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INOVATIVNE TRENDY V SLUZBACH
INNOVATIVE TRENDS IN SERVICES
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Abstract: Innovations have become an important tool in the hands of managers because of
new technologies, changing customer requirements and constantly. Thus managers can
challenge the competition and succeed in the market, but also in building perspective
relationships with current and potential customers. Product innovation is more obvious and
quickly accepted. The company also needs to focus on services that are more risky for
customers, so the company should make more effort to gain customer confidence. One of the
possibilities is to innovate the way that can "materialize” services to eliminate the risk that a
customer takes when buying a service.

Abstrakt: lnovdcie sa stali délezitym ndstrojom v rukdch manazérov, ktori pod tlakom novych
technologii, meniacich sa pozZiadaviek zdkaznikov a neustalych zmien na trhu umoziuju
realizovat’ zavazné kroky vo svojich aktivitach. Vdaka ich zakomponovaniu do cinnosti
podniku tak firmy udrZiavaju krok s konkurenciou, resp. v pripade uspesnych inovacii nad nou
vitazia, co vedie kich konecnému uspechu nielen na trhu ako takom, ale i pri budovani
perspektivnych vztahov so sucasnymi ako ipotencidlnymi zdkaznikmi. Nestaci realizovat
inovdcie len v oblasti vyrobkov, kde su inovacie zretelnejsie a rychlejsie akceptovane, ale
treba sa sustredit' i na oblast sluzieb, ktoré su pre zdkaznikov rizikovejsie, a tym padom musi
podnik vynalozit vicsie usilie pre ziskanie dovery zdkaznika. Jednou z ciest moze byt prave
snaha inovovat’ sposobom, ktory dokaze sluzby ,,zhmotnit”** a eliminovat tak riziko, ktoré na
seba zakaznik pri kupe sluzieb prebera.
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Uvod

Stale viac a viac podnikov poskytujtcich sluzby vyznamne prispieva k makroekonomickému
a socialnemu rozvoju spolo¢nosti. | to je dovod, preco v sti¢asnosti mnoho krajin podporuje
subjekty, ktoré sa vo svojej Cinnosti primarne orientuji na poskytovanie sluzieb. Data,
informacie a poznatky su nehmotnym tovarom, ktory produkuje a poskytuje najmi sektor
sluzieb. Efektivne rozdelenie a vyuzivanie poznatkov nie je automatickym postupom, ale
vyzaduje si podporné funkcie. |preto st predchadzajice roky charakteristické snahou
presadit’ sektor sluzieb a jeho osobitosti v oblasti inovacii do centra vyskumu hospodarske;j
politiky.

Strukturalna zmena z technologicky orientovanej ekonomiky tvorenej priemyselnou vyrobou
na spolo¢nost’ poskytujicu sluzby sa odraza i v zmene inovacnych procesov. V podstate sa
inovaény proces povazuje za proces ucenia, ktory vytvara alebo ziskava nové poznatky a
umoznuje ich ekonomické vyuzitie (Miles, 1., 2008).

Vyznam inovaénych procesov, Siroko uznavanych na empirickej i teoretickej trovni, a ¢oraz
dolezitejSiu ulohu, ktord zohrdvaju Cinnosti sluzieb v produktivnych systémoch, pripisuju
inovaciam v sektore sluzieb vel'ku dolezitost. Analyza inovéacii v odvetviach sluzieb je vSak
zlozitd z dvoch hladisk. Na jednej strane sa tedria inovacii vyvijala v podstate na zaklade
analyzy technologickych inovacii vo vyrobnej ¢innosti. Na druhej strane $pecifické vlastnosti
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sluzieb a najmé analyticky charakter ich vystupu sposobuju, ze je obzvlast tazké ich merat
tradicnymi ekonomickymi metdédami (produktivita) a odhalit’ priestor pre zlepsenie alebo
zmenu (na kvalitativnej Grovni ) (Gallouj, Weinstein, 1997).

Inovacie podporované novymi technoldégiami sa zavadzaju s rastiicou rychlostou (Ringel,
Taylor & Zablit, 2015). KratSie Casy zivotného cyklu poukazuji na to, Ze je dolezité, aby
firmy primerane ¢asovali svoje rozhodnutia o prijati inovéacii. Cas na prijatie inovacie je
doélezitym marketingovym rozhodnutim, ktoré méze urcit’ uspech inovacii. O to naro¢nejsie je
uspiet’ s inovaciou na trhu, kde operuji podniky poskytujice sluzby.

Inovacia sluzieb je naro¢na koncepcia, ktort je naro¢né jednoznacne zadefinovat. Vzhl'adom
na vel'kost’ a rozsah sektora sluzieb je tento problém pochopitelny. Inovacia sluzieb nemoze
byt jednorozmerna. Treba zdoraznit, Ze rozdielne inovacie mozu slazit réoznym cielom
podniku poskytujiceho sluzby. Tieto ciele mézu mat réznu podobu: odlisit sa od
konkurencie, zefektivnit poskytované sluzby, poskytnat pomoc, vytvarat jedine¢né
skusenosti alebo dosahovat’ zist. Tieto ciele pomahaju porozumiet’ druhu vyvoja inovacii
sluzieb vratane inovacie balikov sluzieb, inovacie procesov, socidlnej inovacie, inovacie
sktsenosti alebo inovacii podnikatel'skych modelov. Inovécia sluzieb tiez spdsobuje zmeny v
spravani (napriklad inovacia spravania sa spotrebitel'ov alebo zmena vo vnimani znacky ¢i
inovacia znaCky ako takej). Hoci sa tieto kategoérie nevylucuju, katalyzator akéhokol'vek
inova¢ného projektu musi nickde zacat’ (Martin a kol., 2016).

Mnoho inovdacii v sektore sluzieb vyuziva technologicky rozvoj len ako prostriedok na
vytvaranie novych ¢i na zdokonalenie uz existujucich produktov a procesov, a nie len na
pontkanie samotného technologického pokroku. Rovnako délezité st adekvatne metody
predaja a marketingu.

Organizovanie inovaéného procesu sa sustred'uje nielen na oddelenie vyskumu a vyvoja,
ktoré si zname U vyrobnych spolo¢nosti, ale zahfiia i iné oblasti. Informa¢né a komunika¢né
technologie zohravaji vd’aka svojej orientdcii v oblasti spracovania udajov a vyslednej
intenzite informécii ustredntl tlohu v inova¢nom procese U poskytovatelov sluzieb. Ostatné
technoldgie maju relativne maly vyznam.

Pri sluzbach vSak treba mat’ na zreteli ich Specifické vlastnosti, ktoré sa zohladnuju 1 pre
realizacii inovaénych procesov. Sluzby sa napriklad mnohokrat nedajt konkretizovat’ vopred,
pretoze st nehmotné; a teda ich vlastnosti nie st Tlahko vysvetlitelné zakaznikovi.
Specifickost niektorych sluZzieb brani snahdm o ich §tandardizaciu.

Dal3ou vyznamnou &rtou sluZieb je integracia so zakaznikmi. Sluzby st charakterizované bud’
vel'mi tesnymi kontaktmi so zdkaznikmi, alebo integraciou externych faktorov do vyrobného
procesu. Najméd procesna orientacia vacsiny sluzieb vyzaduje tzky kontakt so zakaznikmi a
moze byt povazovana za faktor uspechu pre spolocnosti poskytujuce sluzby. Integracia
zakaznika je zaloZzend na sucasnej produkcii a spotrebe sluzieb av podstate je hlavnou
charakteristikou sluzieb. Informacné technologie vSak pomahaji redukovat’ synchronizaciu
casu a miesta medzi poskytovatelom sluzieb a zdkaznikom, ¢im tato ich Specificka crta sa
Vv niektorych oblastiach stava nepodstatnou (Hipp, Ch., Grupp, H., 2005).

Rozmanitost’ sluzieb ako jedna zich typickych ¢it znamena, Ze inovacie V oblasti sluzieb
a inovacné procesy maju rozne formy. Sektor sluzieb zahinia ekonomické aktivity, ktoré st vo
svojej podstate pomerne roznorodé, co st'azuje ich zovseobecnenie. Z uvedeného vyplyva, zZe
o plati pre sektor sluZieb ako celok, sa nevztahuje na jednotlivé typy sluZieb.

Podl'a den Hertoga (2000) inovaciu sluzieb mozno lepSie pochopit’ z viacerych hladisk
(dimenzii):
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e Z hPadiska koncepcie sluzby, ktora vnima poskytovanie novej sluzby na konkrétnom
trhu, resp. novej hodnoty pre zakaznika, ktoru tato sluzba prinasa. Mnoho inovacii
prinasa nové spdsoby ako riesit’ mozné problémy alebo pri niektorych typoch sluzieb
mozu inovacie predstavovat’ nové usporiadanie / Struktaru, ako napriklad moznosti
organizacie obchodov réznymi sposobmi (napr. ¢i buda viac alebo menej
Specializované, pripadne viac ¢i menej zamerané na kvalitu alebo Gsporu nékladov).

e Z hPadiska klientského rozhrania sa beri do tivahy zmeny v sposobe, akym st
klienti zapojeni do navrhu sluzby, produkcie a spotreby sluzieb. Napriklad niektoré
sluzby ponukaju pre svojich klientov samoobsluzné moznosti).

e Z hPadiska systému dorucovania sluzieb - zmena sposobov, akymi poskytovatelia
sluzieb distribuuju svoje sluzby. Mnoho inovacii sa tyka elektronického poskytovania
sluzieb, ale existuju aj inovacie napriklad v oblasti dopravy ¢i balenia.

o Z hladiska technoldgie, ktora umoziuje vicsiu efektivnost’ spracovania informaécii,
ako i zvysenie celkovej kvality a u¢innosti poskytovanych sluzieb.

Mnoho inovécii Vv sluzbéach predstavujii kombinaciu spominanych Styroch hl'adisk (dimenzif).
Napriklad novy informaény systém (technologické hl'adisko) mdze byt pouzity na to, aby
umoznil zakaznikom zabezpeCit si sluzbu samoobsluznym spdsobom, napriklad
prostrednictvom webovej stranky alebo bankomatov (klientské rozhranie). Nova sluzba ¢asto
vyzaduje novy sposob dodania ako aj zmeny v klientskom rozhrani.
Inovacia sluzieb vztahujlca sa predovSetkym na jednu dimenziu moze vyvolat’ potrebu zmien
v d’alSich dimenziach. Prvé hl'adisko sa tyka predovsetkym sluzby ako takej a najmi ich
hlavnej vlastnosti - nehmotnosti, zatial’ ¢o dimenzie 2 a 3 sa tykaju hlavne intenzity zapojenia
klienta do produkcie sluzieb. Dimenzia 4 ma viac spoloénych ¢it s tradicnymi inovaciami
vyrobkov, pricom osobitny doraz kladie na nové inovacie v oblasti informacnych technoldgii.
Inovacie v ktoromkol'vek z tychto hl'adisk mézu byt viac alebo menej doplnkové alebo uplne
radikalne, vyzadujuce Si viac ¢i menej novych poznatkov a reorganizaciu vyrobnych procesov
a postupov (Miles, 1., 2008).
Okrem uz spominaného mnohorozmerného charakteru inovacie sluzieb existuje niekol’ko
sposobov, ako mozno samotny proces inovacie sluzieb uskuto¢nit’. Toivonen a Tuominen
(2009) napriklad identifikovali pat inovacnych procesov sohladom na stupen ich
formalnosti. V postupnosti od menej az po formalnejSie procesy rozoznavame:
e Interné procesy bez Specifického projektu (t. j. neumyselné a prirastkové inovacie
tykajuce sa existujucej sluzby);
e Interné inovacné projekty (t. j. zamerné projekty zamerané na zlepSenie systémov
vyroby sluzieb a ich obsah);
e Inovacné projekty s pilotnymi zakaznikmi (t. z. nové napady sa testuju v spolupraci so
zékaznikom);
e |novacné projekty prisposobené zakaznikovi (t. z. poskytovatel sluzieb sa usiluje o
rieSenie konkrétneho problému s klientom);
e Inovativne projekty financované externe (t. j. spolupraca zamerand na vyskum, ktorého
stredobodom je generovanie novych konceptov sluzieb a / alebo platforiem).
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Zaver

V stcasnosti musia firmy poskytujiuce sluzby neustale obnovovat svoje procesy a ponuku
sluzieb, aby si i nad’alej zabezpecili konkurencieschopnost’. Vyspelé moderné ekonomiky sa
coraz viac Specializuju na sluzby a ked’Ze troven poskytovanych sluzieb v ekonomike odraza
jej vyspelost, spoloénost’ by mala vytvarat’ podmienky pre ich d’als$i rozvoj a to i podporou
inovacnej ¢innosti podnikov poskytujucich sluzby.
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