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Abstract

Inovarea serviciilor este un produs de servicii nou sau Imbunatatit sau un proces de servicii care se bazeaza pe tehnologie. In Malaezia, inovarea
in domeniul serviciilor este recunoscuta ca fiind principalii factori care contribuie la cresterea economica a tarii. Discutia nu a oferit in mod explicit
o legatura structurald intre comunicare si inovarea serviciilor. Multi au considerat ca comunicarea sta la baza valorilor si culturii organizationale
care au condus la inovare, dar este inca neclara si necesita mai multa explorare. Prin urmare, aceasta lucrare incearca sa ofere o discutie detaliata
asupra influentei comunicdrii asupra inovarii in servicii si a constrangerii in implementarea inovatiei in servicii in IMM-uri.
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1. Introducere

in ultimul deceniu, economia serviciilor a crescut rapid si poate duce la o crestere a ocuparii fortei de munca, a competitivitatii, a
inovatiei si a cresterii economice (Hauknes, 1998; Tether, 2005). Serviciile sunt furnizate n toate tipurile de afaceri, de la IMM-uri,
joint ventures, firme de consultanta, servicii de internet, transport, turism, asistentd sociald, servicii de telecomunicatii si altele.
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in Malaezia, inovarea in domeniul serviciilor este recunoscuta ca fiind principalii factori care contribuie la crearea de valoare,
cresterea economica si bunastarea sociala a tdrii si se concentreaza in principal pe IMM-uri din cauza influentei critice a acestor industrii
asupra PIB-ului.

Aceasta influenta creeaza un potential extraordinar de crestere si profitabilitate (Lin & Hsieh, 2011; Rust & Miu, 2006). Participarea IMM-
urilor la inovarea serviciilor are un impact indirect pozitiv asupra imbunatatirii inovatiei, productivitatii si promoveaza o concurenta
sanatoasa in cadrul organizatiei si permite companiei sd atraga noi clienti, sa pastreze clientii existenti si sa creascd valoarea pentru
actionari (Gustafsson & Johnson, 2003). In plus, pentru a oferi servicii mai bune si pentru a obtine un avantaj competitiv, compania
trebuie sa decida cum sd foloseascd resursele afacerii sale.

Practic, inovatia de servicii este impartita in doua tipuri, cum ar fi inovatia de produs si inovarea de proces (Dosi, 1988; Teece, 1989;
Utterback si Abernathy, 1975). Produsele de servicii sunt ceva ce clientii trebuie sa plateasca pentru a le primi, desi pot fi intangibile.
Acest serviciu poate fi aplicat si produselor tangibile. Intre timp, procesul de service actioneaza ca o noua solutie pentru consumatori,
introduce noi modalitati de organizare si gestionare a serviciilor si utilizeaza noi metode de distributie. Inovarea serviciilor este benefica
atat pentru producatorii, cat si pentru consumatorii de servicii. in primul rand, companiile de servicii pot produce inovatii unice (Ashurst,
Freer, Ekdahl & Gibbons, 2012). In al doilea rand, companiile de servicii joaca un rol important in dezvoltarea lucratorilor creativi
(Martinez & Orfila, 2009).

Aceasta lucrare este realizatd n contextul sectorului serviciilor din Malaezia, care a primit o mare atentie din partea guvernului. Desi
exista multe studii Tn acest domeniu, decalajul de cercetare in sectorul serviciilor este inca neclar, in special in inovarea serviciilor (Chen,
Tsou & Ching, 2011). In plus, aceasta lucrare si propune s& discute in detaliu influenta comunicrii asupra inovatiei in servicii. in plus,
aceastd lucrare s-a concentrat si asupra unor constrangeri in implementarea inovatiei de servicii in IMM-uri.

2. Inovare in servicii

Inovatia a contribuit la principala sursa de avantaj competitiv pentru organizatiile de afaceri (Schumpeter, 1934), inclusiv in
sectoarele de servicii. De fapt, inovarea serviciilor duce la cea mai mare crestere economica din ultimii ani.

Studiul inovatiei in servicii a fost introdus de Richard Barras (1986). Inovarea serviciilor a introdus ceva nou in modurile de viata,
organizare, timp si loc; este printr-un proces intre indivizi si grupuri cu clienti (Barcet, 2010). De exemplu, noi canale de interactiune cu
clientii, printr-un nou sistem de distributie sau o combinatie a acestora. in plus, acest serviciu este o sursa fundamentala de creare de
valoare si un factor cheie de avantaj competitiv (Cinite, 2010).

in plus, inovarea serviciilor se bazeaza in mod obisnuit pe utilizarea celei mai noi tehnologii, a fortei de muncé si a capacitatii unei
organizatii de a gestiona resursele disponibile. Aceasta dezvoltare poate fi legatd de comunicarea cu clientii, in care inovarea serviciilor
a creat obstacole pentru firme Tn furnizarea de servicii clientilor (Den Hertog, Van der Aa si De Jong, 2010). Comunicarea este importanta
n furnizarea de noi informatii, cum ar fi cunostintele despre tehnologie, pentru a permite aplicarea inovatiei iTn domeniul serviciilor in
IMM-uri.

3. Comunicare

Comunicarea este cuvintele pe care oamenii le inteleg prin interactiunea cu ceilalti pentru a face schimb de informatii.
Poate fi definit si ca schimbul de idei intre oameni (Cartier & Harwood, 1953). Comunicarea este impartita Tn doua tipuri, cum ar fi
comunicarea interna si comunicarea externa. Comunicarea interna se concentreaza pe managementul organizatiei si pe partile
interesate interne (Welch & Jackson, 2007). intre timp, comunicarile externe implicd publicul din afara organizatiei (Saunders, 1999).
Ambele au fost identificate ca o comunicare corporativa.

Dupd cum este descris de Gruner si Homburg (2000); Lundkvist si Yakhlef (2004), procesul de comunicare si interactiune sociald cu
clientii este important in asigurarea succesului produselor si serviciilor. Dupa cum a afirmat Turkel (2004), cu cat comunicati mai mult,
cu atat va deschideti mai multe probleme pentru a aborda. in plus, conform lui Payne, Storbacka si Frow (2006), comunicarea poate
indica capacitatea unei companii de a gestiona co-crearea de valoare. Prin urmare, aceasta lucrare isi propune sa puna accent pe
comunicarea dintre companii si clienti, iar aceasta relatie poate asigura succesul inovatiei de produse si servicii pe piata.
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3.1. Comunicare interna

Dupa cum au mentionat Welch si Jackson, (2007) comunicarea interna este definita ca comunicarea intre indivizi sau grupuri de diferite
niveluri si domenii de specializare. Acesta are ca scop proiectarea si reproiectarea organizatiei pentru a coordona activitatile zilnice. Schimbul si

schimbul de informatii intre indivizi din diferite departamente functionale pentru a asigura succesul noului serviciu inovator.

Comunicatiile interne exista in cadrul unei companii si intre angajati. De exemplu, e-mailuri, conversatii fata in fata, memorandumuri si
ntalniri formale. Conduit si Mavado (2001) au identificat ca principalele beneficii ale comunicdrii interne sunt cresterea productivitatii,
imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor, cresterea nivelului de inovatie si reducerea costurilor. Eficacitatea comunicarii este influentata de
calitatea generald a comunicdrii interne in timpul procesului de inovare a serviciilor. Calitatea comunicarii este masurata pe baza informatiilor

care pot fi intelese de catre receptor (adica echipele de proiect) in timp util.

3.2. Comunicarea externa

Comunicarea externa este foarte importanta pentru a crea o imagine si o identitate de marca. Prin urmare, perceptia in randul clientilor
existenti si a potentialilor clienti asupra unui brand corporativ se bazeaza pe marci din afara organizatiei. Este prin comunicarea dintre clienti si
angajati din sectorul serviciilor (Foster, Punjasiri & Cheng, 2010).

Mai mult, focalizarea comunicarii externe se bazeaza pe publicul din afara organizatiei al carui rol de consumatori, investitori si organisme de
reglementare. Exemple de comunicari externe, inclusiv fise informative, pamflete, reviste si rapoarte anuale. Saunders (1999) afirma ca companiile
care au o buna comunicare externd indica caracteristicile unei companii vizionare ca inovator. Ele pot arata o crestere consistentd a profitabilitatii,

a cotei de piata si a preocupadrii partilor interesate (Bonn, 2001).

3.3 Interrelatia dintre comunicarea interna si cea externa

Diferenta dintre comunicarea interna si cea externa este importanta pentru a asigura o comunicare de succes in cadrul organizatiei. Potrivit
Horrigan si Juskiw (2010) relatia dintre angajati si clienti este influentata de atitudini, perceptii si comportamente. in plus, atunci cdnd angajatii

se confrunta cu o experientd proastd cu un client, acest lucru va afecta atitudinea acestuia fata de clienti.

4. Intreprinderi mici si mijlocii (IMM-uri)

Conform OCDE (2005) IMM-urile sunt firme cu filiale, independente si au doar un numar mic de angajati. Majoritatea IMM-urilor sunt
caracterizate ca fiind dinamice, flexibile si avand putere inovatoare care se pot adapta rapid la schimbarile din economie (Pislaru, Modreanu &
CITU, 2012).

IMM-urile reprezinta una dintre ,fortele motrice” ale economiei moderne pentru contributia lor la imbunatdtirea inovatiei tehnologice,
cresterea oportunitatilor de angajare si incurajarea promovarii exporturilor. Capacitatea IMM-urilor in inovare este importanta deoarece poate
creste avantajul competitiv pentru companii, industrie si economie.

in plus, IMM-urile au fost considerate a fi coloana vertebrald a dezvoltarii industriale a tarii. Obiectivul inovarii in IMM-uri este de a inova si de
a crea valoare pe piata in societate si, prin urmare, poate sprijini Viziunea 2020 pentru a obtine o crestere inteligenta, incluziva si durabila. Cu
toate acestea, pentru a realiza aceasta viziune, exista cateva bariere in calea inovatiei care trebuie sa fie luate de IMM-uri, asa cum se arata in
Tabelul 1.

4.1 Tabel

Acest studiu a constatat mai multe obstacole in inovare in IMM-uri si, de asemenea, a devenit obiect de investigatie in organism
a studiilor nationale si internationale. Cele mai dominante constrangeri sunt prezentate in Tabelul 1.
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Tabelul 1. Bariere ale inovatiei in IMM-uri

Bariere n calea inovatiei in IMM-uri

Dificultati financiare - impiedica accesul la finantare externa,
1. costuri mari de inovare
2. riscuri economice mari
Persoana interna limitata
pentru a gestiona eficient si eficient procesul de inovare
Piata lipsa
pentru a satisface nevoile clientilor si pentru a intra pe pietele externe
Birocratic
1. proceduri administrative lungi
2. legi si reglementari restrictive

Lipsa drepturilor de proprietate intelectuala

Surse: Tiwari and Buse (2007)

in general, inovarea serviciilor a fost privita ca o preocupare critica implementata de diverse industrii. Astfel, IMM-urile cauta sa profite de
noi oportunitati pentru a mentine un avantaj competitiv, a imbunatati capacitatea de a dezvolta noi produse si a imbunatati inovatia in nucleul
credrii de valoare (Raymond & St-Pierre, 2010).

Desi studiul inovatiei tinde sa se concentreze asupra companiilor mari, inovatia este la fel de importanta pentru companiile mici.
Capacitatea companiilor mici este vazuta din capacitatea companiei de a oferi produse si servicii de calitate in conformitate cu cerintele pietei.
Inovatiile din companiile mici sunt de fapt foarte diferite de inovatiile din companiile mari (Rothwell & Dodgson, 1994; Hadjimanolis, 2000).
Acest lucru se datoreaza faptului c& companiile mici sa rispunda mai rapid la schimbarile de pe piatd in comparatie cu companiile mari. In
plus, dimensiunea companiilor mici il face si mai flexibil si fara birocratie care afecteazd companiile mari. Pentru companiile mari, companiile
se bucura, in general, de avantaje de resurse (Rothwell & Dodgson, 1994), dar un pic cam incet sd reac ioneze la mediul in schimbare. Un
studiu a determinat, in contextul productiei, companiile mici sunt in general mai inovatoare, dar prezinta activitati de cercetare si dezvoltare
(C&D) si brevetare mai putin extreme decat companiile mari (Fuller & Matzler, 2007).

5. Concluzie

in concluzie, Malaezia, la fel ca multe alte tari, economia este dominata de marea majoritate a IMM-urilor. Ca o contributie majora a acestui
sector la economie, Singh, Garg si Deshmukh (2010) afirma ca dezvoltarea si competitivitatea IMM-urilor ar trebui mentinute din cand in cand
pentru a se asigura ca pozitia IMM-urilor poate fi comparabild cu cea a organizatiilor locale si straine.

Comunicarea este, de asemenea, importanta in furnizarea de noi informatii, cum ar fi cunostintele despre tehnologie, care sa permita
aplicarea inovatiei in domeniul serviciilor in IMM-uri. In plus, comunicarea si interactiunea sociala cu clientii sunt, de asemenea, cheia unui
produs si serviciu de succes. Drept urmare, IMM-urile din Malaezia fac tot posibilul in inovarea serviciilor pentru a se asigura ca realizarea unei
economii cu venituri mari pana in 2020 devine o realitate.
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