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1. UVOD

Menadzment predstavlja modernu &aw disciplinu koja je neophodna u savremenim
slozenim i turbulentnim uslovima poslovanja. Svak@anizacija, svaki slozeniji posao ili
aktivnost, zahtevaju upravljanje da bi se efikagaarSili. Savremene organizacije, privredne ili
neprivredne, zahtevaju stalne upraifi@ akcije da bi delovale i razvijale se u slozenom
dinamikom okruzenju u kome funkcioniSu. One ne mogu sfikada posluju bez kotiénja
metoda i tehnika savremenog menadzmenta i bez mesitadzment pristupa i disciplina.

Brojne promene koje se odnose na raznovrsno dgevaicaja iz okruzenjéine razvoj
turizma dinaminim i turbulentnim. Zn&aj uticaja novih tendencija je u tome da se nawasno
njhovog anticipiranja prorg n&in kako da se uspesno ostvare ciljevi poslovanjarimakro
subjekata) na turistkom trzistu. Nove tendencije su osnovni pokfetgpromena u
savremenom razvoju turizma i imaju dugarokarakter. One odrazavaju sustinu turizma ali
istovremeno utiu i na njegove strukturne transformacije.

Strategija preduz@ obuhvata planiranje akcija predéaé&oje omogdtavaju uspesno poslovanje
i realizaciju definisanih ciljeva (povanje obima prodaje, po¥anje profita, poboljSanje
kvaliteta itd.).

U uslovima neizvesnosti, jake konkurencije i sw&ilv zahteva potro$a kvalitet je
jedan od osnovnih faktora opstanka predazea trziStu, pov@nja profitabilnosti, rasta i
razvoja preduze.

Organizacija u hotelijerstvu podrazumeva proces naml pomé i u saradnji sa drugim
ljudima, da bi se efikasno ostvarili organizaciamljevi, uz efikasnu upotrebu ogr&enih
resursa u uslovima promenljivog okruzenja.

StrateSki planovi odrkiju kuda drustvo ide u nekoliko slédle godina i kakoce tamo
dospeti. Proces se odnosi na celu organizacijie ifiokusiran na glavne funkcije - divizije,
odeljenja ili druge glavne poslovne funkcije. S#&Mo planiranje sastoji se od procesa razvoja
strategija kako bi se postigli definisani cilje\Btrateski planovi pokuSavaju stvoriti zeljene
rezultate uticajem na okolinu i prilag@vanjem trenutnih programa i akcija kako bi imali
povoljnije rezultate u spoljnoj okolini. StrateSglan je od vitalne vaznosti, budluda su
preduzetnici i menadzetesto okupiranim nebitnim pitanjima i gube iz vidgvaznije ciljeve.
StrateSki plan bi trebalo da sluze kao okvir zaikelili za osiguranje podrske, da pruza osnovu
za detaljnije planiranje, objasnjavati poslovanegima kako bi se drugi informisali, motivisali i
ukljucili, pomodi sistemskom vrednovanju i posmatranju izvedbetit@wisati promene i da
bude kamen temeljac za slédplan. Razlika izméu strateSkog i operativhog plana je u tome
Sto strateSki plan mora biti vizionarski, koncedna usmeravajéi, a operativan plan fokusiran,
merljiv i uvodljiv. U literaturi ne postoji jedingéni stav o razlikovanje operativnog i taking
planiranja: neki autori govore o operativhom, ainekaktickim. Zbog nemogénosti da se
budwenost predvidi sa velikom sigurnaguz redovni poslovni plan moraju se napravitianavi



slutaja sa razéitim ishodima. Pritom se moraju uzeti u obzircgljevi koji su najvazniji za
prezivljavanje drustva i uspeh te za njih stvaiternativne planove.

Za Hotelsko drustvo izden je taktéke poslovni plan za svaki poslovni odeljenje u
kojem su detaljno razdane vrednosti. Plan koji je donet obuhvata periddgodinu dana.
Projekat razvoja aplikacije hotelskog drustva satosn na metode, lanac vrednosti i na analizu
rezultat-ndin.

Da bi se moglo govoriti 0 poboljSanju kvalitetasfmvnih procesa i informacijskoj
osnovici koja bi to trebalo obezbediti, poboljSasgene sme shvatiti kao jednokratna akcija ve
kao kontinuirani proces koji ima vremensku dinamilla kraju rada ¢e biti prikazana
organizacija rada na projektu razvoja aplikacijgak{e sastavni deo internet sistema i to
metodama lanac vrednosti i rezultatina Uvodenje informacionog sistema u celini¢eebiti
prikazano, jer prelazi okvire ovog rada.

1.1 Metode
U literaturi su najcesce sledece klasifikacioneadet
1.0snovnemetode:analiza,sinteza,apstrakcija,kankgja, specijalizacija,generalizacija,deduka
cija,indikcija,analogija i komparacija.
2.Generalni naucni metodi:staticni metod,metod rinde,aksiomatski,analiticko
deduktivni,hipoteticko deduktivni,istorijski komgivni.
3.Specijalne metode:pozitivizam,strukturalizamgrgziam,dijalekticni metod.
4.Metode prikupljanja podataka:istrazivacki metoetod obzervacije,metod
eksperimentisanja,metod analize dokumenata i mestodije slucaja.
5.Metode analiziranja podataka:svi delovi metotiazsvanja.
(Prof.dr. Milan Miljevic Logicke baze metodologif@uznih istrazivanja)
U ovom radu su primenjene:istrazivacki metod,aaatiazervacija i metod studije slucaja.
1.2 Ciljevi rada
Uspesna implementacija Informacionih tehnologijsauremenom hotelijerstvu na primeru Best
Western hotela.
1.3 Struktura rada
1. Informacioni sistemi u hotelijerstvu kao deon&epta upravljanja. Informacione
tehnologije i hotelijerstvo su dva k§ima katalizatora koji omogavaju da dinantke,
inovativne i obrazovne zajednice i organizacijemkmiciraju i budu u interakciji sa
spoljnim svetom.
1.4. Menadzer hotela i IT
Hotelski menadzeri moraju biti obeni kako bi ocenili strateSku i takku vaznost
tehnologije.
1.5. Hotelska korporacija 'Best Western Internagilo
Korporacija 'Best Western International’ na posmaaim trziStima u okviru svojih
hotelskih marki (Best Western i Best Western Pegjima ukupno 95 hotela i prisutna je
¢ak 13 od posmatranih 15 trzista.



2. INFORMACIONI SISTEMI U HOTELIJERSTVU KAO DEO
KONCEPTA UPRAVLJANJA

Y WV VYV VY

Svaki informacioni sistem odlikuju slegkefunkcije:

Funkcija informisanja — Drulkgije, funkcija upravljanja — osnovna je funkcija
informacionog sistema i omo@ava da svi subjekti jednog poslovnog sistema inmaju
raspolaganju relevantne informacije kako bi bilmogutnosti da donose odgovarégu
poslovne odluke. Funkcija informisanja se ostvatugyrhu upravljanja organizacijom, a
funkcija upravljanja, kao hijerarhijski najviSa koija, po svojoj je sustini informacioni
proces. Iz tog razloga je funkcija informisanja fathdamentalnog ziaja za kvalitet
informacionog sistema.

Funkcija dokumentacije- Za sve aktivnosti organizacije neophodno je obditb
dokumentaciju putem informacionog sistema. Dokuinej# je rezultat potreba i zahteva
subjekata iz okruzenja, jer orai kontrolu i razmenu informacija uopsSte. Tdkoje
neophodno obezbediti mognost revizije poslovanja u svakom trenutku. Ovpgsebno
vazno kod onih informacionih sistema gde se konjgra knjizenje poslovnih dodaja
obavlja automatizovano.

Strukturu informacionog sistendine sledée komponente

Hardware— materijalno- tehikia komponenta informacionog sistema, odnosna@kezi
jedinice r&unarskog sistema za obradu i prenos podataka.

Software — nematerijalna komponenta informacionagfesia u vidu r&unarskih
programa koji su ugdeni u hardver i koji diktiraju ran obrade podataka.

Dataware — su podaci, informacije i znanja slevé kao informacioni resursi koji postaju
izuzetno vredna imovina svake organizacije.

Lifeware—ili kadrovska komponenta su svi ljudi kojibilo kojoj funkciji westvuju u
radu sa informacionom tehnologijom, bilo kao prafesalni informattari, bilo kao
korisnici rezultata obrade podataka.

Orgware—ili organizaciona komponenta, obuhvata mmgeione postupke, metode i
naine kojima se koordinira rad svih komponenti infacionog sistema u skladnu
funkcionalnu celinu.

Netware—ili mrezna komponenta predstavljéurearske mreze za povezivanjéuaara u
cilju razmene podataka i komunikacije iztodfizicki udaljenih rgunara.

Cestu komponentu informacionih sistensime telekomunikaciona sredstva i veze za

prenos podataka na daljinu.

Informacione tehnologije i hotelijerstvo su dvaukha katalizatora koji omogavaju da

dinamike, inovativne i obrazovne zajednice i organizakgenuniciraju i budu u interakciji sa
spoljnim svetom. IT i hotelijerstvo obezhgu strategijske mogumosti i m&ne alate za
ekonomski rast, redistribuciju dobara i razvoj jekiosti Sirom zemljine kugle.Hotelijerstvo se
veoma brzo Siri i poste jedna od najdominantnijih industrija danasnjiaekao rezultat toga
zahteva se bolji kvalitet i efikasniji prenos infwacija. S druge strane, IT nudi nove alate i
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mehanizme za upravljanje informacijama.Globalna ckotracija i horizontalna integracija

turistickih organizacija dovele su do razvoja multinacioitalkompanija koje nude usluge na
nekoliko geografskih regiona. Na primer, Bass oizgija radi sa viSe od 3000 hotela u vise od
100 zemalja pod brend nazivima Intercontinentalliddy Inn i Crown Plaza.Novonastalo

poslovno okruzenje usled difuzije IT-a neminovnaceitna sistem turizma. Nastaje termin
elektronskog hotelijerstva (eHotelijerstvo) kojigdalizuje sve procese i lance vrednosti u
turizmu, hotelijerstvu, puttkim i katering industrijama.

Slika 1.2 www.crnarupa.singidunum.ac.rs/.../Informacioni%2@emi%20u%2@irizmu.ppt

Ekstermo okruzenje:
Trendowi ekonomije, drudtva, tehnologije, socio-kulture, prava, politike, vlade, ljudskih resursa 1 medunarodne saradnie
Mesto pofetka . - Destimacioni region
I i Odlazedi putnici : o
Hotelijerstve Snabdevanje
Posrednici Smedta Hrana
hoteli Odeda
Kateting Suveniri
.. . Restorani Tshage
Klijenti: Putnitke _ Paborvifbarovi Energija
Odmeor 1 agencije Tour operateri, - Rafunari
rekreacija konferencije ... Kompgm_].e = Ilaloprodaja
upravljanje Agrikaltura
destinacijama Odm'f',r /
Atrakeije
Patkowi
Kupovina B
Pozorifta Industrije
Transport Sportski centri za podriku
Elijenti: Vazdudini: aviond helikopter ... Akli'\’?DSti Infrastruldura
Poslownt Morski: brod, feribot, krstarica .. Iluzeji Telekomunika
ljudi E)rumski: privatna ili rentirana kola, autobus, ... Zabave . cije
Zeleznifhd: wozovi, tratmvaji ... e Bolnice
Bezhednost
Policija
. .. L . .. J: i selctor Zakonodavstvo
Elitenti: Organizacija upravljanja destinacijama avil sektor Prowisi
JEnk marketing, istrafivanje i razvoj Organizacija pist -
Segmentaci upravlianja
jatrZifta destinacijama —
- — Hacionalha
Povratni putnici |

Jedan od najkoré&nijih alata za ispitivanje raspolozivih resursgamizacije je analiza
lanca vrednosti. Lanac vrednosti predstavlja jediganizaciju kao lanac aktivnosti koje dodaju
vrednosti njihovim proizvodima i uslugama. Krajezultat je profit. Kod Sireg lanca vrednosti
obuhvataju se i svi dobawjai distributeri. Resursi kod lanca vrednosti sudelgeni na
aktivnosti podrske i primarne aktivnosti. U hgeektvu, primarne aktivnosti su vidljive
potroS&u, dok aktivnosti podrske nisu. Primarne aktivnaspituju proces transformacije
sirovina ili informacija u proizvode ili usluge,zatim njihovu isporuku klijentima i partnerima
kroz prodaju i marketing.

Na primer, u hotelu proizvod je soba koja prolambz ovaj krug svaki put kada se
iznajmi odnosno rezerviSe. Sirovine su svi artkdji se nabavljaju od dobavia. Proces
proizvodnje ukljduju c¢iSéenje i pripremanje sobe kao i dobrodoSlica gostigliuge usluge koje
se nude klijentu nakon dolaska i koje olakSavajggoy boravak.lzlazna logistika ukdjuje
odrzavanje, reklamiranje da je soba spremna zawadg kao i sve druge aktivnosti oko

www.crnarupa.singidunum.ac.rs/.../Informacioni%ia@mmi%20u%2turizmu.ppt



pripreme sobéProdaja i marketing ukljiuju sve aktivnosti vezane za rezervaciju soba dajto
usluga. Razlika izmii usluga i drugih proizvoda je ta da klijent zajgraypotrebljava proizvod
na mestu proizvodnje. Aktivnosti podrSke olakSavagsmetano funkcionisanje primarnih
aktivnosti i imaju indirektan odnos na proces dadga vrednosti na proizvod. Oni ukdjuju*:
e administraciju i infrastrukturu neophodnu za obaj¢ bilo kog poslovanja, kao Sto su
racunovodstvo i finansije.
» upravljanje ljudskim resursima podrazumeva ragiwenje odgovarajéih ljudskih
resursa u organizaciji.
* razvoj istrazivanja/proizvoda/tehnologija — pobaljgju postojé proizvod i reprojektuju
ga na nain kako bi se odrzala njegova privteost i osvojila nova trzista.
* nabavka podrazumeva nabavku materijala po pritupacenama.

Sto je véa razlika izméu dodatih vrednosti proizvoda i troskova organiggci€i je i
profit. Lanac vrednosti svake organizacije je irgariran unutar vé&eg sistema vrednosti. Ovo
ukljucuje lance vrednosti njihovih dobaw distributera i trgovaca na malo. Lanci vrednosti
svih wesnika bi trebalo da budu koordinirani sa sistemdenrade efikasno i da ispéuju
krajnje proizvode. Ukoliko bilo ko od partnera rsporwi odgovarajéu vrednost i proizvode,
¢itav lanac moze da se slomije, a ceo sistai i da propadne.Na primer, ukoliko dobawlja
vode nekog hotela ne ispdérwodu na vreme, lanac vrednosgé biti uzdrman, a sistemu preti
opasnost od kolapsa.

Studija slu¢aja 1. - Fidelio OPERA hotel Property Management Sgtem

Fidelio je osnovan 1987 god., u Minhenu i predgajedan od vod&h inovativnih
integrisanih méunarodnih sistema za hotelijerstvo. Fidelio omi@ya hotelima i lancima hotela
bilo koje veltine i tipa, restoranima, onima koji organizuju krsija, kateringe i konferencije
da kompjuterizuju svoje operacije i da integriSavgle industrijske softverske proizvode kroz
analizu individualnih zahteva.Poslednji Fidelio igk@d je OPERA Enterprise Solution (OES).
OES je potpuno integrisan paket proizvoda koji astgi od modula koji mogu biti lako
pridodati ili proSireni omogtavajwi na taj n&in efektivnu i laku implementaciju.OPERA se
moze implementirati u bilo kom okruzenju od malibspda do velikih hotela sa komplethom
uslugom uklj¢ujuéi prodaju i marketing, katering, menadzment prihadanadzment kvaliteta i
menadZzment materijala.OPERA Enterprise Solutionutije i centralni rezervacioni sistem
(Central Reservations System — CRS), informacistesy preduz& (Enterprise Information
System), upravljanje odnosima sa klijentima (CustorRelationship Management — CRM)
posebno projektovane za hotele. OPERA EnterprifigiSo ukljucuje sledée module.

OPERA Property Management System

OPERA Sales & Catering

OPERA Back Office — mini finansijski softverski paket koji hotelima pruzaotpuno
integrisana, fleskibilna finansijska i eBusinesserga.

OPERA Revenue Management System

OPERA Central Reservations System

Central Reservations System (plus web engine)kagfio upravlja hotelskim zalihama.

Masl&, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik®eograd, 2006., str 13
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OPERA Quality Management System

OPERA Materials Management System

OPERA Palm

Customer Information System - prikuplja i upravlja‘ormacijama 0 gostima, putikim
Enterprise Information Systems

Svi ovi sistemi su miusobno isprepletani i povezani oméguajwi hotelima da interno koriste
sistem (intranet), eksterno sa parnterima (extjameto prozor na svet (Internet).

2.1 Razvoj informacionih sistema u hotelijerstvu

Dosadasnje uwtenje r&unarske tehnologije u hotelskoj industriji, A. Popredstavlja
kroz tri fazé:

» knjigovodstvena faza (¢anovodstvo, naplata, marketing u distribuciji i ghag)

» administrativna faza (sve vrste rezervacija uslugagcesi poslovanja na recepciji
podeljeni po fazama ciklusa gosta koji se prevasbantdnose na razlie evidencije i
izvesStaje ukljdujuci "back office” poslove kao i menadzment smestaja)

» takticka faza (tehnika, tehnologija i telekomunikaciorstemi, bezbednost, kontrola i
nadzor)" .

Ove faze imaju podsisteme i njihova dusobna uskkdenost je jedan od faktora
uspeSnog poslovanja hotela. Primena interneta elijeostvu raste. Na veb stranicama su
multimedijalno predstavljene informacije o samontehg o asortimanu usluga u njemu, kao i
moguenost rezervacije. "U EU 89% preddaeu sektoru smesStaja ima sopstvene veb-adrese”.
Elektronsko poslovanje u hotelu vezuje se pre svagan-line rezervacije i interakciju sa
klijentima i partnerima (korisnik odmah dobija patu rezervacije). Gostima savremena
kompjuterska tehnologija omoéava, uz pomé terminala, samoregistraciju ("self check-in"
terminals) i samatavljivanje (,,self check-out, terminals). Cilj je egnostavno i brzo
registrovanje gosta ( "express check-in") uz primbazgotovinske naplate, kai&jem platnih
kartica. Automatsko otklgavanje i zakljgavanje uz pombkartica, takde je posledica primene
savremene kompjuterske tehnologije, automatskikdioppekid energije i vode u sobama, sistem
video kamera i dr.

"Gostima se nudi i Sirok spektar medijskih uslugglsu prilagdene za kori&nje preko
standardnog TV-prilemnika. To su: IPTV (TV preko;IRoD (Video on Demand); viSejeZii
portal; Pay TV kanali; internet preko TV-prijemnjkadnostavni veb portal; e-mail preko TV-a;
poruke za gosta i pregleditaa preko TV-prijemnika"

Savremeno poslovanje uopSte, pa i u hotelijerstkarakteriSe velika katina
informacija. Obrada velike kdline informacija zahteva projektovanje takvog infamonog
sistema, kojiée povezati i olakSati celokupno hotelsko poslova8gremeni hoteli, u teznji da
zadovolje sve zahtevnije goste a da pritom odrh¢al@nost poslovanja, uvode informacione
sisteme za upravljanje hotelskim poslovanjem. "negralne komponente hotelskog sistema su
Computer Reservation Systems (CRS) i Property Mamagt Systems (PMSs), koji igraju

> Stojanov, N; Svorcan, NPrimena i zna®j Interneta u modernoj hotelskoj industrijiHotellink;

Zbornlk radova Visoka hotelijerska Skola;Beogra@Q2
Kosar, Lj.Hotelijerstvo |, Visoka Skola strukovnih studija; Beograd, 2008



zna&ajnu ulogu u vdenju menadzmenta prihoda i u ¢&aju istorije gosta". Hotelijerski CRS, u
okviru softverskih paketa za hotelsko poslovanjapgutava informacije, uskladistene u banku
podataka o gostu, tzv. "guest history". Podaci d®ose na pol, starost, nacionalnost, profesiju
gosta, zatim brojeve kreditnih kartica, omiljenéajepa onda n&este goste, imunije goste i
druge specitinosti poput navika i sklonosti gostiju. "PMS polaiadministraciju, planiranje i
operativne funkcije ( kanovodstvo, marketing-istrazivanja, planiranje),nadzment prihoda,
menadZment osoblja, centralizovanu kontrolu koddarhotela i dr”

Property Management Systems, kao osnovna komporemntapravljanje hotelskim
poslovanjem, treba da obezbedi alate koji su nedmhdotelskom osoblju u obavljanju
svakodnevnih aktivnosti, kao Sto su rezervisanjgwjivanje i odavljivanje gostiju, upravljanje
smestajnim kapacitetima, opsluzivanje potreba gos&unovodstvene poslove i dr.

Glavne funkcije PMS-a su:(Njegus, Iformacioni sistemi u turisttkom poslovanjuy
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010)

# operativno upravljanje hotelskim poslovanjem

» operativno planiranje i odlu¢ivanje (rukovaienje poslovanjem hotela,izveStaji o
prometu gostiju, soba, usluga i drugo)

» centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotela (upravljanje lancima hotela,
jedinstvena kontrola i £ino)

» pracéenje poslovanja magacina hoteldpratenje zaliha, prijem, kontrola roba pri ulazu,
prijemnice, otpremnice i drugo)

poslovi odrzavanja hotela

» operativno odrzavanje (trebovanje alata i materjjerada i popunjavanje naloga o
izvrSenoj popravci i obtain vrednosti radova, izrada potvrde idanje neispravnog dela
i drugo)

» izvodenje grdevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj rezijapanje, realizacija i
praenje radova, wtenje dnevnika radova, @fenje utroSka materijala i drugo)

» odrzavanje higijene hotel&i§cenje hotela i spremanje soba, odrzavanje krugaajote
pranje i peglanje vesa i &ho)

» upravljanje kapacitetima (upravljanje svim uréajima i aktivnostima u hotelu, bazeni,
teretana, spa-centri, tereni za golf £sb)

# racunovodstvo i knjigovodstvo
» poslovi hotelske blagajne, materijalno knjigovodstvhotelu, integrisana glavna knjiga,
podrska za rad sa viSe valuta, viSedimenzionalaézan drugo

# recepcijsko poslovanje

» usluzivanje gostiju na recepciji (rezervisanje iur@anje individualnih,grupnih ili
poslovnih rezervacija; rukovanje depozitima; otkarje; potvdivanje; listacekanja;
blokiranje soba; prijem i smeStaj gostiju; uslugebavestenja; dava gostiju; prijava
nedostataka; utdivanje naplate; izdavanjedana; sistem rezervisanja drugih aktivnosti
hotela, iznajmljivanje sala, sportskih prostorareope, préenje vrednih stvari, prtljaga i
drugo)

» samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, boradt&mno)

! Njegus§, Alnformacioni sistemi u turisttkom poslovanjy Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010



# prodaja i marketing:

prodaja i porudzbina usluga i kapaciteta

upravljanje cenama (patenje i preduianije, statistika i stno)

upravljanje kampanjama (kalendar, e-mail listaekigta, slanje propagandnog materijala,
obaveStavanje o novim uslovima iésio)

ketering i dogdaji (pravljenje rasporeda, obezldeanje prostora i ketering usluga, izbor
menija i kastomizacija, dekoracije, plan zauzetdstinoloski pregled usluga i drugo)

>
>
>
>

# upravljanje ljudskim resursima:
» regrutovanje kadrova, sezonski i operativni kadrobiitavanje kadrova i drugo
# gastro poslovanje
upravljanje POS terminalima, porudzbinama, osohljpwstavljanje cena, vrstama ¢daja i
drugo”.

COMPUTER RESERVATION SYSTEMS (CRSs)

"Computer Reservation Systems je centralni sistetrotelskom poslovanju koji obezhge
pravljenje rezervacija i alate za pdaganje sveukupnih bukinga i prihoda.

Glavne funkcije sistema $u:

# rezervacije — rukovanje svim tipovima rezervacija: individualJrgrupne, poslovne i &ho ,
pregled slobodnih soba, cena, rukovanje depozitiblakiranje soba, izmena rezervacija,
moguwnost rezervisanja prevoza, restorana, aktivnasigno.

# Commerce(web portali i mogénost rezervisanja 24/7)

# CRM - prikuplja i upravlja informacijama o gostima rfeil, mobilni telefon, info o
boravcima, statistika prihoda, potrebe &st), sobne usluge, koégnje minibara, Web usluge i
sl.

# GDS interfejs — mog¢nost povezivanja baze podataka hotela i GDS -a b \Mekinga
(omoguava turoperatorima, turigkim agencijama, internet korisnicima i drugo, dpnaxe,
izmene ili otkazu rezervaciju)".

Da bi se obezbedilo uspesSno poslovanje svakotglskog preduza potrebno je
organizacionu strukturu dovesti na najviSi mogoivo. Svaka radna operacija izvrSena u
njemu mora biti kompletno i kvalitetno obavige Odrdivanjem duznosti i odgovornosti koja
se vezuje za svakog zaposlenog organizacija petaluse dovodi na potreban nivo. Stalno
pratenje poslovanja kroz detaljne analize i kamtema kontrola istog je neizostavni i
obavezni deo svake hotelske kompanije. Presudaaj uti efikanosnomi ptéanju i kontroli
poslovanja i zaposlenih imaju upravo inforroae tehnologije.

Na prvom mestu softverski programi specijalmav za vdenje hotelskih
preduzéa. Njihove mogénosti i prednosti su velike i imaju velikiticaj na hotelsko
poslovanje. Danas najzastupljeniji i svakakdpoiguniji i najkvalitetniji programi dolaze
iz kompanije Micros i to su Micros-Fidelio i MicseOpera. Zbog slhosti u nainu upotrebe

www.crnarupa.singidunum.ac.rs/.../Informacioni%igaéemi%20u%?20tur...



i skoro podudarnosti u karakteristikama owa doftvera, bespotrebno ih je definisati i
razlagati ponaosob tako da u sledéem izlaganju viSe paznje posvetiti Fideliu.

Micros-Fidelio je prvi program Kkoji nudi mogwst valenja viSe objekata,
potpuno integraciju hotelskog sitema, Sto uldje rukovaienje objektom, prodaju i ketering,
centralne rezervacije, upravljanje dohotkom, ulpmaje nabavkom i funkcionisanje recepcije.
On je postao neka vrsta standarda u hofelsidustriji sa preko 20000 instalacija ovog
programa Sirom sveta. Obuhavafajusve vrste hotelskih objekata polézeod onih
najluksuznijih, hotela visoke kategorije, hatesrednje kategorije, budzet hotela, onih sa
punom uslugom, sa specijalizovanom uslugornonih sa ogragenom uslugom. Micros-
Fidelio je zastuplien i u onim najmanjimgsto porodinim hotelskim preduzéna,a isto
tako u najvéim i najpoznatijim hotelskim korporativnim lamta kao Sto su: InterContinental
Hotels Group, Hilton International, Marriott Inteional, Four Seasons, Wyndham Hotels, Le
Meridien Hotels, and Best Western. Kvalitet, pouws i kontinuitet sa stalnim poboljSanjima
su ono Sto¢ine da ovaj softver bude najzastupljeniji u hotetakposlovanju.

Na prvom mestu treba definisati mégasti i prednosti koje ovaj program donosi
svakom zaposlenom u hotelskom preduze zatim i metode interne kontole koje si o
presudnog zr@aja za uspeSno denje hotelskog preduége Najbolje se moze objasniti
detalinom klasifikacijom strukture zaposlenimodno funkcije koju isti obavlja u
hotelskom preduze, mogdnostima i prednostima koje taj korisnikésti kori€enjem
Micros-Fidelio programa. Kao i procedurama ekqgg potrebno ispratiti da bi se obezbedilo
efikasno poslovanje. Da bi se uvidele ogromne prstirkori€enja ovog programa potrebno
je detaljno definisati i objasniti hotelskostmvanje i njegovo funkcionisanje. Nabrojati
sve metode i procedure koje se moraju postpviikom poslovanja hotelskog preduze

» Funkcija generalnog menadzera i njegova zaduzebjmga Micros-Fideli-a u
izvrSavanju poslovnih operacija

» Funkcija sektora prodaje i njihova zaduzenjioga Micros-Fideli-a u izvrSavanju
poslovnih operacija

» Funkcija sektora zaduzenog za usluge hranéa phjihova zaduzenja. Uloga Micros-
Fideli-a u izvrSavanju poslovnih operacija

» Funkcija receptivnog sektora i njihova zadydenUloga Micros-Fideli-a u
izvrSavanju poslovnih operacija

2.2 Funkcije operatera i uticaj IT-a

Najzna‘ajniji doprinos operatera u distribucionim kanalime tzv. “paket usluga” koji
predstavlja kombinaciju raziitih hotelijerskih usluga i proizvoda. Ovi operateezerviSu, a
ponekad i unapred kupuju brojne hotelijerske usldgéi napravili atraktivan paket usluga koji
obicho ukljwuje smestaj, katering, organizovane zabavne aksivriodruge usluge’Ovim
operaterima je neophodno da budu u konstantnojraiktgi sa svim svojim partnerima

o Masla, F. Hotelsko osoblje i poslovna tehnik@eograd, 2006t 15
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(turistickim agencijama, Kklijentima, hotelima, transportnipneduzéima) te stoga koriste
prednosti novih tehnologija. Upotreba IT-a:

olakSava distribuciju elektronskih broSura koje @bicno u obliku multimedijalnih
prezentacija,

koordinira rad svih zaposlenih po odelenjima,

omoguava efikasno upravljanje svim poslovnim funkcijake Sto su r&aunovodstvo,
ljudski resursi, marketing i dr.

omoguiava elektronske transakcije rezervacijéura, izveStaja po sobama itd.

“Plug ang play’ na&in reklamiranja na sajtovima turigkih agencija i drugih
organizacija.

Jedan od naj\Eh problema u razvoju uspesne elektronske opermadiilizmeiu sistema

je standardizacija protokola sistema i interfelsaropska Komisija pospesSuje interoperabilnost i
medupovezanost turistkih sistema, kroz projekat harmonizacije koji spaalicite ucesnike na
trziStu, glavne eksperte iz oblasti turizma i dooos standarda kako bi se usvojio jedan
referentni model kojice da kreira mrezu informacionih sistema i usluga. tZourism
Harmonization Network (THN). KoriséeInternet kao bazu podataka, tour operateri mogu:

pristupati informacijama,

biti u blizoj interakciji sa klijentima kako bi bjel razumeli njihove potrebe
biti fleksibilniji u svojim ponudama,

demonstrirati slike i video materijale o svojim péikna i dr.

Maniji tour operater, Tapestry Holidays, koji jeespalizovan za Giku i Tursku, 2000.

godine kreira web sajt na kome klijenti mogu dopwaji ili menjati postojée pakete ili praviti
sopstvene. Oni mogu da promene smestaj, izmenevdaobroka, iznajme kola, uznéasove
ronjenja itd.
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3. INFORMACIONI SISTEM NABAVKE U HOTELIJERSTVU

Nabavka je jedna od osnovnih poslovnih funkcijakegppreduzéa, od cijeg rada u
velikoj meri zavisi uspeSnost poslovanja predazd) operativnom smislu, nabavki obuhvata
organizaciju nabavke, istrazivanje trziSta nabayKaniranje nabavke materijala, utiwanje
kolicine materijala, nafivanje materijala, pk@®nje izvrSenja narudzbi materijala, dopremu
materijala, primanje, kvalitativnih i kvantitativnkontrolu materijala, evidenciju, kontrolu i
analizu nabavke. U uskoj vezi sa ovom funkcijom feinkcija skladiSnog poslovanja, koja
obuhvata svu delatnost u vezi primanja, smeStajeanja i izdavanja materijala iz skladista,
funkciju analittkog knjigovodstva vrednosti zaliha materijala, kadunkciju finansijskog
knjigovodstva dobavljiga. V& iz ovog deliménog nabrajanja vidljivo je da sluzba, zaduzena za
obavljanje funkcije nabavke u okviru hotelskog pregla, mora raspolagati ¢aim, azurni i
pravovremenim podacima kako bi obezbedila nesmatamenje proizvodno-usluznog procesa
sa aspekta obeztbenja sirovina i materijala.

Nastupilo je doba nove ekonomije koju karaktergiobalne, strukturalne promene
podrzane visokom tehnologijom i borbom za talebltg@roteklin pet godina, veliki broj dordia
preduzéa prihvatio je nova poslovno-informéta reSenja u oblasti nabavke, skladiSnog
poslovanja i upravljanja zalihama u hotelijerstidakon prve faze koja je omogla stvaranje
integrisanih poslovnih procesa, uslijedio je drkgak, «business to business» poslovanjecdre
je faza elektronsko poslovanje, a cilj te globapmslovne mreze je povezivanje, odnosno
stvaranje elektronske zajednice na Internetu Kejasvim wesnicima u lancu (dobaviana,
kupcima, zaposlenima i poslovnim partnerima) ondiguda se oséju kao deo jedne
kompanije.

Taj novi oblik kolaborativhog poslovanja oma@gie preduzéma da smanje trosSkove
poslovanja, pow&ju prihode i stvore nova trziSta.Internet menjandanji svet, u kojem kupci
imaju vodéu rijec, trazei kvalitetnu uslugu, niske cene i Sto égavreme ostvarenja profita.
Uce&'e u mrezama koje povezuju vise predazkljuc je uspeha u novoj ekonomiji. Internet tako
postaje novi tehnoloski i poslovni standard, acapa nuznost informatizacije druStva postaje
uslov bez kojeg se ne moze, kako bi se Srbijaedndr nekoliko godina pomerili sa dna lestvice
zemalja u okruzenju i i$la u korak sa svetSm.

3.1 Nabavka kao proces

Organizaciju nabavne sluzbe u hotelske predluzieterminiSe ukupnost veza i odnosa
izmedu izvrSenja zadatka nabavke i sveukupnog zadatieskog preduz&a. Organizovanje je
funkcija menadzmenta koja detaljno definiSe ulogaviSne zadatke pojedinca pa samim time i
grupe kojoj pojedinac pripada. Grupa koja izvrSaealatke nabavke u hotelske predurze
uobikajeno se naziva «sektor nabavke», «sluzba nabawkedeljenje nabavke» i &hio.

Proces nabavke materijala u hotelijerstvu slogepgstupak kojim se moraju zadovoljiti
trazeni uslovi koje odrije tehnologija i tehnika radnih procesa u stvaramruzanju hotelskih
usluga. Nekoliko je nmana organizovanja sluzbe nabavke, a svékaorganizaciona struktura
hotelskog preduza drugaije prilaziti strukturi sluzbe nabavke. Na formifarorganizacione

10 Masl&, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik®eograd, 2006., str 22
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strukture nabavke, uticaj imaju spoljni faktori ko se struktura nuzno mora prilagoditi, ali i
unutrasnji faktori koje organizaciona strukturaasé/zavisno o svojim zadacima (slika 1.).

Slika 2. Faktori oblikovanja organizacije nabavnéugbe u hotelijerstvit

SPOLINI FAKTORI OBLIKOVANJA UNUTRASNJI FAKTORI
OBLIKOVANJA
. trZisna razvijenost N
* privredni nivo drustva * ciljevi i strategija
¢ razvijenost komunikacija :> A <::| hotelskog
¢ razvijenost saobracajne poslovanja
infrastrukture B * zadaci i
¢ nivo razvijenosti i raspoloZiva
organizovanosti prometa ::> A <::| tehnologija hotela
robai usluga ¢ veli¢ina hotela
. integracijski procesi v * struktura hotelske
¢ odredenost vlasnicke ponude
strukture i pravne K ¢ kategorija i tip
osobnosti hotela
¢ nivo kadrova
A * lokacija hotela
¢ kvalitet

Na osnovu podataka o fékom obimu pruzanja usluga, normativima utroSka @BsitDI
drugih materijala, zalihama, vé&hi i kvalitetu priricnog skladiSnog prostora i mognostima
nabavke, ciljeve kvalitetnog izvrSenja procesa mkbdapotrebnih roba i materijala u hotelu
moglee je svesti pod slede:

* obezbediti snabdevanje prodajnih mesta materijaprema planu i utdenoj dinamici a
prema optimalno planiranoj keéini,

» odrzavati kvalitet usluga,

* smanijiti troSkove poslovanja.

Pritom je od velike vaznosti planiranje materij&lig su polazista sleda:
» analiza strukture bude potraznje,
» analiza trziSta roba, usluga i kapitala,
* predlog vrhovhom menadzmentu za admge strategijskih planova, ciljeva i zadataka,
» odreienje taktékih i operativnih planova nabavke,
» izrada robnih bilansu po vremenskoj dinamici, kitetu i kvalitetu,
* izbor najpovoljnijeg dobavljs.

Ostvarivanjem navedenih ciljeva, pred hotelske ankb namée se kao imperativ
zadovoljenje organizaciono-tehnoloskih i ekonomsidhteva (minimaliziranje kalina zaliha i
najkraée vreme zadrzavanja zaliha), $za posledicu imati kvalitetnije finansijsko posaje
hotela. Naime, n&ge&i razlog velikih finansijskih rashoda jesu upravelike zalihe koje su
posledica neadekvatnog i rkovitog rada nabavnih sluzbi u hotelske prediuma. Poslovni
proces "nabavki i skladiStenje" koji treba da organe u okviru svakog hotelskog predigze

1 http://www.poslovniforum.hr/projekti/005.asp
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sastoji se od sled# potprocesa: a) zaprimanja materijala prema vrsgg b) uskladistenje
materijala prema vrstama; c) izdavanje materijalaema vrstama i mestima troSka; d)
finansijsko pr&enje materijala . U nastavku rada navode se nekesbvnih karakteristika
pojedinih potprocesa u procesu nabavke materiala.

a) potproces: zaprimanja materijala prema vrstama

Cilj je ovog potprocesa obezbediti optimalnu difkarmabavke potrebnih materijala po
koli¢ini, kvalitetu i rokovima preko nabavne sluzbe hoié preduzéa. Optimalizaciju nabavke
moglte je prvenstveno ostvariti u sferi pravilne nabakk@g se usmerava od menadzmenta u
slede€e aktivnosti:(Maslé, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik®eograd, 2006., str 55)

* izbor trazene kvaliteta,

* izbor optimalne cene za trazenu kvalitet,

* izbor uslova za pravovaljan i pravovremenu dostavu,
* izbor optimalnih uslova ptanja.

Kao predmet nabavljanja, u hotelijerstvu se pgjgvisled€e vrste materijala: osnovna
sredstva, sitan inventar, materijal za investicimuvzavanje, materijal za ted@ odrzavanje,
namirnice, alkoholna i bezalkoholnac¢@j materijal zaciS¢enje i razni potroSni materijal,
kancelarijski i propagandni materijal, suvenirrgdva’ka roba), duvan, materijali za pogonsku
energiju, materijal iz uvoza, rezervni delovi i dr

b) potproces: uskladiStenje materijala prema vratam

Cilj je ovog potprocesa osigurati da se u usloviragpolozivog skladiSnog prostora
materijal uskladiStava na &a da se maksimalno (uz odgovarguevidencije) moze izvSiti
kontrola materijala kao osnovni preduslov normalrfagkcionisanja svih ostalih procesnih
funkcija u hotelijerstvu (osnovnih i podrzavéju). Svaka od navedenih vrsta materijala,
uskladiStava se prema svojim karakteristikama uelpos za to odren skladisni prostor,
nagege u prirénu skladiste vezano za pojedine osnovne i drugeresti (skladiSte namirnica,
magacin sitnog inventara, i sl). Za skladiStenjepseed tehnoloskih, postavljaju i ekonomski
zahtevi prema kojima se dinamika ulaza i izlazaemjala i duzina njihovatuvanja treba
organizovati uz najnize troskove i najmanje gubilesupstanci.

C) potproces: izdavanje materijala prema vrstamastima troSka

Cilj je ovog potprocesa obezbedi pravovremenu deadnje pojedinih mesta troSka u
hotelu, odgovaragim materijalima u skladu sa unapred demom dinamikom poslovanja,
zatim izvrSavanje poslovnog procesa umtadefinisanje odgovornih lica i &iaa kontrole, a
sve u okvirima propisanih i prihganih standarda. Stepen organizovanosti nesmetanog
izvrSavanja svih procesnih funkcija, najjasnijeoggeda u mogénosti promptnog udovoljavanja
postavljenim zahtevima kako u asortimanu, takdliicku te kvaliteta izdatih materijala.

d) potproces: finansijsko pi@nje materijala

12 Masl&, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik®eograd, 2006., str 55
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Cilj je ovog potprocesa obezbediti odgovaéajunetodoloski pristup u péanju
isklju¢ivo sa dokumenatacioni-evidencijske osnovom kamwasrkontrole nabavljanja potrebnih
materijala u okvirima potreba i finansijskih magosti. Za ostvarivanje tako definisanog cilja,
neophodno je uspostaviti odgovargu evidencije, te da organizuje kvalitetno kolanje
dokumentacije, kako bi se obezbedilo @kipra&enje nabavljanja i koré&nja odgovarajtih
materijala u cilju kontrole i efikasnosti obavljanj okviru dela nabavne funkcije koja se odnosi
na hotel, spr&avanje zloupotreba unapenje organizacije i metoda rada. Potreba za
odgovarajdim materijalom iskljgivo, obim i struktura potrebnih materijala te dinka
nabavke tih materijala, utduju se u okviru pojedinih mesta sa tima da treletiuzobzir visinu
postoje€ih zaliha u rasponu iznda minimalnih i maksimalnih kalina na zalihiNa to¢e joS da
utice ostvareni ali joS nerealizirane porudzbine, tejesbtivni procenat Skarta koji se kod
pojedinog materijala javlja®MoZe se zakljtiti da je osnova finansijskog pfenja materijala
postojanje globalnog i operativnog plana nabavie pouzdanost i kvalitet zavisi6:

» dinamici izvrSenja tehnoloSkog procesa osnovnetiesti tj pripreme i pruzanja usluga
smestaja, ishrane idenja péa, te asortimanu usluga vanpansionske ponude;

e normativima materijala, posebno u domenu priprerskiga ishrane (neto i brutto
kolicine namirnica, nutriciona i kal@ma vrednost hrane), na podjw pruzanja usluga
smesStaja (standardi opremanja soba, standardireiedea sl), te na ostalim oblastima
poslovanja;

* stanju na trziStu nabavke, posebno miogsti snabdevanja pri stmjaci u domenu
opteréenjima Sto se vezuje sa uspostavljanjem trajnijeadsge sa pojedinim
kategorijama dobavlia i sl;

» definisanju minimalnih i maksimalnih zaliha za piijee kategorije materijala i njihovo
posStovanje.

Jasno je iz izneSenog u ovom delu rada da se nakavkposlovna funkcija u hotelske
preduzéu neophodno treba shvatiti kao proces sa svojimagagjéim logickim delovima,
potprocesima i da se u fazi pristupanja informaijeanabavke o tome treba da vodéuaa.
Najveta odgovornost pritom je, dakako, na menadzmentisiatg preduzea

3.2 Standardizacija nabavke i racionalizacija pogémja

Sve viSe u svest hotelijerskih radnika prodireagamje kako je delotvorno funkcionisanje
nabavne sluzbe u hotelske prediime neophodan preduslov za uspesno poslovanjeiz to
jednostavnog razloga Sto se kvalitetnim organizaniostrukturom ove sluzbe moze pésti
ostvarivanje dvaju bitnih elemenata: ostvari adékvarofit i pruziti kvalitetnu uslugu.Visoki i
nepotrebni troskovi koji nastaju u procesu nabawlagerijala, prvenstveno su rezultat neredovite
kontrole troSkova nabavke koje bi rukovodilac mosaoovoditi. Osim togasinjenica je i to da
se odgovorni ne trude da otkriju razloge zastoitalogkovi nastaju. Retki su rukovodioci koji
dnevno imaju saznanja o troSkovima, iako je takamnanja danas moggl ostvariti jer vé
postoje takva informacione dostigiau koja omogtavaju promptno pienje troSkova i
ostvarene marze prema pojedinim vrstama materijed®, i planiranje troSkovaZnacenje
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standarda (od kojih su standardi nabavljanj@uvanja namirnica jedni od najzaajnijih), za
poslovanje jednog hotela, od velike je vaznostipfe predstavljaju kljd uspeha svakog hotela i
o0 njima zavisi kvaliteta svih hotelskih usluga, iatistvarena uspesnost poslovanjitandardi
su osnova racionalizacije svih poslovnih aktivnhastiotelu i merilo ostvarene kvaliteta hotelskih
usluga. Cilj je njihovog uwienja, pre svega, teznja za poboljSanjem kvalitesaanjenjem
troSkova poslovanja.Treba naglasiti da séengostéi Zeljeni efekti ukoliko standarde ne bude
pratila i bolja tehnika opremljenost i ako se ne koriste moderniji metatia u nabavnoj sluzbi.
Naravno, da je u danasnjim uslovima poslovanja allodormacione tehnologije nezamenjiv
faktor uspesSnosti poslovanja, pa tako i deo reSengdlema koja nastaju u neracionalnom
izvrSavanju procesa nabavke. Posmatiajprema oblastima delovanja u hotelijerstvu, u
nastavku se navode maguazlozi visokih materijalnih troSkova poslovanjdnotelu.

Te negativne pojave kod planiranja jelovniku i mensu neuvazavanje razlike izdoe
rucka i vetere, o godisSnjem dobu, o vremenu i temperaturiyrikiyglan format jelovniku -
nejasan, nesamljiv ili tezak zacitanje, neprivlgan; jelovnik sadrzi previSe ili premalo hrane
(artikala) ; jednoktan jelovnik (menu) - jela se ponavljaju; ndeaju r&una o raspolozivim
namirnicama na trzistu u odienom trenutku; slabo odfiwanje prodajnih cena (kalkuliranje) za
jela; manjkava planiranje potrebne radne snageakzaciju najprometnijih (najtrazenijih) jela;
manjkava preddanje potrebnog materijala i opreme za realizacipdpidenog prometakod
nabavke robe i materijala to su prevelike nabaviiberi materijala; nabavke uz visoke cene;
pomanjkanje specifikacije standarda nabavljene rdtezina, kvalitet, kadina); nedovoljno
praktikovanje poziva na ponudu i kam@hje konkurencije izrale dobavlja'a; pomanjkanje
koordinacije, kontrole i centralizacije nabavke;alsi odnosi sa dobavljgma; nedostatak
budzeta (plana) nabavke i nedostatak kontrole fakiudokumentacije; praktikovanje stalnih i
trajnih narudzbi dobavljima umesto varijabilnih narudzbi prema potrebamaglaulativne
nabavke (davanje provizija licima odgovornim zaaatu od strane dobavia).*®

U fazi primanja i preuzimanja robe to su de@ai Stete prilikom preuzimanja robe;
pomanjkanje kontrole cena, kvaliteta i kKalie ispordene robe; pomanjkanje strogog postupka
utvrdivanja i reklamiranja za primljenu pokvareni roblu neprimljenu robu; pomanjkanje
primene kontrole postupka primanja i preuzimanjaeropomanjkanje potrebne opreme za
primanje robe (vage i dr); pomanjkanje prostora dgmnosti manipulisanja u prostoru za
primanje robe; manjkava arhiviranje i pomanjkangmtkole dokumenata u vezi sa primanjem
robe; drzanje pokvarljivu robe dugo vremena, uzomefnu temperaturu ili u nepovoljnim
uslovima u prostorijama za primanje robe.

Kod skladistenja robe, visoki troSkovi mogu nastadli uskladiStenja robe na nezgodno
mestu u skladiStu (npr. buter, mleko, jaja blizkihasireva ili ribe); uskladiStenja pod
nepovoljnom temperaturom ili na vlazno mestu; pgkerja svakodnevne kontrole uskladistene
robe te slaba higijena ili nedovoljggcenje prostorija; krde i Stete u skladiStu, nepostojanje ili
neposStovanje normativa kala, kvara ili rastura; adenju periodine kontrole pokvarenih i
oStetenih artikala u skladistu, kao i nelemju statistike koeficijenta obrtaja zaliha; mangka
vodenje evidencije i kontrole primljene i izdate rolk@o i inventarisanje zaliha na skladiStu;
podela odgovornosti u skladiStu i skladiSnim meatiemeiu viSe osoba.

U fazi izdavanja robe iz skladiSta te aktivnosti omanijkanje kontrole i evidencije
"zahtevnica" i "izdatnica" za izdatu robu iz skktdi nedostatak utene, uvedene odgovornosti
i ovla¥enja za izdavanje robe iz skladiSta; pomanjkanjeake vrednosti izdate robe;
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nekontrolisano i neopravdano izdavanje robe ; neljmv i neprikladan inventar ili oprema za
pripremanje izdatih namirnica; pretjerano trosSkaai izdavanje po¢a i mesa; pomanjkanje
kontrole direktnih nabavne (trzni nakupi) i k@e$je sirovina; nekoriStenje ostataka namirnica
za pripremanje hrane uz nize ceed proizvodnje, odnosno pripremanja hrane, troskoogu
nastati radi proizvodnje iznad potrebnih khia; kori&enja slabih metoda kuvanja,
pripremanja jela; predugo kuvanje i kuvanje uz negmu temperaturu; slabo programiranje
vremena proizvodnje (prerano ili prekasno); nekimge i neprimenjivanja normativa utroska
materijala; neprikladna oprema i inventaf.

Pri posluzivanje (serviranje) hrane, troSkovi megistati iz razloga 5to obroci (dio) nisu
standardizovani; pomanjkanje standardnog priborgpaduzivanje (tanjir i dr); pomanjkanje
brige o ostacima hrane (koja se moze upotrebitynagnjkanje kontrole i evidencije izdatih i
prikazanih obroka; dugo trajanje servisgekanje gostiju; rasipanje i gubici kod izdavanja je
serviranja; potkradanje i Stete od strane posléagjuosoblja; pomanjkanje paznje i kontrole
gostiju koji napustaju lokal; pomanjkanje evideacij kontrole prodaje i podenja izmeu
prodaje i nabavke (po vrednosti ); pomanjkanje iaegbrodaje da bi se ustanovile tendencije;
nepriviana jela slabo opsluzivan u neugodno ambijentu; vafia propaganda i reklama i
unutrasSnje obavjeStavanje.Radi neadekvatne konpastovanija, troskovi nastaju kao posledica
nevalenju kontrole dnevne prodaje; manjkavog prddmja prodaje i troSkova; nedenju
evidencije o kretanju cena, nedovoljne kontroledg@vornosti osoblja; nedovoljne kontrole
postupaka i kori&nih evidencija (obrazaca); nelemju posebne analize o primeni, posStovanju
zacrtane poslovne politike i realizaciji postavifenciljieva u poslovanju; nevenju ili
nedovoljnog vdenja kontrole o hrani personala; pomanjkanja kdatdoevnih zbivanja.

3.3 Upravljanje zalihama u hotelijerstvu

Problemi organizacije nabavke i odgovaéag upravljanja zalihama uopSteno su
povezani sa greSkama pri odiranju optimalnih raspolozivih zaliha svakog pojetnog
artikla. Optimalna zaliha koja bi trebalo da budeskladiStu za svaki pojedini artikl (namirnicu
ili sastojak) jest kotiina koja je potrebna da bi se zadovoljila kold&ai potraznja u periodu
izmedu dve redovne isporuke dobaviga Tacno odrediti raspolozive zalihe robe na skladistu je
teSko jer ima mnogo faktora koji &éti na taj proces.Ti faktori ukljwju: tacho predvi/anje mase
za prodaju, odrzavanje adekvatnih kontrola primargkladiStenja i izdavanja robe, pouzdanost
i efikasnost dobavlga, ta’no predviianje Zzelja gostiju, te poznavanje i primenu kordrol
proizvodno-uslu procesa u hotéfiNesigurnost pri odvanju trenutaka kada treba ponovo
narteiti sirovine i namirnice mogte je smanijiti pazljivo analizirafii odgovore na pitanja poput
ovih: Kolika je potraznja gostiju za nekim jelompicem odrédenog dana u nedelji ili odtene
sedmice? Kojeg dana u nedelji gosti najviSe zaltewdreiena jela ili piéa? Na ova pitanja se
moze pouzdano odgovoriti uspostavifjjednaku sistematsku i samopoboljSaajstrategiju
koja se tte zaliha.

Pitanje zaSto nam uopste trebaju zalihe moze dagldanalnim, ali ono je neophodna
pocetna téka razmatranja. U i skladiSta, zalihe su potrebne da bi se sisteabdevanje -
proizvodnja - distribucija zastitio od fluktuacijpotraznje. Adekvatne zalihe omdgwaju
odvajanje jednog dela sistema snabdevanja - prdigeo- distribucije od sledeg, licenciran
svakome od njih da deluje nezavisno i upija Soktataszbog greSaka u predanju, te

w Ibid., str 45
18 Ibid., str 49
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dozvoljavaju efikasno kor&nje sredstava kada se pojave fluktuacije potraznje
Nadalje, t@ana nivo zaliha pomaze pri podmirivanju¢ekivane Kkorisnike potraznje
(distribucija), omogtava "glatko" tok procesa proizvodnje (proizvodng)povremeno deluje i
kao zaStita od ne€ekivanih porasta cena ili nestaSice proizvoda (deanje). lako za
nekolicinu izvrsnih Sefova nabavke moZze biti u prakvodljivo postéi sa dobavljgima
ugovore koji bi primenjivali neku modifikovani vejz metode zalihe na nuli, realnija je situacija
da svako skladiste, odnosno rukovodilac nabavkearda snosi odgovornost za posedovanje i
skladiStenje adekvatne nivoe zaliha za sve artik@lavne ideje metode zalihe na nuli ili
proizvodnje bez zaliha bile su primijenjene u Japaizmeu 1960. i 1972. u proizvodnji
automobila Te:ota. Cilj je proizvodnje bez zaliha imati na skBdi samo onu kaiinu
raspolozivih zaliha koja je potrebna da bi se zauljple korisnicka potraznja na odi@ni dan.
Proizvodnjom bez zaliha odgovornost za snabdeviasidadiStenje adekvatne nivoe zaliha za
sve potrebne artikle prenosi se na dobaidjalako je modifikovani verziju ovog koncepta
uspeSno primenio maniji broj velikih hotelskih laaamjeno sprovdenje nije uohfajeno u
hotelskoj industriji.

Zalihe se smatraju imovinom koja se smanjuje w tpkoizvodnog procesa.cékuje se
da ¢e to smanjivanje dovesti do prodaje, kd@ pak proizvesti prihod i na kraju profit.
Neadekvatno sprodenje inventure i kontrola zaliha moze rezultiratiobnedovoljnom
snabdevanja skladiSta, bilo preteranom snabdevski@iSta, a oba staja nose sa sobom
dodatne troSkove. Preterana i nedovoljna snabdevakfadiSta mogu se izbiesistemski
razvijajui metode upravljanja zalihama sa dva osnhovna cilja:
1. postéi optimalnu (ne minimalnu) nivo zaliha, odgovaiajwna pitanje koliko kupiti i
2. reducirati operativne troSkove vezane uz invéezdaiju kao Sto su troSak narvanija,
skladiStenja i odrzavanja viSka snabdevanja (swmgma zalihe), odgovardjuna pitanje kada
nareiti.

Dok se na pitanje koliko nafti moze odgovoriti koristd metodu predwanja, na
pitanje kada natiiti moze se odgovoriti jedino odigjuéi ispravnu téku ponovnog namtivanja
zaliha. Sa istorijskog glediSta, drea rukovodioca nabavke koriste modifikovani aikli proces
kontrole, gde se zalihe pune do atinee nivoe i ispraznjavaju kada se pojavi potraznja.
Rukovodilac nabavkée u tom sldaju ponovo nawgiti robu, zalihec¢e biti napunjene i ciklus
krece iz paetka. Ukoliko skladiSte ostane bez nekog prehrawpesrtikla pre nego li je
dostavljena sleda isporuka, tadée se pokusSati da izvrSi transfer datog artiklagkag drugog
skladista (ukoliko je to preduge deo lanca preduéa) ili ¢e se kupiti manja kalina tog artikla
u maloprodaji. Kod ovakvog sistema kontrole zglilm@govor na prvo pitanje sistema
upravljanja zalihama, tj koliko kupiti, je: "trebkupiti koli¢inu ekvivalentne potroSnji u
prethodnom periodu” ili pak "treba proceniti kiatiu na osnovu vrednosne procene / odluke
rukovodioca nabavke".

Odgovor na drugo pitanje, tj kada néti je: "onda kada je sa dobaw@m ugovorena
isporuka” (npr. svakog ponedelika detvrtka) ili pak "kad god skladiSte ostane bez meko
artikla". Ovakav tip sistema kontrole zaliha, koji bi se nmgazvati "upravljanje zalihama po
unutrasnjem os@&ju” ili jednostavno "procena na osnovu pdgaja” je nazalost prihveen i
koris¢en u mnogim preduziena, odnosno hotelima. Najgiedeo zaliha vezuje se uz pripremu i
pruzanje usluga ishrane, kao uslugu koja prati gsltsmesStaja i koja je jedina proizvodno-
usluzna delatnost u hotelijerstvd’SloZenost i specifhost hotelijerske delatnosti, nalaze
kori&enje nadnih metoda za reSavanje pitanja upravljanja zaldadivo znanja menadzmenta

19 Ibid., str.58
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u hotelijerstvu povweana je u poslednjih nekoliko godina, a najviSe adjhjuci zaposljavanju
obrazovanijih menadzera i prist@pasti napredne informacione tehnologije ¢Ma menadzera

u hotelijerstvu koristi neku vrstu kompjutera kalkbna primer, dobili dnevnu ili perioghu
informaciju o hotelske operacijama. Operater nargad nabavke mora u potpunosti razumeti
faktore kao Sto su &ka ponovnog nakivanja, aktivhe zalihe, sigurnosne zalihe, rizik
ispraznjavanja zaliha, vélna potraznje, uzorak / model potraznje, uzorak oOdeh
obezbdivanja zaliha i lead time - vode vreme, kako bi sistem upravljanja zalihama mogao
adekvatno odrzavati i kontrolisati. Model upravjmaalihama sastoji se od slédepet glavnih
komponenti:

1. Maksimalna nivo raspolozivih zaliha na skladiSto je maksimalna ili Zeljeni nivo zaliha
koja se moZze drzati na licu mesta. Kada tackwi zaliha postane upotrebljiva za proizvodnju
naziva se aktivnim zalihama.

2. Stopa potraznje i ispraznjavanja. Kako se ppjgvipotraznja tako se zalihe prazne. Sto je
vecta stopa potraznje, to se brze redukuje zaliha.aSpagiraznje, koja se odnosi na velu
potrazivanja, ima dimenzije kélne. Kada je potraznja jednaka od jednog do drugegoda
naziva se konstantnom potraznjom (npr. deset jedisvaki vikend), a kada nije konstantna
naziva se varijabilnom ili fluktuirajga potraznja (npr. deset jedinica prvi vikend, ptinica
sled€i vikend itd). Veltina potraznje po jedinici vremena naziva se stepepaotraznje.

3. Taka ponovnog nakiivanja. Da bi se stvorila zaliha odenog artikla do Zeljenog nivoa, taj
se artikal periodino upotpunjuje. Obezhwanja to se deSava kada se zalihe redukuje do
odreiene nivoe, koju nazivamo optimalna nivo raspoldrzaliha na skladiStu. Optimalna nivo
zaliha i t&ka ponovnog nativanja su jedno te isto. Narudzbinu za obeérnja trebalo bi da
podnese kada kdlna odrelenog artikla dostigne optimalnu nivo zaliha.

4. Velicina, uzorak / model i vode vreme obezladgvanja. Veltina obezbdivanja odnosi se na
kolic¢inu ili obim porudzbine kojate biti primljena i dodata zalihama, a moze se raalit
konstantnoj ili varijabilnoj vetiini. Uzorak / model obezldeszanja odnosi se na tia na koji se
jedinice dodaju zalihama (npr. kao deo velikog angcepata). Vode vreme obezlavania ili
vode&e vreme ponovne porudzbine je vremenski period dznoelluke da se dopunama odizai
artikal i njegova stvarna upotrebljivost za proidagu. To je vrlo vazno za &au kalkulaciju
vode&eg vremena obezbiwanja, buddi da se, recimo, sanduk zamrznutih odrezaka ne moze
smatrati upotrebljivim za proizvodnju dok se odrase odmrznu. Vreme odmrzavanja, dakle,
treba pridodati vremenu isporuke. U ovonxsiju, ukoliko je vreme isporuke dva dana, a proces
odmrzavanja traje jedan dan, sveukupnim vodevremenom obezldézanja zaliha treba se
Smatrati tri dana.

5. Kolicina bezbednosnih zaliha. Manjak nekog artikla megesliminisati ili barem reducirati
namerno pow&avajwi nivo zaliha iznad &ekivane nivoa potrosnje / koésnja. Prekomerna
zaliha (bezbednosna zaliha) se moze iskoristitiakpd stvarna potraznja viSa od procenjene
potraznje ili je vodée vreme isporuke duze nego planirano (ili ugovoyaalee vreme.Koja je
optimalna téka ponovnog natiivanja? Da bi odgovorio na to pitanje menadZer mumne
razmotriti ¢etiri meiusobno povezane determinanti koje ddje kolicinu pri tatki ponovnog
narwivanja. Te su determinarfti:

1. Proséna stopa potraznje odienog artikla (njegovo kor&nje u periodu izmi dve redovne
isporuke dobavljéa).

2. Vodee vreme ponovnog nativanja tog artikla (zakazani dan redovne isporutieadljaa).

3. Tip stope potraznje i voéeg vremena ponovnog nénanja (varijabilnom ili konstantni).

20 Ibid
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4. Stepen rizika koji je menadzment voljan preuakt date do eventualnog ponestajanja zalihe
artikala.

Zalihe su od esencijalne vaznosti za sluzbe kogeerprehrambene usluge i menadzeri ne
mogu izbéi potrebu da kontroliSu taj deo imovine. 8esobna povezanost zaliha sa svim
vidovima poslovnog okruzenja poiava kompleksnost reSavanja problema upravljanja
zalihama. Pristup koji ovde navodimo nastdjiniti pitanje kada nartiti manje misterioznim, a
viSe nagnim.Dok statistika moze sama po sebi nacgtku izgledati komplikovana,
kompjuterskace aplikacija olakSati izeanavanje standardnih devijacija kéesja svakog
pojedinog prehrambenog artikla.

3.4 Informacioni podsistem NABAVKI | ZALIHA MATERIJALA

Nivo podsistema u modelu poslovnog upraikfgg informacionog sistema odgovara
nivou izvrsnih informacionih sistema, posmatraju sk oni sa stanoviSta prilatgnosti
organizaciji menadzmenta odnosno poslovnog subjektagicki informacioni podsistem
(odnosno izvrsni informacioni sistem) nabavke gasie od devet m#isobno povezanih
segmenata:

. Segmenta klasifikacije i Sifrovanja sirovina aterijala.
. Segmenta istrazivanja izvora nabavke.

. Segmenta programiranja nabavke.

. Segmenta upravljanja nabavkom.

. Segmenta registracije ulaza sirovina i matexijal

. Segmenta fizkog upravljanja materijalom.

. Segmenta ob¥ana izlaza sirovina i materijala.

. Segmenta ob&ana zavisnih troSkova nabavke.

. Segmenta statistike i analize nabavke.

OCO~NOOUTA,WNPEF

Hotelski informacioni sistem podrzan informacioni@hnologijama, izm#& ostalih,
moze da sadrzi i informacioni podsistem kojeg jeigtaazivanje predmetne problematike i
potrebe ovog rada moée nazvati «nabavki i zalihe materijala». U daljezkstu, pod pojmom
materijala podrazumeva se sva roba, sirovine i namirnice potrebne zdite#@o izvrSenje
celokupnog proizvodno-uslu procesa u hotelu. Nadalpd tim se procesom podrazumevaju
osnovne (smestaj, ishrana ¢@) i dopunske (sve ostale usluge) procesne funkchjetelu. Kao
jednu od najvaznijih funkcija pripreme proizvodnsitu procesa u hotelijerstvu smatra se
osiguranje materijala. U inform&kom smislu, a kao integralni deo hotelskog inforimacg
sistema, pod funkcijom nabavke i zalihe materipd@lrazumeva se osiguranje na vreme i po
potrebnom asortimanu: sirovina, namirnica i maaéaijza potrebu obavljanja planiranog
proizvodno-uslu procesa. Pri tome se nuzno mora/ath rauna da osiguranje sirovina i
materijala bude efikasno i ekonamo. Efikasno je ono osiguranje materijala u predémim
rokovima, koje treba omogili snakfevanje proizvodno-uslu procesa bez zastoja i pviposti
zbog nedostatka materijala. Pod ekonémoi osiguranjem podrazumeva se snabdevanje
materijalom u optimalnim kalinama na zalihi, tako da troSkovi zaliha na skladi®udu

A http://www.poslovniforum.hr/projekti/005.asp
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minimalni. Pri tome, sluzbe koje se bave funkcijuabavke (ai drugi delovi proizvodno-uslu
procesa) treba da u svako vreme da znaju:
(Marjanovi, M., hotelijerstvo i tehnologija, Beograd, 20086. 45)

- Sta je potrebno?
* Sta se nalazi na zalihama?
* Sta je nardena?

Da bi se moglo odgovoriti na ova pitanja, potrelpmala imaju na raspolaganjwne i
aktuelne podatke o zalihama i porudzbina. U delslqgame funkcije nabavke i upravljanja
nabavkom, Hotelski informacioni sistem podrzan infacionom tehnologijom omogava da se
brzo ostvare ciljevi, realizacijom sledle poslova:

* lzradom spiska - kataloga materijala.

» Obradom zahteva za n&manje materijala.

* Vodenje i odrzavanjem zaliha.

* Vodenje i odrzavanjem rezervacija.

» Knjigovodstveno obradom (transporta i zaliha).
* Planiranje nabavke.

* Proverom pokrivenosti proizvoda materijalom.

U definisanom modelu osiguranja zaliha, potrelendg vodi samo nekoliko standardnih
poslova, preko terminala, da bi bilo méguupravljanje zalihama. Tako je npr potrebno
registrovati promet (ulaze i izlaze na / sa skkajisKod unosa transporta, a i bilo kog drugog
unosa ili upita, podaci se automatski proveravajpotom odlazu ili deluju na bazu podataka
smeStena u tanaru. Nakon prihvatanja unosa ili promene podatakei podatak stoji na
raspolaganju svim zainteresovanim, a otéasm korisnicima. Na taj k&, podaci postaju odraz
trenutnog stanja na zalihama, Sto om@ya dobijanje uvida u trenutno stanje zaliha, kad g
zatreba, bilo na ekranu ekrana terminala, bilodom. Pri tome je za sistem svejedno da li se
radi samo sa jednim ili sa viSe skladiSta.Upray§aralinama upotpunjuje kontrola narudzbi koja
obuhvata obradu zahteva za ri@ranje materijala, nativanje materijala i pr&nje ispunjenja
narudzbine. Ovde se ostvaruje i veza prema plgnirgar se koriste podaci o planskim
potrebama. Sistem treba da oméguodenje materijala na zalihama i na porudzbina. Amaliz
zaliha moze t@ prema raznim pokazateljima. Tako se na primer un@jstati nekurentne
zalihe, zatim se moze pratiti promet prema «ABCalian a postoji i niz drugih mogmosti
zaliha i predwianja. Planiranjem nabavke moze se svesti zadrzavaajerijala na skladiStu na
minimum, a time i smanjiti nivo vezanih finansijslsredstava. Pri tome sistem mora raspolagati
sa informacijama o dobavljivosti materijala (pr&se vreme za koje je moge obezbediti
materijal) i potrebama materijala prema planiragepminima pdéetka prvih operacija na izradi ili
pripremi materijala. Ukratko, kokignjem ovod dela podsistema, moze se giosti
(Marjanovi, M., hotelijerstvo i tehnologija, Beograd, 20086. 45)

» Osiguranje optimalnih zaliha materijala.

* Smanjenje finansijskih sredstava vezanih uz zalihe.
» Praenje stanja zaliha u realnom vremenu.

* Automatizacija zaprimanja i izdavanja roba.

» Efikasno planiranje i pi&enje zaliha.
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Informacioni podsistem nabavki i zalihe materijalganizuje podatke i daje informacije
o realizaciji potreba za materijalima, te pratngta potroSnju materijala. Svaki sistem sa svojom
okolini, uz ostalo, razmenjuje i odiene informacije, te je iz toga proizaSla definicija
informacionog sistema koja kaze da je cilj inforimmaog sistema dostaviti pravu informaciju na
pravo mesto u organizaciji, u pravo vreme i uz malne troSkove. Skoro da nema oblasti gde
se ova definicija mozZe bolje interpretirati neggpmocesu nabavke. U cilju Sto adekvatnijeg
shvatanja pojma informacionog sistema treba spotneetiri osnovne funkcije informacionog
sistema, a one su:(MarijandyM., Hotelijerstvo i tehnologija Beograd, 2006., str 46)

1. prikupljanje podataka,

2. obrada podataka,

3. pohranjivanje podataka i informacija, te

4. dostavljanje podataka i informacija korisnicima.

Sve te funkcije su direktno povezane uz procesavid U poslovanju informacioni
sistemi moraju biti u funkciji menadzmenta, odnosmavljanja poslovnim subjektima radi
ostvarenja optimalnih poslovnih efekata. Informaeidehnologija nije i ne sme da bude sama
sebi svrhom, Sto zdada informatika mora biti servis menadzmenta. infacioni podsistem
nabavke treba da bude projektovan ndmaa omogdava integralni pristup obradi i prenju
nabavke materijala, denju zaliha materijala na skladiStu, sitnog invemtai upotrebi i
finansijskom knjigovodstvu dobavija u okviru preduzs. Informacioni podsistem pruza
moguwnost praenja nabavke i po nizu parametara relevantnih almzb marketinga, plana i
analize te drugim sluzbama.

Posto je to danas postao opStepoznati pojam, lppairge razjasniti Sta je to Ekstranet,
pojam koji se koristi za «business-to-businessmitaslogiju. Ekstranet je privatna mreza
preduzéa koja koristi Internet protokole i javni telekonkiacioni sistem da bi bezbednosnim
putem u@estvovala u poslovnim informacijama i operacijamea dobavljdgima, kupcima,
poslovnim partnerima, musterijama, te za ostaldopog aktivnosti. Preduza mogu Koristiti
Ekstranet za razmenu velike Kofie podataka koriste EDI (Electronic Data Interchange),
zajednéko korixenje kataloga proizvoda sa veletrgovcima i ostadinbjektima trgovanja,
sardivati sa ostalim preduzema na zajedrdkim razvojnim programima itd

U funkciji Sto efikasnijeg procesa nabavke posebkannaglasak stavlja na vaznost
elektronske razmene podataka - EDI - mehanizam wanstiziranje poslovnog procesa
nabavke ¢ime se eliminiSe potreba za prebacivanje gomileérpapmeiu hotela kao kupca i
dobavlja&a. EDI to ¢ini prevaienjem internih poslovnih podataka dobatdjau unapred
dogovoreni oblik teksta, nezavisan o sistemu, tezaEm dostavlja hotelu (kupcu) koji je
implementira u svoj informacioni sistem. U konkmaim sliéaju to znéi da softuare na Ueb
stranicama hotelskog preddéacomogéava nardioca (hotelu, odeljenju, sluzbama ...) da uputi
zahtev za ponudu dobawjma. U zahtjevu se Salju sve informacije potrebmeispravnu
ponudu. Kada dobavia poSalju svoje ponude, softuare otklanja slabipmuydace i upravlja
ostalima - te na kraju obaveStenja nekoliko najbgbhonuiata koji zatim dolaze na zavrsSne
dogovore.

Uvodenjem EDI-a mogée je skratiti proces dobijanja ponuda, te smanggnu
ponuienih proizvoda, skratiti rok dostave, smanijiti koée i povéati broj narudzbi. Ovakve
sisteme u svetu koriste i nagrédotelski lanci kao Sto su «Hilton», «Holiddnn», «Sheraton» i
dr U srpskom hotelijerstvu se svest o mawmstima korigenja elektronske razmene podataka
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tek paela razvijati. Véa je poteskéa uopsteno koré&enje Interneta i informatke tehnologije u
poslovne svrhe, nego nedostatak EDI-a. DelmiteSkdu predstavlja tinjenica Sto za to nisu
zainteresovane ni drzavne strukture, pa nema nilkgodsticaja, niti zakonske regulative.

Savremeni informacioni sistemi patj dakle, promenu @&a rada "obenih” radnika,
ali uveliko menjaju nén na koji rade i menadzeri. Prema tome, informacisistem treba
shvatiti kao "elektronsku podrsku" raznim savrememenadzerskim metodama, ggimu vazi
univerzalni savet: informatari nikada neée ¢initi menadzerski posao, iako oni mogu péinda
se posao obavi brze, bolje i kvalitetnije. U prakatvoja informacionih sistema, danas je sve
popularniji koncept savremenog menadzmenta, kopas@iva na logici analize korporacijskih
baza podataka, a obava velika unapr@nja u procesu planiranja i sprodenja protoka
materijala i proizvod&. Engleski naziv ovog metoda je "SuppChain Management" (SCM),
Sto bi trebalo prevesti kao upravljanje materij@ntokovima u preduzel. Naime, SCM
zap@inje sa planiranjem potraznje za gotovim proizvaaimastavlja se kroz procese izbora
najboljih dobavljga, zaprimanja i skladiStenja materijala, njihoveotogbe u proizvodnom
procesu, te nana distribucije krajnjih proizvoda.

Veliki interes za SCM je pobudila razvoj Interndtao osnovnog komunikacijskog
kanala u elektronskom poslovanju. OpSte prihvatanjerneta kao kanala poslovne saradnje
otvara teorijske moguosti povezivanja materijalnih tokova velikog brgeeduzéa - kada bi
svi koristili metusobno uskladiva programska reSenja, sve bi sedpbine, pldanja i ostali
poslovni odnosi mogli sprovoditi elektronski, uzazajnu uStedu vremena i novca. Uloga
podataka iz «Enterprise Resource Planning» sistammde je nenadomestiva: bez konsultacija
baze podataka, SCM podsistem nikada ne bi "znada Kaeba nawtti nove delove da
proizvodnja ne bi stala, koji dobawjama prihvatljivu nivo Skarta¢ije isporuke nedozvoljeno
kasne, itd

Aktuelno vreme obelezeno je velikim ubrzanjem idosobnim povezivanjem. Stoga i
"nova ekonomija" nagraje globalne igrée koji brzo ugéavaju izazove i prilagtavaju se
njihovim zahtevima. U tome veliku ulogu ima inforo@ne tehnologije, koju, ukoliko zelimo
ravnopravno konkurisati u globalizovanom svetubarerimeniti na isti nan kako to rade
preduzéa iz Evropske Unije i drugih razvijenih zemalja.o8la su vremena u kojima se
izgradnji informacionog sistema moglo grna neozbiljan nén, kao néem Stocemo ciniti
"lako" i "sutra”. Informaciona tehnologija je ozbih segment svakog "business", na koju, stoga,
duznu paZnju moraju obratiti i najviSe nivoe memadita. Cinjenica da se mi deset
najtrazenijin zvanja budnosti nalazecak dva zanimanja vezana uz nabavku {siak za
nabavku i strinjak za robne tokove) daje za pravo tvrdnji dagbavki u preduzéma, pa tako i
hotelske sve vazniji faktor uspesSnosti poslovidgaavka je, kao i prodaja, postala trziSno
orijentisana funkcija preduza. Na trziStu su nastale velike promene i nabavia drug&iju
ulogu u uspostavljanju odnosa izfnedobavlja'a i kupaca. Marketing nabavke priprema,
sprovodi i kontroliSe mere, inicijative na trzidtabavke, te odnose sa postaje i potencijalnim
dobavljatima, kako bi se kratkotmi i dugorani zadaci nabavke, realizovali Sto efikasnije i Sto
povoljnije?®

U razvoju procesa nabavke utgne su sled® cinjenice: to je i nastavlja razbijati
«tradicionalni» lanac nabavke, lanci nabavke vi&e tinearni, nego splet umrezenih odnosa,
nema jedinstvenog pristupa e-Business, saka firma zahteva individualni pristup, nisu jo$

Marijanovit, M., Hotelijerstvo i tehnologija Beograd, 2006., str 46
23 H
Ibid.
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utvrdeni standardi kooperacije , Sto moze predstayyedblem u daljem razvoju, odnos doe
ljudima je joS uvek klja uspeha.

4. MENADZER HOTELA | IT

U hotelskoj se industriji, u brojnim prilikama, i@ prednosti powanog korigenja
informacione tehnologije u. M@ osnovnim prednostima, uébjeno se naglaSavaju: poboljSana
kvaliteta pruzanja usluga, & profitabilnost i efikasnost, ubrzana komunikadijamanjenje
troSkova. Informaciona se tehnologija, koja je iempéntirana u pojedine hotele, pritom opisuje
kao snazan generator uticaja na iskustvo gostikad glavni faktor njihova zadovoljstva,
pruzenim hotelske proizvodom.Ljudskom se aspeldrtadnje informacione tehnologije i njenog
korienja, u poslednjim godinama, pridaje sve manje jpazjer je lakSe raspravljati o
prednostima tehnologije, nego o njenim nedostacihoaje razlog, da se ovde, pri nabrajanja
dobrih strana tehnologije, naglasi vaznost infortkat osposobljenosti i stnosti u
hotelijerstvu.Méu menadzerima u srpskom hotelijerstvu, sprovedenanketa, o njihovim
potrebama za informacionom tehnologijom.Istrazieajg sprovedeno za vreme odrzavanja
dvodnevnog seminara za direktore hotela, koji ganizovala Hrvatska udruzenja hotelijera i
restoratera, u opatijskom hotelu «Admiral» 16. | i&aja 2002. g, a seminaru je prisustvovao
ukupno 91 direktor iz 31 hotelskog predéaeiz cele Srbije. Cilj ankete je bio dobiti odgoso
na sledéa pitanja:

1. Postoje li razlike u percepcije menadzZera, andakiskoj osposobljenosti menadzmenta i
ostalih zaposlenika?

2. Postoje li razlike u percipiranju potreba zamfiacionom tehnologijom?

3. Postoje i razlike, u ocenjivanju efikasnostiformacione tehnologije, u obavljanju
svakodnevnih poslova u hotelu?

4. Postoje li razlike, u ocenjivanju efikasnostfoimacione tehnologije, u postizanju ¢eg
zadovoljstva hotelskog gosta?

5. Postoje li razlike o tome, kako da menadzZerdagje na informacione sisteme, kojima se
koriste gosti u hotelu?

6. Uti¢e li velicina hotelskog objekta na stav menadzera o infolisiagitehnologiji?
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Tabela 1Karakteristike u &esnika anketé*

1. Pozicija u organizaciji %
Direktor hotela 79%
IzvrSni direktor hotela (pondmik direktora) 21%

2. Veli¢ina hotelskog objekta

Manje od 100 soba 7,7%
Izmedu 101 i 200 soba 76,9%
ViSe od 200 soba 15,4%
3. Vrsta hotelskog objekta

Hotel s celogodiSnjim poslovanjem 40,7%
Hotel sa sezonskim poslovanjem 52,7%
Hotel specijalizovan za kongresni turizam 4,4%
Aparthotel 2,2%

4. Godine Zivota

30 i mladi 6,6%
31-35 16,5%
36-45 52,7%
46-55 13,2%

56 i stariji 11,0%

Kao Sto je vidljivo iz podataka u tabeli 1, ankatio su direktori hotela i poramici
direktora iz dominantno srednje velikih hotela (@80 do 200 soba, ¥mom sezonskog
karaktera poslovanja) i u najzastupljenijoj zivgtdobi izmeiu 36 i 45 godina.Rezultati ankete
ukazuju na zadovoljavaju cinjenicu, da u odrdenoj meri, gotovo svi Hotelski objekti koriste
informacionu tehnologiju i da su njihovi menadzsxesni potrebe daljnje implementacije
modernih alata, Sto ih nudi informacione tehnolagij

4.1 Nuznost edukacije u primeni Internet tehnologij

Hotelski menadZeri moraju biti @emi kako bi ocenio strateSku i taidu vaznost
tehnologije. TehnoloSki dobawvijepretesto pokusavaju educirati menadzere o samoj tebijiplo
umesto da ih usmere na prednosti koje ona stvaddlastima kao Sto su marketing, prodaja,
analiza troSkova i sl Svaki novi edukativni programora da sadrzi splet modernih principa
menadZzmenta sa optimalnim tehnoloskim sistemimargaed kako bi efekat bio Sto bolji.
Najveca prepreka wmj efikasnosti, hotelskog informacionog sistema, fedovoljno
informaticko znanje korisnika, jer samo informsdi pismeni korisnici mogu @ Sta Zele od
novog informacionog sistema, Sto im ne odgovar#iih nedostaje u postdem hotelske
informacionom sistemu. Fokus hotelskog menadzerggovih napora, danas je prvenstveno
orijentisan na troskove poslovanja. Osim toga,kuso je i kori§enje informacione tehnologije,
¢ime se potize razvnoteza izdwe ljudi, materijalnih resursa, s jedne strane, ljezea
ostvarenjem menadZzerskog cilja, s druge strane.

2 Persg, M., lli¢, S. (2002), R&unovodstvene pretpostavke kontrole i revizije zaliBilten sekcije nabave

Hrvatske udruge hotelijera i restoratera “Nababadj 6, (srpanj), str. 2— 4
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Pove&anje produktivnosti usluznih radnika, Prema PetarcReru, bte najvéi i najtezi
izazov za menadzere, kroz slédedecenije. On tvrdi da nove tehnologije, same ¢, e
uslovljavaju véu produktivnost u usluznom poslu. Pué® zavisiti od sposobnosti korisnika.
Ipak, pre nego se ta veStinadgumora postojati odideno mesto svesnosti pogledu informacione
tehnologije, kako sa nivoa proizvodno-usluznog tjaob hotelu, tako i sa nivoa menadzera.
Naime, od ukupnog broja anketiranin menadZeraiine njih (52%) smatra da nedostatak
menadzerskog poznavanja tehnologije, predstavijgpq@ku za njeno uspeSnije kaéegje.
Najvee otkrice, ipak nije bila menadzerske uverenosti o njihaxikoj svesnosti o potrebi za
novim tehnologijama, Vei da zivotna dob menadZera nije imala nikakvogaja na njihovo
razmiSljanje o vaznosti i zaaju tehnologije. lako neki od hotelskih rukovodi@raatraju da su
prestari da @e nove ndine vaienja poslova, oni moraju shvatiti konkurentnostid@nja nove
tehnologije® | dok su mladi ljudi, nedvosmisleno, vise izloZeadu u novim uslovima, ipak
smo utvrdili da mnogi stariji menadzeri brzo svieala sve prepreke pri prelasku iz starog u
noviji natin poslovanja.

lzwcavanje je klj@, ne samo u shvatanju kar&hja tehnologije kod zaposlenih,éve
poveanje svesnosti zdanja tehnologije. Nedostatak tmnosti predstavlja prepreku dveu
samom zé&etku, jer vé zaposleni ljudi moraju prolaziti kroz procese wgavanje na samom
radnom mestu. Kljgni problem u primeni i razvoju informacione tehmgije u hotelu je stalno
osposobljavanje hotelskog menadzmenta, krajnjiher@jprnih) korisnika, informatara i
gostiju. Smatra se da su, nedostatak adekvatneaeifkrike ograrena finansijska sredstva,
najveie prepreke za uspesSnu upotrebu i implementacije ndermacione tehnologije. No ipak,
edukacija obe strane, odnosno i gostiju i zaposlenikori€enju informacione tehnologije i
podizanje nivoa njihove svesti o korisnosti te tbgije, smatra se neophodnim korakom za
budwtu konkurentnost na trzistu.

4.2 Potrebe i stavovi o upotrebi Internet tehnolmgu hotelu

Veli¢ina hotelskog objekta i nivo informatizacije nekojekta, smatraju se osnovnim
determinanta u percipiranju informacione tehnokgdylenadzeri velikih hotela bolje prihvataju i
bolje se snalaze sa informacionom tehnologijonbolge shvataju njene prednosti, od menadzera
manjih hotela. Dakle, potrebe za informacionom tébgijom, svest o korisnosti te tehnologije
medu menadzerima i osobljem hotela, jednako kao iskenje informacione tehnologije da bi se
povealo zadovoljstvo gosta, raste sa &@om hotelskog objekta. Menadzeri su bili @nio
uvereni u svoje znanje i svest o informacijskojni@bgiji. Oko 10% ispitanika smatra da je
njihovo znanje nisko ili vrlo nisko, 42% da je gD znanje i svest pro&d, a 48% smatra da
su njihove sposobnosti visoke ili vrlo visoke. Bnit treba naglasiti da su menadzeri velikih
hotela sigurniji u svoje sposobnosti u pogledu imfacione tehnologije, nego njihovi kolege iz
manijih hotela Menadzeri su ocenili sposobnosti i znanje svapposlenih, o informacijskoj

Marijanovit, M., Hotelijerstvo i tehnologija Beograd, 2006, str 48
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tehnologiji, nize nego svoje vlastito. Ocenili ginove sposobnosti sa pras®m ocenom 3,0 a
samo 23% ispitanika ocenilo ih je visoko ili vrlesako, zapravo samo je jedan ispitanik od
ukupnog broja, ocenio sposobnosti svog osoblja «ato visoke». Od menadzera se t@ko
trazilo da odgovore na pitanje da li su prethodnouceni ili su imali svojevrsne treninge u
pogledu informacione tehnologije. Gledé&jw globalu, véina se izjasnila pozitivno (60%).
Anketa je pokazala da su najeepotrebe za informacionom tehnologijom bile u lote sa
celogodiSnje poslovanjem, i to hoteli kapacitetmazu 101 i 200 soba. ViSe od polovine
ispitanika (52%) ocenilo je svoje potrebe za infacomnom tehnologijom visokim ili vrlo
visokim, a srednja ocena bila je 3,6 (tabel&?).

Tabela 2Potrebe za informacionom tehnologijore

Obelezje %
¢ vrlo nisko (1) 2%
¢ nisko (2) 7%
¢ prose&no (3) 39%
¢ visoko (4) 45%
¢ vrlo visoko (5) 7%
¢ srednja ocena 3,6
Ispitanici su podelili prednosti informacione  telowje u dva dela:

1. poveéanje operativne efikasnosti, tj kvalitetnije obawie svakodnevnih poslova i
2. povéanje nivoa zadovoljstva gostiju.

Ispitanici su bili zadovoljni mogunostima informacione tehnologije u pogledu pobaljga
operativne efikasnosti. Preko 70% ispitanika oeendl taj segment"visoko"ili"vrlo visoko", a
samo 4%"nisko"ili"vrlo nisko". Srednja ocenklpe 3,8 (tabela 3).

Tabela 3Efikasnost informacione tehnologije u pobolj$anju perativnosti®

Obrlezje %
¢ vrlo nisko (1) 1%
¢ nisko (2) 3%
¢ prose&no (3) 19%
¢ visoko (4) 62%
¢ vrlo visoko (5) 15%
¢ srednja ocena 3,8

Menadzeri su takie smatrali da je informacione tehnologije dobrodsteéo za povéanje
zadovoljstva gostiju u pojedinom hotelske objekBrednja ocena bila je 3,65 (tabela 4).

26 H
Ibid.
2 PersE, M., lli¢, S. (2002), R&unovodstvene pretpostavke kontrole i revizije zaliBilten sekcije nabave
Hrvatske udruge hotelijera i restoratera “Nabatabtj 6,
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Tabela 4Efikasnost informacione tehnologije u povéanju nivoa zadovoljstva gostiji®

Obelezje %
¢ vrlo nisko (1) 3%
¢ nisko (2) 7%
¢ proseno (3) 28%
¢ visoko (4) 49%
¢ vrlo visoko (5) 13%
¢ srednja ocena 3,65

Dakle, ispitanici su uvideli brojne prednosti infaacione tehnologije u hotelijerstvu, kako u
poboljSanju operativne efikasnosti, tako i u podjaanivoa zadovoljstva gostiju.

4.3 Uloga Internet tehnologija u hotelskom posloyan

Prelaskom u novo milenijuma, menadzeri u hotelijar postali su svesni da tehnologija
ima sve Vvéi uticaj na njihove profesionalne, ali étie zivote. Kada se tome dodé&gaje lokalne
i globalne turisttke konkurencije, probijanje poslovnih i paikih granica, te novi nan
razmiSljanja o kvalitetu hotelskih usluga, postgeno da se Hotelski menadzeri sdaresa
izazovima neusporedivih domasSaja. Ti izazovi priso traze identifikaciju i pribavljanje Sto
veceg broja tehnoloskih informacija, koje bi doprinédenkurentnosti organizacije. Naime, za
kvalitetno odlgivanje, hotelske menadzZeru, na raspolaganju mokgju sve neophodne
informacije, za stvaranje cjelovite slike ode@mog poslovnog dodaja. Ve&ina anketiranih
navodi cenu tehnologije kao glavnu prepreku zamjari€enje i ugradnju, iako se, kao Sto je
ve¢ navedeno, 77% njih slaze da je informacione tedgi@a poveéala opStu efikasnost svih
hotelskih operacija.

S druge strane, mnogi su menadzeri (44%) uverdajaprimenjena informacione
tehnologije nije proizvela zadovoljavép! visoku produktivnost i time opravdala ulozene
troSkove. Ovakvi stavovi verovatno su posledicatatnog paradoks produktivnosti, odnosno
produkt loSeg menadzmenta, koji nije uspeo karikalgvnu strategiju sa moguostima
tehnologije. Naime, upravo je povezivanje infornoadh sistema sa poslovnim ciljevima glavni
predmet raspravljanja vrhovnog menadzmenta, jatestko korienje informaciono-tehnoloskih
izvora zahteva viziju wienja i celokupni pristup. U srpskom hotelijerstupravo su oba ova
elementa nedostajala, kada se investirali u inforoma tehnologiju, kako bi se ubrzao proces
pruzanja usluga. GreSke poput navedenih, izazikafuki spoj tehnoloSkog potencijala za
stvaranje powsane produktivnosti, te mogu samo osnaziti one kaofle da efekti tehnologije
nisu vredni nuznih investiranja.

Anketom je potwiteno da je Recepcija odel koji ima najviSe koristiugraiivanja nove
tehnologije, za njom slede prodaja i marketingiurevodstvo, te odeljenje za hranuepi
Najmanje koristi pak imaju odeljenje odrzavanjdf(tieke sluzbe) i hotelskog dorfiastva.
Osnovne internet tehnologije u hotelijerstvu su:

"Internet kafe" - oprema za pristup internetilggodena ugostiteljskim zahtevima.

29 Ibid
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Internet server - réunar koji vodi rauna o izlasku na internet, vrSi okt internet usluga i
prati naplatu.

Radne stanice, uprééne jeftine i stilizovane jedinice za pristup koiks. Ugraiuju se u
postojeci  iventar i omogavaju klijentima dopunu ugostiteljske usluge notehmo
sadrzajem.

- "Restaurant Manager" - moderni sistem za upeanji radom restorana.

- "Cyber Restaurant" - integralni informacioni sist za ugostiteljstvey.

RM je celovit informacioni sistem koji obavlja speslove automatskog @enja ugostiteljskog
objekta, sa mnogobrojnim prednostima u odnosu asidle nacine \denja poslovanja. Sistem
RM ima za cilj poboljSanje efikasnosti,ctesti i tajnosti poslovanja. Sistem je baziran na
principu jacanja poslovne discipline i stroge taphije u poslovanju. 1z tog razloga sistem RM
ima tri nivoa. Prvi, najnizi nivo koriste konobasankeri i nabavljaci. Drugi, srednji nivo koristi
Sef smene ili posloa. Treci, najvisi nivo Kkoristi vlasnik ili upravnik/lasnik - gazda je jedini
koji ima uvid u kompletno poslovanje ugostiteljskeigtema. Osnovu sistema RM cine racunari
bazirani na PC tehnologiji, Stampaci i programskkegi koji se nalazi na racunarima. Pristup
sistemu RM imaju samo ovlaSceni radnici, koji imajpoje Sifre. Sistem je tako kreiran da je
iskljucena potreba neposredne komunikacije sulgeldgtrocesu davanja usluga, vec platforma
za razmenu poslovnih informacija i naloga je racskiasistem RM, Sto vodi efikasnijem
poslovanju.

4.4 Internet tehnologije u sluzbi gosta

Celokupno hotelijerstvate se tokom narednih godina morati &jao pouzdati u
tehnologiju kao izvor visokokvalitetnih usluga koge pruzaju gostu. Uskorée postati
konkurenta neophodnost za pribavljanjemdaje u sluzbi gosta, kao Sto je interaktivha
televizija za pristup uslugama sa recepcijéniin porukama, poslovnim informacijama te
moguenostima kao Sto su pozivi zadmnije ili posluga u sobu. Dade takvi ur@aji zasmetati ili
pak wugoditi gostu, zavisi prvenstveno o0 tome kake jako rukovanje njima.
Kao Sto je navedeno ranije, velikadirea ispitanika primetila je da je informacione telugija
efikasna u pomaganju zaposlenima da pajenivo zadovoljstva gosta. S tim je ciliem i nova
informacione tehnologija uglavhom namenjena zaskenije gostiju. Sistemi koje koriste gosti
(npr. prijava gostiju, automatizovani mini barosi) preduieni da bi boravak gosta uradili Sto
udobniji. Oni su takde u sluzbi efikasnije organizacije hotelskih fupigciproizvod dodatne
prihode, a ponekad [ smanjdju dodatne troSkove.
Primena tehnologije je razvijena u cilju poboljgamruzanja usluge, te tal® za poboljSanje
interakcije izmdu zaposlenika i gosta. U ispitivanju, 84% ispitanikkvrdi da je tehnologija
poboljSala zadovoljstvo gosta, dok preostalih 164%& milo sigurno u rezultat delovanja
tehnologije.

Razlika u misljenju, na& menadzerima, proizlazi énjenice da li njihovi objekti sadrze
takve ur@aje ili ne. PoSto gosti svakim danom postaju sge kbmpjuterski pismeni, a prodavci
se otimaju da stvore uflaje u sluzbi gosta Sto pristugrdji, takav nain koris&éenja tehnologije
ima plodno tlo za rast u hotelskoj industriji. Kada jednom takva oprema ugradi, Hotelski
menadZeri brzo shvate kolika je korisnost takvetesia u njihovoj delatnostt.

%0 Ibid., str 77
3 Masl&, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik&eograd, 2006., str 75
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Istrazivanje méu menadzerima u hotelijerstvu z&pto je sa pretpostavkom da postoje
zna&ajne razlike u misljenjima, koja se odnose na KkKeng i efikasnost informacione
tehnologije, u hotelskoj industriji.Rezultati arz&i pokazuju neke razlike u misljenjima.
Menadzeri se smatraju sposobnim u k@mgu informacione tehnologije, a sposobnost svojih
radnika ocenjuju nizim ocenama.MenadZeri su zagioivsa informacionom tehnologijom, kao
alatkom za pousanje operativne efikasnosti i za péaaje nivoa zadovoljstva gosta, iako su bili
sumnjtavi prema tim informacionim sistemima. Analize tdwli¢itosti pokazuju da nije bilo
zna&ajnih razlika, iako nivo kori&nja informacione tehnologije moze zavarati. dévro je da je
kori&enje informacione tehnologije, u manjim hotelimdp lznatajno slabije, nego u ¥enm
hotelima te da menadzZeri manjih hotela ocenjujsisteme manje potrebnim od menadzera
vedih hotela.Menadzeri hotela shvataju vrednost inBione tehnologije, ali smatraju ljudsku
komponentu ogradavajui faktorom. lako sve viSe hotela uvodi informacidastinologiju, da bi
pove&ali operativni efikasnost i zadovoljstvo gosta, meferi joS uvek pridaju ¥e zn&enje
znanju zaposlenika te i dalje smatraju k&ige informacione tehnologije, od strane gosta,
nedelotvornim.Ipak, @&kuje se dae sa povéanjem svesti, svih ljudi uopsSte, o prednostima
informacione tehnologije, poboljSati sposobnosfiasenika te dée informacioni sistemi, koje
koriste gosti, biti raSireniji. Prihvatanje inforoiane tehnologije, od strane gosta, je dugotrajan
proces, Sto izaziva nestrpljivost menadzera hotlella ¢ekaju rezultate. Mozda bi i ocena
sposobnosti radnika bila i ¥& da su umesto menadZzera bili anketirani sami cadni

4.5 Metod lanac vrednosti u projektu razvoja aplikacije

Lanac vrednosti pominje Michael Porter u svojojjizin"Kompetitivna prednost:
stvaranje i odrzavanje superiorne izvedbe ". A@alanca vrednosti opisuje aktivnosti unutar i
van drusStva te ih povezuje sa kompetitivnom preémafustva. Metod takie prikazuje koju
vrednost svaka aktivnost dodaje proizvodima i ushog druStva. Metod razlikuje glavne i
sporedne aktivnosti. Glavne aktivnosti su direkjmavezane sa stvaranjem i dostavljanjem
proizvoda ili usluge. Svaka od tih aktivnosti jezara na Sporednu aktivnhost koja pomaze
poboljSanju efektivnosti ili produktivnosti glavrektivnosti. Cilj je ponudimo kupcu vrednost
ve‘u od trokova koja rezultira profitorifGlavne aktivnosti lanca vrednosti su:

(Masl&, F., hotelsko osoblje i poslovna tehnika, Beogl&f6. str. 77)
» Ulazna logistika primanje i uskladiStavanje maggaj distribucija u proizvodnju
» Operacije procesi transformacije inputa u gotowszwode i usluge
* lIzlazna logistika uskladistenje i distribucija gatodobara
» Marketing i prodaja identifikacija klijentovih patba
* Usluga podrska krajnjem korisniku nakon sto su ioizvod ili usluga prodani

Navedene glavne aktivnosti potpomognute su spomedni
(Masl&, F., hotelsko osoblje i poslovna tehnika, Beoge&)6. str. 77)
* Infrastruktura menadzment, planiranje, finansigunovodstvo, kontroling, odnosi sa
javnogu, organizaciona struktura, organizaciona kultura
* Menadzment ljudskih resursa regrutovanje i pro@apmslenih, zaposljavanje, edukacija
* Razvoj tehnologije tehnologija za podrSku aktivh&sie stvaraju rezultat (istrazivanje,
razvoj, automatizacija procesa, dizajn, redizajn)

32 Masla, F.Hotelsko osoblje i poslovna tehnik®eograd, 2006tr 77

30



* Nabavka nabavka inputa kao Sto su materijali i m@are
Na sledéoj slici prikazana je metoda lanca vrednosti Midha®orter sa jasno
razgrantene glavnim i sporednim aktivnostima i marginamauodeg realizovanog profita:

Slika 4. Lanac vredno&ti
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Paorter 1985

Slika objasnjava realizaciju profita (marginu, ogno granicu ostvarenja tog profita)
zavisno o tome koliko je drustvo sposobno da upaaxzama glavnih i sporednih aktivnosti te
efektivnosti u obavljanju glavnih i sporednih akiosti kojecine lanac vrednosti. Naime, upravo
u tim aktivnostima druStvo ima priliku stvoriti dibb

Odgovor na to krije se u pitanju je li drustvo spmso stvoriti proizvod ili uslugu za koju
je kupac voljan platiti viSe nego Sto je suma tm&k svih aktivnosti u lancu vrednosti.
Kompetitivna prednost moze biti ostvarena rekonfgiyom lanca vrednosti kako bi stvarao
manje troskove ili bolju diferencijaciju.

U lancu vrednosti identifikuju se aktivnosti sp&aie za drustvo. Tok procesa moze se
mapirate u njih i koristiti za ukidanje ili naglésaojedinih aktivnosti koje stvaraju vrednost.
Kad su aktivnosti definisane, moraju se identifiabv veze. Povezanost postoji ako ideaje ili
kostim jedne aktivnosti ute na uspesnost ili kostim drugéompetitivna prednost postize se
optimizujete i koordinacijom povezanih aktivnoseze izm@u aktivnosti vazne su za uspeh
drustva. Na primer, u hotelske druStvu, ako slubhbarketinga na vreme i &@o drugim
odeljenjima dostavi prognozu prodaje smestajnihakitpta sa pansionskim’obrocima za

s O'Brien, J.A. (1993), Management Information Syste- A Managerial End User Perspective, IRWIN,
Boston
3 Ibid., str 77
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sledé€e period, nabavaie mai narwiti potrebne namirnice zadan datum. Samo ako nabavki
napravi svoj posao kako treba i prosledi informea@j narudzbini ulaznoj logistici, tadae
operativni deo mé@ rasporediti potrebne poslove oko pripreme hraseneStaja na &an koji
garantuje dostavu kvalitetnog proizvoda na vreme.

Slika 5. Sistem lanca vrednosti
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4.5.1 Analiza rezultat-n&in u projektu razvoja aplikacije

Analiza rezultat-n&n je proces koji se fokusira prvenstveno na rezutidnosno trazi
n&ine poma@u kojih se moze posii taj rezultat. Dobro napravljena analiza rezuhad&ina
imace na svakoj nivou detaljno obrazlozenje onog Stpggebno poséi na kraju tih nivoa.
Nacini moraju biti definisan i zatvoren skup akcijajé&de obezbediti postizanje Zeljenog kraja.
Analiza rezultata-nana u obzir uzima i efektivnost i produktivnost geisanja output iz procesa
pri cemu se efektivnost odnosi na to koliko se dobr@uiLiz procesa slazu sa zahtevima inputa,
a produktivnost se posmatra kao kKwla resursa koji su potrebni da bi se
input pretvorio u output.

Primer analize rezultata-iaa u primeru razvoja aplikacije: Rezultat: aplifadoja ce
na jednostavan, pouzdan i funkcionalan¢imada ispunjava zahteve hotelskog drustva,
proizvedena uz najnize troSkove. dWa input i procesi koji se moraju koristiti kaka ke taj
rezultat postigao ukljuju zahteve i potrebe hotelskog druStva, izbegavamgkvalitetno,
nedovrSene aplikacije ili aplikacije sa greSkantayene u kodu zbog zahteva kupaca ili zbog
greSaka i troSkove izrade i odrzavanja aplikacije.

% Ibid
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Mere efektivnosti: kotiina i kostim nartene aplikacije, troSkovi razvoja aplikacije i
odrzavanja te gubitak zbog neposStivanja rokovaSaka i ponovnog programiranja. Mere
produktivnosti: broj uspesno instaliranih aplikackoje se koriste i kvaliteta rada (u smislu
izgubljenih / neuspesno zavrSenih projekata).

4.5.2 Opis faza uvienja aplikacije

Sledéa slika prikazuje uvienje nove poslovne aplikacije kroz faze tog procB#ao je
napomenuti da se véina kuwice pojedine faze odnosi na vreme i napore potrelanse izvrSi
odraiena faza, Sto je procenjeno na osnovu iskustveaksp.

Za uspesnost svake faze od velike je vaznostighoarveza koja izveStava o uspesnosti
sprovaienja. Evaluiraju se, kao Sto je vidljivo sa slisgaka faza - i radnici nakon edukacije
evaluiraju program te se radi evaluacija programo keduciranost osoblja koje ga koristi tako
da se moze teda su sve faze mdasobno zavisne i povezane, a o uspehu jedne zesgsh svih
ostalih faza.

Slika 6. Faze uvtenja nove poslovne aplikacije i njihovo trajanje
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4.5.3 Algoritam faza uvdenja aplikacije

Algoritam se sastoji od nekoliko faza prikazanratpodnom slikom. Oné&ne najvaznije
korake u procesu udenja poslovne aplikacije, au ovom algoritme svak#éaga razrdena na
osnovne korake sprogenja:

1. Evaluacija programa
- Evaluacija trenutnih resursa i usluga
» identifikovanje potreba organizacije i menadzmergasnovu raspolozivih resursa
» identifikacija odstupanja u resursima i potrebamganizacije i menadzmenta
» kratki pregled funkcija tiginih poslovnih aplikacija
» odluka moze li poslovna aplikacija smanijiti odstojjgau resursima
- Priprema za uvienje aplikacije
* imenovanje odgovornih za udenje
» priprema plana za udenje aplikacije
» identifikacija zaposlenih i administratora koji mopgruziti podrSku i popravimo usluge
2. Odabir aplikacije
- Identifikacija poslovnih aplikacija koje imajuriicije potrebnih drustvu
- Evaluacija funkcija, kvaliteta i troSkova aplikiackoje se razmatraju
- Izbor aplikacija koje najbolje uravnotezuju kaebstike, kvalitet i troSkove
3. Integracija aplikacije
- Priprema za integraciju poslovne aplikacije saglzama menadzmenta
* pregled potreba menadzmenta, zaposlenih, drustva
» raspravljanje o teoriji i praksi sa radnicima kddtse generisali ideje o postoien ili
novim potrebama za efikasnije ka@hje aplikacije
+ izbor raspolozivog hardvera za pokretanje sistema
+ instalacija poslovne aplikacije
« upoznavanje zaposlenih sa funkcijama i operacijpostovne aplikacije
- Odluka kakate se aplikacija koristiti u izveStajima
» odluka kako sistem moze biti koé&n uz informacije i resurse
» odluka kako se moze porianenadzmentu da efektivno koriste sistem
- Odluka kakate aplikacija posao
» odluka o broju radnih stanica potrebnih da se ismahtevi
» odluka o fiztkoj lokaciji radnih stanica za sistem
* razvoj procedura za raspdieanje kori€enja sistema od menadzmenta
* razvoj plana za evaluaciju efektivnosti poslovnkkapije
» saopStavanje o napretku u poslovanju usled é@mja poslovne aplikacije
4. Edukacija osoblja
- Razvijanje plana za edukaciju zaposlenih
- Edukacija profesionalaca, amatera i osoblja zhgku
- Evaluacija efektivnosti edukacije i planiranjedioie edukacije
5. Probno kori&nje
- Identifikacija probnih korisnika
- Patetak probnog koré&nja sistema
- Razgovor sa probnim korisnicima za identifikagjuaga i ogragenja aplikacije
6. Rad
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- Rad sistema

- Prikupljanje podataka za evaluaciju

7. Evaluacija

- Evaluacija korigenja aplikacije kao resursa poboljSanja poslovanja

- UsavrSavanje resursa i usluga da aplikacija lnade@ana na rezultatima evaluacije

Na uspeSno uuenje poslovne aplikacije ¢ti i dodatni faktori, kao Sto su zaposleni,
organizacioni faktori (pozitivan stav za implemaija nove tehnologije, preddanje inka
aplikacije i integracija aplikacije sa strateSkinampvima i organizacionom strukturom) i
procesni faktori (timski pristup u implementackreiranje dokumentacije vazne za edukaciju i
tok poslovnih procesa). Kako bi se postigli makdimafektivhost procesa udenja, ovi se
faktori mogu preispitati na getku uvaienja ili tokom implementacije sa ciliem evaluadije
poboljSanja poslovnih procesa. U nastavku su nanesthze koje prethode implementaciji, dakle
planske, organizacione i analke pripreme za uvdenje aplikacije:

1. Pripremanje projekta
Menadzment prezentuje rezultate druStva iz kojimsée uditi na kojim se aktivnostima mora
da rade viSe kako bi se ostvario bolji finansijgktultat. U danasnjem dinatnom poslovanju
najvazniji su kupci, strateSko planiranje i inforciane tehnologije. Za izbor i
uvodenje poslovne aplikacije drustvo formira tinflanovi tima razkitih profesija bolje
odrazavaju raznolikost potreba i donose bolje celsddekcije i evaluacije.

2. Izgradnja tima
U timu mora biti jedarglan upoznat sa inform&kom tehnologijom. Takde je vazno da u timu
bude neko od menadzera kako bi menadzment bio apaa troSkovima i primenom po
pojedinim fazama. Potrebno je identifikovati Kipe korisnike aplikacije. Vazno je ukdjui
razlicite korisnike, interne i eksterne, kdjge se redovno susretati sa aplikacijom,¢parebati
razumeti izveStaje generisane aplikacijom. Da bosgurao pozitivan stav i prihvatanje novog
sistema, vazno je da se kroz proces sprovedu zposl|

3. Definisanje ciljeva i &ekivanih rezultata
Timski rad pd@inje identifikacijom ciljeva koji uvdenjem aplikacije moraju biti postignuti te
podelom zadataka z&anove tima. Pre nego Sto se moze krenuti sa pgmjekvazno je da
cilievi budu jasni i detaljni. Bez postavljanja paho definisanih i merljivih ciljeva na petku
implementacije, izgulbetece se zn&jno vreme i novac.

4. Mere performansi
Implementacija poslovne aplikacije uspeSna je akweefava efektivhost dnevnih poslova
menadZmenta i omogavaclanovima uprave i menadzmentu pristup do korisherinacije ili
izveStaja. Jednom kad se promene implementirapiobeira je li to nova aplikacija ili proces
ponovnog dizajna postdje, potrebno je sagledati uspesnost projekta. Mavaabnosti sistema
da generiSe izvestaje na vreme dobar je primer ka&atifikovati merenje performansi sistema.
Odgovor na pitanje moze li sistem proizvesti izag8tvremenu kad to menadzment Zeli, primer
je subjektivnosti koji nije kvantificiran. Umestooga izvedba moze biti definisana kao
moguenost sistema da generiSe standardne izveStaje pesp@redu ili izveStaje generiSe u roku
sat-dva od zahteva korisnika. Za drustvo u celirddenje nove aplikacije mora da ima slégle
pozitivhe efekte
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» Pove&anje t&nosti informacija - aplikacija mora dozvoliti priav podataka koji
odgovaraju odrdenom polju

* Pove&anje brzine obrade podataka - unos, azuriranjeirage i generisanje izveStaja
moraju biti napravljeni brzo

» Stvaranje rezultata - sistem prati troskove ili zika na greSku - kad podaci iskazuju
odreieno odstupanje, drustvo moze odmah reagovati

» Pove&anje produktivnosti - pojednostavljenje rada zaguuisl (prikupljanje podataka,
izdvajanje korisnih informacija). Korisnik moze ttazi informacije mnogo lakse, brze i
temeljitje nego kroz papirnati dokumentaciju. Td&p zbog lakSe dostupnosti
informacija analiza je sofisticiraniji, a kreirarnjgveStaja jednostavnije.

5. Analiza potreba
Kako bi se pronasSla poslovna aplikacija koja nigb@dgovara potrebama drustva,

potrebno je da razume tok informacija: kome infacijgatrebaju i koée ih stvarati. Kako bi se
shvatio tok informacija, potrebno je shvatiti pagie procese. Razgovorima sa menadzmentom i
zaposlenima identifikuju se informacione potrebestira. Trebalo bi da budu sprovedeni i
razgovori sa razitim poslovnim odeljenjima kako bi se dobila jassi&ka potreba razitih
grupa korisnika. Zadatak osobe koja sprovodi raagge da prikupi informacije, odnosno
dokumentuje Sto zaposleni rade u svakodnevnoj prBkgeSke sa svih razgovora treba da bude
sistematizirane kako bi se lakSe verifikovali i Exeali rezultati. Jednom kad se informacija
verifikovali kao precizna, slede korak u procesu je padenje prakse sa politikama i
procedurama drustva za identifikaciju réitbsti. Odstupanjg@e biti adresiran i rijeSena kako bi
se drustvo pripremilo za novi sistem. Nakon anaiga trenutne upotrebe informacija i statusa
postojéeg informacionog sistema @aoju se prikupljati ideje o budim potrebama raalitih
pojedinaca i odeljenja te menadZmenta kao ciljrdniskika Dodatni izvori za odrmdivanje
budwih zahteva ukljtuju

» dokumente koji opisuju ciljeve druStva te izjavenisiji i viziji

» strateSke ili finansijske dokumente i poslovne plan

» godisnje izveStaje

» dokumente vezane uz reinzenjering ili reorganizacij

» inventuru ljudskih resursa i kratkotrajne i duggteaplanove za zaposlene iedukaciju

» dokumentaciju o sistemu, uk§ujuci specifikaciju hardvera i mreze i beleSke o

* odrzavanju (gde je potrebna promena u opremihieéogiji)
Informaciju unesenu u tabelu budlu potreba mora potvrditi menadzment ili voditelgjela
te se mora odrediti prioritet svakoj informacijiveno o tome radi li se o spoljnim ili internim
zahtevima, zahtevima korisnika, kupaca, menadznikrsa samo radi o opciji da "bi nesto bilo
lepo imati ".

6. Inventarisanje potreba bug informacionog sistema
Kad se pregledaju strateski ili planski dokumentdkrasprave o budim zahtevima
informacionog sistema, korisno je razmotriti sk&pitanja
» Kakvece biti potrebe informacionog sistema u narednitohiké godina (npr. novi
» proizvodi, rast klijenata)?
» Koje ¢e aplikacije biti potrebne i kada?
* Hoce li bud€e aplikacije koriste iste podatke kao i trenutnikapije?
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* Moze li sistem bude integrisan u drugi ili kompdé&h sa drugim?
» Kako ¢e se operativni procesi i politike druStva promamsted toga?

DruStvo uvek tezi neem novom u budinosti Sto trenutno ne radi. Ako se ta pitanja
ukljuce sada, kasnije se mogu povezati u celinu. Korjena organizuje i sastanak o dizajnu
kako bi se ukljdilo viSe zaposlenih i postigao éiespektar misljenja o budim informacionim
potrebama.

7. Tehnéko okruzenje
Potrebno je definisati tehtkio okruzenje za podrsku novih poslovnih aplikaetjanformaticki
¢lanovi tima moraju da vode ostatéanove kroz razmatranja. Odgovori na skedeitanja
obezbedie odabir najrelevantnije poslovne aplikacije

* koja je aplikacija potrebna?

* hoce li aplikacija biti instalirana samo na jedn@umar ili ¢e biti dostupna odtenom
broju ra&unara povezanih mrezom?

* hoce li mreza imati zasten glavni kompjuter koji daje informacije druginrrteénalima
(npr. klijent / server) ili se radi o malom kanaglagde je bezbednost na visokom nivou i
gde nekoliko réunara deli informacije sa jednakim oudagjima?

* na kojim operativnhim sistemima i u kojoj verzijijhalje radi aplikacija — Uindous NT,
Novell NetUare, Uniks?

» ako aplikacijac¢uva informacije u bazu, koja je baza kompatibilrea Eotrebama i
budzetom? Hée Ii biti potrebna dodatna edukacija ili dodatndniéko osoblje da
odrzava bazu podataka?

» kako ¢e aplikacija objediniti podatke iz jednog ili vigeglaljenih kancelarija - treba li
pristupiti informaciji u realnom vremenu tako daeseni podaci na jednoj lokaciji budu
odmah raspolozivi u drugom uredu?

* je li vazno u kom je programskom jeziku napravlj@mikacija? Planiraju li se velike
promene u tehtkim platformama narednih godina?

8. BudZet
Budzet tehnikog projekta tesko je definisati pre nego se saaroima aplikacija razgovara o
troSkovima, ali mora se bar skicirati opSta procemajve&i iznos kojeg je drustvo voljno da
plate. No, troSak za druStvo nije samo aplikacggoi sve druge aktivnosti i komponente
potrebne za uspeSan dizajn, odabir, implementamgtimizaciju informacionog sistema,
edukaciju i evaluaciju. Definicijom budzeta troSkme dele u tri glavha podfja: softver
(aplikacije), hardver i implementacija
» softver (licenciranje softvera @ano prodavcima, trosSkovi za licence baze podataka
» igodiSnje troSkove odrzavanja)
« hardver (serveri, kompjuteri, Standijauredaji za unos podataka ili nadogradnju mreze)
» troSkovi implementacije (konfiguracija softveradarblvera, edukacija i vreme zaposlenih
za konverziju podataka)
Postoje i mnogi "skriveni" troSkovi, kao Sto je nre kojece zaposleni potroSite za edukaciju i
neizbeZno usporavanje rada kégese desiti tokom perioda prelaska na drugu apjikakao i
vreme utro$eno na paralelni rad starog i novogsiatCak i drustva koja su ¥eprosla kroz taj
proces, loSe procenjuju vreme i troSkove. Neophogntakale odrediti koliko je potrebno
tehnicke podrSke za odrzavanje softvera, hardvera i pédatTroSkovi odrzavanja moraju biti
uklju¢eni u budzet za podrsku sistema. Drustva morajiesgadine troSiti 1% -5% budZeta na

37



informacionu tehnologiju i zaposlene. M@gwgovor o odrzavanju je tale deo tih izdataka
kao i troSkovi licence softvera koja zavisi o br&gprisnika.

4.2 Uvatenje poslovne aplikacije sa aspekta teorije sistema

Uvodenje poslovne aplikacije moze se prikazati kacesisttece stoga u nastavku biti
koriStena teorija sistema. Naime, sistemderga poslovne aplikacije ima strukturu, funkcije i
reprezentante (elemente, ulaze, izlaze i vezéunmgima). Na osnovu toga prika&ase sistem
uvodenja poslovne aplikacije kroz osnovni sistematsiagiam, funkciogram, objektogram,
internui potpunu matricu strukture, precedencePl dijagram te gantogram. Svaki od ovih
sistemskih prikaza daje slikovit definiciju sistema odréeni n&in i na odréenoj nivou.
Definisanje funkcije i opis strukture sistema d&aa aplikacije Funkcija sistema
implementacije nove poslovne aplikacije je u n&yenogwoj meri ispuniti zahteve korisnika
aplikacije (u smislu profilisanja korisnih informge, izvjeStaja u odréenom vremenskim
intervalima uz optimalne troskove) i u najeg mogwoj meri smanjiti probleme kod buékg
koriscenja aplikacije (npr. maksimalna edukacija, mininelgreske u koré&nju, sigurnost
podataka). Zahtevi sistema implementacije posloapkkacije ostvaruju se timskim radom
prodavca aplikacije, internog tima i svih zaposkeni Sto krgem vremenu, uz kvalitetnu
integraciju i kori&enje, §to je potpomognuto elementima strukturersiat®

Opis strukture sistema

« Kako bi se moglo dobro planirati ug®nje nove poslovne aplikacije, potrebno je
evaluirati trenutne aplikacije, resurse i potreft&rivanje rascepi u potrebama i trenutno
raspolozivim resursima, definisati dia uvodenja aplikacije organizacijom tima i
pripremom plana.

* Na osnovu prethodno definisanih potreba i funkpgaslovnih aplikacija identifikuju se
poslovne aplikacije koje imaju trazena svojstvapavaluiraju po kvalitetu i troSkovima.
Bira se aplikacija koja najbolje uravnotezuje kaeailstike, kvalitet, potrebe i troSkove.

» Kada je poslovna aplikacija izabrana, priprema jeaanintegracija pregledom potreba,
standarda, bira se hardver, instalira poslovn&agia te se odkuje koce, kako i za Sto
koristite aplikaciju te koliko je licenci potrebndlakon toga razvijaju se procedure za
koris¢enje aplikacije te plan za evaluaciju poslovnekagiie.

* Nakon integracije poslovne aplikacije sledi edujeaciosoblja. Administratori,
menadzment i zaposleni na raigk naine se upoznaju sa funkcijama aplikacije (prema
nivou znanja i potrebi radnog mesta).

* Po zavrSetku edukacije pristupa se definisanju mplokorisnika i probnom koré&enju
sistema. Preispituju se uloge zaposlenih i operditiyorocedura te sledi dodatna
edukacija ili reorganizacija ako je potrebna.

* Ispunjavanje svih uslova da se aplikacija pustad (prenos podataka sa starog na novi
sistem, paralelni probni rad), finje se koristiti u svakodnevnom poslovanju. Njenim
radom prikupljaju se podaci za evaluaciju - pitargeoblemi, performanse, prednosti,
nedostaci

3% Vuekovi¢, |., Tehnologije u hotelijerstvuBeograd, 2007., str 220
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* Nakon korigenja aplikacije u praksi pristupa se njenoj evdjuac aplikacija se
usavrSava prema definisanim problemima iz koraka 6.

4.2.1 Definisanje reprezentanata sistema deaoja aplikacije

Za paetak se sistem udenja nove poslovne aplikacije definiSe kao crnaj&ute se
odreiuju komponente ulaza i izlaza. Komponente ulaz¥ su:

Ks1 definisanje potreba druStva i menadzmenta

Ks2 evaluacija funkcija, kvaliteta, troSkova aptika koje se razmatraju i izbor
Ks3 priprema za integraciju poslovne aplikacije

Ks4 instalacija aplikacije i osposobljavanje tegtsstema

Ks5 generisanje ideja o potrebi da se pomognedaenj8 aplikacije

Ks6 paralelni rad starog i novog sistema te prgauatataka na novi sistem
Ks7 razvoj plana za evaluaciju poslovne aplikacije

Izlazne komponente su:

bl1 definisanje potrebnih resursa prema definisarotrepama

bI2 definisanje néna kori€enja aplikacije na osnovu njenih funkcija

bI3 izbor raspolozivog hardvera, broja licenci i ngst&ina kori&enja

bl4 razgovor sa korisnicima i definisanje snaga aagenja aplikacije

bI5 razvoj procedura za menadzersko kKenga sistema

bI6 prikupljanje podataka za evaluaciju

bI7 usavrSavanje poslovanja i izveStaj o napretkaslgyanju kori§enjem poslovne
aplikacije

4.2.2 Definisanje ulaza i izlaza sistema uemja aplikacije

Elementi su pojedine faze uwienja nove poslovne aplikacije koje predstavljapzyudok
rezultati uvaenja aplikacije predstavljaju izlaz iz sistema. Kaze uzimaju se materijalni i
informacioni tokovi mdu fazama. Sistem se moZe analizirati na sedam o#nelemenatH:

S ={E&, B2, Es, E4, Es, Es, E7}

E1— identifikacija odstupanja iznda trenutnih resursa i potreba
E2>— odabir aplikacije

E3— integracija aplikacije

E4— edukacija osoblja

Es— probno koriStenje

Es — operativno kori&nje (pustanje u stvarni rad)

E7— evaluacija

37 Ibid
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Dakle, simboltki opis sistemaa je sle¢ie
O k&

Ei10 E

E20 B3

EsE4

E40 Es5

Es ) E1,Es

Ee ] E7

E7 0 E1,E2,E3,E4Ee, O

Ovaj simbolékim opis prikazuje je li veza elemenata povratnaije, tj postoji li uopste:
element E1 pojavljuje se na osnovu identifikacigrgba i odr@enih odstupanja od trenutnog
stanja iz okoline. Element E1 tako se nadovezujeleraent e2, odnosno na izbor aplikacije (na
osnovu definisanih odstupanja iz#uepostojéih resursa i potreba). Nakon odabira aplikacije u
elementu E2 integriSe se odabrana aplikacija précezelementom E3, a zatim sledi element E4,
edukacija osoblja na odabranoj aplikaciji. Elemé&8, probno kori&enje, moze se povezati i sa
elementom E1 i EB6, jer se nakon identifikacije opahja od resursa i potreba aplikacija koristi
probni pre odabira konéne, a pre pustanja u stvarni rad primenjuje sealpro korigenje tako
da ovaj element ima dvostruku "primenu”. Nakon gnjst u stvarni rad prikazanog elementom
E6 isti se nadovezuje na element E7 koji predstapluaciju.®**Kako je veé ranije navedeno,
izuzetno je vazno da se evaluiraju svaka faza, paom slé¢aju i svaki element, zbog potrebne
povratne veze i povezanosti dgoefazama - u ovom staju elementima. Jedino za probno
koristenje ili element E5 nije potrebna evaluacija, blidia se evaluiraju samo ono 3te se
trajno koristiti ili Sto je izabrano. Ovi elementaze koje predstavljaju i njihovu vezu, prikazani
su na slici .

4.2.3 Grafrki prikaz sistema uvdenja aplikacije

Osnovni sistematski dijagram (OSD) je d&i n&tin prikazivanja sistema kojim se
prikazuje sastav i struktura sistema 144%sto se naziva i blok dijagram, jer se sastoji od
pravougaonika (blokova) i strelica te oznaka kdyees za formalizaciju sistemskih svojstava.
Blokovima oznéavaju se elementi sistema i podsistema i sistetokd®i se ozn&avaju rednim
brojevima u levom uglu. Strelicama se oZnaaju veze unutar sistema i veze sistema sa okolini
Osnovni sistematski dijagram crta se s leva naalepacinje oznakom okoline (crtkana linija i
oznaka O) i zavrSava oznakom okolice isto kao ipodetku crteza. Prednost osnovnog
sistemskog dijagrama je u tome Sto se pamgega moze prikazati struktura sistema i ¢zna
bitne sistemske funkcije. Slege slika prikazuje osnovni sistemski dijagram kajegstavlja
kon&ni osnovni sistematski grafikon u koji su uneserz@ake kao sredstvo formaliziranja
sistemskih svojstava -- naime, u posmatranom sistebog néina implementacije aplikacije
postoje direktne veze, a zbog nuznosti dobijanjarataih informacija iz pojedinih faza i
povratne veze:

38 Vugkovi¢, I., Tehnologije u hotelijerstvuBeograd, 2007.str 219
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Slika 7. Osnovni sistemski dijagram ulemja poslovne aplikacije

Osnovni sistemski dijagram sastoji se od ranijgedanih elemenata, i od njihovih ulaza i
izlaza. Svaki element ima ulaznu i izlaznu kompduaefi nekoliko njih. Uticaj okoline na
sistem je dosta velik, budiuda je ulazni element evaluacija potreba orgameaenenadzmenta
na osnovwega se i zagonje proces odabira i implementacije aplikacijezlazni element je
definisanje potrebnih resursa uporedbu sa potrelmaemadzmenta.

4.2.4 Formalizacija sistema uvienja aplikacije

Interna matrica strukture prikazuje unutrasSnje vesstema. Po kolonama i redovima
matrice unesu se svi elementi sistema i zatim skofmmama istrazuje postoji li veza izfine
svakog para elemenata. Ako veza postoji, u odgpu@olje upisuje se odgovarapm matrica
veze C, a ako ne postoji, onda se na dijagonaleiceatpisuje nulaPomau interne matrice
moze se definisati minimalni i maksimalni broj métjuveza u sistemu. Broj elemenata sistema
je’.

%9 Ibid
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Slika7. Interni master sistem wienja poslovne aplikacije za sedam elemenata sisiema
njihove meiusobne veze

E4 E; Es Es Es Es E7

E; 0 Cis Ciz
E. Cos |0 Caz
E; Cs2 |0 Car
E, Csa |DO Car
Es Cse | O
Es Ces |0 Cer
E; Cse |0

0 0 0 0 Cs 0  Ci

Coi O 0 0 0  Cu

0 Cis 0 0 0 Csz

0 0 Csz O 0 0 Caz

0 0 Cse 0 0 O

0 0 0 Ces O Cs7

0 0 0 0 Crs O

Vuckovié, I., Tehnologije u hotelijerstvu, Beograd, 2007., str 224.

Direktne veze nalaze se ispod, a povratne iznadjaiijale. Posebnost matrice je u tome
Sto je glavna dijagonale sastavljena od nula - @ avatrici samo se prikazuju veze kojima je
neki element povezan sa nekim drugim elementomsealne smeju ozt unutraSnje veze
nekog elementa.

4.2.5 Vremenska analiza sistema uemja aplikacije

Utvrdivanje vremenskih odnosa je vazan zadatak sistenasiadize u istrazivanju
slozenih dinantikin sistema. Sled dodaja i promena, odnosno prelazak iz jednog stanja u
drugo naziva se procesom. Vremenska analiza prieaza gantogramom i precedence
dijagramu (skréeno PD) u alatki Microsoft Project koji se koriga takve hamene. Gantogram
je vremenski dijagram koji na ordinati ima oznakengenata, a na apscisi terminske jedinice
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koje su odréene na osnovu procene trajanja procesa s obziropojedine elementéMetod
Precedence prikazuje vremenske odnose u sisteminorderazraeni funkciogram moze se uz
prestilizaciju pravougaonika pretvoriti u odgovawéj PD dijagram. Procesi o oba dijagrama su
procesi (pravokutnici) a veze strelice. Metod Pdsoece temelji se na budzetu kiitbg puta
(kriti¢ni put je onaj sled procesa u sisterije je ukupno vreme ili vreme toka procesa, najjluze
Pri tome se podrazumijeva put koji povezuje najramioces sa procesom koji najkasnije
zavrsavd’. U jednom dinangkim sistemu postoji najmanje jedan kiti put, ali ih moZe biti i
viSe. Na krittnom putu nema vremenskih rezervi - sled procesiackajhvata mora se odvijati
prema t&nom preduianju ili planiranju, inde ¢e se ukupno vreme u sistemu morati produziti.

5. HOTELSKA KORPORACIJA ,Best Western International "

Korporacija ,Best Western International” na posmaitm trziStima u okviru svojih
hotelskih marki (Best Western i Best Western Premiea ukupno 95 hotela i prisutna jeak
13 od posmatranih 15 trziSta. Hotele nema samabarii i Bosni i Hercegovini. Najzrigajnije
trziSte za ovu korporaciju predstavlja trziStekarna kojem ima 23 hotela ili u relativnom izrazu
24,2% svih hotela u okviru posmatranog regionaerbgantno je sagledati i lokaciju hotela koji
posluju u okviru ove korporacije u uzem smislu, @simo koji broj hotela je lociran u glavhom
gradu (za globalne hotelske langesto najatraktivnije trzisSte). Jedini izuzetak walan ¢e biti
Turska, gdee kao glavni grad, ne u administrativnom smisld, wamislu turistike traznje, biti
odreien Istanbul.

.Best Western International” je jedan od ngjtehotelskih lanaca na svetu. U njegovom
sastavu je oko 4 164 hotela i preko 315 000 ¥ol®vi hoteli su zadrzali pravnu i poslovnu
samostalnost i nisu vlasiki povezani sa kompanijom Best Western, a ne nuineiusobno.
Od tog broja hotela, 2400 ih je u SAD i Kanadi, 80Q u ostatku sveta. Best Western
International je prisutan u 79 zemalja sveta. Konijpama 18 regionalnih centara. Za
hotele u Srbiji je zaduzen regionalni centar uclBe"Best Western Hotel Reservierungs
Ges.M.B.H".

U kompaniji se nalazi veoma Sarolik spektar hotelaievsi od onih koji svojevremeno
bili Napoleonove twiave pa adaptirane u luksuzne hotele pa do onih gejisvake godine
iznova prave od ledenih kocki i koji podagl na ogromne igloe. Po tome Best Western
International je jedinstvena kompanija u svétu

Ipak svi ti hoteli moraju da ispunjavaju neke jestvene standarde kvaliteta. Ako se
hoteli posmatraju po pripadnosti odemoj kategoriji, preko 90% hotela Best Westernrbnuh
u Evropi je sa tri ilicetiri zvezdice. Pri tome se ne sme ni za trenutdktpiz vidacinjenica da
pitanja kategorizacije hotelskih objekata nisu amifno reSena ni u Evropi, a svakako ne i u
ostatku sveta. Svaka zemlja na svajinaeSava to pitanje i to vodi Sarolikosti kvaléet okviru
formalno iste kategorije. Time je samo potenciragt@j standarda kvaliteta usluge na kojima
insistira kompanija ,,Best Western International’Sfmje njihov gost siguran koji je to minimum
usluga koji moze &ekivati u bilo kom hotelu lanca ,Best Western Imi@ional”, nevezano za
formalnu kategoriju koju hotel poseduje.

40 Ibid., str 223.

*1 Hotels "Hotels 325", jul 2007. str. 38
2. 2006 Annual Report Best Western International
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"Best Western International” je organizacija ke sastoji od nezavisnih hotela sa
stanoviSta vlasniStva i upravljanja, a svi poslopa svetski prepoznatljivim hotelskim brendom
"Best Western". Kompanija "Best Western Internaldfe organizovana kao korporacija koja
pruza brojne usluge hotelimélanicama lanca. Usluge uk§uju prisustvo u globalnom
distributivnom sistemu kompanije, usluge u domenarketinga, pre svega oglaSavanja,
identifikacija sa svetski poznatim brendom, gangndivaliteta kao i edukacija i trening
zaposlenih u hotelélanici lanca itd.

Kompanija se uglavnom finansira kroz razne taksakinade koje paju hoteli¢lanovi
lanca, ali i kroz odrdene sopstvene programe Kkoji nisu deo standardnd@tgpakoje
podrazumevaclanstvo i koje se dodatno nagifa. Te usluge mogu podrazumevati
centralizovanu nabavku potroSnog materijala, siayiopreme, razne marketing programe...
TroSkovi koje Best Western International ima za pvegrame se nadokdaju prihodima koji
se stéu posebnom naplatom tih usluga od hotelskih preduze

5.1 Minimum standarda kvaliteta "Best Western Int&tional” - "16 Best
Request"

Hotelski lanci sa snaznim hotelskim brendovima mkyga ugovore o franSizi nametnuti
najvise standarde kvaliteta, i mogu striktno spuitikontrolu ispunjavanja tih standarda

Kako je Best Western trenutno hotelski brend sgi$e soba pod svojim imenom,
sasvim je sigurno da su vlasnici ovog hotelskogniane poziciji da nametnu stroge uslove
standarda i kontrole kvaliteta.

Da bi se postalélan lanca Best Western potrebno je ispuniti ddre uslove koji su
oznaeni kao "16 Best Request" standardi koji su uvedsi standardizacije usluga i pruzanja
dodatne sigurnosti gostima Best Western-a, jegdag od osnovnih zamerki stalnih gostiju Best
Western-a bila da nikad ne znaju Sta mogakivati u raznim hotelima lanca bas iz razloga
nekonzistentnog kvaliteta. Da bi se ta situacijanpnila promovisan je koncept "16 Best
Request". Da bi neki hotel postao i/ ili ostd@n lanca Best Western mora ispuniti si2del6
uslova za trziSte SAD i Kanade ili 14 uslova zalsstrziSta:1

. moguenost fotokopiranja u hotelu tokom dana (najmanjeku 14 sati dnevno)

. besplatni lokalni telefonski pozivi (do 30 minuta)

. direktno pozivanje maugradskih i méunarodnih telefonskih brojeva

. moguenost kupovine flaSirane vode u hotelu

. postojanje besplatnog Zileta, paste za zube, padtejanje i pribora za Sivenje u sobi
. fen za kosu u svim sobama

. king-size kreveti u 10% soba (samo za Severnu Amgri

. aparat za kafu daj raspoloziv stalno svim gostima ili pripremljekafa i ¢aj raspolozivi
svim gostima stalno

. sat u svim sobama

3 Frank J. Fabrozzi,The Handbook of Financiallnstrumeht$Viley, 2000., strana 415.
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. dataport u svim sobama (telefonski prikfik koji ima mogdnost da se na njega bez
dodatne telefonske opreme prikijlaptop r&unar)

. televizor sa ekranom ne manjim od 25" u svim sa@bam najmanje jednim satelitskim
kanalom engleskog govornog po&aukoji emituje medunarodne vesti

. obezbdena muzika u svim sobama npr. radio-sat

. 50% svih soba u severno ant&im hotelima moraju biti nepu8ke sobe, a u ostatku
sveta 20% soba moraju biti neptisa

. besplatni Sampon u svim sobama i to ne u kesicaha Wboci. Sapun je ¥eod ranije
standard

. obezbeéen kontinentalni dotak

. dva telefona u sobi (samo za SAD)

Ako isklju¢cimo dva uslova koja su postavljena isklja za trziSte SAD i Kanade ostalih
cetrnaest uslova moraju ispuniti svi hoteli kojig@ristupiti lancu. Te uslove je morao ispuniti i
hotel "M".

U pogledu kontinuiranog zadovoljavanja standardaliteta Best Western Austria se
ugovorom prema "Best Western International” obaledace organizovati inspekcije objekata
koje je primila u¢lanstvo. U tom smislu u hotele se Salju inspekiaiji se prethodno ne
najavljuju, a koji imaju zadatak da izvrSe kontr&laliteta usluge u hotelu

5.2 Hotelska marka ,Best Western Premier"

Poznato je da kod najéié korporativnih hotelskih lanaca postoji tendeadp paralelno
razvijaju viSe marki. U tom smislu javila se idgjaupisanja hotel@lanova lanca "Best Western
International" po kriterijumu kvalitetd Poledéno formirala bi se grupa hotela koji bi bili ,the
best of Best Western", najbolji u lancu Best Westélilj je da se ukaze da ke hotelima ipak
postoje razlike kako u kvalitetu usluge, tako ieumic Pilot test te ideje trebao je biti sprovedan n
evropskom trzistu.

Kao rezultat tih napora kreiran je novi hotelskernd ,Best Western PREMIER" koji je
promovisan 2003. godine i koji okuplja jedan brajapskih i azijskih hotela viSe kategorije koji
pruzaju kvalitetniju uslugu u odnosu na ostale leok@nca. Da bi se postao deo ,Best Western
PREMIER" grupe moraju se ispuniti odeni strogi kriterijumi kvaliteta. Trenutno je u gvo
grupaciji ukupno 81 hotel u 17 zemalja. Dodatniteghse t€u npr. postojanje kapaciteta za
rekreaciju gostiju, besplatna dnevna Stampa i magastupnost interneta u sobama itd.

Pratéi tehnoloSki razvoj jedan broj hotela lociranin W} Kanadi i Karibima je
pocevsi od jeseni 2004. godine ponudio usluge bespdahmzog interneta svojim gostima. Ova
usluga je dostupna u posebno opremljenim javninstprgama hotela i dostupna je svim
gostima hotela, ali i po sobama, u najmanje 15%.sob

a4

Hotel and Motel Management, "Lodging Hospitaljt2000. str. 12
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5.3 Promocioni napori "Best Western Internationala

"Best Western International” ulaze Zapne sume novca u izgradnju i &g@anje svoje
hotelske marke. Tako je sredinom 2000. godine punkeepromociona kampanja za koju je Best
Western izdvojio 30 miliona USD. Kampanja je biemerena na trziSte SAD i Kanade.

Naziv te kampanje je bio "Reasons to travel", @mmcioni slogan "for every reason to
travel, there is Best Western". Kao mediji za peepmpagandnih poruka su izabrani TV kanali
nacionalnog znsja kao npr. ABC, CBS, NBC i FOX u SAD-u i CBC, TMACTC u Kanadi.
Propagandni spotovi na televiziji bili su podrzaoiglasima uwasopisima People, USA Today,
Readers Digest u SAD-u i Canada National Post, éxlafmil i MacCleans u Kanadi. U okviru
te promocione kampanje organizovana je i nagragi@a Nagrade su se delile jednom nedeljno i
nagrada je bila 7 dana u bilo kom hotelu Best Wastblagrada je uklgivala i troSkove
prevoza, transfera i 500 USD dZepérca

Kompanija izdaje i hotelski vodlikoji se Stampa u preko 3,6 miliona primeraka samo
trziSta Severne Amerike i Kariba. Za ostala trzida Stampaju posebne publikacije
specijalizovane za te regione. Za evropsko trzigtepublikacija se zove "Best Western
International Atlas & Hotel Guide - Europe, Medrigrean, Africa and Asia". Ove publikacije
sadrze spisak svih hotela u regionu sa dodatniorrmdcijama, kao i detaljne auto karte tog
podruja.

Tokom 2004. godine pokrenuta je velika promotik@ampanja «The Best is yet to
come»

Novi standardi kvaliteta, zatim programi treningadukacije zaposlenih deo su novog
programa pouw&anja kvaliteta usluga koji je pokrenula kompaniJakva politika bi trebala
dovesti do toga da se putem rigorozne kontroleitetalusluga iz sistema eliminiSu svi oni koji
ne ispunjavaju postavljene standarde. Cilj svilhgwiograma je da se izgradi konzistentnost
kvaliteta usluge bez da se ugrozi unikatnost h@talsa lanca Best Western.

5.3.1 Formiranje hotelskog kluba "Golden Crown Clulmternational”

Septembra 1988. prétesavremene tendencije u hotelskom poslovanju "Bésstern
International” lansirao je program "Golden Crowrul€l koji je zapravo koncept necenovne
konkurencije poznat pod nazivom koncept hotelskdgbd& a kojeg su hoteli preuzeli u
poslovanju od aviokompanija. Ovaj koncept je presina méunarodno poslovanje 01.01.1992.
godine.

Poeni se daju za iznos utroSen za pansionsku Jmpiras hotelima Best Western, ali
postoji i izuzetak kada se poeni daju i za ukupaarr u hotelu. Po najnovijim reSenjima za
dobijanje jednog "Golden Crown Club Internation@l"daljem tekstu GCCI) poena na trziStu
Evrope potrebno je ostvariti potrosnju od 1,0 Bx goSAD zahtevana potroSnja od 1$ za jedan
GCCI poen.

Kada se sakupi odien broj poena oni se mogu zameniti za "Best Wes@&obal
Cheques" ili za "Free Night Voucher". "Best West&lobal Cheques" se mogu koristiti za
placanje usluga u hotelima "Best Western" bilo gde ets\sa izuzetkom Azije i Afrike. Poeni
se mogu sticati kupovinom avio karata kod avio kamja koje imaju posebne ugovore sa Best
Western International.

* "Advertising Age"Hotel&Motel Management ,2001.
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Pogodnosti koje ostvarujdlanovi GCCI kljuba variraju od zemlje do zemlje. U
zemljama za koje je nadlezna afilijacija "Best VéestAustria”clanovi GCCI kluba imaju
sled€e pogodnosti:

« Svoje poene mogu zameniti za "Best Western GlodaqGes" ili za "Free Night

Voucher"

« Prtljag¢lanova GCCI kluba se donosi do sobe bez dodatneaciak
« Clanovi kluba imaju mogtnost besplatnog prijema fax-a u hotelu
« Clanovima kluba se obezigju najbolje raspoloZive sobe u okviru rezerviskaiegorije

Za dobijanjeceka u iznosu od 15$ potrebno je sakupiti 500 poeaaek u iznosu od
25% potrebno je 650 poena, acek sa iznosom od 50% potrebno je sakupiti 1 200@okada
¢lan sakupi 1 200 poena ostvaruje pravo ha bespraifenje u hotelilanu Best Western.

Ovaj program testalih potros& ima za cilj da gosta "veze" za lanac Best Westdan
dobije lojalnog potrogsa.

U procesu razvoja ovog koncepta Best Western jepsk ugovore i sa raznim
avioprevoznicima, restoranskim predéinea, rent-a-car kompanijama itd., a u smislidaovi
GCCI kluba svoje poene mogu koristiti u tim komgama, ali i da mogu sakupljati dodatne
GCCI poene kada koriste usluge tih kompanija. Tagn rentiranje automobila u kompaniji
"Avis" donosi dodatne GCCI poene, a sa druge stnawemo,clanovi GCCI kluba mogu svoje
poene iskoristiti za dobijanje odienih popusta u sledien aviokompanijama koje su u tom
poslu postali partneri Best Western-a: Air Berliir, Canada, Alaska Airlines, Alitalia, America
West Airlines, American Airlines, Asiana AirlinegChina Southern Airlines, Continental
Airlines, Czech Airlines, Delta Air Lines, LanChjlBlorthwest Airlines, Scandanavian Airlines,
TAM Airlines, Thai Airways and US Airways. Ova vestiposlovne povezanosti je posebno
karakteristéna za trziSte SAD i Kanade.

Od svog nastanka u ovog programu je participimafmStvo putnika koji su stekli status
¢lana GCCI. Danaj je oko 5 miliona ljudi Sirom sveél@n GCCI

5.3.2 "Speed Rewards" program

Kao dodatak GCCI programu pokrenut je program e8pRewards» koji je kao i
prethodni imao za cilj izgradnju lojalnosti potréda Ovaj program je specijalno namenjem
liubiteljima NASCAR auto trka koje se odrzavajuodir SAD. PotroS& placanjem boravka u
Best Western International hotelima dobijaju @@érd broj poena koje kasnije mogu utroSiti u
specijalizovanim NASCAR radnjama koje prodaju jakka&kete i ostalu robu sa oznakama i
motivima NASCAR-a. Te poene mogu utroSiti i k&élanovi GCCI, u objektima Best Western
International-a. | u ovom programu gost konzumawijodreienih usluga dobija 10 poena za
svaki utroSeni dolar u hotelima Best Western Iragomal.

5.3.3 "Best Western Travel Card"

Best Western International je dueprvim hotelskim kompanijama ponudila potré&igza
prepaid kartice koje mogu koristiti kao sredstvacphja u svim hotelima lanca. Te kartice su
nazvane Travel card. SuStina je u tome da se uddaneuje odréeni kredit na kartici, koji
omoguuje pl&anje u hotelima, ali na takav dia da vlasnik te kartice ostvaruje odeme
popuste i uStede. Sa tom karticom se mogu plasilige smeStaja, room service, dalaje
telefonskog réuna u hotelu itd. Kredit se moze uplatiti u USDnp&dskim dolarima, eurima,
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kao i u nekim drugim valutama. Uplata se moze kireth25 USD do 1000 USD (ili eura). Ovaj
program je pokrenut novembra meseca 2005. godine.

5.3.4 Program z&lanove "American Automobile Association/Canadian Agamobile
Association (AAA/CAA)"

Ovaj program je namenjetianovim ameiikog i kanadskog automobilskog kluba.
Kompanija Best Western Internatiordddnovima ovog kluba, koji ustvari predstavlja ekigu
GCCI, omogduje da na svaki utroSeni dolar u hotelifianicama lanca, dobije deset poena.
Kada gost sakupi 5 000 poena (ekvivalentno potraghp00 USD) on te poene moze koristiti
kao zamenu za novac u hotelima Best Western Irttemﬁg ali i u aviokompanijama sa kojima
kompanija ima skloplien ugovor o strateSkom pasgtwver. Clanovi ovog kluba koji su sakupili
odreien broj poena dobijaju i popust od 10% na standgacgme smestaja u hotelima.

5.3.5 Program za starije od 55 godina

Kompanija Best Western International je kreirahagram za goste starije od 55 godina.
Empirijskim istrazivanja se doSlo do zaKlka da je ovaj trziSni segment izuzetno profitabilan
kako za turistike agencije, tako i za hotelska predisel judi stariji od 55 godina su ili na
vrhuncu svoje profesionalne karijere ili su u pgnAko su uzimali stambene hipotekarne
kredite, do sada su ih otplatili, nemaju {¥@ finansiiskih obaveza prema svojoj deci, zdravlj
ih dobro sluzi (nhemaju ¥éh izadataka za zdravstvene usluge) i imaju ddstaognog vremena.
Posebno je interesantna generacija tkz. "baby besmé&) teoriji marketinga tim nazivom je
ozna’ena generacija ljudi rdenih izma@u 1946. i 1964. godine. Trenutno je samo u SAD 78
miliona ljudi u toj starosnoj grupi i ovaj trziSréegment predstavlja ogroman potencijal za
hotelska preduza®.

Kompanija Best Western International je segmentrijgt od 55 godina ponudila
popuste na standardne cene usluga u iznosu od mO#rLnost ranijeccekiranja (early check
in) u hotel i kasnijeg izlaska iz hotela (late dhemut), a neki hoteli i uslugu besplatnog
kontinentalnog dortka. Sve u cilju izgradnje lojalnosti potrésa

5.3.6 Program ranih rezervacija putem internet peggacije kompanije

Svi koji rezervisSu i pléaju usluge smestaja u hotelirl@anicama lanca putem internet
prezentacije kompanije Best Western mogu da isleosigecijalne popuste koje kompanija nudi
onima koji rezervaciju izvrSe najmanje 21 dan munijodnosu na datum dolaska u hotel. Popusti
iznose od 15-30% u odnosu na standardne cene. §lugauje dostupna samo za smestaj u
evropskim hotelima lanca. Eklnje punog iznosa se mora izvrsiti istog dana kezervacija i
ukoliko bi kasnije doSlo do promene termina putgaantkaza ili skréenja boravka, ne bi bio
mogu povrat pl&genog iznosa ili dela tog iznosa. Na ovaginahoteli imaju mogténost da
efikasnije isplaniraju svoje aktivnosti, a i dolpijanowana sredstva najmanje 21 dan pre dolaska
gosta. Korist za gosta je da dobija &gan popust na standardnu cenu usluge.

. Marketingfor Hospitality and Tourism"-ffourtledition, Philip Kotler, John T. Bowen, James C.
Makens, str. 121.
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5.3.7 Program za kompanije

Poznato je da je segment poslovnih putovanja vaatagesantan i profitabilan. Poznato
je da turista koji putuje iz poslovnih razloga videsto ima véu prosénu dnevnu potroSnju.
Poznato je koliko je za hotelsku kompaniju vredajaldn potrosa A koliko je tek vredan kao
potros& jedna kompanija koja zaposljava hiljade ili dasethiljada ljudi. U cilju vezivanja za
korporativne kupace Best Western International dajgaponudio paket stimulativnih mera i
podsticaja u smislu odt¢enih popusta koje se odobravaju takvim kupcimaikaoz standardni
paket GCCI u kojima potro&aboravkom u objektima gtil odreieni broj poena. Ako se ovaj
paket sagleda i kroz strateSko partnerstvo Besttafifea sa aviokompanijama Air Berlin, Air
Canada, Alaska Airlines, Alitalia, America West lkies, American Airlines, Asiana Airlines,
China Southern Airlines, Continental Airlines, ChaeAirlines, Delta Air Lines, LanChile,
Northwest Airlines, Scandanavian Airlines, TAM Amés, Thai Airways and US Airways u
kojima ti isti gosti mogu sticati, ali i troSiti b&rene poene po osnovu potrosSnje, onda je veoma
jasno da se ovde radi o tkz. "win-win" situaciga kompaniju Best Western International koja
na ovaj nain stice izuzetno lojalne i vrlo profitabilne potr@®a a za kompanije velike ustede po
osnovu cena smesStaja i cena avioprevoza. Ceo oe@igm treba posmatrati krémijenicu da
Best Western u svetu ima oko 4 200 hotela u 79 famda je razvio strateSko partnerstvo sa
aviokompanijama iz skoro svih delova sveta.

5.4 Savremene tehnologije u poslovanju "Best Westmternational”

"Best Western International” je 1995. godine rad@p i postavio svoju internet
prezentaciju pa je na taj fia najve&a hotelska marka postala reprezentovana i na ®yetsk
kompjuterskoj mrezi. Taj web sajt ima rekordnu gesest, kao i veliki broj rezervacija putem
Interneta. To je posledica lat® kori€enja web sajta kao i mogmosti on-line provere cena i
raspolozivosti smeStajnih kapaciteta u hotelia@movima lanca Best Western.

Tokom 1999. godine poslovanje putem internetagéwelo porast za 232%. U 2000.
godini vrednost prodatih usluga preko web sajtaosda je oko 100 miliona USD. Promet
ostvaren putem internet prezentacije je tokom 2@@line proséno dnevno iznosio oko 1
milion USD. Lako se moZe zakljiti o kakvom se porastu radi u odnosu na 2000.rgodiak i
kada se posmatra rast obima rezervacija putem.bestwestern.cora 2005. godini u odnosu na
2004. godinu, vidi se da se radi o visokoj stoptaad 25%.

Preko tog web sajta se po prvi put u istoriji kemipe "Best Western International”
agresivno i aktivno trazi feed-back i feed-forwavd svojih gostiju u smislu zadovoljstva
kvalitetom usluge, eventualnih primendbi, ali i mislu eventualnih sugestija Sta bi se trebalo
izmeniti da bi se na kvalitetniji dan zadovoljile njihove potrebe. To ispitivanje se&ivputem
ankete (Guest Satisfaction Survey) koja se nalazaveb sajtu. Ta anketa je direktna posledica
usmerenosti kompanije ka kvalitetu svojih uslugatréS&ima se u toj anketi postavljaju pitanja
0 gotovo svim aspektima njihovog boravka, od fuok@anja telefona po sobama pa do raznih
drugih informacija. Cilj ovog programa je da se ijlolstatisttki reprezentatativni podaci o
kvalitetu usluga u svakom hoteltlanu "Best Western International”-a kako bi seligao
kvalitet usluga u tim hotelima.

Web prezentacija kompanije ukijje sledée usluge: kompletan hotelski védplaner
putovanja sa predlogom hotela. Tokom 2006. godirmmoguden virtuelni prikaz (360 stepeni)
za svaki Best Western International hotel lociraBAD, Kanadi i Karibima. To obezbgje
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potpuno realistian prikaz eksterijera hotela, soba, de lux aparahaestorana i eventualno
bazena. Servis fukcioniSe tako Sto se po izboralaohoze pogledati okruzenje hotela, hotelski
lobi, razni tipovi soba, restoran, a sve to u \@hwm okruzenju koje omoguje pogled u
punom krugu u odnosu na mesto na kom se virtuedtazinkorisnik usluge.

Ipak osnovni servis na Internetu je mégost rezervacije smestaja u bilo kom hotelu
koji predstavlja deo lanca, ali i magnost pldanja tih usluga. Servis je dostupan na 8 svetskih
jezika, Sto je samo joS jedan dokaz globalizaajgl@anja kompanije Best Western.

Danas je "Best Western International'¢ugSao u tkz. m-commerc (mobile commerc) eru.
Kompanija je oznéla da ¢e svoje sada vesnazno prisustvo na internetu prosSiriti i na m-
komerc da bi se na kvalitetniji tia usluzili "mobilni" potroSdi. Nova aplikacijace omoguditi
korisnicima mobilnih telefona sa WAP-om (méup&'u pristupa internetu) da pristupe Best
Western-ovoj informacionoj berzi bez obzira gdenakaze. Korisnicice biti u mogudnosti da
pretrazuju hotele "Best Western International'pa glavnim gradovima ili generalno po
gradovima, da provere ima li slobodnih kapacitet&d Stoce uneti datume svog planiranog
dolaska i odlaska, da provere svoj broj bodova@old Crown Club International"-u i da
besplatno pozovu bilo koji od brojeva namenjenihreaervaciju uslugd. Pokretanje m-
komerca je bila logha faza u strategiji udenja novih tehnologija i poboljSanja usluga.

Po nekom redosledu stvari slédenovacija koju bi trebao sprovesti lanac "Begtst#rn
International” je takozvani m-wallet koji bi omagwao korisnicima da putem mobilnih
telefona izvrse i pkaanje usluga. Ova usluga je jo$ uvek u fazi tegafén

5.5 Struktura naknada koje pl&ju hoteli ¢lanovi lanca "Best Western
International”

Pred kraj 1998. godine Ronald Evans je postavjanprvogcoveka (CEO) "Best
Wester"-a.

U "Best Western" je doSao iz hotelskog lanca "PrerHotels”, a pre toga je radio u
"Hyatt"-u gde je bio potpredsednik za marketingréhutku kada je Evans postao CEO krenulo
se ka promeni u struktwlanarina (dues- and- fee). Ugatku ta promena nije bila na vrhu liste
prioriteta posto su se morala reSiti urgentnijeaqgé koja su se ticala primene minimalnih
globalnih standarda kvaliteta i uvodjenje novihnelogija.

Kada su ova pitanja reSena doSlo je vreme da smeka promeni strukture naknada
koje hoteli ¢clanovi plaaju Best Western-u. Prvobitni plan za izmenu strigkttih naknada
menadzment kompanije je izneo na Upravnom odborsastanku odrzanom u februaru 2001.
godine. Kasnije je taj plan deligmo izmenjen i predstavljetianovima lanca na sastancima koji
su tokom proléa 2001. godine odrzani i po distriktima za koje k8li zaduzeni odréeni
regionalni centri. Dotadasnja formula je bila naznod 1993. godine i po njoj s#¥anarina
poveavala po stopi rasta inflacije koja bi bila ustajenja putem Consumer Price Index-a ili
po stopi od 5%, priemu bi hotel pravio taj izbor. Tu se dim mora imati u vidu da CPI nije
presSao 5% joS od 1990. godine.

Cilj tih promena je da se struktura tih naknadaiujednostavnijom i fleksibilnijom i
naravno dugorno stabilnijom. Finansijski direktor "Best Westem"Anupam Narayan je
izjavio da cilj tih promena nije da se sakupémMenos novca, viéda se promeni & na koji se

47 Hotel & Motel Mananement 2001. .
“8 Hotel & Motel Management 2001. .
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taj novac prikuplja, u smislu izvora novc@ledi prikaz naknada koje mora platiti hotel u
Evropi da bi postao ili ostaglan "Best Western"-a u 2002. godini, naravnho pddugsn da je
pre toga ispunio sve standarde kvaliteta za préstjgosistemu "Best Western", a o kojiteabiti
vise rei

kasnije.

1. Jednokratna taksa za prijem

a) Instalacija sistema i obuka zaposlenih (ébreva se zavisno od broja soba u hotelu i
krece se od 1470 € do 4 140 €. (Vidi tabelu 1.)

b) Paket za pokretanje (startni paket). Cena tog pgketa sve jednaka i iznosi 2 155 €).

A. Ukupniiznos koja se pta jednokratno (ki se od 3625 € do 6295 €)
2. Godisnji troskovi

a) Reklamiranje kroz vodihotela (fiksni iznos od 872 €)

b) Evropsko trziSte i aktivnosti (487 € fiksno + 10p€ sobi za vadenje kancelarije za
Evropi locirane u Velikoj Britaniji, predstavljanjea evropskim sajmovima)

c) Evropski projetki (302 € doprinos za reklamu u Bpgskom videu hotela + suma
bazirana na prihodima, vidi tabelu 2.)

d) Ameri¢ki marketing i aktivnosti tj. doprinos za svetskejpkte kao Sto su oglasSavanje,
razvoj strategija, razvoj softvera za svetski Qualissurance projekat, razvoj internet
prezentacije kompanije (14 €po sobi)

e) Doprinos za marketing (po sobi, kao maksimalan botja se uzima 100. Kalkulacija
je bazirana na klgnom koeficijentu koji se utduje iz tabele 3. Taj koeficijent se
pomnozi sa brojem soba, ali uz ogtammje da se kao broj soba nezavisno odcwedi
hotela, ne moze uzeti viSe od 100)

B. Totani iznos za pokée fiksnih troSkova
Ukupan iznos za fiksni troSak za godinu pristupamgsemu (A+B)
TroSkovi na osnovu rezervacija
a) Taksa za buking do tri sobe 545 €
b) Provizija za buking preko "Best Western" rezervaom sistema 6%
c) Provizija za grupni buking 3%
d) Provizija zaclanove "Gold Crown Club"-a 6%
Tabela £ 1znos naknade za instalaciju sistemiobuku zaposlenih zavisno od broje

soba
Broj soba | I1znos Broj soba | Iznos Broj soba | Iznos
1-20 1470 € 41-50 2400 € 71-80 3815€
21-30 1745 € 51-60 3215€ Preko 81 | 4140€
31-40 2070 € 61-70 3490 €
izvor
a Best Western Manual
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Tabela € 1znos naknade za finansiranje evropskih projekazavisno od godiSnjeg obrt

Godisnji Cena Godisnji Cena Godisnji Cena
prihod prihoc prihoc

0+ € 15 € 109 009+ € | 407 € 363 364+ € | 1374 €
7267+€ | 29€ 145 346+ € | 509 € 399 701+ € | 1526 €
14 535+ € | 58 € 181 682+ € | 676 € 436 037+ € | 1701 €
29 069+ € | 87 € 218 019+ € | 799 € 508 710+ € | 1 889 €
43 604+ € | 167 € 254 355+ € | 1 039€ 581383+€ | 2209€
58 138+ € | 218 € 290691+€ | 1090€ 654 056+ € | 2536 €
72673+ € | 305 € 327028+ € | 1257€ 7126728+ € | 2762 €

izvor

Tabela 7Tabela pomdu koje se utvduje kljuc¢ni faktor za utvidivanje doprinosa
za marketing

Godisnji Klju¢ni Godisnji Kljuéni Godisnji Kljuéni
prihod faktor prihoc faktor prihoc faktor
0+ € 44 € 109 009+ € | 109 € 363 364+ € | 160 €
7267+€ |47€ 145 346+ € | 116 € 399 701+ € | 167 €
14535+ € | 51 € 181 682+ € | 124 € 436 037+ € | 174 €
29069+ € | 73 € 218 019+ € | 131 € 508 710+ € | 182 €
43 604+ € | 87 € 254 355+ € | 138 € 581 383+€ | 189 €
58 138+ € | 94 € 290 691+ € | 145 € 654 056+ € | 196 €
72673+ € | 102 € 327 028+ € | 153 € 726 728+ € | 203 €

5.6 Pristupanje hotela "M" korporativnom hotelskortancu "Best Western
International”

Cela préa oko pristupanja hotel "M" korporativhom hotelsk lancu "Best Western"
pocela je na Sajmu turizma u Netkaj gde su se susreli predstavnici tutisti agencije "Top
tours" iz Beograda i gospodin Gerhard Jungreuth@EO Best Western Austria. Mozda je
taj pristup bio ispravniji posto su kolege iz "Twmurs"-a znali sa kakvim se sve potencijanim
problemima mogu susresti u procesu pristupanjaldnddd” sistemu "Best Western”. Oni su
dobro poznavali privrednu i pravnu situaciju u $rlai i situaciju na turistikom trzistu.

Hotel "M" je u sastavu kompanije "Mladost turi#®ja pored hotela "M" poseduje i
hotel "Srbija" u VrScu i turistku agenciju "Mladost turist® u Beogradu. Kompanj@
privatizaciju zapoela joS 1990. godina, a zavrSila je 2002. godingga@izovana je kao
akcionarsko drustvo, po modelu ratkog akcionarstva. Naime, oko 130 akcionara,
zaposlenih u preduze, otkupilo je 98,5% akcija preduize
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5.6.1 Ugovor o afilijaciji izmeéu "'Best Western International™ i "Best Western tdtel
Reservierungs ges.m.b.h."

"Best Western International” sa sediStem u PheeniSAD je sklopio ugovor o
afilijaciji sa "Best Western Hotel Reservierungss@&B.H." (u daljem tekstu Best Western
Austria) ¢iji je jedini akcionar korporacija "Austria PartnEiotels”, sa sediStem u Bei na taj
n&in je Best Western Austria postao afilijacija ilegionalni centar "Best Western
International"-a za geografska podjau Austrije, Matarske, CeSke Republike, Slovenije,
Slovaike, a kasnije su ovléeni i za podrgja Hrvatske, Crne Gore i Srbije. Taj ugovor je gup
na snagu 01.01.1996. godine.

Regionalni centar u Ba je zaduZen za razvoj sistema "Best Western latemal" u
definisanim geografskim podtjima. Dobio je ovla&nja da sklapa ugovore o kooperaciji sa
hotelima sa tih prostora koji ispunjavaju atkre kriterijume.

Best Western Austria se obavezao @ana tim prostorima uklfiiti u sistem Best
Western najmanje 38 hotetéanova kao i d&e centrali "Best Western International” dostaviti
plan za dalje pov@njeclanstva.

Best Western Austria se dalje obavezujetegrimenjivati sistem osiguranja kvaliteta
kroz zahtev za inspunjavanje "16 Best Requestinimmlnih standarda kvaliteta, dée
obezbediti inspekciju svakog hotallana lanca sa tog podija, dace preduzeti disciplinske
mere protiv svojiltlanova koji ne ispunjavaju te standarde.

Ugovor izm@u "Best Western International” i "Best Western éfloReservierungs
Ges.M.B.H." ima Sesnaest delova i pet dodataka.

U prvom delu se definiSu uslovi koje odema organizacija mora ispuniti da bi od "Best
Western International”-a dobila master franSizu.

U drugom delu ugovora se definiSu usluge kage'Best Western International” pruziti
primaocu master franSize, u ovomdsju "Best Western Hotel Reservierungs Ges.M.Bi.ku"
se se navode slegeaktivnosti:

« Public relation usluge
« Usluge u domenu prodajnih aktivnosti
« Oglasavanje
« Koris¢enje rezervacionog sistema lanca "Best Westermiatienal”
« Obrazovanije i trening osoblja
« Razne druge usluge iz oblasti marketinga kejse utvrditi dogovorom
U treem delu ugovora se definiSe odnos idméBest Western International” kao
davaoca franSize i "Best Western Hotel ReservgguGes.M.B.H." kao primaoca master
franSize i hotela kojée sklopiti ugovor sa "Best Western Hotel Resewvigs Ges.M.B.H." kao
ovlagenim licima sa odi@eno geografsko podkje.
U ¢etvrtom delu ugovora se definiSu énsobne obaveze koje sé&utiprograma garancije
kvaliteta usluga.
Peti deo ugovora je posien identitetu zastitnog znaka.
Sesti deo definide pitanja u vezi rezervacionstesia.
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Sedmi deo definiSe obaveze primaoca franSize thevgia odrdene kreditne kartice,
vawere odrdenih turisttkin agencija i turoperatera, pitanja utivanja i pl&anja provizije
turistickim agencijama itd.

Osmi deo se odnosi na participiranje primaoca Sie@n u svetskim marketing
programima "Best Western International-a.

Deveti deo definiSe pitanja osiguranja.

Deseti deo definiSe finansijske obaveze, rokovaigulja, zatezne kamate, divee
platanja.

Jedanaesti deo definiSe period vaznosti ugovaskyve za raskid ugovora od strane
"Best Western International”-a i sadrzi pouke avppm leku. Definisano je i trinaest uslova
¢ijim ispunjavanjem "Best Western Internationalitestpravo raskida ugovora i tu se navode
sled€i uslovi: neuspeh primaoca master franSize da aa#zaibgovoreni broglanova lanca na
podrutju za koje je ovla&n, ukoliko primalac master franSize izmeni formmoje organizacije
poslovanja bez prethodne saglasnosti "Best Westéemational”-a, ukoliko primalac franSize
ne uspe da plati obaveze u roku od 60 dana odiddaganja fakture, u staju nesolventnosti,
bankrota ili odluke o bankrotu primaoca franSize, sluicaju da "Best Western Hotel
Reservierungs Ges.M.B.H." dodeli benificije krediha, u sldaju plasiranja dobara "Best
Western Hotel Reservierungs Ges.M.B.H." u rukeepitaca, u sltiaju dodele bilo kakvih prava,
privilegija i beneficija, a koje nisu definisaneimvugovorom itd.

Trinaesti deo ovog ugovora nosi naziv obavestedgdiniSe ndin komunikacije izméu
ugovornih strana.

Cetrnaesti deo ugovora definie pitanja nadleZmagdna, a shodno tome i pravosudnog
sistema. Tako se kao nadlezni zakoni ugovarajurdati@ave Arizone, SAD, a kao nadlezan
sud za sve eventualne sporove po ovom ugovoru sithsti Maricopa-e u Arizoni, SAD.

Petnaesti deo ugovora definiSe uslove koji se maspuniti da bi ovaj ugovor postao
efektivan i to se uglavnom odnosi éia potpisivanja ovog ugovora od strane o¥&ash lica i
na ispunjenja odtenih zakonskih uslova.

Sesnaesti deo ugovora predstavlja zavrsne odregibera.

Ovim ugovorom partner za pregovore eventualnomutikianju hotela sa podéa
Srbije u sistem Best Western je postao je "Besit®#vie Hotel Reservierungs Ges.M.B.H." (Best
Western Austia).

Sto se tie trajanja ugovora iznde hotela "M" i "Best Western Austria” on je [paken
na neograen vremenski period. Matim tu postoje izvesna ogré&enja. Recimo ugovor
izmedu hotela "M" i "Best Western Austrié8 se okodati u sliaju da dde do raskida ugovora
o afilijaciji izmedu "Best Western International” i "Best Westeroted Reservierungs
Ges.M.B.H." (Best Western Austria). Pored ovodoga postoji niz uslova za trenutni raskid
ugovora (njih 9), ali je posebno interesantan sletdzlog "ugroZzavanje bezbednosti gostiju u
hotelu ili zemlji gde je stacioniran, n&ito u slitaju rata, grdanskog rata, nemira, potikih
promena, promena u viladi koje nisu u skladu saestma Republike Austrije ili Sjedinjenih
Americkih Drzava". Po mom misljenju drugi deo ovog usléxlazi iz sfere poslovnih odnosa i
ulazi u sferu politike. Kao uslovi za raskid ugoa@u navedeni i sledierazlozi:

« da hotel ne ispuni svoje duznostid¢daja u odréenom periodu
- da hotel ne prezentira svoje&uae na n&@n koji je definisam ugovorom
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« da hotel modifikuje svoje standatde bez prethodwggasnost Best Western Austria (misli
se na shizavanje standarda)

« da hotel ne ispuni rezoluciju koje su usvojili iZmr organi i deordiari "Best Western
International” i "Best Western Hotel Reserviesi@es.M.B.H." (Best Western Austria),
koje su obavezujie

« u sli&aju prodaje hotela, nekontinuiranost u poslovaojiela

« U slkaju da hotel prekrsi druge materijalne odredbe agov
Obe strane su se ugovorom odrekle prava da raskiowor u prve tri godine.

5.6.2 Poslovanje hotela "M" u periodu nakon ulasku "Best Western International

Posto smo se veosvrnuli na troSkove koje je hotel "M" imao pkljucenju u sistem
"Best Western" sada bi trebali da se ukratkorpnstwo na prihode hotela. U ukupnoj strukturi
gostiju hotela "M" do pristupanja sistemu "B@gestern” bilo je viSe domidn gostiju nego
stranih. Danas je ta struktura 2apno drugdija posto je od ukupnog broja gostiju visSe stranih
gostiju u odnosu na dor@a Jos 2002. godine odnos je bio 58%-42% u karnah gostiju. Od
inostranih gostiju najbrojniji su iz Slovenije, lifa, Nemake, SAD, Bosne i Hercegovine i
Hrvatske. Naravno da se pri iztenju nedvosmislenih zakljaka o uzrocima promene strukture
gostiju u korist stranih gostiju mora biti veomazifig pri izboru refererentnih godina koje bi
reprezentovale period pre ukignja hotela u Best Western iz razloga Sto su tafeo 90-tih
bile godine stalnih politkih kriza, ratova i period nadeinarodne izolacije Srbije. Ali ono Sto se
nikako ne moze osporiti je da je pristupanje "Bé&stern"-u zn&jno doprinelo pow&noj
poseti od strane stranih turista. Td&ppo pristupanju sistemu p@a® se stepen iskoédnosti
hotela "M", kao i progsma dnevna vanpansionska potroSnja u hotelu kojpospristupanju
poveala proséno za oko 10%. Taj rast se moze objasniti poradbooja dolazaka stranih
turista.

Bez dvojbe se moze ustvrditi da cost-benefit aegbotviduju ispravnost odluke da se
pristupi sistemu "Best Western" i da se u tuwsvzdvoje odréena no¢ana
sredstva.

Zahvaljujii dobrim poslovnim rezultatima u 2005. godini oveguzée naslo se jedino
iz svoje branSe, nde prvih sto najuspesnijih firmi Srbije na listi knje nedavno objavio
beogradski "Ekonomist" magazin. Ovakav rezultatpfestignut, pre svega investicijama u
modernizaciju i podizanje kvaliteta smeStaja i gelukoje su u poslednjih pet godina dostigle
oko dva miliona evra, odnosno oko 400.000 evra Zypdi Ova sredstva obedama su
najvetim delom iz sopstvenih prihoda, izuzev 2003. godiada je poetni investicioni kapital
obezbden iz bankarskog kredita. Kao rezultat tih ulagatigamas svaka soba u hotelu ima
televizor, satelitski program, kablovski i satéditpriklju¢ak za internet, Sto na nasim prostorima
ima samo joS hotel Hajat. Napravljene su posebbe ga nepusa i invalide. Kako su glavni
gosti hotela poslovni ljudi ispunjen je predusla razvoj kongresnog turizma u ovom hotelu
adaptacijom tri savremeno opremljene poslovne sale.

Hotel "M" danas radi kao moderan evropski hotgl kokuSava i prati sve tendencije
savremenog hotelskog poslovanja. Zaposleni u hoselukontinuirano edukuju, kako na
seminarima koje organizuje kompanija "Best Westérternational”, tako i kroz posete
najpoznatijim hotelskim kompanijama.

Kao simboléni pokazatelj uspeSnosti hotela "M" moZe posluZipodatak da je u
konkurenciji oko cetiri hiljade hotela okupljenih u hotelski lanac dBBaNestern, koji su se
takmiili za priznanje "Najbolji dortiak 2005", drugo mesto pripalo je Hotelu M iz Bealgta
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5.7 Ulazak hotela "Sumadija" u lanac "Best Westermternational”

Postojali su planovi da se kompaniji Best Westebliskoj buddnosti prikljuce i hotel
"Kasina", "Park”, mozda i "Slavija lux" u Beogradkgo i hotel "President"na Pé&li. Od svih
hotela, svojevremeno je bilo najizvesnije prikinje hotela "President” sistemu. Ipak, to se nije
desilo. Sledé hotel iz Srbije koji je uSao u lanac Best Westkrternational, bio je beogradski
hotel Sumadija.

Hotel "Sumadija" je privatizovan 21.12.2004. gaiva aukcijskoj prodaji. Retna cena
je iznosila 90 392 000 dinara, trazeni minimum Btigja je postavljen na 17 875 000 dinara.
Na aukciji su destvovala tri zainteresovana subjekta: predez&lobal Investments” d.o.o. ,
Ranko Seanac, koji je predstavljao konzorcijum kupaca iddir Kilibarda. Hotel je prodat
kupcu Njegomiru Kilibardi za 220 000 000 din&rgog dana 1 evro je vredeo 78,7772 diffdra
ili za oko 2 792 686 evra.

Vazno je naglasiti da je gospodin Kilibarda biogdgodisnji direktor kompanije
"Mladost turist" koja je, kao Sto sam &@aglasio, vlasnik hotela "M", a jednako je vazna i
¢injenica da je on tu funkciju obavljao i tokom pesa ulaska hotela "M" u lanac Best Western
pa je svakako imao izuzetno veliko iskustvo, @obre poslovne kontakte, koji su mu oméigu
da u kratkom roku u lanac uvede i hotel "Sumadijgravno, pre toga je bilo potrebno ispuniti
postavljene standarde kvaliteta koji su uslov sislova za ulazak u lanac Best Western. U tom
trenutku hotel "Sumadija" nije bio blizu tih standa i bilo ga je potrebno renovirati. 1z
podataka koji su dostupuni javnaéwidi se da je kompanija uzela bankarski krediznosu od
2 miliona evra od banke Intessa.

Renoviranje hotela je zavrSeno maja meseca 20fibng kada je ponovo otvoren kao
moderan hotel saetiri zvezdicé®.Ve¢ jula 2005. godine postaje deo hotelskog lanca Best
Western Internationa.

Danas je je hotel "Sumadija" savremen hotel kojai70 jednokrevetnih soba, 27
dvokrevetnih soba i Sest apartmana. Sve sobe tmagar su klimatizovani i opremljeni su:
direktnom telefonskom linijjom, satelitskom teleyozn, mini barom, radijom, fenomatom,
sefom. Bexini internet dostupan u lobiju hotela uz mégost kori€enja mrezne internet
konekcije u svim sobama. Hotel ima i tri konfergsia@ sale i tu tom smislu izlazi u susret
veoma vaznom poslovnom trziSnom segmentu

Natin ulaska hotela "Sumadija" u lanac je podrazumestouslove kao i za hotel "M"
Ugovor je potpisan sa kompanijom "Best Western HR&servierungs Ges.M.B.H." iz Austrije,
koja je od strane centrale kompanije Best Westelrilal master franSizu i postala regionalni
centar nadlezan i za trziSte Srbije.

Ako se uporede kapaciteti hotela "M" i hotela "%ulijg", odmah se vidi da hotel
"Sumadija" ima maniji broj soba. Ipak ako se poglatzela 19. vidi se da to nije dovelo do
obaranja inicijalnih troSkova ulaska u sistem, Z&ttmse kao gornja granica u toj tabeli uzima
80 soba i svi hoteli eg kapaciteta péaju tu najvisu jednokratnu naknadu.

* Informacije sa sajta Agencije za privatizaciju

Informacija sa sajta Narodne banke Srbije

Prospekt hotela «Sumadija» za organizovanie tmjavaa berzi
Informacija sa sajta Turigke organizacije Srbije

Informacija sa saijta Turigke organizacije Srbije

Internet prezentacija hotela «Sumadija»
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Ipak prihodi hotela «Sumadija» u 2004. godini,odigi koja je prethodila ulasku hotela
u hotelski lanac Best Western, nisu bili na onorounj kao kod hotela «M». Ukupni prihodi
hotela Sumadija u 2004. godini, a po bilansu uspigmasili su 17 317 000 dind&fa. Ako se
pogleda tabela 20. vidi se da je hotel «Sumadijabab da plati 799 € na ime naknade za
finansiranje evropskih projekata (kod hotela «Ms>néknada je iznosila 2 762 €) . Uvidom u
tabelu 21. moze se zakijti da je kljucni faktor za utvdivanje doprinosa za marketing iznosio
131 € (kod hotela «M» je bio 203 €). Taj faktomseozi sa brojem soba, a pri tom se ne moze
uzeti vei broj od 100.

Usled manjeg broja soba u hotelu, a i manjih mtihbotela, hotel «Sumadija» @i
nize godisSnje naknade kompaniji «<Best Western».
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6. ZAKLJU CAK

Internet znatno poboljSava prezentacije hotela dcg@s rezervacije. Hoteli razvijaju
sopstvenu web prezentaciju i strp sa distributerima kako bi multimedijalno prexuisk
informacije 0 samom hotelu, kapacitetima i uslugar@ezbduju on-line rezervacije i
interakciju sa klijentima i partnerima. Mepovezanost i interoperabilnost izéoe hotelskih
CRS-a i GDS-a su bili jedan od glavnih problema,jge svaki hotel i GDS imao sopstvene
komunikacione protokole i funkcije. Dve kompanijgaA@om i THISCO obezbedile su interfejs
izmedu razlgitih sistema i omogtile jedan vid transparentnosti. WizCom (1987) olednfe
GDS i Internet povezanost, CRS usluge hotelimaarear i turisitke usluge. Danas je svetski
lider u procesu transakcija rezervacija za hoteisknta car industriju. Misija Pegasus Solutions
(1989) je bila da razvije univerzalnu elektronskezervaciju koja bi povezivala hotelski
rezervacioni sistem da glavnim GDSs kao Sto su SABRGalileo Ovi sistemi su povezani
putem extraneta koji olakSava doeorganizacionu komunikaciju, dozvoljavéijpartnerima da
dele informacije i procese.

U hotelskoj se industriji, u brojnim prilikama,tiias prednosti powanog korigenja
informacione tehnologije u. M@ osnovnim prednostima, uébjeno se naglaSavaju: poboljSana
kvaliteta pruzanja usluga, & profitabilnost i efikasnost, ubrzana komunikadijamanjenje
troSkova. Informaciona se tehnologija, koja je iempéntirana u pojedine hotele, pritom opisuje
kao snazan generator uticaja na iskustvo gostikad glavni faktor njihova zadovoljstva,
pruzenim hotelske proizvodom.Ljudskom se aspeldtadnje informacione tehnologije i njenog
kori¢enja, u poslednjim godinama, pridaje sve manje jpazjer je lakSe raspravljati o
prednostima tehnologije, nego o njenim nedostacihoaje razlog, da se ovde, pri nabrajanja
dobrih strana tehnologije, naglasi vaznost infortkat osposobljenosti i stnosti u
hotelijerstvu.Méu menadzerima u srpskom hotelijerstvu, sprovedenanketa, o njihovim
potrebama za informacionom tehnologijom, Viela hotelskog objekta i nivo informatizacije
nekog objekta, smatraju se osnovnim determinanfgergipiranju informacione tehnologije.
Menadzeri velikih hotela bolje prihvataju i bolje snalaze sa informacionom tehnologijom, te
bolje shvataju njene prednosti, od menadzera méangibla. Dakle, potrebe za informacionom
tehnologijom, svest o korisnosti te tehnologijedmenenadzerima i osobljem hotela, jednako
kao i kori¥enje informacione tehnologije da bi se pé&ale zadovoljstvo gosta, raste sa
velicinom hotelskog objekta. Menadzeri su bili @rid uvereni u svoje znanje i svest o
informacijskoj tehnologiji. Oko 10% ispitanika smaada je njihovo znanje nisko ili vrlo nisko,
42% da je njihovo znanje i svest prosie a 48% smatra da su njihove sposobnosti vidokea
visoke. Prelaskom u novo milenijuma, menadzeri telijerstvu postali su svesni da tehnologija
ima sve véi uticaj na njihove profesionalne, ali étie Zivote. Kada se tome dodé&gaje lokalne
i globalne turisttke konkurencije, probijanje poslovnih i palkih granica, te novi nan
razmiSljanja o kvalitetu hotelskih usluga, postgeno da se Hotelski menadzeri sdarsa
izazovima neusporedivih domasSaja. Ti izazovi priso traze identifikaciju i pribavljanje Sto
ve¢eg broja tehnoloskih informacija, koje bi doprinddenkurentnosti organizacije. Naime, za
kvalitetno odlgivanje, hotelske menadzZeru, na raspolaganju mokdju sve neophodne
informacije, za stvaranje cjelovite slike odemog poslovnog dodaja. Veina anketiranih
navodi cenu tehnologije kao glavnu prepreku zamjari&enje i ugradnju, iako se, kao Sto je
ve¢ navedeno, 77% njih slaze da je informacione tedgij@l povéala opstu efikasnost svih
hotelskih operacija.

58



Celokupno hotelijerstvate se tokom narednih godina morati &gao pouzdati u
tehnologiju kao izvor visokokvalitetnih usluga koge pruzaju gostu. Uskorée postati
konkurenta neophodnost za pribavljanjemdaje u sluzbi gosta, kao Sto je interaktivha
televizija za pristup uslugama sa recepcijéniin porukama, poslovnim informacijama te
moguenostima kao Sto su pozivi zadmnje ili posluga u sobu. Dade takvi ur@aji zasmetati ili
pak wugoditi gostu, =zavisi prvenstveno o0 tome kake jako rukovanje njima.
Kao Sto je navedeno ranije, velikadirea ispitanika primetila je da je informacione telogija
efikasna u pomaganju zaposlenima da pajenivo zadovoljstva gosta. S tim je ciljem i nova
informacione tehnologija uglavhom namenjena zaskenje gostiju. Sistemi koje koriste gosti
(npr. prijava gostiju, automatizovani mini barosi) preduieni da bi boravak gosta uradili Sto
udobniji).

Moderno hotelsko predu&e mora maksimalno obratiti paznju na primenu
informacionih tehnologija da bi postiglo kvalitegfikasnost poslovanja, a samim tim i izgradilo
konkurentsku poziciji na trzistu. Danas se ne nuamisliti funkcionisanje hotelske &® bez
uloge informacionih tehnologija.
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