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Streszczenie

Artykut prezentuje analizinnowacji ustugowych, ich aspektow, przejawdw,
uwarunkowa. Analiza poparta jest wynikami badgrzeprowadzonych na
przedstbiorstwach MP sektora ustug w wojewddztwie zachodniopomorskim.
Pokazane jest podeje do innowacyjnéci przedstbiorstw bram ustugowych,
zakres zmian wprowadzanych w ostatnim okresie przgmdmioty w zakresie
elementéw twardych” (patenty, licencje, technolgoraz ,,mekkich” (struktu-
ry, systemy) jak rowniepostrzegane efekty wprowadzanych zmian. Motywy te
przedstawionessna tle planowanych kierunkéw rozwoju oraz czynmikde-
terminupcych zachowania firm w zakresie innowacycio(zrodta innowacji
oraz bariery i zagrenia). Pokazuje siznaczenie innowacji ustugowych w roz-
woju obecnej gospodarki orazzrdce w interpretowaniu zjawisk innowacyjnych
w sektorze ustug oraz sektorze przemystu, ktéryejigory silnie determinuje
spos6b m§lenia na temat innowacji. Wnioski z analizy ngldraktowa jako
przyczynek do dyskusji oraz dalszych pdupnych bada i rozwazan.
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Wstep

Innowacyjnd¢ w obszarze ustug pozostaje wiciw cieniu zorientowanego
na technologie paradygmatu innowacji przemystowyebdtug ktérego inno-
wacje ustugoweastraktowane jako wtérne w stosunku do rogzeh (wynalaz-
kow) tworzonych i wprowadzanych w obszarze prodikayn. W dobie spote-
czenstwa opartego na wiedzy oraz gospodarki opartejshagach zasadne wy-
daje s¢ odrzucenie tego ndienia i nadanie diego znaczenia aktywsa inno-
wacyjnej podmiotéw w sektorze ustug. Wskazop to badania prowadzone w
tych obszarach przez znanych badaczy procesow amgmych. Prawidtowst
te¢ mazna take zauway¢ w badaniach prowadzonych w ostatnim dziesieciu
na terenie Europy pod hastem ,Community InnovaSomnvey”.

I.1.Ustugi i ich znaczenie w obecnej gospodarce

Z ekonomicznego punktu widzenia przyjmuje, ge ustugi stanovii dziatal-
nos¢ o okr&lonym powyzej charakterze wykonywanprzez podmioty gospo-
darcze, ktérej efektem niey przedmioty materialnelrinowacje.., 2005). Jak
podaje M. Daszkowska (1982) ,ustuga w sensie gosmagm jest gytecznym
produktem niematerialnym, ktory jest wytwarzany wniku pracy ludzkiej
(czynnaci) w procesie produkcji, przez oddziatywanie naldure okreslonego
obiektu (cztowieka traktowanego jako osoba licangéelekt czy czstka okre-
slonej spoteczngri albo przedmiotu materialnego) w celu zaspokaejgrotrzeb
ludzkich”. Z charakteru ustug wynikajch specyficzneechy.

1. niematerialng¢ — wyraza sk w braku mdaliwosci pokazywania, prze-
chowywania, a tate poddania ocenie zmystow ustugobiorcy,

2. jednoczesn@ procesuswiadczenia i konsumpcj w odr@nieniu od
débr materialnych, dla ktorych istnieje znacznabremos¢ czasowa
pomigdzy procesem produkcji i konsumpcji przez ostategannabyw-
cg, ustugi nie mog istniet poza tym procesem,

3. niejednolita¢ — kazdorazowoswiadczona ustuga podlega specyficznym
uwarunkowaniom i nie me by ustandaryzowana, a ostateczne cechy
ustugi ksztattuj si¢ w procesie jej tworzenia,

4. nietrwatas¢ — brak maliwosci sktadowania i ,produkowania na zapas”,
Z czego wynika ograniczony dept do ustug uwarunkowana $icia
0s0b jeswiadczcych,

5. brak mdaliwosci nabycia na witasni@ — raz nabyta warfo wynikajaca z
ustugi nie mae byt przedmiotem dalszego obrotu.

Pojecie ustugi jest bardzo obszerne, a elementy nimagiteryzowane zté

nicowane. Dlatego nima wyr@&ni¢ rézne grupy (odzaje) ustug. Biogc pod
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uwag: przeznaczenie, moa wyr&ni¢ ustugi produkcyjne, konsumpcyjne,
ogolnospoteczne Wspodtczesna ekonomika ustug005). Ustugi produkcyjne
zwigzane § z procesem produkcji dobr materialnych. Wspomagg) proces,
ale nie uczestniaz bezpdrednio w tworzeniu nowych produktéw. Zaliczy
mozna do nich np. prace instalacyjne i maotae, ztomowanie, dystrybucja
energii elektrycznejUstugi konsumpcyjneg to ustugi stizace konsumentom
indywidualnym i zbiorowym. Do grupy tej zalicza; sistugi skierowane na do-
bra wytkowane w procesie konsumpcji (naprawy, konsergjaajradzenia i
pomieszczenia udaginiane konsumentom w celu eksploatacji (transpm-
del) oraz ustugi zaspokajae bezpérednio potrzeby konsumentow (takie jak
np. nauka, kultura, opieka zdrowotna, fryzjersthasmetyka).

Sektor ustug to dziat gospodarki, w ebie ktérego podmioty gospodarcze
prowadz dziatalnd¢ w zakresieswiadczenia ustuglgnowacje... 2005). W
ramach tego sektora wyndic mazna bardzo wiele bray i gakzi, ktorych ilas¢
Zmienia st wraz z jego rozwojem. Czyni to opisywany sektosmmdarki nie-
jednorodnym. Sektor ustug wylonilesilopiero w pitym etapie rozwoju gospo-
darczego (wg klasyfikacji F. Lista), w ktérym gosiaoka zostata podzielona na
trzy sektory: rolnictwo, przemyst i ustugi. Cechpecyficzia sektora ustug jest
to, ze jego rozwoj, a tym samym udziat w gospodarceastar wraz z rozwojem
gospodarczym. W historii rozwoju sektora ustug wyié mazna cztery fazy
(Wspoditczesna ekonomika ust@@05):

1. Faza pierwotna — przewaga ustug wymagggh niskich kwalifikaciji
(spratanie, gotowanie)

2. Faza wzrostowa — rozw6j ustug, do wykonania ktorpédzkzdne a
pewne kwalifikacje (ustugi szewskie, hydrauliczne)

3. Faza obstugi przemystu i wzrostu konsumpcji ustugozwdj ustug
zwiazanych z obstug proceséw wytworczych (ustugi kgjowe, trans-
portowe) oraz ustug konsumpcyjnych (ustugi turyste)

4. Faza rozwoju ustug opartych na wysokich technoldgia rozwéj ustug
zwigzanych z rozwojem technologicznym (ustugi telekoikacyjne,
internetowe)

Sektor ustug petlni dwojakigunkcje: gospodarcze i pozagospodarcze
(Wspotczesna ekonomika ushgp05). Dofunkcji gospodarczych zaliczye
nalezy: funkcje obstugi proceséw produkcyjnych débr mateyieh — ustugi
wspomagaj procesy wytworcze i stanowvidodatkowy element débr material-
nych; funkcje bytowe- ustugi staa zaspokojeniu potrzeb bytowych spotatze
stwa; funkcje socjalne-ustugi wspomagaj spoteczastwo poprzez wsparcie
socjalne;funkcje kulturotwoércze issviatowe— petnione przezsoodki cswiato-
we oraz kulturotwoércze, genesgg procesy edukacyjne oraz socjalizacyjne;
funkcje administracyjno-organizatorskieujawniag sic w obszarze administra-
cji proceséw gospodarczych w zakresie tworzeniaumlgw ich prawidtowego
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funkcjonowaniafunkcje naukowo-badawczepolegai na kreowaniu pogpu w
dziedzinie nauki, techniki oraz w obszarze organjgeym. Do gospodarczych
funkcji sektora ustug natg takze zaliczy¢ ksztattowanie dochodu narodowego
a tym samym dynamizowanie wzrostu gospodarczeginahsowego punktu
widzenia ustugi wplywaj takze na wysoké& wplywdéw budetowych oraz
ksztattowanie réwnowagi piegiino-rynkowej poprzez absorbowanieodkow
budzetéw podstawowych (ustugi zaspokag potrzeby podstawowe) oraz bu-
dzetébw swobodnego dysponowania (ustugi zaspod@gapotrzeby wyszego
rzedu). Wedtug Europejskiej Klasyfikacji Dziataléw funkcje te obejmuj takie
dziatalngci jak: sprawy zagraniczne, dziatafdow zakresie obronrei, dzia-
talnos¢ prawnicza i sdowa, dziatalné dotycaca poradku i bezpieczéstwa
publicznego, dziatalng stray pozarnej, dziatalné w zakresie opieki socjal-
nej, dziatalné¢ zwiazkdw zawodowych, dziataldé organizacji wyznaniowych

I politycznych, dziataln& organizacji mgdzynarodowych.

Sektor ustug jest dynamicznym i elastycznym dziaggrspodarki. Ze wzet
du na cechy ustug dzialalfiow tym zakresie posiada stosunkptatwaos¢ do-
stosowywania gi do zmian w otoczeniu, tak gospodarczych jak i eqoiych.
Moze rownie ze znacg tatwoscia reagowd na nowe trendy poprzez przyswa-
janie innowacji technicznych i organizacyjnych onaxvej wiedzy.

Obecnie w gospodarce obserwuje wiele zmian w sektorze ustug, spowo-
dowanych gtéwnie przez czynniki gospodarcze, solecdemograficzne, poli-
tyczne i prawne (Payne A., 1997).skd zachodzcych przemian identyfikuje
si¢ przede wszystkim wzrost zainteresowania ustuganystycznymi oraz roz-
rywkowymi oraz medycznymi i paramedycznymi, w Zzkiu ze zmianami w
strukturze demograficznej ludém. Zmiany w sposobieycia wptyrety na roz-
wo0j dziatalngci gastronomicznej, szczegoblnie w kierunku tzwt-fasd. Ma-
sowe zatrudnienie kobiet spowodowato zdecydowampstailochodow rodziny,
a tym samym funduszu wolnego gospodarowania, céorb@zpdrednie prze-
lozenie na rozwdj ustug zaspokajeych potrzeby wyszego rzdu, ustug ban-
kowych oraz ubezpieczeniowych, ale Zakmiato wptyw na coraz powszech-
niejsze zagpowanie wlasnej pracy przez ustugi obce (gjarzie, gotowanie,
prace remontowe). Rozw0j gospodarczy zdeterminoaaldj ustug komuni-
kacyjnych oraz infrastrukturalnych, jak rowniastug doradczych i konsultin-
gowych.

Ugruntowany paradygmat innowacji technologicznyakoj motora rozwoju
gopodarki zdeterminowat bardzo ograniczony spos§klenia na temat inno-
wacyjnaci. Rozwdj sektora ustug i tym samym wzrost konkajew tym sek-
torze wymusit rozw¢j take w zakresie dziatao charakterze innowacyjnym.
Innowacyjné¢ w sektorze ustug stajecsbbecnie gtdwnym wyzwaniem ksztat-
towania posipu gospodarczego.
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Od pocatku rozwoju teorii innowacji analitycy zagadnieraarécili sie w
strore innowacji technologicznych w firmach produkcyjnyd@naczenie ustug
w procesach innowacyjnych zostato zdegradowanelipasywnego odbiorcy
innowacji technologicznych pozyskiwanych od firmkteea produkcyjnego. W
1984 roku K. Pavitt przedstawit swoj sektorowy patlzmian technologicz-
nych (angsectoral taxonomy of technological chapge ktérej zaliczyt przed-
sigbiorstwa ustugowe do sektora zalego od dostawcy (angsupplier-
dominated sectdr czyli sektora, ktérego dziataléo innowacyjna wynika z
poday innowacji techniczno-technologicznych generowdnyczez przedst
biorstwa przemystowe. Podobnie innowacje w ustugamisat w 1986 roku R.
Barras (1986), podkétajac ich zalenos¢ od innowacji wprowadzanych przez
przedstbiorstwa produkcyjne, ktore inicjjproces innowacyjny w przedsi
biorstwach ustugowych. Utrwalit giparadygmat innowacji przemystowych
ktory ustugi traktowat jako konsumentow innowacpasywny element w sys-
temie innowacyjnym. W najlepszym przypadku ujmoimalowacije jako wspie-
rajacy element infrastruktury ,przypatagy sk” dzialaniom prawdziwych in-
nowatoréw (firm produkcyjnych) i w razie potrzebgpomagajcy te dziatania.
Centralnym punktem paradygmatu byly fizyczne agpékhowacji technolo-
gicznych, proces produkcji, konsumpcja débr, patedriatainég¢ B+R (jako
wskazniki innowacyjndci), oraz firmy produkcyjne przodige pod wzgidem
innowacyjndci w réznych sektorach produkcyjnych (Howells J., 2000).

Zrodta podag, ze pierwsze gtosy méwge o tym,ze ustugi nie $ pozbawio-
ne zmian o charakterze innowacyjnym pojawity wi latach 70. Pionierskich
bada w tym zakresie dokonat Jonathan Gershungdvation.., 2001). Jednak
postrzeganie innowacji ustugowych zelozewaluow& dopiero w latach 90.,
kiedy to nastpity dwie istotne zmiany w sposobie &fgnia o innowacji.

Po pierwsze, pojawity sigtosy, i innowacje ustugowe petnbardzo czsto
niezwykle wana role w procesie innowacyjnym (ujmowanym w aspekcie ma-
kroekonomicznym), co w pewnym stopniu zmienito posganie podmiotéw
ustugowych jako odbiorcow innowacji wytworzonyctzgz innych.

Po drugie, dostrzeno maliwosci dziatax innowacyjnych w innych obsza-
rach ni tylko technologiczny, co spowodowato wzrost znaéaemian wpro-
wadzanych przez podmioty ustugowe.

Zainteresowanie tematem zmian innowacyjnych w ataszaistugowym
wzmogto take podniesienie znaczenia ustug spowodowane rozwtggmsek-
tora w gospodarce. Nagito intensywne skierowanie uwagi na sektor ustug,
zarzdzanie przedsbiorstwem ustugowym, anadiznterakcji z klientem, i po-

* O paradygmacie tym pisze J. Howells przeciwstawianu paradygmat innowacji
ustugowych i propondg stworzenie zintegrowanego paradygmatu innowagemy-
stowych i ustugowych systemu innowacyjnego. Zolddwells (2000)
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dobnymi aspektami zwkanymi z funkcjonowaniem przedbiorstwa ustugo-
wego. Pewne przesugie cizaru postrzegania zjawisk innowacyjnych z ob-
szarowscisle technologicznych w kierunku obszarow bardziegkkich, jak
marketing czy organizacja i zagzanie, umgliwiato ich analiz takze w sekto-
rze ustugowym, w ktérym zmiany o tym charaktergezdecydowanie bardziej
powszechne.

I.2.Istota innowacji ustugowych

Pomimo, ze badania w tym zakresi@ sgraniczone, ju pierwsze analizy
prowadzone nad aktywscia innowacyjra w sektorze ustug wskazupewne
prawidtowdici charakterystyczne wdaie dla tego sektora.

Innowacf ustugova mazna rozumié jako efekt procesu zmian lub sam pro-
ces zwizany z produktem, charakteryzo¢ sé wysokim pierwiastkiem niema-
terialndci, potrzel bezpdredniego kontaktu pomalzy swiadczcym ustug a
klientem, integrag czynnikbw zewntrznych w powazaniu z heterogenizmem
wynikajacym z wysokiego wktadu osobistego czynnika ludz&i¢igrupper C.,
2001). Innowagj maze by zatem nowa ustuga, nowy sposdtiadczenia ustu-
gi i/lub nowy sposob organizacji w ustugach, kitdxglzie spetniata wymodg
nowatorskéci oraz przyniesie wymierne kormi ekonomiczno-spoteczne. In-
nowacji ustugowej nie mma ogranicza do zmiany w charakterystyce same;j
ustugi. Jest ona ¢gto zwhzana z wprowadzaniem nowych sposobow dystrybu-
cji, interakcji z klientem, kontroli jakwi, zabezpieczg itd. i ze wzgtdu na to
mozna mowt o znaczcych r&nicach w charakterystykach innowacji. Zng
cowanie to podkrga P. den Hertog (2002) wyidiajac cztery aspekty zacho-
wan innowacyjnych w zakresie ustug:

- nowa koncepcja ustugi

- nowa plaszczyzna wspotpracy z klientem
- nowy system dostarczania ustug

- zastosowanie nowych technologii

Aspekty te, wysipujace miedzy nimi zalnosci oraz podstawowe uwarun-
kowania przedstawia rysunek 1.
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Rysunek 1. Aspekty innowacji ustugowej
Zrodio: P. den Hertog (2002)

Nowa koncepcja ustugiolega nawiadczeniu ustug nowego typu. Niekiedy
innowacje ustugoweaswysoce widoczne, namacalne, szczegoélnie gdpre
bezpgarednio dostarczane. Czasami jednak innowacja tggortie ma charakte-
ru fizycznego, co sprawize jej istota jest raczej nieuchwytna (np. pomysi-ko
cepcja sposobu rozgaania danego problemu). Nowa koncepcja w zakresie
ustug jest zwjzana z kreowaniem nowego paagq do problemu. Przyktadem
innowacji tego typu me by stworzenie sklepéw firmowych, co wykreowato
klientom poczucie wyjtkowosci przy robieniu zakupow, a @6 stworzyto nowy
styl robienia zakupow.

Nowa ptaszczyzna wspétpracy z klient'rmowy sposib wspotpracy pod-
miotu z klientem, oddziatywania guzy przedsibiorstwem a klientem, a tak
oferowania klientowi produktu (ustugi). Wspétprasama w przypadku ustug
szczegOlne znaczenie po pierwsze ze yiigha bezpaedni kontakt, ale tale
poniewa w procesieswiadczenia ustugi trudno tak napraavabzgraniczy do-
ktadnie rot klienta iswiadczicego ustug. Sposoéb interakcji z klientem m®
by¢ takze waznym zrodtem innowaciji, a tate wspotpraca z klientem e mie
cel innowacyjny, co ma miejsce w przypadku ustugazanych z B+R, projek-
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towaniem wzorow gytkowych, itp. Przykladem innowacji ksztalhaych nowg

ptaszczyzan wspotpracy z klientem jest wykorzystanie Interngkio nowego

kanatu dystrybucji w firmach handlowych, w bankacty w ustugach tury-
stycznych. Dobrze zaprojektowany portal zp#tw tym przypadku bezgoedni
kontakt z pracownikiem.

Nowy system dostarczania usliegt powizany z oméwioa powyzej ptasz-
czyzmy oddziatywania z klientem. Odnoskgednak do wewgtrznych uwarun-
kowan organizacyjnych, ktére musby¢ odpowiednio zarglzane, aby pracow-
nicy $wiadczcy ustug mogli odpowiednio wykonywaswoj prae, rozwija i
oferow& innowacyjne produkty (ustugi). Chodzigio wyposaenie pracowni-
kéw w odpowiednie naezizia, umiegtnosci oraz uprawnienia pozwalge im
na szukanie niekonwencjonalnych rozea, wprowadzanie innowacji zaia-
nych z praktycznymi problemami pojangaymi sk w czasie pracy. Z drugie]
strony wdraenie nowego systemu dostarczania ustugteneymagaé nie tylko
zmian o charakterze organizacyjnym, logistycznyrdrokenia nowych syste-
méw informatycznych, ale tak nowych umigjtnosci personelu. Przyktadem
tego modelu zachowania jest np. wprowadzenie aa skak systemu zakupow
.,do domu”, sprzedsy e-commerce, czy wprowadzenie tzw. szybkiej obstug
(zmiana két 20 minut).

Innowacje o charakterze technologiczngnwaznym elementem innowacyj-
nosci firm ustugowych, jednaie mog@ one by innowacyjne w innych obsza-
rach bez konieczrdoi wprowadzania tych zmian / nows technologicznych.
Whbrew powszechnemu przekonaniu innowacje technctogi mog byc ,pcha-
ne” nie tylko przez przemyst (anguplier-dominatey ale take przez firmy
sektora ustugowego (angser-dominated Pomimo tegoze wiele technologii
pochodzi od firm je produkegych, wytkownicy (firmy ustugowe) mog je
przeksztalc&i oferow& stworzone na ich bazie nowe ustugi. Nafceej pod-
mioty ustugowe wykorzystajtechnologie komunikacyjno-informacyjne (ICT),
nie oznacza to jednake nalea one do jedynych. Badania wskaguje szcze-
golne znaczenie dla rozwoju firm ustugowych aachnologie (Licht G., Moch
D., 1997):

- technologie wspierage komunikagj wewntrz przedsibiorstwa, takie jak
systemy zargdzania informagj, komunikacja za pomacpoczty interneto-
wej oraz telefonéw komaorkowych

- technologie wspomaggje kontakt midzy firma a klientami, w tym wyko-
rzystanie stron internetowych do reklamowania qualzlic relatiuons rézne
przejawye-commers

- komputery osobiste (PC) shce do wykonywania wielu czyndo zwiaza-
nych z obstug biura oraz obstugklienta

- bazy danych oraz systemy zgdzania danymi, unmidiwiajace analiz za-
chowa klientow i ich preferenciji
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- systemy zargdzania skladowaniem w czasie rzeczywistym

Technologie mog by¢ czynnikiem wspomagagym lub umadaliwiajacym
tworzenie nowych rozwian, ale take czynnikiem sprawczym. Przyktadem
innowacji ustugowej o podimi technologicznym mi@ by system zamowie
stosowany w diych sklepach detalicznych, pozwalaj na automatyczne skia-
danie zamowik zawsze kiedy poziom ifgi towaru na poétkach agjnie wartdé
krytyczm.

Jak wid& innowacje o charakterze technologicznym standwko czs$¢ in-
nowacji generowanych w funkcjach ustugowych. Witgieh innowacji na cha-
rakter typowo ustugowy i jest wynikiem aktywnej at@ingci podmiotéw w
zakresie innowacyjrigi. Wiele jest take rezultatem bezgoednich kontaktow z
klientem, ktéry prowokuje lub wymusza pewne innoyae zachowania zgta-
SzapC swoje potrzeby. Stworzenie nowej ustugi wymageeweznie innowacji
we wszystkich wymienionych aspektach: stworzeniaajdkoncepcji, nowych
kanatow dystrybucji oraz form interakcji z klientemowego systemu dostar-
czania ustugi (organizacja pracy, sposOb pracy} aaangaowania nowych
technologii.

Innowacje w obszarze ustugowym maiieco inny charakter od tych w ob-
szarze produkcyjnym (tabela 1). Podstawowniae wynikaf z odmiennéci
produktu i ustugi. Materialrié dobr produkcyjnych sprawiae innowacje pro-
duktowe g fatwiejsze do uchwycenia poprzez swoje uprzedmimnie. Ustugi
jako obszar innowacyjioi charakteryzuj sie odmiennécia w stosunku do
obszaru produkcji materialnej.

Tabela 1. Cechy systemowe ustug i produkcji

Cecha Produkcja Ustugi

charakterystyka produktu ymaterialny, fatwy do niematerialny, brak midiwosci
innowacji produktowej przechowywania przechowywania

prawa wiasngci intelektu- | silna ochrona: patenty i staba ochrona: prawa autorskie
alnej in. prawa ochrony

orientacja na technologie | ,pchanie” technologii;,ciagnienie” technologii; uwa-
uwarunkowane rozwo- | runkowane zachowaniami /
jem nauki i stanem techwymaganiami klienta i poda

nologii rozwiazan technologicznych
zrédto bada / innowac;ji wewgtrzne pozyskiwane z zewinz
dtugas¢ cyklu innowaciji krotki dhugi
(z wyjatkiem ustug informatycz1
nych)
zakres przestrzenny systegkrajowy — mgdzynaro- |regionalny — krajowy — mdzy-
mu dowy narodowy

Zrodio: opracowane na podstawie J. Howells (2000)
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W sektorze ustugowym wygtuje tendencja do wdrania tzw. mgkkich in-
nowacji, due znaczenie majwiec innowacje marketingowe oraz organizacyj-
no-zaradcze (porlnnowacyjngé..., 2006). Obszary te bardziej spotykaje z
obszarami, w ktérych te podmioty funkcjoauinnowacje produktowe w postaci
wprowadzania nowych lub doskonalenia istigLh ustug czy procesowe row-
niez map miejsce, jednak majinny charakter rii te zwhzane z dzialalniwia
typowo produkcyja. Trudna identyfikowaln& i w wielu przypadkach niena-
macalnd¢ tego typu innowacji powoduje znaczne niedoszac@mvdriatalndgci
innowacyjnej przedsbiorstw ustugowych ze wzgllu na truda ich mierzalnéé
tradycyjnymi metodami naktadéw i wynikéw (p@slo Manual.., 2005).

Nienamacaln& innowacji ustugowych wptywa tak na ograniczone me
liwosci ich formalnej ochrony. Prawa wiasioo intelektualnej $ w przypadku
produktow silnie chronione dgi patentom. Ochrona innowacji ustugowych
przed konkurenagjjest w wekszym stopniu zwizana z zachowaniem tajemnicy
przedstbiorstwa, a take niepowtarzalnicia struktur spotecznych, kultury or-
ganizacyjnej, warunkéw spoteczamdowiskowych zwizanych z pragludzka,
na co wskazujtakze dane EUROSTATResults of the third,.2000).

Podobnie stwierdzaesiiz dziatalngé innowacyjna w ustugach polega raczej
na przyswajaniu nowych technologii, podczas gdemngst jest tworg nowych
rozwiazan technologicznych. Technologie te mawojezrodio w samodzielnie
prowadzonych badaniach rozwojowych, innowacje usheopieraj sig nato-
miast w wikszaci na wiedzy pozyskiwanej z zewtrnz. Waznym zrodiem w
przypadku innowacji ustugowyclh pracownicy, ich kreatywr$o, przedsgbior-
czaé¢ oraz poziom wiedzy i kwalifikacji. Dlatego#ev dziatalndci ustugowe;j
wiekszy nacisk kladzie sina szkolenia pracownikow oraz pozyskiwanie nowej
wiedzy (por.Results of the third,.2000).

Wazne jest take, ze ekspansja rynkowa innowacji ustugowej ma bardze c
sto swoj pocatek na poziomie regionalnym w poréwnaniu z innowagktora
produkcyjnego, funkcjonaga od pocatku na rynku krajowym. Dla innowacji
ustugowej zmniejszony jest gd obszar odniesienia decydcy o skali noweci
innowaciji, co sprawiaze wicksz racje bytu ma dziatania benchmarkingowe,
pozwalajce na absorpej,dobrych rozwizan” (tzw. ,dobrych praktyk). Po-
zwala to jednak na wksz kontrok nad innowacjami firm ustugowych, funk-
cjonujacymi w systemie regionalnym.

Sektor ustug wykazuje coraz wyraejsz aktywnaé w zakresie dziatalrigi
innowacyjnej. Aktywné¢ innowacyjna w sektorze ustug ewoluuje w kierunku
upodabniania sido sektora produkcyjnego. Przegtsorstwa ustugowe nie tyl-
ko sukcesywnie zwkszap swoje naktady na dziataléé badawczo-rozwojow
(co wskazuj badania prowadzone w tym zakresie), ale rosvoegrywaj zna-
czaca role w regionalnych procesach innowacyjnych. Dotyczpitzede wszyst-
kim takich dziedzin jak konsulting, specjalistycamgugi projektowe i igynie-
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ryjne budowlane), ochronmodowiska, oprogramowanie i systemy informatycz-
ne, badania i projekty rozwojowe (J. Bessant i Histiy 1995).

Obszar ustugowy, ktory zyskat na znaczeniu w nowyelarunkowaniach
gospodarczych, stworzyt nowe miszvosci w zakresie dziatalréei innowacyj-
nej. Otwarcie sektora ustug na dziatania innowaeyjowoduje przeksztalcenie
proceséw innowacyjnych i rozszerzenie ich na olysmaaiace niematerialny i
mniej sformalizowany charakter. Powoduje e, zakres dziatalr$oi innowa-
cyjnej staje si coraz szerszy, odstaniajnie znane datl mazliwosci.

I.3.0braz innowacyjnosci sektora ustug w wojewddztwie zachodniopomor-
skim

Sektor ustug to przede wszystkim matérédnie przedgbiorstwa. Gospo-
darka wojewddztwa zachodniopomorskiego jest zdétenvana rozwojem firm
sektora MSP, ktéry stanowi 99,9% wszystkich przgiisistw funkcjonujcych
na terenie wojewddztwa. Uwarunkowania historyczmaz ogeoekonomiczne
sprawiaj, ze dominujcymi i najsilniej rozwijajcymi sk brarzami w regionie
sa handel i ustugi, zwtaszcza handel detaliczny, gisturystyczne i transporto-
we. Na tyche firmach zostato przeprowadzone badirpekazujce stan, uwa-
runkowania i kierunki rozwoju sektora ustug w wofmgtwie zachodniopomor-
skim w zakresie innowacyjsoi.

Analiza aktywnéci badanych przedgiorstw pokazujeze najbardziej prze-
tomowe zmiany wprowadzone w ostatnim okresie pfiezy sektora ustug w
wojewddztwie dotyczyty nowych technologii. Ponad 4i#t wdrozylo w tym
zakresie rozwizania innowacyjne na skakwiatowa. Podobnie wysoki jest
udziat innowacyjnych produktow/ustug wprowadzanychez przedgbiorcow.
3,2% firm wdrayto ustugi lzdace nowdcia na ska¢ swiatowa, a ponad 16%
firm rozwiazania nowe w skali krajowej (zob. wykres 1).

® Badanie zostato przeprowadzone w 2006 roku meémitietow na losowo wybranej

prébie 94 przedsbiorstw sektora ustug (w klasyfikacji PKD branoznaczone: i, jk, k)

dla celéw realizacji projektu Regionalne Systemwyadwacji, a jego wyniki zostaty

przedstawione w raporcie z bad@czekiwania MP na ustugi ze strony instytucji oto-
czenia biznesu z zakresu szeroketepjnnowacyjnéci.

11
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Wykres 1. Nowoczesn& wprowadzanych nowych rozwyzan w firmach ustugo-
wych

= £0000000000000000000000000000000000000000000000C ] 95,04%
nowoczesng wdrazony ch nowy ch patentéw, licencji, know-ho ~4"%°
o
B 1 64{52%
nowoczesng& wdrazony ch nowy ch technologif&®
o T =1 70,91%

nowoczesn& wdrazony ch nowych sy steméw zadzania

nowoczesn& zmian w koncepcji/strategii marketingow

................................... 1 71,07%

nowoczesn& zmian w strukturach organizacyjnyd

7 319
} W $wiat O krgj B firma @ brak
I I I I |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

nowoczesng zmian w oferowany ch produktach/ustuga B

Zrodio: Markiewicz J. (2006)

Mozna zauway¢ brak zwazku powyszych wdraen z realizacy nowych pa-
tentéw, licencji, know-how (brak wdeen w 95% firm), co pozwala wniosko-
wat, ze wiekszas¢ nowatorskich rozwizan bylo rezultatem wiasnych dziata
badawczo-rozwojowych, a tylko cgez nich zostato wtornie nabytych z rynku.
Whiosek ten znajduje potwierdzenie w deklarowanydutach innowacji (zob.
wykres 2).

Wykres 2. Zrodto wprowadzonych w firmach ustugowych

inne
publikacje
konfernecje, targi, wy staw:
wy niki badai naukowych i techniczny c
dziataing¢ wiasnej sfery B+
zakup patentéw, licencji, know-ho
informacje i wiedza dospna z rynku, benchmarkin|
informacje uzy skane ze strony instytucji otoczebime su
doradztwo firm konsultingowy c
prowadzenie prac B+
wejscie na nowy rynek/segment ryn
zakup nowych maszyn i urdzen

transfer pracownikd

kreatywndé pracownikdw/kierownictw:

prowadzenie wiasny ch badlangrketingowych ryn

0% 5% 10% 15% 20% 25%  30% 35%  40% 459

Zrodio: Markiewicz J. (2006)
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Co prawda dzialalrié wtasnej sfery B+R deklaruje jedynie 2% przedsi
biorstw, to jednak wynik ten mie by mylacy i interpretowany na niekorgy
matych isrednich przedgbiorstw dziatajcych w sektorze ustug. Bigr pod
uwag, ze gtdwnymi czynnikami magymi wplyw na zmiany wprowadzane w
firmie s klienci — 39,8% respondentéw oraz potrzeby rynk28% responden-
tow (zob. wykres 3), a tak specyfik dziatalngci ustugowej, niezwykt role w
procesie  innowacyjnym  odgrywa = kreatywna = postawa cqwai-
koéw/kierownictwa oraz badania rynku, co stanowiyvalement dziaka badaw-
czych i rozwojowych. Rezultaty przeprowadzonegoanaa wskazuj rzeczywi-
sty wysoki udziat tych dziataw realizowanych procesach (por. wykres 2).

Wykres 3. Czynniki majace wpltyw na zmiany wprowadzane w firmie

przekaz informacji inne maszy ny
13,2% 1,1% 12,1%

Vi

know how
24,2%

prace badawcze
30,8%

licencje

18,7%

Zrodto: Markiewicz J. (2006)

Podejcie do innowacyjnéci w badanych firmach jest zliee z realizowa-
nymi dziataniami, w tym szczegolnie realizowanyrmpgesami innowacyjnymi.
Uwidacznia s} nastawienie na, przede wszystkim, wprowadzanieyobvpro-
duktéw/ustug oraz nowych technologii, natomiast angystanie nowych su-
rowcow jest traktowane marginalnie i wskazywaneyiee przez firmy prowa-
dzace specyficza dziatalnd¢ (wykres 4).

Wykres 4. Postrzeganie pajcia ,innowacyjnos¢” w firmach sektora ustug

wiasne badania
4,4% dotarcie do Kienta

/ 5,5%

technologie

18,7% X

zZmiana organizacji
5,5%

nowe surowce
2,2%

nowe produkty
nowa sprzeda nowe rynki 51,6%
7,7% 4,4%

Zrodto: Markiewicz J. (2006)
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Podobnie w odniesieniu do transferu technologiieptyw wiedzy zwizany
z pracami badawczymi (marketingowymi i w zakresigk@rzystania nowych
technologii) — 30,8% przeddiiorcéw oraz przeptyw know-how — 24,2% przed-
sighiorcow, ktére maj szczegolne odniesienie dla welaia nowych rozwizan
w sektorze uslug, asnajczsciej wskazywane jako czynnik innowacyfod
przedstbiorstw, chocia nabywanie maszyn oraz licencji rowhigie pozostaje
bez znaczenia (zob. wykres 5).

Wykres 5. Postrzeganie pajcia ,transfer technologii” w firmach sektora ustug

Pracownicy firmy
4,3%
Rozw¢j firmy; 16,1%

Konlurenca; 4,3% \\\\}\\\\\\\\\Né Kiienci; 39.8%

Potrzeby rynku; 28,0% Dostawcy; 2,2%
Zrodio: Markiewicz J. (2006)

Podobnie sytuaej pokazuj deklarowane przez firmy priorytety rozwoju,
wsrod ktérych wskazywanegsgtéwnie: rozwdéj nowego produktu/technologii,
wejscie na nowe rynki oraz inwestowanie w maszyny adzenia (wykres 6).
Potwierdzeniem celowai i rozmyslnosci powyzszych dziata, a tym samym
strategicznego podajia do innowacyjnsxi, jest wskazywanie przez firmy ustu-
gowe rozwoju firmy jako istotnego czynnika rpeggo wptyw na wprowadzane
zmiany (zob. wykres 3).

Wykres 6. Priorytety rozwoju w firmach ustugowych

Zwickszenie zatrudnienia personelu badawczegog
technicznego

Firma nie planujeadnych zmianji
Pozyskanie inwestora strategiczne i
Pozyskanie partnera w interesach (podwy konawc apelazont) [
Zmiany / przeprowadzeniegsilo nowy ch pomieszcae i

Wprowadzenie/rozwéj ekspor i

Inwestowanie w maszy ny i urdze nia S I

Wejscie na nowe ry nkilE LT

Rozwéj nowego produkiu / te chnolo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Zrodio: Markiewicz J. (2006)
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Realizowane strategie w zakresie innowac§ghstuza oshganiu wyznaczo-
nych celéow. Cele te prowagldlo osigniecie korzyci ekonomicznych, glownie
wzrostu dochodow uzyskiwanych z prowadzonej dziekgli. Z bada wynika,
ze firmy ustugowe ogpaja to przede wszystkim poprzez poprawizerunku,
ktory jest kluczowym czynnikiem korzystania ggiadczonych ustug. Ponadto
wprowadzenie nowych lub udoskonalonych ustug czystwosobdéw ictiwiad-
czenia wptywa na zwkszenie rynkéw zbytu, co wspomaga ekspansje ryakow
podmiotéw ustugowych na rynki ponadregionalne, ekieidy take midzyna-
rodowe. Celem wprowadzania niektérych udoskangst obnkenie kosztow
i/lub wzrost wydajnéci pracy, ale te zmiany majcharakter dostosowawczy i
charakteryzy sig niewielkim stopniem innowacyjioi (por. wykres 7).

Wykres 7. Efekty wprowadzanych zmian w firmach ushgowych

‘ B wysoki O umiarkowany B staby B bez wplywu

wplyw na dostosowaniegsto
przepis6w

wplyw na zwikszenie
wydajndici

wplyw na obnienie kosztow|

wplyw na zwikszenie ry Nk goooooos
zbytu

wplyw na popraw wizerunk, [EEEe

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Zrodto: Markiewicz J. (2006)

Osiagniecie powyszych celow jest jednak zawsze gréane z konieczricia
poniesienia naktadéw pagikowych, ktére jednak w przypadku firm ustugo-
wych nie g bardzo wysokie (w porownaniu z dziatadnm produkcyjm), a
gtéwne koszty zwizane g z sam realizacy projektéw innowacyjnych (koszty
eksploatacji), procesem uczenia stdoskonalenia wdrmnych nowych rozver
zan. Stosunkowo niskieastakze bariery wyjcia z inwestycji. Barier wprowa-
dzania innowacji nie jest zatem niska optac&nowestycji ani obawa przed
recesj, co potwierdzaj badania (zob. wykres 8).

15
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Wykres 8. Wskazane bariery rozwoju firm ustugowych

Braklub trudny dosp do wiedzy i informacji o nowych
technologiach

Brak pomy stéw na dalszy rozwdg

Niska optacalné inwestycji

Utrudniony dosgp do pozy skwania informacji nt. prowadzerlia__
dziatalndgci gospodarczej

Maly rynekzby tu NSNS

Brak wy kwalifikowanej kadry lub jej zbyt teorety cznvie dza N

Utrudniony dostp dosrodkdw finansowy ¢ hj N

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Zrodio: Markiewicz J. (2006)

Glowna trudné¢ w realizacji dziata innowacyjnych polega na pozyskaniu
srodkow finansowych, szczegolnie na realizadriatar nie zwhzanych z faz
inwestycyjra. Chocia ryzyko inwestycji zwazanych z sektorem ustug z reguty
nie jest bardzo wysokie, to jednak trudne jest\pideenie rozwoju wdrzenia
nowych rozwizan na rynek (szczegoélnie w przypadku innowacji radiykeh,
przetomowych). Problematyka innowacji ustugowyclstj¢éake marginalnie
traktowana w krajowych i unijnych programach wsparimnowacyjnéci i
przedstbiorczaici. Std czsto wskazywam baries rozwoju jest, pomimo sze-
rokiej oferty finansowania zewtrznego dosjpnego obecnie na rynku, utrud-
niony dosgp dosrodkdéw finansowych (zob. wykres 8).

1.4. Aktywno ¢ innowacyjna firm ustugowych — wnioski z badania

Specyfika samej ustugi oraz dziatatnpustugowej powodujeze dziatania
nowatorskie generowane w tym sektorzetrektowane jako wtérne i mgje
niewielkie znaczenie dla rozwoju gospodarczego a@arobytu spotecznego.
Wedtug prowadzonych dotychczas bédaektor ustug jest traktowany margi-
nalnie w procesach innowacyjnych. Tymczasem, teesbatiania pokazuyjco-
raz wyszy stopié zainteresowania przedbiorcow wdraaniem rozwizan
innowacyjnych w realizowane funkcje ustugowe, cajestsé dla nich coraz
wazniejszym elementem konkurencyjoa

Obserwuic tendencje ksztaltuge sé w sektorze ustug natg wzia¢ pod
uwag:, ze myslenie o innowacyjnéci w kategoriach fizycznego produktu ma-
sowego nie oddaje istoty procesow realizowanych zmtaincci ustugowej,
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ktore czsto maj charakter specjalistyczny, niszowy i zaawansowacknolo-
gicznie. Specyfika ta ma odniesienie w szczeg@indo sektora MSP, w ktérym
udziat przedsibiorstw ustugowych jest domirugy.

Paradygmat innowacji produktowej wprowadzanej prpezedstbiorstwa
produkcyjne mocno zakorzenikesiv sposobie milenia na temat innowacyjno-
sci. Tymczasem nahy pamktaé, ze najdynamiczniej rozwijacym sk obecnie
sektorem gospodarki jest sektor ustug. Najbardrigpwacyjnymi branami s
ustugi profesjonalne, specjalistyczne, ktére w gospce wiedzy przgwaja
swdj triumf. Stusznym wydaje szatem badanie zjawisk innowacyjnych veyst
pujacych w dziatalnéci ustugowej i kierowanie na nie bardziej wyspeaz@aia-
nych form wsparcia. Tym bardzieje rozw0j sektora ustug, dla ktérego gtow-
nym zasobem jest wiedza, intelekt i pomysiééygest szansdla Polski, kraju o
niskich zasobach naturalnych i finansowych, nagrs¢cie wysokiego rozwoju
gospodarczego.
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