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Abstract: Hospitality and tourism are very important component of the any country development. A rich tourist
offer leads to a large number of visitors and thus to an increase in the economic wealth of a country. The
competitiveness of a tourist destination depends on the level of the tourist offer quality of that destination, and above
all on the accommodation offer. The ability of hospitality facilities to provide innovative products, services and
activities is very important in order to satisfy the demands of consumers. A condition for the survival of modern
organizations in an unstable environment is their ability to be innovative and to use all the advantages of innovation.
In today's business conditions, hospitality and tourism are faced with a wide variety of consumer demands and the
crisis caused by the Covid-19 virus pandemic. The Covid-19 pandemic is a huge challenge for society and
organizations around the world. While some areas of business suffered minor consequences, hospitality and tourism
did not have opportunities for their business for months.

The closures and curfews have changed the way hospitality business will be conducted in the future, with all the
new rules and regulations regarding hygiene and social distancing, along with very concerned guests. Considering
this severe crisis that is still ongoing, organizations in the tourism and hospitality sector need adequate mechanisms
for recovery.

Considering that there is more and more significant competition and that the demands of guests are becoming more
intense, hospitality facilities must adapt to the changes that occur in the environment as quickly as possible in order
not to lose the race on the market. Modern users of hospitality and tourism services have a large number of offers
and are becoming more saturated. Meeting the needs of service users and exceeding expectations, which leads to
loyal customers and higher profitability, can be achieved through continuous improvement of the offer. Consumers
are always looking for something new, different from what they have seen on the market, and precisely for this
reason, innovation is a critical success factor and a condition without which hospitality and tourism organizations
cannot survive in the market in the long term.

The aim of the paper is to point out the importance of innovations in hospitality and tourism, as important branches
of the country development, in the conditions of the pandemic caused by the Covid-19 virus, which has led to major
changes in the market.
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Rezime: Ugostiteljstvo i turizam jesu veoma vazna komponenta razvoja svake zemlje. Bogata turisticka ponuda
dovodi do velikog broja posetilaca i samim tim do povecanja ekonomskog bogatstva jedne zemlje. Konkurentnost
turistiCke destinacije zavisi od nivoa kvaliteta turistiCke ponude te destinacije, a pre svega od smestajne ponude.
Veoma je bitna sposobnost ugostiteljskih objekata da pruze inovativne proizvode, usluge i aktivnosti kako bi bili
zadovoljeni zahtevi potrosaca. Uslov za opstanak savremenih organizacija u nestabilnom okruzenju jeste njihova
sposobnost da budu inovativne i da iskoriste sve prednosti inovacija. U dana$njim uslovima poslovanja
virusa Covid-19. Pandemija Covid-19 je ogroman izazov za druStvo i organizacije Sirom sveta. Neke oblasti
poslovanja su pretrpele manje posledice, ali ugostiteljstvo 1 turizam mesecima nisu imali moguénosti za svoje
poslovanje.

Zatvaranje i policijski ¢as su promenili nacin na koji ¢e se poslovanje u ugostiteljstvu obavljati u buduénosti, s
obzirom na sva nova pravila i propise koji se ti¢u higijene i socijalnog distanciranja, zajedno sa veoma zabrinutim
gostima. S obzirom na ovu teSku krizu, koja je jo$ uvek u toku, organizacijama u sektoru turizma i ugostiteljstva su
potrebni adekvatni mehanizmi za oporavak.

S obzirom na to da postoji sve znacajnija konkurencija i da su zahtevi gostiju sve intenzivniji, ugostiteljski objekti
moraju da se prilagodavaju promenama, koje nastaju u okruzenju, Sto brze kako ne bi izgubili trku na trzistu.
Savremeni korisnici ugostiteljskih i turistickih usluga imaju veliki broj ponuda i postaju sve zasiceniji. Zadovoljenje
potreba korisnika usluga i premasivanje ocekivanja, Sto dovodi do lojalnih potrosaca i vece profitabilnosti moze se
posti¢i kontinuiranim unapredenjem ponude. Potrosaci uvek traze nesto novo, drugacije od onog $to su videli na
trziStu i upravo iz tog razloga inovacije predstavljaju kriti¢an faktor uspeha i uslov bez kog ugositeljske i turisticke
organizacije ne mogu da opstanu dugoro¢no na trzistu.

Cilj rada je da ukaze na znacdaj inovacija u ugostiteljstvu i turizmu, kao bitnim granama razvoja jedne zemlje, u
uslovima pandemije izazvane virusom Covid-19, koja je dovela do velikih promena na trzistu.

Kljuéne reci: inovacije, turizam, ugostiteljstvo, covid-19.

1. UvOD

Inovacije u ugostiteljstvu i turizmu se najéesce odnose na stvaranje nematerijalne imovine, §to znaci da se potrosacu
pruzi korist koju vredi platiti i koja je u skladu sa njegovim potrebama. Nematerijalna dobra mogu biti dobro
raspolozenje, duhovni ili kulturni razvoj ili pruzanje jedinstvenog iskustva. Zbog sve snaznije konkurencije unutar
industrije, ugostiteljske i turistiCke organizacije sve viSe zavise od sposobnosti da inoviraju kako bi odrzale
konkurentsku prednost. U savremenim turbulentnim uslovima poslovanja ugostiteljstvo i turizam se susrecu sa
virusa Covid-19. Pandemija virusa Covid-19 je ogroman izazov za dru$tvo i organizacije Sirom sveta. Dok su neke
oblasti poslovanja pretrpele manje posledice, ugostiteljstvo i turizam mesecima nisu imali moguénosti za svoje
poslovanje zbog zatvaranja i zabrane putovanja. Potrosaci uvek traze nesto novo, drugacije od onog sto su videli na
trzistu i upravo iz tog razloga inovacije predstavljaju kritican faktor uspeha i uslov bez kog ugositeljske i turisticke
organizacije ne mogu da opstanu dugoro¢no na trzistu.

Cilj rada je da ukaze na znacaj inovacija u ugostiteljstvu i turizmu, kao bitnim granama razvoja jedne zemlje, u
uslovima pandemija izazvane virusom Covid-19, koja je dovela do velikih promena na trzistu.

2. POJAM | DEFINICIJE INOVACIJA
Sposobnost organizacije da transformiSe znanja i ideje u nove gotove proizvode i usluge, kao i procese i da ih
komercijalizuje na trZi$tu predstavlja invovativnost organizacije. (Lawson, Samson, 2001). Prema Koc-u (2007) za
zadovoljenje potreba trzi§ta neophodno je istraziti i iskoristiti sve mogucénosti za razvoj novih proizvoda, usluga i
procesa. Konstantno poboljSanje sposobnosti i resursa organizacije za istrazivanje moguénosti na trzistu i kori§¢enje
istih jeste inovativni kapacitet organizacije. Prema autorima Ngo i O’Cass (2009) inovativna sposobnost
organizacije predstavlja proces kori§¢enja kolektivnog znanja, vestina i resursa organizacije u cilju obezbedenja
tehnoloskih i netehnoloskih inovacija.
Sposobnost inoviranja je veoma vazna strategija za organizacije koje zele da postignu bolje performanse u
savremenom turbulentnom okruzenju. Zadovoljenje potreba trzista i opstanak na trziStu su moguci samo usled
implementacije inovacione strategije, Sto je ve¢ina organizacija i blagovremeno implementirala.
Danas postoji veliki broj definicija inovacija, a najée$¢e obuhvataju transformaciju ideja u novi proizvod, uslugu ili
proces i uspesnu komercijalizaciju novih proizvoda, usluga, procesa, ideja... u cilju stvaranja vrednosti za potrosace.
Sve definicije inovacija se slazu da inovacija predstavlja nesto novo. Prema OECD-u (2005) inovacija je novi ili
poboljsani ve¢ postojeci proizvod, usluga ili proces.
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3. INOVACIJE U TURIZMU I UGOSTITELJSTVU
Osnovni faktor uspeha ugostiteljskih objekata u trzisnoj borbi sa konkurencijom jesu inovacije, s obzirom na to da
povecavaju kvalitet proizvoda, efikasnost, smanjuju troskove, blagovremeno odgovaraju na potrebe potrosaca,
povecavaju prodaju i profit, povecavaju trziSno uceS¢e i diferenciraju preduzece u odnosu na konkurenciju
(Ottenbacher, Gnoth, 2005). Inovacija predstavlja jedan od najrelevantnijih faktora za razvoj organizacije, kao i
kljuéni element za trzi$nu konkurentnost (Arendt i dr., 2013).
Veliki broj autora bavio se istrazivanjem inovacija u turizmu i ugostiteljstvu i na osnovu njih ustanovili su da
inovativni ugostiteljski objekti i inovativne turistiCke ponude jesu privlaéni svim potrosa¢ima. Sve to stvara lojalne
potrosace, privlaci nove potrosace i tako utiCe na povecanje profitabilnosti. (Ottenbacher, Gnoth, 2005) Najcesce
navodeni izvori inovacija u literaturi su: inovacije proizvoda ili usluga, procesne inovacije, marketing inovacije i
organizacione inovacije. (Ottenbacheru i Gnothu, 2005) Cilj svake organizacije je da posluje profitabilno, da poveca
svoje trzisno ucéesce i bude bolja od konkurencije uz stvaranje lojalnih kupaca, koji su vredni za svaku organizaciju.
Za ostvarenje tih ciljeva organizacija mora kontinuirano da bude inovativna.
Kljuéni znacaj za sticanje konkurentske prednosti na duzi vremenski period imaju inovacije. (Anning-Dorson, 2018;
Eisenbeiss i dr., 2008). U sektoru turizma i ugostiteljstva neophodan uslov za opstanak na trziStu predstavljaju
usluzne inovacije, a one obuhvataju generisanje, promociju i implementaciju novih usluznih ideja, koje dovode i do
boljeg kvaliteta usluga (Witell et al., 2016).
Specifi¢ne karakteristike turistickog proizvoda, koje determiniSu inovacije u okviru sektora turizam i ugostiteljstvo
su:
- turisti¢ki proizvodi i usluge su nematerijalnog karaktera,
- ne mogu da se skladiste,
- neophodna je podrska korisnika turistickih proizvoda i usluga prilikom potrosnje,
- turisticki proizvodi i usluge zahtevaju angazovanje znacajnog kapitala,
- pruzaoci usluga imaju veoma bitnu ulogu u procesu kreiranja turistickog proizvoda i usluga i
- zaposleni sa svojim znanjem, iskustvom, ve$tinama i motivacijom imaju kljuénu ulogu u pruZanju turistickih
proizvoda i usluga i direktno uti¢u na stepen zadovoljstva korisnika tim proizvodima i uslugama.
Na osnovu Shumpeter-ove klasifikacije inovacija, autor Hjalager (2010) je podelio inovacije u usluznom sektoru na
sledece:
- Inovacije proizvoda i usluga, koje predstavljaju izmenjene ili potpuno nove usluge ili proizvode. Stepen noviteta
tih proizvoda ili usluga treba da bude oc¢igledan proizvoda¢ima, potrosacima, dobavlja¢ima ili konkurentima da bi se
smatrali inovacijom. Primeri inoviranih turistickih proizvoda, koji su razvijeni u prethodnih nekoliko godina jesu
programi lojalnosti potroSaca, ekoloski odrzivi smestajni kapaciteti jer se danas akcenat stavlja na obnovljive izvore
energije...
- Inovacije procesa — pomocu njih se redizajnira celokupan proces proizvodnje u cilju povecanja performansi veé
postojecih operacija koriste¢i nove ili znacajno pobolj$anje tehnologije. Primeri inovacija procesa u turizmu i
ugostiteljstvu su: kompjuterizovani sistemi monitoringa i menadzmenta, roboti za CiS¢enje i odrZavanje,
samousluzni aparati i dr.
- Inovacije u menadzmentu — imaju za cilj stvaranje kvalitetnog procesa upravljanja ljudskim resursima putem
inovativnih pristupa i obuhvataju uvodenje novih radnih mesta, razvoj kompetencija zaposlenih, team building, nove
organizacione strukture... Putem inovacija u menadzmentu teZi se povecanju zadovoljstva, motivisanosti i lojalnosti
zaposlenih.
- Inovacije u logistici predstavljaju inovacije koje imaju uticaj na pozicije organizacija koje se nalaze u lancu
vrednosti. Inovacije u logistici u sektoru turizma uklju¢uju: vertikalne veze u industriji hrane, kompjuterske
rezervacione sisteme i internet marketing...
- Institucionalne inovacije — inovacije van organizacije koje predstavljaju nova pravila igre. Primeri ovih inovacija u
sektoru turizma i ugostiteljstva obuhvataju: reformu finansijskih podsticaja, destinacione menadzment sisteme i
jedinice koje kontroliSu pristup turistickim podru¢jima, promene uslova za dobijanje fnansijskih sredstava...
(Radosavljevi¢, Borisavljevi¢, 2011).
Autori Pikkemaat i dr. (2019) su otkrili da se istrazivanje inovacija u turizmu prvenstveno bavi organizacionim,
mrezno-kooperativnim i drustveno-ekoloskim kontekstom. Vlasnici hotela su svesni da njihovi kupci ocekuju
kontinuirane inovacije (Kallmuenzer, 2018; Tajeddini i Trueman, 2012) i zbog toga teze da kontinuirano inoviraju u
cilju postizanja §to bolje pozicije na trzistu i veceg trzisnog uée$¢a (Thomas i Wood, 2014). Medutim, u vecini
slucajeva i zbog ograniCenih finansijskih moguénosti i kapaciteta, to su uglavnom inkrementalne inovacije
proizvoda i usluga (Pikkemaat i Peters, 2006).
Inovativni marketing miks u turizmu i ugostiteljstvu pod nazivom “Sedam senzualnih nota gostoprimstva” pruza
novu viziju marketing miksa i njegovu korelaciju sa senzualnom sferom ljudskog bi¢a (Dzhandzhugazova, 2015):

419



KNOWLEDGE — International Journal
Vol.53.2

- Pogled — arhitektura, slikarstvo, enterijer.

- Sluh — muzika, radio, TV.

- Miris — mirisi.

- Ukus — hrana, gastronomija.

- Dodir — mekoc¢a, sjaj, toplina i tekstura.

- Intuicija — mir, sigurnost, briga.

- Utisci — emocije, osecanja i iskustvo.

Danas se ugostiteljska industrija sve viSe fokusira na izgradnju odnosa sa kupcima u cilju postizanja veceg
zadovoljstva kupaca, boljih performansi i konkurentnosti. Od kupaca zavisi tempo i vrsta usluge i prilikom
koris¢enja turistickih proizvoda i usluga imaju minimalna ocekivanja koja uti¢u na to da li ¢e biti zadovoljni
uslugom. (Crick i Spencer, 2011). Prema Sarmahu i Rahmanu (2018), menadzZeri treba da kreiraju vrednost zajedno
sa kupcima kako bi razvili nove usluge. Autori Divisekera i Nguien (2018) isticu znacaj informaciono-
komunikacionih tehnologija u implementaciji operativnih procesa i organizacionih inovacija. Novi koncepti usluga
mogu se posmatrati kroz sinergijske efekte 1T i strategija marketinga odnosa (Kuo, Chen i Tseng 2017).

Inovacija treba da bude u skladu sa potrebama i preferencijama kupaca da bi bila prihvacena na trzistu (Rogers,
2010). Sve veci broj autora bavi se razmatranjem vaznosti inovativnih atributa usluga jer od njih zavisi da li ¢e biti
zadovoljena ocekivanja kupaca. (Torres i Kline 2013; Ordanini i dr. 2014; Tsai i dr. 2015; Shahi i Goswami 2018)

4. DISKUSIJA
Pandemija virusa COVID-19 predstavlja veliki izazov i donosi promene u poslovanju svih organizacija (Clark i dr.,
2020). Neke oblasti poslovanja pretrpele su manje posledice zbog zaklju¢avanja usled pandemije virusa Covid-19,
dok su ugostiteljstvo i turizam mesecima bili bez moguénosti za poslovanje s ozbirom na to da nije bio dozvoljen
rad ugostiteljskim objektima, kao ni turisticka putovanja (Baum i Hai, 2020). Pandemija korona virusa globalno je
promenila planove putovanja, jer je zbog primene mera za spre¢avanje njenog Sirenja vec¢i deo svetske populacije
bio sprecen da putuje. Veliki broj zemalja Sirom sveta je uvelo mere, kako ne bi doslo do Sirenja virusa, kojima su
putovanja bila ogranicena i nije bio dozvoljen ulaz na njihovu teritoriju. Medutim, bez obzira na to virus se brzo
prosirio u sve delove sveta. U izvestaju Svetske turisticke organizacije UN, navodi se da ,nikada u istoriji
medunarodna putovanja nisu bila ogranic¢ena na tako ekstreman nacin”. (World Tourism Organization, 2020)
Priroda proizvoda i usluga u turizmu i ugostiteljstvu sprecava mogucnost efekta sustizanja kako bi se nadoknadili
izgubljeni prihodi na dugoro¢noj osnovi. Svaki obrok koji nije serviran tokom krize ne moze se prodati dva puta
kasnije. Zatvaranje je mozda promenilo nadin na koji ¢e se poslovanje u turizmu i ugostiteljstvu obavljati u
buduénosti, jer je obavezno poStovanje svih novih pravila i propisa koji se tiCu socijalnog distanciranja i higijene.
Pored toga, potrosaci su i dalje zabrinuti jer je virus i dalje prisutan u svim delovima sveta. S obzirom na ovu teSku
krizu, koja je jos uvek u toku i ne vidi se izlaz iz iste, organizacijama u sektoru turizma i ugostiteljstva su potrebni
adekvatni mehanizmi za oporavak i nastavak poslovanja.
Svetski poznati veliki hotelski lanci, kao §to su Marriot International i Hilton worldwide, otpustili su veliki broj
radnika i smanjili su plate. Nakon analize i poredenja poslovnog uspeha tokom pandemije korona virusa i Velike
recesije i teroristickog napada na Svetski trgovinski centar u Njujorku zajedno, izvr$ni direktor lanca hotela Marriot
International zakljucio je da je pandemija korona virusa dovela do kvartalnog pada prihoda od 75%, a prethodno
navedene krize zajedno su dovele do najveceg kvartalnog pada prihoda 25%. (Bomey, 2020) Zbog Sirenja
pandemije, Marriot je poslao na prinudni odmor dve trec¢ine svojih zaposlenih, koji za sve to vreme nisu bili placeni,
ali su imali zdravstvene beneficije. Hilton worldwide je pozajmio 1,75 milijardi dolara iz predostroznosti kako bi
odrzao fleksibilnost u svetlu neizvesnosti na globalnim trzistima. (Borko, 2020) Druge kompanije, poput online
platforme Expedia Group, objavile su da ukidaju 3000 radnih mesta, a sajt za putovanja Booking holdings, koji ima
27.000 zaposlenih, obustavio je zaposljavanje.
Pandemija za posledicu ima zatvaranje mnogih ugostiteljskih preduzeca, ali i preduzecéa koja su nastavila sa radom u
okviru sektora ugostiteljstva suocila su se sa znacajno smanjenom potraznjom za njihovim proizvodima i uslugama.
Izlaz iz prolema sa kojima su se susreli restorani pronasli su u ponudi “hrane za poneti”. Ograni¢enja putovanja i
policijski cas, koje su proglasile vlasti u cilju sprecavanja Sirenja virusa rezultirali su padom broja hotela koji
posluju i doveli su do velikog pada prihoda.
Marketing za lokalne potrosace i smanjenje infrastrukture predstavljaju dobre pristupe upravljanja tokom krize u
ugostiteljstvu. Drzavna pomo¢ je jedan od najvaznijih faktora u industriji za prezivljavanje krize (Israeli i Reichel,
2003). Riter i Pedersen (2020) isti¢u da ¢e kriza COVID-19 uticati na uspostavljene poslovne modele. U nedavnoj
analizi o reakcijama na krizu COVID-19 — koja ukljuuje i organizacije iz ugostiteljske industrije — Kraus i dr.
(2020) identifikovali su inovaciju poslovnog modela kao potencijalno reSenje za oporavak od krize. Souto (2015)
naglaSava da inovacija poslovnog modela moze stimulisati inkrementalne i radikalne inovacije u sektoru
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ugostiteljstva, a autori Cheah i dr. (2018) su otkrili da inovacija poslovnog modela posreduje u odnosu izmedu
trzi$ne turbulencije i uc¢inka u ugostiteljskoj industriji.

Ukoliko je inovacija poslovnog modela relevantan mehanizam za ugostiteljske i turisticke organizacije da reSe
probleme nastale sa krizom COVID-19, potrebno je identifikovati pod kojim uslovima se to moze dogoditi.
Konkretno, kupci su identifikovani kao vredni izvori ideja za nove poslovne modele (Clauss i dr., 2018) i njih treba
ukljuciti prilikom donoSenja odluka. Studije o inovacijama u ugostiteljskoj industriji istakle su ulogu gostiju,
posebno onih koje karakteriSe visoka lojalnost i Ceste posete (Grisemann i Stokburger-Sauer, 2012) jer oni
razmiSljaju o prednostima i nedostacima i otvoreno saopstavaju potencijalne ideje za inovacije (Hjalager, 2010;
Kallmuenzer, 2018).

Prema Cheah i dr. (2018) inovacija poslovnog modela pomaze ugostiteljskim organizacijama da generiSu odrzivu
konkurentsku prednost, uglavnom kada rade u turbulentnim okruZzenjima, kakvo je i savremeno okruzenje. Inovacija
poslovnog modela se &esto javlja kao posledica eksternih pokretada, kao $to su globalizacija (Lee i dr., 2012),
promene u konkurentskom okruzenju (De Reuver i dr., 2013) ili nove tehnoloske moguc¢nosti. Inovacija poslovnog
modela je od klju¢nog znacaja za uspeh u danasnjim turbulentnim i promenljivim okruzenjima (Giesen et al., 2010).
U ovakvim okruzenjima, prethodno uspesni poslovni modeli mozda viSe nisu profitabilni (Chesbrough, 2010), a
,superiorni kapacitet za ponovno osmisljanje poslovnog modela pre nego $to okolnosti na to primoraju” (Hamel i
Valikangas, 2004, str. 53) postaje sustinski izvor konkurentske prednosti i razlikovanja od konkurenata.

5. ZAKLJUCAK

Turizam je bio jedno od najrazvijenijih svetskih trziSta sve do pandemije virusa Covid-19, koja je proglasena
pocetkom 2020. godine u svim delovima sveta. Pandemija predstavlja najveéi izazov sa kojim se svet suocio, pored
ostalog, zbog pada prihoda u sektoru turizma i ugostiteljstva tokom policijskog Casa i zabrane putovanja.
Neizvesnost po pitanju pandemije virusa Covid-19 je i dalje aktuelna jer je virus i dalje prisutan i dovodi do
otezavajucih okolnosti prilikom procene buducih turisti¢kih i ekonomskih kretanja. Velika svetska kriza izazavana
pandemijom pogodila je ekonomiju i turizam i na strani traZnje i na strani ponude. Inovacija poslovnog procesa je
veoma korisna strategija za prevazilaZenje i ponovno pokretanje ugostiteljskih i turistickih organizacija nakon krize
poput pandemije COVID-19. Ograni¢enje rada tokom pandemije Covid-19 dovelo je do potpunog gubitka prihoda, a
samim tim i do pritiska na organizacije da inoviraju kako bi obavljale svoju delatnost. Tokom krize, vlade su davale
pomo¢ organizacijama putem paketa podrske, Sto je omogucilo velikom broju organizacija da opstanu uprkos svim
potesko¢ama. Inovacija poslovnog modela moze stimulisati inkrementalne i radikalne inovacije u sektoru
ugostiteljstva i turizma i potencijalno je reSenje za oporavak od krize.
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