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INNOWACJE W DZIALALNOSCI USLUGOWEJ NA PRZYKEADZIE
TURYSTYKI

Aleksandra Kozlak

Streszczenie

Innowacje sg uwazane za kluczowy czynnik rozwoju spoteczno-gospodarczego.
Wigkszo$¢ badan koncentruje si¢ na ocenie innowacyjnosci sektoréw produkujacych do-
bra rzeczowe i innowacji w nich wdrazanych, natomiast warto zwrdci¢ tez uwage na spe-
cyfike innowacji wdrazanych w sektorach uslugowych, ktore r6znia si¢ charakterem i za-
kresem wprowadzania. W artykule szczegdlna uwaga zostanie zwrdcona na innowacje
wdrazane w dzialalno$ci turystycznej. Ze wzgledu na to, iz produkt turystyczny jest kate-
gorig bardzo zréznicowana i obejmuje rozne rodzaje dziatalnosci, znacznie utrudniona
jest analiza poziomu innowacyjnosci tej branzy i rodzajow stosowanych w niej innowacji.
Przedstawione zostang rodzaje innowacji w turystyce i zostanie podj¢ta proba identyfika-
cji tych innowacji, ktore nie sa brane pod uwage przy ocenie innowacyjnosci tej branzy.

Stowa kluczowe: innowacje, innowacyjnosc¢, ustugi, turystyka

Wstep

Coraz czgstsze poruszanie problematyki innowacji w sferze ustug wigze si¢ z jednej strony
ze wzrostem roli ustug w gospodarce, a z drugiej jest rezultatem traktowania innowacyjnosci
jako waznego czynnika rozwoju spoteczno-gospodarczego panstw 1 regionow. Sektor ustug
pelni istotng role w gospodarkach rozwinigtych, gdzie odpowiada za ponad 70% PKB
1 zatrudnienia, stanowigc glowng site napedowa wzrostu gospodarczego. Mozna spotkac si¢
z twierdzeniem, ze innowacje w dziatalno$ci uslugowej pozostajg ukrytym wymiarem jej dy-
namicznego rozwoju i sukcesu na rynku. Mimo to, sektor ustug czgsto jest uwazany za mniej
innowacyjny niz przemystowy 1 charakteryzujacy si¢ nizszym poziomem technologicznym.
Przyczyn powszechnego przekonania o jego niskim poziomie innowacyjnosci upatruje si¢
w braku materialnej postaci ustug 1 trudno$ciach w pomiarze ich innowacyjnosci.
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Jeszcze wigcej problemdw sprawia pomiar innowacyjnosci dziatalnosci turystycznej. Pro-
dukt turystyczny moze mie¢ charakter ztozony, co oznacza, iz sktada si¢ z mniejszej lub wigk-
szej liczby produktow elementarnych. Poza cechami charakterystycznymi dla catego sektora
ushug, innowacyjno$¢ rozwigzan stosowanych w turystyce jest trudno uchwytna, m. in. ze
wzgledu na fakt, iz czgsto nie wdrazajg ich przedsiebiorstwa, a instytucje non profit (samorzady
terytorialne na roznych szczeblach, instytucje rzadowe, organizacje pozarzadowe itp).

Celem artykutu jest analiza specyfiki innowacyjnosci sektora ustug i wykazanie na przy-
ktadzie branzy turystycznej, iz tradycyjne metody oceny poziomu innowacyjnosci, stworzone
na potrzeby produkcji materialnej nie sg w stanie odda¢ faktycznego stanu poziomu innowacyj-
nos$ci ushug.

1. Istota innowacji i innowacyjnosci

Historia innowacji si¢ga najdawniejszych czasoéw ludzkiej cywilizacji, jednak dopiero
przetom XX 1 XXI w. przynidst nasilenie proceséw innowacyjnych oraz ich szybkie rozprze-
strzenianie si¢. Pojecie ,,innowacja” pochodzi od tacinskiego stowa innovare, ktore przettuma-
czy¢ mozna, jako stworzenie czego$ nowego. Joseph Schumpeter jako pierwszy wprowadzit
okreslenie to w kontekscie ekonomicznym, definiujac jg jako komercyjne lub przemystowe za-
stosowanie czego$ nowego: produktu, procesu, metody produkcji, nowego rynku lub zrédet
dostaw lub nowej formy prowadzenia dziatalnosci gospodarczej'. Rozumiat on innowacje jako
tworzenie zmian fundamentalnych lub radykalnych, obejmujacych transformacje nowe;j idei lub
technologicznego wynalazku w rynkowy produkt lub proces®. Jest on tworca koncepciji tzw.
»tworczej destrukcji”, ktora polega na cigglym niszczeniu starych struktur i nieustannym two-
rzeniu nowych, coraz bardziej efektywnych.

W literaturze ekonomicznej nie ma ustalonej jednolitej, powszechnie akceptowanej defini-
¢ji innowacji. Zardwno teoretycy, jak 1 praktycy postuguja si¢ tym terminem w wielu rozmai-
tych znaczeniach®. Trudno$¢ polega na roznych sposobach postrzegania innowacji, ktore szero-
ko rozumiane odnosza si¢ do wszystkich sfer Zycia, poczawszy od nowych rozwigzah
dotyczacych zycia gospodarczego czy spotecznego, a skonczywszy na nowych pragdach myslo-
wych czy kulturowych™. Duzy postep w zakresie rozumienia innowacji w kontekscie dziatalno-
sci gospodarczej dokonat si¢ po opublikowaniu przez OECD 1 Eurostat kolejnych wersji pod-
recznika Oslo Manual, w ktorym zawarto zarowno definicje, jak 1 podstawowa klasyfikacje,
stosowane powszechnie do badania innowacyjnosci. W ostatniej edycji okre§lono innowacje
jako wdrozenie nowego lub istotnie ulepszonego produktu (wyrobu lub ustugi), nowego lub
istotnie ulepszonego procesu, nowej metody marketingu lub nowej metody organizacji w zakre-
sie praktyk biznesowych, organizacji miejsca pracy badz relacji ze srodowiskiem zewnetrz-
nym’. Definicja ta i wynikajacy z niej podziat innowacji rekomendowane sa do prowadzenia
badan 1 analiz poréwnawczych w r6znych przekrojach.

Z innowacjami wiaze si¢ Scisle innowacyjnos$¢, ktora oznacza zdolnos¢ do tworzenia, ab-
sorpcji 1 wdrazania innowacji. M. Pichlak ujmuje innowacyjnos¢ jako potaczenie sktonnosci

"I A. Schumpeter, Teoria rozwoju gospodarczego, PWE, Warszawa 1960, s. 131.

2 E. Stawasz, G. Niedbalska, Innowacje, [w:] Innowacje i transfer technologii. Stownik pojeé, red. K. Matusiak,
PARP, Warszawa 2011, s.111.

3 Przeglad definicji innowacji mozna znalezé m. in. w: J. Baruk, Innowacje jako czynnik sukcesu organizacji, ,,Za-
rzadzanie i Finanse” 2013, nr 4, cz.1; T. Krasnicka, Innowacyjnos¢ przedsigbiorstw — uwarunkowania organiza-
cyjne, [w:] Transformacja wspolczesnej gospodarki jako przedmiot badan, red. B. Kos, ,,Studia Ekonomiczne.
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2013, nr 136, ss.165-167; J. Osiadacz, Innowa-
cje w sektorze ustug — przewodnik po systematyce oraz przyktady dobrych praktyk, PARP, Warszawa 2012, s. 36.

* W. Janasz, K. Koziol, Determinanty dziatalnosci innowacyjnej przedsiebiorstw, PWE, Warszawa, 2007, s. 14.

> Podrecznik Oslo. Zasady gromadzenia i interpretacji danych dotyczqceych innowacji, Wydanie trzecie, OECD/
Eurostat, Warszawa 2008, s. 48.
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1 zdolnos$ci organizacji do generowania lub adaptacji innowacji oraz gotowosci do ponoszenia
ryzyka zwiazanego z wdrazaniem innowacji’. Innowacyjnos¢ nalezy traktowaé jako pewien
atrybut organizacji, ktory mozna mierzy¢ 1 ocenia¢. Mimo niepodwazalnej roli innowacji jako
kluczowego czynnika konkurencyjno$ci wspotczesnych organizacji, nie wszystkim podmiotom
gospodarczym udaje si¢ osiggnaé w tym zakresie oczekiwany sukces.

Innowacyjnos¢ jest cecha nie tylko indywidualnych podmiotow, ale takze catych sektorow
gospodarki , a nawet calych gospodarek panstw 1 regiondw. Jest ona warunkowana przez posia-
dane zasoby oraz umiej¢tnosci uczestnictwa w procesach tworzenia, wdrazania i absorpcji no-
wych rozwigzan.

2. Specyfika innowacyjnosci w uslugach

Wazrost znaczenia ustug we wspoétczesnej gospodarce oraz rola innowacji w rozwoju spo-
teczno-gospodarczym wskazuje na konieczno$¢ lepszego poznania proceséw innowacyjnych
w dziatalnosci ustugowej. Ustugi sg to czynnosci w wyniku ktoérych powstaje wartos¢ uzytko-
wa o charakterze niematerialnym, shuzaca zaspokojeniu pewnego rodzaju potrzeb. Zaktada sie,
ze ustugi sa czynnosciami §wiadczonymi przez wyspecjalizowane jednostki’. Na specyfike in-
nowacyjnosci w dziatalnosci ustugowej wplywaja nastepujace cechy ustug®:

— niematerialno$¢ — ustug nie mozna zazwyczaj przed zakupem pokazac, nie mozna przecho-
wywac, ani podda¢ ocenie zmystéw ustugobiorcy;

— nierozdzielnos$¢ — o ile towary najpierw si¢ produkuje, a potem sprzedaje, to ustugi sa naj-
pierw sprzedawane, a nastepnie produkowane i konsumowane jednoczesnie (przy czym cze-
sto konsument musi by¢ fizycznie obecny, a niekiedy aktywnie uczestniczy¢ w procesie
Swiadczenia ushugi);

— zmiennos¢ — ustugi nie s3 jednolite, a ich jako$¢ moze r6zni€ si¢ w zaleznosci od wykonaw-
cy ustugi, czasu wykonania 1 klienta; §wiadczona ustuga kazdorazowo podlega specyficz-
nym uwarunkowaniom i nie moze by¢ ustandaryzowana;

— nietrwato$¢ — wynika z niematerialno$ci ushugi 1 oznacza, ze ustlug nie mozna produkowac
na zapas, ani magazynowac;

— brak mozliwosci nabycia na wlasno$¢ — ustuga nie moze by¢ przedmiotem dalszego obrotu.

Uslugi obejmujg bardzo rézne rodzaje dziatalnosci gospodarczej, gdzie z jednej strony wy-
stepuja ustugi wymagajace tylko kwalifikacji manualnych, z drugiej strony takie, ktére wyma-
gaja od pracownikow wysokiej i specjalistycznej wiedzy’. Zréznicowana jest tez podatnos¢ po-
szczegblnych rodzajow ustug na wdrazanie innowacji.

Podejscie naukowcow 1 badaczy do innowacyjno$ci ustug zmieniato si¢ wraz z uptywem
lat 1 rozwojem wiedzy. Bruce Tether and Jeremy Howells wyr6znili cztery etapy podejscia do
innowacyjno$ci ustug: 1) pominiecie, 2) asymilacja, 3) wyréznienie, 4) synteza'’.

Poczatkowo, w pierwszym etapie "pominigcia" innowacjom w sektorze ustug poswigcono
bardzo mato uwagi. Dominujacym pogladem bylo to, ze innowacje sg zwigzane z postepem
technicznym w dziedzinie maszyn, sprzetu oraz procesOw zwigzanych z ich rozwojem 1 komer-
cjalizacja. Przez dlugi czas ustugi postrzegane byty jako nieinnowacyjne lub technologicznie

S M. Pichlak, Uwarunkowania innowacyjnosci organizacji. Studium teoretyczne i wyniki badar, Difin, Warszawa
2012, s. 36.

7 P. Niedzielski, Innowacje ustugowe, [w:] Innowacje i transfer technologii. Stownik poje¢, red. K. Matusiak,
PARP, Warszawa 2011, s. 113.

8 A.Cottam, P. Mudie, Ustugi. Zarzadzanie i marketing. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1998, ss.18-23.

. Osiadacz, op. cit, s. 17.

' B. Tether, J. Howells, Changing understanding of innovation in services, [w:] Innovation in Services, DTI Oc-
casional Paper No. 9, June 2007, ss. 21-22. https://www.yumpu.com/en/document/view/41184229/innovation-in-
services-dti-home-page (11.08.2017).
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zacofane. Jako takie, ustugi 1 inne "nisko technologiczne" sektory uwazane byty przede wszyst-
kim za uzytkownikow, a nie producentéw nowych technologii i w zwigzku z tym nie byly inte-
resujace dla badaczy.

Z poczatkiem lat 80. XX wieku rozwdj dziatalnosci ustugowej w rozwinietych gospodar-
kach spowodowat, ze coraz trudniej bylo ignorowac ustugi 1 liczni naukowcy zaczeli bada¢ in-
nowacje tych sektorach gospodarki. Wigze si¢ to pojawieniem si¢ podej$cia nazywanego ,,asy-
milacjg”. Faza "asymilacji" charakteryzowata si¢ proba analizy innowacji w sektorze ustug
z wykorzystaniem metod opracowanych wczesniej do badania innowacji technologicznych
w produkcji - na przyktad roli sektora B + R postrzeganego jako kluczowy.

Trzecia faza "wyroznienie" pojawita si¢ w latach 90. XX wieku. Charakteryzowala si¢
pewng radykalnoscig w podejsciu do badania innowacji w ustugach i proba "zdetronizowania"
innowacji technologicznych, ktére wczesniej byly w centrum zainteresowania wigkszosci ba-
dan. Zamiast tego skupiono si¢ na innowacjach organizacyjnych i innowacjach w uslugach
opartych na wiedzy, gdzie rola formalnego B+R 1 "twardych" technologii jest mniej istotna niz
w przemysle. Zwrocono uwage na szczegolne cechy ustug 1 sposoby ich §wiadczenia oraz na
dziatalno$¢ innowacyjna, r16zng od typowej dla dziatalnosci produkcyjne;.

Ostatnie podejscie "synteza" rozpoczeto si¢, gdy zrozumiano, ze badanie innowacyjnos$ci
powinno taczy¢ analize zardwno technologicznych, jak 1 nietechnologicznych rodzajow inno-
wacji 1 ze majg one tak samo duze znaczenie zarowno dla produkcji przemystowej, jak 1 innych
sektorow, w tym ustug. Oznacza to, ze naukowcy ktorzy przyjeli takie podejscie uznaja znacze-
nie zaro6wno technologicznych, jak i1 nietechnologicznych form innowacji (organizacyjnych
1 marketingowych), a takze badaja wzajemne powigzania i komplementarno$¢ tych dwoch
form. Co wigcej badaja wptyw innowacji produkcyjnych i ustugowych na gospodarke.

Mimo tego podziatu czasowego, Tether 1 Howells uwazaja, ze wielu badaczy innowacji
1 decydentow nie zmienito swoich pogladow co do nadrzgdnej roli innowacji technologicznych.
Jest to widoczne chociazby przy ocenie innowacyjnosci projektow kwalifikujacych sie do
otrzymania dofinansowania ze §rodkow unijnych w Polsce.

Specyficzne dla ustug cechy sprawiaja, ze proces innowacyjny jest pod wieloma wzgleda-
mi odmienny, niz w przypadku dziatalnosci wytworczej. Podstawowe roznice wynikajg z od-
miennosci cech systemowych produktu materialnego i ustugi (tablical).

Tablica 1. Cechy systemowe produktéw materialnych i ustug
Cecha Produkty materialne Ushugi

Charakterystyka produktu Charakter materialny, tatwy do przecho- Charakter niematerialny, brak mozliwos$ci
wywania przechowywania

Prawa wilasnosci intelektualnej | silna ochrona: patenty staba ochrona: prawa autorskie

Dominujgcy rodzaje innowacji | ,,twarde” — technologiczne (produktowe i ,,migkkie” — nietechnologiczne (marketin-
procesowe) gowe i organizacyjne

Orientacja na technologie »pchanie" technologii; uwarunkowane ,»clggnienie" technologii; uwarunkowane
rozwojem nauki i stanem technologii zachowaniami /wymaganiami klienta i

podaza rozwigzan technologicznych
Zrédto badan/innowacji wewngetrzne pozyskiwane z zewnatrz
Dlugos¢ cyklu innowacji krotki dhugi (z wyjatkiem ustug informatycznych)

Zrodto: P. Niedzielski, K. Rychlik, Innowacje w sektorze produkeyjnym i ustugowym — odmiennosé¢ czy podobien-
stwo?, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug” 2007, nr 8.

Celem prowadzonej dziatalno$ci innowacyjnej w sektorze ustug jest przede wszystkim po-
prawa jakos$ci ushug 1 dywersyfikacja oferty. Jednak efekty wdrazanych przez przedsigbiorstwa
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innowacji s3 mniej ,,widoczne” ze wzgledu na ich niematerialny charakter i1 trudnosci w precy-
zyjnym pomiarze. Brak obiektywnych kryteriow oceny innowacyjnosci ustug sprawia, ze trud-
no jest przekonac klientéw, iz dana ustuga jest nowatorska 1 warto za nig wigcej zaptaci¢. Nie-
stety niematerialny charakter ustug sprawia tez, ze innowacje nietechnologiczne mogag by¢
stosunkowo tatwo imitowane przez konkurentow. Przedsigbiorstwa wprowadzajace innowacje
muszg wigc bra¢ pod uwage, ze ich pomysty mogg szybko zosta¢ powielone 1 upowszechnione,
a tym samym przestang by¢ innowacjami. Jest to prawdopodobne tym bardziej, ze wiekszos¢
tego typu innowacji nie podlega zadnej ochronie prawnej (np. w postaci patentow). W przypad-
ku produktow materialnych tatwiej jest chroni¢ wtasne pomysty, czy wynalazki, gdyz mozliwa
jest ich ochrona prawna w postaci patentéw, czy ochrony wzoréw uzytkowych.

W sektorze ustug zapotrzebowanie na nowg mysl techniczng generowang przez prowadze-
nie dziatalno$ci badawczo-rozwojowej jest zazwyczaj mniejsze, niz w sektorze przemystowym.
W wielu przypadkach to wtasnie sektor przemystowy jest zrédtem technicznych innowacji —
produktowych i procesowych, ktdre nastepnie sg adoptowane przez firmy ustugowe. Czesto jest
tak, ze adaptacja nowej technologii (np. informatycznej) jest pierwszym etapem procesu wdra-
zania innowacji w przedsigbiorstwie sektora ustug), ktérej zastosowanie przynosi korzysci
W postaci istotnej poprawy w efektywnosci funkcjonujagcych wewnatrz przedsigbiorstwa proce-
sow, co z kolei przyczynia si¢ do poprawy jakosci 1 sposobu dostarczania ustug. Dopiero jako
efekt wprowadzonych zmian powstaje nowa ustuga, ktéra czesto znajduje swoje zastosowanie
W nowym obszarze.

Znacznie wigksze znaczenie dla sektora ustug maja innowacje organizacyjne 1 marketin-
gowe. Z tego powodu w przedsigbiorstwach ustugowych rzadziej, niz w przedsigbiorstwach
wytworczych, funkcjonujg wyodrebnione ,,dziaty innowacji”, a w matych firmach nie ma ich
w ogole. Wobec braku wyspecjalizowanych komoérek prowadzacych dziatalno$¢ innowacyjng
kluczowg role¢ w generowaniu i wdrazaniu nowych rozwigzan odgrywajg pracownicy przedsie-
biorstwa. Pracownicy sg kluczowym elementem zasobow wiedzy przedsiebiorstwa, zaangazo-
wanym w proces poszukiwania, tworzenia i wdrazania innowacji''. Istotnym czynnikiem
wplywajacym na innowacyjnos¢ jest zdolno$¢ firmy do tworzenia, pozyskiwania i zarzgdzania
wiedza.

3. Innowacje w turystyce

3.1. Podatnos$¢ turystyki na wdrazanie innowacji

Innowacje w turystyce sag powszechnym kierunkiem rozwoju ofert turystycznych. Wzrost
znaczenia innowacji ksztattuje si¢ pod wptywem zar6wno nowych mozliwosci technologicz-
nych 1 organizacyjnych, jak i zmian w potrzebach spoteczenstwa. Wielo$¢ sktadowych produk-
tu turystycznego powoduje powstawanie réznych mozliwosci ich kombinacji 1 przedstawiania
na rynku atrakcyjnych ofert. Chociaz wdrazanie innowacji moze dotyczy¢ wigkszosci sktadni-
kow, to rozna jest ich podatno$¢ na nowe rozwigzania. J. Olearnik wyrdznit siedem obszarow
turystyki o réznym potencjale do wdrazania innowacji'?, ktore zostana ponizej omowione.

Bardzo wazng rolg¢ w wyzwalaniu motywacji do podrozy turystycznych wyzwalaja natu-
ralne walory przyrodnicze, jednakze w tym obszarze nie ma mozliwo$ci kreowania innowacji.
Czasami podejmowane sg proby uatrakcyjniania miejsc poprzez tworzenie piaszczystych plaz
w miejscach, gdzie ich nie ma lub budowg sztucznych zbiornikéw wodnych, ale skala dziatan

" A. Kozlak, Specyfika i poziom innowacyjnosci w sferze ustug, [w:] Ustugi w Polsce — nauka, dydaktyka, praktyka
wobec wyzwan przysziosci, red. A. Panasiuk, K. Rogozinski, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego.
Ekonomiczne Problemy Ustug” 2008, nr 20, cz. 1.

12 J. Olearnik, Innowacje w turystyce — ich charakter i obszary poszukiwan, ,,Rozprawy Naukowe Akademii Wy-
chowania Fizycznego we Wroctawiu” 2015, nr 50.
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jest w tym zakresie mocno ograniczona, a zbyt duza ingerencja w srodowisko przyrodnicze bu-
dzi duze kontrowersje.

Znacznie wieksze mozliwosci innowacyjnych dziatan wystgpuja przy udostgpnieniu natu-
ralnych walorow przyrodniczych turystom, w szczegodlnosci przez odpowiednie zagospodaro-
wanie turystyczne, tworzenie szeroko pojetej infrastruktury. Dzialania te zazwyczaj przybieraja
posta¢ wigkszych przedsiewzie¢ inwestycyjnych, w wyniku ktorych tworzone sg trwate elemen-
ty infrastruktury turystycznej, umozliwiajgce szerokg dostepnos¢ okreslonych walorow tury-
stycznych. Inwestorami moga by¢ wiasciciele 1 administratorzy miejsc oraz organizatorzy tury-
styki.

Z reguly innowacyjnoscig charakteryzuje si¢ tworzenie catkowicie nowych atrakcji tury-
stycznych w miejscach, ktore wczesniej nie przyciagaly zbyt wielu turystow. Przykladami in-
westycji tego typu sa tematyczne parki rozrywki, turystyczne zagospodarowanie terendw po-
przemystowych, wznoszenie nowych obiektow noclegowych z rozwinieta funkcjg obstugi
turystyczno-rekreacyjnej lub strefami spa & wellness.

Za wazny obszar rozwoju turystyki nalezy uzna¢ dziatania samorzadow 1 organizacji tury-
stycznych, ktore polegaja na wytyczeniu koncepcji rozwojowej dla danego terenu w postaci
strategii, planu czy programu lub na tworzeniu oferty turystycznej o charakterze niekomercyj-
nym (publicznym). Innowacyjnos¢ w tym znaczeniu dotyczy koncepcji, zamierzen, posiada
wiec raczej] wymiar ideowy, jednak czesto jest to pierwszy krok, aby podja¢ konkretne dziatania
na rzecz rozwoju turystyki.

Piaty obszar obejmuje dziatania przedsigbiorcow polegajace na kreowaniu innowacyjnych
ofert turystycznych o charakterze komercyjnym (rynkowym). Sg to dzialania wymuszane przez
rynek, na ktérym panuje duza konkurencja 1 innowacje ulepszajace produkty turystyczne lub
kreujacych nowe sa warunkiem koniecznym osiggnigcia sukcesu na rynku. W tym obszarze
mozliwo$ci wdrazania innowacji sa bardzo duze, gdyz przedsigbiorcy maja mozliwos¢ podej-
mowania autonomicznych decyzji 1 innowacje wdrazane w waskim obszarze nie muszg by¢
kosztowne.

Kolejny obszar obejmuje sfere konsumentow, ktérzy majg okreslane potrzeby turystyczne
1 pragng je realizowa¢ w okreslony sposob. Konsumenci wyrazajac swoje potrzeby moga od-
dzialywaé na tworzenie 1 upowszechnianie okreslonych rozwigzan innowacyjnych, ale dzieki
Innowacyjnym rozwigzaniom branza turystyczna jest tez w stanie kreowac nowe potrzeby.

Za ostatni obszar innowacji w turystyce mozna uzna¢ szeroko pojeta komunikacje, ktéra
faczy ze sobg wszystkie moOwione wczesniej obszary, umozliwiajac roznego rodzaju sprzgzenia,
od ktorych zalezy spojnos¢ catego uktadu. Komunikacja jest wazna zarowno po stronie pod-
miotéw wspotpracujacych ze sobg w tworzeniu atrakcyjnej oferty turystycznej (wtadze, organi-
zacje turystyczne, przedsigbiorstwa), jak i w kontaktach w konsumentami. Sprawna komunika-
cja zapewnia wigksza efektywno$§¢ wdrazanych innowacji 1 wigksza skuteczno$¢ dla
poszczegolnych uczestnikdw rynku turystycznego. Ten obszar jest szczegdlnie wrazliwy na
rozwigzania innowacyjne, potrzebuje ich, a mozliwosci wdrdzen sa bardzo duze.

3.2. Problemy z oceng innowacyjnosci turystyki

Problemy z oceng innowacyjnosci turystyki wynikaja w pewnym stopniu ze zlozonoSci
wielu produktow turystycznych. Finalny produkt powstaje w wyniku zestawienia kilku lub kil-
kunastu produktow czastkowych, bedacych wytworem roznych producentéw. Produktami zto-
zonymi sg':

— produkt turystyczny — impreza, ktory mozna utozsamia¢ z pakietem turystycznym (np. wy-
cieczki, wczasy, rajdy turystyczne, sptywy kajakowe itp);

1 J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wiodarczyk, Produkt turystyczny, ., Turystyka i Hotelarstwo™ 2002, nr 1.
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— produkt turystyczny — miejsce, czyli wewnetrznie zlozony zbior elementéw wyrdznionych
ze wzgledu na swoja lokalizacje w przestrzeni, charakteryzujaca sigokreslonymi walorami
turystycznymi. Sprzedajac nabywcy okreslone miejsce (wypoczynku, do zwiedzania itd.)
oferuje si¢ nie tylko jego walory turystyczne, ale takze ustugi $wiadczone przez rozne pod-
mioty gospodarcze w oparciu o istniejgce zagospodarowanie turystyczne, dziedzictwo histo-
ryczne 1 kulturowe, go$cinnos¢ 1 przychylnos¢ mieszkancoéw, a nawet wizerunek obszaru;

— produkt turystyczny — szlak sktada si¢ z szeregu ,,miejsc” lub ,,obiektéw” zwigzanych
z pewng nadrzedng ideg potagczonych ze sobg wytyczong, zwykle oznakowana, trasg (piesza,
wodng, samochodowa, narciarskg — Sella Ronda) oraz z réznorodnej infrastruktury tury-
stycznej zlokalizowanej wzdhuz szlaku;

Najpopularniejszg kategorig produktu turystycznego na rynku jest pakiet turystyczny (pro-
dukt turystyczny — impreza), czyli kombinacja dwoéch lub wigkszej liczby elementow sprzeda-
wanych jako jeden produkt po zryczattowanej cenie. W tablicy 2 przedstawiono materialne
1 niematerialne sktadniki produktu turystycznego, ktore indywidualnie lub w pewnych kombi-
nacjach mogg by¢ przedmiotem innowacji.

Tablica 2. Materialne i niematerialne sktadniki produktu turystycznego

Dobra materialne Ushugi Otoczenie
— walory turystyczne — transport — pogoda
— infrastruktura turystyczna — zakwaterowanie — walory i wizerunek miejsca
— wyzywienie — gastronomia — kontakty towarzyskie
— pamiatki — pilotaz — nowe doswiadczenia
— sprzet turystyczny — przewodnictwo — Wwrazenia, emocje
Idea — Organizacja Stfera
Sfera ekonomiczna psychologiczna

Zrodto: J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Whodarczyk, Produkt turystyczny, ,,Turystyka i Hotelarstwo” 2002, nr 1.

Oferta turystyczna angazuje przedsigbiorstwa z réznych branz o bardzo zréznicowanej
charakterystyce. Zgodnie z klasyfikacja dziatalnosci gospodarczej do celow statystycznych
PKD2007 turystyka obejmuje nastepujace obszary dziatalnosSci:

— zakwaterowanie (sekcja I, dziat 55),

— dziatalno$¢ ustugowa zwigzana z wyzywieniem (sekcja I, dziat 56),

— dziatalno$¢ organizatorow turystyki, posrednikdw i agentéw turystycznych oraz pozostata
dziatalnos¢ ustugowa w zakresie rezerwacji 1 dziatalnosci z nig zwigzane (sekcja N, dziat
79),

— dziatalno$¢ tworcza zwigzana z kulturg 1 rozrywka (sekcja R, dziat 90),

— dzialalno$¢ bibliotek, archiwow, muzedow oraz pozostata dziatalnos¢ zwigzana z kulturg
(sekcja R, dziat 91),

— dziatalno$¢ sportowa, rozrywkowa i rekreacyjna (sekcja R, dziat 93).

W zwigzku z takim rozcztonkowaniem dziatalnos$ci turystycznej do réznych sekcji 1 dzia-
16w, bardzo utrudnione jest ustalenie rzeczywistej skali innowacyjnosci w turystyce.

W literaturze przedmiotu czesto podkresla si¢ niski poziom innowacyjnosci w turystyce
przy jednoczesnym niedostatku pogtebionych badan empirycznych. Niska ocena innowacyjno-
Sci ustug branzy turystycznej w duzym stopniu wynika z zastosowania wskaznikow opracowa-
nych pierwotnie na potrzeby badan innowacyjnosci sektoréw produkcyjnych i1 niedostosowa-
nych do specyfiki ustug, w tym turystycznych. Jednym z waznych wskaznikéw jest poziom
naktadéw na badania i rozwdj, a w turystyce procesy innowacyjne z reguly nie obejmuja dzia-
falnosci badawczo-rozwojowe;j. Ilo§¢ wdrazanych innowacji produktowych w branzy turystycz-
nej jest nieduza, a dodatkowo innowacje czesto przyjmuja posta¢ hybrydowa, wigc trudno jest
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precyzyjnie rozgraniczy¢ innowacje produktowe od procesowych. Innowacje w postaci wyna-
lazkoéw przemystowych majg w turystyce charakter incydentalny, w zwigzku z czym réwniez
liczba patentéw jako miara innowacyjnosci w tej branzy si¢ nie sprawdza. W turystyce nowa
warto$¢ tworzona jest w znacznej mierze w sferze organizacji i marketingu'®.

Ocena sektorow gospodarki przeprowadzana jest na podstawie danych zebranych w ra-
mach migdzynarodowego programu badan statystycznych innowacji nazwanego Community
Innovation Survey (CIS), opartego na zaleceniach metodologicznych podrecznika Oslo Manual.
Kwestionariusze do badania wpelniane sg przez stosunkowo duzg liczbe przedsigbiorstw z roz-
nych dziatow gospodarki. Problem zanizania wskaznikow innowacyjnosci w turystyce wynika
wiec takze z tego, ze nie tylko przedsigbiorstwa sg inicjatorami wdrazania innowacji, a takze
organizacje turystyczne, instytucje otoczenia biznesu, klastry turystyczne 1 sieci wspotpracy
przedsiebiorstw, wladze miast i regiondw czy nawet instytucje rzagdowe.

Wszystkie omowione powyzej czynniki moga w istotnym stopniu zaniza¢ realne efekty
procesow innowacyjnych w turystyce. Wskazniki wykorzystywane do oceny innowacyjnosci sg
w branzach turystycznych na tyle niskie, ze nie po§wigca si¢ im uwagi w opracowaniach staty-
stycznych. Innymi stowami, mamy do czynienia z brakiem dostepu do rzetelnych danych staty-
stycznych na poziomie regionalnym czy krajowym, ktore umozliwityby ocen¢ innowacyjnosci
branzy turystycznej. Eurostat opracowat liste rodzajow dziatalno$ci opartych na wiedzy
(Knowledge Intensive Activities — KIA), ktorych udzial w gospodarce okresla jej potencjat in-
nowacyjnosci. Sposrod branz turystycznych znalazly si¢ na tej liScie: dziatalno$¢ zwigzana
z turystyka oraz dziatalnos$¢ bibliotek, archiwdéw, muzedéw 1 pozostala dziatalnos¢ kulturalna,
a takze transport powietrzny, ktory aktywnie wspiera rozéj turystyki'’.

3.3. Rodzaje innowacji w turystyce

Ze wzgledu na pochodzenie innowacji w turystyce mozna wyr6zni¢ ich dwie podstawowe gru-
py: z jednej strony turystyka adaptuje uniwersalne rozwigzania innowacyjne (np. internet, GPS,
zastosowanie multimediéw), wykorzystywane réwniez w innych dziedzinach, z drugiej wdra-
zane s3 innowacje, ktore powstaja wewnatrz branzy i sg specyficzne dla turystyki. Do innowacji
typowo turystycznych mozna zaliczy¢ wigkszo$¢ innowacji organizacyjnych w placéwkach
obstugi ruchu turystycznego, nowe formy atrakcji turystycznych (np. parki tematyczne, muzea
interaktywne, gry terenowe, wioski tematyczne, questing, innowacyjne hotele) czy nowo stwo-
rzone produkty turystyczne (np. trasy podziemne, nowoczesne spa)'.

Zgodnie z deninicja OECD innowacje w branzy ustug turystycznych moga odnosi¢ si¢
zaréwno do ustugi jako produktu, procesu jej Swiadczenia, organizacji i zarzadzania przedsig-
biorstwem, jak i relacji z otoczeniem. Jednak ta klasyfikacja, ktora jest wykorzystywana do
celow statystycznych nie oddaje catej zlozonosci innowacji wprowadzanych w turystyce.
Najbardziej znang 1 najczesciej przytaczang klasyfikacje innowacji w turystyce opracowata
A.M. Hjalager, ktora stanowi modyfikacj¢ wymienionego wczesniej podziatu. Wyro6znita ona
pie¢ rodzajéow innowacji w turystyce: produktowe (ustugowe), procesowe, w zarzadzaniu,
marketingowe i instytucjonalne'’ (rysunek 1).

" M. Najda-Janoszka, W poszukiwaniu barier innowacyjnosci przedsiebiorstw turystycznych — problem skutecznej
ochrony wartosci generowanej z innowacji, ,,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Katowicach” 2014, nr 183, ¢z 2,s. 111.

'S E. Dziedzic, E. Szymanska, H. Zawistowska, W. Helinski, M. Migdal, Poradnik innowacyjnosci w turystyce,
Ministerstwo Sportu i Turystyki, Warszawa, maj 2016, s. 8.

' J. Olearnik, op. cit.

' A.M. Hjalager, A review of innovation research in tourism, “Tourism Management” 2010, 31 (1), s. 2-3.
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Rysunek 1. Rodzaje innowacji w turystyce

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie A.M. Hjalager, 4 review of innovation research in tourism, “Tourism
Management” 2010, 31 (1), s. 2-3.

Innowacje produktowe lub ustugowe oznaczaja zmienione lub catkowicie nowe ustu-
gi/produkty zwigzane na przyklad z zakwaterowaniem, gastronomig czy transportem. Dotycza
zmian bezposrednio postrzeganych przez konsumenta jako nowych, zaro6wno w znaczeniu
dotychczas niespotykanych, jak 1 nowych dla poszczegolnych przedsigbiorstw lub destynacji.
Innowacje produktowe oraz ustugowe postrzegane sg przez turystow jako takie, ktore moga
Ww znacznym stopniu przyczyni¢ si¢ do decyzji o zakupie.

Innowacje procesowe zazwyczaj wigza si¢ z wdrozeniem nowej lub ulepszonej technologii
1 wprowadzeniem zmian umozliwiajagcych popraweg efektownosci funkcjonowania danego
podmiotu. Celem innowacji procesowych jest wzrost sprawno$ci dziatan, wydajnosci
poszczegolnych operacji, przepustowosci. Przykladem moze by¢ zastosowanie nowej
technologia pozwalajacej oszczedza¢ energi¢ elektryczng lub zredukowaé zatrudnienie
w przedsigbiorstwie turystycznym. Rozwigzania technologiczne oraz innowacje z nimi
zwigzane mogg by¢ podstawg innowacji procesowych, np. zastosowanie nowych technologii
informacyjnych 1 komunikacyjnych ICT. Sg one czgsto wykorzystywane w gastronomii (np.
automatyzacja zamowien w restauracji, nowe metody przygotowania potraw, energooszczgdne
metody obrébki produktow spozywczych w gastronomii itp.), w hotelarstwie - komputerowe
systemy rezerwacji, w transporcie (na przyktad na lotniskach), w miejskich punktach informacji
turystyczne;j.

Innowacje w sferze zarzadzania koncentruja si¢ na aspektach zarzadzania
przedsigbiorstwem lub obszarem turystycznym, rowniez zwigzanych z komunikacjg. Obejmujg
nowe formy organizowania wspotpracy wewngtrznej, kierowania zespolem, $ciezki kariery
pracownikow oraz systemOéw motywacyjnych. Znacznym problemem dla przedsigbiorstw
turystycznych jest wprowadzenie nowych metod ograniczenia rotacji pracownikdéw, utrzymania
elastycznosci oraz kontroli kosztow. Tego rodzaju innowacje moga rowniez mie¢ na celu
zwigkszenie satysfakcji z pracy, rozw6j wiedzy wewngtrznej (nowoczesne metody zarzadzania
jakoscia, personelem, relacjami z klientami, kontrakty menedzerskie itp.).

Innowacje marketingowe dotycza wdrozenia nowej metody oddziatywania na otoczenie,
poprzez istotne zmiany w wygladzie produktu lub opakowania, dystrybucji produktu, promocji
produktu czy polityce cenowej. Typowym przyktadem innowacji marketingowych w branzy
turystycznej jest wprowadzenie 1 rozw¢j programow lojalnosciowych.
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Ostatnim z wymienianych przez Hjalager rodzajem innowacji w turystyce sg innowacje
instytucjonalne. Innowacje instytucjonalne polegaja na wdrozeniu nowych rozwigzan instytu-
cjonalnych na poziomie wykraczajagcym poza jeden podmiot (na przyktad przedsigbiorstwo).
Tworzenie nowych, szeroko rozumianych instytucji moze wptywac na dziatalnos¢ wielu
przedsigbiorstw 1 na ich konsumentow. Moze to by¢ nowa struktura wspotpra-
cy/organizacyjna lub forma prawna (klastry turystyczne, sieci wspotpracy, alianse strategicz-
ne). Taka wspotpraca skutecznie zmienia lub usprawnia dziatalno$¢ firmy w réznych dziatach
turystyki. (alianse przedsigbiorstw, sieci 1 tancuchy hotelowe, grupy marketingowe, franchi-
sing, globalne systemy dystrybucji)'®.

Z.akonczenie

Postrzeganie innowacji ustugowych zaczeto zmienia¢ si¢ w latach 90. XX wieku 1 obecnie
wiekszos¢ badawczy jest zgodna, ze sektor ustug w coraz wigkszym stopniu nie tylko korzysta
z osiagnie¢ naukowo-technicznych wytworzonych przez inne dzialy gospodarki, ale takze ak-
tywnie uczestniczy w tworzeniu innowacji. Jest to wynikiem rosngcej roli sektora ustug
w gospodarce oraz zmiany podej$cia do zjawisk innowacyjnych, ktore polega na dostrzeganiu
poza innowacjami $cisle technologicznymi takze tych o charakterze ,,miekkim”, takich jak
marketing czy organizacja 1 zarzadzanie. Mimo to, wskazniki, ktore stuza do oceny innowacyj-
nosci branz ustugowych nie uwzgledniajag w petni jej specyfiki (np. naktady na B+R, liczba pa-
tentow). Cechg charakterystyczng calego sektora ustug turystycznych jest przenikanie si¢ po-
szczegblnych typow innowacji, co oznacza, ze nie zawsze mozna przyporzadkowa¢ konkretng
innowacj¢ tylko do jednego rodzaju.

Panuje powszechna opinia, ze branza turystyczna jest mato innowacyjna, gdyz odsetek
przedsigbiorstw turystycznych wdrazajacych innowacje jest nader niski. Mozna wskazaé kilka
cech branzy turystycznej, ktore wptywaja negatywnie na sktonnosci 1 zdolnos¢ przedsigbiorstw
do wdrazania innowacji. Niski potencjat innowacyjny wynika ze struktury branzy, w ktérej do-
minujg mate 1 Srednie przedsigbiorstwa, a wiec wystepuje duze rozdrobnienie strony podazowe;j
rynku. Swiadczenie ustug turystycznych charakteryzuje si¢ sezonowoscia, co stwarza niepew-
nos$¢ co do przysztych dochodéw i zyskdéw 1 w rezultacie wiele przedsigbiorstw preferuje po-
stawg zachowawczg. Barierg we wdrazaniu innowacji w turystyce sg tez problemy w kwestii
zatrudnienia, takie jak niski stopien kwalifikacji pracownikdéw oraz duza rotacja wynikajaca ze
stosunkowo matego prestizu, cigzkiej pracy (np. w gastronomii) i niskich zarobkow.

Warto jednak zauwazy¢, ze poziom innowacji prezentowany w literaturze w Swietle ofi-
cjalnych statystyk nie odzwierciedla w pelni stanu rzeczywistego. W artykule zwrdcono uwage
na fakt, iz znaczna cz¢$¢ innowacji wdrazanych w turystyce powstaje poza przedsigbiorstwami
1w zwigzku z tym nie jest ewidencjonowana. Ustalenie rzeczywistej skali innowacyjnos$ci w
turystyce jest tez utrudnione ze wzgledu na to, ze w klasyfikacji dziatalnosci gospodarczej ustu-
gi turystyczne sg rozdzielone migdzy sze$¢ r6znych dzialow. Niektore sktadniki produktu tury-
stycznego sg zaliczane do innych dzialéw gospodarki, np. transport i nawet jesli innowacja $ci-
sle wigze si¢ z transportowg obslugg turystow, to nie bedzie ona zaliczona do innowacji
turystycznych.

Zapotrzebowanie na innowacje w turystyce jest bardzo duze. W ostatnich latach obserwuje
si¢ nowe trendy w rozwoju potrzeb nabywcow, wzrasta zapotrzebowanie na produkty dostoso-
wane do indywidualnych wymagan klientow. Waznym czynnikiem zmieniajagcym wizerunek
wspotczesnej turystyki sg nowoczesne technologie, ktorych zastosowanie daje olbrzymie moz-
liwosci 1 czesto warunkuje wdrozenie innowacji organizacyjnych i marketingowych.

'8 R. Seweryn, Rola innowacyjnych produktoéw turystycznych w kreowaniu wizerunku obszaru recepcji (na przykla-
dzie Podziemi Rynku Glownego w Krakowie), ,,Handel Wewnetrzny” 2014, nr 6(353).
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INNOVATIONS IN SERVICES BASED ON THE EXAMPLE
OF TOURISM

Summary

A well-functioning service sector is a key to the overall economic performance of
any country and to the welfare of its citizens, but the role of innovation in services has
been underappreciated for a long time. In the common view the service sector is per-
ceived as less innovative compared to the manufacturing sector and, therefore, character-
ized as being of a lower level of technological development. Indeed, the service sector
accounts for much less technological innovation because for its organisational and mar-
keting innovations are of greater importance for this sector.

The aim of the paper is to discuss the character of innovation in services, to identify
the determinants and difficulties of innovation in services as well as innovation in tour-
ism. It is much more difficult to analyse innovation in tourism and the types of innovation
applied. It has been shown that the level of innovation in tourism is underestimated.

Keywords: innovations, innovativeness, services, tourism
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