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Streszczenie: Autor podjat si¢ proby scharakteryzowania gtéwnych zjawisk mikro- i makro-
ekonomicznych z uwzglednieniem ich wplywu na zachowania organizacji. Zwrocit uwage na
czynniki stymulujace zmiany zachowan rynkowych przedsigbiorstw. Do czynnikow tych
mozna zaliczy¢ rozwdj systemow informatycznych, brak ograniczen kapitalowych, wyelimi-
nowanie ograniczen technologicznych oraz kompetencyjnych. W artykule podjgto probe
okreslenia mapy relacji pomigdzy wybranymi zjawiskami gospodarczymi.

Stowa kluczowe: zachowania organizacji, kompleksowe zarzadzanie jakoscia, orientacja na
klienta.

1. Wstep

Zjawiska gospodarcze, ktére mozemy obserwowaé w perspektywie ostatnich lat,
wplywaja istotnie na zmiang podejs$cia do zarzadzania organizacjami. Wydaje sig, ze
z jednej strony ciagle aktualne sa pierwotne zatozenia koncepcji zarzadzania wraz z
ich dobrze znanymi podstawowymi funkcjami, z drugiej jednak strony zmiana prio-
rytetow w globalnym §wiecie powoduje, ze podstawowe priorytety ulegaja przewar-
to$ciowaniu. Celem artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie, w jakim stopniu zja-
wiska gospodarcze wplywaja na zachowania organizacji, w tym szczegélnie na
ksztalt strategii w zakresie orientacji na klienta. Z zagadnieniem tym jest zwigzany
takze problem oceny aktualno$ci zatozen prakoncepcji zwiazanej z kompleksowym
zarzadzaniem jako$cia, zwlaszcza w zakresie jego utylitarnosci do rozwoju organi-
zacji zgodnie z priorytetami wspdlczesnego otoczenia gospodarczego.

2. Zarzadzanie organizacjg a priorytety ekonomiczne

Probujac okresli¢ pierwotne zrodta zmian w dziataniu wspotczesnych organizacji,
zwrocic nalezy uwage na zjawisko koncentracji. Koncentracja zasobow, aktywow i
kapitatu (szczegolnie w dobie globalizacji gospodarki $wiatowej) wydaje si¢ zjawi-
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skiem naturalnym, co wiecej — w dzialaniach tych mozna doszukac¢ si¢ analogii do
zachowan ludzi nam pierwotnych, ktoérzy dla zmniejszenia ryzyka funkcjonowania
takze dokonywali polaczen swoich zasobow. Zdaniem autora szeroko rozumiana
koncentracja (kapitalowa, organizacyjna) jest jednym ze wspotczesnych czynnikow,
ktory stymuluje dokonywanie powiazan podmiotdw oraz intensywny rozwoj nowo-
czesnej techniki i technologii oraz ktory jako silnie kapitatochtonny wymusza z ko-
lei konieczno$¢ prowadzenia kosztowych dziatan badawczo-rozwojowych. Obser-
wujac rozwdj teorii zarzadzania oraz wykorzystanie narze¢dzi i koncepcji zarzadzania
w praktyce gospodarczej, mozemy zauwazy¢ coraz wigksze znaczenie tych koncep-
cji, ktore implikuja wzrost efektywnosci dziatania organizacji. Wedlug autora, wiele
proceséw gospodarczych i zjawisk spotecznych ma swoje zrodto wiasnie w pode;j-
$ciu do zarzadzania organizacja. Argumentem potwierdzajacym zwiazek pomiedzy
priorytetami zarzadzania a zjawiskami spotecznymi jest Japonia, w ktorej przez
dziesiatki lat nie wystepowaty negatywne zjawiska spoleczne zwigzane np. ze wzra-
stajacym poziomem bezrobocia. W duzym stopniu byto to spowodowane skrajnie
prospoteczna kultura zarzadzania'. Zdaniem autora ocena efektywnosci i skuteczno-
$ci naleza obecnie do kluczowych zagadnien zwiazanych z zarzadzaniem przedsig-
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Rys. 1. Orientacje przedsigbiorstw w obliczu koniecznosci wyboru: dywidenda czy stalo$¢ zatrudnienia
Zrédlo: [Kotadkiewicz 1993, s. 33-44; Romanowska, Trocki 1998, s. 161].

' Autor abstrahuje od efektywnosci zarzadzania przedsigbiorstwami, ktére biorac pod uwage
glowne wskazniki ekonomiczne jak cho¢by wskaznik ROA, ktory jest w wigkszosci podmiotéw nizszy
W poréwnaniu np. z przedsigbiorstwami amerykanskimi.
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biorstwem. Zmiang podejscia do celow prospotecznych oraz proekonomicznych re-
alizowanych przez przedsigbiorstwa dobrze ilustruje rys. 1 przedstawiajacy wyniki
badan zrealizowanych wsrdd firm w Wielkiej Brytanii (przebadano 78 firm), Francji
(48 firm), Niemczech (105 firm), USA (83 firmy) oraz Japonii (68 firm).

Analiza wykresu wskazuje na wystgpowanie trzech zjawisk w funkcjonowaniu
przedsigbiorstw. Wyraznie wida¢, ze kraje anglosaskie (Wielka Brytania i Stany
Zjednoczone) sa zdecydowanie bardziej nastawione na osiaganie celow efektywno-
sciowych niz celow spotecznych, skrajnie odmienne sa pod tym wzgledem przedsig-
biorstwa japonskie z symboliczng wylacznie wartoscia wskazujaca na osiaganie ce-
16w czysto ekonomicznych. Europa pod tym wzglgdem, biorac pod uwage podmioty
niemieckie i francuskie, jest zrownowazona z mala przewaga celow spotecznych. Ze
wzgledu na zmiany gospodarcze na §wiecie z pewnoscia tendencje te beda zmierza-
ly do zwigkszenie efektywnosci w zarzadzaniu firma, a wigc deprecjonowania roli
celu zwiazanego ze stato$cig zatrudnienia.

Badanie prowadzone pod katem oceny waznos$ci uwzgledniania interesOw moz-
liwie szerokiego grona interesariuszy organizacji lub tylko interesow udziatowcow
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Rys. 2. Priorytety w zarzadzaniu przedsigbiorstwem w wybranych krajach swiata*

* Badania prowadzone na nastgpujacej liczbie przedsigbiorstw: Wielka Brytania — 78 firm, Francja
— 50 firm, Niemcy — 110 firm, USA — 82 firmy, Japonia — 68 firm.

Zrodio: [Kotadkiewicz 1995, s. 33-44; Romanowska, Trocki 1998, s. 161].
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danego podmiotu wskazuja na wystgpowanie podobnych tendencji. W tym przypad-
ku wystepuje takze podzial na kraje anglosaskie (Wielka Brytania i USA) jedno-
znacznie wskazujace na uwzglednienie przede wszystkim intereséw udzialowcow,
cze$¢ azjatycka (reprezentowana przez przedsigbiorstwa japonskie) z jednoznacz-
nym podejsciem do uwzgledniania interesdw szerokiego grona interesariuszy oraz
kraje europejskie (reprezentowane przez przedsigbiorstwa francuskie i1 niemieckie)
bardziej zblizone do podejscia japonskiego, jednak z uwzglednieniem waznosci in-
teresOw udziatowcow.

Zréznicowane podejs$cie do zarzadzania przedstawione na powyzszych przykta-
dach ma silne podtoze historyczne i spoteczne wynikajace ze zréznicowanej mental-
nos$ci narodow, a nawet filozoficzne. W Stanach Zjednoczonych pomnazanie kapita-
hu jest glownym celem funkcjonowania podmiotu gospodarczego. Zarzadzajacy
podmiotami maja wigc dziatac¢ tak, aby zwigkszata si¢ wartos¢ podmiotow, a zatem
pomnazat si¢ majatek ich wtascicieli. Wystepuje takze silne rozgraniczenie na dwie
grupy osob zwiazanych z przedsigbiorstwem — menedzeréw oraz inwestorow. Z ko-
lei w przedsigbiorstwach azjatyckich wystgpuje skrajno$¢. Menedzerowie przedsig-
biorstw traktujg inwestorow (udziatowcow) jako wytacznie jedna z wielu grup inte-
resariuszy powiazang z przedsigbiorstwem, ktora w dodatku paradoksalnie nie jest
grupa najwazniejsza. Wynika to z powiazania spolek w ramach konglomeratow
przemystowo-handlowo-kapitatlowych, ktérych finansowanie wspomagajq banki ja-
ponskie.

3. Koncentracja kapitalowa oraz zjawiska z nig powigzane

Jednym z kolejnych istotnych elementow majacych wptyw na strategie rynkowe, w
tym orientacj¢ na klienta, ma zjawisko konsolidacji przedsigbiorstw. Zjawiska te
wystepowaly co prawda juz w okresie przedwojennym (szczeg6lnie w Stanach Zjed-
noczonych oraz Japonii), jednak mialy z obecnego punktu widzenia charakter mar-
ginalny. W chwili obecnej nastgpuje intensyfikacja tych zjawisk. Silnie zauwazalne
jest dokonywanie duzych transakcji kapitalowych na rynkach migdzynarodowych,
co wynika z coraz wigkszej globalizacji gospodarki oraz swobody transferu zarowno
kapitatu, jak 1 mysli technicznej. Dzi§ coraz powszechniejsze jest dokonywanie
akwizycji kapitalowych wsrdd inwestorow branzowych badz tez finansowych dla
zwigkszenia zysku spotek. Nie dziwi juz podejmowanie decyzji duzych podmiotow
gospodarczych o dokonaniu inwestycji oddalonych o tysiace kilometrow od gtéwne;j
siedziby firmy wylacznie ze wzgledu na nizsze koszty pracy. Dodatkowo tego typu
inwestycje sa obliczane na kilka, a nie kilkanascie lat, za sprawa niskich kosztow
budowy fabryk o lekkiej konstrukeji, ktore moga by¢ nastgpnie przenoszone w inne
odleglte miejsca. Rysunek 3 przedstawia wzrost wartosci transakcji polaczen kapita-
towych tylko przedsigbiorstw z kapitalem amerykanskim. Widoczna jest bardzo
duza dynamika tego zjawiska.
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Rys. 3. Wartos$¢ transakcji fuzji i przejg¢ z udziatem firm amerykanskich

Zrédlo: [Machata 2007, s. 99].

Zdaniem autora wplyw na konsolidacje¢ przedsigbiorstw ma wiele czynnikow,

ktore pozostaja takze w interakcji z koncentracja kapitatowa. Podsumowujac te zja-
wiska, mozna wskaza¢ na nastgpujace czynniki:

Nasilenie ekspansji migdzynarodowej przedsigbiorstw oraz ogolne uznanie, ze
jest to stuszna droga rozwoju organizacji.

Stworzenie wspolnych rynkéw (np. Unii Europejskie;j).

Nacisk ze strony inwestorow finansowych zwiazany z maksymalizacja zyskow
dla akcjonariuszy.

Upowszechnienie si¢ w organizacjach koncepcji outsourcingu polegajacej na
skupieniu si¢ na realizacji i doskonaleniu podstawowych obszaréw dziatalnosci.
Spowodowato to wyprzedaz aktywow (spotek) zwiazanych z procesami wspo-
magajacymi i zwigkszylo podaz przedsigbiorstw dla inwestoréw branzowych
i finansowych.

Widoczny rozwoj tendencji dotyczacej wzrostu efektywnosci dziatania przed-
sigbiorstw.

Dobra koniunktura gospodarcza, ktora implikowata wysokie kursy akcji, co
z kolei powodowato nadwyzki kapitatowe 1 wigksze mozliwos$¢ inwestycji.
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4. Zachowania organizacji w Swietle opisanych wybranych
zjawisk mikro- i makroekonomicznych

Zanim autor odniesie si¢ do wptywu opisanych zjawisk na sfer¢ orientacji na klienta,
zwrocic nalezy uwage na wartosci wynikajace z prakoncepcji zarzadzania, jaka jest
koncepcja kompleksowego zarzadzania jakoscia. Wedlug jej zalozen naczelnym
dzialaniem kazdej organizacji, bedacym warunkiem sukcesu rynkowego, jest wlas-
nie orientacja na klienta oraz ocena jego satysfakcji. Elementy te przejawiaja sig
takze w sposob sformalizowany w europejskich znormalizowanych systemach za-
rzadzania. Trudno méwi¢ w chwili obecnej o dezaktualizacji tych wartosci, jednak
zda¢ sobie nalezy sprawg z tego, ze w obliczu obecnych mozliwosci technicznych i
informatycznych tworcy tych wartosci w latach ubieglych nie przewidywali tak sze-
rokiego ich zakresu. Zdaniem autora posrednia przyczyna zmian orientacji strate-
gicznych przedsigbiorstwa sa nast¢pujace elementy:

A. Rozwoj systemow informatycznych.

B. Brak ograniczen kapitatowych.

C. Wyeliminowanie ograniczen technologicznych.

D. Brak ograniczen kompetencyjnych.

Wszystkie te elementy (posrednio) powoduja, ze przedsigbiorstwa w ostatnich la-
tach zmieniaja swoje zachowania rynkowe w stosunku do klientoéw — przy zalozeniu
oczywiscie niezmienno$ci nadrzednosci klienta i zapewnieniu jego satysfakcji. W celu
petnego zobrazowania tych zjawisk autor podjat probe okreslenia mapy relacji w sto-
sunku do zjawisk mikro- i makroekonomicznych, ktora zostata przedstawiona dale;j.

Majac na wzgledzie bardzo szeroki i skomplikowany poziom zaleznos$ci opisy-
wanego zagadnienia, w zaproponowanej mapie relacji autor ograniczyt si¢ wytacz-
nie do wybranych przykladéw skutkéw zmian orientacji rynkowej. Celem jednak
byto przedstawienie mechanizmow, jakie mozna dostrzec na styku relacji gospodar-
ka—kapital-przedsigbiorstwo—spoteczenstwo. Glownym wskazanym przez autora
skutkiem zmian w orientacji rynkowej jest powszechna elektronizacja obstugi klien-
ta wraz ze skrajnie zaawansowanym przetwarzaniem coraz wigkszej liczby danych
tak, aby mozliwe byto zapewnienie potrzeb klientow przy jednoczesnym utrzymaniu
okreslonej rentownosci. Jednym z wnioskow, ktory nasuwa si¢ po analizie przedsta-
wionych mechanizmow, jest fakt, ze wigkszo$¢ zjawisk przenika przez poszczeg6lne
sfery (spoteczna i gospodarcza) i wchodzi w interakcje z poszczegdlnymi jej ele-
mentami. Zdaniem autora we wspotczesnym $wiecie (a co za tym idzie — gospodar-
ce) dochodzi do intensywnych relacji pomigdzy réznymi obszarami aktywnosci.
Jednym z przykladéw jest bardzo duza mobilnos¢ spoteczenstwa, ktora z kolei sty-
muluje rozwoj elektronicznych systemdw obstugi klientéw, np. bankow, towarzystw
ubezpieczen itp. Ze wzgledu na to, ze koszt obstugi elektronicznej jest nizszy od fi-
zycznych punktéw obshugi w najczesciej wielu lokalizacjach — strategia ta jest sko-
relowana z og6lna tendencja w zakresie minimalizacji kosztow dziatalnosci, a co za
tym idzie — wzrostu rentownos$ci podmiotow.
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Zwrdci¢ nalezy uwage, ze zmienia si¢ takze podejscie do funkcji produktow.
W ramach minimalizacji kosztow — maksymalizacji rentownosci funkcjonowania
podmiotu, strategia produktowa powinna by¢ maksymalnie dostosowana do ziden-
tyfikowanych potrzeb odbiorcow. Dobrym przyktadem jest tu rozwoj funkcji telefo-
néw komoérkowych, jak réwniez ich ograniczanie dla wybranych segmentéw klien-
tow zauwazalne w ostatnich latach’. Dla lepszego zobrazowania potrzeb oraz
segmentacji klientéw wykorzystuje si¢ zaawansowane narzedzia informatyczne,
ktore takze w tym obszarze znajduja coraz szersze zastosowanie.

Podsumowujac powyzsza analizg, autor pragnie podkresli¢, ze artykut opisuje
wylacznie wybrane zjawiska, ktéore mozna zaobserwowa¢ w otoczeniu gospodar-
czym. Zawarte w artykule obserwacje dotycza takze wybranych zwiazkoéw przyczy-
nowo-skutkowych we wspolczesnym otoczeniu. Dla potrzeb doktadniejszej analizy
nalezaloby wprowadzi¢ m.in. kryterium intensywnosci tych zjawisk — jednak arty-
kut w zatoZeniu stanowi tylko nakreslenie problemu. Zwroci¢ nalezy jednak uwagg
na fakt, ze niezaleznie od intensywnosci oraz wystepowania nowych zjawisk gospo-
darczych w dalszym ciagu aktualna jest formuta kompleksowego zarzadzania jako-
$cia koncentrujaca si¢ na orientacji na klienta jako gwarant sukcesu rynkowego.
Przy formulowaniu tej koncepcji jej tworca nie spodziewat si¢ jednak na pewno
tego, ze bedzie ona realizowana w XXI wieku w tak rozbudowanej formule wspo-
maganej przez nowoczesne technologie i techniki informacyjne.
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SELECTED MICRO AND MACRO-ECONOMIC PHENOMENA
AND CUSTOMER FOCUS OF CONTEMPORARY ENTERPRISES

Summary: The author has made the characterization of the major phenomena of micro-and
macro-economic terms of their influence on the behavior of the organization. He drew atten-
tion to the factor stimulating changes in market behavior of enterprises. These factors include
the development of information systems, lack of capital constraints, the elimination of tech-
nological limitations and competence. This article attempts to determine the relationship be-
tween selected maps of economic phenomena.

2 Innym przyktadem jest oferta bankow — bardziej lub mniej rozbudowana dla poszczegdlnych
segmentow klientow.
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