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Wspolpraca firm Swiadczgcych ushugi biznesowe z klientami

Streszczenie

Celem rozwazan jest przedstawienie stanu i zakresu wspotpracy firm §wiad-
czacych ustugi biznesowe i przedsigbiorstw korzystajacych z ich ustug oraz osia-
ganych z tego tytutu korzysci. Zidentyfikowano takze podstawowe czynniki sprzy-
jajace i ograniczajace wzajemne relacje. Artykul ma charakter badawczy, a jego
cel zrealizowano na podstawie wynikow dwodch badan empirycznych, z ktorych
pierwsze przeprowadzone bylo w firmach $wiadczacych ustugi biznesowe, dru-
gie - w przedsigbiorstwach nabywajacych te ustugi. Pozwolito to na zgromadzenie
znacznego zasobu informacji oraz konfrontacje opinii obu stron — uslugodawcow
i ushugobiorcéw. Wyniki badan upowazniajg do stwierdzenia, Ze znaczna wigkszos¢
respondentow dobrze, a nawet bardzo dobrze ocenia wspotprace, wskazuje jednak
na rozne jej uwarunkowania, efekty i zagrozenia. Artykut kierowany jest do wszyst-
kich organizacji zainteresowanych problematyka ustug biznesowych, a szczegdlnie
do osrodkéw naukowych prowadzacych badania w tym zakresie oraz podmiotow
$wiadczacych i nabywajacych te ustugi, otwartych na korzystanie z wiedzy i pod-
noszenie kompetencji.

Stowa kluczowe: ustugi biznesowe, wspolpraca, korzysci ze wspotpracy.

Kody JEL: L8, M12, M31, M37, M41

Wstep

Ustugi biznesowe rozwijaja si¢ bardzo dynamicznie, bowiem pelnig wiele istotnych
funkcji, w tym gospodarcza, innowacyjng, wartosciotworcza, akwizycyjna, wspierajaca i in-
formacyjng (Majchrzak 2012, s. 57-59; Daszkowska 1998, s. 74). Istotne znaczenie ustug
biznesowych nalezy rozpatrywa¢ zardbwno w wymiarze makro-, jak i mikroekonomicznym.
W pierwszym przypadku wyraza si¢ ono w dynamizowaniu rozwoju gospodarki i podno-
szeniu poziomu jej konkurencyjnosci; ustugi biznesowe wnoszg takze istotny wktad w in-
tensyfikacje procesu globalizacji oraz integracji polskiej i unijnej gospodarki. W drugim
ujeciu celowos$¢ korzystania z ustug biznesowych wynika z uwarunkowan czasu i miejsca.
Przedsigbiorstwo moze realizowa¢ wiele zadan we wlasnym zakresie badz zleca¢ do wyko-
nania innym firmom. Przyczyn ,,oddawania” ustug zewng¢trznym podmiotom upatruje si¢
w coraz bardziej skomplikowanym przebiegu procesow gospodarowania, daleko posunig-
tym podziale pracy i bedacej jego efektem specjalizacji, rosngcej konkurencji, postepie tech-
nicznym itp. Wigkszos¢ podmiotow rynkowych, szczegolnie z sektora matych i $rednich
przedsigbiorstw, nie jest ,,samowystarczalna” i musi korzysta¢ ze specjalistycznych ustug.
Duze przedsiebiorstwa mogtyby realizowaé wiele ustug we wtasnym zakresie, jednak wig-

handel_wew_6-2016.indd 118 @ 2016-12-16 13:47:08



LIDIA KUCZEWSKA 119

zaloby si¢ to z ponoszeniem znacznych kosztow. Dla nich waznym motywem korzystania
z ustug firm $wiadczacych ustugi biznesowe jest mozliwos¢ ograniczania kosztéw dziatal-
nosci. Wspotczesny rynek wywiera duza presje¢ na ich redukcje, jednoczesnie jest to skutecz-
ne i powszechnie stosowane narzedzie uzyskiwania przewagi konkurencyjnej. Korzystanie
z ushug biznesowych pozwala osiagna¢ ten cel stosunkowo szybko i tatwo (bez angazowania
wiasnych pracownikow), co wigcej ustugi $wiadczone przez profesjonalne firmy sg na ogot
nie tylko tansze od realizowanych we wtasnym zakresie (dzigki wykorzystaniu efektu skali),
ale takze wyzszej jakosci (efekt specjalizacji).

Ushugi biznesowe w literaturze przedmiotu
Literatura dotyczaca ustug biznesowych jest stosunkowo uboga. Co wigcej, pojecie

»ustugi biznesowe” czesto uzywane jest zamiennie z okre§leniami ,,ustugi dla producentow”
i ,,ustugi dla biznesu”, cho¢ obejmuja one swoim zakresem ro6zne rodzaje ustug (por. sche-

mat 1).
Schemat 1
ZaleznoS$ci miedzy pojeciami ustugi dla producentow, ustugi dla biznesu i ustugi
biznesowe
np. ushugi w zakresie oprogramowania,
Uslugi biznesowe | doradztwo w zakresie zarzadzania,
. 0 wysokim doradztwo prawne, badania
Uslugi N . .
. nasyceniu wiedza | marketingowe, szkolenia personelu,
. biznesowe . . . - .
Uslugi dla ustugi w zakresie posrednictwa pracy itp.
. biznesu Operacyjne ustugi | np. ustugi ochrony 0sob i mienia,
Uslugi dla q . . . Co
biznesowe zarzadzanie obiektami, sprzatanie itp.

roducentéw ; - - - -
P np. ustugi dystrybucyjne, transportowe, logistyczne, kurierskie,

telekomunikacyjne, bankowe, ubezpieczeniowe, dostarczania energii
elektrycznej, wody i gazu itp.

np. ustugi konsumpcyjne wykorzystywane przez przedsi¢biorstwa, m.in. ustugi
turystyczne §wiadczone podczas podrozy stuzbowych, ustugi medyczne kierowane do
pracownikow przedsiebiorstw, ustugi ubezpieczen spotecznych itp.

Zrodto: na podstawie: Majchrzak (2012, s. 43).

Niekiedy jako ustugi biznesowe traktuje si¢ Swiadczenia tzw. instytucji otoczenia bizne-
su, prawdopodobnie dlatego, ze w znacznym stopniu ich oferta jest tozsama z oferta firm
swiadczacych ustugi biznesowe (obejmuje m.in. ustugi szkoleniowe, doradcze w zakresie
prawa, podatkow, finanséw itp.). Istnieje jednak cecha wyraznie rdéznicujgca ustugi bizneso-
we od ustug wspierania biznesu. Te pierwsze maja charakter komercyjny, drugie $wiadczone
sg nieodptatnie i na ogot przyjmujg forme¢ pomocy publiczne;.

Wprowadzono takze pojecie ,,ustugi biznesowe sensu /argo” i ,,sensu stricto”. Te pierw-
sze definiuje si¢ jako: ,,... ustugi, ktére sg wykonywane dla ustugobiorcow w celu ich wy-
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korzystania w dalszym procesie produkcji” (Ktosinski, Mongiatto 2005, s. 92). Trudno si¢
jednak zgodzi¢ z tym stwierdzeniem. Jak bowiem w procesie produkcji moga by¢ wyko-
rzystane wymienione na schemacie 1 operacyjne ustugi biznesowe, takie jak sprzatanie czy
zarzadzanie budynkami.

Chaos pojgciowy mozna czesciowo usprawiedliwi¢ szerokim zakresem znacznie zr6z-
nicowanych rodzajow dziatalnos$ci wchodzacych w sktad ustug biznesowych — od prostych
czynno$ci, wymagajacych ,,wykonawczych”, a nawet manualnych kwalifikacji (takich jak
np. sprzatanie, ochrona mienia), az po ushugi angazujace pracownikow o bardzo wysokim
poziomie kompetencji (np. ustugi prawnicze, doradztwo gospodarcze, badania naukowe
itp.). W ich sktad wchodza takze ustugi majace cechy jednej i drugiej grupy (np. reklama,
badania marketingowe). Wszystkie ustugi biznesowe majg jednak jeden wspolny ,,mianow-
nik” — ich odbiorcami sa podmioty gospodarcze (Kuczewska 2006, s. 9-10).

Niewiele jest takze prob definiowania tego pojecia. Prostg i trafng definicj¢ sformutowat
GUS. Zgodnie z nig ustugi biznesowe obejmuja: ,,catoksztatt ustug swiadczonych przez
wyspecjalizowane firmy na rzecz innych zaktadow w celu zwigkszenia ich efektywnosci,
wydajnosci i konkurencyjnosci” (GUS 1997, s. 89). E. Chilimoniuk (2011, s. 43) okresla
ustugi biznesowe jako: ,,wszystkie §wiadczenia zwigzane z prowadzeniem dziatalno$ci go-
spodarczej i obstugg przedsigbiorstw”. K. Rogozinski (2000, s. 85) w odniesieniu do zblizo-
nej grupy ustug uzywa terminu ,,ustugi profesjonalne”, charakteryzujac przy tym ich cechy
oraz opisujac fazy $wiadczenia. M. Chlodnicki (2004, s. 14)uwaza natomiast, ze: ,,ustu-
gi profesjonalne sg terminem wprowadzonym na bazie analizy marketingowej, natomiast
w nomenklaturze statystycznej sg one raczej nazywane ustugami biznesowymi”.

Metoda badan

Jak zaznaczono, usthugi biznesowe kierowane sg do podmiotow gospodarczych. W ich
przypadku wigc wspotpraca miedzy firmg wykonujacag ustuge a przedsigbiorstwem z niej
korzystajacym stanowi wazng ptaszczyzng shuzacg wzajemnej wymianie wiedzy, informacji,
kompetencji i doswiadczen. Problematyka wspotpracy byta przedmiotem dwoch badan wy-
konanych w ramach grantu sfinansowanego przez Narodowe Centrum Nauki (Kuczewska,
Nowacki 2016). Pierwsze z nich zrealizowano w potowie 2014 roku i wzi¢to w nim udziat
150 firm $wiadczacych ustugi biznesowe. Drugie, ktore objeto 550 przedsiebiorstw korzy-
stajacych z tych ustug, przeprowadzono na przetomie lat 2014 1 2015. Podmioty wchodzace
w sklad pierwszej proby badawczej wywodzity sie z nastepujacych dziatow (zgodnie z PKD
2007): 61 — ,, Telekomunikacja”, 62 — ,,Dziatalnos¢ zwigzana z oprogramowaniem i doradz-
twem w zakresie informatyki oraz dzialalno$¢ powiazana”; 63 — ,,Dziatalno$¢ ustugowa
w zakresie informacji”’; 69 — ,,Dzialalno§¢ prawnicza, rachunkowo-ksiggowa i doradztwo
podatkowe”; 70 — ,,Dzialalno$¢ firm centralnych; doradztwo zwigzane z zarzadzaniem”;
72 — ,,Badania naukowe i prace rozwojowe”; 73 — ,,Reklama, badanie rynku i opinii pu-
blicznej” oraz 78 — ,,Dziatalno$¢ zwigzana z zatrudnieniem”. Przedsigbiorstwa ankietowa-
ne w drugim badaniu podzielono na produkcyjne, handlowe i ustugowe. Obydwa badania
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miaty ogoélnopolski zasieg, a proby badawcze zostaty dobrane w sposob celowy, metoda
warstwowo-kwotowa. Uwzgledniono nastgpujace kryteria warstwowania:

- rodzaj prowadzonej dziatalnosci,

- wielkos¢ przedsigbiorstwa mierzong liczbg pracujacych,

- pozycj¢ rynkowa (staba, $rednia, silna),

- sytuacj¢ ekonomiczng (zta, przecigtna, dobra).

Narzedziem badawczym w obu przypadkach byt standaryzowany kwestionariusz wy-
wiadu. W badaniach zidentyfikowano sposob, w jaki uklada si¢ wspolpraca miedzy firma-
mi $wiadczacymi ustugi biznesowe i ich klientami, korzysci uzyskiwane z zakupu ustug
1 znaczenie wypracowanych zasad wspotpracy w ich osigganiu, a takze czynniki sprzyjajace
i ograniczajace wzajemne relacje’.

Ocena wspolpracy i osiaganych w jej efekcie korzysci

Wspotpraca miedzy firmami $wiadczacymi ustugi biznesowe i podmiotami korzystaja-
cymi z ich ushug zostata wysoko oceniona zaréwno przez ustugodawcow, jak i ustugobior-
cow. Niemal wszyscy ankietowani z firm $wiadczacych ustugi biznesowe (99,4%) wyrazali
si¢ pozytywnie o dotychczasowych zasadach wspolpracy ze swoimi klientami, przy czym
ponad potowa (50,7%) uznata, ze wspotpraca uktada si¢ raczej dobrze, a prawie potowa
(48,7%), ze bardzo dobrze. Tylko jeden respondent stwierdzil, ze wspolpraca uktada si¢
raczej zle, zaden nie uznat, ze bardzo Zle’.

Zdaniem respondentow z firm §wiadczacych ustugi biznesowe sposob, w jaki uktada
si¢ wspoltpraca decyduje o korzysciach osigganych przez ich klientoéw. Podmioty, z ktérymi
wspotpraca ukfadata si¢ raczej dobrze najczesciej obnizaly koszty dziatania (47,4% wska-
zan) lub podnosity swoja konkurencyjnos¢ (42,1%). Jesli wzajemne stosunki uktadaty si¢
bardzo dobrze, to przede wszystkim wzrastata konkurencyjnos¢ (41,1%), nastgpowata po-
prawa efektywnos$ci dziatania i usprawniano procesy zarzadcze (po 31,5%). Ustugi bizne-
sowe, niezaleznie od tego czy wspolpraca uktadata si¢ raczej czy bardzo dobrze, najrzadziej
przyczynialy si¢ do poprawy wizerunku rynkowego ich nabywcow (por. tabela 1).

Na raczej dobrg wspotprace najczesciej wskazywaty firmy prowadzace dziatalnos¢ ustu-
gowa w zakresie informacji, telekomunikacyjne i reklamowe (po 66,7%), zatrudniajace po-
nad 50 pracownikow (66,7%). Co zaskakujace, wszystkie oceniaty swoja pozycje na rynku
jako staba, a kondycje ekonomiczng jako zta. Bardzo dobrze o wspotpracy wyrazaty sie
gtéwnie firmy prowadzace dzialalno$¢ zwigzang z zatrudnieniem (75,0%) oraz dziatalnos¢
prawnicza, rachunkowo-ksiegowa/doradztwo podatkowe (60,8%); mate (o liczbie pracuja-
cych od 10 do 49 0s6b — 52,2%), o silnej pozycji na rynku (59,1%) i dobrej kondycji eko-
nomicznej (61,0%).

! Z uwagi na objetosciowe ograniczenia artykutu zaprezentowano w nim jedynie wybrane wyniki badan.

> Poniewaz tylko jedna firma biznesowa raczej zle ocenita wspolprace zrezygnowano z umieszczania jej w tabelach
przedstawiajacych wyniki pierwszego badania i analizie podano jedynie podmioty deklarujace, ze wspotpraca uktada sig:
raczej dobrze” i ,,bardzo dobrze”.
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Tabela 1

Ocena wspolpracy a korzysci osiagane z zakupu ustug w opinii firm §wiadczacych
ustugi biznesowe (% wskazan)

L Wspolpraca uktada sie:
Wyszczegdlnienie -
raczej dobrze bardzo dobrze
Poprawa efektywnosci dziatania 32,9 31,5
Wzrost konkurencyjnosci na rynku 42,1 41,1
Obnizenie kosztow funkcjonowania 474 26,0
Usprawnienie procesow zarzadczych 32,9 31,5
Poprawa wizerunku rynkowego 15,8 20,5

Zrodto: badanie ankietowe przeprowadzone wsrdd firm éwiadczacych ustugi biznesowe.

Przedsigbiorstwa korzystajace z ustug biznesowych takze dobrze ocenity wspotprace ze
swoimi zleceniobiorcami. Podmioty te, co oczywiste, mogly dokona¢ oceny wspotpracy
jedynie w przypadku ustug, ktore nabywaty, dlatego tez analiza wynikow drugiego badania
musiata by¢ prowadzona w odniesieniu do poszczegélnych rodzajow ustug biznesowych.
Okazuje si¢, ze suma wskazan na odpowiedzi ,,raczej dobrze” i ,,bardzo dobrze” w przypad-
ku Zadnej z nich nie byta nizsza niz 94,5%, a ustugi badania rynku i opinii publicznej zostaly
pozytywnie ocenione przez wszystkich respondentéw (por. tabela 2).

Sposob, w jaki uktada si¢ wspolpraca z firmami $wiadczacymi ustugi biznesowe wply-
wal na korzysci osiggane przez nabywcow ustug (por. tabela 3).

Tabela 2

Ocena wspolpracy przez przedsiebiorstwa korzystajace z ustug biznesowych
(% wskazan)

Wspolpraca uktada sie:
Wyszczegodlnienie

raczej dobrze |bardzo dobrze razem
Telekomunikacja 60,4 374 97,8
Dziatalno$¢ zwiazana z oprogramowaniem i doradztwem
w zakresie informatyki 50,6 45,3 95,9
Dziatalno$¢ ustugowa w zakresie informacji 50,8 48,9 99,7
Ustugi prawnicze 49.8 48,6 98,4
Ustugi rachunkowo-ksiggowe/doradztwo podatkowe 46,8 51,9 98,7
Doradztwo zwigzane z zarzadzaniem 49,7 46,6 96,3
Badania naukowe i prace rozwojowe 453 52,1 97,4
Reklama 54,1 444 98,5
Badanie rynku i opinii publicznej 51,5 48,5 100,0
Dziatalno$¢ zwigzana z zatrudnieniem 57,2 37,3 94,5

Zrodto: badanie ankietowe przeprowadzone wsrod podmiotow korzystajacych z ustug biznesowych.
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Ocena wspolpracy a korzysci osiggane z nabywania ustug biznesowych w opinii
ustugobiorcow (% wskazan)

123

Wspolpraca uktada sie:
Wyszczegdlnienie
raczej zle raczej dobrze | bardzo dobrze
Ustugi telekomunikacyjne
Nie osiggamy zadnych 0,0 64,0 36,0
Raczej mate 2.3 65,1 32,6
Przecigtne 3,5 67,7 28,8
Raczej duze 1,1 54,9 44,0
Zdecydowanie duze 0,0 20,8 79,2
Uslugi zwigzane z oprogramowaniem
Nie osiaggamy zadnych 4,0 16,0 4,0
Raczej mate 2.3 25,6 20,9
Przecigtne 3,1 38,9 20,0
Raczej duze 2,2 332 44,0
Zdecydowanie duze 0,0 25,0 66,7
Ustugi w zakresie informacji
Nie osiggamy zadnych 0,0 4,0 4,0
Raczej mate 0,0 18,6 18,6
Przecietne 0,4 30,1 14,0
Raczej duze 0,0 28,3 39,1
Zdecydowanie duze 0,0 12,5 62,5
Ustugi prawnicze
Nie osiggamy zadnych 0,0 28,0 8,0
Raczej mate 0,0 30,2 23,3
Przecigtne 1,7 34,2 25,8
Raczej duze 0,5 34,5 40,8
Zdecydowanie duze 0,0 42 54,2
Ustugi rachunkowo-ksiggowe/doradztwo podatkowe
Nie osiagamy zadnych 0,0 44,0 36,0
Raczej mate 7,0 44,0 32,6
Przecigtne 0,4 34,9 38,9
Raczej duze 0,5 36,4 40,8
Zdecydowanie duze 0,0 12,5 54,2
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Wspolpraca uktada sie:

Wyszcezego6lnienie
raczej zle raczej dobrze | bardzo dobrze

Doradztwo zwiazane z zarzadzaniem

Nie osiagamy zadnych 0,0 4,4 8,0
Raczej mate 4,7 14,0 2.3
Przecigtne 0,9 14,8 10,5
Raczej duze 1,1 20,1 223
Zdecydowanie duze 0,0 8,3 29,2
Ustugi w zakresie badan naukowych i prac rozwojowych
Nie osiaggamy zadnych 0,0 4,0 4,0
Raczej mate 0,0 2,3 2,3
Przecigtne 0,9 9,2 7,4
Raczej duze 0,5 15,2 17,9
Zdecydowanie duze 0,0 8,3 37,5
Ustugi i reklamowe
Nie osiggamy zadnych 4,0 44,0 8,0
Raczej mate 0,0 25,6 11,6
Przecietne 0,9 32,8 17,5
Raczej duze 0,5 27,7 32,5
Zdecydowanie duze 0,0 12,5 70,8
Ustugi badania rynku i opinii publicznej
Nie osiggamy zadnych 0,0 0,0 4,0
Raczej mate 0,0 4,7 0,0
Przecietne 0,0 8,7 4.8
Raczej duze 0,0 15,2 14,1
Zdecydowanie duze 0,0 8,3 45,8
Uslugi zwigzane z zatrudnieniem
Nie osiagamy zadnych 0,0 4,0 0,0
Raczej mate 7,0 14,0 11,6
Przecigtne 1,7 27,5 6,1
Raczej duze 22 23,9 25,0
Zdecydowanie duze 0,0 42 41,7

Zrédto: jak w tabeli 2.
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Raczej zle wspolpraca uktadata si¢ przedsigbiorstwom osiggajacym raczej mate, zadne
lub przecietne korzysci. Raczej dobrze wspotpraca oceniona zostata zar6wno przez podmio-
ty, ktore nie osiggaty zadnych korzysci (najwiecej wskazan na t¢ odpowiedz odnotowano
w przypadku ustug reklamy), jak i te ktore deklarowaly, ze byly one raczej mate (analogicz-
nie ushugi rachunkowo-ksiggowe/doradztwa podatkowego), przecigtne (ustugi telekomuni-
kacyjne, zwigzane z oprogramowaniem, w zakresie informacji i zwigzane z zatrudnieniem)
oraz raczej duze (ustugi prawnicze, doradztwo zwiazane z zarzadzaniem, ustugi w zakresie
badan naukowych i prac rozwojowych oraz badania rynku i opinii publicznej). Na bardzo
dobra wspolprace wskazywaty jedynie przedsiebiorstwa osiagajace zdecydowanie duze ko-
rzysci 1 dotyczyto to wszystkich rodzajow ustug poddanych badaniu.

Czynniki sprzyjajace dobrej wspolpracy

W opinii respondentéow z firm $wiadczacych ustugi biznesowe dobrej wspotpracy naj-
bardziej sprzyja wysoka jako$¢ ustug — 80,0% wskazan. Innym czynnikom przypisywano
mniejsze znaczenie — 40,0% uzyskaty wysokie kompetencje pracownikow, 38,7% dlugo-
trwate kontakty z klientami, 30,0% — innowacyjno$¢ ustug biznesowych. Za najmniej wazne
uwarunkowania uznano konsekwentne dazenie do celu, ktory klienci cheg osiagnaé w efek-
cie nabywania ustug biznesowych — 9,3% oraz zaufanie obu stron — firmy biznesowej i jej
klienta — 12,7% (por. wykres 1).

Wykres 1

Czynniki decydujace o raczej dobrej lub bardzo dobrej wspoélpracy w opinii firm
$wiadczacych ustugi biznesowe (% wskazan*)

Zaufanie obu stron 12,7

Wihasciwa wzajemna komunikacja 26,0

Konsekwentne dazenie do celu 9,3

Dtugotrwate kontakty z klientami 38,7
Wysokie kompetencje pracownikow | 40,0
Wizerunek firmy | 29,3
Innowacyjnos¢ ustug | 30,0
Wysoka jakos¢ ustug | 80,0
0 1‘0 26 36 46 ;O 66 76 80 90

* Respondenci mogli wskaza¢ najwyzej 3 odpowiedzi.
Zrodto: badanie ankietowe przeprowadzone wsrod firm §wiadczacych ushugi biznesowe.
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Tabela 4

Czynniki decydujace o raczej dobrej lub bardzo dobrej wspétpracy w opinii
przedsiebiorstw korzystajacych z ustug biznesowych, wg rodzajow ustug*
(% wskazan)

Wyszczegdlnienie Udzial (w %)
Ustugi telekomunikacyjne
Wysoka jakos$¢ ustug biznesowych 39,4
Innowacyjny charakter $wiadczonych ushug biznesowych 17,8
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 17,8
Marka/wizerunek firmy biznesowej 26,7
Solidnosé/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 29,6
Dhugotrwata wspotpraca z firma biznesowa 37,8
Ceny ustug biznesowych 33,5
Zaufanie obu stron 15,3

Ustugi zwigzane z oprogramowaniem

Wysoka jakos¢ ustug biznesowych 33,0
Innowacyjny charakter $wiadczonych ushug biznesowych 25,0
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 29,9
Marka/wizerunek firmy biznesowej 19,4
Solidnosé/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 343
Dhugotrwata wspotpraca z firma biznesowa 33,3
Ceny ustug biznesowych 343
Zaufanie obu stron 21,3

Ustugi w zakresie informacji

Wysoka jako$¢ ustug biznesowych 40,6
Innowacyjny charakter $wiadczonych ustug biznesowych 22,6
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 28,7
Marka/wizerunek firmy biznesowe;j 21,1
Solidnosé/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 33,0
Dlugotrwata wspolpraca z firma biznesowa 26,4
Ceny ustug biznesowych 28,0
Zaufanie obu stron 20,7

Ustugi prawnicze

Wysoka jakos¢ ustug biznesowych 34,2
Innowacyjny charakter §wiadczonych ushug biznesowych 9,6
Wysokie kompetencje pracownikéw firmy biznesowe;j 33,9
Marka/wizerunek firmy biznesowej 18,3
Solidno$é/rzetelnos¢ firmy biznesowej 34,2
Dlugotrwata wspolpraca z firma biznesowa 33,9
Ceny ustug biznesowych 18,9
Zaufanie obu stron 39,1
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Wyszczegodlnienie Udzial (w %)
Ustugi rachunkowo-ksiggowe/doradztwa podatkowego
Wysoka jako$¢ ustug biznesowych 35,3
Innowacyjny charakter $wiadczonych ushug biznesowych 12,9
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 31,6
Marka/wizerunek firmy biznesowej 13,7
Solidno$é/rzetelnos¢ firmy biznesowej 33,4
Dlugotrwata wspolpraca z firma biznesowa 35,3
Ceny ustug biznesowych 24,5
Zaufanie obu stron 38,9

Ustugi doradztwa w zakresie zarzadzania

Wysoka jako$¢ ustug biznesowych 23,2
Innowacyjny charakter §wiadczonych ushug biznesowych 18,7
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 38,1
Marka/wizerunek firmy biznesowej 18,7
Solidno$é/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 258
Dhugotrwata wspotpraca z firmg biznesowa 29,0
Ceny ustug biznesowych 32,3
Zaufanie obu stron 27,7

Ushugi w zakresie badan naukowych i prac rozwojowych

Wysoka jako$¢ ustug biznesowych 38,6
Innowacyjny charakter §$wiadczonych ushug biznesowych 28,9
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 29,8
Marka/wizerunek firmy biznesowej 18,4
Solidnosé/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 35,1
Dlugotrwata wspolpraca z firma biznesowa 28,9
Ceny ustug biznesowych 21,1
Zaufanie obu stron 17,5

Uslugi reklamowe

Wysoka jakos$¢ ustug biznesowych 32,7
Innowacyjny charakter §wiadczonych ushug biznesowych 19,6
Wysokie kompetencje pracownikéw firmy biznesowe;j 27,3
Marka/wizerunek firmy biznesowej 17,1
Solidno$é/rzetelnos¢ firmy biznesowej 32,7
Dhugotrwata wspotpraca z firma biznesowa 25,5
Ceny ustug biznesowych 40,7
Zaufanie obu stron 20,7

Ustugi badania rynku i opinii publicznej

Wysoka jakos¢ ustug biznesowych 22,8
Innowacyjny charakter $wiadczonych ustug biznesowych 17,8
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 31,7
Marka/wizerunek firmy biznesowej 22,8
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Wyszczegdlnienie Udzial (w %)
Solidno$é/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 24,8
Dhugotrwala wspotpraca z firma biznesowa 22,8
Ceny ushug biznesowych 31,7
Zaufanie obu stron 21,8

Ustugi zwigzane z zatrudnieniem

Wysoka jako$¢ ustug biznesowych 253
Innowacyjny charakter §$wiadczonych ushug biznesowych 13,2
Wysokie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 31,6
Marka/wizerunek firmy biznesowej 19,5
Solidnosé/rzetelnos¢ firmy biznesowe;j 253
Dhugotrwata wspotpraca z firma biznesowa 33,2
Ceny ustug biznesowych 33,7
Zaufanie obu stron 32,6

* Respondenci mogli wskaza¢ najwyzej 3 odpowiedzi.
Zrédto: jak w tabeli 2.

Przedsigbiorstwa korzystajace z ushug biznesowych najczesciej wskazywaly na nastepu-

jace czynniki sprzyjajace dobrej wspotpracy (por. tabela 4):

- wysoka jako$¢ ustug — dotyczylo to ustug w zakresie informacji (40,6% wskazan), tele-
komunikacyjnych (39,4%) oraz B+R (38,6%);

- niewygérowane ceny ustug, gdy korzystano z ustug reklamy (40,7%), zwigzanych
z oprogramowaniem (34,3%), zwigzanych z zatrudnieniem (33,7%) oraz badania rynku
1 opinii publicznej (31,7%). W przypadku ushug zwiagzanych z oprogramowaniem rownie
istotne znaczenie przypisywano solidnosci firmy biznesowej, za§ w ustugach badania
rynku i opinii publicznej tak samo wazne okazaty si¢ wysokie kompetencje pracowni-
kow. Te ostanie byly najczesciej wskazywane w przypadku ustug doradztwa w zakresie
zarzadzania (38,1%);

- zaufanie obu stron — w przypadku ustug prawniczych (39,1%) oraz rachunkowo-ksiggo-
wych/doradztwa podatkowego (38,9%).

Czynniki ograniczajace wspolprace

W opinii respondentéw z firm $wiadczacych ushugi biznesowe najpowazniejszym pro-
blemem w ksztattowaniu wiasciwych zasad wspotpracy sg ograniczenia finansowe klientow
— 55,3% wskazan (por. tabela 5). Barier¢ t¢ wymieniano znacznie czg$ciej niz pozostate.
Niepokojacy jest wysoki odsetek wskazan — 31,3% — na odpowiedz: ,,nieumiej¢tnosc for-
mutowania potrzeb przez klientow”. Oznacza to, ze wiele przedsigbiorstw korzystajacych
z ushug biznesowych nie jest w stanie okresli¢ celu, dla ktorego je nabywajg. Potwierdza to
opinia: ,,brak $wiadomosci klientow, co do uzyskiwanych korzysci z ushug biznesowych”
— 24,0% wskazan. Powazng barierg okazata si¢ takze nierzetelnos¢ klientow — 25,3%.
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Najmniej dotkliwym ograniczeniem byt brak zaufania klientow (10,0%), wyrazajacy si¢
tym, ze podczas wspotpracy nie udostepniali oni firmie biznesowej odpowiednich infor-
macji. Na ograniczenia finansowe - jako podstawowa bolaczke - respondenci z firm swiad-
czacych ustugi biznesowe wskazywali niezaleznie od tego czy dotychczasowa wspotprace
uznawali za raczej dobrg czy bardzo dobra (por. tabela 6).

Tabela 5

Bariery ograniczajace wspolprace w opinii firm swiadczacych uslugi biznesowe*
(% wskazan)

Wyszczegdlnienie % wskazan

Nieumiejetno$¢ formutowania potrzeb (celu korzystania z ustug biznesowych)

przez klientow 31,3
Brak $wiadomosci klientéw, co do uzyskiwanych korzysci z ustug biznesowych 24,0
Brak zaufania klientow 10,0
Ograniczenia finansowe klientow 55,3
Nierzetelno$¢ klientow 25,3
Brak probleméw we wspolpracy 15,3

* Respondenci mogli wskaza¢ dowolng liczbg odpowiedzi.
Zrédto: jak w tabeli 1.

Tabela 6

Problemy we wspolpracy a sposoby ukladania si¢ wspolpracy w opinii firm
Swiadczacych ushlugi biznesowe (% wskazan)

Wspolpraca uktada sie:
Wyszczegdlnienie
raczej dobrze | bardzo dobrze

Nieumiejetnos¢ formutowania potrzeb (celu korzystania z ustug

biznesowych) przez klientow 28,9 34,2
Brak $wiadomosci klientow, co do uzyskiwanych korzysci z ustug

biznesowych 26,3 21,9
Brak zaufania klientow 5,3 15,1
Ograniczenia finansowe klientow 52,6 57,5
Nierzetelno$¢ klientow 21,1 28,8
Brak probleméw we wspotpracy 14,5 16,4

Zrédto: jak w tabeli 1.

Zdaniem ankietowanych z przedsigbiorstw nabywajacych ustugi biznesowe, wspolprace
w najwiekszym stopniu ograniczaja, w przypadku korzystania z ustug (por. tabela 7):
- telekomunikacyjnych i w zakresie informacji — brak wlasciwej oferty (odpowiednio
36,4% 1 100,0% wskazan),
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- zwigzanych z oprogramowaniem oraz rachunkowo-ksiegowych/doradztwa podatkowe-
go — niskie kompetencje pracownikow firmy biznesowej (35,7% oraz 100%)

- prawniczych — wysokie ceny ustug (60,0%),

- doradztwa w zakresie zarzadzania — identyczne znacznie przypisywano brakowi whasci-
wej oferty, niskim kompetencjom pracownikow firmy biznesowej oraz niewystarczaja-
cemu zaufaniu (po 33,3%),

- w zakresie badan naukowych i prac rozwojowych — wszyscy respondenci wskazali na
nierzetelnos¢ firm $wiadczacych te ustugi,

- reklamowych — zardwno nierzetelno$¢ firmy, jak i niska jakos¢ ushug (po 50,0%),

- zwigzanych z zatrudnieniem — w rOwnym stopniu wskazywano na brak wtasciwej oferty,
niskie kompetencje pracownikow firmy biznesowej, jak i nierzetelno$¢ firmy biznesowe;j
(po 50,0%).

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze ani jedno przedsigbiorstwo nie napotykato na jakiekolwiek
problemy we wspotpracy z firmami §$wiadczacymi ustugi badania rynku i opinii publiczne;.

Tabela 7
Bariery ograniczajace wspolprace w opinii przedsiebiorstw korzystajacych z ustug
biznesowych wg rodzajow ustug* (% wskazan)

Wyszczegodlnienie % wskazan

Ustugi telekomunikacyjne

Brak wlasciwej oferty 36,4
Niskie kompetencje pracownikoéw firmy biznesowe;j 27,3
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 18,2
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 27,3
Wysokie ceny ustug biznesowych 18,2
Niska jakos$¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 18,2

Ustugi zwigzane z oprogramowaniem

Brak wtasciwej oferty 28,6
Niskie kompetencje pracownikoéw firmy biznesowe;j 35,7
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 21,4
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 21,4
Wysokie ceny ustug biznesowych 21,4
Niska jako$¢ ustug biznesowych 28,6
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 7,1

Ustugi w zakresie informacji

Brak wlasciwej oferty 100,0
Niskie kompetencje pracownikéw firmy biznesowe;j 0,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 0,0
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Wyszczegodlnienie % wskazan
Nierzetelnos¢ firmy biznesowej 0,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 0,0
Niska jakos$¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ustug biznesowych 0,0

Uslugi prawnicze

Brak wlasciwej oferty 40,0
Niskie kompetencje pracownikéw firmy biznesowe;j 40,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 20,0
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 20,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 60,0
Niska jakos$¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 20,0

Ustugi rachunkowo-ksiggowe/doradztwa podatkowego

Brak wlasciwej oferty 20,0
Niskie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 100,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 40,0
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 40,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 0,0
Niska jakos¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 20,0
Ustugi doradztwa w zakresie zarzadzania
Brak wlasciwej oferty 333
Niskie kompetencje pracownikéw firmy biznesowe;j 333
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 333
Nierzetelnos¢ firmy biznesowej 16,7
Wysokie ceny ustug biznesowych 16,7
Niska jakos¢ ustug biznesowych 16,7
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 16,7
Ustugi w zakresie badan naukowych i prac rozwojowych
Brak wtasciwej oferty 0,0
Niskie kompetencje pracownikow firmy biznesowe;j 0,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 333
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 100,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 33,3
Niska jako$¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 0,0
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Wyszczegodlnienie % wskazan

Ustugi reklamowe

Brak wtasciwej oferty 0,0
Niskie kompetencje pracownikoéw firmy biznesowe;j 0,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 25,0
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 50,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 0,0
Niska jako$¢ ustug biznesowych 50,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 25,0
Ustugi badania rynku 1 opinii publicznej
Brak wtasciwej oferty 0,0
Niskie kompetencje pracownikoéw firmy biznesowe;j 0,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 0,0
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 0,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 0,0
Niska jakos¢ ustug biznesowych 0,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 0,0

Ustugi zwigzane z zatrudnieniem

Brak wtasciwej oferty 50,0
Niskie kompetencje pracownikoéw firmy biznesowe;j 50,0
Brak zaufania do pracownikow firmy biznesowej 0,0
Nierzetelno$¢ firmy biznesowej 50,0
Wysokie ceny ustug biznesowych 0,0
Niska jakos¢ ustug biznesowych 30,0
Mata innowacyjno$¢ ushug biznesowych 20,0

* Respondenci mogli wskaza¢ najwyzej 3 odpowiedzi.
Zrodto: jak w tabeli 2.

Podsumowanie

Ustugi biznesowe rozwijajg si¢ bardzo dynamicznie dzigki licznym funkcjom spetnia-
nym w gospodarce oraz korzysciom, ktore sa udziatem przedsiebiorstw korzystajacych
z tych ustug. Na poziom i rodzaje osigganych efektéw istotnie wptywa sposéb, w jaki uktada
si¢ wspotpraca migdzy ustugodawcami i ushugobiorcami. Z badan prezentowanych w arty-
kule wynika, ze zostata ona dobrze lub bardzo dobrze oceniona przez ,,obie strony”.

Naraczej dobra wspotprace najczesciej wskazywaly firmy $redniej wielkosci prowadzace
dziatalnos¢ uslugowa w zakresie informacji, telekomunikacyjne i reklamowe. Wypracowaty
one dobre relacje ze swoimi klientami chociaz najwiekszy ich odsetek okreslal swoja po-
zycje rynkows jako staba, a kondycje ekonomiczng jako zta. Bardzo dobrze o wspotpracy
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wyrazaly si¢ gtdwnie mate firmy prowadzace dziatalno$¢ zwigzana z zatrudnieniem oraz
dzialalno$¢ prawnicza, rachunkowo-ksiggowa/doradztwo podatkowe. Najwicksza ich czes¢
miata silng pozycje na rynku i dobra kondycje ekonomiczna.

Przedsigbiorstwa korzystajace z ustug biznesowych najlepiej ocenity wspotprace z fir-
mami $wiadczacymi ustugi badania rynku i opinii publicznej. Co wigcej, nie wskazano
zadnej bariery ograniczajacej wspotpracg z tymi podmiotami. Ustugobiorcy bardzo wysoko
ocenili takze relacje z firmami prowadzacymi dziatalnos¢ ustugowa w zakresie informacji.

Z analizy wynikéw badan wynika wazny wniosek, ze sposob wspolpracy miat wptyw na
poziom i rodzaj korzysci, ktore byly udziatem przedsigbiorstw nabywajacych ustugi bizne-
sowe. Byl on tym wyzszy, im lepiej uktadaly si¢ wzajemne relacje. W efekcie raczej dobrych
stosunkow najczgsciej obnizano koszty funkcjonowania. Bardzo dobra wspolpraca sprzyjata
przede wszystkim wzrostowi konkurencyjnosci podmiotéw nabywajacych ustugi, ale takze
poprawie efektywnosci ich dziatania i usprawnianiu proceséw zarzadczych.

Na podkreslenie zastuguje zgodno$¢ opinii wigkszosci firm $wiadczacych ushugi bizne-
sowe 1 przedsigbiorstw korzystajacych z tych ustug na temat wysokiej jakosci $wiadczen
jako podstawowego uwarunkowania dobrej wspotpracy. Ustugodawcy za nieco mniej istot-
ne czynniki uznali wysokie kompetencje swoich pracownikow oraz dlugotrwate kontakty
z klientami; ustugobiorcy — innowacyjny charakter ustug biznesowych, wysokie kompeten-
cje pracownikow firm $wiadczacych te ustugi oraz wizerunek firmy biznesowe;.

Opinie na temat barier ograniczajacych wspolpracg byly bardziej zréznicowane niz
w przypadku czynnikow sprzyjajacych. Firmy $wiadczace ustugi biznesowe za podstawowa
uznaty ograniczenia finansowe klientow. Wskazywano tak niezaleznie od tego czy wspot-
prace oceniano dobrze czy bardzo dobrze. Podmioty korzystajace z ustug biznesowych nato-
miast najczesciej wymienialy brak wlasciwej oferty, niskie kompetencje pracownikow firm
biznesowych oraz ich nierzetelnos¢.
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Cooperation of Companies Providing Business Services
with Customers

Summary

An aim of considerations is to present the state and scope of cooperation of
firms providing business services and enterprises using their services as well as the
benefits gained for this purpose. The author also identified the basic factors facili-
tating and limiting mutual relationships. The article is of the research nature and its
aim was achieved based on findings of two empirical surveys, the first of which was
carried out in the companies providing business services, while the second — at the
enterprises purchasing these services. This allowed collecting a considerable stock
of information and confronting opinions of both parties — service providers and cus-
tomers. The survey findings enable stating that a large majority of respondents well
or even very well rate cooperation, indicating, however, its various determinants,
effects and threats. The article is addressed to all organisations concerned about the
problems of business services and, particularly, to research centres carrying out re-
search in this respect as well as the entities providing and purchasing those services,
open to use of knowledge and raise competencies.

Key words: business services, cooperation, benefits of cooperation.

JEL codes: L8, M12, M31, M37, M41

CorpyaHu4ecTBo (pUpM, NPEeIOCTABISIONINX OM3HEC-YCIAYTH,
¢ KJIMeHTaMu

Pe3rome

Lenp paccykneHH — MPENCTaBUTh COCTOSHHE W JUANa30H COTPYAHHYCCTBA
(bupM, OKa3bIBAIOMINX OM3HEC-YCIYTH, M MPEANPUITHH, TOIb3YIOMUXCSI UX YCITy-
raMH, a TaK¥Ke JOCTUIAEMbIC OT ITOTO BBITO/IbL. BEISBIICHBI TaK:KEe OCHOBHBIC (paK-
TOPBI, CIIOCOOCTBYIONIME M OTPAHMYHMBAIOIINE B3aUMOOTHOIICHUS. CTaThs UMEET
UCCIIEIOBATENBCKUI XapaKTep, a ero 1eJiM JOCTUIIM Ha OCHOBE PEe3YJIbTaToB JBYX
SMIMPUYCCKUX HCCIICNOBAHUM, TIEPBOC U3 KOTOPBIX MPOBENH B (HUPMax, Mpeno-
CTaBIIIONINX OM3HEC-YCIyTH, BTOPOC K& — Ha MPEIANPUITHUSX, TPHOOPETAONINX
9TH YCIyTd. DTO MO3BOJMIO HAKOMUTH 3HAYUTEIHLHOE KOJIHMYCCTBO MH(OPMAIIUH
1 COTOCTaBUTh MHEHHS 00EMX CTOPOH — yCIyrofgarenieil 1 KIMeHTOB. Pe3ynsTaTs
HCCIICIOBAHMHN MO3BOJISFOT KOHCTATUPOBATh, YTO 3HAYUTEILHOE OOJBIIMHCTBO pe-
CIIOHJICHTOB XOPOIIIO, & JIaXKe OYCHb XOPOIIO OIEHWBACT COTPYHHYECTBO; TEM He
MECHEE OHU YKa3bIBAIOT Pa3HbIC €ro 00yCIOBICHHOCTH, 3 {eKTsI 1 yrpo3bl. CTaThs
HalpaBlieHa BCEM OpraHU3allMsIM, 3aHHTEPECOBAHHBIM B MpoOieMaruke Ou3Hec-
YCIIYT, B 0OCOOCHHOCTH K€ HAy4YHBIM IIEHTPaM, POBOISIIMM UCCIEIOBAHKS B ATOM
obmnactu, U cy0beKTaM, IPEAOCTABISIONIMM U TTOKYIAIOIINM 3TH YCIYTH, OTKPbI-
THIM Ha MOJb30BAHKUE 3HAHUSIMH U MOBBIIIEHUE KOMIIETSHIIHH.

KmoueBnle ciioBa: 6H3Hec-ycnym, COTPYAHHNYECTBO, BBITOJa OT COTPYAHUYCCTBA.

Konwl JEL: L8, M12, M31, M37, M41
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