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Streszczenie

Przez ostatnich czterdziesci lata jednym z kluczowych tematow badan nad zarzadzaniem
ustugami bylo okre$lanie strategii umozliwiajacych organizacjom uslugowym tworzenie
warto$ci. Ostatnio zaczgto dominowac¢ przekonanie, ze czgsto to klienci ushug stajq sig
wspottworcami wartosci. Autor niniejszego referatu posuwa si¢ jeszcze dalej badajac w
jaki sposob klienci ustug moga by¢ takze wspottworcami wartosci dla innych klientow.
Dokonuje przegladu systeméw $wiadczenia ustlug, w ktorych strategii ushugowej
najwazniejszy aspekt tworzenia wartosci stanowi interakcja pomigdzy klientami. Referat
jest bogato zilustrowany przyktadami ustug opartych na CCI, a wywodzacych si¢ z
réznorodnych przedsigbiorstw uslugowych. Autor podaje przyktady zadan zwiazanych z
projektowaniem 1 zarzadzaniem ustug opartych o CCI. Wysuwa tez propozycje

kierunkow przysztych badan w tej dziedzinie.



