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Abstract: Development of small and medium entrepreneurship is one of the key
factors in increasing the competitiveness of tourism activities. The paper is based
on the nature of the small and medium enterprises in tourism and the importance
of innovation in their development. Also, this paper analyze the innovation of
small and medium enterprises and various innovative processes in tourism SMEs
and importance of investing in innovation as a precondition for the development
of small and medium enterprises in the tourism industry.
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SaZetak: Razvoj malog i srednjeg preduzetnistva je jedan od kljucnih faktora
u povecanju konkurentnosti turisticke djelatnosti. U radu se polazi od prirode
malog i srednjeg preduzetnistva u turizmu, te vaznosti inovacija u njihovom
razvoju. lakoder, u radu se analizira inovativnost malog i srednjeg preduzetnistva
[ razliciti inovativni procesi u turistickim malim i srednjim preduzecima.
Naglasena je vaznost investiranja u inovacije kao preduslova razvoja malog i
srednjeg preduzetnistva u turizmu.
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Uvod

Uprkos Cinjenici da je sektor turizma smatran nedovoljno inovativnim, analiza
je pokazala da su inovacije u ovom sektoru sve izrazenije. Medunarodni turizam
danas dozivljava temeljne promjene s pojavom novih destinacija, koje se
uspjesSno natjecu sa tradicionalnim turistiCkim zemljama, ¢iji su postojeci resursi
1 potencijali za racionalizaciju turisticke politike ve¢ iscrpljeni. Turisticka politika
se u takvim uslovima fokusira na poticanje inovacija, koje su presudne, ne samo
za opstanak preduzeca, nego 1 za cijelu ekonomiju.

U turisti¢kom razvoju posebno je znac¢ajna uloga malih 1 srednjih preduzeca koja,
Sirokim spektrom usluga, dominiraju u turisti¢koj privredi. Na temelju pracenja
struéne literature, namece se Cinjenica da istrazivanje znacaja 1 uloge turizma,
a posebno MSP u turizmu, kao izvoristem konkurentnosti odredene turisticke
destinacije u funkciji razvoja turizma, zaokuplja paznju znanstvenika, ve¢inom u
razvijenim zemljama.

Uspjeh preduzeca u turizmu zavisi od uskladivanja poslovanja sa promjenama
u okruzenju i restrukturiranja internih menadzment procesa. Faktori okruZenja,
na koje preduzeca u turizmu ne mogu utjecati, odnose se na nepredvidljiv
razvoj trzista (ekonomska situacija, nivo cijena, trendovi u nacinu kori$¢enja
odmora, promjene u preferencijama potrosaca), tehnoloski razvoj, promjene
konkurentske situacije u turistickim destinacijama, razvoj privrede, razvoj grana
koje su povezane sa turizmom (saobracaj, poljoprivreda, trgovina 1 dr.), Sto
podrazumijeva neophodnost poslovnog uskladivanja, itd.!

U radu se polazi od prirode malog i srednjeg preduzetniStva u turizmu i vaznosti
inovacija u razvoju malog biznisa. Poslovanje malih i srednjih preduzeca u
turizmu, u uslovima neizvjesnosti i intenzivne konkurencije, ukazuje na potrebu
jacanja inovativnosti u stvaranju novih vrijednosti i osiguranju satisfakcije 1
lojalnosti potrosaca.

Inovacije u turizmu
[ako se sektor turizma smatran nedovoljno inovativnim, analiza je pokazala da
su inovacije u ovom sektoru sve izrazenije, pa se turisticka politika u takvim

uslovima fokusira na poticanje inovacija.

Nijedna zemlja, regija ili grad ne mogu se samo osloniti na svoje prirodne ili
kulturne resurse 1 baStinu. Neophodna je politika trajnog inoviranja da bi

1 Weiermair, K., Theoretical foundations or considerations regarding the growth of tourism
enterprises, Tourism Review, 56(3/4), 2001, pp. 17-25.
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destinacije ostale konkurentne na globalnom trzistu, jer ¢ak i1 najbolje turisticke
destinacije ¢e izgubiti zamah, u pogledu konkurentnosti i rasta, bez mehanizama
stvaranja inovacija (npr. ljudski resursi, znanje, istrazivanje i razvoj, informacijske
tehnologije, razvoj novih poslovnih modela).

Empirijski dokazi o ekonomskoj vaznosti inovacija najbolje su vidljivi na
primjeru SAD. To ne ¢udi jer je vazan dio glavnih inovacija modernog turizma
“Made in USA*“. Poznati primjeri su uvodenje ,,hub and spokes* sistema i
niskotarifnih prijevoznika u civilnom zrakoplovstvu, medunarodni hotelski lanci,
standardizirane gastronomije, rent-a-car poslovanje, parkovi za ,,dokolicu® i sl. ?

Inovacijski procesi u turizmu uglavnom su usmjereni na povecanje produktivnosti,
profitabilnosti 1 kvalitete, ¢ime se pobolj$ava ukupna konkurentnost turisticke
privrede. Inovacija se smatra jednim od glavnih pokretaca strukturnih promjena
samim tim je na Celu za testiranje novih inovacija, usmjerenih na najbolje
iskoristenje ljudskog kapitala, nove oblike organizacije i upravljanja, te nove
oblike preduzetnistva.

Turizam, kao tipi€an sektor usluga, zahtijeva inovacije i/ili nove turisticke
atrakcije, odnosno nove turisticke proizvode. Jo$ je Poon, prije vise od deset
godina, primijetio da je turizam u krizi — krizi promjena i neizvjesnosti. Nova
tehnologija, sofisticiraniji potroSaci, globalno prestrukturiranje privrede 1
ogranicenja zastite zZivotne sredine rasta samo su neke od izazova sa kojima se
suocava ova industrija.?

Istrazivanja u podrucju turistickih inovacija su ograni¢ena, medutim evidentna je
korelacija izmedu rasta turizma 1 stepena inovacija. Ipak, turisticke inovacije su
ogranicene politickim razlozima 1 nemaju presudnu ulogu u istraZzivanju. Anne-
Mette Hjalager kaze da ¢e u opsStim uslovima razvoja turizma privatni subjekti
izdvojiti sredstva za istrazivanje i razvoj novih proizvoda i tehnike proizvodnje
ukoliko oni o¢ekuju da ¢e biti trziste za ove proizvode i usluge.*

U principu, inovacije igraju podjednako vaznu ulogu u sektoru usluga, kao i u
preradivackoj industriji. Medutim, fokus je na koriStenju novih tehnologija i
strukturalnih ili organizacionih promjena koje omogucavaju nove proizvode i
usluga ili nacine njihovog dostavljanja. Inovativnost nije isto $to je istrazivanje i

2 Keller, P, Bieger, T., Innovation in Tourism-Creating CustomerValue, AIEST Vol. 47, St.
Gallen, 2005, pp. 384.

3 Poon, A., Tourismus, technology and competitive strategies, 1993, pp. 3.

4 Hjalager, A-M., Innovation patterns in sustainable tourism, Tourism Management, Vol. 18, No.
1, 1997, pp. 35.
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razvoj. Centralni elementi su uglavnom ljudski resursi, stru¢nost 1 znanje, kao 1
pristup mrezama.’

Abernathy 1 Clark su dali model koji je primjenjen u drugim sektorima, a moze
biti primjenljiv 1 u turistickom sektoru. Na slici 1. je prikazan navedeni model:

Redovne inovacije Inovacije trzi$nih niSa
Promovisanje novih investicija Promovisanje  ulazaka  novih
koje povecavaju produktivnost preduzetnika da bi se koristile

poslovne prilike
Obucavanje vlasnika i osoblja da
efikasnije posluju Podsticanje firmi da ulaze u nove
marketing alijanse

Poboljsanje kvaliteta i standarda

Kombinovanje postoje¢ih
proizvoda na nove nacine

Odrzavanje/jacanje postojecih Prekidanje postojecih/ kreiranje ——— >

veza novih veza
Revolucionarne inovacije Arhitektonske inovacije
Sirenje nove tehnologije na Kreiranje novih dogadaja i atrakcija
poslovne firme koji zahtevaju reorganizaciju
Uvodenje novih metoda koje Redefinisanje fizicke ili pravne
menjaju sastav kadra infrastrukture
Odanost istim trzistima, ali sa Kreiranje centara izvrsnosti koji
novim metodama tretiraju i Sire nova znanja bazirana

na operativnim istrazivanjima

Zastarjevanje postoje¢ih kompetencija

Slika 1: Model inovacija - turisti¢ki pristup, izvor: Hjalager, A — M, Repairing
Innovation Defectiveness in Tourism, Tourism Management, 23(4), 2002, 465-
474., prema: Abernathy i Clark

Prema ovom modelu, inovacije dovode do smanjenja troskova i povecanja
kompetencija, koje se koriste za proizvodnju proizvoda i usluga. Model ilustruje
Cetiri tipa inovacija:

5 Nordin, S., Tourism Clustering &Innovation, Andersson, 2003, pp. 26., prema T., Asplund,
O. and Henrekson, M., Betydelsen av innovationssystem, utmaningar for samhéllet och for
politiken”, VINNOVA, VFI 2002:1, pp.43.
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e redovne inovacije, kao $to je tekuce investiranje u dogradnju hotela,

e inovacije trzisnih nisa, gde novi dobavljaci mogu u¢i u lanac turisticke
ponude ili stvaranje marketing alijanse,

e arhitektonske inovacije, koje stvaraju novu infrastrukturu ili kapacitet
za razvoj novog proizvoda kao §to je destinacija vodena dogadajem i
remodeliranjem koncepta turizma u tom mjestu, 1

e revolucionarne inovacije, kao $to je upotreba e-servisa da bi se privukli
klijenti.

Cilj istrazivanja, koje je sprovedeno od strane Centra za turizam 1 menadZment
Univerziteta u Innsbrucku — Austrija, vezano za inovacije u turistickom sektoru,
je bio procjena prevalencije procesnih u odnosu na proizvodne inovacije u
razli¢itim postavkama. Nalazi se saZeti na sljedecoj slici:

CILJEVI

- nizi tro§kovi

- veci profit

- povecanje vrijednosti kupaca

—

. BARIJERE

PI?KRETACI - nedostatak vremena, novca i
- kuﬁlil B know-how

- Konkurencija - strah od rizika

- vodstvo u industriji - tradicija

PROIZVODNA INOVACIJA
- novi proizvod u kateringu

- trendi hardver u hotelima

- nove welness aplikacije

PROCESNE INOVACIJE
-IT

- restrukturiranje kompanije

- nova distribucija i mark.sistem
- novi dizajn - dodatno obucavanje osoblja

- nove destinacije - optimizacija usluga

\ /

E INOVACIJA U TURIZMU j

Slika 2: Procesne versus proizvodne inovacije u turizmu, 1zvor: Weiermair, K.,
What is the key to success in tourism? Center for Tourism and Service
Economics University of Innsbruck, 2004, pp. 7.
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Kategoriji inovacija u menadZmentu pripadaju novi radni profili, saradnja
struktura 1 sistema vlasti, sistemi u kombinaciji sa uvodenjem novih proizvoda,
usluga i proizvodnih tehnologija §to moze da dovede do osnazivanja kadrova
putem obuke i decentralizacije.

Sto se ti¢e logisti¢kih inovacija, tu ubrajamo internet marketing, unapredenje
centralnog sistema aerodroma 1 integrisani destinacijski informativni sistem,
dok se institucionalne inovacije bave saradnjom sa regulatornim strukturama u
zajednici. Ove inovacije prevazilaze pojedinacne forme 1 povezuju javni i privatni
sektor sa novim formama pravila 1 propisa. Takvi primjeri su reforma finansijskih
poticaja, te promjena uslova kreditnih institucija za dobijanje finansijske pomoc¢i.

Istrazivanjem se doSlo do zakljuCka da su poboljSanje kvaliteta 1 marketinSke
prakse, te satisfakcije zaposlenih najvaznija podrucja inovacija u turistickom
sektoru, dok najuspjesnija inovacija ukljucuje nove oblike distribucije (on line
booking).

Karakteristike malog i srednjeg preduzetniStva u turizmu

Mala i srednja preduzeca osnova su gotovo svih razvijenih ekonomija, s obzirom
da je u tim preduzecima, u pravilu, najveci dio zaposlenih u zemlji. Mala i srednja
preduzeca nastaju kao rezultat pojedinacne poslovne inicijative, koja Cesto za
posljedicu imaju i inovacije koje su u modernim ekonomijama osnova privrednog
rasta 1 napretka, pa se u tim privredama poslovno okruZenje razvija u skladu
s potrebama malog 1 srednjeg preduzetniStva. Pri donoSenju mjera privredne
politike, s velikom paznjom se razmatra kako ¢e te mjere utjecati na male i srednje
preduzetnike, s obzirom na to da su mala i srednja preduzeca znatno osjetljivija
na promjene u privrednom okruzenju od velikih preduzeca.

Sirokim spektrom usluga u turisti¢koj privredi, uklju¢ujuéi prijevoz, smjestaj
1 atrakcije dominiraju MSP. Iako se izgradnje velikih objekata Cesto smatraju
simbolima uspjeSnog razvoja turizma, turizam je zapravo zasnovan na brojnim
aktivnostima koji su mikro i srednje veli¢ine. U ekonomskom, drustvenom i
politickom kontekstu u zemljama EU dominiraju MSP 1 teSko je zamisliti neku
turisticku posjetu u ovim zemljama koja nema kontakt sa MSP.

Turizam obuhvata veliki obim proizvoda, kao i razli¢itih interesnih faktora,
kako privatnih tako i javnih, ¢ije su podruc¢ja kompetencije decentralizirana na
regionalnom nivou. Turisticka industrija ima veliko znacenje, s obzirom da je
posljednjih godina zabiljezen veci porast zaposlenosti nego u drugim sektorima,
a Sto se posebno odnosi na mlade ljude.
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Presudan faktor u povecanju konkurentnosti preduzeca u turizmu je preduzetnistvo
koje obuhvata elemente kao Sto su kreativnost, inovacije, menadzerske
sposobnosti, preuzimanje rizika i sl. Osnovu predzetnistva ¢ine inovacije.®

Inace, prema vecini studija, smatra se da je inovaciona sposobnost u korelaciji sa
veli¢inom preduzeca, iako mala i srednja preduze¢a mogu biti vrlo prilagodljiva
na neke externe pritiske.

Mala 1 srednja preduzec¢a se, u ostvarivanju inovativnosti, suocavaju sa
problemima kao §to su ograniceni tehnicki, finansijski 1 ljudski resursi. Postoje
1 drugi faktori koji utjeCu na inovativnost kao Sto je kvalifikovanost radne
snage, koja je u turizmu niska. Pored toga, barijere razvoja inovacija u malim
1 srednjim preduze¢ima mogu biti: visoki troskovi inovacija i ekonomski rizik,
limitirano znanje menadzera, nedovoljno poznavanje potreba potrosaca, duga
administrativna procedura, restriktivna pravna regulativa i sl.”

Iz navedenog se moze konstatovati da je koristenje externih informacija u malim
1 srednjim preduze¢ima u turizmu niska. Naime, velika preduzec¢a imaju kadar
koji ima sposobnost koristenja eksternih znanja 1 moguénost razvoja inovacija.

Ve¢ je receno da u turistiCkoj industriji dominiraju mala i srednja preduzeca.
Turisticki proizvod ukljucuje usluge iz nekoliko segmenata: transport, smjestaj,
ugostiteljske usluge, dok za pruzanje turistickih usluga vaznu ulogu imaju
1 kulturne institucije, zabavne 1 sl. Opstanak preduzeca u turizmu Cesto zavisi
od spremnosti i mogu¢nosti preduzeca da inoviraju svoje proizvode i poslovne
procese.

Na slici broj 3. prikazan je model menadzmenta malih preduzeca koji zapocinje
inovacijom, a zavr$ava profitom:

6 Hjalager, A., A Rewiev of Innovation Researchin Tourism, Tourism Management, 31, pp. 1-12.

7 Tiwari, R., Buse, S., Barriers to Innovation in SMEs: Can the Internalizationof R&D Mitigate
Their Effects? (Working Paper No. 50), Hamburg University of Technology, 2007, pp. 8-9.
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Li¢ne karakteristike: potreba za uspehom,

Inovacije - AR
J tolerancija, spremnost na rizik i td.

SN~

Podsticaji iz
okruzenja

S

Li€éne karakteristike: godine, pol, predanost,
nezadovoljstvo poslom i td.

Okruzenje: inkubatori, konkurencija...

Socioloske karakteristike: mreza, timovi,
porodica, uloga modela i td.

Implementacija

-

B e ——

-

\ Liéne karakteristike: preduzetnik, lider,
menadZzZer, vizionar i td.
Organizacija: strategija, proizvod i td.

:‘é Liéne karakteristike: liderske sposobnosti i td.

-

Organizacija: marketing, finansije, operacije i td.
%

Slika 3: Model preduzetniStva 1 procesa menadZmenta malog preduzeca u
turizmu, izvor: Buhalis, D., Costa, C., Innovation in tourism industry, Tourism
Management 32, pp. 121.

Preduzetnicki
dogadaj

Liéne karakteristike: potreba za uspehom, interna
kontrola, spremnost na rizik, licne vrednosti,
obrazovanje, iskustvo i td.

Organizacija: ljudski resursi, kultura, merdzeri,
akvizicije i td.

Okruzenje: konkurencija, regulacija, zaposleni,
kupci, dobavljadi.

Implementacijaneke inovacije, kao 1licne karakteristike preduzetnika imaju vaznu
ulogu u uspjehu preduzeca, a glavna prijetnja uspjehu moze biti nesposobnost
preduzetnika u delegiranju zadataka i funkcija. Proces menadzmenta zapocinje sa
tzv. preduzetnickim dogadajem na kojeg utjeCu mnoge varijable $to je vidljivo na
slici 1. Na mali biznis znacajni su istrazivanje trzista, razvoj novih proizvodnih
usluga i sl.

S obzirom da je uvodenje inovacija za MSP teZze u poredenju sa velikim
preduze¢ima, zbog njihove izolacije, nedostatka resursa ili neadekvatnog
umrezavanja, jedna od moguénosti za povecanje inovativnosti je proces
povezivanja. Posto je turizam fragmentirana i raznovrsna industrija, sa mnogim
vezama medu sektorima, pristupanje nekim od ovih veza moze da se pokaze kao
korisno za MSP. Formiranje partnerstava, da bi se razvila saradnja, moZe imati
win-win (svi dobijaju) ishode za MSP i destinacije u kreiranju poslovnih mreza,
Sto agencije javnog sektora podsti¢u. Kultura business-to-business mreza i javno-
privatnih partnerstava, moze pomoc¢i u Sirenju informacija i kreiranju poslovne
politike. To moze da pomogne kod razvoja novih proizvoda i1 drugih inovacija,
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gde inter-organizaciona saradnja moze dovesti do formiranja lanca ponude.®

Takoder, veoma znacajna je i uloga vlada pojedinih zemalja, koje kreiranjem
odredene strategije 1 politike, mogu da utjecu na povecanje inovacija u malim i
srednjim preduzec¢ima u turizmu. Kreatori turisticke politike treba da podstaknu
obrazovanje menadzera u tim preduze¢ima te ih ohrabrivati na uvodenje vise
tehnologije, na istrazivanje o ponasanju i potrebama kupaca, Sto ¢e u konacnici
dovesti do toga da turisti¢ka preduzeca razvijaju svoje inovacije. Znaci, inovacioni
sistem u turizmu je baziran na strategijskom pristupu 1 orijentaciji na kupca,
uzimajuci u obzir tehnoloske moguc¢nosti.

Investicije u inovacije kao pretpostavka razvoja malog i srednjeg
preduzetniStva u turizmu

Pod pojmom investicija u turizmu podrazumijeva se vrednovanje prirodnih
1 kulturnih resursa, te ulaganje materijalnih i1 finansijskih vrijednosti, znanja 1
ljudskih resursa u sadasnjosti s ciljem ostvarivanja pozitivnih efekata u buducnosti

Cesto je tesko napraviti razliku izmedu onoga §to je inovacija i ono §to je samo
unapredenje proizvoda u destinaciji orijentisane ka turizmu. Postoje razlicite
definicije termina inovacija, koja, jednostavno reCeno, znaci stvaranje neCeg
novog. Navest ¢emo definiciju Schumpetera koji razlikuje pet oblasti u kojima
kompanije mogu uvesti inovacije:’

- generisanje novih i1 poboljSanje proizvoda,

- uvodenje novih proizvodnih procesa,

- razvoj novih prodajnih trzista,

- razvoj novih trziSta nabavki, 1

- reorganizacija i/ ili restrukturiranje kompanije.

[z ove definicije mozemo izvesti definiciju termina inovacija za podrucje turizma,
te re¢i da je inovacija trazenje za neCim, otkrice, razvoj, poboljSanje, usvajanje i
komercijalizacija novih procesa, novih proizvoda i novih organizacionih struktura
1 procedura. Iz ove definicije mozemo dalje navesti da se investiranje u inovacije
moze podijeliti u pet kategorija kao §to je prikazano na sljedecoj slici:

8 Page,S.J., Connell,J.,Tourism, a modern synhesis, South-Western Cengage Learning, 2009, pp.
302.

9 OECD, Innovation and Growth in Tourism, 2006, pp. 55. prema Schumpeter, J., Theorie der
wirtschaftlichen Entwicklung. Eine Untersuchung iiber Unternehmergewinn, Kapital, Kredit, Zins
und Konjunkturzyklus, 1997.
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INVESTIRANJE
U INOVACIJE

Institucionalne inovactic

Slika 4: Aspekti investiranja u inovacije

Proizvodno — usluzne inovacije - Ova kategorija se sastoji od promjene ili novih
proizvoda ili usluge, razvijenih do faze komercijalizacije. Ova novina bi trebala
da bude ocigledna proizvodacima, dobavlja¢ima, potroSacima ili konkurentima.
Primjeri ovakvih inovacija posljednjih godina su organizovanje dogadaja na
osnovu lokalne tradicije 1 ekoloski odrzivi smjestajni kapaciteti.

Procesne inovacije ukljucuju nacin povecanja performansi postojeée operacije
sa novim ili poboljSanim tehnologijama ili redizajn cijele proizvodne linije.
Ova vrsta inovacije se moze kombinovati sa inovacijama proizvoda. Primjeri
ovakvih vrsta inovacija su roboti za ¢iS¢enje i odrzavanje, self-service uredaji i
kompjuterizovano upravljanje i monitoring sistema.'’

ZAKLJUCAK

Iako je sektor turizma smatran nedovoljno inovativnim, ipak odredena saznanja
govore da suinovacije uovom sektoru sve izrazenije. Malo i srednje preduzetniStvo
dominira u turistiCkom sektoru u obavljanju turisti¢kih usluga, te na taj nacin
doprinose ekonomskom rastu 1 povecanju zaposlenosti lokalnog stanovnistva.

Smatra se da je inovaciona sposobnost pozitivno korelirana sa veliCinom
preduzeca, mala i1 srednja preduze¢a mogu biti veoma prilagodljiva u odnosu na

10 Hjalager, A-M., Repairing innovation defectiveness in tourism, Tourism Management, 2002,
pp- 465.
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eksterne pritiske 1 potencijale. Implementacija neke inovativne ideje, zajedno sa
znanjem, preduslovi su za rast malog 1 srednjeg preduzetniStva u turizmu.

Na pitanje da li su mala i srednja preduzeca inovativnija od velikih i obratno ne
moze se dati jednoznacan odgovor. Fundamentalne inovacije obi¢no nastaju u
velikim firmama, dok male firme mogu da ostvare prednosti u inovacijama koje
su ,,blize trzistu®. Trebalo bi prihvatiti stanoviste da male i velike firme imaju
komplementarne uloge; velike firme dominiraju inovativnim aktivnostima u
zrelim granama, dok su mala 1 srednja preduzeca nosioci inovacija u granama u
nastanku, kao $to je npr. e-poslovanje.

Jedan od nacina prevazilazenja prepreka, kao Sto su ograniceni finansijski,
tehnicki 1 ljudski resursi, kao 1 povecanja inovativnosti, su neki od nacina
povezivanja sa velikim preduze¢ima. Posto je turizam fragmentirana i raznovrsna
industrija, povezivanje moze da se pokaze kao korisno rjeSenje za mala i srednja
preduzeca. Povecana 1 otvorena interakcija izmedu preduzeca koja obavljaju
slicne aktivnosti, moZe ubrzati inovacije i preduzetnicke inicijative.
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