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| Deo
1 UvOD

Proces tranzicije u koji je Srbija zakeéia joS 2000.godine, omogio je i hotelijerskoj
delatnosti da unapredi svoje poslovanje i gavkvalitet i asortiman hotelskih kapaciteta. Novi
vid turistickin kretanja, poslovni turizam i MICE turizam (Mews, Incentive, Congress,
Conventioss& Exibitions), uslovio je postojanje kdktne hotelske ponude u velikim gradskim
centrima gde se odrzavaju kongresi i konferenaijé&oja se prvenstveno odnosi na hotele sa 4 i
5 zvezdica, sa v@n smestajnim i hotelskim kapacitetima. MICE turizgredstavlja jedan od
klju¢nih turistickih proizvoda na osnovu koga se moze ostvaritoedgajiu konkurentnost na
medunarodnom turistkom trziStu i na osnovu kojih se moze nadoknad@éostajanje na
medunarodnoj turistikoj sceni, odnosndije se komercijalizovanje moze ostvariti odmahuili
precizno utvdenim razdobljimi

Specifini segmenti MICE turizma su doiia strani turisti, ¢esnici korporativnih, nainih,
politickih skupova, kongresa, sajmova i izlozbi. U pitasju posetioci visoko obrazovanog i
strulnog nivoa,¢iji boravak je ograrien vremenom trajanja odienih skupova, a kod kojih je
izrazena potreba za kvalitetnim hotelskim smesStale i kvalitetom dopunskog boravka.

Hoteli sa najviSe zvezdica imaju najviSe standandede najkvalitetnije proizvode i usluge, uz
najSiri asortiman i najviSe cene. Upravo je tdogoji doprinosi stanju da su korisnici usluga
cesto spremni da prihvate i viSu cenu usluga ukadikassigurni d&e kao protivvrednost dobiti
visok nivo kvaliteta pléene usluge.

Za pruzanje kvalitetne hotelske usluge u vremesfiatiane traznje, veoma je bitno ici u korak
sa sa brzim promenama turistickog trzista i modermacinu zivota, sto podrazumeva razvoj
informacionoh tehnologija, koje prate svetske toaedu hotelskom poslovanju pre svega, to se
odnosi na primenu i upotrebu upravljackih hotdiskistema: sistema upravljanja movinom
(PMS), rezervacionog sistem a(CRS i GDS), geokitaisformacionih sistema (GIS) i sistema
za planiranje resursa preduzeca (ERP) | sisterpamac pri odlucivanju (DSS).

Najzna&ajnije promene u poslovanju na turk&bm trziStu odigrale su se zahvaljéijypojavi
savremenih informacionih tehnologija. U savremenstovima, gde novu marketing koncepciju
karakteriSe fleksibilnost i inovativnost, jedan adaajnih modela poslovne politike jeste
njihovo uvaienje i primena. Razvoj ovih savremenih tehnologijaog«io je hotelima da
pristupaju potencijalnim klijentima na internacitmam trzistu, rus& svaku barijeru, koja je
ranije bila prisutna kao granica za poslovne aktstn Bilo da odmenjuju zaposlene u rutinskim
poslovnim operacijama, olakSavaju on- line rezejgastvaraju za goste primamljive internet
stranice kao reklamu za hotel ili pruzaju spekteateski vaznih informacija, svakim danom sve
viSe informacione tehnologije uzimajéage u hotelskom poslovanju. Na tajémainterakcija
hotela kako sa gostima, tako i sa partnerima Siswata postaje dinadmija, direktnija,
efikasnija, a povrh svega i jednostavnija.

Velike hotelske kompanije ulazu neverovatne izressevaienje kompjuterskih i informacionih
tehnologija u svoje poslovanje, zbog efikasnijegréciznijeg naéina upravljanja hotelskim
operacijama. No, samo uz povezivanje tufisti proizvoda, usluga i aktivnosti same hotelske

! Preuzeto iz Strategije razvoja turizma Grada Badayr Ekonomski institut Beograd, Beograd 2008.



organizacije moze se stvoriti i ostvariti supemervrednost u odnosu na onu koju nudi
konkurencija.

Shodno tome, dobro azurirani hotelski sajtovi,guitiene cene, ljubazan kadar zaposlenih, brza
i efikasna hotelska usluga, uz uvek prisutne magiéehnoloSke inovacije, trajan su recept za
besprekorno hotelsko poslovanje i dobru poziciowest na trzistu,a sve sa namerom da klijent
posle svega ostane stopostotno zadovoljan.

S tim u vezi, hoteli ,Hyatt Regency”, ,Crowne Plaza,Metropol Palace” predstavljaju
najlepse i najluksuznije beogradskih hotele sazpetdicacija se snaga na trziStu prvenstveno
ogleda u prepoznatljivosti, gai i imidZzu njegovog brenda, kao i upotrebi najsamenijin
informacionih sistema. Kao takvi, reklamiréjuse kroz ime brenda koji nose, a ne kao
pojedin&ni proizvodi na trzistu, priéino su se brzo establirali i u naSem lokalnom okmjpze
postali sinonim za kvalitetnu uslugu, smestajj alhonim za sjaj i glamur.

Vrsedi analizu lanca vrednosti hotela ,Hyatt RegencyCrqwne Plaza“ i ,Metropol Palace®,
kao vodéih hotela od pet zvezdica u turidtoj ponudi Beograda, poka&ase paiemu su oni
prepoznatljivi na trziStu, kako savremeni inforntagi sistemi uticu na bolji kvalitet njihovog
poslovanjagime odrzavaju svoju poziciju i dobar imidz, alikarati na isvesne parametre koji
se u buddnosti moraju poboljSati kako bi odrzali pozicijuldéra hotela usmerenih poslovnoj
klijenteli, i podigli na joS viSi nivo kvalitet ukanog poslovanja, kroz prozvode i usluge najviSeg
kvaliteta.

1.1 Predmet istrazivanja

Istrazivanja u ovom radu obuhwai analizu lanca vrednosti hotela, kao uticaj mgmu
informacionih sistema u hotelu “Hyatt Regency”, g@me Plaza“ i ,Metropol palace” u
Beogradu. Odrede se njihove primarne i porfiee aktivnosti koje g&ine konkurentnim na
trziStu. U skladu sa savremenim konceptom hotelskpgslovanja, iznece se ocene stepena
koriscenja informacionih sistema u hotelskoj indjistao osnovnog faktora za ukljivanje u
savremene tokove poslovanja i atkee ocene analize, a sve u cilju smanjenja trakov
porasta nivoa konkurentnosti i dodavanja vrednusstirZistu.

1.2 Cilj istrazivanja

Nauwni cilj naSeg istrazivanja je n&u opis sa elementima klasifikacije i i@ objasSnjenje
vaznosti analize lanca vrednosti hotela koja treldaukaze n&linjenicu da je uspesSno
pozicioniranje hotelskog preduzena trzisStu u interakciji sa ocenom njene konkuresti, a da
se primenom informacionih tehnologija u hotelu, Zrokori€enje i ugradnju informacionih
sistemu u hotelskom predudze poboljSava opSta efikasnost svih hotelskih opgrac time
omoguava bolje pozicioniranje na trzistu i uspeSnu hosla konkurentskim krugom. Zbog
toga, potrebno je shvatiti i analizirati ,,lanacedmosti”, odnosno one aktivnosti koje su
neophodne za stvaranje i dodavanje vrednosti néturza koje su viSe od vrednosti
konkurentskog kruga.

1.3 Polazne hipoteze

U ovom radu polazimo od generalne hipoteze da jemthmajznaajnijih faktora uspesnosti
hotela na trziStu, stvaranje superiorne vrednostdimosu na konkurenciju. Ovu hipote&emo
operacionalizovati preko slegéle posebnih hipoteza: stvaranje tih vrednosti zaMisodreienih
analiza i kontinuiranog kvalitativnog unagreanja primarnih i poménih aktivnosti samog
hotela. Moderni hoteli, da bi udovoljili novoj meraciji sve zahtevnijih gostiju i kako bi svoje
poslovanje odrzali rentabilnim, moraju uvesti imf@cione sisteme za upravljanje hotelskim
poslovanjem, a jedan od najvaznijih faktora usps8nwtela na trziStu je primena modernih



informacionih sistema kojée pospesSiti celokupno poslovanje, uticati na kealit podizanja
nivoa usluge, a samim tim, omagili izgradnju bolje konkurentske pozicije na 8ti.

U raduce se pokazati da se samo kroz povezivanje ttkilstiproizvoda, usluga i aktivnosti
same hotelske organizacije moze ostvariti dobraicpodranost hotelskih predu¢a na
turistickom trzistu, i time zadovoljiti veoma elasta, probirljiva i sve viSe sofisticirana traznja,
a da ce primena primena savremene informaciono-ukddacione tehnologije u hotelu, koja
podrazumeva dve integralne komponente hotelskdagnsess CRS i PMS koji igraju znajnu
ulogu u vaenju menadzmenta i pr@nja gosta, korignje GIS-a, GDS-a, Interneta |
elektronskog ( on- line) poslovanja u svakodnevnpmslovnim operacijama, obezbediti
hotelskom preduze efikasnije rezultate uz minimalne triSkove, aowsémeno sluziti
potroS&ima za nabavljanje svih neophodnih informacija @otih za donoSenje kofree odluke

o kori¥enju turisttkog prozvoda

1.4 Struktura rada
Rad sadrzi tri poglavlja koja obuhvataju teoretskamatranja, istrazivanja i praktie primere.

Prvi deo obuhvata uvodna razmatranja na bazi metodoloskibk&, kojima je objaSnjen
predmet rada, cilj istrazivanja, polazne hipotekeje se smatraju relevantnim za ovaj rad,
struktura rada, kao i metodski postupci koji sudéeni prilikom analize lanca vrednosti i ocene
stepena koriscenja primene informacionih sistema .

Drugi deo se bavi teoretskim osnovama analize lanca vreédnoshotelijerstvu, kao i
odreafivanjem primarnih i poménih aktivnosti hotela . U ovom deliemo ukazati i na potrebu
usklatenosti primarnih i pomiih aktivnosti u kvalitativnom smislu.

Treéi deose odnosi na primenu informacionih tehnologija tehg a posebno u sektoru ljudskih
resursa, kao i ulogom Interneta kao sredstvom ntiadeei promocije u hotelu

Cetvrti deo ovog rada se odnosi na hotel "Hyatt Regency”, W@re Plaza” i "Metropol Palace
kao delovima svetskih hotelskih lanaca i njuhovomsta u organizaciji i strukturi hotelske
ponude Beograda. Fokus je na karakteristike ukponeide ovoga hotela, kroz analizudemsja

i opremljenosti, smestajnih kapaciteta i prostoretelu namenjenim gostima.

Peti deoobuhvatice ocenu primarnih i podmwh aktivnosti hotela "Hyatt Regency” , "Crowne
Plaza” i "Metropol Palace” u Beogradu. Ukazace $®joj meri informacioni sistemi pospesuju
poslovanje ovih hotela na zf& i neophodnost primene informacionih sistema wesaenom
hotelskom poslovanju., kroz odredjene analize. Ngukpetog dela ukaza se na zn@j analize
lanca vrednosti u hotelu, kao neizostavnom i kargtinom procesu, dode se ocenom analize
dodi do izvesnih parametara po kojima su hoteli koektmi i diversifikuju se na trzisStu u
odnosu na konkurenciju.

1.5 Metode istraZivanja

U naSem istrazivanju korisgmo: osnovne, opStenme i metode i tehnike prikupljanja
podataka. Od osnovnih metoda pringemno analittke i sintettke metode. Od opSte naih
metoda: hipotetko-deduktivnhu metodu, komparativnu, statisti i metodu modelovanja. Od
metoda i tehnika prikupljanja podatakaeiprimenjene: intervju, stati8ka metoda i analiza
sadrzaja izvora primarne i sekundarneigra

Prilikom izrade rada koré&ne su raziite nakne metode:



Deduktivnha metoda nam je omaga da od znacaja analize lanca vrednosti i uticaja
informacionih tehnologija na svetskom hotelijenskdrziStu idemo ka znacaju
analize lanca vrednosti i  uticaja i primene infacionih sistema na posebne
segmente i nosioce hotelijerske delatnosti u Srkéo Sto su, u ovom slaju, hotel
"Hyatt Regency”, "Crowne Plaza” i "Metropol Palace’'Beogradu.

Kako bi se prikazao znacaj primarnih i sekundaraidivnosti u hotelima, kao i
uticaj informacionih tehnologija na celokupno pasinje hotela, kako u svetu, tako i
u hotelu "Hyatt Regency”, "Crowne Plaza” i "Metrdp®alace”, koriena je
metoda statistke analize.

Komparativnom metodom utdene su razlike i sihosti navedenih hotelskih
objekata, ali istepen primene informacione tehnologije u nasojljzesvetu.

Analiza podataka prikupljenih koti8njem raspolozive inostrane i dofediterature,
kao i razltitih ¢lanaka i elektronskih izvora, omo@la nam je da identifikujemo i
ukazemo na ulogu i ztaj hotelskih i drugih smeStajnih kapaciteta na fonos
turisticke destinacije ali i na celokupnom turigiom trzistu.

Metoda sinteze koré&na je u cilju donoSenja zakipka na osnovu prethodnih
analiza i deskripcija.

Imajwéi u vidu da se osnovni metodoloSki principi drustvenauka zasnivaju na
dijalektici, proizilazi dace biti koriena dijalekitka, sintetika i verifikaciona
metoda. Dijalektikom metodom sagleda se mdusobna povezanost i uslovljenost
istrazivanih pojava, a sintéka kao i verifikaciona metoda poslégi za proveru
hipoteza od kojih se poslo u istrazivanju.
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Il Deo
2 ANALIZA LANCA VREDNOSTI HOTELA
2.1 Teorijske osnove analize lanca vrednostturizmu

Ocena lanca vrednosti bazira se na oceniditialiaktivnosti koje turista obavlja kako tokom
pripreme za putovanje, tako i tokom samog putovgmjaéemu se uzimaju u obzir svi pozitivni
i negativni aspekti ovih aktivnosti.

Ocena lanca vrednosti ima za cilj da:

* na maksimalno efikasan d@ melusobno poveze turiske proizvode, usluge i
aktivnosti koje se nude; i
» definiSe sve danaSnje eventualne slaboséidoréenosti kako bi moglo da se
zapane s uvdenjem adekvatnih mera i/ili akcija kojima bi serdene slabosti,
odnosno nedotenosti ispravile/otklonile/umanijile.
Konkurentska prednost na trziStu putem superisperitene vrednosti je nesto dte potrajati.
Sposobnost pruzanja éevrednosti omogiuje turistékim destinacijama da naghaju viSe cene
i da atekuju bolje poslovne rezultate i profite.
Za korigenje superiorne vrednosti za potr@ES&ao osnove za stvaranje konkurentske prednosti,
potrebno je razumevanje “lanca vrednosti” turiznmnosno identifikovati subjekte, tj.
aktivnosti koje destvuju pri stvaranju i/ili dodavanju vrednosti &6g liciti na kon&nu ponudu
odreiene destinacije (turiska destinacija). Destinacija se smatra »lancem<ogmam nizom
povezanih aktivnosti, koje su potrebne da bi serdtvi na trziStu ponudila vrednost superiorna
onoj koju nudi konkurencifa
Aktivnosti koje stvaraju vrednost u bilo kojoj koanmji (lanci vrednosti) sastoje se od devet
kategorija ,cetiri pomane (infrastruktura, ljudski resursi, razvoj tehrgje i nabavka) i pet
osnovnih (interna logistika, smestajni kapacitasiluge, spoljna logistika, marketing i prodaja,
prodajne povlastice).

Slika 1 Lanac vrednosti proizvodnje u turizmu
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Infrastruktura
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Tehnoloski razvoj

Nabavka

Profitna marza

Izvor: Porter M., The Competitive Advantage of Nations,& Rree Press, New York, 1990.str.33

2 Cerovi S., Strategijski mendZment u tuirzmu,Univerzitetg®lunum, Beograd, 2009.,
str. 192



Analizom lanca vrednostsagledava se organizacija kao proces aktivhosé &ejpreduzimaju
radi stvaranja vrednosti. Saproces sastoji se od niza sekvenci. Ovaj pristukojéstan da
bi se razumeli elementi na kojima se gradi konkigien prednost. Analiza lanca vrednosti
opisana je u kapitalnoj knjiaiajkla Portera ,,Konkurentska prednog¢Competive Advantag%)

U tom smislu, Porter ukazuje da $tvaranje vrednosti namenjene kupcirkaja premasuje
troSkove proizvodnje {npr. marza), predstavlja &hu koncept koji se koristi u analizi
konkurentske pozicije firme.

Porter ukazuje na Septimarnih aktivnosti (ulazna logistika, operacije, izlazraiktika,
marketing i prodaja, i usluge) i napomoéne aktivnosti (nabavku, razvoj tehnologije,
menadZzment ljudskih resursa i opStu administraciftyaka od njih, sama po sebi, stvara
dodatnu vrednost ili destvuje u stvaranju ukupne vrednosti. Naredna slikatruje Porterov
lanac vrednosti.

Porter ukazuje na Septimarnih aktivnosti (ulazna logistika, operacije, izlazragibtika,
marketing i prodaja, i usluge) i napomoéne aktivnosti (nabavku, razvoj tehnologije,
menadzment ljudskih resursa i opStu administracifgyaka od njih, sama po sebi, stvara
dodatnu vrednost ili destvuje u stvaranju ukupne vrednosti. Naredna siikatruje Porterov
lanac vrednosti.

Lanac vrednosti svake kompanije i svakog davaokeagasa turistikoj destinaciji predstavljaju
deo véeg lanca aktivnosti, koji se naziva “sistem vrednusisticka destinacija”, obuhvataju
lance brojnih snabdeva, distributera i klijenata.

Partnerstvo je kljeni faktor koji omoguuva turisttkim destinacijama da poboljSaju veze
izmedu If?naca vrednosti i da stvore nove, rawdi aktivnosti da bi ostvarili konkurentsku
prednost.

Tabela 1 Primarne aktivnosti

Ulazna logistika Operacije Izlazna logistika Marketing i Usluge
prodaja

- Lokacija - Efikasne - Efektivni kanali |- Veoma - Zasnovane na|
hotela(destinaci| operacije prodaje i motivisana potrebama,
je) u davanju saradnja sa i kompetentna Zeljamai

- Centralizovana| uslugau putnickim radna snaga. zahtevima
nabavka za hotelu(destin| agencijama,turop - Inovativni savremenog
hotelsko aciji), da eratorima i pristupi turiste
preduzée ili bi se prevoznicima,ka | promocijama i - Brz odgovor
turisticki centar.| maksimalno ko bi se oglasavanju. na

- Odli¢an sistem smanijili obezbedilo - Odabir na sve potrebe
kontrole troSkovi. optimalno najpodesnijih turista
materijala - Odgovarajdi iskori&enje kanala - Efektivno
i zaliha. rezervacioni kapaciteta. prodaje upravljanje

- Sistemi koji sistemi Kvalitetna - Efektivha inventarom i
smanjuju vreme| - Sistemi oprema segmentacija. -opremom
potrebno za kontrole i savremena - Politika cena - Visoka
slanje kvaliteta tehnologija,kako| zasnovana na obwenost
narudzbina proizvodnje, bi se smanijili ciljnim osobljai
dobavlj&ima. da troSkovi segmentima i njihova

- Raspored bi se smanjili| poslovanja. profilu turista kontinuirana
i uredenje troskovi i obuka
magacina kojim| pove&ao - Odgovarajda
bi se povéala kvalitet. politika

% Porter M., The Competitive Advantage of Nationse Free Press, New York, 1990.str.33
* Strategija turizma Republike Srbije,Ministarstvgavine,turizma i usluga, Horwath Consulting
Zagreb,2005.,str.25



efikasnost - Efikasna osiguranja
operisanja organizacija turista i
ulaznim rada,rad u osoblja
materijalom smenama,rot

acija itd.

Izvor: Cerovi¢ S., Strategijski mendzment u tuirzmu,Univerzitéh§idunum, Beograd, 2009.,
str. 193

Tabela 9 Pomdéne aktivnosti

Infrastruktura Upravljanje ljudskim Razvoj tehnologije Nabavka
preduzeta resursima
- Poslovne jedinice| - Planiranje - Tehnologija usluge - Selekcija
- Menadzment - Regrutovanje - Tehnologija pripreme dobavlj&a
- Planiranje - Selekcija hrane i pta - Zalihe
- Finansije - Obuka - Tehnologija servisa potrosnog
- Raiunovodstvo | - Rotacija - Informaciona materijala
- Pravni poslovi | - Motivisanje tehnologija - Zalihe ptai
- Upravljanje - Ocena - Servis gostiju u namirnica
kvalitetom - Nagrativanje, hotelu,restoranu,turistii - Zaliha rezervnih
- Sektori unapraivnje, ¢koj agenciji delova
- MIS degradiranje, otpustanjg - Tehnologija - Nabavka
informisanja i opreme
komunikacije sa
turistima

Izvor: Cerovi¢ S., Strategijski mendZment u tuirzmu,Univerzitéh§idunum, Beograd, 2009.,
str. 194

2.2 Primarne aktivnosti lanca
2.2.1 Lokacija

Lokacija hotela ima izuzetan zteg u celokupnom poslovanju svakog predi@e na&aj lokacije
turistickin objekata dodatno povavaju neka od obelezja koja turétd trziStecine trziStem
posebne vrste (sui generis).

Tako, na primer, za hotelske i druge smesStajnektdjposebno je z&ajno da su oni ne samo
fizi¢ki, vec i produkciono i uopste, trziSno vezani za a@rd prostor i d&€ine jedan deo njegove
ponude koji¢eka traznju. Drugim k&ma, traZznja se ke ka ponudi, pa je stoga, pozicija
preduzéa sa ovog aspekta krajnje pasivna, a uz to, njegtwzni program bitno je uslovljen
asortimanom i kvalitetom drugih sadrzaja konkretrgstora (destinacijé)Najbolji opis
zn&aja lokacije nalazi se u izreci E. Statlera: , fi@ophodna faktora za uspeh svakog hotela su:
prvi- lokacija, drugi- lokacija, i tr&- lokacija.”

2.2.2 Rezervacioni sistemi- CRS i PMS

CRS (Computer Reservation System — CRC), nasE@ira godinama 20. veka, je kompjuterizovani
sistem koji omogtava direktan pristup putem terminala za proveryokivosti kapaciteta,
pravienja rezervacija i Stampanje, a kao alat@apnje sveukupnih bukinga i prihoda. Ovaj sistem je
uglavhom bio razvijen za potrebe aviokompanijaoperatora i internacionalnih hotelskih
lanaca.

Pored CRS, svaki hotel ima svoj PMS (Property Managnt System). PMS u hotelijerstvvu
podrazumeva kompjuterizovane sisteme koji se lerst upravljanje rezervacijama, on- line
rezervacijama, prodajom, smesStajnim kapacitetimgayjivanjem i odjavljivanjem gostiju,
opsluzivanjem potreba gostiju, itd.

®Cai¢ K. , Poslovanje hotelskog preddae Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010. , b7 2



2.2.3 Sistemi kontrole proizvodnije kvaliteta- HACCP

Jedan od najziajnijih aspekata u proizvodnji i distribuciji hrarsyakako je njen kvalitet i
zdravstvena ispravnost (higijena). Obaveza svakogyodaca je da potroda pruzi kvalitetnu
hranu sa odienim nutritivnim svojstvima i senzorskim osobinam@akaie obaveza
proizvadaca je da istovremeno pruzi potrésahigijenski ispravnu hranwime ¢e povoljno
uticati na zdravlje potroga.
Sigurnost namirnica privéa paznju javnosti u svetu, nafito u zadnje vreme, jer se broj bolesti
koje se prenose hranom poae, kako u nerazvijenim zemljama, tako i u
razvijenim. U domenu poljoprivredne i prehramben@ustrije , organizacije su Savezni zavod
za standardizaciju na teritoriji Srbije i CodexiAdéntarius Comission na teritoriiji EU, koje su,
usvajanjem zakona, pravilnika i standarda utvrditeernice za obeztienje kvaliteta, postupke
upravljanja kvalitetom i higijenske ispravnosti.
Prema Evropskoj organizaciji za kontrolu kvaliteEBOAC (1980), definicija kvaliteta
proizvodnje predstavlja: "Stepen u kome proizvodaeljava potrebe korisnika ( potr@sa.
FAO/WHO Codex Alimentarius izradio je HACCP sistékojim je mogue kontrolisati
sigurnost hrane.
HACCP je preventivni sistem principa i metodolegi obezbéuje proizvodnju i promet
zdravstveno ispravne hrane, tako da je ona bezbedinkioloskih, hemijskih i fizikih rizika’.
Oznaka HACCP je zapravo skemica od Hazard Analysis and Critical Controir®, Sto se
prevodi kao Analiza opasnosti ( rizika) ktitih kontrolnih t&aka.
Dakle, HACCP koncept predstavlja proizvodnju beirtie prehrambeno- hemijskih proizvoda,
ali se ne odnosi direktno na kvalitet proizvodal wa njegovu zdravstvenu ispravnost. Ovim
standardima se obezhge sigurnost i neSkodljivost namirnica sa ciljermStite potros&a.
Obuhvata svedesnike u lancu, od proizvodnje, prometa do potesamirnica.
Na trziStima EU i Svetske trgovinske organizaciACCP sistem je postao obaveztiju.
januara 2006. godine (Council Directive 93/43/EEXgkonska regulativa gotovo svih evropskih
zemalja obavezuje proizdace hrane da uvedu sistema HACCP.
Od 1. januara 2009. godine HACCP koncept postabgyezujdi na trziStu Srbije za proizvode
zZivotinjskog porekla. Firme koje ne poseduju sidiie o poslovanju u skladu sa ovim sistemom
ne mogu da izvoze i prodaju ove proizvode u Repuldrbiji. U narednom periodu HACCP
postge obavezujti za sve prehrambene proizvode. Grane prehrambedastrije koje
zahtevaju HACCP sistem su: proizvodnja, preradaakopanje; skladiStenje, transport i
distribucija; priprema i distribucija hrane za mite bolnica, dgjih ustanova, hotela, restorana;
trgovina, maloprodaja i ugostiteljstvo; organskalpambena industrija.

Nacela HACCP sistema su:

prepoznavanije i rékanjivanje mogudih opasnosti (bioloskih, hemijskih);

identifikacija kriticnih kontrolnih t&aka (u proizvodniji, pripremi i upotrebi proizvoda);
odredivanje kriticnih granica (merila prihvatljivosti ili neprihvaitlosti);

uspostavljanje sistema posmatranja (odgovornostaswestalost i ndn posmatrnja);
uspostavljanje plana ispravljanja (plan korektivaktija);

uspostavljanje postupka vrednovanja (postupci boeispitivanja efikasnosti plana);
uspostavljanje dokumentacijskog sistema (za sviagieo navedene postupKe)

® R. Zivkovi¢, Pona$anije i zastita potrégau turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 20%6.150
’ Holjevac I. A., Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelijerskoj industriji, Sveuciliste u Rijeci, Hotelijerski fakultet,
Opatija, 2002. , str. 136



Pored toga Sto HACCP predstavlja garanciju neSkadlji namirnica, on propisuje i
uslove za prostorije i opremu u kojima se namirdiceaju, pripremaju i konzumiraju.
Prednosti primene HACCP sistema su:
» redukuje pojavu bolesti izazvanih hranom;
» obezbduje snabdevanje stanovnika zdravstveno bezbednim
prehrambenim proizvodima;
* omogluje ispunjenje zahteva zakonske regulative i efifas
inspekcijski nadzor;
» omoguuje efektivniji i efikasniji rad prehrambenih premdta;
* pove&ava konkurentnost preduzena svetskom trzistu;
» uklanja barijere internacionalne trgovine;
» omoguuje efikasno uvdenje novih tehnologija i proizvoda;
* pove&ava profit.
Uz isticanje sigurnosti hrane, primena@CP-a moze pruziti i druge z&ane koristi:
» pomaze bolju organizaciju rada,
* bolju kontrolu efikasnosti radnika na poslu
= sticanje poverenja kupaca.

2.2.4 Saradnja sa turistickim agencijama, prevoznicima i korporacijama

Svi vidovi poslovnog povezivanja bilo kakve vrseenedu turoperatora, putékih agencija i
hotelskih preduz&a nazivaju se vertikalnim povezivanjem.

Zapravo, radi se o primerima kai&hja rezervacionih i informacionih sistema turopena ili
putnickih agencija, i obratno.

S tim u vezi, moZe se dieda se preko prvog tipa vertikalnog povezivanjgsi w isto vreme
indirektna prodaja, &ja je osnovna karakteristika posredovanje u piiodaj

Indirektna prodaja ima brojne prednosti, kao Sto: j;moguwnost prodaje na znatno Sirem
podrutju uz manje poslovnog direktnog kontakta klijeséahotelskim osobljem, posrednici vrSe
uStedu sredstava i vremena hotelu, a Sto daljebatheje snizavanje cena i dr.

Rezervacije koje se vrSe od strane tuflisti agencija predstavljaju vid garantovanih rezeijaa

U tom slkaju turisttka agencija zastupa svoje klijente— korisnike nasanih hotelskih usluga—
garantujéi izvesnost njihove realizacije u objektu, pod ug@nim uslovima i u nazganim
terminima. U sldaju da nastane situacija ,no show*, hotel ima praggootrazivanja od strane
turisticke agecije kao garanta. Turidta agencija se sa svoje strane obeéujee izdavanjem
vawera (voucher) svojim klijentima pod odenim uslovima. Vater je uputnica turistke
agencije kojom se klijent upuje u hotel na kor&enje rezervisanih usluga.
Predstavlja jednu vrstu dokaza da je klijent uplatiristckoj agenciji odrdeni iznos za usluge
rezervisane u hotelu. Na waru je naznéeno ako su agenciji uglane rezervisane hotelske
usluge u celini.To je za hotelijera garancijacgamu od strane turiske agencije biti ispkgen
odgovarajdi iznos po osnovu realizacije istih usluga. Velgeeduzéa sa dobrom trziSnom
reputacijom, odnosno korporacije, mogu da se polae garanti za svojélanove u procesu
rezervisanja hotelskih usluga. Tada hotel, ¢alu neispunjenja dogovorenih uslova od strane
korisnika rezervacije, ima pravo potrazivanja odpkwacije. U hotelima visokih kategorija, Sto
podrazumeva i odgovardje cene usluga,
ustaljena je praksa da se proces rezervacije odxigbezbéenje odgovarajtih
garancija.Vazan oblik poslovne saradnje za hoteleusn je na poslovnu klijentelu, a temelji se
u velikoj meri na sklapanje korporativnih ugovora kompanijama i preduzena. Velika
preduzéa sa dobrom trziSnom reputacijom, odnosno korp@aciogu da se pojave kao garanti
za svojeclanove u procesu rezervisanja hotelskih uslugaaTmatel, u sléaju neispunjenja
dogovorenih uslova od strane korisnika rezervasie, pravo potrazivanja od korporacije.



2.2.5 Sektor tehniékog odrzavanja

Veliki hoteli visokih kategorija imaju daleko e zastupljenost tehtkih ureiaja i opreme. To
znai i Siri delokrug rada i angazovanu kadrovsku dinuk raznih struka i kvalifikacija.

Tehniko odrzavanje hotela danas je znatno dtijganego pre dvadeset-trideset godina, pre
svega zbog tehnoloSkog napretka. No, ono Sto dekwanije promenilo odnosi se, pre svega, na
.zanatske“ radnje (kada se polomi §lta, kada treba okééi zidove, zameniti utinicu, itd.),
kao i redovno odrzavanje svih masinskih postrojeoghliftova do termike, kako bi se spi@
njihov kvar i izazivanje nezadovoljstva gosta.

Medutim, ponekadéak ni redovno odrzavanje nije potpuna garancijangmne svodimo na
minimum verovatnéu otkazivanja pojedinih tehtkih sistema, Sto je izuzetno bitho za
operativu.

U hotelu je zn&ajna zastupljenost troSkova eleétre energije i grejanja u strukturi ukupnih
troSkova materijala, a oni se u prosekukrea niovu izmeéu 20 i 25%.

Jedna od oblasti u sektoru odrzavanja jeste iRrmvperty Management System (PMS), koji ima
ulogu i u uStedi energije. Rge, zapravo, 0 monitoringu svih sistema i njihovaga, odnosno
potroSnje energije. Jednostavnijéaro, tehnika sluzba ispred sebe ima deo ekrana preko koga
prati koji su, recimo, ventilacioni ili grejni s&ni trenutno u funkciji, koliku temperaturu
proizvode i kojom brzinom, koja kd&ina vazduha u kubnim metrima prolazi kroz
konferencijske sale, kolika se energija u tom ttlemdrosi.

U recniku hotelskog odrzavanja postoji nesto Sto se zoezurna temperatura“, koja iznosi
21°C. Ona je neophodna iz dva razloga. Prvo, teatpex u zavisnosti od drugih okolnosti moze
da oscilira, pa je posle potrebno mnogo viSe ejeedgi bi se prostorija ohladila ili ugrejala, a Sto
zahteva i mnogo viSe vremena, koje gost nema. Daghog je to Sto odmah po prijavljivanju
gosta u hotel sistem daje ,komandu*“ da gost stteenperatura dolazi na nivo dezurne. Gost ima
moguenost da temperaturu u sobi koriguje za pet stepeni.

USteda se ostvaruje i koéEnjem LED sijalica, koje troSe pet puta manje e klasénih, a
traju cetiri puta duze. Sve su to elementi koji doprineé@noménijem poslovanju hotela i
omoguiavaju da novac koji smo ustedeli tako Sto enenggurosSimo nepotrebno, preusmerimo
na nove tehnologije ili na usavrSavanje personala.

Sektor odrzavanja u hotelu radi 24 sata dnevnoog&api u tom sektoru, uz teldko znanje koje
imaju (da bi se uopste bavili tim poslom), dobijaglementarna znanja iz oblasti odnosa prema
gostima. Majstori su sastavni deo hotela i moraypuaiu obuku o tome kako se treba ophoditi
prema gostima, jer imaju kontakt s njima. Kad jetgo sobi, a neophodno je da se u njoj nesto
popravi, saradnici iz teht¢ke sluzbe odlaze u sobu, ggmu je veoma bitno kako se ponasaju,
kako hodaju i kakva im je higijenska zastita. Teacznda i oni moraju da poStuju pravila
ponaSanja koja vaze za ostalo hotelsko osobljesudaniformisani, kao i da nose pice s
imenom.

Vaznost sektora tehtkog odrzavanja ogleda se i u visokim stepenom lkmtisbg odrzavanja
hotela,cime istovremeno spéavamo da diéemo u situaciju da

je objektu potreban generalni remont. Samo na &inn kroz stalno odrzavanje, objekat
zadrzava onaj nivo na koji je postavljen, jer sk¥encija ljudi i njihov odnos prema stvarima
takvi da su Stete neminovne, a ako to ne pratitagovremeno ne korigujemo, gubimo na
kvalitettf.

Kada govorimo o odrzavanju, istovremeno govorinm neprestanom ulaganju, ali i o velikoj
uStedi. Trajnost maSina, njihova bolja eksploataapanja potroSnja — sve su to stavke koje

8 www.savath.netfehnitko odrzavanje



mozemo da izriaunamo Matematki gledano, ako nesto ne uradimo odmabh, to istcateono da
uradimo kasnije, alie nas tada kostati viSe, jer je i broj neophodwipravki vei.

2.2.6 Sektor marketinga i prodaje

Marketing je organizaciona funkcija i set procesairianja , komuniciranja i isporuke vrednosti
potroS&ima i upravljanja odnosom sa kupcima, naim&oji donosi
korist organizacij Kotler definiS§e marketing i na sledlenain: , Marketing je analiziranje,
organizovanje, planiranje i kontrolisanje poterloifa izvora kupaca, politike i aktivnosti
preduzéa, sa stanovisSta Zelje da se zadovolje potrebatevaizabranih grupa kupaca i na toj
osnovi ostvari dobit*® S obzirom da je u obe definicije akcenat na zaljemju potreba kupaca,
i to izabranih grupa kupaca, nagovesStava se potzabsegmentiranjem trziSta i diferenciranim
marketingom.
Marketing hotela je osmisljena aktivnost hotelskog
objekta u povezivanju proizvoda sa potraznjom maigtickom trziStu.
To podrazumeva trziSnu razmenu onog hotelskaizyoda, kojice optimalno
zadovoljiti potrebe i Zelje gosta i ponuditiekivani poslovni rezultat.
Sektor marketinga i prodaje u hotelu zavisi od earalcine hotela, njegove organizacije,
orijentacije na pojedina trzista ili pojedine trieSsegmente, obima prodaje i kanale prodaje, a
bavi se :

» sprovalenjem planiranih promocionih aktivnosti na d@era i inostranom trzistu

» formiranjem cena hotelskih usluga

» komuniciranjem sa turigtkim agencijama i ugovaranjem prodaje

» odgovaranjem na upite potencijalnih individualndgstju i grupa

» predlaganjem promena u strukturi i kvalitetu ualug

» vrSenjem istrazivanja trzista turidtog proizvoda

» obavljanjem planiranja razvoja hotelskog proizvoda

» vrSenjem prodaje hotelskog proizvoda na démai inostranom trzistu.
Sto se #e marketinskih aktivnosti pomenutog sektora, , poiaze od gosta i u funkciji su
zadovoljavanja njegovih potreba za hotelskim prodom. Da bi se saznale Zelje i potrebe
potencijalnih turista, sluzba marketinga vrsi beojstrazivanja na turigtkom trziStu. Na osnovu
rezultata tih istrazivanja,omofava se oblikovanje hotelskog proizvoda, a ki udovoljiti
zahtevima turistike traznje.
Pored toga, jedan od bitnih zadataka odeljenj&ketimga i prodaje je da oblikovani hotelski
proizvod promoviSe i pravovremeno ga plasirardgte sa povoljnim cenama. Da bi sluzba
marketinga bila na visini svoje odgovornosti, onaran neprekidno pratiti kretanja na
turistickom trziStu, unositi potrebne inovacije i priladgvati strategiju i taktiku
plasmana.
Moderan marketing koncept podrazumeva ostvarivarjerporativnih ciljeva kroz
zadovoljavanje potreba kupaca bolje od konkuremtij®rema ovoj upravljkoj filozofiji,
korporativni ciljevi se na najbolji @& ostvaruju kroz identifikovanje i zadovoljavanreecenih
i neizretenih potreba i Zelja potro¥a*?

° Kotler P, Kotler K.L., Marketing menadZment, Beady Data status, 2006., str. 10

9 Unkovi¢ S., Zeevié B. , Ekonomika turizma, Centar za izdaka delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu,
Beograd, 2009.

1 Jobber D., Fahy J., Osnovi marketinga, Data st&esgrad, 2006 , str.

12 \mww. Businessdictionary.com/ definition/ marketimgncept



U marketinSkoj strategiji plasmana hotelskog pr@dsa u pravilu stoje dva koraka:

1. odabrati ciljno trziSte hotelskog proizvoda, tgvrSiti segmentaciju trzisSta, pri
¢emu se trziSni segment mora odrediti na osnovu ppsEzvoda koji se prilagdava
datom segmentu, ali i na osnovu tipa potk@sakanala distribucije i cene
proizvoda

2. oblikovati marketing mix proizvoda, kofie zadovoljiti potrebe pojedinih grupa
potencijalnih turista na trziStu.

Upravo  marketing miks predstavlja Kpuw komponentu marketing menadzmenta i
najzna&ajniji aspekt primene marketing koncepta, jer emkinovanje

elemenata marketing miksa vrSi na osnovu zahtéi&ari prilagdava se potrebama potrégaa
Cetiri glavna elementa marketing miksa swoizvod, cena, promocija i distribucijg4 P-
Product, Promotion, Price, Place). Kada je u pitargravljanje marketingom usluga, marketing
miksu se dodaju joS tri elementa: ljudi, &iza sredina i proces, Stini miks od 7P (4People,
Physical evidence, Proce$

Primena marketing koncepta i trziSna orijentacigdiazumevaju prilagtavanje marketing
miksa zadovoljavanju potreba potré&apa u tom smislu postoji i pristup u kome su eetn
marketing miksa 4P preimenovani u akronim SIVA (fioh, Information, Value, Access-
ResSenje, Informacija, Vrednost, Pristup) sa ciljelm se naglasi marketing fokusiran na
potros&a”.

2.2.6.1 Marketing lojalnosti

Marketing lojalnosti odnosi se na demje odnosa sa potr@sma na bazi mdusobnog
poverenja, préemu potroS& dobijaju nagrade za lojalnost.

Hotelska preduza nude razéite programe lojalnosti jer ugaju viSestruke koristi koje imaju od
lojalnih potroSda. Svi veliki hotelski lanci imaju ovakve grograrrua,cilj je da se obezbedi
lojalnost gostiju, kako bi oni ponovo i ponovo Hiiiati brend?

2.2.7 Usluge i sadrzaiji

Sadrzaji i usluge koji se nude predstavljaju realradnost koja se nudi pojediimeom potroSéu.

Na osnovu informacija, koje se analiziraju i témaa sadrzanih u bazama podataka, réege
diferencirati ponudu usluga i sadrzaja prema pregisegmentaciji klijentele. Tako preddee
uspeva u nameri da stvoridtevrednost za potro&a, putem definisanja proizvoda i usluga koji
su u skladu sa potrebamadetivanjima izrazenim od strane potré&aUsluge i sadrzaji mogu
imati razliite oblike u zavisnosti od cilja preduzei vrste potrosa, te mozemo razlikovati
sadrzaje koji aktiviraju odnose, koji personalizajinose i koji dovode do lojalnosti u odndsu
Hoteli viSe i nize kategorije razlikuju se premstvusluge, pa je u hotelima uodajena sa
cetiri i pet zvezdica potpuna usluga, a sadrzaji &ojna raspolaganju gostu zadovoljavaju sve
potrebe gosta koji odseda u ovakvim hotelima.

3 Jobber D. , Fahy J., Osnovi marketinga, Data status, Beograd, 2006., str. 10

1 \www.en.wikipedia.orgiviki/ marketing
15 www.hotel-online.com/ news/ PR 2006-4thOct06-LoyaltyProgr4utns!
18 Farinet, A., Ploncher, A., Customer Relationshipridgement, str. 29-30




2.3 Pomoéne aktivnosti lanca vrednosti hotela
2.3.1 Poslovne jedinice- sektori

Organizaciona struktura je formalna podela poslomatar organizacije. Ona treba da na osnovu
adekvatnog sistema komunkacije omégefikasnu upotrebu svih raspolozivih resursa (mjataih,
informacionih, finansijskih i ljudskih), kao i ramalno korigenje strdnih znanja i veStina menadzera

i zaposlenifi’. Interna organizaciona struktura ima difga karakteristike, zavisno od predmeta
poslovanja, programsko — tehnoloskog karaktera¢ivel i teritorijalne disperziranosti, kao i stratesk
pozicije nekog hotela ili hotelskog preddae Organizovanost hotela determinisana je osnovnim
uslugama ugostiteljskog karaktera, smeStajem amtm. Funkcionisanje konkretnog organizacono-
kadrovskog modela prevashodno je usloviljeno tip&apacitetom i kategorijom objekta. Od istih
faktora zavisi i sloZzenost organizacione strukumakpored osnovnih (ugostiteljskinh) obuhvata i
dodatne (neugostiteljske) komponente hotelskogyktad

Organizaciono — teh¢ki aspekt poslovanja hotela zasniva se na sektoreStaja i sektoru

hrane i pta, a spomenuti sektori su odieni prostorno -funkcionalnim odlikama i
internom organizacionom strukturom objekta.

Slika 2 Organigram hotela "Hyatt Regency” u Beogradi
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Izvor: Interna dokumentacija hotela

2. 3.2MenadZment hotela

Menadzment je potreban organizacijama svih vrgtliéina, na svim organizacionim nivoima i
u svim sektorima i predstavlja kontinuirani proodsvljanja poslovnih aktivnosti koji se odvija
putem menadzerskih funkcija: planiranja, organingaa vaienja i kontrole organizacionih
resursa. Pored toga, u and&dgj literaturi se na menadzment se gleda i kaoljude,
t.menadzere, koji obavljaju uprawjd proces.

7B, Masi,, MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 20419.222



MenadzZeri moraju posedovati izvesna znanja, veS§tisposobnosti koje znaju uspeSno da
primene na svoje radnike, kako bi se ostvarili orgacioni ciljevi, a samim tim i proizveli
rezultati.
Uloga menadzmenta odnosi se na spawfikategorije menadzerskog ponasanja, odnosno, skup
ponasSanja vezan za odeme menadzerske pozicije. Prema Henriju Mintsbesye uloge
menadzera mogu se podeliti u tri grupe: interpab@) informacione i uloge u odivanju, pri
¢emu neki autori njima dodaju i administrativhu ulog

Prema nivou kome pripadaju u organizaciji, nikzea se dele na:

* Tom menadzere

» Menadzere srednjeg nivoa

» Menadzere prve linije ( supervizore ili kontrolare)
Top menadzeri se nalaze na vrhu organizacioneahijge menadzmenta. Oni su odgovorni za
usmeravanje, funkcionisanje i rezultate organieaay celini, odnosno, za obeZeaje
efektivnog i efikasnog poslovanja, rast i razvopamizacije. Upravo zbog toga, oni imaju
relevantna ovla®&nja koja su potrebna za donoSenje i spien@® odluka vezanih za strategijsko
fokusiranje organizacije kao celine.
MenadZzeri srednjeg nivoa se nalaze u sredini mhgske lestvice, izméu top menadzera i
menadzera najnize nivoa. Odgovorni su top menadiénensprovdenje odluka koje on donosi
i ovlaZeni su za upravljanje organizacionim jedinicamacip@m sucelu i odgovorni su za
njihove rezultate. Obavljaju svoje zadatke u sgia@nmenadZerima najnizeg nivMenadzeri
prve linije vode i usmeravaju aktivnosti rad rd@ni drugih zaposlenika neposrednih izvrSilaca
posla, a orijentisani su na izienje operativnih ciljeva i zadataka na kratkmiovremenski
okvir do godinu dana. Za svoj rad odgovaraju meedadia srednjeg nivoa, &sto se nazivaju
supervizorima ili kontrolorima.

2.3.3 Sektor finansija i raéunovodstva

Ovo odeljenje integriSe poslove vezane za osokge,i one poslove vezane za goste. Njegova
uloga je u dokumentovanju finansijskih transakgyapremi iinterpretacija finansijskih izvestaja

i obezbdivanju stalnih izveStaja o poslovnim rezultatimahsgektora — za menadzere tih
odeljenja.

Druga dimenzija r&unovodstva je bavljenje ragiiim aspektima poslovanja hotela, otwaom i
kontrolom troSkova u hotelu. Dva podja koja su pod posebnom paznjom su odeljenje soba i
sektor hrane i ga.

F&B odeljenje je zaduzeno za hranu éqiali je réunovodstvo zaduzeno za sve&uae Koji
prate njegovo poslovanje. U cilju sakupljanja sfiifansijskin dokumenata koji prate dnevno
poslovanje hotela, u mnogim ghjevima, rédunovodstvo vodi r&una i o nabavkama i zalihama.
Sef r&unovodstva ili direktor ovog sektora, odgovorarzgeuspostavljanje ¢anovodstvenog i
kontrolnog sistema, koji je u upotrebi u hotelu.

Takade, ovo odeljenje je odgovorno i za sakupljanje paki i sastavljanje izveStaja o
hotelskom poslovanju i finansijskom poslovanju, $oezbduje informacije neophodne za
donoSenje odluka o budzetu.

Direktor sektora raunovodstva podnosi izvestaje, ne samo generalnomadideru hotela , ¢a
predstavniku za finansije hotelskog lanca ili samaasniku hotela.

Sektor finansija i runovodstva hotela vrSi obradu svih finansijskih ga#ta i administracije,
kroz unos , razvrstavanje i knjizenjecuaa, obr&una plata i toplog obroka. Predstavlja
logisticku podrSku svim odeljenjima u hotelu. Svi zahtevipredrdun iz odeljenja marketinga i
prodaje i odeljenja recepcije, prave se i odobravapvom sektoru. Pored toga, ovo odeljenje

18 B, Masi, MenadZment, Univerztet Singidunum, Beograd, 20t6. 38



prati zakonitost i pravilnost poslovanja sa poogskspekta, ali i vrSi svakodnevnu evidenciju
utroSka materijala u kuhinji. U ovaj sektor spaddeljenje nabavki.

Budzetiranje se vrSi na godiSnjem nivou od strapeadzera svakog odeljenja, a sektor finansija
i racunovodstva je tu da vrSi analize i m&se praenje budzeta svakog hotelskog odeljenja.
Svako neplaniranje probijanje budzeta mora se aiiloblrstrane generalnog direktora.

2.3.4 Upravljanje kvalitetom

Jedan od osnovnih &iaa kako diferencirati usluzno preddeeje kontinuirana isporuka visSeg
kvaliteta usluge od konkurencije. K§ue ispuniti ili nadmasiti kvalitet usluga kojicekuju
potros&i. Upravljanje kvalitetom predstavlja imperativ z&e organizacije na savremenom
turistickom trziStu u cilju satisfakcije potro&ai obezbédivanja superiorne vrednosti u odnosu na
konkurenciju na nén da organizacija kroz to ostvari dobit. Sisterai wpravljanje kvalitetom
usluga, svojstveni su celokupnoj privredi, kako jokga se bavi proizvodnjom, tako i onom
koja pruza usluge, i podrazumevaju metode i prokefeje neophodno primenjivati kako bi se
obezbedio i odrzao kvalitet usluge, i hronoloskssuazvijali na sledenacin:

» Inspekcija kvaliteta - inspekcijski zasnovan sistemu kojim se ispituje
jedna ili viSe karakteristika usluge i upduge se sa oddenim setom zahteva u cilju
unapreivanja njihove uskldéenosti.

» Kontrola kvaliteta - otkrivanje nedostataka vezanih za proizvode ili
usluge.
» Obezbadlivanje kvaliteta - primenu metoda menadzmenta koji
omoguavaju ugradnju kvaliteta u sistem.
» Potpuna kontrola kvaliteta - sistem sprovdenja politika obezh#enja
kvaliteta, kao i kontinuirano unagbik&nje.
» TQM (Total Quality Management) - proces upravljanja celom organizacijom naima
da se zadovolje potrebe dakivanja potroséa
Obezbdivanje kvaliteta je slozen ciklus i obuhvata: ptanie kvaliteta, realizaciju kvaliteta,
kontrolu i ocenu (merenje) ostvarenog kvalitet@egovo poboljSanje.
» Faza 1. »planiranje« obuhvata: prepoznavanje dragti, analizu procesa pronalazenja
optimalnog reSenja i uspostavljanje standarda
» Faza 2. »realizacijax obuhvata deaje i primenu standarda
» Faza 3. »kontrola« obuhvata kontrolu odstupanjataddarda i analizu rezultata
» Faza 4. »poboljSanje« obuhvata: korekciju standaptin unapréenja u narednoj fazi, tj
fazi ponovnog planiranja.
Kada govorimo o uwuienju sistema upravljanja potpunim kvalitetom, izdua se tri kljine
faze u okviru kojih je potrebno preduzeti atieae aktivnostt:
1. Pripremna faza - razvijanje svesti o kvalitetu:
» izgraditi strategiju kvaliteta
» definisati politiku kvaliteta
» odrediti metodologiju
» jzgraditi sistem podrske
» edukovati i obtiti zaposlene u organizaciji.
2. Organizacija kvaliteta
» odrediti ciljleve za svakog zaposlenog

19 Holjevac I. A., Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelijerskoj industriji, Sveuciliste u Rijeci, Hotelijerski fakultet,
Opatija, 2002. , str.47-53.



» formirati timove za kvalitet i timove za razvoj

» definisati merila kvaliteta.
3. Implementacija

» izgraditi procese i projekte razvoja,

= koristiti metode procene i povratnih informacija,

» upravljanje potpunim kvalitetom.
Koncepcija potpunog upravljanja kvaliteta podrazuanda su svi u lancu vrednosti ukigni u
sistem obezhtivanja kvaliteta. Kako bi se korisniku obezbedi@ket usluge svaki put kada je
koristi neophodno je odrediti precizne standardé&gnace se pruzanje usluga odvijati.
Standardi su zapisani (dokumentovani) sporazumi $agrze tehitke specifikacije ili druge
precizno odréene kriterjume kako bi se stalno koristila kaovle smernice ili definicije
karakteristika, i osigurali da materijali, proizvpgrocesi i usluge odgovaraju svojoj svrsi.U
zavisnosti octinjenice da li se radi o standardima koji su defani kao opSta norma ili se radi o
standardima u okviru jednog preddaemozemo razlikovati eksterne i interne standarde.
Eksterne standarde propisuju nadlezne institucijeradstavljaju obavezu preddze da ih
ispunjava.
Najpoznatiji sistemi standarda su:

» Kategorizacija/klasifikacija hotela
ISO standardi
HACCAP
Malcom Baldrige National Quality Award
Evropska nagrada za kvalitet (European Quality Alvar

» EkoloSki standardi
Visi nivo kvaliteta se reguliSe internim standardikoje propisuje samo predudeeili eksternim
koje propisuju institucije za dodelu nagrada zditeta Najbolji primeri za to su lanci hotela koji
obezbduju svojim gostima jednak kvalitet usluge u
okviru sopstvenog lanca, nezavisno od toga gdeatel malazi. Prednost sistema kvaliteta
hotelskih lanaca je u tome to oni razvijaju logahpotroS& vezanu za marku, odnosno ime
koji predstavlja sinonim oddenog kvaliteta.
Interni standardi obho se sastoje od:

1. Tehriko-tehnoloSku komponente obuhvata sve propisaneeakazvrSilaca da u okviru
radnog vremena obave posao deéreog obima i po utdenoj tehnologiji
2. Personalne komponente obuhvata obdwgeereduzée propisuje u pogledu ponasanja

zaposlenih prema potra3ma, Sto je sadrzano i u odgovarama aktima
Efikasnost poslovanja preddze zavisi od stepena pokrivenosti poslovanja interni
standardima, ako je ovaj stepen viSi, efikasnosbgga, troSkovi nizi, a kvalitet usluznog
programa je visi. Zbog toga interni standardi motaji sastavni deo
strategijskog upravljanja u preddee Interni standardi obuhvataju sve uslove koje onek
preduzée utviduje i propisuje kao obavezu za obavljanje radniéragija i poznati su
svakom zaposlenom u momentu zasnivanja radnog adhos
Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO)dilage i usvojila standarde serije 1ISO
9001,¢ija primena nije obavezna, ali u prakiim uslovima globalizacije trziSta veoma pozeljna.
Ovi standardi su prihvani i u nasoj zemlji kao JUS ISO standard. Primgtaadarda potduje
se atestima odnosno sertifikacijo&iji je osnovni cilj da garantuju, da kupljena rabedovoljva
standardom utdeni kvalitet. Sertifikacija potduje kupcu da je postignut visoki kvalitet uz
kori&enje najsavremenijih n&mo- tehnolosSkih dostigda, auvanje prirodne sredine i uStedu
sirovina.

2 Ca&i¢ K., Poslovanje preduze u turizmuCigoja Stampa, Beograd, 1995., str. 293



U domenu poljoprivredne i prehrambene industrijeorganizacije su Savezni zavod za
standardizaciju na teritoriji Srbije i Codex Allim&arius Comission na teritoriiji EU, koje su,
suvajanjem zakona, pravilnika i standarda utvrditeernuce za obezibenje kvaliteta, postupke
upravljanja kvalitetom i higijenske ispravnosti.

Zakonom o zdravstvenoj ispravnosti namirnica Réga Srbije se urduju uslovi koje u
pogledu zdravstvene ispravnosti moraju da ispujyaza/otne namirnice i predmeti opSte
upotrebe koji se proizvode ili uvoze radi stavignj promet na dondam trziStu i nadzor nad
zdravstvenom ispravnés tih namirnica | predmeta.

Pravilnici su podzakonski akti, propisuju minimaluslove koje u pogledu kvalitetmoraju’
ispunjavati prehrambeni proizvodi kao | minimalngdave za obezldenje i duvanje kvaliteta
kao | higijenske ispravnosti proizvoda. Postajuvpsmazni posle objavljivanja u sluzbenom
glasniku.

Na trziStima EU i Svetske trgovinske organizacijaGCP sistem je postao obaveziju.
januara 2006. godine (Council Directive 93/43/EEX5konska regulativa gotovo svih evropskih
zemalja obavezuje proizdate hrane da uvedu sistema HACCP.

Medutim, pored kvaliteta hrane, kada govorimo o ked#lit u ugostiteljstvu, sa stanoviSta
potroS&a, onda se moraju posmatrati sl@aespekti koje treba da prati i odgovarkagicena:

» enterijer objekta — predstavlja ono Sto prvlpaznju potencijalnog gosta. Pre svega,
bitno je da ambijent deluggsto, prijatno a zatim, u zavisnosti od Zelje
potroS&a zavisi da lice se opredeliti za mirniji lokal sa intimnom atrersim ili ¢e se opredeliti
za lokal gde ima puno ljudi, eventualno sa muzikeshy

* izbor hrane i pia — pod ovim se podrazumeva kakva se jela nalazeamgu, da li je
kuhinja nacionalna ili neka od stranih, da li sstoean opredelio za ponudu nekoliko
specijaliteta na meniju ili za bogat meni i sl.ok&akva je selekcija vina (vinska karta);

» kvalitet usluge — podime se podrazumeva ljubaznost osoblja i vesStinaukokacije
kako na lokalnom tako i na stranim jezicima, njib@oznavanje hrane iga, nar@ito
vina, ¢ista i uredna ode i sl

2.3.5 Sektor ljudskih resursa

Upravljanje sektorom ljudskog reursa je determiaaavremene hotelijerske, pa i svake druge
organizacije, i proces koji stvara sve njene ddg komponente. Zaposleni su na prvom, a gosti
na drugom mestu- tako glasi modifikovan stav k@i s€e u savremenoj literturi i Kkoji
signalizira, da u stvari, od ljudskih resursa gavsve osobine usluga koje biti pruzene
gostima i dovesti do njihove satisfakcije i do érlh poslovnih rezltata. Proces upravljanja
ljudskim resursima obuhvata: proces planiranjaruteyanja, selekcije, obuke i usavrSavanja,
ocenu performansi zaposlenih, razvoj i socijaliga@aposlenih, nadoknade( zarade), radne
odnose i napustanje organizacije, tj. predaze
Sektor ljudskih resursa i pravnih poslova u hotéha za cilj da obezbedi uskian i efikasan
rad sektora ljudskih resursa i pravnih poslova, pdazi visoko kvalitethu uslugu internim
klijentima u skladu sa standardima hotela, da @@ si poStovanju zakonskih propisa prioritetno
u olasti ljudskih resursa (ali, i u svim drugim demma preduz&), da reguliSe prava i obaveze,
pravila ponaSanja, kao i &ime reSavanja sporova u oblasti ljudskih resursa,ddje okvir
poslovnoj komunikaciji.
Postoje tri osnovne oblasti rada u okviru koje pjesl

» Ljudski resursi

» Kadrovski poslovi

* Pravni poslovi.

2L Cati¢ K, Poslovanje preduze u turizmuCigoja Stampa, Beograd, 1995, str.279-286



Oblast rada ljudskih resursa podrazumeva predlagangprovaenje procedure selekcije,
zapoSljavanja i raspatizvanja radnika, vdenje r&una o organizacionoj strukturi i Semi,demje
racuna o platnim razredima i rasponu zarada, predjagprocesa ocenjivanja zaposlenih,
izgradivanjem potrebnih formulara i uputstva i vrSenjeikd u pogledu procesa ocenjivanja rada
zaposlenih, rukowienjem procesa ocene rada zaposlenih, analizirargeoitata i na osnovu
njih, davanja sugestija u pogledu unaemga procesa rada, organizacione strukture hotela i
obuke zaposlenih. Pored toga, bavi se i predlaganjesprovaenjem procedura stnog
usavrSavanja, izdavanjem formulara i uputstava, vrSenje obuke zapukl rukova@enjem
procesa stRnog usavrSavanja, staranjem o0 motivaciji zapos)erdhvanju sugestija i
predlaganju n&na motivacije, izrdivanjem sveobuhvatnog programa motivacije zaposlddi
saradnji sa menadzerima sektora stara se i o tarpestoje azurirani i detaljni opisi posla za sva
radna mesta. U delokrug rada odeljenja HR ( huneapurses), a koja se odnosi na ljudske
resurse, spada i rukod¥enje procesom reSavanja Zzalbi zaposlenih, pedlaganpcedure,
dokumentacije i rukowtenje procesom orijentacije zaposlenih, predlaganjdonoSenjem,
azuriranjem pravila i procedura vezanih za ljudst®gurse (izgled, higijena, olknje, pravila
ponaSanja na radu i u vezi sa radom), unigme timskog rada i motivacije u hotelu, staranje o
dobroj atmosferi na posltlagovremeno odgovaranje na upite zaposlenih u pogledu prava, obaveza i
odgovornosti na radu i u vezi sa poslom?®.

Sto se te oblasti kadrovskih poslova u okviru sektoragikiti resursa i pravnih poslova, u njih
spadaju: staranje o poStovanju zakonitosti prilikeapoSljavanja radnika, staranje o urednom
prijavljivanju radnika na penziono i zdravstvenagosanje, @estvovanje u sastavljanju ponuda
novim zaposlenima, \d@nje brige o platnim razredima i sistematizacijdniéd mesta,
motivisanju radno- angazovanih zaposlenih, staranjpravilnoj primeni zakona u domenu
ljudskih resursa, vrSenju priprema za platu, boizzakonitosti i uskidivanju pravnih akata u
oblasti ljudskih resursa. Pored toga, kadrovskilgspodrazumevaju i wdenje personalne
mape zaposlenih kroz detaljnu dokumentaciju u ghgteasnivanja radnog odnosa, opisa rada,
odmora i odsustva, bolovanja, radnih lista i si@at@ginika, obavljanje raspdieanja zaposlenih

i raspored radnog vremena po nalogu direktora,Siavanje menadzmenta u pogledu stanja i
izmena u zakonskoj regulativi u oblasti ljudskitsuesa., predlaganje i staranje o donoSenju
pravilnika i procedura vezanih za HR sluzbu, sdstap pratéih formulara i uputstva,
predlaganju i azuriranju sistematizacije radnih taesadnih procesa, pravilnika o radu,
pravilniku o disciplinskoj odgovornosti, pravilniko nagadivanju, pravilniku o stréinhom
usavrSavanju zaposlenih, vrSenju obuke zaposlempbgledu pravilnika i procedura iz oblasti
ljudskih resursa, predlaganju i davanju sugestg@looljSanju i sastavljanju ha osnovu smernica
od strane menadzmenta ugovore o radu, anekse @gaedenja i odluka | svu drugu pravnu
dokumentaciju koja sece zaposlenih, razvijanjem i inadreanjem sistema arhiviranja i
cuvanja dokumentacije.

| na kraju, pravni poslovi odeljenja ljudskih resa ttu se staranja o poStovanju zakona u svim
domenima rada preduze davanju pravnih misljenja, izti@anjem ugovora na osnovu dobijenih
smernica, estvovanje u pregovorima po potrebi, obvaljanju kaikacije i staranje o azurnosti
dokumentacije koja se podnosi Agenciji za privredegister i Katastru i donoSenju internih
pravnih akata, odluka, reSenja, pravilnika i praged

PonaSanje i izgled zaposlenih je regulisan, kaoje&steee spomenuto, internim procedurama
Kodeksa izgleda i higijena, kao i Pravilnika o ragdiscipline i ponaSanju na radnom mestu.
Obavljanje obuke, kao i vrSenje odabira zaposlemahste, vrSi se u zavisnosti od potreba i
moguenosti, a na predlog rukovodioca odeljenja.

Rotacija zaposlenih se vrSi izthe slicnin delatnosti (npr. higijetar- sobarica), a radi
unapreienja sposobnosti i u slaju napredovanja.

22 Interna dokumentacija hotela | prikuplieni podadistrane autora rada



Nagralivanje, unapréivanje se vrSi na predlog rukovodioca u skladu sagutnostima i
upraznjenim pozicijama, dok se kaznjavanje i otpugt vrSi u skladu sa zakonom po
odreienim procedurama u slajevima propisanim zakonom.

N&acini motivisanja zaposlenih u hotelu se vrSi kropasavljanje radnog odnosa, prijave
zaposlenog, plate na tekwacun u celosti, uplévanjem poreza i doprinosa

zaposlenima, jasnim opisom poslova, jasno de#wom nadréenosu i podretenosu,
nagrativanjem zaposlenih koji postizu rezultate

Regrutacija | selekcija kandidata se vrSi puteeppruke, oglasa ili javnog konkursa, i za njih
postoje interni standardi koji su definisani zakeveadno mesto sistematizacijom.

VrSenje odréenih izmena u broju zaposlenih i pojedinih funkcijgozicija u hotelu se vrsi
samo po potrebi.

2.3.6 Sektor kuhinje

Kuhinja je, naravno, samo jedna od karika u lanzsiqvanja hotela, ali veoma bitna kad j& oe
tome kakavée utisak gost poneti iz ka. Ako je hotel iskljdivo orijentisan na poslovnu
klijentelu, koja u hotelu samo prefia sutradan nastavlja svoje putovanje, kuhinjairdg¥no
igra vrlo bitnu ulogu, pre svega u momentu kad gtighe u hotel i zeli neSto lagano d&em.
TehnoloSka postavka hotelske kuhinje thkge drugdija od restoranske, obzirom da hotelska
kuhinja radi nekoliko stvari paralelnélotelska kuhinje raspolazu visokom tehnologijomakoj
dozvoljava odréene pretpripreme, da bi se sa manjim brojem ljuatigli veta efikasnost,
volumen i kvalitet. Mdutim, sve kde koje imaju odréeni renome kombinuju modernu
tehnologiju, odnosno odteni stepen pretproizvoda, i konzervativneinakuvanja, jer kuhinja
mora da ima svojdni pezat>,

Pored toga, hotelska kuhinja dobija pfan narednu nedelju: koje su manifestacije
planirane, kolikice im broj ljudi prisustvovati, na kojie n&in biti sluzena hrana. To je bitno
zbog pordivanja i organizacije robe, ali i organizacije pmrala.

Banketni deo je glavni deo hotelske kuhinje. Oni magv&li volumen, pogotovo zato Sto
hotel raspolaze odgovarapm kvadraturom za odrzavanje banketa.

Po pitanju navbavke,Sef kuhinje je taj koji primarno odiaje parametre kvaliteta po
kojima se vodi nabavka, koje se namirnice, robalikkne poriuju, posto je jedino on direktno
uklju¢en u proizvodnju. Osoba koja rukovodi nabavkamaizada je za njihovu realizaciju. Ona
klasifikuje dobavljge na trziStu rukovode se njihovom cenom, odnosom cene i kvaliteta robe,
brzinom usluge i sposobnasdobavljga da poStuje standarde koji su bitni za proizweoth je
da proizvodi moraju da poseduju HACORjava nove tehnologije prilikom opremanja kuhinje,
dovela je do toga da se smanji povrSina kuhinjddoga, kao i da se hoteli okrenu draiga
organizaciji posla i da gou da koriste usluge ,spoljnih saradnika“( npr.n&daahleba i peciva,
gotovih kol&a i torti “van kice”).

Pored toga, hotelska kuhinja se moZze alihv brojnim vrstama menija , a sve u cilju
pruzanja mogénosti adekvatnog izbora za priliku i sumu novcaukiej gost/ klijent spreman da
plati.

No, ono Sto ostavlja prvi utisak o tsitej kuhinji, svakako je dowak, koji ¢e bitno
uticati na odluku da ke gost rdati ili vecerati a la card u hotelskom restoranu. .

Dakle, dordak je taj, koji pre svega mora da ,odigra“ @éfti ulogu, a zatim i proizvodno-
kvalitetnu. Upravo je to ono Sto zaokruzuje slikupmslovnim hotelima visoke kategorije, uz
sobu kao osnovni proizvét

2 www.sawath.net/kuhinja



2.3.6.1 Ketering

Pored standardnih poslovnih dogadjaja tu su i biakkg@ potrazumevaju organizaciju keteringa
za manifestacije hotela. Ketering ima ulogu da bbdr sve Sto je neophodno za planiranje i
snabdevanje hrane idai koji ima zn&ajnu ulogu u oraganizaciji ovakvih dogadjaja.
Ketering usluga obuhvata sve aspelgarozovanja svih vrsta dodgia:
pripremu, aranziranje i dostavu hranedgi
serviranje i posluzivanje hrane ipi
obezbedjivanje posia, escajgaiasa
aranziranje prostora (cvetni i drugi aranzmani)
= obezbdivanje stolova i stolicZ.
U zavisnosti od vrste deSavanja , broja zvanicanena i mesta deSavanja, ljubazno icstou
osoblje je na raspolaganju da da konkretne predizgygja i organizacije celokupnog deSavanja.

2.3.7 Sektor nabavke

Sektornabavke obezlaeje reprodukcioni materijal, odnosno predmete zaaripremanie jela,
pica i ostalih usluga (osnovni i podr@ materijal), a zatim i drugi materijali za obarje
poslovnog procesa: gorivo, mazivo, ambalaza, nated ¢iS¢enje i odrzavanje, kancelarijski,
propagandni i ostali materfia
Faktori nabavkenogu da se grupiSu na proizvodne, trzisne i finaksi Kod svake od ovih
grupa ispoljava se viSe pojedémeh faktora koji bitno opredeljuju nabavnu politikatelskih i
restoranskih preduze:
" Proizvodni faktori vezani su za neposrednu realizaciju usluznog pnogrhotelskih
restoranskih preduza, odnosno produkciju njihovih usluga. Oniuti
na nabavku u sprezi sartesanom (u Sirinu ili dubinu), kvalitetom (standgr i
dinamikom ostvarivanja usluznog programa (sezowansezona ili radni dani u nedelji — vikend
itd.). Drugim r&ima, obim i struktura nabavke uslovljeni su onim gteduzée kroz asortiman
svog usluznog programa nudi gostima: na primertavreenija u restoranu, pansionske ili
polupansionske usluge i sl. Primena standda podloge kvaliteta u radnim operacijama
preduzéa zahteva i odgovaraje standardizovanje nabavljenih artikala.
» Dinamika, odnosno tempo produkcije usluga u réttn vremenskim intervalima,
neposredno diktira potreban ritam nabavke i korttazaliha. Ovaj
faktor ima poseban ziag u hotelijerstvu i restoraterstvu zbog uticajacse i to
kako na preduéa sa sezonskim, tako i sa celogodisnjim poslovanjem
» TrziSni faktori su segmenti potro&a koji preovlaiuju u strukturi gostiju preduze, a
koji mogu da utiu u sprezi sa prethodno navedenom dinamikom projguikiokacijom
objekta, brojnosti dobavia, njegovom wudaljenéd i mogunosti dopreme.
Karakteristike dobavlga su posebno ziajne u pogledu uslova koje nude po pitanju :
cene, kvaliteta, dopreme, urednosti u izvrSavanju
obaveza, mogaosti zaklj@givanja voljnijih aranZzmana za hotelsko i
restoransko preduze, odnosa prema konkurentima tog predazedr.
» Snabdevenost trziStge faktor koji u dobroj meri opredeljuje obim i dimiku nabavke
hotelskih i restoranskih preduze
» Finansijski faktori obuhvataju sve odgovardgl uslove pod kojima predus vrSe
nabavku, a odnose se, pre svega, na neophodndésirihabrtnih sredstava pre {eika

% www.hyattregencybelgrade.com
% K. Caci¢, Poslovanje hotelskih preduze Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010. , st 27



se:gne, kao i na time- lage pri vremenu koje nastapelu pruzanja usluge i naplate
ist

Globalne hotelske kompanije danas radikalno menggunos prema dobavijena. One se
usredsréuju na usluzivanije i kvalitet kao osnovne aktiviiaagtu snabdevanjéesto primenjuju
outsourcingspoljadnje snabdevanje) koriétpri tom moguée ustede, ali ne na Stetu kvalitéta
Ono sto je takde bitno kada se govori o sektoru nabavke u hofette i utvdivanje optimalnog
nivoa zaliha, Stoje svakako najvaznije pitanje i u viSe ili manjenttalizovanoj organizaciji
nabavke. Kako formirati, odnosno pd@stiaj nivo, a onda ga odrzavati — to su dve etape
odlwivanju preduzéa po ovom osnovu. Nalno reSenje u prvoj etape da se uredno i
kontinuelno snabdevanje objekata postigne uz majtiiiSkove, dok se druga etapa odnosi na
druga etapapodrazumeva da se hotelsko i restoransko préduppredeljuju u pogledu
popunjavanja zaliha, tj. da &e to ¢initi kontinuelno (popunjavanje se vrSi kad zalihe padnu
ispod odrdenog nivoa) ili periodino, pricemu se fi ksira vreme, a kailhe mogu da varirafd.

Ovo odeljenje se bavi prijemom robe (mesaapihemije, namirnica). Pri prijemu robe se
kontroliSe cenu | kotinu iz fakture, temperaturu namirnice i vrSi vizuepregled robe, kao i
posedovanja A testa robe, odgovaéajdeklaracije i proveradstoca vozila.

Svaka ispravna namirnica se fakturiSe, a neispraavodi u zapisnik o neispravnoj isporuci i
vraca dobavlj&u.

Sef magacina brine o magaciniéai magacinu kolonijala i magacinu hemije, opreragnog
kancelarijskog i Stampanog materijala, g@gmu se popunjavanje zaliha vrsi kontinuelno.

Uloga menadzera je da nabavi tri uzorka proivooja jg trebovao Sef kuhinje, nakamga se
prema odnosu kvaliteta i cene uzorka, Sef kuhimgaodi krajnju odluku u konsultaciji sa
menadzerom nabavke kd@g se proizvod kupiti. Prilikom izbora dobawigavodi se r&una da
on bude najjeftiniji u odnosu na marku proizvod#@ k@azimo, ali | da dobavl@bude pouzdan |
azuran prilikom dostave robe.

" Tako grupisanje sée se npr. u Radovan@vR., Analiza poslovanja preduze Savremena administracija,
Beograd, 2010. , str.268

% Nikoli¢ D., TroSkovi i poslovna politika u turizmu, Valjewrint, Valjevo 2005., str. 59.

29 Videti BoZi¢ V., Logistiki pristup upravljanju zalihama, Ekonomski anali bt6, Ekonomski fakultet,
Beograd, 1993.



Analiza lanca vrednosti hotela“Hyatt", ,Crowne Rdaz ,Metropol Palace” u Beogradu
Maja Petrowt 405262/2012

Il Deo
3  PRIMENA IT U HOTELSKOM I TURISTI CKOM POSLOVANJU

3.1 Geografski informacioni sistemi

Geografski informacioni sistemi opisuju, analizirajum&e i predviaju pojave i procese koji
nastaju u realnom geografskom prostoru.
GIS je zapravo iznikao iz aktivnosti u okvitatiri razlicite discipline:
= Kartografije, koja je pokuSavala da automatizujeocps praviljenja karata
zamenom crteza vektorskom digitalizacijom
= Kompjuterske grafike, koja je imala brojne aplikacidigitalnih vektorskih
podataka izvan kartografije
= Baza podataka, koje su kreirale opSte matekmtstrukture kooje su mogle
reSavati probleme predstavljene ¢uaarskom grafikom i kanarskom
kartografijom
= Daljinske detekcije, koja je stvorila veliki brojgitalnih podatak&’
U uzem smislu, to je ganarski sistem sposoban za integrisanje, sklagistaretivanje, analizu
i prikaz geografskih informacija. Najvaznijim segm@m GIS smatra se geografska informacija,
koja podrazumeva postojanje prostorne, vremensigibutske komponente. Svaka od ovih
komponenti se moze menjati, delga zavisi nén i izbor analizeg¢uvanje i prezentovanje samih
informacija. Geografske informacije podrzavaju d&emge tzv. ,odluka bez greske” i mogu biti
upotrebljene pri donoSenju strateskih, t&ih i operativnih odluka. Razvoj informacionih i
komunikacionih tehnologija promenio jedna tacnost i brzinu donosenja odluka.
Smatraju se specijalizovanim sistemima koji pretesamo pojave, aktivnosti, daigge, ve i to
gde se pojave, aktivnosti i datsgi nalaze. Na taj &, geografska lokacija ili gde se nesto
nalazi, postaje bitan atribut aktivnosti, rukdeaja, strategija, planova i odluka.
Geografski informacioni sistem je organizovan skafunarskog hardvera, softvera, podataka,
osoblja i mreza radi efikasnog prikupljanja, sk¥einja, aZuriranja, rukovanja, analize,
modelovanja, prenosa i prikaza svih oblika prostommformacija.
Geografski informacioni sistemi su zasnovani najexrsnim principima, a najprodornijacde
koja ih objasnjava je integracija. Sposobnost deginSe prostorne i neprostorne informacije, ali
i da se prilagodi koristkim zahtevima.
Integracija u GIS konceptu ima nekoliko Zanja:
» Nosi zajedno prostorne podatke iz brojnih izvoldjugujuéi mape, instrumentalna
merenja sa terena, zasebne sisteme
» Vezuje prostorne podatke o objektima i atributimjadinstven, koherentan modfel
Dakle, GIS kao integrisani sistem ima viSestrukagulu geografskoj nauci, ali i izvan
nje, i predstavlja:
= Skup digitalnih i interaktivnih karata
Kompjuterski alat za reSavanje geografskih problema
Prostorni sistem koji podrzava proces @dlanja
Sistem za distribuciju geografskih informacija
Alat za analiziranje veza i odnosaduggeografskim informacijama, koje se ne bi
mogle lako uéiti. *

30 Konecny, 2003.godina
31 Jovanow V., ,Geografski informacioni sistemi*, Univerzit&ingidunum, Beograd, godina



Baza podataka predstavlja osnovu GIS. Realizadifabf@za podataka je standardno zasnovana
na konceptu relacionih baza, sto je omilgukorisnicima efikasno koré&nje podataka, lako
dobijanje podataka i manipulaciju njima.
Koncepcija GIS baze podataka treba da omdiogsnovne funkcije:
= QOrganizovanje odrnog skupa strogo kontrolisanih podataka
* Pristup, analizu i prikaz tih podataka
= Uoblicavanje modela visokog nivoa za kratkénoi dugor@ni prikaz stanja
posmatranog realnog sistetha
Osnovne prednosti geografskih baza podataka u adrgrethodne gae organizovanja
podataka o prostoru su:
» Standardizacija postupka projektovaja
» Standardizacija podataka
= Obezbédenje integriteta podataka
= ViSekorisntki pristup podacima
* Primena client-server arhitekture
* Primena koncepcije distribuirane baze podataka
= Primena Data Warehouse koncepcije
» Primena WEB tehnologije
» Upravljanje, odrzavanje i zaStita podataka
= Nezavisnost trukture podataka od softverskih resen;
» Moguénost povezivanja sa drugim bazama podataka
» Brzina pretraZivanja i analize podatdka
Ipak, osnovna razlika iznde GIS i ostalih tipova informacionih sistema nijeamoj bazi
podataka, v&éi u n&inu na koji korisnici pristupaju preko geografskitapa.
Pet osnovnih i n&g&ih vidova upotrebe GIS-a su:
1. Kartiranje
2. Merenje
3. Nadgledanje
4. Modeliranje
5. MenadZment.
Dakle, tehnologija GIS moZze se koristiti za &@a istrazivanja, upravljanje resursima,
imovinsko upravljanje, planiranje razvoja, prostopianiranje, kartografiju, planiranje
infrastrukture, kao i za potrebe marketinSkog Btanja, u geologiji, grdevinarstvu, kao i u
svim oblastima koje koriste podatke vezane za karte
Obzirom da turizam zahteva upotrebu nove tehndaogijupravljanju i kontroli turistkih
aktivnosti u prostoru, kao i u podrsci u procesludiganija, i GIS je naSao svoju primenu. U
pacetku, to se svodilo na nekoliko funkcija za potrélmésta: izbor hotela, informacije o trznim
centrima u blizini hotela ili interesantnim turidim atrakcijama.
Razvojem turistike industrije, GIS ubrzo pronalazi svoju upotrebe,samo u izboru lokacije,
ved i u distribuciji,merenju i monitoringu turiskih uticaja, marketingu, analizi prometa turista,
turistickom planiranju ( menadzmentu turésiin resursa), kreiranju turigkih informacionih
sistema i sistema za pothpri donoSenju odluka.

U turizmu se upotreba GIS-a razlikuje na straristitke ponude i na strani turigkie traznje.
Strana turistike ponude uglavhom koristi sve navedene vidove rapet GIS, dok strana
turisticke traznje koristi GIS tehnologiju koji instaliraristicka ponuda.

32 www.geographynetwork.com
3 Jovanou V., ,Geografski informacioni sistemi*, Univerzit&ingidunum, Beograd, godina
34 Jovanow V., ,Geografski informacioni sistemi*, Univerzit&ingidunum, Beograd, godina
% Longley 2005. Stankov 2010.



U okviru turisttke ponude, u Sirem smislu, mogu se razlikovati dgaovna nivoa
primene GIS-a. Prvi se odnosi na nosioce i implgatere turisttke politike, dok se
drugi odnosi na turistku privredu, tj.pojedine privredne subjekte u oklviuristicke

delatnosti.

Bahaire i Elliott- White izdvajaju osnovne funkcifglS i potencijal njihove primene u
turizmu ( tabela 2) kao i glavne turistke probleme u kojima GIS moze davoju

primenu.

Tabela 2 Glavne mogidnosti GIS-a i primena u turizmu

Funkcionalne mogwhnosti
GlIS-a

Glavne oblasti u kojima je
mogu‘e dati odgovore korisi@
GIS

Primeri u turizmu

UnoSenje podataka, skladistenj
obrada

> lLokacija- Sta je to?

Popis turigkih resursa

Proizvodnja karata

Uslovi- gde je to?

Planiranje i odrelivanje
odgovarajuih lokacija za razvoj

Integracija baza

menadzment

podataka

iTrendovi- Sta se promenilo?

Merenje i uticaj turdzm

Upiti i pretrage

Odrédivanje ruta- koji je najbolji
put?

Putanje posetilaca i menadzmer

Prostorna analiza

Sablon- koji se Sablon javlja?

q

alka odnosa u skladu
upotrebom resursa

Prostorno modeliranje

Modeliranje- Sta ako?

Praeanje potencijalnih
uticaja turistékog razvoja

Podrska pri odIgivanju

Izvor: Bahaire, Elliott- White, 1999; Fasari, PrastacosQ@4.

Tabela 3 Turisti¢ki problemi i mo

guée aplikacije GIS-a

Turisti¢ki problemi

Priroda problema

GIS aplikacija

Nepoznavanje

-dimenzija, prirode i mé
turizma od strane kljtnih
donosilaca odluke i zajednice
-nivoa  odrzivosti  turistikog
razvoja

-klju¢ni  problem je nedostatak
informacija za pravilno donoSenje
odluka, a upotrebom GIS-a za
sistematsku inventarizaciju
turresursa i analizu trendova
moZe poboljSati reSavanje ovog
problema

-GIS moZe biti kori€en za
monitoring i kontrolu
tur.aktivnosti kada se utvrdi niv
razvoja koji se smatr
prihvatljivim za  stejkholdere|
integracijom tur.podataka,
podataka o okruzenju, kao i socio-
kulturnih i ekonomskih podatakia
GIS olakSava identifikaciju
monitoring odrZivog razvoja

Nedostatak sposobnosti

-za upravljanjem i kontrolony

razvoja

-GIS moze biti upotreblien z
identifikaciju odgovarajtih
lokacija za tur.razvoj, kroz
identifikaciju zona konflikta i
komplementarnih zona

[

Nedovoljno razumevanje

-da turizam, kao privredna
delatnost, uzrokuje uticaje koji n
mogu biti lako anulirani

-da je turizam dinandan, da
uzrokuje promene i reaguje na
njih( turizam je deo Sireg razvoja
koji moZe izazvati konflikte koji

esimulira i modeluje prostorne

-GIS moZze biti upotrebljen da

posledice predloZzenog razvoja
(omoguwava vizuelne i mrezne
analize, kao i gravitacione
modele)

-GIS omoguava integraciju grupa




mogu unistiti turisttke resurse) podataka koji predstavljaju soc|o-
ekonomski razvoj i kapital
okruZenja u okviru datog prostora
, @ GIS je na vrhu integrisanog i
strateSlog prostornog planiranja
Izostanak ugovaranja -nivo  odgovarajieg razvoja, -GIS funkcioniSe kao sistem za
kontrole i pravaca razvoja poma: pri donoSenju odluka koji
proizvodi argumente i olakSava
stvaranje kompromisa, a kao
preduslov je navedeno koherentho
planiranje i razvojna kontrola

Izvor: Bahaire, Elliott- White, 1999.

Glavni vidovi upotrebe GIS-a od strane tutiké traznje, odnose se na:
= Pretragu tur.resursa
» Poma pri donoSenju odluke o putovanju
= OlakSanju mobilnosti u tranzitu i u tur.destinaciji
Pored brojnih prednosti upotrebe GIS-a na straristtcke traznje, javljaju se i odredjena
ogranicenja, u tom smislu sto GIS ne donosi odluke omogucava apsolutnu pravicnost i
kompatibilnost sa interesima razlicitih korisnikeec samo olaksava obradu podataka,analizu, i
omogucava obogaceno predstavljanje podataka.
Klju¢ne konkretne prednosti upotrebe GIS-a za turiste su
» Vizuelizaciju tur.destinacija i mesta preko karatigjtalnih slika i video sadrzaja
» Vredne informacije o tur.lokacijama
= Selektivne informacije i posebne radnje, kao Stelamniranje ruta, informacije o
smestaju, kulturnim dodajima, specijalnim atrakcijama
= Lako dostupne informacije preko Web-a
* Interaktivne karte kao rezultattiih upita turista i d¢°
Pored svega navedenog, GIS je nasSao upotrebu rketimgu , pa se tako moze  koristiti i u
svim aspektima turistkog i hotelijerskog marketinga, i to kroz:
= Obog&eni prostorni uvid u marketing podatke
= Vedi potencijal za vizuelizaciju marketing analiza
= Brojne podatke za prostorne analize odkaj@za marketing
* Obogaene komunikacione mognosti marketing izvestaja i prezentadife.

3.2 Hotelski informacioni sistemi (HIS)

Razvoj savremene hotelske industrije, a posebnopkderske, doprineo je Siroj primeni
informacionih sistema u hotelima. Prevazilazenpsablemi u procesima planiranja celokupnog
informacionog sistema vezanog za centralriunar. Tome je bilo poddeno kompletno
poslovanje hotela, tako da se ,sada mogu graditinarske mreze&ije ¢vorove c¢ine raunari
razlicitih kapaciteta i mogtnosti i koji se u mrezu mogu dodavati na r&atih mestima i u
razlicito vreme*®®

Moderni hoteli, da bi udovoljili novoj generacijves zahtevnijih gostiju, a kako bi bi svoje
poslovanje odrzali rentabilnim, moraju uvesti imf@cione sisteme za upravljanje hotelskim
poslovanjem. Cilj informacionog sistema, kako uizionu, tako i u hotelijerstvu, jeste da
zaposleni raspolazu informacijama koje su im paoteel poslovima odHtivanja, planiranja,
izvrSenja i kontrole.

% Jovanou V., Djurdjev B., Srdic Z., Stankov U., ,Geografskformacioni sistemi*, Univerzitet Singidunum |
Univerzitet u Novom Sadu, Beograd, 2012.godina

" Miller, 2007.

% Svorcan N., ,Globalni lanci hotelske industrij#/isoka hotelijerska $kola, Beograd, 2008.godina



Prednost hotelskog informacionog sistemaiobise prikazuje dvojako, na nivou lanca ili hotela
kao celine, i to kroz:
= Blagovremenu informisanost o svim poslovnim promrmaau funkcionisanju
hotelskog preduza- svaka poslovna promena definisana je kroz stdeda
optimume ponasanja, a cilj je postizanje maksinmafezultata kroz kontinuirani
proces promena i prilagavanja zahtevima korisnika, Sto omogje brze
promene ,u hodu“ kroz funkcionisanje i primenu HIS
= Maksimalnu iskori€enost svih raspolozivih kapaciteta, u zavisnostiustbva
privredivanja na nivou svih tehnoloskih celina i poslovaktivnosti
= Kontinuitet u préenju troSkova i utroSaka i njihova kontrola, kofaai za cilj
pobolj$anje finansijskih efekata prod&je
Potrebe za informacionim tehnologijama zavise oadinin faktora koji karakteriSu hotelsko
poslovanje tabela 4. Sto je véi kapacitet hotela, broj odeljenja, transakcijeekfentnost
klijenata, rezervacija i dr. ¢a je potreba za tehnologijama koje bi olakSale wjanaje ovim
procesima.
Kod odabira reSenja za upravljaje hotelskim posiga, treba voditi reuna da ispunjava
strateSke ciljeve hotela:
» Poveanje produktivnosti hotelskog osoblja i hotelsKizbi
» Poveanje prometa gostiju i hotelskih usluga
* Smanjenje trokova hotelskog poslovaiija.
Sistem treba da bude jedno savremeno t&bnieSenje, koje omogdava jednostavno kokgnje
i opsluzivanje klijenata, integrisanje sa drugirstesinima, funkcionalnost, skalabilnUsta pri
tom da ne nosi velike troskove opreme i odrzavesganja.

Tabela 4 Faktori koji uti ¢u na odabir sistema za upravljanje hotelskim posloanjem

Faktori Primeri
Lokacija Urbana/prestonica/periferna/planinska/na moru/seoska
Veliéing Mala/srednia/velika
Ylasnigtvo Porodiéno/lanac/drzavno vlasnistvo/frandiza
Cena Eskluzivna/skupa/pristupacna/ieftina
Aktivnosti Sportske/all-inclusive/klubovi/farmhouses
Usluge Haoteli/samousiuzni apartmani | dr,
Razlozi posete za putnike Odmor/biznis/konferencije/seminari/podstica
Razlozi posete za lokalne klijente | Posebne prilike/zabava/bazeniftereni
Elizina transportrih terminala Aerodrom/luka/Zeleznica/putey]
Trzidte Prenodiste za omladinu/smestal za univerzitete | Skole | dr,

Jedan od glavnih zahteva u opravdanju investiranjaformacione sisteme je ocena merljivih
(opipljivih) i nemerljivin koristi. Prema istraziveima Benchmarking?artners Inc, zaDeloitte
Consulting najvaznija merljiva korist nakon ugenja reSenja je smanjenje zaliha. Rezultati
istrazivanja su prikazanitabeli 5

39 Barjaktorovi T., ,Informaticka pismenost u hotelskoj industriji N.Sada, llgwipni rad, Univerzitet
»Singidunum®, Beograd, 2011.godina

0 Barjaktorové T., ,Informaticka pismenost u hot.industriji Novog Sada®, Il pujsni rad, Univerzitet
»Singidunum®, Beograd, 2011.godina

*1 Skalabilnost podrazumeva mamwst informacionog sistema da prati rast organjgacinosno sve ¢ebroj
korisnika informacionog sistema, bez potrebe zgangem u dodatne resurse.



Tabela 5 Opravdanost investiranja u nformacione steme- faktori merljivih koristi

MMerljive korist %o kompanija
Smanjeme zaltha 32
Redulcija kadrowa 27
Poboljfana produltivnost 26
Poboljfano upravljanje porudEbinama 20
Smanjemne finansijskog ciklusa 19
Smanjene troikaowa [T-a 14
Smanjenje trofkowa nabavle 12
Poboljfano upravljatnje gotovinskim novoem 11
FPowecame dobity'profita 11
Smanjenje trofkowa transportafogistilee ]
Smanjeno odrZavange 7
Poboljfanje onfire 1sporike f

Izvor: Fryer, Bronwyn, [ The ROI Challenge™, CFO,
Septembar, 1999, str. 90,

Najveti faktor nemerljivih koristi je raspolozivost infiaiacija (tabela §. Informacije omogéavaju
menadzerima da donesu bolje odluke.

Tabela 6 Opravdanost investiranja u informacione siteme- faktori nemerljivih koristi

Nemerljive konst %% kompanija
Informacijafvidljivost 55
Mow'poboljfani procest 24
Oizethivost na zahteve klijenata 22
Integracya 13
Standardizacya 12
Fleksihilnost ]
Clobalizacia 9
Y2 8
Poslowne performanse 7
Lanac shabdevanjaftrainge 5

Evor: Fryer, Brotayn, , The ROI Challenge™, CFO,
Septembar, 1999 oty G0,

Na slici broj 1, koristé analizu lanca vrednosti, prikazuje se preglesodbgija koje se koriste
u hotelskoj industriji.



Slika 3 Informacione tehnologije u hotelskoj industiji
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Izvor: Fryer Bronwyn, THE ROI Challenge, CFO, Septemberd® str.90

Kod odabira reSenja za upravljaje hotelskim posigama, treba voditi r&una da ispunjava
strateSke ciljeve hotela:
= Poveanje produktivnosti hotelskog osoblja i hotelskiwbi
» Poveanje prometa gostiju i hotelskih usluga
* Smanjenje trokova hotelskog poslovafija.
Generalno, postojeetiri kategorije izvodljivosti:
» Operativna izvodljivost(Operational feasibility — sadrzi procenthitnosti reSavanja
problema (planiranje), kao i procenu prihvatljivasSenja (kasnije faze).
Posmatraju se dva aspekta:
Vredi li reSavati problem? — razmatra se efektivnost reSenja analizom PIEGBa:
- Performanse (Rerformance — npr. da li sistem obezih@e adekvatno vreme odziva,;
- Informacije (I nformation) — da li sistem pruza korisnicima i menadzerima pva@mene,
vazne, téne i korisne informacije;
- Ekonomija (Economy — da li sistem smanjuje troSkove poslovanja ilig@ava profit;
- Kontrola (Control) — da li sistem obezldaje adekvatnu kontrolu protiv kia i pronevere i
da li garantuje &nost i bezbednost podataka i informacija;
- Efikasnost (Eficiency) — da li sistem maksimalno koristi raspolozive resuukljleujuéi i
ljude, vremena, minimalna zakaSnjenja i sl.;
- Usluge (S®rviceg — da li sistem pruza zeljene i pouzdane uslugmarkiojima su potrebne i
da li je sistem fleksibilan i proSirljiv.
Kakav je stav korisnika prema reSenju?— veoma je vazno meriti ne samo kako sistem radi v
i da li ¢e biti prihva&en u okruzenju. DeSava se da reSenje ne uspe ofgleth koji pruzaju
korisnici ili menadZzment. Treba razmotriti slédepitanja:

- Dali menadZzment podrzava sistem?
- Kako se korisnici os&ju prema novoj ulozi u sistemu?

2 Barjaktorové T., ,Informaticka pismenost u hot.industriji Novog Sada®, Il pujsni rad, Univerzitet
»Singidunum®, Beograd, 2011.godina



- Prematemu Korisnici pruzaju otpor i da li se moze presiizkako?

- Kako ¢e se promeniti radno okruzenje korisnika? Da li kegisnici mogu prilagoditi
promenama?

» Tehnicka izvodljivost (Technical feasibility — sadrzi procenu modin reSenja i
alternativa. U prvom redu potrebno je izvrSiti pgoa stanja na trziStapreme, procenu
postoj€ih reSenja u drugim organizacijama (tamo gde je ud®g kao i procenu
primenjivosti razktitih tehnologija.Veoma bitha osobina je da se za@gtna tehnoloska
reSenja mogu jednostavno primeniti. Danas je n@da 8to je tehdki nemogude uraditi.
Tehnika izvodljivost razmatra slede teme:

- Procena moguih reSenja i alternativa — procena stanja na trziStu opreme, poétoje
reSenja u drugim organizacijama, primenjivostiitzh tehnologija i sl.;

- Primenijivost reSenja, tehnologije— moze li se tehnologija jednostavno primenitijeeima
okruzenja zagovaraju upotrebu najsavremenije telgiel dok je véina sklona zreloj i
dokazanoj tehnologiji zbog sigurnosti i bolje pddrs

- Raspolozivost tehnologije- moze li se nabaviti i u kojoj meri je treba agbditi ili doraditi;

- Struénost— postoji li neophodna soost za primenu odgovarggitehnologije u
» |zvodljivost rasporeda ili vremenska izvodljivogschedule feasibility — treba da da

odgovor da li su pred#eni rokovi ostvarivi, obzirom na raspolozivu stnost. Procenu
vrSe svi wesnici u razvoju reSenja, a né&ito developeri koji direktno rade na
funkcionalnosti reSenja. Proizvodni menad&ey nakon razgovora sa svimiasnicima i
analize moggih rizika, brizljivo odrediti krajnji rok zavrSetkgrojekta. Bolje je
isporuiti ispravan sistem dva meseca kasnije, nego rergprili beskoristan na vreme!
Oc¢ekivano vreme zavrSetka moze biti pozeljno ili cdmno. Bolje isportiti ispravan
sistem dva meseca kasnije nego, nego neispravagshioristan na vreme!

» Ekonomska izvodljivostEconomic feasibility — je troSkovno-efektivna analiza projekta
koja odgovara na pitanje da li se isplati razvijafienje.

TroSkovi podpadaju u dve kategorije. Postoje troskmji se javljaju tokom razvoja reSenja

(troSkovi razvoja sistema) i oni koji se odnoseaupatrebu reSenja (operativni troSkovi):

Troskovi razvoja informacionog sistemase mogu klasifikovati prema fazama u kojima se

javljaju. Mnoge organizacije imaju standardne katgg troSkova, kao na primer:

- TroSkovi osoblja — ukljuituje plate sistem analitira, programera, konsultanata, sekretarica i

svih onih koji rade na projektu. Njihove plate segu odrediti prema vremenu provedenog na

projektu;

- Upotreba racunara — troSkovi vezanih za odrzavanjecuaara, testiranje, hostovanje i sl.

Ukoliko racunski centar ili provajder nagiaju posebno svoje usluge;

- Obuéavanje — ukoliko korisnici moraju da se obe, onda i troSkovi oko odrzavanju kurseva

moraju da se utainaju;

- TroSkovi opreme i nabavke;

- Trodkovi softvera (licence)*

Operativni troskovi u toku zivotnog veka reSenja se mogu klasifikovafiksne i varijabilne

troSkove:

- Fiksni troSkovi su troSkovi koji ostaju nepromemij bez obzira na obim poslovanja. Na primer,

plate i honorari osoblja, licence softvera, tro§koabavke i zakupljivanja hardvera, daga,

poslovnog prostora, obavanje korisnika i sl.

- Varijabilni troSkovi su troSkovi koji se menjajgrazmerno obimu poslovanja. Na primer,
troSkovi nabavke DVD kaseta, papira za Stampuktvasstruje, telefona, odrzavanja i sl.

3 http://www.etf.ac.me/materijal/1190887507PIS.pdf




Sistem treba da bude jedno savremeno t&bnieSenje, koje omogdava jednostavno kokgnje

i opsluzivanje klijenata, integrisanje sa drugirstesinima, funkcionalnost, skalabilnsta pri
tom da ne nosi velike troSkove opreme i odrzaveeganja.

Hotelijerstvo predstavlja turiski sektor koji je zajedno sa avio-kompanijama ppeteo sa
uvodenjem kompjuterizovanih rezervacionih sistema. [ease rezervisanje smestaja vrsilo na
dva n&ina:

U velikim hotelskim lancima rezervacija se vrSilangoéu centralnog rezervacionog procesora
(CRP). U malim i nezavisnim hotelima smestaj se aoogezervisati kroz nezavisni upracka
sistem PMS (Property Management System).

Dve integralne komponente hotelskog sistema su CRBIS, koji igraju zn&ajnu ulogu u
vodenju menadzmenta prihoda i peaja istorije gosta. Naj¢e i najmoderniji hotelski
informacioni sistem ima kompanija ,Holiday Inn“ te sistem ,Holidex", prvi réunarski
rezervacioni sistem koji je nastao 1987.godine uhdata u preko 1900 hotela Sirom sveta,
azurirajii 30 miliona n@éenja po sobi. Stni sistemi su bili razvijeni i kod drugih i
hotelskinh lanaca: Ramada (RENOIR), Marriott (MATSKEACrest (CRESTAR 2),
Intercontinental (GLOBAL 2), Hilton(HILTON), Forte (TRAVELODGE), Sheraton
(RESERVATION 4). Softverski najmoderniji sistem imagledano méu globalnim lancima,
lanac ,,Sheraton“ kompanija (sistem Reservation 4).

3.2.1 Computer Reservation System (CRS)

Glavne funkcije CRS-a su:

» Rezervacije- rukovanje svim tipovima rezervacijad{vidualne, grupne, poslovne,
pregled slobodnih soba, cena rukovanja depozitbikiranje soba, izmena rezervacija,
transfer, aktivnosti i dr.)

» E-commerce- web portali i moguost rezervisanja 24/7

* CRM- prikupljanje i upravljanje informacijama o dgmsa ( e- mail, mobilni telefon,
informacije o boravcima, statistika prihnoda, potrelr.), sobne usluge, koéegnje mini-
bara, web usluge itd.

» GDS interface- mogunost povezivanja baze podataka hotela i GDS-a i Weébnga(
pruza mogunost turoperatorima, tur.agencijama, internet kacisna da naprave izmene

ili otkazu rezervaciju'.
Slika 4 Funkcije koje objedinjuje CRS

GLOBAL DISTIBUTION CONSORTIA / RFP OTA
SYSTEM-(GDS) MANAGEMENT MANAGEMENT

B SO S, CBHEECIZRORSY, 000 LOlLol SONBECL

CENTRAL RESERWVATION SYSTEM-(CRS)

Izvor: www.luxurymashine.com

4 Skalabilnost podrazumeva magst informacionog sistema da prati rast organjgacnosno sve vebroj
korisnika informacionog sistema, bez potrebe zgangem u dodatne resurse.
*5Njegus A., ,Informacioni sistemi u turigiom poslovanju®, Univerzitet Singidunum, Beograd @0Str.156-157



3.2.2 Property Management System (PMS)

Pored CRS, svaki hotel ima svoj PMS (Property Manaant System). Property Management
Systems (PMS) je osnovna komponenta za upravlfatgskim poslovanjem.

Slika 5 Komponente koje objedinjuje PMS
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Izvor: www.comtrol.com

Oni mogu biti interfejsovani sa centralnim rezemgaon sistemima. Ovi sistemi u hotelskom
poslovanju zamenili su metode bazirane na kerifi papirologijé®.

Tako su neke od funkcija PMS-a:

Operativno planiranje i odtivanje (rukovaenje poslovanjem hotela, izvestaji o prometu
gostiju, soba, i dr.)

Centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotelapravljanje lancima hotela,
jedinstvena kontrola)

Pr&enje poslovanja magacina hotela (@raie zaliha, prijem, kontrola robe pri ulazu,
prijemnice, otpremnice)

Poslovi odrzavanja hotela (trebovanje alata i njatar izrada i popunjavanje naloga o
izvrSenoj popravci i obtan vrednosti radova, izrada potvrde i damje neispravnog
dela, operativno odrzavanje, iziemje grdevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj
reziji- planiranje, realizacija i péanje radova, uenje dnevnika radova, pm@nje
utroSka materijala, odrzavanje higijene hotela)

Upravljanje kapacitetima ( upravljanje svim dagma i aktivnostima u hotelu, bazeni,
teretana, spa- centri, tereni za golf, i dr.)

Raunovodstvo i knjigovodstvo ( poslovi hotelske blgga materijalno knjigovodstvo,
integrisana glavna knjiga, podrska za rad sa \edeata, viSedimenzionalna analiza i dr.)
Recepcijsko poslovanje ( rezervacija i azuriramdividualnih, grupnih i poslovnih
rezervacija, otkazivanje, potlivanje, prijem i smesStaj gostiju, listekanja, transferi,
prijava nedostataka, utlivanje naplate, izdavanje tana, sistem rezervisanja drugih
aktivnosti hotela, iznajmljivanje raznih prostora hotelu, préenje vrednih stvari,
samousluzni kiosk u hotelu)

Prodaja i marketing ( prodaja i porudzbina uslugkapaciteta, upravljanje cenama-
poreienje i predutanje, upravljanje kampanjama- kalendar, e- mat lidijenata, slanje
propagandnog materijala, obavestenje o novim uslayi ketring i dogdaji- pravljenje
rasporeda, obezbwanje prostora i ketering usluga, izbor menija astomizacija,
dekoracija, plan zauzetosti, hronoloski pregledigsli dr.)

Upravljanje ljudskim resursima ( regrutacija kadxpwsezonski i operativni kadrovi,
obwavanje kadrova tokom sezona, upravljanje POS talimia - porudzbinama,
osobljem, postavljanje cena, vrstedalaja i dr.)*’

6 www.en.wikipedia.org/wiki/Property_management_syst



3.2.3 Global Distribution System ( GDS)

CRS je najpre bio zatvoreni stddi sistem jednosmernog kontakta (on- line bookingnaiu
avio- kompanija i putrkin agencija u prodaji avio- karata. Zatim su nlastgraniceno dostupni
sistemi, da bi se usavrSavanjem doslo do viSestuktup&nih sistema. Sredinom 80- tih, CRS
se razvija u sadrzajan globalni distribucioni syste Global Distribution System- GDS), koji
nudi Sirok spektar turistkin usluga i proizvoda i obezigje mehanizme za komunikaciju
izmedu avio-kompanija, turistkin agencija i hotela. GDS klijentima obezibg usluge, kako
pri dolasku, tako i na odgovargjm destinacijama. GDS nudi informacije i rezervagipd svim
turistickim proizvodima, kao Sto su smestaj i ishrana,irane kola, raspored saolega, itd.
Razvoj CRS-a u GDS integriSe turés® usluge, koristi CRS infrastrukturu i obedbp
dodatnu vrednost usluge.

3.3, Pametne” hotelske sobe- ,Smart“ rooms

Jos jedno od novijih tehnoloSkih otéa, koje je zn&jno doprinelo hotelskom poslovanju i
personalizovanju hotelske usluge je ,pametna“ Btekoba. Kao pokretainteligentnin® soba
koriste se ,inteligentne” kartice, odnosno ,key“ra@a koje se programiranjem posebno
prilagadavaju svakom gostu. Kartice u sebi sadrze mikpokojim se definiSe vreme vazenja
kartice, kao i mogénost pristupanja pojedinim zonama hotelskog kongaelSto smanjuje
moguenost zloupotrebe ulaska neowasih i nezeljenih lica u oddene prostorije. Kori&njem
kartica je mogéte proverovati i kretanje gostiju kroz hotel, potjpSnowanih sredstava za razne
hotelske usluge i dobijanje mnogih drugih potrebmformacija o gostima tokom njihovog
boravka u hoteftf.
Sistem ,inteligentnih* soba omogava:
» Veliku uStedu energije- uSteda na energentima maakizaciju, potrosnju elektmne
energije, potroSnju vode
» Upravljanje resursima sobe- upravljanje klimatigaoi, rasvetom, svetlom dobrodoSlice,
rolethama, ventilima vode, elekinom bravom, regulacijom temperature u sobi prema
zauzetosti, blokada spoljasnje telefonske linij@akgost nije u sobi
» Nadzor i upozorenja- SOS alarm, alarm waju curenja vode, upozorenje da su otvoreni
prozori ili vrata, nadzor temperature u sobi i up@nje u slgaju suviSe niske ili visoke
temperature, nadzor elekinih instalacija sobe i upozorenje na nestanak aajmj
potroS&a, upozorenje gostu da se javi recepciji
» Nadzor statusa gosta- gost u sobi, solidtena, ,ne smetaj“, ,poziv sobarici2, SOS,
neovlageni ulaz
» Kontrola pristupa i prolaza- pristup sobama i dnugadrzajima u hotelu
» Platanje- plganje karticom na mestima gde postoji POS termikaili su povezani sa
glavnim sistemom hoteld
Sistemom ,pametnih® soba i ispravhom analizom ygllenih podataka, mogu se utvrditi
parametri za merenje efikasnosti kéegja elektidne energije i razvoja strategije za njeno
poboljsanje?
U danasnje vreme postoje mnogé&rsd sistemska reSenja inteligentnih soba i karkiaa,Sto su:
VDA Micromaster system donia kompanije Optima OSN, MEGA sistem italijanske kamije
Impianti Tecnici Centralizzati, CUBE 72 system hske kompanije Techna, SALTO hotelski
system kompanije SysTech iz Sarajeva, kao i vizag@a svetska reSenja: Smart Hotel Software

" Mitraginovic |. ,Kori¢enje IT u procesu zaposljavanja u hotelskom posio¥all pristupni rad, 2011.

“8 \www.znanje.org/knjige/computer/zastita/01/inteliqea®o20kartica?. pdf

9 Njegus A., ,Informacioni sistemi u turigiom poslovanju®, Univerzitet Singidunum, Beogra2)10.godina,
str.157

0 www.hms.rs




PMS kanadske kompanije UniResMan Software Inc., 3fyart Hotel australijske kompanije
MySmart Group, Intelligent Hotel System istoimemgleske kompanije, kao i sistemsko reSenje
Smart Hotel, kompanije u Ujedinjinim Arapskim Entiraa.

Slika 6 Hotelski ,Key" card u upotrebi

Izvor: www.gamespasm.com

4 INFORMACIONI SISTEMI KAO PODRSKA UPRAVLJANJU | PLANIRANJU
LJUDSKIH RESURSA U HOTELU

Postoji Siroka kategorija informacionih sistemailgy dizajnirani za podrSku menadzmenta u
organizaciji. Ti sistemi se baziraju na podacinsesna koji procesuje transakcije organizacije,
podacima koji dolaze izvan organizacije kao i podemji stizu od poslovnih partneraa,
provajdera i klijenata.

Svako preduze treba najpre da utvrde potrebe za radnom snggotorn da ndu prave ljude i
integriSu ih u sopstveni sistem uz préeigje svoje vizije, ciljeva i strategije. Upravljenj
ljudskim resursima predstavlja bitnu podrsku impdeaciji razlEitih strategija.

U svakom poslovnhom sistemu postoji mreZa proce§a tkoze biti jednostavna i vrlo slozena,
Sto zavisi od vedine i postavljanja poslovnog sistema. Svaki posisistem treba da utvrdi
poslovne procese, izvrSi njihovogo dekomponovanjediedi odgovornosti i ovléénja za
njihovo obavljanje. Polaze od toga, pod procesom u oblasti menadZmenta Kjodsesursa
podrazumeva se skup thesobno svrsishodno povezanih postupaka i aktivnkgima se
ostvaruju ciljevi utvdeni strategijom i politikom ljudskih resursa. Zalgwé u menadzmentu
ljudskih resursa daju veliki doprinos uspesnossl@eanja uskladjivanjem internih i eksternih
faktora, cime je ,osnovni cilj da preduzece svojputrosacima obezbedi potreban kvalitet
usluznog programa, a kroz to i podlogu sopstvenaethije poslovanja™

Upravljanje ljudskim resursima predstavlja jedan a@elova sistema upravljanja hotelskim
preduzecem ili preduzecem neke druge delatndptiavljanje ljudskim resursima se fokusira
na produktivnost resursa u cilju postizanja céjewganizacije i zadovoljavanju pojedinacnih
potreba zaposlenth. Drugim recima, upravljanje ljudskim resursima gstavlja sistem koji
obuhvata menadzment odluke, strategije, politizktivnosti, koje direktno uticu na zaposlene u
organizaciji: njihovo ponasanje, rezultate, stayoxrednosti i motivacijtr. Proces upravljanja
ljudima je veoma odgovoran, dinafan, slozen i viSedimenzionalan. Menadzment ljudskih
resursa treba da neutraliSe negativne osobine lesmiimsa one pozitivhe da prepozna i usmeri na
pravi nain. MenadZeri Zele da izvuku najbolje iz ljudi §ikwa radi. Njihov cilj je sinergija’

®ICacic K., “Poslovanje hotelskih preduzeca”, Univ@zSingidunum, Beograd, 2010., str.230

2 Cerovic S., “Upravljanje ljudskim resursima u Hipéestvu”, Univerzitet Singidunum, 2009., Beograd

%3 petkovic M., Janicijevic N., Bogicevic Milikic B‘Organizacija”, Centar za izdavacku delatnost ritkoskog
fakulteta, Beograd, str 430

> Cerovié S., ,Upravljanje ljudskim resursima u hotelijes’, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2011.godina



Menadzment ljudskih resursa, kao vazna upravljdchkécija u organizaciji, poslednjih godina
se suocava sa velikim izazovima, nastalih usleghlbra brzih tehnoloskih promena, internet
revolucije, globalizacije, promena u demografskojlguri i sl.

Zn&'aj ljudskih resursa u poslovnom sistemu nije ndv,jeaon viSestruko pov@n tokom
globalizacije i sprovdenja dostignéa nawno-tehnoloske i komunikacione revolucije. Ta su
dostignéa, uslovila sveobuhvatne promene u drustvu i doljetiske resirse u samo srediste
vaznosti sveukupnitinilaca poslovanja i razvoja organizacije

Obzirom da je hotelska industrija poslovanje uzatobppsmeh, prijatan pogled i lepu rec
zaposlenih, ne mozemo ocekivati da svi poslovncgsobudu zamenjeni tehnologijom novog
doba. Ljudski faktor je definitivho glavni resursjkima ulogu u pruzanju hotelske usluge i kao
takav se ne moze izistaviti, ali je moguce da sgogienima olaksaju svakodnevni rutinski
poslovni procesi ili procesi koji se ponavljaju wakom sektoru, uvodeci odgovarajuce
informacione tehnologije ili informaciona sistemskasenja. Informacioni sistemi pomazu
zaposlenima na svim linijama poslovanja u hotelskkompanijama da se fokusiraju na
poboljsanje poslovnih procesa i davanje svojoj zishise vrednosti, sto doprinosi zadovoljstvu
gostiju.

4.1 Sistemi za planiranje resursa preduza ( Enterprise Resource Planning- ERP)

Skup funkcija i aplikacija svih hotelskih sektoraeg@stavlja celokupni informacioni sistem
jednog celog hotelskog preddzeili preduzéa iz bilo koje druge sfere poslovanja. Takav jedan
sistem pomaze preduima da donose poslovne odluke i upravljaju poslavimabavke,
zalihama, finansijskim i novodstvenim poslovima, informacijama o klijentimpdskim
resursima, kao i svim ostalim resursima predazenarketingskim potezima i &iim poslovnim
funkcijama. Ovakvi sistemi poznati su kao sistemianiranje resursa preddae(Enterprise
Resource Planning- ERP). ERP sistemi automatizujtegriSu uglavnom sve poslovne procese,
stvarajuéi transparentno poslovno okruzenje koje prevazitesfikasne izolovane sisteme. Ovi
sistemi pruzaju moguost kompanijama da iznte sektora razmenjuju informacije koje se u
sistem unose samo jedanput, a pristup im je odegiz viSe sektora u cilju donoSenja ré&h
odluka. Oni predstavljaju i osnovu elektronskog lpesnja sa svojim brzim protokolom
blagovremenih informacija i efikasnim obavljanjeazmih zahteva, bilo internih ( za kompaniju)
ili eksternih ( za klijente). ERP sistemi predsfap ujedno i bazu podataka zaposlenih, tj.daju
sve potrebne informacije o zaposlenima i o njihov@nim pozicijama.

Menadzment ljudskih resursa je integrisan u sMaR® sistemsko resenje kotela kao sektor koji
pruza podrsku aktivnostima planiranja kadrova, oy obuke, motivisanja, razvoja karijere i sl.
Na domgem trziStu, ERP sistemi, koji se trenutno najvisidke su : SAP R/3, Oracle
Applications, Microsoft Dynamics NAV, Hansa Worldatalab Pantheon, i df.

Tabela 7 HR procesi podrzani ERP sistemima

PODSISTEM OPIS

Informacije o zaposlenima Odrzava licne informacije kao sto su prethodni pasl
plata, itd.

Vestine Odrzava informacije o specificnim vestinama, iskust
itd.

Pozicija Definise svaku poziciju u organizaciji, obezbedjuje
opstu kategoriju poslova, opise i specifikacije

Izbor aplikacija Odrzava informacije o regrutovanju, proceni i iabor
kandidata

% Mitrasinovic I. 405323/2010., “Informacione tehagije u osnovi kvalitenog procesa zaposljavanja u
savremenom hotelskom poslovanju”, master rad, Unite¢ Singidunum, Beograd, 2011.godina
% Mitraginovic I. ,Koric¢enje IT u procesu zaposljavanja u hotelskom posiovall pristupni rad, 2011



Naknade Na primer, povecanje plate, istorija plata, procena
rezultata posla, itd.

Menadzment performansi Odrzava podatke o performansama i produktivnpsti
zaposlenih

Sistemi za trening i razvoj Prati informacije o kursevima, instruktorima,
polaznicima, registracijama, itd.

Vladini izvestaji Obuhvata clanove o diskriminaciji o jednakim prasim
bezbednosti na poslu i zdravlju, itd.

Plate Generise plate i razne iskaze

Izvor: Njegus A., ,Poslovni informacioni sistemi“, Univeitet Singidunum, Beograd, str.346
4.2 Sistemi za podrSku odlgivanju ( Decision Support Systems- DSS)

Za menadzment ljudskih resursa, kao i pémagooslovnom odkivanju, takale su zné&ajni i
informacioni sistemi za podrsku odluanja (Decision Support Systems- DSS ). Turbare daj
slede€u definiciju sistema za podrsku odivanju, koja bi trebalo da obuhvati sve sisteme&gepo
od osnovnih, pa do DSS sistema: ,DSS je interakiiadaptivni sistem specijalno razvijen za
podrSku reSavanja nestrukturiranin menadzment enadl u cilju poboljSanja procesa
odlwivanja. Sistem koristi podatke, obedhg jednostavan koristki interfejs i omoguduje
ukljucivanje korisnikove pronicljivosti u proces odlvanja. Takae, DSS moze koristiti modele
koji se izgrauju u interaktivnom procesu sa korisnikom, podriatiasve faze procesa
odlwivanja i moZe sadrzati komponentu znanjd.Dakle, informacioni sistemi za podrsku
odlwivanju nisu samo osmisljeni kako bi odmenili koikenu procesu odttivanja, v&€ da mu
sluze kao pombi podrSka uz niz metoda i ragtih analitickin tehnika. Korisnik sam bira
metode i stilove analize koje su primenljive na gabblem, ali krajnju odluku ipak donosi sam
korisnik ili tim korisnika.

» Informacioni sistemi poméu tri aktivnosti proizvode informacije koje su peline organizaciji
za donoSenje odluka, kontrolu operacija, analizabl@ma, kreiranje novih proizvoda i usluga.
Ove aktivnosti su: ulaz (podrazumeva sakupljanjebregenih iz organizacije i okruzenja),
procesiranje ( preradu prikupljenih neateaih podataka u razumiljivije, korisnije oblike)ylaz

( odnosi se na transfer podataka ljudima ili akistima kojima su potrebni). Informacioni
sistemi zahtevaju i povratnu funkciju koja podrarzwan da ,izlaz* odlazi do oddenih ¢lanova
organizacije kojie ih vrednovati ili napraviti ispravke u fazi ulazd

Informacije koje se unose u DSS se dobijaju prekndemih informacionih tehnologija-
umrezenih internih i eksternih baza podataka, m&fa i interneta, Sto omoéava da se dte do
veoma starih podataka o poslovnim procesima i 2apsa.

Tako se moze zakljiti da su svi pomenuti poslovni informacioni sisieosmisljeni kako bi
evidentiranje svih podataka o zaposlenima, preghdrmacija kroz izveStaje i donoSenje
odluka, bilo brze i jednostavnije.

Na trziStu se mogu Kadve vrste softvera za podrSku procesu ddhnja. U prvu grupu se
ubrajaju skupi simulacioni paketi, kao Sto su: @ly®all Pro ( Decisioneering), Definitive
Scenario 2.0 Select Edition ( DefinitiveSoftware)think Analyst 5.0 (High Performance
Systems ). Drugu grupu softvera za podrSku @danju cine DSS i tzv.alati za analizu odluka
koji su prilagaeni za PC platforme i u najgem broju sldajeva imaju prihvatljivije cene na
trziStu softvera. Sistemi ( softveri) za podrskilusivanja koji se izdvajaju na trziStu su: Aspen
MIMI, Criterium Decision plus, DATA 3.5, DATA Intaxctive, ELECTRE TRI, Decision Tools
Suite Professional 4.0, itd.

> Turban E. , ,Business Inteligence®, Californiatstalniversity, 2008.godina, str.77
8 Turban E. , ,Business Inteligence®, Californiat8talniversity, 2011.godina, str.77



5 ULOGA INTERNETA KAO SAVREMENOG MEDIJA U POSLOVA NJU HOTELA

5.1 Upotreba Internet GIS-a i Web GIS-a u hotelu

Najbolji opis znéaja lokacije nalazi se u izreci E. Statlera: , A@ophodna faktora za uspeh
svakog hotela su: prvi- lokacija, drugi- lokacij&eci- lokacija.”
lako pojedini autori smatraju da je dolazak Intéan@ticao na smanjenje Zizga mesta,
ti.lokacije kao jednog od 4 P, smatra se i daljendwe&a upotreba GIS-a u hotelijerstvu sluzi
upravo za evaluaciju lokacija pojedinih objekatadentifikaciju mesta koja imaju najbolji
profitni potencijal.
Danas u svetu postoji oko milion stalnih korisn&Es-a i oko 5 miliona povremenih korisnika.
Kompanije koje proizvode i pruzaju GIS usluge gopigzarade oko 6,9 milijardi dolara, sa 10%
na godi$njem nivad.
Informacioni sistem koji je u stanju da odgovori pitanja u svakom momentu gde se nalaze
objekti i reusrsi, predstavlja ogromnu prednostonasi brojne koristi. Koristi od GIS-a su
ocigledne, jer pored klasicnog prikazivanja mapsfver moze da ukljuci fotografije, zvuk,
tekst, animacije i video snimke. Kombinacija nekolimedija obicno rezultira bogatijom i
mocnijom prezentacijom informacija, cime se stirs@linteres i zadzava paznja korisnika.
U buducnosti, GIS ce Koristiti gotovo svaki korksmacunara, pa tako nijedan korisnik nece
kupiti i instalirati skupi program da bi isplanira&voj odmor, vec ce se potencijalni turista
ukljuciti u koriscenje GIS-a od GIS-a na Internitou.
U osnovi, postoje dve vrste arhitekture za razvé$ @plikacije na Internet nivou, a to su
klijentska i server strana. Server strana dozvaljkerisnicima ( potencijalnim klijentima) da
proslede zahtev za podacima i analizama Web sekéjentska strana omogucava korisnicima
da manipulisu podacima i sprovedu odredjene anklkadno, na sopstvenim racunarima.
Osnovne karakteristike GIS aplikacija nainetu su:

Interaktivnost

Distribuiranost

Dinamicnost

Prenosivost i interoperabilnost

= Multimedijalni prikaZ®.
Internet GIS je posebna vrsta alata opsteg G, kkristi Internet kao glavno sredstvo za
pristup i prenos distribuiranih podataka i progriimsfunkcija i obavlja GIS prezentacije.
Postoje dva glavna razloga za to: turisticka predazuglavnom nisu spremna da kupe i
upravljaju profesionalnim sistemom planiranja, aisg@enjem internet GIS-a ukljucuju se svi
podaci i informacije koje se nalaze na Interneezir
Internet GIS i Web GIS se cesto koriste kao sinanBtriktno govoreci, ova dva pojma su u
vom obuhvatu razliciti. Internet podrzava brojneveee, a Web je samo jedan od njih. GIS koji
koristi neki od Internet servisa, a ne samo Webgawobi se smatrati Internet GIS-om. U
teorijskom smislu, Internet GIS je siri pojam od W&IS-a, dok je u stvarnosti Web glavna
atrakcija Interneta i najcesce koriscen Internetise
Internet i Web su u sajber prostoru uklonili ogcamja realnih distanci u prostoru,
omogucavajuci trenutni pristup informacijama, bdwzim na to koliko su korisnici i server
udaljeni.
Prednosti Web GIS-a u odnosu na tradicionalni agskslS:

» Web GIS aplikacije dostupne citavom svetu i stokionisnik moze prisrupiti sa svog

kucnog racunara ili putem mobilnog telefona

*9 www. georgije.ekof.ng.ac.rs
€0 Kukurika M. , “Geografski informacioni sistemi”,@@grafski fakultet Univerziteta u Beogradu, Beograd
2000.godina, str.224



» sto Web GIS moze biti koriscen simultano od visgetiea i stotina korisnika
» sposobnost rada na vise platformi u okviru razhiciperativnih sistema
» niski troskovi u odnosu na prosecan broj korisnika
» jednostavnost koriscenja od strane krajnjih kokiani
» objedinjen update
= neformalna i formalna svrha upotrebe od straneslepih i sire®
Period razvoja Web-a od 2003.godine se moze olenaétti kao faza Web 2.0, a karakterise je
mogucnost ukljucivanja razlicitih tehnologija i &gicija u cilju povecanja funkcionalnosti Web
sajtova, u smislu sadrzaja koji kreiraju sami kaigs ili sadrzaja koji je preuzet sa drugih
lokacija na Web-u.
Prema tome, kako su realizovane i kojoj ciljnojgrau namenjeni, moze se napraviti sledeca
podela Web sajtova baziranih na GIS-u:
» Web sajt staticnih informacija ( kartografske preaeije) koji ima karte u
rasterskom formatu koje su dobijene procesom s&ejaimpapirnih karata
» Web sajt dinamickih informacija ( dinamicka kartafija) koristi interaktivne
mape koje je moguce zumirati, pomerati, a moguitimpbdruzeni i razni objekti.
U njih se ubrajaju komercijalne Web kartografskdikagije : Google Maps,
Google Earth, Microsoft Bing Maps, Yahoo Maps i Nmest, a obicno se
upravo one navode kao dobri primeri Web 2.0 fazvaja Web-a. Ovi sajtovi
omogucili su pristup detaljnim kartama i prikazejhbih regiona u svetu u visokoj
rezoluciji.
Shodno navedenom, Web GIS je u mogucnosti da izsedi GIS funkcije nad prostornim
podacima, kao sto su snimanje, skladistenje, edlii@y manipulacija, menadzment, analize,
deljenje i vizuelizacija. Neke od najcescih Web @&ikcija si>

» Kartiranje ( vizuelizacija) upita- geografske infwacije na Web-u krecu se od staticnih
karata, koje se koriste na isti nacin kao i klasigapirne karte, pa sve do slozenih
aplikacija koje mogu odgovoriti i na najkomplikovgnupite, pri cemu svaka lokacija na
karti ima atribute koji podrzavaju operacije (pmsia identifikacija- sta je ovde
locirano?) ili atributivni upit ( gde je nesto loaho?)

» Kreiranje kolekcije geoprostornih podataka

» Deljenje geoprostornih podataka

» Geoprostorne analize- merenja distanci i povrgmnanalazenje optimalnog puta voznje,
pronalazenje lokacija adresa i mesta, analizertdjaid.

5.2 Web marketing

Worl Wide Web (www), kao globalno trziste, ima patgal da komunicira sa masovnim,
globalnim auditorijumom, i predstavlja medij kojiomentalno Salje i prima poruke spetifim
cilinim publikama, 24¢asa dnevno, sedam dana u nedelji, Sto¢iga veoma bitnim u
komunikaciji®®

Internet nudi marketing sttnjacima i potroS&ma moguénost daleko vée interakcije i
individualizacije. Preduza Salju jasnu poruku potra$ama na razllite na&inne, a poruka mora
biti zasnovana na marketingSkim i medijskim cilfegl. Preduz& su ranije svima slali poruke

®1 Jovanow V., Djurdjev B., Srdic Z., Stankov U., ,Geografskformacioni sistemi*, Univerzitet Singidunum |
Univerzitet u Novom Sadu, Beograd, 2012.godina

%2 Jovanou V., Djurdjev B., Srdic Z., Stankov U., ,Geografskformacioni sistemi*, Univerzitet Singidunum |
Univerzitet u Novom Sadu, Beograd, 2012.godina

83 Zivkovié R., ,PonaSanje potro&a‘, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.godina?28



putem standardnih medijaasopisi, informatori, reklame), a danas ona mogupdaalju
individualizovan sadrZaj, a i sami potrogmogu da ga u jo$ ¥ej meri individualizuju®*
Uticaj informativnih tehnologija vidljivi su na tdicionalnim metodama i tehnikama marketinga,
ali je takale mogue govoriti i 0 potpuno novoj vrsti marketinga- alekskom marketingu, koji
nalazi svoju Siroku primenu u turizmu i hotelijenst Elektronski marketing (e- marketing)cima
je ostvarenja marketingSkih aktivnosti kompanije umenzivnu primenu informativne i
komunikacione (Internet) tehnologfj2.
E- marketing u turizmu predstavlja strateSku odimdposlovanja preduza iz sektora turizma.
MarketingSki projekti na Internetu su relativnotief i laki, pa hiljade preduza svakodnevno
otvaraju svoje web stranice u svet Interneta. Jubje e- marketingu mozemo klasifikovati na:

» Turisticke agencije destinacije (Destination Managemenafisgtions)

» Ugostiteljske usluge (Hospitality services)

» Putnike agencije (Travel Agencies)

» Turoperatoti (Tour operators)

» Turisticke agencije ( Visitor Attractions).
Vedinom, svi ovi subjekti poseduju web stranice. Sloodome, mozemo se dieda je web
nosilac e —marketing aktivnosti u turizmu. Kompariigba da osigura kvalitet web sajta za svoje
klijente, jer je to jedini kontakt koji potroSiamaju sa kompanijom.
Internet marketing obuhvata sve uslove koji se dteriza marketing proizvoda ili usluge na
Internetu. Ovo se moze uraditi kroz tradicionalnidew ili tekstualne oglase ili slanjem
elektronske poste ili strateSke poteze . Cilj Imemarketinga je da donese prihode i déeutia
zadovoljstvo potroda i na njihovu lojalnost, a da bi se to ostvariwganizacije biraju
adekvatne strategije , kako bi usvojili nove opeijarketinga preko Interneta. Svi navedeni e-
marketing subjekti u turizmu i danasSnjem okruzemjokviru svojih web stranica primenjuju
razlicite savremene marketingSke strategije na tdkistponudu, kao Sto su: Dis-intermediation,
Re-intermediation, Call Center Point of Sale SysteBooking Engines, Dynamic Packaging, E-
ticketing, Customer self-service, Bar-coded boagrpasses, itéf
Znaaj web marketinga se ogleda u:

» njegovom dometu- pokriva celu Zemljinu kuglu, S®damogdava nijedan tradicionalan
medij
» fleksibilnosti- nudi niz opcija ( web sajtovi, eegta, forumi, blogovi) i olakSava izbor
medija u video, audio, tekstualnom i jpg.formatu
» merljivosti- nudi precizne podatke u pogledu brgasetilaca na sajtu, njihovog
demografskog podtig, starosne i interesne grupe, itd.
» Pristup&nosti- niski troSkovi marketinga.
Upotreba Web marketinga preddmea omogidava generisanje prihoda, zadrzavanje i
poboljSanje odnosa sa korisnicima i péaea njihovu lojalnost.
Znaaj web marketinga je sve digjer niski troskovi i visoki dometi web marketiagriviate
preduzéa da svoje proizvode i usluge promovisu preko welpda su korisnici uvek na mrezi.
DanaSnje organizacije su svesnecajm web marketinga, pa stnjaci redovno istrazuju nove
alate, inovacije i trikove kako bi se unapredilacme@b marketinga.

 Kotler F., Keller L.K., ,Marketing menadZment*, Bestatus, Beograd, 2006.godina, str.612
® Panian Z., ,Internet i malo preduzetnistvo®, Infator, Zagreb, 2000.godina, str.87
% www.internetmarketinginc.com



5.3 Uticaj Interneta na proces rezervacije

Internet nastavlja da raste i on je postao brafed n&inu preko kojeg osoba istrazuje i donosi
odluku o putovan;jd’
Danas smo svedoci da se veoma lako i brzo mozdaitizvezervacija bilo kog hotelskog
kapaciteta na planeti. Klasie i rezervacije putem telefona polako nestaju,ubuda se
potroS&i opredeljuju za vebsajt, kao dinamiji medij. No, za stariju populaciju koja nema
pristup Internetu, rezervacije putem telefona jedptedstavljaju alternativu.
Nove tehnologije , koje su vezane za kompjuterskafarmacionu industriju, uslovile su novo
umrezavanje hotelske delatnosti na globalnom nivou
1. Izmedu razlkitih hotelskih korporacija
2. lzme&du hotela koji posluju u okviru jednog hotelskogdan
3. Izmedu hotelskih korporacija i drugincasnika u hotelskoj industriji kojima hotelijerstvo
nije primarna delatnost- avio-prevoznici, rent-a-taroperatoti, brodske kompanije
4. l1zmedu svih aktera u kompletnom biznisu tud&bg poslovanja, bez obzira koja im je
primarna delatnost, ako su bilo kako ukguai u turistéke tokove, i ako su u kontaktu sa
hotelskim lancim®¥.
Mnoge turisttke kompanije razvijaju sopstvene Internet servikeje ukljuCuju klastne
putnicke agencije, turoperatore, nacionalne tutkgtikompanije, avio- kompanije, hotele i rent-
a-car kompanije. Sveée&e potroSa ceo turisttki aranzman pretrazuju i bukiraju online, i
shodno tome, zahtevaju pristdpa vid komunikacije sa turoperatorima.
Brojne turisttke agencije i hotelske kompanije razvile su svajerhet prisustvo postavljanjem
website-a sa detaljnim putovnim informacijama iugsima i sadrZzajima koje pruzaju.Tuiike
kompanije koriste we pomenute globalne distributivne sisteme (GDS), Kt su: Sabre
holdings, Amadeus, Gallileo i Worldspan, kako benlbedile najténije i najnovije informacije o
desetinama hiljada letova, hotela i iznajmljivargat-a-car usluga.
Internet znatno poboljSava prezentaciju hotelaoces rezervacije. Hoteli razvijaju sopstvenu
web prezentaciju | sataju sa distributerima , kako bi multimedijalno ps&alili informacije o
samom hotelu, kapacitetima i usluganmiame se obezhiije proces online rezervacije , kao i
interakcije sa klijentima i partnerima.
Web sajtovi Interner puttkin agencija proSiruju ponudu tradicionalnih ageangta pored
prodaje redovnih putovanja, avio-karata i hotelskalba, oni takée nude savete za putovanja,
destinacijske informacije i druge usluge. Posledtajigorija Internet putékih agencija prodaje
svoje usluge , tako Sto stave proizvod na licitacia odrédeno vreme, ali pritom sakriju brend
provajdera, sve dok se licitacija ne zadrsi.
Imajwéi u vidu da je uloga web sajta posredovanje imierisnika i kompanije, posebnu paznju
treba posvetiti tome da se proverava da li on valjiva zahteve korisnika ili ne, zato Sto je
efektivan dizajn web sajta, obavezan kao uslovsesno poslovanje. Pravljenje Web sajta sa
Su zainteresovani za njegove ponude.
Danas, veb portal predstavljaju osnovni nosilac ket@mskih aktivnosti na internetu i za
relativno kratko vreme portali su postali najmii vid direktne komunikacije sa pojedincima na
trzistu.
Veb portal hotelskih preduza danas predstavlja gotovo standard koji hoteljeriste u svom
poslovanju. Prednost koédnja veb portala za korisnika ogleda se, pre svegame 5to je
moguwte dobiti na jednom mestu veliki broj informacija dwotelu, njegovim
proizvodima/uslugama, slobodnim mestima, rezervaa]. S druge strane za preddeeveb

7 Bilingsley S., ,Google s travel marketing man&gez010.
® Svorcan N., ,Globalni lanci hotelske industrij&fisoka hotelijerska $kola, Beograd, 2008.goditral 28
% Hitwise Monthly Category Report- , Travel Hitwisai§tom report for Travel“, Report ID: 3892, 2008.gad



portal predstavlja vrlo vazan element promocijegspoeduzéa, promovisanja, informisanja i
podséanja potencijalnih kupaca na kupovinu atineog proizvoda/usluge. Jedna od primarnih
funkcija koje veb portal pruza preduzecima je irpocija putem Interneta. Vecina veb portala u
osnovi predstavljaju novi promociono- komunikacionedij.
Pored mogucnosti on- line rezervisanja bez taksaj kompanije, tu je i mogucnost on-line
bukinga hotela i na drugim sajtovima.
NajviSe upotrebljeni sajtovi preko kojeg su rezeavia putovanja su :

»  www.booking.com

= www.expedia.com

= www.priceline.com

= www.kayak.com

=  www.travelocity.com

=  www.orbitz.com

= www.hotwire.com.
Svi sajtovi koji prodaju hotelske usluge online gadajedno sa velikim brojem putkih
agencija. Kada se izvrSi kupovina hotelske sobanenljedna od turistkih agencija se
kontaktira iceka se potvrda za odieni hotel. Ako je zahtev prihgan ili ne, potrosa se
kontaktira sa rezultatom. Ovo zmaa rezervisanje online ne podrazumeva momentadgovor
0 kupovini. Samo mali broj hotela moze da odgowvodmentalno. Jedni od website-ova koji
prodaju hotelske sobe na ovafimasu: Expedia, Orbitz i TripAdvisdf,

Slika 7 Prikaz naslovne strane jednog od najpopularijeg sajta za rezervacijewww.booking.com
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5.4  Upotreba drustvenih mreza u informisanju potrosacau hotelu

Internet je fundamentalno preoblikovao ¢ima na koji se informacije vezane za turizam
distribuiraju i n&in na koji ljuidi planiraju i konzumiraju putovanja

DrusStvene mreze i medijske datoteke, kao trendavimernetu koji su se pojavili poslednijih
godina, bitno su pela da uiu na poslovanje u turizmu time Sto su stekli veldapularnost u
informisanju potro3& preko Interneta

% pargi¢ A. ,Upotreba savremenih medija u procesu informjagotro$aa u turizmu®, diplomski rad, Univerzitet
Singidunum, Beograd, 2012.godina

" Buhalis D., Law R., ,Progress in information teotogy and tourism management: 20 years on and a3 yter
the Internet the State of a E-tourism ResearchigimuManagement”, 29/4, 609-623.



DruStvenim mrezama podrazumeva se nova generadgéaldih, kompjuterizovanih ili
umrezenih informacionih i komunikacionih tehnolegip pojavljuju se u razitim oblicima ,
kao Sto su: Internet forumi, blogovi, virtelne zyee, itd. Postale su n&ito popularne, jer
omoguavaju ljudima povezivanje u online svetu i onliravrivanje poslovnih idnih ciljeva.
Svim drustvenim mrezama lako je pristupiti, vrlo dastupne Internet publici, a alati za njeno
koris&enje su jednostavni. Samim tim, postaju kanal kojinpanijama nudi pregrst prilika u
promaociji.
Marketing na Internet drustvenim mrezama (SociatlisleMarketing- SMM) je oblik Internet
marketinga koji korisnicima druStvenih mreza prenonu marketigSku poruku. Kompanije
svojim svakodnevnim defem u aktivnostima na druStvenim mrezamé&aj@a svoj vizuelni
identitet, stvaraju poverenje i bliskost, aktivnantuniciraju sa korisnicima, Sto dovodi docge
pose€enosti web stranice, bolje pozicioniranostidm@retrazivdima, kao i do povrenja kupaca.
Drustvene mreze danas predstavljaju savremeni rmadipjbrze Sirenje informacija, filtriranje i
objavljivanje vesti. Omogtavaju kompanijama uspostavljanje dijaloga sa Kigan Sto samim
tim daje moguanost brze reakcije i izgradnju boljeg odnosa sighdima.
DrusStveni mediji pomazu kompanijama i pojedincinaa d

» Upravljaju brendom kompanije

» Da utiéu na prisutnost brenda u svakodnevnom zivotu pateos

» Da se priblize potrogana, nade o njihovim potrebama, da’estvuju u diskusijama i

ponude im potrebno reSenje
» Omogukavaju neuporedivo jeftinije reklamiranje od traditalnih medija
= Nude brojne n&ine merenja i pr&enja performané.

5.4.1 Facebook

DruStvene mreze su postali ozbiljan marketingSkigkagoslednjih nekoliko godina. Danas je sve
vedi broj turistickih i hotelijerskih kompanija koje koriste svojeobgbve kako bi doprli do
potros&a.

Najpoznatija druStvena mreza namenjena povezivanjsnika Sirom sveta je Facebook ¢Bla

je sa radom 2004-e godine, kao zatvorena druStzaednica za studente ( koji su se logovali sa
svojim studentskim mejlom), ali se vremenom pré&&inia korisnike Sirom sveta. Najpopularnija
drustvena mreza omo¢ava povezivanje i deljenje informacija u mnogimicibha. Sa svojjih
800 miliona aktivnih korisnika, prema sajitww.compete.comtrenutno je drugi najpopularniji
web sajt iza Google-a.

Prednosti reklamiranja putem Facebook-a su mnogeka od njih su:

» Jednim klikom poruka dolazi do velikog broja ljudi

» Reklama se pojavljuje u online okruzenju koje jdijna prijatno, zabavno i u kom
provode mnogo vremena

» Moguénost da se slobodno odtge westalost poruka

» Moguénost da se na viSe &iaa plasira reklama publici (tekstualne poruke, Wekovi,
fotografije, video snimci...)

» U odnosu na TV, radio i print reklame, postojany@simerne komunikacije- s¥lanovi
Fan Page-a ( ukljwju¢i administratore), u mogmosti su da komentarisSu, postavljaju
pitanja i odgovaraju

» Korisna mogdnost vatenja kompletne statistike Page-a- administrator vakem
trenutku ima uvid u strukturtlanova, broj postova i interakcija, statistike pak/anja

2 www.internetmarketing.rs



odralenog posta na stranama ( profilinldégnova, itd. ime se pruza moguaost u brz i
lak uvid u vidljivost i efikasnost poruke

5.4.2 Twitter

Twitter ( od reci tweet- cvrkut) je pokrenut u jul®006.godine i spada u najpopularniji od 100
procenjenih sajtova koji nude mirko blogovanje. Pehlik multimedijalnog blogovanja koji
omogucava korisnicima da salju kratke poruke i dgawvjuju fotografije i audio snimke
odredjenoj grupi ili svakome. Sadrzaj mikro blogarazlikuje od tradicionalnog bloga, jer su
poruke krace i staju u do 140 karaktera. Prema sHitwise’ koji se bavi web monitoringom,
Twitter je najbrze rastuci sajt u Velikoj Britaniftatistika pokazuje da Twitter trenutno ima 500
miliona korisnika’*

5.4.3 Youtube

Youtube je web sajt na kojem korisnici mogu da gest podele i gledaju video zapisecéwo je

sa radom decembra 2005.godine, a danas je najpoaldrustvena mreza on-lajn video zapisa,
sa preko milijardu novih video pregleda svakog démeajwci u vidu broj korisnika koje privié
(800 miliona korisnika u julu 2012.godif&) ne iznenduje ¢injenica da je postao jedan od
sredstava turistkog marketinga preduza.

Obzirom da se na Youtube-u broj oglaSavanja ¢@ve iz dana u dan, Sto Zinala postoji
neizmerna konkurencija, neophodno je gewati kvalitetan sadrzaj u video zapisu, kég
korisnici podeliti sa svojim prijateljima.Najpozijat drustvena mreza on-line video zapisa
Youtube omogucila je potencijalnom turisti da sautzze gledati video zapis destinacij i hotela
u koji zeli da ode.Upotreba lepo izemih broSura koja pokazuje sliku neke destinadyeano
zastaruje, zbog toga Sto stat slika destinacije viSe nije dovoljna da bi misi@a sve
zahtevnije potencijalne turiste. Web sajt Youtubmysogitava turisti da momentalno vide sliku
gde Zele da putuju, gled&jwideo zapise tih destinacija i hotela koje sugilturisti postavili na
Youutube-u.

3 www. Promoteamsrbija.rs/internet-marketing/facébomrketing.html
" www.mediabistro.com/alltwitter/500-milion-registereisersr 18842
S www.youtube.com/t/press_statistics




Analiza lanca vrednosti hotela“Hyatt”, ,Crowne Pdaz ,Metropol Palace” u Beogradu
Maja Petrowt 405262/2012

IV Deo
6 HOTEL “HYATT REGENCY*“ U BEOGRADU

6.1 Istorija kompanije ,Hyatt"

Hoteli pod okrillem Brenda “Hyatt” uspesno poslyeat pedeset godina. Ova thenarodna
korporacija, sa wecvrsto izgraenom reputacijom, konstantno tezi ka prosSirenjugsogatog
spektra poslovanja i kreira svojevrsnu eru kreativhotelijerstva.

Sam nastanak brenda geo je kupovinom takozvane ,Hyatt House" na aerodrom Los
Andelesu u Sjedinjenim Ameikim drzavama 27. septembra 1957. godine. Kupoviniz\gsili
Hyatt Von Dehn i Jack D. Crouch. Sam Von Dehn je W& duzi niz godina u hotelijerstvu
stoga odlduje da proda svoj udeo hotela porodici Pritzkersigaalin Jay Pritzker je dobio
informaciju da je hotel na prodaju séde lokalu koji je nosio naziv ,Fat Eddie’s". Sumavca
za koju je hotel kupljen iznosila je 2,2 milionalaa. Na ovaj n&n rodena je jedna od najvih
hotelski korporacija u svetu koja je dobila nazovgvom kreatoru.

.Hyatt* kompanija se razvijala ubrzanim tempom kakopaietku — ,Hyatt Regency” Atlanta
1967. godine) u Sjedinjenim Ameékim drzavama, tako kasnije i po celom svetwnije, prva
internacionalna poslovnica ovog brenda otvorena fgon Kongu 1969. godine. Na ovajcira
postao je i danadnji ,Hyatt Internation&1“

Danas, ova internacionalna kompanije posluje sa 385 hotela Sirom sveta i treba dodati da
ovaj broj ubrzano raste. Pod okrillem ,Hyatt Intational“ uspesno posluju 8 brendova : ,Hyatt
Regency”, ,Hyatt Resorts®, ,Grand Hyatt®, ,Park Hya ,Hyatt Place”, ,Hyatt Summerfield
Suites®, ,Andaz", kao i ,Hyatt Vacation Ownershipcl’ sa ,Hyatt Vacation Club-om®. Svi
navedeni brendovi imaju ragiie namene i rasprostranjeni su svuda po svetuok@pha
kompanija promoviSe svojstveni d¢ia poslovanja i rukovéenja u hotelijerstvu u preko 45
zemalja na internacionalnom nivou. Pod uspeSnikowodenjem Pritzker, porodice Hyatt
razvija svoj poslovnu filozofiju koja obuhvata pgeneracija i promoviSe shazan &ae
pripadnosti, integriteta i vizije podupret decelit@anim rukovodstvomCvrsto drzéi se svog
brenda i ne razmatraju moguwnost njegove prodaje, ova porodica traga za dugoro
operativnom profitabilnosti, razvijanjem i rastora strateski vaznim trzistima. Poslovanje koje
se odvija na najviSem nivou kvaliteta omégua ovom svetskom brendu konstantan i
neminovan progré$

6.2 Brend/ tip hotela ,Hyatt Regency“ u Beogradu kao de svetskog lanca

Brend Regency je najstariji od svih prethodno nawéd brendova ,Hyatt International®
kompanije. Prvi Hyatt Regency osnovan je u Atlan®jedinjenim Ametikim drzavama 1967.
godine. Na neki nan, objektivho sagledavajuukupan razvoj ,Hyatt-a“, moze se sa sigurs
navesti da je upravo ovaj hotel doneo potrebandughadoj potencijalnoj kompaniji. To je
ujedno bio i prvi takozvani hotel konfiguracije paee kao ,Atrium* hotel.

" www. en.wikipedia.org
7 www.hyattregencybelgrade.com




Sam brend ,Regency” ozéava poslovni — biznis hotel, namenjen poslovnindilpa koji zZive
dinamine Zivote u savremenom svetu. Podrazumeva visokdtposlugu kategorizacije od pet
zvezdica i pozicionirani su r@&e u urbanim predelima grada. Ovaj tip hotela im&0d do
2000 soba. Sadrzi po jednu kafeteriju i u idealrasjjanti dva restorana, jedan u kome se sluzi
dorusak, rusak i vesera, i drugi koji je otvoren samo udegnjim casovima®.

Regency hoteli rasprostranjeni su danas svuda @o.sMnogi od njih projektovani su u sklopu
ve¢ postojeéih objekata. Ova situacija je viSéastala u evropskim zemljama iz razloga Sto same
zemlje najeXe imaju takvu politiku infrastrukture da se ne smenjati

niti ugrozavati izgled ulica ili SetaliSta. Metim, istovetno je zastupljena izgradnja ovih hatel
kao novih objekata. U ovakvim situacijama, hoteligsateni u sklopu “Hyatt”

standarda uz posStovanje uslova koje postavi samh, gh@ava, u kojem se nalaze. Globalno
govore&i, ova politika izgradnje odnosi se i na sve ostgere navedene, brendove “Hyatt
International kompanije”.

6.3 Hotel ,Hyatt Regency” u Beogradu kao deo svetskognca

Hotel ,Hyatt Regency Beograd” predstavlja osmospyduksuzan hotel pozicioniran na Novom
Beogradu, nedaleko od poznatog konferencijskog@&esdva u blizini istoimene reke. Izdem

je 1990. godine projektnim planom dewinskog preduza ,Energoprojekt” i investicijama
omoguenim od strane Beogradskog MesSovitog Preéamzir&e poznatog kao BMP. Kao jedan
od lidera hotela kategorizacije ***** u Beogradupd€li je po kvalitetu usluga i smesStajnih
kapaciteta. Po pitanju vlasniStva, kada se rddnou "Hyatt” hotela, mogte su dve situacije, a
to su: relacija vlasniStva i denja hotela. Prva je da neko poseduje zgraduaalasnik zeli da
celu poslovnu operaciju vodi "Hyatt”. Druga je ddyatt” vodi hotel, ali da je ujedno i vlasnik
zgrade. U najuem broju sldajeva, u gotovo 95% "Hyatt” je samo operater, odieososilac
posla, ali ne i vlasnik zgrade. Takav jecglui sa beogradskim “Hyatt* hotelom gde se
poslovanje zasniva na ugovoru o menadzmentu, SStirrtreba istd da je do 2007. godine
"Hyatt” bio i vlasnik jednog dela zgrade, ali dagemenute godine izasSao iz vladw price i
ostao samo kao operafter

Slika 8 Hotel "Hyatt Regency” u Beogradu

Izvor: www.facebook.com/HyattRegencyBelgrade

8 www.kongresniturizam.com/templejti/hyatt.php?id394
7 Stanojevic I. , Liderstvo i hotelijerstvo u Beogradu na primeru hotela“Hyatt Regency”, magistarski rad, Univerzitet
Singidunum, Beograd, 2012.



6.3.1 Kategorizacija

U svetu ne postoji ujedtian standard kategorizacije hotela¢ we oni razlikuju po zemljama, a
u nekim drzavama, kao Sto je Italija, kategorizaesg razlikuje i po provincijama.

Narodna skupstina Republike Srbije 28.maja 1994mgogroglasila je Zakon o turizmu, na
osnovu koga je ministar trgovine i turizma u sajada ministrom za zastitu Zivotne sredine i
ministrom za zdravstvo 20.oktobra 1994.godine doReavilnik o razvrstavanju, minimalnim
uslovima i kategorizaciji ugostiteljskih objekaRrema ovom

Pravilniku, kriterijumi za kategorizaciju ugostjgkih objekata su razvrstani u dve grupe:
obavezne iizborne elemente.

Obavezni elementi predstavljaju minimalne uslovpagledu urdenja, opreme i usluga koje
ugostiteljski objekti moraju da ispunjavaju za atineu kategoriju.

Izborne elemente koji se odnose nadarge, opremu, usluge, ali i izgled i polozaj obgktira
sam podnosilac zahteva za kategorizaciju.

Prema Pravilniku o standardima za kategorzacijustitgtiskin objekata za smesStaj od 2.juna
2010. godine, a koji je Republika Srbija donela uygpedu na Hotel Stars Unih udruzenje
koje je deo Evropskog udruzenja hotela i restoratendardi za kategorizaciju ugostiteljskih
objekata sadrze obavezne elemente &&ma znakom ,M” i izborne elemenate wene za
odralenu kategoriju, na osnovu kojih se atlrie broj dodatnih bodova, u skladu sa ovim
pravilnikom.

Ovim pravilnikom razvrstavaju se ugostiteljski didjepo vrstama usluga koje pruzaju i
propisuju minimalni uslovi u pogledu izgradnje, degja i opremanja ugostiteljskih objekata,
kao i uslovi, nain i postupak njihove kategorizacije

Ugostiteljskim objektom, u smislu ovog pravilnikamnatra se objekat, prostorija, odnosno,
prostor u kome se pruzaju usluge smestaja, priprepraizvodi hrana obavljaju drugi radni
procesi u vezi s pruzanjem ugostiteljskih uslugakafi u graievinskom, tehnoloSkom i
funkcionalnom pogleduine celinu.

Ugostiteljski objekti razvrstavaju se prema vrggostiteljskih usluga koje se pretezno pruzaju u
objektu, ndinu njihovog pruzanja i prema organizaciono-tékim karakteristikama
ugostiteljskih objekata na:ugostiteljske objektesraeStaj i ugostiteljske objekte za ishranu i
pice.

Ugostiteljski objekat za smeStaj jeste: hotel, mopansion, turistiki apartman, turistko
naselje, kamp, kia i stan za odmor, soba za iznajmljivanje, odmstelii drugi objekti
namenjeni odmoru i rekreaciji posebnih kategorgasaika.

Dakle, prema Pravilniku, hotel je ugostiteljski ekt koji pruza usluge smestaja, usluge hrane i
pi¢a, ali i druge uokiiajene usluge. Tako se, kao ugostiteljski objekataxa 1. hotel razvrstava
u : hotele specijalizovane kao poslovni hotel, kesgi hotel, porodni hotel, sportski hotel i
spa-wellness hotel u skladu sa standardimadetvm u Prilogu 11 Standardi za specijalizaciju
hotela koja je odStamana uz ovaj pravildkrii njegov sastavni deo.

Kategorija ugostiteljskog objekta, vrste hotelan@ava se odgovarajim brojem zvezdica, i
to: 1. prva kategorija hotela- pet zvezdica ,dAuga kategorija<etiri zvezdice, 3. tra
kategorija- tri zvezdice, £etvrta kategorija- dve zvezdice, 5. peta kategorijadna zvezdica.
S tim Sto treba napomenuti da ugostiteljski objelkedta hotela, koji je kategorisan sa 3 i viSe
zvezdica moZe da se razvrsta i po posebnim staintamh specijalizaciju hotela u zavisnosti od
usluga koje pruza.

% Hotel Stars Union &ini 3est drzava (Nemacka, Austrija, Svajcarska, Madarska, Ceska i Holandija) i koje su
usaglasile svoje standarde za kategorizaciju hotela.



Ugostiteljski objekat, vrsta hotela, koji spada wyp kategoriju sa 5 zvezdica ispunjava
obavezne elemente za ovu kategoriju dena znakom ,M” i ima najmanje 110 bodova po
osnovu izbornih elemenata.

Prema svemu navedenom, za&ljje se da hotel “Hyatt Regency” u Beogradu uprsvada u
,A“ kategoriju hotela sa 5 zvezdice, specijalizoegnkao poslovni hotel.

6.3.2 Uralenje | opremljenost

Hotel je osnovni reprezentativni ugostiteljski ddge za smeStaj otvorenog tipa, namenjem
razlicitim kategorijama korisnika, koji posluje po komgamim principima, u tehrko -
tehnoloSkom i organizaciono - kadrovskom smislugopgjen na n&n koji obezbduje pruzanje
usluge smestaja, i@se objedinjenih sa uslugama hran&api napitaka, ukljéujuci i pruzanje
dodatnih usluga, funkcionalno povezanih u integnatnizvod™.

U hotelu “Hyatt Regency” u Beogradu, prostor je @gEh na sled& prostorno- funkcionalne
sredine:

1. Prostori u hotelu namenjeni gostima

a) Prijemni prostor

b) Komunikacioni prostori i oprema

c) Prostorije za pruzanje usluga hran&api

d) Prostorije za pruzanje posebnih usluga

e) Smestajni prostori

2. Ekonomsko- tehnéki, proizvodni i personalni prostori u hotelu
a) Ekonomsko- tehki prostori

b) Proizvodni prostori

c¢) Personalni prostori

6.3.3 Prostori u hotelu namenjeni gostima
a) Prijemni prostor

Prijemni prostor hotela “Hyatt Regency” je povezanulicom Milentija Popova preko interne
saobréajnice koja omogéava pristup vozilima do ulaza u objekat. S tim zivea vozila je
ispred hotela obezben propisani broj parking mesta, kao i garaza loékna za goste hotela i
personal. Oba parkinga su pod stalnim video- namaoR4h sluzbe obezbenja, koja vrsi
kontrolu i nadzor u prijemnoj Kici na ulazu. ,Hyatt Regency” u Beogradu ima nspdaganiju
otvoreni parking i garazu, sa ukupno 128 raspolbzivesta koja se prostiru na 1.300 kvadratnih
metara. Ogradenje za visinu garaze je 2 metra, a parking je up@st iz ulice Vladimira
Popovta, 24 sata dnevno, 7 dana u nedelji, s tim Stoshega parkiranja naptaje kako
fizickim licima, tako i gostima hotela.

Organizacija u hotelu je takva da ne dozvoljavigtakje puteva gosta i puteva robe i materijala.
Glavni ulaz u hotetini i ulaz u prijemni hol sa recepcijom.

Pored glavnog ulaza, postoje i sporedni ulazi zaposlene, a koji ne koriste gosti hotela.
Predvorje hotela svojim utenjem i opremom ostavlja vrlo lep utisak na goatpored estetskih
elemenata i zelenila, tu se nalazi i recepsijsk, @a kojim se obavlja funkcija prijema gosta u
hotel.

8 Bozinovic M., Strategijsko repozicioniranje hotela ,Parklevi Sad, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2012.,
str. 13



Slika 9 Prijemni hol i recepcija
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b) Komunikacioni prostori i oprema

Hotelsko predvorje je prostor koji je u funkciji &alinatora svih ostalih prostora u hotelu.
Horizontalna povezanost , tj .povezanost prosta@aistom nivou, ostvarena je hodnicima i
holovima, dok su raaliti nivoi ( spratovi) povezani stepenistima i lifiona.

Na svakom spratu se nalaze liftovi i hodnici najaeinpersonalu.

Hodnici na spratovima su propisane Sirine, Sto ar@ga neometano dvosmerno kretanje i
nosenje prtljaga. Podloga na ovim hodnicima je fiweka kvalitenim debelim slojem crvenog
itisona, Sto omogtava dozvoljeno kretanje bez izazivanja buke ielp®/rsine ne klizaju.
Intenzitet osvetljenja na hodnicima slabiji je neg@vnim prostorijama.

StepeniSte hotela je od mermera i obdmipe vertikalnu komunikaciju u hotelu. Pored glavnog
postoji i protivpozarno stepeniste.

c) Prostorije za pruzanje usluga hrane i pta

Prostori za konzumiranje hrane ¢épiuslovljeni su tipom, valinom i kategorijom objekta.
Hotel “Hyatt Regency” raspolaze sa:

» Restoranom "Metropolitan Grill” radi od 6.30h do 23.30h svakog dana,kaji uz
modernu eleganciju i sofisticiran ambijent, restoraudi i inovativni jelovnik koji
kombinuje mdunarodne i lokalne specijalitete, kao i impresiwautu vrhunskih vina. .
Restoran koji pruza trenutke uzitka u inventivnimernacionalnim i lokalnim ukusima.
U ponudi restorana se nalazi bogat bife-daky kao i A la Carte posluzenjecka i
vecere.

» Kafeterijom "Tea House” koja se nalazi na lobby nivou hotela i otvorendeBd do 00h
tokom cele godine. Postao je jedno od omiljenih temeskupljanja u Beogradu,
specijalizovan za aromatie ¢ajeve, vrhunske kafe, fina peciva, "light” obrolsaléte i
supe) i neodoljive kotse. Speciftan je i po tome Sto svakog meseca ima dfijiga
ponudu dezerata u skladu sa temom koja taj meselesva, kao i po mogunosti
narwivanja kol&a i torti za goste hotela i fidia lica od 24-48 h pre Zeljenog datuma
isporuke.

» “The Bar” je udoban salon u hotelu Hyatt Regency Beograd§eae mesto za intimne
poslovne sastanake, gde se moZe opustiti uz sexovisia, osveZavaje koktele,
vrhunske tompuse i laganu hranu. Nalazi se na loblu hotela.

» Foaje hotelg koji se nalazi na prvom spratu, a gde se posluvg vrste kafe-pauza, kao
i lagano posluzenje u pauzama funkcija na banketu.



d) Prostori za pruzanje posebnih usluga

Da bi boravak u hotelu “Hyatt Regency” bio Sto arijiji , na raspolaganju je i Klub “Olympus
Fitnes Centar & Spa”. Klub se nalazi u ekskluzivnoknuZenju donjeg nivoa hotela (-1 nivo), a
ponuda kluba obuhvata unutrasnji bazen fusti 17m x 6.5m) dubine 1.5m sa regulisanom
temperaturom od 28 C koji radi svakog dana od 1@H02h, dakuzijem, parnim kupatilom,
saunom, tuSevima za masazu, odvojenim Zenskim kimusSvlaionicama. U teretani su na
raspolaganju i personalizovani programi vezbanja wgotrebu kardio stanica i opreme
opteréenja mis¢a uz stalno pkenje zdravstvenog statusa. Pored toga, gékinovi kluba se
mogu opustiti uZivajéi u spa tretmanima ili uz konsultacije sa &tim terapeutima, kreiraju
jedinstven program u skladu s&niim preferencijama, a namenjen opustanju i rehabiji.
Svaka od Spa soba za masaZu i koztketiretmane je individualno dizajnirana sa reguiisa
intenzitetom svetla, muzike i zasebnim tusevifma

Slika 10 UnutraSnji bazen hotela

Izvor: www.hyattregencybeograd.rs

Hotel ,Hyatt Regency” u svojoj ponudi posedujevedj kapacitet po kvadraturi ( 850 m2) za
te se tako moZe éeda on predstavlja jedan od najitei vode&ih kongresnih centara MICE
turizma u Beogradu. RaspolaZze sa 8 prostranigastaih, dobro opremljenih i klimatizovanih
konferencijskih sala . To su slédesale: Kopaonik, Budva, Beograd, Kalemegdan, Board,
kao i Kristalna dvorana koja se moZe podeliti reelcije.

Navedenih 5 sala se nalazi na prvom spratu zgratidah Tako su na raspolaganju sobe za
manje sastanke za 1@asnika (kao Sto je Boardroom), jedina sa okruglioiosn, Budva i
Beograd koje su prediéne za vée prezentacije i privatne ¥ere, dok su preostale 3 sale
namenjene manjim poslovnim sastancima i prezeataej Za dog#aje poput izlozbi, revija,
sajmova, gala wera, press konferencija, seminara,dmitu skupova i kongresa predena je
Kristalna dvorana koja prima i do 700 ljudi, a pruznogénost pregrade na 3 odvojene sekcije(
sale) koje su zwtno izolovane.

Hotel svim klijentima stavlja na raspolaganje ui:seéntralni projektor zvuka, 220 V/50Hz
napajanje, kontrolu intenziteta svetla i temeratupgostoriji, wireless high speed Internet kao i
uticnice sa maksimalnim napajanjem od 1000 vati. Pdogd, hotel je u mognosti da

8y ww.hyattregencybelgrade.com




organizuje i dodatnu tehikiu opremu u skladu sa zahtevom kompanije kojagsledila upit, a

u koju spada: ozvenje, slad projektor, grafoskop, simultana kabinta red sluSalice, lap top,
TV, VCR | DVD, LCD projector, platno, video- konfemcijska oprema, profesionalna audio-
vizuelna oprema, mogunost iznajmljivanja prostranih modnih pisti, fighart, bela i crna tabla (
white board i black board), profesionalno osvetemnstalacije za televizijski prenos i mnoge
druge dodatne uslufje

Hotel u svojoj ponudi sadrzi tzv. Poslovni centaji nudi kompletan asortiman kancelarijskih
usluga koje ukljguju: tri potpuno opremljene kompjuterske radne nesdi, radna jedinica za
laptop, daktilografske usluge, usluge présja, fotokopiranje, slanje faksa, modemske veze,
prenos podataka, laserski Stathpanternet pristup. Poslovni centar hotela se ziaha | spratu
blizu konferencijskih sala i pulta banket koordorati otvoren je svakog dana od 8h do 22h.
Pored navedenog, Kristalna dvorana kojom hotelalagp, a koja prima do 700 ljudi, nudi i
moguwnost organizacije svih vrsta gala &aposti i proslava, uklgujuéi i verncanja ( sa
moguenosti organizacije veianja unutar hotela i spolja). Pri tome, poseban tu hotelu za
organizaciju vetanja ima za cilj da pomogne u organizaciji sviltaja vezanih za ovu vaznu
sveanost, u potpunosti praieklijentove zelje i stil.

Slika 11 Izgled Kristalne dvorane prilikom organizacije ventanja

g

Izvor: www. panoramio.com

a) Smestajni prostori

Smestajni kapaciteti hotela“Hyatt Regency” izno62 BRomforne sobe, koje pruzaju panoramski
pogled na parkgrad Beogradpri cemu vel€ina sobe varira od 38 m2 za regularnu King sobu,
do 202 m2 koliko iznosi povrSina Predseithog apartmana. U svojoj ponudi sadrze stede
tipove soba: King, Twin, Deluxe King, Club King, @ Twin, Club Deluxe King, Regency Suite
King, Regency Executive, Diplomatski i Predseé#fnapartman. Hotel “Hyattt” dizajnira kante
za sobe u kojima se posebno odlaze hartija, pasakuminija.

U okviru hotela se nalazi i “Regency Klub”, kojigtona pruza superiornu, personalizovanu
uslugu. Osim posebne recepcije, u cenu sobe utkmitak i veernji koktel koji se serviraju u
salonuﬁliluba. Takie, na raspolaganju je i Regency boardroom, intesnata Stampa,

internet™.

8 www.hyattregencybelgrade.com
8 www.hyattregencybelgrade.com



Tabela 8 Smestajni kapaciteti po kvadraturi soba

Tip sobe Kvadratura soba ( u m2)
King 38
Twin 38
Deluxe king 53- 56
Club King 38
Club Twin 38
Club Deluxe King 53-56
Regency Suite King 65
Regency Executive Suite 96
Diplomatski apartman 138
Predsedriki apartman 202

Izvor: www.hyattregencybelgrade.com

Pored pogodnosti kodénja fitness i spa centra koje je za sve gosteldiesp nude se i dodatne
usluge, koje se naknadno naplp, a to su usluge pranja i peglanja rubljaugslparkiranja,
uslugecuvanja dece, kao i transfer do aerodroma i natrag.

Umesto klj¢a u upotrebi je key card, odnosno, sistem “pamésolba, koji omogtava SOS,

alarm, ne uznemiravaj opciju , evidenciju otvaramjata, otvaranja prozora, kotéhja

grejanja/klime, podeSavanje temperature, gkafprikaz u vremenu. Sistemom pametnih soba i

ispravhom analizom prikupljenih podataka, mogu sediti parametri za merenje efikasnosti

kori&enja elektrine energije i razvoja strategije za njeno pobnja

Club King, Club Twin | Club Deluxe King sobe selame na posebnom spratu i namenjene su

¢lanovima “Regency” kluba i nude brojne povoljnastigoste.

Diplomatski apartman i Predsedkii apartman poseduju dalekodéwekvadraturu od soba i

divan pogled na Kalemegdan i reku Savu.

Diplomatski apartman u svom sastavu poseduje nhagjnik, vée kupatilo( sa tus kabinom i

kadom, dnevnim boravkom, radnim prostorom,@mam kuhinjom i krevetom za goste.

Predsedrii apartman sadrzi i saunu, kao i mali koncertramijo.

Pored toga, hotel ,Hyatt Regency” nudi specijabjmremljene sobe za goste sa posebnim
potrebama, koje obuhvataju: blizinu izlaza za eweaku, liftove i vrata prilagdene prolazu
invalidskih kolica, kade sa drdaha za ruke, tus kabine sa stolicom / klupom dasbgp svih
restorasga, sala za sastanke i javnih prostorijal@okao i dostupnost hotelskog fitnes & spa ceintra
bazena’.

8 www.hms.rs
8 www.hyattregencybeograd.rs



Slika 12 Predsedniki apartman 8h 13 Predsedniki apartman

Izvor: www.brg-hotels.com lzverww.travela.piceline.com

6.3.4 Ekonomsko- tehriiki, proizvodni i personalni prostori
a) Ekonomsko- tehwtki prostor

Prostori u hotelu namenjeni gostima obuhvataju eulaz prijem robe i materijala, prijemne
prostorije za merenje i pripremu, prostorije zadi8tenje, prostorije zaivanje robe i materijala
(magacini, rashladne komore i dr.), deg@ i opreme.

b) Proizvodni prostor

Cini ga kuhinjski blok.

Proizvodnja hrane obuhvata fazu prethodne, odnosmhanike obrade Zivotnh namirnica,
potom fazu terndike i fazu finalne obrade.

U okviru kuhinjskog bloka hotela “Hyatt Regencyiialazi se: prostorija za finalnu obradu
povréa, prostorija za finalnu obradu ribe, mesara, @bigkrnica, perionica sia, topla i hladna
kuhinja, parna kuhinja, pritma komora, deo za odlaganje hemije i improvizovieacelarija
Sefa kuhinje.

Pripremne prostorije locirane su uz magacinskéesha predhodnu,odnosno, meki&aiobradu
namirnica.

Topla kuhinja je odeljenje u okviru kuhinje u kose vrsi termika obrada Zivotnih namirnica.
Tehniki uredaji za terméku obradu Zivotnih namirnica locirani su u centasindelu kuhinje.
Hladna kuhinja je odeljenje u kojem se pripremamirnice bez ternike obrade. Putevi hladne
i tople kuhinje se ne ukrstaju.

U sastavu kuhinjskog bloka je i deo za postasticu, koji je u upotrebi. Prostor za pranje
posuia, odnosno, perionica belog i crnogdauocirana je u blizini tople kuhinje. Postoji 6
komora sa pretkomorama, u kojimacea roba po poreklu namirnica (mleko i jaja, Zsko
meso, vée i povke, riba, crvena mesa) na adekvatnim temepratdfama

c) Prostori za toéenje pi¢a i pripremu napitaka

Tocionica pta, tj.aperitiv bar, locirana je uz restoran uz ddedenu komunikaciju sa kuhinjskim
blokom i prirkénim magacinom pga.

87 Nikoli¢ D., Tehnologija u hotelijerstvu, ispitni materijalniverzitet Singidunum, Beograd, 2011.



d) Personalni proctor

Personal hotela ima posebno izdvojen i opremlj@stpr u zavisnosti od sektora u kome radi.
Zaposleni u kuhinji koriste posebne garderobe (gha muske i Zenske) sa orndana, kao i
sanitarno- higijenski blok sa tus kabinama.

Ostali zaposleni imaju u odvojenom delu od kuhiogsksoblja muske i Zzenske stifanice, kao

i sanitarno- higijenski blok sa tus kabinama.

Pored navedenih prostorija, personalu hotela jelwdena i soba za pusSenje, kao i menza gde
zaposleni koriste topli obrok.

7 HOTEL"CROWNE PLAZA” U BEOGRADU

7.1 IHG grupa®

IHG grupa vuce korene svog nastanka jos iz dal€k& .fodine, kada je Vilijam Bas osnovao
brend vodecih i najpoznatijih pivara u Velikoj Buitiji, zvan Bass. Tokom godina, ovaj brend se
razvijao i sirio, pa je u 1960—toj postao najvemadc pivara i pabova u Velikoj Britaniji. Ubrzo
je 1988.godine preorijentisao svoje poslovanje otalbku industriju, stvaraiiiste godine svoj
prvi brend, Holiday Inn Internacional.

IHG ( Intercontinental Hotels Group) je svetskadigha kompanija koja danas okuplja 9
hotelskih brendova, a to su: Crowne Plaza hotelsgonts, Hua luxe hotels& resorts, Hotel
Indigo, Staybridge suites, Candlewood suites, Hglithn, Holiday Inn Express, Intercontinental
hotels& resorts i Even hotels.

Uspesnost poslovanja ove kompanije ogleda se wjnyenji koja se temelji na sloganu "Great
hotels guests love”, kao i sprovodjenju njene midjroz svakodnevnu brigu, slusanje i
posvecenost korisniku, odnosno gostu, i stvarayariredne usluge i nezaboravnog dozivljaja u
hotelima IHG grupe.

Kada se prica o samoj poziciji na trzistu, kaoziuteatima poslovanja grupe, treba istaci da je to
najveca grupa hotela koju poseti 153 miliona gostg godisnjem nivou, a koja broji 666.000
soba u preko 4.500 hotela u oko 100 zemalja sgveta.

U okviru svoje svoje grupe ima 11 globalnih calhtega, 13 lokalnih web prezentacija, kao i
17.600 zaposlenih u svom Marketing& Sales timu.

Ne treba zaboraviti i najveci hotelski program logsti korisnika pod imenom Priority Club
Rewards, koji broji 67.000.000 korisnika. Poredgajetu je i novooformljeni program "Best
Proce guarantee” iz 2011.godine, koji takodje tréadgoveca lojalnost gosta, time sto, ako gost
nadje manju cenu na bilo kom sajtu izvan sajta IgtGpe, dobija pravo na prvo besplatno
nocenje, a ostala po najnizoj ceni koju je nasdaemunterneta.

Kao kompanija koja prati trendove ocuvanja zivoteseedine i odrzivog razvoja, kroz
maksimalnu ustedu i sprecavanje bespotrebnog gubitkrgije i vode u hotelu, tu je i program
"Green Engage”, koji je predstavljen i stavljenpotrebu IHG-a 2009.godine.

| na kraju, treba spomenuti da IHG u svom poslavakpmbinuje fransizing, ugovor o
menadzmentu i zakup hotela, odnosno, vlasnistvdhnselom.

Crowne Plaza je brend pod kojim radi 390 hotel®Owémalja Sirom sveta i namenjen je, pre
svega, kongresnom turizmu i poslovnoj klijenteli.

7.2 Hotel “Crowne Plaza” u Beogradu kao deo svetsig lanca

8 www.ihgple.com



“Crowne Plaza” je brend IHG-a, pod kojim radi 39ftdia, 99 hotela u razvoju, sa 107.783 soba
u 60 zemalja Sirom sveta i hamenjen je, pre svegiagresnom turizmu i poslovnoj klijenteli,
kao | drugim putnicima koji cene pojednostavljefeganciju.

Najveci beogradski hotel premijum kategorije, nedsadi “InterContinental” izgradjen je u
sklopu Sava Centra 1979. Prema projektu arhitekigaita Maksimovica, a od strane
gradjevinskog preduzeca “Trudbenik’sa 50 koopemnatekordnom roku od nepunih godinu
dana. lzgubivsi licencu 2006.godine, poslovao jel pmenom’Continental” sve do jula
2012.godine, kada je zatvoren kako bi cekao nasrekiokciju | danas obnovljen | modernizovan
posluje pod imenom”Crowne Plaza”.

Slika 14 Hotel “ Crowne Plaza “ u Beogradu

CSS) CROWNE PLAZA

Izvor: www.mondo.rs

Hotel “ Crowne Plaza” u Beogradu je prvi hotel ossygtski poznatog lanca u Srbiji | regionu, a
zvanicno je poceo sa radom 30.decembra 2013.gotligeadjen je potpunim renoviranjem
hotela” Kontinental”, s tim sto je zadrzana identicfasada, samo sto su stakla zamenjena
energetski efikasnijim, a unutrasnjost | sadrzajipetpuno izmenjeni. Britanska projektantska
kuca “Virgil Stone” uradila je idejni projekat, an@ricka kompanija “Turner” vrsila je nadzor ,
kako bi ceo hotel bio u skladu sa standardima IHG*®elta holding”, koji od 2008.godine
upravlja ovim hotelom, investirao je u obnovu 40Olioma evra, sto se smatra najvecom
investicijom u Srbiji u 2013.godini. Zahvaljujuobjtinvesticiji, tokom rekonstrukcije je bilo
zaposleno vise od 1000 radnika, a otvaranjem hetetaeno je jos 250 novih radnih mesta.

“Delta holding” I IHG sklopili su ugovor o menadznte na 20 godina, koji garantuje da ce u
“Crowne Plazi” u Beogradu biti u potpunosti primemij standardi ovog hotelskog lanca.



Ugovor o menadzmentu, kao metoda ekspanzije kdidiBnaca predstavlja “fleksibilan nacin
prenosenja znanja | umeca na firmu u inostranstzanvenu za utvrdjenu nadokn&dt

Sklapanjem ovakvih ugovora ne zadire se u vlasniskukturu objekta, koja ostaje
nepromenjena. Ovakvim ugovorom, kompanija koja piraa upravljanje hotelom po osnovu
ugovora, preuzima | odgovornost za poslovne retaultatela, dok vlasnik kompanije stavlja na
raspolaganje imovinu | finansijska sredstva, a afgerdonosi “know-how”, cesto | pristup
velikim hotelskim rezervacionim sistemima koji saljd povezani na GDS | “gateway” na
internet.

Tipicnim ugovorom o menadzmentu se mora definisati:

1. Duzina trajanja ugovora

2. Uslovi za obnavljanje ugovora

3. Osnovna nadoknada (base fee)

4. Podsticajna nadoknada (incentive fee)

5. Visina eventualih drugih naknada koje bi bile gaignu vezi rezultata na koje se
obavezuje hotelska korporacija koja ce upravljatetom

6. Visina budzeta koji ce stajati na raspolaganju afpeu u redovnom poslovanju

7. Moraju se definisati | ogranicenja u odlucivanjyike operator imati

8. Potreba za eventualnim dodatnim investicijama elmmd strane viasnika.

9. Uslovi naknada ugovora

10.Klauzula o zabrani konkurencije
11.Nacin prenosenja eventualnih sporova izmedju stiean@| odredjivanje nadleznog
zakonodavstva u slucajevima da se spor mora réizsedskim sporerfi.

Ugovorom se definise | obaveza vlasnika da obeztredistva da bi se kroz investiciono
odrzavanje zadrzao potreban standard kvalitetaya®lu

7.2.1 Kategorizacija

Ugostiteljski objekat, vrsta hotela, koji spada wyp kategoriju sa 5 zvezdica ispunjava
obavezne elemente za ovu kategoriju éena znakom ,M” i ima najmanje 110 bodova po
osnovu izbornih elemenata.

Prema svemu navedendfn zakljuiuje se da hotel “Crowne Plaza” u Beogradu upspada u
,A" kategoriju hotela sa 5 zvezdice, specijalizoegnkao poslovni hotel.

7.2.2 Uredjenje | opremljenost

A) Prijemni prostor

Na prestiznoj lokaciji sa 33.000 m2 ukupne povrdirel spratova, hotel “Crowne Plaza” u
Beogradu je smeSten u ulici Vladimira Popovical®r u centru poslovnog dela Novog

Beograda, na 13 km od Menarodnog beogradskog aerodroma “Nikola Tesla” aled@ od
dva trzna centra (Delta City i &8) i na samo 5 minuta voznje od centra grada.

8 gpasic V., “Transfer tehnologije kao razvojnatstyga preduzeca u turizmu”, Beograd, 2003.godstral 06
% Lang J. , “Focus on global hotel management ageeetmends”, LaSalle Hotels, 2005.godina, str.10
1 Lang J. , “Focus on global hotel management ageeetmends”, LaSalle Hotels, 2005.godina, str.13

92 Detaljno objasnjenje u poglaviju 6.3.1, str.50



“ Crowne Plaza” u Beogradu, kao hotel visoke katggoposeduje glavni | sporedni ulaz. Hotel
pri samom ulazu poseduje osvetljenje, sto doprinosijivosti. Glavni ulaz je definisan | void
ka recepciji, koja se nalazi sa desne strane prgdbotela. Ulazna vrata ( normalna | kruzna
vrata)hotela su staklena, sto omogucava boljyivadit | preglednost. Vrata su napravljena od
kvalitetnog materijala | otporna sun a korozijuppaidanje | razlicite vremenske uslove. Ispred
ulaznih vrata se nalazi otirac, a predvorje hojelaapravljeno od mermera, s tim da je deo sa
leve | desne strane predvorja, gde se nalazi kadslasticarnica, prekriven tepihom.Prostor pred
ulazom osposobljen je za nesmetan prolazak | maneilje vozila. Nadstresnica pruza zastitu
od kise, sunca, snega, vetra gostima koji dolazkéju. Hotel poseduje | otvoreni parking sa 75
mesta za goste hotela, kao | 10 VIP parking mesta.

Slika 15 Izgled predvorja | recepcije u hotelu “Crowne Plaza” u Beogradu

Izvor: www.facebook.com

Ekonomski ulaz se nalazi podalje od glavnog ulazdrugoj ulici, na drugoj strain hotela. Sluzi
za osoblje | prijem materijala. Pored njega seziglasebna kabina za vratara, koji void nadzor
nad ulazom zaposlenih radnika. Ono sto nedostagihgesu posebni ulazi za hendikepirane
osobe, u vidu liftova, posebnih traka | ulaza.

U prizemlju hotela su isprojektovani: hol, kancg&rrecepcija, restoran za dorucak, izlozbeni
proctor, kafe, poslasticarnica, garderoba, toaliftiovi, lokali za izdavanje (u pripremi),
zatvoreni bazen | fithess zona.

Garderoba | toaleti su diskretno locirani u praglvdlizu restorana za dorucak | nisu direktno
pristupacni sa ulice. Garderoba je zaklonjena kbbdjen proctor za cekanje, kako bi se sprecilo
stvaranje velike guzve u hodniku. Na garderobi grivintenzitet osvetljenja radi lakseg
identifikacije brojeva | veci intenzitet ventilaeikoja omogucava lakes suzenje vlaznih kaputa.

b) Komunikacioni prostor | oprema

Glavni hodnik se nalazi duz celog predvorja | vé@di liftovima, toaletima | lokalima za
izdavanje. Hodnici u hotelu su projektovani takosgaobraca paznja na komfor, privatnost |



smanjenje buke, a da se omoguci efikasno ciscesgezhvanje prostorija. Hodnici su prekriveni
tepisima, bez umetnickih slika po zidovima, sa dik@m osvetljenjem.

Stepeniste se nalazi nasuprot glavhom ulazu | poeepredvorje sa ostalim prostorijama.
Pristupi protivpozarnom stepenistu se nalaze skogyvsprata. Hotel poseduje 4 lifta za goste | 4
personalna lifta.

c) Prostori za pruzanje usluge hrane | pica

Prostori za konzumiranje hrane g@iuslovljeni su tipom, valinom i kategorijom objekta.
Hotel “Crowne Plaza ” raspolaze sa:

Restoranom "Dinning Room”- radi radnim danima od 6.30- 10.30 i vikendima od
6.30- 15h, kapaciteta 205 mesta. Nalazi se na loblmu hotela, a u sklopu njega se
nalazi i terasa . Ima svoju posebnu kuhinju. Peadist kombinaciju dobrog
americkog bife stola i korporativhog restorana zxere sa svedskim stolom i
kuvarom sa otvorenom kuhinjom koji sprema jelo pguktima. U njemu se
organizuje Nedeljni brunch, kao specijalna ponudiela, svake nedelje od 12-17 h,
da Klijenti uzivaju u specijalitetima i raskosniokusima sa svih meridijana po
veoma povoljnim cenama ( za decu do 6 godina besplapo veoma povoljnim
cenama, a da pritom njihova deca mogu nesmetarse @graju u igraonici u sklopu
restorana. DJ se organizuje po potrebi ( za potrablkcitin sadrzaja- happy hour,
brunch, itd.)

Restoran "Prime”- pusacka zona, radi radnim danima od 11.30- 22kendima od
17- 23h, kapaciteta 135 mesta. Nalazi se na lokdkgunhotela, odmah posle
recepcije desno. Ima impresivnu ponudu vrhunskitawi staklenoj vitrini. U njemu
mogu obedovati gosti hotela, kao i gradjanstvo.

Restoran "Club Lounge”- radi svakog dana od 6.30- 10h i od 17h- 20h, &gz
62 mesta. Ekskluzivan i sa kaminom, nalazi se naamiau ( izmedju lobby-ija i |
sprata), kao novi trend, namenjen VIP gostima keje privatnost, a da se i dalje
osecaju prijatno, a ne izolovano. U njemu se slagani obroci, dezerti, kafe i
najfinija pica. Gosti koji nisu iz soba "Club rootnsnoraju doplatiti 50 e, kako bi
obedovali u ovom restoranu.

"Novi Bar & Lounge” - pusacka zona, otvoren svakog dana od 7- 24h.ckefm
126+ 96 mesta. Nalazi se u lobby-iju hotela, le ulaza, sa minimalistickim
pristupom i namestajem koji je dizajniran da butte fankcionalniji i da primi sto
veci broj posetilaca. U njemu se sluzi lagana higpiae se sluzi sa dve strane. Na
levoj strani od ulaza u hotel se nalazi bar u abpklumeseca.

" "Living Room” - pusacka zona, otvoren svakog radnog dana od 2230 vikendima od
12- 14h. Nalazi se na desnoj strani od ulaza alhgtle se nalaze i stolice za visoko sedenje,
kao i vitrina sa kolacima. U njemu se sluze ko(&na cake”- po cemu je hotel prepoznatljiv),
sendvici, kafe, vrhunski tompusi i "dobra” pica.datrakcija hotela, izdvaja se veliki koncertni
klavir i fontana, koji se nalazi u lobby-iju, ijanista koji svira program moderne muzike
svakog dana od 17h- 19h.



Slika 16 Restoran "Prime” u hotelu "Crowne Plaza”u Beogradu
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Slika 17 "Novi Bar& Lounge” u hotelu "Crowne Plaza” u Beogradu
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Izvor: www.facebook.com

d) Prostori za pruzanje posebnih usluga i sadrzaja

Hotel "Crowne Plaza” u Beogradu se moze pohvaéjvecim zatvorenim hotelskim bazenom u

Srbiji, velicine 19x 17.5 m, i izlazom na terasor&l toga, Fitness & Spa program upotpunjen je
sa tri sobe za masazu, saunom, brojnim spa tretnaamielikom teretanom od 200 m 2 (koja se
nalazi iznad bazena) i svim vrstama sauna.

Kao hotel, namenjen poslovnoj klijenteli, posediife kongresnih sala, razlicitih kapaciteta, sa
mogucnoscu razlicitih kombinacija, opremljenih majjom tehnologijom. U sklopu hotela,
nalazi se i Balska dvorana, sa najvecom kvadratwdr§20 m2 , sa mogucnoscu pregrade na



dve ili tri manje sale. U njoj se organizuju velkongresi, ali i eksluzivna vencanja tokom cele

godine, sto hotelu omogucava veliki dodatni prinbakodije, velika prednost se ogleda i u toploj

vezi koji hotel ima sa” Sava Centrom”, sto mu omeapa da konkurise za kongrese kapaciteta
od 1.200- 1.500 ljudi.

Hotelski sadrzaj cine i tri lokala, koja su jos aif pripreme : poznata zlatara, poznati butik
muske i zenske odece i frizerski salon. Naravnge tustandardna ponuda u vidu Gift Shop-a i
Rent-a Car agencije,aparat za menjanje stranitajddankomat, kao i izlozbeni prostor.

Slika 18 Zatvoreni bazen i teretana u hotelu ” Cowne Plaza” u Beogradu

Izvor: www.hr.hotels.com

Slika 19 Jedna od kongresnih sala u hotelu ” Crowa Plaza” u Beogradu

Izvor: www.hr.hotels.com




e) Smestajni prostori

Hotel sadrzi elegantno dizajniranih i komfornih644oba i apartmana, rasporedjenih na VI
spratova, od toga samo su 6 pusacke sobe. Swvakiis@a 56 soba. U sobama imaju zidovi koji
su "concrete rendering”, tj.izgledaju rusticnodrst, a u osnovi su sasvim novi i prilicno skupi.

Svaka soba sadrzi: plazma TV od 32 inca, klimuJypdgn, mini- bar, sef, kadu ili tus kabinu.
Jedinstvena ponuda hotela se ogleda u tome stbans ima ono sto nijedan hotel u regionu
nema, tzv.klasian media hub, koji je sav u drvepokriven je. Dakle, uz radni sto namenjen
gostima, nalaze se meia hub, na koji se moze pcikijbilo koji od gadzeta ( od |- Pod-a, preko
I-Phone-a), a sve se to reprodukuje na velikom mpéazkranu koji se nalazi u sobi, sto
omogucava gostu lako povezivanje i daje im posefosiiu komfora u sobi.

Pored toga, hotel sadrzi 120 luksuznih”Club lews®ba, sa modernim i luksuznim namestajem,
dizajniranih po standardima IHG-a. Sa vecom kvadoah od Single soba, na VIl i VIII spratu,
izdvajaju se i po drvenom podu, sto nije tipicnohodelsku industriju, ali daje utisak bogatstva
celokupnom izgledu. "Club rooms” su posebne i paksednevnom “ten down|” servisu, koji
sobarica sprovodi od 18-22h, a koji obuhvata zaemgczavese, prigusenje svetla, menjanje
peskira po potrebi, pustanje spore muzike i blggersanje sobe, a svaka soba sadrzi badem
mantil, papuce, turpiju za nokte i sundjer za obwtncept "Club level” soba podrazumeva da
gosti dobijaju karticu sa kojom mogu direktno izaoda odu u "Club Lounge”, tj. restoran”
Prime”, koji je zatvorenog tipa.

U smestajnoj ponudi, hotel sadrzi i 4 sobe za ossdbeosebnim potrebama, 14 "Junior
apartmana” od 56- 60 m2, kao i jedan "Predsedrapkirtman”, kvadrature 127 m2.

Svi apartmani sadrze kadu i tus kabinu. "Juniorapani ne poseduju kuhinju, imaju kauc sa
jednom foteljom, radni sto, i jednu ili dve spagaobe.

Predsednicki apartman se nalazi na VIl spratudvaia se po kvadraturi, kuhinji, velikoj
ugaonoj garnituri, radnom delu, trpezarijskom depogledu na Beograd sa tri strane.

Umesto klji¢a u upotrebi je key card, odnosno, sistem “pamésuoba.

Slika 20 "King Club Room” u hotelu ” Crowne Plaza” u Beogradu
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7.2.3 Ekonomsko- tehriki, proizvodni i personalni prostori
a) Ekonomsko- tehiki prostor

Prostori u hotelu namenjeni gostima obuhvataju eulaa prijem robe i materijala, prijemne
prostorije za merenje i pripremu, prostorije zadidtenje, prostorije z&aivanje robe i materijala
(magacini, rashladne komore i dr.), daga | opreme.

c) Proizvodni prostor

Cini ga kuhinjski blok, koji se nalazi na lobby nivo-1 nivou .

Proizvodnja hrane obuhvata fazu prethodne, odnosmhantke obrade zivotnh namirnica,
potom fazu terndke i fazu finalne obrade.

U okviru kuhinjskog bloka hotela “Crowne Plazag fl nivou, nalazi se: prostorija za finalnu
obradu powa, prostorija za finalnu obradu ribe, mesara, Ebigkrnica, perionica sia, topla i
hladna kuhinja, parna kuhinja, prdna komora, deo za odlaganje hemije i improvizovana
kancelarija Sefa kuhinje.

Pripremne prostorije locirane su uz magacinskeesha predhodnu,odnosno, melki&aiobradu
namirnica.

Topla kuhinja je odeljenje u okviru kuhinje u kosevrsi termika obrada zivotnih namirnica.
Tehniki uredaji za terméku obradu zivotnih namirnica locirani su u centasindelu kuhinje.
Hladna kuhinja je odeljenje u kojem se pripremawirnice bez terntke obrade. Putevi hladne
i tople kuhinje se ne ukrstaju.

U sastavu kuhinjskog bloka je i deo za postasticu, koji je u upotrebi. Prostor za pranje
posuia, odnosno, perionica belog i crnogdauocirana je u blizini tople kuhinje. Postoji 6
komora sa pretkomorama, u kojimacea roba po poreklu namirnica (mleko i jaja, zska
meso, vée i povke, riba, crvena mesa) na adekvatnim temepratifama

e) Prostori za toéenje pi¢a i pripremu napitaka

Tocionica pta, tj.aperitiv bar, locirana je uz restoran uz ddedenu komunikaciju sa kuhinjskim
blokom i prirkénim magacinom ga.

f) Personalni prostor

Personal hotela ima posebno izdvojen i opremlj@stpr, koji se naziva "Heart of the House” i
nalazi se na -1 nivou, gde je ujedno i menza gg@geni koriste topli obrok .

Zaposleni u kuhinji koriste posebne garderobe (fhe muske i Zenske, kao i odvojene
menadzerske svlacionice od radnika) sa ortimaa, kao i sanitarno- higijenski blok sa tus
kabinama.

Ostali zaposleni imaju u odvojenom delu od kuhiagskbsoblja muske i Zenske stitanice, kao

i sanitarno- higijenski blok sa tu$ kabinama.

Pored navedenih prostorija, personalu hotela jezlmddena i soba za puSenje, koja jos nije
stavljena u funkciju.

% Nikoli¢ D., Tehnologija u hotelijerstvu, ispitni materjjalniverzitet Singidunum, Beograd, 2011.



8 Hotel “ Metropol Palace” u Beogradu
8.1 Svetski hotelski lanac “Starwoods”

Svetski hotelski lanac “Starwoods Hotels& ResortsrMivide” pod svojim okriljem ima 1.200
hotela u 100 zemalja, sa 315.00 soba | 181.400s#amb. Sastoji se od 8 brendova: “St.Regis”,
“The Luxury Collection”, “W. WestIN”, “Le Meridien“Sheraton”, “ Four Points by Sheraton”,
“Aloft” 1 “ Element”, kao | “ Starwood Vacation Owership”.Kompanija se moze pohvaliti |
jednim od vodecih hotelskih programa lojalnosti & miliona korisnika , pod imenom *
Starwood Preferred Guest” (SPG), u okviru kogeehlij sakupljaju bodove prilikom boravka u
nekim od brendova kompanije | na taj nacin dobijeguticu (Preferred, Gold | Platinium) sa
odredjenim beneficijama | popustima, a koje moduiistiti u roku od godinu dana.

“ Starwood Hotels& Resorts Worldwide” kompanija irB8 hotela, 22 time —sharing objekta |
13 rezidencija ( vila) u svom vlasnistvu, 499 hatpbd fransizom, 518 hotela | 8 rezidencija
pod ugovorom o upravljanju.

8.2 Hotel “Metropole Palace” u Beogradukao deo svetskog lanca “Starwood”

Hotel “Metropol Palace” u Beogradu, kao deo sveagskanca “Starwood”, pripada njegovom
brendu * Luxury collection” . Ovaj hotelski brenduplja jedinstcene | unikatne hotele, sa
posebnom istorijom | tradicijom, na najlepsim skatslokacijama. Hotel se nalazi u vlasniStvu
kompanije “Kokari limited”, kojoj je cilj da razwg i vodi hotele od 5 zvezdica u najira
gradovima jugoisténe Evrope.

Slika 21 Hotel’Metropol Palace” u Beogradu
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Izvor: www.metropolpalace.com/sr/gallery

Hotel ,Metropol“ izgraten je 1957. godine po projektu arhitekte DragiS@SBvana iz 1953.
godine. Na povrsini od oko 16.000 kvadratnih metarao je Sest apartmana i 218 dvokrevetnih
i jednokrevetnih soba sa ukupno 257 lezajeva. @tvgg u avgustu iste godine. Raspolagao je sa
215 moderno namestenih soba u kojima je imao 3B&deU vreme odrzavanja Konferencije



Sefova drzava i vlada nesvrstanih zemalja 1961lingoda prijemu u “ Metropolu” prisustvovalo
je 30 Sefova drzava i vlada i tri hiljade zvanica.

Od 2000. godine, pa do prodaje, “Metropol” je saelmm ,Jugoslavija“, bio u sastavu
kompanije ,Dunav Osiguranje” a,dkao deo Hotelsko-turistkog preduzéa ,Dunav turist".
Hotel je 20. aprila 2006. godine prodat na drugujnpj licitaciji i to za 27,4 miliona evra
kompaniji “Kokari limited”, koja pripada gkoj grupaciji , N. Daskalantonakis

U maju 2007. zatvoren je zbog rekonstrukcije, eliplanirana revitalizacija, rekonstrukcija,
adaptacija, dogradnja i delitma nadogradnja zbog svetske finansijske krize kagnmeko 3
godine.

Posle kompletnog renoviranja i redizajna od str&onenpanije “MKV” iz Londona, hotel
“Metropol Palace” je ponovo otvoren 10. septemBfd.2.godine .

Najdominantniji deo objekta, “Kula’hadogrden je sa dve etaze na visini 36,70 m i 40,42 m,
gde je predvena izgradnja restorana i krovne basSte. Aneks hagogrden sa tri nove etaze
ukupne povrSine cca 4.500,00m2. U okviru AnkesaaAynutar stare konstrukcije izveden je
bazen sa vodonepropusnim betonom. Celokupan Ang&saBaptiran za potrel&PAcentra sa
bazenima raztih dimenzija, kompenzacionim rezervoarima, posebrmikroklimatskim
zahtevima, a sa obe strane hotela su degepodzemne etaze.

No, kao objektu pod zastitom “Zavoda za zastitunspaika kulture”, “Metropolu” nije sustinski
promenjena forma tokom brojnih renoviranja, a vadetalji eksterijera i enterijer&uvaju se
kroz sve faze postojanja hotela. . Jedan od paragrvanja vaznih detalja jeste vitraz na fasadi
hotela, koji je takde u potpunosti restauriran i ¥en na originalno mesto. Vitraz je deo
monumentalne kompozicije, koja obuhvata oko peddsedratnin metara, pod nazivom
“Jugoslovenska simfonijaposvéena narodima i narodnostima, autora Stevana Stanisi

8.2.1 Kategorizacija

Ugostiteljski objekat, vrsta hotela, koji spada wy kategoriju sa 5 zvezdica ispunjava
obavezne elemente za ovu kategoriju éena znakom ,M” i ima najmanje 110 bodova po
osnovu izbornih elemenata.

Prema svemu navedendfnzakljuiuje se da hotel “Metropol Palace” u Beogradu vpspada

u A" kategoriju hotela sa 5 zvezdice, specijaliaoeg kao poslovni hotel.

8.2.2 Uredjenje | opremljenost
A) Prijemni prostor

SmesSten na Bulevaru Kralja Aleksandra br.69, hotdetropol Palace” u

Beogradu sa 28.000 m2 ukupne povrsine, jedan jenagpoznatijih obelezja
Beograda, u starom delu grada, u blizini SkupStine€sradske kde, kao i

najzna&ajnijih drzavnih i upravnih sedisStalakode, hotel “Metropol Palace” ima
odlican polozaj na pe&koj udaljenosti od trgowskog dela Beograda, Knez
Mihailove ulice | Skadarlije, poznatog starog boskng dela grada i omiljenih
turistickih i kulturnih znamenitosti Beograda, kao sto jalEmegdanska tvrdjava.
Hotel “Metropol Palace” se nalazi na oko 20 km ydabsti od mdunarodnog

aerodroma Nikola Tesla Beograd, 1,5 km od najblizelg@sa sa autoputa E 75 |
1,5 km od Glavne autobuske | Zeleznicke stanice.

Hotel se nalazi na obodu “TaSmajdanskog” parkajyggdbd véih i lepSih parkova u gradu, koji

je detaljno renoviran 2011. godine.” Mali TaSmajtjamanji i izdvojeni deo parka u kojem je

% Detaljno objasnjenje u poglaviju 6.3.1, str.50



hotel, oaza je mira, sa viSe od 50 vrsta éavecvea. Terase za tiavanje gledaju na park i

pruzaju mirno i opustafie okruzenje za getak ili kraj dana.

“ Metropol Palace” u Beogradu, kao hotel visokéegarije, poseduje glavni | sporedni ulaz.
Hotel pri samom ulazu poseduje osvetljenje, staidopi uocljivosti. Najbolji primer éuvanja
veze i tradicije s nekadasSnjim hotelom jeste foataa glavhom ulazu u hotel, poznata kao
“Zenski akt”, po centralnoj skupturi vajara Pet@a®iinija, koja je u potpunosti restaurirana i
vracena na isto mesto.

Glavni ulaz je definisan | vodi ka recepciji, kog@ nalazi sa desne strane predvorja hotela.
Ulazna vrata ( normalna | kruzna vrata) hotela staklena, sto omogucava bolju vidljivost |
preglednost. Vrata su napraviljena od kvalitetno¢enijala | otporna su na koroziju, propadanje

| razlicite vremenske uslove. Predvorje hotelagpravljeno od mermera, s tim da je deo sa leve
predvorja, gde se nalazi kafe (lobby) prekriveritem. .Prostor pred ulazom osposobljen je za
nesmetan prolazak | mimoilazenje vozila. Nadstiespruza zastitu od kise, sunca, snega, vetra
gostima koji dolaze | cekajuSa strane Bulevara Kralja Aleksandra je idgrea garaza sa tri
nivoa ispod zemlje |1 90 parkirnih mesta do kojihaseomobili spusStaju teretnim liftovimglotel
poseduje | otvoreni parking sa 25 mesta. Oba pgaksu na raspolaganju gostima hotela, kao |
gradjanstvu, a usluge parkiranja se naplacuju pol8® din. ili po jednom danu (noci)/ 25e.

Ekonomski ulaz se nalazi podalje od glavnog ulazdrugoj ulici, na drugoj strain hotela. Sluzi
za osoblje | prijem materijala. Pored njega seziglasebna kabina za vratara, koji void nadzor
nad ulazom zaposlenih radnika. Hotel posedujrdsepne ulaze za hendikepirane osobe, u vidu
liftova | traka.

U prizemlju hotela su isprojektovani: hol, kancgérrecepcija, restoran , bar , garderoba,
toaleti, liftovi | konferencijske sale.

Slika 22 Izgled recepcije | jednog dela lobby-ija thotelu “Metropol Palace” u Beogradu

Izvor: www.putovanjazadvoje.rs

Garderoba | toaleti su diskretno locirani u praglvdlizu restorana za dorucak | nisu direktno
pristupacni sa ulice. Garderoba je zaklonjena kbbdjen proctor za cekanje, kako bi se sprecilo
stvaranje velike guzve u hodniku. Na garderobi grivintenzitet osvetljenja radi lakseg
identifikacije brojeva | veci intenzitet ventilaeikoja omogucava lakes suzenje vlaznih kaputa.



b) Komunikacioni prostor | oprema

Glavni hodnik se nalazi duz celog predvorja | vkdiliftovima | toaletima. Hodnici u hotelu su
projektovani tako da se obraca paznja na komfavaprost | smanjenje buke, a da se omoguci
efikasno ciscenje | odrzavanje prostorija. Hodsigiprekriveni tepisima, bez umetnickih slika
po zidovima, sa diksretnim osvetljenjem.

Stepeniste se nalazi nasuprot glavhom ulazu | poeepredvorje sa ostalim prostorijama.
Pristupi protivpozarnom stepenistu se nalaze skogvaprata. Hotel poseduje 4 lifta za goste (
od toga je jedan za osobe sa invaliditetom) | Z@aaina lifta.

c) Prostori za pruzanje usluge hrane | pica

Prostori za konzumiranje hrane gpiuslovljeni su tipom, valinom i kategorijom objekta.
Hotel “Metropol Palace ” raspolaze sa:

» Restoran hotela otvoren svakog radnog dana 6.30- 00.00h. Nalazi s
na lobby nivou. Internacionalni restoran fine hran&ji je meni osmislio
konsultujuei Sef kuhinje Hristoforos Peskias, kao gastrononsgkij lokalnih ukusa i
grekih specijaliteta i kombinaciju evropske i azijskalhinje. “A la Carte”
restoran hotela sluzi doéak, rwak, posluzenja, popodneviij, kao i
veceru. Ima odvojen deo za VIP goste, pod nazivdmP Lounge”.

» Bar hotela- otvoren svakog radnog dana od 8- 01h. U skloplibhoija
hotela sa prekrasnim pogledom na park sluzikiakbor laganih jela i
stranih uvoznih pia.

» Restoran u pripremi (fazi izgradnje)- pruzace zadovoljstvo prijatne
veceri u baru, na najvisem, X spratu objekta, sa lobgazborom jela
vrhunskog kvaliteta | prekrasnim pogledom na ceadyr

Slika23 lzgled restorana hotela” Metropol Palace” sa izlazom na terasu
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Izvor: www.metropolpalace.com/sr/gallery

d) Prostori za pruzanje posebnih usluga i sadrzaja

“Limegrove Fitness i Spa centar” nalazi se u cenfpuelepog starog dela
Beograda, u luksuznom hotelu Metropol Palace salgadgm na d¢aravaji



TaSmajdanski park i prostire se na preko 1200 ka&uih metara. U okviru njega
nalaze se teretana sa komplethom uslugom, studioezdbanje, zatvoreni bazen
duzine 25 metara, djakuzi, terma ko¢ine sauna, parno kupatilo i hladna soba,
spa centar sa 6 prostorija za masazu u kojima neigetivati u jedinstvenim
holistickim “LI’'TYA” tretmanima, prostorija za relaksacijusa predivhom
lokacijom, kao i prodajni kozmetki proizvodi i sportska oprenfa “Limegrove
Fitness | Spa centar” organizuje | grupne trenifg¥inyasa yoga, Hatha yoga,
pilates), kao | personalne treninge gostima | chana kluba uz savetodavne
usluge za pravilnu | zdravu ishranu Nutricionikog centra.

Raznovrsni hotelski prostori, kao Sto su balskerave, sale za sastanke, restoran i lobi hotela
“Metropol Palace” nudi odihe uslove za organizovanje najréitliin dogadaja, ukljuiujudi
sastanke i privatne zabave, vencanja, kongresdetantije i proslave. Sobe za sastanke mogu
da prime izméu 50 i 1.000 osoba, a u zavisnosti od diagm prostor moze da se prekraja i
prilagadava trenutnim potrebama. Hotelski tim za organingy@ogdaja je na raspolaganju za
svaku vrstu pomd, kao i obezbéivanje tehntke i svake druge podrske.

Slika 24 Izgled “ Royal” sale za pres konferencijw hotelu “ Metropol Palace”
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Izvor: www.metropolpalace.com/sr/gallery

Hotel “Metropol Palace’poseduje 9 kongresnih sala sa prirodnim dnevniniaswe razlicitih
kapaciteta, sa mogucnoscu razlicitih kombinaciremljenih najnovijom tehnologijom. Hotel
svim klijentima stavlja na raspolaganje u Sali:ddagn Wi-fi, kablovski internet, projektor, flip-
chart, stampac, projketno platno, mikrofon, lapp,tbinu, infra-red digitalni prijemnik, TV
(Plazma/ LCD), DVD plejer, kopir aparat, RGB ligig, DJ miksetu, laser pokazivac, video
kameru, govornicu, kabinu za simultano prevodjemeyucenje, audio snimanje i desktop
komjuter.

U sklopu hotela, nalazi se i Balska dvorana (mogsacua pregrade na dve ili tri manje sale) , sa
najvecom kvadraturom od 800 m2 i kapaciteta odr@é8ta sa izlazom na terasu povrsine 200
m2 ili bastu smestenu u romanticnom Tasmajdanskankup U njoj se organizuju veliki
kongresi, ali i eksluzivna vencanja tokom cele gedisto hotelu omogucava veliki dodatni
prihod.

% www.metropolpalace.com/sr



Hotel “Metropol Palace” nudi I dno angazovanje poséenih organizatora veéanja kako bi
klijenti bili sigurni dace svaki korak njihovog z@ajnog dana i proslave biti pazljivo isplaniran
do najsitnijin detalja, a njihovacekivanja ispunjena. Klijentima je na raspolaganjojinova
poma u vezi sa svim detaljima proslave — od izbora maencvetnih aranzmana do svadbene
torte, kao | tri vrste menija ( classic, superigieluxe®.

Slika 25 Izgled terase prilikom organizacije vencaja u hotelu Palace”

]

“Metropol u Beogradu

Kako bi boravak u Beogradu bio zaista jedinstvewmstgma ce uskoro biti na
raspolaganju ( u fazi izgradnje) | veliki prodajmientar, opremljen Sirokim
izborom proizvoda najpoznatijih denarodnih proizvdaca. Pored toga, u lobby-
iju hotela moze se naci bankomat, kao | aparat eajanje novca.

e) Smestajni prostori

U hotelu se nudi smeStaj u 239 smestajne jediniddapga 199 elegantnih I veoma Zzivopisnih
soba i 40 luskuznih apartmana opremljenih modemamestajem i najsavremenijom tehnikom.
Poslovni putnici mogu da iskoriste prednost maladnog prostora sa radnim stolom koji se
nalazi u svim sobama i apartmanima. Ne izaze sobe, oni mogu da organizuju sve svoje
radne obaveze, dnevni raspored ili da zavrSe pibstove..

Sobe i apartmani su dizajnirani da omégumaksimalno opustanje i luksuz za sve goste. liSvet
su i prostrani, sa velikim prozorima koji pruZzajegivan pogled na Beograd iz svih uglova.

Tabela 9Smestajni kapaciteti po kvadraturi soba

Tip sobe Kvadratura soba ( u m2) Broj soba

Classic 23 26
Superior 28- 30 68
Deluxe 31-33 106
Junior 37-40 21

% www.metropolpalace.com/sr



Executive 41- 48 11

Kraljevski apartman 170 1

Predsednicki apartman 270 1

Izvor: www.kongresniturizam.conhinterni izvori

Sve sobe sadrze: mini bar, sef, klimu, grejanjspladan WI-fi, telefon, radio, izbor satelitskih
kanala, flat TV, radni sto, badem mantil, papu@spbatan kozmeticki set, tus/ kadu | fen.
“Classic” soba pored svega navedenog ima | uddimtelju | kupatilo od Spanskog mermera.
“Superior” soba se izdvaja po delu sedenja sa kaudeng size krevetu.

“Deluxe” soba ima dva telefona, proctor za sedéogvojeni tus | kadu.

“Junior” apartmani poseduju dva televizora, apaeakafu, proctor za rucavanje, kao | odvojeni
tus | kadu.

“Executive” apartmani poseduju sadrzinski isto $t Junior apartmani, ali imaju vecu
kvadraturu

“Kraljevski apartman”, povrSine 170 m2 i “Predsedkiiapartman”, povrSine 270
m2 hotela “Metropol Palace”u Beogradu predstavljajthunski stil udobnosti,
kvaliteta, prefinjenosti i raskoSi Beograda. Prasitr apartmani imaju posebne
spav&e sobe, dnevni boravak i radni deo prostora. Apartmsu elegantno
opremljeni sadrzajima i nameStajem visokog stilaeliWo kupatilo je raskosno
uredeno sa osvetljenim ogledalima i prijatnim i mekinkahinama. Posebne
spav&e sobe apartmana “Metropol Palace” u Beogradu imaskosno udobne
lezajeve sa pliSanim oblogama i jastucima sa visokizglavljem.

“Kraljevski” apartman, lociran u Booj zgradi hotela, sastoji se od velike ulazne,sale
posebnih kancelarijskih prostorija, ogromne sgav&be sa privatnim kupatilom, dnevne sobe, |
trpezarije. Kraljevski apartman nadgleda park i iagdike prozore stvaraju svetlo okruzenje
tokom celog dana.

“Predsednicki” apartman se nalazi u glavnoj zgraudela, na petom spratu sa pogledom na park,
I dizajniran je da ispuni i najvisa ¢ekivanja.
Spavd@a soba je ogromna i luksuzna sa kraljevskim krewefoa kupatila mermerna | sa
dakuzijem. Osim toga, postoji i elegantna trpezasgakoktel barom, degazman i kancelarija
opremljena za sastanke.

Slika 26 Izgled “Predsednickog” apartmana u hotelu'Metropol Palace"u Beogradu
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Izvor: www.metropolpalace.com/sr/gallery




8.2.3 Ekonomsko- tehriki, proizvodni i personalni prostori
a) Ekonomsko- tehiki prostor

Prostori u hotelu namenjeni gostima obuhvataju eulaa prijem robe i materijala, prijemne
prostorije za merenje i pripremu, prostorije zadidtenje, prostorije zaivanje robe i materijala
(magacini, rashladne komore i dr.), dag@a | opreme.

d) Proizvodni prostor

Cini ga kuhinjski blok, koji se nalazi na -1 nivou

Proizvodnja hrane obuhvata fazu prethodne, odnosmhantke obrade zivotnh namirnica,
potom fazu terndke i fazu finalne obrade.

U okviru kuhinjskog bloka hotela “Metropol Palaceéalazi se: prostorija za finalnu obradu
povréa, prostorija za finalnu obradu ribe, mesara, [gigkrnica, perionica sia, topla i hladna
kuhinja, parna kuhinja, pritma komora, deo za odlaganje hemije i improvizovieacelarija
Sefa kuhinje.

U sastavu kuhinjskog bloka je i deo za postastiicu, koji je u upotrebi. Postoji 6 komora sa
pretkomorama, u kojima seiva roba po poreklu namirnica (mleko i jaja, zeko meso, vée i
povriée, riba, crvena mesa) na adekvatnim temepratifama

g) Prostori za toéenje pi¢a i pripremu napitaka

Tocionica pta, tj.aperitiv bar, locirana je uz restoran uz dledenu komunikaciju sa kuhinjskim
blokom i prirkénim magacinom pga.

h) Personalni prostor

Personal hotela ima posebno izdvojen i opremlj@stpr i nalazi se na -1 nivou, gde je ujedno i
menza gde zaposleni koriste topli obrok .

Zaposleni u kuhinji koriste posebne garderobe (fhe muske i Zenske) sa orndaria, kao i
sanitarno- higijenski blok sa tus kabinama.

Ostali zaposleni imaju u odvojenom delu od kuhiogskbsoblja muske i Zenske stitanice, kao

i sanitarno- higijenski blok sa tu$ kabinama.

Pored navedenih prostorija, personalu hotela jelmddena i soba za puSenje.

" Nikoli¢ D., Tehnologija u hotelijerstvu, ispitni materjjalniverzitet Singidunum, Beograd, 2011.



Analiza lanca vrednosti hotela“Hyatt", ,Crowne Rdaz ,Metropol Palace” u Beogradu
Maja Petrowt 405262/2012

V Deo

9 UTICAJ INFORMACIONIH SISTEMA U PROCESU UPRAVLJANJA |
MENADZMENTU DONOSENJA ODLUKA U HOTELU'HYATT REGENCY 7,
“‘CROWNE PLAZA” | “METROPOL PALACE” U BEOGRADU

9.1 Upotreba Internet GIS-a i Web GIS-a u hotelu Hyatt Regency*, ,, Crowne Plaza"“ i ,Metropol
Palace" u Beogradu

Kada se govori o upotrebi Internet GIS-a u:

» hotelu ,Hyatt Regency“ u Beogradu , to podrazume&xa informacije dostupne na Internetu,
a koje se nalaze na sajtu samog hotelskog lameav(belgrade.regency.hyatt.cdnnhotela (
www.hyattregencybeograd)rs, kao i onim drugim sajtovima (www.booking.com
www.tripadvisor.com, www.hotels.com, itd.) , a koje se mogu naci ukucavanjem upita o
hotelu na na bilo kom pretrazivacu (Goggle Chepriviozzila Firefox, Opera, itd.).
Navedeni web sajtovi omogucavaju pristup infornmeoijhotelu, a ticu se njegovih sadrzaja i
usluga, cena, galerije slika, raspolozivosti kajgd&j mogucnosti bukiranja preko interneta,
kontakta, lokacije, itd.

*» Hotelu ,Crowne Plaza“ u Beogradu, to podrazumevaisformacije dostupne na Internetu,
a koje se nalaze na sajtu same hotelske grupdd{e Kojoj ovaj hotelski lanac pripada
(http://www.ihg.com/crowneplaza/hotels/us/en/belgradgcp/hoteldetdili hotelskog lanca
,crowne Plaza“ \{Wwww.crowneplaza.cojm kao i onim drugim sajtovima (
www.booking.com www.priceline.com , www. hotwire.com, itd.) , a koje se moguinac
ukucavanjem upita o hotelu na na bilo kom pedecu (Goggle Chrome, Mozzila Firefox,
Opera, itd.). Navedeni web sajtovi omogucavajutppisinformacija o hotelu, a ticu se
njegovih sadrzaja i usluga, cena, galerije slikaspolozivosti kapaciteta, mogucnosti
bukiranja preko interneta, kontakta, lokacije, itd.

» hotelu ,Metropol Palace” u Beogradu, to podrazumesxe informacije dostupne na
Internetu, a koje se nalaze na sajtu svetskoddkoig lanca ,Starwood Hotels& Resorts” i
brenda WA luxury collection® kojem hotel pripada
(https://www.starwoodhotels.com/luxury/property/oxew/index.html?propertylD=3877 /
http://www.starwoodhotels.com/luxury/index.html), kao i na zvanicnom sajtu hotela
(www.metropolpalace.com  onim drugim sajtovima ( www.booking.com
www.priceline.comwww.expedia.com itd.) , a koje se mogu naci ukucavanjem upita
hotelu na na bilo kom pretrazivacu (Goggle Cheprivlozzila Firefox, Opera, itd.).
Navedeni web sajtovi omogucavaju pristup infornacijhotelu, a ticu se njegovih sadrzaja i
usluga, cena, galerije slika, raspolozivosti kajgda&j mogucnosti bukiranja preko interneta,
kontakta, lokacije, itd.

Sto se tice prostornih podataka:

* na sajtu hotela ,, Hyatt Regency“u Beograduv{v.hyattregencybeograd)rsmoze se
naci link pod nazivom Mape& Uputstva (Maps& Ingttions), gde se nalazi mapa sa
lokacijom hotela ( ,Google* mapa), kao i tekstuainéormacija o delu grada gde se
hotel nalazi ( opstina Novi Beograd), udaljendstitela od aerodroma (16 km- 20 minuta
voznje) i udaljenosti hotela od centra (2 km).
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Slika 27 Mapa za lociranje hotela ,Hyatt Regencyna sajtu hotela
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Na sajtu hotelske grupacije IHG kojoj hotel

(http://www.ihg.com/crowneplaza/hotels/us/en/belgrbdgcp/hoteldetail/

, @Gre Plaza“ u Beogradu pripada

http://www.ihg.com/crowneplaza/hotels/us/en/belgvadgcp/hoteldetail /directions )

mogu se naci informacije gde se hotel nalazi (opstulica i broj), kao tekstualna
informacija udaljenosti hotela od aerodroma (13kKnez Mihailove ulice (4.2 km),
Hrama Sv.Save (5.5 km), boemske cetvrti Skadgdijem), Ade Ciganlije (8 km). Pored
ovih informacija, na sajtu se moze se naci i

Slika 28 Mapa za lociranje hotela ,,Crowne Plaza‘’ha sajtu hotela
L

lpdd nazivom Directions (Maps and

Directions), gde se nalazi mapa (Google mapa) kaclmm hotela, kao i detaljnim

uputstvima kako doci do hotela samostalno kolisaakpordinatama hotela na ,Google”

mapi), taxi vozilom do hotela od aerodroma ( smoce taxi prevoza) i do hotela od
Glavne Autobuske stanice.
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* na sajtu hotela , Metropol Palace“u Beograduv(v.metropolpalace.com moze se naci
link pod nazivom Local Area, gde se nalazi map#kacijom hotela (,Google* mapa),
kao i tekstualna informacija o ulici se hotelam) sta se nalazi u neposrednoj blizu
hotela od turistickih atrakcija (Tasmajdanski paNacionalni Parlament i Crkva Sv.
Marka, Knez Mihailova ulica, Kalemegdanska tvrdjavikadarlija) i udaljenost hotela

od aerodroma (20 km) .
Slika 29 Mapa za lociranje hotela ,, Metropol Palae“ na sajtu hotela
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Izvor: www.metropolpalace.com/en/local-area

Dakle, hotel , Hyatt Regency”, ,Crowne Plaza“ i gifopol Palace” u Beogradu imaju web
sajtove staticnih informacija, sto pokazuje mapezene na njihovom sajtu.

Upotreba Web GIS-a u hotelima ,, Hyatt Regency”, g@ne Plaza® i ,Metropol Palace” u
Beograd, najvise je zastupljena kroz web sajtonardickih informacija. Ukucavanjem upita na
web sajtu Google mapa Www.maps.google.rswww.maps.google.cojmmozemo doci do
Google Earth mape i Google Satelite mape hotelag@oEarth mapa pokazuje adresu objekta,
kao i objekata iz okruzenja, podrazumeva 2D prikaaje osnovne saobracajne direktive za
pronalazak objekta, dok Google Satelite mapa paetjat unapredjeni 3D prikaz satelitskih
snimaka objekata iz vazduha, za sta je koriscerel@rs SketchUP softver na vektorskim
kartografskim osnovama, kao i alat pod nazivom @uod Maker.

Slika 30 Hotel , Crowne Plaza“ u Beogradu na Goog Earth karti

Izvor: Izvor: www.maps.google.rs



Mogucnostu koju pruza Google maps i Google EarttzyeGoogle Street View. Ova opcija
omogucava panoramski pogled od 360 stepeni hosaltamt 290 stepeni vertikalno sa sredine
ulice, do prosecne udaljenosti od 10 do 20 m, dsika pogleda iznosi 2.5 m.

Pored ove dve mape, Google je uveo i jos jednumopod nazivom Google Maps 45 aerial
Imaginery, koja je slicna opciji Bird’s Eye u okuiMicrosoft Bing Maps-a.

Slika 31 Hotel , Hyatt Regency” u Beogradu na 3D Gogle Earth ( Satelite ) Maps

Izvor: www.maps.google.rs

Bird’'s Eye je opcija dostupna u Microsoft Bing Mapswww.bing.com/mapsi prikazuje
snimke iz aviona u niskom letu. Za razliku od stgkih snimaka koji prikazuju pogled odozgo ,
ova opcija pruza kosi pogled od 45 stepeni sa dumopercepcijom objektata i topografije. Ovi
snimci mogu biti pregledani u cetiri pravca i mnatgialjniji od satelitskih.

Izvor: www.bing.com/maps




Slika 33 StreetSide view na hotel , Hyatt Regencyti Beogradu iz Bird’s Eye opcije Bing karata

Izvor: www.bing.com/maps

Slika 34 StreetSide view na hotel ,, Crowne Plaza“ Beogradu iz Bird's Eye opcije Bing karata

Izvor: www.bing.com/maps

9.2 Amadeus- GDS hotelskog lanca ,Hyatt" i hotel ,Hyatt Regency”“ u Beogradu

Savremeni n&ni rezervacije smestaja obeziogu:

Direktno rezervisanje bez posrednika

Rezervisanje smeStaja preko regionalnog centra

Rezervisanje smeStaja preko centralnog rezervagisistema

Rezervisanje kor&njem rezervacionog sistema avio-kompanije
Rezervisanje putem globalnih distributivnih sisteam#@-kompanija i hotelijera.



Slika 35 Savremeni nacini rezervacije hotelskog sestaja
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Izvor: www.sabrehospitality.com

Centralizovani rezervacioni sistemi se oslanjaju kwaporacijske informacione sisteme i
predstavljaju jedan modul celokupnog IS. U posledmgme su nagse veb orijentisani.
Amadeus ITgrupa, sa sediStem u Madridu, je jedna od n&gngih kompanija u oblasti obrade
transakcija u putnoj i industriji turizma Bazirajgana dva osnovna segmenta: svom globalnom
distribucionom sistemu i specijalizovanim softvesirkoji automatizuju procese rezervacija,
kontrole polazaka i sl. lzvorno su ga osnovali Riance, Iberia, Lufthansa i SAS 1987. godine,
kako bi centralizovali svoju ponudu i u realnommenu se povezali sa turigtim agencijama i
korisnicima.
Amadeus GDSe najvei automatski kompjuterski rezervacioni sistem uts\aa 37% svetskog
trziSta. On u realnom vremenu direktno povezuje sdesnike u industriji putovanja (avio-
kompanije, hoteli, rent-a-car agencije, ptkei agencije, ali i pruzaoci feri, Zelezkiih, brodskih
i usluga osiguranja i turoperatera). Amadeus negkemja za:

* avio-kompanije

* rent-a-car kompanije

» hotelske kompanije

»  Zeleznéke kompanije

» krstarenja

» feribot linije

» turisticka putovanja

» osiguravajde kompanije

» kompanije-korisnike

* multinacionalne agencije.
Koristi ga preko 90.000 turigkih agencija Sirom sveta, 435 avio prevoznika, &8tsa-car
agencija, 280 lanaca hotela i 87.000 hotela, 26fparatora, 113 agencija za putno osiguranje,
itd. Svojim poslovanjem pokriva 195 zemalja svefantar za obradu podataka u Erdingu,
Nemaka, obrauje u proseku 9.000 zahteva u sekundi, dok svejanBiranje zasnivaju na
procentu od svake realizovane transakcije.



Slika 36 Prikaz Amadeus GDS
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Izvor: www. hotelspromo.amadeus.com/ hotelsPromce/en/Training/Quicklook.jsp

Hotelske kompanije (veliki lanci hotela) thenarodnog zn@ja su prve pé&ele sa uvdenjem
savremenih rezervacionih sistema centralizovangga. tNajpoznatije su: “Hyatt”, “Hilton”
“Holiday Inn”, “Sheraton”, “Best Western“ Crowne Plaza”,itd.

Rezervacija smeStaja, prodaja slobodnih smeStagyplaciteta, ispostavljanje faktura, naba\
finansijske operacije, tanovodstveni podaci, kod ovih hotelskih lanaca dasa u celin
kompjuterizovani.

“Hyatt’ je jedan od poznatijih lanaca hotela sa prekd H@tela, grupisanih u nekoliko brendc
(Hyatt Regency, Grand Hyatt, Park Hyatt, Hyatt RessdHyatt Hotels, itd.). Ovo je bio pr
lanac hotela opremljen Passkey GroupLinl-om, koji je omogdavao potpunu automatizac
rezervacionog sistema i magost da potrofadirektno putem Internetada u centralizovar
rezervacioni sistem, proveri raspolozivost kapagite realnom vremenu i sam odabere zel
uslugu. Passkejg jedina grupa rezervacionog menadzmenta i digtidmi sistem koji smanju;j
glomazne manualne procese i péaea efikasnost automatizdju grupu kuenih procesa
Njegovo poslovanje bazirano je na Internetu, a muistup u realnom vremenu i aktuel
podatke. Passkey je najsigorocesor rezervacija grupa hotela sa 9.900 aktikarisnika.Danas
se preko 50% rezervacija obavlja na ovajimaPre uvdenja ovog sistema Klijenti su rezervac
obavljali telefonskim pozivim.

Hotel “ Hyatt Regency” u Beogru koristi Amadeus kao GDS. Amadeus povezuje vdliki
hotela u svoju mrezu, nuéekorisniku mogénost or-line pretrage i rezervacije smeste
direktno, bez posrednika i agencija. Sajt nudi néogst pregleda karakteristika pal@nih
hotela, ukljgujuci i slike hotela i sobe

Hotelske aplikacije u Amadeus G-u nude sledes informacije:
= spisak svih hotela u jednom gradu koji prodaju swgluge posredstvom G-a
= sve informacije o hotelu, ukiuju¢i adresu, kontakt telefon -mail
= cene smeStaja zjedine tipove soba izrazene u valuti po kojoghptodaje uslug
= Opis sadrzaja soba, sege sa slikam
= Opis usluga
» informacije o poslovnoj politici hote
= raspolozivost soba u period od 40 ¢



» udaljenost i predlozZen vid transporta od aerodroosatra grada do hotela
* moguenost on-line rezervacije i planja.
Razlozi svih tih pruzaoca usluga (u koje ubrajambotelski lanac’Hyatt” | hotel * Hyatt
Regency” u Beogradu) da koriste Amadeus kao GDS su
* mogucnost da svoju ponudu plaisraju na celokupnatskom turistickom trzistu
usluge se prodaju na preko 330.000 poslovnih mesta
sve informacije o ponudi dostupne su on-line 24tlai@a u nedelji
sve promene/ izmene dostupne su momentalno karrsmic
neogranicen broj informacija koje pruzaoc uslugedaeuputi/ prenese
usteda u troskovima poslovanja
generisanje prihoda.

9.3 Holidex- CRS hotela ,,Crowne Plaza“ u Beogradu

Prvi CRS na svetu pod nazivom ,Holidex* nastao elle 1965.godine, kao centralni
rezervacioni sistem hotelskog lanca“Holiday Inn*k@i je ostao u upotrebi sve do danas, kao
CRS cele hotelske grupacije IHG i hotelskih lanacakviru nje . Uvodjenjem Holidexa za
hotelske brendove u okviru IHG, u koji se ubrajgCrowne Plaza“, na globalnom nivou je
obezbedjen pristup svetski rasprostranjenoj pradamunikaciji direktno putem Interneta, kao
i prikljucivanjem na GDS, cime se koordinira distrcija i ostvaruje veza sa posrednicima-
agencijama i turoperatorima. Ulaskom ovog lanc&rniate Srboje, CRS ,Holidex" pocinje i da
se koristi u beogradskom hotelu ,,Crowne Plaza®“.

.Holidex" je pretrpeo manje promene tokom 70-tilgdl je usledilo povezivanje sistema sa
turistickim agencijama radi bolje koordinacije, alivodjenje IBM operativnog sistema koji mu
je instaliran. Ubrzo zatim, 1990.godina je donedawnpoboljsanu verziju ovog CRS-a izazvanu
pojavom Interneta, a pod nazivom ,Holidex plus“j&kj® omogucila povezivanje lanca ,Holiday
Inn“ sa lancem ,Intercontinental Hotels& ResortsTime je ,Holidex* postao prvi sistem
podrske rezervacije preko web-a.

lako jako priznat i cenjen u hotelskoj industrifl samog uvodjenja, zato sto povezuje svaki
hotel u okviru IHG lanca i Internet, druge hote@GRO (Central Reservation Office) i GDS,
danas se ,Holidex" smatra zastarelim CRS-om, kgyra&ti visoke tehnicke standarde 21.veka.
Tako je IHG odlucio u 2011.godini da ga zameni no@GRS-om, koji ce moci da primi i obradi
vise zahteva za rezervaciju i informacija u isteme na svakom svetskom jeziku, ali i da brze
uradi promenu rezervacije. Novi CRS ce IHG kostétivih 120 miliona $, a prve faze novog
rezervacionog sistema vec se nalaze u nekolikohbi@la u fazi probnog testiranja.

9.4 Micros Opera- PMS hotela ,, Hyatt Regency” i ,Metropol Palace" u Beogradu

Kod odabira reSenja za upravljanje hotelskim pashpem treba voditi una da ispunjava
strateSke ciljeve hotela:
» pove&anje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi
* pove&anje prometa gostiju i hotelskih usluga
* smanjenje troskova poslovanja hotela
» reSenje treba da bude jedno savremeno dkbnieSenje, koje omogava jednostavno
koris¢enje i opsluzivanje klijenata, da moze da se imdegida bude funkcionalno, a pri
tom da ne nosi velike troSkove opreme i odrzavesganja.
Micros kompanija je naj\ svetski proizvdac POS sistema i informacionih sistema u oblasti
hotela, restorana, kazina, restorana brze hrané dkamih oblasti koje ukljéuju kruzere (velike
brodove) i zabavne parkove. Micros dizajnira, prodi, prodaje i podrzava sisteme i vezanu
prat&u opremu i softvere. JoS od njegovog osnivanja gddine, Micros je uzivao rapidan rast,
razvoj i proboj na trziste. Zasnovan na kvaliteth@repoznavanju kupaca i njihovim



zadovoljstvom, Micros je postigao Zf@gan i kontinuiran razvoj na godinjem nivu
OPERA Property Management Sistem (PMS) je dizajnota zadovolji raztite zahteve bilo
koje velcine hotela ili hotelskog lanca. OPERA PMS pruza saate za rukovanje
rezervacijama, prijavu i odjavu gostiju, dodelupravljanje sobama i inventarom, ispunjavanje
zahteva gostiju u hotelu, rukovanje naplatom. Agatifa se konfiguriSe i prilagiava specitinim
potrebama svakog hotela i radi bilo u single-propér multi-property modu. OPERA PM&e
obezbediti sredstva koja omogucavaju da se pokreperacije | postigne viSi nivo
produktivnosti, profitabilnosti i pouzdanosti. OPERse moze implementirati u bilo kom
okruzenju od malih poseda do velikih hotela sa Ketnpm uslugom uklj¢uju¢i prodaju i
marketing, katering, menadzment prihoda, menadznkgatiteta i menadzment materijala
OPERA PMS u potpunosti je integrisana sa:
*» OPERA Sales and Catering
* OPERA Gaming
» OPERAVacation Ownership System
* OPERA Quality Management System i
» Operinim centralnim rezervacionim sistemom- OPERSS&vation System (ORS).
Hotel ,, Hyatt Regency” u Beogradu je bio prvi u wiz citavog hotelskog lanca ,Hyatt“ na
kome je implementiran PMS sistem Micros Fidelio lamije, pod nazivom Micros Opéfa
dok hotel ,Metropol Palace” u Beogradu sve rezejgaasi preko sajta hotela i Opere, obzirom
da nema CRS na globalnom niovu.
Moduli:
» Rezervacije:
OPERA Reservation funkcije su integrisane s drudimkcionalnostima kao Sto su
profili, blagajna i depoziti. Ovaj modul nudi potguset funkcija za izradu i azuriranje
individualnih profila, grupa i poslovnih blokovakliu¢ujuéi i rukovanje depozitom,
otkaz, potvrda, listdekanja.
= Rate Management:
Nudi Sirok spektar mogumosti za postavljanje i automatsko upravljanje cemaunkcije
za preduwianje prihoda i analize su integrisane u OPERlime je stvoren
najsveobuhvatniji sistem za upravljanja cenama dustriji. OPERA ima inrerfejse s
OPERA Revenue Management Systems i drugim apl&aaijza upravljanje prihodima.

Slika 37 Izgled Modula Rate Management u Micros Ope
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Izvor: www.micros-fidelio.net
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= Profili:
OPERA profili ¢uvaju demografske podatke za goste, posloviiensy kontakte, grupe,
agente i izvore. Informacije ukiuju adrese, telefonske brojevdanstva, informacije o
prethodnim boravcima i prihodima.

Slika 38 Izgled Modula | opcije Profiles- Relatios u Micros Operi
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lzvor: www.micros-fidelio.net

Slika 39 Izgled Modula | opcije Profiles- Relatbns u Micros Operi
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lzvor: www.micros-fidelio.net

» Recepcija:
Ovaj modul upravlja dolascima In-House gostimapgma i walk-in gostima, porukama

za goste i wake- up pozivima.
Slika 40 Izgled opcija za Wake-up pozive u Micro®peri
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lzvor: www.micros-fidelio.net




Slika 41 Izgled Modula Rezervacije | opcije boja WMicros Operi
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lzvor: www.micros-fidelio.net

Slika 42 lzgled Modula Rezervacije | opcije u Miros Operi
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lzvor: www.micros-fidelio.net

Slika 43 lzgled Modula Rezervacije | opcije u Miros Operi
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lzvor: www.micros-fidelio.net




Blagajna:

Zaduzivanje gostiju, korekcija zaduzenja, rad gaod#ima, naplata, odjava i Stampanje
ratuna su samo neke od funkcija modula Blagajna. OPBERWAgLtava naplatu sa vise
n&ina plaanja gotovinagek, kreditne kartice, faktura. U multi-property okenjima
moglee je unakrsno zaduzivanje iz jednog hotela u drugi.

Slika 44 Izgled Modula Blagajne u Micros Operi

"W MVWWOLF - Pre and Post Charge Rules
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lzvor: www.micros-fidelio.net

Domaéinstvo:
OPERA Domainstvo modul upravljanja svim aspektima nadzoraasobkljwujuéi
raspolozivost, donénstvo, odrzavanje i upravljanje sobnim inventarom.

Slika 45 Izgled Modula Domacinstva sa opcijama Micros Operi
"7H ODH - Facility Forecast
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lzvor: www.micros-fidelio.net




Slika 46 Izgled Modula Domacinstva sa opcijama u Mros Operi

%8 ODH - Turndown Management
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1009 R Test, Jack CHECKED 1M Requested
103 DL DOZER, MASOM CHECKED IM Reguested
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lzvor: www.micros-fidelio.net

Slika 47 1zgled Modula Domacinstva sa opcijama u Miros Operi

'gH FSLH - Floor Plan

1018
o

el

[ clean I Dirty [ Inspected [] Fickup
[ outoforder [] OutofService 4 Occupied 4+ Expected arrival

lzvor: www.micros-fidelio.net

» |zveStavanije:
OPERA nudi preko 360 standardnih izvjeStaja. |zajeStnogu biti prilagdeni za
svaki hotel i novi izveStaji mogu biti kreirani pagotrebi koristéi Operin
integrisan Report Writer.
. Potpuno podesiva:
OPERA je potpuno podesiva, ponasanje sistema jeokajece biti ukljutene u potpunosti
zavise od potreba hotela. Korigka prava odréuju kojim delovima programée korisnik imati
pristup. Mnogi Opera ekarani se mogu izmeniti iggoditi portebama korisnik&,

190 \\ww.micros.rs/opera



Poslednji Fidelio proizvod je OPERA Enterprise $iolo (OES). OES je potpuno integrisan
paket proizvoda koji se sastoji od modula koji mogii lako pridodati ili proSireni
omogu«avajii na taj nain efektivnu i laku implementaciju. OPERA EntergrisSolution
ukljucuje i centralni rezervacioni sistem (Central Reagons System — CRS), informacioni
sistem preduze (Enterprise Information System), upravljanje «m@a sa klijentima
(CustomelRelationship Management — CRM) posebno projektovanieotele.

U odnosu na Micros Operu, Micros OPERA Enterp8etution ukljituje vise modula, a to su:

= OPERA Property Management System

» OPERA Sales & Catering

» OPERA Back Office — mmi finansijski softverski paket koji hotelima prupatpuno
integrisana, fleskibilna finansijska i eBusinesserga.

= OPERA Revenue Management System

» OPERA Central Reservations SystemCentral Resensa8ystem (plusveb enging —

efikasno upravlja hotelskim zalihama.

OPERA Quality Management System

OPERA Materials Management System

OPERA Palm

Customer Information System — prikuplja i upravhormacijama o gostima, putikim

agentima i kompanijama smesijih u centralizovanu bazu podataka

= Enterprise Information Systers

9.5 Brilliant- PMS hotela “ Crowne Plaza” u Beogradu

Brilliant, kao PMS cele IHG grupe, pa tako | beatpke “Crowne Plaze”, ubraja s eu pet
vodecih hotelskih softvera, a koji s ekoristi gesbd 3.000 hotela. Jedinstven je po tome sto je
prvi PMS koji je prihvatio kompletno Windows okruge. U okviru Brillianta se nalazi paket od
tri softvera: Brilliant PMPRO napravljen za odejgmnecepcije, Brilliant PMPRO Banqueting
napravljen za banket I Brilliant PMPRO Leisure, raafien radi bolje optiimizacije koriscenja
radne snage | hotelskih resursa, kao | radi bokglpdnosti | uvodjenja bitnih aktivnosti |
dogadijaja u hotelu.

Tako su neke od osnovnih karakteristika Brillianta:

» Visejezicni “tool bar” sa vizuelnim sistemom nawiga: seme koje u isto vreme mogu da
koriste zaposleni u razlicitim sektorima ( npr.inf@acije o gostu)

» CRM (Customer Relationship Management), tj.menadermenosa sa kupcima koji
podrazumeva prikaz | azuriranje kompletne istaygsta, kao | njegovih aktivnosti |
preferencija, kao | mailing modul preko koga sevasije komunikacija sa gostom

» Rezervacije- individualne | grupne, rezervacije feoencijskih sala, rezervacije agencija,
istorija rezervacija, lista svih unesenih promeaalatumu | korisniku

» Cene- |yield” management | “rate builder” ; funjecupravljanja cenama

» Fakturisanje- modul za pracenje potrazivanja; di@cije liste; analize o zadatim
vremenskim parametrima; menadzer depozita; modulristicke agencije; interfejs sa
kreditnim karticama

» Recepcija- gosti bez rezervacije; prijava; odjgxa@uke; akcije za hotelsko domacinstvo;
vise od 200 standardnih izvestaja.
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U sustini, velika prednost Brillianta se ogledatpame sto je prilagodljiv potrebama pojedinacnih
hotelskih objekata, pa upravo zato zadovoljavaghetr kako malih, tako | velikih hotela koji su
deo internacionalnih lanaca.

Raspolozive hotelske kapacitete cini dostupnimezanvisanje bez rizika od overbukinga.
“RezExcange” se moze definisati kao kanal prodajevuce direktno podatke iz aplikacije
samog sistema. On povezuje hotelski web sajt sayaimojnim web sajtovima sa kojih se vrsi
rezervisanje hotelskog smestaja, dok se povezisn{@DS-ovima vrsi preko mnogobrojnih
partnera. Tip konekcije “two way”, sto znaci daawsll ogranicenja pod kojima se sobe po
definisanoj ceni rezervisu | prodaju kroz PMS, auditski vaze | primenjuju se | za on- line
prodaju. Ova veza podrazumeva | “real time” komaniki, tako da su sve rezervacije kreirane u
PMS-u automatski vidljive u CRS-u | obrnuf8.

9.6 Uticaj informacionih sistema u prosecu upravljanjal planiranja ljudskih resursa u hotelu
“Hyatt Regency” u Beogradu

Osnovne aktivnosti upravljanja ljudskim resursimaotelu”Hyatt” su:
» Analiza posla (opis | specifikacija posla)
» Planiranje ljudskih resursa- predvidja da se p@&trzbzaposlenima zadovoljavaju stalno |
na adekvatan nacin
» Regrutovanje ljudskih resursa- odgovarajuci iZkenrdidata za odredjeni posao, a prema
planu ljudskih resursa ( oglasi, profesionalni gasip agencije, preporuke, itd.)
» Selektovanje ljudskih resursa- podnosenje refaste, lprovera znanja, intervjui, | dr.
» Socijalizacija | orijentacija zaposlenih- upoznaearaposlenog sa korporativnom
kulturom organizacije | poslovima
» Trening | obrazovanje zaposlenih kako bi unapresitije vestine | znanja- usmereni na
povecanje sposobnosti radnika | priprema za noginaanesto
» QOcenjivanje ( posmatranje | pracenje) radnih pentorsi zaposlenih- mali ucinak
zahteva korektivne mere, a veliki nagrade
» Nagradjivanje | motivisanje zaposlenih putem mgtkih | nematerijalnih
kompenzacija- zarade bazirane na performansamareajanja, premestaji, degradiranja
| razresenja, kao odraz vrednosti nekog radnikarganizaciju
» Zdravlje | bezbednost zaposlenih
» Upravljanje karijerom
» Degradacija
= Otpustanje zaposlenifi®
Planiranje ljudskih resursa u okviru hotela”’Hyat#i nadlezni menadzment predstavlja veoma
kompleksan posao. Planovi se rade na osnovu rezytt@thodne sezone, koja, ukoliko se
pokazala kao dobra, sluzi kao dobar uvod za sledéadlezni odredjenih sluzbi pred pocetak
sezone odredjuju broj radnika koji im je potrebannastupajucu sezonu | o tome obavestavaju
generalnog direktora koji daje konacnu odluku dvayiom zaposljavanju. Postoji vise metoda
koje putem informacionih tehnologija pomazu u planju ljudskih resursa za neko hotelsko
preduzece. Skladistenje podataka | pravljenjem jdd baze podataka je savremeni postupak
cuvanja svih podataka o prethodnim poslovnim opgmae, zaposlenima | raznim aspektima
poslovanja. Obzirom da je hotelsko poslovanje skige razlicitih delatnosti, to znaci da za
planiranje bilo kog resursa preduzeca, pa saminm tjodskih, moramo uzeti u razmatranje sve
tacke poslovanja. Planirajuci ljudske resurse morammati pristup bazama koje sadrze
informacije o prosecnim prihodima | rashodima ulictam vremenskim periodima, strukturi
plata, organizacionoj semi hotela, posebnim segmeanna trzistu, analizama zivotnog ciklusa
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pojeidnih znacajnih usluga, informacije o prosecnbroju nocenja, o troskovima hotelskih
operacija, o predvidjanjima budzeta, okupiranasti,
Kroz ERP sistem hotela “Hyatt’pod nazivom “Pantfieomozemo naci mnogo potrebnih
podataka, izvrsenih analiza | napravljenih precngh. Menadzeri drugih sektora koriste iste
ove podatke za definisanje buducih trendova, cemestjnih kapaciteta, za uvodjenje novih
programa, za dobijanje konkurentske prednosti, roalgr na novo trziste | donosenje mnogo
drugih vaznih poslovnih odluka.
Proces regrutovanja u hotelu”’Hyatt” zapocinje kagé nekog odeljenja saopstava direktoru
hotela da je potrebno popuniti neko radno mestdaTsef detaljno pregleda opis | specifikaciju
posla, tako da ima uvid u jasnije informacije o mgtima posla | specificnim kvalifikacijama
koje je pozeljno da ima kandidat. Nakon toga, pjeciprocess regrutovanja. Mora se
napomenuti da je fluktuacija zaposlenih uglavnoncavea direktno usluznim pozicijama u
hotelskim objektima, a kao primer visoke fluktuacgapsolenih se uzima hotel’Hyatt”, cije
cesto regrutovanje novozaposlenih dovodi do nemmagic ostvarenja kontinuiranog uspeha
poslovanja | izgradnju kvalitenog tima | pojedinpasebno na nizim pozicijama u hotelu.
U hotelu”Hyatt Regency’u Beogradu regrutovanjedgkih resursa se vrsi: interno ( cesto je
povezano sa unapredjenjem zaposlenih u organjzbelksterno (kako bi se popunila slobodna
mesta). Koji nacin ce se primenjivati, zavisi prseeno od ljudskih potencijala kojima
organizacija raspolaze, procene sefa odeljenjstevadgovornosti posla.
Ukoliko vrse interno regrutovanje, ne koriste inteoglasavanje preko oglasne table, putem
racunara ili telefina, vec iskljucivo usmenim putdPimenjuju sledece metode:

» Unapredjenje | transfer zaposlenih

» Preporuke | predloge sefova odeljenja

= Regrutovanje bivsih zaposlenih I ranijih kandid4fa.
Ukoliko vrse eksterno regrutovanje, primenjujulgiee metode:

» Eksterno oglasavanje putem stampe | Interneta

» Agencijsko posredovanje (drzavne agencije)

= Direktne prijave zainteresovanih kandid&ta.
U sprovodjenju procesa zaposljavanja ljudskih susve vise se koriste nove tehnologije.
Uspesne | inostrane kompanije, poput “Hyatt-a”, sesce oglasavaju svoja slobodna radna
mesta na sajtu. Formiraju se baze podataka o shibagdnim mestima | radnim biografijama
lica koja traze zaposlenje, uz mogucnosti dobijamjeugih usluga koje sun a raspolaganju licu
koje trazi zaposlenj¥° Kako bi sve pomenute aplikacije mogle da funkaarkao jedan sistem
razvien je u aplikativni softver, na osnovu kojgg projektovan model novog nacina
zaposljavanja putem intreneta, a to je e-zapaafivy Oglasavanje u procesu e- zaposljavanja
moze se vrsiti na vise razlicitih nacina, ali u@drsu to :

» (QOglasavanja putem internet stranice hotelske koigdtyatt”

» Koriscenjem internet baze podataka

» Kadrovskih internet sistema.
Sve ovo vazi kada se govori o trazenju eksterdilekisterih | internih kandidata, ali ako je u
pitanju samo potreba za intyernim kanddatima, wsekoristi samo interna kompaniska mreza
zasnovana na Intranetu. Internet regrutovanje nmaé nekoliko prednosti u vidu: smanjenja
troskova, dizeg zivotnog veka internet oglasa lintazkojom se informacije sire medju
potencijalnim kandidatima.
Hotel “Hyatt Regency” u Beogradu je je jedini hotel domacem trzistu koji koristi hotelsku
internet stranicu za oglasavanje slobodnih radndzigja. Tacnije receno, zahvaljujuci
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globalnom internet portal korporacije “Hyatt:;, kajz podrsku Taleo sisted, prikazuje
slobodn aradna mesta kompanije, svaki zainteresé&eadidat iz bilo kog dela sveta moze se o
tome informisati. Kandidati koji smatraju da posgedpotrebne kompetencije, mogu odmah
putem internet konkurisati na dati oglas. Na tajimaoni automatsku ulaze u proces selekcije u
Taleo sistemu, pa zatim | u selekciju drugim metoaa

U selekciji kandidata koji konkurisu za odredjenesto u hotelu”Hyatt” ucestvuju rukovodioci
odeljenja | direktor sluzbe za kadrovska pitanjalikem izbora kandidata, velika paznja se
poklanja obrazovanju, iskustvu | eventualnim spdauim vestinama koje bi kandidatu bile
neophodne za obavljanje odredjenog posla. U puosekekcije pored sefa odeljenja ponekad
ucestvuju | zaposleni koji ce raditi sa zaposlerkendidatom. U “Hyatt-u” za rezultate selekcije
kandidata odgovoran je menadzer odelj€fija

Najcesce koriscene metode selekcije su:

=  Formulari
=  Testovi
* Intervju

» Provera biografije | preporuke

= Fizicki pregled-®
Kao prvi uticaj novih informacionih | komunikacidntehnologija na proces intervjuisanja,
pojavljuje se Skype, kao uobicajeno sredstvo kokagije izmedju hotela | kandidata.
Koriscenjem Skyp-a, zaposleni u menadzmentu ljidgkisursa mogu obaviti intervju sa
kandidatima nezavisno od toga gde se nalaze. Skge® pozivi nam omoguvacaju cak | da
vidimo kandidata, | na osnovu toga procenimo njegoanasanje | karakteristike licnosti. Drugi
uticaj se ogleda u uvodjenju nove vrste testovakdunpjuterizovanih testova,. Oni najcesce
predstavljaju improvizovane situacije, cijim resajgn zaposleni pokazuju svoje sposobnosti.
Za pracenje procesa odlucivanja | ocenu paramétgradredjuju osnovna strategijska pitanja
poslovanja koristi se niz softverskih resenja zdrpku u odluzicanju- DSS (Decision Support
Systems)'’.
Jos tokom selekcije, u hotelu”Hyatt” se kandidgtozanju sa organizacijom | uslovima rada, a
zatim se vrsi process socijalizacije | orijentacgeoba koje sun a probnom radu, kao |
novozaposlenih. To je process u kojem se novadiétalno upoznaje sa organizacijom, uslovima
rada, pravilima ponasanja, ljudima sa kojima cetiraghdrzajem organizacione culture | klime,
pravilima, obavezama | odgovornostifa.
Socijalizacija podrazumeva pruzanje tri tipa infaa:

» opsti podaci o svakodnevnim rutinskim poslovima

* upoznavanje sa istorijom organizacije, njenim eiljga, radom, proizvoidma | uslugama,

kao | uvid u to kako posao radnika doprinosi paarakaorganizacije
» detaljna prezentacija politike | opstih pravila angzacije, kao | pogodnostima koje se
pruzaju radnicima:**

U hotelu”Hyatt” se obuka sprovodi na radnom me€&tbavljaju ga sefovi odeljenja | zaposleni.
Izbor metode treninga zaposlenih zavisi od prirpdsla. Metode koje se najvise koriste su
individualne instrukcije | rotacija posla (obavljanrazlicitih poslova). Programi obuke su

197 Taleo sistem kao kadrovski internet sistem, kojienl procesa upravljanja, vrsi | process regrigapia se time
izvdvaja na trzistu. Pokriva kompletno sva desavanfoku oglasavanja, regrutovanja | selekcije laatd,
formirajuci mrezu tih podataka medju tim procesiken | medju odabranim kandidatima. U ovom sist@mstoji
vise metoda ocenjivanja, kao | vise nivoa u kojse&kandidat ocenjuje.
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usredsredjeni na odrzavanje | poboljsanje rezuttatsadasnjem radnom mestu, dok su program
za usavrsavanje previdjeni da razvijaju vestinebaduci posao. Oblici obuke | obrazovanja
mogu biti interni | eksterni*3
Organizacija hotela”Hyatt” prilagodjava se stalnpromenama u okruzenju, a zaposleni se
prilagodjavaju cestim promenama zahteva radnodganesislovima u kojima rade. Za obuku 1
usavrsavanje zaposlenih koriste sledece méetdde:

» obuka na samom radnom mestu

» zamena (rotacija) radnog mesta

* mentorisanje | obucavanje zaposlenog

» predavanja (strucjaci iz organizacijedrze predaajan;]

* ucenje kroz rad.
Procena performansi zahteva poznavanje | direkimematranje radnog ponasanja. U ulozi
procenjivaca radne uspesnosti mogu se javiti: Wahotela, se odeljenja, saradnici- kolege,
podredjeni, osoba koju treba oceniti | klijentihdtelu” Hyatt”, u svakoj sobi na stolu se ostavlja
anketa koju popunjavaju gosti po zelji. Ovom anketoorganizacija prikuplja znacajne
informacije o njenom sadrzaju, uslugama zapadslenjihovom ophodjenju, motive dolaska u
grad, itd. Analizom | pregledanjem ankete mogu stanoviti aktivhosti neophodne za
uskladjivanje ponude | usluge zahtevima potros&eko bi ostvarili sto vecu satisfakciju
klijenta. Takodje, ankete omogucavaju | uvid u prac ucinka pojeidnaca od strane korisnika
usluge. Visok ucinak zasluzuje nagrade (povisitejudacije ili unapredjenje), a mali ucinak
moze da zahteva korektivne mere (dodatnu obukuadegnje ili razresenje).
U hotelu “Hyatt” nagradjivanje se vrsi u cilju placenja dobrih kandidata, ostanka kvalitenih
zaposlenih, motivacije zaposlenih | ispunjenja reakith normi. Poslovi se istrazuju na bazi
sledecih karakteristika: relativni znacaj | stepelgovornosti posla, vestine potrebne za njegovo
obavljanje, tezina obavljanja posla u poredjenjuaim poslovima. Nakon procene posla, da
bi uspostavili strukturu zarada, razmatraju se tipa jednakosti: visina zarada odgovara
zaradama u okruzenju za istu vrstu posla, zaradazhaite poslove odgovara njihovoj relativnoj
vrednosti | visina individualne zarade jednakangividualnom doprinosu | uspesnosti.
Nematerijalne kompenzacije | strategije motivisdnksje koriste u hotelu”’Hyatt Regency” u
Beogradu sd®®

* motivacioni pristup

» demonstriranje pozeljnog stila menadzmenta

» participacija zaposlenih

» delimicno upravljanje pomocu ciljeva MBO

» ostale nematerijalne kompenzacije ( priznavanjeshagpohvale/ zahvalnost, povratne

informacije o radu, odgovarajuca organizacionakall samomotivisanje).

9.6.1 Pantheon- ERP sistem hotela” Hyatt”

Pantheon je ERP sistem koji pruza celokupnu inferamu podrsku , time sto objedinjuje sve
poslovne procese u preduzecu | funkcije. Posebmzajpal Pantheonu je posvecena ljudskim
resursima, koji su cesto u poslovnoj informatigd@stavljeno podrucje. Jezgro predstavlja mapa
radnika u kojoj se vode razlicite evidencije o riadna rezidentima ili nerezidentima, koji mogu
da imaju razlicite oblike zaposlenja: stalno zaposlhonorarrno, autorski honorary ili dr. Za
svakog radnika se sastavlja personalna mapa u kejajnose licni podaci, zatim podaci o
clanovima porodice, evidencije radnog staza, kietesxnika po radnim mestima u preduzecu,
kao | podaci o random stazu. Tu si | podaci o odnidkoriscenju odmora, kao | evidencija o

3 Cacic k., “Poslovanje , Univerzitet SingidunumoBead, str.254-255
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odsutnosti radnika. Takodje, Pantheon omogucavedjenje evidencije zdravstvenih pregleda
radnika, obavljenih kurseva | obuka. Poseban dedgpavljaju podaci o plati radnika, clanstvu u
sindikatima , kao | kreditima. U cilju vodjenja eencije o raspisanim konkursima | prijavljenim
kandidatima, postoji panel u kom mozemo da evidemtd podatke’®

Pored navedenih opcija | osnovne evidencije rad@kBG, licni podaci, prebivaliste), pomocu
Pantheona je moguce pratiti podatke o clanovimagoe, o obrazovanju | kvalifikacijama
zaposlenih ( od strane obrazovnih institucija leinb), o karijeri zaposlenih | kretanjima u
preduzecu, o radnom vremenu, vodjenju evidenciggata | disciplinskinh mera, kao | pravljenu
obracuna plate. Takodje je u procesu zaposljax@naguceno raspisivanje potreba za odredjeno
radno mesto, ali | kreiranje liste kandidata, prgeerazgovora sa njima, pa | njihovo
ocenjivanje.

Slika 48 Graficki prikaz Pantheon ERP sistema

| [Management |

e solution for the whole company.

Izvor: www.infinite.com.mk

Na slikama , moze se videti koliko je ERP sisteraritheon” koristan u procesu upravljanja
sektorom ljudskih resursa u hotelu.

Slika 49 Specifikacija posla u softverskom resenj“Pantheon”
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Slika 50 Prikaz mesta gde se unose Informacije o mom radnom mestu u “Pantheonu
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Slika 51 Evidencija zaposlenog u softverskom resgn‘Pantheon”
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9.6.2 Upotreba DSS u hotelu”Hyatt Regency” u Beogdu

Za menadzment ljudksih resursa, kao pomoc u postavodiucivanju, takodje su znacajni vec
pomenuti sistemi za podrsku u odlucivanju- DecisBupport Systems. U hotelu”Hyatt”, ovaj
sistem se najcesce koristi u analizi posla, odgljea prodaju | marketing, | naravno, odeljenju
za ljudske resurse. Koriscenje softvera u proceuctvanja umanjuje subjektivni uticaj osobe
koja odlucuje, a | daje preciznije podatke | raegska informacije. Korisna funkcija ovih
informacionih sistema za podrsku odlucivanju skotige | dostupni precizni izvestaji, koji se
mogu direktno slati elektronskom postom, ali | gpathu vise kompjutreskih formata. Dakle,
DSS je omogucio izradu izvestaja u svakom momenitne je znatno poboljsao svojim
korisnicima upravljanje kompanijom | unapredio kietlposlovanja.

Svi pomenuti softveri u poglavlju , znacajno olakga donosenje odluke kao u celokupnom
poslovanju, tako | u procesu upravljanja ljudskesursima, dajuci mogucnost korisnicima da se
posvete resavanju problema, koristeci svoja znanj@sadasnja iskustva. U odnosu na to,
mozemo zakljuciti da je presudna uloga umece kikasmok su softveri za podrsku odlucivanju
samo dobar alat moderne tehnologije.



Dakle, znacaj informacionih sistema za podrskwaghnju dolazi najvise do izrazaja pri
odlucivanju izmedju suvise slicnih konkurentnih datata, kada je veoma tesko odreidti razliku
| prednosti, ukoliko nemamo graficke prikaze santadefinisanim vrednostima.U ovakvim
situacijama, potrebno je sagledati svaki kriterijposebno, pa u odnosu na uslove | potrebe
radnog mesta odrediti presudne kriterijume, na wsrmjih se bira krajnji kandidat. U slucaju,
kao sto je ovaj, drugi neodabrani kandidat se abaveostavlja u bazi podataka, kao dobar
potencijal za buduce potrebe.

9.7 Upotreba Interneta kao savremenog medija u poslovga hotela ,Hyatt Regency*, , Crowne
Plaza" i, Metropol Palace" u Beogradu

Hotel ,Hyatt Regency*, , Crowne Plaza“i, MetropBhlace* u Beogradu dostupni su na
Internetu na:
* svom sopstvenom sajtwivw.hyattregencybelgrade.comww.metropolpalace.com
» sajtu svoje hotelske korporacig@wWw.hyatt.com;www.ihg.com ;www.starwood.com
* svim najpopularnijim sajtovima za rezervaciju, kaa drustvenim mrezama.
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Izvor: www.hyatt.com/hyatt/index.js
Kako bi ostvarili prednost nad konkurencijom i @silr Sto vei broj poseta, pomenuti hoteli
nastoje da svojim potencijalnim korisnicima prekoj# veb portala svoje kompanije i internet
prezentacije samog hotela pruziti Sto viSe kvalitetinformacija i mogtnosti koje upravo
njihov hotel nudi: od osnovnih informacija o kompanhotelu, informacije o sticanju kartica
lojalnosti, udaljenosti hotela od aerodroma i cargrada, mapama& uputstvima kako stici do
hotela, samoj ponudi hotela u vidu smestaja, ishrdodatnih usluga za goste ( fithess& spa
centra, koriscenje bazena, koriscenje Poslovnogaéotela), promotivnih ponuda i sl., pa sve
do moguénosti onlajn rezerviranja bez dodatnih taksi i mjaedrugih onlajn usluga.
Statistika iz septembra 2012.godine pokazuje gamvje bukinga putovanja online édk 73%,
sagledajui period u zadnjih pet godira’
NajviSe rezervacija izvrSeno su za:

» Hotelske rezervacije 39%

» Prodaja avio karata 37%

17 www.statisticbrain.com/internet-travel-hotel-boodistatistics/



» Celokupan turistiki aranzman 17%.
Istrazivanja kompanije ,Travel Click” , koja se bhabezbeivanjem adekvatnih reSenja koja
pomazu hotelima i drugim akterima u tud&bj industriji da maksimalizuje svoj profit, pokdaa
su da od ukupnog broja Internet rezervacija u CR#®elskih lanaca, 71.4% doslo je preko
navedenih vebsajtova. U istom periodu, u 2003.ddullo je 66.5%. Dakle, rezervacije putem
vebsajta hotelskih lanaca porasle su za 31.9% asadna nivo iz 2003.godine.
Istrazivanja su pokazala da je viSe octitre putnika reklo da je rezervisalo svoje putovanje
preko Interneta, ali i da korisnigieXe traze informaciju o putovanjima i éenjima preko
pretrazivéa, pre nego na zvamim web stranicama hotelskih i avio- kompanijgpiieko online
putnicke agencije. Pored toga, istrazivau dosli do zakljtka da je mnogo lakSe zadrzati online
potroS&e i da na njih online kompanije troSe 3-5 puta margvca , kako bi ih zadrzali.
Pored mogucnosti on- line rezervisanja bez takssaja kompanije, tu je i mogucnost on-line
bukinga hotela ,, Hyatt Regency*, ,Crowne PlazaMetropol Palace” u Beogradu i na drugim
sajtovima, Kkoji su najviSe upotrebljeni sajtovi kwe kojeg su rezervisana putovanja
(www.booking.com www.expedia.com www.priceline.com www.kayak.com
www.travelocity.comwww.orbitz.com www.hotwire.com www.tripadvisor.com).
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Izvor: http://www.metropolpalace.com/sr?PS=LGSR_AA_DEMA_GG TPRP

Vodeci se svetskim marketingskim trendovima, ailju uspesnije promocije svojih proizvoda,
hotel ,Hyatt Regency”, ,, Crowne Plaza“ i ,Metrop#lalace” u Beogradu se oglasavaju i na
najpoznatijoj drustvenoj mrezi Facebook-u:

» pod nazivom Hyatt Regency Belgrade. Sa 5.430 sv@jéanova), stranica hotela nam
pruza najnovije informacije o posebnim ponudamapustima u toku vikenda,
specijalitetima sefa kuhinje, ali i najskorijim @anjima u hotelu, kao sto je Sajam
vencanica, casovi pravljenja koktela, itd. Poregatdu su adekvatne slike sa hotelskim
enterijerom i eksterijerom, kao i komentari goskipji su boravili u hotelu, sto svakako
pomaze potencijalnom turisti da napravi kompletasalk 0 hotelu u donosenju konacne
odluke za boravak u hotelu.

* Pod nazivom Crowne Plaza Belgrade sa 10.000 syadjf@nova), stranica hotela nam
pruza najnovije informacije o promo tarifama smgstapr.za vreme ,,Sajma turizma“ u
Beogradu), specijalnim ponudama za Dan Zaljubljergi i o svaKodnevnim
dogadjajima u hotelu, kao sto je Sajam obrazovddgmi indonezanske kuhinje, Elite



Model Look-u. U cilju razvijanja sto uspesnije pracije na drustvenim mrezama, hotel
svakog hiljaditog fana nagradjuje poklonom.

* Pod nazivom Metropol Palace Belgrade sa 5.569 awvjlj(fanova), stranica hotela nam
pruza najnovije informacije o posebnim ponudameaellaokao sto je Zimski paket za
sastanke, poseban paket za zaljubljene, ponudc&okao i o reklami za predstavljanje
standa hotela na Sajmu vencanja u TC'Usce", pogiadiesavanjima u hotelu kao sto
je 34.Perwoll Fashion Week, Medjunarodna privredriazba Expo-Russia Serbia,
snimanje reklame za Sweps.

Pored toga, na svim stranicama su i adekvatke s& hotelskim enterijerom i eksterijerom, kao
i komentari gostiju koji su boravili u hotelu, steakako pomaze potencijalnom turisti da napravi
kompletan utisak o hotelu u donosenju konacne @dhakboravak u hotelu.
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Izvor: www.facebook.com/HyattRegencyBelgrade?fref=ts

Druga po redu, najvise koriscena drustvena mrewiteér, omogucava komuniciranje sa svakim
potrosacem pojedinacno. Za razliku od hotela , tH{Regency” koji nije dostupan na ovoj

mrezi, hotel , Crowne Plaza“ i ,, Metropol Palace‘Beogradu se oglasavaju i na ovoj mrezi.
Najbolji nacin da se Twitter koristi kao marketikgalat je da se on koristi kao korisnicki servis.
Time je omogucen stalan kontakt sa potrosacimamkoje moguce pruziti sve neophodne
informacije i pomoc.
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Najpoznatija drustvena mreza on-line video zapisati¥be omogucila je potencijalnom turisti
da sada moze gledati video zapis destinacij i hatekoji Zeli da ode:

Kada se ukuca hotel ,Hyatt Regency” Belgrade nati¥low izlazi oko 467 rezultata, sa
raznim video snimcima, uglavnom sa bitnih dogadj8@mova, konferencija, vencanja
koja su se desavala u hotelu.

Kada se ukuca hotel ,Crowne Plaza“ Belgrade na Ywout izlazi oko 406 rezultata, sa
video snimcima o radovima na hotelu pre otvarargéyaranju, o unutrasnjosti hotela, o
kuhinji hotela, sa izlozbi i konferencija koje sa odrzavale u hotelu. Obzirom da je
skoro adaptiran i otvoren, hotel ne poseduje mnodeo snimaka na ovoj mrezi ( vise
snimaka izlazi o samom brendu ,, Crowne Plaza“ keelaskuca pomenuti upit za ovaj
hotel u Beogradu.

Kada se ukuca hotel ,, Metropol Palace” Belgraderoatub-u izlazi oko 288 rezultata,

sa video snimcima sa otvaranja hotela, o unutrasnjepoljasnjosti hotela, o spa centru,
kao i brojni snimci sa seminara, konfresa i vefecétnja su se organizovala u hotelu.

Tako potencijalni turista se moze bolje uveritketn i zvukom o kvalitetu ponude i samog
objekta, sto takodje znacajno moze uticati na demesodluke o odabiru hotela, kako za smesta,
tako i za organizaciju poslovnog ili privatnog ddgaja u hotelu.

lako je evidentno da su druStvene mreze promeaiigm ma koji turisttko preduzée nudi svoje
usluge potrogama, kao i da su postali vazni u domenu onlineztus, i dalje postoji nedostatak
empirijskih istrazivanja koja mogu da opiSu i olni@silogu druStvenih medija u pogledu online
pretrazivanja informacija putovanja.
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YoulIiiils] metropol palace beograd

ARSRLLY Hotel Metropol Palace - Belgrade. Serbia
AREmER by xpedja - 5 months ago - 187 views

-“ HD

Otvoren hotel Metropol Palas
by TV StudioB 1 wear ago 1.188 views

Metropol Palace Beograd

by subotica1967 - 6 months ago - 58 views

5% Hotel in Belgrade originally known as Hotel Metropol Reopened again in 2012 after
extensive renovations following a fire in

Metropol Palace Hotel - Belgrade, Serbia
by Strimn Tim - 1 month ago - 31 views
StrimTIM production (2074) www. strimtim.com
HD

Ralarada Marranal Palacra Hatal

Izvor: http://www.youtube.com/results?search_query=Hetaetropol+palace+belgrade&page=2

9.8 Ocena uticaja i stepena koriscenja informaciah sistema u poslovanju hotela ,Hyatt Regency”,
».Crowne Plaza" i ,Metropol Palace" u Beogradi

Za pruzanje kvalitetne hotelske usluge u vremesatiane traznje, veoma je bitno ici u korak

sa sa brzim promenama turistickog trzista i modermacinu zivota, sto podrazumeva razvoj

informacionoh tehnologija, koje prate svetske trsedu hotelskom poslovanju pre svega, to se
odnosi na primenu i upotrebu upravljackih hotélséistema: sistema upravljanja movinom

(PMS), rezervacionog sistema( CRS i GDS), geogtaisformacionih sistema (GIS) i sistema

za planiranje resursa preduzeca (ERP) | sisterpamac pri odlucivanju (DSS).

Moderni hoteli, kao sto su to hoteli ,Hyatt RegehicyCrowne Plaza“ i ,, Metropol Palace* u
Beogradu, da bi udovoljili novoj generaciji sve tamijih gostiju, a svoje poslovanje odrzali
rentabilnim, moraju uvesti informacione sisteme wupravljanje hotelskim poslovanjem.
Savremeno okruzenje prozimaju svakodnevno velikenpne, koje dodatn o menjaju strukturu
poslovanja na hotelijerskom trzistu i koje dovode mbvih oblika poslovanja. Sve te bitne
promene nametnule su celokupnom hotelskom menadamekljucucujuci i menadzment
ljudskih resursa, razlizite izazove. Dakle, moze zs&ljuciti na samom da hotel ,Hyatt
Regency“ u Beogradu kao deo svetskog hotelskogalghlyatt®, hotel ,Crowne Plaza“ u
Beogradu kao deo najvece svetske hotelske kompdiHige | hotel ,Metropol Palace“ u
Beogradu kao deo svetskog lanca ,Starwood®, mateske trendove i idu u korak sa primenom
najsavremenijih informacionih tehnologija koje semenjuju u hotelskom poslovanju. Njihova a
konkurentnost i dobra pozicioniranost na trzistbij8 ne ogleda se samo u ekluzivnosti,
dobroj lokaciji, proizvodima i uslugama visokog kteta, vec i u primeni informacionih
tehnologija u svom poslovanju, i to kroz najsavreijee hotelske upravljacke softvere,
najnovijim softverskim resenjima u upravljanjplaniranju ljudskim reusrsima , kvalitetnim
web stranicama, modernim kanalima oglasavanja matwenim mrezama, kao i on-line
marketingskim kanalima prodaje.
Prilagodjavajuci se elektronskom poslovanju, krofjbinterakciju hotelijera i Kklijinata, kao i
kroz kvalitetniju komunikaciju sa partnerima, ptisost na globalnom nivou, pomenuti hoteli
pruzajuci adekvatne odgovore na izazove poslovasgvremenim uslovima uspeli su i da:

» Smanje troskove



» poboljsaju produktivnost i fleksibilnost zaposkencele organizacije

» stvore strategijsku podlogu za dugorocno poslovanje

» stalno komuniciraju sa traznjom

» omoguce klijentima prave potpunije i uvek dostupriermacije

= kontrola poslova bude efikasnija

» da integrisu bogatsvo podataka korisnika drsutvemibza kroz povratne informacije i
neformalne razgovore u svojem postojecem menadzmpaotrosaca i procesa.

Tabela 10 Upotreba Internet i Web GIS-a u hotelimgHyatt Regency*, ,Crowne Plaza“ i,
Metropol Palace” u Beogradu

Hotel 5* u Beogradu Staticki Dinamicki sajt sa mapom
sajt sa ( dostupnost nawww.google.mapi
mapom www.bing.map)

ANANEN

~.Metropol
Palace*
Izvor: Procena autora

Tabela 11 Dostupnost hotela ,Hyatt Regeg”, ,Crowne Plaza“ i, Metropol Palace* u Beogradu
preko web sajta i drustvenih mreza

Hotel 5* u Beogradu Dostupnost na Sopstveni Dostupnost na
sajtu hotelskog sajt drustvenim mrezama
lanca/
kompanije
kojoj pripada
v v v
v X v
.Metropol Palace* §4 v v

Izvor: Procena autora

Tabela 12 Dostupnost hotela ,Hyatt Regency;,,Crowne Plaza“ i, Metropol Palace" u Beogradu na
najpoznatijim drustvenim mrezama

Hotel 5* u Beogradu ~Facebook" LTwitter® LYoutube“

X v
7 7
.Metropol Palace" v v

Tabela 13 Mogucnost rezervacije ( on- line bukinggpreko Interneta u hotelima ,Hyatt Regency*,

.Crowne Plaza“i, Metropol Palace" u Begradu
Hotel 5* u Beogradu Sajt hotelskog Sopstveni Najpoznatiji sajtovi
lanca/ sajt za
kompanije rezervisanje
kojoj pripada www.booking.com

www.expedia.com
www.priceline.com
www.kayak.com
www.travelocity.com
www.orbitz.com
www.hotwire.con;




.Metropol Palace* X

www.tripadvisor.com )

ANIAN

AN AN

Tabela 14 Zastupljenost najsavremenijih hotelskilsistema u ,Hyatt Regency*, ,Crowne Plaza“i
Metropol Palace” u Beogradu

Hotel 5* u GIS GDS CRS PMS ERP DSS
Beogradu
v v v v v v
v v v v v
.Metropol v X X v X
Palace”

Tabela 15 Ocena uticaja primene savrmenih informaonih hotelskih sistema na poslovanje Hyatt Regenty
.Crowne Plaza“i, Metropol Palace” u Begradu

Kljucni faktori uspeha u
oceni postojece situacije

1. Upotreba GIS-a,
GDS-a, CRS-a,
PMS-a

2. Upotreba ERP- a i
DSS-a

3. Uticaj sajtlanca/
kompanije

4. Uticaj sopstvenog
sajta

5. Uticaj sajtova za
on- line
rezervisanje

6. Uticaj drustvenih

mreza

Prosecna ocena hotela

.Metropol
Palace"
3.00

1.00

3.00

5.00

3.00

4.00

S tim u vezi, hoteli najvise kategorije u Beograda 5* a to su "Hyatt Regency”, hotel
"Crowne Plaza” i "Metropol Palace” moraju utvrdsivoju poziciju na trziStu kojée biti joS

konkurentnije

, podizanjem na viSi nivo kvalitetaelokupno poslovanje hotela kroz

primenu i stalno unapredjivanje savremenih infarimih sistema. To se svakako moze
ostvariti :

unapredijivanjem hotelske web prezentacije ( gkafidekstualno) kroz postavljanje
slika, video klipova, istaknutih specijalnih ponudaogucnost linka za Google i Bing

mape

vece aktivnost na drustvenim mrezama kroz svakeunazuriranje aktivnosti i ponuda

koje hotel nudi



» stalno pracenje industrije informacionih sistemavodjenje najnovijih softvreskoh
hotelijerskih

» konstantno pracenje cena konkurentnih hotela nnavsiaia za bukiranje i brzo
prilagodjavanje hotelske cenovne ponude radi ostya vece profitabilnosti

= vise zaposlenih koji vladaju informacionom telogjom, kao i stalno osposobljavanje

i obuka unutar hotela za sto efikasnije korisce@movijih tehnologija

koriscenju DSS-a prilikom odabira novih zapodtema nizim pozicijama, radi manje
fluktuacije zaposlenih i i vece produktivnosti idtiteta poslovanja.

10 ANALIZA LANCA VREDNOSTI HOTELA I UTICAJ INFORMACIO  NIH SISTEMA U
PROCESU UPRAVLJANJA | MENADZMENTU DONOSENJA ODLUKA U
HOTELU"HYATT REGENCY”, “CROWNE PLAZA” | “METROPOLP  ALACE" U
BEOGRADU

a. Ocena lanca aktivnosti hotela “Hyatt Regency”, “Cravne Plaza”l “Metropol Palace” u
Beogradu

Hotel “Hyatt Regency” u Beogradu, koji nosi ime i@kh poznatog hotelskog lanca "Hyatt” kao
hotel visoke kategorije sa 5 zvezdice namenjekgmorativnim poslovnim gostima, strukovnim
i poslovnim udruzenjima, individualnim poslovnim gona, kao | vladama, drzavnim u
regionalnim agencijama.

Njegova odéno pozicionirana lokacija, u samom srediStu postowone Beograda, kao i
ekskluzivnost, kvalitetna ponuda smesStajnih kapéaitS moderno opremljenih konferencijskinh
sala razkitin velicina i kapaciteta i multifunkcionalna “Kristalna dama” zasluzne su da je
hotel “Hyatt Regency” u bitnoj meri unapredio t@ikiku uslugu Beograda i nivo profitabilnosti
turisticke delatnosti Beograda. O uspehu i@ ovog hotela u ukupnoj ponudi Beograda
govori i ¢injenica o iskoridenosti kapaciteta tokom protekle godine, kao i@ubstranaca koji je
boravio u hotelu. Broj stranih posetilaca je veamaiajan, jer je Beograd kao turito mesto
afirmisan ne samo kod dodiha posetilaca, vei kod inostrane klijentele.

Pored toga, hotel se moze pohvaliti i sa posedewarfACCP sistema, sluzbom odrzavanja i
rum servisa koja je na raspolaganju gostu 24h, aohborganizacionom strukturom, iskusnim
stranim menadzmentom, ljubaznim osobljem kégese na sve dme potruditi da udovolji
gostu, internacionalnom kuhinjom, mdgwsti organizovanja raznih vrsta ddgg@, inside i
outside keteringu za veliki broj ljudi, kontiunemonabavkom, velikim brojem menija za
deSavanja na banketu, brojnim paketima za orgaaigevspecijalnin dog@ja( veranja),
isporukom vrhunskih torti i kota iz svoje poslastarnice, postojanjem dobro opremljenog
fitness i spa centrom, postojanjem zatvorenog rgzeslugontuvanja dece, uslugom pranja
kola, postojanjem banke, putké agencije, rent-a —car agencije, salona lepot®telskih
prodavnica unutar hotela, restorana, bara tkakao i jedinstvenog Poslovnog centra .

Ono po cemu se izdvaja hotel "Hyatt Regency” usonoa ostale hotele sa 5* u gradu Beogradu
je : najveca kvadratura smestajnih kapaciteta, lpes&ante u sobama za odlaganje aluminjuma,
stakla i papira, uslugauvanja dece, usluga pranja kola, postojanje pkenagencije, rent-a —car
agencije i salona lepote.

Pored toga, omogene su i nepuske i pusaske sobe, kao i nepti§alelovi restorana i lobby
bara.

Hotel "Crowne Plaza” u Beogradu, kao deo svetdkoiglskog lanca "Crowne Plaza Hotels&
Resorts” u okviru IHG grupacije, spada u hotebkes kategorije sa 5* , namenjen, pre svega,
poslovnoj Kklijenteli i individualnim gostima visok#atezne moci.

Sa idealnom lokacijom u centru poslovne cevrti revdin Beogradu, sa najvecim smestajnim
kapacitetom u gradu Beogradu sa 416 elegantngndemaih | komfornih soba, klupskih



prostorija i apartmana osmisljenih tako da obezlmasolutnu udobnost | najvisi nivo usluge,
hotel “ Crowne Plaza “ poseduje | 12 raitih funkcionalnih konferencijskih celina, pa je
idealno mesto | za posetioce konvencija jer jektime povezan sa “Sava Centrom”, n&jve
centrom za konvencije u Beogradu.

Kao | hotel “Hyatt Regency”, hotel “Crowne Plazasprovodi HACCP sistem u poslovanju,
sadrzi tehnicku sluzbu, usluge recepcije | revis koji su na raspolaganju 24h, uslugama
pranja vesa, aerodromskim tansferom uz doplatu,oaense pohvaliti I delom stranog
menadzmenta iz IHG korporacije, vrhunskom | prediivom ponudom kolaca | torti iz svoje
poslasticarnice, fitness | spa centar sa zatvoremazenom Kkoji su besplatni za koriscenje
gostima hotela, kao | inside | outside keteringaji Je dobro razvijen, postojanjem dva butika,
zlatare, aparata za menjanje valuta | bankomagdm&anju bara& kafica, kao | mogucnosti
koriscennja Poslovnog centra.

Ono po cemu se izdvaja hotel “Crowne Plaza “ u Badg u odnosu na preo stala dva hotela iste
kategorije je: posedovanje dve hotelske kuhinjesegovanje odvojenih svlacionica za
menadzere | radnike, najveci smestajni kapacifieep advantages” prograftf, najvei
kapacitet u Srbiji za organizaciju sastanaka, daga za vazne korporativne prilike ili druStvene
dogaiaje za parenje sa ukupno 1,300 m? fleksibilnog prostora, bstorana internacionalne
kuhinje ( jedan za goste | jedan za gradjanstealinstvena ponuda za Nedeljni brunch, najveci
zatvoreni bazen u Srbiji sa izlazom na tersau,at@\Balska dvorana kapaciteta 1200-1500 ljudi
za organizaciju vencanja | kongresa, mogucnost atepl pristupa “ Club Lounge”-u,
posedovanje zlatare | kioska.

Kao izvesni nedostatak u sadrzaju , moze se umgthanja kvadratura soba u odnosu na ostale
hotele sa 5 * u Beogradu, nepostojanje dovoljnoapkih soba ( samo 6 ) | liftova za
hendikepirane, kao | to sto nema zatvoreni parkieliki kapacitet parking mesta (samo 80).
Ono Sto u svakom staju izdvaja hotel ” Crowne Plazu” i "Hyatt Regency’” ukupnoj
smestajnoj ponudi grada Beograda je i primenai$egvstupnja direktnog marketinga kroz
posedovanje sopstvenog rezervacionog sistema, dodmeijenog internet marketinga na
lokalnom i globalnom nivou i mogaost besplatnogdlanjenja u program lojalnosti ( Gold
Passport).

Hotel ” Metropol Palace” , kao jedan od tri hotel5* u Beogradu, sa prestiznom lokacijom u
samom centru grada, deo je svetskog hotelskag [&tarwood” i njegovog brenda hotela pod
imenom” Luxury collection”.

Blizu najznacajnih drzavnih i upravnih sedista iawglih turistickin atrakcija grada (
Kalemegdanska tvrdjava, boemska cetvrt), sa 239stsinén jedinica, 9 kongresnih sala,
Balskom dvoranom koja je pregradiva na tri deéstoranom , barom, zatvorenim bazenom,
fitness i spa centrom, uslugom pranja vesa, aenaskog transfera uz doplatu, rum servisa i
sluzbe tehnickog odrzavanja 24h, bankomatom, aparata menjanje valuta, i ogromnim
podzemnim parkingom na tri nivoa, ponuda i sadmotela ” Metropol Palace” u Beogradu
namenjena je , pre svega, poslovnim ljudima i dwdma kongresnog turizma, ali i
individualnim gostima.

U odnosu na hotel , Hyatt Regency“ i ,, Crowne Rigzhotel , Metropol Palace® u Beogradu
poseduje: u svakoj sobi kadu i tus ( osim u soBigssic), bademantil i papuce u svakoj sobi,
najvecu kvadraturu Predsednickog apartmana u odeojedelu hotela (Aneksu), najveci
zatvoreni parking, restoran sa izlazom na teraspaggedom na Tasmajdanski park, Balsku
dvoranu sa izlazom na terasu i pravljenju svecamasbtvorenom, restoran na vrhu zgrade sa
panoramom kao glavnu atrakciju ( jos u fazi izgjedl

18 podrazumeva poseban program za spavanje, santelimaoBrenda “ Crowne Plaza”: antialergijska ptista,
soft | firm jastuk, poseban mattress- topper lisrisprej od lavande (kada se prsnu na ruku, pardazse brze
zaspi).



Posmatrajuci program sadrzaja i usluga u odnasikonkurenciju, tj.ostale hotele sa 5* u
Beogradu, , hotel , Metropol Palace” nema: renaa-agenciju, uslugu cuvanja dece, uslugu
pranja kola, apartman nema kihinjski deo, restararvrhu zgrade i butici nisu jos u fukciji (
faza izgradnej), a ketering sluzba je jos u fazvoja.

Za razliku od hotela , Hyatt Regency” i hotela jo@ne Plaza“, hotel , Metropol Palace” u
Beogradu, iako je deo svetskog lanca , Starwpod“poseduje centralni rezervacioni sistem
koji je na globalnom nivou, vec samo rezervaciaitesn u okviru hotela , pa se ne moze reci da
mu je direktni marketing razvijen u dovoljnoj meri.

Razvoj turizma grada Beograda u buddnosti biti orijentisan na predstavljanje Beograda k
kvalitetne konferencijske i poslovne destincije.skladu sa tim, narednom perioda broj
hotela visoke kategorije namenjenoj poslovnoj kligdi biti u naglom porastu, pogotovo u
poslovnoj oblasti na Novom Beogradu, gde se |Hétgatt Regency” i ” Crowne Plaza” ,
nalaze.

U cilju ostvarenja dugotme efektivnosti, pow&nja nivoa kvaliteta superiornosti, odrzavanjem
dodatne vrednosti za potr@sai dostizanjem viSeg stepena konkurentnosti ristir,
preporiuje se sledee:

= zajednicke karakteristike za hotel "Crowne Plaza” i"Metropol Palace” u Beogradu

= hotel "Metropol Palace” u Beogradu

* boljom komunikacijom izméu pojedinih sektora koja nekada izostane

* boljom komunikacijom i socijalizacijom izrda zaposlenih

» pocetkom implementacije ISO standarda

» vodenjem r&una pri nabavci inventara koji se lako moze odrzawameniti

» efikasnijom kontrolom iazurnom zamenom dote@breme i namestaja

» smanjenu fluktuaciji radne snage na nizim pozicga

= viSim nivoom kontrole poStovanja pravila ponaSazgposlenih, kao i kodeksa izgleda i
higijene, u smislu da ista pravila vaze za sve

= pravljenjem baze podataka iqmkom slanja ponuda i kontaktiranja klijenata zakea
sadrzaje

» velem stepenu implementacije, sprdeoja i kontrole HACCP sistema

= pooStravanju kaznenih mera prilikom nepoStovanpogkenih u kuhinji i stjuarting tima
pri sprovaienju HACCP sistema

» vetoj koordinaciji izmeu odeljenja kuhinje, F&B i odeljenja mrketinga iogdaje

prilikom formiranja cene za usluge hranedai

boljoj promociji keteringa

razvijanju sluzbe keteringa

upotpunjivanje sadrzaja hotela u vidu butika ioemta na krovu zgrade

visi stepen kontrole po pitanju nivoa higijenestoce hotela

povecani broj radne snage u sektoru F&B-ija

stalno unapredjivanje hotelske ponude u odnoswné&utenciju( pogotvo vazi zahotel ”

Hyatt Regency”)

» vecdoj brizi za zaposlene kroz organizovanje ndeg® godisSnjih okupljanja¢estitanje
rodjendana zaposlenima, stipendiranje zaposletih, i



= motivisanjem svih zaposlenih kroz éreanje sobe za puSenje, m@gost konzumiranja
hrane u kantini koja ostane od déka nepojedena, postavljanje krema za ruke kako bi
zaposleni bili motivisani da ih peru, biranjem r&@nmeseca u svakom odeljenju i
davanju slobodnog dana za istog.

» Svakako bi hotelski IT tim mogao da unapredi linkSGrezentacije (Mape& Uputstva)
sa prostornim informacijama o identifikovanju iglavnim turistickim atrakcijama i
objekatima u neposrednoj blizini hotela, kao i pusim predstavnistvima i firmama,
obzirom da je hotel namenjen pretezno poslovnggrkeli. Takodje, prostorne
informacije u okviru linka na sajtu mogu se upottiuirpronalazenjem najlakseg puta do
hotela od odredjene tacke, ali i tekstualnim infacijama o linijjama prevoza kojima se
moze doci do hotela iz centra grada.

Tabela 16 Ocena lanca vrednosti hotela “Hyatt Regey”, "Crowne Plaza” i "Metropol Palace " u
Beogradu

= zajednicke karakteristike za hotel "Crowne Plaza” i"Metropol Palace” u Beogradu

= hotel "Metropol Palace” u Beogradu

PREDMET OCENE — OCENA -
Pozitivha Negativne
[ 1. Poloza « U samom centru novde Ne nalazi se u neposrednoj blizini
Lokacija poslovnog jezgra prestonice  |najvaznijih kongresnih centara | soping molova
= U neposrednoj blizini
aerodrome, Soping md
Delta city-ijja i U&¢a,
kongresnog centra Sa
| Beogradske Arene
= dobra veza sa centrg
grada | Beogradski
sajmom
= U samom centru grada
= U neposrednoj blizini
Skupstine, Trg
Republike, Brankovo
mosta, Autobuske
Zeleznicke stanice
2. Dostupnos = Dobra povezanost . Javni prevoz ne zadovoljava du@arodng
beogradskim standarde kvaliteta
aerodromom * Velike saobréajne guzve u gradunedostatal
= Direktna povezanost sistema podzemnog gradskog prevoza
auto- putem E -75 « Zelezniki prevoz nijekonkurentan u odnosu
= Zelezniki sistem]  autobuski
povezuje Beograd = Taksi usluga je pretezno niskog kvalif
svim glavnimgradovimg usled zastarelog voznog parka
u regionu =  Beograd je dostupan malim brojem let
*  Cene javnog prevoza low-cost kompanija (Germanwings
povoljne Norwegian Air -sezonski)
« Veliki broj taksi vozila | * Nema dovoljnog broja avio veza sa velik
« Veliki broj pruzalacy evropskim i svetskim gradovima
rent-a-car usluga e LoSa putna infrastruktura, mala propust
glavnih saobréajnica koje vode ka i (
Beograda




o Zastarelost mreze Zelezkih pruga i vozno
parka
e Mali kapacitet luke za pristajanjecreh brodova
3.ParkiraliSne = Postojanje otvorenog = Koriscenje parkinga nije besplatno za
zone parkinga i garaze goste koji noce ili borave u hotelu, kao ni
"  Postojanje otvorenog za gradjanstvo
parkinga *Naplacuje se garazno parkiranje (30-40 e po noci,
15 e po noci,25 e po noci, kao i parking po satu za
ljude koji navracaju ili noce u hotelu
5. Odvijanje = Saobraaj se odvija bez| « Saobracaj se odvija cesto u zastoju
saobraaja zastoja
I 1. Rezrvacioni =  Centralizovani sistem * rezervisanje se vrsi samo u jednom
Rezervisanje gjstemi rezervacija- lako smeru- na sajtu kompanije, hotela i
kupovina izvr$avanje rezervacije sajtova za rezervisanje, kao telefonskim
uluge putem, bez postojanja umrezenog CR$-a
=  Centralizovani kompanije
rezervacioni sistem na
niovu korporacije
(,Holidex" i
~Amadeus")
2.Saradnja s  uSteda sredstava promocije ¢ nedostatak direktnog kontakta sa klijentom
putnickim * pozitivni efekti na prodaju * rezervacije preko posrednika su skuplje za haqtel
agencijama i smestajnih kapaciteta preko zbog vi§0ke provizije, a u pitanju je najnizi
organizatorima posrednika platezni segment
putovanja
11} 1.Sistem kontrol| ¢ proizvodnja zdravstveno- = Visoki troSkovi imlementacije
Upravijanje | projzvodnje ispravnog proizvoda = Nedovoljno postovanje | sprodenje
kvalitetom hrane- HACCP | *bolia konkurentnost na trzistu HACCP standarda
= Sticanje poverenja
kupca
=  Poveanje profita
2. Interni = Svetski priznati = Jako strogi standardi
standardi standardi PonaSanja
zaposlenih u Kodeksa
izgleda | higijene, u
hotelijerskoj industriji
(vaZe za ceo lanac
~Hyatt" hotela)
= Standardi su zadati od
najvece hotelske grupe
IHG i redovno se
uporedjuju sa ostalim
hotelima grupe kroz
interne i eksterne
kontrole
= Standardi svetskog
hotelskog lanca
,Starwood*
3. Ekstern = Jedina 3 hotelau =  Neimplemetiranost ISO standarda u hoteju
standardi Beogradu koja zadovoljaya
visoke standarde kategorjje
od 5 zvezdica
=  PoStuje strogo Zakone |




Pravilnike o radu
ugostiteljskih objekata
Republike Srbije

v 1.Kontinuiranos! |+ redovno ( na dnevnom,
Tehnitko odrzavanja nedeljnom, mesmom nivou) u
odrzavanie g oielo skladu sa postovanjem standardd
poslovanja
¢ redovno ( na dnevnom,
mesecnom, kvartalnom i godisnjem
nivou) odrzavanje i unapredjivanje
hotelskih proizvoda
2. PMS « omogufava gostima prijatan « veliki tro3ak implemetacije PMS-a
boravak
e stalan nadzor PMS-a
3.Saradnja si |+ omoguava nesmetan rad = bolja komunikacija sa spoljnim firmama
spoljnim firmamatehnike sluzbe 24h = nepotpuno poznavanje hotela i hotelski
« uSteda troskova | broja stalno standarda od strane radnika iz spoljnih
zaposlenih, pogotovo u danimg firmi
visoke popunjenosti ili posebnih
projekata (odrzavanja)
4, Kvalitet « vadenje brige o kompletnoj * nepostojanje detaljne masSinske karte svakog
opreme dokumentaciji | garancijama komada opreme koji je unet u hotel, radi bolje
opreme u hotelu pregleda i uvida u stanje opreme u hotelu
= zastarela oprema i namestaj koji su tesK
odrzavanje
=  neaZzurnost menjanja opreme i names
\ 1. Kanali prodaji| « on-line (putem web sajta), brzq1 =  Nedoovljna komikacija izmii sektora
Marketing i efikasno kuhinje, F&B-ija | sektora marketinga |
prodaja « e- mail marketing koji Stedi prodaje prilikom pravljenja cena na

troSkove promocije | vremena
koje se poswaije klijentu

e motivacija gosta kroz besplatng
uclanjenje u program lojalnosti

Gold passportPriority Club
Rewardd SPG)

e direktna ( usmena) prodaja

banketu
= Nedostatak direktnog kontakta sa
klijentima

2. Politika cen

« ukladena sa kategorijom,
imidZom | reputacijom Brenda
¢ije ime hotel nosi

« usklalena sa ciljnim segmentom
kome je namenjena

= Moguénost pravljenja
povoljnijih cena za
grupe | korporacije

3.Ciljni segmer

« korporativni poslovni gosti,
strukovna | poslovna udruzenjg,
individualni poslovni
gosti koji su u mogénosti da
palte véu cenu za visok nivo
usluge

= Zahteva visok nivo kvaliteta usluge

iza



4. Ponude

¢ veliki kapacitet konferencijskih =  Najmaniji broj konferencijskih sala u

sala, balske dvorane, smeStajni
kapaciteta, fithess i spa centra,
kao izatvorenog bazena

e kante u sobama za odlaganje
aluminijuma, stakla | papira

« dva restorana, “Club Lounge”
program, najveci broh smestajr
kapaciteta (416 soba), najveci
zatvoreni bazen sa izlazom na
terasu, najveca Balska dvorana

(920 m2, kapaciteta 1200- 1500

ljudi), « restoran na vrhu zgrade
sa panoramskim pogledom (u
fazi izgradnje), restoran sa
izlazom na terasu

h hotelima u Beogradu od 5*( 8 sala)
=  Nedovoljno pusackih zona u samom
hotelu, kao | najmanja kvadratura
Predsednickog apartmana u hotelima od
5* u Beogradu (127 m2)
= Lokali predvidjeni za butike | druge
ih sadrzaje jos nisu u funkciji

Vi
Usluge
sadrzZaji

1. Smestajr
kapaciteti

« moderno opremljene |
finkcionalne sobe

= Besprekorna kontrola
higijene u sobama

=  Sobe za osobe sa
posebnim potrebama

= PuSa&ke | nepuseke
sobe, antialergijske
sobeam

= “SLEEP” advantages
program

. Predsednicki apartmar
najvece kvadrature u
hotelima od 5* u
Beogradu (270 m2),

 pojedini inventar teZak za odrZzavanje

= pojedini inventar oSten

= najveca kvadratura soba | apartmang
hotelima od 5* u Beogradu (38-
202m2),

= Samo 6 pusackih soba u celom hote

= Nepostojanje kuhinje u Predsednickom
apartmanu

2. Konferencijsk
sadrZaji

e pruzaju mogénost
organizovanja raalitih vsta
dogaiaja uz adekvatno
posluzenje | usluge servisa

« 8 konferencijskih sala

« 12 konferencijskih sala, najvec|
broj konferenijskih sala u
hotelima od 5* u Beogradu,

ekonomska povezanost sa Sava

Centrom

¢ 9 konferencijskih sala, ), Balska

dvorana sa izlazom na terasu

= Najmanji broj konferencijskih sala u
hotelima u Beogradu od 5*( 8 sala)

3. Ostale uslug

« besplatno korifenje fithness&

spa centra | zatvorenog bazeng

=  Menjacnica |
bankomat

=  Rum servis,
recepcija | sluzba
tehnitkog
odrZzavanja na

= Butici u pripremi

= Usluge room servisa se svima
naplacuju




raspolaganju 24h
=  Butici
= Rent-a car agencija
= Usluga pranja kolg
= Poslovni sprat
= Uslugacuvanja
dece
= Usluge pranjai
peglanja
= Usluge konsijerza
= Sluzba bdujenja
= Aerodromski
transfer uz doplaty
= Kiosk i zlatara

Wl

struktura

Organizaciona

1. Poslovne
jedinice

¢ adekvatna podela organizacije
na sektora

®  Generalni director, F&B
menadzer, sef kuhinje,
menadzer prodaje,
menadzer ljudskih
resursa, finansijski
director, sef recepcije,
executive housekeeper,
menadzer obezbedjenja,,
menadzer rezervacije,
inzenjer director,
menadzer prihoda

+ najslozeniji organigram hotela “Hyatt®

2. Menadzme

=  Adekvatna podela rada

= NajviSi nivo
menadzZzmentéine stranc
koji pomazu kvalitetnom
implementiranju
eksternih standarda

=  Podizanje na visi nivo obrazovanja
celokupnog menadzmenta

= Nedovoljno znanje engleskog jezika
srednjeg i nizeg novoa menadZzmenta

Vil
Sektor
ljudskih
resursa
pravnih
poslove

1. Obuki:

= Obuke organizovane u
okviru lanca

= Kontinuitet obuka

=  Obuke organizovane u
okviru hotela

= Obuke organizovane samo u okviru hot

bla

2. Motivacije

= Motivacija zaposlenih u |=
vodu nagrade za radnika
meseca, menadzera
mesecapovoljne cene za
zaposlene u hotelima
sirom sveta u istom
hotelskom lancu

Nevadenje briga o ndnu motivisanja
zaposlenih

3. Regrutovanje
selekcija

= ViSe vrsta regrutovanja i
selekcije, Sto omogucava
kvalitetniji izbor

= Regrutovanja studenata
na prakse

. Postojanje ERP | DSS
sistema prilikom odabira
kandidata

= Visi nivo poStovanja istovetnih standarda
prilikom odabira kandidata za odredenu
poziciju

119 pogledati str. | sliku br.



4.Postovanie

. Pravila vaze za sve

=  Bolja kontrola poStovanja propisanih

internih zaposlene, §to doprinos standarda
standarda uniformisanom izgledu i
jasno utvdenom
ponasanju zaposlenih
Vil 1. Pozicije Dobra povezanost sa sektorom
Sektor kuhinje nabavke | magacinima " Na -2 nivou, §to usporava komunikaciju pri
Postojanje dve kuhinje, na isporuci usluge
lobby nivou i na -1 nivou, stg® Kuhinjski blok razuden na viSe segmenata, Sto
olaksava komukaciju pri povecava vreme pri pravljenju proizvoda
isporuci usluge =  Na nivou -1 | -2 sto usporava komunikaciju pri
isporuci usluge
2.Kvalitet * Ne postojevakodnevne kontrole pri
proizvoda = Obucavanje | primena pravljenju hrane
HACCP sistema = Nedovoljna implemetiranost HACCP
sistema
3. Ketering =  Omoguavanje bolje promocije ponude
Njime se hotel diferencira na keteringa
trzistu = Ketering u fazi pripreme
Dodatni prihod
Stvara dodatnu reputaciju
hotelu
IX 1. Selekcije = Donosi se odluka o
Sekor nabavke|dobavlja‘a kupovini nakon
razmatranja 3 ponude
2. Kontrola =  Svakodnevna | na
zaliha visokom niovu
3. Evidencije = Neazurnost prilikom menjanja opreme u hotg
dokumenntacije *  Detaljna brigai

preglednost celokupne
dokumentacije
nabavljene robe

2lu

4. Kontrola robe

pri prijemu

= Vodise ra¢una o svakoj
stavci koja se odnosi na
prijem robe, a koja je
navedena u HACCP
sistemu




Tabela 17 Kljuéni faktori uspeha | ocena postojée situacije u hotelu "Hyatt Regency” u Beogradu

Klju éni faktori uspeha i ocena postojée situacije | ocena ocena ocena ocena Ocena

1 2 3 4 5

Lokacija

Razvijenost kongresnog turizma u Beogradu

Rezervacioni sistemi

Sektor kuhinje

Interni standardi

Eksterni standardi

HACCP sistem

Tehnitko odrzavanje

Direktni marketing

Marketing odnosa

Kvalitet i kvantitet ponude

Sadrzaji

MenadZment

Ketering

Kvantitet i kvalitet smeStajne ponude

Obuka zaposlenih

Motivacija zaposlenih

Nivo satisfakcije klijent

Higijena igistota objekta

Profesionalizam i kvalitet ljudskih potencijala

Kvalitet usluge

Komunikacija meu odeljenjima

Gostoljubivos

Komunikacija sa spoljnim firmar

Sektor nabavke

Izvor: Procena autora

Tabela 18 Kljucni faktori uspeha i ocena postojecsituacije u hotelu ” Crowne Plaza” u Beogradu

Klju &ni faktori uspeha i ocena postoji situacije | ocen: ocene ocen: ocene Ocene

1 2 3 4 5

Lokacija

Razvijenost kongresnog turizma u Beogradu

Rezervacioni sistemi

Sektor kuhinj

Interni standardi

Eksterni standardi

HACCP sistem

Tehnitko odrzavanje

Direktni marketing

Marketing odnos

Kvalitet i kvantitet ponude

SadrZaji

MenadZment

Ketering

Kvantitet i kvalitet smeStajne ponude

Obuka zaposlen

Motivacija zaposlenih

Nivo satisfakcije klijenta

Higijena icistoca objekta

Profesionalizam i kvalitet ljudskih potencijala

Kvalitet usluge

Komunikacija méu odeljenjima

Gostoljubivost

Komunikacija sa spoljnim firmama

Sektor nabavke

Izvor: Procena autora




Tabela 19 Kljucni faktori uspeha i ocena postojecsituacije u hotelu ” Metropol Palace ” u Beogradu

Klju &ni faktori uspeha i ocena postojée situacije | ocena ocena ocena ocena Ocena

1 2 3 4 5

Lokacija

Razvijenost kongresnog turizma u Beogradu

Rezervacioni sistemi

Sektor kuhinje

Interni standardi

Eksterni standardi

HACCP sistem

Tehnitko odrzavanje

Direktni marketing

Marketing odnosa

Kvalitet i kvantitet ponude

SadrZaji

MenadZment

Ketering

Kvantitet i kvalitet smeStajne ponude

Obuka zaposlenih

Motivacija zaposlenih

Nivo satisfakcije klijent

Higijena igistota objekta

Profesionalizam i kvalitet ljudskih potencijala

Kvalitet usluge

Komunikacija méu odeljenjima

Gostoljubivos

Komunikacija sa spoljnim firmama

Sektor nabavke

Izvor: Procena autora



Tabela 20 Ocena primarnih i sekundarnih aktivnostiu lancu vrednosti hotela “Hyatt Regency” , ” Crownre
Plaza” i "Metropol Palace” u Beogradu ( izvedena a osnovu tabele )

. Lokacija

. Razvijenost kongresnog turizma u Beograd

. Rezervacioni sistemi

. Sektor kuhinje

. Interni standardi

. Eksterni standardi

. HACCP sistem

. Tehniko odrzavanje

OO |N|O|OA~ W] N

. Direktni marketing

. Marketing odnosa

. Kvalitet i kvantitet ponude

. SadrZaji

. Menadzment

. Ketering

15.

Kvantitet i kvalitet smeStajne ponude

16.

Obuka zaposlenih

17.

Motivacija zaposlenih

18.

Nivo satisfakcije klijenta

19.

Higijena icistoéa objekta

po

20.

Profesionalizam i kvalitet ljudskih
tencijala

21

. Kvalitet usluge

22

Komunikacija méu odeljenjima

23

. Gostoljubivost

24

. Komunikacija sa spoljnim firmama

25

. Sektor nabavke

Prosena osena hotela

Izvor: Procena autora

Tabela 21 Ukupna ocene hotela na osnovu analizenta vrednosti | primene savremenih

Kljucni faktori uspeha i ocena postojece Ocena

situacije
Hotel ,, Hyatt Hotel ,, Crowne Hotel ,, Metropol
Regency* Plaza“ Palace’

informacionih
isistema u poslovanju hotela “Hyatt Regency”, ” Cowne Plaza” i "Metropol Palace” u Beogradu

Kj

ocena postojece situacije

ucni faktori uspeha i

Hotel , Hyatt Regency”

Hotel ,, Crowne Plaza“

Hotel ,, Metropol Palace’

1. Ocena
primarnih i
sekundarnih
aktivnostyi u
lancu vrednosti
hotela

3.28

4.00

3.04

2. Ocena
primene
savremenih
informacionih
sistema u
poslovanju
hotela

uticaja

3.83

3.66

3.16

Izvor: Procena autora







ZAKLIUCAK

Beograd, kao glavni grad Republike Srbije, predgtaxeliki turisticki centar i metropolu koja
priviaci veliki broj posetilaca iz celog sveta. Dobre sadhjne veze sa drugim gradovima i
mestima, nenadmaSan poloZzaj nduudve reke, kulturno nasle grada, veliki broj restorana,
klubova, reka, bogat sadrzaj kulturno- zabavnihifeatacija, kongresa i sajmova, konferencija
i poslovnih sastanakaine ovaj grad veoma atraktivnom destinacijom.

S obzirom da u budnosti Beograd kao turiska destinacija planira da postane lider regiona
u kongresnom turizmu, za potrebe kongresa, skupamamova grad mora imati adekvatnu
infrasktrukturu u vidu hotela ogktiri i pet zvezdica, a kako bi se moglo pristupiiCE trziStu
sa kvalitetnim prizvodom.

Vodei lideri u oblasti kongresnog turizma Beograda, ehdiHyatt Regency” i skoro
renovirani i otvoreni hotel "Crowne Plaza” i "Mepol Palace” u Beogradu sa pet zvezdica, kao
delovi svetskih hotelskih lanaca "Hyatt”, "Crowri®laza” i "Starwood Hotels& Resorts”,
trziSno segmentirani na poslovnu klijentelu, pogeduelike prednosti u pogledu broja
smeStajnih jedinica, konferencijskih sala, balskNorana u sklopu hotela, lokacije, dobre
saobrdajne povezanosti sa ostalim delovima grada, kaajbitmijim kongresnim centrima.
Pored osnovnih, hoteli pruzaju i veliki broj dodatrsadrzaja, kao Sto su: organizovanje
kongresa, simpozijuma i raznih vrsta &mosti; postojanje hotelskih butika; usluge pranja
peglanja; ketering usluge; uslugavanja dece; program lojalnosti; kawhje fitness& spa
centra; korigenje zatvorenog bazena; room service 24h; &emni@ Poslovnog centra, koji su
samo deo sadrzaja na raspolaganju gostima ovotahote

Hotel ,Hyatt Regency” u Beogradu kao deo svetskotglskog lanca ,Hyatt®, hotel ,Crowne
Plaza" u Beogradu kao deo najvece svetske hot&tskganije IHG | hotel ,Metropol Palace” u
Beogradu kao deo svetskog lanca ,Starwood”, medeske trendove i idu u korak sa primenom
najsavremenijih informacionih tehnologija koje senenjuju u hotelskom poslovanju. Njihova
konkurentnost i dobra pozicioniranost na trzistbij8 ne ogleda se samo u ekluzivnosti,
dobroj lokaciji, proizvodima i uslugama visokog kteta, vec i u primeni informacionih
tehnologija u svom poslovanju, i to kroz najsavreijee hotelske upravljacke softvere,
najnovijim softverskim resenjima u upravljanjplaniranju ljudskim reusrsima , kvalitetnim
web stranicama, modernim kanalima oglasavanja matwenim mrezama, kao i on-line
marketingskim kanalima prodaje. Prilagodjavajuei edektronskom poslovanju, kroz bolju
interakciju hotelijera i kljineta, kao i kroz kvaginiju komunikaciju sa partnerima, prisutnost na
globalnom nivou, hotel ,Hyatt Regency”, ,Crowne Bdai ,Metropol Palace” u Beogradu je su,
pruzajuci adekvatne odgovore na izazove poslovargavremenim uslovima, uspeli da smanje
troskove, a poboljsaju produktivhost zaposlenible ®rganizacije

Analizom lanca vrednosti hotela moze se potvrditiava dobra pozicioniranost i ¥ezgraien
imidZz na trziStu, a koji delom poseduju zbog nggemena svetskih lanaca (pre svega se to
odnosi na ” Hyatt” i "Crowne Plazu”) , kao i zdwi rezultati u ostvarenju turigkiog
prometa, pa su zato i pravi primeri u nizu hotéesiju nasoj zemlji kako se i na kojicirapostize
efikasnost u hotelijerstvi i stvaraju dodatne vresti za potrosa.

Sama konkurentnost ovih hotela se ogledaaakpivnom pristupu menadZzementa ovog
hotela koji mora na vreme da otkrije sadasSnje iubdadpotrebe traznje, kao i ponaSanje
konkurencije u vidu hotela s&tiri zvezdice i pet zvezdica, a kojde u buddnosti biti u
naglom porastu. . Skoréitav viSi menadzment u hotelu "Hyatt Regency” u Belu ¢ine
stranci, dok je strani kadar u manjoj meri zalggmp u hotelu "Crowne Plaza” u Beogradu (10-



15%) . Ovo se donekle smatra pozitivnom praksdioja takae vazi za sve "Hyatt-ove”
hotele u svetu, kao i za hotelske lance i brendkeg pripadaju IHG grupaciji. Strani
menadzment sa svojim bogatim iskustvom pospeSumementisanje i odrzavanje visokih
standarda i doprinosi stvaranju pozitivne slikBHyatt-u” kao multinacionalnoj kompaniji, a
prethodnih godina, zapoSljavanje eg kadra odienog obrazovanja omogilo je da se

odrze i prate novi trendovi i programi poslovanjaatelijerskoj delatnosti.

Hotel "Hyatt Regency”, "Crowne Plaza” i "MetropobRce” u Beogradu, kao poslovni sistemi
koji podrazumevaju sve oblike organizovanih aktsthama raznim niovima, a koji zaokruzuju
hotelsku uslugu sa svim strukturnim elementima trdng trziSnih korisnika ( zaposlenih
sredstava, potro&a, dobavljga, ostalih relevantnih stejkholedera), moze s¢ da ostvaruju
zn&ajne rezltate u pogledu poslovanja, organizacijgpliovaienju rada sekora finansija i
racunovodstva, F&B i sektora soba.

Velika prednost hotela se ogleda i u visokonpese kvaliteta i kvantiteta smesStajnih
kapaciteta i konferencijskih sala, kao i celokupmyj ponudi koju hoteli "Hyatt Regency”,
"Crowne Plaza” i "Metropol Palace” u Beogradu nude besprekornu higijenu distoéu,
gostoljubivost i ljubaznost osoblja, kao i korisgennformacionih tehnologija u njihovom
poslovanju, cime se jasno primecuje razlika izmexfjkasnog i efektivnog, automatizovanog i
optimizovanog, pasivnog i aktivnog usluzivanja étifa, cime se stvara strategijska podloga za
dugorocno poslovanje.

Sprovodeci istrazivanje, utvrdilo se da su glavaelkrentske prednosti hotela:

»-Hyatt Regency” u Beogradu, sa ukupnom prosecn@enom 3.55( po proceni autora)
analize lanca vrednosti i primene savremenih infamignih sistema u poslovanju: u najveco;j
kvadraturi smestajnih kapaciteta (soba); posedovaanke; rent-a-car agencije; putnicke
agencije; usluzi cuvanja dece; usluzi pranja kafgmoruci kolaca i torti iz sopstvene
poslasticarnice; keteringu; razviienom GDS | CR&) kERP | DSS stemima za planiranje
ljudskih resursa, kao i kvalitetnoj web prezentacij

» Crowne Plaza" u Beogradu , sa najvisom ukupnones@cnom ocenom 3.83 ( po proceni
autora) analize lanca vrednosti i primene savrémi@formacionih sistema u poslovanju: u
najvecoj ponudi smestajnih i konngresnih kapagiteSrbiji, povezanosti hotela sa najvecim
kongresnim Centrom Sava; najvecem zatvorenom nbazeosedovanju zlatare;
posedovanju kioska: dva restorana; keteringu; lpgee ponudama restorana preko
vikenda; poslasticarnici; posebnom programu ,Clduhge”; razvienom GDS | CRS-u i
dostupnosti na svim drustvenim mrezama.

»  Metropol Palace” u Beogradu, sa najnizom ukupnpnosecnom ocenom 3.1 ( po proceni
autora) analize lanca vrednosti i primene savrémaformacionih sistema u poslovanju: u
najvecoj kvadraturi apartmanskog smestaja; restoram vrhu hotela( u fazi izgradnje);
najvecem parking prostoru na tri podzemna nivoastupnosti na svim drustvenim
mrezama, kao i kvalitetnoj web prezentaciji.

Istrazivanje je pokazalo i kljucne nedostatke ratel

~-Hyatt Regency” u Beogradu, a to su- nedostupnogtla na drustvenoj mrezi , Twitter,
nedovoljna primena HACCP sistema, nizak stepenwvacie i komunikacije medju
zaposlenima, stalno menjanje zaposlenih na nizidmina pozicijama, kao i primene
direktnog marketinga , nedovoljno pracenje konkaien( u vidu cena i ponuda) i
osmislljavanje novih ponuda kojima ce hotel bithkarentan na trzistu



,Crowne Plaza“ u Beogradu, a to su- neposedovargstgenog sajta hotela, nedovoljna
komunikacija i motivacija medju zaposlenima, malbjlzaposlenih u sektoru F&B-ija i
mala kvadratura smestajnih kapaciteta

.Metropol Palace” u Beogradu, a to su- nerazvijddSGl CRS, neposedovanje butika,
usluga cuvanja dece i pranja kola, nedovoljna kakaaija i motivacija medju
zaposlenima, nizi stepen higijene i cistoce u hpteho i nedovoljan kvalitet kuhinjskog
sektora ( u smislu ponude i specijaliteta po koperotel bio prepoznatljiv).

Dakle, svakako da se kroz prethodno navedeno mue da je fundamentalni cilj analiziranih
hotela ,,Hyatt Regency”, "Crowne Plaza” i "Metrog®dlace” u Beogradu, da imaju proizvode i
uslugu visokog kvaliteta kojie da stvore najpre zadovoljnu, a zatim i lojalniektelu, a zatim
uspesSnu organizaciju sa visokim profitom i visoldgtepenom motivisanosti radnika.

U cilju ostvarenja dugotme efektivnosti, pow&nja nivoa kvaliteta superiornosti, odrzavanjem
dodatne vrednosti za potrésai dostizanjem viSeg stepena konkurentnosti riastir,
preporiuje se sledee:

obwavanje kadrova u primeni internih tehnika mereafsfakcije potroséa

odrzavanje stalnog kontakta sa potiosa

stimulisanjem potroga uvaienjem novih programa nagliganja potrosSéa

razvijanje novih proizvoda/ usluga

otkrivanje novih mogénosti i oblika ponude

specijalizacija ponude

¢e&e organizovanje obuka za zaposlene radi konstamobgljSanja kvaliteta usluge
uspostavljanje sistema nadnzanja zaposlenih i kontinuirana ocenanka zaposlenih
uvodenje novih sistema motivacije zaposlenih

zapoSljavanje mladog kadra

bolja komunikacija méu sektorima

vedi stepen socijalizacije nde zaposlenima

bolja komunikacija méu zaposlenima i stvaranje dobrih dog§udskih odnosa unutar
kompanije

potpuno sprovéenje HAACP sistema.

programi usavrSavanja engleskog jezika za zaposlene

vedi stepen kontrole u pogledu ponasSanja i izgledaoglepih prema propisanim
standardima.

unapredjivanje hotelske web prezentacije ( graficlekstualno) kroz postavljanje slika,
video klipova, istaknutih specijalnih ponuda i mogast linka za Google i Bing mape
veca aktivnost na drustvenim mrezama kroz svakotnazuriranje aktivnosti i ponuda
koje hotel nudi

stalno pracenje industrije informacionih sistemavodjenje najnovijih softvreskoh
hotelijerskih

konstantno pracenje cena konkurentnih hotela ievsiaga za bukiranje i brzo
prilagodjavanje hotelske cenovne ponude radi ostya vece profitabilnosti

vise zaposlenih koji vladaju informacionom teluggiom, kao i stalno osposobljavanje
i obuka unutar hotela za sto efikasnije koriscewjmovijih tehnologija

koriscenju DSS-a prilikom odabira novih zapodtema nizim pozicijama, radi manje
fluktuacije zaposlenih i i vece produktivnosti idtiteta poslovanja.
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