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Safety as a new challenge of work in services
- protection during and after the crisis

Bezpieczenstwo jako nowe wyzwanie w ustugach
- ochrona w czasie i po kryzysie

Abstract: The COVID-19 pandemic has made security a central challenge in the se-
rvice sector. It applies equally to customers and employees of service organiza-
tions. The article discusses the sources of security threats in services in connec-
tion with the COVID-19 pandemic, which result from the feature of services,
which is the interactivity of services and activities carried out to increase the
level of security in services.

Keywords: service, value co-creation, COVID-19, safety.

Streszczenie: Pandemia COVID-19 spowodowala, ze centralnym wyzwaniem w sek-
torze ustug stalo sie bezpieczenstwo. Odnosi si¢ ono w jednakowym stopniu do
klientéw, jak tez pracownikéw organizacji ustugowych. W artykule oméwiono
zrodla zagrozen bezpieczenstwa w ustugach w zwiazku z pandemia COVID-19,
ktore wynikaja z cechy ustug, jaka jest ich interaktywno$¢, oraz dzialania pro-
wadzone na rzecz podnoszenia poziomu bezpieczenstwa w ustugach.

Stowa kluczowe: ustugi, interakcja, wspottworzenie wartosci, COVID-19, bezpie-
czenstwo.
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Wprowadzenie

W momencie przygotowania niniejszego opracowania mija péttora roku, od
kiedy swiat dowiedzial si¢ o nowej chorobie, ktorej pierwsze przypadki odno-
towano w chinskim Wuhan. Opanowata ona catkowicie to jedenastomilio-
nowe miasto, aby nastepnie rozla¢ si¢ na caly swiat. Glebokie konsekwencje
choroby okazaly si¢ miec¢ charakter globalny, przyjmujac nie tylko medycz-
ny, lecz réwniez pozamedyczny wymiar. Oprdcz zdrowia publicznego skutki
pandemii COVID-19 najsilniej ujawnity sie w sferze gospodarki. W wigkszo-
$ci krajow $wiata wprowadzono liczne ograniczenia dotyczace oséb pracu-
jacych, szczegdlnie majacych kontakt z klientami. Czeécig gospodarki, ktéra
z uwagi na towarzyszace jej zjawisko koniecznej interakeji w procesie pracy
najsilniej odczuta konsekwencje pandemii, okazat si¢ sektor ustug.

Celem rozdzialu jest scharakteryzowanie zagadnien bezpieczenstwa jako
nowego wyzwania ustugach oraz problemdéw ochrony bezpieczenstwa w cza-
sie i po pandemii COVID-19. Artykut ma charakter koncepcyjny. Omoéwio-
no w nim zroda zagrozen bezpieczenstwa w ustugach wynikajace ze zjawiska
interaktywnosci ustug (service interactivity). Przedstawiono gtéwne rodzaje
zagrozen bezpieczenstwa oraz dzialania podejmowane przez ustugodawcow
(service provider) na rzecz jego poprawy.

Przeprowadzona analiza pozwala zidentyfikowac¢ zrédta zagrozen w ustu-
gach oraz odpowiedzie¢ na pytanie, jak zwiekszy¢ bezpieczenstwo ustug
w czasie i po pandemii COVID-19. Artykul wnosi wktad do praktyki i teorii
zarzadzania w zakresie zrozumienia wpltywu pandemii COVID-19 na funkcjo-
nowanie organizacji ustugowych. Jest jednym z pierwszych opracowan, w ktd-
rym zaproponowano ramy analityczne do badania interaktywnosci ustug za-
réwno z punktu widzenia wspdttworzenia wartosci, jak i wynikajacych z niej
zagrozen bezpieczenstwa, ktore ujawnily sie w czasie pandemii COVID-19.
Ma stanowi¢ on inspiracje do przysztych badan, bedac jednoczesnie wskazow-
ka dla menedzeréw zainteresowanych logika ustug oraz sprawnym funkcjo-
nowaniem organizacji ustugowych.

Rozdzial zbudowany jest nastepujaco. Omawianie problematyki rozpo-
czeto od wskazania roli ustug w gospodarce, nastepnie wyjasniono istote in-

166
WSGE |



BEZPIECZENSTWO JAKO NOWE WYZWANIE W USLUGACH - OCHRONA W CZASIE...

teraktywnosci ustug, oméwiono wyniki badan naukowych dotyczacych zain-
teresowania tg problematyka oraz scharakteryzowano interakcje w ustugach
jako zrdédto zagrozen bezpieczenstwa. W ostatniej czesci scharakteryzowano
sposoby przeciwdziatania zagrozeniom bezpieczenstwa w ustugach. W za-
konczeniu dokonano podsumowania caloéci rozwazan oraz przedstawiono
wnioski wynikajace z przeprowadzonej analizy.

Rola ustug w gospodarce

Przez ustugi w najbardziej ogélnym znaczeniu rozumie si¢ ,,kazdg czynnos¢
lub dzialanie, ktére jedna strona moze wykonywac na rzecz drugiej i ktdre
jest niematerialne oraz nie prowadzi do przejecia i przekazania wlasnosci™.
Uslugi sg rowniez okreslane jako ,,wsparcie codziennych proceséw osoby lub
organizacji, ktore ulatwia (lub przyczynia si¢) do tworzenia wartosci tej oso-
by lub organizacji™.

Ustugi to obok produkcji przemystowej i rolnictwa, wazny sektor go-
spodarki (tzw. trzeci sektor), ktérego znaczenie stale rosnie. Poziom roz-
woju uslug w gospodarce uznawany jest za wyznacznik poziomu rozwoju
gospodarczego®, a wzrost znaczenia ustug za jedng z wazniejszych tendencji
rozwoju wspolczesnych gospodarek®. Udzial sektora ustug w tworzeniu PKB
w panstwach najwyzej rozwinigtych przekracza obecnie 70%. Wedtug Euro-
stat §rednia unijna pracownikéw zatrudnionych w ustugach wynosi ponad
70%°. W Polsce udzial ustug w tworzeniu PKB, z punktu widzenia liczby
0sob zatrudnionych w ustugach, jak réwniez udziatu ustug w eksporcie jest

! P. Kotler, Marketing, Dom Wydawniczy Rebis, Poznan 2008, s. 447.

2 C. Gronroos, J. Gummerus, The service revolution and its marketing implications: service
logic vs service-dominant logic, ,Managing Service Quality” (2014) 24(3), s. 208.

3 E. Frackiewicz, E. Rudawska, Ustugi jako wyznacznik rozwoju gospodarczego, ,Handel We-
wnetrzny” (2005) 51(3).

* A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Marketing ustug, Wolters Kluwer business,
Warszawa 2012.

5 Oko na gospodarke: Rece uciekajg z produkcji do ustug, https://www.obserwatorfinanso-
wy.pl/bez-kategorii/rotator/oko-na-gospodarke-rece-uciekaja-z-produkeji-do-uslug/ [dostep:
15.06.2021].
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ponizej $redniej Unii Europejskiej i wynosi odpowiednio ponad 60 i 50%°.
Podsumowujac, ustugi to wspolczesnie szczegdlna istotna czes¢ gospodarki,
funkcjonujaca na odrebnych zasadach niz jej pozostale sektory.

Interaktywnosc ustug

Wirdd wielu cech wyrézniajacych ustugi oraz decydujacych o ich odrebno-
$ci w stosunku do pozostalych sektoréw gospodarki, takich jak ich ogrom-
ne zroznicowanie (ustugi konsumpcyjne, produkcyjne, inwestycyjne, pu-
bliczne), niematerialny charakter, réwnoczesnos¢ konsumpcji ustugi z jej
$wiadczeniem, brak mozliwosci magazynowania czy trudnos¢ w standa-
ryzacji procesu $wiadczenia ustug’, zwraca si¢ uwage na niezwykle istot-
na ceche ustug, jaka jest interaktywno$¢ ustug (interactivity of services). To
cecha ustug o szczegélnym znaczeniu z punktu widzenia tworzenia war-
tosci w tym sektorze gospodarki, majaca istotne konsekwencje dla sposo-
bu funkcjonowania organizacji ustugowych oraz zarzadzania tego rodzaju
podmiotami®.

Istotg interakcji w ustugach jest wzajemne oddziatywanie aktoréw w pro-
cesie Swiadczenia ustug, ktore sg zwigzane z ich wzajemnym kontaktem. Juz
w latach 60. XX w., charakteryzujac ustugi, ].M. Rathmel zwracal uwage, ze
»Kklient kupujac ustuge, w przenosni lub dostownie oddaje si¢ »w rece« sprze-
dawcy ustugi™. Cecha ta odnoszona do wspoétkreowania wartosci (value co-
-ceration) w ustugach uznawana jest za najwazniejszy element ustug, ktéry

¢ Tamze.
7 Np. A. Czubala, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Marketing ustug...; P. Kotler, Marketing...

® Cecha ta zwigzana jest z takimi innymi wlasciwo$ciami produktu ustugowego, jak wy-
soka intensywno$¢ informacji o produkcie (product information intensity) i wysoka intensyw-
no$¢ informacji o procesie (process information intensity), ktore w ustugach sg z soba z soba
skorelowane. Zaleznos$¢ informacyjna to obok jednolitosci produkeji i $wiadczenia ustug cecha
decydujaca o wysokiej interaktywnosci ustug. Niektore rodzaje ustug, takie jak ustugi banko-
we i finansowe, edukacyjne, media oraz ustugi w zakresie dostarczania informacji to produkty
o czystym i typowo informacyjnym charakterze (purely information products) (szerzej P. Se-
etharaman, Business models shifts: Impact of Covid-19, ,International Journal of Information
Management” (2020), 54, s. 2).

* ].M. Rathmell, What is meant by services, “Journal of Marketing” (1966) 30 (October), s. 34
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zmienia logike typowa dla towaréw na logike dziatalnosci gospodarczej okre-
$lang jako logika ustug (service logic — SL)™.

W naukach o zarzadzaniu i jakosci zainteresowanie interakcja, z uwagi
na to, ze odnosi si¢ ona przede wszystkim do klienta oraz pracownika pod-
miotu $wiadczacego ustugi, ulokowane jest przede wszystkim w obszarze mar-
ketingu''. Dotyczy ono przede wszystkim interakcji w rozumieniu interakcji
spolecznej, czyli ,wzajemnego oddzialywania ludzi na siebie (jako czlonkéw
spoleczenstwa) w réznych sytuacjach spotecznych™? i odnosi si¢ gtéwnie do
interakeji pomiedzy klientem a pracownikiem organizacji ustugowej. Uloko-
wanie zainteresowania interakcja w ustugach marketingu wynika z faktu, ze ze
wszystkich obszaréw nauk o zarzadzaniu i jakosci najbardziej zainteresowany
jest on tworzeniem wartosci dla klienta, ktore dokonuje sie w drodze interakeji
spolecznej. Z rozwojem problematyki marketingowej zainteresowanie to stalo
si¢ jednym z wazniejszych obszaréw zainteresowania marketingu ustug.

Interakcja w ustugach

Wspodlczesnie zainteresowanie interakcja w ustugach najsilniej wyrazane jest
w ramach dwdch koncepcji marketingowych, tzw. logiki ustug (service logic)
oraz dominujacej logiki ustugowej (service dominant logic). Pierwsza z kon-
cepcji zwigzana jest z tzw. nordycka szkola marketingu i zostala opracowa-
na przez jej reprezentantéw pochodzacych z krajow skandynawskich, gtow-
nie Finlandii i Szwecji. Druga, rozpoczeta swéj byt naukowy od momentu
opublikowania w ,,Journal of Marketing” w 2004 r. nowatorskiego artykutu

1 Np. C. Grénroos, J. Gummerus, The service revolution and its marketing implications:
service logic vs service-dominant logic, ,Managing Service Quality” (2014), 24(3), s. 206-229.
Przez interakcje w ogélnym znaczeniu rozumie si¢ ,wzajemne oddzialywanie na siebie oséb,
przedmiotdéw, zjawisk; zetkniecie sie ze soba dwoch lub wiecej jakichs akeji, dziatan i dazen”
(M. Szymczak (red.), Stownik jezyka polskiego, t. I, Panistwowe Wydawnictwo Naukowe, Warsza-
wa 1978, s. 798). Ten sposob rozumienia interakcji mozna spotkaé np. w chemii, gdy mowa jest
o interakeji substancji chemicznych, biologii, gdy dochodzi do interakcji wiruséw z komérkami,
lub medycynie, gdy problem dotyczy interakcji lekéw.

! ]. Kaminski, Refleksje nad zakresem nauki o marketingu jako dyscypliny naukowej - cz. 2.
»Marketing i Rynek” (2016) 7, s. 6-16.

2 Tamze.
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S.L. Vargo i RF. Luscha dotyczacego ,,nowej dominujacej logiki w marke-
tingu” (new dominant logic for marketing)" i zainicjowana zostata przez na-
ukowcdw pochodzacych ze Stanéw Zjednoczonych.

Kluczowym pojeciem w obu koncepcjach jest wspottworzenie wartosci,
czyli ich oparcie na zalozeniu, ze warto$¢ w ustugach tworzona jest nie tyl-
ko przez dostawce ustug, jak w procesie wytwarzania produktow o material-
nym charakterze, czyli towaréw, lecz powstaje w procesie interakgji klienta
i dostarczyciela ustug. Ten sposob rozumienia wartosci oraz mechanizmu jej
tworzenia wywiera bardzo istotny wplyw na przedefiniowanie kluczowych
elementéw marketingu zgodnie z logika ustugowa.

Jesli chodzi natomiast o réznice miedzy wymienionymi wyzej koncep-
cjami, wynikaja one miedzy innymi z réznego sposobu podejscia do omawia-
nej problematyki. Dominujaca logika ustug ma bardziej makromarketingo-
wy charakter, a jej zalozenia s3 miedzy innymi efektem wstepnej propozycji
S.L. Vargo i RF. Luscha z ktdrej wynika, ze klienci zawsze s wspoltworcami
wartosci', ktora z kolei wyrasta z bardziej ogolnego twierdzenia, ze wartos¢
ustug jest wartoscia dla klienta, co oznacza, ze bez klienta nie ma wartosci (ktéra
znajduje glebokie ugruntowanie w tradycji marketingowe;j'®) oraz jej zakwestio-
nowania przez C. Gronroosa i P. Voima, ktdrzy ustalili, ze chociaz klienci two-
rz3 warto$¢ podczas korzystania z ustugi, wspottworzenie wartosci jest przede
wszystkim funkecjg interakcji miedzy pracownikami ustug a klientami's. W roz-
wazaniach poswieconych problematyce uwzgledniane s réwniez interakcje
zachodzace miedzy pracownikami podmiotu $wiadczacego ustugi, jak réwniez
miedzy ustugobiorcami oraz ustugobiorcami i ich otoczeniem. Spostrzezenia te
staly si¢ podstawg do wyodrebnienia w marketingu samodzielnych obszaréw
badan takich jak marketing relacji (relational marketing), marketing wewnetrz-
ny (internal marketing) czy marketing doswiadczen (experience marketing).

13 S.L. Vargo, R.E Lusch, Evolving to a new dominant logic for marketing, ,,Journal of Market-
ing” (2004) 68(1), s. 1-17.

" S.L Vargo, R.E Lusch, Service-dominant logic: continuing the evolution, ,Journal of the
Academy of Marketing Science” (2008) 36(1), s. 1-10.

5 T. Levitt, Marketing myopia, ,Harvard Business Review” (1960) 38 (July-August), s. 45-46.

16 C. Gronroos, P. Voima, Critical service logic: making sense of value creation and co-creation,
“Journal of the Academy of Marketing Science” (2013) 41(2), s. 133-150.
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Miedzy innymi z uwagi na przedstawiony dualizm oraz wielo$¢ analizo-
wanych interakcji spotecznych, pomimo znaczacej liczby opracowan poswie-
conych wspdttworzeniu wartosci, literatura dotyczaca tej problematyki cha-
rakteryzuje si¢ znacznym zametem pojeciowym i niejasnoscig. Nie wnikajac
glebiej w teoretyczne zawitoéci réznic miedzy podejsciami, ktore scharakte-
ryzowane zostaly w dostepnej literaturze marketingowe;j', nalezy stwierdzic,
ze z obu koncepcji wynika jasno, iz zasoby posiadane przez dostawce ustug
mogga by¢ wykorzystane jedynie w konfrontacji z potrzebami klientow'®.

Najbardziej wyraznie konsekwencje obu logik znajduja odzwierciedlenie
w stwierdzeniu, Ze wspolczesne przedsiebiorstwa nie tyle produkuja produk-
ty, ile ich dzialanie na rynku jest zwigzane z rozwigzywaniem problemoéw
swoich klientéw, co znajduje wyrazne odzwierciedlenie w strategiach i dzia-
taniach komunikacyjnych podejmowanych wobec klientéw, a szerzej - inte-
resariuszy'. Teza ta jest podstawa do kwestionowania tradycyjnego fancucha
tworzenia wartosci®, a w wielu przypadkach stanowi punkt wyjscia do poszu-
kiwania nowych modeli biznesowych*..

Interakcja w ustugach jako iradto zagrozen hezpieczenstwa

W czasie pandemii COVID-19 interakcja wystepujaca w ustugach oraz zwigzany
z nig kontakt stajg sie przyczyna zagrozen bezpieczenstwa, ktdre dotyczy klienta
organizacji ustugowej, jej pracownika oraz oséb z otoczenia organizacji. Przez
bezpieczenstwo ustug (service safety) w sposob najbardziej ogélny rozumie¢
nalezy stan obiektywny polegajacy na braku zagrozenia, odczuwany subiektyw-

17 Najpelniej zrobiono to w opracowaniu: C. Gronroos, J. Gummerus, The service resolution...

'8 W przypadku ustug edukacyjnych oferowanych przez szkole wyzsza oznacza to, ze war-
toé¢ wyktadu moze by¢ oceniona jedynie przez prymat oczekiwa¢ studenta i uzyskiwanych przez
niego korzysci, a zasdb, jakim jest wiedza wykladowcy akademickiego, stanowi zasob jedynie
wtedy, gdy konfrontowany jest z potrzebami odbiorcéw ustug, czyli studentéw.

1 J. Kaminski, Stakeholder marketing - w poszukiwaniu nowej roli marketingu w przedsie-
biorstwie, gospodarce i spoleczenistwie, ,Marketing i Rynek” (2015) 6, s. 2-11.

» M. Porter, Przewaga konkurencyjna. Osigganie i utrzymywanie lepszych wynikéw,
Wyd. Helion, Gliwice 2006.

21 Np. P. Seetharaman, Business models shifts..., s. 1-4.
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nie przez jednostki lub grupy, wystepujacy w zwigzku z dziatalnoscig organiza-
cji ustugowych. Wedlug L. Berry’ego i wspotpracownikow ,,potrzeby zwiazane
z bezpieczenstwem podczas pandemii obejmujg dziedziny bezpieczenstwa fi-
zycznego, emocjonalnego i finansowego, oraz bezpieczenstwo informacji”*x
s bezpieczeristwo fizyczne (physical safety) jest podstawowym rodzajem
bezpieczenstwa ustug w czasie pandemii COVID-19. Odnosi si¢ do
ochrony przenoszenia wirusa. Dzialania w obszarze zwi¢kszenia bezpie-
czenstwa fizycznego podejmowane s3, poniewaz przebywanie w miejscu
publicznym oséb nieznajomych wiaze si¢ w czasie pandemii z niebez-
pieczefistwem przeniesienia choroby. Srodki bezpieczenistwa fizycznego
ustug stuza zmniejszeniu ,,punktéw styku” ustug lub usunieciu jego kon-
sekwengji. S3 nimi proste rozwigzania, takie jak maseczki ochronne, pre-
paraty do dezynfekgji lub folie antywirusowe do ochrony powierzchni®.
Bezpieczenistwo fizyczne osiagane jest rdwniez przez rozwigzania o bar-
dziej zaawansowanym charakterze, takie jak np. urzadzenia do ,,bezdo-
tykowe;j” technologii odprawy lub zdawania bagazu na lotniskach czy
lampy odkazajace powierzchnie stosowane przez linie lotnicze.
- bezpieczeristwo emocjonalne (physical safety) jest drugim obszarem/
rodzajem bezpieczenstwa ustug w zwigzku z pandemig COVID-19.
Okreslic mozna je jako ulge wynikajaca z napigcia psychicznego

2 L.L. Berry, T.S. Danaher, L. Askoy, T.L. Keiningham, Service safety in the pandemic age,
»Journal of Service Research” (2020) 23(4), s. 392. Przedstawiony podzial nawiazuje do teorii po-
trzeb A. Maslowa (A.H. Maslow, A Theory of Human Motivation, ,,Psychological Review” (1943)
50(4), s. 370-396), zgodnie z ktdra ludzkie potrzeby ujawniajg si¢ na réznych poziomach, a ich
zaspokojenie nastepuje, poczawszy od potrzeb podstawowych o fizycznym charakterze, okresla-
nych jako potrzeby fizjologiczne, w kierunku potrzeb wyzszego rzgdu. Analogicznie rzecz ma sie
ze zidentyfikowanymi poziomami bezpieczenistwa, ktére odnoszg sie do ludzkich potrzeb i maja
hierarchiczny charakter.

» Miastem w Polsce, w ktérym walke z pandemiag COVID-19 realizowalto poprzez za-
bezpieczanie miejskich urzadzen uzytecznosci publicznej specjalng folig, byt Ostrow Wielko-
polski. Do zabezpieczenia przenoszenia si¢ wirusa wykorzystywano w miescie przezroczysty
material zawierajacy jony srebra przeciwdzialajacy przenoszeniu sie wiruséw i bakterii. Fo-
lie wyprodukowata ostrowska firma, ktdra gwarantowala, ze jej antywirusowe i antybakte-
ryjne wlasciwosci utrzymaja sie 24 godziny na dobe nawet przez 5 lat, https://poznan.tvp.
pl/52898446/antywirusowa-folia-w-walce-z-covid19-wladze-ostrowa-wlkp-zabezpieczaja-
miasto [dostep: 15.06.2021].
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w czasie pandemii. Ten rodzaj bezpieczenstwa ma zwigzek z przezy-
ciami psychicznymi zwigzanymi z COVID-19 wynikajacymi z izo-
lacji spotecznej i samotnosci w czasie lockdownu, prowadzacymi do
zmniejszenia lub calkowitej eliminacji kontaktéw miedzyludzkich,
doswiadczenia z przebyta chorobg lub $miercig znajomych lub oséb
bliskich, niepewnoscig sytuacji finansowej. Rezultatem zachwiania
bezpieczenstwa emocjonalnego moga by¢ zaburzenia psychiczne
w postaci depresji, w tym ciezkich stanéw zachwiania psychicznego
prowadzace do samobojstw czy naduzywania alkoholu lub zazywa-
nia narkotykéw. Najbardziej na utrate tego rodzaju bezpieczenstwa
narazeni sg pracownicy ustug medycznych majacy staly i bezposredni
kontakt z chorobg*. Zagrozenie bezpieczenistwa emocjonalnego oraz
podejmowane w tym obszarze dziatania dotyczg réwniez innych na-
razonych na jego bezposrednie zagrozenie grup ustug. Przyktadem
dzialan w tym obszarze moze by¢ pomoc psychologiczna kierowana
przez uczelnie do nauczycieli akademickich oraz studentéw przez
uczelnie wyzsze®.

s bezpieczeristwo finansowe (financial safety) dotyczy zminimalizowa-
nia niepewnosci ekonomicznej zwigzanej z pandemia. Odnosi si¢ ono
do takich zjawisk, jak: utrata pracy, obnizenie pensji, praca w ogra-
niczonym wymiarze godzin. Zagrozenie tego rodzaju bezpieczenstwa
wynika z faktu, ze wiele podmiotéw ustugowych (parki wodne, stoki
narciarskie) nie moze pozwoli¢ sobie na przestoje (takze linie lotnicze
nie mogg pozwoli¢ sobie, aby samoloty nie lataly — zatrzymanie samo-
lotéw zmusza je do dokonywania dodatkowych przegladéw, a zalogi

# Chcac wesprze¢ medykow w walce z koronawirusem, PZU Zdrowie uruchomito specjal-
ng infolini¢ psychologiczng. Obj¢la ona bezplatne telekonsultacje psychologiczne dla lekarzy,
pielegniarek i ratownikéw medycznych walczacych z koronawirusem, https://www.pzuzdro-
wie.pl/kim-jestesmy/aktualnosci/pzu-zdrowie/pomoc-psychologiczna-dla-medykow  [dostep:
15.06.2021]. Podobne dzialania podejmowane byly réwniez przez stowarzyszenia zawodo-
we lekarzy i innych pracownikéw personelu medycznego, [https://www.izbapiel katowice.pl/
koronawirus/3694-pomoc-psychologiczna-dla-personelu-medycznego [dostep: 15.06.2021].

» Pomoc psychologiczna oferowana studentom i nauczycielom akademickim oferowana
jest obecnie przez wiekszo$¢ uczelni, np. http://www.pswbp.pl/index.php/pl/wydarzenia/10557-
wsparcie-psychologiczne-dla-studentow-i-pracownikow-uczelni [dostep: 15.06.2021].
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do odnawiania posiadanych uprawnien). Ograniczenie bezpieczen-
stwa finansowego wplywa negatywnie na zaspokojenie wielu potrzeb,
w tym bezpieczenstwa fizycznego i emocjonalnego.

bezpieczeristwo informacji (information safety) jest waznym rodza-
jem bezpieczenstwa. Z uwagi na niematerialno$¢ ustug informacja
zawsze odgrywala szczegoélng role w dziatalnosci ustugowej. Konsu-
menci niezadowoleni z réznych rodzajow ustug najczesciej skarza si¢
na niedokladno$¢ informacji*. Bezpieczenstwo informacji odnosi
sie do poczucia pewnosci jednostki, ze posiada odpowiednie i godne
zaufania informacje potrzebne do podejmowania dobrych decyzji.
Moze by¢ ono definiowane jako poczucie pewnosci jednostki, ze dys-
ponuje informacjami potrzebnymi do Zycia i prowadzenia wlasnych
spraw osobistych i zawodowych w sposéb bezpieczny. Bezpieczen-
stwo informacji oznacza réwniez, ze jednostka moze zaufaé zro-
dfom tych informacji, aby podejmowane przez siebie decyzje mogta
ona opiera¢ na faktach. Bezpieczenstwo informacyjne ma znaczacy
wplyw na inne rodzaje bezpieczenstwa, tj. bezpieczenstwo fizyczne,
emocjonalne i finansowe. Bledne lub niepelne informacje mogg pro-
wadzi¢ do podwazenia bezpieczenstwa fizycznego np. poprzez po-
datnos¢ na niesprawdzone metody leczenia, bezpieczenstwa emocjo-
nalnego, m.in. poprzez niepokdj odnosnie do wlasciwego sposobu
postepowania i bezpieczenstwa finansowego, np. poprzez podatno$¢
na oszustwa i nieprzemyslane decyzje finansowe.

Jak zaznaczono wczesniej, analogicznie jak miedzy poziomami zaspo-

kojenia potrzeb w teorii potrzeb A. Maslowa, tak miedzy poziomami bez-
pieczenstwa ustug wystepuje relacja o hierarchicznym charakterze. Poczu-
cie bezpieczenstwa fizycznego zwieksza bezpieczenstwo emocjonalne, ktére
z kolei poprawia bezpieczenstwo finansowe?.

% P. Kotler, Marketing..., s. 459.
77 Zaleznos¢ taka istnieje miedzy innymi w przypadku portow lotniczych, gdzie wzrost bez-

pieczenistwa fizycznego podréznych i personelu warunkuje bezpieczenistwo emocjonalne, ktore
z kolei przektada si¢ na wzrost bezpieczenstwa finansowego pracownikéw lotniska i linii lotni-
czych, poniewaz coraz wigcej klientow decyduje si¢ na wznowienie podrozy.
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Lwiekszanie poziomu bezpieczenstwa w ustugach
Konieczno$¢ wyeliminowania zagrozen wynikajacych z interakeji w ustu-
gach sprawia, ze ustugi staly sie szczegoélnie podatne na wprowadzanie in-
nowacji i tworzenie nowych modeli biznesowych. Jednym ze sposobow
poprawy bezpieczenstwa i przysztosciowym kierunkiem rozwoju firm (or-
ganizacji) ustugowych sg dzialania na rzecz poszukiwania rozwigzan gwa-
rantujacych osiggniecie rozdzielczosci ustug poprzez ich digitalizacje, czyli
szersze niz dotychczas wykorzystanie w ich dzialaniach technologii cyfro-
wych. Jak wczesniej wspomniano, w przypadku znacznej czesci ustug ma
miejsce jedno$¢ $wiadczenia ustugi i jej konsumowania, co w warunkach
pandemii COVID-19 wplywa negatywnie na bezpieczenstwo $wiadczenia
ustug. W zwigzku z tym w celu znalezienia rozwigzania sytuacji czes¢ ustugo-
dawcow podjeta intensywne dzialania prowadzace do pominiecia tej zasady.
Najbardziej znane i powszechne byty dzialania odnotowane w szeroko
rozumianym obszarze gastronomii. Wiele restauracji, ktére do czasu pande-
mii COVID-19 oferowaty wylacznie dania na miejscu, zaczelo przygotowy-
wac¢ pudelka z jedzeniem dostarczanym do domu (boxes of home deliverable
food), zwiekszajac swoja zdolno$¢ do wprowadzania innowacji w zakresie
produktow, ktére moga pozosta¢ dlugo swieze®. Jednym z interesujacych
przykladow aktywnosci podejmowanej w zblizonym obszarze s3 dzialania
australijskich wlascicieli winnic. Wizyty w winnicach polaczone z degustacja
wina podawanego ze specjalnie przygotowywanymi na te okazje positkami sg
w Australii tradycyjnie duzym biznesem. Aby wyjs¢ naprzeciwko warunkom,
ktore powstaty w zwigzku z pandemig COVID-19, degustacje te musialy by¢
organizowane w duzo bardziej kameralnej atmosferze. Niektére winnice, ta-
kie jak Innocent Bystander, zdecydowaly si¢ na transmitowanie w Internecie
sesji degustacyjnych, umozliwiajac w ten sposdb winiarzom, sommeilerom,
personelowi winnic i restauratorom dzielenie sie swoja pasjg do wina. Oprocz
tego w ofercie winnic znalazla si¢ oferta wysylki zestawu win do domu klienta
wraz z informacjami degustacyjnymi i sugerowanymi zestawami potraw, co
pozwalalo stwarza¢ u klienta wrazenie siedzenia po drugiej stronie fawki de-

% P. Seetharaman, Business models shifts..., s. 3.
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gustacyjnej. Po zakonczenia $cistego lokdownu przedstawiona forma $wiad-
czenia ustugi jest z powodzeniem kontynuowana, a organizator tego rodzaju
wydarzen otrzymuje w dalszym ciggu zamdwienia na wirtualne degustacje®.
Interesujace przyklady wykorzystywania nowych technologii do osiaga-
nia rozdzielczodci ustug gwarantujacej zwigkszenie poziomu bezpieczenstwa
w ustugach pochodza réwniez z Polski i odnoszg si¢ do sfery kultury. Plat-
forme przygotowang specjalnie dla melomandw, gdzie zakupione wczesniej
bilety mogly by¢ wykorzystane za sprawa kodéw uprawniajacych do dostepu
do specjalnie przygotowanych kanaléw z muzyka klasyczng, zaproponowa-
fa w marcu 2021 r. Filharmonia im. Mieczyslawa Karlowicza w Szczecinie.
Pomimo ze w okresie lockdownu budynek filharmonii byt zamkniety dla pu-
blicznosci, ta jednak pracowala nadal, by muzyka i jej koncerty towarzyszy-
ly melomanom. Zapraszani byli oni na strony internetowe livefilharmonia.
szczecin.pl oraz na kanaly filharmonii w serwisach Facebook i YouTube®.
W zwigzku z czasowym zamknieciem muzedw, filharmonii, oper, teatrow
i bibliotek Ministerstwo Kultury i Dziedzictwa Narodowego przygotowa-
to bogatg oferte ustug publicznych ze sfery kultury umozliwiajaca kontakt
ze sztuka poprzez kanaly internetowe. W ramach projektu #zostanwdomu
- sztuka przyjdzie do Ciebie! udostepnity swoje zbiory online, proponujac
wirtualne spacery, a czgsto takze specjalng oferte edukacyjng dla dzieci®.
COVID-19 poglebit digitalizacje proceséw réwniez w tych czesciach
sektora ustug, ktére uznawane byly do tej pory za w znacznym stopniu zdi-
gitalizowane, w ktdérych znaczaco wyeliminowane zostaly interakcje bezpo-
srednie, tak jak np. w bankowosci. Na skutek COVID-19 banki odnotowaty

» L.L. Berry, T.S. Danaher, L. Askoy, T.L. Keiningham, Service safety in the pandemic..., s. 394.

% Generalnie ograniczenia nalozone podczas pandemii COVID-19 na sfere kultury oraz
szerzej rozumiane ustugi rozrywkowe (kina, spektakle, koncerty) zaowocowaly zwigkszona ogla-
dalno$cia telewizji oraz kanaléw internetowych takich jak YouTube oraz wzrostem konsumpcji
tzw. uslug streamingowych, czyli strumieniowego przesytania wideo na zadanie (streaming vi-
deo-on-demand service), takich jak Netrfirx, Amazon Prime itp. (P. Seetharaman, Business models
shifts..., s. 2).

* https://www.gow.pl/web/kulturaisport/#zostanwdomu-sztuka-przyjdzie-do-ciebie
[dostep: 15.06.2021].
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znaczacy wzrost korzystania z bankowosci elektronicznej*. Zaobserwowano
réwniez przenoszenie do internetu procesdéw, ktore do tej pory banki nie-
chetnie skfonne byly przenosi¢ do sieci®.

Zwiekszeniu bezpieczenstwa w ustugach sprzyja réwniez mozliwosé
wykorzystania nowych technologii w kontekscie fizycznej kontroli procesow
w przedsigbiorstwie. Jednym z innowacyjnych rozwiazan wykorzystywanych
w tym obszarze jest pakiet aplikacji Service-Now’s Safe Workplace. Obejmuje
on cztery aplikacje:

w aplikacje zdrowotng, ktéra monitoruje pracownikow przed wej-
$ciem na miejsce pracy, aby zapewni¢ zgodnos¢ z wymaganiami
pracodawcy dotyczacymi wejécia, takimi jak kontrola temperatury
i stosowanie srodkéw ochrony indywidualnej (personal protective
equipment — PPE);

s aplikacje do zarzadzania bezpieczenstwem w miejscu pracy (np. ge-
sto$¢, uklad i projekt miejsca pracy, zmiany pracownikow i sprzata-
nie w celu zachowania higieny);

s aplikacje gotowosci, ktdra stuzy ocenie samopoczucia pracownikow
zwigzanego z pracg, oraz aplikacje do inwentaryzacji sSrodkéw ochro-
ny indywidualnej (PPE) w miejscu pracy, ktéra umozliwia firmom
zarzadzanie i monitorowanie tych zapaséw w czasie rzeczywistym?™.

Podsumowanie

Obserwacje przedstawione w artykule maja istotne konsekwencje z punktu
widzenia organizacji $wiadczacych ustugi. Pozwalajg uczyni¢ zarzadzanie
w ustugach w aktualnych, stale zmieniajacych si¢ warunkach bardziej zro-
zumialym dla menedzeréw, czyniac ich bardziej wyczulonymi na kwestie

2 Covid-19 pandemic accelerates the rise of the digital payments, ,The Economist” (2020) March
20, https://eiuperspectives.economist.com/healthcare/covid-19-pandemic-accelerates-rise-digital-pay-
ments [dostep: 15.06.2021].

3 Lessons from Asian banks on their coronovirus response, McKinsey&Company, (2020)
March 25, https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/lessons-from-
asian-banks-on-their-coronavirus-response# [dostep: 15.06.2021].

3 L.L. Berry, T.S. Danaher, L. Askoy, T.L. Keiningham, Service safety..., s. 394.
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tworzenia warto$ci w ustugach oraz zagadnienia bezpieczenstwa. Potrzeba
uwzglednienia kwestii bezpieczenstwa w zwiazku z pandemiag COVID-19
przyniosla nowe wyzwania dla kierownictwa organizacji uczulenia i przy-
gotowania pracownikéw do zaakceptowania aspektu zorientowanego na
bezpieczenstwo w ich codziennych obowigzkach oraz realizacji zadan
w tym zakresie, nie tylko jako ich zadania podstawowego, lecz w formie
dodatkowego obowiazku wynikajacego z rozwoju sytuacji, ktore okresli¢
mozna jako zaangazowanie w kwestie bezpieczenstwa ,w niepelnym wy-
miarze godzin”.

Jednocze$nie do rozstrzygniecia pozostanie kwestia, ktérej jednost-
ce organizacyjnej przedsigbiorstwa lub organizacji publicznej §wiadczacej
ustugi publiczne (np. uczelni) powierzy¢ nalezy opisane zadania zwigza-
ne z bezpieczenstwem. Z uwagi na to, ze interakcja w ustugach prowadzi
przede wszystkim do tworzenia wartosci, wiele przemawia za tym, aby byt
to dzial marketingu, a bezpieczenstwo traktowane bylo jako nowy element
mieszanki marketingowej zwigzany z kwestiami budowania zaufania do
ustugodawcy.

Przed teoretykami i praktykami staje réwniez pytanie, ktore nie po-
jawialo sie¢ do tej pory, lub z uwagi na brak takiej potrzeby pojawialo si¢
w ograniczonym zakresie, ktore ustugi najbardziej nadaja si¢ do poszukiwa-
nia nowych modeli biznesowych i wprowadzenia zasad rozdzielczosci ustug.
Z pewnoscig ustuga stomatologiczna bedzie nadawac si¢ do tego rodzaju mo-
dyfikacji w niewielkim stopniu, podczas gdy np. niektdre rodzaje ustug edu-
kacyjnych, szczegolnie w postaci wyktadéw lub réznego rodzaju konferencji,
sa do tego jak najbardziej przydatne. Powstanie réwniez pytanie, jak sprawic,
aby w przypadku rozdzielczosci ustug nada¢ im cechy jak najbardziej zblizo-
ne do interakeji bezposredniej.

Nalezy rowniez przypuszczac, ze zainteresowanie kwestiami bezpieczen-
stwa znajdowa¢ bedzie odzwierciedlenie we wzroscie zapotrzebowania na
specjalizujacych si¢ w tej problematyce pracownikow. Potwierdzity to zresz-
ta badania przeprowadzone przez Polski Instytut Ekonomiczny dotyczace
przedsiebiorstw handlowych, z ktérych wynikalo, ze w 2021 r. mozna bylo
spodziewac si¢ zapotrzebowania na pracownikow znajacych przepisy i sys-
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temy dotyczace bezpieczenstwa sanitarnego i cyfrowego w handlu®. Z kolei
z badan prowadzonych w sektorze ustug bankowych, dotyczacych innowacji
w bankach, wynika, ze pracownicy tego typu organizacji najwyzej cenig sobie
innowacje zwigzane z obstuga klienta i bezpieczenstwem?™.

Wprowadzenie nowych zasad pracy, w tym wykorzystanie nowych tech-
nologii w miejscu pracy sluzacych monitorowaniu zasad bezpieczenstwa
w ustugach, ktére wprowadzone zostaly w zwigzku z COVID-19, sprawi, ze
wiele istniejacych tradycyjnych stanowisk pracy w ustugach stanie si¢ nieist-
niejacym artefaktem. Miedzy innymi z tego powodu konieczne wydaje si¢
wlaczenie zagadnien bezpieczenstwa ustug do programéw nauczania przed-
miotéw, ktore dotycza tej problematyki, w tym miedzy innymi marketingu
w handlu i ustugach. Szczegélnie zasadne wydaje si¢ to w przypadku naucza-
nia problematyki ustug na studiach o profilu praktycznym, gdzie uczelnie
powinny reagowac na nowe wyzwania®’.

% U. Klosiewicz-Gorecka, Plany przedsigbiorstw handlowych w Polsce na rok 2021, ,Marke-
ting i Rynek’, (2021) 1, s. 31.

% §S. Korolczuk, Innowacje bankowe jako czynnik konkurencyjnosci Banku Spétdzielczego
w Radzyniu Podlaskim. Praca dyplomowa. Panstwowa Szkota Wyzsza im. Papieza Jana Pawla IT
w Bialej Podlaskiej, promotor dr hab. Jacek Kaminski, prof. PSW, Biata Podlaska 2021.

7 ]. Kaminski, Comments on teaching marketing directions management with practical pro-
file, ,Social Dissertations” (2020) 14(2), s. 86-106.
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https://eiuperspectives.economist.com/healthcare/covid-19-pandemic-accelerates-rise-digital-payments
https://eiuperspectives.economist.com/healthcare/covid-19-pandemic-accelerates-rise-digital-payments
https://www.izbapiel.katowice.pl/koronawirus/3694-pomoc-psychologiczna-dla-personelu-medycznego
https://www.izbapiel.katowice.pl/koronawirus/3694-pomoc-psychologiczna-dla-personelu-medycznego
https://poznan.tvp.pl/52898446/antywirusowa-folia-w-walce-z-covid19-wladze-ostrowa-wlkp-zabezpieczaja-miasto
https://poznan.tvp.pl/52898446/antywirusowa-folia-w-walce-z-covid19-wladze-ostrowa-wlkp-zabezpieczaja-miasto
http://www.pswbp.pl/index.php/pl/wydarzenia/10557-wsparcie-psychologiczne-dla-studentow-i-pracownikow-uczelni
http://www.pswbp.pl/index.php/pl/wydarzenia/10557-wsparcie-psychologiczne-dla-studentow-i-pracownikow-uczelni
https://www.pzuzdrowie.pl/kim-jestesmy/aktualnosci/pzu-zdrowie/pomoc-psychologiczna-dla-medykow
https://www.pzuzdrowie.pl/kim-jestesmy/aktualnosci/pzu-zdrowie/pomoc-psychologiczna-dla-medykow
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/lessons-from-asian-banks-on-their-coronavirus-response
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/lessons-from-asian-banks-on-their-coronavirus-response
https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/oko-na-gospodarke-rece-uciekaja-z-produkcji-do-uslug/
https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/oko-na-gospodarke-rece-uciekaja-z-produkcji-do-uslug/
https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/oko-na-gospodarke-rece-uciekaja-z-produkcji-do-uslug/




