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1. PROBLEM - predmet istrazivanja — Uloga ljudskih resursa kakior uspeha u
hotelijerstvu. Zn&aj rada proizilazi iz shvatanja Sta su ljudski reswna koji néin se
velike organizacije bave ljudskim resursima odnoswojim zaposlenima i kako
upravljaju njima..kako iz pravilnog upravljanja dal do poboljSanja rada i poslovnog
napretka organizacija sa akcentom na hotelska petalu Zn&aj rada takde
proizilazi iz shvatanja i poboljSanja odnosa idmeruzaoca i korisnika usluga u
hotelijerstvu, kao i stava menadzmenta usmeren@gngrsvojim zaposlenima i
konstatacije sadasSnjeg stanja i mamustima za njihovo dalje napredovanje.Bitne
stavke u kori&nju informacionih tehnologija u hotelijerstvu iastlarda koji su
neophodni za kvalitetno sprodenje radnih operacija.

2. STEPEN ISTRAZENOSTI PROBLEMA - istrazivanje se vr8i na osnovuéve
postoje€ih podataka i literature koja se bavi zagem ljudskih resursa u hotelijerstvu i
karakteristikama usluzne delatnosti — odnosu pregao korisnika usluga u
hotelijerstvu, korisnicima usluga kao glavnom faktpostojanja hotelskih preduze

3. HIPOTEZA - rad zapdinjem sledéim predpostavkama: ztau razltitih grupa
faktora koji uttu na ponaSanje korisnika usluga u hotelijerstvuapogienjem
zaposlenih u hotelijerstvu i njihovim usavrSavanjea Sto bolje funkcionisanje
kolektiva, tj. odnosa sa potroSacima i odnosa manadta sa svojim zaposlenima i
njihove komunikacije.Zn&jem informacione tehnologije za otiée u radu kao i
standrada koji su neophodni za kvalitetno obawjaa@nih operacija.

4. STRUKTURA RADA - poglavlja u radu.
Struktura rada obuhvata sleéde
U uvodu se bavimo pitanjima uspesSnosti hotelskih predazedcega zavisi njihov
uspeh, kakvu ulogu zaposleni imaju kada je uspésrmaisla u pitanju, i sta je to Sto
korisnicima usluga / potro&ana privlai paznju, i Sta ih navodi na to da se opredele
za odréeno hotelsko preduze, i pitanje uloge menadzmenta hotela?
U prvom poglavlju ukazujemo na razvoj i karakteristike usluzne delstin kao i na
pitanja korisnika usluga / potra&a faktora koji uttu na njihovo ponaSanje,
kvalitetom usluge kao odgovorom na zahteve savrémgotroSga i odrefujucim
elementima u pripremanju hotelske usluge.
U drugom poglavlju ukazujemo na zriaj ljudskih resursa u hotelijerstvu, formiranje
kolektiva, socijalizacijom i orijentacijom zaposienmotivacijom i timskim radom
zaposlenih.
U tréem poglavlju ukazujemo na komunikaciju kao osnovom menadZmgundaKih
resursa, problema u komuniciranju, kritike i Za@m emocionalne inteligencije.
U ¢etrtom poglavlju ukazujemo na razvoj odnosno pojam sistema i infoij@&ao
zatetnikom pitanja kompleksnosti i velikog zfaga informacionih tehnologija.
U petom poglavlju se bavimo vrstama sistema i tehnologija koje sester n&ini na
koji se mogu upotrebiti u industriji velikog komppkog poslovanja.
U Sestom poglavljuse bavimo primenom informacionih tehnologija u hakem
poslovanju.
U sedmom poglavljuse bavimo doprinosom standarda neophodnim za &tradit
obavljanje radnih operacioja u hotelijerstvu.



U zalju¢ku navodimo da je:

Hipoteza je potd#ena i verovatna na osnovu istrazivanja. Prikupleriteraturom je
potvrdjeno da su odnosi zaposlenih i korisnika gslw hotelijerstvu uztmo —
posledéno povezani, jer bez dobre usluge, nema ni dobrogog&a. Sto su
zaposleni viSe pos¥eni obavljanju svojih radnih zadataka, svom usaxasSal i pre
svega shvatanju svojih uloga u hotelskom preélwzeroduktivnost je w&a i
menadzmenta koji upravlja svojim zaposlenima krdv odnos sa njima. Kada su
korisnici usluga u pitanju, oni su ti koji imajugvo izbora, Sto su viSe w®ni i
obavesteni, u zavisnosti kojoj ciljnog grupi po#&s pripadaju u zavisnosti od
platezne mé i htenja koja imaju kada je usluga u pitanju, liaih sfera
interesovanja i dozivljaja odgovaréag usluge, biraju dati hotelski objekat.
Utvrdivanje neophodnostinformacione tehnologije u razvoju hotelske indyestr
adekvatne obtenosti kadrova koji su na odenim funkcijama kao i standarda
neophodnih za kvalitetno obavljanje radnih opeeacij

. CILJ ISTRAZIVANJA — uzro:no posledina veza zaposlenih i korisnika usluga u
hotelijerstvu. Otvaranje pitanja :

Od ¢ega zavisi odnos zaposlenih i korisnika usluga?

Sta dovodi do dobre komunikacije izduwenjin?

Na koji n&in se dobija zadovoljavajuca povratna informacighzaposlenog prema
korisniku usuga i obrnuto? Kako se postize korismbbra komunikacija izmi
menadzmenta hotela i zaposlenih (uspostavljanjeagjap



UvOD

U svetu zakona konkurentskih prednosti, osnovngasaake komapanije nisu
ni tehntka oprema ni uk@enost prostora, ni informgka oprema ni vrsta
proizvoda — sve to moze da se nadomesti i zamé&shovna snaga kompanije
jeste ljudski potencijal. Upravljanje ljudskim potgalima postalo je jedna od
vod€iih preokupacija savremenih menadzera i organiza8jze véi broj
organizacija svoju konkurentsku prednost temelji m&inu pribavljanja,
selekcije, motivacije, nagdavanja, napredovanja, razvoja i obrazovanja
zaposlenih. Kvalitetno i sttmo upravljanje ljudskim potencijalima sastavni je
deo imidza mnogih organizacija. Vrednost organjease sada ne izrazava
samo u godidnjoj dobiti i profitima veu kvalitetu svojih zaposlenth.

Hotelijerstvo je deo oblasti poznate kao industpjatovanja i turizma. Ona
podrazumeva Siroku lepezu poslovanja sa jednimdn#jem ciljem — da se
putnicima — korisnicima usluga pruze zeljeni prodvi usluge. Poslovanje
hotelskih preduz&a pre svega diktira trziSte, tako da shodno cijtvarivanja
profita i rentabiliteta, hoteli posluju po prinapa i ekonomskim zakonima koji
vaze i za bilo koje drugo preduze Ono wemu se razlikuju, odnosno izdvajaju
od poslovanja drugih preduze je da se pored ekonomske strane susresa
brojnim drugim faktorima, psiholoskim, socijalnim,koji se bitno odrazavaju
na njegove poslovne rezultate njihovu organizaciju

Polaziste i ishodiSte svake poslovne operacije lhoteora da bude gost —
korisnik hotelskih usluga i proizvoda, odnosno zaifjavanje zahteva — poreba
gostiju. Jedan od osnovnih cilieva uspesnog posjavdotela je svakako
privizenost gostiju uslugama hotela, odnosno fange njihove lojalnosti.
Vremenom odnosi na relaciji hotel — gost, mogu davazidju okvire
ekonomije i da predju na emotivan i psiholoski plabvo ne zn& da
ekonomski preduza opadaju, naprotiv oni se p&gvaju, jer gosti ne samo da
cesto borave u objektima hotelacv&u spremni i na e izdatke i tolerantniji
su na eventualne propuste zaposlenih pri usluzivan;j

Da bi zadovoljio potrebe svojih gostiju objekat marta bude odgovardje
gradjen i opremljen, da stvara Zeljenu atmosferodazaposlenih sec¢ekuje
lezernost, ljubaznost, predusretljivost uz diskoewbavljanje svakodnevnih
aktivnosti

Osnovna uloga hotelske delatnosti je da objediwistitgljske usluge ishrane i
smestaja, Sto ranije nije bilo teSko ispuniti, @lobzirom da se hotel ne moze
razvijati od opsSteg druStvenog z@ag, potrebno je pratiti savremene razvojne
trendove u svim sferama privrednih i ne privredaktivhosti, sa akcentom na

Lvlahovi¢, S., (2007 ) Zbornik - Hotelsko poslovanje, Umaitet Singidunum, Beograd
ZCati¢ Krunoslav “Poslovanje hotelskih preddat Beograd 2010, str.176
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usavrSavanje | osposobljavanje svojih zaposlenih Sfa bolji odnos |
razumevanje sa svojim korisnicima usluga, koji vis@osti od razfitih faktora
Imaju razltite potrebe i htenja, kao 1 medjusobnog odnosa dapit izmedju
sebe i samog menadzmenta hotela.

U radu¢emo se baviti i znmjem informacionih sistema i tehnologije, njihovim
savremenim &inkom u turizmu i hotelskom poslovanju kao i stardima
neophodnim za spredenje radnih oprercija zaposlenih i uspeha posl@avan;
koji se postize njihovom celokupnom primenom.



1.RAZVOJ | KARAKTERISTIKE USLUZNE
DELATNOSTI

Poslednje decenije obelezene su brzim razvojeaznisi delatnosti i njihovim
sve znaajnijim uceXem u privrednoj strukturi. To se pre svega odnasi n
privredno razvijene zemlje u kojima su se usluzetatnosti afirmisale kao
osnovni pokretd celokupnog drustveno — ekonomskog razvoja. Rast
tercijernog (usluznog) sektora i odgovatgupromene u strukturi privrede
prisutni su i u zemljama u razvoju, s tim Sto jéhoy intenzitet unutar ove
grupe zemalja u proseku slabiji i sa viSe razliggakod razvijenih ekonomija.

Brojni faktori uticali su na pov@nje uloge usluzne delatnosti. Razvoj i primena
savremene tehnologije prosiruju ponudu usluznodgosak menjaju i njegovu
strukturu.Informaciona tehnologija je promenila osin mnogih usluznih
delatnosti i potro3a, prvo u bankarstvu, a zatim u turizmu, saédgjai drugim
delatnostima.PoboljSanje usluznog procesa u odrefdjmeri zahteva njegovu
industrijalizaciju odnosno tehnoloske promene.Podmo promenama se
podrazumeva napredak tehnologije. On se ostvarugz Ikslozeni proces,
sastavljen od tri faze koje je svojevremeno dedimisSchumpter: invencije
(ideja), Inovacije (pretvaranje ideje u novu teloggu I njena
komercijalizacija) i difuzije (Sirenje nove tehngl®).

Pored pomenutih tehnoloskih inovacija, posebno siei potreba tkz.
druStvenih inovacija u usluznom sektoru. Mnoga 8spepreduz& ispravno
polaze od stava da je usluga druStveni proces enkoge uspostavljaju
interakcije medju &esnicima — pruzaocima i korisnicima — stoga se kroz
obrazovanje, podsticanje entuzijazma, razvopdsti maksimalno orijentisu
prema ljudskom resursu. Takodje, inovativhe tengenimaju podlogu o
¢injenici da su usluzne delatnosti “personalno intame” i da je kvalitet pruzen
potroS&u pre svega rezultat posebnog rada ljudi, bez algarli iza njih stoji
veliki kapital ili oprema. Kako iste Levit — da bi se pridobili potro&a
“produkt” usluznog sektora mora stalno biti u ojoj svesti, a to zahteva da se
zbog kompleksnosti usluga mora negovati odnos s@§®ima joS vise nego
kod proizvodnih delatnosti. "Potra%a je aktivha stavka, vrednija od vrednosti
imovine koja se moze kupiti. Upravo je u tome névéesSkéa —potroséa je
tesko “kupiti”, odnosno pridobiti od konkurenta.

3Caci¢ Krunoslav “ Poslovanje hotelskih preduzeé¢a”, Beograd 2010, str.7-8
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1.1. Razvoj odnosa sa korisnicima usluga

Maksimiziranje vrednosti kupaca zinamegovanje dugokmog odnosa sa njima.
Marketing je umetnost pridobijanja i zadrzavanjafpabilnih potroSaa. Prema
poznatom pravilu 20 — 80%, od 20% kupaca na vrlumpganija moze da
ostvaricitavih 80% profita. Sherde predlaze da se prayplotpuni na 20 — 80 —
30, da bi se videlo da polovina tog profita gubislagivanjem 30%
neprofitabilnih potrod%. Sto zn& da kompanija moZe da poboljsa profit ako
eliminide neprofitabilne potroga.’

Da bi odredjeni proizvodi usluga bili dugo prisutnzivotu potroSé&a, potrebno
je uspostaviti kvalitetan odnos sa njima i ostvalijalog u vezi svih relevantnih
pitanja, ukljiuju¢i ih u proces isporuke vrednosti i tako, uvazasapjihove
preferencije i speciénosti, raditi na personalizaciji usluga.

Britanski teoretiar S.Medlik polazi od tog stanoviSta i izdvaja pétjucnih
faktora koji determiniSu produkt hotela: lokacijaslovi i pogodnosti
materijalnog karaktera, usluge — stil¢mapruzanja, cena i imidz.

Specifénosti interakcije izmedju davaoca usluge i pottaSgpodrazumeva
postojanje sistema i procesa kvaliteta radi obgrlmaga kvalitetne
usluge.Sistemi imaju za cilj da obezbede potputisfalciju potrosaa’

Rezultati psiholoskih i drugih istrazivanja pokpeda se u ponasanju korisnika
hotelskih usluga u osnovi nalaze iste ilcsé potrebe i motivi, ali da ih oni u
procesu konzumiranja proizvoda i usluga ispoljava razkite natine®

Svaki korisnik hotelskih usluga kreira sopstverpdukt i na sebi jedinstven
nain dozivljava njegov kvalitet. Pojedini proizvodvaraju kod korisnika «e
stepen zadovoljstva, pfemucesto imaju uticaja njihovo vec geno iskustvo i
navike.lpak u pon@mnju ljudi postoje i nevidljive sihosti — konstante
interpersonalnog karakteramiosti, pomdéu kojeg je mogée objasniti akcije,
odnosno raztito ponaSanje korisnika ugostiteljskih usluga.

Da bi se uspesno planirale marketing aktivhostairekter hotelskog preduze
treba poznavati motivaciju za ragta ponaSanja u procesu konzumiranja
hotelskog proizvoda.

* Kotler P. Keller Kevin L. Marketing menadzment”, 12 izdanje, Data status, Beograd 2006, str. 148, 151 - 152
> Prilagodjeno prema: Perkov D. Hotellink br.6.”Kvalitet hotelske usluge — odraz organizacije kulture”, str.99

e Debeljacki A., Lonc¢ar M., Hotellink br.9 -10, “Potrebe i motivi korisnika ugostiteljskih usluga”, str.267

’ Debeljacki A., Loncar M., Hotellink, str. 9 - 10



Potencijalni korisnici hotelskih usluga svojaée&ivanja formiraju nae&e na
osnovu prethodnih kupovina, saveta prijatelja, nmfacijama i obé&anjima
hotelskih preduzea i konkurencije. Npr. pre nekoliko godina Holidln je
plasirao kampanju pod nazivom “ No Surprise” — ‘ZBenenadjenja”, ali su se
gosti sudavali sa mnogim problemima, pa je kampanja prekifiut

1.2. Faktori koji uti ¢u na ponasSanje korisnika usluga

Mnoge potrebe mogu biti motivi, odnosno pokéetavekovog ponasanja, pa je
za ljude koji se bave plasiranjem svojih uslugadiia razumeju potrebe svojin
konzumenata / korisnika usluga.

NajviSe prihvéena teorija potreba - motivacije je Moslow — ljduperarhija, u
¢ijoj osnovi su potrebe po nivoima, od fizioloSkiha konim za samo
potvrdjivanjem, a ne moze se preci na viSi nivo dekne zadovolje potrebe
nizeg nivoa.

e Samopotvrdjivanje

» Potrebe posStovanja

* Potrebe pripadanja

» Potrebe sigurnosti i zasStite
» Psiholoske potrebe

Covek prvo nastoji da zadovolji osnovne potrebehgsigke), a zatim preko
njih nastoji da zadovolji viSe potrebe. U realnomoiu potrebe nisu ovako
potrebe samopotvrdjivanja mogu da budu vaznije @djanih potreba. Ova
hijerarhija se danas Siroko primenjuje, mesto jglanau hotelijerstvu kao i u
marketingu’

8 Zivkovi¢ Radmila , “Ponasanje i zastita potrosaca u turizmu”, Beograd 2008, str. 121
% €urié N. Urod , Barjaktarovi¢ Miljana , “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom banke
, Novi Sad, 2003, str.41
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Na ponasSanje potro&a pri kupovini utéu faktori:

e Kulturni

» Psiholoski
» Socijalni

e Personalni

Socijalni i kulturni faktori su spoljni faktori, gsiholoski i personalni su
unutrasnji faktori.

Sa razvojem konkurencije na trziStu, hotelijerima bila potrebna sva
neophodna znanja i vestine kako bi pridobili syoproS&e i razumeli njihove
potrebe.

Socijalni faktori :

Porodica i njen uticaj - od svih grupa na ponasanje pojedinca r&ajuécaj
ima porodica. To se posebno vidi kod mladih ljuoi ka neki ndin nastavljaju
tradiciju svojih starijih, npr. koriste usluge srit&a hotela koji su koristili
njihovi roditelji. Sem toga, osobine kao sto sudicanalnost, odnos prema
novcu i usluzi, prema potrosnji i uzivanju ucsim potrebama i Zeljama
prenose se kroz porodicu.

Referentne grupe —grupa sa kojom se poistaige lice kada formira svoje
misljenje. Pojedinac moze da ima viSe referentmipg, a nemora ni jednoj da
pripada, vé samo da teZi njima. Bitna referentna grupa jestedgica’®

Uloga i status —svaki pojedinac moze da pripadacembroju grupa i da u
njima ima razkite uloge, npr. porodica, firma sportsko okruzer§eaka od
ovih uloga ima odredjeni status koji se moze raatgir

Kulturni faktori :

Uticaj kulture i klasa — jako bitha stavka u ponasSanju ljudi jeste kuliuoaa
predstavlja navike, obrazovanje, umetnost, ingjéucsl. datih ljudi u datom
periodu.

Ljudi iz razlicitin krajeva sveta imaju razite potrebe, motive, sistem vrednosti
koji mnogo zavisi od kulture. Primer uticaja kukun hotelijerstvu jeste odnos
korisnika prema Zeljenoj usluzi i odnos zaposlgm@ma svojim korisnicima.
Pojedinci cene ulozeni novac za datu uslugu i adsklsa tim se ponasaju, dok
drugi apsolutno nemaju odnos ili éag

Socijalne klase mogu se formirati prema razin kriterijumima.Nage&a je
podela ljudi u klase i ona se vrSi prema obrazavamjivou prihoda.Tako se
pravi razlika izmedju nize, srednje i viSe klase.

1 Curdié N. Uros , Barjaktarovié¢ Miljana , “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom

banke, Novi Sad, 2003, str. 51
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Pripadnici nize klase su orijentisani na lokalnwdigmost i sebi postavljaju
kratkoraine ciljeve, a samim tim zbog relativno niskih pdaojako malo
koriste usluge hotela.

Srednja klasa je usmerena prema funkcionalnostagrpaténog pogleda.Oni
odlazu zadovoljstvo u korist dugda@rah ciljeva i ulaganja u budunost.

Visa klasa obuhvata intelektualni, profesionalnpravljacki personal koji
integrise razliita sredstva za zadovoljenje svojih potréba.

Psiholoski faktori :

Verovanje — takodje se javlja kao bitan faktor ponaSanjagiata.Verovanje je
specificna misao koju jedno lice ima o dsnu.

PonaSanje Je za razliku od verovanja pozitivna ili negatiyoracena, os&nje
ili tendencija u pravcu rega.

Efekat uéenja — ne odnosi se nacanje u klasinom smislu, vé u smislu
menjanja n&jeg ponasanja na osnovu iskustva iz proslosti.margednoj
popularnoj teoriji denje je rezultat 4 faktora: podstreka, nagoveStajgpvora
pojatanja.

Kao osnovni psiholoski proces javljam®tivacija i percepcija.

Pod motivacijom podrazumevamo bioloSke i psihogesteebe pojedinca.

Pod percepcijom dni dozivljaj neke situacije, jer razlti ljudi istu situaciju
dozivljavaju na razlite na&ine, a razlog tome su tri perceptivha procesa:
selektivna paznja, iskrivljenost i retencifa.

Personalni faktori :

U grupu personalnih faktora spadaju doba ZzZivotapnekiske okolnosti,
zanimanje, stil zivota, karakterctiosti i predstava o samom sebi, koncept
samosvesti i niz drugih. Starosna dob jakdeutia ponaSanje potr@sa Osobe
razli¢itih generacija imaju razlite navike, razliitu sklonost ka potrosnji i
korid&tenju uslugd?

Klju¢ svakog uspeha jeste pronici u motivaciju pottasssaznati zasto se

potro3& tako ponasa —“Motivacija je unutradnje stanje kujkrete”.*

1 Curgi¢ N. Urog, Barjaktarovi¢ Miljana , “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom
banke , Novi Sad , 2003, str.52
12 Curgi¢ N. Urog, Barjaktarovi¢ Miljana , “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom
banke , Novi Sad, 2003, str.53
B Curdié N. Uros$ , Barjaktarovic Miljana, “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom
banke, Novi Sad, 2003, str.53
1 Curdié N. Uro$ , Barjaktarovic Miljana, “Bankarski Marketing”, Practicum faze upravljanja marketingom
banke, Novi Sad, 2003, str.37
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1.3. Promene u ponasSanju korisnika usluga

MarketinSka istrazivanja ukazuju da postoje tgizli modeli ponaSanja
potroS&a. PonaSanja korisnika posmatraju se kroz takoZkanzumni ciklus”
koji se moze podeliti u tri osnovne faze: spoznaaocionalni odnos i
ponaSanje. Jedan od najstarijin i najpoznatijin ef@djeste model AIDA
(attention — paznja, interest — interesovanje,irees zelja, action — akcija). U
prvoj fazi odredjenim marketinSkim potezima pobyeljge paznja, a zatim na
osnovu véeg broja informacija dolazi do interesovanja. Udste] fazi
emocionalno stanje konkretizuje se Zzeljom Sto najukrezultira akciju tj.
ponasSanje korisnika. U postkonzumnoj fazi moze&i dio “postkonzumne
disonance” koja predstavlja neusaglasenost izmedgkivanja nastalih na
osnovu propagandno informativnih aktivnosti i atit@rog iskustva korisnika.
Proces upoznavanja i dostizanja statusa poznapainaS@&a obezbedjuje visok
stepen izvesnosti u pogledu oblikovanja kvalitetatelskog proizvoda
usagladenog sa njihovim potrebama, Zeljama, zahteviaiekivanjima’®

TrziSnom segmentacijom tj.fokusiranjem na odredjamijne grupe, sve vise se
tezi individualizaciji usluga tkz. uslugama ”"po merOvo je od posebne
vaznosti za visoko personalizovane usluge kojebsvl@mju u turizmu ali i u
hotelijerstvu. Visok stepen personalizacije usluggze se ostvariti primenom
odredjenih tehnika zasnovanih na “data base” miadet tj. stvaranjem baza
podataka o potencijalnim korisnicima putem speegafanih softvera |
njihovim ukrStanjem. Ovi podaci sluze za dobijamBrmacija relevantnih za
profilisanje tipskog predstavnika odredjene ciljgripe. Podaci preteni u
informacije osvetljavaju osnovne odlike zivotnoglast pa samim tim |
potroSake sklonosti potencijalnih korisnika. Pri tome ses@bno izdvajaju
sklonosti u pogledu r#na provodjenja slobodnog vremena i putovafja.

Tumaenje ponaSanja korisnika hotelskih usluga je slpZesokostridan i
odgovoran posao, jer se stepen zadovoljstva | mendidtva kvalitetomcesto
ne izrazava jasno, ¥ee mora tumati na osnovu prikrivenih reakcija.

Da bi se uklopilo u savremene trziSne tokove kojsnaereno vlada potroSa
hotelsko preduz® mora sve svoje kreativne potencijale da usrkeri
upoznavanju postojéh i potencijalnih korisnika svojih usluga.

Kada dodje u fazu u kojoj kao propagandni slogamskaima moze da ponudi
recenicu “poznajemo vas bolje od vas samih” kompangamai da kreira
hotelski proizvodkiji kvalitet nece samo ispuniti, \ei premasiti gekivanja.'’

> Kosar Lj., Raseta S., “lzazovi kvaliteta” , Beograd 2005, str. 126
'® Kosar Lj., Raseta S., “lzazovi kvaliteta” , Beograd 2005, str. 127
7 Kosar Lj. Hotellink br.9 — 10, “Struktura i ocena kvaliteta hotelskog proizvoda” , str.514
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1.4. Kvalitet usluge kao odgovor na zahteve savremenih
korisnika hotelskih usluga

Vazna razvojna faza u hotelskoj industriji je imazahtev za kvalitetom usluge

iz perspektive potroga.ObjaSnjava se kao posledica p@mreog stepena
dominacije potrosam u usluznom procesu. Primenom modela percepcije
kvaliteta i sistema za obezbedjenje usluge kaers@iza upravljanje kvalitetom
usluge, stvara se koncept na kojem funkcija kualité¢reba da bude
organizovana radi postizanja efikasnosti poslovahgdelske organizacije.
Kvalitet usluge je kategorija koja je od vitalnogaZaja za dugoréne i
kratkora:ne poslovne rezultate hotelskog predaze

Veliki svetski hotelijeri kao Sto su Cesar Ric, \KIg Statler, Konrad Hilton,
Ralf Huc, Ernest Henderson (osnivianca hotela Sheraton), Vilard Meriot,
Kemons Vilson (osnivalanca hotela Holiday Inn) su medju prvima shvatdi
je dobro potros& osnovna mera kvaliteta. Oni su medju prvimaciiada
osluskuju potrebe, zelje i zahteve pot&@sa da im udovolje.Postavili su
temelje menadZmenta kvaliteta u hotelijerstiu.

Prema I1SO standardu br. 8402 kvalitet je “ukuprsysijstva i karakteristika
proizvoda ili usluga koje secti njegove sposobnosti da zadovolji utvdjene ili
inplicirane potvrde™® Ova definicija je u osnovi “objektivigtka” jer implicira
da je kvalitet nesto Sto objektivno postoji, beziadbna potrosgevu percepciju,
ukupnost svojstava i karakteristika proizvoda iBluga. Ovaj pristup nije
primeren iz razloga Sto je u kontekstu neopipljivasluge tesko identifikovati
“‘objektivne parametre” njenog kvaliteta. Nedostatagipljivin parametara
kvaliteta usluge znatno otezava i korisnikovu origeiju, te je stoga neophodno
da se prilikom definisanja kvaliteta usluge morapmeom mestu rukovoditi
korisnom satisfakcijom iz koje direktno sledi i ggva percepcija kvaliteta

usluge. Iz ovoga proizilazi sl.definicija:

Kvalitet predstavlja varijabilu usluge ¢iji intenzitet odredjuje njen korisnik
u toku i po zavrsetku usluznog procesé’

Polazeci od ove definicije postavlja se pitanjegelpruzaoca usluge, hotelskog
preduzéa i upravljanjem kvalitetom. Upravljanje kvalitetopovezano je sa
upravljanjem operacijama i internim marketingom ik@ integralni deo
zadovoljenja potreba potroSaca. Razvojem teorijgcuis se sistemi za
unapredjenje i upravljanje kvalitetom.

8 Kosar Lj., Raseta S., “lzazovi kvaliteta” , Beograd 2005, str. 49
Kancir R. “Marketing usluga”, 2007, str. 151
%% Kancir R. “Marketing usluga”, 2007, str. 151
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Kategorisani su na s$hn n&in: inspekcija kvaliteta, kontrola kvaliteta,
obezbedjenje kvaliteta, potpuna kontrola kvalitetafQM (Total Quality
Menagment) pristup kvalitefd.

Obezbedjenje kvaliteta ima za cilj da sgiecastanak greSaka i specifim
sistemom kontrole obezbediekivanu uslugu.

1.5.  Odredjuju éi elementi u pripremanju hotelskih usluga

Hotelsko kao i restoransko preddege trziSno orijentisano, nastéjela ostvari
rentabilitet, posluje po principima koji su uéajeni za svako drugo privredno
preduzée. U tom poslovanju ono se susFesa nizom osobenosti koje diktira
trziSte, ali i sama pozicija predézeu ostvarivanju njegove osnovne misije tj.
uloge i svrhe koju ima u odgovaréion privrednim tokovima. Hotelsko i
restoransko preduge pri tomcesto izlazi iz okvira ekonomike i organizacije |
sre&e se sa jakim uticajem psiholoskih, socijalnih uglh faktora koji se
zna&ajno odrazavaju na njegove poslovne rezultate, smmona tu istu
ekonomiku i organizaciju. Kombinacijom trziSnih dsmosti i faktora vezanih
za misiju (ulogu) preduze stvara podlogu koja ga u poslovanju razlikuje od
preduzéa iz drugih oblasti i delatnosti.

Uspesno pripremanje i odrzavanje usluga, a prema iorentabilitet ukupnog
poslovanja, bitno su odredjeni sléae grupama elemenata i njihovim
odnosima:

e PotroS& — gost mora da bude polaziste i ishodiste svaksopoe
operacije hotelskog preduze JoS u fazi njenih idejnih reSenja
neophodno je ustanoviti na bazi odgovaddgutrziSnih ispitivanja i
analiza — kome tj. kojim segmentima je hotel namenOd toga zavisi
kako ¢e biti opremljen i uredjen, koje sadrzaje trebairda, a iz toga
proizilazi odgovarajéa organizacija (sa brojem i strukturom zaposlenih
kao najvaznijim elementom) i svi tehnoloski, ekors&im drugi Kljucni
¢inioci celokupnog poslovanja tog objekta.

Dobro fundirano, organizovano i vodjeno hotelskeduzée prakténo
nikad ne prekida komunikaciju sa svojim gostimao-nphovom odlasku
ono uvek nastoji da ih na raznecme podstakne na ponovni dolazak.
Izgledi za to su znatno $e ako je prvi boravak gostiju ispunio
ocekivanja gostiju. Tako se od §etka izgradnje pa do svakodnevnog
poslovanja uspostavlja kontinuitet sa potta$a koji mogu stalno da se
poboljSavaju i dalje razvijaju kroz tehnoloSka, amgaciona i poslovna
prilagodjavanja preduZa. Privrzenost gostiju uslugama predige

! Mc Graw. Hill 1992Saylor H. J. ; TQM Field Manual
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odnosno pow&anja stepena njihove lojalnosti je uvek jedan ozidmeh
cileva svakog uspesnog hotelskog predaze“Zadovoljan gost je
najbolji gost”, to je stari i dobro poznati motopesnih hotelijera, a on
upravo stvara podlogu za razvijanje daljidvrs&ih odnosa na relaciji
preduzée — potrosa.

U odnosima sa potro&aa / korisnicima usluga, ne treba predvidjati
¢injenicu da je hotel ili neki drugi objekat iz obtahotelijerstva za njih
“drugi dom”, za vreme dok u njemu privremeno boraa® svog mesta
stalnog boravka. Dobro je poznato Sta sekaje od svog doma —
sigurnost utéista, prijatna |1 opuStena atmosfera, urednost, irtapl
naravno uz moginost zadovoljavanja osnovnih fizioloskih, potrelze k
Sto su ishrana i spavanje, odmor ¢rsti.

Kod poslovnih, ali i ostalih putovanja u druge zgmlmanje poznate i
sigurne krajeve i gradove, puno puta se navodi zizori objekta
prevashodno vodi ka velikim hotelskim lancima i tato Sto oni
garantuju kvalitet i ostale pra&te elemente usluge. Medjutim, upravo se u
takvim putovanjima u zriajnoj meri biraju objekti velikin hotelskih
lanaca i iz jednog drugog razloga — ukupne bezb&tnsigurnosti
boravka i kretanja. Imena kao Sto su Holiday Innjltod,
InterContinental, Hyatt, Sheraton i druga, stvatkad njihovih gostiju i
veoma bitan os@&j pripadnosti jednoj velikoj, némoj organizaciji, koja
Im dok borave u njenim objektima garantuje | ukupmezbednost |
eventualnu potrebnu zastitu u svakom pogledu.

Ovim se dalje proSiruje teren psiholosko — emotivacekonomskih
odnosa preduZa sa njegovim klijentima. Da bi zadovoljio navedene
potrebe svojih gostiju, objekat mora biti odgovaéajgradjen, opremljen
| da svojom ukupnom energijom stvara zeljenu aterosfAli to nije sve:

u brojnim operacijama komuniciranja sa gostimarsiuase i oni drugi
bitni elementi ukupne atmosfere — opustenost, jabat, predusretljivost
uz diskretno, a efikasno obavljanje svakodnevnilnita aktivnosti
zaposlenog osoblja. Za njih to nije nimalo jedneatazadatak, naprotiv,
uslovljen je njihovom motivisané8 i brojnim drugim faktorima, Weém
delom psiholoskim (opteéenost porodinim i drugim privatnim
problemima). U véni drugih preduzéa ovi faktori ne moraju da imaju
bitan uticaj na obavljanje udi@jenih radnih aktivnosti od strane
zaposlenih, ali u hotelskim i ostalim smeStajninje@bma u kojima se
veliki deo radnih operacija obavlja pred gostimauz stalni kontakt sa
njima, ovi faktori imaju daleko & znaaj i direktno se odrazavaju na
ukupne odnose (prema gostima, ali i prema kolegasaadnicima) i
atmosferu u objektu.
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Adekvatna organizacija rada, stvaranje niomsti da svaki zaposleni
maksimalno ispolji svoje kreativne i radne sposdbinostimulativni
sistem nagradjivanja i ostali bitni elementi kojodstcu personal i
stvaraju neophodnu koheziju u kolektivu — to surpga koja preduzee
mora da kontroliSe i njihovim uspesSnim radom — og&m postigne
potrebnu motivisanost zaposlenih.

Hotelsko preduzes koje tezi uspeSnom poslovanju mora sve poslopeeacije
da usmeri na postizanje i odrzavanje kvalitetagesh proizvod&®

22 Catic Krunoslav “Poslovanje hotelskih preduzeéa”, Beograd 2010, str. 175 - 179
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2. ZNACAJ LJUDSKIH RESURSA U HOTELIJERSTVU

Upravljanje ljudskim resursima i njihovim potendijaa i ponaSanjem u
procesu rada, odnosno izvrSavanjem poslova i radiadiataka veoma je
odgovoran i dinandan proces koji pomaze organizaciji da dodje doendij
sposobnosti, kvaliteta i moguoiosti, a njenom menadzmentu da uticanjem na
ponaSanje pojedinaca i grupa obezbedi ostvarivaggenih rezultata i
projektovanih ciljeva. Adekvatno upravljanje ljudskresursima omogiava da

se za svakog izvrSioca poslova i radnih zadatakalwdde sposobni i odgovorni
kadrovi, da svaki tim i pojedinac ostvare maksimealrezultate u datim
uslovima.

Ljudski kapital se definiSe kao znanje, iskustymsobnosti, unmi kreativnosti
| iInovativnosti zaposlenih u kompaniji koja ih ugianea ka izvrSenju radnih
zadatak&®

Ljudski resursi su vazni za predidedz dva razloga:

* Ljudi uticu na ekonomsku efektivnost predéaeOni kreiraju proizvode,
robu i usluge, kontroliSu kvalitet, plasiraju predzd, upravijaju
finansijskim sredstvima, utvrdjuju opStu strategijailjeve organizacije.
Bez efektivnih ljudi preduze ne bi moglo da ostvari svoje ciljeve.

» Ljudski resursiine zn&ajne troSkove poslovanja. U zapadnim zemljama,
narcito u velikim kompanijama, troskovi radne snageosm 20 — 30%
ukupnih troSkova, negdé&k i do 50%. U privredama u tranziciji, zbog
nizih cena radne snage, ovaj procenat je nesStqQ aizinije ni malo
zanemarljiv?*

Kompanija je uspeSna i dobra samo ukoliko su uspesiobri pojedinci u
njoj.Kao kreativni i inovativni deo svake organigecljudi imaju vodéu ulogu
u stvaranju i odrzavanju njene konkurentske preiili&@sno visoko edukovani,
pravilno motivisani zaposleni, uz stalno i kontiramo &enje novih poslovnih
vestina, mogu da odgovore izazovima koje nagmeovo poslovno okruzenje.

> Vlahovi¢ S.” Savremeni koncepti upravljanja kadrovima kao determinant uspesnosti menadzmenta “,
Univerzitet Singidunum , Beograd 2007.
* www.economy.rs
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Funkciju upravljanja ljudskim resursima opredeljuj@z raznovrsnih i
medjuzséobno povezanih procesa, odnosno aktivhodtikoph poseban zriaj
imaju:

» planiranje ponude i traznje za ljudskim resursima

» analiza poslova

* regrutovanje potencijalnih kandidata za popunu Zigeanih radnih mesta
» selekcija prijavljenin kandidata

» socijalizacija novozaposlenih

» obuka i razvoj zaposlenih

* motivisanje

» zaStita zdravlja zaposlenih

» postovanje zakonskih i drugih propisa kojima sealjuje radni odnosi

Bez ljudi i njihovih potencijala nema uspesnog ksieg poslovanja. lako su
Svi resursi organizacije vazni, ljudski resursinsyvazniji.

2.1. Formiranje kolektiva u hotelskom preduzetu

Formiranje kolektiva ne predstavlja jednokratangoos/€ vrlo slozeni proces,
gde izbor zaposlenih svakako ne treba vezivati saaneove objekte, nego i za
postoj€e, u kojima se kroz odgovaragiizmene ljudskih resursa stalno tezi ka
poboljSanju i obezbedjivanju Sto boljeg.

U odredjivanju obima i strukture zaposlenih, presezje cesto limitirano i
raznim propisima iz oblasti radnog zakonodavstvatinz sindikalnim
sporazumima i dogovorima i drugim.Sve to potencmaetaj iznalazenja
optimalnog odnosa izmedju obima i strukture zapuokles jedne, i raspolozivih
kapaciteta odgovarajin kategorija i postoge trziSne razvijenosti i razvojnih
namera preduza, s druge strane.Osnovni cilj je da predezesvojim
potroS&ima obezbedi potreban kvalitet usluznog prograniapa to i podlogu
sopstvene ekonomije poslovanja.U izrazito interpeaim sektorima, kao Sto
su hotelijerstvo i restoraterstvo, stvaraju se v@ainzena pitanja za menadzere
svih nivoa i za svakog pojedigraog izvrSioca radnih operacija. Stvaranje
znanja, osvajanj&uvanje, podela sa drugima i primena znanja u svakadm
radnim operacijama i internim i eksternim komunif@moa su sastavni deo
organizacione kulture preduzei njegovog strategijskog ponasanja u sticanju
konkurentske prednosti na trzistu.

% petkovi¢ M. , Janicijevi¢ N. , Bogicevi¢ B. ,” Organizacija “, Ekonomski fakultet , Beograd 2003
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Na sastav kolektiva ww brojni faktori. Oni su prakino stalno prisutni u
poslovanju preduz@, pa je stoga trajan | proces organizacije njegovo
personalnog sastava.

Hotelska i restoranska preddaese bitno razlikuju u broju zaposlenih,
Sto je direktna posledica kapaciteta i kapitalamajaspolazu. Veliki
broj tzv. familijarnih (porodinin) preduzéa, od kojih mnoga imaju
samo jedan objekat i nekoliko zaposlenih, forminapdrzavaju obim i
strukturu svojih ljudskih resursa u sasvim posebuastovima. Ovakva
preduzéa koja u mnogim zemljam&ne osnovu ukupne smestajne i
restoranske ponude, ne &rese sa onim problemima koje u ovom
pogledu imaju srednja, a n&nm velika preduzéa. Jedan od tih
problema jeste i obezbedjenje efikasnog menadZzmentganizacija
rada.

U srednjim i velikim hotelskim preduzena, posebno medjunarodno
orijentisanim, uticaj pomenutih faktora ispoljavarsa sasvim druga
nain nego u malim firmama. Kako osnovne razlike fotiz velikog
kapitala i odgovarajtih oblika vlasniStva, u ove dve grupe prediaze
isti faktori koji uticu na izbor zaposlenih, nemaju iste efekte i na
poslovnu politiku.

Postoji jos jedno podiye zna&ajnih razlika u ispoljavanju uticaja istih
faktora na formiranje i funkcionisanje kolektivaeRe o tome da li se
radi o izboru zaposlenih za novi objekat, ili dafyyg, poboljSavanju i
prilagodjavanju postofeg sastava ljudskih resursa tehnoloSkim,
trziSnim i drugim promenama. Pozicija prediege razléita u ova dva
slicaja i pored toga Sto se u njima ispoljava utic@gyexaeg npr. situacija
u kojoj se formira kolektiv za novi hotel moze agleda povoljnije od
one u kojoj se we uhodani i uigrani kolektiv delimino prosSiruje ili
menja neke od klgnih ¢lanova i time remeti ritam i kvalitet radnih
operacija, medjusobne odnose zaposlenih i dr. Tireb& u vidu da je
za potpuno uhodavanje osoblja i dovodjenja sviteagifa na poseban
nivo, prema stavu medjunarodne prakse potrebrgottine. Te prve tri
godine od velikog su zidaja za potpuno spajanje personala i objekta. U
pocetnim godinama rada novog objekta, posebno sdapmaobuka i
trening osoblja, kao element stalnog obrazovanjpoganih u cilju
postizanja Zeljenog kvaliteta usluzivanja.

Atmosfera boravka i rada u novom objektu se stymrstepeno, a to je bitan
element ukupnog imidza koji novi hotel treba daksee medju klijentima i
konkurentima na trziStu, ali i medju zaposlenimai koeiraju i odrzavaju taj
imidz.2°

2® Cati¢ Krunoslav “Poslovanje hotelskih preduzeca”, Beograd 2010, str. 229 - 232
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2.2.  Socijalizacija i orijentacija zaposlenih

U strategijskoj aktivhosti menadzmenta ljudskih urea ubraja se i
socijalizacija, odnosno personalana orijentacijavozaposlenih radnika.
Socijalizacija je proces u kome se novozaposles®uvodi u posao i upoznaje
sa organizacijom tj. njenom strukturom, uslovimdasapravilima ponasanja,
ljudima sa kojimate raditi, sadrzajem organizacione kulture i klirppeavima,
obavezama, odgovornostima u toku radnog angazmana.

Socijalizacija je dvosmerni proces u kom&stvuju dve strane: organizacija i
zaposleni. Odgovornost za uspeSno odvijanje ovogegsa, uokiajeno snose
zaposleni u sluzbi za ljudske resurse i menadzgmrikovodi organizacionim
delom u kojem zaposleni treba da radi.

Da bi se onemogip otpor prema novozaposlenima, ostalim radnicineda
objasniti da u novim kolegama ne vide svoje konktee/€ ljude koji su tu da
bi se ostvarili organizacioni ciljevi i da bi svanbilo bolje.

Socijalizacija se moze definisati i kao kontinuiraproces upoznavanja
zaposlenih sa dominantnim vrednostima, stavovinmormama ponasanja u
organizaciji. Oblici orijentacije mogu biti grupni individualni, odnosno
formalni i neformalni.

Pored opSteg cilja, a to je potmpaposlenima da se upoznaju sa svojim radnim
okruzenjem, odnosno da dovedu svoje performansejeStore mogte na
prihvatljiv nivo, ovaj proces najpre ima tri spé¢ifa cilja®’

Stvaranje pocetnog povoljnog utiska:

» informacije o tome kada i gde se zaposleni jawyeng dana
» efikasno upravljanje svom relevantnom dokumentatijo
e postojanje ljubaznih i efikasnih ljudi koji poma#avom radniku

Pojacanje interpersonalnog prihvatanja:

* rasporedjivanje u adekvatnu grupu ili tim
* upoznavanje sa neposrednim rukovodiocima i njihosdekivanjima

Redukovanje fluktuacije — smanjenje obrta zaposlet:

» dosta novozaposlenih napusta organizaciju u prviteseci
* novozaposleni treba da prodju krozmMeroj sesija u toku orijentacije

Faze socijalizacije i profesionalne orijentacij@asienih

7 Chao,G,ET AL., Organization Socialization: Its Content and Consequences, Journal. OF Applied Psyhology, vol.
79, No.5: 730 —-743., 1994.
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Pripremna faza

pacinje u periodu razmisljanja o poslu i prikupljamuwih informacija o
organizaciji, uslovima rada, uslovima zaposSljavamja

organizacija obezbedjuje informacije kandidatimasebi na raztite
natine (oglasi, konkursi, broSure, katalozi, usmendormacije -
intervjuista, menadzaeri i dr.).

Faza su@avanja — konfrontacije

pacinje stupanjem na rad novozaposlenih (nova sredio, ljudi, nova
pravila ponaSanja) i privikavanjem na novu srediruslove rada, traje
oko dve nedelje).

osposobljavanje novozaposlenog za uspesno obav|asj&’

Faza integracije - metamorfoze

ovladavanje pravilima i @&ima rada i njihovo prihvatanje
prilagodjavanje vrednosti i drugih stavova orgaciaae stvarnosti
permanentno informisanje o nacinu ostvarivanja megeionih ciljeva i
oc¢ekivanja

organizacija preduzima sledece aktivnosttirgava program integracije,
odredjuje lice za prijem i orijentaciju novozapoglg radnika, definiSe
obaveze sluZbe za ljudske resurse i neposrednogadioca®

28 Mathis, R, Jacson, J, “Human Resource Menagment”, 8 th edition, West Publishig Company, New York, 1997
*? Slobodan Cerovic, “ Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu”, Beograd 2011., str. 153 - 155
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2.3.  Obuka i razvoj zaposlenih u hotelijerstvu

Svaka odluka preduza o sastavu i formiranju kolektiva, kako za nove
poslovne jedinice i objekte, tako i za postejeu sldaju personalnih promena
ili popunjavanja, trebalo bi da se zasniva na pasilkoji obuhvata najmanje
dve aktivnosti: testiranje zaposlenih i njihovu kbu

Testiranje se preporéuje kao obavezni @etni korak u izboru stalno
zaposlenih, bez obzira o kom osoblju j&& re usluznom, proizvodnom,
rukovode€em ili drugom. Provera se zasniva na osnovu radpidsobnosti i
mogunosti, makar i u elementarnom obimu i formi,potrelnza sezonske
radnike, kako bi se umanijili ¢epomenuti problemi koji mogu da nastanu
kasnije, u periodu pune sezone i punog angazowaaradnika u obavljanju
odgovarajdih operacija.

Testitanje ili provera sposobnosti pri izboru peea moze da ima razite
forme, ukljuiEujuéi i probni rad na odredjeno vreme. Testiranje irmg@dnu
vaznu ulogu — kontrolnu. Svi veliki hotelski i restnski lanci imaju razradjene
postupke u ovom pogledu. Osnovni cilj svakog tasfa je da se postigne takav
sastav kolektiva u komée celokupno osoblje, odnosno svaki pojetima
radnik, pokazati slede:

» Zeleti da pomogne gostu da donese pravilnu odlukupovini

e pomcii gostu da preciznije odredi svoje potrebe

* ponuditi ono sta@e zadovoljiti potrebe gostiju

» tacno opisati uslugu ili proizvod time takodje pmingostu u izboru
» prilagoditi prezentaciju i prodaju interesima gjsti

* izbegavati prevare i manipulacije gostiju

* izbegavati metode pritiska na goste

Ovi uopSteni kriterijumi vaze kako za izbor zapaoghe u hotelskim i
restoranskim preduzina, tako i u svim drugim usluznim preddaea, koiji
pre svega uvazavaju odnos prema gostu kao trziskljucni faktor u
takozvanom regrutovanju personala i funkcionisaagmog kolektiva.
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Obuka (trening) osoblja je od velikog z®kaja sa stanoviSta obezbedjivanja
kvaliteta usluga i imidza preduize kod potros&, odnosno konzumenata tih
usluga. Kroz stalni trening i obuku osoblja, presigzprati tehnoloske, trziSne i
druge promene i na taj &im se prilagodjava odgovar&m tendencijama sa
cilem da unapredi kvalitet i sopstvenu pozicijuodnosu na potroga /
korisnike usluga.

Dobro ob@eno osoblje treba da:

» ostavi dobar utisak na gosta

* sluSa, pita, odgovara, tj. pazljivo komunicira satgm

» stvara oséaj gostu da je vazna i cenjena licnost

» dobro poznaje svoj posao, odnosno radne operaggetieba da izvede
* po potrebi dini dodatni napor kako bi se izaSlo u susret gostu

Forme obuke su razlte, ali se ipak kod najpoznatijih lanacacawa dosta
slicnosti u njihovoj praktinoj primeni. Te stinosti u osnovi potu iz postojanja
odgovarajucih, cvrstih standard rada i preciznodnih normi za obavljanje
konkretnih radnih operacija u kuhinji, restorana recepciji, u prodaji, na
administrativnim poslovima, poslovima odrzavanjugijene i drugim.
Uobicajeno je da najpoznatiji hotelski i restoranski clammaju poseban
priru¢nik za obuku i trening, sa kojima se upoznaje swakiosleni koji kroz te
aktivnosti treba da prodje u konkretnoj firmi. Kste se razna predavanja,
seminari, razmena i takti@nja personala iz ragltih objekata istog preduza,
obezbedjuje filmska i video tehnika za upoznavasge bitnim elementima
pojedinih operacija i odgovarajun inovacijama i druge forme.

Obuka i trening osoblja, predstavljaju zadatak zdgpoh da proSiruju i
usavrSavaju svoja znanja, kao i da&sthova.Postoje interne i eksterne forme
permanentnog obrazovanja. Interne forme predsjavijganove obuke svih
velikin hotelskih | restoranskin preduze u svetu, dok eksterne obuhvataju
razne kurseve, seminare i druge oblike, ukljuéi i usavrSavanja na
postdiplomskim studijama (specijali&im, master, magistarskim, doktorskim)
| to u okviru obrazovnih institucija, profesionaimiasocijacijama, udruzenjima.

Interni i eksterni oblici obuke i obrazovanja imagii cilj — prilagodjavanje i
osposobljavanje zaposlenih u prediizea préenje i primenu dostigréa |
znanja koja se javljaju u oblasti hotelskog i restiskog poslovan;j¥.

%0 Fati¢ Krunoslav “Poslovanje hotelskih preduzeca”, Beograd 2010, str. 251 - 255
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2.4.  Motivacija zaposlenih u hotelijerstvu

Medjunarodna organizacija za standardizacijuiestnotivisanost osoblja kao
najvazniji element u obezbedjivanju kvaliteta rédmperacija.Motivisanost
zaposlenih je slozen psiholoSko — ekonomski fakyma, stoga preduze
preduzima razne aktivnosti da bi postiglo Zeljeriekie u ovom pogledu.
Sledeca&etiri podrucja su nezaobilazna:

» postupak oko prijema i ukljivanjaclanova u kolektiv

» stvaranje mogtnosti za usavrSavanje i napredovanje

* izgradnja skladnih medjuljudskih odnosa

* neposredno nagradjivanje za rad i ostale stim@aaposlenih

Postupak oko prijema radnikaje ¢esto presudan psiholoski faktor, sa velikim
uticajem na kasniji rad i ponaSanje pojedinca olektivu i u odnosu na ciljeve
preduzéa. Zato sva dobro organizovana i vodjena preshuzsrom domenu
poklanjaju odgovarajiu paznju, a neposredno aktivnosti vezuju za obuku i
probni rad, podetno ( pripravniko ) upoznavanje sa preddeen i njegovom
poslovnom filozofijom, stvaranje o&ga pripadnosti firmi kao snaznoj i
uspesnoj organizaciji. Kvalitetna obuka i pob&tai atmosfera dalje stvaraju
potrebnu dozu samouverenosti i sigurnosti, a sverati os€éaj odgovornosti
pojedinca za odrzavanje takve atmosfere kao rdeulkaje on postize u
obavljanju radnih operacija.

Npr. prepoznatljiva uniforma pajava oséaj pripadnosti timu koji pobedjuje —
pa je zbog toga bitna ne samo sa stanoviSta pogosgegovih impresija, \ei
ukupne atmosfere rada i ponaSanja zaposlenih.

Iskustva pokazuju da se u jednom brojuajava prijem svodi na ispunjavanje
zakonskih i statutarnih obaveza, pos&éga se novozaposleni radnici direktno
ukljucuju u izvodjenje radnih operacija na svojim radmm@astima.

Cesto izostaje obimnije upoznavanje sa preéemme njegovim cilievima,
organizacionom strukturom i funkcionisanjem, a tjkoi ozbiljna obuka i
ocenjivanje. Novontlanu kolektiva s€esto prepusta da samcsti spoznaje o
preduzéu i da se dobrim delom samostalno &oea kroz sticanje iskustva na
random mestu. Stepen njegovog sopstvenog intersgomvicnih sposobnosti je
u tom sléaju presudan za kvalitet sa kojiée obavljati konkretne poslove i
operacije.

Stvaranju moguénosti za usavrSavanje i napredovanje zaposlenih usnovi
tezi svako hotelsko ili restoransko preduzée, ukljucujuéi iona najmanja,
familijarnog tipa. Jedan od uzroka tome su tehrk@os trziSne promene i
tendencije koje uslovljavaju odgovaréguprilagodjavanja preduza i njegov
trzisni opstanak ili uspeh. Konkurencija je drugast i razvoj preduze,
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pogotovo ako je globalno orijentisano, &tfgitan razlog stalnog “nastojanja da
se misli unapred” , kada jedre kadrovima kao kljgnom resursu.

Pravilo je da svako napredovanje pojedincanosick®ra vecu odgovornost,
bolje nagradjivanje i da im i druge implikacije ngggovu poziciju u poslovnoj
| organizacionoj strukturi preduzeca. Znaci da apredovanje i usavrsavanje
odnosi i na rukovodece osoblje. Usavrsavanje i namanja su posebno
potrebni bas za te clanove radnog kolektiva. Cestdo odlucujuci faktorii
opstanka preduzeca na trzistu, pa Schaetzing, juczna potrbu da menadzeri
stalno sticu nova znanja, s pravom navodi gesla: bDse prezivelo, treba uciti
— mrtav je onaj ko prestane da uti”.

lzgradnja skladnih medjuljudskih odnosa je zahtev, koji, pored ostalog,
proizilazi iz izrazito interpersonalnosti usluga hotelskom i restoranskom
preduzecu, Adekvatno ponasanje prema gostima,zndsa i predusretljivost,

mogu da se ispolje samo ako je radnik zaista zdgwmvaislovima rada,

stepenom sopstvenog uklapanja u kolektiv i odnosiandrugim radnicima. Sto
je veci broj takvih clanova radnog tima, to je mgjal pretpostavka da ce on
funkcionisati na zeljeni nacin. U suprotnom, sveparuke i nastojanja da na
licima zaposlenih bude osmeh, a oni ljubazni i reodni, mogu se u

neposrednom kontaktu sa gostima ostvariti samand=io | bez spontanog
ispoljavanja takvih osecaja.

U medjusobnim odnosima clanova kolektiva, mozergivioreoma ostljiv teren
za pojavu mogucih nesporazuma, konfliktnih sitwaci eventualno
neadekvatnog ponasanja zaposlenih. U ovom sluaajcanu ulogu imaju
neposredni menadzeri koji pomenute tenzije trebasdanjuju, a i da
istovremeno ako do toga dodje, obezbede prevamjazaogucih konflikata i
nelagodnih situacija.

Stoga je ispravan stav da stari ugostiteljski niigist je uvek u pravu” treba
objektivno da se proceni u svakoj situaciji i da aazi nacelo: “zadovoljan
gost — zadovoljan personal”’, onda isto toliko vazobrnuto: “zadovoljan
personal — zadovoljan gost.

Razlicita su resenja (modelijeposrednog nagradjivanja za izvrseni rad i
stimulisanje zaposlenih.Nadnice, plate, licni dohoci, kao i profit, diviud i
drugi oblici zarada treba direktno da proizadju pwstignutin rezultata
preduzeca doprinosa njegovih delova i pojedinanardéizultatima. Ti rezultati i
motivisanost radnika da ih ostvare medjusobno swljsni i cvrsto uzrocno —
posledicno povezani. Standardi su bitna predpoatdakpreduzece uspesno resi
pitanje nagradjivanja svojih zaposlenih i time diedi dobar deo podloge na
kojoj ce graditi homogenost kolektiva i skladne f(o§ddske odnose.
Normativi i standardi imaju takav efekat ukoliko preduzece obezbedilo

3 Schaetzing E. E.,op. cit., str. 332
**Elakovic S., Socijologija slobodnog vremena i tirizma, Savremena administracija, Beograd 1989.
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zadovoljavajucu trzisnu poziciju, odnosno promet swojim objektima i

odgovarajuce finansijske efekte. Tehnoloski prgoeszvodnje i usluzivanja
zasnovan na standardima i uz adekvatnu organizagijvelikoj meri sam

diktira izvodjenje radnih operacija i obezbedjumdmgu njegovog kvaliteta, a
nabavna, prodajna i finansijska funkcija su garaati planirane ekonomske
rezultate preduzeca. Znacajan uticaj na nivo zaraa®u i cinioci van

preduzeca: drzava (sa svojim zakonima i merama agkeke politike) i

radnicki sindikati.

Pored neposredne zarade i njene novcane isplatblagajni preduzeca,
nagradjivanje obuhvata i druge elemente i stimjdakpje se razlikuju po
preduzecima i drugim zemljama npr. nasa preduzeeguitkz. Topli obrok i
najcesce mogucnost njegovog konzumiranja u objektim

Uz placeni godisnji odmor, mogucnosti koriscenja tBlobodnih dana iz licnih
porodicnih razloga, stipendiranja za obrazovanjsavrsavanje, razvijeni su |
drugi oblici stimulacija, npr. za xaposlene koji sajvise doprineli u toku
godine svojim radom organizuju se nagradna put@vkap i posebne novcane
nagrade, zatim skolovanje i stipendiranje dece gepth (tesko bolesnih ili
umrlih), upucivanje na oporavak radnika kojimageneophodno zbog otezanih
uslova rada | psiho — fizicke iscrpljenosti, plageavoz radnika

Iskustva velikih hotelskih i restoranskih komparp@kazuju da je takodje bitno
| to da zaposleno osoblje pravilno ocenjuje i uvazsve oblike nagradjivanja i
stimulacije, a ne samo neposredno isplacene zafBaleposebno pojacava
osecaj pripadnosti firmi i stepen u kome se infeogedinca identifikuje sa
ciljevima preduzeca.

Najneuspesniji nacin motivacije - Emocionalne promene kao one u braku
dogadjaju se i na random mestu &gt se ispoljavaju. Kritika se pre shvata kao
licni napad nego kao primedba prema kojoj se trebaviati; tu spade ad
hominem optuzbe, uz gomilu prezira, sarkazma i puoi®bi; i jedan i drugi
nain navode na odbrambeni stav, izbegavanje odgosgtrmokonano, na
nezainteresovanost ili og@ni pasivni otpor koji je rezultat asmnja da se
prema vama nisu primerno poneli. Stavise, jedamadobtajenijih oblika
destruktivne kritike, kaze jedan biznis-konsultgaste uopsStena, nezasnovana
izjava: “Sve si upropastio”, izteno grubim, sarkastim i ljutitim tonom, koja
ne pruza mogtnost za odgovor, ali ni predlog kako da se stvaprave. Osoba
kojoj je takva kritika uptena bespomma je i besna. Sto se emocionalne
inteligencije tte, ovakva kritika je dokaz déovek ne zna kakvée oséanja
izazvati kod drugog, niti je svestan poraznog efakt oséanja na motivaciju,
energiju, poverenje u poznavanje svog posla.

Slicna destruktivna dinamika je potvrdjena tokom istraja ponaSanja
menadzera koje su zamolili da se prisete trenutakla su viknuli na zaposlene
ili tokom svadije napali njihovudnost. Posledice napada besa bile sinslkao
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I kod bra&nih parova: zaposleni na koje su vikali de&fe su se povili,
izvinjavali se ili izbegavali odgovornost. Ili se povl&ili u sebe, pokuSavaju
da izbegnu svaki kontakt sa menadzerom. Da ih gmptrao Dzon Gotman
“emocionalnim mikroskopom” koji je upotrebljavao optavajti bracne
parove, ogateni sluzbenici bi, bez sumnje, reagovali kao nevirge ili “s
pravom ogoteni”, Sto je bilo karakteristho za muzeve i Zene koji su
nepravedno napadnuti. Da su izvrSena psiholoSkamnjarona bi pokazala
“prezastenje” koje je podstaknuto gore pomenutim ponasadienenadzeri bi
bili samo dodatno uznemireni i isprovocirani ovaRkvireakcijama, Sto u
poslovnom svetu zia da zapdinje proces koji se okaava otpuStanjem
sluzbenika — sinonim za razvod u svetu biznisa.

Stavide, tokom istrazivanja 108 ,menadzera i shikie kritika je bila izvor
nepoverenja, medjusobnih sukoba i neslaganja oktozaa i plate.
Eksperiment koji je obavljen na Rensselaer Polytechnstitute pokazuje u
kojoj je meri oStra kritika porazna na medjusobumase na random mestu.
Simulirajwii, volonteri su dobili zadatak da osmisle reklanaurov Sampon.
Volonter-saradnik je trebalo da ocenjuje predloge reklamu; u stvari,
volontere su kritikovali na dva unapred smisSljegima. Prvi n&in je izveden

uz mnogo obzira i paznje. Ali drugim ¢iaom se pretilo | ponizavalo zbog
licnih nedostataka, ukujuci i primedbe: “Nemoj ni da pokuSavas; izgleda da
nista ne mozes da uradis”.

Naravno, oni koji su bili napadnuti, postali nap&iesni i suprotstavljali su se
govoreci dacé¢e ubudde odbiti saradnju na projektima sa osobom koja ih
kritikuje. Mnogi su naglasili da u potpunosti zela izbegnu kontakt — drugim
recima, povl&ili su se. Zbog grube kritike ljudi postaju do tem demoralisani
da na poslu prestaju da daju sve od sebe i, stajporaznije, rekli su da vise
nisu u stanju valjano da ga obave. Napaddmét je bio porazan i unistio im je
moral.

Mnogi menadzeri su skloni kritici i Stedljivi na ipealama, te zaposleni Ggsgu
da im se obrgju samo kada pogreSe. Sklonost kritici je izrgaetiod
menadzera koji duze vreme ne pruzaju podrsku zaposa. “Mnogi problemi
u ponasanju zaposlenih ne nastaju iznenada”, zapRzd.arson (J.R. Larson),
psiholog sa University of Illinois at Urbana. “Kadaf ne kaze na vreme Sta
oseca, njegovo nezadovoljstvo polako raste. Potom,ggdiana, on iskali svoj
bes. Da je ranije stavio zamerku, sluzbenik je moda ispravi gresku. Ljudi
nage&e kritikuju samo kada problem dostignu vrhuna&ada su i suvise ljuti
da bi se uzdrzali. A tada kritikuju na najgoricima sarkastinim i zajedljivim
tonom, priséajuci se niza primedbi koje su zadrzali za sebe ilpratutal.
Takvi napadi su uztmo posledini.Oni su shvéeni kao uvrede.A kritikovani
postaje za uzvrat ogien.To je najneuspesniji éia da nekog motivisete®™

3 Danijel Goleman. , “Emocionalna inteligencija”, Beograd 2010., str. 143 - 144
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2.5. Timski rad

Dok se rad ranijeposmatrao u svetu individualneivaoije i individualnog
zalaganja, danas se sve vise naglasava kao ragdzagane celine.

Varijacije u rezultatima rada rezultat su indivithua razlika, ali | sistema koje
menadzeri primenjuju i kontrolisu. Osnovni naglagalna celoj organizaciji i
njenom radu gde nesumnjivu ulogu imaju i pitanjeaividualnom | timskom
radu.

Devedesete godine 20-og.veka bile su godine timdwaskog rada, nasuprot
21-om veku, koji je sa sobom doneo nesto skepiistay prema istima.

“Timski rad ima za cilj fokusiranje radne aktivniostedju manjim grupama od
desetak clanova, koji medjusobno pomazu i radensymimom nadzora.

Menadzment postavlja ciljeve rada (cesto nakon tidacija) | vrsi podelu
zadataka, ali je na samom timu da donese odlukkonpanacin ce te ciljeve
ostvariti.

Tim organizuje svoje aktivnosti, imenuje svog laersamostalno prevazilazi
problem.Timski rad se stoga moze okarakterisati &hlk kontrole radnika
iako se odvija u strogo propisanim okviriffa.

Heterogenost zanimanja i kvalifikaciona struktu@srmovana na tehnologiji
pruzanja hotelskih usluga zahtevaju da se u hotelpkeduzecima primenjuje
timski rad. Da bi se takav rad uspesno sprovodia bi sve radne funkcije bile
u funkciji osnovnog cilja, postizanje potrebnog lketa usluga, neophodna je
problematizacija prednosti i nedostataka, mogucmnagfranicenja. Stim u vezi,
kvalitet usluge zasnovan je na premisi da samo vzd@dm zaposleni moze
ostvariti odgovarajuci nivo usluge — zaposleni sijedstvo, nego je i cil].

Timski rad je i neiscrpan izvor mogucnosti i orgaatije i splet neprevazidjenih
okolnosti i kontradiktornosti, s jedne, i raskosilobode ljudske misli s druge
strane.

Kao sto svaku organizaciju prati glas o njenoj wult tako 1 timski rad
predstavlja jedan vid ( ne ) nametnute kulture sdnaada.

Zamisljen kao eksperimentalna scena maestralndickeg premijere mastovitih
aktivnosti koje iskacu iz uobicajenih i unapredjpjosiovni proces i set usluga
krajnjim korisnicima, gostima hotela, ne ostvarsgenikad lako.

Veliki deo radnog vremena pored hvatanja u kossapreblemima i zadacima,
zaposleni se bore i sa individualnoscu, raspolaxen) kompetencijama i
zalaganjima svojih kolega. Jasno je da se unutakeswrganizacije i kulture

3 Torrington, Derek, Haw, Laura, Taylor, Stephen, “Menadzment ljudskih resursa”, Data status, 5 izdanje,
Beograd 2004., str.490
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nalaze i odredjene subculture i da razlicite vidieaja mogu kao posledicu

imati konfuziju, koja uveliko otezava svaki napa ge odgovori na ma koji

zahtev, onaj koji dolazi sa vrha ili onaj koji senmece unutar grupe koja treba
da ga ostvari.

Cinjenica je da je timski rad sve cesci | verujedsace dovesti do povecanja
posvecenosti i rezultata u organizaciji.

Krutike timskog okruzenja isticu da ono moze doviedb nazadovanja, da gusi
kreativnost i da ogranicava. Mogu se javiti i @&i@ce u postizanju otvorenosti,
poverenja, posvecenosti, a donosenje odluka maizeéugjotrajan proces.

Timovi koji se vode na neadekvatan nacin uzrokupuw produktivnost, losije
odluke i povecanje ne zadovoljstva, sto se kosvaa primerima poboljsanja
rezultata rada zahvaljujuci uvodjenjem tima. Ovnkadiktorni izvestaji mogu
se objasniti uvodjenjem mnostva razlicitih tipowadva i razlicitim uticajima
organizacionih okruzenja na njih.

Prednosti, odnosno, nedostaci donosenja odluka ugpi jesu:
PREDNOSTI

Povecan broj informacija i znanja
Povecan broj stanovista, pristupa i resenja
Donosenje kvalitetnih odluka

Njihovo bolje prihvatanje

NEDOSTACI

» Povecan utrosak vremena

» Konformizam, potreba da se slozimo sa drugima pigru
» Dominacija jednog broja clanova nad ostalima

« Rasplinuta odgovornost, jer se deli na clafidve

Akcenat se svakako stavlja na zajednicko resavaiojelema i jacanje timskog
duha postujuci individualno zalaganje svakog clg@ana kraju od svih zavisi
koliko ce biti uigrana ekipa, a samo takva je sprama svakodnevne utakmice
unutar hotelskog preduzeca.

* Masic Branislav, “Menadzment”, Beograd 2009, str. 387
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3. KOMUNIKACIJA KAO OSNOV MENADZMENTA
LJUDSKIH RESURSA

Ljudska komunikacija je stvardlea aktivnost, poSto su ljudi sposobni da
pokreu, podsttu i utiCu na svet oko sebe i time stvaraju i dogradjujujesvo
okruzenje, koje tum# i na koje stalno daju odgovore. Ut&deno se
komunikacija definiSe kao davanje ili razmena iniacija, ideja i os&ja —
usmeno, pismeno ili putem znakova. Ona predstgédjsonalni proces Koji
ukljuéuje razmenu ponasanja:

» komunikacija je percepcija
» komunikacija je ¢ekivanje
* komunikacijom se predstavljaju zahtevi

Organizacija ne bi mogla da postoji ukoliko nj€rnovi ne bi komunicirali
medjusobno ili sa ljudima izvan organizacije.

N&atin komuniciranja zn& vestinu koja se moze néti i uvezbati i kao takva
dovesti do perfekcije. Vestina komuniciranja pradha aktivnost duha koja se
menja sa vremenom i iskustvom. Komunikologija jesygna u svim sferama
Zivota i rada. Ona je polazna i nezamenljiva katuk&uavanju odnosa sa
javnogu, kao i marketinga i menadzmenta.

Menadzeri proces planiranja, organizovanja, vodjenjkontrolisanja nije
mogute ostvariti bez procesa komunikacije.Bez efikasoaunikacije izmedju
razli¢itih strana model odnosa koji se u@djeno naziva organizacija de
zadovoljiti nkije potrebe.Neophodna je za interno funkcionisgmgrluzéa jer
integriSe sve upravl§ke funkcije. Nar¢ito je zn&ajna za:

» sprovodjenje ciljeva preduza — hotela

* razvoj plana za njihovo postizanje

» organizovanje ljudskih i drugih resursa na najusies najdelotvorniji
nacin

* izbor, razvoj i ocenjivanjélanova organizacije

» vodjenje, motivisanje i kretanje klime u kojoj zapeni Zele da stvaraju

« kontrolu ukupnih organizacionih aktivno¥ti

Efektivna komunikacija je vazna za menadzere iadnovna razloga:

Prvo, komunikacija je zajeddka nit koja povezuje menadzerske procese,
planiranje, organizovanje, vodjenje i kontrolisaNj@na nije znatno da se
politike motivisanja, liderske grupe i timovi akti@gju redovnom razmenom

* Luthans F. , Organizational Behavior , Mc Graw Hill International , New York , 1989, p. 511
* Hadzi¢ 0. “Organizaciono ponasanje”, Prirodno matematicki fakultet , Novi Sad 2007., str.100
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informacija, a komunikacija je jednako vazna i zeoges kontrole rada
organizacije.

Drugo, efektivne komunikacione vestine omége menadzerima da koriste
Siroku lepezu talenata koju nudi multikulturalniesvorganizacija. Postoji
mogunost da se menadzeri eni sa stranim i ne poznatim 6&jima,
izrazima i zna&enjima, povuku i pokuSaju da izbegnu komunikacij. bi
zn&ilo da je prilika izgibljena.

Treée, Menadzeri provode veliki deo svog vremena komumici. Retko sede
sami za svojim stolom i razmiSlj@uplaniraju ili planiraju alternative. U
stvari, menadzeri naj¢edeo svog vremena provode u komunikacijama licem u

lice, elektronskim ili telefonskim putem sa radmea, supervizorima,
dobavlj&ima, agentima i turistima.

Menadzer skoro nikada ne prekida komunikaciju.

Komunikacija u okviru preduZa je usmerena na spoljasnji svet, koliko i na
zaposlene. Oni se informiSu o tome Sta se dogamljtaupreduzéa, ali se radi i
na projektovanju imidza za spoljasnji svet.

Komunikacija u preduzel ima ulogu da:

e pomogne menadzeru da razume pitanja zaposlenih

* upozori menadzera na potencijalne probleme

» ukaze nareSenja

e pruzi menadzeru informacije potrebne za donoSedtjgka

» podstakne motivaciju zaposlenih i sopstveniagerednosti

* pruzi povratne informacije o nivoima komunikacij@kviru preduzéa

Bitan element u celom procesu je povratna inforjadadja zaokruzuje proces
tako da od primaoca postoje indikacije da je prinmazumeo poruku, pri tome
je mogue da povratna informacija posSiljaocu pruzi nekukadiju o kvalitetu
primljene poruke.

Savremena tehnologija je omaga sredstva za razvoj u oblasti komunikacija.
Implementacija informacionih sistema ljudskih resumpredstavlja jednu od
najvetih organizacionih promen.

*%Slobodan Cerovi¢, “Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu”, Beograd 2011., str. 36 - 40
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3.1. Problemi u komuniciranju

Proces komuniciranja u organizaciji moze bitidgera brojnim problemima koji
mogu da ometaju ovaj proces i umanje njegove &onafekte.

Neki od naje&ih problema su slede

 razliciti okviri posmatranja — ljudi dozivljavaju infornasge i poruke na
razlicite na&ine usled raztiitih okvira posmatranja

* semantki problem — proble u komunikaciji koji mogu bitezultat
davanja raztitog zn&enja réima sadrzanim u porukama

» vremenski okvir — usled nedostatka vremena infonmae ponekad ne
plasiraju redovno ili se ne plasiraju svima kojiswapotrebne

» pad kredibiliteta poSiljaoca informacije — ukolij@smanjen kredibilitet,
veca je verovatnéa njihovog ne prihvatanja

Tokom procesa komuniciranja greSke menadzera swdapge ih stoga treba

preduprediti ili ih svoditi na minimum. Medjutim tokom procesa promene,

ljudima su potrebne odgovarégiinformacije jer oni uvek zele neku dodatnu
informaciju ili zele neSto novo da predloze, su§eristave primedbu ili izraze

pohvalu.

Konano, ljudima je potrebna i iformacija o kamam efektima akcije u koju su
uklju¢eni. Sve se to moze obezbediti ukoliko je komunjkaca relaciji visi
nivo — niZi nivo i obrnuto, otvoreno, odnosno peneatno>’

*Slobodan Cerovicé, “Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu”, Beograd 2011. , str. 52 - 53
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3.2. Kritika kao posao “brojjedan” i zna¢aj emocionalne
inteligencije

PRIMER:

Kao talentovani inzenjer koji je radio na razvojnganu projekta softvera,
sada je prezentovao rezultate rada njegovog tintppredsedniku kompanije
koja se bavila unapredjivanjem projekata. Saradkigi su, zajedno sa njim,
nedeljama prekovremeno radili, bili su ponosni &agredstaviti plodove svog
napornog rada. Ali, kada je inZenjer zavrSio pnéaaju, podpredsednik mu se
sarkasiino obratio i upitao ga: “Jeste li Vi da zavrsSili gimnaziju? Ovi

proratuni su besmisleni.Ne ni videti moj sto”.

Za vreme drugog dela sastanka inZenjer je sede&entsustinski postidjen i
povredjen, id¢utao je.Saradnici iz njegovog tima su stavili nedmne i
zajedljive primedbe u odbranu svog rada.Podpredsgenpotom iznenada
prekinuo sastanak, ostavljgjdjude besne i oggene.

Sledé€e dve nedelje inzenjer je bio opsednut primedbanja kiu je stavio
podpredsednik. Obeshrabren i depresivan, bio jeljabeda viSe nikada te
dobiti zn&ajniji posao u kompaniji i razmisljao je o ostavieiko je uzivao u
svom posilu.

Konano, inZzenjer je otiSao na razgovor sa podpredsednikodséajuéi ga na
sastanak, na njegove zamerke, i pogubno dejstwwdona njega imale. Zatim
je pazljivo upitao: “Pomalo sam zbunjen Vasom namerMislim da niste
Zeleli samo da me ponizite — da li ste mozda neéxstgo mislili”.

Podpredsednik je bio zapanjen, nije predpostauiiage njegova primedba,
koju je smatrao nevaznom, bila tako porazatajuJ stvari, on je mislio da
program softvera oldava, ali da ga treba doraditi — nije zeleo u pogstinda
ga obezvredi. Rekao je kako jednostavno nije sbvaa je neumesno
odreagovao ili nekog povredio. | sa zakaSnjenjem\sgio.

U pitanju je feedback — g na koji ljudi primaju informaciju koja je od
sustinske vaznosti za nastavak njihovog rada. @aigo zné&enje feedback-a
(dalje u tekstu — fidbek) u teoriji sistema jesppznavanje s podacima o tome
na koji n&in jedan deo sistema funkcioniSe, pritom se podr&xa da jedan
deo ima uticaja na sve ostale u sistemu, i da s¥akikoji “skrée” s glavnog
kursa moze biti zamenjen boljim. U kompaniji je lsvaleo sistema, a fidbek je
Zila kucavica organizacije — prenosSenje informakgga ljudima daje do znanja
da li uspesSno obavljaju posao, ili mozda treba da usavrSe ili potpuno
drug&ije osmisle. Bez fidbeka ljudi su u potmi; oni ne znaju Sta njihov Sef
Zeli, Sta njihovi saradnici misle o njima, niti & od njih éekuje, dok se
problemi, viemenom, ugavaju.
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Na neki nain, kritika je jedan od “najvaznijih” zadataka kojgeenadzer treba da
obavi. lako i zastraSuje i obeshrabruje.Medjutimg k u sl¢aju sarkasttinog
podpredsednika, postoji veliki broj menadzera kagu savladali osnovno
umete — fidbek.

Visoka je cena ovakvog nedostatka: kao Sto emolriorairavlje branog para
zavisi od uspeha prevazilazenja nesporazuma,aktodfikasnost, zadovoljstvo
I produktivnost ljudi na poslu zavise od ufaeda se izbore sa problemima.
Stavide, n&n na koji se kritika izrekne i primi iné@ uticaje na zadovoljstvo
ljudi njihovim poslom, saradnicima i nadredjeniffia.

3.3. Vesta kritika

Razmislimo o mogénosti.

Vesta kritika moze da bude poruka od n&geomdai koju menadzer upiwje.
Na primer, ono Sto je prezrivi podpredsednik mog&alze softver inzenjeru, a
nije: “U ovoj etapi je osnovna potesko Stoce vas plan trajati predugo i
uvetac: troskove. Voleo bih da joS malo porazmislite ojgktu, posebno Sto se
tice detalja za razvoj softvera i vidite da li posaazebrze da bude obavljen”.
Ovakva poruka nosi suprotno zeaje u poredjenju sa destruktivnom kritikom:
umesto da je uzrok bespoémosti, ljutnje i bunta, ona pruza nadu @astvari
krenuti na bolje i njome se predlaze plan kakoalprsjekat okota.

Vesta kritika je usmerena na ono dobro Stéoeek uradio i viSe pomaze nego
kritika licnosti zbog loSe obavljenog posla. Kao Sto Larsommeguje:
“Napadom na tinost — kada nekom kazete da je nesposoban ili glup
promastete cilj. Istog trenutka osobu primoravate da ssmibtako da ona viSe
nije u stanju da sasluSa Sta ste joj rekli &mana koji stvari moze uspesnije da
obavi’.Naravno, savet je istovetan i u &ju bra&nih parova koji reSavaju
nesporazume.

\A Sto se motivacije &e, ako ljudi veruju da su promasSaji rezultat njinov
nepromenljivin nedostataka, oni gube nadu i prasiajpokusavaju. Zapamtite,
optimisténo je verovanje da promasaje i neuspehe trebacttirhkao rezultat
nepogodnih okolnosti koje vi mozete promeniti n§eho

Heri Leevinson (Harry Levinson), psihoanghti koji je postao korporacijski
konsultant, daje slede savete o unde kritikovanja koji se medjusobno
preplicu sa uméem pohvaljivanja:

» Budite odredjeni. Izaberite sukob od ¢aj, dogadjaj koji predstavlja
osnovni problem koji je neophodno razresiti, ilkoevrstu nedostatka,

40 Danijel Goleman. , “Emocionalna inteligencija”, Beograd 2010., str. 143 - 144
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kao Sto je nevhost koja onemogiava da se odredjeni delovi posla
uspesno obave. Ljude demoraliSe ako samo sluSajisudanesto”
pogresno uradili, a da pritom ne znaju detalje kmjimogu poméi da
greSku isprave. Usredsredite se na detalje, kastsbi Sta je dobro
uradila, a gde je pogresSila, i na kojicmaisto moze da popravi. Ne
okolisSite i ne budite neiskreni ili dvosmisleniktacete zaohii pravu
poruku. Naravno, ovo je nalik savetu dgpoom parovima po formuli
“XYZ" i koja se odnosi ha nesporazumetita recite ukemu je problem,
Sta je u tome loSe i kako se zbog togacate ali i Sta se moze izmeniti.
Levinson naglaSava: “Detalji su podjednako vazaisliwaju kritike i u
sliéaju pohvale. Ne zelim da kazem da uzgredna pometsa dejstva,
ali nacoveka mnogo ne U, niti iz nje mozete bilo Sta saznati.

e Ponudite reSenja. Kritika, kao i1 svi korisni fidlwek treba da bude
usmerena na reSavanje problema. U suprotn@ovek ce biti
nezadovoljan, demoralisan i nemotivisan. Kritikazeala otvori put ka
mogunostima i alternativama kojih osoba nije bila swgsiti da joj
ukaze na nedostatke na koje treba da obrati padnjbi trebalo da
uklju¢i i predloge o reSavanja problema

» Budite prisutni. Kritika je, kao i pohvala, najdelornija ako je izréena
licno, licem u lice. Ljudi kojima je neprijatno da tikuju ili da pohvale,
verovatno ¢e sebi olakSati ako to ¢une napismeno. Ali, tada,
komunikacija postaje distancirana i oneméma osobi koja prima
kritiku, ili pohvalu, Sansu da odreaguije ili razjastvari.

* Budite oséajni. Ovo je poziv na empatiju; imajte u vidu ujiomoga Sto
govorite, i n&in na koji to saopStavate osobi koja je povredjena.
Levinson naglaSava: menadzeri koji nisu engpati svoje misljenje
iskazuju na grub @&, kao Sto je neprimereno ponizenje. Posledica
ovakve kritike je destruktivha: umesto da omagariliku za ispravljanje
gresSke, ona izaziva emocionalno reagovanje ilijedienost, ogaenost,
poviatenje i distanciranje.

Levinson takodje predlaze neke emocionalne savateaokojima je dosta da
budu kritikovani. Jedan je da kritiku shvate kaednu informaciju o tome kako
uspesnije da rade, a ne kao napaddmedit. Drugi je da budu oprezni i da se ne
povlate, nego da preuzimaju odgovornost.A ako ih to isiuznemirava, treba
da odgode sastanak do trenutka kada mogu da sbstte poruku i malo se
umire. Kon&no, on ljudima savetuje da kritiku ne shvate kasr&au okolnost
nego kao mogtnost da rade sa onima koji ih kritikuju i tako problem.
Naravno, svaki od ovih mudrih saveta direktno seosdi na brane parove koji
pokuSavaju da se izbore sa razmiricama a, ne daaauniste svoju vezu. U
braku je kao i na posft.

41 Danijel Goleman. , “Emocionalna inteligencija”, Beograd 2010., str. 145 - 147
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4. ZNACAJ RAZVOJA INFORMACIONIH SISTEMA ZA
SAVREMENO POSLOVANJE

Nawna disciplina koja se bavi izavanjem metoda projektovanja
informacionih sistema naziva se Metodologija prtggknja informacionih
sistema.

Kako bi objasnili ulogu i zn&j informacionih sistema, neophodno je definisati
osnovne pojmove.

4.1. Informacioni sistemi i informacione tehnologije

Sistem se najopstije definiSe kao skup objekatajihbvih meiusobnih veza
usmerenih ka ostvarivanju zajeékog cilja.

Atributi u okviru hotela jesu naziv hotela, kategmridentifikacioni podaci,
web i sl.

Tumaenjem pojma sistem, proizilazi opsSta definicijeommhacionih sistema.

Informacioni sistem ( IS definiSe se kao sistem u kome se veze d&me
objekata 1 veze sistema sa okolinomostvaruju rammeninformacija.
Predstavljaju urdeni i integrisani skup podataka, procesa, inteafejareza.
Tehnologija i ljudi koji su u méusobnoj korelaciji u cilju podrske
menadzmentu u reSavanju poslovnih problema, plaairaupravljanja,
predvidanja, koordisanja i donoSenja odluka.

Informacioni sistemi treba da budu strategijski @ @punjavaju ciljeve i
strategiju poslovanja.

Strategijski informacioni sistemisu sistemi koji pomazu organizaciji da stekne
konkurentsku prednost kroz doprinos strategijskifjevdma organizacije |
njene sposobnosti da znatno p&vesvoje performanse i produktivnost.
Organizaciji predstoji da shodno tome posveti paznpbavci adekvatnih
modula informacionih sistema i njihovom kontaminjtg odnosno
prilagadavanju njihovim potrebam@.

Prikupljanje podataka i prikazivanje dobijenih infacija su osnovni ciljevi
svakog informacionog sistema.
Svaki informacioni sistem ima ugtane zasebne delove informacionog sistema

| to su najnizi oblici informacionog sistema. Veaeh zasebnih delova ili ne
postoje ili su toliko slabe da se ne mogu okaradérovi vidovi informacionih

“2Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turégidbm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd Btr.
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sistema kao jedinstveni informacioni sistemi. Dadbslo do prave, jake veze
izmedu tih delova, mora postojati primena informaciot@hnologija.

Gledano sa poslovne ¢ke IS daju reSenja i odgovore na organizaciona i
menadzerska pitanja, a sve uz ponmoformacionih tehnologija. IS koriste
menadzerima i zaposlenima u reSavanju problem&akie novih proizvodnih
sistema i implementaciji postdjd. IS sluze kompanijama za postavljanje
raznih parametara u #@enju poslovanja, kao i raznim analizama trzista,
klijenata, konkurenicije i ostalih bitnih stvari.

IS imaju tri aktivnosti za kvalitetno i konkretnmmkeSenje odluka, reSavanje
problema, kreiranje novih usluga i proizvoda i @&ealOve aktivnosti su ulaz (
sakupljanje neobtenih informacija iz okruzenja i same organizacije )
procesiranje ( obrada prikupljenih informacija uiknoije i svrshodnije oblike ) i
izlaz ( tranfer podataka onima kojima su tako dbra podaci potrebni ).
Potrebna je i povratna informacija koja je jakonhitlS, jer ta povratna
informacija treba da ode do odemih ¢lanova organizacije, a #lanovi moraju
da isprave gresSke u fazi ulaza, ako iste postoje.

IS daje podrSku funkcionisanju organizaciie u menekan | U
funkcionalnom smislu. %

4.2.  Uloga informacionih sistema

Uloga informacionih tehnologija jeste da pruze adtizaciju pri reSavanju
problema, da pov@ju produktivnost i kvalitet poslovanja, kvalitetluga, kao i
komunikaciju i saradnju u okviru raznovrsnih poslibv procesa. Savremeni
informacioni sistemi su Kljtni faktor uspeha u poslovanju mnogih organizacija.
Kompjuterski informacioni sistemi su zastupljeni u sklopu manijih
organizacija. Prisutni su u gotovo svim segmentiek@nomiji, menadzmentu,
zdravstvenim | obrazovnim institucijama, telekonkatijama, turistikim
sistemima, itd"”

® p. Nadrljanski ( 2006 ), “ Informacioni sistemi “, Fakultet za industrijski menadzment, ICIM plus, Krusevac

44Orovic’, I . (2012). Informacioni sistemi, Univerzitetr@rgore , Elektrotehtki fakultet, Crna Gora str. 3

38



4.3. Uloga informacione tehnologije

Informacione tehnologije su deo razvojne strategije informacionih sistema.
One opisuju kombinaciju hardvera, softwera, komaaine tehnologije,
netware - a, groupware — a, humanware — a.

» Hardver — podrazumevafidu opremu kao Sto su mehe&kii magnetski,
elektronski ili optéki uredaji.

» Software — koordinira rad hardverskih komponenti jednom
informacionom sistemu. Inkorporira standardne so#vkao Sto su
operativnio sistem ili aplikacije, softverske preeg vesSteku
inteligenciju, inteligentne agente i korigki interfejs.

» Telekomunikacije — predstavljaju prenos signala duazlicitih
distancikoji ukljituju i prenos podataka, slika glasova, kotistadio,
televiziju, telefoniju i druge komunikacione tehogije.

* Netware — podrazumevaopremu i softvereneophodmazza@j i podrsku
mreze raunara, terminala, komunikacionih kanala i daja.

* Groupware — predstavlja komunikacione alate kaosste-mail, video
konferencije koji podrzavaju elektronsku komunilgaci kolaboraciju
izmedu grupa.

« Humanware — podrazumeva intelektualne kapacitetephmeine za
razvoj, programiranje, odrzavanje i rukovanje tdbgipom. Inkorporira
znanje i ekspertizu.

Pojavom interneta, termin informaciona tehnologgj@roSiren na informaciono
— komunikacione tehnologije. Razvoj mobilnih telogja podrazumeva i
javno emitovanje kao i beiie mobilne komunikacione tehnologije.

Internet i mobilne tehnologije su danas deo svakwdag poslovanja i
Zivljenja®

“Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turgidm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd &tr.
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Razlozi za upotrebu informacionih tehnologija segmavrstati u nekoliko
kategorija:

* Brziiveci razvoj
Moguwe je upravljati razvojem biznisa na globalnom nivou

» Poveatavanje kvaliteta i efikasnosti
Obezbeuju zna&ajno povéanje kvaliteta proizvoda i usluga
Znaajno smanjuju vreme razvoja i implementacije proda i usluga.

* Inovativnost
Nova reSenja informacionih tehnologija dovode doronpene u né&nu
obavljanja poslovanja
Upotreba informacionih tehnologija omagwa stvaranje novih trzista.

* Smanjenje troSkova
Mnogi poslovni procesi postaju jeftiniji
SniZavaju se tro3kovi u odnosima sa klijentimastrithuterima’®

460r0vic’, I . (2012). Informacioni sistemi, Univerzitetr@rgore , Elektrotehéii fakultet, Crna Gora str.3
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4.4, |dentifikacija potreba za uvodenjem informacionih
sistema

Potrebe za uwienjem i osavremenjivanjemdanarskih informacionih sistema,
posledica su povane konkurencije na trziStu poslovanja, potrebe za
optimizacijom i automatizacijom pojedinih delatnpsta sve u cilju
obezbdivanja efikasnije i brze ponude. Na primer, denje informacionih
sistema u turizmu i hotelijerstvu omagva lakSi pristup informacijama o
turistickim i hotelskim ponudama, on-line rezervacije shggsi propratnih
turistickin sadrzaja (izletgkih tura, i sléno). Ovo su samo neki od segmenata u
kojima upotrebainformacionih sistema poboljSava liketa i automatizuje
poslovanje, te shodno tome doprinosi p@rgu broja gostiju.

» Analiza postojeteg informacionog sistema

Ukoliko informacioni sistem We postoji u okviru neke organizacije, najpre
treba izvrsSiti analizu tog sistema i proceniti dgdstoji mogénost njegove

nadogradnje, ili je neophodno definisanje potpuravog sistema. Dakle,

potrebno je ispitati postaje hardver, softver, analizirati sttmost i brojnost

informatickog kadra, troSkove funkcionisanja, postejeresurse i njihovu

iskori&enost.

» Definisanje ciljeva i zadataka informacionog sistera

Precizno definisanje ciljeva i zadataka informao@rsistema je od izuzetnog
zn&aja, jer od toga zavise tekike i kadrovske specifikacije sistema. Pod
tehniékom specifikacijom podrazumeva se obim sistemayepoa oprema,
softveri za upravljanje procesima u okviru sistemelicina | broj
implementiranih baza podataka, icalb. Kadrovska specifikacija podrazumeva
broj potrebnih ob&enih kadrova za upravljanje sistemom, kao i zaadigje i
koris&¢enje informacionog sistema.

» Specifikacija potrebnih ulaganja

Ova stavka obuhvata procenu ulaganja u objekte wirtoknformacionog
sistema (hardverske komponente, sistemski softveoftver za upravljanje
bazama podataka, softver za automatizaciju posjayakoji su neophodan
element savremenih kompjuterskih informacionihesrst.
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* Analiza izvodljivosti projekta

Kada se govori 0 analizi izvodljivosti, treba ima#i umu slede aspekte:
Tehni¢ka izvodljivost- moguenost obezbdivanja hardvera i softvera potrebnog
za funkcionisanje sistema

Ekonomska izvodljivost i isplativost- mogwnost obezbdivanja sredstava za
implementaciju planiranog informacionog sistema fiogena isplativosti
poslovanja nakon uspostavljanja sistema.

Zakonska osnova- potrebno je ispitati da li postoje zakonske syeeta rad
zamiSljenog informacionog sistema.

Vremenska izvodljivost - da li se sistem moze realizovati u planiranom
periodu.

» Planiranje realizacije projekta
Planiranje realizacije se vrSi kroz nekoliko katejgo

Analiza i Dizajn sistema

Najava izrade projekta

Formiranje projektantskih timova

Definisanje informacionih potreba

Definisanje performansi sistema

Logic¢ko projektovanje

Fizicko projektovanje

Predlog implementacije projekta

Izrada dokumentacije

Implementacija

Organizacija osoblja za obavljanje informacionoryisa
Izbor i instalacija réunarske opreme

Izrada ili nabavka softvera

Formiranje baze podataka

Obuka korisnika

Zamjena sistema

Funkcionisanje i odrzavanje informacionog sistema
Koris¢enje

Odrzavanje

Vrednovanje i kontrola informacionog sistema
Ocena kvaliteta poslije udenja i testiranja sisterfia

47Or0vic’, I . (2012). Informacioni sistemi, Univerzitetr@rgore , Elektrotehtki fakultet, Crna Gora str.6,7 |1 8
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5. INFORMACIONI SISTEMI | ELEKTRONSKO
POSLOVANJE

Informacioni sistemi primenjeni u poslovanju mogussrstati u tri grupe:

1. Informacioni sistemi za operativhu podrsku
2. Informacioni sistemi za podrsku intelektualnom radu
3. Informacioni sistemi za podrsku menadzmentu

Informacioni sistemi za operativnu podrSku pomazu u evidentiranju pri
svakodnevnim poslovnim aktivnostima i1 vrSe obradungakcija. To su sistem
za obradu transakcija ( TPS — Transaction ProagsSystems ) tj. Tanu |
efikasnu obradu svih vidova elektronskih, finangks i proizvodnih
dokumenata kompanije ( naloga, narudzbenicg&un@ uplatnica, izvoda,
otpremnica, ugovora, kalkulacija... ).

U informacionim sistemima za podrSku intelektualnom radu spadaju
informacioni sistemi za profesionalnu podrsku ( RSBrofesional Supporting
Systems ) , kancelarijski informativni sistemi (SOF Office Information
systems ) i sistemi za deljenje znanja ( KMS — Kiealge Manegemnt Systems
), Informaciooni sistemi za podrSku pomazu spdstiaia u obavljanju
slozenijih aktivnosti kao Sto su npr. alati za pkbpvanje poméu kompjutera
CAD — Computer Aided Design ) i CASE — Comuter Ald&oftware
Engenering. Kancelarijski informacioni sistemi pomraju funkcionisanje i
organizaciju i koordinaciju birokratskog rada u &alarijskom okruzenju pri
radu sa poslovnim elektronskim dokumentima i mwtifalnim sadrzajima (
slike, animacije, linkovi, filmovi, prezentacije)..

Sistemi za deljenje znanja pomazu u izdvajanjuydng i deljenju informacija

| znanja. Koriste se u poslovima u kojima atdnei specijalisti kreiraju nova
znanja i ekspertize ( advokati, knjigaiei konsultanti ), kako bi se oni podelili
sa drugim ekspertima u cilju stvaranja novih posibynogunosti. Koriste se

takade i u modernim sistemima za pretrazivanje sadribdganeta. Ovi sistemi

obezbduju efikasnu distribuciju znanja, interno ili prekderneta, koriste viSe
ili grupu sistema za kategorizaciju informacijaikade u kolaboraciji.

Informacioni sistemi za podrsku menadzmentau najslozeniji informacioni
sistemi i uglavnom su odteni za korigenje od strane rukovoéié struktura na
razli¢itim hijerarhijskim nivoima strukture privrednogudtva.

 Menadzment informacionih sistema ili sistem za izveStavanje
menadZera sluze za obedivanje raznih vrsta izveStaja za menadzere na
svim nivoima organizacije, operativnom, t&gktbm i strategijskom. Oni
su uglavnom orujentisani na interne informacije arite podatke iz
sistema za obradu transakcije kao bi ih sumamaapaik u raziitim
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formama i izveStajima. Oni obezhgu izvedtaje o proslim tekéim i
planiranim rezultatima pri obavljanju svojih poshav zadataka.

e Sistemi za podrSku u odlg@ivanju se uglavnom koriste na taiitom
nivou i pomazu pri donoSenju individualnih i kolekih odluka u
situacijama kada postoji nesigurnost oko njihovibgogih efekata. Oni
pomazu pri planiranju i razmatranju alternativniayaca akcije ( obno
investiranja ) uz prikaz procena rezultata «atzh izbora, Oni sadrze
alate i tehnike za izdvajanje relevantnih inforrfeaciza analizu mogtin
opcija i alternativa.

» Direktorski informacioni sistemi su sistemi za podrsSku direktorskih
odluka ili strategijski informacioni sistemi pomazuzim menadzerima
ili ¢clanovima  Upravnog odbora da dobijju uvid u
funkcionisanjeprivrednog sruStva i za donoSenjtatyijskih odluka. Oni
sluze za sagledavanje detaljnih informacija o sweimlastima delatnosti
privrednog drustva i poslovnog okruzenja, kao izaefenje rezultata
raznih analiza i performansi sa konkurentima ilostvarenim u proslosti.
Ovi sistemi daju strategijski uvid u poslovanje kra8enom i jasno
prikazanom obliku i sumiraju kljine interne i externe informacije i
znanja relevantnih za kompaniju ( koriste razne tiatme table (
dashboards) i liste rezultata ( scorecards ).

Organizacije koriste informacione sisteme kako bitk informacije i
koristevih u procesu strategijskog, téktg i operativhog upravljanja, kao i za
podrsku osnovnim delatnostima kroz underge, automatizaciju i
racionalizaciju poslovnih procesa.

Danas su informacioni sistemi neophodni | sastaled svake savremene
organizacije. Také#e su informacioni sistemi kompanija sve visSe spagg
informacionim sistemima dobav§ia, kupaca, poslovnih partnera u
medukompanijske informacione sisteme ( IIS — Intercamp Information
Systems ), kako bi ubrzali mhesobni protok i deobu podataka u cilju
koordinacije poslovanja. Spajanja se mogu vrsitektno, kako je rdeno u
pocetku ili preko interneta, Sto je moderan trendeldnét u ovoj sferi ima
veoma vaznu ulogu jer je omafio geografsku neogratenost povezivanja
ljudi i organizacija, kompanija i institucija, Ste olakSalo globalno multi
nacionalno poslovanj&.

“BMili cevic, V., Strategijsko upravljgko ratunovodstvo, Ekonomski fakultet u Beogradu 2003.,38,41 - 46
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5.1. Uloga geografskih informacionih sistema(GIS)

Su specijalizovani informacioni sistemi koji premdjajusavremene tehnologije
za prikupljanje, obradu, arhiviranje, upravljarngmalizu i prikaz informacija o

realnom svetu, odnosno geografskom prostoru. Gltggrisani sistem Kkoji

ima viSestruku ulogu u geografskoj nauci ali i izvge i predstavlja:

» skup digitalnih i interaktivnih karata

» kompjuterski alat za reSavanje geografskih problema

» prostorni sistem koji podrzava proces a@ilanja

» sistem za distribuciju geografskih informacija

» alat za analiziranje veza i odnosadmngeografskim informacijama, koji
se ne bi mogli lako uiti

Najvazniji segment GIS-a je geografska informacifana podrazumeva
postojanje prostorne, vremenske i atributske kormapten Svaka od ovih
komponenti se moZze menjati, dgtga zavisi n&n i izbor analize, zavisi
cuvanje i prezentovanje samih informacija. Vremen@mpostalo daleko
vaznije gde se potrebne geografske informacije mugu&i, kako se moze
proceniti njihov kvalitet (t&nost) i kako se mogu upotrebiti za raeé vrste
analiza i zakljdivanja.

U mnogim aplikacijam&esto je potrebno da podaci budu organizovani tako d
Im se pristupa izborom odtenog regiona na mapi. Ovaj tip aplikacija
podrzavaju razni GIS, jer dozvoljavaju korisnikuspup podacima na osnovu
geografskih koordinata. Mnoge aplikacije za plamga marketing koriste GIS
za vizuelni pregled sadasnijih i potencijalnih kig¢a u odréenim podrdjima.
Geografski informacioni sistemi se koriste i u pggkim odsecima za pregled
odnosa frekvencije zéna i pokrivenost policijskim patrolama. Tal® se
koristi za upravljanje mobilnim resursima kao Sto kamioni ili vozila pod
pratnjom.

Geografski informacioni sistemi (GIS) pruzaju pauliza prostorne komponente
turizma. Melutim, trenutni komercijalni GIS programi ne mogueldMako da
dodaju vreme kao dinatku kategoriju, mada se priblizna dinamika atije
uzimanjem raztiitih vremenskih okvira od situacije do situacije j&kose
prikazuje jedna za drugom".

Osnovna razlika iznd GIS i ostalih tipova informacionih sistema nijsamoj
bazi podataka, veu na&inu na koji korisnici pristupaju preko geografskih
mapa’’

“%Jovanow, V. Geografskiinformacioni sistenfPredavanja odrzana na master studijama
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5.2. Baze podataka

Kompanije svakodnevno prikupljaju velike kbhe podataka. Ti podaci su
cesto sirovi podaci koji pokazuju stanje poslovarifaevaienje tih sirovih
podataka u neophodne informacije je &fjuanaliticki proces na osnovu kojih
kompanija donosi poslovne i operativhe odluke. Nie&tm su uvidele vrednosti
poslovne analize i zahtevi za podacima i infornzang postaje sve brojniji i
ucestaliji. 1zlazenje u susret ovim zahtevima moze kmmpleksan zadatak.jer
je neophodno pretrazivati ogromne Kole prikupljenih izvora i podataka,
konsolidovati ih, analizirati i ditribuirati infonacije drugim ¢lanovima
organizacije.

Kompanija moze imati jedan ili viSe operacionihtesisa koji obavljaju osnovne
poslovne procese. Ovi sistemi se mogui ma odvojenim serverima dak
razlicitim mrezama. Te operacione sisteme nazivamo OLTBn (- line
transaction processing ) koji prikupljaju transgkgposlovanja i snabdevaju
skladiSte podataka ( datawarehouse ) sa podacima.

Primarna funkcija sistema skladiSta podataka jerddi podrSku organizaciji u
obavljanju poslovne analize. Koncept skladiStengalrpzumeva skladiStenje
agregiranin , ekstrahovanih i filtriranin podataka meta baze, koje
omogutavaju slojevit multidimenzionalan pristup podacirkakav je potreban
za donoSenje odluka najviSeg strateskog nivoa.

Skladistenje podataka ( data warehousing ) je grauegracije i podataka u
jedan repozitorijum iz kojeg krajnji korisnici mogsprovoditi add hock analize
podataka i praviti izveStaje. SkladiStenje podatgkanalittka baza podataka
namenjena samo zZdtanje jedne ili viSe klasa anatikih zadataka kao Sto su
nadgledanje i izveStavanje, analiza i dijagnozautacija i planiranje.

Karakteristike baze podataka su :

» Organizacija — podaci su organizovani po predmetu i sadrze rateea
informacije za podrsku odtivanju.

» Konzistentnost -podaci u raztiitim operacionim bazama podataka se
razlicito Sifriraju. U skladisSti¢e ti podaci biti Sifrovani na konzistentan
nacin.

 Vremenski podaci — podaci secuvaju mnogo godina kako bi se
iskoristili za pragenje trendova, prognoza i vremensko [derge.

UniverzitetaSingidunum,Beograd2011.
Jovanow, V. 2009. GIS orijentisane turigkie prostorno-vremenske
analize kao podrsku odrzivom razvofingidunum revij@eograd.
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» Multidimenzionalnost — skladiSte podataka koristi multidimenzionalnu
strukturu.

* Web - zasnovanost 4 danasnje vreme skladiSte podataka je dizajnirano
tako da obezbedi jedno efikasno okruzenje za Wékaape.

Primena skladiSta podataka je Sirokog dijapazon&eg\pod drzavnih organa,
zdravstva i obrazovanja, pa do finansija, prodajgiketinga i proizvodnje.

Osnovna svrha postojanja skladiSta podataka je msamge istorijskih
podataka i to na k& koji je orijentisan prevashodno preitanju i analizi, pa
se zato podaci u skladiste smeStaju u denormalmmaaobliku, koji je
primarno orijentisan da omogava brzeitanje i analizu podatak.

5.3. Baze podataka u turizmu

Sticanje kupaca samo je prvi korak u izgradnji 8spg poslovanja. Sleéie
mnogo zna&ayjniji korak je uspesno upravljanje i zadrzavanjpaca.

U proslosti, odrzavanje odnosa sa potéoBa je bilo teSko, jer se nije znalo
koji su se potro&a pojavili , a koji su nestali, odnosno zasto sedtmodilo.
Tehnologija baza podataka je dovela do potpune neme tom pogledu.
Pomau baza podataka organizacija napokon moze da fiffeidi svoje lojalne
kupce, one koji kupuju ponovo, kao i one koji suwikusamo jednom da
probaju*, posebno kada su u pitanju dobro defimisezisni segmenti:

Tehnologija baza podataka omdgje metusobno povezivanje slede tri
karakteristike:

» Prikupljanje i analizu informacija o potrasaa
» Ciljanje posebnih dobrobiti odtenim kupcima
» Sredstvo za tao merenje ostvarenih rezultata

Baza podataka je spisak potrégaupotpunjen informacijama o njihovim
karakteristikama, kao i detaljima o transakcijarogelsu sa njima obavljene.

Kompanije ih koriste kako bi vodile brigu o kupcim&onstruisale statisike
profile potencijalnin kupaca koji najviSec¢d njihovim sadasnjim, u cilju
sticanja novih kupaca. Sa pojavom spiskova kupdaaktan marketing je
dobio na zn&aju.

%Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turgidbm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd?&i25
>t Aker, D., Kumar V., Dej, D7., ( 2008 ) . Marketinsko istrazivanje, Cugura print, Beograd
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Marketing zasnovan na bazama podatakgredstavlja zn@mjan alat koji se
dovoljno dugo koristi da na osnovu njega mogu dademesu dragoceni
zaklju¢ci o tome Sta u marketinskom istrazivanju funkcéenia Sta ne.

Da bi se razumeo marketing zasnovan na bazama gkacapotrebno je
postaviti sledéa pitanja:

» Ko su moji kupci, Da li se kupci mojih konkurenasalikuju od mojih?
Ovo je vazno znati kako bi se analizirao i razurdemografski profil i
ponasanje kupca.

» Koliko su moji kupci lojalni?

Utvdivanije lojalnosti kupaca moze da nam pomogne dig laolaliziramo
bazu podataka.

U okviru marketinSke baze podataka méguje prikupljati i obrdivati
informacije o potrosama, o njihovim pojedinénim karakteristikama, i Sto je
joS vaznije o njihovom r@nu reagovanja. Ponda baze podataka, marketinski
strinjaci migu na osnovu prethodnih postupaka potta$a predvide njihove
budwte preferencije, ili profil potencijalnih potro&a potreban za efektivnu
segmentaciju

trziSta. Istovremeno, prikuplaju informacije i saznanja o ukusima i
preferencijama tekiih potroSga, marketinski stinjaci mogu da efektivno
cillaju nove potroS& sa istim karakteristikama, StaviSe mogu da pdedvi
Zivotni vek novih potroSs za kompaniju.

Organizacija tako ne samtio moze da nadoknadi izgubljene potiESave
moze i da raste.

Vecina kompanija Zeli da ima bazu podataka o po&ioje potencijalnim
kupcima. Baza podataka se moZze voditi po kateguosj

» Aktivni kupci: Kada su poslednju put nesto kupili? Koliesto kupuju?
Koliko troSe ? Kakve su njihove preferencije u mafyl proizvoda ili
usluga?

Identifikovanje najaktivnijin kupaca moze da pomegia svoje resurse
koncentriSemo na najprofitabilniji segment kupaca.

* Neaktivni kupci: Koliko su dugo nekadasnji kupci neaktivni? Koliko
dugo su bili aktivni? Kakve su bile njihove kupoginnavike dok su bili
aktivni? Kakve ponude su od tada dobili.

Ove informacije mogu da nam pomognu u formulaagrpocija koje¢e
ponovo aktivirati neaktivne kupce.

» Upiti: 1z kojeg medijskog izvora patn upiti? Kakva je bila priroda i
koliko su ozbiljni bili upiti? Da li imate bilo kalke demografske i
psihografske informacije o onima koji ih Salju.
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Baza podataka o potencijalnim kupcimaformira seosaovu karakteristika
sli¢cnih bazi o postoj@m kupcima. Cilj formiranja baze podataka o postiojei
potencijalnim kupcima jeste da se kupci podele upgrkoje se mogu
identifikovati na osnovu reklamnih poruka koje nién majviSe deluju. To zra
da moramo da saznamo Sta je svaku grupu motivilsafmstane kupac.

Vrednost marketinga zasnovanog na bazama podatadkind zavisi i od
kolicine, t&nosti i relevantnosti informacija. Takvim marketomy se mogu
izbecti veliki promaSaji, Sto je vazno isto koliko i paamje marketinSkog
uspeha.

5.4.  Analiti ¢ki poslovni informacioni sistemi

Danasnji informacioni sitemi ne mogu da se zamie ugrdene poslovne
inteligencije. Vodéi IT analiticari predvdaju dace se u narednih nekoliko
godina softverska industrija fokusirati na poslovmteligenciju ( Bl ) i

analitiku, usled potreba organizacija za donoSenpellaka na svim nivoima
menadzmenta. Operaciona Bl reSenja uvode inteligenc sve poslovne
processtze organizacije pruzéjupravu informaciju pravim ljudima u pravo
vreme:

5.5. Poslovna inteligencija

Poslovna inteligencijgBusiness inteligenc&l) - nastala je iz potrebe da se
sve veéa kolicina podataka kojomraspolazu savremene organizaeijeeki
nain obradi i iskoristi, jer naravno nepostoji nisi@ednije od pravovremene |
tacne informacije. Organizacijesu se dakle @leosa problemom da su im svi
podaci na raspolaganju, ali da ih imatoliko mnogoitd je veoma teSko u sve
manjem vremenskom roku i prekonkurencije obradit njih izvuéi korisne
informacije na osnovu kojih bi semogle doneti bitpeslovne odluke i
formulisati valjana poslovna strategija.ReSenje peonaieno u novoj
informatickoj oblasti koju nazivamo poslovnainteligencija.

Poslovna inteligencija ili inteligencija o posloyariBusiness inteligencél) je

arhitektura koja predstavlja zbirni naziv za kolgkcintegrisanih alata,
aplikacija i baza podataka koje obedbye organizaciji efikasan i lak pristup
poslovnim podacima, analizu i wesobno deljenje informacija u cilju

SZOrovic’, I . (2012). Informacioni sistemi, Univerzitetr@rgore , Elektrotehtki fakultet, Crna Gora
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donoSenja kvalitetnijih, brzih i relevantnijin odl i poboljSanja sveukupne
poslovne aktivnosti.

Bl pojednostavljuje otkrivanje i analizu informacifgme se osobama koje
donose odluke na svim nivoima organizacije ontaga da lakSe pristupe
informacijama, razumeju ih i analiziraju, da sija na informacijama i da na
osnovu njih preduzimaju odgovarégs poteze. Vezivanjem strategije za
metriku, organizacije mogu da steknu prednost wosdma konkurenciju tako
Stoce brze donositi bolje odluke, na svim nivoima oligaaije.

Bl daje pogled na celokupnu organizaciju, gamu svi zaposleni mogu dobiti
informaciju koja im je u tom trenutku neophodnairdonosSenja boljih, brzih i
relevantnijih odluka. Bl omogiava takav nén vodenja preduzéa da se moze
predvideti buddnost, izraditi nekoliko scenarija i biti pripremfjeza svaku
situaciju. Danas se predézevode na osnovu znanja o konkurenciji, kupcima,
dobavlj&ima, procesima i dr. Bl proizvodi znanje koje jenoga za donoSenje
poslovnih odluka.

Kao i svi inzinjerski projekti, i Bl projekat pratakroz 6 faza:

» Opravdanost (Justification)- procenjuju se poslovne potrebe

» Planiranje (Planning)- razvoj strateskih i takikih planova koji ukazuju
na to kakate se projekat razvijati i uvoditi u sistem

* Analiza poslovanja (Business Analysis) obavlja se detaljna analiza
poslovnih problema ili poslovnin moguosti kako bi se razumeli
poslovni zahtevi za potencijalnim reSenjem (prodwm)

* Projektovanje (Design} projektovanje proizvoda koji reSava poslovne
probleme

* lzgradnja (Construction} izgradnja proizvoda koji treba da obezbedi
povraaj investicija u okviru predefinisanog vremenskégim

» Uvodenje (Deployment) implementacija i prodaja zavrsSnog proizvoda,
zatim merenje njegove efektivnosti da bi se odeedd li reSenje dostize
oc¢ekivani povraaj investicija(Return on investment, ROI).

Danasnji poslovni informacioni sistemi ne mogu @azamisle bez ugdane

poslovne inteligencije. Operaciona @usiness Intelligence — B&Senja uvode
inteligenciju u sve poslovne procese organizadiE@g@i pravu informaciju,

pravim ljudima u pravo vreme.

Poslovanje koristi Bl da ostvari prednost na trziStu preko razumevaoijeepa,
razmiSljanja i karakteristika potross kao 1 ekonomskih, socijalnih i
tehnoloskih trendova. Bl se koristi za analizu kefme privredne grane |
njenih ¢inilaca, a uklj¢uje alate i sisteme koji imaju kijau ulogu u procesu
strategijskog upravljanja kompanijama.
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Tehnologija Bl obezbduje ta&nost podataka na osnowega je mogée
donositi kvalitetnije | adekvatnije odluke, jer [gen sastavni deo formiranje
specijalnih skladiSta podataka uz njihovo prethodn&enje i ispravku
eventualnih greSaka. BI, pored kvaliteta podatailkode omogudava i veéu
raspolozivost i generisanje informacija jer pruZaver n&ine sagledavanja i
uporelivanja podataka, koji do sada nisu bili méguz kojih je mogue otkriti
informacije koje do sada nisu bile vidljive.

Novi, multidimenzionalni nén projektovanja i pregleda podataka otvara
potpuno nove vidike | povava granice kvaliteta i dene merenja poslovnih
performansi | rezultata aktivnosti, omdgwajti tako ispravniju
implementaciju poslovne strategije i njenu brzuekoiju na osnovu taijih
podataka.

Moderna reSenja Bl ukljuéuju i internet/intranet portalska reSenja za
komunkaciju i razmenu podataka, informacija, izagsti drugih digitalnih
objekata izméu korisnika. Savremeni komunikacioni sistemi | met
tehnologija, kombinovani sa tehnologijom poslovhogbaveStavanja,
omoguavaju kontrolu i préenje poslovne strategije u najbrzem magu
vremenu - uzivo(on-line)Sto omogdava kontrolu sprowienja strategije i
rukovadenje organizacijom sa bilo kog mesta u svetu i dagatne vremenske
mogunosti reagovanja na opasnosti i mégosti sredine i eventualne
probleme u sprovienju poslovnih aktivnosti.

Bl reSenje je namenjeno kompanijama koje Zele da ostvare frenu®onosenje
odluka u svojim organizacijama sa ciljem:

e da svima u organizaciji olakSaju saradnju

* analizu i deljenje poslovnih informacija

* preduzimanje radnji na osnovu njih iz bezbednijegora kojim se
centralno upravljg®

3Mili cevié, V.Strategijsko upravljako racunovodstvdaskonomski fakultet u Beogradu, Beograd, 2003.
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5.6. Internet | Extranet

Intranet predstavlja lokalnu mrezu, kage unutar jedne kompanije, koja
kori¢enjem Internet tehnologija omogava zaposlenima da wgsobno
komuniciraju, razmenjuju dokumenta ili razvijajuligpcije. S obzirom da se
intranet temelji na Web tehnologifiesto ga nazivaju i korporativnim Webom.

Intranet je privatna mreza u vlasniStvu neke omzmije, dok Internet nije u
vlasniStvu ni jedne firme ili osobe. Na Internetuai pravopristupa svako ko
ima tehnicke mogucnosti za to, dok na intranet imaju pristup samo
osobe koje su za to ovlascene.

Osnovne  funkcije intraneta su: e-mail, upravljanjesadrzajem
(contentmanagementpravljanje dokumentima (document
managementretraga, druStveno umrezavaiigocial networking)pravljanje
pristupom informacijama, upravljanje mrezom i dr.

Kada kompanija Zeli da deli svoje poslovne inforfjgacza svojim

dobavlj&ima, klijentima i drugim partnerima onda im ona wdo@ava

ogranteni pristup svom Intranetu. Intranet koji je palbip dostupan
autorizovanim korisnicima putem Interneta ili dnngisredstvima naziva se
Extranet.

Extranet je privatna mreza koja koristi Internétrielogije i komunikacione
sisteme radi deljenja pojedinih ili celokupnih mslih informacija ili operacija
sa dobavljaima, vendorima, partnerima, klijentima ili drugimogtovnim
organizacijama. Extranet treba da obezbedi bezls¢dnoprivatnost, Sto
ukljucuje firewall serveréfirewall server managemerd)gitalne sertifikate
(digjtalcertificatesbli sli¢cne n&ine autentifikacije korisnika, enkripciju poruka i
dr.

5.7. Internet potroSaci

Poznaata definicija po kojoj su potrésé& konzumenti ) osobe , doiiastva,
preduzéa i druge profitne i neprofitne institucije, kojeorvode i usluge
upotrebljavaju za zadovoljavanjeédih i porodinih potreba, odnosno za
reSavanje svojih problema, dopunjuje se novim elgima koji zajedno
predstavljaju internet konzumenata. Najslikovitgfinicija kaze da nema
pazljivije publike od on-line potroga. Obe ruke su smeStene na tastaturi , a
pogled prilepljen za ekrati.

5Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turidm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd &#r.
> Kotler, F., Wong, V., Sanders, J., Armstrong, G., Osnove marketinga, Zagrebacka Skola ekonomije |
menadZmenta
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On se nalazi u interakciji sa organizacijom, pgéteam odabrao odgovaraju
web stranicu koju on Zeli pogledati. To stvara jegtroma prisnu atmosferu.

U struinoj literaturi postoji zné&jan broj segmenata i tipologija potrégaoji
se zasnivaju na ragitim kriterijumima.

Borba za internet korisnike kao potencijalne patesdobija sve w&@ zn&aj
medu konkurentima. Na osnovu istrazivanja doSlo se zdéljucka da je
neophodno ponudu adaptirati zahtevima pojegiitin  potroSaéa t.
Individualizirati ne samo proizvod ¥e ponudu. To isto potduju rezultati
istrazivanja koje je sprovela BCG ( Boston ConsgltGroup ), a koja ukazuje
da svaki tréi on-line kupac napuni korpu u virtuelnoj prodavnali je ne plati,
tj. Zaboravi je ispred kase.

Razlog tome je da on-line robneckune vode dovoljno tana o zahtevima
potencijalnin potro&m. Uputstva za orijentaciju pri ovim kupovinama su
nejasne, nema savetodavaca, nedostaje zadovofjejgding&nih Zelja i I¢ni
kontakti.

Rezultati jednog istrazivanja sprovedenog u Ni&kop pokazuju da ispitanici
ne kupuju u on-line prodavnicama jer ne mogu odmah ono Sto traze,
provedeno vreme u takvim prodavnicama je dugo,zpadi nisu dovoljno
opisani, nedostaju ilustracije, cena nije povofjnyd off-line prodavnica i dr.
Stoga se za otklanjanje nedostataka anonimnih @evkna predlazu raziie
mere. Jedna od mera je individualizacija, éipanje web — ponude na odemni
tip internet potro3&. Inteligentno home page — evi mogu osetiti kizradtike

| zelje potencijalnih potroga , te ponudu adaptirati Zzeljama poti@sd
surfera®.

Primena tehnike podeljene internet upotrebe pjojkee pritiskom na misa
pojavijuje lik coveka tj. IEni savetnik potroga, koji je tu da mu pomogne u
reSavanju problema tj. u sagledavanju ponude i $lemja odluke. To je jedna
od sledéih preporgljivih tehnika za otklanjanje nedostataka anonimai—
kupovina. Dalje se predlaze primena nove tehnikga kstina joS uvek nije
nasla Siru primenu, a to je tkz. virtuelni asistenjt nudi licni kontakt pri izboru
proizvoda, preuzimajil ulogu savetodavca pri izboru , odnosno donosSenju
odluke o kupovini.
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6. INFORMACIONI SISTEMI U HOTELSKOJ INDUSTRIJI

Na razvoj poslovanja u hotelijerstvudginagli razvoj nauke i tehnologije,
primena savremenih metoda poslovanja u hotelijergtgjentacija na
turistickom trziStu i organizovanje poslovanja na osnovamaemenih
tehnologija®®

Upravljanje hotelskim poslovanjem je danas nendegzamisliti bez upotrebe
jednog inteligentnog integrisanog informacionog sistema sa&lementima
elektronskog poslovanja. Takav sistem treba da sadrzi elemente |
transakcionog (za upravljanjem tékm poslovanjem) i analitkog sistema (za
podrSku poslovnom oddivanju) sa Web funkcionalnostima. Konstantno
unapregivanje ovakvog sistema osigurava kvalitet i vrednosluga i procesa
hotela.

Na izbor adekvatnog hotelijerskog informacionogesisa uttu mnogi faktori
kao Sto su vetina hotela, namena hotela itd. Hoteli se prvensivile prema
fizi¢kim karakteristikama objekta, koje ukljucuju:

» veli¢inu objekta - odreiuje se prema smeStajnom kapacitetu, povrSini
(kvadraturi) koju zauzima, broju zaposlenih itd.

» gradevinske (konstrukcione) karakteristike - hoteli prvobitno grdeni
za druge namene (srednjovekovne dgrane, kulturno-istorijski
spomenici, manastiri, zaduzbine, privatne zgradeunaiena skladista i
sl.), tip gradnje (niska, visoka ili posebna gradn;j

* trziSnoj nameni, uklju¢uju dva pristupa:

» analiti¢ki - komercijalni ili nekomercijalni hotel

e poslovni - tranzitni hoteli (ogramena usluga), resort (sezonsko
poslovanje, specijalizovane usluge, npr. sports@émpovi, kure za
mrSaviljenje i sl.), konvencionalni (namenjene odamgu skupova),
konferencijski, moteli ili motor hoteli (za motodzane goste),
dom&instva (kini odmor), rezidenci-jalne (namenjene za duzi bakav
nastale pretvaranjem stambenih jedinica nekadaSrgiidenata tj.
stanovnika u smesStajne jedinice hotelskog tipa igovdrajiim
uslugama)

» vrsti i naéinu pruzanja usluga:

prema vrsti usluge - garni hoteli (,krevet sa ddam"), klastni (pansion-skog
tipa), polupansionski i razne kombinacije

%Stojanovi, N. (2003 ). Primena informatike u hotelijerstidatel link , ¢asopis za teoriju i praksu, Visoka hotelijersk
Skola, Beograd
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prema nainu pruzanja usluge - servisirane (osoblje je stdinicki prisutno) i
neservisirane (nemache usluge, obezlkden je smesStaj u amartmani-ma,
vilama, kamping karavanima i sl.)

* vremenu poslovanja :sezonski i celogodisnji

Svaki od navedenih tipova hotela ifearazitite potrebe za informacionim
sistemima.

Potrebe za informacionim tehnologijama zavise o@jnin faktora koji
karakteridu hotelsko poslovanje.Sto je¢ivikapacitet hotela, broj odeljenja,
transakcija, frekfentnost Kklijenata, rezervacijadi. vea je potreba za
tehnologijama koje bi olakSale upravljanje ovimgasima.

Kod izbora sistema za upravljanje hotelskim postpssa treba voditi rduna da
ispunjava strateSke ciljeve hotela,dudojima su:

» Pove&anje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi
* Pove&anje prometa gostiju i hotelskih usluga
* Smanjenje troSkova poslovanja hotela i dr.

Sistem treba da bude jedno savremeno #&bnreSenje, koje omogava
jednostavno korigenje i opsluzivanje Kklijenata, integrisanje sa drg
sistemima, funkcionalnost, skalabilndst pri tom da ne nosi velike tro3kove
opreme i odrzavanja reSenja.

Informacioni sistemi za upravljanje hotelskim pasinjem generalno se sastoje
od dva glavna integrisana modula:

1.Sistemi za upravljanje imovinom hotela (Property Management
Systemg$?MS)igraju zn&ajnu ulogu u upravljanju prihodima hotela, ¢@aju
informacija o gostima, r@njima, upravljanju zalihama, pokrivaju uopste
administraciju,planiranje i spedifie funkcije kao Sto su: ¢anovodstvo,
marketing, istrazivanje i planiranje, menadzmenbbdja, centralizovana
kontrola kod lanaca hotela i dr.

2.Ratunarski rezervacioni sistemi(Computer Reservation Systen3RS) -

omoguavaju pregled statusa i raspolozivosti soba, rézamme, préaenje
istorije gosta (guesthistory), CRM, interfejs ka globalnim distribucionim
sistemima GlobalDistribution SystenGDS) i dr.

Sistem za upravljanje imovinom hotela (Property Management
SystenPMS) jeosnovna komponenta za upravljanje hotelskim pasigm.
PMS sistem treba da obez-bedi alate koji su neaphiootelskom osoblju u
obavljanju svakodnevnih aktivnosti, kao Sto su reizanje, prijavljivanje i
odjavljivanje gostiju, upravljanje smesStajnim kajpetima, opsluzivanje potreba
gostiju, r&unovodstvene poslove, kontrola materijala i dr.

Glavne funkcionalnosti PMS-a su:
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» Operativno upravljanje hotelskim poslovanjemkoje obuhvata:

Operativno planiranje i odbiivanje (rukovaenje poslovanjem hotela, izvestaji
0 prometu gostiju, soba, usluga i dr.)

Centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotglpravljanje lancima hotela,
jedinstvena kontrola i sl.)

Pratenje poslovanja magacina hotela ¢arge zaliha, prijem, kontrola roba pri
ulazu, prijemnice, otpremnice i dr.)

Poslove odrzavanja hotela:

Operativho odrzavanje (trebovanje alata i matevjjatrada i popunjavanje
naloga o izvrSenoj popravci i okn vrednosti radova, izvrada potvrde i
vraéanje neispravnog dela i dr.)

Izvodenje gradevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj rezijiafma-nje,
realizacija i prédenje radova, wienje dnevnika radova, penje utroSka
materijala i dr.)

Odrzavanje higijene hotel&igcenje hotela i spremanje soba, odrzavanje kruga
hotela, pranje i peglanje vesai sl.)

Upravljanje kapacitetima (upravljanje svim dagma i aktivnhostima u hotelu,
bazeni, teretana, spa centri, tereni za golfi sl.)

Racunovodstvo i knjigovodstvoobuhvataju poslove hotelske blagajne, materi-
jalnog knjigovodstva u hotelu, integrisanu glavmjigu, podrsku za rad sa vise
valuta, viSedimenzionalnu analizu i dr.

Recepcijsko poslovanjd€tzv. Front Desk)podrazumeva:

Usluzivanje gostiju na recepciji (rezervisanje uiazanje individualnih, grupnih
ili poslovnih rezervacija; rukovanje depozitimakazivanje; potwiivanje; lista
¢ekanja; blokiranje soba; prijem i smeStaj gostijsluge i obavestenja, odjava
gostiju, prijava nedostataka, ufiwanje naplate, izdavanje q@na, sistem
rezervisanja drugih aktivnosti hotela, iznajmljiy@rsala, sportskih prostora,
opreme, préenje vrednih stvari, prtljaga i dr.)

Samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, bora\#{g i
Prodaja i marketing (Sales &Marketing):

Prodaja i porudzbina usluga i kapaciteta

Upravljanje cenama (paienje i preduianje, statistika i sl.)

Upravljanje kampanjama (kalendar, email lista kig&, slanje propagandnog
materijala, obavesStavanje o novim uslovimai sl.)
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Ketering i dogdaji (pravljenje rasporeda, obezlbdeanje prostora i ketering
usluga, izbor menija i kastimizacija, dekoracijéanp zauzetosti, hronoloski
pregled usluga i dr.)

Upravljanje ljudskim resursima obuhvata poslove regrutovanja kadrova,
vodenje sezonskih i operativnih kadrova, &&vanja kadrova i dr.

IzveStavanje i poslovna inteligencijaomoguava integraciju podataka iz
razlicitin izvora, kreiranje izvesStaja, ad-hoc analizaal&za performansi poslo-
vanja, préenje statistike razervacija, finansija, gostijurkedinga, keteringa i

dr.

Gastro poslovanje obuhvata poslove: upravljanje FR&@nt-of-Sale) termi-
nalima, upravljanjeporudzbinama, osobljem, postayg cena, vrsta planja,
izveStavanje i dr.

Rezervacioni sistem(Computer Reservation SystadRS) je centralni sistem u
hotelskom poslovanju koji obezige praviljenje rezervacija i alate za
povetavanje sveukupnih bukinga i prihoda. Glavne funkalnosti sistema su:

Rezervacije - rukovanje svim tipovima rezervacijadividualne, grupne,

poslovne), pregled slobodnih soba, cena, rukovaep®zitima, blokiranje soba,
izmena rezervacija, otkazivanje rezervacija, nén@st rezervisanja prevoza,
restorana, aktivnosti i sl.

E-trgovina(eCommerce)moglenost rezervisanja 24/7 i @anje elektronskim
putem.

CRM (Customer Relationship Managemeptikuplja i upravlja informacijama
0 gostima (email, mobilni, info o boravcima, staltia prihoda, potrebe i sl.),
usluge uparivanja (potrebe gostiju sa ponudama)neausluge, koréenje
minibara, Web usluge i sl.

GDS (Global Distribution System)nterfejs - mogunost povezivanja baze
podataka hotela i GDS sistema i Web bukinga (oréaggouroperaterima,
turistickim agencijama, Internet korisnicima i drugima, rigprave, izmene ili
otkaZu rezervacijo’

*"Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turigibm poslovaniju, Univerzitet Singidunum, Beograd B60-156
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6.1. Kompijuterska tehnologija i njena primena u
hotelijerstvu

Kvalitet usluge hotela se, u danasSnje vreme, ug@iavmmeri primenom
savremenih informacionih tehnologija i pemjem svetskih trendova u
hotelijerstvu. Méu posled-njim trendovima je sistem inteligentnecksie sobe
koji podrazumeva efikasno upravljanje hotelskimasuh, sadrzajima u hotelu,
gostima i hotelskim osobljem.

Sistem inteligentne sobe omagwa:

veliku uStedu energije - uSteda na energentima za klimatizaciju, potrosniji
elektricne energije, potrosnji vode

upravljanje resusima sobe- upravljanje klimatizacijom, rasvetom, svetlom
dobrodoslice, rolethnama, ventilima vode, elekiom bravom, regulaciju tem-
perature u sobi prema zauzetosti, blokada spo§agtgfonske linije kada gost
nije u sobi

nadzor i upozorenja- SOS alarm, alarm u glaju curenja vode, upozorenje da
su otvoreni prozori ili vrata, nadzor temperatursali i upozorenje u staju
suvisSe niske ili visoke temperature, nadzor el&kin instalacija sobe i upozo-
renje na nestanak napajanja potéa@saipozorenje gostu da se javi recepciji;

nadzor statusa gosta gost u sobi, soba&®éena, "ne smetaj", "poziv sobarici”,
SOS, neovla®ni ulaz

kontrola pristupa i prolaza - pristup sobama i drugim sadrzajima u hotelu

pla¢anje - platanje karticom na mestima gde postoje POS termkwli su
povezani sa glavnim sistemom hotela.

Poslednjih godina razvoj na polju inteligentn{smartkartica znatno je
doprineo

poboljSanju funkcionalnosti sistema inteligentndba. Prednossmartkartica
u hotelskom poslovanju su:

* reSavanje problema gubljenja ili kopiranja kgwa gostiju (ranije se
menjao cilindar na bravi, dok se danas samo paadtartica)
» kartica se dodeljuje sa zeljenim vremenskim trajam;

osoblju se moze dodeliti kartica sa definisanimazoa pristupa (ranije se nosio
svezanj kljgeva)

» Citanjem zapisa iz brave moépi je izvrSiti naknadnu analizu ulazaka
¢ime se povéava sigurnost gostiju i smanjuje mdgost kraa i
neovlasenih ulazakamogie je izdati viSe kartica za jednu sobu (ako
postoji potreba da viSe osoba koristi jednu sobu)

58



» istom karticom mogée je otvoriti kapiju ili rampu hotelske garaze, tara
prostorija za rekreaciju, a povezivanjem na siskertelskog poslovanja
mogute je koristiti usluge hotela na teretwaa sobe

» kartice se mogu pripremiti i unapreédne se kod dolazaka &é& grupa
izbegava guzvadekanje gostiju na recepciji.

Scenario rada sistema inteligente sobe bi se mogiaati na slede nacin:

Prijava gosta i priprema sobe -Prijavom gosta informacioni sistem hotela
Salje zahtev za izdavanje kartice za ddres sobu sa datumom i satom do kada
¢e kartica biti vazéa. Istovremeno se dodeljuju prava pristupa dodatnim
sadrzajima hotela kao Sto je pristup rekreativninosiprijama, otvaranje
odredenih vrata, rampi (npr. za pristup parkingu hotelayugo. Soba se do
odralenog vremena pre dolaska gosta odrzava na ,vrlon@k@noj"
temperaturi. U odid@enom trenutku, pre dolaska gosta u hotel, sistetaldno
Salje poruku sistemu u sobi da se soba prebacekanpménu” temperaturu
koja se odrzava uvek u toku trajanja boravka godtatelu, ali i kada gost nije

u sobi.

Upotreba sobe- gost priblizava kartic&itacu ispred vrata sobe i ukoliko je
kartica vazéa signalna lapmica naitacu ¢e zasvetleti, a elektroprihvatnik
otpustiti bravu i omogtiti ulazak u sobu. Otvaranjem vrata pali se svetlo
dobrodoslice. Gost odlaze karticu u odiadartice cime se ukljduje rasveta
sobe, ventil vode, podeSava temperatura u sobi ebgmuje na nivo
~-comfort", roletne se upravljaju prema programu, uilje se signal "gost u
sobi" nacitacu ispred vrata. Gost moze na sobnom panelu podeZal@nu
temperaturu, klimatizaciju, aktivirati signal "nenstaj", uputiti poziv sobarici
ili SOS poziv. Sve ove poruke i akcije se registruprikazuju n&itacu ispred
vrata sobe kao i nadanaru na recepciji. Odlaskom gosta (uzimanjem éeuitd
odlag&a) regulacija temperature se prebacuje u rezimnekwno", iskljucuje
se rasveta, voda i podeSavaju druge dostupne opcije

Prac¢enje gosta sa recepcije Na recepciji se nadzire stanje svake sobe i prate
skorasnjih dogdaja c¢itanjem LOG fajla.Putem softvera za nadzor, koji je
obi¢no lociranna recepciji hotela ili u upravi hotelmpguwte je po potrebi
menjati parametre za svaku inteligentnu sobu. kas&

* poniStavanje izgubljene kartice

* nadgledanje zapisa o ulazima koji su dostupni za\sata u svakom
trenutku.

» produzavanje trajanja kartice ili promena sobe jKej&artica pridruzena,
kao i dodavanje ili oduzimanje mognosti otvaranja odrenih vrata u
objektus.

e otvaranje | zatvaranje vrata zavisno od potrebetijgodi hotelskih
sluzbenika.
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» podeSavanje temperature za svaku sobu po Zeljijgalstautomatski
prema zauzetosti sobe.

6.2. Globalni distribucioni sistemi

Globalni distribucioni sistem ( GDS ) je informac®m - komunikacioni sistem
namenjen za prodaju usluga u tutistt — hotelskoj industriji, koji sa jedne
strane povezuje pruzaoce usluga u tulsii privredi, a sa druge strane
prodavce ovih usluga. GDS daje mégost pruzaocima usluga da ponude svoje
usluge celokupnom svetskom trziStu, dok tufistn agencijama pruza
mogunost da zadovolje svaku traznju putnika. Globalsirgbucioni sistemi su
neutralni jer sve svoje prikaze daju uvaza¥aprecizno utdene kriterijume, a
globalni jer stvaraju prisustvo i na strani ponude strani traznje. Na strani
ponude, u GDS su ukljeni svi segmenti turigke industrije koji se nude na
globalnom trziStu: avio- saolii@, hoteli, rent a car, zeleznica, autobuski
prevoz, feri linije , brodske linije, turiski paket aranzmani, razgledanje grada,
kulturne i sportske priredbe.

Koristeli iskustvo avio saobtaja i ostali segmenti turigke industrije uvode
globalne distribucione sisteme u svoje poslovarjeelske aplikacije u GDS —
u pruzZaju sledie informacije: spisak svih hotela u jednom gradji gmdaju
svoje usluge posredstvom GDS-a, predlozen vid pamts od aerodroma do
hotela, polozaj hotel u odnosu centar grada, sf@nmacije vezane za hotel
ukljucujuéi adresu, broj telefona i faksa, udaljenost hotalaodnosu na
aerodrom i centar grada, sadrzaj hotela i sve nmdoije koje gost Zeli da zna o
hotelu, cena sobe izrazena u valuti po kojoj hpteldaje svoje usluge, opis
sadrzaja sobe i opis kreveta, informacije o posdpvpolitici hotela i
raspolozivosti soba u periodu od 40 dana. | ostpl&acije u ponudi globalnih
distribucionih sistema prikazane su tako da daje prvecizne i neophodne
informacije kako bi kupac tao znao Sta kupuje i pod kojim uslovima.
Plasiraj¢i svoju ponudu kroz GDS pruzaoci usluga u tutisdj industriji
prisutni su na celokupnom svetskom trzistu.

*Njegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turiidbm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd B67 - 161
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Razlozi svih pruzaoca usluga da koriste GDS suesled

* Moguwnost da svoju celokupnu ponudu plasiraju na svetskbiStu

» Usluge se prodaju na preko 330 000 prodajnih mesta

» Sve informacije o ponudi su dostupne su on-line , ZAkdana u nedelji
* Sve promene u ponudi istog trenutka su dostupnesrkoima

* Neogranéen broj informacija koji pruzaoc usluge Zeli darmse

» USteda u troSkovima poslovan;

» Generisanje prihoda

Ukljucenjem u GDS turistke agencije ostvaruju neograanu ponudu
turistickin usluga, mogénost da zadovolje svaku traznju putnika, prihod od
provizije za prodate usluge, pojednostavljeno pasige.

Prisustvo kompjuterizovanog rezervacionog sistemgeritoriji Srbije datira joS
iz 1978. Godine, kada je JAT pristupio automatiza@zervacija na svim
svojim letovima koji su imali obelezje redovnog keaja.

GDS je nezaobilazan kanal prodaje za sve pruzastegal u turistikoj
industriji koji zele da svoje usluge prodaju natskem trzitu.

Takade je najznaajniji instrument prodaje pruzaocu usluge i tutishy
industriji.>°

6.3.  Studija slu¢aja sistema za hotelsko poslovanje

Na trziStu postoji mnogo vendora informacionih esisd za upraviljanje
hotelskim poslovanjem, Stéesto stvara dilemu koji sistem odabrati za svoj
hotel. Cinjenica da se tehnologije brzo menjaju, te da rgianizacija ostala
konkurentna na trziStu neminovno mora da pose@yjemeni sistem kofie se
brzo prilag@avati potrebama trziSta. Sa druge strane vendowstb prodavci
softverskih reSenja u hotelijerstvu susrese sa dva problema: kastimizacija
(prilagadavanije) informacionog sistema poslovnim procesiwi@lh i pr&enje,
razvoj i implementiranje novih tehnologija u infaaooni sistem. Ovde se
prikazuju studije sléaja kako vendora tj. njihovih reSenja, tako i olgaaija
koje primenjuju neka od postdja reSenja.

Hotelier je informacioni sistem koji se sastoji velikog broja modula i
aplikacija koje zajedno omogavaju nesmetan, brz i precizan rad svih struktura
u hotelu. Ovaj program je delo kompanije “ 2D Saft.o “. Ona je preduze

za inzinjering softverskih proizvoda i razvoj infleacionih sistema.Kompanija

>% Stankié, R. (2008 ). Informatika u turizmu, Visoka turisti¢ka gkola, Beograd
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je osnovana u januaru 2002.godine u Novom Saduilgacda doprinese
razvoju kvalitetnijeg softvera na naSem trzistu.

Treba napomenuti | firmu “MICROS Systems, Inc. “@Ore idejni tvorac
jednog jako kvalitetnog i usluznog softverskogensh za poslovanje hotela i
restorana po imenu “Micros-Fidelic®®.

6.4. Micros — Fidelio

Micros-Fidelio je nastao partnerstvom dve kompaniMicros Systeia
Amerike, sa sedistem u Columbia, Marylarfeldelioiz Nemake sa sediStem u
Minhenu.

Micros je lider u razvoju informacionih sistema restoransko poslovanje koji
ukljucuju i hardver i softver za PO@oint of sale) operativne aplikacije i

imaju viSe 0d310.000 instalacija u svetu. Téorazvija iback officsisteme

koje ukljuéuju upravljanje zalihama, finansijama i kadrovima.

Fidelio je jedan od vodéh kompanija na polju razvoja inovativnih integnga
infor-macionih sistema za hotelijerstvo. Fidelio agntava hotelima i lancima
hotela, bilo koje vedine i tipa, restoranima, organizatorima krstarekgering

I konferencije da digitali-zuju sve svoje operacijategrisu glavne industrijske
softverske proizvode kroz analizu individualnih =afa. Sa preko 25.000
instalacija u svetu, Micros-Fidelio je vaile prova-jder integrisanih
informacionih tehnologija za hotelijerstvo.

Micros-Fidelio softversko reSenje za upravljanjetefgkim poslovanjem se
naziva OPERA Enterprise Solution (OES). OES opsluzuje sve tipove
smestaja: hotele od jedne do pet zvezdica, rezkaz®na, motele i usluzne
apartmane.

OES je potpuno integrisan paket proizvoda koji Zadet modula.Svi sistemi
Micros-Fidelia su méusobno isprepletani i povezani, omoéguajti hotelima
da interno koriste sistem (intranet), eksternoaaterima (extranet) i globalno
(Internet)®*

6ohttp://www.hotelier-pos.com/program.html
®INjegus, A. (2010). Informacioni sistemi u turigibm poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd 587
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6.5.  Studija slu¢aja Booking.com— on — line prodaja

Razvojem informacione tehnologije, i Wenjem raunara i rdunarske tehnike
u sve vidove poslovanja, pruza se mamst da se preko konkretnih aplikacija
nade Sira primena i u hotelskom poslovaniju.

Konkretne aplikacije napravljene za hotele pruzajogunost da se brze,
efikasnije i kvalitetnije obavljaju poslovi hotedijstva’?

Savremeno hotelijerstvo se ne moze zamisliti béarimacionih tehnologija.
Pre svega pomaze u funkcionisanju kroz sve sekimieda pruzajéi olakSice u
radu.

Hotel kao institucija ima ulogu prodaje svojih kapeta, smesStajnih, usluge
rentiranja konferencijskih sala, usluge welnesspa asluga i drugih, u
zavisnosti od toga koji tip hotela je u pitanju.

Prodaja se moze vrSiti na nekoliko¢ime: direktno ( putem telefona, mejla ili
dogovorom na licu mesta ) i posredno ( putem am iligds sistema ).

Jedan od vidova on- line prodaje hotelskih usluganpt u savremenom
hotelijerstvu svakako jeste booking.com.

Booking. Comse moze okarakterisati kao sistem koji nudi uslpgsrednika u
poboljSanju prodaje smestajnih kapaciteta hotefwonim interneta, a za uzvrat
svoju uslugu naplaje u vidu meséne provizije.

Naime, hotelskim potrogana dostupna je kupovina hotelskog smeStaja putem
interneta, a ujedno i olakSica da u samo nekolilkoka imaju rezervisanu
sobu u Zeljenom hotelu, na bilo kom mestu na svetu.

Booking.comhotelu nudi kontrolu on-line prodaje smeStajnilpaateta hotela
putem korisnikog imena i lozinke putem koje se ulazi u tExtranet.Putem
extraneta prodaja hotela unosi raspolozive smesStk@pacitete za odtene
periode i datume, kontroliSe cene tj, smanjuje linpovecava u odnosu na
sezonalnost, daje popuste na kngé periode, pov@va ili smanjuje proviziju
koja je jedna od faktora od kog zavisi na kom meéstise odréeni hotel nai
kada potrosa pretrazuju odréene destinacije i daje im uvid da li je hotel
dobar ili ne”.

Booking.com ima moguénost praenja konkurencije, tako Sto u svakom
trenutku mozemo pratiti trziSte odiene destinacije pa tako i cene konkurenata.
Takadle omogudava potroS&ma ostavljanje komentara posle posete nekog od
hotela, tako Sta&e ostaviti pozitivne ili negativne kritike, Sto unggo ¢emu
postaje presudnoza druge potk@S&oji tek planiraju da se upute u trazenje
smestaja i otkrivanje nove destinacije.

6 Stojanowvg, N. (2003). Informatika u hotelijerstvu, Visokotelijerska Skola, Beograd
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7. STANDARDI KAO PODLOGA RADNIH OPERACIJA
ZAPOSLENIH | KVALITETA U HOTELIJERSTVU

U svetu velikih mdunarodnih hotelskih lanaca i drugih velikih predime
name&e nam se pitanje , koji put je potrebno ¢giréa bi se doslo do poslovanja i
uspeha svetskih razmera“ ?

U prethodnim poglavljima rada opisani su jedni @gbitnijih delova sadrSaja
jedne organizacije — upravljabje ljudskim resursirpaposlenima i njihovom
doprinosu organizaciji kao i prilagavanje savremenom svetu i tehnologiji —
odnosno primenom i zajem informacionih sistema i tehnologiji kao
pozitivnom &inku u radu jedne organizacije.

Osim navedenih velike organizacije su se bavilevigajem i uvaienjem
pravila, odnosno standardgom primenom i kori§enjem bi njihovo poslovanje
bilo efektnije i postalo uspesnije.

Standardi ( pravila ) — su jedni od Zamijih faktora uspeha spro#enja radnih
operacija i uspeha u okviru organizacija.

Kako bi seinterni standardi radnih operacija utvrdili i postavili potrebno je
obaviti detaljniju studiju i merenja kako bi selagodili datoj operaciji.

Naime, ra@ene su posebne studije pokreta za izvrSioce na&deagvbroju radnih
mesta u uslusnim, proizvodnim i drugim jedinicamaduzéa i utwieni su
veoma precizni normativi operacija koje izvrSiopelta da obave u radnom
vremenu.

U izradi takvih studija éestvovale su i pored stinjaka konkretnog preduéa i
brojne poznate n&no-istrazivéke institucije. Tako utdeni standardi radnih
operacija, uz ostale koje preddeeuvodi za svoj usluzni program, obedbje
da se angazuje dan broj potrebnih izvrSilaca i postigne njihova miakalna
produktivnost. UStede na oshovu racionalnog angafav i Vvisoke
produktivnosti rada osoblja su tatebitni efekti utvdenih i primenjenih radnih
standarda.

Velika organizacija pre svega mora imati cilj, nquisi viziju i na osnovu toga
gradi odr@ena pravila.

Izbor zaposlenih:
Postoje odréeni kriterijumi na osnovu kojih se vrsi selekcija paposljavanju.

Odreaienim ciljevima testiranja i obukom sastavlja seoizbaposlenih za sastav
kolektiva.

Pretpostavka optimizacije je da u hotelskom iltsemnskom preduze postoje
definisani kriterijumi koje treba ispuniti za obgrje radnih operacija na
svakom radnom mestu.

64



Primer:Delta Hotels — kriterijumi za angazZovanje zaposlenih u sekfpondaje

Radno mesto — sekretarica prodaje

Komunikativnost telefonom ( glas, ponaSanje, odpesmna onima koji
Zovu)

Brzina, t&nost i efikasnost u kucanju

Licne osobine

Odnos prema poslu

Izgled ( spoljasnost )

Gimnazijsko Skolsko obrazovanije ( u rangu sredkgdes)

Radno mesto - predstavnik u prodaji

Obrazovanje iznad srednje Skole

Iskustvo u direktnom kontaktiranju sa gostima wehjgrstvu

Izgled ( spoljasnost )

Odnos prema poslu

Agresivnost ( u pozitivnom smislu tj. Ofanzivnosfposobnost da se
preuzme akcija )

Li¢ne osobine (upornost i odhost )

Posedovanjedne inicijative ( preduzimljivost )

Radno mesto — direktor prodaje

Fakultetsko obrazovanje (univerzitet ili koledz )

Najmanje godinu dana iskustva u direktnom kontakjur sa gostima
Najmanje dve godine iskustva u prodaji

Izgled ( spoljasnost )

Odnos prema poslu

Agresivnost ( ofanzivnost )

Li¢ne osobine

Na osnovu ovog primera mogu se zapaziti tri karadttkee.

Prva: razlikuje se redosled ( vaznost ) pojedinih kiji@na za navedeni tri
radna mesta — stepen Skolskog obrazovanja i radkastvo dobijaju na
vaznosti iddi ka mestu direktora sektora.

Druga: za svako radno mesto se trazi ista grupa osobaj@ $u bithe u
obavljanju radnih operacija, a vezane su za satmodt radnika — izgled (
spoljasnost kao odraz urednosti, ljubaznosti i medr), zatim odnos prema
poslu ( profesionalnost, odgovornost, savesnofkasnost ) i IEne osobine (
kao element tne kulture i vaspitanja ).

Trec¢a: za svako radno mesto se traze neka dodatna svdjste prirode koja
su neophodna za konkretne poslove — za rukovoddzge ofanzivan i
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preduzimljiv, za sekretaricu da imanaglasenu spusstb komunicirannja
telefonom i rada sa personalninduaarom.

Navedeni primeri sluze kao kriterijumi za izbor aalenih i kao takvi se takie
mogu primenjivati i za kontrolu obavljanja radnipesacija tim mestima. Jedan
od ovih kriterijuma pre svega zaposleni moze danspek onda kada pristupi
obavljanju datog posla.

Visok stepen u kome su navedeni kriterijumi direktvezani za radnika —
izvrSioca pojedinih poslova i za njegovénie psihéke i striEne sposobnosti i
predispozicije, razlikuje se od zahteva koje u ekastreba da ispune zaposleni
u nasim hotelskim, restoranskim i drugiim preditz@ u ovoj oblasti.

U pravilnicimaza sistematizaciju poslova i radniladataka, zahtevi su
formalizovani, vezani pre svega za Skolsko i@tauobrazovanje, ukupno radno
iskustvo i iskustvo u obavljanju konkretnih poslpeau véim i uspesnijim
preduzecima tome se prikjuju i zahtevi vezani za vesStinu obavljanja
konkretnih operacija, izgled i ponaSanje kao biemente ukupnog odnosa
prema gostima. Malo paznje se poklanjanilin osobinama kao Sto su
preduzimljivost, upornost, odinost, agresivnost ( ofanzivnost ), odnosno tim
sposobnostima radnika za obavljanje pojedinih p@sloa odgiovarajim
radnim mestima.

Primerikoje smo naveli vezani za kriterijume Deklotels-a su interni i
primenjuju se u okviru njihove organizacije.

| sve ostale velike kompanije orijentisane premaiumarodnom poslovanju
imaju odgovarajée standarde.
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7.1. Interni standardi

Interni standardi obuhvataju sve uslove koje nekedpzée propisuju kao
obavezu za pravilno obavljanje radnih operacijai @ogu da imaju dve
komponente:

» Tehniko - tehnolosku i
* Personalnu - ljudsku komponentu.

Obe komponente i njihovo kombinovanje su sadrzanodgovarajéim aktima
preduzéa — pravilnicima, prirénicima itd.

Zaposleno osoblje se prvi put susesa pravilima o radu u trenutku zasnivanja
radnog odnosa. Sto je visi stepen u kome inteamidstrdi pokrivaju poslovanije
preduzéa, to je efikasniji ukupan tehnoloSki proces prddutosti i
usluzivanja, a time i kvalitet usluznog programa.

Sustina i osnovni smisao internih standarda jestsolganje kvaliteta usluge
koje preduzée pruza svojim potrogana.

Drugi bitan efekat jeste uspostavljenje kohezijadd¢kih resursa jer se
odstranjuje mogtnost nemotivisanosti radnika, izvora konflitnihusitija i
nezadovoljstva mi zaposlenima.

Tehniéko — tehnoloSka komponenta- podrazumeva da se sve propisane
obaveze odi@enog obima moraju obaviti u toku radnog vremena ufpvdenoj
tehnologiji.

Npr. Spreméice uz pros&an intenzitet rada i kow&nje standardizovane
opreme, da na dati kapacitet sediSta u restoranikhacujuéi i hotelske mora
da se nde tano odrelen broj konobara i drugih izvrSilaca.

Ovim efektima i potpunoj pripremi standarda za z@oe, u zn&jnoj meri
doprinosi i standardizovana oprema. Pod njom sergzodheva ukupna
opremljenost hotela ©@ev od projekta spoljasnosti hotela sa prilatima,
obelezavanjima hotela do enterijera, odnosno ugnjoati i opreme hotela za
goste i zaposlene.

S obzirom da veliki hotelski lanci imaju internutégorizaciju svojih objekata u
nju spadaju i njoova oprema regulisana odgovéirajuaktima preduza.
Takade su standardizovani raspored, &elk prostorija ( sobe, kuhinja, sale,
magacina, prostorija za osoblje, ukljjuci i kretanje zaposlenih pri obavlajnju
najveeg broja radnih operacija. Npr. McDonalsd’s imandtdizovan n&n
usluzivanja- koji je prepoznatljiv svim potr@$ama Sirom sveta.
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Isto je i u restoranima, sobama i drugim prostorgavelikih hotelskih lanaca -
oprema za zaposlene koja je uvek u funkciji stastlaia olakSava da se radne
operacije izvode na Zeljeni &ia u normirano vreme.

Personalna — ljudska komponenta —obuhvata obaveze koje preddee
propisuje u pogledu ponasSanja zaposlenih u odnasotroS&ée. Oni su takade
formulisani odgovarajtim aktima.

Konstatovano je da je odnos prema pottm8a posebno ziajan faktor u
funkcionisanju ljudskih resursa. Kako se sprovodiiraksi najbolje potvrdlje
McDonald’s sa njegovih 10 zapovesti od koji se nexqgimenjuju i u
hotelijerstvu, uklj@ujuéi i nasSe hotele.

» Da zaposleni moraju da koriste posebne ulaze i kdkaaije i prostorije
u objektu koje su za njih predi@ne i da se putevi zaposlenih i gostiju ne
smeju ukrstati.

« Da u odréenom roku po isteku radnog vremena napustte hotel i
nezadrzavaju se u njegovim prostorijama, pogotovonim Kkoji su
namenjeni gostima.

* Da u slobodno vreme zaposleni ne mogu da koristiggesobjekta u
kome rade. Izuzetak je samo mali b¥lgnova koji to mogu daine zbog
poslovnin kontakata, da budu dafim gostima u objektu i kontrole
radnih opercija.

 Da ne mogu da primaju posete na onim radnim mestian&ojima se
usluzuju gosti.

JoS jedan od bitnih standarda - pravila jeste lodiibzanje jednobrazne
uniforme za sve zaposlene ili diferencirane po giajen sektorima ili drugim

organizacionim jedinicama jeste u funkciji lepoged@ga boravka i atmosfere
koja treba da se postigne u objektu.

Sve propisane norme ponasSanja obavezuju zaposikse, koliko volje i Zelje
¢e ih oni sprovoditi u kontaktu sa potrégaa zavisi od njihovih individualnih
osobina, motivacije, stepena ukignosti u kolektiv i privrzenosti preduae

Primer: Zlatni standardikompanije Ritz — Carlton koji suecénijama
prepoznatljiva baza kvaliteta — tri usluzna korakadeks kompanije.

* Misija — Ritz Carlton hotel je mesto gde je vrhunska udsbm konfor
nasih gostiju nasa najvaznija misija
* Moto — mi smo dame i gospoda koja stoje na usluzi damaospodi

Tri usluzna koraka:
* Topao iiskren pozdrav. Koristiti ime gosta uvek kato mogde
» Predvideti i zadovoljiti potrebe gostiju naskivani n&in

» Srd&an rastanak. Toplo se pozdraviti sa gostima kogiustaju hotel.
Koristiti ime gosta kad god je to moggi

68



Kodeks — obuhvata 20 stavkiPrva glasi da su najéaija verovanja kompanije
izrazena u njenoj misiji i da nju moraju poznavasiprovoditi svi zaposleni.
Druga je vezana za moto kompanije t&ala zaposleni sve goste i sve svoje
kolege tretiraju kao profesionalci, sa duznim pedhjem i uvazavanjeifireéa
kaze da tri usluzna korak@ne osnovu usluznog programa komapanije o da se
oni moraju dosledno sprovoditi kako bi se obezlzedbjalnost i stisfakcija
gostiju. Preostalih 17 stavki definiSu jasne obaveaposlenih u odnosu na
goste i u odnosu na sopstveni izgled i ponaSatmeski rad.

7.2. Eksterni standardi

Obuhvataju sve uslove za iziemje radnih operacija koji su propisima ili na
drugi n&in utvrdeni van preduze kao njihova obaveza. Adekvatan primer
jeste kategorizacija objekta, bez obzira na to ko donosi. Propisana
kategorizacija u nekoj zemlji obuhvata znatan letenenata koji oddeiju Sire
okvire izvaienja operacija na pojedinim radnim mestima, aedan broj
operacija direktno udeije n&in i organizaciju njihovog izuwdenja. | drugi
propisi odréuju obim i n&in obavljanja pojedinih radnih operacija.

Npr. HACCP - reguliSe higijensko-zdravstvenu ispi@st i¢uvanja namirnica,
upotreb pojedinih aparata i slozenijih dag u objektu, protivpozarnu i druge
vidove zastite objekta.

Eksternim standardima pripadaju tkz. opsti standaojil obuhvataju neke opste
prinvacene norme ili u tehnologiji produkcija usluga ili eadnosu prema
gostima. Takve norme se Bege razrauju kroz interne standarde i ugrgu u
pravilnike i druga akta preduzz

Kod odnosa prema gostima radi se o onim normamea &padaju u domen
ophaienja 1 kulture ponaSanja prema njima, kao i kultabavljanja radnih
operacija.

Ovaj domen opstih standarda sadrzan jBagsebnim uzansama u turizmu.
Uzanse obuhvataju poslovne &je u oblasti ugostitetljstva i turizm, nastale
kroz dugogodiSnje odnose izthepotroSda s jedne i ugostiteljskih preduzei
putnickin agencija, s druge strane kao i kroz njihovedusebne odnose.
Privredna komora Srbije je 2001.godine je usvojlgposebne uzanse u
turizmu®.

Uzanse reguliSu nepisana pravila ponasSanja i paldzpoStenja i savesnosti
stranaka kao osnov &za. Npr. individualni gost i hotel ne zaldjyu nikakav
pismeni ugovor o kor&enju usluga, ali se &a0 znaju obostrana prava i
obaveze kao rezultat dugogodiSnje prakse i podiowhicaja u hotelijerstvu (
neformalni ugovor — rezervacija ili zahtev gostakdasti usluge hotela).
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Ukoloko date do bilo kakvog spora iznde gosta i hotela svi ti ofaji i praksa
pravno dobijaju snagu ugovorenog elementa. Uzahsbwvataju zné&jan deo
radnih operacija kojima se gostu obeilje ovaj uohiajeni odnos, a akcenat je
uvek na odgovarafiem kvalitetu pruzenih usluga.

7.3. Medunarodna organizacija za standardizaciju ( 1SO )

U uputstvima za primenu standarda polazi od sibdesnovnih faktora sistema
kvaliteta u svakoj usluznoj organizaciji: odgovoesti rukovodstva, osoblja,
materijalnih sredstava i strukture ( elemenatatesia kvaliteta.

Da bi se obezbedio standardni kvalitet usluzivargagsoblje kao klgni resurs
svake organizacije bitni su motivacija, stma obuavanje i usavrSavanje i
komuniciranje sa korisnicima.

Znanje i spretnost u komuniciranju su opsti standadi za zaposlene u
usluznoj organizaciji, a od njih se polazi u obeztenju njenog sistema
kvaliteta.

Interni i eksterni standardi imaju Ztagan uticaj n ardne operacije u prediize
I usmereni su ka istom cilju — da obezbede efikasodvijanje procesa
usluzivanja i na toj osnovi odgovaragurezultate preduza na trzisStu. U istom
cilju u podjednakoj meri doprinose i svi ostali jmostandardi koji postoje u
hotelskom i restoranskom preddae koji su takde garant u obezidavanju
kvaliteta njegovog usluznog progratha

% Cati¢ Krunoslav “ Poslovanje hotelskih preduzeé¢a”, Beograd 2010, str.255- 261
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DODATAK .
OSOBINE MENADZERA

Kao profesionalni upravlig, menadzeri zauzimaju, u zavisnosti od tipa draStv
odgovarajdi drustveni polozaj. Menadzeri kao socio-profesinaagrupa, u
profesionalnoj strukturi druStva stoje u samom vphefesionalne stratifikacije.
MenadZeri imaju prednost nad ostalim profesijamaifpeaju zavidan nivo
obrazovanja, visoke prihode, imaju ugled i statusaiozaj u druStvu kao
znaajna profesionalna druStvena grupa koja se baawjpnjem.

Velika znanja, izuzetne sposobnostidnk osobine su osnovni elementi koje
jedan menadzer mora da poseduje da bi bio uspdg&ahi uspeSno obavljao
upravljatke uloge i zadatke. Pored toga, menadzer mora sdpge i odredjene
fizicke 1 karakterne osobine. Detaljna analiza ukazw@gepdstoji veliki broj
osobina koje su izuzetno zZfagne za uspesnog menadzera. Tako séega)
navode sled® osobine koje karakteriSu dobrog menadzera:

* Energija

Energtni menadzeri su aktivni, stalno su u pokretu i josi@dugo u poslu.
Energtni menadZzeri su istovremeno i uporni i agresivhams uadavaju
probleme, necekaju da skrenu paznju na sebe. Oni se ne plaSerutge
upoznaju sa svojim idejama. Koriste svoju enerdgubi istrajali tamo gde bi se
drugi pokolebali ili bi promenili svoje misljenj&nergija i ubdenje da je ono
Sto rade ispravno su osobine koje menadzere izbacyprvi plan. Njihova
unutrasnja pokretka snaga omoguju im da prelaze preko i oko prepreka,
ljudskih i drugih, povremeno menjdjupravac, ali uvek omogavaju svojoj
firmi da napreduje. Dobri menadzeri znaju i kakoodigzavaju svoju energiju,
da je sauvaju, na primer, za kljine pregovore sa klijentima ili dobaujena.
Mnogi od njih su razvili sposobnost da se opusiegisnomenta kada spoljni
pritisak prestane. Navikli su da odspavaju nakratfta stoje kraj prozora
zagledani u daleki horizont i da se pripremaju aairanje svojih misli tako Sto
¢e se najpre iskliti iz sadasnjosti nekom vrstom meditacije.
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» Istrajnost

Ova odlika je u direktnoj vezi sa energetskim kapsmm svakog pojedinca.
Veliki veslaki trener Ten Eyk sa Pensillvania univerziteta gavge svojim
vesla&ima da pobedjuju orilanovi posade koji su u stanju da odrze ritam samo
za jedan zaveslaj viSe od protivnika. To isto vaza mnoge poslovne situacije
koje traze upornost i istrajnost. Onaj ko je u gtaga ponudi samo jedan
ubedljiv argument viSéesto pobedjuje u pregovorima ili uspeva u prodaiji.

« Obrazovanje i stipendije

Analiza pokazuje da sve viSe menadzera ima vistkkgr® obrazovanje. Oni
sticu znanje iz svih raspolozivih izvoreCitaju veoma mnogo. Slusaju.
Posmatraju. Ne propustaju nijednu mégost da svoj fond informacija obogate
novima koje su u vezi sa njihovom profesijom i spnésu da to znanje koriste
da bi stekli prednost u te3kim situacijantvek koji poseduje znanje deluje
privla¢no za druge. Od osobe koja poseduje znanje zapasiadnici dekuju
uputstva i usmeravanje u poslu.

Formalno obrazovanje svakako doprinosi uspesSnoendidu, ali ne predstavlja
njegov neophodni sastavni deo.

Postoji primer SezdesetosmogodiSnjeg Alfred Roaabsaiv&a i predsednika
kompanije TII Industries. Njegovo obrazovanje nijdjucivalo koledz, ali se
on ipak odldgio da zakora u visokotehniku sredinu elektronskin aparata i
odrzao se u njoj tako Sto je angazovao inzenjerdrigih kompanija kao
spoljne saradnike, da za njega obavljaju slozerstope. On smatra da tajna
vodenja u poslu lezi u istrajnom i marljivom radu ondada situacija izgleda
beznadezna. Na zidu u njegovoj kancelariji stojtang NiSta na svetu ne moze
zameniti istrajnost. Svet je pun obrazovanih lkwii su odustali.

 Inteligencija

Vecdina striénjaka dovode inteligenciju u vezu sa efikasnimristheom. Dometi

u obrazovanju ponekad predstavljaju dokaz intebgenali to predstavljaju
ostvarenja u poslu. Inteligentandazapaza Sta se dagaoko njega i u stanju
je da brzo usvaja informacije. Inteligencija je dé& u vezi sa verbalnim
sposobnostima. Paznju ljudi pri¢k oni koji su u stanju da jasno i koncizno
predstave neki problem ili situaciju.
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» Zdravo rasudivanje

Zdrav razum ili dobro raglivanje predstavljaju joS jedan znak inteligencije.
Zaposleni¢e se pitati 0 svom Sefu: Da li to Sto on govori ismaisla ? Da i je
razumno? Moze li se imati poverenja u njegove cell@kDa liceke u pravu
nego Sto nije ?

e lzgled

Fizicki izgled, atletske sposobnosti i sportska slavkimepojedincima daju
prednost u odnosu na konkurenciju za ulogdevdubrey Allen je na primer,
bio koSarkaska zvezda u gimnaziji i koledzu. Ondutien nije uspeo da zaigra
u NBA pa je pet godina igrao u Evropi. Najzad jerg® kao vlasnik malog
kafea u Francuskoj. To je bila njegova velika RaliOn je znao da e mai
celog Zivota igrati koSarku, pa je odiilo da zapone neki posao.

Kada je saznao da McDonald’s sprema da se poj&vancuskoj, on je poslao
svoju prijavu. Oni su bili impresionirani njegovipoletom i konkurentskim
duhom, i odabrali su ga za prvog francuskog merradagiu stotinama drugih
kandidata. On je potvrdio da su mu dobar preghadina koja su ga krasili kao
koSarkaSa posluzili kao odskwa daska za novu karijeru.

e Li¢nost

Za razne ljude ova & ima razlgito znaenje. UopSteno gledano, ona
podrazumeva one osobine koje jednu oséibe privia&lnom za druge ljude.
Takve osobe poseduju ono Sto psiholozi nazivadme ili cak gospodarenje
nad drugimaljudi os&€aju da ih te osobe privlia a dacesto nisu svesni zbog
¢ega. Mozda zato Sto su one sposobne da u teSkiaciama uzmu stvari u
svoje ruke. Ili mozda zato Sto poseduju izrazitdmet u sposobnosti opStenja.
U stanju su na n&’in da se dobro slazu sa puno ragh ljudi u teskim
situacijama svih vrsta. Ili zato Sto znaju kadaakd da ublaze napetost koju
izazivaju sukobljeni pojedinci. Umeju da pradoa zajedntku osnovu za
kompromis, ne samo za sebe¢ vea druge. A iznad svega, u stanju su da osete
| pokazu razumevanje za ono Sto drugicage
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e Samopouzdanje

Menadzeri vode kmina da prave razliku izrda iskazivanja ega, isticanja
hrabrosti i opravdanog samopouzdanja.

Oni koji zele da postanu de trebalo bi da budu obazrivi i ne prihvataju za
gotovo prée o tome kako su aktuelnedei direktori opsednuti strahom de
napraviti greSku, dée postati predmet podsmeha,é@aih zameniti sposobniji i
struieniji ljudi koji su im potinjeni. Oni koji prenose takve @g ne shvataju
prirodu ljudi na polozaju direktora i de. Pre svega, ljudi koji se plaSe,
izbegavaju tu vrstu odgovornosti. James M. Jenledgmdnik i generalni
direktor institutaAlexandar Hamilton Inc, jednog od najstarijih obrazovnih
centara za menadzment u SAD, na tu temu kaze: jdaonda se direktori tresu
od straha je smeSna. Pre svega, ljudi koji plamirayganizuju, kontroliSu i
upravljaju odavno su prevazisli strah &a ispasti smesni pred drugima. Ja
smatram da oni koji nisu prevazisli éagsnebivanja nisu pravi direktori.” Niti
Su vate.

Istinsko samopouzdanje je ul®mje-zasnovano na znanju, gledanju u u
budwnost i dokazanom uspeSnom radu- da su sopstveredogiljevi i
programi oni pravci koji vode reSavanju aktuelniblgema. Samopouzdanje se
stice postepeno, sve dok menadzZer ne izgradi solidmelje na kojimace
realizovati neki program ili poduhvat.

Oni koji zele da postanu menadzeri mogu sticaticggauzdanje tako Stée
najpre sebi postavljati i ostvarivati skromne koatkne ciljeve. Uporedo sa
poveanjem broja i opsega svojih dostigau mogu sebi postavljati sve
znaajnije ciljeve.

« Kreativnost i inicijativa

Liderstvo bukvalno zna ,i¢i ispred drugih® i zato u velikoj meri zavisi od
Inicijative direktora-njegove sposobnosti da seolostli zavisnosti od grupe- |
od njegove ili njene kreativnosti- sposobnostiaknp sagleda nove pravce.

Patrick Liles generalni direktor investicione firr@darles River Partnership
Bostona, smatra da postoji prilika u svakom vrerkensciklusu kada je pravi
trenutak da se samostalno krene nekim drugim praveelika bogatstva zgu
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oni koji imaju hrabrosti da promene pravac u tremacdok mase i dalje slede
trziSte dobro utabanim stazama.

Primera utiranja novih staza ima mnogo. Pondéansamo nekoliko koji su
Citave industrijske grane usmerile novim pravcimami Birdseyeje odlwila
da proizvodi zamrznutu umesto konzervirane hranemijske olovke su
zamenile nalivperaXeroxje napustio zastarele metode kopiraijalaroid, je
otpateo proizvodnju kamera koje odmah daju gotove sliR®] je konstruisao
Stampé za piséu masinu u obliku kugle koja se okee Za svaku od ovih
inovacija bio je potreban ne samo pronathzaenije, vé i nepokolebljiva
podrska vde prozetog pionirskim duhom.

Odrediti novi pravac je sasvim nesto drugo negogsthvno odabrati jedan od
postojé€ih i slediti ga. Najbolje ideje za poslovne i pndzne strategije ne
moraju uvek dolaziti od rukovodioca na vrhu. Njemeumnogo vaznije da
razvija i odrzava stvaralki duh otvoren za nove moguosti.

Direktor se moze pouzdati u osoblje, dobasdja ostale dae predlagati nove
ideje kojeée on razmatrati i n# njima vrSiti izbor. Vdina kreativhost na
najbolji n&in dolazi do izrazaja u odabiru najboljih novihjaléu nastojanjima
da se one realizuju. Preterana briga za usaglasstagva i kontrolu, bez
obzira koliko su oni zn&jni za sigurnost poslovanja, ne ide najbolje wgul
vode.

* Objektivnost i uravnotezenost

Voda u oblasti poslovanja mora visSe od ostalidavobuzdavati svoje udeno
samopouzdanje. Odgovornost menadzera u poslovmimarina ohino traje
duzi vremenski period.

Stoga moraju natti da plove po olujnom kao i po lepom vremenu. Kjarse
cuvati preterano visokog miSljenja o samom sebi kegecesto javlja u
periodima stalnih uspeha. U suprotnom, umanjujujusvoct objektivhog
rasuivanja.

Uz objektivhost potrebna je joS i emocionalna ucdgdenost. Malice broj
pottinjenih pokazati poStovanje prema menadzeru akedseg trenutka smeje,

| veseo je, a drugog trenutka je ljut i potiStei. lid postao uspeSan menadzer on
mora da kontroliSe sve emocionalne promene i ofllspotcinjenih sakriti sva
veca raz@arenja. Zaposlente se takntiti da usvoje kako optimizam, tako i
pesimizam svog \ie. Kad stvari stoje loSe, njemu su, kao menadfaruebni
odusevljena podrska i pofipotinjenih
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* Odusevljenje i optimizam

Niko ne moze r@ u kakvoj su vezi ove odlike sa ulogomdeou poslovnim
firmama, ali zaposleni uvek koriste te izraze kamj@suju svoje Sefove.
Raspolozenje i ponaSanje direktora su ogledalo mekgse njegovi ili njeni
pottinjeni neprestano ogledaju.

Odusevljenje i optimizam su spoljni izrazi samoptarga. Mada direktorima
nije lako da svaki dan nadju razlog da budu veselje, ipak, jedan od onih
odlika koje doprinose njihovoj efikasnosti kacdeo
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ZAKLJU CAK

Za hotelsko preduzece razvoj neposrednih odnoskoganicima usluga je

veoma vazan i utice na njihov izbor u proceni kupeyali je takodje veoma
znacajno da hotelsko preduzece na taj nacin upotrdsaca kako bi unapredilo
proizvodnju i prodaju i ucvrstio njihovu lojalnost.

Deo satisfakcije potrosaca svakako proizilazi i smbsobnosti zaposlenih i
komuniciranju sa njima. Bitan element svakako j&stiéura izrazavanja i nacin
na koji se ona sprovodi, kako na najbolji nacircipgostima i zadrzati njihovu
naklonost- metakomunikacija — postavlja se pitanje kako?, sto se u samoj
strukturi rada moze zakluciti, jer su najbitnijigmlori na ova pitanja pruzeni,
odnosno istaknuti.

Da bi se stvorila satisfakcija, produkt usluga mariau pravcu susretanja
socijalnih i psiholoskih potreba, kako kod korismiksluga / potrosaca, tako i
kod zaposlenih / pruzaoca usluga u okviru preduzdéca@mpatskog pristupa
zaposlenih sa potrosacima. Empatija nastaje kaix shimosvesti, sto bolje
poznajemo sopstvene emocije, vestije cemo iscitavatja osecanja
(razumevanje potreba).

Dobro odabrani, obuceni, obavesteni | motivisanpogkeni smatraju se
uslovom opstanka i napredovanja modernih kompamngaje glavna uloga
menadzera za ljudske resurse da svojim angazovadgporinese povecanju
produktivnosti zaposlenih, a samim tim i kvalitetpnoizvoda i uslugé’

Kod pruzaoca usluga, akcenat se stavlja na adekuwapnavljanje ljudskim
resursima, jer organizaciju cine ljudi, a ne stou&ti tehnologija.

Ambijent savremene organizacije trazi stalno ucerpeilagodjavanje i
Inoviranje, samostalnost i odgovornost, samorazgpyemnost za preuzimanje
rizika. Da bi se radilo za organizaciju, a ne samorganizaciji, potreban je
visok stepen motivacije i identifikacije sa njengitevima®®

Ukoliko samo jedna od dosad navedenih stavki n&dionise na nivou koji je
neophodan, organizacija za toliko gubi, i obrnutikgliko organizacija postuje
sve neophodne norme za uspesno poslovanje, uspaggeantovan.

Sistem je dovoljno jak koliko i njegova najslaliarika.

64Sanja Vlahovic, Studija slucaja “ Praksa upravljanja ljudskim resursima hotelskih kompanija iz okruzenja “,
str.9
& Sanja Vlahovic, Studija slucaja “ Praksa upravljanja ljudskim resursima hotelskih kompanija iz okruzenja “,
str.9
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Moguénosti u poslovnom svetu se pdeeaju napredovanjem informacione
tehnologije. Na koji nén ¢e se taj napredak iskoristiti odnosno wit\zavisi
isklju¢ivo od obavesStenosti i znanja ljudi u okviru kompa®gromna
konkurentska prednost informaciono-komunikacion#gsursa ogleda se u
skladu tehnoloske infrastrukture i ljudskog potglal Rezultati pred&ni u
ovom radu potwtuju da mogdnosti koje pruza informaciona tehnologija u
hotelskoj industriji su u velikom napretku i da fms puno prostora za
nadogradnju.

Nedovoljna informatika pismenost se moze posmatrati kao slaba karika
hotelske industrije. Nedovoljna upotreba savremiah@macione tehnologije
ima za posledicu negativhe efekte poslovanja Sgmsredno utie na polozaj
hotelske industrije u zemlji u celini pa i Evropi.

Pojava novih informacionih sistema, tetkw-tehnoloSke inovacije,
transformacija traznje i potreba gostiju, moderatimzivota i joS dosta sinih
karakteristika kojima smo svakodnevno izlozZeniumastickom trzistu, direktan
su pokazatelj potrebe za kontinuiranim procesomkebu usavrSavanja
zaposlenih u hotelskoj industriji.

Hotelska preduz@, koja proces zapoSljavanja neprestano pridagaju
savremenim kretanjima na turidtom trziStu, prat@ sofisticirane potrebe i
zelje svojih gostiju, ma ¢e da formiraju adekvatnu uslugtime ¢e trenutne
goste pretvoriti u lojalne, a ujedno lakSe pévupotencijalne. Ipak, moze do

I do obrnute situacije, kad# hotelska preduza, ignoriSéi znaaj kvalitetnog
stafing procesa i ziaj uvaienja tehniko-tehnoloSkih inovacija, postepeno
gubiti ostvarenu poziciju na trziStu, Sto moze dive€ak i do njihovog
potpunog nestanka sa trzista. U kojoj od dve poreersituacije ¢e se
pojedin&ni hotelski objekti n& u budwnosti, zavisi samo od njih samih,
tatnije od toga koliko zaposleni na upravkan funkcijama shvataju vaznost
organizacione strukture, u kojoj svaki zaposleniranposedovati potrebene
kompetencije, sposobnosti tie ikarakteristike potrebne za obavljanje pozicije
na kojoj se nalazi.

Konstantan napredak tehnologije trazi stalndenje svih zaposlenih,
prilagadavanje novim zahtevima, paotanu samostalnosti i odgovornost u radu.
Zaposlenima je potreban visokstepen motivacije dandgli da identifikuju
svoje zelje i potrebe sa poslovnim ciklusom i plodr@aa hotelske kompanije.

Kao i u zivotu, postavkom cilja pravimo plan kako tbg cilja mozemo doci,

ulazemo svu neophodnu energiju, trud, rad, ucenyerovanje kako bi ga

ostvarili. Put ka ostvarenju cilja u hotelskom preelcu se ne razlikuje,
ulaganjem u sebe, zaposleni u hotelu doprinose seghnizacije i odnosima sa
korisnicima, a samim tim ucestvuju u pobedi hotetspreduzeca, koja im sluzi
kao dodtni stimulans i motivacija za dalje naprexige i nadogradnju.
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