PRACE NAUKOWE

Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu

RESEARCH PAPERS

of Wroctaw University of Economics

Nr 353

Ustugi 2014

Sektor ustug — uwarunkowania
i tendencje rozwoju

Redaktorzy naukowi

Ryszard Kteczek
Anetta Pukas

UE Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu
Wroctaw 2014



Redaktor Wydawnictwa: Elzbieta Kozuchowska

Redaktor techniczny: Barbara Lopusiewicz

Korektor: Justyna Mroczkowska
Lamanie: Beata Mazur

Projekt oktadki: Beata Dgbska

Publikacja jest dostgpna w Internecie na stronach:

www.ibuk.pl, www.ebscohost.com,

w Dolnoslaskiej Bibliotece Cyfrowej www.dbe.wroc.pl,

The Central and Eastern European Online Library www.ceeol.com,

a takze w adnotowanej bibliografii zagadnien ekonomicznych BazEkon
http://kangur.uek.krakow.pl/bazy ae/bazekon/nowy/index.php

Informacje o naborze artykutéw i zasadach recenzowania znajduja si¢
na stronie internetowej Wydawnictwa
www.wydawnictwo.ue.wroc.pl

Kopiowanie i powielanie w jakiejkolwiek formie
wymaga pisemnej zgody Wydawcy

© Copyright by Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu
Wroctaw 2014

ISSN 1899-3192

ISBN 978-83-7695-438-7

Wersja pierwotna: publikacja drukowana
Druk i oprawa:

EXPOL, P. Rybinski, J. Dabek, sp.j.
ul. Brzeska 4, 87-800 Wtoctawek



Spis tresci

IV S D ettt ettt st st et e st e s s 9
Czesé 1. Pojecia i modele w marketingu ustug
Katarzyna Dziewanowska: Wptyw dziatan z zakresu marketingu do$wiad-

czen na postrzeganie ustugi edukacyjnej........cccceeveeiieiiiiiiiiiiiieeeeee 13
Jolanta Mazur, Piotr Zaborek: Czy ustugodawcy stosuja logike ustugowa

W MATKEUNGU? 1evvieiiieiieiieieesie ettt et e steesseebeesbeeseesaesseesseesseesseesseenses 22
Marcin Piglowski: Notyfikacje dotyczace powaznych zagrozen i pozostate

notyfikacje w systemie RAPEX.......ccccooiiiiiiiiiieeeeeeeen 32
Magdalena Rzemieniak: Budowanie tozsamosci oferty ustugowej w oparciu

0 Wartos$ci NIeMAaterialNne ..........ocovevuiririeieiceeee e 44
Robert Skikiewicz: Determinanty popytu na ustugi bankowe na przyktadzie

kredytow konsumpcyjnych i mieszkaniowych w latach 2004-2013 ......... 54
Czg¢$¢ 2. Dzialalno$¢ uslugowa jako dziedzina zastosowan zasad

i kategorii marketingu

Dorota Bednarska-Olejniczak: Marketing wewngtrzny w przedsigbiorstwie

USTUZOWY ..ottt ettt ettt ettt et e et e esbeenseenseenseenseas 69
Monika Boguszewicz-Kreft: Efekt kraju pochodzenia w ustugach................ 79
Ema Halavach, Mirostaw Zalech: Zmiany w zachowaniach klientow ustug

turystycznych jako szansa a ryzyko dla biur turystycznych............c.......... 90
Martyna Kostrzewa, Grzegorz Zielinski: Specyfika procesow logistycz-

nych w dzialalno§ci USTUZOWE] .....cvveviiiieiicieeieeeeeeee e 101
Anna Lemanska-Majdzik, Piotr Tomski: Konkurencyjno$¢ przedsigbior-

stwa ustugowego. Identyfikacja dzialan przedsigbiorstw obstugujacych

rynek NIETUCROMOSCI.....cvveiieiieiieiieeecee et 110
Agnieszka Nowak: Kooperacja i rywalizacja na rynku ustug turystycznych

W POISCE . 121
Anetta Pukas: Wykorzystanie crowdsourcingu w sferze ustug — mozliwosci

1 OZIANICZENIA  ..vveeureenreenieereeteeteeseeteeseeseeseesseesseesseassesnseanseessessseessessenns 132
Malgorzata Skiert, Krystyna Buchta: Jako$¢ ksztatcenia na kierunku tury-

styka i rekreacja w $wietle oczekiwan rynku turystycznego...................... 145



6 Spis tresci

Ewelina Sokolowska, Maciej Schulz: Metody ustalania cen produktow na

TyNKU USTUG W POISCE ...viiiiieeiiicieeeee e 155
Iwona Wilk: Uwarunkowania wyboru ekoagroturystyki jako formy wypo-

16772074118 B OP U PP RUPRUPRRPRRRR 165
Grzegorz Zielinski, Piotr Grudowski, Malgorzata Szymanska-Bralkow-

ska: Oczekiwania interesariuszy ustug edukacyjnych w ujeciu relacyjnym 175
Czes¢ 3. E-ushugi i innowacje w uslugach
Malgorzata Budzanowska-Drzewiecka, Aneta Lipinska: Motywy wyko-

rzystania aplikacji mobilnych w procesie nabywania dobr wéréd mtodych

KONSUMENTOW ...ttt 187
Joanna Katarzyna Kowalska: Rola internetowych technologii informacyj-

nych w kreowaniu relacji podmiotéw leczniczych z pacjentami na rynku

ustug zdrowotnych na terenie Dolnego S1aska............cc.ccocoverrererererrennns 197
Robert Nowacki: Innowacyjnos¢ ustug w okresie spowolnienia gospodar-

CZEEO wveeuureeeurreareeeteeesureessseessseeasseeasseeasseessaeansseeasseeasseessseeansaeenseeensseennseennnes 208
Aleksandra Radziszewska: Determinanty jako$ci e-ustlug na przykladzie

bankowosci elektroniCzne;]........coveevuieriierienienierieseee e 219
Grazyna Wegrzyn: Zroznicowanie innowacji w sektorze ustug w krajach

Unii EUTOPEISKIC] vvovvienvieniieiieiieiteieeeet ettt et 229
Robert Wolny: Rozwdj rynku e-ustug w Polsce .......cccevvevveviinieniciieiee, 240
Czes¢ 4. Ushugi publiczne
Anna Brdulak: Strategie rozwoju jednostek samorzadoéw terytorialnych

w kontekscie §wiadczonych ustug........ocvevvevieiierienicieeeeeeen 253
Danuta Kunecka: Ustugi pielggniarskie w Polsce — uwarunkowania i tenden-

CJA ZIMIAN L1..ttieierieetieesiieeeieeesiteeeteeebeeesbeeesaeeseeesaseessseessseesssesanseeesseensseensses 263
Danuta Kunecka, Dorota Rogalska: Zmiany na rynku ustug zdrowotnych

a ksztalcenie na kierunkach medycznych.........cccoccoeviiiiiiiiiiiiiiis 272
Dominika Mierzwa: Ocena zarzadzania finansami organizacji (na przykta-

dzie zaktadu opieki ZATOWOINE]) .....ecvveeriieiieiieiieieeie e 282
Dariusz Skorupka, Jacek Korona: Gospodarka wodno-$ciekowa w aglome-

racji kieleckiej — ewolucja KOnCepCii.......ovvuveeevereciiieniiieiiecieesiee e 292



Spis tresci

Summaries

Part 1. Concepts and models in service marketing

Katarzyna Dziewanowska: Influence of experiential marketing activities on

the perception of educational SEIVICES .......ceevcviieriiieriieiiierieeciee e 21
Jolanta Mazur, Piotr Zaborek: Is Service Logic practiced by service compa-

TS 7 ettt ettt ettt ettt et et ettt ettt e bt e bt e bt e bttt et e e bt e bt et ebeentean 31
Marcin Piglowski: Serious risk notifications and other notifications in the

RAPEX SYStEM ...ccviiiiiieciiieeiie ettt et sive e v e ssbeeesaeeeaeeenes 43
Magdalena Rzemieniak: Building an identity of service offer based on intan-

g (o) (ST TS Y] SRR UURTRTS 53
Robert Skikiewicz: Determinants of demand for banking services — the case

of consumer and housing loans in the years 2004-2013...........cccccceevieenne 65
Part 2. Service activities as an application field of principles

and categories of marketing

Dorota Bednarska-Olejniczak: Internal marketing in a service enterprise ... 78
Monika Boguszewicz-Kreft: Country-of-origin effect in services................. 89
Ema Halavach, Mirostaw Zalech: Changes in the behavior of customers of

tourist services as an opportunity and risk for travel companies................ 100
Martyna Kostrzewa, Grzegorz Zielinski: Specificity of logistic processes in

SETVICE ACTIVILICS . ..euvevientitietieierte ittt ettt sttt ettt st sbe e enee 109
Anna Lemanska-Majdzik, Piotr Tomski: Competitiveness of a service com-

pany. Identification of activities of enterprises providing services on the

real estate MATKEE .......ceevuiiiiieiieieieeeee e 120
Agnieszka Nowak: Cooperation and competition on the market of tourist

services i Poland ..o 131
Anetta Pukas: The use of crowdsourcing in services sector — possibilities and

JIMIEALIONS ..ottt 144
Malgorzata Skiert, Krystyna Buchta: The quality of education at tourism

and recreation university studies in the perspective of tourist market

EXPECTATIONS ..vievveeuiienieeieeteeieeteeteeteeteebeebeenbeesbeenseenseenseenseensesnseensesnsenns 154
Ewelina Sokolowska, Maciej Schulz: Methods of prices setting of products

on the market of services in Poland.............cccooveiiniiiniiiii 164
Iwona Wilk: Ecoagritourism as a form of recreation selection determinants... 174
Grzegorz Zielinski, Piotr Grudowski, Malgorzata Szymanska-Bralkow-

ska: Expectations of educational services stakeholders in terms of rela-

tions of one wWith another .............oooiiiiiiiiieee e 183



8 Spis tresci

Part 3. E-services and innovations in services

Malgorzata Budzanowska-Drzewiecka, Aneta Lipinska: Reasons for using
mobile applications in the process of acquiring goods among young con-

SUIMIETS . eenteenteenttetteteenteesteeste e bt esbeesbeesbeesbeesaeesueesbeesbeesbeesatesatesmeesanesanesanenas 196
Joanna Kowalska: The role of information technology in creating relation

between health care providers and patients on the area of Lower Silesia

Health Care services market.........c..oeveereeiienienienieieeeeeeeeeeeeee 207
Robert Nowacki: Services innovativeness in the period of economic slow-

QOWIL .ttt ettt ettt ettt e et e et enbeenteenneenreenneeas 218
Aleksandra Radziszewska: E-service quality determinants on the example

OF €-DANKING SEIVICES ..ievvieriieiieiieiieie ettt ere e ere b e sbeesaeesaeenne e 228
Grazyna Wegrzyn: Diversification of innovation in the services sector of the

European Union COUNTIIES ........ccvieriieriieiiieeiieeieeesiieesiveesveesveeeveeeane e 239
Robert Wolny: The development of e-services market in Poland................... 250
Part 4. Public services
Anna Brdulak: Strategies for the development of local government units in

the context of provided SETVICES .......cceevieriierieiiieieieeeeie e 262
Danuta Kunecka: Nursing services in Poland — conditions and trend of chan-

0 ettt ettt et ettt ettt ettt ettt e e bee e bee e tee e beeeahteeenbeeeabeeenbeeenteeeteeeenneeentes 271
Danuta Kunecka, Dorota Rogalska: Changes on the health market, and edu-

cation on MEdiCal COUTSES .....oouiruiriiriinieieie ettt 281
Dominika Mierzwa: The assessment of organization finance management

exemplified by health care inStitUtion...........cceecueeieeiieiiiiiececeeee e 291
Dariusz Skorupka, Jacek Korona: Water—sewage management in the agglo-

meration of Kielce — the evolution of concept.........ccccveveerierieneeneenieennen. 300



PRACE NAUKOWE UNIWERSYTETU EKONOMICZNEGO WE WROCLAWIU
RESEARCH PAPERS OF WROCLAW UNIVERSITY OF ECONOMICS nr 353+ 2014

Ustugi 2014. Sektor ustug — uwarunkowania i tendencje rozwoju ISSN 1899-3192

Anna Lemanska-Majdzik, Piotr Tomski
Politechnika Czestochowska

KONKURENCYJNOSC

PRZEDSIEBIORSTWA USLUGOWEGO.
IDENTYFIKACJA DZIALAN PRZEDSIEBIORSTW
OBSLUGUJACYCH RYNEK NIERUCHOMOSCI

Streszczenie: Celem niniejszego opracowania jest analiza narzedzi konkurowania wykorzy-
stywanych przez przedsigbiorstwa ustugowe obshugujace rynek nieruchomosci w obszarze
posrednictwa w obrocie nieruchomosciami. W opracowaniu zwrocono uwagg na podstawowe
koncepcje pozyskiwania i utrzymywania przewagi konkurencyjnej oraz dokonano analizy
wynikow badan przeprowadzonych na grupie przedsigbiorstw ustugowych obshugujacych
rynek nieruchomosci. W opracowaniu przeprowadzono analiz¢ subiektywnej percepcji ich
pozycji konkurencyjnej oraz poziomu nasilenia konkurencji na rynku ustug posrednictwa
w obrocie nieruchomo$ciami. Dokonano rowniez identyfikacji i klasyfikacji koncepcji konku-
rencyjnosci wykorzystywanych przez badane przedsigbiorstwa, grupujac je w kategoriach
klasycznych i zasobowych.

Stowa kluczowe: konkurencyjno$é¢, przewaga konkurencyjna, przedsigbiorstwo uslugowe,
posrednictwo w obrocie nieruchomos$ciami, szkota pozycyjna, szkota zasobowa.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.10

1. Wstep

Jednym z najwigkszych wyzwan dla przedsigbiorstw we wspotczesnym zglobalizo-
wanym S$wiecie jest pozostanie ,,innym” oraz generowanie dobrej jakosci dobr
i ustug, ktore moga konkurowac¢ na miedzynarodowych rynkach. Globalizacja przy-
czynia si¢ do zattoczenia rynkow, jednak tworzy jednoczesnie nowe okazje dla
przedsigbiorstw!. Juz w 1999 roku P. Drucker stwierdzit, odnoszac si¢ do realiow
konkurencji XXI wieku, iz wszystkie instytucje musza potraktowac globalna konku-
rencyjnos¢ jako cel strategiczny®. Odnoszac sie do przedsiebiorstw obstugujacych
rynek nieruchomosci, stwierdzi¢ nalezy, iz nie konkuruja one na globalnym rynku,
ich specyfika bowiem, wynikajaca z lokalnego charakteru rynkéw nieruchomosci,

' J.A. Davis, Competitive Success: How Branding Adds Value, Wiley, Hoboken, NJ, 2010, passim.
2 P. Drucker, Management Challenges for 21st Century, Harper Business, New York 1999, s. 61.
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implikuje konieczno$¢ umiejscowienia walki konkurencyjnej na rynkach lokalnych.
Nie przesadza to jednak o istnieniu mozliwos$ci ostabienia czy rozproszenia uwagi
przedsigbiorstw, odniesionej zar6wno do otoczenia konkurencyjnego, jak i do ich
wewnetrznych zasobow i umiejetnosci.

Celem niniejszego opracowania jest analiza narzedzi konkurowania wykorzy-
stywanych przez przedsigbiorstwa ustlugowe, obstugujace rynek nieruchomosci
w obszarze posrednictwa w obrocie nieruchomos$ciami. Szczegdlne zainteresowanie
konkurencyjno$cig owych przedsigbiorstw wynika ze specyficznych warunkoéw wy-
generowanych w ostatnim czasie przez makrootoczenie w odniesieniu do tej grupy
podmiotow gospodarczych. Ot6z nowym wyzwaniem dla tej grupy przedsigbiorstw
jest wprowadzenie deregulacji dotyczacej zawodu zarzadcy i posrednika w obrocie
nieruchomosciami, ktéra likwiduje bariery zwigzane z wykonywaniem dziatalnosci
polegajacej na posrednictwie w obrocie nieruchomosciami, dopuszczajac jednoczes-
nie mozliwo$¢ zardbwno prowadzenia tego typu przedsigbiorstwa uslugowego, jak
i wykonywania czynno$ci posrednictwa przez osoby bez wymaganej dotychczas li-
cencji zawodowej. Juz w 2014 roku zaistnieje w tym obszarze pelna swoboda pro-
wadzenia dziatalno$ci gospodarczej, ktorej wynikiem moze by¢ stan zaostrzenia
walki konkurencyjnej, wynikajacy z mozliwosci wejscia nowych konkurentow do
przedmiotowego sektora.

2. Istota przewagi konkurencyjnej przedsi¢biorstwa

Stwierdzi¢ nalezy zdecydowanie za B. Nogalskim i J. Rybickim, iz zdolno$¢ do kre-
owania zachowan konkurencyjnych stanowi w odniesieniu do polskich przedsiebiorstw
od wielu lat przedmiot zainteresowania zarowno teoretykow, jak i praktykow zarzadza-
nia’. Idea osiggania i utrzymywania konkurencyjnosci przedsigbiorstwa utozsamiana
jest z generalnym sposobem radzenia sobie z konkurencja, okreslajacym narzedzia
i mechanizmy konkurowania zarowno w krotkim, jak i dlugim czasie*. Przewaga ta ma
kluczowe znaczenie dla egzystencji przedsigbiorstwa na rynku oraz decyduje o sukce-
sie® badz niepowodzeniu® przedsiebiorstwa w dluzszym horyzoncie czasu.

3 B. Nogalski, J. Rybicki, Budowa przewagi konkurencyjnej na zasobach przedsigbiorstwa, [w:]
Zarzgdzanie strategiczne. Ujecie zasobowe, red. R. Krupski, Walbrzyska Wyzsza Szkota Zarzadzania
i Przedsigbiorczosci, Walbrzych 2006, s. 97.

4 Z. Pierscionek, Strategie konkurencji i rozwoju przedsigbiorstwa, Wyd. Naukowe PWN, War-
szawa 2007, s. 199.

> A. Lemanska-Majdzik, P. Tomski, O sukcesie przedsigbiorstwa, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Przyrodniczo-Humanistycznego w Siedlcach nr 98, Seria: Administracja i Zarzadzanie (25), Wydaw-
nictwo UPH, Siedlce 2013, s. 203-214; A. Lemanska-Majdzik, Czynniki sukcesu firm powstatych
w wyniku samozatrudnienia, Sekcja Wydawnicza Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej,
Czgstochowa 2009, s. 147—155.

¢ P. Tomski, Small business failure. the challenge for management practice, [w:] Determinants of
Modern Management Concepts in the Enterprises. Resources — Strategies — Decisions, ed. 1. Otola,
Vysoka Skola Banska, Ostrava 2013, s. 52—-67.
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Przewaga konkurencyjna to przewaga uzyskana nad konkurentami w celu ofero-
wania wigkszej niz konkurenci wartosci dla klientow’. Przewaga ta pozwala zauwa-
za€ roznice oraz unikalny charakter poszczegoélnych konkurentow. W ogdlnym uje-
ciu istniejg dwie drogi uzyskiwania przewagi konkurencyjnej nad rywalami
rynkowymi. Pierwsza z nich jest wykorzystanie strategii umozliwiajacej oferowanie
produktow po nizszych cenach niz konkurenci. Drugim sposobem jest wykorzysta-
nie strategii, dzigki ktorej klienci dostrzegaja korzysci ptynace z odmiennos$ci pro-
duktow, za ktora podaza wyzsza cena®. W tym sensie przedsiebiorstwo zdolne jest do
zbudowania przewagi konkurencyjnej poprzez tworzenie wartosci, ktora trudna jest
badZ niemozliwa do imitowania przez konkurentow’. W rozumieniu P. Kotlera,
ogoblnie rzecz ujmujac, pozycja konkurencyjna przedsigbiorstwa na rynku jest tym
korzystniejsza, im lepiej potrafi ono ogranicza¢ swoje dtugookresowe zaangazowa-
nie i koszty state oraz przeksztalci¢ wydatki zwigzane ze zmieniajacymi si¢ rozmia-
rami operacji handlowych i finansowych w koszty zmienne. Do kolejnych aspektow
przyczyniajacych si¢ do poprawy pozycji konkurencyjnej zaliczy¢ nalezy rozwijanie
systemu wewngtrznego komunikowania sig, zaleznego od struktury organizacyjnej
i systemu informacji, oraz zarzadzanie zmianami'’.

Analiza literatury z zakresu zarzadzania strategicznego prowadzi do rozpozna-
nia réznorodnych podejs¢ do przewagi konkurencyjnej, na roznych poziomach ana-
lizy tego pojecia, np.: na poziomie catego przedsigbiorstwa'!, w ujeciu transakcyj-
nym'2, w odniesieniu do dziatalnosci'?, na poziomie jednostki biznesu'®, sektora'
czy nawet na poziomie catego narodu'.

Tradycyjne koncepcje konkurencyjnosci przedsigbiorstwa koncentrowaty si¢ na
podstawowych rynkowych czynnikach konkurencyjnosci, takich jak: koszty, jakos¢,
marketing czy pozycja na rynku. Nowe koncepcje zwiazane sa z innowacjami
i przedsigbiorczoscig. W latach 80. XX wieku rozwijaly si¢ zasobowe koncepcje

7 P. Kotler, Principles of Marketing, Pearson Education, Prentice Hall 2008.

8 MLE. Porter, Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance, Simon
and Schuster. Inc, New York 1995.

° ].B. Barney, P.M. Wright, On Becoming a Strategic Partner: The Role of Human Resource in
Gaining Competitive Advantage, ,,Human Resources Management” 1998, vol. 37(1), s. 31-46.

10 P, Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner i S-ka, Warszawa
1994, s. 15-17.

' 1.B. Barney, Firm resources and sustained competitive advantage, ,,Journal of Management”
1991, vol. 17, no. 1, s. 99-120.

12-0. Williamson, The Economic Institutions of Capitalism, Free Press, New York 1985.

'3 J. Dunning, Multinational Enterprises and the Global Economy, Addison-Wesley, Reading,
MA, 1993.

14 R. Rumelt, How much does industry matter?, ,Strategic Management Journal” 1991, vol. 12,
no. 1, s. 67-185.

'S MLE. Porter, Competitive Strategy, Free Press, New York 1980.

16 M.E. Porter, The Competitive Advantage of Nations, Free Press, New York 1990, s. 207.
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konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, identyfikujace pierwotne zrodta przewagi kon-
kurencyjnej. Staraly si¢ one wyjasni¢, co jest przyczyna konkurencyjnych zdolnosci
innowacyjnych przedsigbiorstw!’, wyzszej jako$ci produkcji, nizszych kosztow czy
konkurencyjnej strategii marketingowej. Zrodta te okreslane sa w kategoriach zbioru
wiedzy 1 umiejetnosci oraz zintegrowanego zbioru technologii i umiejetnosci ich
wykorzystania'®. Tradycyjne koncepcje konkurencyjnosci odnosza si¢ przede
wszystkim do szkoty pozycyjnej, bazujacej na zatozeniu, iz sensem strategii organi-
zacji jest osiaganie przewagi konkurencyjnej oraz ze strategie przedsigbiorstwa maja
glownie charakter produktowo-rynkowy!®. W podejsciu zasobowym charakter waz-
niejszy niz sytuacja w otoczeniu ma skumulowana wiedza i umiejetnosci przed-
sigbiorstwa, co silnie akcentuje K. Obt6j*. Wedhlug podejécia zasobowego o konku-
rencyjnosci przedsigbiorstwa decyduja zasoby stanowiace zrodto przewagi konku-
rencyjnej, a takze stosowna ich alokacja i odpowiednie ksztattowanie umiejetnosci?'.
Oparcie budowy przewagi konkurencyjnej na zasobach stanowi catkowicie odmien-
ne od klasycznego podejscie, ktore zrodet sukcesu przedsigbiorstwa upatrywato
gtéwnie w zachowaniach reaktywnych i proaktywnych w odniesieniu do warunkow
i zdarzen zewnetrznych?’. Na uwage zastuguje rowniez idea relacyjnej przewagi
konkurencyjnej, uzyskiwanej dzigki uczestnictwu przedsigbiorstw w procesach
wspotdziatania i wspdlnemu wykorzystywaniu czg$ci zasobow partnerow?, w tym
takze rywali rynkowych, co prowadzi do zaistnienia zjawiska kooperencji**.

Rozwazajac powyzszy zarys podstawowych podejs¢ do ksztaltowania przewagi
konkurencyjnej i konkurencyjnosci przedsigbiorstw, warto zwrdoci¢ uwage na sposo-
by dazenia do uzyskania takowej przewagi przez przedsigbiorstwa ustugowe, obstu-
gujace rynek nieruchomosci.

17 Poréwnaj: M. Sipa, Innovativeness and competitiveness of small enterprises and market fea-
tures, [w:] Enterprise in Modern Economy. Innovations, vol. 1, ed. E. Lechman, Wyd. Gdansk Univ.
Techn., Gdansk 2010, s. 5-25.

18 Z. Pier§cionek, wyd. cyt., s. 199-202.

19 P. Nowodzifiski, Zarzqdzanie strategiczne wspdtczesnym przedsigbiorstwem. Otoczenie a stra-
tegia, Sekcja Wydawnictw Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej, Czestochowa 2013,
s. 96.

20 K. Obloj, Strategia organizacji, PWE, Warszawa 1999, s. 30.

21 J. Barney, wyd. cyt., s. 99-120; G. Hamel, K. Prahalad, Przewaga konkurencyjna jutra — strate-
gie przejmowania kontroli nad branzq i tworzenie rynkow przysztosci, Business Press, Warszawa 1999,
s. 130; P. Kura$, Genesis and basic assumptions of the Resource-Based View in the strategic manage-
ment of an enterprise, [w:| Determinants of Modern Management Concepts in the Enterprises. Resour-
ces — Strategies — Decisions, ed. 1. Otola, Vysoka Skola Banska, Ostrava 2013, s. 81-92.

22 B. Nogalski, J. Rybicki, wyd. cyt., s. 97.

2 J.H. Dyer, H. Singh, The relational view: cooperative strategy and sources of interorganization-
al competitive advantage, ,,Academy of Management Review” 1998, vol. 23, no. 4, s. 660-679.

24 P. Tomski, The horizons of coopetition — the analysis of the selected aspects of application,
,,Organizaciju Vadyba: sisteminiai tyrimai” 2011, no. 59, s. 131-147.
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3. Istota dzialalnosci ustugowej w zakresie posrednictwa
w obrocie nieruchomosciami

Podstawowym celem dziatalno$ci polegajacej na posredniczeniu w obrocie nieru-
chomo$ciami jest doprowadzanie do rynkowego spotkania nieruchomosci i ich przy-
sztych uzytkownikow lub wilascicieli. Owa konfrontacja jest istota dziatalno$ci
przedsigbiorstwa realizujacego ustugi w zakresie posrednictwa w obrocie nierucho-
mosciami. Johnson i in.? okreslaja takie przedsiebiorstwo jako nalezace do sektora
ustug, nazywajac je agencja.

Ustugi to sfera specyficzna i charakterystyczna dla wspolczesnego spoteczen-
stwa. Sektor ten jest obszarem szybko rozwijajacym si¢ i zarazem generujacym zna-
czaca czg$¢ PKB?. Ustugi posrednictwa postrzega¢ mozna jako odgrywajace takze
istotng rolg w funkcjonowaniu rynku nieruchomosci. Elementem intensyfikujacym
konkurencje¢ na tym rynku i zarazem stymulujacym konkurencyjno$¢ przedsig-
biorstw obstugujacych go jest zdecydowanie zmiana ustaw regulujacych wykony-
wanie niektorych zawodoéw, w tym zawodu posrednika w obrocie nieruchomoscia-
mi. Zmiany w zakresie rynku nieruchomosci dotycza usunigcia z dziatu V ustawy
z dnia 21 sierpnia 1997 roku o gospodarce nieruchomosciami rozdziatow 2 i 3, do-
tyczacych odpowiednio posrednictwa w obrocie nieruchomos$ciami i zarzadzania
nieruchomosciami. W takich okolicznosciach znikaja bariery zwiazane z wykony-
waniem dziatalnos$ci polegajacej na posrednictwie w obrocie nieruchomo$ciami, do-
puszczajac jednoczesnie mozliwos¢ zarowno prowadzenia tego typu przedsigbior-
stwa, jak i wykonywania czynno$ci posrednictwa przez osoby bez licencji
zawodowej. Od 1 stycznia 2014 roku zaistnieje w tym obszarze petna swoboda pro-
wadzenia dziatalnos$ci gospodarczej, przyczyniajaca si¢ jednoczes$nie do zaostrzenia
walki konkurencyjnej, wynikajacego z mozliwo$ci wejscia nowych konkurentéw do
przedmiotowego sektora (sektora w rozumieniu M.E. Portera).

4. Metodologia badawcza i charakterystyka badanej zbiorowosci

Wyniki badan prezentowane w niniejszym opracowaniu stanowia czgS$¢ szerszej
eksploracji empirycznej obejmujacej funkcjonowanie przedsigbiorstw ustugowych,
obstugujacych rynek nieruchomosci w formie posrednictwa w obrocie nieruchomo-
$ciami.

Badanie ankietowe przeprowadzone zostato w terminie styczen—luty 2013 roku
na grupie przedsi¢biorstw ushugowych prowadzacych dziatalno§¢ w zakresie posred-

» L.L. Johnson, M.J. Dotson, B.J. Dunlap, Service quality determinants and effectiveness in the
Real Estate Brokerage Industry, ,,J. Real Estate Res.” 1988, vol. 3, no. 2, s. 21-36.

20 P. Tomski, Usfugi posrednictwa na rynku nieruchomosci, kontekst etyczny relacji posrednik —
klient, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 723, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 96,
Wydawnictwo US, Szczecin 2012, s. 557-572; P. Tomski, Identyfikacja relacji w ukitadzie posrednik —
klient na rynku nieruchomosci, ,,Swiat Nieruchomogci” 2012, nr 3(81), s. 10-15.
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nictwa w obrocie nieruchomosciami w Czg¢stochowie. Badaniu poddano 64 przedsig-
biorstwa prowadzace dziatalno$¢ na terenie miasta Czgstochowy. Celem badania byto
okreslenie ogolnej charakterystyki przedsigbiorstw prowadzacych dziatalno$¢ w za-
kresie posrednictwa w obrocie nieruchomo$ciami na terenie miasta Czgstochowy
oraz ich percepcji konkurencyjnosci i sukcesu, a takze wspotpracy z innymi biurami
prowadzacymi dziatalno$¢ w zakresie posrednictwa w obrocie nieruchomosciami.

Jako narzedzie badawcze wykorzystano kwestionariusz ankiety, zbudowany
W przewazajacej czgsci z pytan zamknigtych, utatwiajacych respondentom wybor
odpowiedzi. Ankieta Wybrane aspekty zarzqdzania ustugami posrednictwa w obro-
cie nieruchomosciami sktadata si¢ z trzech grup tematycznych, skonstruowanych
adekwatnie do celéw badania.

5. Dzialania badanych przedsigbiorstw
w kierunku uzyskania przewagi konkurencyjnej

Poddane badaniu przedsigbiorstwa prowadza swojq dziatalnos¢ gtownie w zakresie
posrednictwa w obrocie nieruchomosciami. Az 68,75% badanych przedsigbiorstw
deklaruje, ze prowadzi wylacznie taka dzialalno$¢. Pozostata czg$¢ respondentow
wskazuje, iz prowadzi takze dziatalno$¢ w zakresie wyceny nieruchomosci, zarza-
dzania nieruchomo$ciami oraz doradztwa na rynku nieruchomosci. Tak wigc wszyst-
kie przedsigbiorstwa ukierunkowane sa przede wszystkim na ustugi posrednictwa,
a w przypadkach zdywersyfikowanej dziatalnosci przedsigbiorstwa koncentruja si¢
mimo wszystko na obstudze rynku nieruchomosci w formie posrednictwa. Deklaro-
wanie posrednictwa w obrocie nieruchomosciami jako dziatalnosci podstawowe;j
pozwala stwierdzi¢, iz wszystkie badane przedsigbiorstwa stanowia wzgledem sie-
bie podmioty konkurencyjne, wykorzystywane za$ sposoby uzyskiwania przewagi
konkurencyjnej koncentruja si¢ przede wszystkim na uzyskaniu jej w odniesieniu do
realizacji ustug posrednictwa.

Analize¢ dziatan badanych przedsigbiorstw ukierunkowanych na uzyskanie prze-
wagi konkurencyjnej warto poprzedzi¢ informacja na temat percepcji nasilenia wal-
ki konkurencyjnej w sektorze. Wyniki te zostaty zestawione w tab. 1.

Tabela 1. Intensywnos$¢ walki konkurencyjnej na rynku posrednictwa
w obrocie nieruchomosciami (n = 64)

Ocena n %
Brak konkurencji 2 3,1
Staba konkurencja 0 0
Umiarkowana konkurencja 14 21,9
Silna konkurencja 48 75,0
Razem 64 100

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych.
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Zdecydowana wigkszo$¢ badanych (75%) ocenia, iz zauwaza silna walke kon-
kurencyjna migdzy przedsigbiorstwami $wiadczacymi ustugi posrednictwa na rynku
nieruchomosci. Zdaje sig to by¢ zjawiskiem oczywistym, oferowane bowiem na lo-
kalnym rynku nieruchomosci stanowia pewien skonczony zbior. W zwiazku z obec-
nym na rynku finansowym kryzysem zauwaza si¢ zmniejszony popyt na nierucho-
mosci. Rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego doprowadzity do ograniczenia
dostepnosci kredytow umozliwiajacych finansowanie nieruchomosci, a klienci zain-
teresowani zbywaniem nieruchomosci czgsto nie sa sktonni do stosowania upustow
cenowych, co przy znacznej liczbie funkcjonujacych na rynku biur posrednictwa
w efekcie przyczynia si¢ do nasilenia walki konkurencyjnej. Interesujacym faktem
jest to, iz dwa z badanych przedsigbiorstw zauwazaja brak konkurencji na rynku.
Wynikaé to moze z wyjatkowo dobrego samopoczucia przedsigbiorcéOw prowadza-
cych owe przedsigbiorstwa, zadowolenia z osiaganych wynikow oraz wysokiej sa-
mooceny pozycji rynkowej tych podmiotéw. Wyniki badan dotyczace percepcji po-
zycji rynkowej badanych przedsigbiorstw zestawiono w tab. 2.

Tabela 2. Percepcja pozycji rynkowej badanych przedsigbiorstw (n = 64)

Ocena n %
Bardzo dobra 8 13
Dobra 36 56
Srednia 16 25
Staba
Bardzo staba 0 0
Trudno powiedzie¢
Razem 64 100

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych.

Analiza wynikow wskazan ankietowanych przedsigbiorcow sktania do wniosku,
iz zdecydowana wigkszo$¢ uwaza pozycje¢ rynkowa swojej firmy za bardzo dobra
lub dobra (68%), co w warunkach istnienia silnej walki konkurencyjnej wewnatrz
sektora wydaje sie ocena wyjatkowo optymistyczna. Zaden z ankietowanych przed-
sigbiorcow nie wskazat pozycji bardzo stabej, a jedynie dwa przedsigbiorstwa okres-
lity swoja pozycjg jako staba, 16 (25%) zas$ jako $rednia.

Powyzej nakreslone tto pozwala na dokonanie dalszej analizy, dotyczacej sposo-
bow zdobywania przewagi konkurencyjnej przez badane podmioty gospodarcze?’.
Wyniki badan w tym zakresie zestawiono w tab. 3. W przypadku tej czgéci badania
przedsigbiorcy uprawnieni byli do zaznaczania wigcej niz jednej odpowiedzi, co
implikuje, iz sumaryczna liczba wskazan jest wigksza niz liczba badanych przedsig-

27 Poroéwnaj: A. Lemanska-Majdzik, Specyfika strategicznej dziatalnosci slaskich firm rodzinnych,
~Przedsigbiorczos¢ i Zarzadzanie”, t. 14, z. 6, cz. 1, Spoteczna Akademia Nauk, 1.6dZ 2013, s. 211-221.
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Tabela 3. Narzedzia i mechanizmy zdobywania przewagi konkurencyjnej przez badane przedsigbior-
stwa (n = 64)

Rodzaj aktywnosci n % | Popularno$¢ | Klasyfikacja
Minimalizacja kosztow dziatalnosci 20 | 31,25 3 K
Rozszerzanie oferty ustug 28 | 43,75 1 K
Rozszerzanie obszaru dziatalno$ci 20 | 31,25 3 K
Lokalizacja w sasiedztwie docelowej grupy klientow 12 | 18,7 7 K
Bliska wspotpraca z innym biurem nieruchomosci 24 | 37,5 2 Z,
Dostosowanie cech ustug do poszczegdlnych grup 18 | 28,1 4 K
klientow
Oferowanie ustug wyrdzniajacych si¢ znaczaco od 12 | 18,7 7 K
oferty konkurencji
Zatrudnianie pracownikow (posrednikdéw) o wysokich 16 | 25 5 zZ
kwalifikacjach i duzym doswiadczeniu
Koncentrowanie si¢ na wybranej grupie ushug 14 | 21,87 6 K
Koncentrowanie si¢ na wybranej grupie klientow 6 9,4 8 K
Ogodlna minimalizacja cen $wiadczonych ustug 4 | 6,25 9 K

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych.

biorstw. W kolumnie , klasyfikacja” zaznaczono grupe koncepcji osiagania i utrzy-
mywania konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, do ktorej nalezy wskazywane przez
respondentéw narzedzie czy mechanizm. Litera K oznaczono klasyczne koncepcje,
zas$ litera Z zasobowe.

Blisko potowa (43,75%) respondentéw wskazata na rozszerzanie oferty ustug
jako sposob zdobywania przewagi nad konkurentami. Na drugim miejscu znalazto
si¢ budowanie przewagi konkurencyjnej w oparciu o bliska wspodtprace z konkuren-
tami. W kontekscie ustug posrednictwa w obrocie nieruchomo$ciami oznacza to
przede wszystkim wymiang ofert z innymi biurami nieruchomosci oraz wykorzysty-
wanie systemu wielokrotnego oferowania nieruchomosci (MLS), dziatajacego
i udostgpnianego przez lokalne stowarzyszenia posrednikoéw w obrocie nieruchomo-
sciami. Na uwage zastuguje w tym miejscu fakt, iz jest to sposdéb umozliwiajacy
uzyskanie relacyjnej przewagi konkurencyjnej. Trzecia pozycje¢ wsrdd najbardziej
popularnych drog zmierzajacych do uzyskania przewagi konkurencyjnej zajmuje
minimalizacja kosztow dziatalno$ci oraz rozszerzanie obszaru dziatalno$ci. Zwrocic¢
nalezy uwagg na rozszerzanie obszaru dziatalnos$ci wskazane przez 31% responden-
tow. Dzialania takie w przypadku przedmiotowej dziatalnosci sa wysoce ograniczo-
ne, zdecydowanie bowiem lokalny charakter rynku nieruchomosci nie pozwala na
dynamiczna ekspansje terytorialna. Zwigkszanie zasiggu jest oczywiscie mozliwe
przede wszystkim poprzez wspodtdziatanie z innymi ustugodawcami, pochodzacymi
z bardziej odleglych geograficznie obszarow. Wymiana ofert i oparcie przewagi kon-
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kurencyjnej na relacjach z innymi podmiotami moze zatem jednoczesnie przyniesé
zdolno$¢ przedsigbiorstwa do rozszerzenia rynku w sensie geograficznym. Dostoso-
wywanie cech ustug do poszczegodlnych grup klientow wskazane zostalo przez
28% przedsigbiorstw. W przypadku przedmiotowej dziatalnosci trudno jest modyfiko-
wac cechy oferowanych ustug, gdyz przede wszystkim to obstugiwany segment rynku
determinuje rodzaj nieruchomosci i vice versa. Rodzaj nieruchomosci (np. mieszka-
niowa czy komercyjna) ukierunkowuje ustugodawce na obstuge konkretnej grupy
klientow, co tym samym implikuje istnienie okreslonych cech ushugi. Wydaje sig
zatem, iz wskazanie to powinno zaistnie¢ w przypadku wigkszej liczby przedsig-
biorstw lub nie zaistnie¢ wcale, bedac traktowanym jako immanentne dziatanie wy-
nikajace ze specyfiki dziatalnos$ci. Zatrudnianie pracownikoéw (posrednikow) o wy-
sokich kwalifikacjach 1 duzym doswiadczeniu to kolejne dziatanie zmierzajace
do wzrostu konkurencyjnosci badanych podmiotow. Na podkreslenie zastuguje fakt,
iz jest to dzialanie ukierunkowane na wnetrze organizacji i jej zasoby. Jest to drugie
i ostatnie, po wspotdziataniu, zrodto przewagi konkurencyjnej bazujace na zasobach
badanych przedsigbiorstw. Wsrod kolejnych sposobéw konkurowania wskazano
koncentrowanie si¢ na wybranej grupie ustug (22%), lokalizacj¢ w sasiedztwie do-
celowej grupy klientow (19%), koncentrowanie si¢ na wybranej grupie klientow
(9%) oraz ogdlna minimalizacj¢ cen §wiadczonych ustug (6%). Komentarza wyma-
ga minimalizacja cen, ktdra znalazta si¢ na znacznie bardziej odleglym miejscu niz
omawiana wczes$niej minimalizacja kosztow dziatalnosci. Prawdopodobnie wynika
to ze specyfiki rynku ustug posrednictwa oraz przyjetych zasad rozliczania sig
z klientami, opartych na cenie praw do nieruchomos$ci poddanych obrotowi. Stwier-
dzi¢ mozna, iz na rynku tym ceny ustug posrednictwa wyznaczane sa w odniesieniu
do ceny wywotawczej badz ceny transakcyjnej, stanowiac najczesciej okreslony uta-
mek tej ceny. Utamek ten jest dos¢ precyzyjnie okreslony, a jego wahania i réznice
migdzy réoznymi ustugodawcami nie sg znaczace. Odwaznie podsumowujac ten wa-
tek, zastanawia¢ si¢ mozna nawet nad istnieniem swoistej zmowy cenowej w tym
sektorze.

6. Podsumowanie

Poszukiwanie czynnikéw determinujacych odmienne efekty dziatalnosci przedsig-
biorstw oraz zrodet przewagi konkurencyjnej uzna¢ mozna za kluczowy wrecz wa-
tek we wspotczesnym zarzadzaniu strategicznym. Wykorzystywane przez przedsig-
biorstwa czynniki oraz zrodta klasyfikowa¢ mozna do réznych grup, adekwatnie do
istniejacych szkot zarzadzania strategicznego. W opracowaniu zwrdcono uwage
gtéwnie na koncepcje wynikajace ze szkoty pozycyjnej oraz zasobowej, sygnalizu-
jac jednak watek rozszerzajacy podejscie zasobowe o watek relacyjny. Wyniki badan
wskazuja, iz przedsigbiorstwa nalezace do grupy poddanej analizie nie ignoruja kon-
kurencji i realizuja aktywnie dzialania zmierzajace do pozyskania i utrzymania prze-
wagi nad konkurentami. Na podkreslenie zastuguje fakt, iz badane przedsigbiorstwa
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w wigkszosci wykorzystuja klasyczne koncepcje osiagania i utrzymywania konku-
rencyjnosci. Gtéwne narzedzia i mechanizmy wykorzystywane przez nie maja cha-
rakter rynkowo-produktowy, a jedynie dwa odnosza si¢ do zasobow przedsigbior-
stwa. Interesujacym watkiem wynikajacym z badan jest stosunkowo duza popularnosé¢
wspotdziatania z innymi przedsigbiorstwami swiadczacymi ten sam rodzaj ustug.
Przedsigbiorstwa te ewidentnie sa zainteresowane czgsciowym eliminowaniem kon-
kurencji poprzez prowadzenie wspdlnych dziatan z konkurentami o charakterze ko-
operencji. Wykorzystanie potencjatu relacji miedzyorganizacyjnych oraz osiaganie
przewagi relacyjnej przez t¢ grupg podmiotow moze stanowic interesujacy watek
badaweczy i plaszczyzng do dalszych rozwazan na temat zrodet przewagi konkuren-
cyjnej w przedmiotowym sektorze. Jako przestanke do wskazan i rekomendacji dla
przedsigbiorcow potraktowac nalezy identyfikacje niewielkiej ilo§ci wykorzystywa-
nych zrodet o charakterze zasobow, badz umiejetnosci badanych przedsigbiorstw.
Oczywi$cie otrzymane wyniki nie uprawniaja do wysnuwania daleko idacych wnio-
skow i uogoélnien, jednak te konkretne przedsigbiorstwa, nalezace do badanej grupy,
nie powinny zaniedbywa¢ wnetrza, koncentrujac si¢ gtdwnie na swym otoczeniu i
strategiach produktowo-rynkowych, lecz czg$¢ swej energii ukierunkowa¢ powinny
na zasoby i1 umiejgtnosci oraz zmierzac¢ w istotnym stopniu do zwigkszania ich war-
tosci, unikalno$ci, uniemozliwiania imitacji oraz utrudniania substytucyjnosci.
Dziatania takie powinny zosta¢ podjete pomimo wysokiej samooceny badanych
przedsigbiorstw.
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COMPETITIVENESS OF A SERVICE COMPANY.
IDENTIFICATION OF ACTIVITIES OF ENTERPRISES
PROVIDING SERVICES ON THE REAL ESTATE MARKET

Summary: The aim of the paper is to analyze the competitive tools used by service companies
providing services on the real estate market in the area of brokerage of real estate. In the paper,
a particular attention is drawn to the basic concepts of gaining and maintaining competitive
advantage and also there is conducted the analysis of the results of the research carried out on
a group of service companies providing services on the real estate market. In the paper there
is conducted the analysis of the subjective perception of their competitive position and the
level of competition on the market of real estate brokerage. There are also identified and
classified the concepts of competitiveness used by the enterprises under research, grouped
into the classical and resource-based categories.

Keywords: competitiveness, competitive advantage, service company, real estate brokerage,
positioning school, resource-based view.



