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Zarys tresci. Gléwnym celem niniejszego artykutu jest préba przedstawienia problematyki
innowacyjnosci w sferze ustug na podstawie przegladu polskiej i zagranicznej literatury przed-
miotu. Na podstawie publikacji naukowych z dziedziny ekonomii i geografii spoleczno-ekono-
micznej przeprowadza sie dyskusje na temat pojecia innowacyjnosci ustug, typologii innowacyj-
nosci w sferze ustug, réznic pomiedzy innowacyjnoscia sektora produkcyjnego i ustugowego oraz
metodologii pomiaru innowacyjnosci ustug.

Stowa kluczowe: uslugi, sfera ustug, innowacyjnos$¢, innowacje ustugowe, uslugi elektro-
niczne.

Wstep

Toczaca sie w ostatnich latach dyskusja na temat innowacji w sferze ustug
wiaze sie z jednej strony z rosnacg rolg ustug w gospodarce, z drugiej jest rezul-
tatem wzrostu znaczenia innowacyjnosci jako czynnika rozwoju spoteczno-go-
spodarczego panstw i regionéw. Uznawane wczesniej jedynie za konsumenta
innowacji, ustugi zaczynajq odgrywaé coraz aktywniejszg role w systemie inno-
wacji. Do niedawna zagadnienie innowacji w literaturze rozpatrywane bylo
gléwnie z punktu widzenia dziatalnosci produkcyjnej, a innowacje ustugowe
mialy znaczenie marginalne (Miles, 2000). Wzrost roli ustug w nowoczesnej
gospodarce doprowadzit do zwiekszenia zainteresowania dziatalnoscig ustugowsa
iinnowacjami ustugowymi.

Innowacje w sferze ustug wigza sie z ich rozwojem i zwiekszaniem sie konku-
rencji na rynku. Przyczyna rozwoju ustug byt wzrost popytu na ustugi produkceyj-
ne i konsumpcyjne. W przedsiebiorstwach przemystowych nastgpit wzrost zapo-
trzebowania na wyspecjalizowane i nowoczesne ustugi, stosujace zaawansowane
technologie — zaréwno powstajace w ramach przedsiebiorstwa, jak i nabywane.
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Rozwinetly sie ustugi tworzace tzw. otoczenie biznesu, gléwnie branzy informa-
tycznej i finansowej. Rosngcy poziom zycia ludnosci spowodowat takze wzrost
zapotrzebowania oraz rozwdj tradycyjnych ustug konsumenckich: handlowych,
medycznych, edukacyjnych i turystycznych. Nastepujacy réwnolegle z rozwojem
uslug wzrost konkurencji wymusit zmiany organizacyjne przedsiebiorstw. Do
tych zmian nalezy zaliczy¢ eksternalizacje swiadczenia ustug i stosowanie out-
sourcingu oraz tworzenie centréw shared services w celu minimalizacji kosztow
funkcjonowania przedsiebiorstw. Istotnym aspektem przemian w sferze ustug
jest takze rozwd6j nowych form §wiadczenia tradycyjnych ustug z zastosowaniem
technik komputerowych i sieci internetowej (ustugi elektroniczne), np. elektro-
niczna administracja, zdalna edukacja czy handel elektroniczny.

Zmiany, ktére nastgpily w sferze ustug sg wynikiem zastosowania innowa-
cji rozumianych nie tylko przez pryzmat technologii, ale takze, a moze przede
wszystkim — innowacji nietechnologicznych (por.: Gallouj i Weinstein, 1997; De
Jong iinni, 2003; Niedzielski i inni, 2008).

Gléwnym celem niniejszego artykutu jest préba przedstawienia problematy-
ki innowacyjnosci w sferze ustug na podstawie polskiej i zagranicznej literatury
przedmiotu. W artykule poszukuje sie odpowiedzi na pytanie: na czym pole-
ga specyfika dziatalno$ci innowacyjnej w ustugach? W tym celu, opierajac sie
na publikacjach naukowych z dziedziny ekonomii i geografii spoteczno-ekono-
micznej dokonuje sie przegladu poje¢ zwigzanych z innowacyjnoscig ustug oraz
typologii innowacyjno$ci w sferze ustug. Dalsza cze$¢ artykulu po§wiecona jest
pogladom na temat réznic pomiedzy innowacyjnoscig sektora produkcyjnego
i ustugowego oraz ustaleniom dotyczgcym metodologii pomiaru innowacyjnosci
ustug.

Ustalenia terminologiczne

W literaturze ekonomicznej brak jest jednoznacznego okreslenia pojecia
ustug. Dyskusje dotyczacg zagadnien terminologicznych oraz klasyfikacyj-
nych dziatalnosci ustugowej mozna odnalezé w literaturze zaréwno polskiej
— m.in. w pracach: E. Jakubowicz (1993, 2000), E. Nowosielskiej (1994, 2000),
M. Daszkowskiej (1998), A. Werwickiego (1998), K. Rogozinskiego (2000a; red.,
2000), S. Flejterskiego i innych (2005), D. IInickiego (2009) —jak i zagranicznej
(np. Hill, 1977; Gadrey, 1992; Daniels, 1993; Illeris, 1996; De Jong iinni, 2003).
Poczatki badan nad dziatalno$cig ustugows wigzane sg najczesciej z nazwiska-
mi ekonomistow Clarka, Fishera oraz Fourastie i opracowaniem trégjsektorowe-
go podziatu gospodarki. Najczesciej ustugi definiowane byly wéwczas poprzez
wykluczenie — stanowily one wszystkie te dzialalnosci, ktére nie byly przynalez-
ne do rolnictwa i przetworstwa przemystowego (Clark, 1940; Fisher, 1935). Tra-
dycyjnie ustugi pojmowane sg jako dziatalno$é¢, ktéra nie prowadzi do produkcji
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dobr materialnych (Illeris, 1996)'. Nie wdajac sie w dyskusje na temat definicji
ustug, mozna stwierdzi¢, ze najczesciej podkreslanymi w literaturze charakte-
rystycznymi cechami ustug sg ich niematerialnosé¢, réwnoczesno$é¢ produkeji
i konsumpcji, uwzglednianie potrzeb klienta oraz to, ze nie mogg by¢ magazy-
nowane (Hill, 1997; De Jongiinni, 2003). Rozwdj nowych technologii powoduje
jednak znaczgce zmiany w naturze ustug i umozliwia np. rozdzielenie produkcji
i konsumpcji ustug w czasie i przestrzeni, chociazby dzieki sieci Internet.

Rosngca rola ustug w nowoczesnej gospodarce panstw Swiata przejawia sie
nie tylko wzrostem udziatu w zatrudnieniu, wytwarzaniu i konsumpcji, ale tak-
ze coraz wiekszym znaczeniem dziatalnosci ustugowej w procesach produkcji
przemyslowej i rolniczej (Cyrek, 2008). Sfera ustug wykracza poza tradycyjnie
pojmowany trzeci sektor gospodarki, coraz bardziej przenikajac do sektoréw
produkceyjnych (IIi I1I). Taka definicje przedstawia E. Nowosielska (1994, s. 8),
wedlug ktérej ,,ustugi to wszystkie prace ustugowe bez wzgledu na ich miejsce
w klasyfikacji gospodarki narodowej, zaréwno te sklasyfikowane w sektorach
produkcyjnych gospodarki (rolnictwie, lesnictwie oraz przemysle i budownic-
twie), jak i prace wykonane w dziatach ustugowych (tj. niebedacych produk-
cja rolnicza, przemystows itd.)2. Nasilajacy sie proces przenikania produktéw
materialnych i ustugowych prowadzi do zatarcia granic pomiedzy sfera ustug
i sferg produkcji. Obrazem tego jest koncepcja produktu rozszerzonego Levitta
(augmented product). Produkt rozszerzony powstaje w wyniku ciggtego wzbo-
gacania oferowanego produktu o tak zwane ustugi towarzyszace, ktore z czasem
stanowig integralng czes$¢ sktadowg produktu. Przyktadem takich hybrydowych
ofert taczacych produkty i ustugi jest np. sprzedaz nowego samochodu wraz
z serwisem gwarancyjnym, pakietem ubezpieczeniowym, ofertg kredytowa czy
systemem leasingowym (Rostropowicz, 2002).

Rozwdj ustug - innowacje ustugowe

W procesie rozwoju spoteczno-gospodarczego S. Flejterski i inni (2005)
wyr6zniajg cztery fazy rozwoju sektora ustug: (1) faze pierwotna, z dominacjg
ustug niewymagajacych wysokich kwalifikacji; (2) faze wzrostowa, ktéra cechu-
je sie rozwojem ustug wymagajacych pewnych kwalifikacji; (3) faze obstugi
przemystu i wzrostu konsumpcji ustug oraz (4) faze rozwoju ustug opartych na
wysokich technologiach. W rozwoju dziatalnosci ustugowej, szczegdlnie w ostat-
niej, czwartej fazie, duzg role odgrywaja innowacje. Pojecie innowacji wprowa-
dzit do nauk ekonomicznych w poczgtkach ubiegtego stulecia J.A. Schumpeter

! Dyskusja na temat negatywnych definicji ustug i ich drugorzednego znaczenia w rozwoju gospo-
darczym byla juz prowadzona w wielu pracach (m.in. Illeris, 1996).

2 Podobnie jak w pracy E. Nowosielskiej (1994), autorka przyjmuje, ze pojecia: uslugi, dziatalnosé
ustugowa i sfera ustug majg réwny zakres i mogg by¢ stosowane zamiennie. Obejmujg one wszystkie
prace ustugowe bez wzgledu na ich miejsce w klasyfikacji, w odréznieniu od pojecia sektor uslug
(sektor trzeci), ktore jest pojeciem wezszym.
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(1960). Rozumiatl on innowacje szeroko, jako: (1) wprowadzenie do produkcji
wyrobéw nowych lub tez udoskonalenie dotychczas istniejacych, (2) wprowa-
dzenie nowej lub udoskonalonej metody produkcji, (3) otwarcie nowego ryn-
ku, (4) zastosowanie nowego sposobu sprzedazy lub zakupoéw, (5) zastosowa-
nie nowych surowcéw lub poétfabrykatéow, (6) wprowadzenie nowej organizacji
produkcji. Wedtug Podrecznika Oslo (2008) innowacja ma miejsce, gdy nowy
lub ulepszony produkt zostaje wprowadzony na rynek albo nowy lub ulepszony
proces zostaje zastosowany w produkcji, przy czym 6w produkt i proces sg nowe
przynajmniej z punktu widzenia wprowadzajacego je przedsiebiorstwa. Dziatal-
no$¢ innowacyjna jest to natomiast caloksztalt dziatan prowadzacych lub maja-
cych w zamierzeniu prowadzi¢ do wdrazania innowacji.

Sektor ustug jeszcze do niedawna byt uznawany za niepodatny na innowacje
i postep techniczny, a teoria innowacyjnosci odnosita sie poczatkowo jedynie do
dziatalnoéci produkceyjnej. Znaczenie ustug w procesach innowacyjnych zostato
zdegradowane do roli pasywnego odbiorcy innowacji technologicznych pozyski-
wanych od sektora produkcyjnego (Niedzielski i inni, 2008). Taka koncepcje
przedstawit R. Barras (1986), podkreslajac zaleznos¢ innowacji w ustugach od
innowacji wprowadzanych przez przedsiebiorstwa produkcyjne, ktére inicjujg
proces innowacyjny w przedsiebiorstwach ustugowych. Trudno zgodzi¢ sie jed-
nak z koncepcja, w ktérej ustugi sg traktowane tylko jako konsument innowa-
cji i pasywny element systemu innowacyjnego (por. Niedzielski i inni, 2008).
Postrzeganie innowacji ustugowych zaczeto ewaluowaé w latach 1990. i obecnie
wiekszo$¢ badawcezy jest zgodna, ze sektor ustug w coraz wiekszym stopniu nie
tylko korzysta z osiggnie¢ naukowo-technicznych, ale takze uczestniczy w ich
tworzeniu. Stato sie to w wyniku rosngcej roli sektora ustug w gospodarce oraz
w wyniku przesuniecia ciezaru postrzegania zjawisk innowacyjnych z obszaréw
Scisle technologicznych w kierunku bardziej ,miekkich”, takich jak marketing
czy organizacja i zarzadzanie.

Innowacyjno$¢ jako proces generowania i przyswajania innowacji w ustu-
gach (Niedzielski i inni, 2008), mozna rozpatrywa¢ wieloaspektowo. P. Hertog
(2000) wyréznia cztery aspekty dzialalnosci innowacyjnych w zakresie ustug,
obejmujace:

1) koncepcje ustugi (stworzenie sieci sklepéw firmowych, call centres);

2) kontakt z klientem (wykorzystanie Internetu jako nowego kanatu dystrybu-
¢ji, funkcjonowanie portali umozliwiajacych kontakt z klientem, zastepujacy
bezposrednie kontakty);

3) system dostarczania ustugi (system zakupéw dostarczanych do domu, han-
del elektroniczny — e-commerce);

4) mozliwosci technologiczne (wykorzystanie ICT, np. system zaméwien pozwa-
lajacych na automatyczne sktadanie zaméwien wtedy, gdy ilo§é towaru na
pétkach osiggnie warto$é krytyczng).
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Innowacja w ustugach moze takze by¢ pewna kombinacjg tych czterech
wymiaréw. Kompletnie nowa ustuga zazwyczaj poza nowym pomystem bedzie
takze obejmowac system dostarczania, kontaktu z klientem i zmiany technolo-
giczne (De Jong i inni, 2003).

W literaturze przedmiotu mozna odnalezé rézne klasyfikacje innowacji
ustugowych. Jedng z najogdlniejszych jest klasyfikacja innowacji ustugowych ze
wzgledu na zakres innowacyjnosci. Wedtug tego kryterium innowacje w ustu-
gach mozna podzieli¢ na (1) radykalne (major, radical) — obejmujace komplek-
sowe zmiany w dzialalnosci ustugowej oraz (2) innowacje o mniejszym zasiegu
— (secondary, incremental) (Gallouj i Weinstein, 1997).

Innowacje w dzialalnosci ustugowej mozna podzieli¢ takze ze wzgledu na
inicjatora innowacji — na (De Jong i inni, 2003):

1) inicjowane przez dostawcéw, czesto postrzegane jako dominujacy typ inno-
wacji w ustugach. Polegajg na zastosowaniu nowych produktéw bedacych
efektem innowacji w produkcji przemystowej, w procesie swiadczenia ustug
np. kuchenki mikrofalowe w gastronomii. W tego rodzaju innowacjach cha-
rakterystyczne bedg nie tylko zmiany technologiczne, ale takze wymuszone
przez nie zmiany organizacyjne niezbedne do przystosowania dziatalnosci
firmy z takg innowacjg — np. szkolenie personelu itp.;

2) inicjowane przez same firmy ustlugowe; sg to innowacje o charakterze tech-
nologicznym lub nietechnologicznym wdrazane w firmie czesto ze wzgledéw
strategicznych np. nowa formuta sklepéw w firmach handlowych;

3) inicjowane przez klienta — innowacje te sg odpowiedzig na jasno precyzowa-
ne potrzeby klienta firm ustugowych np. transport door to door;

4) inicjowane poprzez ustugi — kiedy firmy ustugowe wplywajg na proces inno-
wacji majacy miejsce w innej firmie-kliencie. Ten rodzaj innowacji odnosi sie
gléwnie do ustug typu business to business. Firma ustugowa dostarcza wie-
dze, umiejetnosci i zasoby, ktére wspierajg proces innowacyjny zachodzacy
jednak w wiekszosci w firmie-kliencie;

5) paradygmatyczne (paradigmatic innovation) — innowacje o charakterze
kompleksowym, w ktérych udzial biorg zaréwno dostawcy, klienci, jak i same
firmy ustugowe — np. zastgpienie naziemnego transportu publicznego pod-
ziemnym.

Klasyfikacja innowacyjnosci ustug ze wzgledu na inicjatora innowacji jest
wazna z punktu widzenia poszukiwan mozliwych Zrédet innowacji ustugowych.

Innowacje w ustugach sg rozpatrywane nie tylko z punktu widzenia nowych
ustug, ale réwniez jako nowy sposéb §wiadczenia ustug obejmujacy sposéb kon-
taktu z klientem, kanat dystrybucji oraz lub/i nowa forme organizacji dziatal-
noéci ustugowej — w tym zmiany m.in. w zarzadzaniu — i dziatalno$ci marketin-
gowej. Jednoczesnie zaktada sie, ze zmiany te bedg spelnialy wymog nowator-
skosci oraz przyniosg wymierne korzysci ekonomiczno-spoteczne (Niedzielski
iinni, 2008.). Wybrane innowacje w uslugach zostaly oméwione ponizej.
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Innowacje w zakresie sposobu $wiadczenia uslug

Innowacje w zakresie sposobu $§wiadczenia ustug sg przede wszystkim wyni-
kiem rozwoju technik informacyjno-telekomunikacyjnych (ICT). Zastosowanie
ICT w sferze uslug doprowadzilo do przemian wtasciwie w kazdej ich dziedzi-
nie. Duza cze$¢ ustlug moze byé swiadczona cze$ciowo badz catkowicie na bazie
sieci teleinformatycznej. Upowszechnienie sie Internetu doprowadzilo do zna-
czacych zmian w $wiadczeniu ustug handlowych. Powstaly nowe Sciezki dystry-
bucji w postaci sieci internetowej, ktore sprzyjaja zwiekszaniu sie rynkéw zbytu
iumozliwiajg znaczng obnizke kosztéw dzialalnosci gospodarczej. Internet odgry-
wa istotng role w bankowos$ci, ubezpieczeniach, ale takze w doradztwie, ksiego-
wosci i1 innych ustugach dla biznesu. Rozw6j ICT spowodowat takze przemiany
w sferze edukacji i administracji. Impulsem do rozwoju zdalnego nauczania staty
sie interaktywne techniki dostepu do zasobéw informacyjnych Internetu i multi-
media. Te same narzedzia i technologie umozliwiajg automatyzacje rutynowych
czynno$ci z zakresu administracji publicznej bez koniecznosci osobistego kon-
taktu urzednika i petenta (Werner, 2003). Coraz wiekszg role odgrywa takze
Internet w medycynie, zapewniajac zaréwno dostep do informacji, jak i zdalne
diagnozowanie oraz konsultacje medyczne (Dominiak, red., 2008). Rozwéj ICT
umozliwil najwazniejszg innowacje w zakresie form $wiadczenia ustug — rozwdj
ustug elektronicznych. Ustugi elektroniczne (e-ustugi) sg swiadczone za pomoca
technologii informacyjno-telekomunikacyjnych, przy wykorzystaniu takich urza-
dzen jak komputer, telefon komdérkowy oraz przy uzyciu sieci Internet. Ustawa
o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng definiuje jg jako ,wykonanie ustugi, kt6-
re nastepuje za pomoca systeméw teleinformatycznych na indywidualne zgdanie
ustugobiorcy, bez jednoczesnej obecnosci stron” W mysl ustawy zatem, ustuga
elektroniczna to nowa forma realizacji (§wiadczenia) tradycyjnych ustug przy
zastosowaniu sieci Internet i narzedzi informatycznych. Technika elektroniczna
umozliwia realizacje §wiadczenia ustugi bez koniecznosci bezposredniego kon-
taktu miedzy ustugodawca a klientem, co prowadzi do znaczacego ograniczenia
roli odlegtosci geograficznej w procesie §wiadczenia ustug.

Ustugi elektroniczne najczesciej klasyfikuje sie ze wzgledu na odbiorce i ze
wzgledu na rodzaj §wiadczonych ustug. Wedtug pierwszego kryterium wyréznia
sie elektroniczne ustugi dla przedsiebiorstw oraz dla odbiorcéw indywidualnych.
Wedlug drugiego kryterium wyréznia sie nastepujace rodzaje ustug elektronicz-
nych:

— elektroniczna administracja (e-government) — Swiadczenie ustug dla obywa-
teli i przedsiebiorcow oraz dostarczanie informacji publicznych za pomocg
sieci Internet, poprzez zdalny dostep do réznego rodzaju aktéw prawnych,
informacji m.in. na temat realizowanych przetargéw, inwestycji oraz poprzez
elektroniczng wymiane korespondencji;



Innowacyjnosé w sferze ustug 441

— handel elektroniczny (e-commerce) obejmuje kupno oraz sprzedaz towaréw
i ustug w Internecie, przekazywanie zaméwien i potwierdzen oraz obstuge
platnosci bezgotéwkowych. Najczesciej spotykang forma e-commerce sg sklepy
internetowe;

— elektroniczna (zdalna) edukacja (e-learning) — nowoczesna forma edukacji
oparta na technologiach informacyjnych, nauczanie na odlegltos¢ z wyko-
rzystaniem technik komputerowych i Internetu, wspomaganie dydaktyki za
pomoca komputeréw i sieci Internet. Pozwala na ukoniczenie kursu, szkolenia,
studiow oraz wspiera tradycyjny proces nauczania;

— ustugi medyczne na odleglos¢ (zdalna medycyna) (e-health) — to dziatania
obejmujgce profilaktyke zdrowotng, ustugi zwiekszajace dostep do opieki
zdrowotnej, podnoszace jej jakos$¢ i efektywnos¢;

— elektroniczna bankowos¢ (e-banking) jest ustuga oferowang przez niektoére
banki, umozliwiajaca klientowi dostep do jego rachunku, m.in. za posrednic-
twem komputera i facza telekomunikacyjnego. W zaleznosci od banku i wyko-
rzystywanego oprogramowania, moze ona pozwala¢ jedynie na wglad w stan
konta i ewentualne uzyskanie ogélnych informacji na temat ustug banku, lub
réwniez na dokonywanie operacji na rachunkach, takich jak przelewy czy
zakladanie lokat;

— elektroniczny marketing (e-marketing) polega na wykorzystywaniu Internetu
w celu promocji produktéw lub ustug za pomocg np.: wiadomosci e-mail, ban-
neréow reklamowych, promocyjnych stron www, biuletynéw elektronicznych
iinnych;

— pozostate rodzaje: elektroniczne ubezpieczenia, elektroniczna ksiegowosé
iinne.

Nowy sposé6b organizacji dzialalnos$ci ustugowej

Innowacyjne rozwigzania w sferze organizacji i zarzadzania sg — podobnie
jak w przypadku form §wiadczenia uslug — wynikiem postepu w technice infor-
macyjno-telekomunikacyjnej. Wykorzystanie ICT w dziatalnosci gospodarczej
wplynelo na rewolucyjne zmiany w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa, zwlaszcza
w realizacji wielu funkcji ustugowych. Postep w stosowaniu i rozpowszechnianiu
zaawansowanych technologii informacyjnych i facznosciowych zwiekszyly moz-
liwosci przetwarzania i przesytania danych, co umozliwito wielu ustugodawcom
transgraniczne dostarczanie ustug. Tam gdzie to mozliwe kontakt osobisty jest
zastepowany komunikacjg na odlegtoé¢ (Kuznar, 2008). Technologia IT i ujed-
nolicenie programéw komputerowych zwigzanych z obstuga biznesu pozwolity
na standaryzacje organizacji prac biurowych i obstugi finansowej firm, ustug
informatycznych, praktyk biznesowych, gromadzenia i przetwarzania danych,
prowadzenia ksiegowosci. Dzieki temu, ze ustugi biznesowe sg standaryzowane,
moga by¢ dostarczone do wielu firm w r6znych krajach §wiata.
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Innowacje organizacyjne w sferze ustug obejmuja nie tylko zmiany w fir-
mach sektora ustugowego, ale dotyczg takze dziatéw ustugowych funkcjonuja-
cych w ramach firm produkcyjnych. Do waznych innowacyjnych metod zarza-
dzania i organizacji przedsiebiorstw mozna zaliczy¢ outsourcing i offshoring.

Termin angielski outsourcing w tlumaczeniu dostownym oznacza korzy-
stanie ze Zrdodet zewnetrznych (out — zewnetrzny, source — 7rédlo). Wedlug
M. Trockiego (2001, s. 13) outsourcing jest to ,przedsiewziecie, polegajace na
wydzielaniu ze struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa macierzystego reali-
zowanych przez nie funkcji i przekazanie ich do realizacji innym podmiotom
gospodarczym”. Koncepcja outsourcingu ma swoje zrédta juz w koncepcji tan-
cucha wartosci Portera, w ktorej stabe ogniwa moga zosta¢ zlecone do realizacji
na zewnatrz, przyczyniajac sie w ten sposéb do wzrostu efektywnosci przed-
siebiorstwa (Klos, 2007). Pozwala to firmie na koncentracje na strategicznych
dziatalno$ciach (core business), a dzialalnosci pomocnicze przekazywane sg do
realizacji podmiotom zewnetrznym specjalizujacym sie w okreslonych dziatal-
no$ciach. Od zwyktego zlecenia rézni sie tym, ze zazwyczaj wigze sie z nawig-
zaniem diugotrwalej wspotpracy partnerskiej. Outsourcing dotyczy tych funkcji,
za ktére odpowiedzialnosé prawng i ekonomiczng nadal ponosi podmiot, ktory
przekazuje te funkcje do realizacji innemu podmiotowi, natomiast w przypadku
kooperacji odpowiedzialno$¢ podmiotéw kooperujacych jest okreslana w kon-
traktach i moze by¢ roztozona pomiedzy podmioty kooperujace (Oleniski, 2005).
S. lleris (1996) i K. Zimniewicz (2000) za gléwny powo6d zastosowania outsour-
cingu w przedsiebiorstwach uznaja obnizenie kosztéw, wynikajace z realizacji
funkcji przedsiebiorstw przez firmy wyspecjalizowane. W szczegdlnosci dotyczy
to: efektéw zewnetrznych (w tym przeniesienia kosztéw transakcji), mozliwosci
dostosowania sie do wahan popytu (zwiekszenie elastycznosci dzialania) i prze-
niesienia kosztéw zwigzanych z rozwojem know-how na inne firmy, np. zakup
gotowych rozwigzan (Mielcarek, 2008). Przedmiotem outsourcingu ustug biz-
nesowych (BPO) moze sta¢ sie wiele funkcji i proceséw, ktére nie wymagaja
bezposredniego kontaktu miedzy ustugodawcg a ustugobiorcg i mogg by¢ prze-
kazywane drogg elektroniczng. B. Liberska (2008) wyréznia pieé grup ustug:
1) zwigzane z obstugg klienta (centra kontaktowe) w systemie przez catg dobe

i we wszystkie dni w roku; obejmuje m.in. reklamacje, rezerwacje, sprze-

daz, prenumeraty, obstuge kart kredytowych, telemarketing, sprawdzanie

rachunkéw, rezerwacje hoteli, biletéw;

2) prace administracyjne i biurowe (Back—office), w tym gromadzenie danych
iich przetwarzanie, transakcje platnicze, ustugi finansowe, wystawianie fak-
tur, listy ptac, zarzadzanie zasobami ludzkimi, podatki i inne ustugi wspiera-
jace operacje biurowe;

3) uslugi profesjonalne, w tym finansowe, prawnicze, ksiegowe, architektonicz-
ne, multimedialne i inne;
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4) ustugi bezposrednio zwigzane z technologig IT, tj. uslugi komputerowe,
instalowanie i doskonalenie oprogramowania, utrzymanie sieci, tworze-
nie systeméw integrujacych, obstuga stron internetowych, bezpieczenstwo
iinne;

5) uslugi zwigzane ze sferg badawczo-rozwojows.

Obok outsourcingu wazng innowacjg organizacyjng jest tzw. offshoring.
,0 ile outsourcing jest strategia przedsiebiorstwa polegajaca na wydzieleniu
z jego dziatalnosci waznych, cho¢ nie kluczowych proceséw i powierzeniu ich
realizacji zewnetrznej firmie, to offshoring jest strategia rozwoju opartg na relo-
kacji okreslonej czesci dziatalnosci na teren innego kraju. Czesto te dwa procesy
przenikajg sie wzajemnie, co znajduje odzwierciedlenie w tgczeniu ich w jed-
no zjawisko. Szczegdlng tego forma jest offshore outsourcing, ktéry ma miejsce
wowczas, gdy czes¢ dziatalnosci macierzystej jest przeniesiona do innego kraju
i wykonywana przez firme zewnetrzng” (Maleszyk, 2009). Offshoring wyraza
wiec przeniesienie funkcji organizacyjnych do innego kraju niezaleznie od tego
czy praca pozostaje w tym samym przedsiebiorstwie czy nie. Offshoring ustug
jest sposobem dla wielu firm, zwlaszcza miedzynarodowych na redukcje kosz-
tow, poprawe jakosci ustug, a w konsekwencji zwiekszenie konkurencyjnosci
firm. E. Maleszyk (2009, s. 200) zauwaza, ze w literaturze i praktyce wyroz-
nia sie dwie podstawowe klasyfikacje offshoringu proceséw biznesowych — ze
wzgledu na: (1) rodzaj prowadzonej dzialalnosci: centra kontaktowe lub koordy-
nacji, badawczo-rozwojowe, ustug wspdlnych oraz (2) typ wydzielonego proce-
su: procesy wspomagajace bezposredni kontakt z klientami, procesy sprzedazy
(kontrakty, telemarketing) procesy wspomagajace obstuge klienta (pomoc tech-
niczna, call center) procesy wewnetrzne, procesy obstugi taficucha dostaw (logi-
styka i dystrybucja) procesy zwigzane z funkcjonowaniem firmy macierzystej
(HR, finanse, I'T, R&D, design). Jak zauwaza E. Banachowicz (2008) globalna
konkurencja powoduje, ze coraz wiecej firm wykorzystuje strategie offshorin-
gu uslug jako droge zmniejszania kosztéw i skoncentrowania sie na kluczowej
z punktu widzenia przyszlosci dziedzinie.

Zjawiska outsourcingu i offshoringu ustug wystepuja w najwiekszym zakresie
w dwoch rodzajach ustug: IT i ustugach biznesowych (BPO). Wedtug K. Rybin-
skiego (2008) czynniki, ktére zapoczatkowaly proces rozwoju outsourcingu
i offshoringu mozna podzieli¢ na trzy grupy: (1) regulacyjne (np. liberalizacja
rynkéw ustugowych); (2) technologiczne (np. spadek cen transportu i kosztéw
polaczen dtugodystansowych, szybki rozwdj ICT, a w szczegdlnosci uruchomie-
nie Internetu); (3) ekonomiczne (nizsze koszty przede wszystkim pracy, ale tak-
ze ziemi, nieruchomosci, energii i innych czynnikéw produkcji).

Do innowacji organizacyjnych zaliczy¢ mozna réwniez tworzenie tzw. Cen-
trow Ustug Wspélnych (CUW) (ang. Shared Services Center). Centra Ustug
Wspdlnych sg niezaleznymi, wyodrebnionymi organizacyjnie jednostkami reali-
zujacymi funkcje wsparcia korporacji, stosujac zoptymalizowane i wystanda-



444 Joanna Dominiak

ryzowane procesy (Banachowicz, 2008). Tworzone sg one przez miedzynaro-
dowe korporacje w celu lepszego przeptywu informacji oraz obnizenia kosztéw
obstugi proceséw wsparcia. W Centrach Ustug Wspdlnych obstuga realizowana
jest w jednej lokalizacji dla wielu krajow, przez podmiot wewnetrzny korpora-
¢ji (czym r6zni sie od outsourcingu), najczesciej w zintegrowanym systemie
informatycznym. CUW najczesciej §wiadczg ustugi finansowe, zarzgdzania
zasobami ludzkimi, technologii informacyjnych, zaopatrzenia i logistyczne,
call-center, badawczo-rozwojowe. Przyktadami CUW zlokalizowanych w Polsce
s3: MAN Accounting Center (MAC) zajmujace sie obstugg finansowa, ksiegowa
i wsparciem proceséw zakupowych dla przedstawicielstw grupy MAN?® w Pol-
sce i innych krajach Europy (Poznan) czy tez IT Centrum, $wiadczgce ustugi
w zakresie obstugi informatycznej dla zaktadéw koncernu farmaceutycznego
GSK zlokalizowanych w Europie i poza nig (Poznan).

Innowacje w ustugach a innowacje w przemysle

W literaturze przedmiotu mozna zauwazy¢ trojakie podejécie do analizy inno-
wacyjnosci w sferze ustug (por. Coombs i Miles, 2000; Drejer, 2003). Pierwsze
z nich, reprezentowane przez m.in. F. Gallouj i O. Weinsteina (1997), postuluje
podejscie jednakowe z uksztaltowang juz metodologig badan innowacji w pro-
cesach produkcyjnych. W literaturze przedmiotu podejscie to okresla sie jako
asymilujace (assimilation approach). Wedtug drugiego podejscia rozwinieta juz
metodologia badan w produkcji przemyslowej, po odpowiednim dostosowaniu do
specyfiki ustug, moze staé¢ sie podstawa do sformulowania koncepcji innowacji
w sektorze ustug (podejscie syntezujace — synthesis approach). Wedtug trzecie-
go podejscia, ktére przewaza w literaturze, niezbedne jest specjalne podejscie
do innowacji w ustugach. Podej$cie to nazywa sie rozgraniczajacym (demar-
cation approach). Wedlug niego innowacje w uslugach w znacznym stopniu
r6znig sie od innowacji w przemysle i w zwigzku z tym wymagajq nowych teorii
iinstrumentéw badawczych (Bernardt, 2000; Promoting..., 2000).

Wedtug A. Tokarz (2009), podstawowg réznica pomiedzy procesem innowa-
cji w przedsiebiorstwach przemystowych i ustugowych jest jego dtugosé i ztozo-
noé¢. Przemyst najczesciej absorbuje nowa mysl techniczng poprzez wdrozenie
nowych technologii do produkcji. Zmiana w sektorze ustug zwykle nie konczy
sie na wprowadzeniu nowej technologii, polega bowiem na dalszych przeksztal-
ceniach, doskonaleniu i dopasowywaniu do potrzeb klientéw. W przedsiebior-
stwach ustugowych kluczowa role w procesach innowacyjnych maja zasoby
ludzkie. J. De Jong i inni (2003) najwazniejsze réznice pomiedzy innowacyjno-
Scig rozpatrywang w sferze ustug i produkcji przemystowej rozpatrujg w trzech
aspektach: (1) przedmiot innowacji, (2) stopieni nowatorstwa, (3) wymiar nowo-

3 Miedzynarodowa Grupa MAN zajmuije sie produkcja pojazdéw.
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czesno$ci. Rozpatrujac przedmiot innowacji w przemys$le, wyr6znia sie naj-
czesciej innowacje produktowe i procesowe, w ustugach za$ granica ta ulega
zatarciu. Innowacje produktowe i procesowe nastepuja bardzo czesto jednocze-
$nie. Poza tym nowe uslugi sg czesto wspierane przez nowe sposoby dystrybucii,
kontroli jakosci i kontaktu z klientem. W odniesieniu do stopnia nowatorstwa,
w sektorze ustug przewazaja innowacje o nizszym stopniu nowatorstwa, w kto-
rych cechy sa jedynie zastepowane lub dodawane bez zmieniania istoty ustu-
gi. Wymiar nowoczesno$ci moze sprowadzac sie do pojmowania innowacji jako
nowej ustugi w firmie — proces ten zachodzi najczesciej poprzez adaptacje ustug
juz istniejacych na rynku lub wprowadzanie zupelnie nowej ustugi. W sektorze
ustug oba wymiary nowoczesnosci czesto wystepujg réwnolegle.

Podsumowujac, mozna stwierdzié, ze specyfika innowacji ustugowych pole-
ga na tym, ze zazwyczaj obejmuje ona niewielkie zmiany, ktére czesto sg ada-
ptacjg zmian wczesniej wprowadzonych przez inne firmy ustugowe (De Jong
iinni, 2003)(tab. 1).

Pomiar innowacyjnosci ustug

F. Gallouj i O. Weinstein (1997) zwracajg uwage, ze analiza innowacyjnosci
ustug jest trudna z dwdch przyczyn. Po pierwsze, zagadnienie innowacyjnosci
ustug zostalo rozwiniete na bazie innowacji technologicznych w dziatalnosciach
produkcyjnych. Po drugie, specyfika dziatalnosci ustugowej powoduje duze
trudnosci w pomiarze przy wykorzystaniu tradycyjnych metod ekonomicznych
(np. produktywnosci). Trudnosci te sg podstawg dwoch nurtéw badan inno-
wacyjnosci w ustugach. Pierwsza grupa skupia sie na analizie wprowadzania
nowych urzadzen i systeméw technicznych w firmach ustugowych. W nurcie
tym analizuje sie wplyw technologii (przede wszystkim informacyjnych) na
ustugi. Na uwage zastuguje tu teoria Reverce Produkt Circle przedstawiona
przez R. Barrasa (1990). Drugi nurt badan skupia sie na nietechnologicznych
formach innowacji (Gallouj i Weinstein, 1997). Dodatkowa trudno$¢ polega na
tym, ze dzialalno$¢ innowacyjna w sektorze ustug ma czesto charakter procesu
cigglego i sklada sie z serii przyrostowych zmian w obrebie produktéw i pro-
ces6w. Moze to niekiedy utrudniaé rozpoznawanie innowacji w sektorze ustug
w kategoriach pojedynczych wydarzen, tzn. jako wdrozenie znaczacej zmiany
w produktach, procesach lub innych metodach (Podrecznik Oslo, 2008).

Badania nad miernikami innowacyjnosci zostaly zapoczgtkowane w latach
1960., kiedy to powstala pierwsza wersja Proposal Standard Practise for Surveys
of Research and Development — Frascati Manual opracowana przez OECD.
Obecnie seria podrecznikéw Frascati obejmuje m.in. takze podrecznik Oslo
Manual (wydawany od 1992 r., zob. Podrecznik Oslo..., 2008) zajmujacy sie
metodologig badan nad innowacjami oraz Bogota Manual (innowacje w krajach
rozwijajacych sie). Zawarta w Podreczniku metodologia stanowi obecnie stan-



Tabela. 1. R6znice miedzy innowacyjnoscig ustug i przemysiu
Differences between the innovativeness of services and industry

Zrédto
Source

Réznice miedzy innowacyjno$cig ustug i przemysiu
Differences between the innovativeness of services and industry

E. Brouwer (1997)

* Innowacje w ustugach nie wymagajg tak duzego wsparcia sfery B4R jak przemyst.
Innovations in services do not require as much R&D support as industry

¢ Firmy ustugowe sg mniej sklonne inwestowa¢ w §rodki trwate w celu wspierania innowacji
Service firms are less inclined to invest in fixed assets to support innovations

* Firmy ustugowe wydajg mniej pieniedzy na kupno patentéw i licencji
Service firms spend less money on the purchase of patents and licences

K. Atuahene-Gima
(1996)

* Innowacje w ustugach sg latwiejsze do nasladowania
Inmovations in services are easier to imitate

e Znaczenie zasobow ludzkich w procesie tworzenia innowacji jest znacznie wieksze w ustugach niz w przemysle
Importance of human resources in creating innovations is much higher in services than in industry

R.G. Cooper, * W rozwoju innowacyjnosci uslug mniejsze znaczenie ma technologia
U. Brentani (1991) | 1, the development of service innovativeness, technology plays a minor role
G. Sirilli, * Gloéwng barierg w rozwoju innowacyjnosci ustug jest brak dobrze wyksztalconej sity roboczej

R. Ewangelista
(1998)

The chief barrier to the development of service innovativeness is lack of well-educated labour force

¢ Kluczowe znaczenie majg aspekty organizacyjne
Of key importance are organisational aspects

OECD 2000

 Innowacje w ustugach nie sg ograniczone do zmian we wlasciwosciach produktu - obejmujg réwniez zmiany
w procesie dostarczania ustug oraz kontaktéw z klientami

Innovations in services are not restricted to changes in the properties of a product; they also include changes
in the process of service provision and contacts with clients

Opracowanie na podstawie DeJong i inni (2003).
Prepared on the basis of DeJong et al. (2003).
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dard pomiaru innowacyjnosci. W $wietle zalecenn OECD... (1997) kluczowym
pojeciem sg innowacje technologiczne. W kolejnym wydaniu OECD... (2005)
obok innowacji produktowych i procesowych wymienia sie ré6wniez innowacje
nietechnologiczne, tj. organizacyjne i marketingowe. Wedtug OECD innowacje
nietechnologiczne — to wszelka dziatalno$¢ innowacyjna przedsiebiorstw, ktéra
nie jest zwigzana z opracowywaniem i wprowadzaniem na rynek nowych badz
istotnie zmienionych wyrobéw i ustug lub wdrazaniem nowych lub istotnie zmie-
nionych proceséw. Obejmuje ona gléwnie innowacje organizacyjne i menedzer-
skie takie jak wdrazanie zaawansowanych technik zarzadzania oraz innowacje
marketingowe (Tokarz, 2009). W podreczniku przyjeto zalozenie, ze zmiany
o charakterze ustugowym mozna uznac za innowacje tylko wtedy, gdy wywiera-
ja one pozytywny, dajacy sie zmierzy¢é wplyw na wyniki przedsiebiorstwa — np.
wzrost produktywnosci czy sprzedazy.

Zalecenia OECD przedstawione w podreczniku z 1997 r. i z lat péZniejszych
zostaly przyjete za podstawe Community Innovation Survey (CIS). Jest to mie-
dzynarodowy cykl badan ankietowych, zainicjowany przez Komisje Europej-
ska, przeprowadzanych cyklicznie od 1993 r. CIS jest gtéwnym europejskim
7rédtem danych na temat innowacyjnosci. European Innovation Score Board
(Europejska Tablica Wynikéw w Dziedzinie Innowacji) — to drugie obok pro-
gramu ,,Community Innovation Survey” (CIS) Zrédlo informacji nt. szeroko
rozumianej dziatalnosci innowacyjnej przedsiebiorstw europejskich, bazujace
zresztag w dosc¢ istotnej czesci na danych pochodzacych z badan tego programu.
Jest to przedsiewziecie wdrozone przez Komisje Europejskg w ramach realizacji
projektu , Trend Chart on Innovation Policy In Europe”, zwane w skrocie EIS.
Obecnie projekt Trend Chart zostat zastgpiony przez projekt ,PRO INNO Euro-
pe”. W Polsce badania nad innowacyjnoscig w sektorze ustug wedtug metodolo-
gii OECD sg prowadzone przez GUS od 2000 r. (Tokarz, 2009).

Wedtug metodologii Podrecznika Oslo pomiary innowacyjnosci nalezy wyko-
nywac¢ w ukladzie: dziatalno$¢ badawcza i prace rozwojowe oraz dziatania podej-
mowane na potrzeby innowacji. W analizie dziatalnosci badawczo-rozwojowej
najczesciej wykorzystuje sie wskazniki GERD (naktady krajowe na dziatalnos¢
B+R) w przeliczeniu na mieszkanca lub w relacji do PKB. Naktady na dzia-
talno$¢ naukowo-badawczg analizuje sie w podziale na naktady wewnetrzne
i zewnetrzne. Dziatania podejmowane na potrzeby innowacji mierzone sg naby-
ciem praw do korzystania z patentéw, znakéw towarowych, know how i innych
typéw wiedzy od innych przedsiebiorstw i instytucji naukowych (z wyjatkiem
B+R) oraz nabyciem zaawansowanych maszyn i urzadzen, sprzetu lub oprogra-
mowania komputerowego itd., ktére sg konieczne do wdrozenia innowacji (np.
wydatkina zakup ICT). Efekty dzialalnosci innowacyjnej mogg by¢ mierzone np.
udziatem sprzedazy produktéow nowych w catkowitych obrotach firmy, udzialem
wartosci dodanej w produkcji sektora wysokiej techniki czy relacja eksportu
wyrobéw wysokiej techniki do wartosci eksportu ogétem. Choé metodologia
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pomiaru zaproponowana przez autorow Podrecznika Oslo jest czesto krytyko-
wana ze wzgledu na zastosowanie jednakowych narzedzi do pomiaru innowa-
cyjnosci dziatalnosci produkcyjnej i ustugowej (patrz Rogozinski, 2004), to na
razie nie wypracowano nowej, powszechnie stosowanej metodologii pomiaru
innowacyjnos$ci ustug,

Podsumowanie

Znaczenie innowacji w sektorze uslug oraz wklad tego sektora we wzrost
gospodarczy ro$nie, co stalo sie przyczynkiem do podjecia szeregu studiéw nad
innowacjami w obrebie ustug (de Jong i inni, 2003; Hauknes, 1998; Howells
i Tether, 2004; Miles, 2005). Mimo rozbieznosci w pogladach dotyczgcych isto-
ty oraz metod analizy innowacji ustugowych, w literaturze przedmiotu panuje
zgodno$¢ co do rosngcego ich znaczenia w rozwoju spoteczno-gospodarczym.
W sferze ustug najwazniejsza role odgrywaja innowacje nietechnologiczne,
w tym przede wszystkim organizacyjne.

Innowacyjno$¢ ustug mozna rozpatrywaé w aspekcie nowych ustug, nowego
sposobu $wiadczenia ustug oraz nowego sposobu organizacji przedsiebiorstwa.
Wsréd innowacji organizacyjnych, poza outsourcingiem i offshoringiem, na
uwage zastuguje, zdaniem autorki, takze koncepcja Centréw Ustug Wspélnych,
majaca praktyczne zastosowanie w coraz wiekszej liczbie korporacji, i bedaca
tematem coraz wiekszej liczby publikacji naukowych. W artykule nie wyczerpa-
no zagadnienia innowacji organizacyjnych, zwrécono jedynie uwage na niektére
aspekty innowacyjnosci ustug, m.in. na ustugi elektroniczne jako nowe formy
swiadczenia ustug, oraz outsourcing i offshoring jako innowacyjne formy orga-
nizacji. Pominieto analize szeregu innych innowacji, w tym organizacyjnych
dotyczacych procesu zarzadzania, marketingu i dystrybucji. Tematyka ta jest
stosunkowo czesto podejmowana w literaturze ekonomicznej (m.in. Rogoziniski,
2000b).

Innowacyjno$¢ ustug nabiera szczegdlnego znaczenia w aspekcie rosnacej
konkurencyjnosci przedsiebiorstw, ktéra wymusza podejmowanie innowacyj-
nych przedsiewzie¢. Wedlug S. Flejterskiego i innych (2005) dalszy rozwdj dzia-
talnosci ustugowej postepowaé bedzie wtasnie w kierunku wzrostu konkuren-
cyjnosci, miedzy innymi poprzez outsourcing oraz offshoring.
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JOANNA DOMINIAK
INNOVATION IN SERVICES

The discussion held in the recent years about innovativeness in services results on
the one hand from their growing role in the economy, and on the other form the growing
significance of innovation as the main factor underpinning the socio-economic develop-
ment of states and regions. Seen until recently as merely a consumer of innovation, the
service sector has started to play an increasingly active role in the innovation system. The
innovative measures taken in the services sector have been forced by that sector’s develop-
ment, and the ever stiffer competition on the market. This intensified competition forced
enterprises to introduce organisational changes, like externalisation of services rendered,
outsourcing, and the establishment of shared service centres to minimise operating costs.
A further significant aspect of organisational change involves the development of new forms
of provision of traditional services using computer techniques and the Internet (electronic
services), e.g. electronic administration, e-learning, or e-commerce. The changes that
have occurred in services are the result of the application of innovation, understood not
only in terms of technology, but also — perhaps primarily - in non-technological terms (cf.
Gallouj and Weinstein, 1997; De Jong et al., 2003; Niedzielski et al., 2008).



452, Joanna Dominiak

The primary aim of this article is to systematise cosideration of the innovation in
services on the basis of a survey of relevant Polish and foreign literature. The article on
publications in the fields of the economy and socio-economic geography discusses the
notion of service innovation, a typology of innovation in services, differences between
innovation in the manufacturing and the service sector, and the methodology of service
Innovation measurement

The significance of innovation in the service sector and the contribution of this sector
to economic growth keeps rising, a fact that has prompted several studies of innovation in
services (de Jong et al., 2003; Hauknes, 1998; Howells and Tether, 2004; Miles, 2005).
Despite differences of opinion about the essence and methods of analysis of service innova-
tion, there is agreement in the literature as to its growing importance in socio-economic
development. A survey of the literature leads to the conclusion that innovation in services
can be viewed in terms of new services, new means of service provision, and new ways of
organising enterprises. Innovations in service provision are primarily an effect of the devel-
opment of information and telecommunications technologies (ICT), which have made pos-
sible the most important innovation in the form of service provision: electronic services.
Electronic services (e-services) are the kind of services delivered with the help of ICT via
such facilities as the computer, the cellular (mobile) phone, and the Internet. Innovative
solutions in organisation and management are also a result of advances in, and the diffu-
sion of. ICT. They have greatly expanded the possibilities for the processing and transmit-
ting of data, which has allowed many providers to deliver their services across borders.
Among important innovative methods in the management and organisation of enterprises
are outsourcing and offshoring. Also worth noting among other innovations is the concept
of shared service centres, which finds practical application in a growing number of corpora-
tions, and is a subject of an ever greater number of scientific publications.

The literature offers three approaches to the analysis of innovation in services (cf.
Combs and Miles, 2000; Drejer, 2003). One, represented by e.g. Gallouj and Weinstein
(1997), opts for a uniform approach employing already-developed methodology for the
study of innovation in manufacturing processes. This is termed an assimilation approach.
In line with the second approach, the already-developed methodology of research on
industrial production, after adjustment for the specificity of services, can provide a basis
for a conceptualisation of innovation in the services sector (a synthetic approach). A third
approach, prevailing in the literature and termed the demarcation approach, claims that
innovation in services requires a separate methodology. Innovation in services differs
considerably from innovation in industry, hence it may need new theories and research
instruments (Bernardt 2000, OECD 2000).

Studies of innovation measures were initiated in the 1960s with the first version of the
Frascati Manual: Proposed Standard Practise for Surveys on Research and Experimental
Development, prepared by the OECD. Today the standard of innovation measures is sup-
plied by the methodology presented in the Oslo Manual. The OECD recommendations
included in the 1997 and later versions of the manual have been adopted as a basis for a
Community Innovation Survey (CIS). This is international survey research carried out by
the European Commission cyclically since 1993. The CIS is the chief European source of
data on the innovation activity of European enterprises as broadly understood. Another is
the European Innovation Score Board, which relies on CIS data.
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