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UVODNA RAZMATRANJA

Kada se govori o informacionim sistemimatv@ autora polazi od automatske
obrade podataka i u definicijama sedloi nabrajaju komponente, djelatnosti i svojstva
informacionog sistema. Polazeod sistemskog pristupa, informacioni sistem modem
definisati kao sréeni skup metoda, procesa i operacija za prikugjanjvanje, obradu,
prenos i distribuciju podataka u okviru jedne oigaaije, ukljitujuci i opremu koja se u
te svrhe Kkoristi i ljude koji se tim aktivhostimaauwe. Pod automatizovanim
informacionim sistemom podrazumjeva se sisteéijuopremu su ukljgeni i ra&unara.
Razumije se i u takvim sistemima neki procesi senogu automatizovati vese i dalje
moraju obavljati rano ili uz direktno de&e ljudi.

Na informacioni sistem mozemo gledati kao na fabrika proizvodnju
informacija. U takvoj fabrici ljudi se bave rutiriski kreativnim djelom posla, analizom
i definicijom problema i donoSenjem odluka. Pri okoriste naéne metode i postupke
za istrazivanje, opisivanje i reSavanje zadatakacunare kao sredstvo za realizaciju
reSenja. Raunari nafeXe sluze za brzo i tao reSavanje zadataka koji se mogu
formalizovano opisati i za koje se mogu dati algorireSenja.

Informacioni sistem kao dio upravwjeog sistema prikuplija podatke i
transformiSe ih u informacije. Na taj di@a omoguava se efikasno upravljanje poéno
informacija. On danas podrazumjeva nagrereXe raunara u procesu rada, od
komercijalne obrade podataka, preko maSina i aataaumetikim upravljanjem, do
automatizovanih fabrika. Informacioni sistemi zammwd u odl&ivanju firmama
predstavljaju visSi kvalitet u razvoju informaciongiistema. Od njih se trazi ne samo da
svim korisnicima dine dostupnim informacije koje su im potrebne zar§avanje
njihovih zadataka, Weda, na osnovu ugianih optimizacionih algoritama, ukazu na
n&ain korienja informacija.
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Informacioni sistemi pouavaju produktivnost, podsti umrezavanje i
kolaboraciju izméu pruzaoca tutistkih usluga i turista. Alati i aplikacije socijalndg
semanttkog Weba iz korjena mijenjaju &ia pretrazivanja, dijeljenje, kreiranje i Sirenje
informacija o turisikim preduzéima i destinacijama. Socijalno umrezavanje
omoguava turistima aktivnije ¢estvovanje u raalitim poslovnim operacijama, kao Sto
su marketing, razvoj novih proizvoda, distribucig.

Da bi turistéka preduzéa i organizacije potpuno iskoristile prednost iigiehtnih
i integrisanih informacionih sistema i novih Webhnelogija, moraju da pristupe
reinZenjeringu svojih poslovnih procesa, da rekgurisu lance vrijednosti i mreza, kao i
da kontinualno procenjuju i redefiniSu svoje posiewloge i méusobne odnose.

Izazovi i mognosti koje stvaraju Internet i savremene informaeitehnologije
su kriticne za uspjeh turiskih preduzéa i destinacija. Informacioni sistemi kreiraju
jedan integralni dio moderne organizacije i posigaai koriste se kao podrska svim
aspektima organizacionih funkcija i aktivnosti. 8aweno poslovno okruzenje zahtjeva i
novi tip menadzera koji kompinuje menadzerska znaajIT veStinama.

Predmet istrazivanja

Informacioni sistem je sistem u kojem se veze tumebjekata i veze sistema sa
okolinom ostvaruju razmjenom informacija. Predmstrazivanja | osnovni zadatak
informacionog sistema je prikupljanje, obrada, \@rhnje, analiza informacija. Sistem
informacija omogtava izbor optimalnog reSenja pri odikanju i smanjuje rizik i
nesigurnost prilikom ukljéivanja u méunarodnu razmenu i podelu rada tako Sto otkriva
zakonitosti méunarodnog i nacionalnog trzista i trziSnog okruaeja bi sistem mogao
definisati svoje ciljeve i usmjeri svoju aktivnhasa njihovo ostvarenje, potrebno je da
raspolaze sistemom informacija, koji obezbje potrebne inpute za normalno
funkcionisanje poslovanja. Uski@anje trziSnih uslova sa mo@uwstima |
sposobnostima informacionog sistema je primarmwghk planiranje ciljeva, politika i
strategija kao i za izradu odgovar@fuplanova i programa poslovnog sistema.
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Ciljevi istrazivanja

Cilj informacionog sistema je obrada prikupljenibdataka u informacije, radi
njihove transformacije u znanje za spexiti (poslovnu) namenu. Informacioni sistem
zahvaljuj&i organizaciji unutrasSnje sredine obavlja funkcieikupljanja, prenosa,
memorisanja i obrade informacija, prema ciljevinmmdacima i iz njih izvedenim
eksternim osobinama, koji se postavljaju u njegamyljasnjoj sredini. Ciljevi razvoja
informacionog sistema formuliSu se kao doprinogewviina organizacije: povanje
produktivnosti rada, skéanje perioda isporuke robe od trenutka dobijanjadebine,
pove&anje iskorisenja kapaciteta, poboljSanje operativhog plana, nggnge obrtnih
sredstava snizavanjem zaliha, ...

Metodologija rada

Metodologija proizvodnih informacionih sistema obata metode koje u sebi
imaju ugra@enu organizaciju posmatranja, eksperimentisanjanota mjerenja (Sto
osiguravaju optimalni uslovi, pod kojima se mozeliddo upotrebljivih podataka),
nawne obrade podataka i izd#enje zaklj¢aka i graenje teorije sistema.

Analizirajwi Sta je sve obuh¥ano metodologijom proizvodnog informacionog
sistema slijedi:

¢~ Razvoj informacionog sistema naziva se strateSkanignje. To je
sveobuhvatno analiziranje i sintetizovanje elemesédtema, do kojih se
doSlo empirijski i deduktivno u cilju gdeanja modela sistema i plana
razvoja informacionog sistema.

“®~ Model procesa budeg stanja i model podataka rade se nakon grubog
sagledavanja koristgkih zahtjeva i analize sistema.

&~ Postoje dvije odvojene grupe modelovanja i to spekts procesa i
podataka.

¢~ Semanttki model podataka treba da sadrZzi podatke i njihovu
interpretaciju i da se Sto je maguviSe znanja iz realnog sistema ugradi u
model.
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U klasiénim informacionim sistemima podaci se prate nezsvi®d

njihove interpretacije, a pojeditia programi interpretiraju zianje
podataka.

Hipoteze

Generalna hipoteza Informacioni sistemi pov@vaju produktivnost, podsti
umrezavanije i kolaboraciju izrde pruzaoca tutistkih usluga i turista.
Posebne hipoteze:

&~ Informacioni sistem predstavlja skup ljudi i oprerkeji po odreenoj
organizaciji i t&no definisanim metodama obavljaju prikupljanje, o
obradu, memorisanje i dostavljanje podataka i infzija na korienje.

¢~ Informacija je jedan od elemenata kojiisgavaju ulazne vedine u bilo
koji sistem, od kojih zavisi funkcionisanje sistema

&~ Pravovremenost i relevantnost su osnovni zada&iogyeformacionog
sistema s obzirom da se na bazi takvih informanijgu donositi
pravovremene i odgovaraje odluke.

&~ Jednostavnost odnosno mégast da korisnici brzo ovladaju njegovim
moguenostima i da ga kao takvog prihvate.

Struktura rada

U prvom dijelu — Uvodu dali smo metodolosko objasnjenje inforroaiti

sistema uopSte. Talle smo objasSnjenj Sta je predmet naSeg rada, kajijsui, hipoteze
| metode korigene u radu.
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U drugom dijelu — Pojam informacionih sistema ukazali smo na pojanaaj
sistema | informacionog sistema, objasnili Sta gelgiak, a Sta informacija | koje su
oshove razvoja informacionog sistema.

Treéi dijeo — Inteligentni poslovni sistemi u turizmu dali sdgovore na pitanja
Sta su pametne kompanije, skladiste podatakaud@eagrafki informacioni sistemi

U ¢etvrtom dijelu — Poslovni informacioni sistemi u turizmu objassiiho Sta je
elektronski turizam, Sat su elektronske destinaéij@ je elektronsko hotelijerstvo | kako
poslovni sistemi doprinose napretku | poboljSaojizima | hotelijerstva.

U petom dijelu — DruStvene mreze | kakva je ZagdruStvenih mreza | njihov
uticaj na okruzenje. Koje su najrazvijenije drustyenreze.

U Sestom dijelu— Turistiko trziSte objasnili smo turigko trziSte Crne Gore |
kakva je turisitka ponuda Crne Gore.

U sedmom | osmom dijelu— Hotel “Splendid” | Hotel “Maestral” objasnili s
znaaj informacionih tehnologija na primjeru ova dvadia.

U devetom dijelu — Zakljuku osvrnéemo se na rad kao cjelinu | sagledati
perspective daljeg razvoja informacionih sistema lkiajihov uticaj na turizam.
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1. POJAM INFORMACIONIH SISTEMA

1.1. Pojam sistema

Sistem se najopstije definise kao skup objekatgihowih meiusobnih veza
usmjerenih ka ostvarivanju zajedkog cilja. Objekti u sistemu mogu da budu neki
fizicki objekti, koncepti, dogaji i sl. Ukoliko se na primjer posmatra sistemdtikke
agencije, onda bi objekti bili hoteli, aranzmaseizervacije, zaposleni itd.

Objekti u sistemu se opisuju preko svojih svojstkegm se nazivaju atributima.
Skup objekata koji predstavlja posmatrani sisterfinde granice sistema. Sve izvan
granica sistema se naziva okolina ili okruzenjeegis.. Dejstvo okoline na sistem opisuje
se preko ulaza u sistem, a dejstvo sistema narkplieko njegovih izlaz.

Opsta teorija sistema je nana disciplina koja se bavi izavanjem sistema i
zakonitosti koje u njima vladaju. Postoje dva pist reSavanju problema: kl&si
(analiticki) i sistemski. Klasini natin se svodi na induktivno istrazivanje (zakiyanje
iz pojedin&nog o opStem), dok sistemski pristup posmatra fkiokisanje podsistema u
odnosu na okruzenje i ciljeve sistema. Nastajamgteo teorije sistema dovelo je do
stvaranja sistemskog pristupa, kao i do novih t@hnmetoda analize sistema.

Cilj opste teorije sistema je da sluzi kao jediesivmetodoloski i pojmovno-
kategorijalni okvir sporazumevanja ljudi radih specijalnosti. Takée, njen cilj je da
obuhvati i objedini fundamentalne pojmove koji vazesvim speciftnim sistemima i
teorijama koje se njima bave.

Svaki sistem modie je dekomponovati na podsisteme. Istovremeno, Sistkem
je dio nekog Sireg sistema. Hijerafhost se mora uzeti u obzir prilikom istrazivanja:
ponaSanja, funkcionisanja, razvoja i upravljangtesnima. Sistemi ne egzistiraju izo-
lovani, ve& teze da budu otvoreni sistemi. Otvorenost pretjathomunikaciju izmeu
objekata sistema i objekata iz njegovog okruzenja.

! Jokanowt D., Poslovni informacioni sistenfoslovna $kola Beograd, 2001., str. 78
2 Njegus A., Informacioni sistemi u turiskom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beogradl@Qstr. 5
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1.2. Pojam podataka i informacije

Podatak jetinjenica preddéena u formalizovanom obliku, npr. kao broj, &ijd
slika. Podatak (engl. data) predstavlja simiolii formalizovan prikaz ¢injenica,
pojmova i instrukcija, pogodan za komunikacijuenrprretaciju i obradu uz poradjudi
ili masina.

Podatak je u osnovi poruka koja se moze i ne mskaristiti. Ako postoji |
najmanja vjerovatn@a da se poruka jednozme i tano iskoristi, da predstavlja
neospornteinjenicu, tada predstavlja informaciju. Svojstvgedata i njihovih odnosa u
prostoru i vremenu izrazavamo podacima.

Podatak se moze shvatiti kao apstraktna strukastagljena od:

" znasenja (haziv i opis zr@nja odrdenog svojstva)
&~ vrijednosti (mjera i iznos)

5~ vremena

Podatak je pojam koji opisuje i kvantifikuje stamekog procesa u realnom
svijetu.

Informacija je skuginjenica tako obrdenih | organizovanih da predstavlja neko
obavestenje.

U informatici su osnovni pojmovi informacija, kaenomen | komunikacija kao
proces. Intuitivna predstava tih pojmova je poznalanjihova nadna zasnovanost i
interpretacija pripada informé&koj nauci. Informacija je postala relevantan pogarsve
nauke koje se bave simhitdom komunikacijom u rasponu od matematike daunarske
nauke, ili od logike do lingvistike , odnosno o@ktfonike do bibliotekarstva, kao i od
humanistékin nauka i umjetnosti do dokumentalistike, ali d druStvenih nauka do
medicine i dr. To je informaciji dalo interdiscipérnu dimenziju, jer je svaka nauka
pokusala i jo§ pokuSava da protuiiniaj kompleksan pojamSve ovo ukazuje da pojam
informacija nije lako shvatiti niti jednostavno pum&iti. Informacija je rij& latinskog
porijekla informare i izvorno je zida stavljanje u odr@enu formu, odnosno, davanje
oblika n&€emu, ali je tokom vremena izgubila prvobitno aege.

? http://www.wikipedia.orgpregledano dana 20.08.2013.
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Danas nema jedinstvenog pristupa fenomenu infojmaca joS manje
jednoznéne i opSte prihwgene definicije informacije:

S~ "Ljudi su tvorci i nosioci informacija”,

" "Informacija mora, prijre svega, da ima odleai smisao, ona mora biti
nosilac zn&enja"

&~ "Informacija je sve ono 3to daje nove podatke nitva obavestenja o
nekojc¢injenici ili nekom dogdaju, koji nisu bili ranije poznati”,

&~ "Informaci je su oni delovi vesti koji za primaoiraaju vrednost novosti |
koji mu omogudavaju da bolje izvrSi svoje zadatke",

" "Informacije su saznanja koja postaju dostupna pomeredstava
komunikacija, a posjeduju obavestajnu vrijedenost".

Vazno je napraviti razliku izndel podatka i informacije, pojmova koji sesto
poistoveéuju. Na primer broj 6 je podatak i on kao takav meposebno zranje,
medutim "Sada je @asova" je informacija jer je podatku dodeljeno nekasenje. Tako
mozemo uvidjeti da se informacija sastoji od podatkna&enja koje mu je dodeljeno.

1.3.Informacioni sistemi

Polazéi od tuma&enja pojma sistema, proizilazi opsta definicijaoimfiacionog
sistema. Informacioni sistem (IS) se moze definisad sistem u kome se veze iztne
objekata i veze sistema sa okolinom ostvaruju ramme informacija. Detaljnije
obrazlozenje pojma informacionog sistema jesterddgtavlja urdeni i integrisani skup
podataka, procesa, interfejsa, mreza, tehnolodjijadi koji su u meéusobnoj korelaciji u
cilju podrske i poboljSanja svakodnevnih poslovoperacija i podrske menadzmentu u
reSavanju poslovnih problema, planiranja, upraydjarpredvdanja, koordinisanja i
donoSenja odluka.

Informacioni sistem treba da bude model realnogeisia u kome deluje. Ulazi u
sistem menjaju stanje sistema, a ova promena le&tieé na izlaz. Preslikavanje realnog
sistema u informacioni sistem izvodi se postupkootefiranja realnog sistema.

77
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Informacioni sistemi treba da budu strategijskin@sho da ispunjavaju ciljeve i
strategiju poslovanja. Strategijski informacionstemi (Strategic Information Systems)
su sistemi koji pomazu organizaciji da stekne koahktsku prednost2 kroz doprinos
strategijskim ciljevima organizacije i/ili njenojpssobnosti da znatno pa&e svoje
performance | produktivnost. U praksiesto postoje sliajevi da organizacije koriste
samo 50% implementiranog informacionog sistema.ldgatome je Sto se pri nabavci
gotovih informacionog sistema nije vodilcitama da on reflektuje realne procese sistema
i da prati strategiju organizacije. S toga, je ebiro posvetiti posebnu paznju nabavci
adekvatnih modula informacionog sistema i njihovkastimiziranju tj. prilagdavanju
realnim potrebama.

1.4. Informaciona tehnologija

Informaciona tehnologija (IT) se, od strane Artkei asocijacije za informacione
tehnologije, definiSe kao "izavanje, dizajn, razvoj, implementacija i podrska il
upravljanje raunarskim informacionim sistemima (IS), softverskiaplikacijama i
hardverom". IT koriste fanare i rdunarske programe da konvertuju, uskladiSte, Stite,
obrade, bezbedno Salju i primaju informacije.

Termin "Informaciona tehnologijatesto obuhvata i znatno Sire polje oblasti
tehnologije. Sve one aktivnosti kojima se IT prafeslci bave, od instalacija
aplikativnin programa do projektovanja slozenilRuraarskin mreza i informacionih
sistema. Neke od tih aktivnosti su: umrezavanj@zenjering rédunarskog hardvera,
dizajniranje softvera i baza podataka, kao i upaaye i administracija informacionim
sistemom.

Informaciona tehnologija je opsti termin koji ogisuehnologiju koja pomaze
proizvodnji, manipulaciji, skladistenju, komunikagidistribuciji informacija.

Prvi koji je upotrebio termin "Informacione tehngl@" je bio Dzim Domsik iz
Micigena i to novembra 1981. godine. Termin je upatr&bko bi modernizovao do tada
kori&teni "obrada podataka”. U to vreme Domsik je radio k&unarski menadZer u auto
industriji.

Standarde u ovoj oblasti definisali su ABET i ACM.

12
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U svojoj osnovi, insformaciona tehnologija (IT) savi poboljSanjem razlitih
ljudskih napora u rjeSavanju problema kroz projeéitge, razvoj i kori&enje tehnoloski
zasnovanih sistema i procesa koji poboljSavajuashibst i efektivnost informacija i
relevantnih znanja u razltim strateSkim, taktkim i operativnim situacijama. U
idealnom sldaju, to se postize kroz ol¢enje paznje na informacione potrebe ljudi u
rijeSavanju problema i zadataka, u pruzanju tehskaho pomagala, uklgujuéi
racunarske sisteme bazirane na hardveru i softveradgse u vezi, koji pomazu u ovim
zadacima. Aktivnosti informacione tehnologije dojujm i poboljSavaju, ali takde
prevazilaze granice tradicionalnog inzenjeringavigjuwi naglasak na informacione
osnove inzenjerskih aktivnosti, nasuprot bazirarguizickim naukama u tradicionalnim
inZenjerskim poduhvatima.

Informaciona tehnologija se sastoji od hardveraoftvera koji omogdava
pribavljanje, predstavljanje, skladistenje, premdsriscenje informacija. UspeSnost u
informacionoj tehnologiji zavisi od sposobnosti slanosimo sa ukupnom arhitekturom
sistema, njegovih interfejsa sa ljudima i organjaaca i veza sa spoljasnjim
okruzZenjima. Takae je kriticna njegova sposobnost da informacije pretvara ojena

Patetni napori u pruzanju sistema baziranih na infaimam tehnologijama, bili
Su u vezi sa implementacijom i kar&hjem novih tehnologija za podrsku kancelarijskim
poslovima. Oni su evoluirali od elektnih pis&h maSina i elektronskih
racunovodstvenih sistema ka naprednom tehnoloskomveardkao Sto je faksna masina
i li¢ni raCunar koji obavljaju vazne funkcije rde kojima su elektronsko procesovanje
datoteka, ré&unovodstvo i procesovanje teksta. DanaSnji glaapelt informacionih
tehnologija tée se umrezavanja i interneta.

Istorijska evolucija informacione tehnologije. Lhii danima ljudske civilizacije,
razvoj je bio mogd jedino kroz ljudski napor odnosno rad. Ljudska ssgmost za
koris¢enje prirodnih resursa, dovela je do toga démexanstvo razvija ne samo kroz
svoj sopstveni napor i rad, && kroz upotrebu dostupnih prirodnih resursa. Zaskin
primer u ekonomiji oldno se uzima zemljiSte kao pojam koji podrazumeveogne
fizicke resurse. U to vreme, na§vebroj ljudskih druStava se zasnivao na malim
zemljoposednicima. Dostupnost finansijskog kapitakeom industrijske revolucije uvela
je tredi osnovni ekonomski resurs i omagla razvoj hijerarhijskih korporacija.
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U drugom dijelu industrijske revolucije otkrivena glektréna energija a nesto
kasnije i poluprovodnici. Ova otkia su dovela do inform&kog, ili doba informacionih
tehnologija. Mdu mnogobrojnim potencijalino krémim alatima baziranim na
informacionim tehnologijama stemo: masine baza podataka, e-postu, alate skeSta
inteligencije, urdaje za prenos faksimila (faks masine), programskakeé cetvrte
generacije, lokalne mreze (LAN), digitalne mrezeis@grisanim servizima (ISDN),
kablovske i ADSL mrezZe za pristup internetu,daje i diskove za optko skladisStenje
podataka (CD-ROM, DVD i sl.),dne r&unare, pametne mobilne telefoneine i tablet
racunare, algoritme za paralelno procesovanje, sotagirocesovanje teksta, softverske
pakete za inZenjering pofwratunara, pakete tanovodstvenog softvera, itd. Skoro sve
Sto podrzava prikupljanje, predstavljanje, prenokoris&enje informacija, moze se
nazvati proizvodom informacione tehnolodfje.

Pojavom Interneta, termin informacione tehnologijgormation Technology, IT)
je prosSiren na informaciono-komunikacione tehngkgi (Information and
Communication Technologies, ICT). Razvojem mobili@hnologija, ICT podrazumeva i
javno emitovanje (broadcasting), kao i @& mobilne komunikacione tehnologije. S
obzirom da su, u danasSnje vreme, Internet i mobi&tenologije deo svakodnevnog
poslovanja i Zivljenja, termin komunikaciono se @mso ne istie, v& podrazumeva.

1.5. Arhitektura informacionog sistema

Arhitektura informacionog sistema omdgwa da se sagledaju svi sastavni delovi
tj. osnovni gradivni blokovi informacionog sistem@rhitektura informacionog sistema
obezbduje jedinstveni okvir framework po komée razlgiti ljudi sa razlEitim
pogledima na informacioni sistem upravljati osnowvrilokovima razvoja informacionih
sistema. Ukoliko razvijamo jedan informacioni systeazltiti ljudi ¢e imati razléite
poglede na sistem. Menadzeri, korisnici, projekigomiogrameri, svi onte posmatrati
sistem na razit n&in i sa razlkitim nivoom detalja. Ove ljude nazivamo
zainteresovanim stranama, odnosno stakeholders@mase grubo mogu klasifikovati u
cetiri grupe:

* Njegus A., Informacioni sistemi u turiskom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beogradl@Qstr. 8
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" Vlasnici sistema (System Owners) finansiraju razvojodrzavanje
informacionog sistema. Oni poseduju sistem, postaviiziju, domen i
prioritete u sistemu.

&~ Korisnici sistema (System Users) su ljudi koji zhawdljanje svojih
svakodnevnih poslovnih aktivnosti, koriste infornwet sistem. Pored
internih korisnika sistema, koji rade unutar jednganizacije, tu spadaju i
eksterni korisnici kao Sto su Klijenti, vendoriripeeri i oni zaposleni koji
rade sa udaljenih lokacija, na primer sa terenadilkite. Danas korisnici
sistema rade rame uz rame sa projektantima sistema.

&~ Projektanti sistema (System Designers) projektigtes kako bi izasli u
susret zahtevima korisnika. Oni projektuju baze gbakla, korisnike
interfejse, aplikacije, mreze i dr. Tu sapadaju mBtratori baza
podataka, mreza, Web dizajneri, eksperti za beastdrdrugi strdnjaci.
U nekim sl¢ajevima, projektanti sistema mogu biti i developégsteri,
odnosno u Sirem smislu graditelji sistema.

" Graditelji sistema (System Builders) su tefiai lica koja programiraju,
testiraju, kastimiziraju {prilagéavaju), uvode i odrzavaju informacioni
sistem. Neki od njih su programeri aplikacija, emst programeri,
Webmaster-i {oni koji kodiraju i odrzavaju Web serg), sistem
integratori {integriSu softverske pakete sa hardwgrmrezama i drugim
softverskim paketima) i dr.

Razlkiti stakeholders-i se mogu usredsrediti na téeliaspekte sistema:

&~ Znanje - poslovno znanje treba da pomogne menaddeui donosenju
inteligentnih odluka. Cilj je poboljSanje baze zjsan organizaciji.

&~ Procesi - aktivnosti koje izvrSavaju misiju poslnja Cilj je poboljsanje
poslovnih procesa i usluga.

&~ Komunikacije - interfejs sistema sa korisnicimarugim sistemima. Cilj
je poboljSanje poslovne komunikacije.

Preseci pogleda (redova) i svakog fokusa (kolorefjndu osnovne gradivne
blokove informacionog sistema. Blokovi informacignsistema ne egzistiraju izolova-
no, v& moraju biti sinhronizovani kako bi se izbegle ngddnosti i nekompatibilnosti
unutar sistema.
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1.5.1. Blokovi znanja

Kada inzenjeri projektuju jedan proizvod, oni mar@a saine sastavnicu tog
proizvoda. Sastavnica ne govori o funkciji tog puwoida, vé o njegovim sastavnim
delovima, odnosno pokazuje koje su to sirovineypaizvodi i druge komponente koje
ucestvuju u izgradnji finalnog proizvoda. Ista an@fmgse koristi i za informacione
sisteme. Podaci se mogu posmatrati kao sirovine kej koriste da bi se “proizvele”
informacije.

Podaci se mogu smatrati kao jedan od primarnijkdla razvoja informacionog
sistema. Ovde je fokus na prikupljanje, modelovameojektovanje i skladiStenje
podataka upotrebom adekvatne tehnologije baze agkaatkojace znatno olakSati
njihovo ¢uvanje i upravljanje.

Pros€an vlasnik sistema, aino nije zainteresovan za detaljne podatke, zee
opSte resurse poslovanja kao Sto su kupci, proizwmbavlj&i, oprema, zgrade, po-
rudzbine, pldanja itd. Za navedene objekte i njihovedmsobne relacije, vlasnik iden-
tifikuje eventualne probleme, mognosti, ciljeve i ograrienja. Zajedno ti podagine
kompletan kontekst podataka za informacioni sistem.

Vlasnici sistema su veoma retko zainteresovani etaljdije podatke i njihove
relacije, sem ukoliko nisu i korisnici sistema.

Korisnici informacionog sistema svakodnevno prikajpl, skladiste, obraju,
ureduju i koriste podatke kogine poslovni sistem. Ti podaci su smesteni po kaia,
registrima, organizovani po spreadsheets datotekdmaskladiSteni unutar baza
podataka. Izazov u sistemskoj analizi je identiéwje i verifikovanje zahteva za
podacima. Zahtevi za podacima su neophodni k@ksmpiodaci koji se predstavljaju u
obliku objekata, atributa, relacija i pravila.

Pored detaljnijeg identifikovanja objekata u sistekorisnici¢e navesti i podatke
koji se moraju uskladistiti za svaki objekat, tatribute koji opisuju svaki objekat u
sistemu. Na primer, objekat Kupée imati atribute: Sifra kupca, naziv, adreséura Za
opisivanje zahteva za podacima koristi se modehtzia.

®> Njegus A., Informacioni sistemi u turiskiom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beogradl@Qstr.
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Za razliku od korisnika sistema koji definiSu zal#eza podacima, projektanti
sistema prevode te zahteve u baze podataka, d®j@otom biti dostupne putem
informacionog sistema. Pogled projektanta sistemaistem podataka je u obliku Seme
baze podataka.

Graditelji sistema su najblizi korisnici tehnolagijbaze podataka. Oni
predstavljaju podatke u preciznoj j&kabj formi. Najkori€eniji standardni upitni jezik
koji omoguwava komunikaciju sa bazom podataka jeste SQL (ftred Query
Language).

1.5.2. Blokovi procesa

Kada inZenjeri projektuju nov proizvod, taj proizvdi trebao da obezbedi
odgovarajdi nivo funkcionalnosti ili usluge. Potencijalni kcip definiSu Zeljenu
funkcionalnost proizvoda, a inzenjer kreira diz@mizvoda kako bi obezbedio datu
funkcionalnost. Neke procese obavljaju ljudi, asekasine, ukljéujudi i racunare. Neki
procesi se ponavljaju, dok se drugi odvijaju vritko. Cilj je da se automatizuju
odgovarajdi procesi poméu softver tehnologija. Kao Sto se vidi sa slikeIr&liciti
stakeholders-i imaju razlie poglede na procese sistema.

Vlasnici sistema su otmo zainteresovani za grubu sliku, odnosno u ovaagl
za grupe procesa visokog nivoa nazvanih poslovnicfje. Tipicne poslovne funkcije su
racunovodstvo i finansije, prodaja i marketing, pradwja, ljudski resursi i dr. U ovom
koraku projektni tim bi trebao da dobije organipemi strukturu preduza. Vlasnici
sistemace pruziti informacije o zapazenim problemima, mamstima, ciljevima i
ograntenjima funkcija. Takde ¢e Zeleti da diskutuju o troSkovima i koristi razwoj
informacionog sistema.

Korisnici vide odvojene poslovne procese. Posloymocesi su odvojene
aktivnosti koje imaju svoje ulaze i izlaze, kaoremena peetka i zavrSetka. Zahtevi za
procesima sucesto dokumentovani kao aktivnosti, tokovi podatalka poslova
{workflow). Specificne politike i procedure obrazuju osnovu poslovnitocpsa.
Procedure su instrukcije, logike i precizni kord@ji moraju da se prate u toku
izvrSavanja poslovnih procesa.
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Mnoge kompanije bi trebale da izvrSe reinzenjepoglovnih procesa kako bi eli-
minisale redundansu i potede efikasnost poslovanja. Reinzenjering poslopribcesa
{Business Process Redesign - BPR) podrazumevagvanje, analizu i reprojekto-vanje
osnovnih poslovnih procesa u cilju smanjenja tregka poboljSanja vrednosti
poslovanja.

Pogled projektanta sistema na proceseigéo tehnéki. Njegove aktivnosti su
ograntene specifiranom tehnologijom razvoja aplikacijao kK&o su Java, C#.net, J#,
Visaul Basic.net i dr. Na osnovu identifikovanihspavnih procesa, projektant odrge
koje procese treba automatizovati i kako ih autaroaati na najbolji mogéi natin.

Projektant priprema funkcionalnu specifikaciju ema kojace da {1) ispuni
poslovne zahteve korisnika sistema i {2) obezbemiotjno detalja i konzistencije za
prenoSenje projekta graditeljima sistema.

1.5.3. Blokovi komunikacije

InZenjeri bi trebalo da projektuju proizvode, tatt® se oni mogu lako néti i
koristiti. Informacioni sistemi moraju da obezbedéektivan i efikasan interfejs
korisnicima sistema i drugim informacionim sisteraim

Zajedntki cilj kod vetine organizacija je poboljSanje poslovne komunijeaci
kolaboracije izméu zaposlenih i drugihaesnika u sistemu. PoboljSanje komunikacije u
informacionim sistemima su usmerena na dvackaticilja:

% informacioni sistemi moraju da obezbede efektivne efikasne
komunikacione interfejse korisnicima. Takvi intgsfetreba da podstu
timski rad i koordinaciju aktivnosti.

&~ informacioni sistemi moraju da obezbede efektive@ikasne interfejse ka
drugim informacionim sistemima.

Vlasnici sistema su zainteresovani za globalnwsiktema i za njegove troskove
| koristi. U ranoj fazi sistemskog razvoja projektdasnici treba da odrede sa kojim
poslovnim jedinicama, zaposlenima, klijentima i gl objektimacée novi sistem biti u
interakciji, gdje su pozicionirani i sa kojim dragi spoljnim sistemimace sistem
komunicirati. Vlasnici sistemate identifikovati i analizirati relevantne probleme,
moguenosti i ogranienja.
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Korisnici sistema su zainteresovani za kotikninterfejs informacionog sistema.
Korisnicki interfejs definiSe kako korisnici sistema prig&ju informacionom sistemu da
bi unjeli podatke, pravili upite, dobili izveStaje koristili help (pom&). Jedan od
standarda koristkog interfejsa jeste gr&hko korisniki interfejs (GUI - Graphical User
Interface). Tu se razlikuju Windows, Web i Mobilerine u zavisnosti od toga da i
aplikaciju treba da podrZzavaju i Webaci (browser)®

Donekle su pogledi projektanta i korisnika sistestiani, jer su i jedni i drugi
uklju¢eni u dizajniranje ekrana, ulaznih i izlaznih pedat. Mefutim, dok su korisnici
sistema zainteresovani za oblik i sadrzaj, projgk&istema se bavi konzistencijom,
kompletnogu, korisntkim dijalogom i interfejs tehnologijama. Korigki dijalog u
interakciji sa aplikacionim programom, opisuje kad® korisnik pomjera sa ekrana na
ekran kako bi obavio zadatak. Projektant sistemta orter-fejs Semu, koja definiSe
osobine interfejsa, stanja sistema, dizga koji mijenjaju stanje sistema i odzive na
dogataje.

Graditelji sistema izgiduju, instaliraju, testiraju i implementiraju korigke i
sistemske interfejse. Interfejs tehnologije su nmahograiene u okruzenje razvoja
aplikacija (Application Development Environment DE) kao Sto je na primer Visual
Studio .NET.

1.6. Osnove razvoja informacionog sistema

MSF obezbéuje skup modela, principa i smjernica za projektgeai razvoj
informacionih sistema na &ia koji osigurava da se svim elementima projektpr.(n
ljudi, procesi, alati) uspjesno upravlja. MSF td&oobezbéuje dokazane prakse za
planiranje, projektovanje, razvoj i ugenje uspjesnih poslovnih reSenja. Naime, u praksi
se pokazalo da je mnogo manje projekata koji sie8sp privedeni kraju, dok je nagie

® Lazarevi B., Marjanové Z., Anici¢ N., Babarogi S., Baze podataka , Fakultet organizacionih nauka,
Beograd, 2003., str. 98
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procenat onih kod kojih su ili probijeni rokovi ilisu ispordeni sa loSijom
funkcionalnosu i sl.

MSF obuhvata discipline za upravljanje timovimapgesima, tehnologijom i
rizicima, tj. elementima sa kojima se projektidegge susréu. Tri klju¢ne discipline su:

1. Upravljanje rizicima
2. Upravljanje timom
3. Upravljanje procesima

Upravljanje rizicima (RiskManagement) podrzava proaktivno upravljanje
rizicima, kontinualnu ocenu rizika i odiivanje tokom Zzivotnog ciklusa projekta.
Projektni tim kontinualno procenjuje, nadgleda tiako upravlja rizicima. Upravljanje
rizicima, prema MSF-u, definiSe Sest koraka tokasjihktim upravlja tekdim rizicima,
planira i izvrSava strategije upravljanja rizicima:

&~ |dentifikovanje rizika - primjenom brainstormingraogu se identifikovati
svi potencijalni rizici.

5~ Analiza rizika - prema procjeni vjerovait® dogdaja rizika i njegovog
uticaja na sistem, rizici se sortiraju prema ptedi.

&~ Planiranje rizika - koriste se informacije dobijemralizom rizika kako bi
se formulisali planovi, strategije i akcije. Za kvaizik se procjenjuje
njegov uti-caj na ishod projekta, navode séimanjegovom umanjenja i
koraci koje treba sprovoditi ukoliko do rizikadi

&~ Pratenje rizika - nadgleda se status a@nmih rizika.

&~ Kontrolisanje rizika - proces izvr§avanja planokaif i njihovog izvesta-
vanja.

5~ U¢enje iz rizika - formulidu se ndene lekcije kako bi se to znanje
ponovo upotrebilo u glhim slwajevima kod budéih projekata.

Tim upravlja rizicima tako Sto kreira dokument gese rizika, identifikuje i
dokumentuje sve moga rizike i ocenjuje rizike prema vjerovatingojave i uticaja na
projekat.

Upravljanje spremna® tima (Readiness Managemenrtpodrazumjeva r@n
podizanja nivoa spremnosti cijele ekipe (motivgogdukacija, interesantnost, iskustvo i
dr.). Upravljanje spremnés ukljucuje procese koji pomazu da se razviju znanja, nest

20



INFORMACIONI SISTEMI KAO OSNOVA USPJESNOG POSLOVANJ AU
HOTELIJERSTVU ( hotel Splendid i Maestral u Crnoj G ori )

i sposobnosti neophodne za kreiranje i upravljgmejektima i reSenjima. Prate se
sled&a cetiri koraka:

&~ Definisanje (Define) - Definidu se scenarija, kompetencije i nivoi
striknosti neophodnih za uspeSno planiranje, kreiranjapiiavljanje
informacionim sistemima.

%~ QOcjena (Assess) - Za svaku ulogu u organizaciji as®liziraju
kompetencije i porede sa prethodnim korakom. Psavglanovi tenja.

%~ Promjene (Change) - Tokom ovog koraknovi tima poboljSavaju
vestine i podiZzu nivo sttmosti do Zeljenog nivoa. Prema planéenja
odreieni ¢lanovi tima se obtavaju i prati se njihov napredak.

&~ Projcena (Evaluate) - Tim procenjuje da li su plamduke bili efektivni i
da li je stéeno znanje uspesno implementirano na poslu.

MSF obezbéuje timski model za organizaciju projektnih timov@vaj model
istice vaznost jasnih uloga (rola), odgovornosti i g#jgojedinanih ¢lanova projektnog
tima. MSF timski model specifira Sest r&#ih uloga:

1) Proizvodni menadzment (Product Management) - Pooizv menadzer
vodi patetne razgovore sa n&racima posla, prikuplja zahtjeve, dogovara
Stace se raditi, uspostavlja rokove, ogkanmja.

2) Program menadZzment (Program Management) - Programadider
sastavlja funkcionalnu specifikaciju i odgovoranzj razvoj i isporuku
resenja.

3) Razvoj (Development) - Razvojni tim ili tzv. devpkri su odgovorni za
razvoj tehnolosSkog reSenja prema specifikacijamaijeioih od strane
program menadzera.

4) Testiranje (Testing) - Testiranje je jedna od vgizniloga. Tim koji vrSe
testiranje pronalazi bug-ove, testiraju sve modulesalnom okruzenju
kako bi finalno reSenje bilo Sto stabilnije, uptwps funkcionalnosti
programa sa ciljevima i vizijom projekta.

5) Menadzment pusStanja reSenja u rad (Release manapenterave Help-
ove, implementiraju i instaliraju sistem. Odgovosu za rukovanje i
odrzavanje sistema.
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6) Iskustveni korisnik (User experience) - Iskustviemrisnik je osoba koja je
odabrana od strane namca informacionog sistema i to je dege
radnik koji dobro poznaje obe strane procesa, pogigje i upotrebe. On
unosi podatke, analizira performanse, koriguje r&ra cilju Sto bolje
upotrebljivosti sistema.

Kod manjih projekata, pojedinci projektnog tima raatp imaju viSe uloga, ali to
moze dovesti do oddenih rizika na projektu. Nije dobro na primer, ddnoj osobi budu
dodeljene uloge program menadzera i developera.

Kod MSF modela ne postoji uloga rukovodioca projak@roject manager), niti
rigidna hijerarhijska struktura u procesu agNanja. MSF se bori protiv rigdnog,
diktatorskog stila koji je prisutan kod upravljameojektima (project management). Sve
uloge u timu ispunjavaju odteni cilj i svi se smatraju podjednako bitnim. Glavn
odluke se donose konsenzusom ddipg tima. Ukoliko se konsenzus ne moze gosti
program menadZer donosi finalnu odluku tako da bode u skladu sa zahtevima
klijenata. Upravljanje projektima je proces kojimkbinuje skup vestina i tehnika kako bi
se ispunili sled& zadaci:

&~ Integracija planiranja i upravljanje promenama

&~ Defininisanje i upravljanje cilievima i obl&s projekta

&~ Pripremanje budZeta i upravljanje troskovima

&~ Pripremanije i préenje rasporeda odvijanja projekta

&~ Osigurati da su odgovarajuresursi alocirani na projektu
&~ Olak3ati timsku i spoljnu komunikaciju

&~ Olak3ati proces upravljanja rizicima

¢~ Dokumentovanije i nadgledanje procesa upravljangitetom tima.
Upravljanje procesima- MSF procesni model (MSF Process Model) opisuje
aktivnosti za izgradnju i udenje poslovnih reSenja u sistem. Ovaj model se moze
primjeniti i na razvoj i uvdenje klastnih aplikacija, poslovnih reSenja za elektronsku
trgovinu (e-commerce) ili na Web distribuirane katije. MSF procesni model se sastoji
od pet razlitih faza:

&~ Stvaranje vizije (Envisioning) - identifikuju sdjevi, domen i ogrardienja
projekta, razmatra izvodljivost projekta, proceaojupeophodni resursi,
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formira se projektni tim i utviuju odgovornosttlanova tima, analiziraju
potencijalni rizici i dr.

&~ Planiranje (Planning) - pravi se konceptualni, d&gii fizicki dizajn
reSenja, projektuju sloj prezentacije, sloj podatak specifikacije
bezbjednosti.

&~ Razvijanje (Developing) - kodiranje redenja.

&~ Stabilizovanje (Stabilizing) - pregled pilot resgnpisu se koristiki help-
ovi, priricnici za obuku i dokumentacija za rukovanje, vrsiestiranje i
izveStava bagovima.

¢~ Uvodenje (Deploying) - priprema se okruZenje za demje redenja,
azurira se dokumentacija, pravi se plan testirapjan bezbednosti,
backup plan, plan oporavka od Soka i vrSid@wuanje.
Projekti cesto propadaju jer su ili kasno zavrseni ili préaae planirani budzet.
Ovi problemi suesto posledica nedovoljno jasno postavljenih cajegranica projekta.
Granice ili domen projektadao odrefuju Stace reSenje da radi, a Sta ne. Da bi efektivno
definisali i upravljali granicama projekta, neophode:

&~ identifikovati ograntenja projekta
&~ upravljati kompromisima {tradeoffs)
&~ uspostaviti kontrolu promena

& pratiti napredak projekta.

U projektima postoji jasan odnos izdwe resursa, vremenskog rasporeda i
funkcionalnosti projekta. S obzirom da je skoro pgmie ostvariti istovremeno sve
ciljeve, neophodno je upravljati kompromisima. M&Eti za upravljanje kompromisima
su:

" trougao kompromisa (tradeoff triangle) - svaka peom na jednoj
komponenti odrazava promenu na drugoj. Projektm #ajedno sa
klijentima treba da odredi i odrzava korektan bslammeiu resursa,
datuma uvdenja reSenja i funkcionalnosti. Trougao komprongeaaze
da se objasne ogra&enja i predstave opcije kompromisa.

““" matrica kompromisa projekta (project tradeoff matri alat koga
projektni tim i klijenti koriste kada treba da dewme odluke o
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kompromisima. Veoma je vazno da se ove odluke doonesnim fazama
projekta.

2. INTELIGENTNI POSLOVNI SISTEMI U TURIZMU

Danasnji informacioni sistemi ne mogu da se zamime ugrdene poslovne
inteligencije. Vodéi IT analiticari predvidaju daé¢e se u narednih pet godina softverska
industrija fokusirati na poslovnu inteligenciju (8ness Intelligence - Bl) i analitiku,
usled potrebe organizacija za donoSenjem odlukaswien nivoima menadzmenta.
Operaciona Bl reSenja uvode inteligenciju u svdqu® procese organizacije pruzéju
pravu informaciju, pravim ljudima u pravo vreme.ra&nji izazov za organizacije nije
samo pruzanje informacija ljudima koji vode pose&, omogiavanje svim subjektima
da pristupaju i satju nad istim informacijama, kako i kada se zaat0 potrebd.

2.1. Pametne kompanije

U danasnjoj literaturi sve se viSe nailazi na teenjSmart Planet’, ,Smart
Companies”, ,Smart Business" i sl. Termin ,Smaparhetno, inteligentno) se odnosi na
novi vid rada i poslovanja, kroz upotrebu intelieh i integrisanih informacionih
tehnologija. U osnovi arhitekture integrisanih et je jedna integraciona i aplikaciona
platforma koja integriSe korisnike, informacijeagtovne procese.

Integracija korisnika podrazujmeva da zaposlenaz®ldo relevatnih informacija
i Zeljenih funkcionalnosti koliko god je to brzesfikasnije mogde. Podoblasti koje se
izucavaju i razvijaju u domenu integracije korisnika su

" Diki¢ N., Poslovne komunikacije u hotelijerstvu, Visdiatelijerska $kola, Beograd, 2003., str. 119
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&~ Infrastruktura portala - omogava korisniku jedan personalizovan i jedinstven
pristup heterogenim IT okruzenjima, tako da posioprocesi u kojima su
ukljuceni i Klijenti, vendori, parnteri i zaposleni pgstafikasniji.

¢~ Kolaboracija - promovide dinagmiu i efektivnu komunikaciju unutar timova;
ukljucuje message forume, chat, kalendare, deljenje apjik i skladistenje

dokumenata.

&~ Visekanalski pristup - omogava pristup sistemu preduze putem PC-jeva,
Interneta, mobilnih ukaja, govornih sistema i dr.

¢~ Integracija informacija podrazumeva upravljanje nsvielevantnim podacima
kompanije i omogéava pristup svim struktuiranim i nestruktuiranim

informacijama.

&~ Skladistenje podataka (Data Warehousing) - obuhwvaifikaciju podataka i
informacija iz heterogenih IT okruzenja, konsoligiacharmonizaciju, centralno
upravljanje podacima i analiziranje podataka (madgledanje i izveStavanje,
analiza i dijagnoza, simulacija i planiranje i dr.)

&~ Otkrivanje znanja i data mining - proces pronaljemanja u podacima i
obezbdivanje automatizovanih anafikin reSenja; proces otkrivanja znanja
uzima sirove rezultate iz data mininga i precizhotriansformiSe u korisne i

razumljive informacije.

““" poslovna inteligencija (Business Intelligence) - ogutava kompanijama
uvozenje, analizu i deljenje kitih poslovnih informacija, alate za razvoj i
prikazivanje kastimiziranih i interaktivnih izvefdai aplikacija i podrzava
odlwivanje na svim nivoima menadzmenta. Jednonjurealati poslovne
inteligencije pomazu u prikupljanju, skladiStenjypristupanju i analizi
korporativnih podataka u cilju podrske odlitanju.

¢~ Integracija procesa osigurava da se poslovni procelijaju u jednom

heterogenom sistemu. Ovo se postize pamopr., XML paketa podataka i
workflow scenarija.

&~ posrednik integracije (Integration Broker) - ostyarkomunikaciju, zasnovanu na
XML/SOAP protokolu, izmdu komponenata aplikacija koje se nalaze na
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razlicitim izvorima, omogdava definisanje softverskih komponenti, interfejsa
sl., a zasniva se na otvorenim standardima.

&~ Upravljanje poslovnim procesima (Business Processmidgement) - kombinuje
poslovne procese, informacije i IT resurse, ukdjuéi i klju¢ne indikatore
performansi, radi kreiranja jednog integrisanog lpdg sa inteligencijom u
realnom vremenu. Omogava modelovanje procesa, simulaciju u realnom
vremenu, reinzenjering postoje procesa, analizu procesa u dingmom IT
okruzenju i kombinuje postaje aplikacije sa adaptivnim integrisanim procesima
kroz ¢itav lanac vrijednosti.

Na najviSem nivou razmatra se optimizacija proaes&viru koje se procjenjuju
modeli procesa i uz pomosimulacije predwva potencijalno unapdenje sistema.
Upravljanje procesima nadgleda performanse u odnusulT sloj. Workflow ili
automatizacija toka poslova koordinira sekvencekagpija i nize nivoe IT servisa. Na
donjem sloju postoje razlti IT servisi i podrzana infrastruktura.

2.2. SkladiSte podataka

Kompanija svakodnevno prikuplja velike kotie podataka. Ti podaci stesto
sirove ¢injenice koje odraZzavaju te&e stanje poslovanja. Preienje tih sirovih
podataka u dragocene informacije je &hjuanalitcki proces, na osnovu kojih kompanija
donosi poslovne i operativne odluke. Naredni sdgmaikazuju razlike izmdu sirovih i
izvedenih podataka.

Nakon Sto su se uvidjele vrijednosti poslovne aealzahtjevi za podacima i
informacijama postaju sve brojnije éestalije. 1zlazenje u susret ovim zahtjevima moze
biti veoma kompleksan zadatak, jer je neophodntrgatizati ogromne kotine podataka
iz razlicitih izvora, konsolidovati ih, analizirati i disbuirati informacije drugim
&lanovima organizacijé.

Da bi izaSla u susret ovim zahtjevima, kompanijgtiad implementira sisteme za
podrsku odldivanju kako bi obezbjedila podatke i informacijgikee mogu koristiti za
obavljanje poslovne analize. Investicija u oveesis je olino veoma velika, natio

8 Veinovi¢ M., Baze podataka, Univerzitet Singidunum, Beog@9., str. 145
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ako se uzme u obzir vreme implementacije, troSkaapor. Povratak investicija (Return
on Investement, ROI) odslikava koliko dobro sisteraipodrSku odiivanju mogu da
zadovolje potrebe poslovanja.

Kompanija moze imati jedan ili viSe transakcioniistema koji obavljaju
svakodnevne poslovne procese i rade sa tzv. sirpodacima. Te transakcione sisteme
nazivamo OLTP (On-line transaction processing) kejikupljaju svakodnevne
transakcije poslovanja i snabdevaju skladiSte @d@a(data warehouse) sa podacima.
OLTP sistemi se oslanjaju na bazu podataka. Infolona sistemi koji su na taj e
kreirani pruzaju samo informacije o trenutnim wlij@stima atributa.

Karakteristike OLTP sistema su:

&~ obratuju poslovne transakcije u realnom vremenu

¢~ podaci mogu da se aZuriraju, odnosno korisnik mi#enenja i brise vrednosti
atributa

&~ jzvestaji se sastoje od teki podataka

Za razliku od transakcionih sistema koji prikazupenutne vrednosti nekog
atributa (npr. trenutno stanje nacwau klijenta banke), anakti sistemi prikazuju
vrednosti podatka u proteklih nekoliko godina (rgianja na r&nu klijenta u proteklih
pet godina).

Skladistenje podataka (Data Warehousing) je protegracije podataka u jedan
repozitorijum iz kojeg krajnji korisnici mogu sproditi analize podataka i praviti
izveStaje. SkladiSte podataka je anétéi baza podataka namenjena samaitamnje i
koristi se kao osnova sistema za podrSku @ddunju. Na primer, analitki sistem banke
pamti dnevna stanja nactmima svojih klijenata u proteklih pet godina. Takedaci
jednom kada su uneseni u skladiSte podataka, gige snogu menjati. Ukoliko je klijent
pre tri meseca bio u minusu, taj podatakse zapisati u skladiSte podataka i njegova
vrijednost se viSe ne moze promjeniti¢ée sluziti samo zéitanje.

Sistem skladiSta podataka (Data warehouse - DWYisaldte koji:

&= jzvlate podatke iz raalitih izvora (npr. podaci iz izvestaja sa berze,
podaci iz sistema dobavja, podaci iz internih transakcionih sistema, podaci
iz Excel tabele i sl.)
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&7 pretidcavaju te podatke (tzv. ETL alati koji vrSe ekstigkc
transformaciju i punjenje podataka u skladiSte pakk

¢~ pruzaju podrsku donosiocima odluka u obavljanju@o analize.

Koncept skladistenja (warehousing) podrazumjeva:

&~ skladistenje ekstrahovanih i filtriranih podatakadaci koji se prikupljaju
iz razlicitih izvora, moraju biti pr&Séeni, konzistentni, pouzdani,
odgovarajdeg formata i dr., pre nego Sto se uskladiSte u B&teehouse)

&~ skladistenje agregiranih vrijednosti (prasje vijrednosti, sume i druge
formule moraju se unapred definisati, jgr ih sistem pri svakom novom
unosu podatka iztanavati, da se ne bekalo dugo na odziv upita)

5~ slojevit pristup podacima (od globalne analize,.mmednost ukupne
prodaje, do detaljnih analiza, npr. koja destirzasg slabo prodaje i zasto)

““~  multidimenzionalni pristup podacima (npr., istoveso porédenje
nekoliko destinacija, usluga i ostvarenih prihoda)

¢~ i druge operacije nad podacima koje su potrebndon@3enje strateskih,
taktickih i operativnih odluka.
Skladiste podataka je informaciona baza podatakardiana za podrsku jednog
ili viSe analitekih zadataka, kao Sto su nadgledanje i izveStayamaliza i dijagnoza,
simulacija i planiranje.
Karakteristike skladiSta podataka su:

¢~ Organizacija - podaci su organizovani po predmetwsadrze relevantne
informacije za podrSku odivanju.

5~ Konzistentnost - podaci u raglim operacionim bazama podataka se deijga
obelezavaju. U skladistte ti podaci biti obelezeni na konzistentadina

&~ Vremenski podaci - podaci seivaju mnogo godina kako bi se iskoristili za
praenje trendova, prognoza i vremensko gerge.

® Simi¢ G., Veinovi M., Uvod u baze podataka, Univerzitet Singidun@eograd, 2010., str. 75
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5~ Multidimenzionalnost - oltho skladiste podataka koristi multidimenzionalnu
strukturu.

&~ Web-zasnovanost - u danasnje vreme skladiste gadjgadizajnirano tako da
obezbedi jedno efikasno okruzenje za Web aplikacije

2.3. Geografski informacioni sistemi

Geografski informacioni sistemi postaju integraldeo DMS sistema jer
omogu«avaju razvoj modernih turiskih aplikacija za upravljanje geografskim
informacijama i njihovo trodimenzionalno predstawie na interaktivnim mapama
pomaiu razlgitinh medija.

Organizacije upravljaju informacijama koje se uglem odnose na proizvode,
usluge, klijente, rezervacije, kapacitete i dr. wdkoj od ovih informacija nalazi se i po
neki geografski podatak, kao na primer, adresagrgéska lokacija, prodajna mesta,
teritorijalne granice isporuke proizvoda ili uslugd. U reSavanju poslovnih problema,
organizacije pribegavaju geografskim analizama Kaikdonele bolje odluke, ispafile
bolje usluge, pronasle nove trziSne mampsti itd. Svim ovim podacima se moze
interaktivno upravljati pomau elektronskih mapa kojgne deo geografski informacionih
sistema.

Geografski informacioni sistem (Geographic Inforimat System, GIS) je
savremeni alat primenjene geografije i koristi senmogim sferama zivota, privrede i
nauke. GIS je specijalizovani informacioni sistema wizuelno predstavljanje i
interaktivno i dinamiko upravljanje prostorno orijentisanim atributiméjekata. U
najuzem smislu, GIS je sistem za integrisanje,d&lanje, urdivanje, analizu i prikaz
geografski referenciranih informacija radi genarjaavizuelnih mapa i izveStaja. U Sirem
smislu, GIS je tzv. ,pametna mapa“ koja oméanua pravljenje interaktivnih upita,
analiziranje prostornih informacija, prikazivanjerativanje podataka’

19 Jovanout V., burdev B., Srdé Z., Stankov U., Geografski informacioni sistemniterzitet
Singidunum, Beograd, 2012., str. 9-12
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GIS je integrisani sistem koji ima viSestruku ulogwgeografskoj nauci i izvan
nje:
&~ predstavlja skup digitalnih i interaktivnih karata
&~ alat za reSavanje geografskih problema
&~ prostorni sistem koji podrzava proces ailfanja
&~ sistem za distribuciju geografskih informacija

F" alat za analiziranje veza i odnosadmegeografskim informacijama koje nisu
uccljive i dr.

GIS je doprineo promeni i same geografske orijej@adkoja se kretala od
deskriptivne i informativne ka problemskoj. Usledja, naglaSava se vaznost ovog alata
u procesu donoSenja odluka i reSavanju geografskiapljenih problema u realnom
okruzenju.

Komponente GIS-a su:

%~ Ljudi - oni koji koriste, razvijaju i odrzavaju GlSistem. Mogu biti: GIS
menadzeri, administratori baza podataka, sisteditiaaai, developeri i dr.

¢~ Prostorni podaci - digitalno organizovana baza pai@akoja sadrzitav
niz razliitih geografskih podataka o nekoj oblasti, prodésabjektu

¢~ Analiticke metode - vrdenje prostornih i drugih analizai r@$avanja
problema i donoSenja odluka

% Softver - omogtava uniforman pristup rada sa geografskim
informacijama. Danas postoji veliki broj proizvédaGIS softverskih paketa:
Autodesk, ESRI, Intergraf, Mapinfo, Smallworld, ikir Svaki od proizvdaca
imacitavu lepezu proizvoda u okviru datih paketageda zavisi i njihova krajnja
cena na trziStu. Na primer, ESRI je proidad ArcGIS softvera

%~ Hardver - urdaji na kojima se moze prikazivati GIS, kao $to mabilni
telefon, GPS, ranar i dr.

Klju¢ni segmenti GIS sistema su softver i baza podaba&dreienom prostoru,
preko odgovarajtih hardvera, sve u cilju adekvatne prostorne aealpruzanja trazenih
odgovora na prostorne probleme. ZinaGIS ne pruza samo informacije o lokaciji i
karakteristikama objekata, procesa i pojavé,ianalizira njihove prostorne odnose.
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GIS je tehnologija koja se zasniva na obradi slbvgrodataka koji pored
informacija o osobinama nekog objekta (atributskenponente) sadrze i informaciju o
geografskoj koordinati tog objekta (prostorna komgrda). Takvi podaci se nazivaju
georeferencirani podaci ili prostorno orijentisgmdaci ili kr&e prostorni podaci.
Ovakvi podaci u GIS okruzenju, osim Sto su ,svesvibg polozaja i oblika u prostoru,
»Svesni“ su i u kakvoj su relaciji sa ostalim elertima sa kojima dele prostor.

Informacije o elementima prostora, njihovim dasobnim vezama, pojavama i
procesima u GIS-u se predstavljaju simbolima. Osmowri oblika koja sluze za
predstavljanje prostornih informacija su:

" tatka - pojedinani objekti ili lokacije
¥~ linija - objekti koji se prostiru linijski
¥~ poligon - povrsine ili areali

Svi atributi geografskih informacijguvaju se u organizovanoj bazi podataka,
koja je interaktivnom vezom povezana sa svojom i¢ham predstavom (tkama,
linijama, poligonima). Svaka promena u jednom Hugbm segmentu, odslikava se na
celokupan GIS projekat. Na primer, put se predgavbbliku linije, a atributi ili osobine
puta mogu biti: broj puta, duzina, Sirina, brojkisa ogranienja brzine kretanja itd.
Jednostavnim klikom miSa na odemi objekat, iz baze podataka se pozivaju svi b
koji su vezani za taj objekat u vidu tabele, grafift ili neke druge predstave tih atributa.
Osnovna karakteristika GIS-a je gtdiili vizuelni prikaz prostornih podataka. Prostor
podaci se mogu organizovati kroz specijalizovanesforne baze podataka, koje osim
standarnih tipova podataka imaju i tzv. geometajstipove podataka. Nad tako
organizovanim podacima moggl je izvrSavati uoliajene operacije nad bazama
podataka kao Sto su upiti. Kriterijumi upita se mdgeirati i na osnovu polozaja i
dimenzija nekog objekta, kao i na osnovu relacimdiu objekata u posmatranom
podrutju. Analiza koja se sprovodi na osnovu rezulta&ptkreiranih upita, naziva se
prostorna analiza.

GIS funkcioniSe prema sle¢tem konceptu: informacije o odienom podrgju se
raglanjuju na tematske podskupove, tako da svaki pgaskdrzi samo one informacije
koje se odnose na odene karakteristike tog podia.
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Integracija distribuiranih  geografskin  podataka, ristickin  informacija,
tekstualnih podataka, slika, linkova i drugih padkat su kritkni za razvoj GIS aplikacija.
Rezultati integracije GIS podataka i turi&ih podataka su turistke mape koje sadrze
informacije o lokaciji turistikih objekata, njihovoj pristugaosti i koji objekti se nalaze
u njihovoj blizini.

Savremeni menadzeri vrSe geografske analize kakesii probleme vezane za
izbor lokacije, vrSili demografske analize, analizaka, upravljali destinacijama i dr.
GIS omogugava da se bolje razumeju i upotrebe informacijéxaaujuéi ih kroz grafike i
interaktivne mape. Pored toga, GIS oméyua korisniku da analiziraju odreiene
prostorne podatke, otkriva veze i odnose koje pestoneiu odreienih pojava, procesa i
objekata u prostoru (lokaciji) koja se &ava. Na taj nan korisnik se upoznaje sa
velikim brojem promenljivih koje mora uzeti u obzod eventualnog modelovanja ili
prognoziranja. Oblast marketinga, osiguranja i maddaje vé odavno koristi GIS za
analizu trziSta, optimizaciju medijskih kampanjgbara najoptimalnijin prodajnih
lokacija i modelovanje demografskih faktora kadagfeo oblicima potrosnje.

Menadzer lanca maloprodajnih prodavnica koristi @G&bi odredio lokaciju za
nove objekte ili za planiranje distributivhe mrePeredéi podatke o broju ljudi koji zive
na 15 minuta voznje od potencijalne lokacije nowbgekta sa brojem supermarketa koji
ved postoje u trziSnom podéju, GIS moze da odredi potencijalno optimalnu lokac
Maloprodajne kompanije takle koriste socio-ekonomske podatke da bi kreiratdilpr
kupaca u svom trziSnom okruzenju, kako bi moglpdacene koji bi drugi delovi grada
ili ¢ak drzave mogle da postanu interesantne za prodaje&te ovakve vrste. Ukoliko
se uzme u obzir ekoloSka dimenzija, moze se kreiBd model odrdene oblasti, kako
bi se simulirali uslovi koji bi nastali izgradnjomovog objekta, tj. njegov uticaj na
prirodno orkuzenje. Ukoliko se u jedan takav magedsu svi poznati parametri, onda bi
se mogla proceniti buda lokacija novog objekta i to tamo gde se najmaejaeti
postoj€i sistem ekoloSke ravnoteze.

2.4. Globalni rezervacioni i distribucioni sistem

Distribucioni sistemi su posebni tipovi informacion sistema namjenjeni
distribuciji turistckih proizvoda. To su informaciono-komunikacioni termsi koji
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povezuju pruzaoce turigkih usluga sa prodavcima usluga (agencijama) ilgacikna
turistickih usluga.
Zn&aj GDS-a:

¢~ automatizuje se proces rezervisanja (smjeStajayopee iznajmljivanja
automobila),

&~ efikasno se upravlja traznjom u kratkom roku,

%~ omoguwavaju precizno preddanje budde potraznje.

Oblici (razvoj) rezervacionih sistenfa:

&~ Manuelni (réni) u kojima se zahtjev za rezervaciju) prima tetefm, a sama
rezervacija se upisuje u dnevnik, knjigu ili tabelu

&~ Kompjuterizovani rezervacioni sistem, kod koga szervacija prima
telefonom ali se nakon toga memoriSe raunaru.
Globalni su jer ostvaruju globalno prisustvo. Pémavih sistema je moge je
pored kupovine avio karata izvrsiti rezervaciju glhuturistickih usluga (smjestaj, rent-a-
car, zeleznicu, autobuski prevoz, kulturne marefeigs, sportske priredbe ...).

Najzastupljeniji i najrazvijeniji globalni distrittiiwni sistemi u svijetu su:
%~ AMADEUS (Lufthansa, AirFrance, Iberia i SAS),
5~ GALILEO (Alitalia, British Airways, Swissair, KLM iCovia)

¢~ SABRE
Usluge globalnih distribucionih sistema (GDS) uasii avio prevoza:

¥~ jzdavanje karata,

& pruZanje informacija o redu letenja,
&~ pruZzanje informacija o cijenama,
¥~ raspoloZivost mjesta,

¥~ rezervisanje #no odrelenog mjesta,

&~ online pl&anje avio karata, itd...

1 Stojkovic M., Turizmologija, Beograd, 2012., str. 34
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Usluge globalnih distribucionih sistema (GDS) uasi hotelskog smjestaja:
&~ spisak hotela na Zeljenoj destinacij,
&~ slike slobodnih soba,
5~ rezervisanje prevoza do hotela,
¥~ sadrzaj hotela,
&~ online pla&anje i rezervisanje,

¥~ poloZaj hotela u odnosu na centar grada, itd...

AMADEUS

Osnovan 1987. godine godine, a u punom radu od.X98@ine. Javno je oglasen
na listi kompanija 1999. godine. Amadeus su osm\dl avio avio-kompanije: Air
France, Iberija i Lufthanza. Oblasti poslovanjaioskompanije, putriike agencije,
hotelske kompanije, rent-a-car kompanije.

ReSenje za rezervaciju avio karata je baziranoahaehnologijama. Informacioni
sistem Amadeusa pruza usluge rezervacije avio &aat50.000 korisnika u svakom
trenutku. ReSenje za rent-a-car je realizovano kamlul u okviru veb aplikacije
www.amadeus.net. Pruza m@égost pregleda cene i vrste automobila za proizeoljn
izabranu destinaciju (lokaciju). Omagava online rezervacij¢dime se ime izbegava
potreba posredovanja (i nagilanje dodatnih provizija).

ReSenje za hotelijerstvo je realizovano kao modubkviru veb aplikacije
www.amadeus.net. Pokriva 320 hotelskih lanacazgsledée mogu¢nosti:

" rezervaciju u realnom vremenu,

" direktnu prodaju aranZmana,
Kvalitet aplikacije se ogleda u velikom broju infieaicija koje se odnose na izgled
hotelskih soba i svih ostalih bitnih informacija.
Amadeus Trip tools je vodikoji obezbj@uje krajnjim korisnicima dodatne alate
vezane za putovanja. Skup alata je razvijen kacelmos modul u okviru veb sajta
www.amadeus.ne€ine ga sled# alati:
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%~ Vodi¢ za aerodrome,
5~ Analiza putovanija,
&~ Konverter,

&~ Konverter valuta,

5~ Vodi¢ destinacija,
&~ Uputstvo za voze,

&~ Mape, itd...

SABRE

Kompanija Sabre Holdings predstavlja integrisanzereacioni sistem Kkoji
pokriva razltite oblasti turisitkih aktivnosti.Clanice Sabre Holdings-a su:

%~ Travelocity,
&~ Sabre Travel Network,
&~ GetThere,

&~ Sabre Airline Solutions.

Glavni veb sajt je www.sabre-holdings.com koji gadr modula, svaki pripada
jednoj¢lanici sistema.

Travelocity — Ovaj sistem prodaje i distribuira isticke proizvode i servise
direktno do kupca. Klijenti sistema Travelocity noodirektno da pristupe ponudama,
cijenama avionskih letova, hotela, rent rent-a-ckompanija, krstarenjima,
organizovanim godiSnjim odmorima i last-minute ammanima. Travelocity je lider
online putovanja u Evropi gdje nastupa kao brerdiimzivom lastminute.com.

Sabre Travel Network prodaje i distribuira tudké proizvode i servise preko
mreze putiikin agencija. Kompanija obezldjge putnékim agencijama softverske
aplikacije koje im omogtavaju pristup servisima kao i rezervacionom sist&ahbre i to
preko Interneta. ViSe od e 50 000 pdkifn agencija na 6 kontinenata je prijavljeno za
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ovaj servis. Ovaj servis obezhge informacije o stanju turiskih usluga aviokompanija,
hotela, rent-a-car kompanija, krstarenja itd..

Sabre Airline Solutions omogava aviokompanijama da smanje troSkove,
pojednostave operacije, maksimizuju profit i dapmede korisniki servis. Vise od 200
aviokompanija Sirom sveta koristi inteligentne esisé za podrsku dizajnirane od strane
Sabre Airline Solutions.

3. POSLOVNI | INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU

Turizam je ne samo industrija sa Sirokom primjenoniterneta u danasnjem
savremenom poslovanju, &eindustrija sa velikom tradicijom kokignja informacionih
tehnologija u proslosti. Zbog zavisnosti ponudazamene informacija u proizvodnom |
distribucijskom lancu, turistka industrija se pokazala prikladnom za brzo usyeja
informacionih tehnologija i interaktivnih medija. dde se r& da tradicionalni néni
turistickog poslovanja postaju dio proslosti, dok intertieti okosnicu marketinga u
turizmu budiénosti.

Informaciona tehnologija, nastala je razvojemedsjjavanjem kompjuterske |
telekomunikacione tehnologije. Uloga informacioe@rtologije u sektoru turizma je da
obezbjedi korisnicima - nosiocima turidtih potreba tj. istim &ni dostupnima,
mnogobrojne i korisne informacije o brojnim elemenat turisttke ponude. Razvoj, a
posebno globalizacija poslovanja u turizmu donj@ga potrebu za elektronskim
povezivanjem kako samih nosilaca ponude, tako iugens jedne i traZznje sa druge
strane®?

Osim toga upotreba interneta u turizmu vodi ka&grdciji operativnih sistema,
maksimizira internu efikasnost, smanjuje broj zdgué u administraciji, smanjuje broj
zaposlenih u domenu komuniciranja sa po#wsa i omogéava potros&ma - turistima
direktan kontakt sa raznovrsnim pruzaocima tutkgti usluga.

12 beli¢, T., Elektronski marketing u turizmu, Dereta, Besmy 2004., str. 44
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Mogu se izdvaijiti tri inovativna talasa koja sucata na razvoj turizma poslednjih
decenija XX vijeka'?

¢~ razvoj kompjuterskih rezervacionih sistema 8JR tokom sedamdesetih
godina XX vijeka;

%~ razvoj globalnih distributivnih sistema (GDS) osasetih godina XX vijeka;

¢~ razvoj i primena Interneta u turizmu devedesetithiga XX vijeka.

Razvoj i primjena interneta u turizmu dovela je delikih promjena u ovoj
djelatnosti. Preduza u turizmu koja u svom poslovanju Kkoriste internetaju
moguenost da direktno komuniciraju sa krajnjim potr®8aa, ali i potencijalni turisti na
relativno jednostavan tim mogu se informisati 0 ponudama najrasjih uc¢esnika u
turistickom sektoru. Putem interneta potencijalni turisigm dobiti ne samo turiste
informacije v& i mogu kupiti usluge odnosno izvrSiti njihovo brdaje. Turisti koriste
internet u planiranju svojih putovanja i rezervigaturistickih tura.

Razvoj kompjuterske tehnologije, u cilju Sto efikgeg prijema i obrade
informacija i njihovog Sto brzeg prenoSenja, zatamvoj tehnologije u raznim oblastima,
posebno transportu, kao i poboljSanje nivoa obragjavi kulture uopste, odredile su svet
nazivom "globalno selo". 1z tog razloga, kretangerdjudaljenih destinacija ili putovanje
do razltitih kontinenata, ne predstavlja veliki problem. diftkacija starih i stvaranje
novih zahtjeva turista, za joS "ndenim" destinacijama, govore u prilog tezi, da je |
podrutje turizma poprimilo globalne dimenzije. Putovasg jednog na drugi kraj sveta
viSe ne predstavlja problem turizma.

Samim tim u savremenom turizmu Zagn je porast uloge www (World Wide
Web), e-maila; razvoj mobilnih komunikacija, kapdjava i razvoj interaktivne-digitalne
televizije. U turizmu, sve viSe usluga koje se pjuzturistima zasniva se na upotrebi
interneta kao glavnog komunikacionog kanala, kojogutava istovremeno smanjivanje
troSkova poslovanja i povanje broja klijenata. Turisti pri tome mogu osttiadirektnu
komunikaciju sa krajnjim pruzaocima turidtih usluga, i u mogtnosti su da
identifikuju, zadovolje pa&ak i promene zahteve za turéiim proizvodima, a sa druge
strane pruzaoci usluga mogu efikasnije da udovslie slozenijim zahtevima svojih

13 petrovi, J.: Uticaj globalizacije na promene u turizmupB&mske teme, br. 3, Ekonomski fakultet Nig,
2006., str. 111
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korisnika. Internet, odnosno Web omdégua korisnicima trazenje informacija, planiranje
i ugovaranje odmora i stalno je dostupan.

Na internetu mogu se ponuditi r&#ii turisticki proizvodi, taka@e ponudu
odlikuje visoka transparentnost, i m@gost da se proizvod ili usluga pogleda pre
konane kupovine. Sve su to prednosti kéjee internet atraktivnim kanalom distribucije
turistickin proizvoda. Internet distribucija turigkin proizvoda mozZe da generiSe
zn&ajno smanjenje troskova i prednost za pruzaoceyastako Sto omogava uspjesno
i efikasno dolazenje do novih klijenata. &ed 2003. turizam je vebio vodei sektor po
obimu online prodaje, u odnosu na sve druge sekiouear EU**

U turisttkom sektoru web sajt predstavlja najvazniju platfor elektronske
trgovine. E-trgovina se moze posmatrati sa Sinefeg stanovista, pa tako Sira definicija
obuhvata razmjenu poslovnih informacija, odrzavapslovnih odnosa i \d@nje
poslovnih transakcija sredstvima telekomunikaciomieza. A uza definicija obuhvata
kupovinu i prodaju robe, usluga i informacija putemeze. To zna da a je e-trgovina
koncept koji opisuje procese kupovine i prodadnosno razmjenu proizvoda, usluga
i informacija putem kompjuterskih mreZa ukijguéi i Internet™ Jobber elektronsku
trgovinu ili e-trgovinu definiSe kao ,,Sirok spektgehnologija koje se koriste za
unapreivanje poslovnih transakcija, kao Sto su Intereétktronska razmjena podataka
(EDI), imejl, elektronski sistemi ptanja, napredni telefonski sistemi, prenosivi digita
uredaji, interaktivna televizija, elektronski kiosci zmamousluzivanje i smart Kartice.
Online kupovina putem Interneta je od velike kotisturistckom sektoru.

Razvoj internet tehnologije doneo je Zame promene na svetskom tudktm
trziStu. Internet se danas masovno koristi nattgkism trziStu u promociji, distribuciji |
brendiranju turistikih destinacija i proizvoda. Sve &ie broj turista u procesu
informisanja o putovanju, planiranju putovanja,a®acije i kupovine turistkih usluga i
ostavljanju utisaka o destinaciji/dozivljenom iskuskoristi online tehnologiju.

U primeni informacione i komunikacione tehnologijehotelskom poslovanju
razlikuju se tri oblasti:

¥~ informacione i komunikacione tehnologije daju ktijEna vise méi,

14 hitp://www.eposlovanje.orgregledano dana 02.09.2013.

15 Koncar J., Elektronska trgovina, Univerzitet u Novomd&aEkonomski fakultet Subotica, Subotica,
2003. str 55
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¢~ informacione i komunikacione tehnologije pobolj§avafikasnost zaposlenih u
poslovnim operacijama,

“®~ informacione i komunikacione tehnologije pobolj§ava@rotok informacija do
viSeg menadZzmenta, Sto obedipe viSe razumevanja, pa samim tim bolja
predvidanja i strateSka planiranja.

U danaSnje vreme Kklijenti u svom privatnom i pesilom zivotu koriste raalite
vrste savremenih tehnologija, pa su razumljivaoyé @ekivanja da im svaki hotelski
objekat omogéi pristup slénim ili istim tehnoloSkim i informacionim dostigtuma
polaz€i od interneta, faks i fotokopir masina, daljinskilpravlj&a, digitalizovanih
uredaja i sléno. Moramo shvatiti potrebu savremenih gostiju dahotelske sobe u
svakom trenutku mogu da uspostave vezu sa ostatketa bez ikakvih teSka. Takale
moramo pomenuti i zadovoljstvo gostiju koje im @ sistemi kao Sto su Amadeus,
Galileo i sleéni, omoguéavajiti im da bez posredstva agenata i twtishi agencija, sami
rezerviSu svoju hotelsku uslugu i to uz mégost da sa samo par pritiska tastera uporede
cene i raspolozivost smesStajnih kapaciteta viSeladt uplatu zatim izvrSe on-line za
svega par minuta. Klijenti jednostavno cene kaddeoda se njihovo vreme poStuje i da
je usluga dostupna bez dodatnog stresa.

Ukoliko zaposleni u svom poslu dia primenu informacionih tehnologija to
umnogome moZze poboljSati kvalitet usluge p@w@jti zadovoljstvo gostiju. MoZzemo
pomenuti PDA uréaje, koji u hotelima pomazu kako recepciji za uhbtezgrijavu i
odjavu gosta, tako | usluznom osoblju u restoranimtela, koji putem ovih dzepnih
prenosnih kompjutera Salju porudzbinu direktno nk3& kuhinju, kako bi ubrzali proces
usluzivanja.

VisSi menadzment hotelskih kompanija uglavnom n&kaéma kontakt sa gostima,
pa je protok informacija od gosta, ilictdje od zaposlenih sa prve linije veoma bitan.
Savremene informacione i komunikacione tehnologijetok ovih informacija znatno
mogu da ubrzaju ukoliko se koriste na praviina Osim toga, umrezeni sa svim
ratunarima u objektu, menadzeri sa viSih pozicija mdgektno kontrolisati rad barova,
restorana, rad recepcije, taleo mogu imati svakodnevni pristup svim finansijskim
transakcijama i kunovodstvenim operacijama.

Problem je ipak ostao u tome Sto i dalje na owjmnmenadzeri nisu mogli da
stupe u direktan kontakt sa gostima, pa su u pogedeme postali popularni internet
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portali, gde gosti mogu da informacija. Na osnaagetviSi menadzment moze da razume
potrebe gosta i predvidi buéeitrendove.

Ne treba zaboraviti da je "svrha informacione td#bgije pravljenje novca", a
tajna poslovnog uspeha u digitalno-informiktim dobu je dobar informacioni sistem.
Tajna uspesSnog savremenog informacionog sistemasgeremena, fleksibilna
infrastruktura bazirana na personalnimtur@arima i internetu. Tokovi i proticanje
informacija su krvotok Vase firme, koji omogava najoptimalnije iskoré&avanje
ljudskih potencijala i &enje od Vasih kupaca. Oddwaa prikupljanja, obrade i upotrebe
informacija zavisi da Iéete biti pobednik ili gubitnik (Bill Gates).

Da bi velike hotelske kompanije udovoljile nov@egraciji sofisticiranih gostiju i
ujedno se odrzali na trzistu, prieni su da uvode informacione sisteme za upravljanje
hotelskim poslovanjertf Obzirom na ovako brz tehtkio-tehnoloski razvoj i na primenu
novih oblika informacionih tehnologija, kao i autatizovanih urdaja, sektor za ljudske
resurse, za svaku inovaciju koju hotel prihvati,ranobiti svoje zaposlene za rad u
novim sistemima i sa modernim tehnoloSkim dajena. Njihova obaveza je da
organizuju obuke i osposobe zaposlene za rad wadajk mogdem roku.

3.1. Elektronski turizam

Turizam¢ini najveli dio svjetske industrije i nastavlja intenzivnosasiri. Prema
istrazivanju Svjetskog turiskog savjeta (World Travel and Tourism Council - WO)T
turizam doprinosi 10% globalnom bruto daiem proizvodu (Gross Domestic Product,
GDP) i zaposljava preko 200 miliona ljudi.

Turizam je jedna od najdominantnijih industrija danjice koja se, pod uticajem
savremenih informacionih tehnologija, vrlo brzo vigg Rije¢ turizam” potie od
francuske rijé¢i tour, Sto u prevodu zda putovanje i obuhvata polja istrazivanja
aktivnosti ljudi i poslovanja koje se odnose naajedli viSe aspekata privremenih
kretanja osoba od ka ili poslovnog okruzenja radi posla, zadovoljstiva ¢nih razloga.
Osoba koja putuje najmanje osamdeset kilometanajedta stalnog boravka i zadrzava

18 Unkovi¢ S., Zeevi¢ B., Ekonomika turizma, Centar za izdaka delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2006., str. 444
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se minimum 2£&asa, a maksimum do jedne konsekutivne godineodmora, posla ili u
druge svrhe koje nisu vezane zaéplae aktivnosti na progjfenom mestu, naziva se
turista.

Vazno je posmatrati turizam kao jedan otvoreniesistkoji se nalazi u
medusobnoj zavisnosti sa sistemima u okruzeniju.

Turizam je usluzna industrija, koja se sastoji oddmpovezanih djelova koji
mogu biti opipljivi i neopipljivi. U opipljive elerante spadaju transportni sistemi
(vazdusni, zZeleznki, putni, vodeni, kosntki), usluge ugostiteljstva (smjesStaj, hrana i
pice, obilasci, suveniri) i srodni servisi (bankarstesiguranje, bezbednost i sigurnost).
Neopipljive elementéine odmor i relaksacija, kultura, avantura i drigjaistva.

Turizam je postao vrlo dinagan sistem usled brzih promjena ponaSanja
potroS&a (turista), fleksibilnih struktura, razvoja preaymformacionih tehnologija i dr.
Turizam i informacione tehnologije obezlogu maine alate za ekonomski rast, strateSke
moguenosti, razvoj jednakosti Sirom svijeta i druge mf@acione tehnologije (IT)
podsttu:

&~ globalizaciju i geografsku i operativnu ekspanzijtizma,

&~ sposobnost  organizacije da: upravlja sopstvenimursesa, povéava
produktivnost, razvija partnerstvo sa svojim klijema, dobavlj@gima, javnim
organizacijama, interesnim grupama i drugim staldsgre-ima,

¢~ organizacije da koordiniraju svoje aktivnosti regno, nacionalno i globalno i
da se geografski Sire,

¥~ razvoj i odrzavaju konkurentsku prednost organjeaci

Konstante inovacije u hardveru, softveru, mrezn@tumarstvu omogtavaju
dinamikim organizacijama da efikasno i efektivno odgojaraa zahteve svojih
stakeholders-a i na taj ¢ia sebi obezbede dugdmji prosperitet.

Novonastalo poslovno okruzenje usled difuzije Ifieaninovno utie na sistem
turizma. Nastaje termin elektronskog turizma (eZam) koji digitalizuje sve procese i
lance vrednosti u turizmu, hotelijerstvu, tugktm i ugostiljeskim delatnostima

Informacione tehnologije i turizam su dva Kipa katalizatora koja:

¢~ Pove&avaju efikasnost upravljanja i komuniciranja
¢~ Poboljsavaju kvalitet proizvoda i usluga

&~ Obezbeuju nove proizvode i usluge
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¢~ Omoguavaju reinzenjering ka novim i inovativnim poslonmpraksama
&~ Kreiraju nova iskustva kroz partnerstvo sa dobairtja
¢~ Obezbduju strateSke mognosti i ma&ne alate za ekonomski rast

¢~ Pospeduju interaktivnost izime dinamékih i inovativnih zajednica i
organizacija

&~ Unapreluju distribuiranje turizma na elektronsko trzist.i

Da bi se sagledao uticaj IT-a u turizmu dovoljn@gemotriti distributivhe kanale
u turizmu i ndine isporuke proizvoda i usluga turistima odnosotrgs&ima. Potros&
obi¢no nabavlja ,turistiki proizvod“ na jedan odetiri n&ina: posredstvom turigkih
agenata, tour operatera, regionalnih tufksti organizacija ili direktno. Danas su se
turisticke agencije sa pravom zabrinule za svoju egzigteridsled razvoja unapdenih
sistema za upravljanje turiskim destinacijama, potro&iace mci direktno, ne samo da
pregledaju, rezerviSu turigke proizvode na konkretnoj destinaciji i plate ¢élekskim
putem, vé i da sami kreiraju zeljeni turiski paket putovanja.

Elektronski turizam (e-turizam) objedinjuje oblastipravljanje poslovanjem
(Business Management), informacione tehnologijairizam, ¢ime stvara sinergijski
efekat.

Globalizacija i horizontalna integracija organijacidovele su do razvoja
multinacionalnih kompanija koje nude usluge na figkogeografskih regiona. Na
primer, InterContinental Hotels Group radi sa \o$e4000 hotela u viSe od 100 zemalja
pod brend nazivima InterContinental, Crowne Pl&#aljday Inn i dr. Danasnji sistem
lanca vrednosti organizacija je pod znantim uticaejeformacionih tehnologija.

Lanac vrijednosti predstavlja organizaciju kao @anaktivnosti, gde svaka
aktivnost dodaje vrijednost proizvodu ili usluzitgfni rezultat je profit. Kod Sireg lanca
vrijednosti obuhvataju se i svi dobawija distributeri. Resursi kod lanca vrednosti su
podeljeni na primarne aktivnosti i aktivnosti pddrS (ili sekundarne aktivnosti).
Primarne aktivnosti su vidljive potradia dok aktivnosti podrske nisu.

" Njegus A., Informacioni sistemi u turiskiom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beogradl@Qstr.
109
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Primarne aktivnosti ispituju proces transformacgeovina ili informacija u
proizvode ili usluge, a zatim njihovu isporuku &hitima i partnerima kroz prodaju i
marketing. Na primeru hotela, proizvod bi bila séb@ prolazi kroz ovaj krug svaki put
kada se iznajmi tj. rezerviSe. Sirovine su svikdrtkoji se nabavljaju od dobavia.
Proces proizvodnje ukl§uju ¢iS¢enje i pripremanje sobe kao i dobrodosSlica gostiju
druge usluge koje se nude Klijentu nakon dolaskajé olakSavaju njegov boravak.
Izlazna logistika ukljtuje odrzavanje, reklamiranje da je soba spremnadewvanje kao
i sve druge aktivnosti oko pripreme sobe. Prodajsarketing ukljguju sve aktivnosti
vezane za rezervaciju soba i prodaju usluga. Razikelu turistickih usluga i drugih
proizvoda je ta da klijent zapravo upotrebljavaiprod na mestu proizvodnje.

Aktivnosti podrske olakSavaju nesmetano funkciamsgorimarnih aktivnosti i
imaju indirektan odnos na proces dodavanja vrijstina proizvodCesto se sistemi koji
implementiraju primarne aktivnosti nazivaju frorffice sistemi, dok oni koji se odnose
na aktivnosti podrske nazivaju back-office. Aktigtigpodrske ukljduju:

&~ infrastrukturu organizacije
& upravljanje ljudskim resursima
¢~ tehnologije

¢~ snabdevanje

Sto je véa razlika izmdu dodatih vrednosti proizvoda i troSkova organigaci
vedi je i profit.

SloZenost poslovnih modela i zadataka u twksii industriji je u konstantnom
porastu, te iziskuje novu generaciju infrastruktura e-turizam koja bi podzrala
fleksibilnost, integraciju, skladiStenje i kolaboa. U danaSnje vrijeme ragite
tehnologije kao Sto su Web servisi, agenti, clooohgutingli drugi, implementirane su u
okviru raznih e-turizam aplikacija. S obzirom dauezam ¢ini 40% od globalnog
elektronskog poslovanja, potrebno je da e-turizdafggma podrzi inovativne zadatke
kao Sto su dinanko kreiranje paketa putovanja (dynamic packagin@ganiranje
putovanja, transparentno pdemje cijena, dizajniranje turigkih ruta i multimadijalni
marketing i promaocije.

3.2. Elektronske destinacije
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Destinacije su razlog postojanja (raison d’etrg)ztna. Destinacija predstavlja
jedan turistiki proizvod ili turistcko iskustvo koje objedinjuje proizvode, objekte,
sredstva i usluge koji zadovoljavaju potrebe zaoyamjem. Turisti zahtjevaju ragiie
informacije o kapacitetima, sredstvima, atraktitimoa destinacije, aktivnostima i to
obi¢no pred polazak na put. Evidentno je da destin&adja obezbéuje pravovremene,
adekvatne i @ne informacije klijentima ima \é@ sansu da bude izabrana.

Upravljanje destinacijama je jedan od najtezih rkda jer zahtjeva zajediki
rad svih lokalnih aktera i zainteresovanikiesnika (stakeholders) u cilju razvoja,
poboljSanja i odrzavanja konkurentnosti destina¢ti@red marketing aktivnosti, osnovni
zadaci upravljanja destinacijama, a koje trebaatif®e informacioni sistemi, su:

&~ Upravljanje turisitkim proizvodima (npr., hoteli, atrakcije) - podrazjeva
aktivnosti: definisanje i razvoj proizvoda, ma@gost rezervisanja, pruzanje
savjeta, razvoj radne snage i dr.

&~ Upravljanje ,regionom* - podrazumjeva izgradnju tparstva kroz destinacije,
odrzivost, privi&enje novih investitora, dodaji i dr.

¢~ Spoljni (eksterni) marketing destinacije - pokrigae aktivnosti koje mogu
privuéi turiste na destinaciju, na primer: Web marketipgblikacije i broSure,
viSekanalno reklamiranje, sajmovi i dr.

¥~ Interni razvoj destinacije - aktivnosti usmjerergerazvoj i odrzavanje turizma na
destinaciji, na primer: koordiniranje oko wemja resursa, podrSka razvoju
ljudskih resursa, odrzivost i dr.

¥~ Organizaciona struktura - uglavnom su vladine insijie, mefutim u poslednje
vreme postoje i tzv. hibridne forme kao sto su @prnivatne agencije ili samo
privatne organizacije.

¥~ Finansiranje (zavisno od organizacione struktum@pze biti od: javnih fondova,
¢lanarina, provizija od rezervacija i prodaja, spmsiva i reklamiranja u okviru
promotivnih aktivnosti destinacije, turiskie takse i dr.
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Dugorano gledano cilj upravljanja turisgkim destinacijama je kreiranje i
odrzavanje konkurente prednosti destinacije kromst@ntno unaptivanje odrzivog
razvoja turizmat®

Vazan aspekt kod upravljanja destinacijom je i navanje modela zivotnog
ciklusa razvoja turistke destinacije kroz vrijeme. Model Zzivotnog cikluspisuje
turisticku destinaciju od njene inicijalne faze istrazianjexploration), preko
ukljuc¢ivanja (involvement), faze razvoja (development) faze konsolidacije
(consolidation) do faze stagnacije (stagnation)kddaposlednje faze moge su brojne
opcije od opadanja  (decline) do ozivljavanja ili  dpdadivanja
(rejuvenation/regeneration). Model, u sustini, aroces razvoja turigike destinacije
i ukoliko se doda i geografska dimenzija, mozZze dkage model razvoja kroz vreme.
Medutim, linijja rasta kod modela nije uniformna za sdestinacije. Kod nekih
destinacija, linija zivotnog ciklusée rasti u raztiitim fazama. Savremene informacione
tehnologije mogu da ubrzaju Zivotni ciklus razvajasticke destinacije i time povaju
broj turista na destinaciji, ali isto tako mogu damognu u ozivljavanju turistke
destinacije i time u&u na produzenje zivotne linije turigte destinacije.

Klju¢ni akter koja sprovodi aktivnosti upravljanja tdiikim destinacijama je
menadzer destinacije (Destination Manager). Zaa@ciadZera destinacije su:

¢~ Prilagatavanje VICE modela destinaciji

¢~ Razrada plana upravljanja destinacijom i revizija

&~ Obavljanje istrazivékih aktivnosti

¥~ Integracija sa zainteresovanim stranama - stejlensigha (partnerstvo)
&~ Upravljanje planiranjem i razvojem destinacije

" Pratenje performansi

&~ Marketing destinacije i promovisanje elektronskoglpvanja

&~ Sjeme odrzivosti i nagdivanja

&~ Profesionalne obuke i podrgka organizacijama i dr.
Dobro koncipiran sistem upravljanja turédim destinacijama unapigje
implementaciju odrzivosti i konkurentnosti turiznma destinaciji, jer izlazi u susret

18 Unkovi¢ S.,Cai¢ K., Baki O., Savremena kretanja na tutiktm trZistu, Ekonomski fakultet, Beograd,
2002., str. 224
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potrebama i interesima zainteresovanih strana €btd#lers), obuhvata ceo sistem
turizma kako bi destinacija pratila promene potrebasta i izvrSava aktivnosti
upravljanja destinacijama (upravljanje projektimaarketing, préenje i administracija,
obuka itd.). Informacioni sistemi za upravljanjerigtickim destinacijama treba da
pomognu menadzeru destinacije u obavljanju aktitrngsavljanja zivotnim ciklusom i
drugim zadacima upravljanja turidtom destinacijom.

Aktivnosti planiranja, upravljanja, marketinga i dedinacije destinacija su
preduzete od strane javnih sektora (na nacionalmegionalnom ili lokalnom nivou) ili
partnerstvom izm# zainteresovanih strana (stakeholders) u lokalhojstickoj
industriji. Organizacije koje su odgovorne za uedmanje, marketing i upravljanje
turistickim destinacijama su organizacije za upravljanjeistitkim destinacijama
(Destination Management Organizations, DMO), kojegm da spadaju u jednu od
sledeih kategorija:

&~ Nacionalne turistike organizacije (National Tourism Organizations, Y Tkoje
su odgovorne za marketing i upravljanje turizmomnaaionalnom nivou (npr.
Turisticka organizacija Srbije)

®” Regionalne DMO (Regional Tourism Organizations, RTOodgovorne za
marketing i upravljanje turizmom odienog geografskog regiona (npr. Tukikd
organizacija Vojvodine)

“®" Lokalne DMO - odgovorne za marketing i upravljanjerizmom manje
geografske oblasti ili grada (npr. Turésta organizacija Beograda)

Glavni zadatak DMO organizacija je marketing destije kao cjeline. Internet je
postao jedan od najvaznijih kanala za informisamjesta. DMO koriste online platforme
za promovisanje destinacija kroz obediianje neophodnih informacija, mognosti
pravljenja rezervacija i drugih funkcionalnosti.

Internet i IT menjaju dosadasnje poslovanje DMQOaaigacija, koje prelaze sa
tradicionalnog na tzv. ,Net“ (Internet) poslovanjelakSavajdi im umrezavanje sa
lokalnim organizacijama, klijentima i promovisarmestinacionog brenda i proizvoda na
globalno trziste. DMO koriste Internet tehnolodigko bi:

&~ obezbjedile informacije za sve zainteresovane st(sitakeholders)
&~ podrzale klijente u nabavci turigkih proizvoda

&~ omoguile elektronsku trgovinu (e-Commerce)
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5~ uspostavile blizi kontakt sa klijentima komuniciréj sa njima prije i tokom
putovanja

“®~informisale i koordinirale kriznim situacijama (nppoZari u Gtkoj, lavina u
Austriji, cunami na Tajlandu )

&~ koordinirale aktivnosti sa svojim partnerima

5~ uspostavili odnose sa medijima da bi pravovremasimibuirali izvjestaje, iskaze
za javnost, dogtaje i dr.

&~ rezmenijivali interno i eksterno dokumenta, inforijgcslike, video zapise i druge
resurse

" vrsili strategijsko planiranje i upravljanje
&~ olak3ali marketing aktivnosti
5~ koordinirale svim turistikim aktivnostima i operacijama

&~ poboljsali internu administraciju
Svetska turistika organizacija (World Tourism Organisation, WT&Xjce glavne
prednosti koje Internet nudi destinacijama:

&~ povetavanje poslovanja za destinacije i lokalne dobaglja
&~ Generisanje prihoda za DMO kroz rezervacije i drugjage

¥~ PoboljSavanje komunikacije i odnosa sa individualmiutnicima i ciljnim gru-
pama

&~ Smanijivanje troskova vezanih za komunikaciju kaa Btampanje, slanje poste i
distribuiranje broSura

&~ Kreiranje dobre javne prezentacije destinacija i dr

Pod uticajem informacionih tehnologija, trziStamenjaju i IT postaje centralni
alat ili servis u svim fazama putovanja (prije, m#u i posle). Novi servisi ili alate
opunomagiti potros&e (Web 2.0), ali ujedno i pondo organizacijama u boljem
razumevanju ponasanja potrégaSvaki putnikie maii da dodaje ine multimedijalne
sadrzaje destinacije i tint@ i sam postati kreator sopstvenog Web sajta desjin

U razvoju svake turistke destinacije &estvuje viSe zainteresovanih strana
(stakeholders) koji imaju neposredan interes iudklpi su ili ulazu u razvoj turistke
destinacije. Postoji nekoliko grupa stakeholders-a:

47



INFORMACIONI SISTEMI KAO OSNOVA USPJESNOG POSLOVANJ AU
HOTELIJERSTVU ( hotel Splendid i Maestral u Crnoj G ori )

5~ Lokalno stanovnistvo - Zivi i radi na destinacijpbezbduje lokalne resurse za

posetioce

&~ Posetioci ili turisti (postoj@ i potencijalni) - koriste turistke proizvode ili

usluge na destinaciji

&~ Javni sektor - zainteresovan za povecanje zapasiepodsticanje regional-nog

razvoja i povecanje ukupnih prihoda, ima vaznu ulag razvoju turisticke

destinacije

&~ Turisticka privreda - zainteresovani su za razvoj turiznaa destinaciji radi

sticanja profita. Obezldeju turisticke proizvode ili usluge

&~ Ostali wesnici - Organizatori putovanja (tour operatersiisticke agencije,

nevladine organizacije, investitori, developeriommhacionih sistema za razvoj

turistickih destinacija itd.

Klju¢ni faktori za uspeh destinacije su:

&

&

&

&

&

Dosegnuti do 5to viSe potencijalnih potréga

Pove&avati i odrzavati odnose sa potréigaa

Kreirati Websajt sa funkcionalnostima savremenimtdogija
Odrzavati visoko kvalitetne sadrzaje ili informacij
Omoguiti direktnu ili indirektnu prodaju

Ponuditi kastimizirane (prilagiene) pakete

Demonstrirati povréaj investicija kroz evaluaciju performansi i

bencmarkinga

&

Osigurati efektnu elektronsku distribuciju informjackao i servise na

destinaciji i dr.

DMS treba da predstavlja jedan integrisani Web @aasn informacioni sistem

koji u sebi objedinjuje module CRM-a, ERP-a, SCM-aadrzi elemente poslovnog

izveStavanja.

DMS obezbduju nove alate za marketing i promociju destinacadrzi skup

interaktivno dostupnih digitalizovanih informacija destinacijama. DMS ofo

ukljucuje informacije o atrakcijama i kapacitetima sa oo@<u rezervacije. Pored toga

Sto omogudavaju pretrazivanje i izbor individualnih turigtih proizvoda, DMS moze da

48



INFORMACIONI SISTEMI KAO OSNOVA USPJESNOG POSLOVANJ AU
HOTELIJERSTVU ( hotel Splendid i Maestral u Crnoj G ori )

pruzi podrSku putnicima u praviljenju njihove peralimovane destinacije. Oni mogu da
planiraju svoja putovanja, razvijaju individualnakete online ili da kupuju komercijalne
pakete od tour operatera. DMS @iw ukljuiuje bazu podataka proizvoda i klijenata i
mehanizme za njihovo povezivanje. Generalno, DM&sii poboljSavaju konkurentnost
i razvoj desitancija i malih i srednjih turigtih preduzéa te se mogu smatrati alatom za
integrisano strategijsko upravljanje destinacijama.
DMS sistemom upravlja DMO organizacija koja treba preduzme slede

korake u projektu razvoja sistema:

¥~ Razvije strateski brend, izgled i o&j destinacije koja se nudi
&~ Pripremi strategiju eTuristke destinacije
&~ Obezbedi IT podrsku, marketing i DMS eksperte

5~ Konsultuje se sa kljtnim zainteresovanim stranama (stakeholders) kacsgto
transportne kompanije, tour operateri, lokalnestithe agencije i dr.

5~ Odredi biznis model Web sajta i funkcionalne spkadije

&~ Uspostavi tehritke specifikacije i programe aZuriranja informacija
5~ Raspise tender radi izbora partnera sa kégmaditi na projektu

&~ |zabere vendore (one koji razvijaju softver ili gaju gotova reSenja)
¢~ Organizuje podatke

&~ Ugestvuje u izradi, implementaciji i testiranju DM&tema, odnosno upravlja
projektom razvoja DMS sistema

¢~ Odrzava DMS i Web sajtove

%~ Registruje sajt kod pretrazita (Google, Yahoo i dr.) i time obezbedi dobro
rangiranje

5~ Obezbedi analizu od strane korisnika
¥~ Razvije feedback mehanizme i ustanovi proces kaatitog pobolj$anja
5~ Uspostavi dugorinu strategiju

¥~ Nadgleda, procenjuje i redovno pregleda procesersas
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3.3. Elektronsko hotelijerstvo

Hoteli se sastoje od mnoStva dosobno povezanih podsistema koji &=sto
nalaze na udaljenim lokacijama, Sto umnogome o&eZajegovo centralizovano
upravljanje. Od procesa prijema i obrade rezergappjedinanih gostiju ili grupa,
prijema gostiju, izdavanja soba i odrzavanja, preé&datnih sadrzaja i usluga, uz prcizno
vodenje troSkova svakog gosta do kompletne finansijgkestrukcije uklj@ujudi
razlicite n&ine plaanja i naplate.

Upravljanje hotelskim poslovanjem danas je nemdegmamisliti bez upotrebe
jednog inteligentnog integrisanog informacionogtesi'a sa elementima elektronskog
poslovanja. Na izbor adekvatnog hotelijerskog imfacionog sistema @i mnogi faktori
kao 5to su velina hotela, namena hotela i sl. Hoteli se prvemshdijela na-®

& fizi¢kim karakteristikama objekta,
&~ trzisnoj nameni,
5 vrsti i natinu pruzanja usluga,

&~ vremenu poslovaja.

Svaki od navedenih tipova hotela iearazltite potrebe za informacionim
sistemima.

U danasnje vrijeme, kontinuirani razvoj informadloriehnologija omogéava
razlicite oblike komunikacije i obavljanja poslovnih ragna i zadataka, koji su potrebni
za uspjesno poslovanje. Za pruzanje kvalitetne I$la@eusluge u vreme sofisticirane
traznje veoma je bitncCii u korak sa razvojem informacionih tehnologijajek@rate
svjetske trendove u usluznom poslovanju.

Vrhunska kompjuterska, informaciona i telekomunikaa tehnologija su e
uveliko naSle svoje mjesto u hotelskoj indutrijiaz®oj ovih savremenih tehnologija
omoguava hotelu da pristupa potencijalnim klijentima mméernacionalnom trzistu,
rusei svaku barijeru koja je ranije bila prisutna ka@armgca za poslovne aktivnosti. Bilo
da odmenjuju zaposlene u pojedinim rutinskim pasiovoperacijama, olakSavaju on-
line rezervacije, stvaraju za goste primamljiveeinet stranice kao reklamu za hotel ili

19 Caci¢ K., Poslovanije hotelskih peduze Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 25
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pruzaju spektar stratesSki vaznih informacija, swakilanom sve viSe informacione
tehnologije uzimaju ¢eXe u hotelskom poslovanju. Na taj¢imainterakcija hotela kako
sa gostima, tako i sa partnerima Sirom sveta posliagménija, direktnija, efikasnija, a
povrh svega i jednostavnija.

Ljudski faktor je definitivno resurs koji ima glavnulogu u pruzanju hotelske
usluge i kao takav ne mozZe se izostaviti, ali jegude da se zaposlenima olakSaju
svakodnevni rutinski poslovni procesi ili procesijikse ponavljaju u svakom sektoru,
uvodei odgovarajde informacione tehnologije ili informaciona sistdasreSenja.
Velike hotelske kompanije ulaZzu neverovatne iznase uvaienje kompjuterskih i
informacionih tehnologija u svoje poslovanje zboiikasnijeg i preciznijeg nana
upravljanja hotelskim operacijama. Informacionitamsi pomazu zaposlenima na svim
linijama poslovanja u hotelskim kompanijama dadeasiraju na poboljSanje poslovnih
procesa i davanje svojoj usluzi viSe vrednostid&tprinosi zadovoljstvu gostiju.

U primjOeni informacione i komunikacione tehnol@gij hotelskom poslovanju
razlikuju se tri oblasti:

¢~ informacione i komunikacione tehnologije daju ktijena vise méi,

¢~ informacione i komunikacione tehnologije pobolj§avafikasnost zaposlenih u
poslovnim operacijama,

" informacione i komunikacione tehnologije pobolj§ava@rotok informacija do
viSeg menadzmenta, Sto obedipe viSe razumevanja, pa samim tim bolja
predvidanja i strateSka planiranja.

3.3.1. Informacione tehnologije koje se koriste udtelijerstvu

Potreba za informacionim tehnologijama u hotdijn (PMS, CRS i dr.) zavisi
od brojnih faktora koji karakteriu ovu vrstu poslaja. Sto je kapacitet hoteladigoroj
odeljenja, broj rezervacija, frekventnost klijenatdr, veta je i potreba za primenom
informacionih tehnologija koje bi znatno olakSalpravljanje pomenutim procesima.
Faktori koji utéu na odabir informacionih sistema u hotelskom pecetqu.

Pri izboru sistema kojie se koristiti za upravljanje hotelskim poslovanjesro
je bitno da doprinosi strateskim ciljevima hotédap Sto su:
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&~ pove&anje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi;
&~ pove&anje prometa gostiju i hotelskih usluga;

¢~ smanijenje troskova poslovanja hotela i dr.

Neophodno je da je sistem savremeno tdmireSenje, koje omogdava
jednostavno kori&enje i opsluzivanje klijenata, integrisanje sa d@rugsistemima,
funkcionalnost, a da pri tome ne iziskuje velikeSkove opreme i odrzavanja.

Moduli informacionih sistema u hotelskom poslovasg mogu razvrstati prema
razlicitim fokusima na sistem, ptemu se misli na fokuse na klijente, operacije, pkualr
i servise. Moduli okrenuti klijentima su: rezenjaciPOS sistemi, program lojalnosti
klijenata, Web portali, front office sistemi i dr.

Moduli okrenuti operacijama su: upravljanje prilvod, zalihama, aplikacije
nabavke i naplate, planiranje i dr. Moduli okreraktivnostima podrSke su: aplikacije za
upravljanje ljudskim resursima, finansijske aplii@c CRM reSenja i dr. Moduli
servisiranja su: onlajn rezervisanje, interfejs KaDS sistemima i portalima
zainteresovanih strana i dr.

Dva glavna integrisana modula u okviru informadiosistema koji se pominju u
hotelskom poslovanju su:

&~ Sistemi za upravljanje imovinom hotela (Propertynsigement Systems, PMS)

&~ Kompjuterski rezervacioni sistemi (Computer RestoveSystems, CRS)

Imajuéi u vidu u kojim hotelskim sektorima je prisutnddmmaciona tehnologija i
Sta sve obuhvata, mogu se izdvojiti tri faze njerkagiXenja: knjigovodstvena,
administrativna | taktka.

U knjigovodstvenoj fazi uuwtenje informacione tehnologije je usmjereno na
rezervaciju hotelskih usluga i @gknje, na kontrolu zaliha i ¢anovodstvo. Ovo je
praeno smanjivanjem potrebnog broja zaposlenih na dediem radnim mjestima,
pove&anjem efikasnosti poslovanja | poboljSanjem sisté&wr@role pojedinih poslovnih
operacija.

U administrativnoj fazi informaciona tehnologija &oristi u obavljanju weeg
broja poslovnih operacija, kao 5to su: rezervacggjnovodstvo, menadzment n@nih
tokova, kontrola zaliha hrane iga, formiranje baze podataka o gostima hotela i dr.
Rezultati primjene informacionih tehnologija u adistrativne svrhe su vidljivi u
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uStedama u troSkovima radne snage i potrebom zajirmmaobrtnim kapitalom.
Istovremeno dolazi i do porasta kvaliteta uslugavetanja ukupnog prihoda.

U taktickoj fazi kori&enja informacionih tehnologija se formira jedinstve
informacioni sistem, koji obezHbaje visok stepen integrisanosti u obavljanju niza
upravljackih funkcija iz oblasti marketinga, finansija, Zai u smjeStajnom dijelu
hotelskih objekata i drugih. Ovo je obezbjedilo ktfgu prodaju omogéavajlLi
optimalan izbor kanala prodaje, bolju direktnu @jod kvalitetniju poziciju u odnosima
sa snabdew@ma i organizatorima putovanja, p@amje ukupnih rezultata itd.

Ono Sto je od posebnog zmfm, jeste da je formirani informacioni i
komunikacioni sistem omodio jedinstvenu kontrolu internih operacija (frorftice,
back-office, sektor hrane ida) i eksternih operacija (sistem rezervacija, mangel
distribucija uz uspostavljanje aktivne veze saerkséin sistemima). Sve ovo je dovelo do
formiranja integrisanog menadzment sistema u Hadels poslovanju, Sto je kifuni
factor poboljSanja konkurentske pozicije prediazger se na svim upravidm nivoima
obezbéduju neophodne informacije za odivanje®

3.3.2. Sistem inteligentnih soba

Kvalitet usluge hotela se, u danaSnje vrijeme,augbm meri primenom
savremenih informacionih tehnologija i pemjem svetskih trendova u hotelijerstvu.
Medu poslednjim trendovima je sistem inteligentne st sobe koji podrazumjeva
efikasno upravljanje hotelskim sobama, sadrzajimdotelu, gostima i hotelskim
osobljem.

Sistem inteligentne sobe omagwa:

““"veliku uStedu energije - udteda na energentima lmaatzaciju, potro3nji
elektricne energije, potrosnji vode

20 gpast V., Transfer tehnologija kao razvojna strategijeduzeéa u turizmu, Beograd, 2003., str. 58
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" upravljanje resusima sobe — upravljanje klimatipewj rasvetom, svetlom
dobrodoslice, rolethama, ventilima vode, eléktom bravom, regulaciju
temperature u sobi prema zauzetosti, blokada Smpatelefonske linije kada
gost nije u sobi

5~ nadzor i upozorenja - SOS alarm, alarm @aju curenja vode, upozorenje da su
otvoreni prozori ili vrata, nadzor temperature bisaupozorenje u skaju suvise
niske ili visoke temperature, nadzor elekiih instalacija sobe i upozorenje na
nestanak napajanja potrédaupozorenje gostu da se javi recepciji;

%~ nadzor statusa gosta - gost u sobi, saliena, “ne smetaj”, “poziv sobarici”,
SOS, neovla®ni ulaz

&~ kontrola pristupa i prolaza — pristup sobama i @rugadrZajima u hotelu

" placanje — pléanje karticom na mjestima gdje postoje POS termikaji su
povezani sa glavnim sistemom hotela
Poslednjih godina razvoj na polju inteligentnimést) kartica znatno je doprineo
poboljSanju funkcionalnosti sistema inteligentnibba. Prednosti smart kartica u
hotelskom poslovanju su:

5" reSavanje problema gubljenja ili kopiranja k§wa gostiju (ranije se mijenjao
cilindar na bravi, dok se danas samo poniStavacirt

&~ kartica se dodeljuje sa Zeljenim vremenskim trajan;

&~ osoblju se moze dodeliti kartica sa definisanim pmgristupa (ranije se nosio
svezanj kljgeva)

& ¢itanjem zapisa iz brave moggi je izvrSiti naknadnu analizu ulazakime se
pove&ava sigurnost gostiju i smanjuje magost kraa i neovlagenih ulazaka
mogute je izdati viSe kartica za jednu sobu (ako pogtojreba da viSe osoba
koristi jednu sobu)

" istom karticom mogée je otvoriti kapiju ili rampu hotelske garaZze, tara
prostorija za rekreaciju, a povezivanjem na sistenelskog poslovanja mode
je koristiti usluge hotela na terettma sobe

&~ kartice se mogu pripremiti i unaprijéime se kod dolazaka §i& grupa izbegava
guzva icekanje gostiju na recepciji.
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Scenario rada sistema inteligente sobe bi se mogiaati na slede natin:

Prijava gosta i priprema sobe - Prijavom gostarmicioni sistem hotela Salje
zahtev za izdavanje kartice za atkeu sobu sa datumom i satom do kéel&artica biti
vaze&a. Istovremeno se dodjeljuju prava pristupa dodatsadrzajima hotela kao Sto je
pristup rekreativnim prostorijama, otvaranje a@n@h vrata, rampi (npr. za pristup
parkingu hotela) i drugo. Soba se do deéreog vremena pre dolaska gosta odrzava na
.vrlo ekonominoj“ temperaturi. U odidenom trenutku, pre dolaska gosta u hotel, sistem
hotela Salje poruku sistemu u sobi da se soba grebg.ekonominu” temperaturu koja
se odrzava uvjek u toku trajanja boravka gostateltipali i kada gost nije u sobi.

Upotreba sobe - gost priblizava karti¢ilacu ispred vrata sobe i ukoliko je
kartica vazéa signalna lapmica natacu ¢e zasvetleti, a elektroprihvatnik otpustiti bravu
i omoguiti ulazak u sobu. Otvaranjem vrata pali se swjatbbrodoslice. Gost odlaze
karticu u odlaga kartice ¢cime se ukljduje rasvjeta sobe, ventil vode, podeSava
temperatura u sobi i prebacuje na nivo ,comfordletne se upravljaju prema programu,
ukljucuje se signal “gost u sobi” natacu ispred vrata. Gost moze na sobnom panelu
podeSavati zeljenu temperaturu, klimatizaciju,\akdii signal “ne smetaj”, uputiti poziv
sobarici ili SOS poziv. Sve ove poruke i akcijersgistruju i prikazuju n&itacu ispred
vrata sobe kao i na danaru na recepciji. Odlaskom gosta (uzimanjem éariz
odlag&a) regulacija temperature se prebacuje u rezim nekano”, iskljucuje se
rasveta, voda i podeSavaju druge dostupne opcije.

Pr&enje gosta sa recepcije - Na recepciji se nadzamejes svake sobe i prate
skorasnjih dogdajacitanjem LOG fajla. Putem softvera za nadzor, kejoptno lociran
na recepciji hotela ili u upravi hotela, m@guje po potrebi menjati parametre za svaku
inteligentnu sobu. kao Sto su:

¥~ ponistavanje izgubljene Kkartice
¢~ nadgledanje zapisa o ulazima koji su dostupni aavsata u svakom trenutku

¢~ produzavanje trajanja kartice ili promjena sobeok@ kartica pridruzena, kao i
dodavanije ili oduzimanje moguosti

&~ otvaranja odréenih vrata u objektus otvaranje i zatvaranje vizaaisno od
potrebe gostiju ili hotelskih sluzbenika
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¢~ podeSavanje temperature za svaku sobu po Zeljijuyokt automatski prema
zauzetosti sobe.

3.4. Uticaj informacionih tehnologija na poslovanjeotelskih preduzéa

U cilju boljeg razumevanja i jashijeg shvatanjeacaja i funkcija centralnih
rezervacionih sistema, bitho je objasniti Sta sstesni i informacioni sistemi.
Razumevajti Sta su i Sta obuhvataju, stvaramo jasniju slikau € zapravo centralni
rezervacioni sistemi i kako oni funkcioniSu.

Najopstija definicija sistema jeste da je on skiypekata i njihovinh méusobnih
veza usmjerenih ka ostvarivanju zajedthoig cilja. Objekti u sistemu mogu biti fii,
koncepti, dogdaji i sl. Ako posmatramo sistem turidte agencije, ovdje bi objekti bili
hoteli, rezervacije, aranzmani, zaposleni u agemdig. Objekti u okviru sistema se
opisuju preko svojih svojstava koja se nazivajibatima.

Shodno tome, atributi objekta hotela bi bili: natiotela, kategorija, adresa,
telefon, web sajt i dr. Skup svih objekata koji gs&vljaju sistem koji posmatramo
odreiuje granice sistema. Ono Sto je izvan granicarsstee naziva okolina ili okruzenje
sistema. Uticaj okoline na sistem se opisuje preleza u sistem, a uticaj sistema na
okolinu preko njegovih izlaza.

Svaki sistem se moze razloziti na podsistemevistoeno je svaki sistem i deo
nekog veéeg, Sireg sistema. Hijerarhija se mora uzeti u ropzlikom istrazivanja:
ponaSanje, funkcionisanje, razvoj i upravljanjdestsma. Egzistencija sistema ne lezi u
njihovoj izolovanosti, vé& oni teze da budu otvoreni sitemi. Upravo otvorénos
predstavlja komunikaciju izndel objekata sistema | objekata iz njegovog okruzenja

Opsta definicija informacionog sistema proizilazitumaenja pojma sistema.
Informacioni sistem (IS) se moze definisati kadesisu kome se veze iziahe objekata i
veze sistema sa okolinom ostvaruju razmenom infoijmaDetaljnije obrazlozenje bi
bilo da informacioni sistem predstavlja deai i integrisani skup podataka, procesa,
interfejsa, mreza, tehnologija i ljudi koji su u d¢nsobnoj korelaciji u cilju podrske i
poboljSanja svakodnevnih poslovnih operacija i pkdr menadZzmentu u reSavanju
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poslovnih problema, planiranja, upravljanja, prédwija, koordinisanja i donoSenja
odluka.

Od ogromnog je zraja da informacioni sistemi budu strategijski, csimm da
ispunjavaju ciljeve i strategiju poslovanja. Uprastrategijski informacioni sistemi
pomazu organizaciji da stekne konkurentsku predrwelz doprinos strategijskim
cilievima organizacije i njenoj sposobnosti dada/evoje performanse i produktivngbt.
Bilo je viSe sl¢ajeva u praksi da organizacije / kompanije / ustarkoriste samo 50%
moguenosti implementiranog informacionog sistema. Raztmge je najeXe Sto se pri
nabavci IS nije vodilo rauna da on oslikva realne procese sistema i da gtratiegiju
organizacije. Ovo pokazuje koliko je bitno vodituna i posebno posvetiti paznju
nabavci adekvatnih modula informacionog sistemghormom prilagatavanju realnim
potrebama.

3.5. Savremene tendencije u poslovanju hotelskibguzéa

Hotelijerstvo je dio oblasti poznate kao industrjputovanja i turizma. Ono
podrazumjeva Siroku lepezu biznisa sa jednim zaj&dn ciljem - da se putnicima pruze
potrebni, tj. Zeljeni proizvodi i usluge.

Zxteci hotelijerstva vezuju se za kretanje ljudi i @amljavanje njihovih
egzistencijalnih potreba. Osim Sto pruzaju privreimsmjestaj posetiocima, tade su i
mesta ekonomskih i socijalnih zbivanja. Kroz igtoje poznato da su mnogi zZiagni
svjetski dogdaji zapainjali ili se odrzavali u hotelima.

Turizam a samim tim i hotelijerstvo odavno je poplo globalni karakter.
Globalne tendencije u hotelijerstvu ispoljavaju gesledéim formama: prostorna
ekspanzija i regionalizacija, standardizacija, kqt®yizacija, segmentacija,
diverzifikacija i specijalizacija, globalizacija.

Procesi globalizacije, tj. globalni &ia posovanja zahvatili su kompletnu hotelsku
industriju u svijetu. Svako hotelsko predéeekako bi opstalo na trziStu treba da se
prilagaiava globalnom nanu poslovanja. Uvéenjem procesa inovacija pa@avaju se

2 Njegus A., Informacioni sistemi u turiskom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beogradl @0 str.
8
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perfomanse i Sanse za uspjeh na integralnom ewap#siistu. Jedan od kiuih faktora
uvodenja inovativnog menadzmenta je komunikacioni aspé&kihvatanje uloge i
vaznosti znanja i vestine zaposlenih kao i vrijedfnmormi u procesu inoviranja su
izuzetno zn&jne. Wenje kroz uvdenje inovacija je kritini faktor uspjeha u razvoju
novih proizvoda u hotelijerstvu. Ovakav pristup @ugava @enje na greskanta.

Sama sposobnost da se upravlja promjenama i emvbjotelskog preduza
predstavlja korporativni lepak koji spaja r&ik djelove inovativhe organizacije u
cjelinu. Sistemsko odlivanje predstavlja zrajan faktor uspeha, ako séemnje odvija
kontinuirano. Sofisticiranost, viSi nivo obrazovanteznja ka individualizaciji i \®j
fleksibilnosti putovanja, su neke od karakteristikalikog djela turistike traznje u
razvijenim zemljama, uz ztajno usmeravanje ka koéeEnju Interneta i drugih
elektronskih medija. Za velike hotelske kompanifgeksu globalno orjentisane, kao i
mala i srednja hotelska preddae stalne inovacije u sistemu distribucije postsile
neophodné?

Preduzéa koja posluju u usluznom biznisu u danasnjem posi;m okruzenju,
koje karakteriSu promenljivi uslovi poslovanja, &g se pod intenzivnim pritiskom
dom&e i inostrane konkurencije. Inostrana konkurendghija sve viSe na ztaju usled
globalizacije svetskog trziSta i sve #Zamije orjentacije preduza prema izvorima
traznje van nacionalnih granica. Danas uspjesSntoywos upravljanje hotelima narde
potrebu marketing orjentacije u poslovanju. Mamkgtstrategiju i marketing miks hotela
treba kontinuirano prilagtavati novim okolnostima u eksternom i internom demju.
Usled turbolentnih uslova poslovanj&astih promjena potreba potréganeophodno je
blagovremeno vrsiti korekcije marketing strategijeprilagodavati marketing miks
zahtevima trziSta u cilju Sto uspeSnijeg poslovangontinualno prilagdavanje
marketing miksa podrazumjeva permanentnu kontr@tketing aktivnosti hotela.

Kontrola ne treba da bude proces koji se odvijaareki i ,ad-hoc”, vé mora da
bude dio poslovne filozofije koja podrazumjeva konélno sagledavanje nastalih
promjena u eksternom i internom okruZenjucawanje devijacija i pravovremeno
reagovanje na isté.

22 Cerovic S., Petrovd P., Mogunost inoviranja-Klj@ni faktor uspeha u Evropskoj i globalnoj hotelskoj
industriji, Hotellink br.6, str.21

% gpast V., Savremene tendencije u turikbj traznji i uticaj na promene u kanalima prodaelskog
proizvoda, Hotellik br. 6., 2005., str. 29
% Kotler P., Hospitality and tourisam, Prentice HaB99., str. 34
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Kontrola kvaliteta usluga je otezana kako prirodtako i postojanjem faktora
koje je nemogée kontrolisati, a koji mogu znatno dadutina opazeni kvalitet hotelskih
usluga. Opazeni kvalitet od strane potteSge dosta kompleksan. Najjednostavnijina
da hotelska preduza ,mjere“ nivo kvaliteta je uspostavljanje sistenpaacenja
(monitoringa) Zalbi gostiju, da bi se znalone gosti nisu zadovoljni i kako bi se na
vrijeme preduzele korektivne akcije. Kadhje anketa je jedna od praksi koju
primenjuju mnogi hoteli ali njihovo kor&nje je manje efektivno od monitoringa, jer one
mjere nivo zadovoljstva, a rijetko daju konkretntBormacije neophodne za reagovanije.

Svako hotelsko predu&e pored toga Sto identifikuje sve segmente korenik
usluga, neophodno je da za svaki segment poselwndi kibje usluge iz ponienog
asortimana nagse koristi i u kom obimu, kao i da identifikuje kdegprodaje koje
korisnici nage&e koriste. Takde je zn&ajno da se utvrde motivi kupovine usluga. Sve
ove informacije neophodne su kako bi se promoc@kte/nosti, kanali prodaje, vrste
usluga i cjene prilagodili svakom segmentu poseBacsvaki trziSni segment neophodno
je saznati kolika je stopa povega gostiju i koléina novca koja se potroSi po danu
boravka u hotel@ Da li su posetioci hotela sporadi korisnici usluga ili predstavljaju
ceste posjetioce i da li mogu postati intenzivngriknici postojéih ili novih usluga za
koje postoji interni potencijal. Sve ove informa&cigu zn&ajne prilikom utvdivanja
budzZeta neophodnog za investiranje u promocionignasdti usmjerene prema svakom
segmentu, kao i za donoSenje odluka o obimu imaegé u lojalnost gostiju i projcenu
isplativosti buddeg investiranja u pojedine segmente.

lzuzetno dinandian razvoj hotelijerstva, svrstao je ovu delatnaste uz rame sa
vodeim granama naftne i automobilske industrije. Sa tiameée se i potreba za
usklativanjem hotelske ponude takvim kretanjima. Kha uloga i odgovornost u
procesu razvoja i prilag@avanja hotelske ponude savremenim uslovima posjayama
menadzZmentu.

% Zezevi¢ B., Pordevié A., Kontrola marketinga u hotelskom poslovanjutéfiink br. 6, str. 55
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4. DRUSTVENE MREZE | INFORMACIONI SISTEMI

DruStvena mreza je druStvena stuktura sastavljenaiSe ¢vorova koju cine
pojedinci i organizacije povezani jednom ili ¢een broju méuzavisnosti-finansijski
interesi, sporstka interesovanja, konfliktgsbst, razkitost, prenos bolestiCvorovi su
akteri unutar mreze a relacije su veze idme&vorova i tako drusStvena mreza
funkcioniSe. Istrazivanje je pokazalo da mreze @imkiSu na viSe nivoa-od nivoa
pojedinca pa do nivoa nacije, reSava mnoge problerie&e na to kakote se akteri
ponaSati u mnogim situacijama. DruStvena mrezarikazuje u vidu dijagrama, gde su
linije veze, avorovi velike krupne téke %

Ona sluzi kao merilo za individualni druStveni Kahi Analiza druStvenih mreza
postala je jako bitna u inform&im naukama, sociologiji, geografiji, biologiji,
ekonomiji.

Prije nekoliko godina, taije 2002. i 2004. godine nastale su trenutno
najpoznatije mreze-sajtovi MySpace i Facebook. Reddorisnici glabalne mreze,
iznenalujuce brzo su prihvatili nan funkcionisanja ovih sajtova i druStvenih mreza
uopste.

Virtuelni timovi u okviru druStvenih mreza su poeer pojedinci putem
racunarske mreze koji zajedno ostvaruju svoje ciljgJy@ji se samo par puta moguwna

% http://wikipedia.orgoregledano dana 30.08.2013.
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licem u lice. Postoje mnogi virtuelni timovi u okwidruStvenih mreza koji i dan danas
funkcioniSu. Postoje mrezni timovi, uprawia timovi, timovi za izradu proizvoda i radni
timovi, servis timovi. Mogu se okupljati i na Kea vrijeme. Tu imamo i virtuelne
organizacije. To su geografski razmesStene skupineje ksardauju putem
telekomunikacionih i informacionih tehnologija. Rjeri virtuelninh organizacija su:
Satellite office, Mobile centre, Telecentre.Virtnel kancelarije: Hot desk, Touchdown
office, Hotelling. Virtuelne organizacije omogavaju angazovanje najboljin stnjaka
bez obzira na geografsku udaljenost, lakSe odgpvaramenama trziSta, omogavaju
konkuretnost izméu razlgitih privrednih  jedinica, powaava produktivnost i
fleksibilnost, radni dan u ovakvoj organizaciji neoirajati i 24 sata. Novi oblici
digitalnih ljudskih zajednica bujaju i u Srbiji. dpebljena komunikacija u virtuelnom
okruzenju neophodna je za razumevanje digitalntikeul

Prema i domé&m i stranim autoritetima, neposrednu bédost interneta
obelezée eksplozivni i strukturni razvoj drustvenih mre¥ao da mreza svih mreza,
priblizavajiei se punoletstvu, prebire po svojim postulatimaspunjava ih svojim
postojanjem. To je ravnomeran, dijal€kii proces, u kojem se iz forumaet-soba,
blogova i onlajn servisa pomaljaju digitalne zajedna granice ovih digitalnih svetova
(objekata) toliko su zamagljene da ih samo uspieteuspjeh definiSe.

Svaki registrovanic¢lan dobija svoju stanicu, popularnije nazvano fbrofi
Mogucnosti za podeSavanja i ulepSavanja profila se svathnom povévaju, kao
npr.ukljwivanja servisa sa drugih sajtova, chat sa oninatedjjma koji su online.

Verovatno jedan od ljinih razloga zbog kojeg se masovno koriste My Space
Facebook jeste jednostavnost kéeidja.

Sled€i dobru navigaciju sajta lako mozete promeniti ehlpozadine, dodati
nove slike, omiljenu muziku...

Vi mozZete da odkite ko ¢e biti na vaSoj listi prijatelja. Imate moguost
pozivanja drugihélanova preko njihovih profila kao i prihvatanje ddbijanja néijeg
poziva da mu budete prijatelj.Veliko interesovanjenotivaciju pobuduju komentari.
Svako registrovani korisnik moze vam komentariskiu ili profil.

Korisnici drustvenih mreza kao jednu od glavnih dmesti navode upravo
moguenost da stalno budu u kontaktu sa prijateljimaaeatito onima koje dugo nisu
videli od osnovne, srednje Skole, sa onitja telefone neznaju, ali Zele da znaju Sta im
se u zivotu deSava.
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Jedan pogled na &g profil govori vam puno o njegovom zivotu. Preioh moze
da nastane kada se pretera sa provedenim vremeamwim sajtovoma. Vrlo lako se
adolescenti "navuku” na druStvene mreze, pa postanisni od pregledavanja svojih i
tudih profila i komentara.

Jedno zanimljivo istazivanje sa Nortwestern Uniiteta pokazuje da se korisnici
interneta odltuju za razkite druStvene mreze, u zavisnosti od svoje rass¢kety
porekla i obrazovanja roditelja. Pokazalo se dénaestudenata bele rase komunicira
preko Facebook-a, dok azijski i Azijsko Amgki studenti uglavom koriste druStvene
mreze Xanga i Frendter. Studenti hipsano porekiavogn koriste My Space.

4.1. Razvoj drustveih mreza u Srbiji

TesSko je definisati kada su se pojavile ovakve miaid nas,posto se neki sajtovi
koji postoje duzi niz godina sada deklarisu kacstirene mreze.

DruStvene mreze u Srbiji prilagavaju se ogranicenjima koje imaju sami
korisnici u pitanju je pre svega spora internetavger veliki broj korisnika koraiste dial-
up konekciju.

Dom&i sajtovi ne zaostaju mnogo za stranima i da seletrda mladima
koris&enje interneta onakvog kakav je u Srbijiine zabavnim i uz to omogea da
upoznaju ljude stinih interesovanja, izraze svoju kreativnost i dajimsvoju on-line
galeriju.

Najkori¥enije drustvene mreze u Srbiji su sléste

& FACEBOOK
& MYSPACE
& FLICKR

& HI5

& TAGGED
& KARIKE
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& NEOGEN

& POZNANICI
& FURKA

& DODIRNI ME

Facebook je web site socijalnog umrezavanja. Otesdga 2006, svako ko ima
preko 13 godina i ima validnu e-mail adresu moze pdatane facebook korisnik.
Facebook ljudi koriste za komunikaciju sa svojimbhaima, sa svojim drustvom,
razmunjuju slike i klipove i mnoge Zvotne situacijeu je prisutna velika vrijednost
Facebook-a povezuje milione ljudi Sirom svijetacé@ook je osnovao Mark Zuckerberg
sa svojim koledz cimerima Saverinom, Hjuzom i Moskn U patetku su ga koristili
samo studenti Harvarda, da bi se kasnije proS@idastonski univerzitet a danas i na
ceo svet. Trenutno Facebook ima 400 miliona kdkesSirom sveta. Ime za svoj koncept
Zuckerberg je uzeo othsopisa Ekster Akademije koji decenijama objavlfajtasopis
za studente. Facebook je bio zabranjen jedno viemekim zemljama-Sirija, Iran, Kina,
Vijetnam. Takde problem Facebook-a je i u naruSavanju privatnsaiji je bio ukljgen
u naruSavanje privatnosti oko prodaje drugova ijaéa. Takale pedofilija i ostale stvari
predstavljaju opake boljke Facebook-a, posto u &tgee svetu ima mnogo ljudi sklonih
nasilju i bolestima. Veliki nedostatak Faceboolea $to ljudi dosta provode vremena na
njemu, pa su tako mnogi zaposleni koji rade u fimaadobile zabranu pristupa ovoj
drustvenoj mrezi.

Vlada predlaze da Facebook ide na inicijalnu, japonudu u potrazi za dodatnim
kapitalom, mdutim vlasnik Zuckerberg kaze da jos par godinairman&te biti potrebe.
Facebook je u januaru privukao milion ljudi da kart@iSu americku debatu koja je na
njemu postavljena samo za taj dégg U aprilu je privukao 132,1 miliona evra m&sé
posetilaca. U 2008. Vrhovni sud Australije je adltuda su pozivi suda svedocima véze
po novom zakonu. U 2009. Vrhovni sud je dozvolidnej kompaniji da se prikazuju
njeni pravni radovi. Na Facebook-u ljudi prave geofMaximum slika po albumu je
nekad bio 60 a sad je 200.

Osnivacu i vlasniku Facebook-a Marku Zuckerbergpgauieno u martu 2006.
godine 750 miliona $ za prodaju svog sajta, Stonedbio, kasnije se cena popela na 2
milijarde $ od nepoznatog podata. Microsoft je kupio 1,6 deonica deonica Facebaok-
za 240 miliona $.0ve silne ponude za kupovinu Fackia govore samo o tome kolika
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je njegova nenormalna popularnost. Mnoge kompasjesklamiraju na njemu i @aju
zbog toga velike sume. JoS jedna od prednostiggeStesplatan za svoje korisnike.
Danas i preko mobilnog se moz& na Facebook Sto je tafte velika prednost ove
drusStvene mreze - takozvani smart telefoni, pmizu je bio Motorola Baya. Facebook
je u ranijem periodu imao problema sa zastojimasypse tako mnogi ljudi zalili prilikom
ubacivanja slika pogotovu 2008. godine. 2009 gedigSlo do problema na mrezi tako
da su korisnici jedni drugima mogli ddtaju poStu. Ali administratori Facebook-a su
reSili sve te probleme.

4.2. Uticaj drustvenih mreza na poslovno okruzenje

DruStvene mreze koriste se ¢&fe za druzenje, ali u poslednje vrijeme nalaze
svoju upotrebu i u poslovnom, ali i obrazovhom demju. Ako su druStvene mreze
okruzenje koje dobrovoljno i rado bira Zagn broj pojedinaca, ond& i biznis i
obrazovanje na nain i sredstvo da im secine dostupnim u tom, uslovno govére
novom prostoru. Naime, ako viSemilionska grupae®g obrazovanijih pojedinaca bira
da zn&ajan deo svog slobodnog vremena provede u virtoelokruZzenju svakakde
makar dobiti priliku da tokom tog vremena pdaaneki pdetni kurs stranog jezika ili
unapredi svoje znanje iz oblasti menadZzmenta ljbdsdsursa. Istovremeno ako je isti
broj pojedinca u virtuelnom okruzenju, komparigim upravo tu nuditi svoje proizvode
i preselée vei dio marketinskih kampanja sa ulica i autoputesarniernet. Zahvaljuiti
internetu, marketinSka kompani& precizno targetirati grupu i meéé se, na primer,
prikazivati samo reklame za proizvode koje bih kapne na primer i sluSne aparate ili
pelene. Mé ovog naizgled predidanja pl@ena je privatnadi mojih licnih podataka, ali
bar ne sluSam o ponudi letovanja koje mogu plégtiom od penzije. O ugrozenoj
privatnosti¢u, bas kao i vi i bas kao i Skarlet O’'Hara, middititra.Cak i ako je to sutra,
doslovno sutra.
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Virtuelna okruzenja postala su,¢mi se, tekée postati poligon za elektronsko
ucenje kojece omoguiti gotovo besplatno obrazovanje za ljude Siromesai Tako je,
primera radi, postalo moge da se neki kurs odrzava na Fejsbuku, dakle potpun
besplatnom veb okruzenju trenutno né@gedruStvene mreze na svetu. Prilika za
besplatno dodatno obrazovanje, u eri imperativazosbtnog @enja, predstavlja priliku
koju bi rijetko ko propustio.

Raniji sistemi saradnje poput mejling lista i grugsdiskusiju imali su u svojoj
sustini upravo ideju n&jim je temeljima nastao kompletan koncept drusivesoftvera,

a kasnije i drustvenih mreza kakve danas poznajéef koja je posluzila kao temel; je
zaprava obrnuti pristup internetu u odnosu na @pogjje bio izvorni i shvatao intenet
kao elitnu jedinicu u okviru koje se snalazi sveg#olicina korisnika, dok ostali, bilo da
je rije¢ o desetinama ili milionima mogu samo da posmatraél unjete izmjene.
Razvojem tehnologije i upoSljavanjem draiga principa, stvoreni su uslovi da internet
postane drustven, da postane, iznad svega, koniwaika Promjena koja se dogodila
najvise je nalik Kopernikanskom obrtu, s tim Stajesnovi tog obrta je&ovjek.

Fejsbuk u trenutku kada nastaje ovaj tekst imamidna korisnika, od kojih ga
polovina njih posjéuje svakodnevno. U igri velikih brojeva je lako astzbunjen, p&e
se ovdje s pravom citirati i statigti podaci o prosjgnom korisniku Fejsbuka. On ima
130 prijatelja, Sto zréa da toliko ljudi vidi njegove aktivnosti, ideje J@je spreman da
dijeli, li¢cne podatke i planove. Na Fejsbuku provodi skoroseahena dnevno, a tokom
mesec dana on 25 puta komentariSe razne njemupthessadrzaje. Kada se ova statistika
uposli u svrhu realizacije ideje onlajn obrazovapastaje jasno dée isti taj, proséan
korisnik lako postattlan joS jedne grupe kojée osim njega okupiti i ostale polaznike
jedne, pretpostavljenje, obrazovne grupe na Fejsblakaie ¢e lako sa svojih viSe od
sto prijatelja dijeliti informacije o znanjima kojstice u okviru pretpostavljenog
obrazovnog programa.

Modeli za edukativhu upotrebu Fejsbuka, kome segzhjegove popularnosti,
ovde posvéuje posebna paznja, mogu varirati od Kagi informativnih, do edukativnih
u uzem smislu. Obrazovne institucije mogu, a tasigdnje vrijeme gotovo ualdjeno i
rade, da naprave sopstvene fan stranice putem kdjdveStavaju svoje korisnike,
nage¥e studente o servisnim i obrazovnim novostima. Tgkoprimjera radi, 26.
februara ove godine Njojorski sekretarijat za obvanje obavestio studenteiemike i
njihove roditelje o odlaganju nastave zbog nepawolyremenskih prilika.
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Drugi modus upotrebe Fejsbuka u obrazovne svrheagatheva oformljavanje
grupe polaznika oddenog obrazovnog programa.

Kroz tako nastalu Fejsbuk grupu komuniciraju ne cgqredavai, jednosmerno,
vec i sami studenti ili polaznici. Nivo privatnostizatvorenosti grupée zavisiti od cilja
predavanja, a né&g<i izbor kreatora je da grupa bude zatvorenog #azlozi za ovakvu
praksu su razliti, mada je svaki razumljiv ako se ima u vidu dabjoj polaznika nekog
edukativnog programa nuzno ogrgmcak i ako je ré o klastnom modelu obrazovanja.
Model koji se u poslednje vreme najradije prakikjg angazovanje samih korisnika
obrazovnih programa. Reje o modelu koji podrazumeva d& polaznik kursa ili
realizuje neki oblik nastavnog zadatka bas u oki#ejsbuk platforme. Kroz ovaj model
nastaju fan stranice ili profil strane knjizevnikaje, u okviru svojih studijskih obaveza,
stvaraju studenti knjizevnosti Sirom svijeta, arkgsbastini cijelokupna populacija koja
komunicira putem ove druStvene mreze.¢&@li pilot projekat realizuje se u Petoj
beogradskoj gimnaziji gdjecenici drugog razreda u okviru predmetnog zadatka iz
knjizevnosti otvaraju profile nasih knjizevnikagpohe romantizma.

Nikako ne treba zaboraviti da u stvaranju novihikabldigitalnih zajednica
(socijalne solidarnosti,rekli bi tehnooptimisti)mm merom, osim interneta¢estvuju i
drugi oblici digitalnih tehnologija(mobilna telefga, televizija, ostale elektronske
spravice ili gadzeti...).
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5. TURISTICKO TRZISTE — KARAKTERISTIKE | RAZVOJ

Turisticko trziSte se odrije se kao trziSte posebne vrste, odnosno ttkesti
trziSte je skup odnosa ponude i traznje u sfenigesli dobara koji sluze za podmirenje
turistickih potreba na oddenom prostoru, odnosno to je skup odnosa ponudnmje
koji nastaje pod uticajem turigkih kretanja?’

TrziSte podrazumeva tri vrste twdnosa izmd@u uwesnika na njemu:

1) podrazumjevaju sednosti, prodavci i kupci,
2) mora postojati traznja, postogeili budita,
3) mora postojati prostor — mjesto na kome se sugpeodavci i kupci.

TrziSte uopsSte, pa samim tim i turékto trziSte ima nekoliko dimenzija (véina),
odnosno tdesnika: prva dimenzija su kupci (turisti), drugajatezna sposobnost kupaca
(turista), tréa je spremnost i namera da se kupuju proizvoduigesi ¢etvrta su prodavci
proizvoda i usluga, peta su sami proizvodi i usjuggsta je prostor na kome se vrSi
razmjena i sedma je vrijeme u kome se razmjenaljgbav

Karakteristike turistike potrebe: njena osnovna karakteristika ogledause
neelastinosti i zato se ne moze:

2" popesku J., Marketing u turizmiagoja $tampa, Beograd, 2002., str. 16
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1) mjenjati, izuzev u duzem vremenskom periodu,

2) neophodna su zBajna ulaganja, sto stvara visoke fiksne troSkove,

3) veliko je we&e licnog rada Sto umanjuje mogost za unaprkenje procesa

rada.

Takade, treba imati u vidu oddene specitinosti turisttke potroSnje koje bi se

najkrate mogle svesti na slegks

a)

b)

d)

Turisticka potroSnja, svojim socijalnim i psiholoskim katedistikama

je veoma heterogena ekonomska kategorija, jer ailkgutroSenje i
kori&enje raznorodnih materijalnih dobara i usluga, j8t@osledica
karakteristika turistike potrebe,

Kroz turisteku potroSnju ukljduju se u privredne odnose slobodna
prirodna dobra i prirodni elementi, koji bez turiame bi mogli posti
takvu vrstu valorizacije na trziStu (to se u prvoedu odnosi na
atraktivne faktore turistke ponude);

Turistickom potroSnjom se vrSi preraspodela nacionalnogotttah
ukoliko je r& o dom&em turizmu, odnosno prelivanje nacionalnog
dohotka, u méunarodnom turizmu, iznde receptivnih i emitivnih
turistickih podruja;

Mijesto potroSnje u vezi sa zadovoljavanjem tufishi potreba nije
¢vrsto vezano samo za konkretna tutlsti odrediSta, wWeobuhvata i
potroSnju u mestima stalnog boravka (kupovina ralegane za
turizam) i u toku turistikin kretanja (raznovrsni troSkovi vezani za
samo putovanje’’

TrziSte je druStveno-ekonomska kategorija didaog karaktera, podlozno

stalnim promjenama tokom vremena. To je razlog dalyzeée stalno prati promjene

koje se odigravaju na trziStu. Osnovna svrha aadatizSta je da definiSe potrebe, motive

| ponaSanje potrosa - turista. Analiza trziSta predstavlja analizihgedinica kupovine,

odnosno turistike potrosnje, dok analiza turista predstavlja aogbojedindnog kupca —

turiste. Pri tome je neophodno praviti razliku iziagotroS&a i korisnika. U tom smislu

potrebno je:

¥~ sagledati opste karakteristike trzidta i njegoviiciau;

&~ segmentirati turistko trzite;

% popesku J., Marketing u turizmiagoja $tampa, Beograd, 2002., str. 18
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&~ uaeiti strukturne promene na konkretnom trzistu;
¢~ sagledati strukturu grane;

&~ analizirati konkurenciju;

&~ ocjeniti strukturu distribucije;

¢~ sagledati strukturu cena;

¥~ sagledati pozicije preduéa, trzisno ge&e i imidz.

TrziSte kao drusStveno-ekonomski odnos nije &tati nego se mijenja tokom
vremena, tako da trziSna dagaja u odnosu na vrijeme promjena mogu biti openati
(kratkoratna), srednjoréna i dugoréna. Da bi turistiko preduzée efikasno poslovalo,
ono u sukcesivnim vremenskim periodima pomno ptatiSna dogdanja odnosno
ostvareni promet na odfenom turistkom trziStu. JednogodiSnja trziSna dogaja
obicno se prate me&eo i kvartalno, ali preduZe ih evidentira skoro svakodnevno.
Medutim, u analizi trziSnih dogknja trebalo bi pratiti posrednu i neposrednu
meduzavisnost izméu pojedinih trziSta. Zatim, neophodno je imati udwi
komplementarnost, odnosno supstituciju, kao i vreked primarnih i sekundarnih
potreba turista. Potpuna komplementarnost zavisikolikine roba i prometa, dok
prelazak komplementarnosti u supstituciju zaviskolicine promena pondenih roba na
trzistu.

Takade, trebalo bi imati u vidu diferenciranje nekolaznih privrednih kretanja,
kao pojava podloznih vremenskim promjenaa:

““"trend (osnovni pravac kretanja) ima postojanu rgrvdendenciju na dugi
rok;

&~ sezonska (periotiha) kolebanja predstavljaju odstupanja od lingatta;

¥~ slwkajna kolebanja (nerittano i nekontinuelno), perio&ha i neregularna

kolebanja, u velikoj mjeri deformiSu normalne rappelinije trzista.

Elastenost turisttke traznje na vanekonomske faktore odnosi se nengme
traznje usled delovanja psiholoSkih faktora i fa#itoz okruzenja, tj. iz prirodne i
drustvene sredine. PsiholoSki faktori obuhvataju. npodu (ali i pomodarstvo), tj.
oponasanje drugih pri putovanjima na aidnee destinacije koje postaju ,hit sezone*. U
ovoj grupi je i faktor navika za turigkim putovanjima u zemlji i inostranstvu sa veoma

2 Cerovi¢ S., Istrazivanje turistkog trzista, PMF, Novi Sad, 2004., str. 12
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pozitivnim uticajem u kriznim periodima, odnosnocsitluacijama koje iz ekonomskih i
drugih razloga nisu povoljne za preduzimanje takuiktovanja. Faktor navika je podloga
stvaranja tradicije za putovanjima kao td&an&ajnog pokretéa turistitkih kretanja®®
Atraktivnost odrdenog trziSta kao i trziSna datmnja zavisi od trzisSnih veiina,
a pre svega od kapaciteta trziSta i trziSnog pgedac Potom, treba lo bi imati u vidu
porast stanovniStva na ode:nom trziStu, odnosno trziSnom segmentu | ukuprieepe
stanovniStva (&nije njihovu kupovnu mé). Uz svu kompleksnost, fenomeni trziSnih
dogalanja su, isto tako, tipni procesi kod trziSnih velina. Da bi se sagledala
atraktivnost ponude za turiste trebalo bi ustanohatli je u fazi sporog ili ubrzanog rasta,
da li je visok ili nizak nivo tehnologije, da li jgehnologija u razvoju ili «zrela»
tehnologija. Ovo je vazno da bi se definisale granizista. U privrednoj praksi dolazi do
predefinisanja trzisSta koje se postize promendmdkgije za nove grupe potr@saili
predefinisanim ukljgivanjem ili iskljwivanjem odrdene funkcije potroga. Postoji i
tre¢i n&tin, a to je predefinisanje postége supstitucije novom tehnologijom. Za
preduzée je najvaznije da ustanovi funkciju reagovanjanstrumente marketing miksa.
Potrebno je da predu#eustanovi svoje relativno trziste i definiSe paigi svog
cilinog trziSta. Od intenziteta i kvaliteta pemja trziSnih dog#anja zavisi i stepen
prilagodljivosti preduzéa trziSnim promenama ali i, povratno, stepen aitra&sti trzista.
Medutim, Sto je viSi nivo marketing kvalifikovanosto tje i evidentna Sira lepeza
modaliteta poslovne aktivnosti turigtog preduzéa. Osim internog urkenja odnosa u
preduzéu uticu na ovu kvalifikovanost brojni spoljnji faktoriialjedno | proisitu iz nje.

5.1.Turisticko trziSte Crne Gore

U Crnoj Gori planinski predio i Sredozemno moreojspi su ha najuzem
prostoru. Ona se moZe svrstati u najatraktivnijstidecije Sredozemlja. Sarolikost
prirodnih lepota na malom prostoru posegaju atraktivnost za turiste i izazivaju réik
impresije.

Malo je zemalja u Evropi koje se mogu pohvalitzrralikoZu prirodnih i
druStvenih resursa kao Sto ima Crna Gora. Bogatwivodnih atraktivnosti na kojima se

%0 Kotler P., Keller P., Marketing menadZment, Datdiss, Beograd, 2006., str. 143
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gradi primarna turistka ponuda Crnoj Gori pruza neogrgmne moganosti u razvoju
brojnih vrsta i oblika turistkih kretanja. Sekundarna turigta ponuda, temeljena na
drustvenim ili antopogenim resursima, tdkgredstavlja visoko vrednu i prepoznatljivu
komponentu pri animiranju turista u trenutku neddhsti gde otputovati i utroSiti svoje
vreme i novac.

Ukupno, potencijal Crne Gore nudi okvir o kojenmjsgu trziSta: “udaljenost od
svakodnevnice i egzotiku”, kao i oétie osnovne preduslove.

U prvoj liniji ta mala zemlja (13.812 km?2) je cijupaliSnog turizma. Sa ovim
oblikom odmora povezuju setiri predstave okvirnih uslova:

prijatna klima, Sunce i toplota;
cista, bistra voda i more;

o o p

lijepa, nedirnuta priroda;
d. pjeXane plaze.

Ovacetiri zahtjeva se sa razmakom navode kao najvazelje za odmorom — ne
samo od kupalisnih turista, nego uopsteno.

Mediteransko leto i 293,5 km duga jadranska obate glavni turisttki
potencijal. Na svom delu obale Crna Gora poseéeije izuzetna prirodna unikata, koji
paZljivo obraeni i razvijeni, mogu da budu trajna baza za dyelan turizani

(1) Boka Kotorska najduzi i najslikovitiji fjord na Stezemnom moru, ndijim
obalama stene viSe od 1000 m uspravnéedta nebu. Uporedo sa Svajcarskim
severno italijanskim jezerim&ovek moze oko Boke Kotorske da zamistav
niz malih i srednjih turistkih objekata. Slikoviti Bokokotorski zaliv je od
antickog doba bio magnet za trgovce, mornare,umetrtikeste.

(2) Skadarsko jezero je nape slatkovodno jezero (395 km) u neposrednoj blizini
Sredozemnog mora. Jezero superlativa: jedno oceghggh staniSta pelikana u
najve&em rezervatu ptica u Evropi. Ono je ne samo ideelietiSte za kupaliSne
turiste, vé i zamisliva varijanta “eko turizma”: posmatranjgécp, upoznavanje
biljaka, peS&enja, izleti biciklom, voznje kanuom, surfing, ekampovanje, itd.

31 Bilten Ministarstva turizma Republike Crne GoregdBorica, Ministarstvo turizma, broj 89, oktobar
2009., str. 62.
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(3) Velika Plaza je do sada gotovo neiztgaa pe&ana plaza u Ulcinju (13 km duga,
60 m Siroka). To je jedina p&ha plaza naitavoj jadranskoj obali od italijanske
do albanske granice, koja predstavlja jedinstvermaagnu vrednost (USP). Ona
predstavlja najvazniji razvojni potencijal za budgusa ekonomskog aspekta,
klju¢ni bazni proizvod.

(4) Divlje-romantiéni planinski svet u pozadini podrzava i péaea vrednost, u
principu idealnih preduslova za letnji kupaliSni noot. U uzbudljivim
varijantama | brzo se smenjdju posetilac nailazi na krSevite visoravni, guste
Sume, duboke klisure, 4 nacionalna parka kao ukutt veoma razlite akcente:
pravoslavne manastirske crkve (Méma Ostrog, Pivski manastir), dzamija u
Pljevljima, kraljevski minijaturni grad-prestoni€etinje.

Planinski svijet se nudi ne samo kao veoma atra@tizletiSte, nego on poseduje
potencijal za regionalne i rmdenarodne segmente turidtih aktivnosti: planinarenje,
skijanje, jahanje, “kulturna putovanja” itd.

Crna Gora — crna je samo u imenu, na javi je plavaistrom moru i vedrom
nebu, zelena je po nepreglednim pasSnjacima i boroSumama i bela po snegu
planinskih vrhova, a crvena je po vreloj krvi jdkaj.

Atraktivnost destinacije podrazumjeva Siri spekiaornih faktora (klima, flora,
fauna, kulturno-istorijsko nasie, antropogeni faktori i sl.) koji, u osnovi, preadjaju
podlogu za stvaranje imidza date destinacije.

Koji ¢e od pojedinih faktora dobiti na ztegu na konkretnoj turistkoj destinaciji
zavisi kako od?

a) raspolozivosti datih faktora,

b) motiva za preduzimanije turigtih putovanja.

Zbog turistékih privlia¢nosti turisti kupuju turistike proizvode, koji su prostorski
vezani za destinaciju. Pridaosti su:

" prirodne,
& izgradene,

& kulturne,

32 Baki¢, O. Marketing menadZment turise destinacijeigoja, Beograd, 2005., str. 61
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5~ socijalne.

U okviru prirodnih privignosti spadaju npr. lepa pokrajina, plaze, ugodno
podneblje i druge geografske zamosti. Izgrdene privignosti ubrajamo u okviru
prirodne (izgrdaene) okoline i tu ubrajamo parkove, SetaliSta, ke, marine, uena
skijalista, golf igralista.

Kulturne znamenitosti destinacije, koje su prwiea za turiste, su istorijske
znamenitosti, folklor, religija, umjetnost, teatnmuzeji. U ovu grupu spadaju i posebni
dogataji, festivali i susreti.

Turisticke destinacije su za turiste taleopriviatne zbog socijalnih zgajnosti, a
to je zbog posebnog &aa zivota lokalnog stanovniStva, jezika i moégasti druzenja sa
njima.

Turisticki razvoj zapéinje izgradnjom receptivnih sposobnosti i sa ragnoj
komunikacijskih uslova, koji omogavaju dostupnost do mjesta. Tako je migu
oblikovati turistéku ponudu mesta ili regije, koji pored privteosti obuhvata ponudu
namenski izgrdenih turistékih preduzéa

Pristup&nost je veoma ziajna pri opredeljivanju turista za turidtu
destinaciju. Ovo je razumljivo jer troSkovi transgag pored smesStaja i ishrane, spadaju u
grupu osnovnih turistkih izdataka na koje je, imajuu vidu cenovnu elastnost, traznja
vrlo osjetljiva.

5.2. Turistka ponuda Crne Gore

Govaoriti o turisttkoj ponudi znéi pre svega govoriti 0 ogromnom brojiesnika
koji nalaze svoje mjesto i imaju odenu ulogu u kreiranju tog dela turtdtog trzista.
Najjednostavnije, svakigesnik trzista, koji Zeli prodati svoju robu ili ugle turistima, na
odreieni je n&in predstavnik odnosno subjekt turige ponude. Turista je zainteresovan
I voljan kupiti sve, 5to mu u tom trenutku izglegaviacno, korisno ili platezno

3 Unkovi¢, S., Caci¢, K., Baki, O. Savremena kretanja na tudktm trZistu, Ekonomski fakultet,
Beograd, 2002., str. 144.
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prihvatljivo, odnosno Stée u potpunosti zadovoljiti njegove potrebe i pradgati mu
uspomenu na détii boravak®*

Za Crnu Goru turizam je strateSka privredna grdnadosadasnjem razvoju
prevashodno je baziran na ktasdj, tradicionalnoj, ponudi “Sunca, mora i pijeskg’
“3S”(eng. sun, see, sand), a koji se razvija toketnje kupaliSne sezone.

Crna Gora po brojnosti, kvalitetu, komplementatnasturistickoj vrednosti
prirodnih i antropogenih turigkih faktora, spada nde najatraktivnije krajeve
Mediterana, samim tim i Evrope. Poznato je da sel@e turisttke vrednosti nalaze na
Crnogorskom primorju i delu severne Crne Gore (sanf&m i Skadarskim jezerom).

Postojanje dve po mnogéemu sasvim kontrasne turiko-geografske zone
omoguiava obezbdenje vrlo kompetitivne i jedinstvene ponude Crneeso

Crna Gora kao receptivna turidta zemlja zeli Sto bolje iskoristiti svoje prirodne
resurse i druStvene potencijale. Nastoji izgragtiti raznovrsnije i kvalitetnije uslove za
brzi i udobniji dolazak turista do turigkih mijesta, i sa svojim prihvatljivim
kapacitetima nastoji Sto duze zadrzati turiste magmenom boravku u tom turigkom
mijestu.

Kao aktivni¢inioci ponude u okviru turistke ponude Crne Gore su:

5~ Rijetko visok kvalitet prirodnih i antropogenih gienata,

5~ Koncentracija prirodnih vrijednosti u malom prostaimore, jezera, rijeke,
visoke planine),

5~ Nacionalni parkovi, Crna Gora - Ekolodka drzava,

&~ Objekti svijetske prirodne i kulturne bastine (UNES)- NP’Durmitor” i
Kotor sa kotorsko risanskim zalivom,

&~ Bogata proSlost, tradicija, gostoprimstvo,

5~ Folklor, moderne priredbe kulture, zabave i sp@ifaaznik mimoze”, Budva
- “Grad teatar” i dr.razni festivali, izlozbe),

%~ Realna mogénost intenzivnog razvoja ragiiih vidova turizma
Receptivni i komunikativni uslovi za takvu ponusiut

&~ Kompleksno dizajnirani turistki centri-mesta

34 Unkovi¢, S. Ekonomika turizma, Univerzitet Singidunum, &ait za turiséki i hotelijerski

menadZment, Beograd, 2005., str. 72.
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&~ Obimna ponuda smestajnih kapaciteta
%~ Inicirana izgradnja malih (porathih) hotela koji obezhkiju intimu
&~ Kvalitetna hrana i die, nacionalna kuhinja
&~ Zadovoljavajida snabdjevenost

&~ Pristup&nost - sve vrste prevoza

Zeljeni trzisni segmenti su:

&~ Odmaralidni turizam (ljetn;ji),

&~ Omladinski centri,

&= zdravstveni turizam (lgalo),

&~ Kongresni turizam,

&~ Lovagki turizam (Skadarsko jezero),

&~ Sportski turizam,

%~ Naturizam (Ada Bojana),

&~ Splavarenje (Tarom)

Nedostaci u okviru turistke ponude Crne Gore manifestuju se preko glbde
pokazatelja u delu infrastrukture: nesavremenim mdkim saobréajnicama (sa
zagusenofu prometa i mnostvom “crnihdaka” i sl.), neodgovaragim i nesavremeno
opremljenim aerodromima (posebno inju vidu da je Crna Gora na inostranom trzistu
izrazita aviodestinacija) kao i slabom koordinatijostalih vidova saobéaja. Poseban
problem predstavlja i nekvalitetno rijeSen sistemdasnabdevanja na Crnogorskom
primorju.

U dijelu uslova za boravak u turigkim mjestima limitirajiéi faktori mogu biti
nedovoljno deXe visokokvalitetnih hotelskih objekata, dominaajsbstandardnih vrsti
objekta, nedostatak apartmanskih naselja i maltel@dponedostatak ponude savremenih
timesharinga centara i franSizing poslovnih relgcgaostatak u udenju upravljanja
sistemom kvaliteta (ISO 9000), slaba opremljenost&ajnih kapaciteta kao i oskudni
objekti zabave, sporta i rekreacije.

% Uskokovi, B., Marketing — menadZzment u turizmu Crne Gorkpriomski fakultet - Institut za
drustveno- ekonomska istraZivanja, Podgorica, 2@00.133.
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U promotivhom dijelu moze se konstatovati da jenpocija opSteg tipa, bez
zadovoljavajde Internet prezentacije, izostanka iz katalogassvetoznatih agencija, a
Sto sve moze biti i direktna posledica nedovoljbadZeta koji se izdvaja za promotivne i
propagandne aktivnosti.

Cijenovnu politiku karakteriSe slaba koherentnasbdnosu na kvalitet, loSa
diferencijacija po kvalitetu ponude, sezonskom kimal i segmentima traznje kao i
njena nestabilnost.

Osnovni kanali prodaje su preko malog broja vhlikuristckih agencija
(operatera) i u osnovi dominantan organizovani tadmski) turizam u kor&enju
osnovnog smjestaja.

6. HOTEL ,SPLENDID"

Montenegro Stars Hoterl Group.¢ijem sastavu posluje hotel Splendid jedan je
od najimpresivnijin hotelskih zdanja koje posjeduja crnogorska obali. Ljudski
potencijal i upravljanje njimeini pokreta&ku snagu svake hotelske kompanije, posebno
kada je rij¢ o hotelskom objektu sa pet zvezdica, koji svojmkioentsku prednost i
imidZ ima nameru da gradi iskijivo visokim kvalitetom usluge koju pruza.

Hotel Splendid, kojem u poslednje vreme pripradhdka medijska paznja zbog
ekskluzivnosti objekta, lociran je u 8éima.

Hotel raspolaze sa 343 smjeStajne jedinice savagnim sadrzajima:

5~ Glavni restoran ( 550-600 sjedista ),
&~ Lobby bar ( 180-200 sjedista ),

&~ Conference bar (150 -170 sj.),

&~ Pool bar ( 80-100 s;j. ),

%" Fine dining restoran ( 40-60 sj. ),
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%~ Fine dining bar & lounge ( 50-70),
%~ Fine dining roof top terrace ( 60-80 ),
&~ Plazni bar & restoran ( 80-100 ),

&~ Business centar,

5~ Spa & wellness centar.

Hotel Splendid nudi najviSi nivo usluga, a u zenpgpznatoj po usluzi i
gostoljubivosti nije lako postaviti nove standarde.

Hotel Splendid je namenjen poslovnim ljudima, kasvima onima koji zele
vrhunsko uZzivanje i nezaboravno iskustvo.

Posjeduje preko 700 m2 djeljive konferencijske sal&@80 mjesta, sa sastanke sa
prostorom koji se moze priladavati sopstvenim potrebama. Savremena audio-viaueln
pomagala, moginost organizovanja video konferencija, brzi pristupternetu,
moguenost korigenja lap top réunara, fax-a, Stampa, foto-kopir aparata, garaza sa 230
parking mjesta.

Pruzanje usluge na nivou 5 zvjezdica zahtjevakuepaznju menadzera Kkoji
upravljaju kadrovima i veliki napor zaposSljenih d@astignu predwvieni nivo. Pored
vaznosti svih faza procesa upravljanja kadrovimanadzment hotela Splendid veliku
paznju posvéuje obuci i usavrSavanju svojih zaposlenih.

Ciljevi obuke i usavrSavanja ljudskih resursa tehosu svrstani u 3 grupe, i to:
podizanje produktivnosti, smanjenje fluktuacije ialdnsiranje napora u cilju
zadovoljavanja klijenata.

6.1. Metode obuke i usavrSavanja

Kao i svako hotelsko preduze koje u sreditu paznje ima svoje zaposlene, hotel
Splendid upraznjava i formalne i neformalne metodeke, kao i obuku na poslu i van
njega.

Prilikom obuke u hotelu se koristi kombinacijalréitih metoda i stilova &€enja.
Prilikom stupanja u radni odnos svaki radnik dohijpisanoj formi pravila ponaSanja,
izgleda, komunikacije sa kolegama i gostima. Ulmljg zaposlenom u opisu radnog
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mjesta da ostvaruje komunikaciju sa gostima iliazgnima telefonom on mora i da
poStuje formu javljanja na telefonske pozive, kaaiz drugih detalja, kojicine da
zaposleni ispunjavaju sve neophodne kriterijumeiZz@ju usluge na vrhunskom nivou.

Kada je rij&¢ o sektoru recepcije, svi zaposleni u toku obukdadsvaju
odgovarajdim kompjuterskim sistemom. U pitanju je tzv. P.M.Bompjuterski sistem
kojim se koristi hotel da bi se moglo upravljatinmdom od gostinskih soba, cijenama
soba, rezervacijama, dodelom soba, podacima ongast&unovodstvenim podacima i
nizom drugih specitnih usluga i funkcija potrebnih za upravljanje. da#, ovladaju i
rezervnim ( back up ) sistemom, koji predstavljaatai hardverski i programski sistem
koji se moze koristiti paralelno sa sistemom u ra@uaj sistem koristi se za vrijeme
nestanka struje ili u vanrednim situacijama, taiagekervni telefonski sistem omagwa
telefonske pozive iako je glavna digialna telefanskntrala izvan funkcije.

Osnovni koncept koji se primjenjuje u hotelu bazge na nekoliko kignih
elemenata, koji su dio menadzerskih znanja, inanm@, vjestina | sposobnosti.

Kompanija je definisala set znanja, vestina i spossti, koje njihovi menadzeri
moraju da dostignu za odieni vremenski period, kako bi mogli da pruze nisuge
koji je zacrtan vizijom i misijom kompanije.

Osnovni postulati ponasanja u hotelu Spleni@tlvidjaju da rukovodilac treba
dobro da poznaje potencijal svojih radnika, da lfcg informiSe, a potom postepeno
pove&ava stepen samostalnosti, odgovornosti i samokentnme se podizu standaradi i
rezultati rada.Nova znanja, nove tehnologije, ne&ekoje zaposljeni nijesu znali da
postoje u trenutku zapoSljavanja, zahtijevaju nstabbuku. Rukovdenje razvojem
kadrovskog potencijala zahtijeva odgovaéajuinformacije o kadrovima, mognost
planiranja, raspotivanja i pr&enja napredovanja kadrova.

Obuka zaposlenih omoéava da se otkriju i aktiviraju radni i ljudski powjali i
time omoggi motivaciju i usmjerenost na pravifia. MenadzZeri na osnovu procijenjene
osposobljenosti kadrova definiSu neophodne kurdasje svaki zaposleni treba da
pohata. Cjelokupna procedura obezhbjanja obuke - definisanje obuke, odiranje
termina, organizatora, pred&eaai troSkova pom@ informacionog sistema, omogava
efikasnije i brze vdenje procesa obuke i usavrSavanja kadrova.
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Professional Personnel je softver koji nudi kortrme reSenje za brigu i
upravljanje ljudskim resursima i omagava jednostavno, brzo i efikasno evidentiranje
svih relevantnih informacija o zaposlenima, njihpregled kroz pravljenje izveStaja,
analizu isplativosti rada zaposlenih i donoSenjdulad radi unapréenja kvaliteta i
iskori&enosti ljudskih resursa. Ovaj sofver je efikasarezidentiranje obuke radnika u
hotelu “Splendid”.

Modul Obuka zaposlenih (Training) omd@gwa menadzZerima da na osnhovu
procenjene osposobljenosti zaposlenih definiSu inedpe kurseve koje svaki zaposleni
treba da pohi#a, odrede njihove termine, organizatore, predavatroSkove. Na ovaj
nain moguwe je praenje razvoja zaposlenih, ocenjivanje njihovagnka, na osnovu
¢ega se moze usjpeSno nagraditi svaki zaposleni jggon doprinos kompaniji.
Postavljanjem radnika na pravo radno mjesto i ulpgga u njegovo usavrSavanje postize
se povéanje produktivnosti zaposlenih.

Jedna od kljénih stvari ovog softvera je moguost izrade velikog broja raziiih
izvjeStaja koji obiluju informacijama neophodnim zmnoSenje kvalitetnih odluka.
Koristeti ove podatke, menadzeri su u poziciji da doprinpeu&anju produktivnosti
zaposlenih kao i kvaliteta proizvoda i usluga.

Professional Personnel softver je namenjen svigjiaskvataju vaznost ljudskih
resursa i njihov uticaj na kvalitet rada i efikashposlovanja.

6.2. Informacioni sistemi hotela ,Splendid”

Sistem za upravljanje imovinom hotela (Propertynfigement System, PMS) je
osnovna komponenta za upravljanje hotelskim posieva. PMS sistem obezége
alate koji su neophodni hotelskom osoblju u obayjasvakodnevnih aktivnosti, kao Sto
su rezervisanje, prijavljivanje i odjavljivanje df$, upravljanje smjeStajnim
kapacitetima, opsluzivanje potreba gostijiureovodstvene poslove, kontrola materijala
idr.

Glavne funkcionalnosti PMS-a su:
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5~ Operativno upravljanje hotelskim poslovanjem kdjelovata:

5~ Operativno planiranje i odéivanje (rukovaenje poslovanjem hotela, izvestaji o
prometu gostiju, soba, uslugai dr.)

5~ Centralno upravljanje i kontrola poslovanja hot@l@ravljanje lancima hotela,
jedinstvena kontrola i sl.)

&~ Pratenje poslovanja magacina hotela @eme zaliha, prijem, kontrola roba pri
ulazu, prijemnice, otpremnice i dr.)

%~ Poslove odrzavanja hotela:
1) Operativno odrzavanje (trebovanje alata i mgtieriizrada i popunjavanje naloga
0 izvrSenoj popravci i ob&an vrednosti radova, izvrada potvrde idanje neispravnog
delaidr.)
2) Izvadenje grdevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj rezijiagpa-nje,
realizacija i préenje radova, utenje dnevnika radova, @enje utroska materijala i dr.)
3) Odrzavanje higijene hotel&igcenje hotela i spremanje soba, odrzavanje kruga
hotela, pranje i peglanje veSa i sl.)
4) Upravljanje kapacitetima (upravljanje svim demgma i aktivnostima u hotelu,
bazeni, teretana, spa centri i sl.)

¢~ Ratunovodstvo i knjigovodstvo obuhvataju poslove Iekel blagajne,
materijalnog knjigovodstva u hotelu, integrisanawgiu knjigu, podrsku za rad sa
viSe valuta, viSedimenzionalnu analizu i dr.

5~ Recepcijsko poslovanje (tzv. Front Desk) podrazianev

&~ UsluZivanje gostiju na recepciji (rezervisanje uianje individualnih, grupnih
ili poslovnih rezervacija; rukovanje depozitimakaivanje; potutivanje; lista
¢ekanja; blokiranje soba; prijem i smjeStaj gostijgluge i obavesStenja, odjava
gostiju, prijava nedostataka, ufiwranje naplate, izdavanje d@na, sistem
rezervisanja drugih aktivnosti hotela, iznajmljiyj@nsala, sportskih prostora,
opreme, préenje vrednih stvari, prtljaga i dr.)

&~ samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, boradtg i
5~ Prodaja i marketing (Sales & Marketing):

¥~ Prodaja i porudzbina usluga i kapaciteta
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&~ Upravljanje cijenama (podenje i predwianje, statistika i sl.)

5~ Upravljanje kampanjama (kalendar, email lista ki, slanje propagandnog
materijala, obaveStavanje o novim uslovimaii sl.)

5" Ketering i dogdaji (pravljenje rasporeda, obezldeanje prostora i ketering
usluga, izbor menija i kastimizacija, dekoracijdarnp zauzetosti, hronoloski
pregled usluga i dr.)

& |zveStavanje i poslovna inteligencijal2 oméaua integraciju podataka iz
razlicitih izvora, kreiranje izvesStaja, ad-hoc analizapal&Zza performansi
poslovanja, préenje statistike razervacija, finansija, gostiju, keéinga, keteringa
i dr.

%~ Gastro poslovanje obuhvata poslove: upravlijanje P@Soint-of-Sale)
terminalima, upravljanje porudzbinama, osobljem.stpaljanje cijena, vrsta
placanja, izveStavanje i dr.

Rezervacioni sistem (Computer Reservation Sys@Rf) je centralni sistem u
hotelskom poslovanju koji obezige pravijenje rezervacija i alate za péaeanje
sveukupnih bukinga i prihoda. Glavne funkcionalnsistema su:

%~ Rezervacije — rukovanje svim tipovima rezervacijadigidualne, grupne,
poslovne), pregled slobodnih soba, cijena, rukaaepozitima, blokiranje soba,
izmjena rezervacija, otkazivanje rezervacija, ntogst rezervisanja prevoza,
restorana, aktivnostii sl.

5~ E-trgovina (eCommerce) — mognost rezervisanja 24/7 i @hanje elektronskim
putem
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7. HOTEL ,MAESTRAL"

Maestral, Resort & Casino ima 418 lezaja u 196asof8 apartmana najvisSe
kategorije.

Na raspolaganju su vam kutak za internet, trafik&upovinu sitnica, prodavnica
odjee i prodavnica suvenira, a tu su i frizerski i kegicki salon. U junu 2010. izgien
je novi hotelski dio sa 22 sobe i 9 apartmana Bajkiategorije.

Vrhunska udobnost konferencijskog centra i uvjebbasoblje olakSava rad i
rasteréuje organizatora ma koliko veliki bio poslovni sessili neki drugi dogdaj.
Centar je opremljen najnovijom tehnologijom i svar@ophodnom infrastrukturom za
viSe uporednih predavanja i simultano présmje. U okviru konferencijskog centra na
raspolaganju su dvorana srednje diek ,Bankada”’ za 368 aesnika, koja se prema
potrebi lako moze pregraditi u 3 manje jedinice.

Kao Sto smo naveli. hotel poseduje 196 soba, swjklimatizovane. Svaka soba
poseduje sef, mini bar, telefon, TV i pristup imeetu.

Od informacionih sistema, hotel poseduje:

“®” CRM (Customer Relationship Management) — prikuplj@ravlja informacijama
0 gostima (email, mobilni, info o boravcima, stakia prihoda, potrebe i sl.),
usluge uparivanja (potrebe gostiju sa ponudamapnesousluge, kor&&nje
minibara, Web usluge i sl.

”GDS (Global Distribution System) interfejs — mogast povezivanja baze
podataka hotela i GDS sistema i Web bukinga (oréaga tour operaterima,
turistickim agencijama, Internet korisnicima i drugima, m@prave, izmene ili
otkazu rezervaciju).

Hotel ,Maestral® poseduje i sistem inteligentnifoba i apartmana koje
omoguavaju sledée:
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" upravljanje resusima sobe — upravljanje klimatipewj rasvetom, svetlom
dobrodoslice, rolethama, ventilima vode, eléktom bravom, regulaciju
temperature u sobi prema zauzetosti, blokada Smpatelefonske linije kada
gost nije u sobi

5~ nadzor i upozorenja - SOS alarm, alarm @aju curenja vode, upozorenje da su
otvoreni prozori ili vrata, nadzor temperature bisaupozorenje u skaju suvise
niske ili visoke temperature, nadzor elekiih instalacija sobe i upozorenje na
nestanak napajanja potrédaupozorenje gostu da se javi recepciji;

5~ kontrola pristupa i prolaza — pristup sobama i @rugadrzajima u hotelu

" placanje — pldanje karticom na mjestima gde postoje POS termikaijii su
povezani sa glavnim sistemom hotela

Hotelski karténi sistem podize rejting na visi nivo i tako omoégua hotelu bolje
poslovanje i préenje svetskih trendova u oblasti turizfia.

Kartiéni sistem brava za hotele, zasniva se na funkcggmetne kartice ili
SMART Kartice. Karitni sistem podrazumeva Sirok spektar primene i oréaga bolju
organizacije rada hotela i svih njegovih pripaddjusadrzaja. Sistem je samostalan u
pogledu funkcionalnosti, bez @&nja i zavisne mehanike i elektronike, Sto djai
jednostavnim za instaliranje i odrzavanije.

Programska jedinica (FDU) je “sve u jednom”, mogaknostalnog sistema brava.
Personal koristi FDU za vrSenjedéeg broja funkcija. Fleksibilnost sistema omégva
da se FDU koristi za programiranje kartica i kaogpamator brava.

PMS Sistem omogava registraciju gostiju u poslovnom sistemu. Poddaaroju
sobe, rezervaciji i razduzenjima, automatski sengse u FDUime se smanjuje ili
eliminiSe rizik od ljudske gresSke pridmom prenosu informacija.

Softver sistema je koncipiran na nivou potreba esaemog hotela | svjetskih
standarda.

3 Sopstveni izvor — Prezentacija hotela ,Maestral*
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ZAKLJUCAK

Na razvoj poslovanja u hotelijerstvu najveiticaj je ostavio razvoj interneta.
Postojanjem jeftinih i slozenih danarskih i telekomunikacionih mreza za prenos
informacija, cio svijet je povezan u veliku cjelibtze razmene informacija.

Internet servisi danasnjice su omégjustvaranje globalnog trziSta za promet i
marketing dobara i usluga. Prednosti ké&i§a interneta u hotelijerstvu su viSestruki:
smanjenje troSkova, po&@nje trziSta, intenzivni marketing, magmost stalne
interaktivne komunikacije sa potencijalnim klijemt i partnerima i sl.

Ovo su samo neke od prednosti ovakvoginme poslovanja u hoitelijerstvu.
Svakako najvéa prednost interneta u hotelijerstvu je upotrelmbahih distributivnih
sistema i centralnih rezervacionih sistema.

Informacioni sistemi u turizmu i hotelijerstvu sazvijani funkcionalno radi
poboljSanja poslovanja turigkih agencija, turoperatera. Web booking, admintgega
klijenata, koordiniranje rada svih zaposlenih, a$ikijeg upravljanja, unaptenja
poslovnih funkcija kao Sto sudga@novodstvo, ljudski resursi, marketing i dr.

Turizam je proSao kroz mnogo promjena u zadnjikohleo godina. Zahvaljujuci
razvoju interneta i telekomunikacionih mreza vetiletski trendovi ili megatrendovi sve
viSe imaju uticaj na razvojhotelijerske industrifeadi stvaranja Sto optimalnijih uslova
za bolje poslovanje turiskin objekata evropska putikia komisija (ETC) je napravila
forum za analizu megatrendova i njihov uticaj naddnost u hotelijerskom poslovanju.
Analiza se bazira na pi@nju prvenstveno ekonomskih, palkih i socijalnih trendova
kao sto je powaanje penzionog fonda u Velikoj Britaniji do 2030dine ili kineska
politika o jednom djetetu po porodici itd. ETC pveth daée u buddnosti postojati
znatno véa potraznja putnih aranzmana, ali é&a istovremeno putovanja biti kia
Uzimajui u obzir da se veliki dio profita u turizmu ostugg kroz putnike agencije,
ponudu dodatnih usluga, prodaju suvenira itd.,i$t@ direktan uticaj na privredni rast
zajednice u kojoj se nalazi turigti objekat, ovo preddianje svakako donosi pozitivhe
vijesti.

84



INFORMACIONI SISTEMI KAO OSNOVA USPJESNOG POSLOVANJ AU
HOTELIJERSTVU ( hotel Splendid i Maestral u Crnoj G ori )

Od svih informacionih sistema koji se danas kerigt svim sferama drustva,
najzn&ajniji su informacioni sistemi koji sluze za uprnavije proizvodnjom u
preduzéima. Vaznost ovih informacionih sistema odgovaraaju koji materijalna
proizvodnja ima u sadaSnjem stepenu razvoja ljuglskaStva. Svedoci smo intenzivnog
razvoja informacione tehnologije. Najbrzi rast Zalen je u industriji mikrokompjutera i
razvoju softverske prodrsku. Tome je &mao doprineo paralelan razvoj novih
tehnologija i orjentacija industrije na primenwuraara u svom poslovanju. Danas su
informacije kroz nauku, inovacije, transfer tehrgje, "know how" i "show how" vrlo
zna&ajna komponenta razvoja privrede. Koggje informacione tehnologije bitno
smanjuje troSkove proizvodnje, p@a¥a konkurentnost i naravno profitabilnost
preduzéa. Za uStede u energiji i sirovinama se mozeda su relativno male u odnosu
na uStede koje se postizu u domenu upravljanjairéden evidencije, r&novodstva,
nabavke, prodaje, marketinga i drugih poslova. @oiaformatizacije procesa
proizvodnje sve viSe se i sama informacija koiksid roba. Potrebno je napomenuti da
nije toliko rije¢ o novim informacijama, \eo radikalnom poboljSanju tgma na koji se
informacija distribuira krajnim korisnicima. Radt ® selekcionirani informacijamaija
poruka ima zn&jnu upotrebnu vrijednost, pfemu je vrijeme potrebno za pristup ovim
informacijama veoma malo.
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