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WPLYW CZWARTE] REWOLUC]JI PRZEMYSLOWE]
NA INNOWACYJNOSC USEUG!

Streszczenie

Cel — Artykul poswigcony jest czwartej rewolucji przemystowej i innowacyjnosci ustug. Przed-
stawiono w nim istot¢ Przemyshu 4.0, podjeto prébe wskazania zjawisk wystepujacych w obszarze
ustug bedacych efektem dyfuzji nowych technologii, poréwnano ustugi oraz produkcje w odniesieniu
do innowacji. Podano takze praktyczne przyklady obszaréw implementacji nowych technologii
w ustugach.

Metoda badari — Metoda badawcza byta analiza literatury z zakresu czwartej rewolucji przemystowej,
studium przypadku — formy i obszary zastosowania w praktyce oraz wlasna obserwacja zmian, jakie
zachodza na rynku ustug w kontekscie nowych technologii.

Whnioski — Obecnie sektor ustug i jego potencjal innowacyjny determinowany jest nowymi techno-
logiami, ktére w coraz wigkszym stopniu w sposob bezposredni i posredni oddziatuja na oferowane
ustugi i procesy ustugowe, implikujac tym samym ciagla ich ewolucje.

Onyginalnosé | wartosé | implikage | rekomendage — Zaktadajac, ze rozwd6j nowych technologii 4.0
bedzie postepowal, powstaje koniecznosé intensyfikacji badaf interdyscyplinarnych nad problemem
innowacyjnosci ustug w Swietle szybkiego generowania nowych rozwiazan i zacierania si¢ granicy
pomiedzy produktem a ustuga.

Stowa kluczowe: Przemyst 4.0, innowacje, uslugi, rynek ustug, nowe technologie

THE IMPACT OF THE FOURTH INDUSTRIAL REVOLUTION
ON THE SERVICES INNOVATION

Summary

Purpose — The article is devoted to the Fourth Industrial Revolution and setvices innovation.
It presents the essence of Industry 4.0, attempts to identify phenomena occurring in the area of
services resulting from the spread of new technologies, as well as compares services and production
with reference to innovation. Also, some practical examples of the areas of implementation of the new
technologies in services are given.

Research method — The research method was the analysis of literature and a case study — forms and
areas of application in practice as well as authot’s own observation of the changes taking place on the
service market in the context of the new technologies.
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Results — Currently, the setvice sector and its innovative potential are determined by new techno-
logies, which increasingly, ditectly and indirectly affect the provided services and service processes,
thus implying their constant evolution.

Originality /| value | implications | recommendations — Assuming that the development of new 4.0
technologies will continue, there is a need to intensify the interdisciplinary research on the problem of
service innovation in the light of the rapid generation of new solutions and the blurring of the
boundaty between the product and the service.

Keywords: Industry 4.0, innovations, service market, new technologies

JEL Classification: 1.84, .86, D 23, O14, O33

1. Wstep

Czwarta rewolucja przemystowa to proces zmian technologicznych umozliwia-
jacych wytworzenie nowych produktéow lub uslug. Dotyczy wymiany informacji
pomigdzy urzadzeniami, systemami i czlowiekiem, zapewnia dostep do informacji
w dowolnym czasie, z dowolnego miejsca na $wiecie. Te nowe technologie znajduja
zastosowanie w wielu rodzajach ustug, sprawiaja, ze granice geograficzne nie sta-
nowia zadnej przeszkody dla przesylania informacji i $wiadczenia uslug. Pozwalaja
pokonywac batiery kulturowe 1 jezykowe (dotyczy to gléwnie centréw ustug wsparcia
biznesowego).

Na zjawisko dyfuzji nowych technologii, ktére bez watpienia implikuja wzrost
innowacji w ustugach, nalezy spojrze¢ z dwoch perspektyw, czyli ustug opartych na
technologiach powstatych w wyniku rozwoju narzedzi informacyjno-telekomunika-
cyjnych (ICT), np. e-commerce, oraz podniesienia jakosci $wiadczonych uslug
w nastepstwie stosowania tych technologii, np. ustugi finansowo-ksiggowe, call
center, logistyczne. Wedlug Autorki takie podejscie dezaktualizuje stwierdzenie, ze
innowacje ustugowe determinowane sa tylko kreatywnoscia i poziomem wiedzy
pracownikéw. Tworzenie innowacji ustugowych i ich implementacja to wysoce
interaktywny proces wspOlpracy miedzy réznymi sieciami interesariuszy i dostep-
nymi technologiami. Przedsigbiorstwa uslugowe, ktore korzystaja z rozwigzaf pro-
ponowanych przez koncepcje Przemystu 4.0, w efekcie staja si¢ innowacyjne.

2. Istota czwartej rewolucji przemystowej

Przemyst 4.0 to koncepcja bazujaca na technologiach, ktére pozwalaja na
zintegrowanie ze soba ludzi, maszyn i proceséw. Dotyczy wymiany informacii
pomigdzy urzadzeniami, systemami i cztowiekiem. Zapewnia dostep do informacji
w dowolnym czasie, z dowolnego miejsca na $wiecie. Przemyst 4.0 oznacza integ-
racje inteligentnych rozwiazan obejmujacych urzadzenia i systemy I'T, nowe sposoby
pracy oraz nowe role zasoboéw ludzkich. Charakteryzuje si¢ pozioma i pionowsa
integracja systeméw produkcyjnych determinowang wymiang danych w czasie
rzeczywistym oraz elastyczna produkcja dostosowana do potrzeb klienta i rynku.
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Czwarta rewolucja przemystowa kladzie nacisk na podejscie relacyjne dotyczace
interfejséw czlowiek — maszyna. Interesujace rozwazania na ten temat zawieraja
publikacje m.in. K. Schwaba [2016], M. Millera [2016], P. Skalfist i in. [2020],
A. Ustundag i E. Cevikcan [2017] czy Liiin. [2017], Poplawski i Bajczuk [2019].

TABELA 1
Cechy rewolucji przemystowych i przefomowe innowacje technologiczne

Przemyst 1.0 ‘

Przemyst 2.0

Przemyst 3.0

Przemyst 4.0

Najwazniejsze cechy

* mechanizacja —
wynalezienie silnika
parowego,

* wprowadzenie pro-
dukeji w ere indu-
strializacii, czyli
przejscie z produkeji
manufakturowej
i rzemieslniczej do
zmechanizowanej

* clektryfikacja —
zastapila silniki
parowe,

era produkcji maso-
wej — linie produk-
cyjne wytwarzaly
identyczne produkty
w duzych seriach,
zastosowanie
podziatu pracy,

* wyspecjalizowane
maszyny i ruchome
linie montazowe,
redukcja jednostko-
wego kosztu wytobu,
obnizenie ceny,
uatrakcyjnienie oferty
rynkowej 1 zwigksza-
nie popytu na dany
wytob,

producent opraco-
wuje produkt i produ-
kuje go, przy zaloze-
niu istniejacego
popytu

* cyfryzacja — umoz-
liwita sterowanie ma-
szynami za pomoca
oprogramowania,

* automatyzacja maszyn
— wigksza wydajno$c¢
1 elastycznosé,

* masowa kastomizacja,
czyli zaspokojenie
potrzeb wigkszej
liczby klientéw,

* wariantowos¢
produktéw na bazie
ich modutowosci

* nowe technologie
informacyjne —
integracja systemoéw
i tworzenie sieci,
integracja czlowieka
Z Maszyna, z proce-
sem,

wigksza identyfiko-
walnos$¢ produktu,
inteligentne produkty
lub ustugi,

zmiana paradygmatu
warto$ci,
przeniesienie proce-
s6éw decyzyjnych do
$wiata wirtualnego,
personalizowanie
produkgji (klient staje
si¢ aktywnym ucze-
stnikiem projektowa-
nia produktu lub
ustugi

Przetomowe innowacje technologiczne

* wynalezienie
maszyny parowej

nowe zrodta energii:
elektrycznos$c i silnik
spalinowy

* zaawansowana
clektronika i infor-
matyka, komputery-
zacja przemystu

* robotyzacja,
* sztuczna inteligencja
— system cyberfizyczny

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Stanowi ona kolejny kamied milowy w rewolugji przemystowej2. Po produkcji
mechanicznej (Przemyst 1.0 — mechanizacja), produkcji masowej (Przemyst 2.0 —
elektryfikacja), produkcji sterowanej komputerowo (Przemyst 3.0 — cyfryzacja)

2 Woko! okredlenia ,,czwarta rewolucja przemystowa” toczy si¢ dyskusja, czy nazywane nim zjawiska
nalezy uzna¢ za rewolucje¢ czy transformacje.
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nastapil czas jednorodnego systemu cyberfizycznego, ktéry oznacza unifikacje
Swiata rzeczywistego maszyn ze $wiatem wirtualnym Internetu, technologii infor-
macyjnych i ludzi. Czynnikiem poczatkujacym kazda z rewolucji przemyslowych
i wyzwalajacym przeksztalcenia w procesach wytwoérczych, zarzadczych, a takze
produktach i ustugach sa bez watpienia przelomowe innowacje technologiczne
(tabela 1).

Wedtug definicji podanej w Podreczniku OSLO 2018 [2020, s. 22] ,,innowacja to
nowy lub ulepszony produkt lub proces (ub ich polaczenie), ktéry rézni sig
znaczaco od poprzednich produktéw lub proceséw danej jednostki i ktéry zostat
udostepniony potencjalnym uzytkownikom (produkt) lub wprowadzony do uzytku
przez jednostke (proces)”. Termin ,,innowacja” moze oznaczal zaréwno dziatanie,
jak 1 wynik dziatania.

Sformutowana przez J.A. Schumpetera [2003, s. 82-85] teoria tworczej destrukeji
jako istota gospodarki kapitalistycznej oraz podzial innowacji na radykalne
i stopniowe na state wpisaly si¢ w dyskurs o innowacjach. Innowacje doczekaly sig
takze licznych klasyfikacji. C.M. Christensen [2010] wyrdznia innowacje kontynua-
cyjne oraz wywrotowe. Te pierwsze dzieli na przyrostowe i radykalne. Maja one
charakter podtrzymujacy i sa zgodne z dotychczasowsa tendencja rozwoju przed-
sigbiorstwa. Poprawiaja np. efektywnos$é juz oferowanych produktéw lub uslug
zgodnie z oczekiwaniami klientow. Druga grupa innowacji redefiniuje dotychcza-
sowy proces rozwoju przedsigbiorstwa. Mowi si¢ takze o innowacjach o charakterze
ewolucyjnym i rewolucyjnym [Kline, Rosenberg, 1986, s. 275-305], odnoszac je do
zmian w technologii lub procesach jako zmiany ciagle badz skokowe, ktore
w efekcie prowadza do doskonalenia lub wprowadzenia nowych jako$ciowo rozwia-
zafl z wykorzystaniem istniejacych rozwiazan technologicznych lub systemowych
albo radykalnych zmian w technologii, produkcie, realizacji procesow.

Dyfuzja Przemystu 4.0 wigze si¢ z wdrazanymi innowacjami wywrotowymi3,
okreslanymi réwniez jako destrukcyjne (ang. disruptive innovation), ktére umoz-
liwiaja skokowe zwigkszenie sprawnos$ci i efektywnosci funkcjonowania systemu
spoleczno-gospodarczego [Wodnicka, 2019, s. 46]. Destrukcyjne innowacje stano-
wia zaskoczenie nie tylko dla uzytkownikéw lub odbiorcéw, ale réwniez ich
tworcow. Impakt nowosci 1 oryginalnosci implikuje tworzenie nowych rynkéw lub
diametralnie zmienia obowiazujace zasady i reguly ich funkcjonowania, redefiniuje
sie¢ warto$ci oraz daje inteligentne produkty lub ustugi (np. platformy internetowe).
Wynika to z kluczowych cech Przemystu 4.0.

Po pierwsze wystepuje tutaj pozioma (horyzontalna) integracja wzdluz sieci
wartosci, ktora, wykorzystujac cyfryzacje, pozwala na przeplyw informacji w sieci

3 Przyktadem innowacji wywrotowej jest np. Internet. Microsoft jako lider informatyki dtugo nie ofero-
wal wlasnej przegladarki (Explorer) oraz zaniedbal inny wazny aspekt w Internecie: wyszukiwanie.
W tym obszarze pojawita si¢ firma Google, ktéra, doskonalac narzedzia do wyszukiwania oraz rozbu-
dowujac swoje serwisy, stata si¢ nowym liderem na obszarze, ktéry do niedawna byl domena Micro-
softu. Innym przykladem innowacji wywrotowych sa serwisy spolecznosciowe z liderem Facebook lub
platformy cyfrowe wykotzystywane w ekonomii wspétdzielenia.
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wartosci w sposob wielowymiarowy tzn. od klienta przez producenta do dostawcy
i odwrotnie. Zrédlem wartosci dodanej staje si¢ kombinacja ogniw sieci, deter-
minowana wspoldziataniem i wymiang wartosci tworzonych przez uczestnikow sieci
(ogniw).

Integracja horyzontalna, ktéra odnosi si¢ jednoczesnie do komponentéw sieci
wartosci wewnatrz przedsigbiorstwa i sieci kooperantéw w celu stworzenia (tzw.
product memory/services memoty), oznacza twotrzenie wyrobu lub ustugi bez zdefi-
niowanej procedury. Istot¢ stanowi tu okreSlenie cech produktu lub ustugi,
przypisujac im indywidualne wymagania oraz wyznaczajac optymalng S$ciezke
realizacji procesu wytworczego w sieci wartosci. Takie podejscie daje wigksza
elastycznos¢ i szybkos$¢ reakeji na nieprawidlowosci, defekty czy zmiany wymagan
w poszczegblnych ogniwach sieci. Wymiana informacji jest oparta na wspotdziataniu
kooperantéw i kluczowa na réznych etapach zardwno wytwarzania, planowania, jak
i serwisu. W efekcie proces wytwatzania produktu lub ustugi bazuje na cyfrowym
modelowaniu i opisie uwzgledniajacym aspekt oczekiwan klienta, projektowanie
produktu, planowanie produkcji oraz opracowanie i dostosowanie technologii
wytwarzania. Mowa tu o cyfrowym End-to-end engineering wzdtuz calego lancucha
warto$ci.

Po drugie cecha Przemystu 4.0 jest brak jednoznacznie zdefiniowanych struktur
wytworczych. Usieciowienie systemu wytworczego, czyli integracja réznych syste-
méw IT implementowanych w téznych obszarach funkcjonalnych 1 na réznych
poziomach hierarchicznych, stanowi istot¢ tego podej$cia — integracja pionowa
(wertykalna). Systemy te nie tylko wykazuja wyzszy stopiefi integracji funkcjonalnej,
ale réwniez generuja dane bardziej dostepne i uzyteczne. Wertykalna integracja
systeméw 1 ich modularno§¢ umozliwia elastyczne rekonfigurowanie i szybkie
reagowanie na zmiany. Usieciowiony system wytworczy pozwala na integracje wszy-
stkich danych i informacji z poziomu operacyjnego, co w efekcie daje mozliwosé
produkcji personalizowanej.

Po trzecie istotng cecha sa zaawansowane technologie ICT, ktére przy$pieszaja
procesy transformaciji przemyslu, modyfikuja sposoby $§wiadczenia ustug, kreuja
nowe sposoby prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, niosa przeobrazenia
w zakresie kooperacji przedsi¢biorstw i sterowania procesami, zmieniaja strukture
rynku, tworza inteligentne produkty lub ustugi. Wsréd technologii, ktére maja
najwigkszy potencjal, aby zmienial rzeczywisto$¢ biznesowa, rozwdj gospodarek,
hierarchi¢ wartosci oraz sposéb zycia, wymienia si¢: Internet mobilny, sztuczna
inteligencje¢ (Al), wirtualng (VR) 1 poszerzona (AR) rzeczywisto§¢, chmure techno-
logiczna, Internet Rzeczy (IoT), zaawansowang robotyke, technologie biometryczne,
druk 3D czy blockchain. Wspomniane technologie towarzysza nam juz od dluzsze-
go czasu, jednak obecnie przyjmuja bardziej dojrzala forme, taczac systemy fizyczne
z Internetem Rzeczy — loT czy sztuczna inteligencja — Al, elementami duzych
zbioréw danych — Big Data czy przetwarzaniem w tzw. chmurze — Cloud
[Wodnicka, 2019, s. 46].
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3. Wplyw na sektor ustug

Przemyst 4.0 1 zwiazane z nim innowacyjne rozwiazania przeksztalcaja nie tylko
sektor produkeyjny, ale réwniez ustugi. Szybko zmieniajace si¢ otoczenie i rosnace
wymagania klientéw implikujq przeksztalcenia w sektorze ustug oraz powoduja
wzrost funkcji uslugowych w sektorach produkcyjnych. Aby utrzymaé pozycje
rynkowa, przedsigbiorstwa uslugowe inwestuja w badania i rozwdj, nowe techno-
logie, ktore z jednej strony ulatwiaja realizacje ustug, z drugiej natomiast stanowia
impuls do tworzenia nowych innowacyjnych ustug.

TABELA 2
Kryteria wyrozniajace innowacje w ustugach i produkc;ji

Ustugi nasycone

Kryteria Produkcja Ustugi standardowe wiedza
Forma (przejaw) materialny wyraz niematerialny wyraz, zacieranie granicy
innowacji odzwierciedlony brak mozliwosci migdzy produktem

w produkcie, ktory przechowywania, a ustuga
jest tatwy do prze- zbieznosé w czasie
chowywania lub $wiadczenia i kon-
magazynowania sumpcji ustugi
Ochrona wtlasnosci | silna ochrona — staba ochrona, stosowana ochrona
intelektualnej patenty a w wielu przypadkach | patentowa, zabez-
niemozliwa (ustuga pieczenie praw
hydraulika) autorskich
Orientacja ,»pchanie” — gene- ,»Clagnienie” — ,»pchanie” —
na technologie rowanie technologii | absorpcja technologii | generowanie
technologii

Zrédlo innowacii

wewngetrzne (B+R)

pozyskiwane z zew-
natrz

wewngetrzne (B+R)
1 zewnetrzne

i identyfikowalnos¢

innowacji

metodami nakladow
i wynikéw

trudna identyfikowal-
nosc¢ i ,,nienamacal-
no$¢” innowacji
powoduje niedoszaco-
wanie dziatalnosci
innowacyjnej przed-
sigbiorstw ustugowych

Cykl innowacji — krotki dtugi krotki
szybko$¢ zmian
Mierzalnosé tatwa — tradycyjnymi | w wielu przypadkach istnieje mozliwos¢

kwantyfikacji
tradycyjnymi
metodami (naklady
lub wyniki)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Aktualnie innowacja jest dzielem kooperacji wielu podmiotéw rynkowych
zaréwno o charakterze produkcyjnym, jak i1 ustugowym. Dlatego niezasadne jest
traktowanie podmiotéw §wiadczacych ustugi tylko jako pasywnych konsumentow
innowacji wygenerowanych w dziatalno$ci produkcyjnej, bowiem w sektorze ustug
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mozna wydzieli¢ subsektory rézniace si¢ mozliwosciami absorbcji i generowania
technologii. Pierwsza grupa to uslugi standardowe (np. personalne), ktére moga
absorbowaé rozwigzania, dzigki czemu ustugi $§wiadczone sa lepiej, szybciej, oraz
takie, ktore same generujg rozwigzania innowacyjne (réwniez o charakterze techno-
logicznym ICT) to tzw. ustugi nasycone wiedza (KIBS — &nowledge intensive business
services). Interesujace rozwazania na ten temat podejmuje J. Wyszkowska-Kuna
[2010], przedstawiajac problem zaréwno od strony teoretycznej, jak i empiryczne;j.
W tabeli 2 poréwnano ustugi oraz produkcje w odniesieniu do innowacji.

Podmioty ustugowe sa réwnorzednymi partnerami w tworzeniu innowacji
i procesach innowacyjnych. Wynika to z postepujacej serwicyzacji gospodarki,
przemystu, rolnictwa. Dzi§ prowadzenie jakiekolwiek dziatalnosci nie jest mozliwe
bez ustug, ktére w znacznym stopniu je ksztaltuja, a niekiedy decyduja o ich kon-
kurencyjnosci i rozwoju. Jak wynika z tendencji rozwoju rynku ustug, realizowane
funkcje uslugowe bardzo czesto przenikaja si¢ z dzialaniami przedsi¢biorstw
produkcyjnych, tworzac tym samym zintegrowany system innowacyjny.

Aktywno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw produkcyjnych i ustugowych jest
zblizona. Potwierdzaja to dane Gléwnego Urzedu Statystycznego |[Dziatalnosé
innowacyna. .., 2019, s. 29-31], wedtug ktérych w latach 2016-2018 w Polsce udziat
przedsigbiorstw aktywnych innowacyjnie w sektorze przedsigbiorstw przemysto-
wych wynidst 26,1%, w ustugach natomiast osiggnal poziom 21,0%. Biorac pod
uwage klasy wielkosci przedsigbiorstw przemystowych 1 ustugowych, najwickszy
odsetek odnotowano wsrdd organizacii zatrudniajacych okoto 250 oséb.

W przemysle najwigkszy odsetek przedsigbiorstw aktywnych innowacyjnie byt
wedlug PKD w dziale ,,Produkcja wyrobéw farmaceutycznych” i stanowit 58,4%.
Natomiast dla przedsi¢biorstw ustugowych wskaznik ten byl najwyzszy w dziale
,,Badania naukowe i prace rozwojowe” — 80,2%. W dalszej kolejnosci uplasowaly si¢
»Dzialalnos¢ zwiazana z oprogramowaniem i doradztwem w zakresie informatyki”
(48,9%), ,,Finansowa dzialalnos$¢ ustugowa” (28,4%), ,,Magazynowanie i dziatalnos¢
ustugowa wspomagajaca transport” (25,6%). W tym miejscu nalezy wspomnieé
réwniez o przedsigbiorstwach z sektora ICT, ktérych aktywnos$¢ innowacyjna
w produkeji ICT jest na poziomie 48,2%, natomiast w ustugach uzyskala wskaznik
43,9%. Jest tym samym zdecydowanie wyzsza w poroéwnaniu do firm przemy-
stowych i ustugowych ogétem i1 wynosi 44,4% do 23,7%.

W analizie innowacyjnosci uslug pomocna moze by¢: po pierwsze — definicja
innowacyjnosci wedtug R.U. Ayresa [1986, s. 5-18], ktéry rozumie ja jako tworczosé
polegajaca na wytworzeniu nowych produktéw, nowe procesy technologiczne,
a takze organizacj¢ nowego przedsi¢biorstwa; po drugie — klasyfikacja przedstawia-
jaca mozliwosci innowacji w roznych rodzajach uslug (tabela 3)%; po trzecie —

4 W tym miejscu nalezy wspomnieé, ze J.A. Schumpeter juz w 1912 r. wskazal na mozliwo$¢ pojawienia
si¢ nowych kombinacji zasobéw materialnych 1 osobowych, nazywanych pézniej innowacjami, a mia-
nowicie: a) wytworzenie nowego produktu lub wprowadzenie towaréw o nowych wlasciwosciach,
b) zastosowanie nowej metody produkeyjnej, ¢) znalezienie nowego tynku zbytu, d) zdobycie nowych
zrédel surowcow, wprowadzenie nowej otganizacji.
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typologia P. den Hertog’a [2000] dotyczaca obszaréw zmian innowacyjnych w ushu-
gach, do ktérych naleza: nowa koncepcja ustugi, nowa plaszczyzna wspotpracy
z klientem, nowy sposéb dostarczenia ustugi, zastosowanie nowych technologii
komunikacyjno-informacyjnych ICT.

TABELA 3
Mozliwosci innowacji w ustugach konsumpcyjnych i zaopatrzeniowych
Innowacje
Wyszczegolnienie Produktowe Procesowe Organizacyjne | Marketingowe

Ustugodawca® — ustugi konsumpcyjne 1 zaopatrzeniowe

Osoba — obiekt

. umiarkowane | umiarkowane | umiarkowane | umiatkowane
lub przedmiot

Osoba na osobe duze umiarkowane | duze duze
Obiekt na obiekt umiarkowane | duze duze duze
Obiekt na osobe umiarkowane | umiarkowane | umiarkowane | umiatkowane

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: [Szukalski, 2018, s. 18].

Obecnie sektor uslug i jego potencjal innowacyjny determinowany jest nowymi
technologiami, ktére w coraz wigkszym stopniu w sposéb bezposredni i posredni
oddziatuja na oferowane ustugi i procesy ustugowe, implikujac tym samym ciagla
ich ewolucj¢. Dyfuzja Przemystu 4.0 wiaze si¢ z takimi zjawiskami w obszarze ustug,
jak:

—  transformacja ustug w kierunku budowania dlugofalowej lojalnosci klien-
tow (ustugi zwiazane z produktami) — mowa tu o zjawisku servinomics,
gdzie ustugi rzutuja silnie na podstawows produkcje i ofertg produktowa,

—  zmiana paradygmatu ustugi w kierunku wspoéltworzenia wartosci — usluga
jako jedno z ogniw sieci w tworzeniu warto$ci dodanej,

—  zmiana formy dostgpnosci ustug i platnosci za niektére ustugi — pay-per-
use — z wykorzystaniem platform internetowych, co oznacza, ze placimy za
ustuge wtedy, kiedy jej potrzebujemy (w okreslonym czasie), np. uslugi
magazynowe na godziny,

—  bazowanie w procesach decyzyjnych na wirtualnych symulacjach i1 przet-
warzaniu danych w czasie rzeczywistym — datafikcja — rozwdj uslug
opartych na sztucznej inteligencji, nauczaniu maszynowym czy Big Data
pozwoli na gromadzenie i przetwarzanie duzych zbioréw danych i w formie
ustugi lub produktu sprzedawanie innym podmiotom,

—  wazrost produktywnosci w ustugach dzigki systemom (sztucznej inteligenciji),
ktére przejmuja od ludzi zadania lub czynnosci powtarzalne i czasochtonne,

5 Przyktady dziatan ustugowych: osoba na osobe — ochrona zdrowia, ksztatcenie; osoba na obiekt lub
przedmiot — ustugi instalacyjne, naprawcze; obiekt lub przedmiot na osobe — uslugi hotelarskie,
transport osobowy; obiekt na obiekt — transport towarowy, opracowanie danych.
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—  powstawanie ustug bazujacych na integracji réznych technologii (robotéw,
rzeczywistosci rozszerzonej, 5G), np. autonomiczny transport czy ushugi
medyczne realizowane na odleglosé, czesto z odleglosci tysigey kilometrdw.

Przemyst 4.0 1 zwiazany z nim rozwdj cyfryzacji oraz nowych technologii z jednej

strony jest szansg na to, zeby uzytkownicy otrzymywali coraz bardziej sprecyzowane
i zautomatyzowane ustugi; z drugiej strony wprowadza pakiety zagrozen dla
cyberbezpieczenstwa, co niewatpliwie stanowi wyzwanie dla rynku uslug.

4. Przyktady innowacji implementowanych na rynku ustug

Osiagnigeia w dziedzinie systemow informatycznych i technologii komunika-
cyjnych stanowig istotny potencjatl innowacyjny na rynku ustug.

W ustugach, tj. ustugi finansowo-ksiggowe czy HR (kadry 1 place), mamy do
czynienia z cyfryzacjq zwigzang z tzw. robotyzacja, ktora przyspiesza, np. proceso-
wanie dokumentow. Jak wynika z badan Instytutu Badan Strukturalnych, podatne na
automatyzacje sa prace rutynowe, definiowane jako zadania powtarzalne, ktore
mozna opisaC za pomoca algorytméw [www 1]. Jako przyklad mozna podaé auto-
matyzacje jednolitych powtarzalnych czynnosci, tj. wprowadzanie faktur koszto-
wych. W wersji tradycyjnej faktura papierowa trafiata do ksiggowego, ktéry odpo-
wiedzialny byl za klasyfikacje podatkowa oraz ksiggowanie na odpowiednich
kontach. W wersji zautomatyzowanej to algorytm dziatajacy w Chmurze rozpoznaje
i wstepnie ksigguje dokument na odpowiednim koncie, a rola ksiggowego jest
kontrola dzialania systemu [www 2.

Pierwsza generacja centrow ustugowych back-office (call center, finansowo-ksig-
gowych, IT) skoncentrowana byla gléwnie na redukcji kosztéw. Obecnie wigksze
znaczenie maja z jednej strony redukcja zakresu wielko$ci zadafi osiagnigta dzigki
centralizacji, ujednoliceniu, standaryzacji oraz automatyzacji. Przykladem jest tech-
nologia zrobotyzowanej automatyzacji proceséw (RPA — Robotic Process Automa-
tion), ktéra umozliwia delegowanie zmudnych, rutynowych zadan zwiazanych
z procesami biznesowymi robotom software. Pozwala to zwigkszy¢ wydajnosé
operacyjng. Z drugiej natomiast rozwdj realizowanych ustug w kierunku inteli-
gentnych ustug o podwyzszonej jakosci przy zachowaniu nizszych kosztow oraz
skoncentrowanych na wspoéltworzeniu wartosci dodanej. Centra ustug nowej
generacji stana si¢ tzw. Value-Centric, wypadkows trzech niezaleznych czynnikow:
strategii, struktury i przede wszystkim technologii; wprowadzaja one do swojej
oferty ustugi dodane, tzw. VAS — Value-Added-Servives. Ich zadaniem, oprocz
tworzenia nowych proceséw nasyconych wartoscia dodana, jest takze usprawnienie
procesu decyzyjnego na kazdym szczeblu menedzmentu. Wigze si¢ to z eliminacja
przerw w dostawie ustug, a przede wszystkim umiej¢tnoscia podania klientowi,
w odpowiedzi na jego realne potrzeby, dopasowanej indywidualnie oferty w czasie
rzeczywistym (tu i teraz).
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Wedlug raportu Accenture, ,, Technology Vision 2017 [www 3] sztuczna inteli-
gencja stanie si¢ nowym interfejsem uzytkownika, a tym samym zmieni sposob
interakcji z klientami. Potwierdza to 80% badanych respondentéw [www 4].

Podobnie jak centra finansowo-ksiggowe réwniez centra Call Center nastawione
sa na technologie sztucznej inteligenciji Al (Artificial Intelligence). Przyktadem moga
by¢ chatboty czy wirtualni asystenci, urzadzenia zbudowane na algorytmie machine
learning, prowadzace konwersacje z klientami badz uzytkownikami za pomoca wielu
zapisanych scenariuszy oraz gotowych odpowiedzi. Wspomniana technologia poma-
ga rozpoznawa¢ mowg, obrazy, analizowaé zachowania, a takze na podstawie tonu
glosu lub/i dobieranych stéw wyczué emocje rozmdéwey. Jej algorytmy przetwa-
rzania danych dzialaja na styku Big Data, neuromarketingu oraz ekonomii.

Nowe technologie i zwigzane z nimi innowacje zmieniaja takze oblicze ustug
medycznych, dajac duze mozliwosci dostawcom ustug opieki zdrowotnej. Pozwalaja
na diagnozowanie oraz prowadzenie operacji na odleglo$¢, zapewniajac tzw. tele-
obecno$¢ oraz telechirurgie. Oznacza to obserwacje operacji i jej wsparcie w czasie
rzeczywistym przez caly czas trwania zabiegu. Technologia rzeczywisto$ci rozsze-
rzonej, bo o niej tu mowa, pozwala na wspolprace wielu specjalistéw z danej
dziedziny w réznych miejscach $wiata, dostarczajac im istotnych informacji, aktua-
lizowanych w czasie rzeczywistym. Przykladem jest zdalna operacja wszczepienia
urzadzen stymulujacych moézg pacjenta z choroba Parkinsona przeprowadzona
z wykorzystaniem polaczenia 5G. Przeprowadzit ja chirurg w First Medical Center
w PLA General Hospital na pacjencie oddalonym od szpitala o trzy tysiace kilo-
metréw [www 5].

Kolejnym przykladem rynku uslug, gdzie nowe technologie wplywaja na jego
innowacyjnosé, jest rynek ustug logistycznych. Internet Rzeczy czy ,inteligentni
asystenci” umozliwiaja zespolom logistycznym sprawniejsze zarzadzanie przeply-
wem materialéw 1 surowcéw oraz latwiejsza wymiang informacji i danych, o r6z-
nych aspektach operacji logistycznych, miedzy wieloma jednostkami czy klientami.
Rowniez technologia blockchain zyskala wigksze zainteresowanie wsréd firm
realizujacych ustugi logistyczne, chociaz w dalszym ciagu jej innowacyjny potencjat
wykorzystywany jest w fazie testowania koncepcyjnego. Przykladem firmy, ktora
moze skorzystaé z implementacji blockchain, jest UPS. Jednym z zastosowan jest
mozliwo$¢ digitalizacji ustug celnych §wiadczonych przez firme, co poprawi jakosc
tych ustug, zmniejszy liczbe analogowych dokumentéw i proceséw administra-
cyjnych oraz usprawni komunikacj¢ migdzy UPS, klientami a rzadowymi organami
celnymi. Kolejnym przykladem jest dufiska firma ustug transportowych Maersk,
ktéra uzywa wspomnianej technologii do zarzadzania globalng logistyka [Wodnicka,
2019, s. 51].

W tym miejscu nalezy wspomnied, ze jednym z pierwszych obszaréw zastoso-
wania blockchain stata si¢ branza uslug finansowych, gdzie za pomoca tej techno-
logii realizowano rozliczenia 1 platno$ci miedzynarodowe.
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5. Podsumowanie

Obecnie warunkiem wzrostu innowacyjnosci uslug jest rozwoj nowych techno-
logii oraz szybkos¢ ich absorpcji przez firmy $wiadczace ustugi. Przemyst 4.0 daje
mozliwo$¢ tworzenia nowych ustug (analiza duzych baz danych, ustugi realizowane
za pomocy platform), a takze ulepszania i modyfikacji juz istniejacych (ustugi call
center, ustugi finansowo-ksiggowe). Z uwagi na to, iz rozwdj technologii opartych
na inteligentnych algorytmach bedzie postgpowal, mozna spodziewac si¢ kolejnych
rozwiazan innowacyjnych w ustugach.

W wyniku przeprowadzonej analizy dostgpnych opracowatt naukowych nalezy
zwrdcié uwage na to, ze wigkszo$¢ rozwazan koncentruje si¢ na ogélnej dyskusji na
temat koncepgji i teotii Przemystu 4.0 gléwnie w sektorze przemyslowym. Brak
natomiast systematycznych badani dotyczacych sektora ustug, co najwyzej mowa
tutaj o mozliwych zastosowaniach w sektorze. To wymagac bedzie systematycznych
i poglebionych badan. Z drugiej strony charakter zmian, jakie niesie przemyst 4.0,
rodzi pytanie, czy dzi$ uzasadniony jest podzial sektorowy gospodarki wobec silnego
przenikania si¢ sfery materialnej, produktu i ustug. Sformulowane kilka lat temu
pojecie serwicyzacji gospodarki nabiera dzi§ nowego znaczenia.
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