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Abstract

In a dynamic and continually changing
business environment, innovation plays a
vital role in enterprise or organization
development. That is primarily because
innovation offers the possibility of increasing
profit and obtaining competitive advantage.
Furthermore, it is known that a firms’
competitiveness consists in its
innovativeness. Innovation in tourism is
different from production innovation due to
the particularities of tourism products,
mostly because in tourism one cannot
separate the product from the production
process, which means that the product itself
is the process. To product particularities —
intangibility, inseparability, heterogeneity,
perishability, there can be added the
particularities of tourism industry such as
seasonality, imitation and orientation
towards competitiveness. Therefore, the aim
of this paper is to review the field literature,
both theoretically and practically. There will
be analyzed aspects pertaining to defining
innovation, its typologies, its implementation
and there will be presented some world wide
innovation models in tourism.

Cuvinte cheie: Tourism, innovation,
typology, innovation management,
innovation models.

1. DEFINIREA CONCEPTULUI
DE INOVARE

Termenul de inovare a fost introdus n
literatura economicd de catre Joseph Alois
Schumpeter, fiind definit de acesta ca
asamblarea unei noi functii de productie,
intrucdt aceasta acopera cazul unui nou
produs, al unei noi forme de organizare sau
de deschidere a unor noi piefe [1]. O alta
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definitie datd inovarii de catre Schumpeter
spune ca inovarea combind factorii Intr-un
nou mod sau constd in ducerea la bun sfdrsit
a noilor combinatii [1]. Pe baza definitiilor
date de Schumpeter, s-a conturat o alta
definitie, conform careia inovarea este vazuta
sub forma a noi cdi de a face lucruri sau, mai
bine, combinatii unice ale factorilor de
productie [2].

Studiile lui Schumpeter despre inovare au
fost continuate si de Peter Drucker, care
considerd ca inovarea constd intr-o cautare
organizatd si cu un scop bine definit de
schimbare si In analizarea sistematicd a
ocaziilor pe care aceste schimbari le-ar
putea oferi inovatiei economice sau sociale
[3]. Potrivit lui Peter Drucker, inovarea ar
trebui vazutd si  implementatd ca o
oportunitate care se materializeaza sub forma
unui produs sau serviciu nou ori diferit. Mai
mult decat atat, inovarea poate fi o idee, 0
practicd, un proces sau un produs care
transforma o idee propusa drept solutie intr-0
aplicatie ce este perceputa ca noud de citre
un individ [2].

Cu toate ca la prima vedere avem tendinta
sd spunem ca definitiile de mai sus fac
referire la inovarea care are loc in sectorul
productiei de bunuri, dacd le privim 1in
profunzime, constatam ca ele sunt universal
valabile, putand fi aplicate Tn toate sectoarele
economiei si, deopotriva, in sectorul tertiar,
in care gasim si serviciile turistice. Totusi,
trebuie sd constientizim ca ceea ce
diferentiaza inovarea in turism de cea din
sfera  productiei este reprezentat de
diferentele care existd In produsele finite.
Dacé in urma procesului de productie a unui
produs avem de-a face cu un bun material,
palpabil si stocabil, in urma procesului de
productie a unui serviciu, lucrurile stau
diferit Tintrucat serviciul este imaterial,
intangibil si perisabil sau nestocabil. Pe langa
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aceste aspecte care diferentiaza produsele de
servicii, existd o caracteristica aparte a
serviciilor, §i anume inseparabilitatea sau
simultaneitatea productiei §i consumului.
Aceasta caracteristica face ca in procesul de
inovare a serviciilor sd poatd fi implicat si
clientul, ceea ce duce la indeplinirea cat mai
rapida si mai aproape de realitate a dorintelor
acestuia, si totodata la imbunatatirea
produselor sau serviciilor oferite de unitatea
prestatoare.

2. TIPOLOGIA INOVARII

De-a lungul timpului s-au conturat mai
multe criterii dupd care inovarea poate fi
clasificatd. Cel mai des folosit criteriu pentru
a clasifica inovarea se refera la obiectul
inovarii [4]. Conform acestui criteriu, avem
de-a face cu inovarea de produs si cu
inovarea de proces.

Inovarea de produs constda in conceperea
si lansarea pe piata a unui produs sau serviciu
nou ori imbunatatit, care sa atraga atentia
consumatorului si a carui noutate sa fie
evidenta atat pentru producator sau prestator,
cat si pentru consumatori. In turism, inovarea
de produs poate fi reflectatd prin aparitia
calatoriilor organizate, a unor noi servicii
aparute odatd cu dezvoltarea tehnologica,
dezvoltarea programelor de fidelizare a
consumatorilor sau prin punerea in practica a
unor idei noi si diferite care vor fi prezentate
in subsectiunea 3.2.

Inovarea de proces constd in realizarea
unor schimbari care vizeazd aspecte interne
ale organizatiei care concurd la cresterea
performantei operatiunilor existente [5],
aspecte care se refera la folosirea
tehnologiilor noi sau imbunatatite ori la
Tnlocuirea unei linii tehnologice vechi cu o
alta noud. Inovarea de proces in domeniul
turismului este mult mai frecvent intalnita si
a Inceput sid apara odatd cu dezvoltarea
programelor informatice utilizate Tn domeniu.
Utilizarea Tn marea majoritate a hotelurilor a
programelor informatice pentru activitatea de
receptie, sistemele de rezervari online —
folosite de hoteluri, companii de transport
aerian si rutier — reprezinta doar cateva dintre
exemplele de inovare de proces.

Un alt criteriu clasifica inovarea in functie
de gradul de intensitate in inovare de ruptura
si inovare de adaptare [4]. Inovarea de
ruptura consta in oferirea unei solutii complet

noi pentru problema de rezolvat, iar inovarea
de adaptare se referd la imbunatatirea unor
elemente dintr-o structura existentd. Aceste
doua tipuri pot fi identificate si in inovarea
radicald si cea incrementald. Inovarea
incrementala consta in adaugarea unor noi
caracteristici elementelor existente, in crearea
unor extensii pentru familii de produse si
servicii sau in transformarea unor procese, de
reguld, pentru eficientizarea lor cu impact
asupra pretului; aceasta nu este posibila
pentru firmele mici [6]. Inovarea radicala
este efectul unei idei care se materializeaza
ntr-o inventie sau model neasteptat i este
dezvoltata pe scarda larga intr-un mediu
favorizant prin lipsa unor reactii de imitare.
In turism, cel mai des intilnite sunt inovatiile
incrementale, dar asta nu Inseamna ca
inovatiile radicale nu exista in acest domeniu.
Totodata, reactiile de imitare sunt foarte
frecvente 1n acest domeniu datorita prezentei
consumatorului in procesul de productie.

Conform parerii altor autori, 1n literatura
de specialitate s-au conturat patru mari
categorii de inovare: de produs, de proces,
organizationale/manageriale si de piata [7].
Hjalager [5] identifica cinci mari categorii de
inovare: inovare de produs, inovare de
proces, inovare de management, inovare
logistica si inovare institutionald. Inovarea de
produs si cea de proces au fost tratate mai
Sus.

Inovarea in management, n viziunea lui
Gary Hamel, este reprezentatd de orice
practica de natura sa modifice substantial
modul in care se desfdasoard activitatea de
management sau care schimba intr-un grad
semnificativ.  practicile  standard  ale
companiei [8], astfel incit aceste schimbari
sd ducd la atingerea obiectivelor acesteia.
Alti autori sustin cd inovarea In management
constd in elaborarea unor noi profiluri ale
posturilor, stabilirea unor noi sisteme
ierarhice, care deseori vin sa sprijine noile
produse sau servicii. Acest tip de inovare
poate aparea prin empowerment, prin
implicarea angajatilor in luarea deciziilor,
consultarea acestora sau oferirea unor
posibilitati de a participa la training-uri [5]
[7].

Inovarea logistica include o reasamblare a
legdturilor comerciale externe, care poate
afecta pozitia Intreprinderii 1n lantul valorilor
[5]. In turism, astfel de inovatii vizeazd
aparitia unor schimbari in lanful de
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distributie, in canalele de distributie sau
aparitia  marketingul  prin  intermediul
Internetului.

Inovarea institutionala nu tine de
intreprinderea turistica in sine, ci se refera la
0 noua structurd organizationald sau un nou
cadrul legislativ care reorienteaza si
imbunatateste In mod eficient afacerea [7].
De cele mai multe ori, inovatiile
institutionale sectioneaza sectoarele publice
si private si stabilesc noi reguli ale jocului
[5].

Toate aceste tipuri de inovare, prin natura
lor, concura la dezvoltarea afacerii si la
obtinerea avantajului competitiv. In cazul
companiilor care activeazd in sfera
turismului, obtinerea si pastrarea avantajului
competitiv sunt limitate de particularitatile
serviciilor si de vizibilitatea acestora, precum
si de Inclinatia companiilor spre imitare.
Imitarea 1nsa, duce atdt la franarea

......

inovatiilor.
3. INOVAREA TN TURISM
3.1. Modele de inovare Tn turism

Inovatiile din industria ospitalitatii sunt,
in mare parte, intangibile prin natura lor. Tn
consecintd sunt dificil de monitorizat si
evaluat ca frecventd, timp de executie
(eficientd) si contributie in satisfacerea
consumatorului §i  obtinerea  profitului
(eficacitate).

Avem motive sd credem ca aceastd
industrie are nevoie de o mai buna intelegere
a factorilor care duc la performanta
inovatiilor.

Masurarea  succesului  inovatiilor in
ospitalitate se realizeaza prin evaluarea a noi
servicii si produse, evaluare care este Tn mod
frecvent bazatdi pe masurarea financiard a
performantei, ca de exemplu indicatori legati
de venit si profit, precum volumul vanzérilor
sau cota de piata [2].

Managerii sustin ca unul dintre aspectele
cele mai sensibile in dezvoltarea noilor
servicii 1n sectorul ospitalitatii este cel
referitor la angajati. Adevarate barometre in
evaluarea gradului de satisfacere a
consumatorului, ei nu reprezintd elemente
exclusiv pasive. Venind in contact direct cu
clientii, ei pot deveni la randu-le surse de idei
in inovare i chiar propune inovatii de
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intdmpinare a unor potentiale noi dorinte din
partea consumatorilor de servicii.

Studiile efectuate pand in prezent au
evidentiat alte beneficii indirecte ale
inovatiilor, cum ar fi imbunétatirea imaginii,
o mai buna fidelizare a clientilor, dar si
abilitatea de a atrage clienti noi.

Tn ultimul timp, n turism, s-a pus din ce
in ce mai mult accent pe comportamentul
inovativ al organizatiilor. Conform unei
evaludri realizate de Boston Consulting
Group cu privire la comportamentul inovativ
al organizatiilor a rezultat urmatorul
clasament al celor mai inovative companii
globale din turism, reflectat in tabelul de mai
jos:

Tabel 1. Cele mai inovative companii
globale din turism

Firmele din turism

n clasamentul general
top 50 (mentionate
pentru ,experienta

unica oferita
consumatorului”)

Clasament n
turism
(calatorie, turism
si ospitalitate)

(17) Walt Disney
Company

1. Marriott
International

(28) Virgin Group

2. Hilton Hotels
Group

(30) McDonald’s

3. Virgin Group

(32) Starbucks 4. Starwood Hotels
Company & Resort Worldwide

(37) Singapore 5. Walt Disney
Corporation Company

(49) Southwest
Airlines

Sursa: Bacanu B., 2009: 249

Sub presiunea cerintelor pietei  si
provocarilor  concurentei, de-a lungul
timpului s-au dezvoltat mai multe modele de
inovare, unul dintre acestea, cel mai cunoscut
si mai des folosit in turism, fiind modelul
Abernathy-Clark.

Bazat pe ideea schumpeteriand de
»distrugere creativa”, modelul Abernathy-
Clark clasifica inovatiile in doud dimensiuni:

intensitatea  obsolescentei  cunostintelor
subsecvente unei inovatii §i intensitatea
schimbarilor  angajamentelor  industriale

stimulate de inovatii [5] [9]. Aplicarea
modelului in industria turisticd 1i este
atribuitd lui  Anne-Mette Hjalager [5].
Trebuie remarcat faptul ca anumite concepte
nu au acelasi inteles pentru toti autorii, lucru
ce denotd ca cercetarea in acest domeniu nu
este inca matura.



Management Intercultural nr. 22
Volumul XII, 2010

In modelul elaborat de citre Abernathy si
Clark si adaptat pentru domeniul turismului
de catre Anne-Mette Hjalager, sunt ilustrate
patru tipuri de inovatii: obisnuite, de nisa,
revolutionare si arhitecturale. Acest model
este reprezentat In figura de mai jos. Axele
sale verticale indicd cunostintele si
competentele folosite pentru producerea
serviciilor sau a produselor. Uneori vechile
calificari si idei trebuie sd fie inlocuite,
alteori dezvoltarea structurilor deja existente
este suficientd. Axele orizontale ale
modelului indica daca inovatiile specifice fac
ca legaturile si fie invechite sau daca
converg spre consolidarea celor existente [9]
(fig. 1).

Din modelul Abernathy-Clark reiese ca
inovatiile cel mai putin radicale sunt cele
obignuite. Impactul acestora pe o perioada
mai mare de timp poate fi totusi considerabil.
Inovatiile obisnuite sau incrementale sunt
realizate prin competentele si relatiile
existente, in unele exemple creste
productivitatea, este imbunatatita calitatea
sau sunt oferite traininguri angajatilor unui
hotel.” [10] in timp ce inovatiile de nis, spre
exemplu cooperarea Ccu un tour-operator,
sustin noi forme de cooperare si nu pun
accent pe competente, inovatiile arhitecturale
introduc noi structuri si redefinesc relatiile cu
consumatorii si cu pietele existente [9].

Pornind de la acest model de inovare,
fiecare firma din domeniul turismului fsi
poate adapta serviciile oferite, alegand sau
combinand tipurile de inovare din model.

3.2. Practica inovarii in turism

Cu toate cd realizarea unei inovatii in
turism necesitd un interval mai lung de timp
si implica riscuri mai mari intrucat este foarte
expusd la imitare, existd Intreprinderi
turistice care sunt dispuse sa isi asume aceste
riscuri si sa depaseasca limitele inventivitatii.

Dezvoltarea infrastructurii a jucat un rol
important in turism. Construirea retelelor de
cai ferate si a retelelor de drumuri, precum si
includerea automobilului si a avionului
printre  mijloacele de deplasare au
revolutionat turismul.

Aparitia, in anul 1841, a primului birou de
voiaj infiintat de Thomas Cook, avand drept
scop organizarea caldtoriilor, poate fi
consideratd o inovare radicalad in domeniul
turismului. Aceasta a dus la dezvoltarea

turismului, avand un impact major pe plan
international in mai putin de 15 ani de la
lansarea ideii. Inovatia lui Cook a avut, ceea
ce Peter Drucker [3] numeste, succes
neasteptat. Exploatarea succesului neasteptat
a dus la aparitia si dezvoltarea calatoriilor
organizate, care in zilele noastre par ceva
firesc. Aceastda descoperire a dus la
diversificarea formelor de turism si la aparitia
unor noi unitati de cazare, a caror diversitate
a determinat necesitatea clasificarii lor.

in zilele noastre, dinamica crescutd din
domeniul  informational a dus la
implementarea, in sectorul turistic, a unor
sisteme informatice care pot fi considerate,
pentru turism, inovatii radicale si totodata
inovatii de proces.

Marile lanturi hoteliere vin cu idei si
concepte menite sd le aducd avantajul
competitiv. Spre exemplu, lantul hotelier
Ritz-Carlton, proprietate a Four Seasons, a
identificat o nevoie de asistenta tehnologica a
consumatorului iar pentru a Tntdmpina
aceastd nevoie, a fost creat postul de
»compgierge”, pentru a oferi solutii clientilor
care se loveau de probleme informatice.
Succesul acestei practici a dus la
implementarea ei si in alte hoteluri ale Four
Seasons, costurile reduse dovedindu-se in
scurt timp invers proportionale nivelului de
satisfacere a consumatorului cu atat mai mult
cu cat angajatii ,,compgierge” fac acum parte
din staff-ul hotelului [11].

Un alt exemplu In domeniul inovarii in
turism 1l reprezintd Marriott International
[11]. A fost drept unul dintre campionii celei
mai de succes implementari pentru a fi reusit
sd creeze o inifiativa la nivel international de
dezvoltare a conducerii. Programul a inclus
un set de tehnici si masuri de competenta
menite sd asiste managerii din varful
organizatiei 1n identificarea potentialilor
lideri si in certificarea aptitudinilor necesare
acestora pentru a dezvolta compania in viitor.
Aceastd practicd a avut initial menirea si
atragd si sd dezvolte talente de elitd la nivelul
organizatiei. Totodatd, Marriott mai ofera si
servicii de tipul Select Services, care se
adreseaza 1n special femeilor de afaceri.

Daca in cazul lantului hotelier Ritz-
Carlton avem de-a face cu inovarea de
produs, in cazul lantului  Marriott
International, inovarea cu care ne confruntim
este inovare in management Tntrucét
presupune schimbarea viziunii si a modului
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de abordare a angajatilor — denumiti de
compania hoteliera ,,asociati” de citre
conducere.

Unele hoteluri prefera sa isi educe si sa isi
implice clientii in programe de protectie a
mediului inconjurdtor care vizeaza reciclarea,
folosirea in cadrul hotelurilor a surselor de
energie alternative sau utilizarea unor
materiale reciclate 1in constructie sau
renovare.

Aparitia unui hotel de zero stele, In anul
2009 in Teufen, Elvetia [12], este un alt
exemplu de inovare Tn domeniul turismului.
Hotelul, a carui denumire este Null Stern
Hotel (Hotel Zero Stele) este construit intr-un
fost buncar nuclear, sub pamant, neavand
ferestre sau privelisti fascinante. La receptia
hotelului existd ecrane care surprind ce se
intdmpla 1n afara hotelului, paturile sunt
second-hand, iar clientii, primesc la cazare o
pereche de dopuri de urechi pentru a mai
atenua disconfortul generat de zgomotul
puternic al sistemului de ventilatie [13]. Cu
toate ca in prezent hotelul este nchis, intrucat
proprietarii doresc relocarea acestuia mai
aproape de mediul urban, inventarea acestui
concept si dezvoltarea lui intr-0 idee de
afacere reprezintd pentru industria turismului
o inovatie de produs radicala.

Alte produse turistice noi, precum
hotelurile de gheatd — primul a aparut in anul
1992, in Jukkasjarvi, Suedia — sau camerele
de hotel amenajate in varful copacilor sunt
alte exemple de inovare a produselor turistice
[13].

In  turismul  romanesc, exploatarea
unicitdtii pe plan european a anumitor
obiective turistice, precum Delta Dunarii sau
manastirile din nordul Moldovei, si totodata,
includerea acestora Tn circuitele turistice,
poate duce la aparitia inovatiilor de produs.

Intr-un studiu realizat recent n sfera
inovarii in turismul rominesc pe piata
hoteliera timisoreana care a vizat analizarea
climatului pentru inovare ca indicator al
capacitatii hotelurilor de a deveni inovative
[14], rezultatele obtinute aratd o tendintd
scazutd a hotelierilor de a se orienta catre
inovare. Studiul a constat Tn aplicarea unor
chestionare angajatilor din hoteluri; au fost
incluse n studiu 15 hoteluri, fiind chestionati
168 de angajati. Au fost vizate doud mari
directii de cercetare in ceea ce priveste
inovarea: orientarea muncii angajatilor spre
inovare si consultarea angajatilor in vederea
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identificarii problemelor. In urma analizarii
raspunsurilor angajatilor, s-a ajuns la
concluzia ca munca angajatilor este bazata pe
sarcini de rutina si mai putin pe creativitate si
inovare, iar munca 1In echipd nu este
incurajata, angajatii avand sarcini bine
individualizate. Referitor la consultarea
angajatilor, managerii nu obisnuiesc sa fi
consulte in luarea deciziilor care vizeaza
imbunatatirea  produselor §i  nici  nu
organizeaza intalniri periodice cu privire la
acest lucru.

CONCLUZII

Inovarea in cazul firmelor care activeaza
in sectorul serviciilor turistice nu este un
proces prestabilit si organizat, nu are etape
precise, deseori constand n spontaneitatea cu
care ideile dezvoltate in cadrul firmei
intalnesc nevoile reale ale consumatorilor.
Din definitiile date inovarii iese In evidenta
un element comun al acestora, si anume
schimbarea. Schimbarea sau nevoia de
schimbare sunt cele care duc la aparitia
inovatiilor si la lansarea pe piatd a noilor
produse sau servicii. Totodatd, un alt factor
important care contribuie la aparitia
inovatiilor din domeniul turismului este
reprezentat de nevoile clientilor. Dorinta
companiilor turistice de a atinge exigentele
clientilor duce, pe langd dezvoltarea
produselor i serviciilor oferite, Ia
posibilitatea de a castiga avantajul
competitiv. Detinerea avantajului competitiv
contribuie la cresterea profitului companiei si
implicit la dezvoltarea acesteia.

Cu toate ca, In opinia unor specialisti,
inovarea in turism este dificil de realizat si de
cuantificat, practicile de inovare utilizate in
hotelurile prezentate nu doar au ajutat
companiile sa se dezvolte, ci au contribuit la

......

cresterea competitivitatil acestora.
Mentionare

Aceastd lucrare a fost cofinantatd din
Fondul Social European, prin Programul
Operational Sectorial Dezvoltarea Resurselor
Umane  2007-2013, proiect  numarul
POSDRU/107/1.5/S/77213 ,,Doctorat pentru
o cariera in cercetarea  economica
interdisciplinara la nivel european” .
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Inovatii de nisa:

intrarii  noilor
exploatarea

* Promovarea
antreprenori in
oportunitatilor de afaceri

-im:urajarea firmelor sa intre in
noi aliante de marketing

® Combinarea in noi moduri a
produselor existente

Inovatii revolutionare:

® Difuzarea noilor
cérre firme

# Introducerea noilor metode care
schimba organizarea personalului

® Patrunderea pe acelasi piete,
dar cu noi metode

tehnologii

Inovatii arhitecturale:

® Crearea unor noi evenimente
sau atractii care cer feorganizarea

® Redefinirea infrastructurii fizice
sau legale

® Crearea centrelor de excelenta
care trateazd si disemineazi noile
cunostinte operationale bazate pe
cercetare

Renuntarea la/
demodarea
competentelor

v
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Intreruperea
existentel/

crearii noilor
legéturi

Volumul XII, 2010



