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EMPOWERMENT W STRATEGII MARKETINGOWEJ
PRZEDSIEBIORSTW UStUGOWYCH®

Personel odgrywa zasadniczq role w przedsigbiorstwach ustugowych ze wzgledu na zaangazowanie wielu 0sob w proces two-

rzenia i Swiadczenia ustugi. Od umiejetnosci, kwalifikacji oraz odpowiedniej postawy pracownikow zalezy w duzej mierze

zaspokojenie potrzeb, satysfakcja i lojalnos¢ klientow. Opracowanie odpowiedniej strategii wobec personelu oraz dobor metod

i technik zarzqdzania uwzgledniajgcych specyfike swiadczonych ustug i wymagania odbiorcow to jeden z istotnych czynnikow

powodzenia strategii marketingoweyj.

Stowa kluczowe: control model, production-line, involvement
model, empowerment, suggestion involvement, job involvement,
high involvement.

WPROWADZENIE

Zdobycie oraz utrzymanie przewagi konkurencyjnej na
rynku zalezy w duzym stopniu od realizowanej strategii mar-
ketingowej, ktorej zasadniczym celem jest stworzenie oferty
0 wyzszej wartosci dla nabywcow [9]. Proces ksztaltowania
strategii marketingowej w przedsigbiorstwach ustugowych
oraz zwigzany z nim proces kreowania wartosci wyroznia
kilka zasadniczych cech. W przyjetych zatozeniach dla pro-
wadzonej dziatalno$ci ustugowej podkresla si¢ znaczenie
obstugi klienta oraz dbalosci o publiczny wizerunek, a takze
chec¢ stworzenia unikalnego doswiadczenia dla klientow. Ma
to istotny wptyw na tworzenie kompozycji marketingowej,
w ktorej oprocz tradycyjnych elementéw uwzglednia si¢
dodatkowo personel ustugowy, §rodowisko, w jakim wyko-
nywana jest ustuga oraz organizacj¢ procesu $wiadczenia
ustugi [10]".

Ze wzgledu na znaczenie personelu jako integralnego ele-
mentu kompozycji marketingowej, konieczna jest wspotpraca
pomigdzy menedzerami marketingu oraz zasobow ludzkich
w podejmowaniu decyzji dotyczacych zarzadzania zasoba-
mi ludzkimi [1]. Odpowiedni dobdr personelu ustugowego,
stworzenie systemu szkolen dostosowanego do wymogoéw
wykonywanej pracy oraz systemu motywacji obejmujacego
zaréwno finansowe, jak i pozafinansowe metody motywa-
cji, a takze wdrozenie spojnego i klarownego systemu oceny
i kontroli pracownikow ma znaczacy wplyw na jakos¢ wy-
konywanej przez nich pracy oraz zwiazanego z nig poziomu
satysfakcji nabywcoéw. W przedsigbiorstwach ustugowych
personel pelni zazwyczaj wiele funkcji, m.in.: reprezentuje
firme, przyjmuje zaméwienia, realizuje sprzedaz, obstuguje
klientéw, a takze $wiadczy ustugi i przyjmuje reklamacje,
przyczyniajac si¢ w znacznym stopniu do sukcesu firmy.
Dlatego tez w firmach ustugowych zasadne wydaje si¢ zasto-
sowanie tzw. odwroconej piramidy organizacyjnej, w ktorej
pracownicy pierwszej linii wspierani sg przez kierownictwo

! Specyfika ksztattowania strategii marketingowej w przedsigbior-
stwie ustugowym zostata omowiona w artykule M. Johann, Strate-
gia marketingowa przedsigbiorstwa ustugowego, Postepy Techniki
Przetworstwa Spozywczego, nr 2, 2010 [10].

$redniego oraz najwyzszego szczebla, dysponujac jednocze-
$nie wicksza mozliwoscia podejmowania samodzielnych
decyzji [15].

Celem artykulu jest przedstawienie koncepcji em-
powermentu oraz znaczenia delegowania uprawnien na
pracownikéw pierwszej linii jako istotnej metody zarza-
dzania prowadzacej do zwi¢kszenia poziomu satysfakcji
klientéw oraz stopnia ich lojalnosci.

ISTOTA KONCEPCJI EMPOWERMENTU

W literaturze nauk o zarzadzaniu istnieje wiele roznic
odnoszacych si¢ do rozumienia koncepcji empowermentu?.
W definiowaniu tego pojgcia autorzy ktada nacisk na rozne
kwestie, m.in. na zmiany organizacyjne konieczne do przeka-
zania uprawnien pracownikom dajacym im wigksza wladze
w organizacji, tworzenie kultury organizacyjnej sprzyjajacej
wprowadzanym zmianom, a takze subiektywne odczucia
pracownikow wobec dziatan prowadzonych przez kierow-
nictwo. Wielu autordéw rozpatruje koncepcje empowermentu
w dwoch aspektach, wyrdzniajac: empowerment struktural-
ny, ktory odnosi si¢ do zachodzacych w organizacji zmian
zwigzanych z procesem przekazywania wladzy i kontroli
podwladnym oraz empowerment psychiczny koncentrujacy
si¢ na konkretnym pracowniku, jego motywacji oraz przygo-
towaniu przetozonych do podziatu wladzy i wptywow [21].
Istnieja tez definicje taczace te dwa podejscia oraz te, ktore
w og6lny sposéb charakteryzuja pojgcie empowermentu.
K. Blanchard definiuje empowerment jako ,,proces wy-
zwalania wladzy drzemiacej w pracownikach — ich wiedzy,
doswiadczenia, motywacji — oraz ukierunkowanie tej sity na
osigganie wynikow” [3], podkreslajac konieczno$¢ stworze-
nia kultury empowermentu w organizacji w celu poprawy
pozycji konkurencyjnej przedsicbiorstwa.

Przejscie z kultury zhierarchizowanej do kultury empo-
wermentu wg. K. Blancharda wymaga zmiany w postawie
kierownictwa oraz utworzenia klimatu organizacyjnego
sprzyjajacego wyzwoleniu zaangazowania pracownikow

2 Przeglad definicji empowermentu w naukach o zarzadzaniu zostat
przedstawiony przez K.W. Syrytczyk w: Koncepcje empowermentu
w naukach o zarzqdzaniu — przeglqd definicji w ksiazce Proble-
my zarzqdzania zasobami ludzkimi w dobie globalizacji, F. Bylok,
L. Cichobtazinski (red.), Wydawnictwo Politechniki Czg¢stochow-
skiej, Czgstochowa 2009 [21].
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i wykorzystaniu ich wiedzy, do§wiadczenia oraz motywacji
do rozwigzywania problemow [3]. Wprowadzanie kultury
empowermentu wigze si¢ z koniecznosciag budowania wsrod
pracownikow poczucia zaufania i odpowiedzialnosci, co
wymaga dzielenia si¢ wiedza oraz dostarczania im informa-
cji niezbednych do podejmowania decyzji. Istotne jest takze
wyznaczanie granic, ktore taczy si¢ z okresleniem wizji
motywujacej pracownikoéw i wskazujacej im kierunek dzia-
ania, ustaleniem klarownych zasad dotyczacych procesow
decyzyjnych, utworzeniem nowych systemoéw oceny pracow-
nikow, a takze przeprowadzeniem znacznej liczby szkolen.
Kolejnym elementem niezb¢dnym do stworzenia kultury
empowermentu jest zastepowanie dotychczasowej hierarchii
organizacyjnej samosterownymi jednostkami i zespotami,
ktore maja mozliwo$¢ podejmowania samodzielnych decyz;ji
[2]. Mimo konieczno$ci poniesienia okreslonych naktadow
zwigzanych z wprowadzeniem kultury empowermentu, na-
lezy mie¢ na uwadze, ze kultura organizacyjna jest istotnym
zasobem strategicznym pozwalajacym przedsigbiorstwu stac
si¢ wyjatkowym i trudnym do nasladowania, a wdrozenie
odpowiednio zaprojektowanej kultury empowermentu moze
stanowi¢ istotny czynnik rozwoju i budowania przewagi kon-
kurencyjnej na rynku [18]°.

KORZYSCI | KOSZTY EMPOWERMENTU

Empowerment przynosi przedsigbiorstwom wymierne
korzysci, na co wskazuja wyniki przeprowadzonych badan.
Pracownicy, ktorym zwigkszono zakres kontroli i odpowie-
dzialnosci osiggajg lepsze wyniki sprzedazy niz pracownicy,
ktorzy nie zostali w podobny sposéb zaangazowani w wy-
konywana prace [12]. Na korelacj¢ pomiedzy zastosowaniem
empowermentu a osigganymi wynikami finansowymi wska-
zujg takze badania przeprowadzone na zespotach inzynierow
pracujacych w departamencie rozwoju analizowanego przed-
sigbiorstwa [19]. Dodatkowo, pracownicy, ktérzy majg mozli-
wo$¢ podejmowania samodzielnych decyzji, szybciej reaguja
na potrzeby klientow, sa bardziej zaangazowani, a takze
posiadaja wigkszg zdolno§¢ do dostosowania oferty do
zindywidualizowanych preferencji nabywcow [16]. Konse-
kwencja wiekszego zaangazowania pracownikow jest takze
wyzszy poziom satysfakcji oraz zadowolenia z wykonywanej
pracy [22, 17], co z kolei wpltywa na wyzsza jako$¢ swiadczo-
nych ustug i zwigzane z nig wigksze zadowolenie i lojalnos¢
klientow [7, 6]. Dodatkowym argumentem przemawiajacym
za stosowaniem empowermentu w przedsiebiorstwach ustu-
gowych jest fakt, ze w wielu przypadkach pracownicy maja
bezposredni kontakt z klientami, samodzielnie wykonuja
ustuge, a od szybkosci ich reake;ji i trafno$ci podejmowanych
decyzji zalezy zadowolenie klienta [23].

Mimo niewatpliwych korzysci, zastosowanie empower-
mentu wymaga poniesienia wyzszych kosztow i taczy sie
z pewnym ryzykiem. Odpowiedni dobor pracownikow, stwo-
rzenie systemu motywacji dostosowanego do potrzeb perso-
nelu, a przede wszystkim rozbudowane szkolenia, ktoérych
celem jest nie tylko opanowanie technik sprzedazy, zdobycie
wiedzy o produkcie oraz zasadach obstugi klienta, ale takze

* Praktyczne wskazowki dotyczace wdrozenia idei empowermentu
w firmie zostaty przedstawione w ksiazce autorstwa J. Smith, Em-
powerment. Jak zwigkszy¢ zaangazowanie pracownikow, Wydaw-
nictwo Helion, Gliwice, 2006 [20].

rozwijanie umiej¢tnosci pracy zespotowej oraz samodziel-
nego rozwigzywania problemow i podejmowania decyzji,
wiaza si¢ z koniecznos$cia poniesienia okreslonych kosztow.
Istnieje takze ryzyko, ze w przedsigbiorstwach, w ktorych
pracownicy posiadaja wysoki stopien samodzielnosci, jakosc¢
$wiadczonych ustug moze by¢ zréznicowana, proces obstugi
klienta moze wydluzy¢ sie, a pracownicy moga popelniaé
bledy w ocenie sytuacji i podejmowac niewlasciwe decyzje.
Klienci z kolei moga odczuwa¢ dyskomfort zwigzany z tym,
ze w ich przekonaniu, niektérzy z nich sg preferencyjnie
traktowani, podczas gdy pozostali nie zostali nalezycie
obstuzeni [8].

Przy podejmowaniu decyzji dotyczacych zastosowania
empowermentu w przedsigbiorstwach ushugowych nalezy
wzigé pod uwage charakter oferty ustugowej, specyfike
procesu $wiadczenia ustugi, potrzeby nabywcow, mozliwo-
$ci kontroli oraz nadzoru pracownikow, a takze potencjalne
korzysci oraz koszty zwiazane z wdrozeniem tej metody
zarzadzania. Nalezy tez mie¢ na uwadze wyniki badan,
ktore wskazuja, ze empowerment jest najbardziej korzystny
dla przedsigbiorstw oferujgcych zindywidualizowane ustugi,
przywiazujacych znaczenie do budowania relacji z klientami,
o kulturze organizacyjnej sprzyjajacej zwigkszeniu zaanga-
zowania pracownikow w procesy decyzyjne, zatrudniajacych
personel, ktory cechuja umiejetnosci pracy zespotowej, a tak-
ze che¢ rozwoju wlasnego [5].

ZAKRES STOSOWANIA
EMPOWERMENTU

Istniejg dwa podstawowe modele struktury organizacyjnej
i zarzagdzania, z ktorych jeden opiera si¢ na wysokim stopniu
kontroli, a drugi na delegowaniu uprawnien na nizsze szcze-
ble organizacji i zaangazowaniu pracownikdw w procesy
decyzyjne. Podejscie okreslane jako production-line bazuje
na modelu kontroli, natomiast empowerment na modelu
zaangazowania. W praktyce przedsigbiorstwa, ktore zamie-
rzajg zastosowaé empowerment moga zdecydowac si¢ na
wprowadzenie réznego zakresu delegowania uprawnien dla
pracownikow, stosujac podejscie suggestion involvement,
job involvement lub high involvement.

Production-line — podejscie to opiera si¢ na modelu orga-
nizacji, w ktorym wystepuje wysoki poziom kontroli, a pro-
ces podejmowania decyzji jest scentralizowany. Pracownicy
nie podejmuja samodzielnych decyzji, wykonujac powierzone
im zadania wedlug ustalonych schematéw oraz przyjetych
procedur. Jedynie menedzerowie posiadaja kompetencje do
podejmowania decyzji, a w przypadku zaistniatych proble-
moéw, podejmuja dziatania w celu ich rozwigzania. W modelu
tym zaleca si¢ zastgpowanie ludzi sprz¢tem, maszynami oraz
systemami ze wzgledu na ich wicksza niezawodnos$¢ oraz ta-
twos¢ kontrolowania. Przedsigbiorstwa stosujace to podejscie
posiadajg wysoki stopien kontroli nad relacjami z klientami,
a obstuga klienta oraz pozostale operacje sa ujednolicone
i zestandaryzowane [13, 14].

Suggestion involvement — podejscie to uwzglednia wigk-
szy stopiefi zaangazowania pracownikow w proces podej-
mowania decyzji poprzez umozliwienie im przedstawiania
wlasnych propozycji zmian majacych na celu usprawnienie
operacji firmy. Koncepcje te ocenia kierownictwo, a nastepnie
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podejmuje decyzje o ewentualnym wprowadzeniu sugero-
wanych zmian. Menedzerowie niejednokrotnie aktywnie
wspieraja zaangazowanie pracownikéw, organizujac sesje
burzy mézgdw, na ktore zapraszani sa przedstawiciele roz-
nych dzialéw w celu omoéwienia sposobdw poprawy jakosci
$wiadczonych ustug. Przedsigbiorstwa, w ktorych doceniane
sa potencjalne mozliwosci pracownikéw w zakresie ge-
nerowania nowych pomystéw, maja bardziej zmotywowany
personel niz te, w ktérych pracownicy nie maja zadnego
wplywu na ksztalt oferowanych ustug oraz sposoby ich
wykonania [11].

Job involvement — polega na umozliwieniu pracowni-
kom okre$lenia ich miejsca w organizacji oraz zwigkszeniu
ich wptywu na dobdr oraz oceng¢ wykonywanych zadan.
Przedsigbiorstwa stosujace to podejscie ktadg nacisk na pra-
c¢ zespolowsa 1 upatrujg w niej mozliwosci poprawy procesu
$wiadczenia ustug. Pracownicy w duzo wigkszym stopniu
wykorzystuja swoje umiej¢tnosci, maja wigksza swobode
w podejmowaniu decyzji i otrzymuja oceng zwrotna zar6wno
od przetozonych, wspotpracownikow, jak i klientow. W kon-
sekwencji, personel ustugowy w wigkszym stopniu utozsa-
mia si¢ z firma, jest bardziej zmotywowany i zaangazowany
w wykonywang prace [11].

High involvement — w przedsigbiorstwach, w ktorych
stosuje si¢ podejscie polegajace na wysokim stopniu za-
angazowania pracownikéw, dziatania wobec personelu
ukierunkowane sg na rozwdj umiejetnosci samodzielnego
podejmowania decyzji oraz organizowania pracy wlasnej.
Istotnym elementem szkolen jest takze rozwdj umiejg¢tnosci
pracy zespotowej oraz zdolnosci rozwiazywania problemow.
Pracownicy majg wplyw na ksztalt systemu motywacji oraz
uczestniczg w decyzjach dotyczgcych przyznawanych wyna-
grodzen, nagrdd i bonusdéw. Czgsto tez sg wspotudziatow-
cami przedsigbiorstwa, co w bezposredni sposob umozliwia
im podejmowanie istotnych dla funkcjonowania firmy de-

cyzji [11].
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Rys. 1. Zakres stosowania empowermentu w zaleznosci od
przyje¢tego modelu zarzadzania.

Zrédlo: D.E. Bowen, E.E. Lawler III, The Empowerment
of Service Workers: What, Why, How, and When, Sloan
Management Review 33, Spring 1992, pp. 32-39, [4, 5].

ZASTOSOWANIE EMPOWERMENTU
W PRAKTYCE:

Empowerment ma najwicksze zastosowanie w przedsig-
biorstwach ustugowych, w ktoérych ustugi sa zindywidu-
alizowane, a wyjatkowa oferta, profesjonalizm w zakresie
$wiadczonych ustug oraz obstugi klienta wyrdzniaja firme
na rynku. Sie¢ luksusowych hoteli Ritz-Carlton, znana
z doskonatej obstugi klienta, z powodzeniem wdrozyta kul-
ture empowermentu. Swiadectwem wysokiej jakosci $wiad-
czonych ushug sg otrzymane liczne nagrody i wyrdznienia
przyznawane najlepszym hotelom na $wiecie, a takze wysoki
poziom satysfakcji i lojalno$ci klientow. Ponad 90% gosci
korzysta ponownie z oferty ustugowej, a $rednie obtozenie
hoteli w skali roku wynosi 70%, czyli 9% powyzej $redniej
dla przemystu hotelarskiego. Na uwagge zastuguje takze fakt,
ze 95% klientbw ocenia pobyt w hotelu jako wyjatkowe
i niezapomniane do$wiadczenie. Pracownicy Ritz-Carlton
sg takze zadowoleni z miejsca zatrudnienia oraz panujacego
tam klimatu i przyjetej kultury organizacyjnej. Fluktuacja
kadr wynosi jedynie 25% w skali roku, co na tle $redniej
dla przemystu hotelarskiego wynoszacej 85% wyglada bar-
dzo korzystnie. Klimat panujacy w hotelach oddaje przyjete
motto ,,We are Ladies and Gentleman Serving Ladies and
Gentleman” bedace takze wyrazem kultury organizacyjnej,
w ktorej ceni si¢ zarowno klientow, jak i pracownikow.

Osiagniecie wysokiego poziomu satysfakcji oraz lojal-
nosci klientow bylo mozliwe dzigki przyjetym wartosciom,
odpowiedniej strategii wobec personelu oraz kulturze empo-
wermentu umozliwiajacej pracownikom podejmowanie sa-
modzielnych decyzji. Ze wzgledu na kluczowa rolg personelu
W zapewnieniu gosciom wyjatkowego oraz niezapomnianego
doswiadczenia, w Ritz-Carlton przywigzuje si¢ duza wagge do
odpowiedniego doboru pracownikéw oraz szkolen majacych
na celu przekazanie wiedzy na temat obowiazujacych zasad
oraz przyjetych wartosci. Na poczatku pracownicy uczestni-
czg w 2-dniowym szkoleniu, na ktéorym przekazywana jest
wiedza na temat 12 podstawowych wartos$ci firmy, a nastgpnie
codziennie, przed rozpoczgciem kazdej zmiany, odbywa si¢
15-minutowe spotkanie z personelem w celu oméwienia tych
wartosci oraz przytoczenia praktycznych przyktadow ich
realizacji. Podstawowa zasada obowiazujaca w Ritz-Carlton
jest budowanie i wzmacnianie relacji z klientami, dlatego tez
wszystkie dzialania personelu hotelowego sa skoncentrowane
na zaspokajaniu potrzeb gosci. Pracownicy uprawnieni sa do
podejmowania samodzielnych decyzji oraz kierowania si¢
wlasna ocena sytuacji oraz intuicja. W przypadku zaistnia-
tych problemoéw, powinni je jak najszybciej rozwigzac, a ich
zaangazowanie i umiej¢tnos¢ radzenia sobie w nieoczekiwa-
nych sytuacjach, a takze sprawianie gosciom przyjemnosci
i spetnianie ich nawet niewypowiedzianych zyczen jest miara
oceny profesjonalnej obstugi. Personel jest upowazniony do
wydania kwoty do $2000 bez koniecznosci konsultowania si¢
z przetozonymi, jezeli wymaga to rozwigzanie powstalego
problemu lub jest niezbedne w okreslonej sytuacji. W prak-
tyce, najwazniejszym zadaniem pracownikéw jest zapew-
nianie niepowtarzalnego i niezapomnianego doswiadczenia
zwigzanego z pobytem w hotelu, a §wiadectwem doskonate;j

4 Opracowano na podstawie: <www.ritzcarlton.com>, [dostep 03.
2012].
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obstugi sa liczne wspomnienia gosci oczarowanych profesjo-
nalizmem, zaangazowaniem i umiej¢tnosciami personelu
zaspokajania najbardziej wyszukanych zyczen.

W Ritz-Carlton Atlanta jedna z podrézujacych osob przy-
jechata do hotelu p6zno w nocy — zmeczona i przezigbiona.
Personel hotelowy, oczekujacy przyjazdu goscia, powital
kobiete w drzwiach i, widzac jej stan, odprowadzit ja pro-
sto do pokoju, w ktorym czekaty swieze kwiaty, krople na
przezigbienie i osobiscie zaadresowany list powitalny. W Ritz-
-Carlton San Francisco jeden z go$ci, wyrazajac wdzigczno$é
za wspaniate doswiadczenie zwigzane z ostatnim pobytem
w hotelu nalezacym do sieci, wspomniat jak bardzo sma-
kowato jego zonie Spaghetti Bolognese serwowane w hotelu
w Paryzu. Szef kuchni postarat si¢ o zdobycie przepisu z pa-
ryskiego hotelu i przygotowal danie doktadnie w ten sam
sposdb, sprawiajac gosciom ogromng przyjemnos$¢. W Ritz-
-Carlton Moscow personel ustugowy, sprawdzajac liste gosci,
zauwazyl, ze urodziny podrozujacej turystki z Japonii przy-
padaja na czas jej pobytu w hotelu. Z tej okazji przygotowano
tort urodzinowy oraz karte, w ktorej zyczenia urodzinowe
byly wyrazone po japonsku, co dla goszczacej w hotelu
kobiety bylo wielka niespodzianka. Takie i inne wspomnie-
nia gos$ci sg nie tylko umieszczane na stronie internetowej
Ritz-Carlton w czgs$ci zatytulowanej ,, The Stories That Stay
With You”, ale takze prezentowane sa w trakcie spotkan
z personelem w celu zilustrowania realizacji wartosci firmy
i przytoczenia przykladéw profesjonalnej obstugi klienta.

PODSUMOWANIE

Ze wzgledu na role, jaka odgrywajg pracownicy w proce-
sie tworzenia i1 §wiadczenia ushugi, sformutowanie strategii
wobec personelu w przedsigbiorstwach ustugowych wymaga
wspotpracy menedzerow marketingu i zasoboéw ludzkich.
Doswiadczenie klientow w duzym stopniu ksztattujg pracow-
nicy wykonujacy ustuge i od ich profesjonalizmu, zaangazo-
wania oraz umiejetnosci rozwigzywania probleméw zalezy
poziom satysfakcji odbiorcow. Dlatego tez przy formulowaniu
strategii marketingowej nalezy uwzgledni¢ takie kwestie,
jak: prawidlowy dobor personelu ustugowego, szkolenia
dostosowane do specyfiki §wiadczonych ustug, a takze system
motywacji, oceny i kontroli umozliwiajacy zapewnienie
odpowiedniego poziomu $wiadczonych ustug.

Istotny wplyw na proces $wiadczenia ustugi oraz oceng
klientéw ma swoboda pracownikow w zakresie podejmo-
wania samodzielnych decyzji zwigzanych z wykonywang
ustuga. Stosunek przedsigbiorstwa do kwestii delegowania
uprawnien do podejmowania decyzji, dzielenia si¢ dostepem
do informacji dotyczacych wynikéw firmy, organizowania
szkolen rozwijajacych umiej¢tnosci pracy w grupie oraz
samodzielnego dziatania, a takze wspdotdecydowania o podzia-
le zyskow, jest zwigzany z przyjetym modelem zarzadzania,
ktory opiera si¢ badz na wysokim stopniu kontroli bagdZ na
zaangazowaniu pracownikow w procesy decyzyjne. Zaangazo-
wanie pracownikow w procesy decyzyjne, czyli empowerment,
moze by¢ stosowany w réznym zakresie.

Decyzje dotyczace wprowadzenia kultury empowermentu
oraz zakresu jego stosowania powinny uwzglgdniaé charak-
ter oferty ustugowe;j, specyfike procesu §wiadczenia ustugi,
potrzeby klientéw, stosunek kierownictwa oraz pracownikow
do empowermentu, a takze istniejacg kultur¢ organizacyjna.

Mimo koniecznosci poniesienia okreslonych nakladow
i pewnego ryzyka zwigzanych ze stworzeniem kultury em-
powermentu, wiele korzysci przemawia za zwigkszaniem
odpowiedzialno$ci oraz zaangazowania personelu w procesy
decyzyjne, m.in.: wzrost poziomu satysfakcji pracownikow,
wzrost poziomu satysfakcji oraz lojalnosci klientow, a takze
poprawa wynikow firmy.
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EMPOWERMENT IN THE SERVICES
COMPANIES’ MARKETING STRATEGY

SUMMARY

There are two models of organization design and
management: control model and involvement model. The
production-line approach to managing people is based on
the control model, whereas empowerment is based on the
involvement model. Empowerment can take place on several
levels: suggestion involvement, job involvement, and high
involvement. Empowerment can bring a number of benefits,
including: improved service quality, better customer service,
higher employee satisfaction, higher customer satisfaction
and loyalty, increased revenues and profitability for the firm.
However, empowerment increases costs of the organization.
Recruitment, training, and motivating of service employees
require higher costs and more time. There is also a risk of
higher variability of services which might result in different
levels of service quality negatively affecting customer
satisfaction. Thus, the decisions on the extent of empowering
service personnel require consideration of the service
characteristics, service delivery process, customers’ needs,
skills of employees, organizational culture, as well as the
costs and benefits of empowerment.

Key words: control model, production-line, involvement model,
empowerment, suggestion involvement, job involvement, high
involvement.



