kanatéw sprzedazy i obstugi klienta szybko dostosowuja si¢ do nowych
(w tym szkdd), form cyfrowego kontaktu,
— rozwdj oferty ubezpieczen — nowe — wzrost $wiadomosci zdrowotnej
. zakresy pokrycia ubezpieczen dla spoteczenstwa i zainteresowania
Us}ug¥ . MSP wynikajace z przestojow polisami zdrowotnymi,
ubezpieczeniowe i .
spowodowanych tzw. przyczyna- — wzrost zainteresowania firm cyber-
mi niematerialnymi (tj. pandemia polisami na skutek atakow haker-
COVID-19), skich,
— zwigkszanie sprzedazy ubezpieczen — wzrost zainteresowania firm MSP
zdrowotnych ubezpieczeniami dla biznesu
spadek liczby oddziatow bankowych odwrdt od ptatnosci gotowkowych,
(placowek) o ok. 5%, wzrost zainteresowania platno$ciami
mniej bankomatow, elektronicznymi oraz internetowymi,
wzrost ptatnosci elektronicznych/ nawet 0 20% wigcej klientow banku
Ustugi bankowe bezgot(’)wkowycrh,. o chce k‘orzystaf': z komunikacji cy-.
wzrost aktywnosci ushug §wiadczo- frowej z bankiem (wedlug badania
nych przez call-center, w Hiszpanii, we Wloszech)
rozwoj technologii automatycz-
nych — boty (programy) obstugujace
klientow

8 https://www.money.pl/gospodarka/operatorzy-w-czasie-pandemii-nowe-mozliwosci-rozwoju-i-szanse
-dla-branzy-telekomunikacyjnej-6641313200556896a.html [dostep: 15.06.2021].
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i hotelarskie

nicznej w odpowiedzi na rozwdj
pracy zdalnej,

dostosowanie oferty ustug hoteli do
trendu bleisure, tj. praca + wypoczy-
nek (np. pokoje hotelowe jako biura
zdalne w sieci hoteli Accor)

Rodzaje ustug Zachowania dostawcow Zachowania konsumentow
rozwoj oferty ustug w branzy well- — wzrost popularnosci podrozy
ness, medycznej, krajowych — wydatki na podréze za-
rozwoj ofert turystyki zdrowotnej, graniczne przekierowane na podroze
rozwdj ofert wypoczynku krajowego krajowe
na skutek zmian w wyborze destyna- | — wzrost zainteresowania inwestowa-
cji podrozy, niem w zdrowie oraz fizyczne i psy-
. nowe oferty ustug turystyki zagra- chiczne samopoczucie po okresie
Ustugi turystyczne

postpandemicznym

nowe preferencje podrézowania,
np. segment FIT (free independent
travel) — wybOr miejsca o nizszej
gestosci zaludnienia,

przenoszenie pracy zdalnej do
destynacji turystycznych, czesto za
granice

Ustugi pocztowe

i kurierskie

rozwoj platform e-commerce w kraju
i za granica (obstuga handlu online),
przyspieszenie rozwoju sieci pacz-
komatow,

nowe tancuchy dostaw w handlu
(obstuga zakupow online),

rozwoj branzy ushug kurierskich

wzrost zakupow ,,na odlegtosc”

w dobie pandemii,

preferowanie odbioru ,,bezdotyko-
wego” zakupionych towarow,
unikanie/ograniczane obecnosci
w migjscach o wysokiej gestosci
klientow (placowki pocztowe,
sklepy),

docenienie wygody zakupu na
odlegtosé,

Ustugi osobiste

i dla gospodarstw
domowych
(fryzjerskie,
pralnicze,
gastronomiczne,
fitness)

przesunigcie miejsc $wiadczenia
ushug z centrow duzych miast do
obszaréw podmiejskich (np. w aglo-
meracji Londynu),

zmiana geograficznej aktywno-

$ci w ustugach — poszukiwanie
odpowiednich dla nabywcy miejsc
lokalizacji ushug (tj. blisko miejsca
zamieszkania lub pracy).

zmiana wzorcoOw konsumpcji na sku-
tek pracy zdalnej w domu (np. jedze-
nie na wynos, formy rozrywki),
wzrostu popytu na ustugi konsu-
mowane lokalnie (tzw. zoom shock
— szok wywotany pracg zdalng

w domu)

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: https:/www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/
rotator/pandemia-przyspiesza-cyfryzacje-przedsiebiorstw/ [dostep 15.04.2021]; https://www.ob
serwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/turystyka-po-pandemii-jaka-moze-byc-nowa-
normalnosc/ [dostep: 15.04.2021]; https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/nie
pewnosc-podnosi-ceny-ubezpieczen/ [dostep: 15.04.2021]; https://www.obserwatorfinansowy.pl/
tematyka/makroekonomia/trendy-gospodarcze/popyt-na-uslugi-przesunal-sie-z-centrow-duzych-
miast-na-obrzeza/ [dostep: 15.04.2021].

Reasumujac, zidentyfikowane w latach 2020-2021 zmiany w zachowaniach do-
stawcow ustug oraz klientéw indywidualnych, ale takze biznesowych, np. z sektora MSP,
ukazujg sposoby adaptacji tych podmiotéw do sytuacji wywolanej megazaktéceniami
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zwigzanymi z pandemig COVID-19. Ze wzglgdu na specyfike dziatania w sektorze ustug
pozycja wielu ustugodawcow stata sie szczegolnie trudna, zwlaszcza w przypadku ko-
niecznos$ci zapewnienia kontaktu bezposredniego z wykonawcg ustugi, np. w branzy
fryzjerskiej, medycznej, transportowej, hotelarskiej, fitness, gastronomicznej. Pandemia
COVID-19 pokazuje, ze dla przysztosci dostawcow ustug wazna jest zdolnos¢ do odna-
wiania si¢, adaptacji, szybkiej zmiany w dynamicznie zmieniajagcym si¢, turbulentnym
srodowisku, typowym dla nowej rzeczywistosci. Z duza doza prawdopodobienstwa
mozna stwierdzié, ze zmiany w sposobie §wiadczenia ustug zainicjowane w okresie
pandemii oraz w postpandemicznej rzeczywistosci trwale wplyna na organizacje i ich

pracownikow, na klientow ustug i interakcje migdzy nimi w przysztosci.

Ekosystemy ustug w nowej rzeczywistosci

Terminem spopularyzowanym w literaturze z obszaru zarzadzania jest pojecie eko-
systemu biznesowego, okre$lanego jako grupa przedsigbiorstw i innych jednostek, ktore
pozostajac w interakcjach, wykorzystuja relacje zaleznosci w celu wytwarzania dobr, tech-
nologii i ustug, ktorymi zainteresowani sa klienci. Za tworcg koncepcji ekosystemu bizne-
sowego uznawany jest J.F. Moore’. Z kolei amerykanscy badacze M. Iansiti i R. Levien
podkreslaja, ze ekosystemy biznesu tworza wartos¢ dla konsumenta koncowego poprzez
wykorzystanie symbiotycznej relacji, dajac tym samym wszystkim aktorom ekosystemu
,,zbiorowa przewage nad sieciami konkurencyjnymi”'’. Inni jeszcze badacze podejmowali
problematyke ekosystemoéw innowacyjnych w kontekscie rozwoju nowych technologii i re-
wolucji cyfrowej'!. Rowniez polscy naukowcy P. Klimas i W. Czakon prowadzili podobne
badania, publikujac wyniki nad innowacyjnymi ekosystemami'?. Ogolnie efektywnos¢
ekosystemow biznesowych zalezy od starannego zdefiniowania wiasciwej propozycji war-
tosci dzigki celowemu doborowi odpowiednich i doswiadczonych partneréw. O ostatecznym
ksztatcie ekosystemu biznesowego decyduja jednak klienci korzystajacy z wybranej propo-
zycji produktow, a $cislej rzecz ujmujac — propozycji wartosci produktow i ustug,

Na przetomie XX i XXI w. rozwingty si¢ w Polsce badania nad ustugami w ujeciu

systemowym i sieciowym, z uwzglednieniem dziatalno$ci podmiotéw w takich branzach

¢ J.F. Moore, Predators and Prey: A New Ecology of Competition, ,,Harvard Business Review” 71,
1993, nr 3, s. 75-86.

19 M. Iansiti, R. Levien, Strategy as ecology, ,,Harvard Business Review” 82, 2004, nr 3, s. 68-78,
https://hbr.org/2004/03/strategy-as-ecology [dostep: 15.04.2021].

' P, Yaghmaie, W. Vanhaverbeke, Identifying and describing constituents of innovation eco- systems:
a systematic review of the literature, ,,EuroMed J Bus” 1-32, 2019, https://doi.org/10.1108/EMJB-03-2019-
0042 [dostep: 10.12.2020.

12 P. Klimas, W. Czakon, Species in wild: a typology of innovation ecosystems, ,,Review of Manageri-
al Science” 2020, https://doi.org/10.1007/s11846-020-00439-4 [dostep: 10.02.2021].
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jak: turystyczna, zdrowotna, finansowa, ustug biznesowych, ubezpieczeniowa'>. Wyni-
ki badan dowiodlty mozliwosci tworzenia rozwigzan jeszcze bardziej zaawansowanych,
w tym tez o charakterze ekosystemow ustug. Literatura §wiatowa z obszaru ustug wpro-
wadzita koncepcje ekosystemu ustug, w ktorym bada si¢ interakcje 1 wymiane ustug
miedzy roznymi interesariuszami i podkresla rolg instytucji w tworzeniu wartosci'.
Z natury ekosystemy ustug sa wielopoziomowe, gdzie kazdy poziom (mikro, mezo i ma-
kro) jest osadzony i1 wspotzalezny, poniewaz réozne podmioty wspotdzialaja ze sobg
1 integruja zasoby, aby wspottworzy¢ warto$¢'.

Okres pandemii 2020-2021 oraz nowa rzeczywistos$¢ postpandemiczna okazaty
si¢ wielkim wyzwaniem dla funkcjonowania ekosystemow ustug. W 2020 r. ukazata si¢
publikacja autorstwa S. Kabadayi, G.E. O’Connor i S. Tuzovic, w ktorej zaproponowali
schemat analizy SMD (Service Mega-Disruptions), pozwalajacy przeanalizowac ekosys-
temy ustug w warunkach gwattownych zaktocen na globalng skalg, takich jak pandemia
COVID-19". Schemat analizy SMD zaktada, Ze megazaktocenia maja jednoczesny wptyw
na roznych aktoréw na poziomach makro-, mezo- i mikroekonomicznym ekosystemu
ustug, co ostatecznie zmusza dostawcow ustug (poziom mikro) do zmiany procesow
$wiadczenia ustug. W szczegolnosci:

— na poziomie makro SMD wymuszaja nowe zasady/polityki dziatania rzadow

(np. kwarantanna, lockdown, ograniczenia w podr6zowaniu),

— napoziomie mezo SMD wptywaja na zaklocanie sposobu tworzenia i §wiadczenia
ustug oferowanych gospodarstwom domowym (B2C) i przedsi¢biorstwom (B2B),
przy czym charakter tych zaktocen moze by¢ dwojaki: nadwyzka zdolnosci ustu-
gowe] w stosunku do ograniczonego popytu (ustugi transportowe, turystyczne,
hotelarskie) lub tez odwrotnie — niedobdr zdolnosci ustugowej w stosunku do
wysokiego popytu (ustugi ratownictwa medycznego, ochrona zdrowia, edukacja),

— na poziomie mikro SMD maja wptyw na klientow i pracownikow organizacji
ustugowych, powodujac zaktécenia popytu i podazy w wielu rodzajach ustug.

Zaklocenia obserwowane na poziomie mikroekonomicznym i odnoszace si¢ do
popytu konsumentéw ustug wynikaty m.in. z zagrozenia dla ich bezpieczenstwa oraz

dobrego samopoczucia, uczucia stresu i przepracowania, a takze przymusu korzystania

13 J. Matysiewicz, Marketing organizacji sieciowych ustug profesjonalnych w procesie tworzenia war-
tosci dla klienta, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice 2014; M. Pluta-Olearnik, Rozwoj
innowacji w ustugach — perspektywa dostawcy i klienta, [w:] K. Zyminkowska (red.), Nowe koncepcje
w nauce o marketingu i rynkach. Ksiega jubileuszowa dedykowana Profesorowi Leszkowi Zabiriskiemu,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice 2018.

4 M.A. Akaka, S.L. Vargo, R.F. Lusch, The complexity of context: a service ecosystems approach for
international marketing, ,,Journal of International Marketing” 21, 2013, nr 4, s. 1-20.

15 G. Beirdo, L. Patricio, R.P. Fisk, Value cocreation in service ecosystems, ,,Journal of Service Man-
agement” 28, 2017, nr 2, s. 227-249.

16 S. Kabadayi, G.E. O’Connor, S. Tuzovic, op. cit., s. 813.
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z dostaw wielu ustug na odleglos¢. Z kolei zaktocenia po stronie dostawcow ustug row-
niez dotyczyty ich obaw co do wlasnego bezpieczenstwa i zdrowia, wymogow zachowa-
nia dystansu spolecznego oraz izolacji, a takze towarzyszgcego im uczucia niepokoju
czy nawet paniki o przyszto$¢ biznesu. Wiele organizacji ustugowych szukato innych,
poza tradycyjnymi sposobami, mozliwosci dostarczania ustug, aby sprosta¢ wymaganiom
swoich klientéw, np. w ustugach gastronomicznych (jedzenie na wynos), kurierskich
(rozw6j paczkomatéw w tym przystosowanych do e-handlu zywnoscia), a nawet rekre-
acyjnych (ushugi instruktorow fitness w formie online) czy turystycznych (wycieczki
online organizowane przez Przewodnicy bez granic)'.

Podsumowujac, w latach 2020-2021 sektor ustug okazat si¢ jednym z najbardziej
dotknigtych ograniczeniami blokujacymi rozw6j pandemii COVID-19, nalozonymi przez
rzad. Niektore branze (transport, hotelarstwo) stangty w obliczu problemu nadwyzki zdol-
nosci produkcyjnej, natomiast inne (opieka zdrowotna) ,,rozciagaly” swoje zdolnosci, aby
poradzi¢ sobie z nagtym wzrostem liczby pacjentow. Megazaklocenia (SMD) stwarzaty
wyzwania na wielu poziomach mikro- i mezozarzadzania ustugami. Ze wzgledu na spe-
cyfike dziatalnosci ustugowej wiele przedsigbiorstw ustugowych zostato zmuszonych do
dziatan adaptacyjnych, ktore okazaty si¢ w okresie postpandemicznym trwalymi rozwia-
zaniami, zapewniajgcymi dostawcom lepsza pozycj¢ na przysziosé, a konsumentom za-
bezpieczenie ich potrzeb poprzez, niespotykang wczesniej na taka skalg, warto$¢ cyfrowej
komunikacji i obstugi sprzedazowej. Juz obecnie mozna zauwazy¢ zmiany, ktore w przy-
szto$ci moga si¢ utrwala¢ w strategii dzialania podmiotéw wielu branz ustug. Przyktady
takich wyzwan strategicznych dla dostawcoéw ustug zawarto w tabeli 3.

Tabela 3. Strategie zapewniajace dostawcom ustug lepsza pozycje w nowej rzeczywisto$ci

Rodzaje ustug Strategie dzialania dostawcéw w nowej rzeczywistosci

— wdrozenie nowych rozwigzan dopasowanych do specyfiki bankéw i umozliwia-
jacych wykorzystanie potrzeb pojawiajacych si¢ w innych branzach (np. rozwoj
e-commerce, zapotrzebowanie na rozne ustugi zwigzane z ochrong zdrowia);

— opracowanie nowych propozycji wartosci dla mikroprzedsigbiorstw (produkty
niskiego ryzyka, ulatwiajace ponowne uruchomienie podmiotdéw ,,uspionych”);

— zmniejszenie zasi¢gu sieci fizycznej 1 wielkosci centrali bankéw, zwigkszenie
automatyzacji proceséw i redukcja ryzyka;

— rozwoj elastycznych, skalowanych systemow IT

Ustugi bankowe

— transformacja organizacji front office (np. sieci agentow) i back office w wyniku

. wdrozenia cyfrowych kanatow sprzedazy i obshugi klienta;
Ustugi

. . — strategia zwigkszenia sprzedazy ubezpieczen zdrowotnych i ochrony zdrowia —
ubezpieczeniowe

odpowiedz na wzrost §wiadomosci zdrowotnej spoleczenstwa;

— rozwoj elastycznych, skalowanych systemow IT

7 http://www.przewodnicybezgranic.pl/ [dostep: 5.05.2021].

135


http://www.przewodnicybezgranic.pl/

Mirostawa Pluta-Olearnik

Rodzaje ustug Strategie dzialania dostawcow w nowej rzeczywistosci

— rozwdj oferty turystycznej dostarczanej ,,na odlegtos¢”, np. zwiedzanie w czasie
rzeczywistym atrakcyjnych miejsc na $wiecie z licencjonowanym przewodnikiem;
— rozwoj oferty w kierunku segmentéw VFR (visiting friends and family) i FIT (free

Ustugi independent travel), gdzie popularne beda destynacje o nizszej ggstoscei turystow;
turystyczne — przyspieszenie tendencji samodzielnej rezerwacji i cyfrowej sprzedazy oferty
turystycznej;

— strategie rozwoju lokalnego/krajowego rynku turystyki w celach wypoczynku
i rekreacji

— szybkie przestawienie na cyfrowe kanaty komunikacji i obstugi klienta;

— dostosowanie sieci fizycznej do nowej rzeczywistosci — zwigkszenie udziatu e-
-commerce 1 modelu click&collect;

Ustugi handlowe | — dostosowanie podazy do popytu mikrorynkowego na skutek wzrostu popytu na
lokalne produkty i ustugi;

— dostosowanie oferty handlowej do rosnacego zapotrzebowania na produkty proz-
drowotne i dbatos$¢ o whasne zdrowie

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie: https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/indus
tries/financial%20services/our%?20insights/accelerating%20winds%200{%20change%20in%20
global%20payments/2020-mckinsey-global-payments-report-vf.pdf [dostep: 10.04.2021]; https://
www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/turystyka-po-pandemii-jaka-moze-byc-nowa-
normalnosc/ [dostep: 10.04.2021]; https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/niepew
nosc-podnosi-ceny-ubezpieczen/ [dostgp: 10.04.20217; https://www.obserwatorfinansowy.pl/tematyka/
makroekonomia/trendy-gospodarcze/popyt-na-uslugi-przesunal-sie-z-centrow-duzych-miast-na-
obrzeza/ [dostep: 15.04.20217; https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pl/Documents/Bro-
chures/pl_jak bedzie wygladala nowa rzeczywistosc COVID-19 2020.pdf [dostep: 15.04.2021].

Reasumujac, okres megazaktocen zwigzanych z pandemig COVID-19 w znacznym
stopniu dotknat sektor ustug, w tym zwlaszcza branze, ktorych cechg jest znaczacy udziat
cztowieka (people intensive services) w procesie ich §wiadczenia (np. ustugi transporto-
we, hotelarskie, fryzjerskie, zdrowotne, gastronomiczne). Jednocze$nie wyzwolit w wie-
lu branzach ustug szybka adaptacje¢ do nowych warunkéw dzieki uruchomieniu cyfrowe;j
komunikacji i sprzedazy oraz obstugi klienta ,,na odlegto$¢” (np. ustugi bankowe, ubez-
pieczeniowe, edukacyjne, rekreacyjne czy kulturalne). W tabeli 3 wskazano kierunki
zmian o charakterze trwalym, strategicznym, ktore zostaty przyspieszone w obliczu
megazaktocen 1 dos¢ szybko wdrozone do praktyki. Zapewne w tzw. normalnych wa-
runkach proces ten trwatby znacznie dtuzej, bytby odroczony, ale nastapitby w przyszto-
$ci, zgodnie z tendencjami rozwoju ustug w gospodarce i przewidywanymi zmianami

w zachowaniach konsumentéw w dobie cyfryzacji i automatyzacji.
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Ustugi w nowej rzeczywistosci z perspektywy dostawcéw ustug i konsumentow

Zakonczenie

Problematyka artykutu dotyczy wptywu pandemii COVID-19 na ekosystem ustug,
w tym zwlaszcza na zachowania organizacji ushtugowych (dostawcéw ustug) i konsumen-
tow ustug.

Wedtug schematu analizy megazaktocen SMD (Service Mega Discruptions) au-
torstwa S. Kabadayi, G.E. O’Connor i S. Tuzovic®®, zjawiska wywotane przez pandemie
nalezy postrzega¢ jako wyzwania dla podmiotéw zidentyfikowanych na wszystkich
poziomach ekosystemu ustug, tj. na poziomie mikro, mezo i makro. Analiza megazak1o-
cen na poziomie ekosystemu ushug podkresla znaczenie wspotpracy i partnerstwa miedzy
organizacjami ustugowymi i innymi podmiotami na r6znych poziomach ekosystemu.
Takie ujecie wyraznie pokazuje, ze do petnego zrozumienia wptywu megazaklocen na
sektor ustug potrzebne jest holistyczne, wielopoziomowe podejscie.

Spoteczenstwa i gospodarki $wiata, w tym podmioty sektora ustug, musza by¢ w przy-
sztosci lepiej przygotowane na zaklocenia o tak globalnym wptywie. Pandemia COVID-19
pokazuje, ze branza uslugowa musi wykazac¢ si¢ szczegdlna sprawnoscig dzialania w oto-
czeniu, w ktorym jest tak wiele niewiadomych. Praktyczne doswiadczenia pokazaty, ze
elastycznosc¢ 1 zwinnos$¢ sg kluczowe dla organizacji ustugowych w trakcie i po wystepowa-
niu megazaktocen. Te whasnie cechy moga pomoc organizacjom ustugowym w odkrywaniu
innowacyjnych rozwigzan zmniejszajacych straty spowodowane przez megazaktocenia.

Dostawcy wielu ustug zostali zmuszeni do ograniczenia kontaktu miedzy ludzmi
i w efekcie zaadaptowali rozwigzania e-commerce, minimalizujac kontakt czlowiek—
cztowiek w procesie dostaw. Niektore firmy podjely wrecz eksperymenty z komplekso-
wymi rozwigzaniami ,,bezdotykowymi” przy uzyciu bezzatlogowych pojazdéw i dronow,
a nawet uzywajac robotéw (np. do kierowania ruchem klientow w duzych placowkach
medycznych). Wiele technologii byto juz wczesniej dostepnych na rynku, jednak wy-
zwaniem do tej pory bylo sktonienie ustugodawcow do korzystania z nich.

Na koncu trzeba jeszcze zauwazy¢, ze eksperci przewiduja, iz skutki megazakto-
cen okresu pandemii COVID-19 beda mie¢ dtugofalowy charakter. Mozna spodziewaé
si¢ negatywnych konsekwencji dla §wiatowej gospodarki i przedsigbiorstw, w tym ze
wzgledu na spodziewang recesjg.
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