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Innowacja jako narzedzie przedsigbiorczosci malej firmy
na przykladzie uslug motoryzacyjnych

Zjawisko innowacji wiaze si¢ z pojeciem zmiany tworzacej dla kazdego przedsigbiorstwa
i jego klientow nowa warto$¢. Powoduje ona wzrost konkurencyjnos$ci firmy na rynku. Zmiana
ta moze by¢ postrzegana w dwojaki sposob: z jednej strony jako wynik okreslonych dziatan,
a z drugiej strony jako proces obejmujacy materializacje pomystu 1 jego upowszechnienie.
Innowacje sa skutkiem systematycznej pracy, wywolujacej potrzebg kolejnych ulepszen, zmian
1 budowania nowych zasoboéw. Drucker utozsamia innowacje z przedsigbiorczoscia i przyznaje
im wiodaca rol¢ w rozwoju firmy, podaje réwniez wiele przyktadow innowacji, ktore staty sig
zrodtem sukcesu firmy (Drucker 1992). Innowacje powinny sta¢ si¢ podstawowym narzgdziem
przedsigbiorcoéw, decydujacym o potencjale przedsigbiorczosci ich firm. Wdrazanie innowacji
cechuje firmy przedsigbiorcze, ktore spostrzegaja swoje szanse, napgdzaja kreatywnos¢, oce-
niaja i szybko wdrazaja pomysty. Przedsigbiorczo$¢ zatem wiaze si¢ z koniecznos$cia wprowa-
dzania innowacji w caltym cyklu zycia firmy.

Zrédla inspiracji dla innowacji

Zrédta innowacji w firmach ustugowych w branzy ustug motoryzacyjnych przedstawia ryc. 1.
Glownym zrodtem inspiracji jest w tym przypadku otoczenie serwisow, zaréwno bliskie, jak
1 dalsze; innowacje moga pochodzi¢ rowniez z ich wngtrza. Na innowacje w warsztatach wpty-
waja w znacznym — wrecz globalnym stopniu — producenci samochodéw 1 dostawcy podzespo-
tow, producenci 1 dostawcy wyposazenia, narzedzi, sprzetu diagnostycznego 1 czgsci zamiennych.
Znaczacym zrodlem pobudzania proceséw innowacyjnych w serwisie samochodowym jest kon-
kurencja w branzy — warsztaty konkurencyjne. Szczegolnie waznym zrodtem innowacji sg od-
biorcy ustug motoryzacyjnych oraz uzytkownicy samochodow.

Wewngtrznym zrodlem innowacji w warsztacie samochodowym sa jego pracownicy i kadra.
Dla kadry i pracownikow serwisu samochodowego podstawowym zZrédlem kreowania innowa-
cji jest wiedza — zdobywana na szkoleniach, kursach, targach i wystawach. Zrodta wiedzy to
prasa motoryzacyjna, raporty i opracowania osrodkéw naukowo-badawczych, literatura facho-
wa, bazy danych oraz obserwacje rynku polskiego i zagranicznego. Wiedza przyczynia si¢ do
trwalego powigkszania niematerialnych zasobdéw kazdego warsztatu samochodowego.

Innowacje sa réwniez inspirowane uwarunkowaniami prawnymi, ekonomicznymi i politycz-
nymi, w ktorych dziataja warsztaty samochodowe. Po przystapieniu Polski do Unii Europej-
skiej powstaty warunki swobodnego podrézowania po krajach Unii, nawigzywania kontaktow
biznesowych i przeptywu informacji. Akcesja do Unii spowodowata zwigkszenie importu uzy-
wanych 1 tanich samochodéw, co z kolei wptyneto na zmiang struktury samochodowych ustug
naprawczych i1 serwisowych oraz na warunki dziatania zaktadow ustugowych. Znacznie zwigk-
szylo si¢ zapotrzebowanie na ustugi blacharskie, naprawy mechaniczne, ustugi ztomowania itd.
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Dyrektywy unijne dotyczace sprzedazy samochodow i czgs$ci samochodowych oraz ustug
naprawczych wprowadzilty nowe wymagania dla zakladoéw motoryzacyjnych na terenie Unii
Europejskiej (Konieczny 2004).

Ryc. 1. Zewnetrzne i wewnetrzne Zrédta kreowania innowacji w warsztacie samochodowym

Nauka i wiedza
Szkolenia, kursy i konferencje
Targi i wystawy motoryzacyjne
Osrodki naukowo-badawcze
Literatura fachowa, publikacje, bazy danych

Organizacje branzowe

Obserwacje, np. rynku

Warsztat samochodowy
Kadra i pracownicy
warsztatu

Rynek i jego uczestnicy
Producenci samochodow
Producenci i dostawcy czg$ci oraz
wyposazenia warsztatow
Warsztaty konkurencyjne
Klienci

Otoczenie ekonomiczne, polityczne i prawne
Import uzywanych samochodow
Latwo$¢ kontaktow zagranicznych
Dyrektywy Unii Europejskiej, BHP
i ochrona $rodowiska przyrodniczego

Zrédto: opracowanie wtasne

Istotne znaczenie dla kreowania innowacji w warsztatach samochodowych miato przyjecie
prawa unijnego dotyczacego ochrony srodowiska przyrodniczego oraz bezpieczenstwa i higie-
ny pracy.

Réznorodnosé¢ zrodet innowacji moze wpltywac na pomysty i kreatywnos¢ we wdrazaniu
zmian w ustugach motoryzacyjnych oraz w pozyskiwaniu zrddet finansowania innowacji. Takie
wielowymiarowe ujgcie zroédet innowacji moze sprzyja¢ pobudzaniu innowacji w wielu obsza-
rach dziatalno$ci ustugowej w branzy motoryzacyjne;.

Rodzaje innowacji w uslugach motoryzacyjnych
W ustugach motoryzacyjnych mozna wyr6zni¢ innowacje: produktowe, technologiczne, eko-
logiczne 1 w zarzadzaniu (ryc. 2). Serwisy samochodowe generuja przewaznie innowacje o matej
skali, polegajace zwykle na zakupach wyposazenia i nasladowaniu, tzw. imitacje. Innowacje
o duzej skali powstaja przede wszystkim u producentéw samochodow i dostawcow podzespotow.
Innowacje produktowe maja w gospodarce rynkowe] podstawowe znaczenie (Pomykalski 2001).
Wiaze sig to z faktem, na ktory zwrocit uwage J. Schumpeter, ze wspotczesna forma konkurencji
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to konkurencja z nowymi produktami, a nie tylko konkurencja cenowa (Schumpeter 1960, s. 164).
Ma to szczegdlnie znaczenie w branzy motoryzacyjnej, gdzie wprowadzanie nowych rozwia-
zan konstrukcyjnych w samochodach implikuje innowacje w ustugach motoryzacyjnych. Przy-
ktadem takich relacji moze by¢ wprowadzenie podzespotow elektronicznych w pojazdach
samochodowych, ktore wywotato konieczno$¢ wprowadzenia nowych specjalnos$ci w ustugach
motoryzacyjnych. Wzrost znaczenia ekologii spowodowat zmiang w konstrukcji samochodow,
zmiany w przyrzadach diagnostycznych, powstaly nowe, specjalistyczne narz¢dzia oraz nowe
procedury obslugowo-naprawcze. Innowacje produktowe w tej branzy to przede wszystkim
nowe ustugi poszerzajace oferte 1 przynoszace korzysci zar6wno serwisowi, jak 1 klientom.
Najwigcej innowacji tego rodzaju powstaje w takich dziedzinach funkcjonowania warsztatu,
jak serwis samochodu i obstuga klienta, handel oraz ustugi specjalistyczne (tab. 1).

Ryc. 2. Wptyw innowacji na zmiany w przedsigbiorstwie w ujeciu rodzajowym

Innowacje
kreatywne imitujace

Produktowe Technologiczne Ekologiczne Zarzadzania

nowy produkt catkowita lub prowadza wdrazanie nowych
(ustuga) nieznany czgsciowa zmiana do poprawy systemow zarza-

na rynku lub juz w strukturze srodowiska dzania, sposoby
znany, ale o zmie- i liczbie czynni- przyrodniczego sprawowania
nionych wlasciwo- kow wytworczych badz nie powoduja wladzy, oceny
sciach uzytkowych jego degradacji pracownikow
1 doskonalenia ich
Rodzaje innowacji kwalifikacji
Korzysci dla przedsigbiorstwa z wprowadzenia innowacji
Zwigkszenie lub
utrzymanie udziatu Udoskonalanie
w rynku zarzadzania
. . Wzrost
Zwigkszenie S
. . konkurencyjnosci
asortymentu Poszukiwanie
nowych rynkow

Wzrost warto$ci dodanej
— obnizenie kosztow

Zmniejszenie szkodliwosci
dla srodowiska
oraz poprawa bhp

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: A. Pomykalski, Zarzgdzanie innowacjami, PWN, Warszawa-
-£6dz 2001, s. 19; L. Biaton, Przedsiebiorstwo [w:] S. Marciniak (red.), Makro i mikroekonomia. Podstawowe
problemy, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1998, s. 238.
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Tab. 1. Przyktady korzysci dla sektora i klientéw z wprowadzenia innowacji produktowych w niezaleznych

Korzysci dla sektora i klientow

Rozszerzenie asortymentu ustug i zwigk-
szenie obszaru dzialania warsztatu, wpro-
wadzanie ustug zaspokajajacych nawet naj-
bardziej nieoczekiwane potrzeby klientow,
np. udostgpnienie klientowi stanowiska,
narzgdzi i fachowej pomocy, tak aby mogt
sam wykona¢ obstugg lub naprawg samo-
chodu (,,zréb sam”), zwalnianie klienta
z koniecznosci zapamigtywania informacji
o historii serwisowania, racjonalne zago-
spodarowywanie pozostato$ci po naprawie,
niesienie wszechstronnej pomocy kliento-
wi przy sprzedazy i zakupie samochodu,
wymuszanie na konkurencji swoistego wy-
$cigu asortymentowego w Swiadczeniu roz-
norodnych ustug specjalistycznych, czego
przykladem sa firmy zajmujace si¢ tunin-
giem lub obstugujace ogumienie, ktore
réwniez przechowuja opony klientow.

warsztatach
Innowacje produktowe
Dziedzina Przyktady

1. Serwis, Obstuga nowych marek, diagnostyka
obstuga | komputerowa, pomoc drogowa, naprawa
klienta, W miejscu awarii, bezptatne holowanie do
produkcja | serwisu, montaz akcesoriow, bezptatne
narzedzi | mycie i czyszczenie samochodu po ser-
iurza- wisie, biuro obstugi i poczekalnia dla
dzen klienta, rejestr historii napraw — kartoteki
warszta- | dla klientow, bezgotowkowe 1 kredytowe
towych formy rozliczen, bezptatna kontrola stanu

technicznego, odprowadzenie/odbior sa-
mochodu do/z domu klienta, wypozycze-
nie samochodu zast¢pczego, kontrolne
telefony do klienta po kilku dniach od na-
prawy, ustuga ,,zrob sam”, specjalne wa-
runki serwisowania, produkcja urzadzen
do prostowania nadwozi samochodowych,
produkcja narzedzi specjalistycznych.

2. Handel Skup i1 sprzedaz uzywanych zespotow
i czesci, posrednictwo w sprzedazy uzy-
wanych samochodow, doradztwo tech-
niczne, bezptatne wyceny, formalnos$ci
zwiazane z ubezpieczeniem.

3. Ustugi Obstuga i naprawa: klimatyzacji, instalacji
specjali- | gazowych, systemow bezpieczenstwa,
styczne uktadéw zasilania i ogumienia, pompowa-

nie kot azotem, przechowywanie opon
klientow, mycie i konserwacja samochodu,
tuning.

Zrédto: opracowanie wtasne

Niezalezne warsztaty naprawy samochodow w latach 2001-2004 znacznie rozszerzyty za-
kres ustug 1 oferty dla klienta. Do najczg$ciej proponowanych innowacji w zakresie obslugi
klienta nalezaty:
zwigkszenie liczby obstugiwanych marek samochodow;

wprowadzenie systemow nowoczesnej diagnostyki komputerowe;;
wprowadzenie szerszego asortymentu montowanych akcesoriéw bez konieczno$ci magazy-

nowania — zamawianie akcesoridw przez internet;

wprowadzenie rejestru historii obstugi i naprawy samochodu;
poszerzenie zakresu pomocy drogowej;

wprowadzenie systemow nowoczesnej diagnostyki;

przeprowadzanie drobnych napraw w miejscu powstania awarii,
poprawa warunkoéw oczekiwania na naprawe.
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Niektore z tych zmian sa uznawane za standard, zwtaszcza w duzych warsztatach wielosta-
nowiskowych i w warsztatach autoryzowanych, natomiast w matych serwisach niezaleznych,
ktore stanowia wigkszos¢, zalicza sig je do dziatah innowacyjnych, gdyz nadal wiele z nich
wystepuje sporadycznie, np. diagnostyka komputerowa, rejestr historii napraw czy odpowied-
nia poczekalnia dla klientow.

Przyktadem produktu spetniajacego nawet najbardziej nieoczekiwane potrzeby klientow,
a dotychczas wystepujacego sporadycznie w serwisach, jest ustuga ,,zrob sam”. Polega ona na
udostepnieniu klientowi stanowiska, narzg¢dzi 1 fachowej pomocy, tak aby mégt sam wykonac
obstluge lub prosta naprawe w swoim samochodzie, np. wymiang oleju, klockéw hamulcowych.
Ma to najczg$ciej miejsce w niektorych firmach flotowych, w ktorych wigkszos¢ prac serwiso-
wych i drobnych napraw wykonuja sami kierowcy (P. Szreter, ,,FlotaAutoBiznes”, 4/2004, s. 22).
Ustluga ta jest tansza i klientowi (nieufnemu lub majacemu upodobania manualne) daje wigksze
poczucie prawidtowosci jej wykonania. Inna ustuga wprowadzona w ostatnich latach jest moz-
liwos$¢ §ledzenia przez klienta przebiegu prac przy samochodzie bezposrednio albo przy uzyciu
kamer zamontowanych na stanowiskach. Obraz jest najczgsciej odtwarzany w poczekalni dla
klienta, a bardziej innowacyjne serwisy przesytaja obraz siecia internetowa. Ma to umozliwié¢
klientowi ciagla obserwacj¢ naprawy bez wzgledu na jego miejsce pobytu.

Oprocz dziatalnosci typowo ustugowej niektére serwisy prowadza dziatalno$¢ wytworcza,
polegajaca na produkowaniu narzedzi lub specjalistycznych urzadzen dla potrzeb innych warsz-
tatow z branzy. Przyktadem jest warsztat Automet w Stubicach (woj. mazowieckie), ktory oprocz
wykonywania prac typowo blacharskich produkuje urzadzenia do prostowania karoserii samo-
chodowych. Warsztaty Zespotu Szkot Samochodowych w Radomiu wytwarzaja narzedzia spe-
cjalistyczne dla warsztatow naprawiajacych samochody. Niekiedy produkty ubocznej dziatalnosci
warsztatow skutecznie konkuruja zaré6wno cena, jak 1 jako$cia z narzedziami firm markowych.

Innowacje w handlu polegaja gtdéwnie na taczeniu ustug naprawczych ze sprzedaza czesci
1 akcesoriow samochodowych, np. prowadzenie skupu i sprzedazy uzywanych zespotéw lub
czesci, niekiedy regenerowanych na miejscu w warsztacie. Prowadzone sa réwniez ustugi
posrednictwa sprzedazy czgsciami samochodowymi 1 samochodami. Nowa forma ustug han-
dlowych w warsztatach samochodowych w Polsce jest doradztwo handlowe przy sprzedazy
samochodow (standard w krajach UE).

Rozszerzanie oferty ustug naprawczych w warsztatach samochodowych wiaze si¢ z duzymi
naktadami finansowymi 1 koniecznos$cia zatrudnienia wysoko wykwalifikowanego personelu.
Koszty wprowadzania innowacji tego rodzaju ograniczaja mozliwosci wdrozenia wielu inno-
wacji jednoczes$nie, co z kolei prowadzi do specjalizacji warsztatu. Badania wtasne autora po-
twierdzity to zjawisko — ze wskazaniem najcze¢sciej wdrazanych innowacji:

— ustugi w zakresie obstugi i naprawy uktadoéw zasilania paliwem;
— ustugi w instalowaniu 1 serwisowaniu urzadzen klimatyzacji;

— montaz instalacji gazowych;

— wymiana 1 konserwacja ogumienia;

— mycie i konserwacja samochoddw;

— tuning.

Innowacja technologiczna zwykle prowadzi do innowacji produktowej (Marciniak, 1998,
s. 238). W przypadku innowacji na rynku ustug, a zatem 1 ustug motoryzacyjnych, innowacja
produktu i innowacja technologii tacza si¢ i moga by¢ jednoczes$nie uznane zar6wno za inno-
wacje produktowa, jak i technologiczna. Innowacje technologiczne w warsztatach samocho-
dowych przejawiaja si¢ zmianami w wyposazeniu i w procesach obstugowo-naprawczych,
obnizaja koszty ustug i zwigkszaja ich efektywnos¢. W dziedzinie wyposazenia zmiany polegaja
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na wprowadzaniu do serwisu nowoczesnych narzedzi i sprzegtu diagnostycznego, sieci informa-
tycznej, urzadzen specjalistycznych oraz na tworzeniu nowych stanowisk obstugowo-napraw-
czych. Zmiany w wyposazeniu serwisu zarowno w dziedzinie narzedzi recznych 1 mechanicznych
oraz w dziedzinie sprz¢tu diagnostycznego stwarzaja serwisom nowe mozliwosci. Przysparzaja
korzys$ci ekonomicznych, ergonomicznych, technologicznych i poprawiaja warunki bezpieczen-
stwa 1 higieny pracy, co prowadzi do poprawy konkurencyjnosci serwisu na rynku. Korzysci
ekonomiczne polegaja na zwigkszeniu wydajnos$ci pracy i zakresu ustug, co rekompensuje
wydatki na zakup nowoczesnych narzgdzi 1 sprz¢tu. Korzysci technologiczne wpltywaja takze
na konkurencyjnos¢, gdyz zapewniaja trafna diagnozg usterek i wtasciwa jako$¢ naprawy
samochodu, ktora jest tatwiej uzyska¢ za pomoca narz¢dzi zmechanizowanych. Efektem
ergonomicznym jest to, ze mimo wielokrotnie wyzszej wydajnosci wysitek fizyczny mechanika
wykorzystujacego nowoczesne narzedzia i sprz¢t diagnostyczny znacznie si¢ zmniejsza.
W zamian za te korzys$ci mechanik samochodowy w wigkszym stopniu niz dotychczas musi
wykorzystywac wiedzg o budowie i obstudze wspodiczesnych samochodow.

Tab. 2. Przyktady korzysSci dla sektora i klientéw z wprowadzenia innowaciji technologicznych w niezaleznych
warsztatach

Innowacje technologiczne

Dziedzina

Przyktady

Korzysci dla sektora i klientow

1. Wyposazenie

Nowe narzedzia
1 sprzgt zastgpuja
lub uzupehiaja
dotychczasowe.

Nowoczesne narzedzia reczne 1 me-
chaniczne, nowoczesny sprzet diagno-
styczny, sie¢ informatyczna, urzadze-
nia specjalistyczne, nowe stanowiska
obstugowo-naprawcze.

2. Procesy
obstugowo-
-naprawcze

Okreslaja porzadek
prac lub operacji
wykonywanych
zgodnie

Z wymogami
technicznymi,
czyli wszystko co
sig dzieje w war-
sztacie i w jakiej
kolejnosci jest
wykonywane.

Innowacje w procesach obstugi i napraw,
np. bedace konsekwencja udziatu elek-
troniki i dodatkowego wyposazenia sa-
mochodu; innowacje w metodach,
np. bezinwazyjne metody renowacji la-
kierow samochodowych, wymiany ca-
tych zespolow, mechanizacja poszcze-
gblnych czynnosci.

Wzbogacanie asortymentu narzedzi
1 wymiana ich na bardziej trwate, do-
ktadne, skuteczne, por¢czne i uniwer-
salne zmniejsza ryzyko zatru¢ mecha-
nikow (np. urzadzenie niedopuszcza-
jace do rozprzestrzeniania si¢ toksycz-
nej mgly przy kontroli wtryskiwaczy),
zastgpowanie narzedzi r¢cznych me-
chanicznymi to oszczg¢dno$¢ czasu
i wzrost wydajnosci pracy mechanika,
profesjonalne urzadzenia diagnostycz-
ne upraszczaja wyszukiwanie usterek,
zmniejszaja pracochtonnos$¢ obstugi
samochodu 1 warunkuja rozw¢j warsz-
tatu (utrzymanie si¢ na rynku), specjali-
styczny sprzgt poszerza zakres $wiadczo-
nych ustug, metoda wymiany zespotow
skraca czas przestoju samochodu w war-
sztacie.

Zrédto: opracowanie wtasne

Do sektora warsztatow samochodowych naleza tez firmy wielostanowiskowe, ktore oprocz
typowej obstugi i naprawy samochodu $wiadcza ustugi specjalistyczne, np. naprawy ogumie-
nia, blacharskie, lakiernicze, mycie samochodow, naprawy przektadni automatycznych. W ma-
tych warsztatach ustugi specjalistyczne przesadzaja o profilu dziatalnosci. Wyposazenie
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warsztatow §wiadczacych ustugi specjalistyczne charakteryzuje si¢ duzym zawansowaniem tech-
nicznym i inwestycyjnym. Innowacje w wyposazeniu umozliwiaja poszerzenie asortymentu ustug
1 poprawe ich jakosci.

Procesy obstugowo-naprawcze samochodow okreslaja porzadek prac lub operacji wykony-
wanych zgodnie z wymogami technicznymi (inaczej mowiac, wszystko, co si¢ dzieje w warsz-
tacie, czyli co 1 w jakiej kolejnosci si¢ wykonuje). Innowacje w procesach obstugi i napraw sa
konsekwencja postepu w konstrukcji samochodu, duzego w nim udziatu elektroniki i dodatko-
wego wyposazenia. Innowacje w technologiach — rozumianych jako sposoby 1 metody napraw
— polegaja na skracaniu czasu postoju samochodu w serwisie. Przyktadem jest mechanizacja
niektérych czynnosci obstugowych lub w co raz wigkszym stopniu stosowana metoda wymiany
catych zespotow. Innym przyktadem innowacji jest renowacja lakieréw samochodowych, ktéra
mozna wykona¢ tradycyjnymi metodami: matowania, polerowania lub z zastosowaniem odpo-
wiednich $rodkéw polerskich i polerowania z uzyciem waty bawetnianej (Majchrzak, ,,Swiat
Motoryzacji”, 4/2005, s. 36).

Jesli innowacja produktowa i technologiczna w oczywisty sposob prowadzi do poprawy
ochrony $rodowiska przyrodniczego badz nie powoduje jego degradacji, to moze zosta¢ uznana
za innowacje ekologiczna. W ustugach motoryzacyjnych innowacje ekologiczne to takie, kto-
re chronia §rodowisko przyrodnicze przed szkodliwym wptywem pozostatosci procesu obstugi
badz naprawy samochoddéw, minimalizuja powstajace odpady, np. poprzez ich utylizacjg.
W warsztatach samochodowych powstaja one m.in. w dziedzinie recyklingu i wyposazenia.
W Polsce najbardziej popularna jest produktowa forma recyklingu, polegajaca na skupowaniu
samochoddéw powypadkowych, najczes$ciej w dobrym stanie technicznym, ktorych sprawne tech-
nicznie elementy oraz podzespoly po demontazu i1 segregacji znajduja nowych nabywcow.
Warunkami duzej skutecznosci recyklingu produktéw sa odpowiednia kultura techniczna i ja-
ko$¢ demontazu ztomowanych pojazdéw (Chtopek, 2002, s. 146). Niektore warsztaty stosuja
recykling energii, polegajacy na spalaniu przepracowanych olejow silnikowych 1 ogrzewaniu
tym sposobem pomieszczen lub magazynu. Jest to dla warsztatu bezptatne zrodto energii ciepl-
nej pod warunkiem, ze wykorzystuje si¢ przystosowane do tego celu piece. Szczegdlnie duzo
innowacji ekologicznych w warsztatach samochodowych powstaje w dziedzinie regeneracji
uzywanych czesci lub kompletnych zespotow samochodu (Wtodarczyk, Janczewski, ,,Przeglad
Organizacji”, 1/2005, s. 23 1 24). Te czgs$ci i zespoty pochodza z odzysku, z whasnego skupu lub
ze specjalistycznych stacji demontazu pojazdow. Wielu uzytkownikéw, w tym flotowych, jest
zainteresowanych korzystaniem z tanszych i regenerowanych czesci, jesli tylko jest to mozliwe
1 nie pogorszy wlasciwosci jezdnych samochodu, a zwlaszcza jego bezpieczenstwa (,,Flota
Autobiznes”, 4/2004, s. 27). Na poprawe srodowiska przyrodniczego maja réwniez wptyw od-
powiednie wyposazenie serwisu i stosowane w nim procesy obstugowo-naprawcze, np. nowo-
czesne kabiny lakiernicze (Majchrzak, ,,Swiat Motoryzacji”, 3/2005, s. 36), niskoci$nieniowe
pistolety (Kelar, ,,Swiat Motoryzacji”, 9/2004, s. 36), regeneratory rozpuszczalnikow (Maj-
chrzak, ,,Swiat Motoryzacji”, 6/2004, s. 46-48), myjnie do pistoletow (Majchrzak, ,,Swiat Mo-
toryzacji”, 12/2003, s. 28 1 29), nierozpowszechnione w serwisach lakiernictwo wodne (Kelar,
.Swiat Motoryzacji”, 3/2003, s. 34), stosowanie urzadzen izolujacych od §rodowiska przyrodni-
czego proces wymiany ptynéw eksploatacyjnych i oczyszczania lub mycia czgsci i ich zespo-
tow. Jak wynika z badan, w warsztatach stosowane sa r6zne metody wymiany ptynéw i mycia
czgsci z zastosowaniem najrozmaitszego sprzegtu. Przy oczyszczaniu 1 myciu czg$ci nierzadko
korzysta si¢ ze Srodkéw chemicznych, ktore sa szkodliwe dla zdrowia 1 srodowiska, ponadto
stanowia olbrzymie zagrozenie pozarowe.
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Tab. 3. Przyktady korzysci dla sektora i klientdw z wprowadzenia innowacji ekologicznych w niezaleznych

warsztatach

Innowacje ekologiczne

Dziedzina

Przyktady

Korzysci dla sektora i klientow

1. Recykling

Regeneracja czgsci 1 zespolow samo-
chodu, wykorzystanie do ogrzewania
warsztatu zuzytych olejow mineral-
nych.

2. Wyposazenie
i procesy

Nowoczesne lakiernictwo, wymiana czg-
$ciizespotow wtedy, gdy to jest naprawde
konieczne, a nie dlatego, ze tak przewi-
duje plan serwisowania, urzadzenia izo-
lujace od srodowiska przyrodniczego pro-
ces wymiany plynow eksploatacyjnych,
np.: wymiana oleju lub ptynu chtodzace-
go zachowujaca obieg zamknigty zarowno
plynu usuwanego, jak i nowego, urzadzenia

Wtérne przetwarzanie zespotow lub
czesci (recykling) jako dziatalno$é
uboczna lub specjalizacja warsztatu,
odzyskiwanie i regenerowanie czgsci
obnizajace ceny ustug, skracanie cza-
su ustugi, wskazywanie koniecznosci
przestrzegania zasad ochrony $rodowi-
ska przyrodniczego przy projektowaniu
technologii obstugi i napraw, zachgcanie
producentéw w branzy do wprowadzania
technologii 1 produktow poprawiaja-
cych stan srodowiska przyrodniczego
badz niepowodujacych jego dalszej
degradacji.

do mycia czg$ci w obiegu zamknigtym,
uzywanie srodkow o malej szkodliwosci
dla srodowiska, np. przy myciu, klejeniu.

Zrodto: opracowanie wiasne

Niektorzy producenci ustalaja plany serwisowania samochodow niejako ,,na wyrost”, prze-
zornie skracajac resursy obslugowe, co réwniez nie sprzyja ochronie srodowiska. Klasycznym
przykladem tego sa zbyt czgste wymiany $wiec zaplonowych, zalecane w niektorych instruk-
cjach obstugi, chociaz powszechnie wiadomo, Ze obecnie produkowane §wiece zaplonowe maja
duza trwatos¢ 1 mechanik z tatwoscia dokona oceny stanu technicznego. Jezeli nie ma to istot-
nego wptywu na bezpieczenstwo uzytkowania samochodu, to warto dokonywa¢ mozliwych
korekt, wykorzystujac bogate do§wiadczenia warsztatow. Do innowacji ekologicznych nalezy
rowniez zaliczy¢ uzywanie przez warsztaty sSrodkow o malej szkodliwosci dla srodowiska przy-
rodniczego, takich jak kleje, srodki myjace czy réznego rodzaju pasty. Powinno to zacheci¢
rowniez producentow w branzy do wprowadzania technologii i produktow chronigcych $rodo-
wisko przyrodnicze badz niepowodujacych jego dalszej degradac;i.

Innowacje w zarzadzaniu i organizacji pracy moga dotyczy¢ catej firmy albo jej czgsci.
Wystepuja one zardwno w planowaniu i organizowaniu, jak 1 w kierowaniu, komunikacji i kon-
troli. Najwazniejsze obszary dla innowacji tego typu to:

— analiza otoczenia poprzez rozpoznanie uczestnikoOw rynku, segmentacje¢ klientow;

— stosowanie instrumentéw tzw. marketingu mix;

— pozyskiwanie zrodet finansowania, m.in. z funduszy Unii Europejskiej;

— nowoczesne sposoby zarzadzania, w tym zarzadzanie wiedza, wdrazanie clientingu;

— wykorzystanie IT w procesach zarzadzania;

— stymulowanie 1 wykorzystywanie potencjatu innowacyjnego pracownikow;

— doskonalenie jakosci ustug poprzez wdrazanie systemdw zarzadzania jakos$cig z grupy ISO;

— budowanie nowoczesnych struktur organizacyjnych poprzez tworzenie tzw. struktur
sieciowych.
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Wspolczesne warsztaty zmieniaja sposoby komunikowania si¢ z otoczeniem, buduja trwate
relacje z klientami oraz prowadza badania i1 analizy rynku. W tych dziataniach uzyskuja wsparcie
dystrybutorow czgsci (np. Bosch, Gutmann). Budowanie poprawnych relacji z klientami, wiaza-
nie ich z firma za pomoca statych instrumentow wydziela stata grupg klientow 1 jest coraz szerzej
stosowane w matych firmach ustugowych z branzy samochodowej. Promocje i reklama w me-
diach, bezptatne ustugi, np. niektore przeglady', czynia warsztat jeszcze bardziej widocznym w §ro-
dowisku i zachgcaja grupe niestatych klientoéw do blizszego zwiazania si¢ z serwisem.

Tab. 4. Przyktady wprowadzenia innowacji w zakresie organizacji i zarzadzania w niezaleznych warsztatach

Innowacje w zakresie organizacji i zarzadzania

Dziedzina

Przyktady

Korzysci dla sektora i klientow

. Wspdlpraca
z otoczeniem

Tworzenie sieci 1 wspolnych przedsig-
wzigé, zmiany w zakresie organizacji
1sposobu zaopatrywania w czesci, zmia-
ny w sposobach komunikowania si¢
z dostawcami 1 klientami, budowanie
trwatych wigzi z klientami, obserwacje
1 analiza otoczenia, np. badania rynku.

. Promocja
i reklama firmy

Bezptatne przeglady, bezptatne holowa-
nie, reklama firmy w $rodkach masowe-
go przekazu, wlasna strona internetowa.

Wspolne dziatania podkreslaja obec-
no$¢ firmy na rynku, utatwiaja zaopa-
trywanie w czgsci 1 narzgdzia specjali-
styczne oraz pozyskiwanie srodkow na
rozwoj, szkola pracownikéw 1 mene-
dzeréw warsztatow, podnosza jakos¢
ushug i tym samym zwigkszaja konku-
rencyjnos¢ warsztatoOw; zaniechanie
przez niektore warsztaty nastawienia
na przetrwanie i intuicyjnego kierowa-
nia firma na korzy$¢ nowoczesnych
sposobow zarzadzania wywoluje na-

. Pozyskanie Wykorzystanie srodkoéw unijnych, fundu- | ¢1adownictwo w sektorze; wykorzysta-
zrodet . sze mikro. nie mozliwo$ci komputera, w tym in-
finansowania ternetu, nie tylko przyspiesza diagno-

. Sposoby Zarzadzanie strategiczne firma, zarzadza- | 20" aM1€ samoichodu ! Wykrywanl.e
zarzadzania nie przez cele. uste'r'ek, ale takze skraca czas komuni-

kacji warsztatu z otoczeniem, uprasz-

. Stymulowanie Ciagle podnoszenie kwalifikacji — ksztal- | €Zza pracochtonne czynnosci zwiazane
i wykorzystanie | cenie ustawiczne, szkolenia, ekwiwa- | Z ewidencja w firmie, prowadzenie
potencjatu lentne wynagrodzenie. magazynow, kartoteki klientow, roz-
innowacyjnego liczanie sig z klientami, urzgdem skar-
pracownikow bowym, ZUS-em i1 wiele innych;

wprowadzanie systemow jakosci, po-

. Technologie Wykorzystanie mozliwosci komputerawe | zyskiwanie certyfikatow i ubieganie
informatyczne | wszystkich dziedzinach funkcjonowania | si¢ u producentéw o autoryzacjg

Sserwisu. zwigksza szanse i mozliwosci ustugo-
we serwisow, a tym samym daje szan-

. Doskonalenie Certyfikaty, systemy jakosci, autoryzacje | se na dalsze utrzymanie si¢ warsztatu
jakosci producenta. na rynku.

Zrodto: opracowanie wiasne

' Przyktadem moze by¢ akcja serwisowa firmy Warsaw Truck Center, polegajaca na sprawdzaniu za
symboliczna ztotdwke technicznego stanu pojazdu po sezonie zimowym [w:] Kontrola za 1 zi, ,,Swiat
Motoryzacji”, 4/2005, s. 5.
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Wspdlne dziatania z innymi firmami, takze konkurencyjnymi, nie tylko podkreslaja obec-
no$¢ warsztatu na rynku, ale utatwiaja zaopatrzenie w czgsci 1 narzedzia specjalistyczne, pozy-
skiwanie §rodkow finansowych na zakup wyposazenia oraz prowadzenie wspolnych szkolen
kadry i pracownikéw. Wprowadzone od niedawna w Unii Europejskiej 1 w Polsce zmiany prawne
GVO (Konieczny, 2004) sprzyjaja wzmocnieniu mechanizméw konsolidacji w serwisach sa-
mochodowych.

Zarowno badania wiasne autora, jak i badania A.R. Sklorza dotyczace scenariuszy konsoli-
dacji (,,Swiat Motoryzacji”, 6/2004, s. 40 i 41; 9/2004, s. 38 i 39) potwierdzaja, Ze najbardziej
korzystna dla matych firm naprawczych jest kooperacja w sieci, ktéra przyczynia si¢ do podno-
szenia jakosci ushug 1 konkurencyjnosci warsztatow. W zarzadzaniu firma warsztaty coraz czg-
sciej odchodza od intuicyjnej metody zarzadzania, potaczonej z tzw. dryfowaniem w kierunku
opracowywania strategii firmy i wyznaczania celow marketingowych. Badania wtasne autora
dotyczace innowacji organizacyjnych w niezaleznych warsztatach samochodowych sa zgodne
z opiniami uczestnikow konferencji Strategie innowacji (SGH, 2003), ze obecnie co trzecie
mate przedsigbiorstwo w Polsce prowadzi dziatania stymulujace innowacyjnos¢ (ryc. 3).

Wdrazanie technologii informatycznych i wykorzystywanie mozliwo$ci komputera we
wszystkich dziedzinach funkcjonowania warsztatu to réwniez przyktady innowacji w warszta-
tach samochodowych. Wykorzystywanie mozliwos$ci komputera i narzedzi internetu przyspie-
sza diagnozowanie samochodu i wykrywanie w nim usterek, skraca czas komunikacji warsztatu
z otoczeniem, upraszcza pracochtonne czynno$ci zwigzane z ewidencja w firmie, np. prowa-
dzeniem magazynow, rozliczaniem si¢ z klientami, urzgdem skarbowym lub zaktadem ubezpie-
czen spotecznych. Jeszcze w 2003 r., jak wynika z badan autora, zaledwie 40% warsztatow
dysponowalo komputerem, w 2004 r. komputer posiadalo juz okoto 55% badanych warsztatow.
Potwierdza to rowniez firma MotoFocus (Gotabek, .. Swiat Motoryzacji”, 4/2005, s. 14). W ostat-
nich latach zwigksza si¢ liczba serwisow zdobywajacych certyfikaty, ubiegajacych si¢ o autory-
zacje 1 wdrazajacych systemy jakosci. Autoryzacja jest przepustka do zdobywania klientow
flotowych. W ich opinii oznacza ona gwarancj¢ standardu ustug, za ktéra odpowiedzialnos¢
ponosi czgsciowo takze producent samochodow.

Warsztaty nieposiadajace wystarczajacych srodkéw na wdrazanie kosztownych innowacji
technologicznych 1 produktowych czgsciej rozpoczynaja wprowadzanie innowacji organiza-
cyjnych. Potwierdza to w swoich badaniach A. Zotnierski. W latach 2003 i 2004 serwisy moto-
ryzacyjne wprowadzity 20,5% innowacji w zakresie organizacji i zarzadzania warsztatem 1 19,5%
innowacji produktowych; najmniej byto innowacji ekologicznych (5%).

Ryc. 3. Udziat warsztatow samochodowych wdrazajgcych innowacje w ogdlnej liczbie warsztatow
samochodowych

I
nie wdraza
innowagciji \ 57%
wdraza
innowacje

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wiasnych
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Ryc. 4. Rodzaje innowacji wprowadzanych przez warsztaty w latach 2003 i 2004

| | | |
Organizacja i zarzadzanie | 20,5
Ekologiczne | 5
Technologiczne | 12
T Produktéw 19,5
| | | (W %)
0 5 10 15 20 25

Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych

Zachowania innowacyjne — na przykladzie ustugowych firm motoryzacyjnych

Ustugi motoryzacyjne przewaznie s Swiadczone przez mikrofirmy, ktore cechuje niewielka
liczba innowacji. Firmy te mozna scharakteryzowac za pomoca analizy mocnych i stabych stron
lub poprzez oceng zachowan innowacyjnych. Analiza S-W przyktadowej firmy ustugowe;j z bran-
7y motoryzacyjnej zostata przedstawiona w tab. 5. Wynika z niej, ze zaleta matych firm wpro-
wadzajacych innowacje sa przede wszystkim czynniki o charakterze behawioralnym, a ograniczenia
procesow innowacyjnych zwiazane sa glownie z czynnikami materialnymi (Stawasz, 1999, s. 54).

Tab. 5. Mocne i stabe strony firm o matej skali w dziedzinie innowacji

Mocne strony Stabe strony

— Mata biurokracja, szybkie reakcje na nowe okazje,| — Brak formalnych umiejgtnosci zarzadzania fir-

sktonnos¢ do ryzyka, elastycznosc¢, specjalizacja
Proste struktury firmy, nieformalne sieci w ko-
munikacji wewnatrz firmy i na zewnatrz

Kadra techniczna moze z powodzeniem zajmo-
wac si¢ kilkoma réznymi dzialaniami w firmie;
mozliwy bezposredni nadzor menedzera nad pra-
cownikami, w wigkszos$ci oparty na zaufaniu
Dziatanie w waskich niszach rynkowych, fatwos¢
dostosowania si¢ do zmiennych potrzeb klientow
Latwos¢ wdrazania wszelkich zmian niewyma-
gajacych naktadow finansowych, wtasciciele-
-menedzerowie sa zwykle otwarci na wszelkie
pomysty usprawniajace dziatalnos$¢ firm
Rzadowe programy wspierania biznesu nakie-
rowane sa na innowacyjno$¢ matych firm,
a regulacje niekiedy sa w stosunku do nich sto-
sowane mniej rygorystyczni

Duza atrakcyjnos¢ dla wspotpracy z duzymi
firmami

Zdolno$¢ do szybkiego uczenia sig i wykorzy-
stywania wiedzy w dziatalnos$ci firmy

ma, strategia przetrwania, niewielkie potrzeby
wlasciciela-menedzera, ktory nie radzi sobie
z coraz bardziej ztozonymi problemami firmy,
zarzadzanie intuicyjne

Niewielkie zasoby, brak czasu i wiedzy do two-
rzenia zewngtrznych sieci wspomagajacych
dzialalno$¢ naukowo-techniczna

Brak wysoko wykwalifikowanych specjalistow
technicznych, sa zbyt kosztowni dla firmy
Trudnosci z wyjSciem poza rynek lokalny
Trudnosci w dostegpie do zewngtrznego kapita-
hu na finansowanie innowacji, niewielkie zaso-
by firm i niska zdolno$¢ do ponoszenia kosz-
tow ryzyka innowacji

Utrudniony dostgp do programoéw wsparcia ze
wzgledu na koszty uczestnictwa, brak wiedzy, trud-
nosci z przygotowaniem wnioskdw o wsparcie
Staba pozycja we wspotpracy z duzymi firma-
mi, nieche¢ do wspolpracy z konkurencja
Brak czasu na doksztatcanie sig¢, zajmowanie si¢
wszystkimi sprawami firmy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: E. Stawasz, 1999, s. 54-56.
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Zachowania innowacyjne mozna analizowac, opierajac si¢ na taksonomii Rizzoniego?, ktory
wyodrebnia sze$¢ rodzajéw matych firm uszeregowanych wedtug stopnia innowacyjnosci (od
najmniej do najbardziej innowacyjnej): firmy statyczne (konserwatywne), tradycyjne, zdomi-
nowane, imitujace, oparte na technologii 1 oparte na nowej technologii. Uszeregowanie to Riz-
zoni opisal funkcja kilku charakterystycznych czynnikéw wplywajacych na zachowania
innowacyjne firm. Badania wlasne warsztatow zajmujacych si¢ obstuga i naprawa samocho-
dow potwierdzaja zgodno$¢ zachowan innowacyjnych dla pierwszych czterech stopni taksono-
mii Rizzoniego (tab. 6).

Tab. 6. Niektore zachowania innowacyjne warsztatdw samochodowych

Firmy Zachowania innowacyjne Udzial w %

Imitujace Specjalizacja, systemy jakosci, nabywanie know-how, pozyskiwanie pra- 10
cownikow, skomplikowane technologie

Zdomino- Specjalizacja, pozyskiwanie pracownikow, wspotpraca sieciowa, wspot- 20
wane praca z duzymi firmami
Tradycyjne | Wzbogacanie narzedzi i wyposazenia, modyfikacje w produkcie, do- 30

skonalenie procedur, sporadyczna wspoétpraca sieciowa, innowacje przy-
chodza z zewnatrz, elastyczno$¢, technologie mato intensywne kapita-

towo
Konserwa- | Przetrwanie, bez wzrostu, tylko zakupy niezbednych narzedzi, drobne 40
tywne usprawnienia, stare i proste technologie bazujace na pracy, niskie kosz-

ty — przede wszystkim pracy, duze doswiadczenie rzemieslnicze

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: A. Rizzoni, Technological Innovation and Small Firms:
A Taxonomy, ,International Small Business Journal”’, 1991, vol. 9 [w:] E. Stawasz, Innowacje a mata firma,
Wydawnictwo Uk, £6dz 1999, s. 54-56.

Cechy innowacyjnego serwisu motoryzacyjnego
Opierajac si¢ na prezentowanych przyktadach wdrozen innowacji, mozna wskaza¢ istotne

cechy innowacyjnego warsztatu naprawczego w branzy samochodowe;j.
Warsztat innowacyjny:

— systematycznie poszerza zakres Swiadczonych ustug i1 obszar swego dzialania;

— jest zorientowany marketingowo;

— podejmuje walke konkurencyjna na rynku;

— stale unowoczesnia asortyment ustug, narzedzi i wyposazenia;

— doskonali procesy we wszystkich obszarach dziatalnosci;

— korzysta z regenerowanych czesci lub sam je regeneruje;

— wykorzystuje technologie informatyczne;

— dysponuje odpowiednia strategia marketingowa;

— stymuluje kreatywnos¢ pracownikéw w zakresie innowacji;

— doskonali wiedzeg.

2 A. Rizzoni, Technological Innovation and Small Firms: A Taxonomy, ,International Small Business
Journal”, 1991, vol. 9. [w:] E. Stawasz, Innowacje a mata firma, UL, £.6dZ 1999, s. 54-56.
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Tab. 7. Cechy innowacyjnego serwisu samochodowego

Kryteria Cechy

Produkt Stale poszerza zakres swiadczonych ustug i obszar dziatania firmy, tworzy lub
kopiuje nowe ustugi, jest zorientowany na klienta, rozwiazuje nawet jego niety-
powe potrzeby, drobne ustugi $wiadczy bezptatnie (kontrola, diagnostyka, wy-
cena, pompowanie kot itp.), wymusza na konkurencji swoisty wyscig w zakresie,
ilosci 1 jakos$ci ustug.

Technologia Wzbogaca i unowocze$nia asortyment narzedzi i wyposazenia, doskonali
procesy.
Ekologia Wykorzystuje regenerowane czgsci i zespoly, wprowadza i stosuje srodki obo-

jetne lub tatwo przyswajalne dla srodowiska.

Zarzadzanie Wspétpracuje z innymi, wchodzi w powigzania sieciowe, wykorzystuje zdoby-
cze techniki informatycznej, stale podnosi poziom kwalifikacji kadry, ma wizj¢
kierunkéw rozwoju, planuje dzialania i dysponuje odpowiednia strategia, stosu-
je motywacyjny system wynagradzania, premiujacy kreatywno$¢ pracownikow,
odbywa si¢ w nim dobra komunikacja z pracownikami.

Zrédto: opracowanie wtasne

Podsumowanie

Na podstawie badan sektora matych zaktadow naprawczych samochodéw mozna stwierdzic,
ze wigkszos$¢ z nich stara si¢ wprowadzac¢ innowacje. Sa to innowacje produktowe, technolo-
giczne, organizacyjne, przy czym wigkszo$¢ wykazuje cechy innowacji ekologicznych. Takie
trendy w sektorze moga by¢ wynikiem zaro6wno zmiany $wiadomos$ci innowacyjnej przedsig-
biorcow, jak 1 podniesienia poziomu wiedzy. Innowacje sa rozumiane jako narzedzie przedsig-
biorczosci 1 wazny element walki konkurencyjnej. WyraZznie zaznacza si¢ réwniez zmiana
orientacji przedsigbiorstw — na orientacje marketingowa — co takze jest wynikiem przeptywu
wiedzy 1 wdrazania innowacji.
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Automotive Services as an Exemplification of Small Company
with Innovation as an Instrument of Entrepreneurship

The article present the subject of innovation as an instrument of entrepreneurship in small
company from automotive service business. An innovation is defined as a change that creates
new value for the enterprise and customers. In small automotive companies, innovations of end-
product, technology, ecology and management, are included. The product innovation is connec-
ted to the technological changes, because garage service needs to buy new equipment to increase
range of its service. The ecological innovation leads to better protection of the environment.
The innovation in management, in all the company or its part, is the most important. It applies to
planning, organization, management, control and communication. The research shows that in-
novations are accepted in service garage broadly. It is result of a change in entrepreneur’s atti-
tude to innovation, and of his better knowledge. The car mechanic must constantly update his
knowledge or he would not be able to repair modern car. The innovation is his strong instrument
of entrepreneurship and important component of the power of his competition, because he can
not repair contemporary car. The innovation are his strong instrument of entrepreneurship and
important component of competition.



