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Kluczowe liczhy

o 18 proc.

wzrosta liczba firm ustugowych w 2023 r.
w poréwnaniu z 2019 r.

o 70 proc.

wzrosta wartos¢ eksportu polskich ustug w 2024 r.

Z Eurostatu (2023 r.)

Ustugi w gospodarce

o 55 proc.

wzrosty naktady inwestycyjne firm
ustugowych w 2023 r. w poréwnaniu z 2019 r.

w poréwnaniu z 2019 r.

Polska UE

w proc.
Warto$¢ dodana w PKB 38,8 49,2
Udziat firm ustugowych w ogélnej liczbie firm 56 63
Udziat pracujacych w ustugach w ogdlnej liczbie zatrudnionych w sektorze przedsiebiorstw 40 52
Udziat pracujacych w ustugach skierowanych do biznesu 4 38
Udziat pracujacych w ustugach skierowanych do konsumenta 59 54

Z badan PIE (2024 r.)

az 92 proc.

firm z sektora kultury, rozrywki i rekreacji
uznato rosnace koszty zatrudnienia za silna
lub bardzo silng bariere — to najwyzszy wynik
sposrod wszystkich analizowanych sekcji
ustugowych

83 proc.

firm z sektora informacji i komunikacji
wskazato zaciesnianie relacji z klientami jako
kluczowe dziatanie wspierajace sprzedaz,
bardziej niz dziatania marketingowe czy
inwestycje w technologie

tylko 24 proc.

firm z sektora informatycznego zdecydowato sie na dywersyfikacje dziatalnosci

64 proc.

firm z sektora transport i gospodarka
magazynowa zgtaszato trudnosci

z pozyskiwaniem pracownikéw

o odpowiednich kompetencjach, podczas gdy
w obstudze rynku nieruchomosci ten odsetek
wynosit tylko 32 proc.

56 proc.

firm z sektora dziatalnosci profesjonalnej,
naukowej i technicznej inwestowato w zakup
oprogramowania i baz danych - to najwyzszy
wynik wsrod wszystkich ustug
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Z badan PIE (2025 r.)

59 proc. 41 proc.

firm ustugowych uwaza, ze niepewnos¢ firm ocenia, ze zmiany technologiczne moga

zdarzen gospodarczych bedzie mie¢ duzy mie¢ maty lub bardzo maty wptyw na ich
lub bardzo duzy wptyw na ich dziatalnosc¢ dziatalnos¢ w najblizszych latach
w perspektywie najblizszych pieciu lat
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Kluczowe wnioski

® Sektor ustug w Polsce wyraznie zyskat na znaczeniu w la-
tach 2019-2023 - wzrosta liczba firm, zatrudnienie oraz naktady inwe-
stycyjne, a eksport ustug, z dominacja transportu i ustug biznesowych,
znaczaco sie zwiekszyt, szczegolnie w relacjach z Niemcami. Ustugi skie-
rowane do biznesu stanowity ponad jedna czwarta wszystkich przedsie-
biorstw i zatrudniaty 17 proc. pracownikéw sektora. Mimo tej dynamiki,
firmy ustugowe nadal rzadziej podejmuja dziatalno$¢ innowacyjng niz

przedsiebiorstwa przemystowe.

@® Choé sektor ustug tworzy niemal 40 proc. polskiego PKB, to jego udziat
jest najnizszy w catej Unii Europejskiej. Mimo wzrostu znaczenia ustug
w Polsce w latach 2019-2024, ich udziat w strukturze podmiotowej, za-
trudnienia, wartosci dodanej i obrotéw netto pozostaje nizszy niz w wiek-
szosci panstw UE, co zbliza Polske do wzorca charakterystycznego dla

Europy Srodkowo-Wschodniej.

@® Ustugi skierowane do biznesu maja mniejszosciowy udziat w strukturze
sektora zaréowno w Polsce, jak i w UE, ale ich znaczenie w Polsce jest
wyraznie wyzsze niz srednia unijna — zaréwno pod wzgledem liczby firm,
zatrudnienia, wartosci dodanej, jak i obrotow. W ustugach konsumenckich
w Polsce wyroéznia sie silna pozycja transportu, natomiast w ustugach

biznesowych - sektora informacji i komunikacji.

® Firmy ustugowe zmagaja sie z presja ptacowa, trudnosciami kadrowymi
i niestabilnoscia prawa, co ogranicza inwestycje i rozwaj ofert. Jedno-
czesnie duza czes¢ firm wskazuje na trudnosci w pozyskaniu pracowni-
kéw o odpowiednich kompetencjach. Ponadto wielu firmom ustugowym
niestabilnosc¢ regulacji gospodarczych utrudnia dziatalnosc¢.

® W 2024 r. firmy ustugowe koncentrowaty sie przede wszystkim na bu-
dowaniu relacji z klientami, dziataniach marketingowych i rozwoju kom-
petencji pracownikéw. Inwestycje w technologie byty zréznicowane — in-
tensywne w sektorach informacja i finanse, znacznie stabsze w kulturze
czy gastronomii. Dywersyfikacja oferty i dziatania proekologiczne pozo-
stajg marginalne, a rozwdj firm czesciej opiera sie na doskonaleniu ist-

niejacej oferty niz na wchodzeniu w nowe obszary.

® Za najwazniejsze wyzwania najblizszych lat firmy ustugowe uznaja nie-
pewnos¢ gospodarcza i konkurencje globalna, podczas gdy kwestie zrow-
nowazonego rozwoju, starzenia sie spoteczenstwa i tempa zmian techno-
logicznych postrzegane sg jako mniej istotne. W Polsce nadal nastepuje
przesuniecie zatrudnienia z przemystu i rolnictwa do ustug, ale przyszty
udziat ustug w PKB zalezy od tego czy szybciej bedzie rosnac¢ ich znacze-

nie, czy produktywnos¢ pracy w przemysle.
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Wprowadzenie

Sektor us{ug jest jed nym Sektor ustug jest najbardziej

. ’ zréznicowana czescia go-
z kluczo yCh filarow spodarki, obejmuje szerokie
gospodarki i coraz czesciej spektrum dziatalnosci - od
opiera sie na nowoczesnych ustug osobistych po wyso-

ko wyspecjalizowane ustugi

technologlach. Jego biznesowe. Jego istota jest

rosnaca rola potwierdza charakter nieprodukcyjny, co
prognozy Jeana Fourastié rodzi rézne dylematy zwig-
. ’ . zane z okresleniem produk-
(1949)’ ZgOdnle z ktoryml tywnosci czy innowacyjnosci
znaczenie rolnictwa firm ustugowych (Szczukoc-
i przemystu stopniowo ka, 2013).
miato maleé na rzecz Sektor ustug w krajach wy-
. . . soko rozwinigetych dominuje
ustug, jakO domanchego w tworzeniu PKB, jego zna-
sektora rozwoju gospodarki czenie roénie takze w gospo-
(Le Bris, 2022)_ darkach rozwijajacych sie.

Wyniki wspotczesnych ba-
dan pozwalajg twierdzi¢, ze dynamiczne ustugi rynkowe — takie jak finanse,
transport, ICT czy doradztwo biznesowe — wykazujg wysoka produktywnosc¢
i silne powigzania z sektorem przemystowym oraz dostarczaja mu kluczo-
wych ustug posrednich. Tym samym sektor ustug moze petni¢ role alterna-
tywnego lub komplementarnego silnika wzrostu gospodarczego (np. Owusu,
Szirmai, Foster-McGregor, 2020).

Klasyfikacje ustug mozna przeprowadzi¢ na rézne sposoby, np. ze wzgledu
na typ odbiorcy, stopien niematerialnosci, cel $wiadczenia, poziom indywi-
dualizacji, rezultat pracy czy charakter interakcji z klientem. W tym raporcie
prezentujemy firmy ustugowe zasadniczo z perspektywy koncowego odbiorcy,
ale korzystamy przede wszystkim z podziatu zgodnego z Polska Klasyfikacja
Dziatalnosci (PKD). Przedziat analizy (2019-2024) wybralismy ze wzgledu na
tzw. szoki, ktére odcisnety swoje pietno w gospodarkach na catym swiecie:
pandemia COVID-19 i lockdowny, przyspieszona transformacja cyfrowa, kry-
zys energetyczny wywotany petnoskalowa wojna w Ukrainie oraz liczne na-
piecia geopolityczne. Analiza zachowania firm ustugowych w tych okresach
daje wglad w kwestie ich odpornosci na zmiennos$¢ otoczenia i nieprzewi-
dywalnos$¢ zdarzen spoteczno-gospodarczych. Zgodnie z PKD, sektor ustug
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obejmuje sekcje od G do S, czyli m.in. handel, transport, zakwaterowanie
i gastronomie, informacje i komunikacje, dziatalnos¢ finansowag, edukacje,
ochrone zdrowia, kulture, administracje publiczng oraz pozostate ustugi. Na
potrzeby raportu z analiz wytaczyliémy handel (G), ze wzgledu na jego roz-
legto$¢ i dominujacy udziat w strukturze podmiotowej. Handel opiera sie na
obrocie towarami, co utrudnia poréwnania z ustugami niematerialnymi i wie-
dzochtonnymi. Wytaczenie tej sekcji pozwala na bardziej precyzyjna analize
dziatan typowo ustugowych, m. in. edukacyjnych, ICT czy doradczych.

Raport bazuje na zrédtach wtérnych i pierwotnych. Te pierwsze obejmuja
analizy i raporty branzowe oraz statystyki publikowane przez Gtéwny Urzad
Statystyczny i Eurostat. Natomiast dane zrédtowe pochodza z badan PIE
przeprowadzonych na prébie 630 firm ustugowych na przetomie listopa-
da i grudnia 2024 r. metoda CATI oraz z badan prowadzonych na potrzeby
Miesiecznego Indeksu Koniunktury (MIK) (pazdziernik 2025 r., n = 100 firm
ustugowych).

Raport sktada sie z czterech rozdziatow. W pierwszym prezentujemy rynek
ustug w Polsce na tle UE oraz jego dynamike (w latach 2019-2023/2024,
w zaleznosci od dostepnosci danych statystycznych). Rozdziat drugi, na pod-
stawie wynikéw badan PIE, zawiera omowienie kluczowych barier funkcjono-
wania firm, a trzeci — omowienie dziatan najczesciej podejmowanych przez
firmy. W rozdziale czwartym opisalismy kluczowe wyzwania stojace przed
firmami ustugowymi. Z kolei w podsumowaniu prezentujemy wizje kierunkdéw
rozwoju sektora ustug w Polsce.

Wprowadzenie



Sektor ustug
w Polsce i krajach
Unii Europejskiej

Polski sektor ustug w latach
2019-2023

W latach 2019-2023 zwigkszat sie udziat firm ustugowych zaréwno w licz-
bie podmiotow, jak i w liczbie pracujacych. Choc¢ juz w 2019 r. firmy ustugo-
we stanowity ponad potowe podmiotéw dziatajgcych w polskiej gospodarce,
to w latach 2019-2023 ich udziat wzrést o 2 pkt. proc. (wykres 1). Jeszcze
bardziej widoczny byt wzrost znaczenia sektora ustugowego w strukturze
zatrudnienia. W 2019 r. pracownicy ustug stanowili 38 proc. ogétu zatrud-
nionych w przedsiebiorstwach, natomiast w 2023 r. byto to juz 42 proc.
Jednoczesnie najbardziej widoczne byto zmniejszenie udziatu pracownikéw
rolnictwa. W latach 2019-2023 wzrost tez udziat sektora ustug w strukturze
naktadow inwestycyjnych przedsiebiorstw. W 2019 r. stanowity one nieco
mniej niz potowe wszystkich naktadéw inwestycyjnych, natomiast do 2023 r.
wzrosty o 3 pkt. proc. (do 51 proc.), zmniejszyt sie natomiast udziat sektora
przemystu w naktadach inwestycyjnych przedsiebiorstw.

Wykres 1. Struktura podmiotowa, pracujacych oraz naktadoéw inwestycyjnych w poszczegdlnych

sektorach gospodarki w latach 2019-2023 (w proc.)

Struktura podmiotowa Struktura zatrudnienia
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Struktura naktadow inwestycyjnych

B 50 51 50 51
2 2 2 2 2
2019 2020 2021 2022 2023
= Ustugi == Handel; naprawa pojazdéw samochodowych Budownictwo

mm— Przemyst

Rolnictwo, leénictwo, towiectwo i rybactwo

Uwaga: w sektorze ustug nie uwzgledniono sekcji Administracja publiczna i obrona narodowa; obowigzkowe zabez-
pieczenia spoteczne, w zwiazku z tym udziaty moga nie sumowac sie do 100.

Zrédto: opracowanie wasne PIE na podstawie danych GUS (2019-2024).

W latach 2019-2023 w sektorze ustug wzrosta liczba podmiotéw, pracuja-
cych i wartos¢ naktadow inwestycyjnych. Obok budownictwa byt to jedy-
ny sektor gospodarki, w ktorym obserwowalismy taka sytuacje (wykres 2).
W przypadku rolnictwa, przemystu i handlu nastgpit spadek liczby pracuja-
cych. Szczegblnie wyraznie byto to widoczne w rolnictwie, gdzie liczba pra-
cujacych zmniejszyta sie niemal o potowe. Wyraznie widoczny byt wzrost
aktywnosci inwestycyjnej sektora ustugowego. Naktady inwestycyjne ponie-
sione przez firmy ustugowe w 2023 r. w poréwnaniu z 2019 r. zwiekszyty sie
o ponad potowe, podczas gdy w innych branzach wzrost wynosit 26-35 proc.

Wykres 2. Dynamika liczby podmiotéw gospodarczych, pracujacych i wartosci naktadow inwestycyj-
nych w 2023 r. w poréwnaniu z 2019 r. (w proc.)

80
60 55,0
34,7
40 26,7 245 33,5
20 . 16,0 18,0
2.6 6,9 I 5,2 2,2 I 5,1
o - |
-1,7 -
-20 *8
-40
-60 -48,3
Rolnictwo, lesnictwo, Przemyst Budownictwo Handel; naprawa Ustugi
towiectwo i rybactwo pojazdow
samochodowych
= Podmioty gospodarcze Pracujacy Naktady inwestycyjne

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych GUS (2019-2024).
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W latach 2019-2023 dominujaca sekcja PKD w strukturze podmiotowej
byta dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna (GUS, 2019-2024). Od
2020 r. stanowita ona ponad 10 proc. wszystkich firm ustugowych. W dalszej
kolejnosci plasowaty sie: pozostata dziatalno$¢ ustugowa, transport i go-
spodarka magazynowa oraz opieka zdrowotna i pomoc spoteczna. Jedno-
czesnie w omawianym okresie najbardziej wzrosta rola informacji i komuni-
kacji — w 2019 r. przedsiebiorstwa z tej sekcji stanowity nieco ponad 3 proc.
wszystkich firm ustugowych, a w 2023 r. byto to juz 5,6 proc. Zwiekszyt
sie tez udziat dziatalnosci profesjonalnej, technicznej i naukowej, a zma-
lat — transportu i gospodarki magazynowej oraz dziatalnosci finansowej
i ubezpieczeniowej.

W strukturze zatrudnienia w latach 2019-2023 najwiekszy udziat miata edu-
kacja (ok. 8 proc.). W dalszej kolejnosci byty to: opieka zdrowotna i pomoc
spoteczna oraz transport i gospodarka magazynowa. W omawianym okresie
zwigkszyt sie udziat pracujacych w edukacji, transporcie i gospodarce maga-
zynowej, dziatalnosci profesjonalnej, naukowej i technicznej, informac;ji i ko-
munikacji oraz pozostatej dziatalnosci ustugowe;j.

Wyraznie wida¢ silna pozycje ustug biznesowych' w polskiej gospodar-
ce w latach 2019-2023. Stanowity one ponad jedng czwartg przedsie-
biorstw w polskiej gospodarce i dawaty zatrudnienie ok. 17 proc. os6b pra-
cujacych w sektorze przedsiebiorstw. Ich obroty zwiekszaty sie z roku na rok,
w 2023 r. stanowity ok. 8 proc. obrotéw wszystkich podmiotéw dziatajacych
w gospodarce. Wsérod ustug biznesowych w omawianym okresie zauwazalnie
zwiekszyta sie pozycja branzy informatycznej, ktéra w 2023 r. odpowiadata
za 23 proc. obrotow firm oferujacych ustugi biznesowe. Jednoczesnie firmy
informatyczne stanowity 27 proc. podmiotéw ustug biznesowych i zatrudniaty
10 proc. pracujacych w nich oséb (GUS, 2025a).

Mimo rosnacego znaczenia ustug w strukturze polskiej gospodarki firmy
ustugowe rzadziej podejmuja dziatalnos¢ innowacyjna niz firmy przemy-
stowe (GUS, 2025c). W latach 2022-2024 wdrozenie innowacji zadeklaro-
wato 26,6 proc. firm ustugowych wobec 32,8 proc. przemystowych. Najbar-
dziej innowacyjne byty firmy zajmujace sie ubezpieczeniami, reasekuracja
oraz funduszami emerytalnymi z wytgczeniem obowiazkowego ubezpiecze-
nia spotecznego — az 69,5 proc. z nich wprowadzito innowacje oraz firmy
prowadzace badania naukowe i prace rozwojowe (59,6 proc.). Szczegolnie
duza roznica dotyczyta innowacji produktowych (ustugi: 8,2 proc., przemyst:
15,9 proc.), mniejsza natomiast — innowacji w procesach biznesowych (ustu-
gi: 24,9 proc., przemyst: 28,5 proc.). Co ciekawe, naktady na dziatalnos¢ in-
nowacyjna w firmach ustugowych od 2021 r. byty wyzsze niz w firmach prze-
mystowych. Z kolei w firmach ustugowych mniejszy niz w przemystowych
byt udziat przychodow ze sprzedazy produktéow nowych lub ulepszonych
w przychodach ze sprzedazy (4,6 proc. wobec 5,9 proc.).

"Do ustug biznesowych wedtug GUS zaliczamy czesé dziatdow z sekcji: Informacja i komu-
nikacja, Dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna oraz Dziatalno$¢ w zakresie ustug
administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca, a takze cata sekcje Dziatalno$¢ zwigzana z obstuga
rynku nieruchomosci (GUS, 2025a).
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Polski eksport ustug 2019-2024

Eksport ustug w Polsce odgrywa istotna role w gospodarce i staje si¢ coraz
wazniejszym elementem polskiego handlu zagranicznego. Wartos¢ eksportu
polskich ustug wzrosta w latach 2019-2024 o ponad 70 proc. — z poziomu
271 mld PLN do 471 mld PLN. Ponadto o ok. 2 pkt. proc. wzrdst udziat eks-
portu ustug w polskim PKB — z 11,7 proc. w 2019 r. do 13 proc. w 2024 r. Polska
pozostaje jednak ponizej sredniej dla UE (16,7 proc.).

Polska od lat wzmacnia swoja pozycje w unijnym handlu ustugami i kon-
kuruje gtownie jako dostawca tanich ustug do krajow UE. W rezultacie
w 2024 r. zajmowata 9. miejsce w eksporcie ustug w ramach UE, z 4,5-pro-
centowym udziatem w catkowitym wewnetrznym eksporcie ustug Unii. Ponad
60 proc. polskiego eksportu ustug trafia do UE, z tego wzgledu w eksporcie
ustug poza Wspdlnote Polska miata nizszg pozycje. W 2024 r. byta na 11. miej-
scu wsrod panstw UE, z udziatem 2,7 proc. W poréwnaniu z 2019 r. widoczna
jest nieznaczna poprawa. Polska awansowata o jedno miejsce w eksporcie
ustug w ramach UE (udziat 3,8 proc.) i rowniez o jedno miejsce w eksporcie
ustug poza UE (2,2 proc.).

Bardziej dynamicznie przedstawia sie sytuacja Polski w eksporcie ustug na
Swiecie. W latach 2019-2020 widoczny byt znaczny skok - z 26. miejsca Pol-
ska awansowata na 22. miejsce (wykres 3). Zmiana ta wynikata z relatywnie
mniejszego spadku eksportu ustug Polski w poréwnaniu z innymi panstwami
na $wiecie, bardziej uzaleznionymi np. od turystyki (NBP, 2021). W nastepnych
latach udziat Polski w $wiatowym eksporcie pozostat na stabilnym poziomie
i wynosit 1,3 proc. W 2024 r. nasz kraj zajat 20. pozycje na swiecie.

Wykres 3. Udziat i miejsce Polski w swiatowym eksporcie ustug w latach 2019-2024
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mmmm Udziat Polski w $wiatowym eksporcie ustug (w proc.)

mm= Miejsce Polski w $wiatowym eksporcie ustug

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych WTO (2025).
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Najwazniejszym kierunkiem polskich dostaw ustug sa Niemcy (22 proc.
udziatu w eksporcie w 2024 r.). Znaczenie tego kraju dla Polski zmniejsza
sie jednak m.in. w wyniku ostabienia gospodarczego Niemiec (wykres 4). Jed-
noczesnie widoczny jest wzrost znaczenia eksportu ustug do Stanéw Zjed-
noczonych. W 2024 r. wyniost 10 proc., co w poréwnaniu z 2019 r. oznacza
wzrost o ok. 3 pkt. proc. Generowany jest on dzigki trzykrotnie wigkszym niz
w 2019 r. amerykanskim zakupom polskich ustug telekomunikacyjnych, infor-
matycznych i informacyjnych. Pozostali istotni odbiorcy ustug z naszego kraju
to Wielka Brytania, Szwajcaria, a od 2022 r. Ukraina. Warto$¢ eksportu ustug
do Ukrainy w latach 2021-2022 wzrosta ponad dwukrotnie za sprawa wy-
datkow imigrantow z Ukrainy (wydatki te zgodnie z Rozszerzong Klasyfikacja
Ustug w Bilansie Ptatniczym (EBOPS) kwalifikowane sg jako podréze zagra-
niczne). W 2022 r. stanowity one ok. 95 proc. ustug oferowanych Ukraincom
w Polsce. Jednak wraz ze stabilizacja sytuacji obywateli Ukrainy w Polsce
udziat tych wydatkéw spada i w 2024 r. wynidst 83 proc.

Wykres 4. Eksport ustug w podziale na kierunki w latach 2019-2024 (udziat proc. w catosci eksportu

ustug)
24 93
23 9222
21
. 9 1010 -
77 I| 8,88 8| 778 277777
Niemcy us Wielka Brytania Szwajcaria Holandia Ukraina
= 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych NBP.

Do 2024 r. najwazniejsza kategoria ustug eksportowanych przez Polske byty
ustugi transportowe (Sredni udziat 27 proc.). Pozycja Polski w tym sektorze
jest ostabiana przez wspomniang juz dekoniunkture w Niemczech, ale réw-
niez ogoélny spadek konkurencyjnosci cenowej wywotany rosnacymi koszta-
mi pracy i niedoborem pracownikow w sektorze transportowym w Polsce
(wykres 5).

Sektor ustug w Polsce i krajach Unii Europejskiej
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Z drugiej strony dynamiczny rozwoéj sektora ustug biznesowych w Polsce
przyczynit sie do przesuniecia na 1. miejsce w 2024 r. tzw. pozostatych
ustug biznesowych (podziat wedtug EBOPS). Ich udziat od 2019 r. wzrost
0 4 pkt. proc., a w 2024 r. wyniost 28 proc. W Polsce prawie caty sektor no-
woczesnych ustug biznesowych jest zorientowany na eksport, dzigki duzej
obecnosci korporacji miedzynarodowych w tej branzy na polskim rynku. Naj-
wazniejszymi ich odbiorcami sg Niemcy, USA, Wielka Brytania i Szwajcaria.

Coraz wazniejsze staja sie tez ustugi telekomunikacyjne, informatyczne i in-
formacyjne, ktérych udziat w eksporcie w 2024 r. wynidst 17 proc. W latach
2023-2024 notowany byt wzrost tej kategorii o 11 proc.

Wykres 5. Sktadowe eksportu ustug w latach 2019-2024 (w mld PLN)

500

450 6 29

400 70

350

300 5 5 79
60

250 45 47

200 45

150 ES 7 I

122 130

106

50 - 71 84

0]
2019 2020 2021 2022 2023 2024
=== |nne ustugi mmm Podréze zagraniczne Ustugi telekomunikacyjne, informatyczne i informacyjne

mmsm Ustugi transportowe

Pozostate ustugi biznesowe

Uwaga: kategorie ustug w handlu zagranicznym zostaty przedstawione zgodnie z podziatem EBOPS i nie s3 tozsa-

me z klasyfikacjg PKD.

Zrédto: opracowanie wasne PIE na podstawie danych NBP.

Polski sektor ustug na tle UE

Sektor ustug w UE odpowiadat za prawie potowe PKB w 2024 r. Za kolej-
ne nieco ponad 20 proc. odpowiadaty handel i budownictwo, natomiast
przedsiebiorstwa przemystowe tworzyty 17,2 proc. wartosci dodanej w unij-
nym PKB (wykres 6). Najmniejszy byt udziat rolnictwa — jedynie 0,2 proc.
Najwyzszy udziat ustug w PKB miaty Luksemburg i Malta (ponad 60 proc.).
W Polsce udziat tego sektora byt najnizszy w catej Wspodlnocie i wynosit je-
dynie 38,8 proc., natomiast do wyzszych niz srednia unijna nalezat udziat
przemystu (21 proc.). Polska struktura tworzenia wartosci dodanej w PKB jest
zblizona do innych krajéw Europy Srodkowo-Wschodniej.
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Wykres 6. Wartos¢ dodana w poszczegolnych sektorach gospodarki jako procent PKB w 2024 r.
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Uwaga: do ustug wliczone sa tez: administracja publiczna, obrona narodowa, edukacja i opieka spoteczna.

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych Eurostatu (2025b).

W wiekszosci krajow cztonkowskich UE udziat wartosci dodanej two-

rzonej przez firmy ustugowe w PKB w 2024 r. wzrést w poréownaniu

z 2019 r. Najwiekszy wzrost miat miejsce na Litwie (o 7,2 pkt. proc.), Es-
tonii (o 6,2 pkt. proc.) i totwie (o 5,2 pkt. proc.). W Polsce udziat sektora
ustug zwiekszyt sie o 3,5 pkt. proc. Warto jednak zauwazy¢, ze w przypad-

ku Litwy i Polski, mimo duzego wzrostu w ostatnich kilku latach, udziat

ustug w tworzeniu PKB nadal pozostaje jednym z najnizszych w krajach UE

(Eurostat, 2025b).
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Sektor ustug dominuje w strukturze podmiotowej przedsigebiorstw zaréwno
w Polsce, jak i w UE (Eurostat, 2025a) (wykres 7). W Polsce przedsiebiorstwa
ustugowe maja nieco mniejszy udziat w strukturze podmiotowej przed-
siebiorstw niz w UE (56 proc. wobec 63 proc.). Podobnie jest w przypadku
struktury zatrudnienia — w Polsce osoby zatrudnione w ustugach stanowia
najwieksza cze$¢ pracownikéw sektora przedsiebiorstw (40 proc.), ale udziat
ten jest wyraznie nizszy niz w Unii Europejskiej (52 proc.).

Jeszcze wigksza réznice zauwazymy, jesli wezmiemy pod uwage wartosé
dodang tworzong przez przedsiebiorstwa dziatajace w réznych sektorach
gospodarki. W UE za prawie potowe wartosci dodanej odpowiadaja firmy
ustugowe (49 proc.). W Polsce natomiast firmy ustugowe tworza jedynie
36 proc. wartoséci dodanej w sektorze przedsiebiorstw, nieco mniej niz fir-
my przemystowe (39 proc.). Zaréwno w Unii, jak i w Polsce, firmy ustugowe
maja mniejszy udziat w sumie obrotow netto sektora przedsiebiorstw niz
firmy przemystowe. W Unii odpowiadaja one za 31 proc. obrotéw przedsie-
biorstw, natomiast w Polsce — za 24 proc., czyli mniej niz firmy przemystowe
(37 proc.) i handlowe (32 proc.). Udziat polskich firm ustugowych w struk-
turze wielkosciowej i zatrudnieniowej gospodarki byt wiekszy niz udziat
w tworzeniu wartosci dodanej i generowaniu obrotéw netto.

Firmy dziatajace w sektorze ustug sg bardzo zréznicowane, wiec na potrzeby
dalszych poréwnan miedzy polskim i unijnym sektorem ustug oprocz podzia-
tu firm wedtug dziatow Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci wyodrebniamy ustugi
biznesowe?, czyli zorientowane na wspotprace z klientem biznesowym oraz
ustugi, ktore sa zorientowane w wiekszym stopniu na klienta indywidualnego.

Wykres 7. Miejsce sektora ustug w gospodarkach polskiej i unijnej (w proc.)

Struktura
podmiotowa

Struktura
zatrudnienia

Struktura tworzenia
wartosci dodanej

Struktura
obrotow netto

= Ustugi

Polska UE

podmiotowa
zatrudnienia
wartosci dodanej
obrotéw netto

mes Handel Budownictwo mm Przemyst

Uwaga: w sektorze ustug nie uwzgledniono rolnictwa oraz sekcji Administracja publiczna i obrona narodowa; obo-

wigzkowe zabezpieczenia spoteczne.

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych Eurostatu (2025a).

2 Przy wyodrebnianiu ustug biznesowych przyjelismy klasyfikacje stosowana przez GUS w pu-
blikacji Ustugi biznesowe (GUS, 2025a). Do ustug biznesowych zaliczono tam czeé¢ dziatow
z sekcji: Informacja i komunikacja, Dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna oraz
Dziatalno$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca, a takze catg sekcje
Dziatalno$¢ zwiazana z obstuga rynku nieruchomosci. Doktadny podziat ustug na biznesowe
i zorientowane bardziej na konsumenta znajduje sie aneksie na koncu raportu.
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Ustugi skierowane do odbiorcy biznesowego maja mniejszosciowy udziat
w strukturze ilosciowej, zatrudnieniowej, tworzenia wartosci dodanej i gene-
rowania obrotéw netto (wykres 8). Jest to najbardziej widoczne w przypadku
tworzenia wartosci dodanej i generowania obrotéw. Tu ustugi dla biznesu
odpowiadaja jedynie za nieco ponad 30 proc. Jednoczesénie w pojedynczych
panstwach widac¢ lekka przewage ustug dla biznesu. Szczegodlnie jest to wi-
doczne w Stowacji, gdzie stanowig ponad potowe podmiotéow w sektorze
ustug i daja zatrudnienie ponad potowie pracownikéw ustug. Innymi krajami
z doé¢ wysokim udziatem ustug dla biznesu sa: Estonia, Czechy i Szwecja.
Najwiekszg przewage ustug skierowanych do odbiorcy indywidualnego widac
w Grecji i Luksemburgu. W Polsce udziat ustug dla biznesu jest wyzszy niz
$rednio w UE, zaroéwno jesli chodzi o strukture podmiotows i zatrudnienia,
jak i tworzenie wartosci dodanej oraz generowanie obrotéw netto.

Wykres 8. Ustugi skierowane do biznesu i skierowane bardziej do konsumenta w krajach UE
w 2023 r. (w proc.)
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Struktura wartosci dodanej
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Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych Eurostatu (2025a).

W ustugach skierowanych bardziej do konsumenta najwiekszy udziat
w strukturze podmiotowej maja podmioty zajmujace sie ochrona
zdrowia. W Polsce udziat ten jest jednak wyraznie wyzszy niz UE (28 proc.
wobec 21 proc.) (wykres 9). Takze udziat firm zajmujacych sie transportem
i gospodarka magazynowa jest w Polsce wyraznie wiekszy (34 proc. wobec
20 proc.). Zdecydowanie nizszy w Polsce niz w UE jest natomiast udziat firm
zajmujacych sie zakwaterowaniem i gastronomiag (12 proc. wobec 22 proc.).
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Wykres 9. Struktura ustug skierowanych bardziej do konsumenta niz klienta biznesowego w Polsce

i UE w 2023 r. (w proc.)
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Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych Eurostatu (2025a).

Najwigkszy udziat w strukturze zatrudnienia w ustugach skierowanych bar-
dziej do konsumenta niz klienta biznesowego w UE maja podmioty zajmujace
sie opieka zdrowotna, a w Polsce - transportem i gospodarka magazynowa.
Transport ma jednoczes$nie wyraznie wiekszy udziat w strukturze zatrudnie-
nia w Polsce niz w UE (34 proc. wobec 20 proc.). Jednoczesnie w polskiej
strukturze zatrudnienia istotniejsza role niz w UE petni dziatalno$¢ finansowa
i ubezpieczeniowa (13 proc. wobec 9 proc.). Natomiast w Polsce mniegjszy jest
udziat pracownikéw zatrudnionych w firmach zajmujacych sie dziatalnoscia
finansowa i ubezpieczeniowa (12 proc. wobec 22 proc.) oraz opieka zdrowotng
(16 proc. wobec 26 proc.).

Najwiekszy udziat w tworzeniu wartosci dodanej oraz w sumie obrotéw net-
to firm swiadczacych ustugi bardziej dla konsumentow niz klientow bizne-
sowych w Polsce maja firmy zajmujace sie transportem i gospodarka maga-
zynowa, a w UE - zajmujace sie dziatalnoscia finansowa i ubezpieczeniowa.

Struktura
] =R . R B
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Przewaga firm transportowych w Polsce jest szczegdlnie mocno widoczna
w strukturze tworzenia wartosci dodanej (33 proc. wobec 23 proc.). Mniejszy
udziat w tworzeniu wartoéci dodanej i strukturze obrotéw maja natomiast
firmy zajmujace sie ochrong zdrowia.

W strukturze podmiotowej i zatrudnieniowej ustug dla biznesu zaré6wno
w Polsce, jak i w UE najwiekszy udziat miata dziatalnos¢ profesjonalna i na-
ukowa (wykres 10). Jednoczes$nie w Polsce wyraznie wiekszy niz w UE byt
udziat firm zajmujacych sie informacja i komunikacja (w przypadku struktury
podmiotowej: 27 proc. wobec 13 proc., a w przypadku struktury zatrudnie-
nia: 24 proc. wobec 18 proc.). Wyraznie mniejszy byt natomiast udziat oséb
pracujacych w firmach z branzy administrowania i dziatalnosci wspierajacej
(w strukturze podmiotowej: 12 proc. wobec 17 proc., w strukturze zatrudnie-
nia: 27 proc. wobec 40 proc.).

Wykres 10. Struktura ustug biznesowych wedtug sekcji PKD w Polsce i UE w 2023 r. (w proc.)
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mmsm N. Dziatalno$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca (dziat 78, 80, 81, 82)

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie danych Eurostatu (2025a).

W tworzeniu wartosci dodanej i obrotach netto firm zaréwno w Polsce, jak
i w UE, najwiekszy udziat miata dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i tech-
niczna. Jej udziat w Polsce byt jednak nieco mniejszy niz w UE. Jednoczesnie
w Polsce mniejszy niz $rednio w UE jest udziat firm zajmujacych sie obstuga
rynku nieruchomosci.
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Bariery dziatalnosci firm

ustugowych

W 2024 r. ponad trzy czwarte przedsiebiorcow (77 proc.) wskazywato, ze
rosnace koszty pracownicze stanowity silng lub bardzo silna bariere dzia-
talnosci. Wzrost kosztow zatrudnienia najbardziej odczuwaty firmy zwigzane
z kultura, rozrywka i rekreacja (92 proc.), transportem i gospodarka maga-
zynowa (89 proc.) oraz finansami i ubezpieczeniami (85 proc.), czyli ustu-
gi nastawione bardziej na konsumenta niz klienta biznesowego. Wynika to
m.in. ze struktury zatrudnienia — ustugi skierowane do konsumenta sa bar-
dziej pracochtonne i wymagaja wiekszej liczby pracownikéw, co podwyzsza
udziat kosztéw pracy w przychodach (ABSL, 2025). Wzrost kosztow pracy byt
wzmacniany kolejnymi podwyzkami ptacy minimalnej oraz presja ptacowa
zwigzana z rosnacymi kosztami zycia (NBP, 2024a).

Druga pod wzgledem waznosci bariera zwiazang z kosztami i finansami byty
rosnace koszty energii (59 proc. wskazan). Mimo czesciowej stabilizacji na
rynku surowcow energetycznych w poréwnaniu z najbardziej dynamicznymi
okresami ich wzrostow, poziom cen energii pozostawat relatywnie wyso-
ki. Ponadto w pierwszej potowie roku czesciowo odmrozono ceny energii
(NBP, 2024b). Najbardziej dotyczyto to firm ustugowych zorientowanych na
konsumenta, zajmujacych sie finansami i ubezpieczeniami (67 proc.), admi-
nistrowaniem i dziatalnoscig wspierajaca oraz kultura, rozrywka i rekreacja
(po 66 proc.).

Czesciej niz co trzecie przedsiebiorstwo ustugowe wskazywato na duza lub
bardzo duza uciazliwos¢ prowadzenia dziatalnosci zwiazana z rosnacymi
kosztami zakupu surowcéw, materiatow i potproduktow (37 proc.). Najcze-
$ciej skarzyty sie na nie przedsiebiorstwa zajmujace sie administrowaniem
i dziatalnoscig wspierajaca (54 proc.), a takze zakwaterowaniem i gastro-
nomig oraz pozostatg dziatalnoscig ustugowa (po 46 proc.), czyli dostawcy
ustug dla konsumentéw. Firmy ustugowe zorientowane na biznes czesciej
musiaty uwzglednia¢ te podwyzki w kontraktach, co prowadzito do rene-
gocjacji warunkdéw swiadczenia ustug lub przerzucania czesci kosztéw na
odbiorcéw (ABSL, 2025). W sektorze ustug nastawionych na konsumenta
problem miat charakter bardziej bezposéredni — ceny energii i materiatéow
miaty natychmiastowe odzwierciedlenie w ofercie cenowej, co ograniczato
konkurencyjnos¢ i obnizato dostepno$¢ ustug dla mniej zasobnych gospo-
darstw domowych (Dominiak, 2022; Banasik, 2023).

Najmniej uciazliwe wsrod barier finansowych byty niewystarczajace srod-
ki wtasne (23 proc.). Na duze lub bardzo duze trudnosci z tym zwigzane
czesciej wskazywaty sekcje, ktére sg nastawione bardziej na dostarczanie
ustug dla konsumenta: kultura, rozrywka i rekreacja (32 proc.) oraz transport
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i gospodarka magazynowa (28 proc.). Wzglednie wysoki odsetek wskazan
na ucigzliwoé¢ tej bariery wystepowat rowniez wérdd przedsiebiorstw zaj-
mujacych sie administrowaniem i dziatalnos$cia wspierajaca (30 proc.), kto-
re $wiadcza ustugi zaréowno dla klientow biznesowych, jak i konsumentdow.
Wieksza uciagzliwos¢ niewystarczajacych $rodkéow wiasnych dla przedsigbior-
cow éwiadczacych ustugi nastawione na konsumenta wynika z jego specy-
fiki. Ich dziatalno$¢ cechuje sie wiekszg zmiennoscia przychodow i kosz-
téw (Dominiak, 2022; Banasik, 2023). Wprawdzie wiekszos$¢ firm ustugowych
deklarowata posiadanie $srodkow pozwalajacych na funkcjonowanie powyzej
3 miesiecy, ale nie inwestowata w aktywa materialne i niematerialne, co po-
twierdza badanie MIK (2025) realizowane co miesigc od 2021 r.

Wsrod barier zwigzanych z rynkiem i zasobami przedsiebiorcy najczesciej
narzekali na trudnosci ze znalezieniem pracownikow o odpowiednich kom-
petencjach (44 proc.). Problem ten najmocniej dotykat branze nastawione
bardziej na konsumenta: transport i gospodarke magazynowa (64 proc.) oraz
zakwaterowanie i gastronomie (56 proc.). Najrzadziej te bariere wskazywaty
firmy zwigzane z obstuga rynku nieruchomosci (32 proc.) - nastawione bar-
dziej na klienta biznesowego, a takze zajmujace sie dziatalnoscia profesjo-
nalna, naukowa i techniczna oraz informacja i komunikacja (po 33 proc.), tj.
$wiadczace ustugi dla biznesu oraz konsumentow.

Drugi istotny obszar zwiazany z rynkiem i zasobami stanowita nasilajaca sie
konkurencja (38 proc.). Najczesciej na trudnosci z nig zwigzane wskazywaty
przedsiebiorstwa zajmujace sie administrowaniem i dziatalnoscig wspiera-
jaca (46 proc.). Oprécz tego ustugodawcy zorientowani na konsumenta jako
bariere odczuwali zmiany preferencji konsumentéw, wieksza dostepnos¢ al-
ternatywnych form korzystania z ustug oraz czestsze podejmowanie decyzji
zakupowych na podstawie ceny.

Staby popyt na ustugi stanowit istotna bariere dla 22 proc. firm ustugowych.
Najbardziej odczuwali to przedsiebiorcy zajmujacy sie finansami i ubezpie-
czeniami (30 proc.). Kolejnym utrudnieniem byty niekorzystne zmiany w tan-
cuchach dostaw, ktorych znaczng ucigzliwosé odczuwato 10 proc. badanych
firm ustugowych. Wptyw geopolitycznych napie¢ oraz zaburzen handlu mie-
dzynarodowego powodowat, ze przedsiebiorstwa mierzyty sie z op6znieniami
dostaw i wahaniami cen. Najbardziej odczuwalne byto to w zakwaterowaniu
i gastronomii (15 proc.), a najmniej w obstudze rynku nieruchomosci oraz
dziatalnosci profesjonalnej, naukowej i technicznej (po 4 proc.), tj. ustugach
zorientowanych bardziej na biznes. Najmniej uciazliwa bariera wsrod zwigza-
nych z rynkiem i zasobami byt niedostateczny poziom wiedzy o rynku i tren-
dach, na ktéry wskazato 7 proc. przedsiebiorcéw. Niski poziom wskazan na te
bariere moze oznaczaé, ze przedsiebiorcom ewentualny brak wiedzy w tym
zakresie nie przeszkadza w prowadzeniu dziatalnosci. Ponad pieciokrotnie
czesciej na trudnosci z tym zwigzane wskazywaty firmy zajmujace sie pozo-
statg dziatalnosciag ustugowa (16 proc.) niz informacja i komunikacja (3 proc.).
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Wykres 11. Silne i bardzo silne utrudnienia w dziatalnosci firm ustugowych w 2024 r. (poszczegdlne

bariery, w proc.)

Rosnace koszty pracownicze

Rosnace ceny energii

Rosnace koszty zakupu surowcow,
wykorzystywanych do produkcji

Niewystarczajace wtasne srodki

finansowe

Trudnosci w pozyskaniu
pracownikéw o odpowiednich
kompetencjach

Nasilajaca sie konkurencja
w branzy

Staby popyt na produkty/ustugi

Niekorzystne zmiany
w tancuchach dostaw

Brak wystarczajgcej wiedzy
o rynku i nowych trendach

Niestabilnos$¢ przepisow prawa
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Bariery zwiazane z kosztami i finansami

Bariery zwiazane z rynkiem i zasobami

Bariery zwiazane z regulacjami prawnymi i ryzykami zewnetrznymi

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan PIE.
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Istotnymi czynnikami utrudniajacymi prowadzenie dziatalnosci sa bariery
zwiazane z regulacjami prawnymi i ryzykami zewnetrznymi, wsréd ktorych
firmy najczesciej wskazywaty niestabilnosé przepisow prawa (56 proc.). Brak
stabilnosci prawa powoduje nie tylko wzrost kosztéw administracyjnych, ale
tez obniza sktonnos$¢ przedsiebiorstw do inwestowania. Oprocz tego nie-
jednolitos¢ interpretacji przepisow, czeste nowelizacje prawa podatkowego
i pracy oraz rosnace obowiazki sprawozdawcze pogtebiaja problemy z tym
zwigzane (Metrak, 2020; Gorynia, Kuczewska, 2023). W najwiekszym stopniu
odczuwaty to firmy $wiadczace ustugi finansowe i ubezpieczeniowe (70 proc.)
oraz zajmujace sie administrowaniem i dziatalnoscig wspierajaca (68 proc.).
Niestabilnosé geopolityczna najczesciej utrudniata dziatalno$¢ w firmach
zwigzanych z informacja i komunikacja (50 proc.). Kolejnym istotnym utrud-
nieniem dla firm byty cyberzagrozenia (30 proc.). Ponad czterokrotnie silniej
odczuwaty to przedsiebiorstwa z branzy finanse i ubezpieczenia (60 proc.)
niz kultura, rozrywka i rekreacja (14 proc.). Cyfryzacja ustug, popularnosc¢
rozwigzan chmurowych, ptatnosci elektronicznych i narzedzi online zwiek-
szyty obawy przed cyberatakami. Z kolei koniecznos¢ dostosowania sie do
wymogow ochrony srodowiska byta deklarowana przez 21 proc. ustugodaw-
cow. Najsilniej odczuwali to przedsiebiorcy zwigzani z transportem i gospo-
darka magazynowa (29 proc.) oraz zakwaterowaniem i gastronomia (28 proc.),
a najrzadziej z kultura, rozrywka i rekreacja (10 proc.). Firmy ustugowe mu-
siaty dostosowac swoje procesy do ograniczen dotyczacych zuzycia plastiku
i odpaddéw opakowaniowych.
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Dziatania podejmowane
przez firmy ustugowe

Dziatania podejmowane przez firmy ustugowe istotnie réznia sie w czasie,
co wynika z badania PIE wsrod przedsiebiorstw w latach 2019-2024. Réznice
dotycza rodzaju podejmowanych dziatan, jak i ich znaczenia dla firm nale-
zacych do réznych sekcji sektora ustug. W 2019 r. firmy ustugowe inwesto-
waty w szkolenia pracownikoéw, dziatania marketingowe, zacie$nianie relacji
z klientami, a takze zakup komputerow i systemow komputerowych. W okre-
sie pandemii COVID-19 dziatania firm ustugowych ukierunkowane zostaty
na zapewnienie bezpieczenstwa sanitarnego zwigzanego z pandemia, zakup
sprzetu i oprogramowania do pracy zdalnej oraz rozwdéj e-handlu. Umozli-
wiaty one firmom ustugowym funkcjonowanie w tym szczegdlnym okresie.
Po 2022 r. firmy ustugowe nasility dziatania zwigzane z budowaniem relacji
z klientami, inwestycje w kompetencje pracownikow oraz dziatania pozwa-
lajace na redukcje kosztow i unowoczesnienie funkcjonowania przedsiebior-
stwa (zakup oprogramowania i baz danych, automatyzacja proceséw bizneso-
wych). Wzrosta tez sktonnos¢ firm ustugowych do integracji lub konsolidacji
celem pozyskania know-how i uzyskania korzysci skali.

Dziatania wspierajace sprzedaz

W 2024 r. kluczowym czynnikiem wspierajacym sprzedaz w firmach ustu-
gowych byto zaciesnianie relacji z klientami. Na podejmowanie tego typu
dziatan wskazato 83 proc. przedsiebiorstw z sekcji informacja i komunika-
cja, 79 proc. z branzy zakwaterowanie i ustugi gastronomiczne oraz 76 proc.
z sekcji pozostata dziatalnos$¢ ustugowa. Najmniej wskazan (60 proc.) po-
chodzito od firm zajmujacych sie kultura, rozrywka i rekreacja. Zaciesnianie
relacji z klientami okazato sie istotne zarowno dla przedsiebiorstw $wiad-
czacych ustugi dla biznesu, jak i dla tych ukierunkowanych na obstuge kon-
sumentow. Zaufanie klientdéw i partnerow biznesowych stanowi bowiem
klucz do sukcesu firm ustugowych. Bliska relacja z klientem umozliwia zro-
zumienie jego oczekiwan i potrzeb, a to pozwala firmie na skuteczniejsza
personalizacje oferty i w efekcie prowadzi do wzrostu satysfakcji klienta
i realizowanej sprzedazy.
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Wykres 12. Dziatania firm podejmowane w 2024 r. (w proc. wypowiedzi przedstawicieli firm naleza-
cych do réznych sekcji PKD sektora ustug)

2 3

= Koy g © ©

c s @ = 2 N7

S c 5 5] 1<) o

W(NJ 2 el n © c

o L -y o 2 g ] <

L2 2 9 a 2 & 3 X K

EIG] e85 g3 3 S £c E <

o <9 a g ) o @ g2 o > N

[9) c o o B 3@ -2 3 E 0N N o
© ¢ >E @ = =9 £ 0 <) RS o ]

o= o 'w s C £ c R o o Q -~
Sc © O c o3 o 3 =) £33 o @ g2
g5 w5 ﬁ; 8 a N T 2 =N o )
EE 23 <8 £8 [ B s 0 2% 3 ¥
55 e T =< €N S <8 8 o B3 N 2
= 3 Q9o N ® T T & © o N > 3 < o "
c= oc aée <.Z = £ N .- a.z <.z a s

Dziatania wspierajace sprzedaz
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Wprowadzanie do oferty nowych . ‘ . ‘ . .
produktow/ustug ‘ . ‘

Dziatalno$¢ na rynku zagranicznym . ® . . . ‘ ® . .

Dywersyfikacja dziatalnosci . . ‘ . . . b.d. ® ‘

Dziatania zwiazane z rozwojem przedsigbiorstwa

Inwestycje w kapitat ludzki ‘ . ‘ . . ' . ‘ ‘
Integracja/konsolidacja z zewnetrzna . ‘ ‘ . ’ . ‘
firma ' .
Zmniejszenie szkodliwego oddziatywania . ‘ . . .
na srodowisko . . ’ .
Wydatki na badania i rozwdj . . . . 8 . . ® .

Dziatania zwiazane z nowoczesnymi technologiami

Zakup oprogramowania i baz danych ‘ . ‘ ’ ‘ . ‘ . .
Sprzedaz online produktéw/ustug . ‘ . . ‘ . ‘ . ‘

Automatyzacja i robotyzacja procesu ‘ . . . ‘
produkcji/ustug e . ® ®

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan PIE.
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W 2024 r. istotnym wsparciem sprzedazy w firmach ustugowych byty dziata-
nia marketingowe oraz wprowadzanie do oferty nowych produktéw i ustug.
Dziatania marketingowe realizowato 63 proc. przedsigebiorstw z sekcji in-
formacja i komunikacja oraz 52 proc. firm z sekcji ustugi administrowania
i dziatalno$¢ wspierajgca. Znacznie mniej wskazan na tego typu aktywnosc¢
pochodzito od przedsigbiorstw z sekcji dziatalno$¢ zwigzana z obstuga ryn-
ku nieruchomosci (28 proc.) oraz dziatalno$¢ zwiagzana z kultura, rozrywka
i rekreacja (30 proc.). Przedsiebiorcy sektora ustug korzysci z dziatan mar-
ketingowych upatruja przede wszystkim w promowaniu oferowanych ustug,
pozyskiwaniu nowych klientow oraz utrzymywaniu zainteresowania wéréd
dotychczasowych. Wprowadzanie do oferty nowych produktéow lub ustug
w 2024 r. realizowato 55 proc. firm z sekcji informacja i komunikacja oraz
blisko 40 proc. przedsiebiorstw z sekcji dziatalnos¢ w zakresie administro-
wania i dziatalnos¢ wspierajaca oraz dziatalnos¢ finansowa i ubezpieczenio-
wa. Zdecydowanie mniejsze zainteresowanie tego rodzaju dziataniami wy-
kazywaty firmy z sekcji dziatalno$¢ zwigzana z obstuga rynku nieruchomosci
(18 proc. wskazan).

Dziatalno$¢ na rynkach zagranicznych prowadzito 44 proc. firm z sekcji
informacja i komunikacja oraz ponad 30 proc. badanych przedsigbiorstw
z branzy dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna. Eksport ustug
pozwala firmom zwieksza¢ przychody, dzieki sprzedazy oferty na rynkach
zagranicznych oraz umozliwia uniezaleznienie sie od sytuacji gospodarczej
na rynku krajowym i wzmacnia konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw. Dodatkowo
sprzyja rozwojowi innowacji, wymianie doswiadczen oraz podnoszeniu jakosci
$wiadczonych ustug. Znaczenie eksportu najstabiej dostrzegaty firmy z sekcji
dziatalnos¢ finansowa i ubezpieczeniowa (5 proc. wskazan) oraz z sektora
dziatalno$¢ zwiagzana z obstuga rynku nieruchomosci (10 proc.).

Najrzadziej wskazywanym dziataniem wspierajacym sprzedaz byta dywer-
syfikacja dziatalnosci, rozumiana jako wejscie przedsiebiorstwa ustugowe-
go w nowy obszar aktywnosci. W 2024 r. takie dziatania podjeto 24 proc.
firm z sekcji informacja i komunikacja oraz co pigta firma z sekcji dziatal-
nos$¢ w zakresie administrowania i dziatalnos¢ wspierajagca oraz z pozostatej
dziatalnosci ustugowej. Najmniej wskazan odnotowano w sekcji dziatalnosc
zwigzana z kultura, rozrywka i rekreacja (8 proc.). Dywersyfikacja dziatal-
nosci jest rzadko wykorzystywana przez firmy ustugowe, gdyz wymaga in-
westycji w nowe ustugi lub rynki, na ktérych przedsiebiorstwo nie posiada
doswiadczenia ani ugruntowanej pozycji, co zwieksza prawdopodobienstwo
niepowodzenia. Wiele firm woli koncentrowac¢ sie na swojej gtéwnej specja-
lizacji, w ktorej dysponuje wiedza, zasobami i lojalng bazg klientéw, zamiast
rozprasza¢ dziatania.
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Dziatania zwigzane z rozwojem
przedsiebiorstwa

W 2024 r. firmy ustugowe podejmowaty réznorodne inicjatywy rozwojowe.
Najczesciej inwestowaty w rozwéj kompetencji pracownikéw, poniewaz to
wtasnie od ich wiedzy, umiejetnosci i postawy zalezy poziom obstugi klien-
ta oraz wizerunek przedsiebiorstwa. Dobrze wyszkoleni pracownicy potrafig
skuteczniej reagowac na potrzeby klientéw, szybciej rozwigzywac problemy
i $wiadczy¢ ustugi na wyzszym poziomie. Inwestycje w szkolenia pracowni-
kow najczesciej podejmowaty firmy zajmujace sie kultura, rozrywka i rekre-
acja (76 proc.), a najrzadziej — pozostatg dziatalnoscig ustugows (50 proc.).

Wydatki na dziatalnos¢ badawczo-rozwojowa (B+R) byty udziatem przede
wszystkim firm z sekcji dziatalnosé¢ profesjonalna, naukowa i techniczna
oraz pozostata dziatalnosé¢ ustugowa — po 24 proc. wskazan. Znacznie mniej-
sze zaangazowanie w tym obszarze wykazywaty przedsiebiorstwa z sekcji
dziatalno$¢ zwigzana z kulturg, rozrywka i rekreacja (8 proc.) oraz z branz
zakwaterowanie i ustugi gastronomiczne oraz dziatalnos$¢ finansowa i ubez-
pieczeniowa (po 13 proc.), ktérych oferta jest przede wszystkim zorientowana
na konsumenta.

Pozostate dziatania wspierajace sprzedaz nie cieszyty si¢ duzym zaintere-
sowaniem wsrod badanych firm ustugowych. Od 20 proc. do 35 proc. przed-
siebiorstw podejmowato inicjatywy majace na celu ograniczenie negatywnego
wptywu na srodowisko naturalne. Dziatania te byty najczesciej udziatem firm
z sekcji informacja i komunikacja oraz dziatalnos¢ w zakresie administrowa-
nia i dziatalno$¢ wspierajaca.

Integracja lub konsolidacja z zewnetrzna firma zainteresowane byty przede
wszystkim firmy z sekcji dziatalnos¢ zwiazana z obstuga nieruchomosci
(30 proc. wskazan) oraz dziatalno$¢ w zakresie administrowania i dziatal-
nos$¢ wspierajaca (28 proc.). Mniejsze zainteresowanie tym dziataniem byto
wsrod firm zwigzanych z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi.

Dziatania zwigzane
z nowoczesnymi technologiami

Wsréd dziatan firm ustugowych zwiazanych z wykorzystywaniem nowo-
czesnych technologii najwiecej wskazan dotyczyto zakupu oprogramowania
oraz baz danych. Najczesciej inwestowaty w nie przedsiebiorstwa z sekcji
dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna (56 proc. wskazan) oraz
dziatalnoé¢ finansowa i ubezpieczeniowa (50 proc.). Korzystanie z nowo-
czesnego oprogramowania umozliwia automatyzacje pracy, ogranicza liczbe
btedow i pozwala oszczedzaé czas, co sprzyja podnoszeniu efektywnoséci
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dziatania firm ustugowych. Z kolei bazy danych umozliwiaja gromadzenie
i analizowanie informacji o klientach, dzigki czemu przedsiebiorstwa moga
lepiej dopasowywac oferte do potrzeb rynku i podnosi¢ jako$¢ $wiadczo-
nych ustug. Inwestowanie w technologie zwieksza rowniez konkurencyjnos¢,
bezpieczenstwo danych oraz innowacyjnosc¢ firm, co ma duze znaczenie na
globalnym rynku ustug.

W 2024 r. automatyzacja i robotyzacja oraz wykorzystanie sztucznej inte-
ligencji cieszyty sie najwiekszym zainteresowaniem wsrod firm z sekcji in-
formacja i komunikacja (39 proc. wskazan) oraz ustugi w zakresie admini-
strowania i dziatalnos¢ wspierajaca (32 proc.). Najmniej zainteresowane tym
obszarem byty przedsiebiorstwa zorientowane na obstuge konsumentow —
z branz zakwaterowanie i ustugi gastronomiczne (7 proc.) oraz dziatalnosc¢
zwiazana z kultura, rozrywka i rekreacja (8 proc.).

Rozwojowi sprzedazy online najwiecej uwagi poswiecaty firmy z sekcji infor-
macja i komunikacja (38 proc. wskazan) oraz przedsigbiorstwa skoncentro-
wane na $wiadczeniu ustug dla konsumentow, np. z sekcji zakwaterowanie
i ustugi gastronomiczne (35 proc.). Sprzedaz internetowa umozliwia pozy-
skiwanie nowych klientéw i rynkéow, pozwala zwieksza¢ wolumen sprzedazy
i generalnie dziata¢ sprawniej w dynamicznie zmieniajacym sie otoczeniu
biznesowym.

Firmy ustugowe - niezaleznie od sekcji, do ktdrej naleza - koncentruja sie
na intensyfikacji dziatan ukierunkowanych na zaciesnianie relacji z klientami
i partnerami biznesowymi, rozwijanie dziatan marketingowych i podnoszenie
kompetencji pracownikow. Bardziej zréznicowana jest sytuacja z inwestowa-
niem w nowe technologie. W niektorych sekcjach ustugowych (np. informa-
cja, finanse) firmy inwestuja intensywnie, w innych (np. kultura, gastronomia)
znacznie mniej. Firmy ustugowe w mniejszym stopniu stawiaja na dywersy-
fikacje oferty, a czesciej rozwijaja sie poprzez doskonalenie dotychczasowej
oferty oraz ekspansje zagraniczna, niz poprzez wchodzenie w zupetnie nowe
branze. Z kolei ciagle jeszcze niski odsetek wskazan swiadczy, ze zrownowa-
zony rozwoj nie jest jeszcze przez te firmy traktowany priorytetowo.
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Kluczowe wyzwania dla
sektora ustug w Polsce

Sektor ustug w Polsce stoi przed wieloma wyzwaniami. W raporcie
ABSL (2025) podkresla sie, ze szczegblnie przed sektorem ustug bizneso-
wych rysuja sie znaczace wyzwania strategiczne. Sg to systematycznie ro-
snace koszty pracy oraz nasilajaca sie presja na zwiekszanie produktywno-
Sci przy wsparciu sztucznej inteligencji. Z kolei obserwowana zmiennos¢ na
rynkach globalnych i niepewnos¢ zdarzen spoteczno-gospodarczych zakto-
caja dotychczasowe modele biznesowe. Nadal jednak najwieksza przewa-
ga sektora ustug dla biznesu pozostajg wysokie kompetencje pracownikdw.
Podobne wnioski ptyna z pazdziernikowego badania Miesiecznego Indeksu
Koniunktury (MIK, 2025). Wynika z nich, ze przedstawiciele firm ustugowych
za czynnik, ktory w najwiekszym stopniu bedzie wptywat na dziatalnosé¢
przedsiebiorstw w najblizszych pieciu latach, uznaja niepewnosé¢ zdarzen
gospodarczych. Zdaniem respondentéw, niepewnos¢ juz dzi$ wymusza zmia-
ny w sposobie zarzadzania firma oraz podejmowanie dziatan zwiekszajacych
odpornos$¢ przedsiebiorstw na zmiennosc¢ otoczenia. Dotyczy ona nie tylko
ryzyka nieosiggniecia zaktadanych efektéw, wynikajacego z rozbieznoséci mie-
dzy okresem planowania przedsiewziecia a jego realizacja i funkcjonowaniem.
Niepewnosc¢ sytuacji gospodarczej jest przede wszystkim skutkiem oddziaty-
wania wielu zmiennych, ktérych kierunek i tempo zmian trudno przewidzie¢
z wystarczajaca doktadnoscia. Wptywa ona réwniez na sposéb definiowania
celow przedsiebiorstwa oraz na dobdr kryteridw i wskaznikow ich oceny —
takich jak przesuniecia popytu konsumenckiego, pojawianie sie innowacji
technologicznych, zmiany warunkdéw rynkowych czy nieprzewidywalne zja-
wiska naturalne. W efekcie przedsiebiorcy juz na etapie planowania musza
podejmowac dziatania zabezpieczajgce przed potencjalnymi zagrozeniami
wynikajacymi z réoznorodnych czynnikdéw niepewnosci, ktére moga utrudnié
lub ostabic realizacje zatozonych przedsiewzie¢ (lwaszczuk, 2021). Na bardzo
duzy i duzy wptyw niepewnosci zdarzen gospodarczych wskazato 59 proc.
firm ustugowych i 61 proc. produkcyjnych. Wedtug danych Eurostatu, zmien-
nos$¢ kursow walut i zaktdécenia w tancuchach dostaw stanowig powazne
wyzwania dla 45 proc. polskich eksporterow produktow i ustug (Gibas, 2025).
Wptyw niepewnosci zdarzen gospodarczych, ktory wymusza nowe dziatania
zwiekszajgce odpornos¢ firmy na kryzys, najsilniej eksponuja przedsigbiorcy
z sekcji informacja i komunikacja (68 proc. wskazan), zakwaterowanie i ga-
stronomia (66 proc.) oraz z pozostatej dziatalnosci ustugowej (58 proc.). Dla
niemal co piatego przedsiebiorstwa ustugowego (19 proc.) niepewnos¢ zda-
rzen gospodarczych bedzie miata jedynie umiarkowany wptyw na przyszte
dziatania firmy. Taki sam odsetek respondentow uwaza, ze wptyw ten bedzie
nieznaczny (wykres 13).
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Wykres 13. Mozliwosci wptywu poszczegdlnych wyzwan na dziatalnosé firm ustugowych w najbliz-

szych 5 latach w opinii firm ustugowych (w proc. wypowiedzi)

Niepewnos$¢ zdarzen gospodarczych wymuszajaca nowe
dziatania zwiekszajace odpornos¢ firmy na kryzysy

Konkurencja globalna wptywajaca na ceny
i standardy, ustug/produktow

Potrzeba zrownowazonego rozwoju
i odpowiedzialnosci spotecznej jako istotny element
budowania relacji z klientem

Proces starzenia sig spoteczenstwa

Zmiany postaw i preferencji konsumenckich (wzrost
zapotrzebowania na nowe specjalistyczne ustugi/
produkty, rosngce oczekiwania dotyczace jakosci ustug)

Szybkie tempo zmian technologicznych
(w tym rozwdj Al, automatyzacja)

== Bardzo duzy wptyw mm— Duzy wptyw Umiarkowany wptyw

Bardzo maty wptyw Brak wptywu

Zrédto: opracowanie wtasne PIE na podstawie wynikéw badania MIK (2025).

Blisko 40 proc. przedstawicieli firm ustugowych jest przekonanych, ze kon-
kurencja globalna bedzie wptywa¢ w bardzo duzym lub duzym stopniu na
dziatania podejmowane przez przedsigbiorstwa w najblizszych pigciu la-
tach. To mniej wskazan w poréwnaniu z firmami produkcyjnymi (52 proc.).
Konkurencja globalna bedzie wptywac¢ w bardzo duzym lub duzym stopniu
na dziatania podejmowane przez przedsiebiorstwa w najblizszych latach, co
przewidujg przede wszystkim firmy z sekcji pozostata dziatalnos¢ ustugowa
(46 proc.) oraz z sekcji informacja i komunikacja (44 proc.). Wptyw konku-
rencji globalnej na ceny ustug i standardy obstugi klienta oraz poziom jakosci
Swiadczonych ustug dostrzegajg przede wszystkim firmy swiadczace ustugi
biznesowe dla klientéw za granicg. Konkurencja globalna sprawia, ze nasila
sie walka firm ustugowych o pozyskanie klientéw i zdobycie nowych rynkéw.
Na firmach ustugowych wymusza to podnoszenie jakosci Swiadczonych ustug
oraz wiekszg sprawnos$¢ w komunikowaniu sie z otoczeniem (Fazlagi¢, 2012).
Warto tez podkresli¢, ze umiedzynarodowienie rynku ustug sprawia, iz firmy
w coraz wiekszym stopniu siegajg po ustugi doradztwa finansowego (podat-
kowego, rachunkowosci, ksiegowosci i kontroli ksigg), prawnego oraz ustugi
badania rynku i marketingowe (ABSL, 2025). Zwiekszajg tym samym popyt
na ustugi $wiadczone dla biznesu. Na niewielkie lub bardzo niewielkie zna-
czenie konkurencji globalnej wskazuje 26 proc. firm ustugowych. Tak uwa-
7ajg przede wszystkim mikroprzedsiebiorcy $wiadczacy ustugi dla lokalnych
klientow. Jednak nawet firmy dziatajace wytgcznie na rynku lokalnym powin-
ny by¢ swiadome zagrozen wynikajgcych z postepujgcego umiedzynarodo-
wienia sektora ustug. Rozwdj kompetencji pracownikéw moze przyczynic sie
do zwiekszenia odpornosci matych firm ustugowych na zmiany w otoczeniu
biznesowym (Gibas, 2025).

m— Maty wptyw
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Na kolejnym miejscu wsrod wyzwan, ktore moga mie¢ najwiekszy wptyw
na dziatania firm ustugowych w najblizszych pieciu latach, znalazta si¢ po-
trzeba zrownowazonego rozwoju oraz odpowiedzialnosci spotecznej, ktérg
wskazato 35 proc. firm. Dla przedsiebiorstw ustugowych kwestie te staja
sie bardzo waznym lub waznym elementem budowania relacji z partnera-
mi biznesowymi i klientami, a takze kreowania wizerunku marki. Na wage
zréwnowazonego rozwoju czesciej wskazujg duze przedsiebiorstwa, ktore
sg tez bardziej zaawansowane w jego wdrazaniu. Wyzwanie to byto czesciej
wskazywane przez firmy z sekcji kultura, rozrywka i rekreacja (50 proc. wska-
zan). Tylko 30 proc. firm ustugowych uwaza, ze potrzeba zrobwnowazonego
rozwoju i odpowiedzialnosci spotecznej bedzie miata raczej niewielki lub
bardzo niewielki wptyw na ich przyszte dziatania. Fakt, ze blisko dwie trzecie
badanych firm dostrzega znaczenia zrownowazonego rozwoju i odpowiedzial-
nosci spotecznej dla swojej przysztej dziatalnosci, jest istotny w kontekscie
wynikow badan wskazujacych, iz polskie przedsiebiorstwa znajduja sie do-
piero na wczesnym etapie wdrazania celéw zrownowazonego rozwoju. Sys-
tematyczne dziatania na rzecz realizacji przynajmniej jednego z tych celéw
deklaruje 64 proc. duzych firm, podczas gdy wsrod firm érednich odsetek ten
wynosi zaledwie 7 proc. (Kukotowicz i in., 2024). W 2024 r. 34 proc. polskich
firm deklarowato, ze nie podjeto w ostatnich 12 miesigcach zadnych dziatan
proklimatycznych, gtéwnie z powodu braku finansowania (28 proc. wskazan)
(PwC, 2025). Warto podkresli¢, ze czynnikiem zwiekszajacym zaangazowanie
firm ustugowych w realizacje celow SDG moze by¢ presja ze strony otocze-
nia biznesowego, tj. partneréow biznesowych i klientéw. Przedsiebiorstwom
ustugowym, ktore przestang postrzega¢ dziatania proklimatyczne jako koszt,
a zaczna traktowac je jako strategiczny element rozwoju firmy, tatwiej bedzie
budowaé pozytywny wizerunek przedsiebiorstwa wsérdd partneréow bizneso-
wych i klientow.

Wedtug 32 proc. badanych firm ustugowych bardzo duzy lub duzy wptyw na
dziatalnosé¢ firm sektora ustug bedzie mie¢ proces starzenia sie spoteczen-
stwa. Firmy przewiduja, ze konsekwencja zmniejszenia udziatu oséb w wieku
produkcyjnym beda problemy ze znalezieniem pracownikéw, zwtaszcza o od-
powiednio wysokich kompetencjach. W latach 2014-2024 Polska odnotowata
bowiem najszybszy w UE wzrost udziatu oséb 65+ w populacji (o 5,6 pkt.
proc.) (Rozbicka, 2025). Wedtug danych GUS w 2014 r. osoby w wieku powy-
zej 65 lat stanowity 15,3 proc. ludnosci Polski, natomiast w 2024 r. ich udziat
wzrost do 20,6 proc. Prognozy wskazuja, ze w 2060 r. niemal co trzeci Polak
bedzie miat wiecej niz 65 lat (Rozbicka, 2025). Proces starzenia sie spote-
czenstwa polskiego bedzie skutkowaé rosnagcym zapotrzebowaniem na co-
raz bardziej zr6znicowane ustugi dla konsumenta. Chodzi o ustugi pozwala-
jace zagospodarowac¢ czas wolny ludzi starszych, a takze ustugi medyczne
i paramedyczne (Cyrek, 2004). Zréodtem wzrostu zapotrzebowania na rézne
ustugi bedzie tez wzrost liczby kobiet aktywnych zawodowo, zgtaszajacych
popyt na ustugi zwigzane z opieka nad dzie¢mi, ustugi pralnicze, naprawczo-
-konserwacyjne, ustugi gastronomiczne oraz kosmetyczno-fryzjerskie. Takze
ogblna poprawa jakosci zycia spoteczenstwa polskiego i wzrost zamoznosci
w wyniku wzrostu dochodow rodzin (przy obserwowanym spadku liczebnosci
rodzin) spowoduja wieksze zainteresowanie réznych grup spotecznych ustu-
gami zwigzanymi z rozrywka, kultura, edukacja. Sa to korzystne przestanki
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dla rozwoju w Polsce sektora ustug dla ludnosci. Na bardzo duzy i duzy
wptyw starzenia sie spoteczenstwa na dziatalnosc¢ firmy czesciej wskazywali
przedsiebiorcy z sekcji kultura, rozrywka i rekreacja (45 proc. wskazan) oraz
informacja i komunikacja (40 proc.).

Tylko 30 proc. przedstawicieli firm ustugowych uwaza, ze zmiany postaw
i preferencji konsumenckich beda miaty bardzo duzy lub duzy wptyw na
dziatalnosé¢ przedsiebiorstw sektora ustug w najblizszych pieciu latach. To
mniej niz udziat firm oceniajacych to wyzwanie jako majace maty lub bar-
dzo maty wptyw (33 proc.). Nie oznacza to jednak, ze przedsiebiorcy nie do-
strzegaja znaczenia zmian w zachowaniach i preferencjach konsumentéw. Na
bardzo duze i duze znaczenie zmiany postaw i preferencji konsumenckich na
przyszte dziatania firmy wskazuje 40 proc. firm z sekcji informacja i komuni-
kacja, a tylko co czwarte przedsiebiorstwo z sekcji zakwaterowanie i gastro-
nomia oraz kultura, rozrywka i rekreacja. W kontekscie innych wyzwan - ta-
kich jak zmiennos¢ otoczenia gospodarczego czy silna konkurencja — zmiany
te postrzegane sa jako mniej ryzykowne i niosace mniejsze zagrozenie dla
dziatalnosci firm. Prawie co trzecia firma ustugowa wiaze zmiany preferencji
konsumenckich z potrzeba podejmowania dziatar dostosowawczych. Dla nie-
ktérych przedsiebiorstw moze to oznaczac¢ koniecznos¢ dywersyfikacji oferty,
dla innych - waska specjalizacje. Prawdopodobnie beda tez podejmowane
dziatania zmierzajace do podnoszenia jakosci $wiadczonych ustug, w tym
zapewnienia klientowi szybkiego i wygodnego dostepu do ustugi. Wzrosnie
tym samym zapotrzebowanie na ustugi logistyczne, zaréwno w kontaktach
biznesowych firm éwiadczacych ustugi dla konsumentow, jak i dla biznesu.

Szybkie tempo zmian technologicznych, w tym automatyzacja procesow
i rozwaj Al, znalazty sie na ostatnim miejscu, wsrod wyzwan ktére — zdaniem
przedstawicieli firm — beda mie¢ wptyw na dziatalnos¢ firm ustugowych
w najblizszych pieciu latach. Wskazato na nig jedynie 29 proc. przedsie-
biorstw ustugowych. Najczesciej byty to firmy z sekcji informacja i komuni-
kacja (52 proc. wskazan) oraz kultura, rozrywka i rekreacja (35 proc.). Ponad
40 proc. badanych przedsiebiorstw uznato, ze zmiany technologiczne moga
mie¢ maty lub bardzo maty wptyw na dziatania podejmowane przez firmy.
Co dziesigty badany przedsiebiorca nie dostrzegt takiego wptywu. Zjawisko,
w ktérym znaczacy odsetek firm ustugowych deklaruje brak reakcji na zmiany
technologiczne w otoczeniu, mozna ttumaczy¢ ztozong kombinacja czynni-
kéw ekonomicznych, organizacyjnych i psychologicznych. Wiele firm ustu-
gowych dziata w branzach, w ktérych podstawg jest bezposredni kontakt
i praca manualna (np. ustugi kosmetyczne, opiekuncze). W tych obszarach
przedsiebiorcy uwazaja, ze jakos¢ obstugi i relacje z klientem sg wazniejsze
niz wdrazanie nowych narzedzi cyfrowych (PARP, 2024). W niektorych fir-
mach zauwazalna jest tez nieche¢ do nowosci i obawa przed koniecznoscia
uczenia sie nowych systemodw. Czesc¢ wtascicieli nie widzi sensu w moder-
nizacji procesow, jesli dotychczasowe rozwigzania ,dziatajg wystarczajaco
dobrze”. W niektérych branzach ustugowych réwniez klienci nie oczekuja
nowoczesnych form obstugi, takich jak rezerwacje online, ptatnosci mobil-
ne czy chatboty. Brak presji ze strony rynku utrwala status quo w sposobie
dziatania tych firm, a wtasciciele nie czujg potrzeby wprowadzania zmian.
W konsekwencji technologie cyfrowe sg odktadane ,na pozniej”. Tym bar-
dziej, ze mate firmy ustugowe charakteryzujg sie niskim poziomem kapitatu
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inwestycyjnego oraz ograniczonym dostepem do specjalistycznej wiedzy
technologicznej. W rezultacie zmiany technologiczne sa postrzegane jako
kosztowne i ryzykowne, a nie jako szansa na rozwdj. Ponadto, paradoksalnie
cze$¢ przedsiebiorstw ustugowych korzysta z nowoczesnych narzedzi (np.
portali spotecznosciowych, aplikacji mobilnych), ale nie postrzega tego jako
efektu zmian technologicznych. Dla takich przedsiebiorcéw cyfryzacja sta-
ta sie tak powszechna, ze przestata by¢ kojarzona z innowacja (GUS, 2024).
W dtuzszej perspektywie zaniechanie reakcji przedsigbiorstwa na zmiany
technologiczne moze prowadzi¢ do ostabienia konkurencyjnosci wobec firm
ustugowych, ktére wdrazaja innowacje poprawiajace obstuge klienta, do-
stepnos¢ ustug online oraz obnizajace koszty.

Tylko niewielka grupa firm ustugowych nie dostrzegata istotnego wptywu
wyzwan sektora ustug na dziatalnos¢ przedsiebiorstw w najblizszych pie-
ciu latach. Najwiecej takich opinii (10 proc.) dotyczyto wyzwan zwigzanych
z dynamicznymi zmianami technologicznymi oraz konkurencja globalnga. Po-
chodzity one gtéwnie od firm ustugowych $wiadczacych nieskomplikowane
ustugi konsumenckie na rynkach lokalnych - takich jak ustugi fryzjerskie,
opieka nad dzie¢mi lub osobami starszymi czy sprzatanie — oraz od przed-
sigbiorstw $wiadczacych ustugi biznesowe przede wszystkim dla firm krajo-
wych, funkcjonujacych w okreslonych tancuchach dostaw (np. ustugi trans-
portowe, magazynowe).

W tabeli 1 prezentujemy zestawienie najwazniejszych wyzwan i odpowiada-
jacych im dziatan firm ustugowych.

Tabela 1. Wyzwania i dziatania podejmowane przez firmy sektora ustug

Obszar

Rodzaje wyzwan Dziatania odpowiadajace na wyzwania

Niepewnos¢ zdarzen
spoteczno-gospodarczych

* niepewnos¢ zdarzen
spoteczno-gospodarczych,

monitorowanie zmian, elastyczne stra-
tegie i dywersyfikacja oferty sposobami
. S firm na radzenie sobie z niepewnoscia
* niestabilno$¢ gospodarcza, otoczenia

* zmiany w kosztach pracy,

firmy dostrzegajg potrzebe planowania
ryzyka, wykazywania sie elastycznoscia
i umiejetnoscia integrowania praktyk ESG,

« zmiennos¢ regulacji prawnych

elastycznoé¢ zarzadzania firma sposo-
bem na budowanie odpornosci firmy na
zmiennos$¢ i niepewnosé otoczenia,

wzrost znaczenia umiejetnosci zarzadza-
nia kryzysowego firma

Konkurencja globalna

» tatwosc¢ kopiowania innowacji

w sektorze ustug,

presja cenowa sktaniajaca firmy
ustugowe do wyroéznienia sie jako-
$cig lub innowacja,

wzrost znaczenia konkurencji
miedzynarodowej,

rosnace znaczenie eksportu ustug

konkurowanie jakoscia, budowanie uni-
kalnej wartosci dodanej,

konkurowanie na poziomie migdzyna-
rodowym, aby stac¢ sie strategicznym
partnerem, a nie tylko dostawca prostych
ustug,

dazenie do uzyskiwania korzysci skali,

wchodzenie w niszowe specjalizacje

34

Kluczowe wyzwania dla sektora ustug w Polsce



Wzrost znaczenia zréwno-
wazonego rozwoju i odpo-
wiedzialnosci spotecznej

rosnace oczekiwania klientow
wobec firm ustugowych dotycza
uwzgledniania zasad ekologii i ety-
ki biznesu,

rosngce znaczenie wizerunku mar-
ki i reputacji firmy

zréwnowazony rozwoj powoli staje sie
znaczacym elementem w strategiach
rozwoju firm ustugowych,

»zielone inicjatywy” niedocenianym spo-
sobem na budowanie wizerunku firmy

Starzenie sie spoteczen-
stwa polskiego

zmiany demograficzne przy-
czyna trudnosci w znalezieniu
pracownikow,

wzrost zapotrzebowania na
specjalistow,

rotacja kadr i zwigzane z nig wyso-
kie koszty rekrutacji i szkolen,

nowe modele pracy

firmy inwestuja w podnoszenie kwalifika-
cji i rozwoj pracownikéw, przeciwdziata-

jac niedoborom umiejetnosci i przygoto-

wujac sie na proces transformacji oparty
na Al,

poszukiwanie talentéw, szkolenia z IT,
programy rozwojowe dla pracownikow,

wykorzystywanie elastycznych form za-
trudnienia dla przyciagniecia specjalistow,
dziatania majace na celu wzrost produk-
tywnosci firm ustugowych staja sie nowa
faza rozwoju sektora ustug

Zmiana postaw i pre-
ferencji konsumentéw
i klientow w zakresie
$wiadczonych ustug

rosnace oczekiwania konsumen-
téw i klientéw dotyczg jakosci
$wiadczonych ustug,

problemy zwigzane z pokazaniem

wartosci niematerialnej $wiadczo-
nych ustug,

wyzwania zwigzane z budowaniem
lojalnosci klienta

personalizacja ustug przy zachowaniu
efektywnosci kosztowej,

eksponowanie przez firmy wysokiej ja-
kosci swiadczonych ustug, traktowanej
jako wyroznik firmy na rynku (np. szybka
reakcja na reklamacje klientéw)

Szybkie tempo zmian
technologicznych

automatyzacja proceséw jako
odpowiedz na brak pracownikéw
i wysokie koszty pracownicze,

coraz bardziej popularne wy-
korzystywanie Al w procesach
biznesowych,

rosnaca potrzeba zapewnienia
cyberbezpieczenstwa

automatyzacja proceséw prowadzi do
zmniejszenia kosztow pracowniczych,

rozwoéj nowych form tacznosci z klientem
(np. chatboty, platformy self-service),

inwestycje w cyberbezpieczenstwo
danych,

inwestowanie w innowacje poprawiajace
wizerunek firmy,

inwestowanie w podnoszenie kwalifikacji
pracownikow,

inwestowanie w dziaty B+R i zdolnosci
technologiczne firmy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan PIE oraz ABSL (2025), PARP (2024), Gibas (2025).

Kluczowe wyzwania dla sektora ustug w Polsce

35



W Polsce - podobnie, jak ma to miejsce w wysoko rozwinietych krajach UE -
zachodza zmiany o charakterze strukturalnym. Jest to proces systematycz-
nego wzrostu zatrudnienia w sektorze ustug, takze w wyniku relokacji za-
trudnienia z sektora przemystu. Pod wzgledem udziatu w wartosci dodanej,
liczby przedsiebiorstw ustugowych oraz zatrudnienia, sektor ustug w Pol-
sce pozostaje mniejszy niz przecietnie w krajach UE. Decyduja o tym cechy
strukturalne poszczegolnych gospodarek. Struktura zatrudnienia w ustugach
w krajach UE jest zroznicowana. W polskim sektorze ustug istotne znaczenie
maja ustugi biznesowe, okreslane jako nowoczesne, w ktérych zatrudniani sg
pracownicy o wysokich kwalifikacjach. Wysoki udziat w zatrudnieniu ogétem
maja rowniez ustugi transportu i gospodarki magazynowej, co wynika z tran-
zytowego charakteru Polski. Rosnie aktywnosé firm w zakwaterowaniu i ga-
stronomii, znaczenie informacji i komunikacji, ustug zwiazanych z obstuga
rynku nieruchomosci oraz ustug profesjonalnych, naukowych i technicznych.

W polskim eksporcie dominuje handel towarami, ale eksport ustug rosnie
bardziej dynamicznie niz ma to miejsce w przypadku towaréw. Jednoczesnie
zwieksza sie udziat eksportu ustug w polskim PKB, cho¢ nadal pozostaje on
nizszy niz érednia w Unii Europejskiej. Do 2024 r. w polskim eksporcie ustug
dominowaty ustugi transportowe, ale 2024 r. na pierwsze miejsce awanso-
waty pozostate ustugi biznesowe.

Ustugi zorientowane na biznes sa szczegolnie wrazliwe na zmiany w oto-
czeniu spoteczno-gospodarczym, co sktania firmy do dziatan ograniczaja-
cych negatywne skutki pogorszenia koniunktury. Znamiennym przyktadem
sg ustugi marketingowe. Wydatki na nie nalezg do najczesciej ograniczanych
w pierwszej kolejnosci w sytuacji pogorszenia koniunktury. Rezygnacja z nich
jest relatywnie tatwa, a przynosi szybko zauwazalne i wymierne efekty finan-
sowe. Jednak ograniczanie wydatkéw na ustugi biznesowe jest krotkowzrocz-
ne. Z racji swej istoty zorientowane sg bowiem na stymulowanie konkuren-
cyjnosci i poprawe efektywnosci funkcjonowania korzystajacych z nich ustug
firm. Spadek zainteresowania nimi oznacza ograniczenie mozliwosci stoso-
wania efektywnych narzedzi konkurowania na rynku. Pozytywnie natomiast
nalezy oceni¢ rozwoj ustug informatycznych, ktore wiaza sie z postepem
technologicznym w zakresie komunikacji, dostepem do wiedzy, wsparciem
w zarzadzaniu firma, optymalizacja procesow biznesowych. Korzystny dla
rozwoju catej gospodarki jest takze rozwoj ustug badawczo-rozwojowych.
Wprawdzie skala tych ustug w Polsce, w poréownaniu z innymi krajami, jest
mata, ale wzrost liczby zaangazowanych podmiotéw swiadczy o rozumieniu
duzego znaczenia innowacyjnosci.

Ekstrapolacja zidentyfikowanych trendéw i obserwowanych zjawisk pozwo-
lita sformutowac przewidywania dotyczace rozwoju sektora ustug w Polsce
w najblizszych pieciu latach. Pamietajac, ze bazuja one na zatozeniu konty-
nuacji obserwowanych do tej pory tendencji, uwazamy ze proces realokacji
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zatrudnienia z przemystu (i rolnictwa) do ustug rynkowych bedzie konty-
nuowany w Polsce, podobnie jak wzrost zainteresowania firm ustugowych
zatrudnianiem pracownikéw o wysokich kwalifikacjach oraz trend przyspie-
szonego wdrazania nowych technologii. Jednak kierunek przysztych zmian
udziatu sektora ustug w PKB jest niejednoznaczny, gdyz bedzie wypadkowa
sit dziatajacych w przeciwne strony: relokacji pracy z przemystu do ustug
oraz wzrostu produktywnosci pracy w przemysle w proporcji do ustug.

Duza réznorodnos¢ ofert firm ustugowych, skierowanych do réznych grup
odbiorcow, a takze zr6znicowane reakcje przedsiebiorstw na zmieniajace sie
otoczenie biznesowe, sktaniaja do przedstawienia dwoch mozliwych wizji
rozwoju firm sektora ustug w perspektywie najblizszych pieciu lat. Pierw-
sza z nich dotyczy firm ukierunkowanych na swiadczenie ustug dla biznesu,
druga - przedsiebiorstw skoncentrowanych na zaspokajaniu potrzeb konsu-
mentoéw. Zatozenia obu wizji rozwoju sektora ustug przedstawiamy w tabe-
li 2 i tabeli 3.

Tabela 2. Wizja rozwoju firm sektora ustug zorientowanego na zaspokajanie potrzeb biznesu

Trendy wptywajace na sektor Czynniki krytyczne

* automatyzacja, robotyzacja, Al, cyfryzacja, » stabilno$¢ geopolityczna i ekonomiczna,
« stosowanie rozwiazan chmurowych i big data, « zdolnos$¢ adaptacji firmy do zmieniajacych sie

. . L. warunkoéw,
* cyberbezpieczenstwo proceséow i danych,

. orientacja na klienta, « inwestycje w technologie cyfrowe,

« hiperpersonalizacja i profesjonalizacja procesu do- standardy jakosci ustug,

starczania ustugi « rozwdj kompetencji kadr sektora, w tym zarzadzaja-
cych firma,

« wspotpraca firmy z dziatami B+R,
* innowacyjnos¢,

* budowa relacji z klientami i partnerami biznesowymi

Dziatania planowane w najblizszych 5 latach

« sektor dostarcza ustugi w maksymalnym stopniu dopasowane do potrzeb poszczegdlnych klientow,
« wysoki nacisk na jako$¢ swiadczonych ustug,
« transformacja w kierunku automatyzacji, robotyzacji,

« zwigkszony zakres wykorzystywania Al w realizacji procesow biznesowych pozwala na zwiekszenie efektywno-
$ci i obnizenie kosztow pracy,

« wspotpraca z branza IT i jednostkami B+R,

* zapewnienie bezpieczenstwa systemow,

- ciagte optymalizowanie procesow,

« sktonnos¢ do konsolidacji firm w sektorze i rozwijajace sig sieciowanie,
* zwinne zespoty zadaniowe,

« wzrost zapotrzebowania na wysokie kompetencje z obszaru zarzadzania (optymalizacja w firmie,
zarzadzanie zmiang),

« wzrost zapotrzebowania na kompetencje cyfrowe (analityczne, programowanie, cyberbezpieczenstwo),

* rosngce znaczenie empatii i rozumienia potrzeb klienta

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan PIE i ABSL (2025), PARP (2024), Gibas (2025).
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Tabela 3. Wizja rozwoju firm sektora ustug zorientowanego na zaspokajanie potrzeb konsumenta

Trendy wptywajace na sektor Czynniki krytyczne

rozwdj cyfryzacji, automatyzacji, Al, » stabilno$¢ geopolityczna i ekonomiczna,

rosngce znaczenie zrown
wiedzialnej konsumpcji,

orientacja na pracownika

owazonego rozwoju i odpo- + zdolno$¢ adaptacji do zmieniajacych sie warunkow,

» zdolno$¢ do implementacji nowoczesnych
rozwiazan,

« ochrona danych,
« dostepnosc i jakos¢ kadr,
« inwestycje w kadry,

» odpowiedzialna konsumpcja

Dziatania planowane w najblizszych 5 latach

$wiadczenie ustug dla zmieniajacego sie odbiorcy (rosnacy udziat oséb starszych oraz zmieniajace sie style

zycia mtodych),

sektor bedzie sie koncentrowat na wdrazaniu nowych technologii, aby sprosta¢ wymaganiom rynku cyfrowego,

budowa bliskich relacji z

partnerami biznesowymi i klientami,

nacisk na ekologie i zrownowazony rozwdj zyskuje na znaczeniu,

wzrost zapotrzebowania na kompetencje pracownikoéw z zakresu zarzadzania projektem, komunikacja w ze-
spole, zarzadzania sytuacjami kryzysowymi,

rosnace zapotrzebowanie na pracownikow postugujacych sie narzedziami informatycznymi,

rosngce znaczenie umiejetnosci tworzenia aplikacji wspierajacych komunikacje zewnetrzna, mapowania rynku,

budowanie zaufania u klienta,

wzrost zapotrzebowania na umiejetnosci specjalistyczne charakterystyczne dla danej branzy sektora ustug

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wynikdéw badan PIE i ABSL (2025), PARP (2024), Gibas (2025).

Realizacja przedstawionych wizji rozwoju obu grup firm ustugowych wiaze
sie z koniecznoscia spetnienia krytycznych warunkéw, wsrod ktorych przed-
siebiorcy wymieniaja:

® stabilnos¢ i przewidywalnos$¢ otoczenia biznesowego,
® dostep do kadr i inwestycje w rozwoj kapitatu ludzkiego,
® cyberbezpieczenstwo.

Zjawiskami, ktore najtrudniej przewidzie¢, sg réznego rodzaju kryzysy
(m.in. o charakterze zdrowotnym, klimatycznym, politycznym, ekonomicz-
nym). Moga one w rézny sposoéb wptywacé na obie grupy firm ustugowych
— stanowig zagrozenie rozwojowe, ale moga tez by¢ szansa. Dla przyktadu
mozna odwotac sie do branzy IT, dla ktérej kryzysy ekonomiczne wigzg sie
Z szansg rozwojowg wywotang np. potrzeba redukcji kosztéw pracy i poszu-
kiwaniem mozliwosci wykorzystania automatyzacji czy robotyzacji. Omawiane
sektory ustug (zorientowany na zaspokajanie potrzeb biznesu oraz kieruja-
cy oferte przede wszystkim do konsumenta) w zakresie rozwoju sg ze sobg
Scisle powigzane i — co istotne — wptywy te w wielu przypadkach majg cha-
rakter wzajemny, szczegolnie wobec rosngcego zapotrzebowania na wysokie
kompetencje pracownikéw oraz budowania relacji z partnerami biznesowymi
i klientami.
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Aneks. Podziat ustug na
potrzeby raportu

Sekcja Dziat Grupa
Kod Nazwa Kod Nazwa Kod Nazwa
H Transport i dziatalnos¢ magazynowa

| Dziatalno$¢ zwigzana z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi

J Informacja i komunikacja 58 Dziatalno$¢ wydawnicza
59 Dziatalno$¢ zwigzana z produkcja filmow, nagran video, programoéw
telewizyjnych, nagran dzwiekowych i muzycznych
60 Nadawanie programéw ogolnodostepnych i abonamentowych
61 Telekomunikacja
62 Dziatalnos$¢ zwigzana z oprogramowaniem i doradztwem w zakresie
informatyki oraz dziatalno$¢ powiazana
63 Dziatalno$¢ ustugowa w za- 631 Przetwarzanie danych; zarza-
kresie informacji dzanie stronami internetowy-
mi (hosting) i podobna dzia-
talnos$é; dziatalnosé portali
internetowych
63.9 Pozostata dziatalnos$¢ ustugo-
wa w zakresie informacji
K Dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa
L Dziatalno$¢ zwigzana z obstuga rynku nieruchomosci
M Dziatalno$c¢ profesjonalna, 69 Dziatalnos¢ prawnicza, rachunkowo-ksiegowa i doradztwo

naukowa i techniczna

podatkowe

70

Dziatalnos$¢ firm central- 701  Dziatalnos¢ firm centralnych
nych; doradztwo zwiazane (head offices) i holdingow,
z zarzadzaniem z wytaczeniem holdingéw

finansowych

70.2 Doradztwo zwigzane
z zarzadzaniem

71

Dziatalnos¢ w zakresie architektury i inzynierii; badania i analizy
techniczne

72

Badania naukowe i prace rozwojowe

73

Reklama, badanie rynku i opinii publicznej

74

Pozostata dziatalnos$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna

75

Dziatalno$¢ weterynaryjna

Aneks. Podziat ustug na potrzeby raportu
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Dziatalno$¢ w zakresie ustug
administrowania i dziatal-
nos¢ wspierajaca

Uwaga: kolorem rézowym zaznaczono ustugi biznesowe, a fioletowym skierowane w wiekszym stopniu do
konsumentow.

Zrédto: opracowanie wtasne PIE.
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