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CHARACTERISTICS AND ANALYSIS OF INNOVATION FACTORS IN SERVICE
COMPANIES
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Oblast — INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj — Tema rada jeste prikaz inovacija, nji-
hov znacaj, karakteristike i analiza faktora inovativnosti
sa posebnim osvrtom na usluzna preduzeéa,; merenje ino-
vativnosti putem inovativne balansirane tabele rezultata,
kao i odredivanje kljucnih faktora promene u preduzecu
Pollini.

Kljuéne reéi: inovacije, merenje inovativnosti, kriticni
faktori.

Abstract — The topic of this paper is the presentation of
innovation, their importance, characteristics and analysis
of innovation factors with special reference to service
companies; measuring innovation through an innovative
balanced scoreboards as well as determining the key
factors of change in the Pollini company.

Keywords: innovation, measuring
factors.

1. UvOD

innovation, key

Danas je nemoguc¢e zamisliti uspeh privrede kao celine,
kao i1 uspeh bilo kog preduzeca, bez inovativnih aktiv-
nosti. Svaka ideja sama po sebi ne znadi uspeh, ve¢ se
mora primeniti i trziSno dokazati da bi postala inovacija.
Inovacija je faktor izgradivanja i odrzavanja konkurent-
nosti, i izuzetno relevantan faktor razvoja preduzeca i
uopste privrednog razvoja jedne zemlje. Inovacije su
faktor konkurentnosti, koji ima veliki znaéaj kako za
domace tako i za globalno trziste. Inovativnost predstavlja
jedan od bitnijih ¢inilaca uspeha preduzeca koja posluju u
savremenim uslovima, Sto zahteva konstantno pronala-
zenje novih reSenja sa ciljem Sto brzeg prilagodavanja
zahtevima krajnjih potrosaca i konkurentnog okruzenja.
Promene su neizostavan pratilac savremenog poslovnog
okruZenja, a zahtev za usavrSavanjem proizvoda, usluga i
procesa i zahtev za promenama je kljucni faktor uspeha,
sama inovacija je proces, i tim procesom treba upravljati.
Ona ukljucuje ljude, organizacije, i Sire okruzenje koje
moze stvoriti motivaciju i podstrek ali i prepreke.

2. INOVACIJA
2.1 Definicija inovacije
Pod pojmom inovacije se podrazumeva skup aktivnosti

koji od ideje, kao pocetnog koraka, preko invencije
dovodi do konkretne primene u praksi.

NAPOMENA:
Ovaj rad proistekao je iz master rada ¢iji je mentor
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U najsirem smislu, kako vidimo na slici 1, ideja inovacije
obuhvata svaki novi nacin da se neSto radi tako da se
stvara nova vrednost. U uzem smislu, inovacija je
primena novog ili znacajno poboljsanog proizvoda,
procesa ili usluge, ili marketinske metode ili nove
organizacione metode u poslovanju, organizaciji rada ili

odnosima preduzeca sa okruzenjem [1].
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Slika 1. Proces inovacije

Proces inovacije se sastoji iz tri osnovne faze [2]:

1. Invencija - obuhvata stvaranje nove ideje;

2. Inovacija - podrazumeva komercijalizaciju nove ideje;
3. Difuzija — odnosi se na kori$¢enje inovacije na trzistu.

2.2 Vrste inovacija

Prema kriterijumu priroda inovacija ili stepenu novosti
razlikujemo dve vrste odnosno dve klase inovacija:

e Inkrementalne
o Radikalne [3].
Prema oblasti inoviranja postoji pet oblika inovacija:
1. Inovacije proizvoda
2. Inovacije usluga
3. Inovacije procesa
4. Inovacije organizacije
5. Inovacije marketinga [4].

2.3 Konkurentska prednost — zig

Zig je znak koji sluzi za razlikovanje roba koje proizvodi
ili usluga koje pruza preduzece, od drugih roba ili usluga
drugih konkurentskih preduzeéa. Zig moze biti bilo koja
rec€, broj, crtez, slika, oblik, logo, ili kombinacija nekih od
navedenih. On nam obezbeduje konkurentsku prednost jer
su potrosaci spremni da plate viSe zbog prepoznavanja
roba a samim tim i o¢ekivanog kvaliteta. Poseban akcenat
u dana$njim uslovima globalizacije se odnosi na zastitu
ziga. ZaStita Ziga se postize registrovanjem, ili u nekim
zemljama samo koris¢enjem [5].
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3. INOVACIJE U USLUGAMA, KARAKTERISTIKE

3.1 Inovacije u uslugama

Usluge predstavljaju procese, koji se pruzaju u interakciji
izmedu zaposlenog i potroSaca. Usluga ukljucuje sve
ekonomske aktivnosti Ciji je rezultat neopipljiva forma
koja se uglavnom trosi na mestu gde se i proizvodi i pruza
korist za osobu koja te usluge kupuje. Neke od usluznih
delatnosti su: transport, komunikacije, finansijske usluge,
zdravstvena  zasStita, veleprodaja, maloprodaja i
profesionalne usluge [6].

3.2 Specifi¢nosti usluga (razlike)

Razlike izmedu proizvodnje i usluznih operacija su:
Dodirljivost (opipljivost);

Percepcije o performansama i kvalitetu;
Istovremenost;

Skladistenje;

Kontakt sa kupcima;

Lokacija (mesto) [7].

3.3 Tipovi organizacionih usluga za inovacije

Analiziranjem odnosa izmedu usluznih strategija, procesa,
organizacija, tehnologije i1 ucinaka, identifikovana su
Cetiri razli¢ita obrasca, odnosno konfiguracije koje su
ponudile razli¢ite prednosti:

1. Orijentisanost ka kupcu

2. Mehanicko prilagodavanje
3. Hibridna razmena znanja
4. Integrisane inovacije.

Svaka od ove Cetiri konfiguracije ima jedan ili viSe zna-
¢ajnih efekata na ucinak. Orijentisanost ka kupcu sma-
njuje vreme na trziStu i poboljSava pruzanje usluga;
mehani¢ko prilagodavanje smanjuje troSkove postav-
ljanjem standarda kroz uce$¢e dobavljata i kupaca;
hibridna razmena znanja pruza kombinaciju inovativnosti
i efikasnosti promovisuci timski rad i deljenje znanja;
integrisane inovacije podiZu inovacije i kvalitet uz pomo¢
unakrsno funkcionalnih grupa [8].

3.4 Inovativna organizacija

Inovativna organizacija je svaka organizacija koja sistem-
ski uvodi inovacije u svoj nacin rada i u svoje poslovanje.
Osnovne karakteristike inovativne organizacije su otvore-
nost i orijentacija prema promenama, §to je preduslov za
visok stepen inovativnosti preduzeca.

3.5 Inovativnost u Republici Srbiji

Kada je re¢ o inovativnosti pred naSom zemljom je veliki
izazov iz razloga $to ne postoji poslovni ambijent koji bi
na odgovarajuéi nacin podsticao razvoj inovacija. Izdvaja-
nja za nauku su vrlo mala, nedovoljna saradnja nauke i
privrede u pogledu komercijalizacije istraZivanja i ino-
vativnih projekata, nedostatak institucionalnog okvira za
podrsku inovacijama, nedostatak istrazivaca, odnosno nji-
hov odlazak u razvijene zemlje itd.

Prema Tabeli 1, vidimo da naSa zemlja ne belezi znacaj-
nije pomake globalnog indeksa inovativnosti u okviru
posmatranog perioda. Globalni indeks inovativnosti,
obuhvata 129 zemalja koje su odabrane na osnovu
dostupnosti podataka o odredenim determinantama koje
su znacajne za inovativnost privrede.

Tabela 1. Rang zemalja prema Indeksu globalne
konkurentnosti (2007-2018.) [9]

BIH |Hrvatska | Makedonija | ¢ | Srbijal Slov enija
2007 | 106 | 57 o4 2 | o 39
2008 | 107 | 1 20 &5 | 85 )
000|100 | 72 24 &2 | o3 37
010|102 | 77 79 1 | o6 15
2011 | 100 | 76 79 s | o5 57
2012 | 88 81 20 | os 56
2013 | 87 75 7 s | 101 6
2014 | - 77 63 s1 | o4 7
015|111 | 77 60 0 | o4 59
2016 | 107 | 74 68 22 | o0 56
2017 | %0 | 66 _ 3| 70 35
2018 | o1 68 84 | es 35

4. MERENJE INOVATIVNOSTI

4.1 Merenje i razvoj sposobnosti upravljanja
inovacijama

Organizacija koja nema jasnu inovativnu strategiju, sa
ogranic¢enim tehnoloskim resursima, i bez planova za sticanje
novih, sa slabim projektom upravljanja, sa slabim spoljasnjim
relacijama, 1 sa krutom i1 nepodrZzanom organizacijom, malo je
verovatno da ¢e uspeti u inovacijama. Za razliku od toga, ona
koje je bila fokusirana na jasne strateSke ciljeve, razvila je
dugoro¢ne veze za podrsku tehnoloskog razvoja, imala je
jasan proces upravljanja projektima koji je bio dobro podrzan
od viseg rukovodstva i koji je delovao u inovativno
organizacionoj klimi, kako bi imala vece Sanse za uspeh [10].

&

Visoko razvijeni i efikasni
sistemi ukljucujuéi
obezbedivanje unapredenja i
razvoja

Svesnost formalnih sistema
u mestu- ali ipak mogu biti
poboljsani

Neka svesnost, ali
povremeni i sluéajni
odgovori, neformalni
sistemi

Svesnost potrebe za promenom

Inovacije o kojima se
nije ni razmisljalo, retko
se dogada

Svest kako se promeniti

Slika 2. Razvijanje sposobnosti upravljanja inovacijama [11]

4.2 Balansirana tabela rezultata (BSC)

BSC (engl. Balanced Scorecard) je

.....

jedan od

koriste za merenje poslovanja. Boljim razumevanjem
procesa stvaranja inovacija stvara se bolja podloga za
bolje poslovanje i pratece sisteme merenja ucinka, koja ¢e
snabdevati menadzment boljim informacijama za
upravljanje inovacijama. To je razlog zasto je Balanced



scorecard (BSC) najbolji alat za klasifikaciju procesa i
pracenje informacija. Ovaj model se zasniva na inovativ-
nom lancu vrednosti i pokriva sve klju¢ne procese u kom-
paniji: proces inovacije, operativni proces i postprodajne
usluge.

BSC predstavlja sistem strateSkog menadzmenta i
ocenjivanja koji ukljucuje 4 perspektive organizacije:

. finansijsku perspektivu,
e perspektivu korisnika (kupca),
. perspektivu unutra$njih procesa i

e  perspektivu rasta i razvoja [12].

5. ISTRAZIVANJE
5.1 Ciljevi i zadaci istraZivanja

Cilj je da se istrazi i analizira nivo inovacionih aktivnosti
u preduze¢ima iz razli¢itih oblasti poslovanja u Srbiji.
Koriste¢i model za pracenje inovativnosti dobijeni su
prosecni rezultati za svako preduzece koje je bilo predmet
istrazivanja. Ovaj model nam takode ukazuje i na kriticne
faktore koje treba korigovati kako bi se situacija
poboljsala, a sve sa teznjom da se dobije optimalan
etalon.

5.2 Baza istraZivanja

Za potrebe ovog rada bilo je ukljuCeno Sest privatnih
preduzeca i to dva usluzna preduzeéa, dva proizvodna i
dva preduzeéa koja pripadaju IT sektoru, kako je
prikazano u tabeli 2.

Tabela 2. Preduzeca koja su ucestvovala u istraZivanju o
proceni inovativnosti

MALOPRODAJA OBUCE | KOZNE

1 | POLLINI SUBOTICA 2002 40 USLUZNO GALANTERIE

, |GOODWILL . © . DISTRIBUCUA I PRODAJA FARMACEUTCIH

2 | pHARMA SUBOTICA 2003 52 USLUZNO PROIZVODA

3 |awticoe ~razar s % | roizvoowo | TEQIZVODNIR ORUCE T RREDNETA 0D

4 |SOMBORELEKTRO SOMBOR 1952 0 PROIZVODNO | ELINSTALACIONOG I GRADEVINSKOG
MATERUALA

A . p— o - TZRADA IMPLEMENTACITA 1 ODRZAVANIE

< [rozoen  ~owisn | wn R |sesron | MDA

6 |COMDATA NOVISAD 1952 IT SEKTOR RAZVOJ SOFTVERA

5.3 Model istrazivanja

Istrazivanje je Sprovedeno u vidu ankete sa menadzerima i
rukovode¢im ljudima iz preduzeca koji su popunjavali
upitnik koji se tiCe nivoa inovativnih aktivnosti
preduzeéa. Upitnik se sastoji iz dva dela. Prvi deo se
sadrzi osam pitanja koja se odnose na li¢nu procenu
anketirane osobe o znacaju inovacija i sprovodenja
inovativnih aktivnosti u preduzeéu kao i pitanja koja se
odnose na podatke o ispitaniku. Drugi deo upitnika se
odnosi na odredivanje, odnosno procenu nivoa
inovacionih aktivnosti preduzeca.

6. UPRAVLJANJE INOVACIJAMA NA PRIMERU
FIRME POLLINI, SUBOTICA

6.1 Trgovinsko preduzeée Pollini

STR “POLLINI” je porodi¢no preduzece, osnovano je
19.08.2002. godine. Firma je registrovana u Subotici.
Delatnost kojom se bavi je prodaja muske, Zenske i decije
obuce, a registrovana je i za prodaju tekstilne robe i
predmeta od koze. Od 2008. godine u sklopu firme se
nalazi i cafe poslasticarnica POLLINI koja je smeStena u

strogom centru Sombora sa letnjom bastom koja je u
funkciji od 1. aprila do 30. septembra sa preko sto mesta
za sedenje.

Sastoji se od devetnaest poslovnih jedinica, od Cega je
pet u Subotici, tri u Somboru, dve u Senti, Zrenjaninu i
Kikindi, a po jedna u Backoj Topoli, Apatinu i Novom
Sadu. Firma je registrovana i za veleprodaju.

6.2 Inovativne revizije na primeru firme Pollini

Svaka firma mora da bude svesna potrebe za promenama,
ali i da ima svest o tome kako se menjati. Nijedna
organizacija nema sposobnost savrSenog upravljanja
inovacijama. Sve §to se odvija u vezi inovacija prolazi
kroz proces probnog i pogresnog uéenja.

Da bi organizacija usmerila paznju i fokusirala se na
oblasti gde ima najviSe prostora za dalji razvoj i
unapredenje, neophodno je uraditi inovativnu reviziju.

Apsolutni rezultat ne postoji, ali bez obzira na to daje
istrazivacko — razvojnom sektoru odredene smernice.

POLLINI
Strategija
5
3.5
4
4.38

Razumevanje

M Proces
naucenog 35

4.25

Povezivanje 3-75 Organizacija

Slika 3. Rezultati upravljanja inovacionim aktivnostima

Na osnovu rezultata dobijenih popunjavanjem namenski
kreiranog upitnika i njihovim uporedivanjem sa
rezultatima najboljih kompanija (slika 3), vide se
proseéne vrednosti svih faktora po oblastima, za
preduzece Pollini.

Najveéa poboljsanja mogu da se ostvare u oblasti
strategija koje se odnose na sam fokus i u oblasti procesa
koji daje bolju kontrolu. Troskove treba svesti na
minimum a takode i ubrzati isporuku robe. Roba treba da
se obrée Sto je brze moguce, a sam asortiman treba
smanjiti ali na taj nacin da on i dalje bude privlacan
kupcima i jedinstven §to se ti¢e izbora modela.

7. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Rezultati istraZivanja nam pokazuju kolikije stepen razvi-
jenosti inovativnih aktivnosti posmatranih preduzeca, za-
tim faktore preduzeca koje treba menjati (pri ¢emu bi
promena vrednosti ovih faktora uticala na poboljSanje
inovativnosti preduzec¢a), odnosno poboljsati kako bi ono
bilo konkurentnije na trzistu. Takode rezultati nam uka-
zuju koja od osnovnih dimenzija je najkriticnija. U Tabeli
3 prikazani su rezultati za svako preduzeée pojedinacno,
kao 1 wudlestalost kriticnih faktora na nivou svih
ocenjivanih preduzeca, sve sa ciljem da otkrijemo koji su
najces¢i kritiéni faktori, kao i najcesci kritiéni faktori po
vrsti odnosno tipu preduzeca.



Ako uporedimo proseéne vrednosti osnovnog etalona sa
proseénim vrednostima idealnog etalona u usluznim
preduzec¢ima po svim oblastima, vidimo da su najveca
poboljsanja moguca u oblasti finansija, slika 4. Ta oblast
treba da bude prioritet za usluzne organizacije, ali takode i
u svim drugim oblastima su moguca velika poboljsanja.

Tabela 3. Poredenje vrednosti osnovnog i idealnog
etalona za usluzna preduzeca

MOGUCNOST
OBLAST OSNOVNIETALON | IDEALAN ETALON -
ZA POBOLISANIA
ODNOS PREMA
41 5.2 11
KLIENTIMA
UNUTRASNJI
3.75 5.58 1.83
PROCESI
UCENIJE | RAST
3.39 5.19 1.8
ZAPOSLENIH
FINANSLIE 3.17 5.35 2.18

Tabela 4. Prikaz svih kriticnih faktora po oblastima

FAKTORI/FIRME

|ANTILOP

COMDATA

EGZOTEIT
DIMENZUA

> |GOODWILL PHA.

Zadovoljstve kupaca karakteristikama novog proizvodajusluge

Porast broja porudzbina kljuénih kupaca

Stopa rasta (povecanie broja) novih kupaca X

Marketingke aktivnosti (orijentisane ka kupcima) X

lon & |w | |1 |RBFAKTORA

Zaokruzenost proizvodnog programa/programa usluga x

U odnosu na glavne konkurente

Koricenj

7| Distribucija proizvoda/usluga

8|Promena triiznog usesta X X

ODNOSI PREMA KLUENTIMA

9|Prosetno vreme trajanja relacije sa klijentom (poznavanje klijenta X

105t novog proizvoda/usluge da resi probleme kupcima

11Lojalnost kupaca (broj ponovljenih porudzbina)

12|Broj ideja pristiglih od kupaca X X

13|Vreme potrebno za plasiranje novog proizvoda na triiste X X

14|vreme potrebno da se ostvari profit od novog proizvoda X X X

15(prosetno vreme reagovanja preduzeca na odredenu poslovnu moguénost u okruzenfipesme e [ XY | x X

16|Rokovi isporuke proizvoda x| x X

17|Rokovi odgovora na zahteve kupaza x x| x

18|Uskladivanje organizacione strukture sa promenama u spoljagnjem i/ili unutradnjem okruzenju | X

x

15| edinstvenost (originalnost) proizvoda/usluga X

90|Sposohnast uvodenja novih proizvoda/usluga x| x

UNUTRASNJI PROCES|

21|Broj novih proizveda/usluga uvedenih u prethodnih godinu dana X

22|Vreme potrebno za izradu novog proizvoda/usluge X X

23|Razvoj proizvoda/usluga X X X

24|Razva) tehnologije rada X X

25Raspolozivo tehnolosko znanje (know-how) zaposlenih

26|8roj predloga, ideja koje plasiraju zaposleni X x

= [x X X
=re

27|Broj sati koje zaposleni provedu u aktivnostima istrazivanja i razvoja, uenja

28|Rad u multi-funkcionalnim timovima

29|Broj seminara, kurseva, treninga obuke koje su dostupri zaposlenima

30|Nivo kompetencija zaposlenih

31|zadovoljstve zaposlenih X

32|Organizaciona klima — kvalitet X| X

>
%

33|Broj zaposlenih koii daju predloge o pobolianjima proizvoda/usluiga, natinarada, procesa

34|0buhvacenost inovativnih ciljeva strategijom preduzecs X x| x

UCENJEI RAST ZAPOSLENIH

*

35|Podr3ka kljuénih ljudi preduzeca kreativnom pona3anju zaposlenih X X

36|Liderske spcsobnosti rukovodiocz da stvori integrisanu celinu X X

37|Produktivnost zaposlenih X

38|Nivo komunikacije medu zaposlenima

38|Razvoj ljudskih resursa X X

40|Procenat prihoda od novih prolzvoda x| % X

41Stopa rasta prihoda

42|Povracaj uloZenih investicija

il

43| Finansijska sredstva utréena u aktivnast istra¥ivanja i rarvoja

44|Procenat prihoda od novih klijenata X X

a5|Procenat ustede (poveéanje ili smanjenje u zavisnosti od toga koliko je novih p/u uvedeno

46|Stopa rasta dobiti X

FINANSUE

47|Procenat prodaje od novih proizvoda x| x

48|Procenat bruto marie od novih proizvoda X | X
=[x

50|Trii¢na dodatna vredrost X X

>N > = | =

49|Profit kao procenat ukupne imovine

51]Procenat ukupnih finansija (poveéanje ili smanjenje) u odnosu na broj novouvedenih p/u

U oblasti finansija javilo se najvise kriti¢nih faktora na
nivou celog uzorka, ¢ak 33 (Tabela 4). Jedan faktor se
posebno izdvojio u odnosu na sve druge a odnosi se na
finansijska sredstva utroSena u aktivnosti istrazivanja i
razvoja. Firme moraju promeniti poslovnu politiku,
shvatiti $ta znai inovacija i uloziti veéa sredstva u
aktivnosti istrazivanja i razvoja jer ¢e se ona viSestruko
isplatiti u buduénosti.

FINANSIJE

49, Profit kao
ukupne img

48. Procenat bruto marZe 44, Procenat prihoda oc
"

od novih proi novih kiijenata
47. Procenat g
novih pro

46. Stopa rasta dobiti

Slika 4. Faktori finansija

8. ZAKLJUCAK

Danasnji drustveni zivot karakteriSe ¢injenica da je razvoj
i uspe$no funkcionisanje u najvecoj meri uslovljeno
stalnim inovacijama i promenama u razli¢itim oblastima,
kako u tehnologiji, gradevinarstvu, saobracaju, tako i
ekonomiji, trgovini, i obavljanju uobicajenih Zivotnih
aktivnosti. Veliki uticaj na zivot ljudi kao i na razvoj
privrede, ekonomije i poslovanja kako na nacionalnom
tako i na globalnom nivou, ima pre svega razvoj novih
tehnologija, koje omogucavaju razvoj inovacija. Kada je u
pitanju polozaj naSe zemlje, moze se zakljuciti da Srbija
nema zavidan nivo inovativnih aktivnosti i ima poprili¢no
slabe podsticaje za inovacije. Da bi se poboljsale
inovacije neophodno je veée ulaganje u infrastrukturu,
istrazivanje i razvoj kao i da se radi na stalnoj edukaciji.
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