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Streszczenie: Dokonujaca si¢ obecnie na $wiecie rewolucja naukowo-techniczna, oparta
na technologiach cyfrowych, doprowadzita do powstania cywilizacji informacyjnej oraz
zmienita sposob postrzegania i traktowania ustug. Ewolucji podlegaja zardwno same ustu-
gi, jak i ich cechy charakterystyczne. Zrozumienie procesu rozwoju wspotczesnych gospo-
darek, w ktorych systematycznie rosnie udzial sfery ushug, wymaga niewatpliwie zmiany
koncepcji myslenia, budowy nowych fundamentdéw, odrzucenia starego i przyjgcia nowego
paradygmatu lub szerzej — konstrukcji nowej macierzy dyscyplinarnej. Celem artykutu jest
identyfikacja nowych cech innowacyjnych ustug oraz analiza wynikéw badan nad nowym
paradygmatem ustug.
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Wprowadzenie

Uslugi odgrywaja wazng role w rozwoju cywilizacyjnym wspotczesnego
$wiata; ich udzial w tworzeniu PKB, wartosci dodanej, jak i miejsc pracy stale
ro$nie, zar6wno w panstwach wysokorozwinietych, jak i tych rozwijajacych si¢
[Szczukocka, 2013, s. 170]. Dodatkowo budowa gospodarki opartej na wiedzy,
stawiajgc na takie czynniki rozwoju, jak wiedza, doSwiadczenie czy umiejetno-
Sci, w szczegoOlny sposdb sprzyja innowacjom i rozwojowi ustug [Wegrzyn,
2015, s. 7]. Zwigksza si¢ takze kapitatlochtonnos$¢ ustug oraz stopien wykorzy-
stania technologii [Gallou;j i Djellal, 2010, s. 2].
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Postuluje sig, iz ewolucja wspotczesnych gospodarek w kierunku gospoda-
rek ushug' wykorzystujacych osiagniecia rewolucji technologicznej i cyfrowe;
spowodowala czgsciowe odejscie od starego paradygmatu C. Clarka, A. Fishera
i J. Fourastie, opartego na rozréznianiu trzech sektoréw (rolnictwa, przemystu
i uslug). Taki tradycyjny podzial stanowi epistemologiczng przeszkodg dla zro-
zumienia procesu rozwoju wspotczesnych spoteczenstw i1 gospodarek [Wy-
szkowska-Kuna, 2016, s. 7]. Daje to asumpt do podj¢cia przez badaczy wysitku
zmierzajacego do udoskonalenia tej koncepcji, w tym: skonstruowania wspot-
czesnych naukowych podstaw teoretycznych (definicje, baza pojeciowa, pod-
stawowe koncepcje), merytorycznych (identyfikacja zjawisk i procesow, typolo-
gia ustug), metodologicznych (metody empiryczne, mierniki i wskazniki) oraz
szerzej — nowych paradygmatow w zakresie funkcjonowania sfery ustug.

Celem artykutu jest proba identyfikacji nowych cech ushug i analiza wyni-
kéw badan nad nowym paradygmatem ustug. Dobor aspektow ilustrujacych owe
zmiany jest tu zapewne niewyczerpujacy, lecz — jak si¢ wydaje — wystarczajacy,
by opracowanie moglo si¢ sta¢ przyczynkiem do dalszych, poglebionych analiz
w tym obszarze. Ze wzgledu na wielowymiarowy charakter i szeroki zakres
tematyczny w pracy wykorzystano rozne metody badawcze, wlasciwe dla nauk
ekonomicznych, tj. metody niereaktywne i logiczne — opis, analizg, synteze,
systematyzacje, weryfikacje, wnioskowanie dedukcyjne i indukcyjne.

1. Rola ustug w globalnej gospodarce

Ustugi, jak juz podkre$lano wyzej, pozostaja w silnych interakcjach ze
wzrostem i rozwojem spoteczno-gospodarczym, lecz natgzenie sity tego oddzia-
tywania wyraznie si¢ zwickszylo w ciggu ostatnich kilku dziesiecioleci, tak
w gospodarce $wiatowej, jak i w obrebie narodowych systemow gospodarczych
[Kuzniar, 2007, s. 31-53; Klosinski, 2011, s. 17-18]. Determinujg to zewngtrzne
uwarunkowania funkcjonowania gospodarek narodowych, ktore powoduja za-
rowno umigdzynarodowienie ushug, jak i samej dziatalnoéci ushugowej jako
takiej. Mowa tutaj o toczacych si¢ procesach globalizacji, regionalizacji, inte-
gracji gospodarczej i spotecznej, rozwoju gospodarek opartych na wiedzy
1 informacjach oraz ekspansji ponadarowej dziatalnosci przedsigbiorstw, tj. kor-

' Gospodarka ushug to taka, w ktérej ushugi zyskuja dominujace znaczenie w dziatalnoéci przed-
sigbiorstw pochodzacych z réznych dziatdéw gospodarki. Z kolei, gospodarka ustugowa to taka
gospodarka, w ktorej dominujace znaczenie ma trzeci sektor, a proces jej rozwoju okreslany jest
jako tertiaryzacja gospodarki [por. Wyszkowska-Kuna, 2016, s. 33-35].
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poracji transnarodowych [Zorska, 2014, s. 215]. Procesy te explicite ksztaltuja
powstawanie nowych paradygmatéw w sferze ustug, a tym samym klasyczne
ustugi — pod wptywem industrializacji, rewolucji technologicznej oraz kolejnych
fal rewolucji cyfrowej — zmieniajg swoje oblicze i nabierajg nowych cech.

Koincydencja tych czynnikow przyczynita si¢ do tego, iz sfera uslug gene-
ruje obecnie juz ponad dwie trzecie $wiatowego produktu — 69% w 2016 r.
[World Bank, 2016, s. 76]. O rosnacej roli ustug w globalnej gospodarce moze
takze Swiadczy¢ fakt, iz stale — poczawszy od 1980 r. — rosnie ich udzial w han-
dlu miedzynarodowym. Wedtug danych za 2015 r. ustugi bedace przedmiotem
wymiany mi¢dzynarodowej stanowia ok. 23% (obliczenia na podstawie:
[UNCTAD STAT, 2016]). Ponadto, przewiduje si¢, ze z uwagi na dynamiczny
rozw0j nowoczesnych ushug, m.in. finansowych, telekomunikacyjnych i infor-
matycznych do 2020 r. ustugi moga stanowi¢ juz ponad 2 wartosci obrotow
w handlu mi¢dzynarodowym [Riddle, 2000].

2. Klasyczne ushugi i ich cechy

Podstawowy paradygmat opiera si¢ stwierdzeniu, ze ustugi (klasyczne) roz-
nig si¢ od produktéw, a wyraza si¢ to w ich czterech cechach specyficznych
opisywanych skrotem IHIP, ktore w pionierskiej pracy zidentyfikowat, lecz nie
zdefiniowal W.J. Regan [1963, s. 57-62]. Sg to nastgpujace cechy:

— niematerialno$¢ (intangibility, immateriality),
— nierozdzielno$¢ (inseparabiliti),

— nietrwalo$¢ (pershability),

— roznorodnos$¢ (heterogeneity).

Pierwsza, najcze$ciej wymieniana wlasno$¢ ushug, odrézniajaca je od dobr
materialnych i implikujaca jednocze$nie wystepowanie pozostalych cech, to
niematerialno$¢ [por. Nicolaides, 1989, s. 124]. Wyraza si¢ ona, z punktu wi-
dzenia ustugodawcy, brakiem mozliwosci prezentowania i przechowywania
ustugi. Natomiast z punktu widzenia klienta wigze si¢ z tym, iz czesto przed
zakupem konkretnego produktu ustugowego nie moze on zosta¢ poddany ocenie
jego zmystow, pozwalajacej sprawdzi¢ parametry, jakimi si¢ on charakteryzuje;
nie mozna go dotkna¢, zobaczy¢, poczué, sprobowac (np. doradztwo prawne,
czyszczenie chemiczne, naprawy). Ta cecha $wiadczy o nieuchwytnej (ulotnej)
istocie ustug, materialne cechy $wiadczonych ustug znikaja bowiem zaraz po ich
,»,wyprodukowaniu”.
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Brak rzeczowej natury dziatalno$ci uslugowej determinuje jednos¢ w za-
kresie miejsca $wiadczonej ustugi, czasu i wielkosci produkcji oraz konsumpcji
ushugi, czyli nierozdzielno$¢ — druga specyficzng ceche ushug. Trzecia cecha
ustug — nietrwato$¢, wyraza si¢ brakiem mozliwos$ci magazynowania, transpor-
towania, odsprzedawania, zwracania i produkowania na zapas, z czego wynika
do$¢ ograniczony dostep do ushug uwarunkowany iloscig osob je §wiadczacych.
Ostatnia czwarta cecha — réznorodno$¢ ustug wigze si¢ z faktem, iz kazdorazo-
wo $wiadczona ustuga podlega specyficznym uwarunkowaniom i nie moze by¢
wystandaryzowana, a ostateczne jej cechy ksztaltujg si¢ dopiero w procesie jej
tworzenia [Skorska, 2012, s. 28]. Takze kontrola jako$ci $wiadczonej ustugi, ze
wzgledu na duzy udzial czynnika ludzkiego, jest co najmniej utrudniona, tak
z punktu widzenia producenta, jak i klienta; determinuja to indywidualne upo-
dobania, posiadane doswiadczenie i kwalifikacje’.

3. Wspolczesne ustugi i ich cechy — nowe paradygmaty
3.1. Rewolucja naukowo-techniczna i jej wplyw na sfere¢ ustug

Dokonujaca si¢ obecnie na $wiecie rewolucja naukowo-techniczna zmienita
sposob postrzegania i traktowania ustug. Efektem tych zmian sg nowe ustugi
sukcesywnie wprowadzone na rynek. Ewolucji podlega wzajemny kontakt po-
mi¢dzy ustugodawcy a ustugobiorca — for the client, with the client. Zmienia si¢
réwniez relacja na linii tworca ustugi-klient [Rosa, 2015, s. 35-36]. Pojawia si¢
nowa plaszczyzna wspdlpracy z klientem i nowy system wartosci [Pluta-
-Olearnik i Wrona, 2014, s. 153]. Po pierwsze, ustugodawca moze wyproduko-
wac pojedynczy produkt, ktérego konsumpcja moze mie¢ charakter masowy, np.
chmura obliczeniowa, dostep on-line do portali encyklopedycznych. Po drugie,
uwidacznia si¢ nowy trend, ktory nabrat szczegélnego znaczenia, a polega na
wigczaniu klientow w tworzenie innowacji i pobudzanie ich do wystgpowania
w roli prosumenta. W tym konteks$cie postuluje si¢ juz wystgpowanie nowego
paradygmatu w ustugach, ktory mozna opisa¢ stowami: ,,Patrz oczyma klienta.
Stuchaj, co klient do ciebie mowi” [Bartkowiak i Wachowiak (red.), 2016, s. 81].

Zrozumienie procesow rozwoju ustug i ich oddziatywania na poszczeg6lne
wymiary gospodarki niewatpliwie wymaga zmiany koncepcji mys$lenia [Snyder
iin., 2016, s. 2863-2872], budowy nowych fundamentéw, odrzucenia starego
1 przyjecia nowego paradygmatu lub szerzej — konstrukcji nowej macierzy dys-

2 Powyzszy zestaw cech wymaga poczynienia uwagi o charakterze formalnym. Dopiero w roku
1978 trzech badaczy, W.E. Sasser, P.O. Richard i D.D. Wyckoff [1978], wyjasnito znaczenie
prezentowanych pojgé, przy czym zastapili oni nierozdzielno$¢ przez rownoczesno$¢ (simultaneity).
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cyplinarnej. Zaczeto wigc rozwijac¢ prace nad nowym paradygmatem, ktory po-
zwolitby na dokonanie zmian jako$ciowych, opierajac si¢ przy tym na wynikach
notowanych badan empirycznych.

3.2. Istota nowych i innowacyjnych uslug

Holistyczng probe wnikniecia w istote innowacyjnych uslug podjeli
M. Godgson, D.M. Gann i N. Phillips [2014, s. 605-607]. Propozycja ta zaktada
uwzglednienie czterech zmodyfikowanych cech ustug. Po pierwsze autorzy
postuluja — zwigkszenie materialnos$ci (incresing tangibility); chociaz w istocie
rzeczy $wiadczona ustuga pozostaje nadal niematerialna, to jednak jedna z cech
innowacji, zaktada zwigkszenie ,,namacalno$ci” ustugi poprzez uwzglednienie
jej aspektu fizycznego, tj. materialnego i mierzalnego doswiadczenia serwiso-
wego obejmujacego dang ustuge.

Po drugie — zwigkszenie rozdzielnosci (addressing inseparability). Faktem
pozostaje, iz nadal ustuga jest nierozerwanie zwigzana z podmiotem, ktory ja
$wiadczy, jednakze w dobie kolejnych fal rewolucji naukowych i zwigzanych
z tym procesow industrializacji wyksztalcila si¢ pewna prawidtowos$¢: wdrazane
innowacje ustugowe przyczynily si¢ do redukcji nierozdzielnosci [Godgson,
Gann i Phillips, 2014, s. 605-607].

Takze w stosunku do trzeciej cechy klasycznych ustug — nietrwatosci, auto-
rzy koncepcji zwracajg uwage na jej wspolczesne oblicze. Sugeruja, iz w przy-
padku nowych ustug nalezy zerwa¢ z dotychczasowymi ustaleniami odnosnie do
jednoczesnosci miejsca i czasu $wiadczonej ustugi. Nowoczesne rozwigzania
technologiczne, takze te organizacyjne, umozliwiaja produkcje ustugi oraz jej
konsumpcje w sposob zdalny i poza ,,typowymi” godzinami pracy (np. ustugi
call-center, ktore zlokalizowane w Indiach mogg by¢ $wiadczone na rzecz klien-
tow z Wielkiej Brytanii).

Innowacyjne rozwigzania predestynuja wprowadzenie wysoce elastycznego
systemu rezerw $wiadczonych ustug, co pozwala zwigkszy¢ potencjat ustugo-
dawcy w zakresie gotowosci do swiadczenia ustugi oraz umozliwia implementa-
cje stale ewoluujacych wzorcow rozwigzan, ktorych celem jest optymalne za-
spokojenie popytu ustugowego.

Czwarta cecha — heterogenicznos$¢ (addressing heterogeneity), wystepuje
takze czgséciej niz dotychczas; kazda ustuga zwigzana z organizacja imprezy
masowej jest wysoce zindywidualizowana, jedyna w swoim rodzaju, zaprojek-
towana na zamowienie klienta i stuzaca zaspokojeniu jego specyficznych po-
trzeb. Unikatowo$¢ 1 wyjatkowos¢ takich ustug przektada si¢ na ich relatywnie
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wyzsza ceng. Dlatego tez, aby obnizy¢ ceng, coraz powszechniej stosowane sg
tzw. strategie biznesowe zmierzajace do standaryzacji i automatyzacji realizo-
wanej ustugi [Metcalfe, James 1 Mina, 2005, s. 1283-1304].

Podsumowanie

Z przeprowadzonych dotychczas rozwazan wylania si¢ obraz sfery ushug,
ktora wspotczesnie ksztaltowana jest przez zmodyfikowane cechy ushug inno-
wacyjnych. W celu uporzadkowania prowadzonych rozwazan i wyeksponowania
implikacji dla producenta i odbiorcy wspotczesnych ustug zostaty one zaprezen-

towane w ponizszej tabeli.

Tabela 1. Specyficzne cechy ushug — ujecie wspotczesne

Cechy ustug

Implikacje dla producenta i odbiorcy ustug

1

2

Niematerialno$¢

ustugi nie maja materialnej postaci, ich natura wskazuje na
nieuchwytny i ulotny charakter;

ustugi nie mogg zosta¢ poddane ocenie zmystow klienta przed
.konsumpcja”, nie mozna ich dotkna¢, zobaczy¢, poczué,
sprobowac;

klient niezadowolony z danej ustugi nie moze jej zwrocic;
znaczenia nabiera ,,pierwiastek fizyczny”, czyli mierzalne
doswiadczenie serwisowe obejmujace ustuge;

klient bezposrednio nabywajac ustuge, jednoczes$nie — posred-
nio — dokonuje zakupu calego procesu zwiazanego z jej pro-
dukcja oraz wiedzy i doswiadczenia, jakim dysponuje ustugo-
dawca w tym zakresie

Nierozdzielno$¢:

— jedno$¢ w zakresie miejsca, czasu
i wielkosci produkeji oraz kon-
sumpcji ustug;

— jednoczesno$¢ procesu swiadczenia
i konsumpc;ji ustugi

produkt ushugowy w przeciwienstwie do przedmiotu material-
nego nie moze istnie¢ poza procesem jego produkcji, $wiad-
czenia;

ograniczony czas dostepnosci ustugi dla klienta;

$wiadczenie ustugi w obecnosci klienta wptywa na brak moz-
liwosci zachowania tajemnicy produkcji;

innowacje w ustugach determinujg wzrost samodzielno$ci
odbiorcy w zakresie serwisowania ustugi;

rosngca grupa innowacyjnych ustug $wiadczonych zdalnie, bez
udziatu klienta;

istnienie wzglednie silnej relacji migdzy producentem a kon-
sumentem, ktory wystepuje w roli koproducenta;

brak mechanizmoéw i instrumentow regulujacych ochrong
patentowa ustug

Niejednolitos¢

ushugi s réznorodne i zindywidualizowane, a ich cechy ksztat-
tuja: personel firmy, ustugobiorca, wspotustugobiorcy, produ-
cent ustugi;

innowacyjne produkty ustugowe coraz cz¢sciej sa wystandary-
zowane, aczkolwiek prawidlowos¢ ta nie dotyczy wszystkich
ustug — w ogdlnym przypadku nie zawsze mozna oferowac
standardowe ustugi;

heterogenicznos$¢ ushugi ujawnia si¢ na koncowym etapie —
ostateczny ksztalt oferowanego produktu jest ksztattowany

w konfrontacji z nabywca
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cd. tabeli 1

1 2

Nietrwalos¢ — oznacza generalnie brak mozliwo$ci magazynowania, transpor-
towania, odsprzedawania, zwracania i produkowania na zapas,
jednakze innowacyjne ustugi w coraz mniejszym stopniu spet-
niajg te warunki, a coraz cze¢$ciej podlegaja procesowi standa-
ryzacji;

— popyt na dang ustuge moze by¢ zaspokajany jedynie z biezacej
produkcji, ktorej wielko$¢ ogranicza aktualny potencjat ustu-
godawcy;

— zréznicowana jest elastyczno$¢ popytu na ustugi;

— innowacyjne ustugi nie s substytucyjne ani komplementarne;

ograniczone mozliwosci zwigkszania skali produkeji, w przy-

padku powigkszonego popytu ustugowego;

zrdznicowanie przestrzenne popytu i podazy ustug, uwarunko-

wane jest przez Srodowisko naturalne, potozenie geograficzne

i sezonowo$¢ §wiadczonych ustug

obrot ustugami, w tym ich sprzedaz i konsumpcja nie wigzg si¢

z koniecznoscig przeniesienia na klienta prawa wtasnosci do

$wiadczonej ustugi, klient po uregulowaniu naleznosci za

ustuge nie nabywa jej na wlasno$é, zyskuje jedynie prawo
korzystania ze $wiadczen;

— ustugi nie moga by¢ przedmiotem wtérego obrotu

Wysoki udziat kapitatu ludzkiego, ustugi $wiadczone sg przez ludzi i na rzecz ludzi;

niski kapitatu rzeczowego w procesie w wigkszos$ci przypadkow niemozliwe jest oddzielenie ustugi

produkcji (§wiadczenia ustug) od osoby, ktora ja $wiadczy;

— jakos¢ produktu ustugowego zalezy w gtéwnej mierze od kwali-
fikacji i predyspozycji, jakie posiada osoba wykonujaca ustuge

Brak mozliwosci nabycia na wlasnosé

Zrodio: Na podstawie: van Looy, Gemmel i Dierdonck [2013, s. 11]; Godgson, Gann i Phillips [2014, s. 605-607].

Konstatacja konicowa zawiera si¢ w stwierdzeniu, iz niezaleznie od zestawu
podstawowych cech ustug, stanowigcych wspolny mianownik calej grupy ustug,
ich poszczegodlne rodzaje roznig si¢ pod wzgledem stopnia niematerialno$ci,
nierozdzielnos$ci, nietrwatosci i roznorodnosci — poszczegdlne kategorie ushugowe
wykazuja cechy indywidualne, wynikajace ze specyfiki ich $§wiadczenia i funk-
cji, jaka pelnig w zyciu spoteczno-gospodarczym. Kazdy rodzaj ustugi charakte-
ryzuje inna kombinacja zaprezentowanych cech, dodatkowo — jak wskazano
w pracy — dla kazdej z wymienionych cech istnieja odstepstwa od zdefiniowanej
reguly, ktore nie beda spelnia¢ podanych kryteriow. Wobec powyzszego nalezy
sktoni¢ si¢ ku konstatacji, iz zestawu cech prezentujagcych nowy paradygmat
ustug nie nalezy uogdlnia¢ na wszystkie ich rodzaje, lecz odnosi¢ do konkretnej
sytuacji, w ktorych znajduja one rzeczywiste uzasadnienie, a ich uzytecznos¢
przynosi oczekiwane rezultaty.
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SERVICE INNOVATION: A NEW PARADIGM
IN THE CURRENT TECHNOLOGICAL REVOLUTION

Summary: The current world-wide industrial revolution, based on digital technologies,
has led to the emergence of information civilization and has changed the perception and
the use of services. Services and their characteristics are subjected to evolution. In order
too understand the development process of modern economies, where the share of ser-
vices systematically increases, it is required to change the way of thinking and build new
foundations as well as to reject the old and adopt a new paradigm or more broadly it is
necessary to construct a new analytical matrix. The aim of the article is to identify new
features of innovative services and to analyze the results of research into the new service
paradigm.

Keywords: services, innovation, service paradigm, service economy.





