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AUTONOMICZNA TEORIA USŁUG – 
JEDNA Z UTOPII WSPÓŁCZESNEJ NAUKI?

Streszczenie: Słowo „utopia” można rozumieć, zgodnie z intencją jego twórcy – Tomasza 
Morusa – jako „miejsce nieistniejące” i „miejsce lepsze” (najlepsze, najbardziej pożądane). 
Niniejszy tekst to próba odniesienia pojęcia „utopia” do kształtującej się nowej (autono-
micznej, pozytywnej) teorii usług będącej w opozycji do tej ufundowanej na paradygma-
cie powszechnie nazywanym industrialnym. W opinii autora owa nowa teoria ma szansę 
urzeczywistnienia, a więc może zostać uznana za utopijną w sensie bycia lepszą, a zarazem 
spełnianą. Jako że, jak się wydaje, jej głównym wyróżnikiem jest humanistyczne podejście 
do procesu świadczenia usługi, wymaga ona jednak innego „kontekstu (środowiska) eko-
nomicznego”. W warunkach współczesnego kapitalizmu, z jego kultem efektywności za 
wszelką cenę, mogłaby się urzeczywistnić jedynie w formie „zubożonej” (ułomnej), a nie 
o to przecież chodzi jej twórcom i zwolennikom. 

Słowa kluczowe: usługi, teoria, nowa teoria usług, teoria autonomiczna, industrializm, 
etyczne usługi.

1. Czym jest utopia?

Słowem „utopia” posługujemy się, przynajmniej tu w Europie, od bez mała pięciu-
set lat. Jego twórcą był Tomasz Morus (Thomas Moore), żyjący w Anglii w latach 
1478–1535 dyplomata, humanista i pisarz polityczny. Tak zatytułował swoje główne 
dzieło, będące politycznym esejem i napisane po łacinie. Ukazało się ono w dwóch 
księgach, a całość została wydana w 1516 w Louven [Helsztyński 1976, s. 220]. 

Dlaczego właśnie słowo „utopia”, przyszło mi na myśl w związku z pracą nad 
nową (swoista) teorią usług? Przyczyny są dwie. Po pierwsze, w trakcie rozważań 
powyższej kwestii „wpadła mi w ręce” książka autorstwa Zygmunta Baumana, So-
cjalizm. Utopia w działaniu. Dzieło to jest ciekawe z kilku powodów. Pominąwszy, 
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na razie, to, co najważniejsze, a więc jego treść, moja uwagę przykuł fakt, że choć 
została napisana przez polskiego myśliciela (od ponad czterdziestu lat przebywają-
cego za granicą, przede wszystkim w Leeds w Anglii, gdzie wykładał), i to całkiem 
dawno, bo pierwsze wydanie ukazało się po angielsku w 1976 roku, to jego polskie 
wydanie pojawiło się w 2010 roku. Oczywiście przeczytawszy książkę Baumana nie 
trudno zrozumieć, dlaczego nie ukazała się w Polsce przed 1990, zastanawiać może 
jednak fakt, że „wyszła” dopiero w 2010 roku. Nie jest to zresztą najistotniejsze. 
Książka, oprócz pierwotnego angielskiego, choć spolszczonego wydania z 1976 
roku, zawiera jeszcze dodatkowe bardzo interesujące (choć to słowo wydaje się 
zdecydowanie za „skromne”) posłowie zatytułowane „Czterdzieści lat później…” 
prezentujące pewne przemyślenia autora dokonane pod koniec pierwszej dekady 
nowego stulecia i tysiąclecia zarazem, a odnoszące się nie tylko do kwestii zawar-
tych w książce z pierwszego wydania, ale i do pewnych współczesnych problemów 
(jak choćby opinia o internetowych portalach społecznościowych, którą w pełni 
podzielam i zarazem żałuje, ze nie jest niestety mojego autorstwa!). 

Drugi z powodów, dla których zdecydowałem się „skojarzyć” słowo „utopia” 
z tworzeniem nowej teorii usług, jest przypomnienie (a raczej jego skutek) przez 
Baumana właściwego rozumienia owego słowa, rozumienia nieznanego większości 
tych, którzy się nim posługują. To właśnie poprawne rozumienie słowa „utopia”, 
a zarazem intencji jego twórcy, Tomasza Morusa, sprawiło, że usprawiedliwiony stał 
się ów zabieg połączenia go z naukowym wysiłkiem tworzenia nowej teorii usług. 

W tym miejscu wypada „oddać głos” Zygmuntowi Baumanowi i przedstawić 
nieco długi cytat z pierwszych stron jego książki: „Kontekstem, w którym słowo  
»utopia« pojawia się w używanym na co dzień języku jest zwrot potępiający jakąś 
ideę, projekt, oczekiwanie – jako »li tylko utopię«. Zwrot ten zwiastuje koniec 
dyskusji, miast zapraszać do jej wszczęcia. Można się pewnie nadal sprzeczać, 
czy wyrok jest sprawiedliwy w odniesieniu do konkretnego rozważanego pomysłu, 
ale z chwilą, gdy się uzna orzeczenie za słuszne, dalszy namysł nad możliwymi 
walorami pomysłu nie ma już zaprawdę sensu. Oskarżenie o utopijność rów-
na się wszak bezceremonialnemu, a niepodlegającemu apelacji zbyciu pomysłu 
jako wytworu nieokiełznanej fantazji czy przeżytku przednaukowego myślenia 
pozostającym w jaskrawej sprzeczności z rzeczywistością; a zatem jako opinii 
obarczonej takimi cechami, które pozbawiają ją miejsca w godnych szacunku, bo 
naukowych, rozważaniach. Takiej operacji dokonywano wystarczająco często, by 
weszła w rutynę i przestała wymagać uzasadnienia. Można się tylko domyślać, że 
złą sławę, jaką zyskało utopijne myślenie, dzieli ono z magią, religią i alchemią – 
wszystkimi tymi wertepami zbłąkanego ludzkiego umysłu, które to nowoczesna 
nauka stara się raz na zawsze wymazać z mapy ludzkich poczynań. Defi niowana 
od zarania jako poroniony czy martwo narodzony projekt, bez szans na realizację 
została utopia nieodwołalnie skojarzona z fałszywymi ideami, które powstrzymują 
postęp, sprowadzają ludzkie wysiłki ze ścieżki rozumu i racjonalności. Odzierając 
termin Tomasza Morusa z zamierzonej przez autora dwuznaczności i sprowadzając 
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je do jednego tylko z dwóch nierozerwalnie splecionych znaczeń, »miejsca, które 
nie istnieje« (outopia), przy równoczesnym odrzuceniu skojarzonego z nim sensu 
»miejsca por zadanego« (eutopia) – dominujące praktyki nadały opinii o błahości 
roli historycznej utopii moc samopotwierdzenia: projektom urzeczywistnionym 
nadawano post factum miano naukowych przewidywań, nazwę »utopii« rezerwując 
dla tych, którym się nie powiodło” [Bauman 2010, s. 5–6].

Tyle Zygmunt Bauman. Żeby „wzmocnić” wymowę cytatu, odwołuję się do  
Słownika wyrazów obcych i zwrotów obcojęzycznych Władysława Kopalińskiego, 
gdzie oprócz defi nicji terminu „utopia” podano jego źródłosłów, niestety ograniczo-
ny tylko do jednej interpretacji. Słowo „utopia” jest w tym rozumieniu połączeniem 
dwóch greckich słów: ou (nie) oraz topos (miejsce). Nie uwzględniono jednak dru-
giego z możliwych połączeń: eu (dobrze) oraz topos (miejsce) [Kopaliński 1968, 
s. 228 i 792]. Pozostano więc przy rozumieniu „utopii” jako miejsca, którego nie 
ma, a nie również tego dobrego (najlepszego). Świadczy to o „sile przyzwyczaje-
nia”, choć to w tej sytuacji zwykły eufemizm. 

Czym więc miałaby być utopia już nie w odniesieniu do polityki (idealnego 
państwa, o którym pisał Morus), lecz do nauki, a bardziej konkretnie – do stwo-
rzenia nowej teorii usług? Utopia, z oczywistego powodu, musi być tu rozumiana 
tak, jak to niestety nieomal wyłącznie przyjęto – jako coś, czego nie ma (ou-topia), 
przy pewnych założeniach, o których nieco później. Zarazem jednak i tu pojawia 
się wyraźny wątek aksjologiczny: jako coś, co jest dobre, lepsze, a nawet najlepsze 
(eu-topia). Co do pierwszej interpretacji terminu „utopia” wobec teorii usług – to 
ma ona sens (interpretacja, a nie teoria) pod warunkiem, że mamy podstawy do 
uznania, iż takiej teorii w ogóle nie ma albo jest, ale ułomna. Korzystniejsza byłaby 
pierwsza konkluzja, ale i druga miałaby tę wartość, że implikowałaby potrzebę 
„usprawnienia”, a ono może być na tyle poważne, że mogłoby zaowocować cał-
kiem oryginalną koncepcją. Czy jest więc jakaś teoria usług, na tyle „dobra”, że 
nie wymagająca ulepszeń, czy też jest co prawda teoria, lecz wyraźnie ujawniająca 
swoje braki, które można wszakże „usunąć”, czy może wreszcie nie ma jak dotąd 
żadnej powszechnie zaakceptowanej teorii usług, co by sugerowało potrzebę jej 
stworzenia?

2. Zderzenie paradygmatów – konfrontacja teorii?

Odpowiedź na powyższe pytanie tylko pozornie wydaje się łatwa. Są na nie tak 
naprawdę dwie odpowiedzi. Jednej udzielają ci, którzy „hołdują” swoistej jedności 
metodologicznej ( „teoriotwórczej”) wszystkiego, co zawiera się w obszarze wy-
twarzania, podziału, wymiany i konsumpcji. A drugiej ci wszyscy, którzy pozostają 
w opozycji do tak pojętej „homogenizacji”. Odpowiedź udzielona przez reprezen-
tantów pierwszej orientacji będzie, jak się wydaje, następująca: jest oczywiście 
wypracowana teoria usług, gdyż istnieje teoria uniwersalnych procesów gospo-
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darczych, a usługi się w nią wpisują („od zawsze” choć z różnym natężeniem). 
Za fundament takiej interpretacji teorii, w którą „ wkomponowano” także usługi, 
przyjmuje się „model” (choć tu to słowo wykorzystano zdecydowanie na wyrost) 
ukształtowany ostatecznie niespełna sto lat temu (przynajmniej w przodujących 
technicznie krajach). Chodzi o masową produkcję fabryczną, z jej kultem masowo-
ści (standaryzacji), minimalizacji kosztów i maksymalizacji zysku za cenę jakości 
i wartości „produktu końcowego”. Zwolennicy takiego podejścia, bardzo zresztą 
popularnego, przyjęli założenie o właściwej sobie konieczności przechodzenia przez 
pewne „etapy” gospodarek wszystkich krajów. Model industrialny, bo tak można 
by go nazywać, jest zarazem uniwersalny (mają mu się podporządkować także te 
rodzaje wytwórczości, które nie są przemysłowe, jak właśnie usługi) i fi nalistycz-
ny – industrialna efektywność i masowość mają „zawładnąć” również rolnictwem 
(dziś wyrazem tego jest barbarzyńska przemysłowa hodowla) i usługami (nawet 
tymi „od zawsze” kojarzonymi z wysoką jakością za cenę maksymalizacji ilości 
i rentowności). Zwolennicy takiej interpretacji rozwoju usług mogą na poparcie 
swoich poglądów przywoływać argumenty, z którymi należy wszcząć polemikę, 
a nie je lekceważyć. I tak w ostatnich dziesięcioleciach można dostrzec wyraźną 
industrializację usług. Nie chodzi tu o wniesienie techniki do nich, gdyż ta była tam 
w jakiejś formie zawsze w nich obecna, lecz o wniknięcie w nie „ducha industriali-
zmu”, dzieła „kolektywnego” F. Taylora, z jego kultem indywidualnej wydajności, 
i H. Forda, z stechnicyzowanym podziałem pracy za pomocą taśmy montażowej. 
Do wymienionych dwóch postaci należałoby dodać jeszcze kilka innych, także 
z tamtych odległych już czasów dominacji przemysłu zarówno w działaniu, jak 
i w myśleniu. Taki stan rzeczy jest konsekwencją tryumfu kultu efektywności we 
współczesnej gospodarce. Efektywność była zawsze nieodłączna od gospoda-
rowania, stanowiła jego istotę, teraz jednak zdaje się przyjmować formę religii. 
Menedżerowie zarządzający przedsiębiorstwami mają za zadanie maksymalizację 
zysku, kosztem przede wszystkim zatrudnionych w nich pracowników, co wymusza 
stosowanie metod prowadzenia biznesu, które prowadzą do homogenizacji jego 
rezultatu, tu usługi. Przede wszystkim odnosi się to do tych usług, które świadczone 
są przy dominującym udziale techniki, jak choćby usługi transportowe czy szerzej 
– logistyczne. Kultura efektywności, zyskowności i standaryzacji przenika także 
i do usług od zawsze kojarzonych z czynnikiem ludzkim jako ich dominującym 
komponentem. Przykładem może być choćby szkolnictwo wyższe, dzisiaj wyraźnie 
podlegające prawu ujednolicenia (podobne programy kształcenia, metody „obróbki” 
studenta, zbiór kompetencji absolwenta). 

W takim rozumieniu usługi podlegają więc tym samym prawom co produkcja 
materialna, z uwzględnieniem, co najwyżej, ich pewnych mimo wszystko, wyróż-
niających właściwości – tak może być sformułowane credo zwolenników podejścia 
industrialnego. 

Szermierze takiego pojmowania usług i kierunku ich rozwoju mają na swoja 
obronę przynajmniej jeden poważny argument. Ujednolicenie, nawet jeśli (co 
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niewątpliwe) dokonuje się kosztem indywidualizacji, a tym samym (do pewnego 
przynajmniej stopnia) jakości usługi, doprowadziło do ogromnego upowszechnienia 
się zakresu korzystania z nich, i to nawet w społeczeństwach słabiej rozwiniętych. 
Argument ten jest istotny. Bez postawienia na standaryzację procesu świadczenia 
usługi, a więc i jej samej, owa powszechność (także przecież bardzo ograniczona 
w porównaniu z dostępnością wielu dóbr materialnych) nie byłaby możliwa. Jeśli 
więc celem ostatecznym procesu gospodarowania ma być (choć przyglądając się 
postępowi kapitalistycznego gospodarowania w „szerokim” świecie, a nie tylko 
w jego najzamożniejszych częściach – należy w to wątpić) wzrost indywidualnej 
jakości życia ludzi (wszystkich, a nie tylko wybranych!), to upowszechnienie 
dostępu do licznych usług niewątpliwie temu sprzyja. Ujednolicenie jest więc ak-
sjologicznie pożądane. Skoro zaś może odbywać się według tego samego „modelu 
teoretycznego”, który „sprawdza się” w przemyśle, to ów „model” jest dobry. Jego 
wartość wzrasta tu tym bardziej jeszcze, że rozszerza się zakres jego stosowania, 
obejmuje właściwie całą sferę gospodarowania, od rolnictwa i kopalnictwa po-
przez przemysł aż po usługi, i to nawet te bardzo uzależnione od człowieka jako 
je świadczącego. 

Wobec takiego rozumienia roli i miejsca usług, industrializacja usług (by po-
przestać na tym terminie) zdaje się być jak najbardziej właściwa, pozbawiona 
alternatywy o równej jej sile. Skoro celem jest upowszechnianie za wszelką cenę, 
to podejście wypracowywane od stulecia w przemyśle (w 1913 roku Henry Ford 
wprowadził w swojej fabryce w Detroit taśmę montażową, która odtąd jest symbo-
lem industrializmu) [Encyklopedia 2006, s. 836.] jest jedynym wartym akceptacji 
i rozwijania. Po co bowiem proponować inne, skoro to jest najwłaściwsze, po co 
mnożyć „zbędne byty” (by odwołać się do znanej z fi lozofi i „brzytwy Ockhama”)1. 

Ostatnie dwadzieścia, a nawet trzydzieści lat w gospodarce rozwiniętych państw 
Zachodu i niektórych innych, to tryumf usług, gdy wziąć pod uwagę ich udział 
w PKB tych krajów. Zarazem jednak jest to też sukces owej orientacji industrialnej 
albo wielkoseryjnej – kultury „usługowej taśmy montażowej”. To ona zapewniła 
upowszechnienie się konsumpcji usług poprzez wydatne zwiększenie ich podaży 
i spadek kosztów wytworzenia, a więc i cen. Przecież jeszcze na początku dwudzie-
stego wieku z usług w krajach zamożnych, takich choćby jak Wielka Brytania czy 
Stany Zjednoczone, szeroko korzystali nieomal wyłącznie przedstawiciele najwyż-
szej klasy społecznej, a wciąż jeszcze sporadycznie reprezentanci klasy średniej, 
która się dopiero kształtowała. Usługi były luksusem kojarzonym z pokojówką 
i lokajem, co dziś poszło w niepamięć. To „uprzemysłowienie” uczyniło je dzisiaj 
tym, czym są, przynajmniej w krajach rozwiniętych. Apologeci takich właśnie, 

1 Dla Wilhelma Ockhama, wybitnego czternastowiecznego fi lozofa angielskiego, ważne dla 
wytłumaczenia danego zjawiska było jedynie to, co było do tego wytłumaczenia niezbędne. Stąd 
termin ,,brzytwa Ockhama” jako zasada eliminująca niepotrzebne byty mające służyć za przesłanki 
wyjaśniające [Kuksiewicz 1986, s. 386].
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tanich i standardowych, usług będą posługiwali się powyższym argumentem, że 
i tu obowiązuje zasada TINA (brak alternatywy)2.

Jednak alternatywa dla tego uniwersalnego podejścia o wyraźnie przemysło-
wej proweniencji może zaistnieć. Jest nią drugie z przedstawionych tu podejść, 
które ma ambicję usytuowania się, jeśli nie w pełnej opozycji do tamtego, to 
przynajmniej w opozycji częściowej. Owo podejście można by nazwać „apologią 
unikatowości usługi” wobec produktu fabrycznego. Rzeczownik „unikatowość” 
można zastąpić innym, na przykład rzeczownikiem „swoistość”, co nie zmienia 
nic, gdyż w obu wypadkach chodzi o podkreślenie odrębności usługi. Jak głęboka 
miałaby to być odrębność, pozostaje do rozstrzygnięcia, wydaje się jednak, że nie 
miałaby sięgać samego „dna”, a raczej „fundamentu” usługi produktu (wytworu 
stricte materialnego). Znaczyłoby to bowiem, że usługa różni się pod „każdym 
względem” od wytworu fabrycznego. Taki sąd byłby nie do utrzymania, i to nie 
tylko z tego oczywistego przecież powodu, że wśród usług mamy także i te (a ra-
czej prawie wyłącznie te), które nie mogą zaistnieć bez wsparcia techniki, a więc 
produktów materialnych. Nawet bowiem usługi „czyste” bądź prawie „czyste”, 
wolne od dominacji materialnego komponentu, mają więcej wspólnego z wytwa-
rzaniem produktów materialnych za pomocą taśmy montażowej czy robotów niż 
cech różnicujących. Są, by tak rzec, odrębne „substancjalnie” (telewizor a wykład 
uniwersytecki), lecz podobne w przestrzeni relacji ekonomicznych. Mają przecież 
swojego twórcę, tego, który z nich korzysta, są wycenione, a to każe zwracać uwagę 
choćby na możliwość nabywania. Pod tymi i wieloma innymi względami usługi są 
i zawsze będą bardzo bliskie produktom materialnym. Przynajmniej tak długo, jak 
będziemy mieli do czynienia z gospodarka opartą na podziale pracy i wymianie. 

O ile orientacja, nazwana tu (i zdaje się powszechnie) industrialną, osiągnęła 
stan dojrzałości i syci się swoja dominacją, o tyle ta dla niej konkurencyjna wciąż 
pozostaje „in statu nascendi”, a więc w fazie formowania się. Inspiracja dla niej 
była zapoczątkowana gdzieś w połowie lat osiemdziesiątych ubiegłego wieku, a roz-
winięta dekadę później koncepcja marketingu relacji. Nie ogranicza się wszakże 
wyłącznie do niej, próbując w pewnych wypadkach (bardzo nielicznych, by nie 
powiedzieć, że wręcz wyjątkowych) szukać wsparcia wśród wybitnych myślicieli 
należących często bardziej do fi lozofi i niż choćby najszerzej pojmowanych eko-
nomii i nauk o zarządzaniu. Próbę sformułowania w Polsce takiej alternatywnej 
(a zarazem pozytywnej, jak zaznacza autor) teorii usług stojącej w opozycji do tej 
do dziś dominującej podjął się K. Rogoziński. Jak dotąd sformułowane zostały 
jej „kanoniczne” założenia, lecz jak przyznaje to sam autor, nie uzyskała jeszcze 
w pełni dojrzałej formy [Rogoziński 2010, s. 252–269]. Autor użył dla jej nazwania 

2 Słynny już akronim przypisywany Margaret Thatcher, premier Wielkiej Brytanii w latach 
osiemdziesiątych ubiegłego stulecia. Pochodzi od pierwszych liter formuły: There is no alternative 
(Nie ma alternatywy). Margaret Thatcher chodziło o jej program wyborczy, który, mimo silnego 
oporu związków zawodowych, konsekwentnie realizowała. Akronim ten łączy się także z ówczesnym 
prezydentem Stanów Zjednoczonych Ronaldem Reganem i jego programem (przyp. aut.).
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słowa „pozytywna”, co samo w sobie skłania do refl eksji nad semantyką. Można 
takie podejście opatrzyć również i innym słowem wyróżniającym, jak choćby 
„swoista”, choć to akurat słowo może wydać się zbyt kolokwialne dla naukowego 
purysty. Jednak postawa twórcy (można by nawet rzec – „zdobywcy”) wymaga 
niezważania na takie przeszkody. 

Owa konkurencyjna propozycja teoretyczna poszukuje inspiracji w pewnych 
dwudziestowiecznych projektach fi lozofi cznych, od E. Husserla, M. Heideggera 
i P. Tilicha po F. Rozenzweiga i E. Levinasa, a wiec od wczesnej fenomenologii 
po egzystencjalizm i fi lozofi ę dialogu. Szczególnie jest eksponowany wątek fe-
nomenologiczny wraz z fi lozofi ą dialogu. Usługa ma być świadczeniem, a nie 
wykalkulowanym działaniem, tak zaprojektowanym i wykonanym by zapewnić 
maksymalną dostępną korzyść usługodawcy. Zyskowność, choć nie wyłączona 
z relacji pomiędzy podmiotami zaangażowanymi w świadczenie usługi, staje jak-
by z boku, nie „narzuca się”, ale i nie znika. Nie może znikać, gdyż inaczej owa 
relacja straciłaby swój rynkowy charakter. Takie humanistyczne, albo antropicz-
ne, usytuowanie usługi ma być jej cecha wyróżniającą. Pociąga za sobą wyraźne 
konsekwencje aksjologiczne (ale i ekonomiczne, a więc także i aksjologiczne, 
czego ekonomiści nie chcą zaakceptować). Stawia jakość (a więc i wartość) przed 
korzyścią ekonomiczną (taka przynajmniej nasuwa mi się interpretacja). Owo 
wywyższenie wartości, którą usługodawca „obdarowuje” usługobiorcę współ ją 
tworzącego, każe traktować zysk z transakcji (a zysk to przecież jedna z naczelnych 
kategorii ekonomii) nie jako cel sam w sobie, lecz jakby „skutek uboczny” spra-
wiania „satysfakcji” i wzbogacania obdarowywanego – skutek jednak „zasłużony” 
(godziwy). Zabieg taki można potraktować nie tylko jako „dezindustrializację” 
usługi, lecz wręcz jej „deekonomizację” (do kwestii tej powrócę w dalszej części 
rozważań). Usługa w takim rozumieniu to przede wszystkim wzajemne „obdaro-
wywanie się” wartością, gdzie każda ze stron czuje się usatysfakcjonowana samą 
możnością dawania (czynności „usługodawcy” wobec gratyfi kacji fi nansowej 
w postaci zapłaty za usługę ze strony „obdarowanego” – nie zaś zwyczajnego 
usługobiorcy: ale także sam akt wybrania właśnie tego „usługodawcy” i uznanie 
jego kunsztu), Znajdując inne uzasadnienie fi lozofi czne dla powyższego poglądu, 
można by przywołać kantowski imperatyw kategoryczny. Zwykle podaje się go 
w formule: „postępuj tylko wedle takiej maksymy, co do której możesz zarazem 
chcieć, aby stała się powszechnym prawem”. Jednak na potrzeby rozważań podję-
tych w niniejszeym artykule przydatniejsza jest inna jego interpretacja: „postępuj 
tak byś człowieczeństwa tak w swej osobie, jak i w osobie każdego innego, używał 
zawsze zarazem jako celu, nigdy tylko jako środka”. 

W działaniu takim, jak świadczenie usługi (tu raczej „służenie”) człowiek, 
jego dobro, powinny stać przed zwyczajną korzyścią, to zaś oznacza w sytuacji 
dokonywania transakcji wymiany, że zysk usługodawcy jest mu należny, nie może 
to być jednak zysk będący skutkiem niezapewnienia biorącemu takiej wartości, 
którą świadczący mógłby zapewnić, gwarantując sobie zarazem zysk „przyzwoity”. 
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Chodzi zwyczajnie o to, by dawać możliwie dużo; o tyle dużo, o ile jest to możli-
we i gwarantuje ekonomiczne warunki trwania organizacji usługowej. Najwyższa 
jakość i wartość w takiej interpretacji to nawet coś więcej niż przewyższanie 
oczekiwań, i to nawet bardzo (usługobiorca może mieć niewielkie oczekiwania 
i usługodawca może to wykorzystać, pobierając względnie wysoką zapłatę za 
„lichy” produkt; „lichy”, albowiem za tę samą cenę gotów byłby wykonać lepszy, 
lecz wiedząc, że nabywający tego nie wie, poprzestaje na gorszym), to coś, co 
zbliża się, a może nawet przekracza granicę sensu ekonomicznej transakcji z jej 
priorytetem zysku, i to możliwie najwyższego, to jakby, metaforycznie ujmując, 
„dotknięcie tęczy”. Usługa tak rozumiana nie traci waloru „obiektu” wymiany na 
rynku, w przeciwnym bowiem razie nie miałaby sensu jako przedmiot obecnych 
rozważań. Byłaby jakąś usługą „prywatną”, a sama relacja świadczący (współświad-
czący) – doznający świadczenia zostałaby „obdarta z ekonomicznego odzienia”. 
Takie usługi też przecież istnieją i świadczymy je sobie ciągle w kontaktach z „in-
nymi” (drugimi). I w takich właśnie okolicznościach zdecydowanie lepiej zdaje 
się sprawdzać idea (wciąż bardziej idea niż obecna już praktyka) zorientowanej 
humanistycznie (antropicznie) usługi. A co z możliwością uczynienia jej równie 
przydatną (pozytywną w znaczeniu ugruntowania, uzasadnienia i ostatecznie – racji 
jej istnienia) w warunkach kapitalistycznej ekonomii w niedalekiej przyszłości? 
Czy można oczekiwać, że zdoła się urzeczywistnić, uwolnić od godnego stanu 
„aksjologicznego uszlachcenia”, o ile na niego zasługuje, i wniknąć w sferę eko-
nomicznej praxis? Czy jest to utopia w rozumieniu potocznym (wulgarnym) – jako 
równoważność czegoś absurdalnego i nieosiągalnego, czy może jednak czegoś 
dobrego, najlepszego, a zarazem dającego się urzeczywistnić, choć może nie od 
razu? Jak się więc ma utopijność nowej proponowanej pozytywnej (czy też „au-
tonomicznej”) teorii usług? 

3. Utopia wobec nowej autonomicznej (pozytywnej) teorii usług 

Odniesienie się do problemu utopijności nowej autonomicznej (tu nazwanej także 
pozytywną) teorii usług wypada zacząć od pewnego „sprostowania” dotyczącego 
jej „starej konkurentki”. Nazwana została orientacją „industrialną”, co choć jak naj-
bardziej uzasadnione, gdy chodzi o podejście do procesu świadczenia usługi, stawia 
jednak same usługi w dzisiejszych czasach w niewłaściwej pozycji. Przypisywanie 
im statusu industrialnego, z kultem standaryzacji, szybkości (często „bylejakości”) 
i „dehumanizacją”, nie jest poprawne o tyle, że to nie wyłącznie przemysł cha-
rakteryzuje się tymi właściwościami, lecz wszelki współczesny (a także przecież 
i dawny) proces wytwarzania. Usługi nie są „industrialne”, lecz „ekonomiczne”. 
To bowiem działanie i myślenie ekonomiczne ma te wszystkie negatywne cechy, 
które skumulowane we współczesnych usługach, sprawiły, że pojawiła się potrzeba 
sformułowania innej, lepszej propozycji. W ostatnich stu kilkudziesięciu latach to 
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przemysłowi udało się uzyskać wysoką wydajność, której przez dziesięciolecia 
nie mogły osiągnąć usługi. Jednak z czasem zaczęły „nadrabiać dystans”. Prze-
mysł nie był jakimś wzorem do naśladowania, gdyż wszelkie wytwarzanie dóbr 
w kapitalizmie, bez względu o jakie chodzi, ma ten sam cel, choć różne środki do 
dyspozycji. Efektywność, oszczędność, zatracanie indywidualności (pod pozorem 
jej rozszerzania), to właśnie ekonomia – dzisiaj kapitalistyczna, z jej sprawnymi, 
rozbudowanymi siłami wytwórczymi. I tak, jak dziś myśli się (i działa) we współ-
czesnym kapitalizmie, myślano i postępowano ponad dwa tysiące lat temu, gdy 
Ksenofont (około 430–355 p.n.e.) pisał swoją Księgę o gospodarstwie (Ekonomi-
kos) – pierwsze znane nam dzieło dotyczące gospodarowania (tam ograniczone 
do gospodarstwa domowego, a nie całego państwa). Dzisiejszy stan usług nie jest 
więc wyłącznie skutkiem naśladowania przemysłu (którego to naśladownictwa 
usługi mogłyby, gdyby „zechciały”, uniknąć), lecz koniecznością ekonomiczną. 
Mamy więc do czynienia nie z „industrializacją” usług, lecz z ich coraz pełniejszą 
„ekonomizacją”, a to wiele zmienia w patrzeniu na nie. Przeciwnikiem nowej teorii 
staje się bowiem nie przemysł, lecz współczesna ekonomia, a nazywając rzecz po 
imieniu – współczesny kapitalizm. 

Skoro, jak już to wcześniej zauważono, nowe rozumienie usług stoi na funda-
mencie etyki (zasad uniwersalnych, tyleż chrześcijańskich co buddyjskich, konfu-
cjańskich czy choćby tych z etyki niezależnej T. Kotarbińskiego), to jakie miejsce 
zajmuje ona we współczesnym kapitalizmie? Brak tu miejsca na poważniejsze 
rozważania, o pewne stwierdzenia wypada się jednak pokusić. I tak kapitalizm to 
ustrój ufundowany na pewnych zasadach, co do przynajmniej niektórych nie ma 
wątpliwości, że warunkują samo „bytowanie” owego ustroju. Do zasad tych można 
zaliczyć: własność prywatną, konkurencję, motyw zysku [Chrissides i Kaler 1999, 
s. 153]. Do trzech wymienionych można jeszcze dodać czwartą: funkcjonalny 
podział między kapitałem a pracą w przedsiębiorstwie – fakt, że kapitał zatrudnia 
pracę [Chrissides i Kaler 1999, s. 158]. Szczególnego znaczenia nabiera tutaj motyw 
zysku. Można twierdzić, że działanie dla zysku pozostaje w zgodzie z moralnością, 
ale tylko tak twierdzić (uparcie), praktyka bowiem temu przeczy. Nie sposób działać 
moralnie w środowisku, w którym dominuje amoralność. Może się tak stać, lecz 
nie sposób liczyć na sukces. Kapitalizm jest bowiem niemoralny. „Zaś jeśli chodzi 
o uczynienie kapitalizmu moralnym, okazuje się to zupełnie niemożliwe, ponieważ 
oddając się w służbę niektórych, uprzedmiotawiając pracowników, odbierając im 
autonomię, jest on w swej istocie niemoralny. Domaganie się od niego moralności 
w gruncie rzeczy prowadzi do żądania jego zniesienia – bez względu na to jak 
trudne jest to zadanie” [Quiniou 2010, s. 3].

Można oczywiście głosić „apologię” kapitalizmu, tłumacząc wszystko „błędami 
i wypaczeniami”, ja wszakże podzielam pogląd wyrażony przez autorkę powyższe-
go cytatu. Nawet taki kapitalizm jak ten nordycki czy niemiecki (społeczna gospo-
darka rynkowa z partycypacją pracowników w zarządzaniu przedsiębiorstwem) jest 
w swej istocie równie niemoralny jak kapitalizm w krajach afrykańskich (bo tam 
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też jest przecież kapitalizm!) czy we współczesnej Polsce (karykaturalna mutacja 
kapitalizmu anglosaskiego – skrajnie nieetycznego jak na standardy wypracowane 
w krajach rozwiniętych). 

Czy wobec tego stawia to autonomiczną (pozytywną) teorię usług w sytuacji 
beznadziejnej jako czegoś może i dobrego, ale nieziszczalnego, a więc (co stanowi 
tylko pozorną sprzeczność) – w gruncie rzeczy niedobrego? Bynajmniej. Nie może 
się ona „wpasować” w obecną kulturę ekonomiczną – w obecną, a nie w każda 
inną, którą można sobie wyobrazić i która może zastąpić tę obecną. Rzecz jasna, 
jeśli ktoś wyznaje fi nalistyczną fi lozofi ę z obecnym kapitalizmem jako „końcem 
historii”, to sprawa ma się inaczej – dla owej teorii nie ma żadnych szans. Ja jednak 
nie jestem zwolennikiem takiego pojmowania dziejów, jeśli nawet światu „nakazane 
jest” osiągnięcie pełnej „samoświadomości ekonomicznej” (czegoś przypominają-
cego heglowskiego ducha obiektywnego), to nie w doktrynach będących apoteozą 
kapitalizmu. 

Współczesny, ale także i ten wcześniejszy, kapitalizm nie stwarza warunków 
do doceniania etyki, jeśli pominąć fałszywe najczęściej deklaracje. Tryumfująca 
obecnie praktyka korporacyjna i jej zasady przenoszone do mniejszych przedsię-
biorstw czynią spustoszenie w moralności ludzi uwikłanych w procesy gospodarcze. 
Zmusza do „dwójmyślenia”, nieomal jak w orwellowskim roku 1984. 

Nie jest to środowisko sprzyjające nawiązywaniu i podtrzymywaniu etycznych 
relacji, chyba że nader wyjątkowo. Powszechność etycznej nowej teorii (i praktyki) 
usług wymaga innych warunków, o ile kompromis nie ma iść zbyt daleko. Jednak 
owe korzystniejsze warunki zdają się powoli kształtować. Coraz więcej ludzi zdaje 
sobie sprawę, że konieczne są gruntowne (a nie jak dotąd, tylko powierzchowne) 
zmiany. Przekłada się to na tworzenie nowych idei, ale i podejmowanie działań 
politycznych, skierowanych na przekształcenie obecnych stosunków społecznych. 
Nie chodzi tu zawsze i wyłącznie o bezwzględną zmianę ustroju kapitalistycznego 
na jakiś inny, i to w jak najkrótszym czasie (choć takie postulaty są częste), lecz 
także o przynajmniej poprawienie tego, co jest. Stwarza to nadzieję na ukształto-
wanie innej, bardziej sprzyjającej postawom etycznym, kultury codziennego życia, 
a więc także i kultury wytwarzania dóbr i ich podziału. To zaś może doprowadzić 
do „przywrócenia pełni człowieczeństwa” pracownikom i konsumentom, którzy 
utracili jakąś jego część w procesie formowania się nowoczesnej gospodarki. 
Zmiany są możliwe i dadzą się przeprowadzić, a ich skutkiem powinien być lep-
szy „kontekst ekonomiczny” (można by to utożsamiać ze zmianami utopijnymi, 
ale nie koniecznie). Łatwo doszukać się inspiracji takiego myślenia w pracach 
fi lozofów, począwszy od Karola Marksa i jego bezpośrednich kontynuatorów po 
przedstawicieli szkoły frankfurckiej (między innymi M. Horkheimer, E. Fromm, 
H. Marcuse, J. Habermas). Poglądy te zyskują współcześnie na znaczeniu, niestety 
(chciałoby się rzec) nie w Polsce, co tylko wskazuje na kulturowy dystans dzielący 
nas od przodujących cywilizacyjnie krajów (ten dystans kulturowy zdaje się być 
dziś większy niż materialny) i ich środowisk intelektualnych.
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Uwagi końcowe 

Każda zaproponowana nowa teoria ma stanowić postęp w porównaniu z dotychczas 
obowiązującą. Autonomiczna teoria usług, w stanie w jakim się dziś znajduje, ma 
całkiem liczne walory. Stwarza nową perspektywę dla refl eksji teoretycznej. Skłania 
do przemyśleń i przebudowy dominującej struktury ontycznej zarówno usług, jak 
i całej ekonomii. Po doprowadzeniu do stanu zapewniającego pożądany poziom jej 
konkretyzacji, może stanowić instrumentarium projektowania i świadczenia usług,

Można też dostrzec „ciemne chmury” wzbierające nad autonomiczną teorią 
usług. Oto może zniechęcać tych wszystkich, którzy nie są zainteresowani zmianą 
zarówno w sferze semiotyki (język teorii), jak i pragmatyki usługowej. Może nie 
zostać należycie „dopełniona”, a tym samym nieprzydatna w usługowej praksis, 
co uczyni ją kolejną „efemerydą” poszukiwań intelektualnych. Może wreszcie 
okazać się, że jeśli nawet udałoby się jej uzyskać status obowiązującej, „sprawi 
się” gorzej niż ta dotychczasowa. Reasumujac, utopijność nowej autonomicznej 
(pozytywnej) teorii usług wypada uznać za utopijność pozytywną, w tym znacze-
niu, że nie tylko teoria ta sprawia wrażenie lepszej (nawet gdy oceny dokonuje się 
na razie po zapoznaniu się z jej wstępnymi założeniami a nie z w pełni dopraco-
waną formą), ale i niepozbawionej możliwości spełnienia, w przeciwieństwie do 
idealnego społeczeństwa Tomasza Morusa. Nawet jeśli nie uda się w przyszłości 
stworzyć doskonałego, sprawiedliwego (etycznego) społeczeństwa, to można mieć 
nadzieję, że da się w końcu stworzyć choćby takie, w jakim świadczenie usługi 
w warunkach rynkowych (o ile rynek i pieniądz wciąż jeszcze będą potrzebne) 
będzie można utożsamiać ze służeniem ku satysfakcji obu stron relacji usługowej. 
Pozwoli to wyzwolić słowo „usługa” z jego pierwotnego negatywnego kojarzenia 
z podległością, a nawet zniewoleniem, przydając tym samym usłudze należną jej 
wartość. Musi jednak ta nowa teoria wykazać się „cierpliwością” i odczekać na 
właściwe dla niej czas i miejsce, by nie podzielić losu socjalizmu (tej, według 
Zygmunta Baumana, utopii w działaniu). 
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AUTONOMOUS THEORY OF SERVICES - ONE OF THE UTOPIAS 
OF CONTEMPORARY SCIENCE?

Summary: The word ” utopia” may be understood in conformity with the intention of 
its creator -Thomas Moore - as ”a place that does not exist” or” the best place” (the most 
desirable one). The present paper is an attempt to refer the notion” utopia” to a new (au-
tonomous, positive) theory of services, still in the state of taking shape, being in opposi-
tion to that dominating one based on the paradigm commonly known as” industrial”. In 
the opinion of the author this new theory has a chance to materialize and, being regarded 
as utopian in the sense of being a better one, and thus fulfi lled. Since, as one may think, 
its main distinguishing attribute is humanistic (anthropologic) attitude to the process of 
rendering a service, it still requires a different ” economic context” (environment). In the 
situation of present capitalism, with its cult of effectiveness at all cost, this new theoretical 
(and practical) concept could materialize only in some” impoverished” (defective) form, 
and this is not what its creators and adherents want.
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