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Abstract

Currently, the hospitality industry in the Republic of Moldova is constantly developing, this being explained by the
increase in the number of enterprises, the diversification of the types of services used and the types of enterprises
operating on this market segment. According to the data provided by the National Bureau of Statistics, the share of
these services in 2014 accounted for 13, 3% of the total services market in the country. But at the same time, several
enterprises in this branch are making losses. This talks about the fact that the market of services in the hospitality
industry in the country is not competitive. Respectively, the competitors in the field of competition must develop a long-
term survival strategy, which would enable them to keep up with the changes that are occurring and, at the same time,
to maintain its position on the market and to — and increase revenue. An important means of enhancing the
competitiveness of enterprises in the hospitality industry is innovation, which is generally considered to be the main
engine of today's economic growth. By introducing innovations, the economic units can obtain culinary products with
high quality features, excellent quality services, new production processes, improved management system models, etc.
The theoretical and methodological basis of research is the work of local and foreign scholars, who investigate
innovations as a means of enhancing competitiveness, materials from periodical publications, scientific and practical
conferences on the competitiveness in the field concerned. To make this study use historical, systemic approaches,
analysis and synthesis methods.

The purpose of the research. This article has the purpose to identify types of innovations in the food service sector and to
propose solutions for their implementation in order to increase the competitiveness of the economic units in the given field.
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1. ACTUALITATEA CERCETARII
Tendintele actuale in dezvoltarea serviciilor de alimentatie din Republica Moldova indica

e ey

......

atentie sporita merita o ramura a industriei ospitalitatii 1 anume — alimentatia comerciala si sociala.
In prezent, in literatura stiintifici nu exista o definitie unica pentru ,,inovatie in serviciu de alimen-
tatie”. Toate interpretdrile existente pentru ,inovatie” sunt destul de generale §i caracteristice
anumitei ramuri din economia nationala. Astfel, inovatia este definita ca rezultatul final al activitatii
inovative, care a fost fabricat ca produs perfectionat si realizat pe piata, ca proces tehnologic nou
care este mai desavarsit, utilizat in activitatea practica [Baloiu L., 2001].

Deci, apare necesitatea de a concretiza notiunea ,,inovatie” din punct de vedere al serviciului
de alimentatie, care reprezinti o ramura a comertului. In unititile economice care presteaza servicii
de alimentatie comerciala si sociala permanent se produc diverse transformari: apar tehnologii care
genereazd sortimente de produse culinare i bauturi noi, se modifica metodele de servire, apar noi
formate de unitati, noi metode de management, se modernizeaza baza tehnica si materiald a
unitatilor, apar noi canale de desfacere, se implimenteaza mijloace de automatizare a multor procese
tehnologice dar si de servire etc. Perfectionandu-si activitatea de producere, servire si organizare a
consumului, antreprenorii tind sa obfind venit suplimentar, aceasta Insemnand comercializarea
tuturor inovatiilor, ceea ce si constituie sensul inovatiei.

2. REZULTATE
Restauratorii inteleg importanta planificarii unei strategii de supravietuire pe termen lung si
adaptarea la un mediu care se schimba rapid. Concurenta este o parte integrantd a economiei de
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piata. Caracteristica principald a unei entititi economice in ceea ce priveste concurenta este
competitivitatea acesteia. Intr-0 economie de piatd pentru orice intreprindere, problema mentinerii
in conditiile moderne, cand concurenta sporita din partea companiilor nagionale si strdine pune mai
multe intreprinderi din sectorul foodservice in prag de faliment. Una dintre optiunile de crestere a
considerate a fi motorul principal al cresterii veniturilor in economia globala de astazi. Inovatia a
fost definitd in mai multe moduri de catre diferiti specialisti, fara sa existe o definitie general
acceptati. In continuare sunt analizate cele mai ample definitii ale inovatiei, care cuprind atat
produse, servicii cat si procese in marketing, cele mai semnificative fiind:

1. G. Pinchot si R. Pellman:”inovatia este atat crearea cat si aducerea in utilizare profitabila a
unor noi tehnologii, noi produse, noi servicii, noi idei de marketing, noi sisteme si noi cai de
operare" [Pinchot G., Pellman R., 1999, p.14].

2. Damanpour F. defineste inovatia ca "adoptare a unui dispozitiv, sistem, program, proces,
produs, serviciu sau a unei politici care sunt noi pentru organizatia care le adoptd"
[Damanpour F., 1991)].

3. Compania de consiliere generala in management din SUA Boston Consulting Group (BCG)
apreciaza ca "inovatia este procesul de realizare a unor imbunatatiri prin introducerea a ceva
nou. Acesta poate fi un nou produs inventat, o noua lege emisa de guvern sau pur si simplu o
noua idee care incurajeaza gandirea noua".

4. O editie recentd a Business Dictionary (Dictionar de afaceri) defineste inovatia ca "procesul
prin care o idee sau o0 inventie este transformata intr-un bun sau un serviciu, pentru care
oamenii vor plati. Pentru a fi denumita inovatie, o idee trebuie sa fie reproductibila la costuri
economice si trebuie sa satisfaca o necesitate specifica. Inovatia implica aplicarea deliberata a
informatiilor, imaginatiei si initiativei pentru obtinerea unei valori diferite sau mai mari din
resurse si cuprinde toate procesele prin care ideile noi sunt generate si convertite in produse
utile”. [Business Dictionary.com, 2007-2009].

Luand in consideratie caracteristicile esentiale ale serviciului de alimentatie care consta din
doud componente: materiald (produse — preparate culinare si bauturi) si imateriala (servire, atmos-
ferd etc.), v-om analiza definifii ale notiunii “inovatie in serviciu” din perspectiva aplicabilitatii
pentru industria ospitalitatii, dintre care cele mai ample si utile pot fi mentionate urmatoarele:

1. Definitia propusa de Van Ark et al: Inovatia 1n servicii este ,,un concept de serviciu nou sau
considerabil imbunatatit, un nou canal de interactiune cu clientii, un nou sistem de furnizare a
serviciilor sau concept tehnologic care in mod individual sau in combinatie conduce la una
sau mai multe functiuni noi (reinnoite) ale serviciului, care sunt noi pentru firma si schimba
serviciul/bunul oferit pe piata si necesita noi capabilitati tehnologice,umane sau organiza-
tionale ale firmei de servicii” [Van Ark, Bart et al, 2003].

2. Definitia propusa de Finnish Funding Agency for Technology and Innovation:”inovatia in
servicii este un concept nou sau semnificativ imbunatatit de serviciu care este adoptat in
practica. Acesta poate fi, de exemplu, un nou canal de interactiune cu clientii, un nou sistem
de distributie sau un nou concept tehnologic ori o combinatie a acestora. O inovatie in servicCii
include totdeauna elemente reproductibile care pot fi identificate si reproduse sistematic in
alte cazuri sau medii” [McDermott C., O’Connor G., 2002].

Reesind din cele analizate anterior se poate constata cé inovatiile produse in industria ospitalitatii
au un caracter diferit fata de inovatiile altor servicii, deoarece se bazeaza atat pe utilizarea mai ampla a
inovatiilor tehnologice, a celor organizationale si manageriale, de marketing cat si de productie.

Exista si diferite sisteme de clasificare a inovatiilor care sunt expuse in lucrarile savantilor
straini, precum I. Ansoff, J. Schumpeter si P. Drucker si in lucrarile stiintifice ale economistilor
renumiti din Rusia ca: V.V. Gorshkov si E.A. Kretovoi, A.N. Tsvetkov, L.A. Mayurnikova, P.N.
Zavliny si A.\V. Vasilyev, E.A. Utkin, G.l. Morozova si NI Morozova si altii. Cercetarile efectuate au
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demonstrat ca pentru serviciile de alimentatie sunt proprii inovatiile ce in de schimbarile 1n activitatea
de producere si de distribuire a acesteia catre consumatorul final, precum si schimbari in activitatea
orgazationald si manageriala a unitatii care duc la sporirea eficacititii acesteia. In scopul de a gestiona
reusit inovatiile, este necesar un studiu minutios. Inovatiile se pot distinge esential intre ele dupa
anumiti parametri. Legitatile caracteristice unor inovatii pot sa nu se manifeste sau chiar, dimpotriva,
sd aiba un caracter contradictoriu altor tipuri. Asadar, la baza gestionarii inovatiilor trebuie s stea
tipologia lor, adica clasificarea in conformitate cu diverse principii esentiale, criterii, parametri.

Una dintre clasificarile timpurii ale tipurilor de inovatii, care poate fi luata ca baza de refernta
pentru clasificarea inovatiilor din industria ospitalitatii, este clasificarea elaborata de economistul
austriac Joseph Alois Schumpeter (1883-1950) care deosebeste cinci tipuri de inovatii:

a) crearea unor produse noi sau imbunatatirea calitatii unui produs existent;

b) metode noi de productie care se bazeaza pe descoperiri stiintifice noi;

C) noi surse de aprovizionare cu materii prime sau semifabricate;

d) crearea unor noi piete;

e) aparitia unei noi forme de organizare industriala care sa conduca la crearea unei pozitii de

monopol [Schumpeter J, 1934].

Eric Blondo, ex-directorul general al retelei comerciale cu amanuntul ,,Mosmart” distinge
sapte tipuri de inovatii In comerful cu amanuntul: radicale, pas cu pas, sociale, tehnice, revolu-
tionare, locale, arhitecturale. [Gribincea A., 2011, p.141-144]:

Unii savanti considerd ca inovatiile care se produc in interiorul unitatilor, care presteaza
servicii, contribuie la ameliorarea activitatii sale si duc evident la cresterea eficacitatii in functio-
nare, pot fi comasate si clasificate in trei subtipuri:

1. inovatii tehnico-stiintifice;

2. inovatii tehnologice si comerciale;

3. inovatii de organizare si de gestiune.

1. Inovatiile tehnico-stiintifice tin de implementarea in unitatile de alimentatie a tehnicii noi,
a mijloacelor tehnice care faciliteaza lucrul personalului, dar poate fi introducerea in exploatare a
noilor aparate de casa, linii de distribuire a hranei care sunt dotate cu functii inovative suplimentare,
sau utilizarea panourilor electronice cu continut informativ. Utilajul de astfel de tip permite a reduce
munca ospatarilor, distribuitorilor de preparate, precum si organizarea serviciului suplimentar
pentru consumatori.

2. Inovatiile tehnologice si comerciale pot sd includa reguli noi care schimba procesul
tehnologic si comercial clasic al unitatii, transformandu-l in unul mai simplu si mai usor sau,
dimpotriva, mult mai atradgator si mai interesant pentru cumparatori. Printre cele mai recente idei
inovatoare de succes in domeniul restaurantelor se numara crearea unei cafenele in care pisicile se
deplaseazd, unde in loc de oameni robotii pregitesc mancare si o transportd vizitatorilor sau in care
rulouri plutesc pe mese trecute pe transportor si fiecare ia ceea ce doreste. Un alt exemplu de inovatii
de acest fel este utilizarea pe scard largd de woks pentru prepararea de fidea cu diferite adaosuri, care
sunt pragatite rapid, sunt usor ambalate intr-0 cutie si livrate direct la birou. Succesul wok-ului de pe
piata Moscovei a dus la crearea activa a intreprinderilor de catering folosind o astfel de tehnologie de
gatit. Acestea sunt retelele de unitati specializate "Sushi-wok™, "Vokker”, "DomUdon", etc. Un alt
exemplu specific si pentru piata serviciilor de alimentatie din tara noastra sunt mini-cafenelele,
brutariile si patiseriile cu productie proprie. Acestea din urma castiga popularitate datorita produselor
proaspete, sortimentului redus, atmosferei ambiante. De reguld, acestea au multe comun cu o casd
prietenoasa, ospitalierd, unde meniul este scris manual cu cretd pe un panou, ceea ce creeaza un
sentiment de bunatate, caldura si deschidere. Mirosul de paine proaspata, de cafea si de ceai provoaca,
de asemenea, numai emotii pozitive la oaspetii acestor tipuri de unitati.

3. Inovatiile de organizare si de gestiune — inovatii ce tin de organizarea structurii, gestiunii
personalului, precum si de diverse strategii ale companiei de comert cu servicii de alimentatie, care
includ 1n totalitate marketingul. Un exemplu viu este reteaua de restaurante din Tanuki si Japonia.
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Japonia se bazeaza pe oaspetii familiei, pe cdnd Tanuki se concentreaza asupra aceluiasi grup de
consumatori, inclusiv asupra meniului copiilor, oferind tot felul de activitati atractive pentru copii,
care, la randul lor, isi ademenesc parintii in acest restaurant. Ambele refele organizeaza simultan un
serviciu de livrare 24 de ore si isi largesc reteaua in permanentd. De asemenea, cu o diferenta de
cateva saptaimani, aplicatiile iTunes si Android incep si lucreze in ambele retele. In acelasi timp,
ambele retele isi gasesc fiecare grup propriu de consumatori, fara a uita sa se dezvolte in acelasi
timp, sau la restaurantul "Turandot" opereaza un butic oferind bijuterii, ceasuri de marca
prestigioase, accesorii exclusive, tacamuri si obiecte de interior, precum si buchete personalizate.
[Beregovaya I., vol.7, p.27]. Un alt exemplu sunt proiectele de succes a retelei de cafenele
"Anderson". Rata se face pentru cupluri cu copii, dintre care majoritatea nu au posibilitatea sa aiba
o cina linistitd cu un copil agitat. Organizarea completa a activitatilor de petrecere a timpului liber
pentru copii (inclusiv nu numai camera de copii, dar si animatorii care i ocupa pe copii in timp ce
parintii lor iau cina) si-au facut treaba: fard a avea o bucatarie deosebit de rafinatd sau neobisnuita,
"Anderson" este o unitate foarte solicitata.

Administratiile companiilor nominalizate considera ca succesul businessului depinde de
decizii rationale sau de chestiunile ce apar continuu in lucrul zilnic cu oamenii, iar o asemenea
abordare constituie o inovatie. [11, p.189-192].

Tinand cont de sistemele de clasificare propuse de diferiti savanti din domeniu se poate
constata ca inovatiile sunt clasificate in grupuri in functie de anumite criterii, iar in practica de
management se utilizeaza clasificari in functie de domeniul de aplicare, intensitate etc.

In functie de domeniul de aplicare inovatiile din unitatile economice care presteaza servicii
de alimentatie pot fi clasificate in urmatoarele grupe: (figura 1).

o ﬂ‘ TIPURI DE INOVATIT ININDUSTRIA OSPITALITA. rr
- Folosirea de noi tehnologii de productie culinara san de
TEHNOLOGICE unele mai eficiente, procese tehnologice noi san
modemizarea celor utilizate. Crearea de produse
culinare cu noi proprietdti ameliorate

SOCIALE

™ > Procesul de renovare a vietii oamenilor prin

reorganiz area soci etatii

ORGANIZATIONALE » imbunété‘girea sistemului de managem ent

——

SI MANAGERIALE

—~ Utilizarea evolutiilor din domeniul tehnologiilor IT
INOVATIIIN
* PRODUCTIE

¥

Implementarea de metode de marketing noi sau
DE MARKETING semnificativ imbunéatatite care acoperd schimbari
semnificative in designul si ambalarea produselor

utilizénd noile metode de vanzare si prezentare a

produselor (serviciilor), prezentarea si promovarea
acestora pe piata vanzarilor, formarea noilor

strategii de pret

Figura 1. Clasificarea inovatiilor din industria ospitalitatii in functie de domeniul de aplicare
Sursa: elaborata de autor
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In continuare v-om caracteriza succint tipurile de inovatii din domeniul vizat in functie de
domeniul de aplicare a acestora:

» 1. Tehnologice — se caracterizeaza prin utilizarea utilajelor, mecanismelor si ustensiilor
performante, precum si tehnologiilor si metodelor de fabricare a preparatelor culinare. Noile linii the-
nologice, echipamente pentru sali, baruri si, bineinteles, bucatariile sunt cele mai dezvoltate inovatil.
Inovatiile in continutul productiei culinare inseamna schimbari in tehnologia de gatit. Daca in trecut,
cele mai folosite metode de preparare a productiei culinare erau cook&serve sau cook&hold, in prezent,
echipamentele moderne permit gatitul preparatelor in avans, regenerarea lor si portionarea
descentralizata, departe de locul in care vor fi servite: spitale, scoli, aziluri de batrani, spatii de eveni-
mente. Implimentarea acestor inovatii tehnologice ar permite solutionarea problemei existente la mo-
ment in Republica Moldova, precum este alimentatia copiilor din gradinite, scoli si alte institutii sociale.

In prezent, conform statisticilor doar un sfert din intreprinderi folosesc noile tehnologii.
Aceste inovatii aduc profituri semnificative, dar necesita calificari speciale, standarde ridicate ale
calitatii produselor si culturii generale a intreprinderilor. De exemplu, la prepararea alimentelor,
sustinatorii "bucatariei moleculare" iau in considerare mecanismele responsabile de transformarea
ingredientelor 1n timpul procesdrii culinare a alimentelor. Referitor la inovatiile tehnologice si
beneficiile asociate cu acestea, S-au facut remarcate, pe piata europeand, tendintele catre
echipamente multifunctionale automatizate, respectiv combinarea diferitelor echipamente de gatit,
de la tigai basculante, la cuptoare si echipamente pentru prajire prin submersie intr-o singura
unitate multifunctionala, friteuze i gratare de mare putere, cuptoare sub presiune, iar la gatit
sanatos cuptoarele combi computerizate, grillurile pe apa, cu ajutorul carora se obtin fripturi care
sunt extrem de ,,curate, grasimea scursa fiind preluata de o baie de apa, astfel, spre deosebire de
grillurile clasice sau pe rocd, unde grasimea se arde §i ramane 1n contact direct cu produsul, aici
grasimea este preluata si indepartatd de produs. De asemenea, o altd tendintd inovativa moderna se
indreapta catre dispozitive mai mici, flexibile in utilizare, ceea ce oferd posibilitatea prepararii
unor cantitati mai mici de alimente intr-un mod flexibil si economic.

De remarcat si inovatiile care permit gatitul mobil cu echipamente speciale cu acces frontal,
la vedere, cu ajutorul carora prepararea produselor se poate face in prezenta invitatilor, iar
procesul poate fi vizionat de acestia. De asemenea, gatitul rapid cu ajutorul unitatilor de inductie
care pot fi pornite atunci cand este nevoie si oprite ulterior, astfel, datorita intervalului foarte mic
de timp necesar pentru cresterea temperaturii, bucdtarii nu pierd timp si reduc costurile pentru
energie. La etapa actuald cele mai reprezentative inovatii tehnologice sunt:

o Sistemul free-flow — sistem de servire popular, care ofera oaspetilor o selectie extinsa de preparate;

¢ Distributia mobila a hranei — Servirea mobila a mancarii si respectiv echipamentele aferente
sunt necesare pentru o paleta larga de evenimente, ca: concursuri de Formula 1, conferinte,
congrese, spitale, evenimente culturale etc. In functie de conceptul de catering, produsele
preparate in avans sunt regenerate la locul evenimentului sau se pregatesc acolo de la zero.

Sistemele ultra inovatoare ofera pdna la cinci stadii de temperaturi diferite intr-un singur

echipament, astfel incdt regenerarea individuala este posibila pentru fiecare component.

e Catering mobil si bucatarii mobile care beneficiaza de cateva functii de baza, precum
stocare, gatire, absorbtie, iluminare. Pe ldnga modulele de preparare §i stocare sunt dotate
cu un modul eficient de extragere a aerului, multidirectional, pentru ca oaspetii sa nu fie
deranjati de mirosuri mai mult sau mai putin pldacute asociate procesului de gatire.

e Food from the truck (mincarea direct din camion) — reprezinta o inovatie relativ noua:
vehicule de dimensiuni mai mari sau mai mici, echipate cu un tip special de echipamente de
bucatarie, conduc zilnic in anumite locatii care au fost aprobate de autoritati si precis definite de
guvernele locale si proprietarii terenurilor respective, pentru a comercializa mancare si bauturi
in zonele respective.
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e Inovatia in materie de echipamente de frig — sunt sistemele pentru rdacirea berii, vinurilor,
paharelor, etc., urmate de masinile de gheatd, dispenserele de bauturi reci §i sistemele de
draught.

Totusi, in Republica Moldova, majoritatea echipamentelor din bucatarii sunt mari consu-
matoare de energie, nu asigurd temperaturile corecte, deoarece nu se investeste in inovatii de
ultima ora. Cu toate acestea, se simte o usoara schimbare in bine §i un interes crescut pentru
echipamente cu un consum redus de resurse, care genereaza reduceri de costuri.

» 2. Sociale — bazate pe conceptul de alimentatie sandatoasd; organizarea producerii i
comercializarii produselor culinare cu valoare nutritionala sporita la locul de munca al
angajarilor; prin utilizarea noului echipament tehnologic, tehnologiilor si resurselor intelectuale a
specialistilor ca capital intelectual in strategia conceptului de nutritie sandtoasa pentru diferite
segmente ale populaiei. Una din conceptii este utilizarea inovatiilor produselor, in special
utilizarea produselor din faina fara gluten, preparatelor culinare dietetice si de profilaxie.

Importanta introducerii acestor produse in oferta unitdatilor se explica prin faptul ca in lume
progreseaza bolile, cauzate de alimentatia dezechilibrata, iar unele persoane sufera de intoleranta
la gluten, deci nu pot manca produse culinare din tipuri traditionale de faina si trebuie sa adere la
o dieta fara gluten.

» 3. Organizationale si manageriale- analiza traficului vizitatorilor folosind tehnologii si
sisteme IT; crearea si implementarea unei noi structuri organizationale; formalizarea proceselor de
afaceri; introducerea sistemului de bugetare (bugetul fluxurilor de numerar, bugetul de venituri si
cheltuieli). Pana in prezent, problema nivelului de servire in domeniul industriei alimentare este
destul de relevantd. Pentru ca daca cumpdram orice bunuri, atunci cumpdrdam si un Serviciu pentru
vanzarea §i livrarea acestuia catre consumatorul final. La produs se adauga intotdeauna serviciu -
si existenta unei oferte foarte similare clientul va merge in unitatea in care se va adauga un bonus
— servire buna, grija faga de el, vesela deosebita, ambalarea productiei culinare etc.

Noile tehnologii de servicii se bazeazd, de asemenea, pe noi capacitati de comunicare,
tehnologii IT, capabilitdti de gestionare a cererii prin metode de virtualizare. Intreprinderile care
presteaza servicii de alimentatie nu elibereaza doar carduri personale clientilor fideli, ci conduc
mii de fisiere de carduri, isi organizeaza propriile site-uri, creeaza refele sociale, accepta comenzi
§i organizeaza serate virtuale.

Inovatiile in domeniul servirii clienilor sunt in primul rdnd bazate pe introducerea de noi
tehnologii. Cu ajutorul meniului electronic, care este de obicei, un panou, fiecare vizitator poate face o
comanda si in acelasi timp poate afla informayii maxime despre fiecare preparat culinar din meniu.
Aspectul exterior poate fi vazut din toate partile, precum si valoarea calorica a preparatului este
calculata rapid, se determina costul final al comenczii §i este de asemenea posibila clasificarea tuturor
bauturilor si preparatelor in functie de orice criteriu, ca: tip de materii prime utilizate, metoda de
tratament termic, concentratia alcoolicd a bauturilor, producdtorul etc.. In asteptarea comenzii, timpul
nu se pierde in zadar, se pot verifica mesajele, comunica in refelele sociale. Multa vreme nogiunea de
,timp” a fost privita ca ceva liniar, insa experiengele consumatorilor din ziua de azi au forzat la rede-
finirea timpului in functie de uneltele digitale pe care acestia le folosesc zilnic, pentru a interactiona cu
produse sau servicii pe care le doresc ori le sustin. Astfel, in tiparele de utilizare ale dispozitivelor
digitale, se disting trei zone temporale diferite. ,, timpul meu”, ,, timpul nostru” si ,,timp real”.

Timpul meu defineste perioada in care consumatorul interactioneaza cu dispozitivul in cadrul
unei experienfe personale (de exemplu joacd un joc, citeste 0 carte sau priveste un clip). In aceast
perioada, utilizatorul nu interactioneaza cu nimic altceva decat cu dispozitivul din fafa sa.

Acesta este diferit de timpul nostru, adica acea perioada in care consumatorii utilizeaza un
dispozitiv impreund cu alti oameni, pentru a rezolva o problema, pentru a munci sau pentru a
comunica, in general. In acest context, dispozitivul nu este un perete care sd ii desparta pe oameni, ci
devine principalul alimentator al comunicarii si un element esenfial in conversatiile dintre utilizatori.
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In timpul real, dispozitivele sunt utilizate pentru a indeplini o nevoie imediati a consu-
matorilor, cum ar fi alarmele care ii anunta ca masa lor este pregatita sau aplicafii care le permit
sd faca rezervari la restaurantul favorit.

Provocarea pe care o intampina operatorii din industria ospitalitafii este empatizarea cu fiecare
client si imbinarea fard cusur a acestor zone temporale, astfel incdt procesul de comandda aferent zonei
L timpul nostru” sa curga natural catre o experienta imersiva a utilizatorului cu produsul, proprie
timpului meu”. Acest lucru se poate realiza prin prezentari interactive, jocuri sau orice alt tip de
interactiune specifica localului, care sa continue in mod fluent procesul de comanda catre diverse
dispozitive digitale. Doar asa poti dovedi ca ifi pasa de nevoile si doringele cliengilor si ca doresti sa le
oferi mai mult decdt o masd in orag — 0 experienta completa, demna de povestit prietenilor.

Inovatia adevarata este solutia care te ajuta sa te deosebesti de ceilalyi, sa iesi in evidenta
pentru ceea ce reprezingi si, astfel, sa devii relevant pentru oaspetii tdi. Inovatia propulseaza afaceri
si sta in spatele dezvoltarii celor mai mari si mai cunoscute branduri din toate industriile, iar cea
ospitaliera nu face diferenta. Ideea buna este cea care aduce clientii in restaurant si le ofera cea mai
buna experienta pe care ar putea-o avea, astfel incdt acestia sa revind din nou gi din nou.

In ultima perioadd se observi o tranzifie clard de la utilizarea banilor cash cdtre folosirea
mai frecventa a cardurilor sau a altor tipuri de plati virtuale, iar cifrele continua sa creasca.
Consumatorii tineri au nevoie de forme mai integrate de plata, pe masura ce devin din ce in ce mai
inclinati cdtre sisteme monetare digitale. In curdnd, restaurantele se vor vedea nevoite sd integreze
si acest tip de plagpi — mai ales la comenzi online - pentru a-si putea servi clienii satisfacator.

Se poate argumenta ca activitdtile inovatoare in domeniul intreprinderilor de alimentatie
trebuie nu doar sa acopere sfera de productie a bunurilor si consumul lor in general, ci si sa
monitorizeze caracteristicile specifice ale consumatorilor concreti, ceea ce necesitda in cele din
urmd o abordare programata care prevede prognozd, selectivitate, directionare si rationalitatea
folosirii tuturor tipurilor de resurse.

Inovatiile organizationale si manageriale sunt asociate cu noi tipuri de servicii, cu cele mai
eficiente forme de servire si cu organizarea standardelor de munca.

» 4. Inovatii in productie - utilizarea in activitatea intreprinderilor din sectorul alimentatiei a
ultimelor evolutii ale tehnologiilor IT: automatizarea si utilizarea software-ului (Liko, R-keeper,
Story House etc.); utilizarea echipamentelor, tehnologiilor si utilajelor cu consum redus de energie.

Una dintre cele mai de succes inovatii din sectorul industriei ospitalitatii este utilizarea
sistemelor automatizate de evidenta. Programele unice permit urmarirea intregului ciclu de la
preluarea comenzii in sala, la transferarea in bucatarie si sSimultan decontarea materiilor prime utili-
zate la producerea preparatelor culinare comandate. Introducerea tehnologiei informatice (compute-
rizarea), faciliteaza activitatea si permite imbunatatirea continua a intregului proces de productie.

» 5. Marketing - modalitati de promovare a bunurilor si serviciilor unitatilor economice din
industria ospitalitatii: formarea loialitatii clientilor si a personalului, accesul la noi segmente de
piata; crearea de noi formate de intreprinderi (atelier restaurant, pub gastronomic, anticafe etc.);

Gestionarea eficientd a unei unitdti economice din industria ospitalitatii in condifii de piata
competitiva necesita stabilirea unor activitagi de marketing la un nivel adecvat. Cu toate acestea,
comportamentul consumatorului de servicii de restaurant si motivele acestuia nu sunt uniforme,
prin urmare, managementul eficient al companiei necesita solugionarea sarcinii de segmentare a
piegei serviciilor de ospitalitate.

Unitdtile economice, care doresc sa tinda piept concurentei, sa faca o marca renumitd din
afacerea lor, trebuie sa inceapa sa caute inovatii unice, implementarea carora va duce la succes.
Fiecare intreprindere este unica si procesul de implementare a ideilor inovative pentru fiecare
intreprindere este unic, deoarece depinde de pozifia firmei pe piatd, de dinamica dezvoltarii
acesteia, de potentialul sau, de comportamentul concurentilor, de caracteristicile produselor etc.
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CONCLUZII

1. Inovatiile produse in industria ospitalitatii au un caracter diferit faza de inovayiile altor
servicii, deoarece se bazeaza pe utilizarea amplda a inovatiilor de marketing, a celor organiza-
tionale, cdt si pe utilizarea de noi tehnologii.

2. Abordarea inovatoare joaca un rol tot mai important in tarile dezvoltate, iar in Republica
Moldova, in conditiile dezvoltarii relagiilor de piaga si nevoii de a iegsi din situatii de criza, acest rol
este deosebit de important.

3. Inovatiile din industria ospitalitatii pot fi clasificate dupa domeniul de aplicare in:
tehnologice, sociale, orgazationale si manageriale, inovatii in productie si de marketing.

4. Cele mai recente inovatii de pe piata serviciilor de alimentatie din Republica Moldova sunt:

* 0 noua modalitate de pregatire a productiei culinare, utilizand utilaje performante si vase,

care indeplinesc mai multe functii si confera productiei culinare caracteristici specifice
(ex., cuptoare gastronomice cu vapori de apd, tigai wok, aparate pentru cldatite gogosi,
covrigi etc.);

" 0 noua modalitate de a servi oaspefii, folosind inovayiile tehnice pentru a accelera

procesul de primire si predare a comenzilor la bucatarie;

* 0 noud metoda de atragere a clientilor (promotii, reduceri, oferte speciale);

» noutafi electronice, ca: meniu electronic, a carui utilizare scurteaza timpul de asteptare

pentru ospatar §i face procesul de comanda mai atractiv;

= butonul de apelare al ospatarului, situat pe masa clientuluii, care scurteaza timpul pentru

cautarea si atragerea atenfiei ospdtarului. In plus, un buton similar permite managerului
sda monitorizeze viteza de raspuns a chelnerului din momentul in care butonul este apasat
pana cand ajunge la masa,

= aplicatia de pe telefonul mobil, care permite in cdteva minute sa se comande pentru livrare

la domiciliu a diverselor sortimente de preparate fara a comunica cu operatorul, precum
si pentru a afla cele mai recente promoyii §i actualizari din meniu.

5. In Republica Moldova putin se investeste in inovatiile tehnologice de ultima ord,
majoritatea unitafilor au in dotari echipamente consumatoare de energie si care nu asigurd
temperaturile corecte. Cu toate acestea, se simte o ugoara schimbare in bine i un interes crescut
pentru echipamente cu un consum redus de resurse, care genereazd reduceri de costuri;

6. Activitatile inovatoare in domeniul intreprinderilor de alimentatie trebuie nu doar sa acopere
sfera de productie a bunurilor si consumul lor in general, ci si sa monitorizeze caracteristicile specifice
ale consumatorilor concreti, ceea ce necesita in cele din urma o abordare programatd care prevede
prognoza, selectivitate, directionare si ragionalitatea folosirii tuturor tipurilor de resurse.

7. Implimentarea inovatiilor tehnologice care permit gatitul preparatelor in avans, regenerarea
lor si portionarea descentralizata, departe de locul in care vor fi servite: spitale, scoli, aziluri de
batrani etc. ar permite solutionarea problemei existente la moment in Republica Moldova, precum
este alimentatia copiilor din gradinite, scoli si alte institutii sociale.

8. Tendintele in dezvoltare a industriei ospitalitafii §i Cresterea concurengei in sectorul
care sa le permita sa creeze si sa gestioneze o afacere durabila si responsabila social, pastrand in
acelagi timp identitatea locald. Dezvoltarea unui nou profil profesional al managerului de
intreprinderi mici si mijlocii din industria ospitalitatii este provocata de necesitatea de a face fata
principalelor provocari din sector.
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