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Barbara Iwankiewicz-Rak, Barbara Mroz-Gorgofi
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

V Jubileuszowa Ogolnopolska Konferencja Naukowa
— USLUGI 2014

W dniach 151 16 maja 2014 roku, we Wroctawiu odbyta si¢ V Jubileuszowa Ogélnopolska
Konferencja Naukowa Usfugi 2014, zorganizowana przez zespot pracownikow Katedry
Podstaw Marketingu Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, kierowanej przez profe-
sor Barbare Iwankiewicz-Rak.

Konferencja ta byta kontynuacjg cyklicznych spotkan naukowych zapoczatkowanych
w 2008 roku wspotpraca srodowisk ekonomistow ustug Wydzialu Zarzgdzania i Ekonomiki
Ustug Uniwersytetu Szczecinskiego oraz Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, two-
rzac o$ wspolpracy Szczecin—Poznan. Inicjatorami tego przedsigwzigcia byli profesoro-
wie Kazimierz Rogozinski i Aleksander Panasiuk. Efektem tej wspotpracy byly konferen-
cje: Ustugi 2008 w Szczecinie, Ustugi 2009, Ustugi 2011 w Poznaniu oraz Ustugi 2012
w Szczecinie. W 2012 roku do tego partnerstwa wiaczyla si¢ Katedra Podstaw Marketingu
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, kierowana przez profesor Barbarg
Iwankiewicz-Rak, przeksztalcajac dwczesng o$ wspolpracy naukowej w trojkat: Szczecin-
Poznan-Wroctaw.

Atrakcyjno$¢ 1 rosngcee zainteresowanie problematyka ustug jako obszaru badan nauko-
wych sprawila, ze w 2014 roku grono partnerow—wspotorganizatorow V Jubileuszowej
Ogolnopolskiej Konferencji Naukowej poszerzone zostalo o Katedre Zarzadzania
Organizacjami Publicznymi i Obywatelskimi, Instytutu Spraw Publicznych, Uniwersytetu
Jagiellonskiego, kierowang przez prof. dr hab. Barbare Kozuch oraz Wydzial Zarzadzania
Wyzszej Szkoty Oficerskiej Wojsk Ladowych imienia generata Tadeusza Kosciuszki we
Wroctawiu z dziekanem pik dr hab. inz. Dariuszem Skorupka, prof. WSOWL.
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Rozszerzanie wspotpracy naukowej dotyczacej problematyki ustug jest odpowiedzia na
wzrost zainteresowan naukowych w tym zakresie i efektem pojawiajacych si¢ luk poznaw-
czych, a przede wszystkim dowodzi potrzeby integracji srodowisk naukowych w podejmo-
waniu dyskusji naukowej i wspolnych projektow badawczych.

Celem konferencji organizowanej w 2014 roku we Wroctawiu byta kontynuacja dysku-
sji naukowej obejmujacej problemy interdyscyplinarne rozwoju sektora ushug (w tym za-
rzadzania i marketingu) w aspekcie wynikow badan naukowych, dydaktyki oraz praktyki
gospodarczej. Nie mniej waznym celem byto poglebienie wspdtpracy w obszarze badan
naukowych i dydaktyki miedzy pracownikami r6znych uczelni, ktérych przedmiotem docie-
kan naukowych sa problemy zarzadzania i marketingu w procesach oferowania wszelkich
rodzajow ustug na rynkach B2C, B2B oraz C2C — tak w Polsce, jak i w skali globalne;.

Tematyka konferencji obejmowata problemy naukowe w obszarach: badan naukowych
sektora ushug (metodyczne badania ushug, rozwoj ustug — uwarunkowania i tendencje zmian,
wartosci i wspottworzenia wartosci przez pracownika, klienta, relacji w ustugach, globa-
lizacji i internalizacji rynku ustug, granic komercjalizacji ustug, rozwoju ushug publicz-
nych i spotecznych oferowanych przez organizacje komercyjne, publiczne i obywatelskie);
dydaktyki (ksztalcenia jako ustugi i czynnika stymulujacego rozwoj rynku ushug, jakosci
ksztatcenia i jej implikacji dla praktyki, rozwoju potencjalu naukowo-dydaktycznego, no-
wych form ksztatcenia i uwarunkowan ich zmian); praktyki gospodarczej w sektorze ustug
— case study (zmiennosci 1 rozwoju instrumentéw marketingu w zarzadzaniu ustugami, za-
rzadzania ustugami w aspektach branzowych, tj. administracji publicznej, obronnosci pan-
stwa, bezpieczenstwa, tacznosci, telekomunikacji, transportu-spedycji-logistyki, finansow,
bankowosci, ubezpieczen, sportu, turystyki, ochrony zdrowia, edukacji, kultury, gospodar-
ki terytorialnej, gospodarki zywnosciowej i agrobiznesu, a takze adaptacji koncepcji CRM
i spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w ustugach, nowych technologii oraz innowacji
w ustugach komercyjnych publicznych i obywatelskich).

Zainteresowanie konferencjg i motywacj¢ zaprezentowania na niej swojego dorobku na-
ukowego w wymienionych obszarach problemoéw badawczych wykazato 98 pracownikow
naukowych réznych uczelni w Polsce, zglaszajac referaty w formie artykutéw naukowych.
Afiliacje obejmowaty 25 uczelni, tj.: Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Uniwersytet
Ekonomiczny w Krakowie, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Uniwersytet
Ekonomiczny we Wroctawiu, Uniwersytet Szczecinski, Uniwersytet Jagiellonski, Wyzsza
Szkota Oficerska Wojsk Ladowych imienia generata Tadeusza Ko$ciuszki we Wroctawiu,
Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet Przyrodniczy
we Wroctawiu, Uniwersytet Warszawski, Szkota Gtowna Gospodarstwa Wiejskiego
w Warszawie, Politechnika Gdanska, Politechnika Koszalinska, Politechnika Biatostocka,
Politechnika Czestochowska, Akademia Morska w Gdyni, Instytut tgcznosci — Polski
Instytut Badawczy, Wyzsza Szkola Bankowa we Wroctawiu, Wyzsza Szkota Bankowa
w Gdansku, Akademia Morska w Gdyni, Akademia Goérniczo-Hutnicza w Krakowie,
Akademia Wychowania Fizycznego im. Jozefa Pitsudskiego w Warszawie, Wyzsza Szkota
Przedsigbiorczosci 1 Administracji w Lublinie, Pomorski Uniwersytet Medyczny, Wyzsza
Szkota Finansow i Zarzadzania w Warszawie.
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Udziat w konferencji przedstawicieli r6znych uczelni w Polsce sprawit, ze byta ona
okazja nie tylko do wymiany do$wiadczen badawczych z zakresu problematyki ustug, lecz
takze do integracji polskiego §rodowiska naukowego. Konferencja ujawnita podobiefistwo
zakres6w 1 metod badania sfery ustug realizowanych w obszarach nauk humanistycznych
1 spotecznych, technicznych oraz o zyciu. Ukazata wigc szeroki kontekst ogladu i pozna-
nia wspotczesnych problemow rozwoju ustug i zarzadzania nimi. Data takze sposobnos¢
do wymiany pogladow i nawigzania kontaktow naukowych i towarzyskich. Natomiast ma-
terialnym efektem Konferencji bgdzie opublikowanie artykutéw naukowych zgtoszonych
przez uczestnikow konferencji w ,,Pracach Naukowych Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu” w trzech tomach: Sektor ustug- uwarunkowania i tendencje rozwoju, Wybrane
Uwarunkowania rozwoju ustug, Branzowe i menedzerskie aspekty rozwoju ustug.

Zaplanowane dwa dni konferencji daty okazje do przedstawienia czesci zgloszonych re-
feratow. Obrady zorganizowane byly w formie dwoch sesji plenarnych, tj. panelowej roz-
poczynajacej konferencje pt. Nowe wyzwania rozwoju ustug (moderowanej przez prof. zw.
dr hab. Barbar¢ Iwankiewicz-Rak) oraz wienczacej pt. Ustugi edukacyjne w dynamicznym
otoczeniu — terazniejszo$¢ i przysztos¢ uczelni, prowadzonej przez prof. dr hab. Danutg
Mierzwe. Ponadto okazjg do wystapien i dyskusji bylo sze$¢ tematycznych sesji: Usfugi
komercyjne — wyniki badan, implikacje menedzerskie prowadzona przez prof. zw. dr hab.
Jolantg Mazur; Ustugi publiczne — wyniki badan, oczekiwania otoczenia pod kierunkiem
prof. dr hab. Barbary Kozuch; Problemy zarzgdzania w organizacjach ustugowych modero-
wana przez dr hab. Aleksandra Panasiuka, prof. US; Klient we wspotczesnej organizacji ustu-
gowej, kierowana przez dr hab. Ann¢ Drapinska, prof. PG; Rozwdj innowacji w ustugach,
prowadzona przez pik. dr. hab. inz. Dariusza Skorupke, prof. WSOWL oraz Service design,
marka, wizerunek ustug pod kierunkiem prof. zw. dr. hab. Kazimierza Rogozinskiego.

Tematy sesji stanowity gtéwne nurty dyskusji, ktore wspomagane byty prezentacjami
referatow.

Zaczynem dyskusji podczas konferencji bylo wystapienie prof. dr. hab. Andrzeja
Gospodarowicza, ktory podkreslit potrzebe integracji naukowej w celu prowadzenia wspol-
nych prac naukowo-badawczych i wymiany doswiadczen dydaktycznych oraz prof. zw.
dr. hab. Witolda Kwasnickiego, ktory wskazat na miejsce ustug w teorii wspotczesnej eko-
nomii.

Obrady konferencji zapoczatkowata dyskusja panelowa pt. Nowe wyzwania rozwo-
Ju ustug, w ktorej uczestniczyli profesorowie: Anna Drapinska z Politechniki Gdanskiej,
Barbara Kozuch z Uniwersytetu Jagiellonskiego, Jolanta Mazur z Szkoty Gtownej Handlowe;j
w Warszawie, Mirostawa Pluta-Olearnik z Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
Aleksander Panasiuk z Uniwersytetu Szczecinskiego, Kazimierz Rogozinski z Uniwersytetu
Ekonomicznego w Poznaniu i Dariusz Skorupka z Wyzszej Szkoty Oficerskiej Wojsk
Ladowych imienia generata Tadeusza Ko$ciuszki we Wroctawiu. Dyskusja koncentrowa-
ta si¢ wokot odpowiedzi na pytania: w jakim zakresie wspotczesne pojecie ,,ustuga” jako
przedmiot wymiany, konsumpcji, zarzadzania jest jednoznaczne i ma ostre granice?; jakie
relacje (i interakcje) mozna zidentyfikowa¢ w procesie $wiadczenia i konsumpcji ustug, kto-
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re determinuja kierunki zmian koncepcji marketingu?; jaki jest zwigzek miedzy wartoscia
dla klienta w formach value in use, value proposition oraz value co-creation, a logika ustu-
gowej dominacji w marketingu, responsywnoscia w oferowaniu ushug publicznych, service
design, internacjonalizacja ushug, wynikami finansowymi firm ushugowych i ksztattowa-
niem si¢ wskaznikow makroekonomicznych w sektorze ustug? Uczestnicy panelu wskazali,
ze koncepcja logiki ustugowej dominacji w marketingu (Model Service Dominant Logic)
przedstawiona przez S.L. Vargo i R.F. Luscha jest waznym wktadem do dyskusji o niezbgd-
nych zmianach w marketingu i stwarza podstawy rozwoju orientacji na klienta w ushugach,
gdyz akcentuje procesowa nature ustug, w ktorej $wiadczenie ustug i budowanie wartosci
dla klienta jest procesem interakcji prowadzacej do wspottworzenia tej wartosci. Podkreslili
takze potrzebe poszerzania obszaru dziatan ustugowych takze na procesy wytwarzania pro-
duktow materialnych i odchodzenie od decyzji marketingu transakcyjnego na rzecz proceso-
wego (interakcyjnego). Uznali, Ze dla klienta proces $wiadczenia ustug jest fazg konsumpcji
i to wywotuje implikacje dla rozwoju zarzadzania responsywnego szczeg6lnie w ustugach
publicznych, zwigksza role ustug towarzyszacych oraz service design, buduje spotecznosci
wokol marki, determinuje potrzebe prowadzenia strategii masowej indywidualizacji. W dys-
kusji podkreslano znaczenie dla klienta oferowanych wartosci w procesach dostarczania
przez firme oferty-propozycji (value-proposition), wspoltworzenia ustugi (i dobr material-
nych) (value co-creation) oraz uzytkowania produktu-ushugi (value in use). Przywotane
przez prof. dr hab. Jolante Mazur wyniki badan wskazaly, ze przedsiebiorstwa ustugowe
relatywnie czg$ciej przejawiaja ,,Logike Ustugowa” niz producenci, cho¢ wigkszo$¢ ustugo-
dawcow nie stosuje sie do jej zasad, mimo ze sprzyja dobrym wynikom finansowym.

Ograniczone ramy sprawozdania uniemozliwiaja przedstawienie omawianych proble-
mow zardwno tych kontrowersyjnych (np. co do ujmowania ustugi jako obiektu konsump-
cji, zarzadzania i przedmiotu badan naukowych), ktére wywotaty burzliwg dyskusje i emo-
cje, a dotyczacych sposobu organizowania i prowadzenia zaje¢ dydaktycznych z zakresu
marketingu ushug i zarzadzania jako$cig w ustugach oraz takich, ktore akcentowaty kierunki
rozwoju badan naukowych sfery ustug, koncentrujace si¢ gtéwnie na zagadnieniach wspot-
tworzenia warto$ci w ustugach, budowaniu relacji, innowacji w ustugach, znaczenia marki
i service designu w aspekcie spotecznej orientacji podmiotow ustug zarowno komercyjnych
jak i non profit.

Konferencja zrealizowata postawione cele, cho¢ nie zamkneta dyskusji o problemach
sfery ustug. Mamy nadzieje, ze dyskusja wokdt problemoéw naukowych i dydaktycznych
konferencji bedzie kontynuowana przez jej uczestnikow w oczekiwaniu na kolejng konfe-
rencje ,,ushugowa”, ktorg zaplanowano na przetomie lat 2015 1 2016.

Konferencja Ustugi 2014 odbywata si¢ pod honorowym patronatem J.M. Rektora
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu prof. zw. dr. hab. Andrzeja Gospodarowicza.
Patronami konferencji byly: Polskie Naukowe Towarzystwo Marketingu, Polskie
Towarzystwo Ekonomiczne Oddziat we Wroctawiu oraz Zachodnia Izba Gospodarcza.
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