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DZIAXALNOSC INNOWACYJNA
PRZEDSIEBIORSTWA W SEKTORZE UStUG

Streszczenie

Toczaca si¢ w ostatnich latach dyskusja na temat innowacji w sferze ustug
wigze si¢ z jednej strony z rosnaca rolg sektora ustug w gospodarce, a z drugiej
jest rezultatem wzrostu znaczenia innowacyjnosci jako czynnika rozwoju
spoleczno-gospodarczego. Wzrost ekonomicznego znaczenia sektora ustug
oznacza, ze dalszy rozwdj gospodarczy panstw europejskich bedzie w coraz
wiekszym stopniu zaleze¢ od wzrostu efektywnosci sektora ustug.

W artykule zaprezentowano analize innowacji ustugowych oraz pokazano
roznice miedzy sektorem uslug a sektorem przemystu. Szczegdlng uwage
zwrdcono w nim na zarzadzanie procesem innowacyjnym oraz nowe sposoby
organizacji dzialalno$ci ustugowej. Wnioski z analizy nalezy traktowa¢ jako
przyczynek do dyskusji oraz dalszych poglebionych badan i rozwazan.

Stowa kluczowe: innowacja, innowacje ustugowe, zarzadzanie procesem
innowacyjnosci, sektor ustug.

Kody JEL: O3; O31

Wprowadzenie

Od wielu lat, we wszystkich rozwinietych gospodarkach $wiata ro$nie
znaczenie sektora ustug. Niestety, jego innowacyjnos¢ wcigz pozostaje w cieniu
nowatorstwa sektora przemystowego. Przyczyn takiego stanu rzeczy mozemy
upatrywac w braku materialnej postaci ustug i trudnosciach w pomiarze. Iden-
tyfikacja instrument6w, ktére maja na celu wdrazanie do produkcji nowych
technologii, komercjalizacj¢ wynikéw prac naukowo-badawczych czy uzyskanie
i wykorzystanie patentdéw jest stosunkowo fatwa. Problem jednak polega na
tym, ze instrumenty te znacznie latwiej zastosowaé w dziedzinie produkgcji
niz ustug.

Gloéwnym celem tych rozwazan jest proba przedstawienia problematyki
innowacyjnos$ci w sferze uslug na podstawie literatury przedmiotu oraz naj-
nowszych danych statystycznych.
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Definicja i rodzaje innowacji w sektorze ustug

Stowo ,,innowacja” pochodzi od tacinskiego innovatio, co oznacza odnowie-
nie. Problematyka innowacji jest przedmiotem szerokich dyskusji, gdyz pojecie
to jest bardzo pojemne i obejmuje wszystko co nowe, tzn. zdarzenia techniczne,
finansowo-ekonomiczne, organizacyjne, zmiany w systemach zarzadzania,
w komunikacji miedzyludzkiej, a takze w sposobach myslenia. W jezyku
potocznym stowo ,,innowacja” kojarzone jest z szeregiem terminéw blisko-
znacznych, takich jak usprawnienie, ulepszenie, nowatorstwo, modernizacja.

Problematyke innowacji wprowadzil do rozwazan ekonomicznych Joseph
Schumpeter. Méwiac o innowacji, miat na mysli:

1) wprowadzenie nowego towaru, z ktérym konsumenci nie sg jeszcze obe-
znani, lub nowego gatunku jakiego$ towaru;

2) wprowadzenie nowej metody produkcji, niewyprébowanej jeszcze pod
wzgledem praktycznym w danej galezi przemystu;

3) otwarcie nowego rynku, na ktdéry konkretna galaz przemystu w danym
kraju nie byta uprzednio wprowadzona, bez wzgledu na to, czy rynek ten
istnial juz wczesniej czy tez nie;

4) zdobycie nowego zrédia surowcow lub potfabrykatow i to znéw niezaleznie
od tego, czy zrodlo to juz istniato czy tez musialo by¢ dopiero stworzone;

5) przeprowadzenie nowej organizacji jakiego$ przemystu, np. stworzenie
sytuacji monopolistycznej lub ztamanie pozycji monopolistycznej (Baruk
2006, s. 94).

Z definicji tej wynika techniczny, ekonomiczny i organizacyjny charakter
innowacji. Wedtug Schumpetera, przedmiotem innowacji moga by¢: produkt,
proces produkeyjny oraz organizacja pod warunkiem, ze s3 nowe i zastosowane.
Podczas spotkan odbywajacych sie¢ w ramach dziatania Klubu Innowacyjnych
Przedsiebiorstw przytaczane s3, miedzy innymi, nastepujace definicje innowacji
(Klub Innowacyjnych Przedsiebiorstw 2011, s. 6.):

- innowacja jako nowa warto$¢, produkt lub nowe rozwigzanie czy ulepsze-
nie istniejacych juz rozwigzan, powstale w wyniku ludzkiej kreatywnosci
i wykorzystywane przez innych ludzi;

- innowacja jako zmiana technologiczna, organizacyjna, marketingowa,
bedaca podstawowym wymogiem sukcesu biznesowego;

- innowacja jako wdrozenie nowego lub znaczaco udoskonalonego produktu
(rozumianego zaréwno jako ustuga, jak i wyréb) lub procesu, nowej metody
marketingowej lub organizacyjnej w praktyce gospodarczej, organizacji
miejsca pracy czy tez w stosunkach z otoczeniem;

- innowagcja jako tworzenie wartosci, a nie wynalazczo$¢, w zwiazku z czym
zaliczaja si¢ do niej wszystkie kroki: od pomystu po sukces rynkowy;

- innowacja jako przemiana nowej wiedzy w nowa wartos¢ oraz proces
przekazywania nowych pomysléw zadowolonemu klientowi; gtéwnym
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elementem i cechg charakterystyczna innowacji jest zastosowanie nowosci

(czego$ nowego, zmienionego, zrobionego w inny sposob).

Wigkszos¢ autorow podkresla, ze innowacja to przede wszystkim zmiana.
Niewatpliwie kazda innowacja jest zmiang, lecz nie kazda zmiana jest inno-
wacjg. Zmiana bedgaca innowacja musi by¢ wprowadzona ,,§wiadomie i celowo
oraz posiada¢ charakter trwaly, powodujac modyfikacje lub zupelnie nowe
elementy do sposobu funkcjonowania okreslonego podmiotu gospodarujacego
charakteryzujac réznice miedzy zmiang a innowacja” (Biaton 2010, s. 18).

Innowacja nie musi oznacza¢ wysoce skomplikowanych i kosztownych roz-
wigzan. Kazda firma, niezaleznie od wielko$ci, moze wprowadza¢ innowacje.
Jak podkresla P. Drucker, firmy muszg ,,nieustannie szuka¢ innowacji i stale
odnajdywac w sobie ducha przedsiebiorczoéci” (Drucker 2006, s. 7-28).

Chociaz uslugi s traktowane jako produkty, mozemy odréznic je od débr
materialnych. Cecha charakterystyczna ustugi jest to, ze powstaje przy wyko-
rzystywaniu wiedzy, ma charakter niematerialny i bezzwrotny, a tym samym
nie moze by¢ przechowywana lub przenoszona (istnieje wylacznie, gdy si¢ z niej
korzysta). Do innych cech ustug naleza:

- jednoczesnos¢ produkeji i konsumpcji - w odréznieniu od débr material-
nych ustugi sa najpierw sprzedawane, a nast¢pnie jednoczes$nie produko-
wane ($wiadczone) i konsumowane;

- nietrwalo$¢ — brak mozliwosci sktadowania i produkowania na zapas;

- heterogeniczno$¢ - oznacza, ze ustugi nie moga by¢ ustandaryzowane;
ostateczne cechy ustugi ksztaltuja sie w procesie jej tworzenia;

- kompleksowos¢ - przejawia sie w krokach, opcjach i sekwencjach tworza-
cych proces ustugowy;

- rdéznorodnos¢ - jest rezultatem réznorodnosci krokow, opcji i sekwencji,
w ktorej personel ustugowy je wykonuje, swobody, ktéra posiada, a takze
sposobu dostosowywania si¢ do sytuacji.

Specyficzng cecha sektora ustug jest to, ze jego rozwdj, a tym samym udziat

w gospodarce, wzrasta wraz z rozwojem gospodarczym. W historii rozwoju

sektora ustug mozna wyréznic cztery fazy (Flejterski et al. 2005):

1) faze pierwotng z dominacja ustug, ktore nie wymagaja wysokich kwalifi-
kaciji (sprzatanie, gotowanie);

2) fazg wzrostowa, ktdra cechuje si¢ rozwojem ustug wymagajacych pewnych
kwalifikacji (ustugi szewskie, hydrauliczne);

3) faze obslugi przemystu i wzrostu konsumpcji ustug, rozwoéj ustug zwia-
zanych z obsluga proceséw wytworczych (ustugi ksiegowe, transportowe)
oraz ustug konsumpcyjnych (ustugi turystyczne);

4) faze rozwoju ustug opartych na wysokich technologiach (ustugi telekomu-
nikacyjne, internetowe).
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Innowacje w sektorze ustug nie posiadaja odrebnej definicji, nadal czesto sg

kojarzone jedynie z innowacjami technologicznymi w przemysle. Wyrézniamy
innowacje:

produktowe — wprowadzenie na rynek przez dane przedsiebiorstwo nowego
towaru, ustugi czy tez znaczace ulepszenie charakterystyki lub przeznacze-
nia oferowanych wcze$niej towaréw lub ustug;

procesowe (czy tez technologiczne) — wprowadzenie do praktyki przedsie-
biorstwa nowych lub znaczaco ulepszonych metod produkcji lub dostaw,
w tym nowe lub ulepszone procesy technologiczne, maszyny, urzadzenia
i narzedzia, oprogramowanie oraz sposob tworzenia i §wiadczenia ustug;
organizacyjne — np. wprowadzenie systemu zarzadzania produkcjg czy
dostawami, przyjecie zasad ,,leanproduction”, wprowadzenie standardéw
kontroli jakosci dla dostawcow i podwykonawcdw, zmiany organizacyjne,
takie jak decentralizacja zadan stuzbowych, powotanie zespotéw wymiany
wiedzy, podjecie po raz pierwszy wspolpracy z uczelniami i instytucjami
sfery B+R;

marketingowe — zastosowanie nowej metody marketingowej, obejmujacej
znaczace zmiany w wygladzie produktu, jego opakowaniu, pozycjonowaniu,
promocji, polityce cenowej lub modelu biznesowym, wynikajacym z nowej
strategii marketingowej przedsiebiorstwa (np. nowy projekt butelek, nowy
wzor produktu, wprowadzenie nowej koncepcji prezentacji produktu,
personalizacja klienta w sklepie internetowym) (Klub Innowacyjnych
Przedsigbiorstw 2011, s. 9-10).

Innowacje w dzialalnos$ci ustugowej mozna podzieli¢ takze ze wzgledu na

ich ,inicjatora:

1)

2)

3)

4)

inicjowane przez dostawcow, czesto postrzegane jako dominujgcy typ inno-
wacji w ustugach. Polegaja na zastosowaniu nowych produktéw bedacych
efektem innowacji w produkeji przemystowej, w procesie $wiadczenia ustug,
np. kuchenki mikrofalowe w gastronomii. W tego rodzaju innowacjach cha-
rakterystyczne beda nie tylko zmiany technologiczne, ale takze wymuszone
przez nie zmiany organizacyjne niezbedne do przystosowania dziatalnosci
firmy z takg innowacja, np. szkolenie personelu itp.;

inicjowane przez same firmy ustugowe; sg to innowacje o charakterze
technologicznym lub nietechnologicznym wdrazane w firmie czesto ze
wzgleddw strategicznych np. nowa formuta sklepéw w firmach handlowych;
inicjowane przez klienta — innowacje te s3 odpowiedzia na jasno precyzo-
wane potrzeby klienta firm ustugowych, np. transport door to door;
inicjowane poprzez ustugi - kiedy firmy ustugowe wplywaja na proces
innowacji majacy miejsce w innej firmie-kliencie. Ten rodzaj innowacji
odnosi si¢ gléwnie do ustug typu business to business. Firma ustugowa do-
starcza wiedze¢, umiejetnosci i zasoby, ktére wspierajg proces innowacyjny
zachodzacy jednak w wiekszosci w firmie-kliencie;
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5) paradygmatyczne (paradigmaticinnovation) — innowacje o charakterze
kompleksowym, w ktorych udzial biorg zaréwno dostawcy, klienci, jak
i same firmy ustugowe, np. zastgpienie naziemnego transportu publicznego
podziemnym” (Dominiak 2013).

Klasyfikacja innowacyjnosci ustug ze wzgledu na inicjatora zmian jest
wazna ze wzgledu na poszukiwanie mozliwych zréddet innowacji ustugowych.
Innowacje w ustugach sg rozpatrywane nie tylko z punktu widzenia nowych
ustug, ale réwniez jako nowy sposéb ich §wiadczenia obejmujgcy sposob kon-
taktu z klientem, kanal dystrybucji oraz zmiany w zarzadzaniu i dzialalnosci
marketingowej. Aspekty te, wystepujace miedzy nimi zaleznosci oraz podsta-
wowe uwarunkowania przedstawiono na schemacie 1.

Schemat 1. Aspekty innowacji ustugowej
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7Zrédlo: Niedzielski et al. (2013).

Nowa koncepcja ustugi polega na §wiadczeniu ustug nowego typu, np.
stworzeniu sieci sklepéw firmowych, callcenters. Pojawia si¢ nowa plaszczy-
zna wspolpracy z klientem, np. wykorzystanie Internetu jako nowego kanatu
dystrybucji w firmach handlowych, w bankach czy ustugach turystycznych,
funkcjonowanie portali umozliwiajacych kontakt z klientem, zastgpujacy
bezposrednie kontakty. Zmienia sie takze system dostarczania ustugi, np.
wprowadzenie systemu zakupoéw ,,do domu”, handel elektroniczny e-com-
merce czy wprowadzenie tzw. szybkiej obstugi. Pojawiajg si¢ nowe mozliwosci
technologiczne — wykorzystanie technologii komunikacyjno-informacyjnych
(ICT). Szczegdlne znaczenie dla rozwoju firm ustugowych maja ,technologie:
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- technologie wspierajace komunikacje wewnatrz przedsigbiorstwa, takie jak
systemy zarzadzania informacjg, komunikacja za pomoca poczty interne-
towej oraz telefonéw komorkowych;

- technologie wspomagajace kontakt migdzy firmg a klientami, w tym wyko-
rzystanie stron internetowych do reklamowania oraz public relations, rdzne
przejawy e-commerce;

- komputery osobiste (PC) stuzace do wykorzystywania wielu czynnosci
zwigzanych z obstuga biura oraz obstugg klienta;

- bazy danych oraz systemy zarzadzania danymi, umozliwiajace analize za-
chowan klientéw i ich preferencji;

- systemy zarzadzania sktadowaniem w czasie rzeczywistym” (Niedzielski
et al. 2013).

Rozwoj ICT umozliwil najwazniejsza innowacje w zakresie form $wiad-
czenia ustug - rozwoj ustug elektronicznych (e-ustug). Technika elektroniczna
umozliwila realizacje $wiadczenia ustugi bez koniecznosci bezposredniego
kontaktu pomie¢dzy ustugodawca a klientem, co prowadzi do znaczacego
ograniczenia roli odleglo$ci geograficznej w tym zakresie. E-ustugi wykorzystuje
sie w wielu dziedzinach Zycia gospodarczego, m.in. elektronicznej administracji
(e-government), elektronicznym handlu (e-commerce), elektronicznej edukacji
(e-learning), ustugach medycznych na odleglos¢ (e-health), elektronicznej
bankowosci (e-banking), elektronicznym marketingu (e-marketing), elektro-
nicznych ubezpieczeniach, elektronicznej ksiegowosci i inne.

Stan innowacyjnosci ustug w Polsce

Dokonujgc analizy dzialalno$ci innowacyjnej sektora ustug mozna zauwa-
zy¢, ze poziom innowacyjnosci przedsiebiorstw zalezy od kilku czynnikéw:
branzy prowadzonej dzialalnosci, wielkosci przedsigbiorstwa i jego indywidu-
alnej zdolnosci do zarzadzania wiedza.

Analizujgc strukture badanych przedsiebiorstw, widzimy, ze w 2011 roku
zdecydowang wiekszos$¢ stanowity podmioty nalezace do sektora prywatnego.

Wykres 1. Struktura przedsiebiorstw wedlug sektorow wlasnosci w 2011 roku

Przedsigbiorstwa z sektora ustug

Przedsiebiorstwa przemystowe
0% 20% 40% 60% 80% 100%

M sektor publiczny M sektor prywatny

Zrédlo: Dziatalnosé innowacyjna przedsigbiorstw w latach 2009-2011 (2012, s. 16).
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Badania wykazuja wysoka korelacje miedzy innowacyjnoscia a wielkosciag
firmy. W latach 2009-2011 w Polsce bylo ponad 6 razy wiecej duzych przedsie-
biorstw innowacyjnych niz matych, a w sektorze ustug ponad 4,7 razy wigcej.

Wykres 2. Przedsiebiorstwa aktywne innowacyjnie w latach 2009-2011
wedlug liczby pracujacych
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59,7

10-49 50-249 2501 wiecej
H Przedsiebiorstwa przemystowe ld Przedsiebiorstwa z sektora ustug

Zrédlo: jak w wykresie 1, s. 21.

Polskie dane statystyczne GUS wskazuja, ze w latach 2009-2011 najbardziej
innowacyjne byty przedsigbiorstwa zwigzane z dzialalnoscia ubezpieczeniowa
i funduszami emerytalnymi (62,5%) oraz posrednictwem finansowym (35,6%).

Wykres 3. Przedsiebiorstwa z sektora uslug aktywne innowacyjnie w latach
2009-2011 wg dzialéw PKD

Transport ladowy i rurociagowy

Transport lotniczy

Handel hurtowy
Dzialalnos¢ w zakresie architektury i inzynierii; badaniai..
Magazynowaniei dzialalnos¢ uslugowa wspomagajaca...
Dzialalnos¢ wspoemagajaca uslugi finansowe oraz...
Dzialalnos¢ pocztowa i kurierska
Transportwodny
Dzialalnos¢ wydawnicza
Dzialalnos¢ zwigzana z oprogramowaniemi doradztwo w...

Dzialalnos¢ uslugowa w zakresie informadji
Telekomunikacja
Finansowa dzialalno$¢ uslugowa

Ubezpieczenia, reasekuracja i fundusze emerytalne 62,5

Zrédlo: jak w wykresie 1, s. 23.
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Oceniajgc pozycje Polski na arenie miedzynarodowej pod wzgledem sek-
tora ustug innowacyjnych w latach 2009-2011, analizowany odsetek obnizyt
si¢ wobec poprzednio badanego okresu (lata 2008-2010) o 3,1 p.p. do 13,5%.
Najwyzszy wérod krajow europejskich udziat aktywnych innowacyjnie przed-
siebiorstw z sektora uslug wynosit 58,5% w Niemczech, najnizszy - 11,9%
w Rumunii i Bulgarii.

Wyniki badania dzialalnosci innowacyjnej wskazuja, ze w przedsiebior-
stwach przemystowych oraz przedsi¢biorstwach z sektora ustug wyzszy byl
udzial przedsiebiorstw, ktore w latach 2009-2011 wprowadzily innowacje
procesowe (nowe lub istotnie ulepszone procesy) niz innowacje produktowe.

Tabela 1. Przedsiebiorstwa z sektora uslug innowacyjne w latach
2009-2011 wedlug innowacji i dzialéw PKD

Przedsi¢biorstwa, ktore wprowadzily nowe lub istotnie

ulepszone
Rodzaj dzialalnosci produkty procesy produkty i procesy
w % ogotu przedsiebiorstw danego rodzaju dziatalno$ci

Handel hurtowy 3,7 7,8 2,0
Transport ladowy i rurociaggowy 3,0 4,6 1,8
Transport wodny 2,9 11,4 -

Transport lotniczy 4,2 8,3 4,2
Magazynowanie i dziatalnos¢ ustugowa 4,6 8,0 2,7

wspomagajgca transport

Dzialalno$¢ pocztowa i kurierska 4,0 10,0 4,0
Dzialalno$¢ wydawnicza 12,1 11,7 7,0
Telekomunikacja 19,1 22,1 14,7
Dzialalno$¢ zwigzana 22,6 15,8 11,2

z oprogramowaniem i doradztwo
w zakresie informatyki

Dzialalnoé¢ ustugowa w zakresie 20,5 21,0 12,8
informacji

Finansowa dziatalno$¢ ustugowa 26,6 25,2 16,3
Ubezpieczenia, reasekuracja i fundusze 45,0 52,5 35,0
emerytalne

Dzialalno$¢ wspomagajaca ustugi 7,3 12,4 6,3
finansowe oraz ubezpieczenia i fundusze

emerytalne

Dzialalno$¢ w zakresie architektury 4,9 84 3,3

i inzynierii; badania i analizy techniczne

Zrédlo: Dziatalnosé innowacyjna przedsigbiorstw w latach 2009-2011 (2012, s. 33).
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Jednak odsetek przedsigbiorstw, ktére wprowadzily w Polsce innowacje
produktowe i procesowe nalezy do najnizszych w Europie.

Wykres 4. Przedsi¢biorstwa z sektora ustug, ktére w latach 2008-2010
wprowadzily innowacje produktowe i procesowe wedlug wybranych
krajow Europy

totwa
Wegry
Butgaria
Polska
Hiszpania
Rumunia
Norwegia
Malta
Stowenia
Rep. Czeska
Litwa
Chorwacja
Francja
Wiochy
Estonia
Dania
Irlandia
Szwecja
Belgia
Finlandia
Austria
Serhia
Luksemburg
Niemcy
Niderlandy
Cypr
Portugalia
Islandia

Zrédlo: jak w wykresie 1, s. 35.

Zgodnie z zalozeniami metodologii Oslo, wskaznikiem oceny efektow
dziatalnosci innowacyjnej przedsigbiorstwa jest udzial w badanym roku
w ogolnej wartosci sprzedazy przychodow ze sprzedazy produktéw nowych
lub istotnie ulepszonych, wprowadzonych na rynek w ciggu ostatnich trzech
lat (Dziatalnos¢ innowacyjna przedsigbiorstw... 2012, s. 49). W 2011 r. udzial
przychoddéw netto ze sprzedazy produktow nowych lub istotnie ulepszonych
wprowadzonych na rynek w latach 2009-2011 w przychodach ze sprzedazy
ogdlnej wyniost dla przedsiebiorstw ustugowych 3,3%. Jest to o 0,8 p.p. mniej
niz udzial ze sprzedazy produktéw nowych lub istotnie ulepszonych, wprowa-
dzonych w latach 2008-2010 w przychodach ze sprzedazy ogélne;.
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Wykres 5. Udzial przychodow ze sprzedazy produktow nowych lub istotnie
ulepszonych ze sprzedazy ogotem w 2011 roku
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M przedsiebiorstwa przemystowe M przedsiebiorstwa z sektora ustug

Zrédlo: jak w wykresie 1, s. 49.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze im wigksze przedsigbiorstwo, tym
wyzszy udzial przychodéw netto ze sprzedazy produktéw innowacyjnych wpro-
wadzonych na rynek w przychodach netto ze sprzedazy. Naklady podmiotéw
w tej klasie wielkosci stanowily 86,6% wszystkich nakladéw poniesionych na
innowacje przez przedsiebiorstwa ustugowe.

Istotnym czynnikiem wplywajacym na innowacyjnos$¢ ustug jest zdolnos¢
organizacji do tworzenia, pozyskiwania i zarzadzania wiedzg. Analizujac
strukture Zrédel innowacji przedsigbiorstw ustugowych mozna zauwazy¢, ze
podstawowe zrédlo stanowig partnerzy zewnetrzni, a w szczegolnosci duze
znaczenie maja kontakty z klientami. Kluczowa role w generowaniu i wdrazaniu
nowych rozwigzan odgrywaja pracownicy przedsigbiorstwa. Stanowig oni klu-
czowy element wiedzy przedsigbiorstwa, zaangazowany w proces poszukiwania,
tworzenia i wdrazania innowacji. Rozwoj sektora ustug wymaga adaptacyjnych
pracownikow, ktdrzy beda w stanie nadgzac i kreowaé zmiany dziatania firm,
beda stymulatorami innowacji w ustugach oraz bedg w stanie przyspieszy¢
tempo zmian technologicznych i spolecznych. Z tego wzgledu w zarzadzaniu
organizacjami ustugowymi bardzo wazne sg takie aspekty, jak odpowiednie
motywowanie pracownikow, zarzadzanie zasobami ludzkimi, a takze zarzg-
dzanie wiedzg, ktdre bedzie generowalo tworzenie nowej wiedzy i zachowanie
istniejacej, a takze cze$ciowa kodyfikacje wiedzy ukrytej pracownikéw.

Celem prowadzonej dzialalnosci innowacyjnej w sektorze ustug jest przede
wszystkim poprawa ich jakosci i dywersyfikacja oferty. Wysoka jakos¢ ustug
pozwala organizacji na pozytywne wyrdznienie sie¢ wsrod konkurencji, osig-
gniecie przewagi konkurencyjnej, podwyzszenie wydajnosci, podwyzszenie
stopnia satysfakcji klientéw i ich lojalno$ci w stosunku do organizacji, obnizony
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stopien rotacji wérdd pracownikow, obnizenie kosztow operacyjnych, wyzsza
zyskowno$¢ oraz wigkszy udzial w rynku (Kostera 2010, s. 141-144).

Zarzadzanie procesem innowacyjnym oraz nowe sposoby
organizacji dzialalno$ci ustugowe;j

Efektywne zarzadzanie procesem innowacyjnosci, dajagce wymierne efekty
w postaci opracowanych i wdrozonych innowacji, stanowi zrédlo rozwoju
organizacji i buduje jej warto$¢. Do wyzwan zwigzanych z zarzadzaniem
procesem innowacji zalicza si¢ trudnos¢ w zidentyfikowaniu najlepszych
pomystéw i inwestycji, brak koordynacji oraz wyzwania zwigzane z oceng
innowacji. Czgsto organizacje nie posiadaja ustrukturyzowanych procesow
innowacyjnych, ktére pozwolityby uzyska¢ przejrzystos¢ metody pomiaru roz-
woju oraz wspotpracy miedzy funkcjami. Wymaga to zaangazowania w proces
najwyzszego kierownictwa oraz opracowania modelu opisujacego organizacje
procesu i pozwalajacego mierzy¢ jego efektywnos¢.

P. McGowan nazywa procesem innowacyjnym dziatalnos¢ tworcza, w kto-
rej kladzie sie¢ wigkszy nacisk na wdrozenie pomystu. Wedlug autora jest to
nieustanny proces, rozpoczynajacy sie od dostrzezenia okazji, a konczacy si¢
z chwilg podjecia decyzji o wdrozeniu pomystu i przystapieniu do jego realizacji
(McGowan 1994, s. 194-196).

Rysunek 1. Interaktywny proces innowacyjny - model ,,zwigzkéw
w lancuchu”
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Zrédto: Janasz et al. (2001, s. 200).
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Na rysunku 1 przedstawiono proces innowacyjny w przedsiebiorstwie. Na
podstawie analizy potrzeb rynku przedsi¢biorstwo opracowuje innowacyjny
produkt, produkuje i testuje prototyp, wprowadza go do produkc;ji i sprzedaje.
Oczywiécie w poszczegdlnych fazach tego cyklu moga wystepowac rézne pro-
blemy, ktére organizacja probuje rozwigzaé, wykorzystujac wlasny potencjat
naukowo-techniczny (przejscie z punktu 1 do punktu 2). Jezeli w punkcie P nie
uda sie rozwigza¢ problemu z wykorzystaniem wilasnej wiedzy, firma zwraca
sie do sfery nauki (co symbolizuje powigzanie 3). W modelu tym pomiedzy
etapami realizowanymi w przedsiebiorstwie zachodza sprze¢zenia zwrotne,
wynikajace ze wspolpracy roznych komoérek w czasie procesu innowacyjnego
(Rogoda 2005, s. 27).

Aby rozwija¢ innowacje, organizacja musi najpierw ustali¢ i nada¢ prio-
rytety biznesowe. Niezwykle istotne jest zrozumienie potrzeb rynkowych
i dostosowanie sie do nich.

Innowacje organizacyjne w sferze ustug obejmuja nie tylko zmiany
w firmach sektora uslugowego, ale dotycza réwniez dziatéw ustugowych
funkcjonujacych w ramach firm produkcyjnych. Do waznych innowacyjnych
metod zarzadzania i organizacji przedsigbiorstw mozna zaliczy¢ outsourcing,
franchising, kaizen, benchmarking oraz klastry.

Angielski termin outsourcing oznacza korzystanie ze zrddet zewnetrz-
nych. Wedlug M. Trockiego, outsourcing jest to ,przedsiewziecie, polegajace
na wydzielaniu ze struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa macierzystego
realizowanych przez nie funkgji i przekazanie ich do realizacji innym podmio-
tom gospodarczym” (Trocki 2001, s. 13). Stosuje sie go ze wzgledu na mozliwos¢
obnizenia kosztéw. Podstawowe korzysci z outsourcingu:

- umozliwia koncentracje¢ na podstawowych celach dzialalnosci;

- pozwala utrzymac zdecydowanie nizszy poziom zatrudnienia, zapewniajac
jednocze$nie wykwalifikowany personel do zadan podstawowych;

- zapewnia najwyzsza jakos$¢ uslug na bazie doswiadczen oraz specjalizacje
swiadczacych je firm;

- zmniejsza naklady inwestycyjne na utrzymywanie bazy technicznej i orga-
nizacyjnej powierzonych dzialalnosci;

- odciaza rozne dzialy firmy, np. zaopatrzenie, rekrutacje, itd. (Kuzma 2013).

Przedmiotem ustug biznesowych moze sta¢ si¢ wiele funkcji i procesow,
ktére nie wymagaja bezposredniego kontaktu miedzy ustugobiorcg i ustu-
godawca, a mogg by¢ przekazywane drogg elektroniczng. B. Liberska (2008)
wyrdznia pie¢ grup ustug:

1) zwigzane z obstugg klienta (centra kontaktowe) calodobowo i we wszystkie
dni w roku; ta grupa obejmuje m.in. reklamacje, rezerwacje, sprzedaz,
prenumeraty, obstuge kart kredytowych, telemarketing, sprawdzanie ra-
chunkéw, rezerwacje hoteli, biletow;
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2) prace administracyjne i biurowe (Back - office), w tym gromadzenie danych
i ich przetwarzanie, transakcje platnicze, ustugi finansowe, wystawianie
faktur, listy plac, zarzadzanie zasobami ludzkimi, podatki i inne ustugi
wspierajace operacje biurowe;

3) ustugi profesjonalne, w tym finansowe, prawnicze, ksiegowe, architekto-
niczne, multimedialne i inne;

4) ustugi bezposrednio zwigzane z technologia IT, tj. ustugi komputerowe,
instalowanie i doskonalenie oprogramowania, utrzymanie sieci, tworzenie
systemow integrujacych, obstuga stron internetowych, bezpieczenstwo
iinne;

5) ustugi zwigzane ze sferg badawczo-rozwojowa (Dominiak 2013).

Obok outsourcingu wazng innowacje organizacyjng stanowi franchising,
rozumiany jako ,,sposdb prowadzenia dziatalnosci gospodarczej polegajacy na
wspoipracy dwoch lub wiecej przedsigbiorstw, w ramach ktoérego jedna z firm
(franczyzodawca) na mocy umowy i za optatg udziela pozostalym firmom (fran-
czyzobiorcom) pozwolenia na wykorzystywanie praw wlasnosci intelektualnej
i/lub przemystowej w celu sprzedazy débr i ustug finalnym uzytkownikom”
(Prudzienica 2010, s. 245). Przedmiotem dzialalnosci franchisingu ustugowe-
go jest Swiadczenie wszelkiego rodzaju ustug pod szyldem franczyzodawcy.
Na podstawie tego rodzaju franchisingu podmiot moze korzysta¢ ze znaku
handlowego franczyzobiorcy, pakietu szkolen dotyczacego obstugi klienta
i Swiadczenia ustug, a takze stalej opieki i wsparcia (marketingowe, logistyczne
itp.) ze strony organizatora systemu.

Nastepng metoda wprowadzenia innowacji organizacyjnych w ustugach jest
kaizen. Stowo kaizen oznacza nieustanne poprawianie, ulepszanie, doskonale-
nie. Kaizen jest metoda ciaglych innowacji badz zmian organizacyjnych metoda
»matych krokéw” przy réwnie matych naktadach inwestycyjnych dzigki zaan-
gazowaniu i oddolnej inicjatywie zalogi. O ile innowacje moga by¢ ryzykowne
i kosztowne, a ich skutki czasami trudne do odwrdcenia, stosowanie kaizen
umozliwia powr6t do starych rozwigzan bez ponoszenia duzych kosztow,
poniewaz samo wprowadzenie w zycie zasad kaizen jest stosukowo mato kosz-
towne. Podstawowe zalozenia kaizen zawierajg si¢ w dziesieciu punktach (Klub
Innowacyjnych Przedsigbiorstw 2011, s.18): 1) problemy stwarzaja mozliwosci,
2) kiedy pojawi sie problem, pie¢ razy zapytaj ,,dlaczego?”, 3) zbieraj pomysty od
wszystkich, 4) my$l nad rozwigzaniami mozliwymi do wdrozenia, 5) odrzucaj
ustalony stan rzeczy, 6) wymowki, ze czego$ nie da si¢ zrobi¢, sa zbedne, 7)
wybieraj proste rozwigzania, nie czekajac na te idealne, 8) uzyj sprytu zamiast
pieniedzy, 9) pomytki koryguj na biezaco, 10) ulepszanie nie ma konca.

Kaizen to nie tylko metoda, ale i filozofia zarzadzania. Zarzadzanie w stylu
kaizen to dalekosi¢zna wizja i styl dziatania polegajacy na cigglym usprawnia-
niu przy szerokim wykorzystaniu zalogi. Kaizen ma na celu ciggle ulepszanie
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miejsca pracy, procesu pracy i Zycia codziennego. Zastosowanie tego narzedzia

polega na wdrozeniu zasad 5S:

1) selekcja (SEIRI) - ,,oddziel rzeczy niepotrzebne od potrzebnych i pozbadz
sig ich”,

2) systematyka (SEITON) - ,rzeczy potrzebne uléz w sposéb wygodny do
uzycia”,

3) sprzatanie (SEISO) - ,,posprzataj dokladnie stanowisko robocze i oczysé
narzedzia”,

4) schludno$¢ (SEIKETSU) - ,badz schludny i czysty, unikaj brudnego
srodowiska pracy” (alternatywnie: standaryzacja - ,,okresl normy porzadku
na stanowisku pracy i przestrzegaj ich”),

5) samodyscyplina (SHITSUKE) - ,utrzymuj wysoki poziom dyscypliny
i etyki pracy”.

Kaizen to dzialania niskonakladowe, co w naszej sytuacji gospodarczej
ma niebagatelne znaczenie, a zmiana mentalnosci w kierunku eliminacji
marnotrawstwa i szukaniu ciagtych, matych udoskonalen stanowi wymog
dzisiejszych czaséw.

Przykladem nastepnej wspdlczesnej metody doskonalenia organizacji jest
benchmarking, ktorego istota polega na prowadzeniu systematycznej analizy
dzialan podejmowanych przez konkurentéw. W zarzadzaniu benchmarking
okreslany jest jako ,metoda poszukiwania wzorcowych sposobdéw postepo-
wania, umozliwiajacych osiaganie najlepszych wynikéw poprzez uczenie sie
od innych i wykorzystywanie ich do§wiadczenia” (Mikula et al. 2007, s. 256).
Benchmarking powinien by¢ postrzegany jako proces doskonalenia i poszuki-
wania innowacyjnosci. W $wietle literatury wyroézniane sg jego trzy rodzaje:
- wewnetrzny - poréwnanie dokonane zostaje w ramach organizacji, np. dwa

oddzialy bankowe;

- zorientowany na konkurencje¢ - poréwnanie produktéw i ustug dokonane
zostaje w oparciu o pozyskane informacje dotyczace konkurencji;

- funkcjonalny - poréwnanie odnosi si¢ do firm spoza branzy.

W ostatnich latach w Polsce zanotowano dynamiczny wzrost inicjatyw
klastrowych. Obecnie w naszym kraju dziata okolo 170 klastréw. Klastry
i ich funkcjonowanie ma dla polskiej gospodarki istotne znaczenie, dzigki
nim mozliwe jest bowiem zdynamizowanie rozwoju gospodarczego. Klaster
zostal zdefiniowany jako geograficzne skupisko wzajemnie powigzanych firm,
wyspecjalizowanych dostawcow, jednostek swiadczacych ustugi, firm dzia-
tajacych w pokrewnych sektorach i zwigzanych z nimi instytucji (takich jak
uniwersytety, instytucje badawczo-rozwojowe, instytucje nadajace standardy,
stowarzyszenie handlowe oraz instytucje finansowe) w poszczegdlnych dziedzi-
nach, jednoczesnie wspdtpracujacych i konkurujagcych ze sobg (Buczacki 2012,
s. 26). Oto niektore z dlugiej listy korzysci, wynikajacych z funkcjonowania
klastrow:
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- wzrost produktywnosci lokalnych przedsigbiorstw,

- wyspecjalizowane i relatywnie tanie czynniki produkcji (pracownicy,
wiedza),

- sieciowy model produkcji, specjalizacja — model atrakcyjny dla MSP,

- wprowadzanie na rynek nowych produktéw i ustug,

- mozliwos¢ stworzenia wspdlnej komplementarnej i wieloplaszczyznowej
oferty,

- tworzenie kultury przedsiebiorczosci, kreowanie nowych firm,

- przeptyw wiedzy, procesy uczenia sie, absorpcja i tworzenie innowacji,

- zaufanie i wyzszy poziom kapitalu spolecznego,

- nizsze koszty transakcyjne, wiekszy dostep do finansowania,

- efektywne kreowanie wizerunku podmiotéw wchodzacych w sklad klastra,

- skuteczne konkurowanie na rynku regionalnym krajowym i globalnym,

- mozliwos¢ tworzenia wspdlnej marki,

- tworzenie wspdlnej trajektorii rozwoju,

- inwestycje w infrastrukture,

- przestrzenna blisko$¢ podmiotéw gospodarczych stymulujaca rozwoj,

- mozliwo$¢ skuteczniejszego aplikowania o zewnetrzne $rodki finansowe
(Klaster branzowy... 2013).
Firmy moga realizowaé przedsiewzigcia i inwestycje, ktérych nie bylyby

w stanie podja¢ samodzielnie lub ktérych wspoélna realizacja pozwala na obni-

zenie kosztow czy ryzyka. Wspoétpraca (w tym nieformalne kontakty i przepty-

wy wiedzy) miedzy organizacjami i instytucjami z otoczenia (np. osrodkami

badawczo-rozwojowymi) silnie warunkuje innowacyjnos¢ przedsigbiorstw.

Podsumowanie

W dzialalnos$ci gospodarczej wielu krajow innowacje stanowia site nape-
dowg prowadzaca do realizacji celéw rozwojowych, umozliwiaja wyltanianie
sie¢ nowych sektoréw dziatalnosci gospodarczej, a w szczegdlnosci prowadza
do odnowienia i rozszerzenia asortymentu produkcji i ustug oraz zwiagzanych
z nimi rynkéw, uruchomienia nowych metod produkcji, zaopatrzenia i dys-
trybucji oraz zastosowania zmian w metodach zarzadzania, organizacji pracy,
warunkach pracy i kwalifikacji sily robocze;.

Sektor ustug wykazuje coraz wyrazniejszg aktywnos¢ w dzialalnosci inno-
wacyjnej. Aby mogta ona sie rozwija¢ i przynosi¢ konkretne efekty, muszg by¢
nig zainteresowani nie tylko menadzerowie i pracownicy, ale szeroko pojeta
spofecznos¢. Nalezy podkresdli¢, ze innowacje to nie tylko nowe, zaawansowane
technologicznie produkty, ale takze zmiany zachodzace w organizacji, procesie
czy marketingu. Efektywne zarzadzanie procesem innowacyjnosci stanowi
zrodlo rozwoju organizacji i buduje jej wartos¢.
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Czlonkostwo Polski w Unii Europejskiej w niewielkim stopniu wptyneto
na poprawe sytuacji w zakresie innowacyjnosci. Badania statystyczne pokazuja,
ze istnieje znaczgca réznica pomiedzy poziomami innowacyjnosci gospodarki
Polski i krajéw rozwinigtych.
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Innovative Activities Carried out by the Enterprise
in the Service Sector

Summary

The recent discussion under way on innovation in the sphere of services,
on the one hand, is connected with the ever growing role of the service sector
in economy and, on the other hand, is a result of growth of the importance
of innovativeness as a factor of the socioeconomic development. Growth of
the economic importance of the service sector means that a further economic
development of European states will, to a greater and greater degree, depend
on growth of effectiveness of the service sector. In her article, the author pre-
sented an analysis of service innovation and showed the differences between
the service sector and the industry sector. A particular attention was paid in it
to innovative process management and to new ways of organisation of service
activities. The analysis conclusions should be treated as a contribution to the
discussion and to further in-depth research and deliberations.

Key words: innovation, service innovation, innovativeness process man-
agement, service sector.

JEL codes: O3; O31



