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Streszczenie: W artykule przedstawiono zagadnienia audytu innowacyjnosSci
przedsigbiorstw ustugowych. Wprowadzono kwantyfikacje pozioméw innowacyjnosci oraz
pojecie struktury dziatan innowacyjnych w przedsigbiorstwie. Zaproponowano autorska
koncepcje oceny innowacyjnosci z uwzglednieniem podziatu na dwie grupy funkcjonalne:
praktyki innowacyjne oraz $rodowisko innowacyjne. Zamieszczono wyniki szacunkowe;j
oceny innowacyjnosci dla kilku przyktadowych przedsigbiorstw ustugowych.

Stowa kluczowe: audyt innowacyjnosci, innowacyjno$¢ ustug, struktura innowacyjnosci.

1. Wprowadzenie

Innowacyjnos¢ w gospodarce bazujacej na wiedzy jest zrodtem postepu, zmiang oraz
srodkiem do realizacji dzialan rozwojowych organizacji. Innowacyjnos$¢ przedsiebiorstw,
ich zainteresowanie i zaangazowanie w poszczegdlne fazy procesu innowacyjnego jest
rezultatem oddzialywania réznorodnych czynnikow, ktore wptywaja na sam podmiot oraz
na poszczegdlne jednostki funkcjonujagce w jego strukturach i otoczeniu [1]. Dziatania
innowacyjne, tj. wprowadzanie nowych produktoéw, technologii i ustug, jest dzis uznawana
za jeden z gldwnych atrybutéw migdzynarodowej konkurencyjnosci gospodarki. Istotny
zatem jest problem w jaki sposob oceni¢ skutecznos¢ i efektywnos¢ prowadzonych dziatan
innowacyjnych w organizacji. Do tego celu mozna wykorzysta¢ audyt innowacyjnosci,
ktory moze by¢ stymulatorem rozwoju. Problem ten jest bardzo istotny w odniesieniu do
przedsigbiorstw ustugowych, ktorych innowacyjnosé, jak pokazuja wyniki badan, jest
zdecydowanie nizsza niz przedsigbiorstw produkcyjnych, a to wiasnie innowacyjnosé
w sferze ustug jest jednym ze zrodet przewagi konkurencyjnej tych firm.

1.1. Istota ushug

W rozwinictych gospodarkach rynkowych sektor ustug odgrywa istotng rolg. Ustugi
zgodnie z definicja Gldwnego Urzedu Statystycznego, sa to wszystkie czynnos$ci zwigzane
bezposrednio lub posrednio z zaspokojeniem ludzkich potrzeb, ale niestuzace bezposrednio
produkowaniu wyrobow. Sg to czynnosci §wiadczone na rzecz jednostek gospodarczych
i0s0b, zwigzane z produkcja (z =zastrzezeniem, ze same nie tworzg jednak dobr
materialnych) lub konsumpcja (indywidualng, zbiorowg i ogdlnospoteczng) [2, s.7].

Za genezg wiedzy o uslugach mozna przyja¢ dzietlo Adama Smitha z 1776 r. Autor
pisze, ,,jeden rodzaj pracy powicksza warto$¢ przedmiotu, w ktory pracg wtozono, a drugi
takiego rezultatu nie daje. Pracg pierwszego rodzaju mozna nazwaé praca produkcyjna,
poniewaz wytwarza warto$¢, pracg za$ drugiego rodzaju pracg nieprodukcyjng” [3, s.9].
Warto$¢ spoteczenstwa wedlug A. Smitha zalezy od produkcyjnosci pracy, a takze od
,stosunku liczby tych, ktérzy pracujg uzytecznie do liczby tych ktorzy tego nie czynig” [3]
- czyli do osob zatrudnionych w sektorze ustug. W czasach A. Smitha ustugi odgrywaty
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znikoma role w gospodarce, byly uwazane za mniej znaczace, a nawet zbyteczne.
Przemawial za tym fakt, iz zasadniczg sprawg w Owczesnym czasie bylo zapewnienie
podstawowych warunkow egzystencji spoteczenstwa.

Cecha charakterystyczng ushugi jest to, iz powstaje przy wykorzystaniu wiedzy, jest
niematerialna, ustugi nie mozna zobaczyc¢, a takze nietrwala nie mozna jej magazynowac.
Ustugi najpierw sg sprzedawane, potem produkowane i konsumowane. Konsument musi
by¢ obecny, a czgsto staje si¢ takze uczestnikiem procesu S$wiadczenia ushug.
Charakteryzuja si¢ rowniez zmiennoscia, gdyz jako$¢ wykonywanych ustug zalezna jest od
osoby, jej umiejetnosci przez ktorg jest wykonywana. Cechujg si¢ takze duzym
zroznicowaniem i dynamikg zmian, co sprawia, ze s3 w stanie coraz lepiej zaspokoié
rosngce potrzeby klientow.

Przedstawiona definicja ustug i przedsi¢biorstw ushugowych wystepujaca w aktach
prawnych, statystycznych danych i wielu publikacjach nie jest precyzyjna i jednoznaczna,
co powoduje, ze dla prowadzenia badan moze by¢ okreslana w inny sposob.

1.2. Innowacyjnosé w sektorze ustug i w sektorze produkcji

Roznice zmian gospodarczych zwigzanych z dziataniami innowacyjnymi wynikaja
z réznic dynamiki rozwoju i chtonnosci technologicznej poszczegodlnych sektorow. Istniejg
trzy podejscia analizujgce roznice obu sektoréw, do ktorych zaliczy¢é mozna [4, s.42]:

—  podejscie asymilacyjne,

—  podejscie demarkacyjne,

—  podejscie syntetyczne.

W podejsciu asymilacyjnym zaktada si¢, ze oba sektory sa podobne w takim stopniu, ze
mozna je do siebie porownywaé, a koncepcje stworzone dla sektoréw przemystowych
mogg by¢ w latwy sposob przenoszone dla sektoréw ustugowych.

W  podejsciu  demarkacyjnym podkre§la si¢ odmienno$¢ sektora ustugowego
i wynikajacych stad réznic w podejsciu do dziatan innowacyjnych, w pordéwnaniu
z sektorem przemystowym.

W podejSciu syntetycznym przyjmuje si¢, ze oba sektory nie rdznig si¢ znaczaco
w zakresie innowacji. Proponuje si¢ zmian¢ koncepcji postrzegania innowacji tak, aby
odnosity si¢ one do obu sektoréw jednoczesnie.

Badania nad specyfika ustug wykazuja, ze dzialania innowacyjne w obszarach
ustugowych zasadniczo réznig si¢ od tych zwiazanych z sektorem przemystowym [4]. Ze
wzgledu na niematerialny charakter ustug znaczenie innowacji technologicznej, produktowej
i procesowej jest mniejsze niz w przypadku przedsi¢biorstw produkcyjnych. Z kolei wicksza
wage ma rodzaj dziatalno$ci innowacyjnej oraz wykorzystanie technologii informatyczne;.

Innowacje przemystowe poprzez to, ze glownie zwigzane sg z innowacjami
produktowymi sprawiaja, ze s3 one latwiejsze do uchwycenia poprzez swoje
uprzedmiotowienie, w poréwnaniu z sektorem ustugowym. Odmiennos¢ wynika réwniez
z braku mozliwosci produkcji na zapas w tym sektorze, a takze koniecznoscig
utrzymywania zdolnos$ci produkcyjnych w okresie wzmozonego popytu.

Dla poréwnania innowacyjnosci przedsigbiorstw produkcyjnych i ustugowych, ponizej
zostang zaprezentowane wybrane wyniki badan GUS z zakresu dziatalnosci innowacyjnej
przedsigbiorstw zrealizowane w 2012 roku [5]. Badania obejmujg lata 2009-2011,
podmiotami badawczymi byly przedsigbiorstwa przemystowe oraz z sektora ushlug,
nalezace do wybranych branz, w ktorych prowadzono dzialalno$¢ o wymaganym profilu,
oraz w ktorych pracowato wigcej niz 9 osob.
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Zaprezentowane wyniki potwierdzaja istnienie znacznego zroznicowania poziomu
innowacyjnosci przedsigbiorstw przemystowych i z sektora ustug. W latach 2009-2011
aktywne innowacyjnie przedsigbiorstwa przemystowe oraz z sektora ustug stanowity
odpowiednio 16,9% oraz 12,3% ogo6lnej liczby tych podmiotow.

Na rysunku 1 zostal przedstawiony procent przedsigbiorstw aktywnych innowacyjnie
i innowacyjnych wedlug liczby zatrudnionych, z podzialem na przedsigbiorstwa
przemystowe oraz sektor ustug. Biorac pod uwagg wielko$¢ przedsigbiorstw najbardziej
aktywne innowacyjnie sa przedsigbiorstwa duze (o liczbie pracujacych 250 i wigcej 0sob).
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Rys. 1. Przedsigbiorstwa aktywne innowacyjnie oraz innowacyjne w latach 2009- 2011
wedtug liczby pracujgcych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [5, s.21, 26]

Wedtug sektorow wilasnosci udziat innowacyjnych przedsigbiorstw przemystowych
i z sektora ustug w latach 2009-2011 wyniost odpowiednio 16,1% i 11,6% [5, s.26].

Wsrod przedsigbiorstw przemystowych aktywnych innowacyjnie i innowacyjnych,
dominujg przedsigbiorstwa z dziatu: produkcja wyrobow farmaceutycznych. Natomiast
wsrod przedsigbiorstw z sektora ustug przedsigbiorstwa dziatajace w obszarze ubezpieczen,
reasekuracji 1 funduszy emerytalnych.

Badane przedsigbiorstwa przemystowe i uslugowe najczesciej wprowadzaty innowacje
procesowe (tj. nowe lub istotnie ulepszone procesy), odpowiednio 12,4% i 9%, rzadziej
nowe lub istotnie ulepszone produkty, badz jednoczesnie innowacje produktowe
i procesowe (rysunek 2).
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Rys. 2. Przedsigbiorstwa innowacyjne w latach 2009-2011 wedtug rodzajéw innowacji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [5, s. 30]

Innowacje organizacyjne wdrozyto 8,3% przedsigbiorstw przemystowych oraz 9,1%
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przedsigbiorstw z sektora ustug, natomiast innowacje marketingowe nieco mniejsza grupa
przedsigbiorstw, odpowiednio 7,9%, 7,8% (rysunek 3).

Przedsieblorstwa, ktdre wprowadzity

Przedsiebiorstwa, ktore wprowadzity innowacje
innowacje organizacyjne wg liczby pracujgcych

organizacyjne wg rodzajow innowacji

45,0%

7,0% 6,6%
38,8%
40,0% < .
3 6,0% 5;6
35.0% N 2a,5% .
\\
30,0% 5,0% \
25.0% 4,0% \
\ 3,3%
20,0%
2,0% |
15,0%
10,0% 2,0% |
5,0% - 1,0% -
1049 50-249 2501 wigce] 0,0% —

nowe metodyw  nowe metody podziatu  nowe metody w

M Przedsiebiorstwa przemystowe
® Przedsiebiorstwa z sektora ustug

zasadach dzitania

zadar | uprawnien
decyzyinych

zakresie stosunkow z
otoczeniem

Rys. 3. Przedsigbiorstwa, ktore w latach 2009-2011 wprowadzily innowacje organizacyjne
wedtug liczby pracujacych i rodzaju innowacji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [3, s. 36, 40]

Dominujgca grupa przedsigbiorstw we wdrazaniu innowacji organizacyjnych
i marketingowych s3 duze podmioty gospodarcze, zatrudniajace powyzej 250
pracownikow. W obszarze innowacji organizacyjnych, najcze$ciej wprowadzano nowe
metody podzialu zadan i uprawnien decyzyjnych. Z kolei innowacje marketingowe
dotyczyly przede wszystkim wykorzystywania nowych mediow lub technik promocji oraz
nowych metod ksztattowania cen (rysunek 4). Wydaje sig, ze przedsigbiorstwa w szerszym
zakresie dostrzegaja mozliwosci sieci internet i technologii informacyjnej w tworzeniu
wizerunku firmy, promocji i kontaktow z klientami i innymi interesariuszami, zwtaszcza
w prowadzeniu dziatalnosci na globalnym rynku. Ponadto duza konkurencja, kryzys
wymusza nie tylko ograniczanie kosztow, ale rowniez opracowywanie i wdrazanie nowej
polityki cenowej, nowych metod ksztaltowania cen produktow i ustug.
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Rys. 4. Przedsigbiorstwa, ktore w latach 2009-2011 wprowadzily innowacje marketingowe
wedtug liczby pracujacych i rodzaju innowacji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [5, s. 42, 46]
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Zgodnie z zaleceniami zawartymi w Podreczniku Oslo [6] wskaznikiem do oceny
efektow dziatalnosci innowacyjnej przedsigbiorstwa jest udzial w badanym okresie
przychodow ze sprzedazy nowych lub istotnie ulepszonych produktow i ushug,
wprowadzonych na rynek w ciggu ostatnich trzech lat, w wartosci przychodow ogdtem.
Wskaznik ten stanowi wazng informacje o wplywie innowacji na ogolng strukture
przychodéw i poziom innowacyjnosci przedsigbiorstwa. Przychody netto ze sprzedazy
produktow 1 ustug sg to kwoty nalezne z tytulu sprzedazy wyrobow gotowych
w podmiotach wytwarzajacych te wyroby oraz uslug — w podmiotach prowadzacych
dziatalno$¢ ustugowa [5, s. 49]. Graficzne przedstawienie struktury przychodow
w badanych podmiotach przedstawia rysunek 5. Niestety przychody z dziatalnosci
innowacyjnej przedsiebiorstw przemystowych i ustugowych sa na bardzo niskim poziomie
odpowiednio 8,9% i 3,3%.
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Rys. 5. Udzial przychodow ze sprzedazy produktow i ustug nowych lub istotnie
ulepszonych w przychodach ze sprzedazy ogdtem w 2011 r.
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [3, s. 49]

Podmioty gospodarcze, aby utrzymac si¢ na rynku i stanowi¢ konkurencje, zwlaszcza
na rynku migdzynarodowym/globalnym powinny prowadzi¢ dziatalno$¢ innowacyjna.
Dzigki ukierunkowaniu na réznego rodzaju ulepszenia i nowosci, przedsi¢biorstwa te moga
osiggna¢ wiele korzysci ekonomicznych.

Zaprezentowane wyniki potwierdzaja istnienie znacznego zrdznicowania poziomu
innowacyjno$ci wsrod przedsigbiorstw przemystowych i z sektora ushug, stad istotnym
jest opracowanie 1 wdrozenie metody oceny/audytu dzialan innowacyjnych
w przedsigbiorstwach ustugowych oraz wsparcie proceséw decyzyjnych w tym zakresie.

2. Koncepcja oceny innowacyjnos$ci przedsiebiorstw ustugowych

W pracy [7, s. 66-77] przedstawiono koncepcj¢ badania i oceny stopnia innowacyjnosci
przedsigbiorstw produkcyjnych. Zastosowang tam metodyke mozna przenies¢ do badan
przedsigbiorstw ustugowych w ramach audytu ich innowacyjnos$ci. Wymaga, to jednak
innego podejScia pozwalajacego na rozwigzanie wielu probleméw wynikajacych ze
specyfiki tego sektora. Przedstawione powyzej definicje, gdzie podstawa przypisania
przedsigbiorstwa do sektora ushug jest brak efektow materialnych w dziatalno$ci
gospodarczej, powoduje koniecznos¢ wprowadzenia do metodyki badan pewnych zmian
iuzupetlien. Wedlug zaproponowanej koncepcji bgdg badane takze przedsigbiorstwa,
w ktorych jest efekt materialny wykonywanej pracy, jako produkt powtarzalny, co do typu,

94



jednak za kazdym razem wytwarzany w specyficznej formie uzgadnianej z klientem lub
nawet przy bezposrednim udziale klienta. Takie przedsigbiorstwa w procedurze badawczej
bedg zaliczane do grupy ustlugowych. Przykladowo wytworca mebli produkowanych
w duzych seriach jest zaliczany do grupy przedsigbiorstw produkcyjnych, natomiast
producent szaf wnekowych, gdzie kazdy produkt wykonywany jest na indywidualne
zamoOwienie zgodnie z indywidualnie okreslonymi wymiarami oraz uktadem poétek i szuflad
bedzie zaliczany do przedsicbiorstw ustugowych. Podobnie wytworca zgbow akrylowych
stosowanych w protezach bedzie zaliczany do przedsigbiorstw produkcyjnych, zas§ dentysta
ktory odbudowuje zeba z wykorzystaniem odpowiednich materialow stomatologicznych
bedzie zaliczany do przedsigbiorstw ustlugowych. Wytwarzanie garniturow meskich
w duzych seriach odbywa si¢ w przedsigbiorstwie produkcyjnym, natomiast szycie
garniturow meskich przez krawca wedlug miary na zamodwienie klienta, to ushuga.
Oczywiscie mogag by¢ takze przypadki graniczne, gdzie przedsigbiorstwo moze byé
zaliczane do produkcyjnych i ustugowych. Wtedy decyzja o przypisaniu nalezy do
prowadzacego badania, mozliwe jest takze badanie w obydwdch grupach przedsigbiorstw.

Proponuje sig, aby audyt innowacyjnosci i zwigzana z nim ocena prowadzona byta
w dwoch grupach funkcjonalnych: praktyki innowacyjne oraz $rodowisko innowacyjne
[9,s. 180-183; 10, s. 71-86]. Pozwoli to na rozdzielenie i odrgbng ocen¢ roznych form
dziatalnoSci prowadzonych w przedsi¢biorstwie. Kryterium przydzialu do jednej z tych
dwoch grup stanowi styczno$¢ lub brak stycznoSci z produktem w okresie jego
wytwarzania (tabela 1).

Tab.1. Kryterium przydziatu dzialalnosci przedsigbiorstwa do grup funkcjonalnych.

ﬁmgcrjl(l)?;lne Zakresy dziatalnosci
P Wytwarzane produkty materialne i niematerialne
Praktyki ! Zadowolenie klienta
innowacyjne P Techniki wytwarzania
2 Zarzadzanie w ramach wykonywania ushug
I Obstuga klienta kontakt z klientem, serwis
Srodowisko ! Promocja ireklama
innowacyjne Rozwoj ustug B+R,
b Szkolenia

Zrédto: opracowanie wlasne.

W grupie praktyki innowacyjne, w ktorej wystepuje kontakt klienta z produktem,
wydzielono dwie podgrupy. Jedna z nich (P1) obejmuje innowacyjno$¢ produktoéw, ktore
otrzymuje klient. Do grupy produktéow wiaczono takze zadowolenie klienta, jako rodzaj
niezwykle waznego produktu w dziatalnosci uslugowej o charakterze niematerialnym.
Druga podgrupa (P2) obejmuje dziatania zwigzane ze sposobem realizacji ustugi, w tym
stosowane techniki wytwarzania i zarzadzania zwigzane z wykonywaniem ustug.

W grupie $rodowisko innowacyjne, w ktorej brak bezposredniego kontaktu klienta
z produktem, wydzielono takze dwie podgrupy. Jedna z nich (I1) obejmuje etap
pozyskiwania klienta (promocja i reklama), zamawiania ustugi oraz pdzniejszej obstugi
serwisowej. Druga podgrupa (I2) obejmuje rozwoj ustug, migdzy innymi poprzez
rozszerzanie oferty oraz szkolenia podnoszgce kwalifikacje i umiejgtnosci pracownikow
przedsigbiorstwa.

W ocenie poziomu innowacyjnos$ci przyjeto sze$¢ stref przynalezacych do dwoch klas:
zachowawczej 1 innowacyjnej. Odstapiono tym sposobem od oceny dwustanowe;j.
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Przynaleznos¢ do strefy uzalezniona jest od udzialu cech innowacyjnych. Strefy majg
przypisane nazwy wskazujace na stopien nasycenia innowacyjno$cig. Efektem badan jest
poznanie  struktury innowacyjnosci  pokazujacej udziat dziatan 1  zdarzen
w przedsigbiorstwie przypisywanych kolejnym strefom. Udzialy te okreslane sg przez
wspotczynniki  struktury innowacyjnosci (o, ) oddzielnie dla obydwoch grup
funkcjonalnych.

Tab. 2. Strefy poziomu innowacyjnosci.

Klasy Strefy innowacyjnosci Wspé%gzynniki §truktuw

innowacyjnosci | Nr Nazwa strefy . Praktyk'l .SrOdOWIS.k o
innowacyjne innowacyjne

1 Zdecydowanie zachowawcza Bi Qa;

Zachowawcza 2 Srednio zachowawcza B> a

3 Umiarkowanie zachowawcza B3 Q3

4 Umiarkowanie innowacyjna Py oy

Innowacyjna 5 Srednio innowacyjna s Qs

6 Zdecydowanie innowacyjna s O

Zrédto: opracowanie wlasne.

W badaniu innowacyjnosci przedsigbiorstwa mozna wyr6zni¢ kilka powigzanych ze

sobg kolejnych etapow [7, s. 66-77]:

Etap [ — Identyfikacja dziatan wystepujacych w przedsiebiorstwie, ktore bedg poddawane
ocenie.

Etap Il — Ocena poszczegdlnych dzialan 1 przypisanie im wartosci wskaznika
innowacyjnosci. Pomocne bgdg standardowe procedury oceny np. zgodnie
z podrecznikiem OSLO, metodyka RIS, EIS, uzupelnione opracowang specjalnie
do tego celu metodg okreslania wskaznika.

Etap III — Poznanie i opis struktury innowacyjnosci w przedsi¢biorstwiec. Moze to by¢
wskazanie udziatu praktyk w roznych strefach poziomu innowacyjnos$ci poprzez
okreslenie rozktadu w obszarze praktyk zachowawczych i innowacyjnych.

Na podstawie informacji o przedsi¢biorstwie i wykorzystywanych dziataniach okreslana
jest struktura innowacyjno$ci przedsigbiorstwa oraz moze by¢é wyznaczany uogoélniony
wskaznik poziomu innowacyjnosci.

3. Wyniki badan — studium przypadku

Przedstawiane studium przypadku obejmuje badania wtasne przeprowadzone w sze$ciu
przedsigbiorstwach ustugowych. Oceny dokonywano w sposdb szacunkowy na podstawie
wiedzy o przedsigbiorstwie.

Przedsiebiorstwo Ul — studio mebli kuchennych, specjalizuje si¢ w projektowaniu
irealizacji kuchni lub tylko mebli kuchennych z réznych materialéw: wiasnej produkcji
oraz innych producentéw. Do realizacji zlecen wykorzystywane sa w wigkszosci
przypadkow najnowsze rozwigzania technologiczne i materialowe. Kuchnie wykonywana
sg wedlug indywidualnych projektow autorstwa pracownikoéw firmy lub klientow. Firma
zatrudnia stolarzy, architektow, dekoratorow wngetrz, wspolpracuje z producentami sprzetu
AGD i wyposazenia kuchni. Przedsi¢biorstwo ma wdrozony system zarzadzania relacjami
z klientami, w tym bada poziom ich zadowolenia. Wyniki tych badan sg uwzgledniane
w systemie wynagradzania pracownikow.
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Przedsiebiorstwo U2 — maly zaklad stolarski wykonujacy meble kuchenne wedlug
projektow klientéw. Firma zatrudnia tylko kilku stolarzy. Nie posiada strony www, nie
korzysta z zadnych systemow informatycznych. Przedsigbiorstwem zarzadza wiasciciel,
ktory odpowiada za kontakty z klientami, organizuje procesy realizacji ustug, sam
wykonuje wiele prac zwigzanych.

Przedsiebiorstwo U3 — firma dzialajagca w obszarze projektowania i wykonawstwa sieci
teleinformatycznych oraz serwisowania sprzetu komputerowego. Zatrudnia informatykéw
specjalizujacych si¢ w projektowaniu sieci, programistow oraz inzynierow i technikow
informatykow. Zatrudnia lacznie 40 osob. Stale wspodtpracuje z dostawcami sprzetu
komputerowego. Poziom zadowolenia klientow z $wiadczonych ustug mierzony jest
sporadycznie i w tym celu wykorzystywany jest kwestionariusz ankietowy.
Przedsiebiorstwo U4 — matle przedsigbiorstwo oferujgce ushugi mycia przemystowego
z wykorzystaniem innowacyjnej technologii czyszczenia suchym lodem. Przedsigbiorstwo
wykorzystuje wlasne metody czyszczenia. Prowadzi réwniez sprzedaz zestawow
mobilnych do czyszczenia przemyslowego oraz zestawy stacjonarne, idealne do
zamontowania w halach produkcyjnych lub obiektach przemystowych wymagajacych
stalego czyszczenia. Ustugi czyszczenia obejmujg obiekty przestrzeni publicznej, obiekty
zabytkowe, urzadzenia instalacji elektrycznych pod napigciem, eliminacja zanieczyszczen
po kleskach zywiotowych. Informacje o zadowoleniu klientow z ustug uzyskiwane sa
w trakcie indywidualnych rozmoéw.

Przedsiebiorstwo U5 — mate przedsigbiorstwo przetworstwa drzewnego, $wiadczace ustugi
wykonawstwa wiezby dachowej i prostych elementéw z drewna. Ushlugi obejmuja:
wykonanie wigzby wg projektu klienta oraz jej montaz na obiekcie. Przedsigbiorstwo
zatrudnia kilkunastu pracownikow, w wiekszosci pracownikow fizycznych do obstugi pit
oraz ciesli do montazu wigzby dachowej. W przedsigbiorstwie wykorzystywane sa
standardowe programy: edytor tekstu, arkusz kalkulacyjny. Przedsi¢biorstwo posiada stale
aktualizowang stron¢ www, korzysta z sieci internet w procesie pozyskiwania surowca,
kontaktow z dostawcami 1 klientami.

Przedsiebiorstwo U6 — biuro ushug ksiggowych i doradztwa podatkowego, oferujace
klientom prowadzenie ksiag rachunkowych, doradztwo w zakresie prowadzenia
dzialalnoSci gospodarczej, ustugi prawne, analizy ekonomiczne, opracowywanie
biznesplanow. Przedsigbiorstwo prowadzone jest w formie spolki z ograniczong
odpowiedzialnoscia. Spolka posiada wiasne serwery, $wiadczy ushugi ksiegowe on-line —
ksiggowos¢ hybrydowa oraz e-porady, z wykorzystaniem systemu ekspertowego. Zatrudnia
ponad 40 o0s6b, w tym m.in. ekonomistow, prawnikow, informatykow, biegtych
ksiggowych. Posiada wdrozone procedury oceny poziomu zadowolenia klientow. Stali
klienci raz na kwartal, drogg elektroniczng odpowiadaja na pytania zawarte
w opracowanym kwestionariuszu oceny $wiadczonych ustug.

Ponizej, w tabelach 3, 4, 5 zamieszczono warto$ci wspotczynnikow struktury praktyk
innowacyjnych 1 struktury s$rodowiska innowacyjnego badanych przedsiebiorstw,
przypisane ocenianym czynnikom dla r6znych zakresow dziatalnosci.
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Tabela 3. Struktury praktyk innowacyjnych 1 $rodowiska innowacyjnego
przedsigbiorstw Ul i U2.
Firma Ul — studio mebli kuchennych
Wykonywanie projektu graficznego — animacja z wykorzystaniem Bs i 0,2
PI AUTOCAD. Meble z ptyt okleinowanych lub lakierowanych. Montaz z p3=0,2
zamOwionych elementéw u wytworcy pierwotnego, mozliwe drzwiczki z Bs=0,2
litego drewna. Wdrozony system oceny zadowolenia klientow.
Komputerowa dokumentacja wymiaréw elementéw. Szablony i specjalne | 5= 0,2
P2 | uchwyty w procesie montazu. Organizacja montazu u klienta zgodnie z | f5=0,1
opracowanym harmonogramem — kompleksowa. S5=0,1
Promocja w mediach, w tym w internecie — interaktywna strona. as=0,2
Il | Zarzadzanie kontaktem z klientem, system CRM — kontakt internetowy. os=0,2
Serwis po zgloszeniu mailowym w ciggu 24 godzin. 0;=0,2
Poszukiwanie i $ledzenie nowych rozwiazan konstrukcyjnych i as=0,2
12 | materiatlowych. State szkolenia w zakresie projektowania i wykorzystywania
najnowszych technologii i materialow. as;=0,2
Struktura innowacyjnosci
0,8 0,8
06 0.6
04 0,4
% I:EE :I:I:I:I
o0 T T T o -
B1 B2 B3 Ba B5 B6 al a? a3 ad aS a6
Wspotczynniki struktury praktyk innowacyjnych Wspotczynniki struktury Srodowiska innowacyjnego
Firma U2 —zak}ad stolarski
Projekt w formie szkicu wedtug koncepcji klienta. B3=0,1
P1 | Meble z plyt oklejanych. £,=0,2
Drzwiczki z laminatow zamawiane u wytworcy. S>=0,2
Indywidualne okreslanie wymiaréw elementow. Bi=02
P2 | Ciecie i reczne oklejanie brzegow. £1=0,2
Reczne wiercenie otworow (bez szablonow). B1=0,1
Promocja poprzez szyld na budynku firmy. 0;=0,2
Il | Kontakt w firmie lub po uméwieniu telefonicznym, kontakt z klientem — na a; =02
,.zeszyt”. Serwis po osobistych uzgodnieniach a;=0,2
D Stato$¢ poziomu ustug — bierna obserwacja rozwoju branzy. a3;=0,2
Przyuczanie nowych pracownikow. o;=0,2
Struktura innowacyjnosci
0.8 0.8
06 0,6
04 - 0,4
02 - 0.2
0 T T T 1 0 T T . T T T 1
B1 B2 B3 PB4 B5 Be al a2 o3 a4 a5 a6

Wspotczynniki struktury praktyk innowacyjnych

Wspotezynniki struktury $rodowiska innowacyjnego
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Tabela 4. Struktury praktyk innowacyjnych 1 $rodowiska innowacyjnego
przedsigbiorstw U3 i U4.
Firma U3 — serwis sprzetu komputerowego
Projektowanie nowych i modernizacja systemow teleinformatycznych. Bs=0,1
PI Opracowywanie instrukcji obshugi, szkolenia uzytkownikow. L5=0,2
Naprawa i rozbudowa sprzgtu komputerowego. £3;=0,1
Procedury oceny zadowolenia klientow. Bs=0,1
Dobor sprzgtu i oprogramowania — doradztwo. ps=0,1
P2 | Nowoczesne systemy diagnostyczne. Bs=0,2
Sprzet zastgpezy na czas naprawy. £,=0,2
Promocja w mediach i aktywna w internecie. os=0,2
I1 | Dojazd do klienta. 0;=0,2
Zdalna obstuga serwisowa. 0,;=02
Sledzenie rozwoju rynku — nowe rozwigzania. os=0,1
I2 | Poszukiwanie nowych narzedzi diagnostycznych as=0,1
Uczestnictwo w zaawansowanych szkoleniach informatycznych 0,;=02
Struktura innowacyjnosci
0.8 0.8
0.6 0,6
c.4 0.4
0.2 0,2 -
0 o
B1 B2 B3 B4 BS Be al a2 a3 ad asS a6
Wspotezynniki struktury praktyk innowacyjnych Wspotezynniki struktury $rodowiska innowacyjnego
Firma U4 — czyszczenie suchym lodem
Szeroki zakres czyszczenia innowacyjng technologia. bs=0,1
Opracowanie 1 doskonalenie wlasnej metody czyszczenia. Bs=0,2
Pl Sprzedaz i serwis urzadzen. Bs=0,1
Ocena zadowolenia klientow. Bs=0,1
Dobor odpowiedniej metody czyszczenia. L5=0,2
P2 | Wykorzystywanie innowacyjnej technologii. Bs=02
Wykorzystywanie technologii ICT. Bs=0,1
Promocja w mediach, w internecie, aktywny udziat w targach. as=0,2
I Dojazd do klienta. Swiadczenie ustug doradczych. 0,;=02
Sledzenie rozwoju rynku — nowe metody i techniki czyszczenia. as=0,1
I2 | Poszukiwanie nowych urzadzen czyszczacych. as=02
Wspotpraca z uczelniami wyzszymi. a;=0,3
Struktura innowacyjnosci
08 0,8
0,6 U6
0.4 0.4
0.2 0,2
D T T T D
B B2 B3 B4 BS  BS al a2 a3 a4 o5 ab
Wspotezynniki struktury praktyk innowacyjnych Wspotczynniki struktury srodowiska innowacyjnego
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Tabela 5. Struktury praktyk innowacyjnych 1 $rodowiska innowacyjnego

przedsigbiorstw U5 i U6.

Firma US — przedsigbiorstwo przetworstwa drzewnego

Prosta weryfikacja zaprojektowanej wigzby dachowe;. £3;=0,1
P1 Wykorzystanie do obliczen arkusza kalkulacyjnego. £3=0,2
Montaz wigzby na obiekcie. p;=0,2
Brak procedur oceny zadowolenia klientow.
Wykorzystywanie tradycyjnych pit. £,=0,2
p2 | »Reczne” planowanie i organizowanie dziatan. £,=02
Wykorzystanie nowoczesnych technik i materiatow taczacych elementy wiezby. B.=0,1
Reklama ,,szeptana”, pozyskiwanie klientow przez rekomendacje zadowolonych | a, = 0,2
1 klientow. 0;=0,2
Montaz wigzby przez do§wiadczonych ciesli. a;=0,2
Wykorzystywanie sieci internet do kontaktow z klientami.
Tradycyjny system kontroli. 0;=0,2
2 Przyuczenie pracownikow do pracy. a;=0,2
Struktura innowacyjnosci
0,8 0,3
0,6 0,6
0.4 0.4
0,2 + 0,2
o ;V—El—y—-—y—y— o T T
B1 B2 B3 B4 B5 B& ol a2 a3 ol as a6
Wspotezynniki struktury praktyk innowacyjnych Wspotezynniki struktury $rodowiska innowacyjnego
Firma U6 — biuro ustug ksiegowych i doradztwa podatkowego
Swiadczenie ustug on-line oraz standardowa obstuga prawno-ksiegowa z bs=0,2
wykorzystaniem systemow informatycznych. fs=0,2
P1 | Doradztwo w zakresie rachunkowosci, finansow, prawa z wykorzystaniem m.in. Bs=0,1
systemow ekspertowych.
Procedury oceny zadowolenia klientow.
Przyjmowanie dokumentéw z wykorzystaniem technologii ICT. bs=0,2
p2> | Elektroniczny obieg dokumentow. B5=0,2
Telepraca. Bs=0,1
System kontroli jakosci $wiadczonych ustug, w tym procedury sprawdzania | a4 = 0,2
Il | dokumentow. as=10,2
Zdalny kontakt z klientem
Sledzenie zmian rynku §wiadczonych ustug — nowe rozwigzania. as=0,2
12 | Stale doksztatcanie pracownikow. as=02
Uczestnictwo w zaawansowanych szkoleniach 0,=0,2
Struktura innowacyjnosci
0.8 0.8
0,6 0,6
0.4 0.4
0.2 0,2
0 : : : :
BL B2 B3 B4 B5  B6 ° ' ' '
al al a3 ad a5 ab
Wspotezynniki struktury praktyk innowacyjnych Wspotezynniki struktury $rodowiska innowacyjnego
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Przedstawione powyzej wyniki w postaci wykresow kolumnowych pokazujg strukturg
innowacyjnos$ci badanych przedsigbiorstw ustugowych. Analiza i poréwnywanie struktury
daje wiedzg o stanie przedsi¢biorstwa w aspekcie innowacyjnosci, co moze by¢ pomocne
przy podejmowaniu decyzji rozwojowych.

4. Whnioski

Przedstawiona metodyka badan i oceny innowacyjnosci przedsigbiorstw stanowi nowe
podejécie w odniesieniu do przedsigbiorstw ustugowych. Badania wymagaja znajomosci
przedsigbiorstwa i prowadzonych tam dzialan, co mozna uzyskac podczas przeprowadzania
audytu innowacyjno$ci. Nie ma tutaj dwustanowej oceny, bedacej duzym uogolnieniem,
Zaproponowana koncepcja  struktury innowacyjno$ci  pokazuje stan  dziatan
w przedsigbiorstwie, a podziat na grupy funkcjonalne pozwala na oceng selektywna. Wynik
badania moze by¢ traktowany jako diagnoza stanu obecnego i moze by¢ pomocna przy
podejmowaniu  decyzji rozwojowych. Podobne podejScie zaproponowano dla
przedsigbiorstw produkcyjnych [7, s. 66-77], lecz tutaj metodyka zostala dostosowana do
przedsigbiorstw ustugowych. Praca nie zamyka procesu badawczego, ktory powinien by¢
kontynuowany. Pokazane przyktady, oparte o dane szacunkowe, ilustruja zaproponowang
koncepcje. W dalszym etapie konieczne jest zmodyfikowanie kwestionariusza badawczego
wykorzystywanego w procesie prowadzenia audytu, co pozwoli na bardziej wiarygodna
oceng stanu innowacyjnos$ci. Przedstawiona koncepcja wykorzystuje podejscie ilosciowe,
co jest zgodne z aktualnym pogladem w praktyce inzynierskiej i zarzgdzaniu jakoscig, ze
decyzje powinny by¢ podejmowane na podstawie tego, co zostalo zmierzone.
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