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1. Ilość i he te ro ge nicz ność usług cząst -
ko wych. Pod kre śla no już, że pro duk -
ty hy bry do we cha rak te ry zu ją się wy stę -
po wa niem kom bi na cji róż nych usług
cząst ko wych. Im więk szy jest za kres
i zróż ni co wa nie tych po szcze gól nych
usług cząst ko wych, tym wyż sza jest
kom plek so wość wy two rze nia pa kie tu
usług. 

2. In te gra cja usług cząst ko wych. Pod kre -
ślić na le ży in te gra tyw ny spo sób trak -
to wa nia i ana li zy pro duk tów rze czo -
wych i to wa rzy szą cych im usług, któ ry
wy kra cza po za ich pro ste po wią za nie
i któ ry w przy szło ści sta nie się kry tycz -
nym czyn ni kiem suk ce su nie tyl ko
w od nie sie niu do wy twa rza nia usług,
lecz tak że dla ich zby wa nia na ryn ku.
Sto pień in te gra cji jest ogra ni czo ny,
gdy po szcze gól ne usłu gi cząst ko we są
re la tyw nie od sie bie nie za leż ne, a klien -
ci mo gą je bez pro ble mu sub sty tu ować
przez usłu gi cząst ko we in nych ofe ren -
tów. W eks tre mal nym przy pad ku po -
szcze gól ne kom po nen ty są ze so bą
funk cjo nal nie tak moc no po wią za ne, że
ich uży cie mo że być w peł ni wy ko rzy -
sta ne tyl ko we wza jem nej kom bi na cji. 

3. Sto pień in dy wi du ali za cji. Po nie waż
za da niem pro duk tów hy bry do wych
jest roz wią za nie pro ble mów klien tów
w ce lu za pew nie nia im in dy wi du al nych
ko rzy ści, to ko niecz ne jest ze sta wia nie
w pa kie ty po szcze gól nych usług cząst -
ko wych w spo sób spe cy ficz ny dla róż -
nych klien tów. Z ogra ni czo nym stop -
niem in dy wi du ali za cji ma my do
czy nie nia wte dy, gdy wy stę pu je spe cy -
ficz na dla klien tów kon fi gu ra cja usług
stan dar do wych. Je że li na to miast usłu -
gi cząst ko we są przy go to wy wa ne i wy -
twa rza ne z uwa gi na spe cy ficz ne wy ma -

ga nia klien tów, to sy tu acja ta ka ozna -
cza wy so ki sto pień in dy wi du ali za cji.
Do sto so wa nie pro duk tu hy bry do we go
do spe cy ficz nych ocze ki wań czy ży czeń
klien tów wy ma ga in te gra cji klien tów
w pro ce sy wy twa rza nia usług. 

4. Wy miar cza so wy wy twa rza nia usług.
Usłu gi cząst ko we ukie run ko wa ne na
roz wią zy wa nie zło żo nych pro ble mów
klien tów re ali zo wa ne są czę sto wzdłuż
cał ko wi te go „cu sto me -ac ti vi ty cha in”
względ nie „con sump tion cha in.” Wy -
twa rza nie usług i in te rak cje z klien tem
w przy pad ku pro duk tu hy bry do we go
ma ją z re gu ły dłuż szy wy miar cza so wy,
niż ma to miej sce w przy pad ku „stand -
-alo ne -pro ducts”. Ozna cza to, że w trak -
cie wy twa rza nia usług mo że do cho dzić
do zmian i dzia łań do sto so waw czych,
co pro wa dzi w spo sób na tu ral ny do
wzro stu kom plek so wo ści usług (ry su -
nek 3). Zwięk szo na kom plek so wość
pro duk tu hy bry do we go zmu sza do
ko niecz no ści wy ka za nia się przez pra -
cow ni ków sfe ry zby tu kom plek so wą
wie dzą o pro duk tach i ca łym spek trum
moż li wych do wy ko na nia usług – nie
tyl ko w ra mach wła sne go przed się bior -
stwa, ale tak że w od nie sie niu do part -
ne rów ko ope ra cji ryn ko wej. Szcze gól -
ne wy ma ga nia ad re so wa ne są tu taj do
po zy ska nia i prze twa rza nia in for ma cji
przez pra cow ni ków sfe ry zby tu. W ślad
za tym po ja wia się ko niecz ność mo dy -
fi ka cji sys te mów mo ty wa cyj nych i sys -
te mów wy na gra dza nia w zby cie i w sfe -
rze ob słu gi klien tów.

Pro fi lo wa nie pro ce sów kon ku ren cji
po przez ofe ro wa nie pro duk tów hy bry do -
wych wy ma ga wie dzy i zro zu mie nia ich
war to ści po żą da nej przez klien tów, co
w przy pad ku prze my sło wych de cy zji

w sfe rze za opa trze nia ma klu czo we zna -
cze nie. Z uwa gi na du żą in ten syw ność
kon ku ren cji w wie lu bran żach go spo dar -
ki, po cząw szy od tech no lo gii in for ma tycz -
nych i te le ko mu ni ka cyj nych, po przez
bu do wę ma szyn i urzą dzeń, a skoń -
czyw szy na usłu gach fi nan so wych, wie -
le przed się biorstw ocze ku je ko rzy ści
kon ku ren cyj nych w wy ni ku wdro że nia
i sku tecz ne go uryn ko wie nia ofer ty zin te -
gro wa nej kom bi na cji dóbr rze czo wych
i usłu g2. 

Ta kie przed się bior stwa, jak IBM, GE,
UPS, No kia, czy na wet Rolls -Roy ce, uzy -
sku ją pro fi ty z ofe ro wa nia kon kret nych,
zło żo nych roz wią zań dla klien tów (to zna -
czy pa kie tów rze czo wo – usłu go wych),
za miast wy izo lo wa nych ofert ma te rial -
nych i usłu go wych. Te wy bra ne przy kła -
dy wska zu ją z jed nej stro ny na stra te gicz -
ny po ten cjał kon ku ren cji zwią za ny
z ofer tą pro duk tów hy bry do wych, z dru -
giej zaś stro ny wie le in nych ra por tów
z dzia łal no ści firm wska zu je na nie po wo -
dze nia zwią za ne z kon ku ro wa niem tak
zwa ny mi roz wią za nia mi spe cjal ny mi dla
klien tó w3. Stąd też po wsta je na tu ral ne py -
ta nie, przy speł nie niu ja kich wa run ków
spe cy ficz ne roz wią za nia dla klien tów
sta no wić mo gą po ten cjał roz wo ju kon ku -
ren cyj no ści? W ce lu zna le zie nia od po wie -
dzi na to py ta nie na le ży do ko nać zróż ni -
co wa nej ana li zy po ję cia ko rzy ści
kon ku ren cyj nych. Ko rzy ści z ty tu łu kon -
ku ren cji ocze ku ją za rów no ofe ren ci jak
i na byw cy. Ko rzy ści dla ofe ren tów – w po -
rów na niu z kon ku ren ta mi – wy ni ka ją
z po zy tyw nie wy róż nia ją cych się umie jęt -
no ści i za so bów przed się bior stwa, umoż -
li wia ją cych ofe ro wa nie i re ali za cję efek -
tyw ne go roz wią za nia kon kret nych
pro ble mów klien ta4. Ko rzy ści dla klien -
tów wy ni ka ją stąd, że uwa ża ją oni ofe ro -
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wa ne dla nich roz wią za nia w po rów na niu
z kon ku ren cją za trwa le prze wa ża ją ce.
Jak da le ce ta prze wa ga da się udo wod -
nić, de cy du je klient na pod sta wie kon -
fron ta cji po żą da nych ko rzy ści i kosz tów
zwią za nych z da ną ofer tą. Ko rzy ści dla
klien tów re pre zen tu ją cen tral ną wiel kość
ce lu dla de cy zji mar ke tin go wych i są
okre śla ne w li te ra tu rze ja ko po żą da na,
ocze ki wa na ko rzyść z ty tu łu uży tecz no -
ści net to, al bo ja ko ocze ki wa na war tość
użyt ko wa. W przy pad ku de cy zji do ty czą -
cych za ku pów prze my sło wych ocze ki wa -
nej war to ści do dat ko wej przy pi su je się
funk cję klu czo wą. In te gra cja ele men -
tów skła do wych pro duk tu hy bry do we go
z uwa gi na ocze ki wa nia klien ta po win -
na do pro wa dzić za tem do ta kie go sta nu,
że po żą da na war tość pro duk tów hy bry-
do wych prze wyż szy su mę war to ści jej
po szcze gól nych, roz dziel nie ana li zo wa -
nych, czę ści skła do wy ch5. War tość ta mo -
że się prze ja wiać w wy mia rze tech nicz -
nym, or ga ni za cyj nym, two rze nia war to ści
do da nej i mar ke tin go wym.

W wy mia rze tech nicz nym in te gra cja
czę ści skła do wych ukie run ko wa na jest na
ich ce lo we, funk cjo nal ne po wią za nie
i opty mal ne kształ to wa nie ist nie ją cych
mię dzy ni mi „punk tów sty ku”. Przy two -
rze niu wiąz ki usług, usłu gi kom ple men -
tar ne ofe ro wa ne są ja ko uzu peł nie nie
usług rze czo wych w ce lu za pew nie nia ich
funk cjo nal no ści i ewen tu al nie do dat ko -
wych ko rzy ści oraz w ce lu wspie ra nia zby -
tu usług ty po wo ma te rial nych, rze czo -
wych. Pro duk ty hy bry do we na sta wio ne są
na to miast na spe cjal ne łą cze nie usług nie -
ma te rial nych i ofer ty rze czo wej w ce lu
roz wią za nia kon kret ne go, wy od ręb nio -
ne go pro ble mu, nie przy pi su jąc przy
tym usłu gom nie ma te rial nym „tyl ko”
funk cji uzu peł nia ją cej. Pro duk ty hy bry do -
we sta no wią za tem swo je go ro dza ju
sys tem ofe ro wa nych usług i mo gą być ro -
zu mia ne ja ko prze jaw pro ce su ewo lu cyj -
ne go po sia da ją ce go cha rak ter stra te gii
kon ku ren cyj nej, względ nie ja ko pro ces
dy wer sy fi ka cji ofer ty usłu go wej. Klien ci,
na sku tek ta kiej sy tu acji, w przy pad ku ofe -
ro wa nia pro duk tów hy bry do wych nie
są za in te re so wa ni na by wa niem dóbr ma -
te rial nych (ma szyn, urzą dzeń), lecz efek -
tów ich użyt ko wa nia. Jest to szcze gól nie
wi docz ne w przy pad ku ofer ty usłu go wej
zna nej pod na zwą „Per for man ce Con trac -

ting”, w przy pad ku któ rej klient opła ci
usłu gi wy ko na ne przez ofe ren ta przy po -
mo cy kon kret nych ma szyn lub urzą dzeń
(li nii tech no lo gicz nych), przy czym ofe rent
na pod sta wie umo wy zo bo wią zu je się
zwy kle do za pew nie nia w okre ślo nym
cza sie usług w pew nym mi ni mal nym
wy mia rze. 

Or ga ni za cyj ny wy miar in te gra cji do ty -
czy usta le nia ro dza ju i cha rak te ru pro ce -
sów zwią za nych z wy ko ny wa ny mi przez
ofe ren tów usłu ga mi, w związ ku z kształ -
to wa niem i wy ko rzy sta niem po szcze -
gól nych czę ści skła do wych pro duk tów hy -
bry do wych. In te gra cja, któ rej układ

od nie sie nia sta no wi wy miar two rze nia
war to ści do da nej, ukie run ko wa na jest na
wol ne od prze szkód tech nicz ne i or ga ni -
za cyj ne włą cze nie czę ści skła do wych
usług pro duk tu hy bry do we go w pro ce sy
two rze nia war to ści u klien ta. 

Mar ke tin go wy wy miar in te gra cji po le -
ga na to miast na dzia ła niach ma ją cych na
ce lu wspól ne uryn ko wie nie po szcze gól -
nych czę ści skła do wych usłu gi ja ko kom -
plet ne go roz wią za nia i do pro wa dze nie do
ob słu gi klien ta „z jed nej rę ki”. 

Roz wój pro duk tów hy bry do wych nie
jest moż li wy bez in ten syw ne go włą cze nia
klien tów w pro ce sy ich re ali za cji. W ra -

mach swo iste go „Co -Cre ating the vo ice of
the cu sto mer” obie stro ny po ro zu mie wa -
ją się w spra wie wy bo ru de sign pro duk -
tu hy bry do we go i uzgad nia ją ele men ty
skła do we te go pro duk tu. To ak cen to wa -
nie re la cyj nych i opar tych na pro ce sach
per spek tyw roz wią zy wa nia pro ble mów
klien tów jest zbież ne z za uwa żal nym
w li te ra tu rze od wro tem od zo rien to wa -
ne go trans ak cyj nie mar ke tin gu w kie run -
ku trwa łych związ ków z klien ta mi. Wraz
z ro sną cą in ten syw no ścią współ uczest nic -
twa klien tów w pro ce sie re ali za cji usług
i ro sną cym w związ ku z tym po zio mem
in te gra cyj no ści pro duk tów hy bry do wych,
ro śnie zna cze nie klien tów w pro ce sie two -

rze nia war to ści do da nej pro duk tu hy bry -
do we go, co wy ma ga opar tej na wza jem -
nym za ufa niu ko ope ra cji obu stron, któ rą
nie kie dy okre śla się mia nem in te rak tyw -
ne go two rze nia war to ści do da nej. Czy jed -
nak to in te rak tyw ne two rze nie war to ści
rze czy wi ście do pro wa dzi do re ali za cji
pro duk tu hy bry do we go o wy so kiej war -
to ści, mu si oce nić klient, po rów nu jąc
ko rzy ści z te go ty tu łu z ewen tu al ny mi
kosz ta mi, któ re mu siał by po nieść w ce lu
re ali za cji ocze ki wa nych ko rzy ści. Pro -
ble mem jest jed nak to, któ re skład ni ki ko -
rzy ści i kosz tów klient po wi nien uwzględ -
nić w tym pro ce sie oce ny efek tyw no ści
pro duk tu hy bry do we go.

5 Por. T. Bo emann, H. Krc mar, Hy bri de Pro duk te: Merk ma le und He raus for de run gen. [w:] M. Bruhn, B. Stauss, hrsg. Wer t scho ep fung spro zes se bei Dien -
stle istun gen, Ga bler Ver lag, Wies ba den 2007, s, 239-255.

Rys. 3. Cechy kompleksowości produktów hybrydowych. 
Źródło: M.Nippa, D.Wienhold, S.Piezonka, Vom klassichen Produkt…op.cit., s. 4.

Kom plek so wość wy twa rza nia usług hy bry do wych
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