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1. Wstep

Systematyczny wzrost roli sektora ustug w strukturze gospodarki powoduje, ze
jest on obecnie waznym obszarem badawczym nauk ekonomicznych. Powszechne
zainteresowanie zagadnieniami innowacji w sektorze ustugowym winno przy tym
uwzglednia¢ potrzeby praktyki gospodarczej, rozwazania teoretyczne zatem
nalezy uzupetnia¢ o wyniki badan empirycznych. Wzrost aktywnosci innowacyj-
nej przedsiebiorstw uslugowych, a takze powiazane z tym procesy intensyfikacji
dziatan jakosciowych oraz kreowania i wdrazania wiedzy stymuluja koniecznosé
przeprowadzenia badan nie tylko w samych przedsiebiorstwach ustugowych, w
zakresie stanowiacym gléwny przedmiot zainteresowan badawczych autorki
(uwarunkowania proceséw innowacyjnych), lecz réwniez uzupekniajaco — badart w
sferze zapotrzebowania na ustugi, szczegélnie dotyczacych stopnia satysfakcji
ustugobiorcéw, aktualnych i potencjalnych potrzeb, preferencji, a takze oczekiwarn.

W literaturze przedmiotu jest wiele pozycji dotyczacych ekonomicznych i
spotecznych aspektéw dzialalnosci ustlugowej, jednak w analizach badawczych
niewiele uwagi poswiecono dotychczas problematyce aktywno$ci innowacyjnej w
sektorze ustug, co stanowi gléwna przestanke wyboru tematu artykutu. Z uwagi
na ograniczone ramy niniejszego opracowania, skoncentrowano sie na spoteczno-
-kulturowych aspektach innowacyjnosci przedsiebiorstw ustugowych, mimo ze
procesy innowacyjne sa ksztaltowane przez cala rozbudowana konstelacje uwa-
runkowan zewnetrznych i wewnetrznych, a czynniki o charakterze spolecznym i
kulturowym stanowia tylko czes¢ z nich. W artykule podjeto prébe zweryfikowa-
nia hipotezy, iz wzrost innowacyjno$ci podmiotéw gospodarujacych w sektorze
ustug wymaga inicjowania koniecznych przeobrazenn w kulturze organizacyjnej,
zwlaszcza poprzez eliminowanie barier natury psychologicznej i spoteczno-
-kulturowej. Koniecznoécia zatem jest ciagle doskonalenie metod, technik i instru-
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mentéw zarzadzania w kierunku stymulowania zachowarn twérczych i innowacyj-
nych, stanowiacych filar organizacji innowacyjne;j.

2. Kierunki zmian w systemach zarzadzania

Niepewnos¢ i zlozono$¢ otoczenia powoduja, ze niejednokrotnie rozwigzania
tradycyjne, zwlaszcza wtedy, gdy metody zarzadzania i organizowania pracy w
przedsiebiorstwach w ogéle nie sa unowocze$niane, traca racje bytu. Przedsiebior-
stwa, ktére chca sprosta¢ wymaganiom skutecznego zarzadzania, chca przetrwad, a
nade wszystko rozwija¢ sie, powinny wdraza¢ konieczne usprawnienia organizacyj-
ne, zwlaszcza w kierunku odchodzenia od wysoce sformalizowanych struktur na
rzecz podejécia dynamicznego. Wdrazanie zmian w organizacji i zarzadzaniu winno
miec charakter planowy i znalezé odzwierciedlenie w strategii przedsiebiorstwa.

Wzrost poziomu aktywnosci innowacyjnej przedsiebiorstw ustugowych w Polsce
wymaga systematycznych, czesto radykalnych zmian w samych przedsiebiorstwach,
w ktérych szczegélna role powinno odgrywac tworzenie organizacji opartej na
wiedzy, w tym stymulowanie umiejetnosci sformalizowanego i niesformalizowane-
go uczenia sie pracownikéw, wrazliwosci na sygnaly zewnetrzne, otwartoéci na
otoczenie, a takze ksztaltowanie proinnowacyjnej kultury organizacyjne;j.

Wspélczesne tendencje w zarzadzaniu nalezy wiaza¢ réwniez z trendami zmian
w otoczeniu organizacji, a zwlaszcza procesami globalizacyjnymi, wzrostem $wia-
domosci i wymagan konsumentéw, wzrostem znaczenia kooperacji i koopetycji,
wzrostem rangi innowacyjnosci jako Zrédta ksztattowania przewagi konkurencyjnej,
presja konkurencyjna itd. Sa to czynniki oddzialujace na przemiany w calej gospo-
darce, a zatem takze w sektorze ustug i samych przedsiebiorstwach ustugowych.

M. Crozier za najistotniejsze tendencje charakteryzujace obecne przemiany,
okredlane mianem ,, wspélczesnej rewolucji”, uznaje: zmiany struktury zatrudnie-
nia, wzrost rangi ustug, wzrost znaczenia innowacji technologicznych, globalizacje
gospodarki, oslabienie tendencji gigantow gospodarczych do panowania nad
rynkiem, szybkie tempo zmian, ktére zagrazaja stabilnosci podmiotéw gospodar-
czych [Crozier 1993, s. 22-25]. Z kolei G. Nizard akcentuje elementy wewnetrzne,
takie jak: badania relacji organizacja-otoczenie, nacisk na zmienno$¢, analize dia-
chroniczna, transakcje organizacji jako centrum analiz, relatywizm zarzadzania
uwzgledniajacy niepewno$¢, duza rola beztadu i zamieszania, wykorzystywanie
pewnoéci z uwzglednieniem zagrozer i tymczasowosci, analiza systemowa z
uznaniem przypadkéw szczegdblnych, priorytet dla zmiennych , rozmytych”, ujecie
przekrojowe, analiza uwzgledniajaca sprzezenia zwrotne i wieloprzyczynowosc,
aktywna postawa wobec otoczenia, a takze kryzys jako okazja do ozywienia i
refleksji nad forma adaptacji [Nizard 1998, s. 13].

Nalezy przy tym zauwazyé, ze wigkszos¢ dynamicznych (wspdétczesnych)
podejs¢ do zarzadzania przedsiebiorstwem akcentuje — bezposrednio lub posred-
nio - aspekty innowacyjne. Bardzo czesto koncepcje te uznaja innowacyjnos¢ lub
czynniki stymulujace zachowania innowacyjne za podstawowe zasady, na ktérych
bazuja. Ograniczanie zakresu innowacji jednak tylko do ptaszczyzny technologicz-
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nej nie odzwierciedla calej ztozonosci i wielowymiarowosci zjawiska, jakim jest
innowacja we wspétczesnym rozumieniu. Obecnie przyjmuje sie, ze przedsiewzie-
cia innowacyjne moga by¢ realizowane w kazdym obszarze funkcjonowania
przedsiebiorstwa, a nie tylko w sferze techniczno-technologicznej.

3. Istota organizacji innowacyjnej

Organizacja innowacyjna to taka, ktéra inicjuje skuteczne zmiany na lepsze -
twércze , kapitalne pomysty” przekute profesjonalnie w czyn [Berliriski 2004, s. 39].
Zmiany te winny przynie$¢ wymierne korzysci producentowi i/lub uzytkownikowi,
przez efektywniejsze wykorzystanie zasobéw oraz wzrost wartosci zaspokajanych
potrzeb. Postep techniczny lub inny, ktéry nie przyczynia sie do wzrostu efektywno-
$ci lub uzytecznosci, nie ma charakteru innowacyjnego [Grzywacz 1995, s. 133]. Jak
wynika z powyzszych rozwazan, organizacja innowacyjna fo taka, ktérej glé6wnym
atrybutem jest zdolnos¢ do generowania i absorpcji innowacji, ktérych to nalezy
szuka¢ nie tylko w produktach i technologii, lecz takze w nowatorskich rozwiaza-
niach z zakresu marketingu, organizacji pracy, a nawet ksiegowosci czy ekologii.

W warunkach, gdy ,,umiejetno$¢ szybkiego identyfikowania zmian w otoczeniu
zewnetrznym oraz zmian na rynku w sposéb umozliwiajacy wykorzystanie ich
korzystnych elementéw stata sie kluczowym czynnikiem przewagi konkurencyj-
nej” [Clarke 1997, s. 31], gléwnym czynnikiem rozwoju przedsiebiorstw jest ich
innowacyjno$¢, dlatego organizacje powinny utrzymywac gotowos¢ do nieustan-
nej transformacji (wewnetrznych przeobrazer)) w miejsce dotychczas realizowa-
nych zmian cyklicznych [Kossowska, Soltysiriska 2002, s. 16].

Rekapitulujac dotychczasowe rozwazania, nalezy stwierdzié, ze przedsiebior-
stwo innowacyjne kreuje innowacje, ktére utozsamia sie z nowymi lub udoskona-
lonymi jakosciowo rzeczami, pomystami, sposobami postepowania, charakteryzu-
jacymi sie wysokim poziomem ryzyka i niepewnosci, wprowadzanymi i upo-
wszechnianymi §wiadomie w celu uzyskania okreslonych pozytywnych efektéw
ekonomicznych i/lub spotecznych, akceptowanymi przez klientéw, a pojawiaja-
cymi si¢ gléwnie w nastepstwie zidentyfikowania brakéw i potrzeb rynku (lub
poza nim) oraz przewidywania przyszlosci, lub wrecz przeciwnie — bedacymi
efektem spontanicznosci i myslenia dywergencyjnego jednostek lub zespoléw
ludzi i ich kreatywnosci.

4. Spoteczno-kulturowe uwarunkowania innowacyjnosci
przedsiebiorstw ustugowych

W przypadku przedsiebiorstw uslugowych dziatania innowacyjne dotycza
przede wszystkim zakupu nowych §rodkéw trwatych (64% badanych podmio-
téw), wdrazania nowych technologii wytwarzania (38%) i systeméw zarzadzania
(35%). Badane podmioty sa zdecydowanie mniej aktywne w zakresie prowadzenia
prac badawczo-rozwojowych (16% ogétu badanych przedsiebiorstw) i wdrazania
nowych patentéw, licencji, know-how (12%). Przedsiewziecia innowacyjne sa naj-
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czesciej wynikiem wlasnej pomystowosci, badari i analiz (89%), w co drugim

badanym przedsiebiorstwie bazuja na zewnetrznych informacjach i do§wiadcze-

niach, a zaledwie w co piatym sa efektem kooperacji z dostawca technologii [Inno-

wacyjnos¢ matych... 2005, s. 49-50].

Struktura kazdego spoteczeristwa obejmuje dwa poziomy jego organizacji:
makrostrukturalny i mikrostrukturalny. Zwiazki miedzy sfera makro- i mikro-
struktury spolecznej sa jednym z giéwnych probleméw teorii zmian spofecznych.
W tym aspekcie mikrostruktura powinna by¢ ujmowana zaréwno jako czynnik
zapewniajacy ciaglo$é zycia spolecznego, jak i czynnik decydujacy o rzeczywistym
jego przeobrazeniu [Pucek 1997, s. 47-48].

Rozpatrujac spoteczno-kulturowe uwarunkowania o charakterze zewnetrznym,
stymulujace innowacyjnos¢ przedsiebiorstw ustugowych, nalezy zwréci¢ uwage
na nastepujace przedsiewziecia:

a) promowanie postaw przedsiebiorczych i innowacyjnych w spoteczenstwie,
eliminowanie zachowail konserwatywnych, nieufno$ci w stosunku do zmian,
zachowawczosci — zmiana modelu spolecznego w kierunku budowania spote-
czefistwa wiedzy,

b) umiejetne wykorzystywanie potencjatu tkwiacego w polskim spoteczeristwie,

¢) pobudzanie wzrostu aktywnosci zawodowej w kraju, przeciwdzialanie emigra-
qji zarobkowej,

d) poprawe systemu edukacyjnego na wszystkich poziomach, upowszechnianie
nauki, ksztattowanie modelu ciaglego uczenia sie, innowacyjnego systemu
ksztatcenia sprzyjajacego kreatywnemu rozwojowi i elastycznosci spoleczenstwa,

e} zorientowanie srodowiska naukowo-badawczego na potrzeby gospodarki,

f) upowszechnianie nowoczesnych metod komunikowania sie i popularyzacja
tresci kulturowych jako czynnik budowania kulturowej wspélnoty narodu, ze
szczegdlnym uwzglednieniem poje¢, wartosci, idei i postaw twoérczych, inno-
wacyjnych i przedsiebiorczych,

g) przeobrazenia w zakresie swiadomosci narodowej — eliminowanie stereotypéw,
ztudzen i uprzedzen w celu budowania spoleczeristwa otwartego na zmiany, w
tym takze na innowacje.

Przedsiewziecia na rzecz wzrostu aktywnosci innowacyjnej przedsiebiorstw z
punktu widzenia spoteczno-kulturowego nalezy utozsamia¢ miedzy innymi z
dziataniami polegajacymi na umiejetnym wykorzystaniu potencjatu tkwiacego w
polskim spoteczenistwie. Istotnym atutem Polakéw jest przedsiebiorczo$é, ktérej
wyrazem jest dynamizm w zakladaniu nowych przedsiebiorstw. Ponadto postawy
zobojetnienia lub negacji wyrazaja biemnos¢ spoleczna, kreatywnos¢ zas (kompo-
nent innowacji), akceptowana w wiekszej zbiorowosci, jest wyrazem dynamizmu
spolecznego (aktywnosci spotecznej). Czlowiek jako podmiot proceséw spotecz-
nych zatem winien przyjmowac postawe aktywna i tworcza.

Zmianom makrootoczenia towarzysza zmiany modeli dziatalnosci przedsie-
biorstw, ktére winny bazowac¢ na unikatowych kompetencjach, a takze na wspét-
dziataniu z innymi podmiotami. W przypadku endogenicznych uwarunkowar
aktywnosci innowacyjnej przedsiebiorstw o charakterze kulturowym podkreslenia
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wymaga budowanie klimatu i kultury organizacyjnej nastawionej na jej uelastycz-

nianie, a przede wszystkim:

* pomystowos¢ i innowacyjnoéé pracownikéw, a takze ponoszenie ryzyka — doce-
nianie pomystodawcéw, wspieranie myslenia dywergencyjnego, niezaleznego,

* otwarto$¢ na zmiany, wysoka zdolno$¢ adaptacyjna,
postrzeganie innowagji jako niezbednego komponentu wartosci przedsiebior-
stwa,

¢ budowanie stosunkéw spotecznych (formalnych i nieformalnych) zorientowa-
nych na lojalnoé¢é wobec przedsiebiorstwa, integracje spoleczna, eliminowanie
wewnetrznej konfliktowosci, zaangazowanie, partycypacje, kolezerstwo,
wspétprace, pobudzanie i docenianie zachowan twoérczych i innowacyjnych
(inwengji i inicjatywy),

* tworzenie warunkéw i atmosfery sprzyjajacej rozwojowi indywidualnemu,
zapewnieniu koniecznej wiedzy, swobodzie dyskusji, wzajemnemu wsparciu.
Badania empiryczne wskazuja, iz w grupie zalozeri kulturowych organizacji inno-

wacyjnej gtéwna role odgrywaja nastepujace czynniki! [Frasunkiewicz 2006, s. 118]:

1) sprzyjanie innowacjom poprzez otwarto$¢ na pomysty pracownikéw — 44,4%
og6tu respondentéw zauwaza taka koniecznosé,

2) przyjecie innowacji jako wartoéci przedsiebiorstwa —43,1%,

3) przyjazne traktowanie oséb generujacych pomysty —39,9%,

4) proste mozliwosci zglaszania pomystéw —30,1%,

5) nielekcewazenie gloséw pracownikéw w dyskusjach —26,3%,

6) wsparcie niezaleznosci pracownikéw, w tym myslenia —24,2%.

W przypadku uwarunkowar kulturowych podkreslenia wymaga koniecznosé
uelastyczniania kultury organizacyjnej, ktéra winna wyraza¢ sie duza umiejetno-
$cia radzenia sobie w sytuacjach niepewnych, tworzeniem dynamicznej sieci wiezi
kooperacyjnych wewnatrz przedsiebiorstwa, tworzeniem dynamicznego srodowi-
ska dziafania grup pracowniczych, zorientowanego na rezultaty, proces i klienta,
postrzeganiem informacji z otoczenia przez pryzmat szans, a nie zagrozen, kiero-
waniem organizacja w spos6b stymulujacy samodzielno$¢ pracownikéw, ksztalce-
niem pracownikéw w kierunku wyzwalania kreatywnosci i potrzeby zmian [Si-
korski 1999, s. 260].

Wyniki badari dowodza, ze sposréd zmiennych o charakterze socjodemogra-
ficznym najwyzsza korelacje dodatnia w relacji do innowacyjnosci wykazuje
poziom wyksztalcenia. Dotyczy to zar6wno innowacji twérczych, jak i odtwér-
czych (adaptacyjnych) [Gentry 1983; Hirschman 1980].

5. Zakonczenie

Gléwnym czynnikiem ograniczajacym innowacyjnos¢ przedsiebiorstw ustugo-
wych nie sa jednak uwarunkowania spoteczno-kulturowe i psychologiczne, ale

1 Badania dotyczyty dziatalnosci innowacyjnej matych i srednich przedsiebiorstw produkeyjnych i
ustugowych Podlasia. Zaprezentowane wyniki odnosza sie do subiektywnych odczué pracownikéw w
badanych podmiotach gospodarczych. Respondenci mogli wskaza¢ wiecej niz jedna odpowiedz.
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brak stabilnych norm prawnych, a takze problemy zwiazane z finansowaniem
dzialalnosci rozwojowej. Z punktu widzenia przedsiebiorstw ustugowych najbar-
dziej pozadanymi instrumentami wsparcia finansowego sa kolejno: preferencyjne
kredyty i/lub pozyczki, ulgi inwestycyjne, nizsze opodatkowanie jako czynnik
motywacyjny dla firm wdrazajacych nowe technologie, ulgi na czynsz, zakup
oprogramowania, dostep do funduszy pomocowych UE, doplaty skierowane na
dzialania promocyjne firm, poreczenia, gwarancje, a takze ubezpieczenia przed
ryzykiem wdrozenia nowych technologii. Inna bariera jest fakt, iz 40,3% organiza-
cji nie opracowuje planéw strategicznych, ktére przeciez nalezy traktowac jako
organizacyjny instrument wspierania dzialari innowacyjnych. Efekty przedsie-
wzie¢ innowacyjnych dotycza najczesciej poprawy jakosci ustug (75% odpowiedzi
pozytywnych), zwiekszenia liczby klientéw (61%), rozszerzenia asortymentu
oferowanych ustug (60%), wzrostu konkurencyjnosci ustug na rynku (54%), pod-
niesienia kwalifikacji pracownikéw (51%), a takze poprawy organizacji i zarzadza-
nia przedsiebiorstwem (51%) [Innowacyjnos¢ matych... 2005, s. 53, 78].

Dynamizm innowacyjny przedsiebiorcéw dzialajacych w sektorze ustug, przy
odpowiednim wsparciu kapitalowym, a takze poglebianiu wiedzy, kreuje nowa
jakos$¢ i wartos¢, a dzieki temu stymuluje rozwdj zaréwno przedsiebiorstw, jak i
spoleczeristwa.
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SOCIO-CULTURAL DETERMINANTS
OF TRANSFORMATION MANAGEMENT SYSTEMS
IN DIRECTION OF INNOVATIVE ORGANIZATION
ON THE EXAMPLE OF SERVICE ENTERPRISES

Summary

The author presents social and cultural barriers and stimuli’ innovativeness of service enterprises.
This article presents selected factors conditioning innovative activity of enterprises. It focuses on
following elements: innovative organizational culture, learning processes, stimulating creative and
innovative behaviours, concemning both units and employees groups.
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