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JAKOSC USLUG WOBEC INNOWACJI
W SEKTORZE TRANSPORTU - SPEDYCJI - LOGISTYKI (TSL)

Wprowadzenie

Jakos¢ ustug we wspolczesnych procesach gospodarczych ma istotne
i roznorakie znaczenie. Wzrost wymagan uzytkownikow wobec ushug zwiaza-
nych z przemieszczaniem towarow, szczegOlnie w sektorze transportu — spe-
dycji — logistyki (TSL), zmusza przedsi¢biorstwa realizujace tego typu ustugi
do poszukiwania nowych, bardziej innowacyjnych rozwiazan, dzigki ktorym
mozliwa bytaby poprawa poziomu ich konkurencyjno$ci. Wprawdzie innowa-
cje sa najczesciej efektem zmian jakosciowych, w oparciu o ktore budowany
jest wzrost konkurencyjnosci, to jednak ushlugi sa jej kluczowym nos$nikiem
w warunkach sektora TSL. Z tego punktu widzenia istotne jest wigc spojrzenie
na zagadnienie relacji jako$ci uslug w sektorze TSL przez pryzmat innowacji.
Innowacje z natury nastawione sa na kreowanie zmian, ktorych efektem powi-
nien by¢ postep, rozwoj. Jezeli wigc spojrze¢ na zagadnienie innowacji pod
tym katem, to jakos$¢ uslug powinna generowaé wiele pozytywnych zmian,
stajac si¢ kluczowym czynnikiem rozwoju'. Innowacje produktowe, proceso-
we, rynkowe i organizacyjne stanowia gldwny instrument uzyskiwania przez
przedsigbiorstwa realizujace ushugi zwiazane z transportem — spedycja — logi-

* Dr Janusz Figura — Akademia Ekonomiczna w Katowicach.

! Potrzeba uwzglednienia innowacji jako czynnika rozwoju i wzrostu zostata bardzo szeroko
omowiona juz przez J. Schumpetera, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa 1960.
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styka wysokiego poziomu konkurencyjnosci, jednakze bez wlasciwego przy-
stosowania do wymagan jakosciowych odbiorcéw tych ustug traca one wta-
$ciwy asumpt.

Jako$¢ ustug odgrywa wigc istotng role w procesach innowacyjnych
wspoélczesnych przedsigbiorstw sektora TSL. Jedna z podstawowych zasad
rozwoju gospodarki jest poziom innowacji proceséw zwiazanych z prze-
mieszczaniem tadunkéw pomigdzy miejscami ich pozyskiwania i konsumpcji
— sektor TSL spelnia w tym wzgledzie kluczowa rolg. Innowacyjnos$¢ prowa-
dzi wigc do powstania sprzyjajacych warunkow dla wlasciwego funkcjono-
wania sektora TSL, natomiast brak wlasciwego poziomu innowacji dziata
hamujaco na rozwoj gospodarczy, a wrecz staje si¢ najistotniejsza bariera
jego rozwoju. Z tego punktu widzenia innowacje w sektorze TSL sg istotnym
elementem zwigkszajacym poziom nowoczesnosci gospodarowania, ktorego
funkcja jest wspieranie spojnosci gospodarczej, gtdwnie poprzez zwigkszenie
poziomu jakos$ci realizowanych ustug. Wprowadzenie innowacji do sektora
TSL, ich dyfuzja i rozprzestrzenienie jest z kolei rezultatem metabolizmu
gospodarki i1 reakcji na zmiany jakoSciowe, ktére zwigkszaja jej rozwdj.
Przywiazywanie duzej roli do innowacji jako do bodzca aktywnos$ci gospo-
darczej oraz katalizatora egzogenicznego rozwoju realizacji ustug w trans-
porcie — spedycji — logistyce znajduje szczegdlny wyraz w prowadzonych
przez autora badaniach.

Celem artykulu jest prezentacja wynikow autorskich badan podejmujacych
probe oceny i analizy charakteru istoty innowacji jako elementu ksztattujacego
jako$¢ ustlug w przedsigbiorstwach sektora TSL w polskich warunkach gospo-
darczych.

1. Pojecie innowacji jako elementu ksztaltujacego jakos$¢ ustug w sektorze TSL

Teoria i1 praktyka funkcjonowania przedsigbiorstw wskazuje na jakos¢
ustug jako najbardziej skuteczny instrument konkurowania w sektorze TSL.
Decyzja przedsigbiorstwa dotyczaca ksztaltowania jako$ci ustug moze by¢ roz-
patrywana w kontekscie pozycjonowania jako$ci realizowanych ustug na tzw.
drabinie jakosci (quality ladder)’, gdzie mozliwa jest gradacja jakosci (wyzsza —

2 G.M. Grossman, E. Helpman, Quality ladders in the theory of growth, ,,The Review of Eco-
nomic Studies” 1991, vol. 58, no. 1, s. 43.
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nizsza)® oraz réznicowanie jej poziomu w zaleznoéci od stopnia, w jakim po-
strzega ja klient*. Decyzje przedsigbiorstwa realizujacego ustugi w sektorze TSL
moga dotyczy¢ rowniez wprowadzenia zupelnie nowych ustug, o odmiennych
innowacyjnych cechach jakosciowych’. Wybér i osiagnigcie okreslonego po-
ziomu jakosci sg bezposrednio zwiazane takze z podej$ciem do dziatan innowa-
cyjnych, ktorych efektem powinien by¢ wzrost poziomu konkurencyjnosci
przedsigbiorstwa w sektorze TSL. Znaczenie jakosSci realizowanych ustug wi-
dziane przez pryzmat ich innowacyjnosci jest wigc jednym z istotnych zagad-
nien z punktu widzenia celu podejmowanych badan. Pomimo duzego znaczenia
innowacji w rozwoju przedsigbiorstw sektora TSL podejsécie do tego zagadnienia

w literaturze przedmiotu nadal nie jest do konca sprecyzowane. W dostepnym

pisSmiennictwie mozna odnalez¢ bardzo wiele interpretacji charakteryzujacych

innowacyjnos¢. Ich autorzy réznia si¢ jednak w swoich pogladach na kilku
plaszczyznach®, a mianowicie:

1. Czg$¢ z nich interpretuje innowacje w waskim znaczeniu (sensu stricto)
irozumie je jako zmiany w sferze produkcji (metodach wytwarzania i pro-
duktach), bazujac na nowej lub niewykorzystanej dotychczas wiedzy. Z kolei
inni interpretuja je znacznie szerzej, uwazajac za innowacj¢ wszelkie procesy
badan i rozwoju zmierzajace do zastosowania i uzytkowania ulepszonych
rozwigzan w technice, technologii i organizacji. Mozna wigc powiedzie¢, ze

Gradacja poziomu jakosci poprzez jej rangowanie przez kazdego nabywce okreslane jest
w literaturze przedmiotu jako tzw. jako$¢ wertykalna i znajduje odzwierciedlenie glownie w zroz-
nicowanych kosztach wytwarzania; por. L. Abbott, Quality and competition. Greenwood Press,
Connecticut 1973, s. 125.

4 Zréznicowanie poziomu jakosci przez réznych odbiorcéw ze wzgledu na zblizony poziom
kosztow dla kazdego z poziomoéw jakosci okreslane jest jako tzw. jako$¢ horyzontalna; por.
L. Abbott, Quality and competition..., op.cit., s. 125 i nast.

> Trzeci wymiar jako$ci zaproponowany przez L. Abbotta — jako§¢ innowacyjna — odnosi sig
do innowacyjnego zréznicowania jakos$ci i przejawia si¢ we wprowadzaniu ulepszen badz catkiem
nowych rozwigzan, ktore pozwalaja na dostarczanie nabywcom wyzszego poziomu jakosci, ktory
zastgpuje dotychczasowe standardy jakoSciowe. Zmiany te moga, lecz nie musza wigzaé si¢
z poniesieniem dodatkowych naktadéw przez przedsigbiorstwo i sa dostrzegane przez nabywcow;
por. L. Abbott, Quality and competition..., op.cit., s. 141 i nast.

® W teorii ekonomii znalezé mozna wiele modeli decyzji przedsigbiorstw dotyczacych dziatan
innowacyjnych w zakresie wprowadzania catkiem nowych produktow i ulepszania poziomu jako-
sci produktow juz istniejacych. Modele te pozwalaja na wyjasnienie strukturalnych i instytucjo-
nalnych determinant usprawnien lub catkowicie nowych rozwiazan technologicznych. Por. L.
Abbott, Quality and competition..., op.cit., E.H. Chamberlain, The theory of monopolistic competi-
tion, Harvard University Press, Cambridge 1946; J.M. Clark, Economics and modern psychology,
,Journal of Political Economy” 1918.
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2.

innowacja sensu largo jest kazda zmiana w realizacji produkcji, ktora polega
na przyswajaniu uzyskanej wiedzy’.

. Funkcjonuja dwa podejscia do innowacji, wyro6znione ze wzgledu na stopien

jej nowosci. Niektorzy autorzy uznaja za innowacj¢ tylko pierwsze zastoso-
wanie wynalazku, inni natomiast uwazaja, ze innowacja jest rowniez kazde
kolejne zastosowanie wynalazku®.

. W niektorych definicjach pojecia ,,innowacja” podkreslano jej rzeczowy

charakter i odnoszono je do wyroboéw lub $wiadczonych ustug, organizacji
procesu produkcji opartych na nowej badz niewykorzystanej dotychczas wie-
dzy, akceptowanej i wdrozonej przez podmiot. Z kolei inni akcentuja czyn-
no$ciowe znaczenie innowacji, obejmujace caly proces tworzenia, projekto-
wania, realizacji i adaptacji innowacji’.

Klasyfikacja i pojecie innowacji

Roéznorodnos¢ zjawiska innowacji odzwierciedlona zostaje nie tylko przy

probie okreslenia pojeciowego, ale dotyczy réwniez klasyfikacji. W zalezno$ci

od przyjetego kryterium innowacje dzieli si¢ na nastgpujace grupy':

innowacje produktowe, ktore okreslane sa jako wprowadzenie nowego pro-
duktu czy ustugi lub znaczace ich ulepszenie w odniesieniu do cech Iub prze-
znaczenia (w tym znaczace udoskonalenie w zakresie specyfikacji technicz-
nej, sktadnikow i materiatlow, dotaczonego oprogramowania, ,,przyjaznosci”
dla uzytkownika oraz cech funkcjonalnych);

innowacje procesowe, za ktore przyjmuje si¢ wprowadzenie nowych metod
produkcji czy dostaw lub ich znaczace ulepszenie (w tym zmiany w techno-
logii, wyposazeniu i/lub oprogramowaniu);

innowacje rynkowe, ktore obejmuja zastosowanie nowych metod prowadze-
nia dzialan marketingowych, wlaczajac w to znaczace zmiany w projekcie

" 'W. Janasz, K. Koziot, Determinanty dzialalno$ci innowacyjnej przedsiebiorstw, PWE, War-

szawa 2007, s. 11-19.

8 Ibidem.
% Ibidem.
1% Oslo Manual. Proposed Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data, OECD

Publishing, 3 edition, 2005, s. 48-52.
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i opakowaniu produktu oraz jego pozycjonowaniu, sposobach promocji oraz
sposobach ustalania cen;

— innowacje organizacyjne, okreslane jako wprowadzenie nowych sposobow
organizacji dziatalnosci przedsigbiorstwa, organizacji miejsca pracy czy
ksztattowania relacji z otoczeniem.

Inna klasyfikacja innowacji tworzona jest przy uwzglednianiu kryterium
oryginalnosci wdrazanych zmian i wyr6znia si¢ w niej innowacje kreatywne
(pionierskie) oraz imitujace (adaptowane). Za innowacje kreatywne uznaje si¢
samodzielne i oryginalne wytwory danej grupy, majace donioste znaczenie dla
funkcjonowania przedsigbiorstw. Natomiast innowacje imitujace powstaja
w wyniku naladownictwa i rozpowszechnienia oryginalnych osiagnigé''.

Szeroki poglad na klasyfikacje innowacji z punktu widzenia polityki trans-
portu daje P. Niedzielski'>. Zdaniem tego autora innowacja jest celowym i zor-
ganizowanym dziataniem przedsigbiorcow poszukujacych praktycznego zasto-
sowania réznych nowych rozwiazan w danych uwarunkowaniach i czasie w celu
osiagnigcia pozytywnych efektow ekonomicznych, lepszego zaspokojenia po-
trzeb konsumentow i efektywniejszego wykorzystania posiadanych zasobow .

3. Charakterystyka metodologii badan

Dziatania podjete w wyniku prac badawczych nakierowane zostaty na uzy-
skanie informacji na temat oceny i analizy charakteru istoty innowacji jako ele-
mentu ksztaltujacego jako$¢ ustug w przedsigbiorstwach sektora TSL w polskich
warunkach gospodarczych. Pilotazowym postgpowaniem badawczym objgto
losowo wybrana grupe 29 przedsigbiorstw sektora TSL, majacych siedzibg na
terenie wojewodztwa $laskiego. Badanie bezposrednie przy pomocy kwestiona-
riusza ankietowego przeprowadzono na przetomie maja i czerwca 2009 roku.
Analizie poddano przedsigbiorstwa deklarujace prowadzenie dziatan zwiazanych
z jakoscia ushug oraz wdrazajace innowacje na przestrzeni lat 2004—2009.

" W. Spruch, Strategia postepu technicznego. Wstep do teorii, PWN, Warszawa 1976, s. 37—
-38.

12 P, Niedzielski, Polityka innowacyjna w transporcie, Uniwersytet Szczecinski, Rozprawy
i Studia T. (DXXXVI) 462, Szczecin 2003, s. 25-29.

13 Ibidem, s. 25.
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Podstawowym problemem badawczym byta kwestia identyfikacji charakte-
ru innowacji oraz ich rodzajow. Charakter innowacji oraz dzialan noszacych
znamiona innowacyjnosci wsrod badanych przedsigbiorstw sektora TSL, podob-
nie jak i w literaturze, nie jest jednoznacznie rozumiany i klasyfikowany. Jak
wynika z przeprowadzonych badan, przedsigbiorstwa na ogot stosuja ,,wlasna”,
odbiegajaca od znanych z pismiennictwa klasyfikacj¢ innowacji. Wystepuja
w niej zasadniczo trzy rodzaje innowacji: produktowe, procesowe i rynkowe.
W pierwszej grupie klasyfikowane sa wszelkie, nawet nieznaczne zmiany (mo-
dyfikacje) w realizowanych ustugach. Druga odrgbna grupe stanowia innowacje
procesowe. Innowacje procesowe w tej klasyfikacji to zarowno niewielkie, jak
i kompleksowe przedsigwzigcia zmierzajace do podnoszenia wydajnosci reali-
zowanych proces6w przewozowych, zaladunkowych, magazynowych, przesyta-
nia informacji itp. Do innowacji procesowych badane przedsigbiorstwa zaliczaja
rowniez projekty o roznym zakresie i wymiarze, majace na celu unowoczesnie-
nie parku maszyn i urzadzen oraz wprowadzenie nowych technologii wytwarza-
nia oraz $wiadczenia ustug. Trzecia zidentyfikowana w trakcie badania grupa
innowacji byly innowacje rynkowe. Do tej grupy innowacji badane przedsig-
biorstwa zaliczaly nowe kanaty dystrybucji ustug, nowe sposoby promocji, re-
klamy, public relations, ksztaltowania cen. Przedsigwzigcia wprowadzajace
zmiany w organizacji proceséw funkcjonowania przedsigbiorstwa i poszczegol-
nych ogniwach tancucha tworzenia wartosci, zaliczane powszechnie do grupy
innowacji organizacyjnych, nie sa przez respondentéw traktowane jako typowe,
klasyczne formy dziatalno$ci innowacyjnej. Pewien wyjatek stanowi tutaj wdra-
zanie oprogramowania, zaliczane przez przedsigbiorstwa do dziatan majacych
charakter innowacji procesu. Podobnie postrzegane sa przez respondentdw in-
nowacje z grupy rynkowych. Przedsigwzigcia zmieniajace sposéb wprowadzania
oferty na rynek, zmiany w systemie dystrybucji oraz zmiany w technikach
wspierania sprzedazy nie sa traktowane jako typowe dziatania innowacyjne.
Podobnie jak zmiany organizacyjne s one uznawane za ,,naturalne” dziatania,
wynikajace z pokonywania kolejnych etapow rozwoju, bedace jednocze$nie
odpowiedzia przedsigbiorstwa na wymagania istotnie zmieniajacego si¢ otocze-
nia i wyraz przystosowywania si¢ organizacji do sytuacji rynkowej, w tym
glownie oczekiwan klientow i kontrahentow.

Szczegolowy cel badan obejmowal zatem:

— identyfikacjg charakteru innowacyjnosci w sektorze TSL,
— rodzaje stosowanych przedsigwzig¢ innowacyjnych w sektorze TSL,
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— zrddia innowacyjnosci w sektorze TSL,
— uwarunkowania innowacyjnosci wystepujace w sektorze TSL.

4. Wybrane wyniki badan

Zmiany o charakterze innowacji wprowadzane przez badane przedsigbior-
stwa w analizowanym okresie byly zréznicowane co do skali, zakresu i ,,nowa-
torstwa” przedsigwzig¢, wynikaty tez z roznych przestanek.

Wdrozone innowacje miaty gldwnie charakter modyfikujacy (54%) i imitu-
jacy (40%) (Yacznie ponad 90% badanych przedsigbiorstw). Zaledwie 6% bada-
nych firm wprowadzito innowacje kompleksowe (2%) i kreatywne (4%). Kazda
z wdrozonych innowacji stanowita nowo$¢ dla przedsigbiorstwa, w ktérym byta
wprowadzana (rysunek 1).

innowacje
imitujgce

innowacje
kreatywne

innowacje
modyfikujgce

innowacje
kompleksowe

Rys. 1. Identyfikacja charakteru innowacji w badanych przedsigbiorstwach w polskich
warunkach sektora TSL w 2009 roku

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

Analizujac rodzaje stosowanych przedsigwzi¢¢ innowacyjnych w badanych
podmiotach realizujacych ustugi w sektorze TSL, mozna zauwazy¢, ze wyraznie
dominuja innowacje produktowe (53%), a wigc te dziatania, ktore bezposrednio
skierowane sa na realizowane ustugi. Stosunkowo mniejsza grupe stanowia in-
nowacje rynkowe — 31% badanych przedsigbiorstw zastosowato tego typu roz-
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wigzania. Najmniej liczng grupg innowacji w badanych przedsigbiorstwach sta-
nowily innowacje procesowe, ktorych warto$¢ ksztattowata si¢ na poziomie
16%. W badanych przedsigbiorstwach innowacje organizacyjne — jako zrodto
stosowanych przedsigwzie¢ innowacyjnych — nie znalazly uznania respondentéw
(rysunek 2).

innowacje organizacyjne '
innowacje rynkowe

innowacje procesowe

innowacje produktowe

Rys. 2. Rodzaje stosowanych przedsigwzie¢ innowacyjnych w badanych przedsigbior-
stwach sektora TSL w Polsce w 2009 roku

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikdw badan.

Wsrod badanych przedsigbiorstw sektora TSL dominujacym Zrédtem inno-
wacji okazala si¢ konieczno$¢ adaptacji do wymagan ze strony klientow (46%),
nastgpnie presja ze strony konkurentow (31%), podniesienie poziomu konkuren-
cyjnosci (19%) oraz innowacyjno$¢ jako element realizowanej strategii (4%)
(rysunek 3).

Interesujace badawczo stato si¢ rowniez zagadnienie dotyczace uwarunko-
wan decydujacych o wdrozeniu rozwiazan innowacyjnych w badanych przed-
sigbiorstwach. Kluczowymi okazaty sie dwie grupy czynnikow. Z jednej strony
sa to czynniki dotyczace finansowych aspektow innowacyjnosci, poziomu kosz-
tow wprowadzenia innowacji (27%) oraz dostgpnosci do srodkow finansowych
(19%), z drugiej za$ strony — czynniki zwiazane z glgbokos$cia zmian, jakie wy-
stepuja w sposobie realizacji ustug (25%) oraz fatwosci ich wdrozenia (21%).
Lacznie suma wartosci tych czynnikow stanowi ponad 90% uwarunkowan decy-
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dujacych o wdrozeniu innowacyjnos$ci w badanych przedsigbiorstwach. Jedynie
5% stanowi poziom kwalifikacji personelu, a 3% to poziom kompetencji przed-
sigbiorstwa realizujacego ustugi w sektorze TSL (rysunek 4).

podniesienie

poziomu
konkurencyjnosci
19%

element
stosowanej

strategii

4%

presja ze strony
konkurencji
31%

Rys. 3. Zrodta innowacji w badanych przedsigbiorstwach sektora TSL w Polsce w 2009
roku

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan.

kompetencje przedsigbiorstwa

poziom kwalifikacji personelu

dostepnos¢ do $rodkéw finansowych

tatwo$¢ wdrozenia innowacji

gteboko$¢ zmian w sposobie realizacji ustug

niski koszt wprowadzenia innowacji

15

20
25 EY)

Rys. 4. Uwarunkowania decydujace o wdrozeniu innowacyjno$ci w badanych przedsig-
biorstwach sektora TSL w Polsce w 2009 roku

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.
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Ocenie poddano réwniez poziom innowacyjnosci w sektorze TSL. Zaska-
kuje przede wszystkim dominacja niskiego poziomu warto$ci ocen negatywnych
(42%), zwiazanych z innowacyjnoscia w sektorze TSL, jak i warto$ci na pozio-
mie dostatecznym (41%). Srednia warto$é innowacyjnoéci w sektorze ksztattuje
si¢ na poziomie zaledwie 8%, jeszcze mniejszy poziom uzyskata wartos¢ wyso-
ka — 7%, 1 bardzo wysoka — zaledwie 2% (rysunek 5).

bardzo wysoxa
2%

wysoka
7%

Rys. 5. Ocena poziomu innowacyjnosci w sektorze TSL w Polsce w 2009 roku

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

Podsumowanie

Dziatalno$¢ innowacyjna w polskich warunkach sektora TSL jest procesem
ztozonym oraz absorbujacym réznorodne zasoby i umiejetnosci. Do gldwnych
uwarunkowan w samodzielnej realizacji wigkszych i bardziej ryzykownych pro-
jektow innowacyjnych w badanych przedsigbiorstwach nalezy zaliczy¢ warunki
finansowe oraz towarzyszacy temu poziom dostgpu do wiedzy, zwlaszcza
z punktu widzenia kwalifikacji pracownikow. W przypadku badanych podmio-
tow sektora TSL kluczowym czynnikiem, od ktorego zalezy powodzenie proce-
su innowacji, jest wsparcie ze strony instytucji zewngtrznych, zwlaszcza finan-
sowych. Dalszy rozwoj dziatalnosci innowacyjnej w badanych przedsigbior-
stwach zalezy nie tylko od ich aktywnosci, elastycznosci, checi sprostania wy-
maganiom klientow, ale takze od zdecydowanej i aktywnej pomocy z zewnatrz
oraz proinnowacyjnie zorientowanego sektora TSL.
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THE QUALITY OF SERVICES IN VIEW OF THE INNOVATION
IN THE SECTOR TSL

Summary

The article presents the question of the report of the quality of services and innova-
tion in the studied enterprises of the sector TSL. The introduction of the results of own
investigations is the aim of the article over the quality of services among the enterprises
of the sector TSL with the special regard of innovation in Polish economic conditions.

The object of considerations what the author undertakes there is the analysis of
character and the essence of the report what he steps out among innovation and the qual-
ity of services in the enterprises of the sector TSL.

Operations have been taken direct in result of research on obtainment of informa-
tion about estimate and analyses of characters of essences of innovations as in enter-
prises of sectors in polish economic conditions element forming quality services TSL. It
include chosen group have in the area of silesian province pilotage investigative proce-
dure 29 enterprises of sectors TSL. Direct research carry with the aid of questionnaire on
turning-point of May and June 2009 year. Especially it subject analysis with following
group question related:

— 1in sector TSL identification of character of innovative,

— in sector TSL determination of kind innovative ventures applicable,
— in sector TSL indication of source of innovative,

— in sector TSL conditionality innovative taking a stand.



