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INNOWACYJNOSC
MALYCH PRZEDSIEBIORSTW USLUGOWYCH.
STUDIUM PRZYPADKU'.

1. Istota innowacyjnosci

Innowacyjnos$¢ jest postrzegana w ostatnich latach jako jedno z giéwnych
zrodet przewagi konkurencyjnej, zarowno przedsigbiorstw, jak i catych regionow.
Pod pojgciem tym rozumie si¢ zesp6t cech i wtasciwosci psychicznych cztowieka
lub grup ludzkich wyrazajacych si¢ pozytywnym nastawieniem do nowosci,
zdolnoscia przyswajania nowosci albo nawet zdolno$cia ich tworzenia [1,
str.200].

Wedlug Schumpetera innowacja to funkcja sktadajaca si¢ z kreatywnego
myslenia 1 dziatania [11, str. 44]. Mianem innowacji mozemy zatem okreslic:

. wprowadzenie nowego produktu

. wprowadzenie nowej metody produkcji (innowacja procesowa)

. otwarcie nowego rynku sprzedazy

. otwarcie nowego rynku zaopatrzenia

. wprowadzenie nowej organizacji (innowacja zwiazana z zarzadzaniem).
Rozw¢j innowacyjnosci jest wynikiem oddzialywania wielu czynnikéw. Do

zewngtrznych naleza migdzy innymi: postgp technologiczny, zmieniajace si¢

wymagania odbiorcéw, skracanie cyklu zycia produktu i wzrastajaca konkurencja

w skali globalnej [10, str.22]. Wsrdd czynnikéw wewnetrznych, ktére stymuluja

aktywno$¢ innowacyjna wymieni¢ nalezy: sposob zarzadzania firma (w

szczegllnosci strategie rozwoju firmy), wynik finansowy, wyksztalcenie

kierujacego firma, kierunek dziatalnosci prowadzonego biznesu, wielkos$¢ firmy

oraz czas funkcjonowania na rynku [11, str. 76-77].
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Istotnym problemem, przed ktérym staja badacze zajmujacy si¢ problematyka
innowacyjnos$ci jest sposob jej pomiaru. Najczesciej uzywanymi wskaznikami
innowacyjnosci  sa: liczba wdrozonych technologii, produktéw, zmian
organizacyjnych, wydatki na badania 1 rozwdj, liczba pracownikéw
zatrudnionych w komoérkach zajmujacych si¢ innowacyjnoscia.

Na przetomie lat osiemdziesiatych 1 dziewigcdziesiatych opracowane zostaly
przez ekspertow OECD wytyczne metodologiczne dotyczace badan
statystycznych innowacji technologicznych (dzialalno$ci innowacyjnej) tzw.
metoda podmiotowa w sektorze przedsigbiorstw w przemysle i w tzw. sektorze
ustug rynkowych (system ten okreslany jest mianem ,,metodologii Oslo” i
opisany jest w tzw. Oslo Manual). Ws$rdéd innowacji technologicznych
wyrézniono [4, str. 56-63]:

e produkty (wyroby lub ustugi) technologicznie nowe

e produkty technicznie ulepszone (zmodernizowany wyr6éb lub ulepszona
ustuga)

innowacje technologiczne proceséw”

innowacje procesu dostawy

modyfikacje (zréznicowanie wyrobéw)’

innowacje organizacyjno-techniczne4

prace wdrozeniowe.

Innowacje nietechnologiczne traktowane sa marginalnie i obejmuja nowe lub
ulepszone rozwiazania wytacznie w zakresie organizacji przedsigbiorstwa.
Przyktadem takiej innowacji moze by¢ wdrazanie filozofii TQM (innowacja o
charakterze organizacyjnym i menedzerskim) [4, str. 151].

W odniesieniu do powyzszych kategorii wyrdznia si¢ 3 zakresy innowacji:
maksymalne (nowos¢ na skale Swiatowa), posrednie 1 minimalne (nowos¢ na
skale przedsigbiorstwa).

Jak  wynika z powyzszych rozwazan problematyka innowacyjnosci
rozpatrywana jest gléwnie w aspekcie dziatalno$ci wytworczej, tymczasem w
gospodarkach krajow wysokorozwini¢tych dominujaca rolg¢ odgrywaja w
ostatnich latach ustugi. Cechuja si¢ one olbrzymim zréznicowaniem i dynamika
zmian, co sprawia, ze sa one w stanie coraz lepiej zaspokaja¢ rosnace potrzeby
klientéw. Innowacyjnos$¢ w sferze ustug, podobnie jak w przypadku dziatalnosci
wytworczej, jest jednym ze zrédet przewagi konkurencyjne;j.

2 obejmuja wprowadzenie nowych lub istotnie ulepszonych metod produkcyjnych acznie z metodami
(systemami) dostawy produktéw, oraz zmiany w wyposazeniu lub organizacji produkcji badz kombinacje
tych zmian, co moze mie¢ miejsce w wyniku zastosowania nowej wiedzy
8 obejmuja drobne zmiany techniczne czy estetyczne wyrobéw, nie bedace istotnym technicznym
ulepszeniem, wprowadzone np. w celu zdobycia nowego rynku

obejmuja przedsigwzigcia zwiazane ze zmiang organizacji wydziatéw produkcyjnych, stanowisk pracy
oraz wydzialéw pomocniczych, w tym realizowane w ramach wlasnych prac racjonalizatorskich oraz
przedsigwzigcia zwigzane z zakupem oprogramowania komputerowego, wprowadzeniem komputeréw do
sterowania i regulacji procesami produkcyjnymi, jak réwniez instalacja sieci komputerowych
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2. Specyfika dzialalnosci ustugowej

Ustuga w sensie gospodarczym jest uzytecznym produktem niematerialnym,
ktory jest wytwarzany w wyniku pracy ludzkiej (czynnosci) w procesie produkcji,
przez oddziatywanie na struktur¢ okreslonego obiektu (czlowieka albo
przedmiotu materialnego) w celu zaspokojenia potrzeb ludzkich [3, str. 17].

Ustugi charakteryzuja si¢ nast¢pujacymi cechami [2, str.18-23]:

1. niematerialno$¢ - ustug nie mozna zazwyczaj przed zakupem zobaczyc,
posmakowac, dotkna¢, ustysze¢ czy powachac

2. nierozdzielnos¢ - o ile towary najpierw si¢ produkuje, potem magazynuje i
wreszcie sprzedaje, ustugi sa najpierw sprzedawane, a nastgpnie produkowane
i konsumowane jednocze$nie (przy czym czgsto konsument musi by¢ fizycznie
obecny, a niekiedy aktywnie uczestniczy¢ w procesie §wiadczenia ustugi)

3. zmienno$¢ - jakos¢ ustug moze rézni¢ si¢ w zaleznosci od tego kto i kiedy je
wykonuje, a takze dla kogo sa one $wiadczone (zrédtem zmiennosci moze by¢
bowiem takze klient)

4. nietrwalos¢ - ustug nie mozna magazynowac.

Jednym z czynnikéw decydujacych o konkurencyjnosci ustug jest ich
innowacyjnos¢.

3. Innowacyjnos¢ ustug

Innowacyjnos¢ w sferze ustug odnosi¢ si¢ moze zaréwno do produktéw, jak
1 procesu $wiadczenia ustug, zarzadzania przedsigbiorstwem, logistyki czy relacji
z otoczeniem. Specyficzne dla uslug cechy sprawiaja jednak, ze proces
innowacyjny jest pod wieloma wzgledami odmienny niz w przypadku
dziatalno$ci wytwdrczej.

Najwazniejszym przedmiotem innowacji w ustugach jest kontakt klienta
i ustugodawcy (stanowiacy istote produktu-ustugi). Kontakt ten stanowi takze
wazne zrodto innowacji. Nie chodzi tu tylko o opinie wyrazane przez klientéw
(ktére przeciez moga by¢ gromadzone réwnie tatwo na temat produktow
materialnych), ale o reakcje i1 zachowanie klienta podczas $§wiadczenia ustug.
Stopien wykorzystania tego zrddta zalezy gtéwnie od kompetencji pracownikéw,
ich wrazliwosci 1 §wiadomosci wagi dokonywanych obserwacji. Oczywiscie
pamigta¢ nalezy, ze klienci beda w rézny sposéb zachowywacé si¢ w trakcie
$wiadczenia ustug’, co sprawia, ze cze$é innowacyjnych rozwiazan (bedacych
niekiedy wynikiem twoérczego 1 przytomnego zachowania pracownikoéw
swiadczacych ustugi) nie zostanie juz nigdy powtérzona.

zréznicowanie zachowan klientéw stanowi niewatpliwa trudno$¢ w procesie standaryzacji ustug, ktéry
czg¢sto uwazany jest za warunek zapewnienia wysokiej jakosci ustug
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Wykorzystanie bezposredniego kontaktu ustugodawcéw 1 klientéw jako
cennego zrédta innowacji nie wyklucza oczywiscie istnienia ,,dziatéw innowacji”
w firmach ustugowych. Nalezy jednak stwierdzi¢ ze wystgpuja one znacznie
rzadziej niz w przedsigbiorstwach wytwérczych(’, natomiast w matych firmach
nie ma ich w ogéle. O ile innowacje techniczne powstaja zwykle w ,,fabrykach
innowacji”, jako rezultat celowej i sformalizowanej dziatalnosci [6], to innowacje
w uslugach czgsto moga by¢ efektem ,,romantycznej improwizacji” [5, str.149].
Ponadto w przypadku ustug znacznie trudniej jest ustali¢ réznice migdzy
szablonowym réznicowaniem a genialng innowacja.

Wobec braku wyspecjalizowanych komoérek prowadzacych dziatalnosé
innowacyjna kluczowa rolg¢ w generowaniu i wdrazaniu nowych rozwiazan
odgrywaja pracownicy przedsigbiorstwa. Sa oni kluczowym elementem zasobow
wiedzy przedsigbiorstwa i wszyscy, bez wyjatku, musza zosta¢ zaangazowani w
proces poszukiwania, tworzenia i wdrazania innowacji. Jak wykazaly badania,
jednym ze skutecznych sposobéw rozwoju kompetencji kierowniczych (ktéry
sprzyja wzrostowi innowacyjnosci) sa franchising i inne formy kooperacji [7,
str.469].

Niematerialny charakter ustug sprawia, ze mniejsze jest znaczenie innowacji
technologicznych. Co prawda czgsto ogrywaja one kluczowa role dla rozwoju, a
nawet powstania nowych rodzajéw ustug’, a niemal zawsze silne zaplecze
technologiczne (na przyktad w zakresie IT) jest czynnikiem utatwiajacym
osiagnigcie satysfakcjonujacych wynikéw w sferze innowacji, to jednak
powszechnie uwaza si¢, ze w ustugach wigksza role odgrywaja innowacje
nietechnologiczneg. Jako, ze innowacje takie moga niekiedy by¢ tatwo imitowane
przez konkurentéw, ,liderzy innowacyjni” musza liczy¢ si¢ z faktem, ze ich
pomysly szybko zostana powielone i upowszechnione, a tym samym przestang
by¢ innowacjami. Jest to prawdopodobne tym bardziej, ze wigkszo$¢ innowacji
nietechnologicznych nie podlega zadnej ochronie plrawnej9 [7, str. 468-469].

Ponadto niematerialny charakter uslug 1 zwiazany z nim niedostatek
obiektywnych kryteriow oceny sprawia, ze trudno jest przekonac klientow, ze
dana wustuga jest nowatorska 1 nakloni¢ ich do placenia ,premii za
innowacyjno$¢” [35, str.143].

Charakterystyczny dla przedsigbiorstw ustugowych brak patentéw oraz
wyodrebnionych komérek badawczo-rozwojowych implikuje w trakcie badan
statystycznych istotne trudnosci w ocenie dzialalnosci innowacyjnej

® czesto dziatalnosé innowacyjna przyjmuje mniej trwate formy organizacyjne (np. zespoly projektowe)
" na przyktad dzigki postgpowi w sferze telekomunikacji i informatyki mozliwe sa nowe sposoby obstugi
klientéw przez banki
8 aczkolwiek niektére badania wykazaty, ze innowacje nietechnologiczne odgrywaja dominujaca role
gylko w niektérych segmentach sektora ustug [8, str.859]

w przeciwienstwie do innowacji technologicznych, ktére sa chronione przez prawo patentowe i inne
mechanizmy
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przedsigbiorstw. Jednak nawet biorac pod uwageg fakt, Zze innowacyjnos¢ w
ustugach jest niedoszacowana w oficjalnych statystykach, to stwierdzi¢ nalezy, ze
jest ona faktycznie nizsza niz w przedsigbiorstwach wytwoérczych [8, str.859].
Potwierdzaja to badania innowacyjnosci matych 1 Srednich przedsigbiorstw w
Wielkopolsce, gdzie az 53% firm ustlugowych nie wprowadzilo w badanym
okresie zadnej innowacji (Srednia dla calej préby wynosita 14%), zas te, ktére je
wprowadzily jako gtéwne zrédlo innowacji wskazywaly najcz¢sciej jedynie
wlasne doswiadczenia [11, str. 86].

Jest to problem, ktéry dotyczy wielu rodzajéw dzialalnosci ustugowej, w tym
takze turystyki.

4. Innowacyjnos$¢ przedsigbiorstw turystycznych

Problemy innowacyjnosci firm sektora turystycznego sa podobne w wielu
krajach. Innowacje sa tam albo rzadkie, albo (czgsciej) nieobecne. Tymczasem
branza turystyczna, jak kazda inna, potrzebuje innowacji.

Przyczyn niskiego poziomu innowacyjno$ci w turystyce jest wiele. Do tych,
ktére sa podzielane przez inne branze ustugowe nalezy dodaé takze pewne
specyficzne tylko dla turystyki. Wiele zwiazanych jest ze sfera zasobéw ludzkich:
niski poziom wyksztatcenia kadr, olbrzymia fluktuacja zatrudnienia (wynikajaca
z zatrudniania pracownikow sezonowych - czgsto niskokwalifikowanych lub
studentéw), brak mozliwosci rozwoju zawodowego'” (co jest przyczyna ucieczki
kadr do innych branz) - wszystko to sprawia, ze trudno jest wigza¢ plany rozwoju
zawodowego z turystyka. A pracownicy, ktérzy zamierzaja zmieni¢ miejsce pracy
nie angazuja si¢ w proces zmian. Tymczasem w turystyce nawet wsrdd
kierownikOw rotacja zatrudnienia jest wysoka [7, str. 470].

Na rynku turystycznym funkcjonuje wiele rodzajéw przedsigbiorstw. Jednym z
nich s biura podrézy, czyli te podmioty gospodarujace, dla ktérych swiadczenie
ustug posredniczenia i/lub organizatorskich w turystyce jest gtéwnym badz
jedynym przedmiotem prowadzonej dziatalnosci'' [9, str. 18]. Na poczatku 2004
roku w Centralnym Rejestrze Zezwolenh odnotowanych bylo 3485

10 wyjatek stanowia tu jedynie migdzynarodowe tancuchy hotelowe

" wéred badaczy rynku turystycznego panuje zgodno$¢ co do konieczno$ci odréznienia agentéw
sprzedazy detalicznej od turoperator6w. Agent podrézy sprzedaje ustugi producenta (np. turoperatora,
linii lotniczej, sieci hotelowej) i jest wynagradzany od kazdej sprzedazy (udzielana mu prowizja), jednak
nie bierze on zadnej odpowiedzialnosci za ustugi swego pryncypala. Turoperator kupuje czastkowe
elementy produktu podrézy na swéj wlasny rachunek i zestawia je w taki sposéb, aby sprzeda¢ klientom
pakiet podrézy, za co jest wynagradzany z narzutu na ceny, ktére ptaci dostawcom ustug sktadajacych si¢
na pakiet. Turoperator sprzedaje klientom pakiety przez posrednikéw, ale niekiedy takze bezposrednio [9,
str.19]. Podobne rozréznienie sankcjonuje Ustawa o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia 1997 r.
Rozréznia ona organizatora turystyki, posrednika turystycznego i agenta turystycznego. Dzialalno$¢
polegajaca na organizowaniu imprez turystycznych oraz na posredniczeniu na zlecenie klientéw w
zawieraniu uméw o §wiadczenie ustug turystycznych wymaga uzyskania stosownego zezwolenia.
(szczeg6ly dotyczace warunkéw jego uzyskania okresla Ustawa) [13]
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przedsigbiorstw prowadzacych tego typu dziatalno$¢ na terytorium Polski [14].
Przewazajaca wigkszo$¢ biur podrézy to jednostki zatrudniajace do 5 0séb, w
tym wiasciciela lub wspdlnikéw [12, str. 41].

Ponizej, na przyktadzie jednego z biur podrdzy, zilustrowane zostanie
zjawisko innowacyjnosci matych przedsigbiorstw ustugowych. Opisane zostang
pokrotce dziatania, ktére w swietle wczesniejszych wywodoéw uzna¢ mozna za
przejaw innowacyjnosci.

5. Studium przypadku

Biuro Podrézy ,,Top-Toulr”12 powstalo w 1993 roku. Od poczatku swej

dziatalno$ci podejmowato dziatania innowacyjne, ktére podzieli¢ mozna na 3

grupy: innowacje produktowe, techniczne i organizacyjne.

Wsréd innowacji produktowych nalezy wymieni¢:

e stopniowe wlaczanie do oferty nowych destynacji (poczatkowo oferta
ograniczala si¢ tylko do osrodkéw w Polsce, nastgpnie zostata poszerzona o
Stowacje, obecnie obejmuje za§ wszystkie atrakcyjne turystycznie kraje
Europy)

® programy typu ,,Trzy Stolice” (potaczenie zwiedzania Bratystawy, Budapesztu
1 Wiednia w jednej ofercie, ktora dzigki wykorzystaniu stowackiej bazy
noclegowej byta stosunkowo tania)

e obozy snowboardowe (dostosowanie dotychczasowego produktu: obozu
narciarskiego, do potrzeb wyodrgbnionej grupy klientéw)

Do innowacji technologicznych nalezy zaliczy¢ przede wszystkim
wykorzystanie internetu (uruchomienie jednej z pierwszych stron w swoim
segmencie; obecnie poza funkcjami informacyjno-komunikacyjnymi umozliwia
dokonywanie rezerwacji on-line) oraz modernizacj¢ autokaréw (ktérych ,,Top-
Tour” jest wspétwilascicielem).

Wsréd innowacji organizacyjnych wymieni¢ nalezy:
® nawigzanie i utrzymywanie kontaktéw z klientami instytucjonalnymi (zaktady

pracy)

e opracowanie katalogu i sprzedaz oferty poprzez inne agencje turystyczne - tym
samym biuro z lokalnego organizatora staje si¢ powoli ogdlnopolskim
turoperatorem

12 12 o - . P . . g
»Top-Tour” - (nazwa zmieniona) to przedsigbiorstwo rodzinne, ktére obecnie posiada status sp6tki

jawnej. Od poczatku swej dziatalnosci prowadzone bylo przez wlascicieli, ktérzy dodatkowo zatrudniaja
obecnie na state 2 pracownikéw biurowych na podstawie umowy o pracg. Ponadto sezonowo zatrudnia
ok. 200 os6b w charakterze pilotéw, wychowawcow i pielggniarek. Biuro jest cztonkiem Krakowskiej
Izby Turystyki i Polskiej Izby Turystyki. Dwukrotnie uhonorowane zostalo nagroda ,,Odys” za najlepsza
ofertg wyjazdowa. Od poczatku swej dziatalnoéci biuro specjalizuje si¢ w organizowaniu imprez
turystycznych dla dzieci i mtodziezy. I niemal od poczatku swej dziatalnosci konkuruje na rynku lokalnym
z innym biurem o podobnym profilu i skali dziatalno$ci. MozZna z cala pewnoscig stwierdzi¢, Zze oba biura
posiadaja dominujaca pozycjg na obstugiwanym przez siebie segmencie rynku.
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e wspétpraca z innym biurem (czeSciowo wspdlna oferta i dziatania

promocyjne)

Zrédfem innowacji oprécz wiasnych do$wiadczen jest aktywne cztonkostwo
w organizacjach branzowych oraz udzial w imprezach targowych.

Na podstawie powyzszego przykladu mozna stwierdzi¢, ze pomimo
ograniczonych mozliwo$ci innowacyjnych matych firm ustugowych,
innowacyjno$¢ moze jednak stanowi¢ zrédio przewagi konkurencyjnej tych firm.
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INNOVATION IN SMALL ENTERPRISES IN SERVICE SECTOR.
CASE STUDY.

Summary
The aim of the paper is to contribute to the understanding of innovation patterns in services,
especially in small enterprises. There is a case study of small travel-agency focused on product,
technological and organisational innovations in the end of the paper.



