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Elzbieta Szymanska

Politechnika Biatostocka

INNOWACYJNO’S('Z PROCESOWA ORGANIZATOR()W
TURYSTYKI W SWIETLE BADAN JAKOSCIOWYCH

Streszczenie: Wérod ekonomistow toczy si¢ dyskusja dotyczaca definiowania oraz okresla-
nia form i przejawow innowacyjnos$ci przedsigbiorstw ustugowych. Niektorzy z badaczy
stoja na stanowisku, Ze innowacja jest zwigzana jedynie z wprowadzeniem na rynek rady-
kalnych i niepowtarzalnych zmian, jak twierdza R.W. Griffin [1996] i K. Meredyk [2007].
Wigkszos¢ opracowan podaza za mysla wypracowang przez Eurostat i OECD, gdzie inno-
wacja jest nie tylko nowos¢ w sensie absolutnym, ale takze ,.istotne ulepszenie” [Oslo Ma-
nual 2005], wpisujac si¢ tym samym w szerszy nurt tego poje¢cia. Chociaz to ostatnie podej-
Scie jest bardziej powszechne, za najdonioslejsze nalezy uzna¢ przede wszystkim innowacje
o charakterze absolutnym (radykalnym). Celem artykutu jest proba wskazania takich inno-
wacji w zakresie procesdw zachodzacych w biurach organizator6w turystyki oraz okreslenie
najwazniejszych czynnikoéw na nie wptywajacych. Przeprowadzone badania maja charakter
jakos$ciowy 1 opieraja si¢ na dziewigciu wywiadach poglebionych z uzyciem kwestionariu-
sza ankiety, za$ w czgsci ilo§ciowej na probie n = 2994 przedsigbiorstw sposrod 3074 pod-
miotéw zarejestrowanych w Ewidencji Organizatoréw Turystyki i Posrednikéw Turystycz-
nych [www.turystyka.gov.pl], do ktorych w okresie od wrzesnia 2011 do marca 2012 r. ro-
zestano droga e-mailowa kwestionariusze. Sposrdd tych przedsigbiorstw dokonano wyboru
dziewigciu podmiotow, ktore w badanym okresie wprowadzity innowacje w zakresie proce-
s6w. Zatozono, ze do obszaru innowacyjnosci procesowej naleza innowacje organizacyjne,
marketingowe oraz innowacje procesowe oparte na nowych technologiach.

Stowa kluczowe: innowacja, innowacja procesowa, organizator turystyki.

1. Wstep

Obok tradycyjnie uznawanych za innowacje nowosci technologicznych w literaturze
ekonomicznej coraz czg$ciej podnoszona jest problematyka innowacyjnos$ci nie
technologicznej [Deshpande, Farley 2004; Knudsen, Roman 2004]. Réwnolegle
toczy si¢ dyskusja dotyczaca definiowania oraz okreslania form i przejawow inno-
wacyjnosci, przy czym istotna jest tu dzialalno$¢ innowacyjna przedsigbiorstw
(gtéwnie przedsigbiorstw produkcyjnych) [Tuominen i in. 2004; Perunovic, Chri-
stiansen 2006], ze szczegdlnym uwzglednieniem postgpu technicznego i naktadow
na B+R oraz ich roli w procesie innowacyjnym [Calantone i in. 2002; Garcia, Calan-
tone 2002; Aw i in. 2011].
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Niektorzy z badaczy stoja na stanowisku, ze innowacja jest zwigzana jedynie
z wprowadzeniem na rynek radykalnych i niepowtarzalnych zmian [Griffin 1996,
s. 661-663; Meredyk 2007, s. 24]. Wigkszos¢ wspotczesnych opracowan dotycza-
cych innowacyjnosci w gospodarce podaza jednak za definicjg Eurostatu i OECD
[2005], gdzie innowacja ,,jest wdrozenie nowego lub istotnie ulepszonego produktu
(wyrobu lub ustugi) lub procesu, nowej metody organizacyjnej lub nowej metody
marketingowej w praktyce gospodarczej, organizacji miejsca pracy lub stosunkow
z otoczeniem” [Oslo Manual 2005]. Przychylajac si¢ do tego podejscia, nalezy jed-
nak uzna¢, Ze najwazniejsze s innowacje niepowtarzalne, okreslane jako innowacje
o charakterze radykalnym.

Innowacyjnosci przedsigbiorstw turystycznych pos§wigcono w literaturze niewie-
le miejsca. Proby analizy tego zjawiska, poza autorka [2009, 2013], podjeli sig:
N. Pender i R. Sharpley [2008], E. Dziedzic [2011], M. Jalinik [2008], A.-M. Hjala-
ger 2010] oraz cztonkowie OECD [2008].

Celem artykutu jest proba wskazania innowacji radykalnych (niepowtarzalnych)
w zakresie procesow zachodzacych w biurach organizatorow turystyki oraz okresle-
nie najwazniejszych czynnikow (determinant) wplywajacych na procesy innowacyj-
ne tych przedsigbiorstw.

Obszarem badan jest rynek organizatorow turystyki, natomiast przedmiot badan
stanowi innowacyjnos¢ procesowa tych podmiotow.

2. Istota innowacji procesowych w turystyce

Innowacje procesowe moga dotyczy¢ procesow przebiegajacych w ramach przedsie-
biorstwa oraz zwigzkow z blizszym lub dalszym otoczeniem. Innowacyjno$¢ proce-
sowag mozna wigza¢ z innowacjami technologicznymi i nietechnologicznymi. Inno-
wacja procesowa w przedsiebiorstwie ustugowym polega na wprowadzaniu procesu
nowego albo znaczaco ulepszajacego swiadczenie ustug,

W badaniu procesu kreowania i wprowadzania innowacji procesowych organi-
zatorow turystyki zalozono dwa podstawowe kierunki rozwoju tych innowacji: tech-
nologiczny i nietechnologiczny. Przy dokonywaniu klasyfikacji na innowacje pro-
duktowe i1 procesowe w biurach organizatoréw turystyki zalozono, ze do obszaru
innowacyjnosci procesowej nalezg: innowacje organizacyjne, marketingowe oraz
innowacje procesowe oparte na nowych technologiach.

Innowacje techniczne i technologiczne [GUS 2012] sa wynikiem postepu nau-
kowo-technicznego. Wedtug J. Bogdanienki [1998, s. 10], postep naukowo-tech-
niczny jest to strumien innowacji dokonanych w procesie cyklu rozwoju naukowo-
-technicznego. Innowacje technologiczne (oparte na nowych technologiach) moga
obejmowac znaczace zmiany w technikach, wyposazeniu i oprogramowaniu. Inno-
wacyjnoscig organizacyjng, zgodnie z nomenklaturg stosowang w Unii Europejskiej,
nazywamy ,,wprowadzenie nowej lub znaczacej zmiany w strukturze firmy lub me-
todach zarzadzania, zmierzajacej do podniesienia mozliwosci przyswajania wiedzy,
jakosci produktow lub ustug albo wydajnosci pracy” [www.cso.ie].
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Innowacje marketingowe moga zachodzi¢ w czterech obszarach: w obrebie pro-
duktow, cen, dystrybucji i promocji [Koszembar-Wilkik 2011, s. 32-33], przy czym
marketing przedsigbiorstw rozumiany jest jako ,,wdrozenie nowej metody marketin-
gowej wigzacej sie ze znaczacymi zmianami w projekcie/konstrukeji produktu lub
opakowania, dystrybucji, promocji lub strategii cenowej” [Oslo Manual 2005, s. 115].

W literaturze naukowej dotyczacej innowacyjnosci organizatorow turystyki nie
wyrdznia si¢ czynnikow wptywajacych na poszczegdlne formy innowacyjnosci, cho-
ciaz nalezy zatozy¢, ze determinujace je czynniki mogg si¢ rozni¢ w sposob znaczacy.

3. Dobor proby badawczej i zastosowana metodologia

Badania dotyczyly innowacji wprowadzonych w latach 2009-2011, zgodnie ze
wskazaniami Oslo Manual [2005], w ktorym zaleca si¢, by innowacyjno$¢ przedsie-
biorstw mierzy¢ w przedziale czasowym nie krotszym niz rok i nie dtuzszym niz trzy
lata. Za powyzszym podrgcznikiem przyjeto réwniez, ze zmiany o charakterze ustu-
gowym mozna uznaé¢ za innowacje tylko wowczas, gdy wywierajg one pozytywny i
dajacy si¢ zmierzy¢ wplyw na wyniki przedsigbiorstwa. Zalozono, ze wplyw ten ma
si¢ przejawia¢ w wyniku finansowym przedsigbiorstwa.

Przeprowadzone badania maja charakter jako$ciowy i opierajg si¢ na dziewigciu
wywiadach poglebionych z uzyciem kwestionariusza ankiety, zas w czesci iloScio-
wej na probie n = 2994 przedsigbiorstw, sposrod 3074 podmiotow zarejestrowanych
w Ewidencji Organizatorow Turystyki i Posrednikow Turystycznych [www. turysty-
ka.gov.pl], do ktorych w okresie od wrzesnia 2011 do marca 2012 r. rozestano droga
e-mailowg kwestionariusze. Sposrod tych przedsigbiorstw dokonano wyboru 9 pod-
miotow, ktore w badanym okresie wprowadzily innowacje w zakresie procesow.

Kwestionariusz ankiety skladal si¢ z trzech zasadniczych czgéci (poza listem
przewodnim i1 metryczka). W czgsci pierwszej znalazly si¢ propozycje innowacji
(15), na ktore nalezato wskazac, okreslajac ich zasigg (§wiatowy, krajowy, regional-
ny, nowos¢ dla firmy) oraz wptyw na wynik finansowy firmy (dodatni, ujemny lub
brak wptywu). Do badan dobrano jedynie podmioty, ktore wskazaty swiatowy (nie-
powtarzalny) charakter innowacji. Cz¢$¢ druga sktadata si¢ z propozycji zmiennych
stymulujacych procesy innowacyjne (40 zmiennych) badanych przedsigbiorstw,
natomiast w czeSci trzeciej znalazly si¢ propozycje ograniczen tego procesu
(42 zmienne). Przy kazdej zmiennej nalezalo wskaza¢ znaczenie danej zmiennej
niezaleznej dla omawianego procesu, w skali od 1 — brak wplywu/nie wystepuje, do
5 — znaczenie kluczowe (stymulanta) lub uniemozliwiajace wprowadzenie innowacji
(ograniczenie). Do kwestionariusza ankiety zataczono wyjasnienia i definicje uzy-
tych okreslen opracowane na podstawie nomenklatury OECD, Urzedu Statystyczne-
go i Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci.

Do badan wytypowano trzy innowacje zwigzane z technologiami, a mianowi-
cie: specjalistyczne oprogramowanie komputerowe stworzone na potrzeby jednego
organizatora oraz jego agentow i klientow, voucher elektroniczny do wykorzysta-
nia w ramach rozliczen z agentami — czlonkami organizacji branzowej oraz utwo-



310 Elzbieta Szymanska

rzenie interaktywnej strony internetowej wraz z nowatorskim systemem rezerwacji

1 rozliczania prowizyjnego dla sieci ,,ambasadorow”, ,,partnerow” oraz klientow.
W zakresie innowacyjno$ci organizacyjnej wytoniono kolejne trzy podmioty,

ktére wprowadzity nastepujace innowacje:

— mnowe metody w zasadach dzialania polegajace na uruchomieniu dziatalnosci
gospodarczej w charakterze organizatora turystyki, bedac rownoczesnie lokalng
organizacja turystyczng, dziatajgca w bliskiej wspotpracy z jednostkami samo-
rzadu terytorialnego,

— nowe metody polegajace na nawigzaniu bliskiej wspolpracy z uczelnig wyzsza
(umowa o wspolpracy) i organizacjami pozarzadowymi (PROT, LOT-y), na
cztonkostwie w organizacji branzowej oraz na bezposredniej wspolpracy
z partnerami na wschodzie Europy,

— innowacyjne metody podziatu zadan i uprawnien decyzyjnych, innowacyjne
metody w zasadach dziatania i w zakresie stosunkow z otoczeniem, co dotyczy
duzej samodzielno$ci oddziatéw i nowych metod w sposobach dzialania,
wprowadzenia nowego programu lojalno$ciowego, sponsoringu sportow i no-
wej struktury organizacyjnej.

Do analizy procesu innowacyjnego, ktorego wynikiem jest innowacja marketin-
gowa, dobrano nastgpujace innowacje:

— na innowacyjno$¢ pierwszego respondenta sktada si¢ wiele pomystow marke-
tingowych: ,,ambasadorzy” firmy na uczelniach, program partnerski, panel
klienta, zdjecia zamieszczane na biezgco na witrynie zardOwno przez organiza-
tora, jak i przez klientow,

— potlaczenie oferty turystycznej z dziatalnoscig klubu sportowego i szkoty nauki
jezykow obceych,

— utworzenie fanklubu biura, dzialajacego we wspolpracy z dostawcami ustug
i klientami (w ramach fanklubu podejmowane sg dzialania integrujace, réwniez
poza uczestnictwem i realizacja podstawowej oferty), a takze wprowadzenie no-
wych metod w zakresie dystrybucji oferty i podejmowanie wspdlnych dziatan in-
tegrujacych, rowniez poza uczestnictwem i realizacja podstawowej oferty.
Wszyscy respondenci wykazali w kwestionariuszu uzyskanie efektow finanso-

wych, ktoérych przysporzyto im wprowadzenie danej innowacji.

4. Prezentacja wynikéw badan

Kazde z wytypowanych przedsigbiorstw wskazato na zréoznicowane czynniki stymu-
lujace proces innowacyjny oraz na ograniczenia, ktore ten proces utrudniajg i hamu-
ja, co zostato przedstawione w dwoch tabelach. Zmienne dobrano na zasadzie wska-
zan respondentéw, zamieszczajac tu jedynie te z nich, ktore okazaly si¢ najbardziej
istotne dla poszczegbdlnych rodzajow innowacji. W tabeli 1. zaprezentowano najwaz-
niejsze zmienne niezalezne stymulujace procesy innowacyjne, natomiast w tabeli 2.
zmienne je ograniczajgce. Zmienne dobrano wedtug ich waznosci, zamieszczajac
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w tabelach jedynie te, ktore uzyskaly ocen¢ (Srednig z ocen: 4 i powyzej): bardzo
wazna i kluczowa — dla stymulant oraz bardzo ucigzliwa i uniemozliwiajagca wpro-
wadzenie innowacji — dla ograniczen (barier).

Tabela 1. Zmienne niezalezne (determinanty) stymulujace procesy innowacyjne organizatoréw
turystyki

Lp. | Nazwa zmiennej stymulujacej Srednie z ocen
Otoczenie ogodlne (dalsze) Innowacja Innowacja Innowacja
— czynniki zwigzane z wiedza technologiczna | organizacyjna | marketingowa
Otoczenie operacyjne (blizsze)
— czynniki zwigzane z wiedza
1 | Czlonkostwo w pozarzadowej organizacji 45
branzowej ’
2 | Szkolenia organizowane przez instytucje 50
zewnetrzne ’
3 | Komercyjne firmy doradcze 4,5
4 |Badania rquowe zlecone instytucji 40 40
zewngtrznej ’ ’
5 | Wspdlpraca z samorzadem lokalnym 4,0
6 | Wspdlpraca z uczelniami wyzszymi 4,0 5,0
Otoczenie ogolne (dalsze) — czynniki rynkowe
Otoczenie operacyjne (blizsze)
— czynniki rynkowe
7 |Klienci 4,3 4,5 5,0
8 | Wspdlpraca z firmami krajowymi
o podobnym profilu dziatalnosci 4,0
(z tej samej branzy)
9 | Wspolpraca z firmami zagranicznymi
) . 4,0
o podobnym profilu dziatalnosci
10 | Wspdtpraca z przedsigbiorstwami
h . . 4,0
0 odmiennym profilu dziatalnos$ci
Otoczenie wewnetrzne przedsiebiorstwa
11 | Zespot ludzi (specjalna komorka) powotany 40
do spraw innowacji w przedsigbiorstwie i
12 | Pomysty wlasciciela 5,0 4.7 4.7
13 | Pomysty kadry menedzerskiej 4,0
14 | Pomysty pracownikéw 4,0
15 | Wiasne badania rynkowe 4.5 4,0 43
16 |Szkolenia wewnetrzne (organizowane
4,0
w ramach firmy)
17 Infor‘maqe dqste;pne w sieci, do ktorej 5.0 45 5.0
nalezy przedsigbiorstwo

Zrédlo: opracowanie whasne, na podstawie przeprowadzonych bada.

W tabeli 1. zaznaczono najwazniejsze zmienne niezalezne stymulujace procesy
innowacyjne badanych przedsigbiorstw turystycznych. Zestawienie to pozwala wska-
za¢ pewne podobienstwa i roznice w tym zakresie. Przede wszystkim trzeba zwroci¢
uwage na wiodacg role czynnikow pochodzacych z otoczenia wewngetrznego przed-
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sigbiorstw, a wsrod nich za najwazniejsze nalezy uzna¢ pomysly wlasciciela/zarzadu
lub przynalezno$¢ do sieci, za bardzo wazne za$ — wlasne badania rynkowe.

Tabela 2. Zmienne niezalezne (determinanty) ograniczajace procesy innowacyjne
organizatoréw turystyki

Lp. | Nazwa zmiennej ograniczajacej proces Srednia z ocen
Ograniczenia wewnetrzne zwiazane z wiedza Innowacje Innowacje Innowacje
i z kapitalem ludzkim technologiczne | organizacyjne | marketingowe
1 | Niechgé¢ pracownikéw do zmian w firmie 4,0
Stabe przygotowanie pracownikow
. . . . . 4,0
(niewystarczajaca wiedza, mate do§wiadczenie)
Ograniczenia wewnetrzne zwiazane z Kapitalem
(trwalym i obrotowym)
Ograniczenia zewnetrzne operacyjne (blizsze) zwiazane
z wiedza i kapitalem ludzkim
3 Brak. dostosowania programéow nauczania do potrzeb 40 40 5.0
branzy
4 | Brak odpowiednich badan naukowych 4,0
Ograniczenia zewnetrzne ogélne (dalsze)
zwigzane z wiedzg i z kapitalem ludzkim
5 [ Niezrozumialy jezyk opracowan naukowych 4,0
Ograniczenia zewnetrzne operacyjne (blizsze) rynkowe
6 | Trudnosci z uzyskaniem finansowania zewngtrznego
7 | Wysoki koszt innowacji 4,0
8 | Wysokie obciazenia podatkowe 4,0
9 | Wysokie koszty zatrudnienia 4,5 4,0
10 | Wahania kurséw walutowych 4,0 4,0 43
Ograniczenia zewnetrzne ogoélne (dalsze) rynkowe
11 | Niskie dochody ludnosci 4,0
12 | Kryzys gospodarczy 4,5
13 | Inflacja 4,0
Ograniczenia zewnetrzne operacyjne (blizsze)
instytucjonalne
14 | Bledna polityka panstwa w dziedzinie danych ustug 4,0 5,0
15 | Lekcewazacy stosunek wiadz lokalnych
. - . . 4,0 5,0
do dziatalnosci w danej branzy
16 | Przestarzate i zbyt rygorystyczne w stosunku 4.0
do pracodawcow przepisy prawa pracy >
17 | Biurokracja panujaca w polskich urzedach 4,5
18 | Niestabilno$¢ przepisoéw ustawodawczych 5,0
Ograniczenia zewnetrzne ogélne (dalsze) instytucjonalne
19 | Lekcewazacy stosunek wiadz centralnych do danej 4.0
branzy >
Ograniczenia zewnetrzne operacyjne (blizsze)
infrastrukturalne
Ograniczenia zewnetrzne ogoélne (dalsze) Srodowiskowe

Zrédlo: opracowanie whasne, na podstawie przeprowadzonych bada.

Co do czynnikéw endogenicznych, w procesie innowacyjnym wida¢ dominujaca
role klientow, ktorych udziat jest bardzo wazny lub kluczowy dla kazdej firmy. Na
tym jednak koncza si¢ podobienstwa. Wyraznie wida¢, ze innowacyjnos¢ organiza-
cyjna wyrdznia si¢ na tle pozostatych form pod wzglgdem liczby czynnikéw wyko-
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rzystywanych w procesie innowacyjnym, ktérych wskazano 14 na tle 6 determinant
zdiagnozowanych przy innowacyjnosci marketingowej i 7 dla innowacji technolo-
gicznych.

W tabeli 2. przedstawiono zmienne niezalezne ograniczajgce procesy innowacyj-
ne (bariery) w badanych przedsigbiorstwach.

Liczba wskazanych zmiennych w znaczny sposob ograniczajacych procesy in-
nowacyjne badanych organizatorow turystyki jest nieco wigksza niz zmiennych sty-
mulujacych te procesy. Mozna zauwazy¢ duze zroznicowanie obszaréw utrudniajg-
cych innowacyjno$¢. Nalezy przy tym zwrdci¢ uwage na znaczne rozbieznosci wy-
stepujace miedzy poszczegdlnymi rodzajami innowacji. Najwigcej ograniczen
0 duzym znaczeniu wskazano w przypadku innowacyjno$ci organizacyjnej (10),
jednakze w przypadku innowacji opartych na nowoczesnych technologiach zdiagno-
zowano tylko o jedng zmienna mniej (9), natomiast w przypadku innowacyjnosci
marketingowej wskazano 6 tego typu ograniczen, przy czym wystgpowanie ograni-
czen endogenicznych o charakterze ogdlnym rynkowym ma bardzo duze znaczenie
przy wprowadzaniu innowacji organizacyjnych. Natomiast ograniczenia zewngtrzne
operacyjne (blizsze) instytucjonalne majg najwigksze znaczenie dla organizatorow,
ktérzy wprowadzili radykalne innowacje marketingowe, a w nast¢pnej kolejnosci dla
firm wprowadzajacych innowacje oparte na nowych technologiach, natomiast przy
radykalnych zmianach organizacyjnych bariery te nie odgrywajg tak duzej roli.
Ograniczenia uniemozliwiajagce wprowadzanie innowacji zwigzane sg z bledng poli-
tyka panstwa w dziedzinie ushug turystycznych oraz niedostosowaniem programow
nauczania do potrzeb branzy turystycznej.

5. Podsumowanie

Cel postawiony we wstepie artykutu, polegajacy na wskazaniu innowacji radykal-

nych w zakresie proceséw zachodzacych w biurach organizatoréw turystyki oraz na

okresleniu najwazniejszych czynnikow (determinant) wptywajacych na procesy in-
nowacyjne, zostal zrealizowany. Przeprowadzone badania pozwalaja na sformuto-
wanie nastepujacych wnioskow o charakterze ogoélnym:

— najwigksze znaczenie we wprowadzaniu innowacji procesowych majg czynniki
wewnetrzne, a wsrdd nich zarzad badz wlasciciel przedsigbiorstwa, w nastepne;j
kolejnosci za$ przynaleznos¢ do sieci;

— najwigksza liczba zewngtrznych zmiennych (determinant) stymulujacych in-
nowacyjnos¢ procesowg organizatoroOw turystyki znajduje si¢ w blizszym oto-
czeniu przedsigbiorstwa;

— pozostate zmienne stymulujace innowacyjno$¢ badanych przedsiebiorstw majg
mniejsze znaczenie, chociaz nalezy tu dostrzec bardzo duza rolg klientdw;

— respondenci wskazali na wiele zmiennych ograniczajacych lub wregcz uniemoz-
liwiajgcych innowacyjno$¢ procesowa;
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— wigkszo$¢ ograniczen znajduje si¢ w blizszym otoczeniu, natomiast tylko nie-
liczne z nich znajduja si¢ w dalszym otoczeniu przedsigbiorstwa;

— respondenci generalnie nie dostrzegaja (poza dwoma wyjatkami) ograniczen
procesOw innowacyjnych wewnatrz przedsigbiorstw.

Powyzsze wyniki dowodza, ze mozna wskaza¢ na rdzne determinanty innowa-
cyjno$ci procesowej organizatorow turystyki, przy czym respondenci wskazali na
wystepowanie wigkszej liczby ograniczen (19) niz stymulatorow (17). W zwiazku
z tym przed praktykami stoi wyzwanie wzmacniania (powielania, nasladowania?)
czynnikow stymulujgcych procesy innowacyjne, przy roOwnoczesnym ograniczaniu
(niwelowaniu) istniejacych barier.
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PROCESS INNOVATIVENESS OF TOUR OPERATORS
IN THE LIGHT OF QUALITATIVE SURVEYS

Summary: There is a debate underway among economists concerning the definition and de-
termination of forms and manifestations of innovativeness of service enterprises. Some re-
searchers hold the position that innovation is only related to the introduction of radical and
inimitable changes on the market (as e.g. R.W. Griffin and K. Meredyk believe). Most stud-
ies follow the concept worked out by Eurostat and OECD in which an innovation is not just
a novelty in an absolute sense, but also a significant improvement [Oslo Manual, 2005],
which represents a broader understanding of this term. The latter approach is more widely
used, but innovations of absolute (radical) nature should primarily be considered more out-
standing. The aim of the article is to try and indicate such innovations in the scope of pro-
cesses unfolding at the offices of tour operators and to determine the most important factors
which influence them. The surveys carried out were of qualitative nature and based on nine
in-depth interviews made using a survey questionnaire and, in the quantitative part, they
were based on the sample n = 2,994 enterprises out of 3,074 entities entered into the Regis-
ter of Tour Operators and Travel Agents, to which questionnaires were sent out by e-mail in
the period from September 2011 to March 2012. Nine entities which had implemented pro-
cess innovations in the period in question were selected from these enterprises. It was as-
sumed that the area of process innovativeness comprised of organisational and marketing
innovations and process innovations based on new technologies.

Keywords: innovation, process innovation, tour operator.





