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Abstract: The process of innovation becomes main source for small and medium-size tourism enterprises 

(SMTE) competitiveness, and also for service industry. Tourism industry is a fragmented sector, with large 

number of SMTE, labour intensive and low level of productivity. As a consequence, low levels of productivity 

result in low levels of competitiveness and decline in market position for both- SMTE and the destination. 

Therefore, strategy based on innovation should be embedded into organizational structure already in early phase 

of venture development to prevent stagnation and losing the market share. Innovation strategy in the service 

sector is evolutionary in its essence, incorporates market demands for alternative and more sophisticated 

products, and applies knowledge management approach in order to add value to organizational processes and 

products.  

Key words: tourism, innovation, entrepreneurship, knowledge management 
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Апстракт: Иновирањето претставува извор на конкурентска предност како за малите и средни 

претпријатија во туризмот (МСПТ), така и за целата услужна (service) индустрија. Туризмот е 

фрагментирана индустрија, се карактеризира со голем број на МСПТ, голема трудо-интензивност заради 

природата на самата работа, и ниска продуктивност. Ниската продуктивност доведува до намалена 

конкурентност и опаѓање на пазарната позиција, како на МСПТ така и на туристичката дестинација во 

целина. Одтука, стратегијата за иновирање вградена во организациската структура уште во раните фази 

од развојот на МСПТ помага да се избегне стагнацијата и опаѓањето на пазарниот удел. Стратегијата за 

иновирање го зема во предвид еволутивниот пристап на подобрување на процесите и производите во 

услужната индустрија, специфичните барања на туристите за ново искуство (доживување), и 

апликацијата на знаењето кое доведува до создавање на нова вредност и содржина во производите и 

организациските процеси. 

Клучни зборови: туризам, иновации, претприемништво, менаџмент на знаење 

 

1. ВОВЕД 

Во основа, економските бенефити од активностите во туризмот можеме да ги согледаме во 

регенерирањето на локалната економија, зголемувањето на вработувањата, појава на нови мали и средни 

претпријатија итн
250

. Директните и индиректните влијанија на туризмот врз локалната економија се 

разработени во модели кај повеќе автори, и како такви се реплицирани и применети во развојот на 

туристичките дестинации на хоризонтално и вертикално ниво. Преку процесот на репликација и 

имитација, моделите за конкурентност на туристичките дестинации доведуваат до униформна понуда на 

туристичи производи и намалување на конкурентноста. Спрема тоа, процесот на иновирање, како нов 

начин на разбирање на потребите на посетителите, се јавува како клучна алатка за подобро пазарно 

позиционирање на малите и средни претпријатија во туризмот (МСПТ). Емпириските истражувања во 

туризмот овозможуваат согледување  на потенцијалните деловни можности и насоки за промени на 

стратешки/оперативно ниво. Овие можности понатака се комерцијализираат во иновативни производи 

со помош на востановена оперативна инфраструктура како на дестинациско ниво, така и на внатре-

организациско ниво на функционирање. Заради потребата од постојано подобрување на својата пазарна 

понуда, иновациите можат да се разберат како процес со кој се дополнува/збогатува вредноста на 

туристичкиот производ со нова содржина, и на тој начин привлекува зголемено пазарно внимание и 
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фреквенција. На тој начин, иновирањето претставува извор на конкурентска предност како за МСПТ, 

така и за целата услужна (service) индустрија. Туризмот е фрагментирана индустрија
251

, се карактеризира 

со голем број на МСПТ, голема трудо-интензивност заради природата на самата работа, и ниска 

продуктивност 
252

 Ниската продуктивност доведува до намалена конкурентност и опаѓање на пазарната 

позиција, како на МСПТ така и на туристичката дестинација во целина. Одтука, стратегијата на 

иновирање вградена во организациската структура уште во раните фази од развојот на МСПТ помага да 

се избегне стагнацијата и опаѓањето на пазарниот удел.  

 

2. ШТО МИСЛИМЕ КОГА ЗБОРУВАМЕ ЗА “ИНОВАЦИЈА” И “ИНОВИРАЊЕ”.  

Под иновирање подразбираме пред промена, промена во производот, процесот, организацијатта 

и сл. Латинскиот збор “innovation” значи “да се креира нешто ново.” Тука доаѓаме до суштината на 

иновацијата,  “новоста”. Иновативниот процес доведува до подобрувања во голем број на домени од 

работењето. Сепак, постои разлика во процесот на иновирање во услужниот сектор во споредба со 

производствениот сектор
253

. Под иновирање во туризмот, подразбираме комерцијализација на нови 

производи и услуги (иновација на производ), имплементација на нови организациски методи и форми на 

менаџмент (организациска иновација), подобрени и мапирани процеси на работење (иновација на 

процеси), нов начин на достава на производите до крајните корисници (иновација во логистиката), нова 

маркетинг стратегија за настап на пазарот (маркетинг иновација). Во туризмот, во повеќето ситуации 

иновацијата не е од технолошка природа, туристичката иновација се однесува пред се на промена на 

деловното однесување- тоа доведува до промена во организациската култура. Кои фактори најчесто 

влијаат врз културата на иновирање? Пред се тие се однесуваат на структурите за подршка кои се на 

располагање, јавните политики, и ставовите на претприемачите во поглед на климата за водење на 

бизнис. Тука, јавниот сектор игра клучна улога во охрабрување на иновативните потфати во рамките на 

МСПТ. Јавниот сектор ја има водечката улога во трансферот на потребното знаење на дестинациско 

ниво, вмрежување на различните стејкхолдери во туризмот, и организирање на форум за соработка и 

промоција на иновативни иницијативи. Бидејќи јавниот сектор располага со бази на податоци и 

неструктуирано знаење, неговата улога доаѓа до израз во процесот на трансфер на резултатите од 

истражувањата, во знаење кое ќе претставува корист за учениците во мрежата за соработка. Тука, 

доаѓаме до местото и улогата на менаџментот на знаење и базите на знаење во одлучувањето и 

планирањето на иновативните проекти.          

 

3. СПЕЦИФИЧНОСТИ НА ИНОВАЦИЈАТА НА УСЛУГАТА 

Многу е тешко да се дефинира услугата. Во услужниот сектор имаме лепеза од активности кои 

го прават тежок обидот за дефинирање на услугата (service). Во најопшта смисла, услугата е се што не 

претставува физички производ. Според Sundbo et al.,
254

 парафразираме, “услугата претставува 

однесување во дадена социјална ситуација, каде личната интеракција помеѓу корисникот и давателот на 

услугата влегува во самата основа на дефиниција за услугата, и  се користи при објаснувањето на 

организациското однесување, вклучувајќи го и иновативното организациско однесување”. Дополнувајќи 

ја горната дефиниција, некои автори
255

 го потенцираат значењето на интеракциите со потрошувачите, 

универзитетите и истражувачките институти во процесот на иновации.  

Иновацијата на услугата често пати се врши со (еволутивно) прилагодување на процесот заради 

прецизна практична примена која доведува до зголемена вредност за самата организација. Иновацијата 

на услугата е мултидимензионална по својата природа, најчеста форма е организациска иновација со 

примена на информатички решенија  - нов вид на услуга, нов начин на пазарно комуницирање, нов 

начин на достава на услугата, и тн. Како еволутивен процес на подобрување, иновацијата на услугата 

вклучува две компоненти- нова организациска структура која доведува до иновација и дополнителна 

вредност во процесот на услужување на корисникот (маркетинг подобрувања, подобрувања во 

дистрибутивните канали, итн); и информатичко решение, кое е составен дел на првата компонента. 
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Услугата претставува процес, дел од вкупната целина на работење. Услугите се создаваат, испорачуваат 

и трошат од страна на корисникот по пројавена потреба
256

, тоа го прави тешко разграничувањето помеѓу 

физичкиот производ и самата услуга. Друг проблематичен аспект на услугата е нејзината 

“неопипливост”, е хетерогена по својата природа, содржи високо ниво на интеракција со корисникот, и 

го прави мерењето на самата иновација многу тешко. Услужниот сектор успеа да го привлече 

вниманието на истражувачите дури во 80те г. од минатиот век
257

. Услужниот сектор се сметаше за 

традиционален, “заостанат”, без технолошки напредок и креативност. Комплексноста и 

фрагментираноста на услужниот сектор, како и тешкотиите при обидите за мерење на иновациите и 

“неопипливите” промени во услугата, влијаат фрустрирачки и ги демотивираат истражувањата во оваа 

област. Jong
258

 во својата класификација на малите иновативни фирми, хотелите и персоналните услуги 

ги сместува во категорија на “ресурсно-интензивни” корисници на технологија развиена во 

производствениот сектор, но сепак со високо ниво на иновативност. Castellaci
259

 во категоријата 

“персонални услуги” ги сместува хотелите и рестораните како корисници на надворешно развиено 

знаење (информатичката технологија има значајна примена во развојот резервациските системи во 

туризмот). Од друга страна и не-технолошки иновации во услужниот сектор се јавуваат во многу 

ситуации, иновацијата тука се набљудува од аспект на стратешко пазарно позиционирање на фирмата. 

 

4. ПРОЦЕСОТ НА ИНОВИРАЊЕ ВО ТУРИСТИЧКАТА ИНДУСТРИЈА 

 Врз развојот на туризмот влијаат повеќе фактори. Првиот фактор е глобализацијата и нејзиното 

влијание во дерегулирањето на секторот туризам. Се поголем број туристи се вклучуваат во туристички 

патувања и посети на најразлични дестинации. Исто така и профилот на туристот се менува. Туристите 

се подобро информирани и со повеќе искуство стекнато со своите патувања. Со помош на интернетот и 

информатичката технологија туристите можат лесно да  го само-организираат својот итинерер на 

патување. Третиот фактор се однесува на одржливиот развој на туризмот во следните три домени- 

економски, социјален и заштита на животната средина. Одтука, глобализацијата, специфичностите на 

туристичката побарувачка и барањата за одржлив развој влијаат и врз иновативниот развој на МСПТ.  

Секторот туризам се јавува како корисник на технолошки иновации развиени во 

производствениот сектор. Најчесто се применуваат современи информатички решенија кои ги 

намалуваат оперативните трошоци. Castellaci (2008), ја подвлекува улогата на потрошувачите како извор 

на иновации во туризмот. Од тука, барањата на побарувачката, потребата да се задоволат потребите на 

туристите за нови и подобрени производи и услуги влијаат врз динамиката на иновирање. Но, 

дефиницијата на туристичкиот производ како комбинација од неколку елементи го усложнува процесот 

на иновирање. На пример, и самата дестинација може да се идентификува како збирна понуда составена 

од понудата на хотелите, рестораните, туристичките водичи, трговијата и сл. Надвор од ова 

прецизирање, туристичкиот производ опфаќа и сосема други недофатливи елементи кои го 

детерминираат искуството на туристот. Социолошките и културните одлики на локалната популација 

како и однесувањето на туристот влијаат врз вкупното туристичко “доживување”. Останатите 

потешкотии произлегуваат од непостојаноста на производството и потрошувачката, како и високото 

ниво на хетерогеност во туристичкиот сектор (не може да споредуваме меѓународен ланец на хотели со 

локален ресторан). Заради ниските бариери за влез и малите барања за иновативност, секој може да 

отвори хотел или ресторан. И имитацијата (копирањето на конкуренцијата) како пазарна стратегија е 

често пати применувано во туристичката индустрија, со што се загрозува пазарната позиција и 

уникатноста на понудата. Доколку се разгледува големината на фирмата, ќе се забележи дека 

поголемите фирми или фирмите вмрежени во мрежи на соработка се поиновативни, имаат поголеми 

можности за имплементација на менаџерски и технолошки иновации
260
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 малите 

фирми кои имаат развиено култура на учење и иновирање имаат поголеми можности за пазарно 

позиционирање. Тука треба да се има предвид сезоналноста во туризмот која влијае врз високата стапка 
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на напуштање на работните места од страна на вработените (сезоналност на работната сила), тоа 

доведува до намалени можности за иновирање со оглед на тоа што имаме “одлив” на знаење со 

заминување на работниците. Друга карактеристика на МСПТ е вработување на ниско квалификувана 

работна сила, со што се намалува способноста за иновирање.        

 

5. ОПТИМИЗАЦИЈА НА ПРОЦЕСОТ НА ИНОВИРАЊЕ НА ОПЕРАТИВНО НИВО: ПРОЦЕС 

НА СОЗДАВАЊЕ И АПЛИКАЦИЈА НА ЗНАЕЊЕТО 

Ослободувањето на креативноста на вработените претставува најголем предизвик за 

менаџментот на оперативно ниво. Другите прашања како што е на пример, менаџментот на квалитетот, 

можат да бидат одговорени со помош на стандарди и прирачници кои го скицираат текот на 

активностите во процесот. За разлика од менаџментот на квалитетот, иновативниот процес не можеме да 

го “врамиме” во документи и прирачници, бидејќи инспирацијата и мотивот за иновација е внатрешен 

порив на личноста. Креативното размислување и култивацијата на претприемничка клима во која ќе се 

настојува да се подобрат процесите и производите како на квалитативно така и на оперативно ниво се 

содржи во еден поинаков пристап- менаџмент на текот на знаењето. Процесот на создавање и 

апликација на знаењето се наоѓа во самата суштина на иновирањето. Креирањето на знаењето се врши 

на две нивоа- со помош на социјална интеракција (networking) и на научен начин преку истражувања и 

развој. Социјалната интеракција овозможува стекнување на знаењето во рамките на сите контакти 

внатре и надвор од организацијата. Процесот продолжува со социјална размена на знаењето, која може 

да се случи само во една организациска култура отворена кон изнесување на нови идеи, ослободена од 

обвинувања за направени погрешки, и слобода за групна интеракција и споделување на знаењето. 

Процесот на групни дискусии во отворена средина со институционализирана клима на подршка 

овозможува создавање на нови ментални модели кои понатака го подржуваат иновирањето. 

Распространувањето на знаењето низ организациската структура е следниот чекор кој води до 

иновацијата. Дисеминацијата на знаењето тука ја разгледуваме како динамичка интеракција помеѓу 

мрежите за учење внатре во организацијата или организациските структури изградени на принцип на 

“пајакова мрежа” кои се ослободени од функционалната хиерархизираност. Иновацијата така станува 

домен на секое ниво во организационата структура, не само обврска на топ менаџментот. На тој начин, 

се зголемува еманципацијата на вработените, но и конкурентноста на организацијата во целина. Од овој 

агол погледнато, менаџментот на знаење е процес со чија помош го идентификуваме потребното знаење, 

разменуваме, споделуваме и натој начин го оптимизираме процесот на иновирање на оперативно ниво. 

Еден од основните предизвици во менаџментот на знаењето претставува вградување на промена во 

организациската култура со цел согледување на улогата на знаењето во зголемувањето на 

конкурентската способност на организацијата. Апликацијата на знаењето доведува создавање на нова 

вредност и содржина во производите и организациските процеси. 

 

6. ЗАКЛУЧОК 

Економските бенефити од активностите во туризмот можеме да ги согледаме во различни 

области- регенерирањето на локалната економија, зголемувањето на вработувањата, појава на нови мали 

и средни претпријатија итн. Преку процесот на репликација и имитација, моделите за конкурентност на 

туристичките дестинации доведуваат до униформна понуда на туристичи производи и намалување на 

конкурентноста, одтука се јавува потребата за иновирање, како нов начин на разбирање на потребите на 

посетителите. Иновирањето овозможува подобро пазарно позиционирање на малите и средни 

претпријатија во туризмот (МСПТ). Емпириските истражувања во туризмот овозможуваат согледување  

на потенцијалните деловни можности и насоки за промени на стратешки/оперативно ниво. Овие 

можности понатака се комерцијализираат во иновативни производи со помош на востановена 

оперативна инфраструктура како на дестинациско ниво, така и на внатре-организациско ниво на 

функционирање. Заради потребата од постојано подобрување на својата пазарна понуда, иновациите 

можат да се разберат како процес со кој се дополнува/збогатува вредноста на туристичкиот производ со 

нова содржина, и на тој начин привлекува зголемено пазарно внимание и фреквенција. На тој начин, 

иновирањето претставува извор на конкурентска предност како за МСПТ, така и за целата услужна 

(service) индустрија, која се карактеризира со голем број на МСПТ, голема трудо-интензивност заради 

природата на самата работа, како и ниска продуктивност. Ниската продуктивност доведува до намалена 

конкурентност и опаѓање на пазарната позиција, како на МСПТ така и на туристичката дестинација во 

целина. Одтука, стратегијата на иновирање вградена во организациската структура уште во раните фази 

од развојот на МСПТ помага да се избегне стагнацијата и опаѓањето на пазарниот удел. Стратегијата за 

иновирање го зема во предвид еволутивниот пристап на подобрување на процесите и производите во 

услужната индустрија, специфичните барања на туристите за ново искуство (доживување), и 

апликацијата на знаењето кое доведува до создавање на нова вредност и содржина во производите и 

организациските процеси. 
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