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1 Uvodurad

Rekli su o liderstvu :

e Poslovni lideri koji se prema promeni odnose kao prema neprijatelju nisu
uspesni. Promena je konstantna i uspesni poslovni lideri moraju da Citaju stalno
menjajuci poslovno okruzenje .(J. Welch)

e Biti vodja znacdi uZivati posebne privilegije. Ali biti voda podrazumeva
mogucnost unoSenja znacajnih promena u Zivot onih koji su mu dozvolili da ih
vodi.( M. Depre)

e Uspesni lideri su oni koji neprestano razvijaju i sazrevaju, oni koji nastavljaju da
uc¢e na svakom koraku puta kojim idu . ( R. Mello)

e Svi pravi lideri u stvari su duhovne vode. Liderska vesStina podrazumeva da se

u ljudima probudi ono Sto je najbolje u njima .( W. Gore)

Proces upravljanja hotelom je veoma slozen i odgovoran posao. Tim poslom
mogu se baviti, ne samo visoko profesionalni menadzeri - lideri, vec, pre svega
ljudi koji vole druge ljude, druzenje i koji su zaljubljeni u taj posao. Lider mora
stvarati atmosferu stalnog prisustva konkurencije i pozitivnih i negativnih dejstava
koje od nje dolaze. Na generalnom menadzeru je da svaku Sansu pokuSa da
iskoristi i pretvori u uspeh, a svaku slabost eliminiSe ili neutraliSe.Lider mora da
tezi prosSirenju svoje delatnosti, tj.proSirenju trziSta svog proizvoda i unapredenju
nivoa usluge. PoboljSanjem kvaliteta nivoa usluge i ostvajanjem novog trziSta
proSiruje se mogucénost zadovoljavanja potreba , zahteva i Zelja turista i stvaraju
se uslovi da se profit uveca.

Svrha ovog rada je da se prezentiraju relevantni aspekti efektivnog liderstva u
hotelskom poslovanju u Beogradu, konkretno je dat primer hotela “Hyatt
Regency” . Pri pisanju se nastoji da se nadje balans izmedju interesa o
saznanjima o liderstvu u hotelojerstvu, i Sta sve ¢€ini liderom hotela “Hyatt

Regency” kategorizacije *****,
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Cilj svakog hotela je da postane lider u svojoj oblasti poslovanja. Sam naziv lider,
znaci razlikovati se od drugih- biti jedinstven,biti voda. Lideri odreduju koja ¢e se
pravila primeniti na ljude koji rade u okviru organizacione stukture, koristeci
autoritet i mo¢ koji im po polozaju pripada. Formalni autoritet je vrsta moci koja
se povezuje sa organizaionom strukturom i rukovodenjem hotela. Efikasnost
lidera hotela proistekla je iz njegovog autoriteta i zna€ajno zavisi od njegovog
umeda, potrebe i moci.
Jedna od kljuénih odluka za organizaciju, odnosno poslovanje u hotelu jeste
nacin na koji ¢e se formalni autoritet distribuirati na sve organizacione strukture.
U savremenom poslovanju hotela, neophodan je novi pristup u upravljanju i
rukovodenju. Vise nije dovoljno samo kontrolisati, izdavati upustva i zadatke,
definisati obaveze i odgovnost svakog izvrSioca, ve¢ je neophodna nova uloga
lidera a to zna¢i da su potrebni lideri koji inspiriSu, vode, stvaraju viziju i
podsticajno deluju na zaposlene. Uloga lidera zahteva da se ide ispred drugih i ta
odvojenost od drugih mora da se opravda.
Razvoj lidera stu¢nosti je tezi nego razvoj stuénosti za obavljanje funkcionalnih
poslova u hotelu. Jedna od karakeristika lidera je sposobnost da kontroliSe svoje
ambicije. Svojevremeno je re€eno : “Ne dajte mo¢ liderima koji ne mogu da Zive
bez nje”. U hotelu stavlja se naglasak na timski rad i na komunikaciju medu
zaposlenima. NajSire gledano konkurentnost hotela je i njegova sposobnost
upravljanja promenama, koje zavise od lidera imajuéi u vidu dinamic¢ku prirodu
hotela. Globalno Sirenje termina “promene” dokaz je promena koji ovaj termin
podrazumeva u hotelu. Lideri u hotelskom poslovanju su danas kljuéni resurs,
bez njih ni znanje menadzmenta ne moze da pomogne. Treba pripremiti hotel na
to da istovremeno funkcioniSe u dva okruzenja, jedno usredsredeno na ideje a
drugo na ljude i rad. Svaki hotel nastoji na tome da svojom ponudom privuce Sto
veci broj turista na obostrano zadovoljstvo.
Danas postoji veliki broj hotela, konkurencija je velika. Svojim poslovanjem svi
hoteli nastoje da se na trziStu izbore za svoj opstanak. Svaki od njih ima svoj
sistem rada, kako medu zaposlenim kadrom tako i na specifi€nost nacina na koji
3
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pruzaju uslugu. Treba imati u vidu da su turizam i hotelijerstvo postali svetski
fenomeni, sastavni delovi Zivota dominantnog dela svetske populacije, te da su
turisticke potrebe u znafajnom delu svetske populacije postale skoro deo
egzistencijalnih potreba. Cilj istrazivanja je da se ukaze na znacaj i specificnosti
liderstva u hotelskom poslovanju. Da se kroz sistemaciju postojecih teorijskih
saznanja veStina i tehnika iz oblasti menadZzmenta doprinese da hotelsko
poslovanje na najbolji moguci nacin prebrodi svake promene, i bude lider u svojoj
oblasti poslovanja. Takode cilj je da se ukaze na osobine i principe liderstva koje
ima u hotelu. Sposobniji i odgovorniji lider odnosno specijalista za hotelsko
poslovanije bi¢e daleko uspesniji nego rutinski obrazovan lider.

Poslovanje hotelijerstva odvija se danas u teskim uslovima, u uslovima svetske
ekonomske krize, i koji zahtevaju stalne inovacije ideje i borbu da bi se ostvario
neki cilj u hotelijerstvu.Da bi bili uspesni i dominantni u bilo kojoj grani privrede,
svaka organizacija mora da ima talentovane lidere i zaposlene. Oni bi svojim
radom, veStinama, vizilama i idejama poboljSali status svoje organizacije na

trzistu.

1.1 Predmet istrazivanja

Predmet istraZzivanja prvenstveno je orjentiisan na definisanje liderstva u
hotelskom poslovanju. Istrazivanje obuhvata definisanje liderstva, razliku
izmedu lidera i menadera, kao i lidera i sledbenika. Takode obuhvata
karakteristike smesStajnih ponuda u Beogradu , kao i razvoj hotelskog poslovanja

koji je dat na primeru hotela “Hyatt Regency” u Beogradu.

1.2 Ciljistraziivanja
Treba imati u vidu da je hotelijerstvo postalo svetski fenomen, sastavni deo
zivota dominantnog dela svetske populacije, te da su usluge hotela u znacajnom
delu svetske populacije postale skoro deo egzistencijalnih potreba. Cilj
istraZzivanja je da se ukaZze na znaCaj i specifiCnosti liderstva u hotelskom
4
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poslovanju. Da se kroz sistemaciju postojecih teorijskin saznanja vestina i
tehnika iz oblasti menadZzmenta doprinese da hotelsko poslovanje na najbolji
moguci nacin prebrodi svake promene. Takode cilj je da se ukaze na osobine i
principe liderstva koje ima u hotelu “Hyatt Regency” u Beogradu.

1.3 Metode istrazivanja
Uzimajuéi u obzir specifi¢nosti prou¢avanog predmeta istrazivanja koriséene su
razliCite metode kako bi zadovoljili osnovne metololoske zahteve a to su

objektivnost, pouzdanost i sistemati¢nost.

Slozenost predmeta istrazivanja zahteva primenu osnovnih analitiCkih i sintetiCkih
metoda, a posebno metod dedukcije i indukcije. Od opStenaucnih metoda,
primenu hipoteticko- deduktivne metode, a od tehnika prikupljanja podataka

analizu sadrzaja izvorne i sekundarne naucne grade.

1.4 Struktura rada
Istrazivanja su prikazana naslede ¢inacin:
U prvom delu»UVOD» iznet je predmet i polaziSta istrazivanja. Ukazeno je na
znacaj i aktuelnost, ustanovljen je opsti cilj, postavljene hipoteze, izneti medoti
istraZivanja i opisana struktura rada.
U drugom delu »DEFINISANJA LIDERSTVA» izvrSeno je definisanje liderstva.
Zatim su detaljnije objasnjeni uloga i znacaj liderstva, kao i osobine lidera i
liderske sposobnosti.
U treéem delu »LIDER VS MENADZER» iznete su sli¢nosti i razlike izmedu
lidera i menadzera. Koja je mo¢ i stru¢nost lidera , kao i njegova razvoj u
turistickom preduzedu.
U cCetvrtom delu »LIDER | SLEDBENICI» govori se koji su tipovi i osobine

uspesnog liderstva, i koji je uticaj njegove prirode na hotelsko poslovanje.
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U petom delu »KARAKTERISTIKE | RAZVOJ HOTELSKIH PREDUZECA»
iznete su karakteristike i upesnosti kao i razliita tumacenja i shvatanja pojma
hotelijerstva.

U Sestom delu »ODREDICE KVALITETA U HOTELSKOM PREDUZECU»

Visok stepen kontakata i koordinacije izmedu zaposlenih i korisnika usluga kao i
teZznja za kvalitetom.

U sedmom delu »ORGANIZACIJA SMESTAJNE PONUDE BEOGRADA»
Polozaj Beograda i karakteristike smesStajne ponude koju nudi.

U osmom delu »KONCEPT MARKETING MIKSA HOTELA “"HYATT REGENCY “
» Kombinacija instrumenata kojima se hotelijer prilagodava okruzenju (sredini) u
kome posluje ili na koje utiCe, a radi ostvarivanja ciljeva poslovanja.

U devetom delu »METODE ZA PODRSKU ODLUCIVANJA MENADZMENTA»
Obezbeduje Sto viSe kvalitetnih informacija, u okviru vremena koji hotel ima na
raspolaganju za odluc€ivanje i akciju.

U desetom delu » HOTEL "HYATT REGENCY ***** J BEOGRADU»

Govori se o karakteristikama hotela “ Hyatt Regency”. Sta predstavlja model
timskog liderstva, na koji nacin funkcioniSe i koje su njegove odlike. Kao i o
nagradivanju i motivisanju zaposlenih i sprovodenju obuka zaposlenog osoblja

u hotelu * Hyatt Regency”.

Poslednji deo master rada posvecen je kljuénim razmatranjima i koriS¢enju

stru€noj literaturi.

1.5 Hipoteze istrazivanja
Projektom istrazivanja kreirane su sledeée hipoteze:
Generalna hipoteza :
Orijentacija na korisnike usluga u hotelu obezbeduje konkretne prednosti, koje
rezultiraju povecanjem profitabilnosti, rastom prihoda, poveéanjem satisfakcije i

kreiranjem lojalnosti potrosaca u hotelima.
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Posebne hipoteze:

-Kreiranje vrednosti za potroSaca predstavija sustinu( najznacajniji  element)
upravljanja hotelom.

-Postizanje, pracenje i odrzavanje kvaliteta hotelskih usluga je sloZen proces u
kome ucestvuje veliki broj aktera u poslovnoj mrezi u cilju obezbedivanja

putovanja koje korisnici usluga dozivljavaju kao jedinstveno iskustvo.

Pojedina €ne hipoteze:

-Upoznavanje svojih klijenata kroz stvaranje kvalitetnih baza podataka
najpreciznije determiniSe orijentisanost hotela, ka stvaranju dodatnih koristi
zakorisnike usluga.

-Determinante kvaliteta u hotelu predstavljaju osnovne smernice kojima treba da
se vode svi zaposleni u hotelima.

- Lojalnost korisnika je jedan od preduslova opstanka hotela u turbulenthom

okruzenju promena na savremenom trzistu.

U uslovima turbolentnosti i neizvesnosti dobro razvijeno liderstvo predstvalja
jedan od osnovnih faktora za ostvarenje poslovnih ciljeva i stvaranja
konkurentske prednosti hotela. Proces restrukturiranja hotela predstavlja
odbrambeni mehanizam hotela u uslovima slabih poslovnih rezultata ili
promenom u strateSkoj orjentaciji samog poslovanja. Restrukturiranje i ostali
modeli transformacije , organizacije ne mogu da ostvare uspeh u dugoro¢nom
smislu u koliko se ne rukovode liderskim vizilama koje su privlaéne za veéinu

ljudi €iji su interesi zastupljeni uhotelu: zaposleni, potroSaci, Sira zajednica i drugi.
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2 Definisanje liderstva

Opste je prihvaceno da su u savremenom hotelskom poslovanju potrebni ljudi
koji imaju “liderske” sposobnosti, jer se veruje da oni predstavljaju specifi¢nu
aktivu hotelskog poslovanja. Liderstvo je u savremenoj svetskoj privredi veoma
cenjena vrednost. Smatra se da ¢e kljuéna konkurentska prednost u buducénosti
biti sposobnost liderstva da kreira druStvenu arhitekturu potrebnu da se generiSe
intelektualni kapital. Intelektualni kapital se odnosi na znanje, ideje i inovacije.
Lideri su izabrani ili samo izabrani da opredele sudbinu hotelijerstva, kako u
sveckoj privredi tako i kod nas. Liderstvo je bitno kada hotelijer treba da se
menja, da se suoci sa promenama u eksternoj sredini i kada treba odlu¢no voditi
proces promene. Liderstvo se danas posmatra kao pojedinaéno najznacajniji
faktor za uspeh hotelijerstva u savremenoj privredi. Ne postoji strogo usvojena
definicija liderstva, ve¢ se insistira na njegovoj neophodnosti u poslovnim
organizacijama danas, a jos i viSe u buduénosti. Osnova neophodnosti liderskog
upravljanja lezi u dinami¢kom razvoju danasnjeg ljudskog drustva. Lider je onaj
koji moze da vodi organizaciju u danasnjem turbulentnom okruzenju jer je on
onaj koji moze da se uspesno nosi sa promena.

Znaci, liderstvo i promene su sinonimi kada razmisljamo o poslovnom liderstvu.
To je primarno. Nije potrebno biti “supermen” da bi bio lider, jer se liderom ne
rada, vec se liderom uz postojanje predispozicija postaje obrazovaniji. Jedna od
mnogobrojnih definicija je i definicija poznatog nauénika Yukl, G. * gde se navodi
veci broj definicija liderstva da bi ukazao na razli€ite pristupe. Po jednoj “liderstvo
je ponasanje pojedinaca koje usmerava aktivnost grupe ka zajedni¢kom cilju”.

Po drugoj “liderstvo je dodatni uticaj preko i iznad menadzerske usaglasenosti sa

rutinom direktiva u organizaciji’.

! Milisavljevié¢, M. Liderstvo u preduzecima ( 1999 ) Beograd str. Br. 9.
Yukl, G. “Leadership in organizations” fourth edition, prentice Hall, Upper Saddle River N.J. 1998
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Po trecoj “liderstvo je proces uticaja na aktivhost organizovane grupe ka
ostvarivanju ciljeva”. Yukl, G. ? smatra da su neke definicije vie korisne nego
druge ali po njemu ne postoji konkretna definicija. On liderstvo posmatra kao
proces uticaja koji se prirodno deSava u svakom turistiCkom sistemu i deli se
medu ¢lanovima. Njegova Siroka definicija liderstva “je proces uticaja koji deluju
na interpretaciju dogadaja od strane sledbenika, izbor cilleva za grupu ili
organizaciju radnih aktivnosti da se ostvare ciljevi, odrzavanje kooperativnih
odnosa i timskog rada kao i obezbedenje podrSke i kooperacije od ljudi izvan
grupe ili organizacije”.
Postoje bar deset znacajnih funkcija liderstva i lideri se medusobno razlikuju po
tome kako ih izvrSavaju. To su postavljanje ciljeva, afirmacija i regeneracija bitnih
grupnih vrednosti, motivacija drugih da ostvare ciljeve, upravljanje procesima
putem kojih se ostvaruju kolektivni ciljevi, kreiranja atmosfere zajedni¢kog
poverenja, obrazovanje i ucenje, sluZzenje kao simbol grupnog identiteta,
reprezentovanje interesne grupe prema spolja, kao i obnavljanje i prilagodavanje
organizacije promenama u sredini. Liderstvo je vestina koriS¢enja struénosti koju
ima vecina a pokazuje manjina ljudi.
Lideri imaju mnosStvo svojih zadataka a neki od njih su :
1. Efektivne performanse ( kolektivni zadatak i postoji potreba za dogovorom
o cilievima i prioritetima)
2. Obaviti sloZzeni zadatak je teSko i potrebna je upornost da se prevazidu
prepreke
Potrebno je poverenje izmedu onih koji rade na istom zadatku
4. Grupa u organizaciji treba da ima svoje granice

5. Organizacija zavisi i od prihva¢enosti snaga u eksternoj sredini

2 Milisavljevié¢, M. Liderstvo u preduzecima ( 1999 ) Beograd str. Br. 10
Yukl, G. “Leadership in organizations” third edition, prentice Hall, Englewood Cliffs (1994)
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2.1 Teorija o liderstvu
Koncipirane su brojne teorije, odnosno koncepti liderstva od kojih su
najpoznatije: 3
1. Teorija karakternih osobina li€nosti
1. Bihejviosti¢ka teorija liderstva
2. Situaciona teorija liderstva
3. Novi koncepti liderstva

2.1.1 Teorija karakternih osobina li  €nosti
Istrazivanje ponaSanja lidera shodno njihovim karakternim osobinama, rezultirala

Su spoznajama, odnosno stavovima koji ukupno posmatrani ¢ine teoriju liderstva,
tj. teoriju karakternih osobina licnosti. U istrazivanju karakternih osobina li€nosti,
istrazivaci su analiticku paznju posvetili :
- poredenju karakterninh osobina li€nosti osoba koje su postali lideri sa
karakternim osobima li€nosti koji nisu postali lideri
- poredenju karakternih osobina li€nosti uspesnih lidera sa karakternim

osobinama liénosti neuspesnih lidera

Prakticno sve studije koje su istrazivale karakteristike li€nosti osoba su postale
lideri onih koji to nisu pokazali da su pamet, otvorenost, samopouzdanje,
inicijativnost, komunikativnost, snalazljivost, odgovornost pa ¢ak i visina osobine
koje poseduje najveéi broj lidera. Medutim, realnost pokazuje da mnogi ljudi
poseduju ove osobine a ipak nisu postali lideri. Istovremeno, praksa je pokazala
da neke od napred navedenih karakteristika mogu biti rezultat iskustva ste€enog

u toku vrSenja liderske uloge. Sve to ukupno posmatrano (do) kazuje da osobe
koje su postale lideri nisu imale bitno razliCite karakteristike li€nosti u odnosu na

osobe koje su to postale.

3 Masi¢, B. Menadzment (2007) Beograd str. Br. 437,438
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Kada je re€¢ o istrazivanju karakternih osobina li€nosti uspeSnih voda treba
istaknuti da je ono u po&eku rezultiralo stavom da se vode “radaju”. Kasnije ovaj

stav je redefinisan, preciznije proSiren spoznajom da se lideri “i stvaraju”.

2.1.2 Bihejviosti €ka teorija liderstva
Istrazivanja liderstva na postavkama bihejviostiCkog pristupa dala su brojna

veoma dragocena saznanja o prirodi i ponaSanju lidera. Najveci broj rezultata
istrazivanja iako se u mnogo ¢emu razlikuju, odnosno imaju svoje specifi¢nosti
sadrze sledec¢u zajedniCku karakteristiku : ukazuju na mogucée i istovremeno
istiCu najbolje modele odnosno stilove ponasSanja ( rada, delovanja) lidera.

Rec je o teorija stilova liderstva ( prema nekim autoritetima, konceptima,
odnosno modelima liderstva). KoriSéenje bihejviosti¢kog pristupa dalo je rezultate
kreiranjem veceg broja teorija liderstva.

Medu njima su najpoznatije : *

1. Liderstvo zasnovano na koris¢enju autoriteta

2. Studije univerziteta u Ohajo i Mi€igenu

3. Likertov “sistem cetri”

4. Menadzerska mreza

2.1.3 Situaciona teorija liderstva
Ukljucivanje u analizu razli€itih varijabli situacije u kojoj menadzeri ostvaruju

( odnosno mogu ostvariti ) ulogu lidera uticalo je na pojavu grupe koncepta,
odnosno teorija liderstva poznatih pod zajedni¢kim nazivom : situacione
( kontigencione ) teorije odnosno koncepti.
Najpoznatije situacione teorije liderstva su : °
1. Teorija liderskog kontinuima
2. Fidlerova ( LPC)) konticenciona teorija
3. Teorija put-cil]
4. Hersi-BlanSarova teorija
5. Vrum-Jetonova teorija ( normativna teorija)

N Masic¢, B. MenadZzment (2007) Beograd str. Br. 439
® Masic¢, B. MenadZment (2007) Beograd str. Br. 445
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2.1.4 Novi koncepti liderstva
Novi koncepti liderstva pojavili su u cilju davanja adekvatnog odgovora na nove

izazove liderstva koji su se pojavili krajem dvadesetog i poekom dvadeset prvog
veka odnosno relevantnim predvidanjima za vremena koja dolaze. Oni su
zasnovani na stavu da je liderstvo “dvosmerna ulica” kompleksan uzajaman
odnos izmedu lidera i sledbenika koji inspiriSe i motiviSe ljude da rade preko
normalnih nivoa njihovih performansi. Ovaj stav je zasnovan na brojnim
istrazivanjima liderstva koja su pokazala da efikasno liderstvo nije moguce
vezati za liCne karakteristike, sklonosti i ponaSanja lidera s jedne i delovanje
situacionih varijabli s druge strane, ve¢ da u toj analizi zna€ajnu paznju treba dati
sledbenicima uklju€ujuéi i interakciju na liniji lider-sledbenik. U skladu sa unapred
navedenim u novije vreme kreirani su sledeci koncepti liderstva :

e Transakciono liderstvo

e Harizmatsko liderstvo

e Transformaciono liderstvo

e Timsko liderstvo

e Koliderstvo

e Interaktivno liderstvo

e Inspirativno liderstvo

e Eti¢ko liderstvo

e Usluzno liderstvo

e Interkulturno liderstvo

e Alfa liderstvo

Medu njima su svakako najpoznatiji koncepti, odnosno teorije harizmatskog

liderstva i teorije transformacionog liderstva
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3 Lider VS. Menadzer

Vrlo je popularna definicija razlike izmedu lidera i menadzera koja je jedna igra
redi : lideri rade prave stvari a menadZeri rade stvari na pravi nagin. °

lako popularna, ova definicija nije svakako dovoljna i kompletna jer ona
predpostavlja da su pozicije lidera i menadzera na suprotnom polu ali to svakako
nije sluéaj u organizacijama, s' obzirom na to da je u svakom poslovnom
okruzenju potreban rad lidera i rad menadzera. Oni nisu konkurentni, veé su
komplementarni. Jedan i drugi su potrebni organizaciji da bi prosperirala. Jako

liderstvo i slab menadzment moZze lako dovesti organizaciju u opasnost.

Lider Menadzer

e radi prave stvari e radi prave stvari na pravi nacin
e zna zasto i zasto ne (efektivnost) e zna kako (efikasnost)
e identifikuje problem e reSava problem

e dugoroC€no orjentisan e kratkoro€no orjentisan
e zagledan u horizont e striktan pogled

e inovira e administrira

e razvija e odrzava

e stvara e imitira

e pita zaSto ne e pita zasto i kako

e izaziva e prihvata

e sopstvena liénost e dobar “vojnik”

Pregled 1 Razlike izmedu lidera i menadZera ’

® Ristic, P. (2007) Uticaj liderstva u preduzecu, Beograd, str. Br. 86
! (Izvor : Vujovié S., Risti¢ Z., Ekonoska teorija MenadZmenta, Liber, Beograd, str. Br. 51)
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Konsekvence jakog liderstva i slabog menadZzmenta u kompleksnom
hotelskom poslovanju su: 8

e Jaka dugorocna vizija bez kratkoro€nog planiranja i budzetiranja

e Skoro kulturna kulta u organizaciji bez puno specijalizacije, strukture i pravila

e Inspirisani ljudi koji slabo ili nikako ne koriste kontrolne sisteme i discipline

reSavanja problema.

Situacija u ovakvom hotelskom poslovanju €esto izlazi izvan kontrole. Kada se
ne postuju rokovi dospeca odredenih sirovina, odobreni budZeti i data obec¢anja ,

opasnost po hotelsko poslovanje realno raste.

Konsekvence jakog menadzmenta i slabog lidestva u k  ompleksnom
hotelskom poslovanju su: °

e Insistiranje na kratkom roku, detaljima, eliminisanju rizika i ordinarnoj
racionalnosti sa malim fokusom na duzi rok, velike slike, strategije koje ukljuCuju
rizik, kao i ljudske vrednosti

e Jak fokus na specijalizaciji, posao je iznad ljudi dok oni robuju pravilima sa
minimalnim insistiranjem na integraciju, izjednacavanije i liéno angazovanje ljudi

e Kontrola i predvidanje su u prvom planu, dok rast, osposobljavanje i inspiracija

nisu istaknuti

Situacija u ovakvom hotelskom poslovanju je rigidna, ne inovativna i stoga je
nesposobna da se nosi sa promenama u hotelskoj industriji. Ukoliko hotel ima
jaku trziSnu poziciju, performanse se pogorSavaju polako, a ukoliko je nema,
veoma brzo. Mnogi ljudi ¢ak i danas imaju stereotipe o pozicijama lidera i
menadZera u hotelskom poslovanju. Stereotip je da je lider usamljen na samom
vrhu organizacione piramide, da su ispod menadzeri koji upravljaju a da su na

samom dnu jasnom linijjom odeljeni ostali saradnici.

8 Ristic, P. (2007). Uticaj liderstva u preduzecu, Beograd str. Br. 93
° Ristic, P. (2007). Uticaj liderstva u preduzecu, Beograd str. Br. 94
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Ljudi su ¢&vrSée povezani ne samo zbog meduzavisnosti timova unutar
organizacija, ve¢ su direktno povezani sa kupcima i sa ostalim akterima iz
okruzenja. U takvim situacijama dobro liderstvo je od kriti€nog znacaja za uspeh

organizacije na trzistu.

Realnost Stereotip

—

Legenda

L = lideri

M = menaZeri

S = saradnici ( individualni radnici)

Slika 1: Realnost i stereotip o pozicijama u turisti  €koj organizaciji

MenadZment je povezan sa efikasnim funkcionisanjem hotela a liderstvo je
povezano sa promenama koje se deSavaju unutar hotela. Hotel upravija
kompleksnim planiranjem, dok vodenje hotelskog poslovanja pocinje razvojem
vizije. Dok menadZment ostvaruje planove organizovanjem, ekvivalent u liderstvu
je komunikacija izmedu onih koji se nalaze na putu ostvarivanja svoje vizije. U
menadZmentu ostvarenje plana osigurava se kontrolom a dostizanje vizije u

liderstvu postize se inspiracijom.

10 (Izvor : Koter Johan, P., Power and influence, The Free Press, USA, 1985, str. Br. 171)
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Interesantna je i sistematika rec€i upravljati i voditi u srpskom jeziku. Dok
upravljanje pretpostavlja odredivanje pravca, vodenje pretpostavlja kretanje ka
cilju. Odredivanje pravca, upravljanje moze da bude staticka osobina jer po
odredivanju pravca nije neophodno da onaj koji je odredio pravac nuzno bude u
pokretu ka cilju.

Kretanje ka cilju, vodenje nuzno ima dinamic¢ku formu, jer onaj koji vodi ka cilju

mora da bude na ¢elu takve promene.

3.1 Moé i autoritet lidera
Jasno je da glavni menadzZeri ne mogu da obave sve Sto je potrebno da se
realizuje strateski plan nekog od hotela kategorizacije ***** u Beogradu. To je
razlog zasto moraju da odlu¢e koliki ce autoritet delegirati ( podeliti moé¢ sa
drugima) menadzerima na nizim nivoima ili licima koji nisu menadzeri. Dakle,
moc¢ je sposobnost da se uti¢e na druge ljude, tj. sposobnost da se menja stav ili
ponaSanje pojedinaca ili grupa, a poseduju je menadzeri jer odluCujuce utiCu na
odnose u hotelu.
Izvori mo éi liderasu: **
e Moc¢ nagradivanja je moc¢ koja proistiCe iz €injenice da osoba koja je posednik
imaée sposobnost da nagradi drugu osobu — lice izlozeno moéi, za izvrSenje
naloga koja su mu eksplicitno data ili nagovestena
e Mo¢ kaznjavanja suprotno od moci nagradivanja zasniva se na sposobnosti
posrednika mo¢i da kazni lice izlozeno moéi ( u rasponu od opomene do otkaza)
e Legitimna mo¢ ( formalan ili zvani¢ni autoritet) je mo¢ koja nastaje u trenutku
kada podredeni ili lice izlozeno moci prizna posredniku da ima “pravo” ili da ga
podredeni zakon ovlasSc¢uje da utiCe u odredenim granicama. Uz legitimnu moc¢
menadzeri uglavhom imaju mo¢ nagradivanja i kaznjavanja u datom okviru

nadleznosti. Odredena doza legitimne moci uvek prati menadzere.

1 Cerovic, S. Liderstvo u turistickim preduzecima, preuzeto sa sajta Singidipedia, Beograd (2010)
Dostupno na www.singidunum.ac.rs
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e Stucna moé temelji se na cinjenici ili ubedenju da posrednik moci ima
odgovarajucu specijalizaciju ili posebna znanja koja lice izlozeno moéi nema.
e Referentna moc¢ je mo¢ koja se temelji na zelji lica izlozenog moéi da oponaSa
ili da se identifikuje s’posrednikom modéi. Ovo su samo potencijalni izvori modéi, a i
menadZer ima moguénost da koristi svih pet vrsta moci. Neki od njih su ugradene
u polozaj koji menadzer zauzima. Stu¢na referentna moc¢ za razliku od prve tri
moc¢i ne moze se dati menadzeru uz polozaj koji nosi njegovo radno mesto.
Referentna mo¢ koju menadzeri stiCu obrazovanjem zavisi od izgradenosti
licnosti i stila menadZera koja se povremeno javlja i primenjuje. Medutim, sve
viSe se javlja u praksi odnosno u svakodnevnom poslovanju. U hotelima gde
radnici pokuSavaju i nastoje da se ponasSaju po uzoru na rukovodioca, kome se
dive deluje referentna moc¢. Dakle koncept moc¢i podrazumeva nacin na koji ljudi
Zele da sagledaju svoje medusobne odnose u kojima postoje razli¢ita iskustva,
tradicija i praksa.
Sest klju énih karakteristika mo éi prema Filipu Kotleru su:  *2

1. Razumeju izvor svoje moci
Svoje ponaSanje uskladuju s predstavom koji ljudi o njima imaju ( npr, ako su
stuéni za odredenu oblast ne¢e se na osnovu tog znanja uplitati u drugu oblast)

2. Shvataju da svaki od pet izvora moc¢i ima svoju tezinu, rizik koji mu je

svojstven i korist u koliko se pravilno primeni.

MenadZer ¢e se pozvati na odredeni izvor moéi samo tamo gde to situacija trazi
ili gde odgovara osobi na koju se primenjuje.

3. Shvataju da je svaki od pet izvora moci koristan i znacajan za njihov rad.
Menadzeri se trude da im njihove sposobnosti i kredibilitet omogucée da u datoj
situaciji odabere vrstu moéi koja je najprimerenija.

4. Imaju cilj kome teZe u karijeri

12 Risti¢, P. Uticaj liderstva u preduzecu, Beograd (2007) str. Br. 115
Izvor : John P. Kotler “Power, Dependence, and Efective Managment” Harvard Bisiness Review str. Br. 54
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Postizanje ovog cilja podstiCe njihov razvoj i upotrebu mocéi, menadzeri traze
poslove koji im dozvoljavaju da razviju svoje sposobnosti, da ljude vezu za sebe i
da se oslone na onaj tip moéi koji im najviSe odgovara.

5. PonaSaju se zrelo i imaju samokontrolu.
MenadZeri moraju izbegavati impulsivhu i egoisticnu primenu moéi samo u
izuzetnim slu¢ajevima sebi ¢e dozvoliti da budu preki, u odnosu na druge.

6. Shvataju da je mo¢ neophodna da bi se obavio posao u hotelu.
Menadzer mora da prevazide nelagodnost da upotrebi moé¢ u slu¢ajevima u
kojima je njena primena adekvatna.
Autoritet je vid moéi koji se uglavnom koristi u Sirem smislu a podrazumeva
sposobnost ljudi da primene mo¢, proistekla iz njihovih sposobnosti ili titula. To
znaci da je konkretna osoba veoma upucena u predmet poslovanja i da zato
poseduje stu€nu mo¢. U nekim zemljama kultura je takva da podrzava verovanje
da se mo¢ u organizacijama mora koncentrisati na nekolicinu ljudi i da se ne
moze ravnomerno distribuirati ( Italija, Francuska, Japan, Indija). Brazil je nacija
koja smatra da su ljudi od mo¢i superiorni u odnosu na druge.
Zvaniéni autoritet je tip moéi koji se vezuje za strukturu i menadzment hotela,
Zasniva se na prihvatanju legitimnog prava menadzZera da ima uticaj a potice iz
zvani¢nog polozaja u hotelima.
U praksi postoje dva prilaza autoritetu : 3
1. Klasi¢an prilaz

e autoritet vlasnika hotela ili njegovog zastupnika

e zaposlenost po volji ( prihvatanje polaska u hotelu )

2. Prilaz prihvatanja
e autoritet viSe proisti¢e od lica izlozenog uticaju nego od posrednika moé
( prihvatanje naloga )

e menadZeri izvesna ovlaséenja prenose na radnike

13 Milisavljevi¢, M. Liderstvo u preduzecima (1999), Beograd, str.br.88
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U velikom broju hotela menadZzeri autoritet dele na :

e komandni

e savetodavni

e autoritet po funkciji

Komandni autoritet je autoritet koji imaju menadzeri koji se nalaze na liniji
komandovanja celokupnog hotela a odgovorni su za realizaciju organizacionih
cilieva ( poc€inje upravnim odborom i proteze se do svih nivoa hijerarhije, do tacke
gde se obavlja osnovna delatnost hotela).

Savetodavni ( kadrovski autoritet ) ima grupe ili pojedinci zaduzZeni da
komandnim menadzerima pruzaju savete ili usluge a temelji se na struénoj moéi.

Funcijski autoritet imaju ¢lanovi odredenih specijalizovanih odeljenja
( kadrovi) koji kontroliSu aktivnosti drugih odeljenja u domenu odgovornosti
vezanih za tu specijalnost. Funkcijski autoritet je svojstven svim organizacijama.
Potreban je za realizaciju velikog broja organizacionih aktivnosti kako u pogledu
njihovog nivelisanja tako i nesputane primene stucnosti potrebne za realizaciju.

Ova vrsta autoriteta temelji se na legitimnoj i stu¢noj moci.

3.2 Opsta struénost lidera

Za uspesSno liderstvo potrebne su tehnic¢ka interpersonalna i koncepciona
stuénost. Odredene struénosti su bitne za koriS¢enje moc¢i od strane lidera
posebno za transformaciono ponasSanje odnosno ponaSanje lidera orijentisano
na promene. Jaka kognitivna stuénost osposobljava lidera da razume
konpetentnost i kulturu organizacije i da identifikuje moguc¢nost i opasnost u
eksternoj sredini i da na osnovu toga formuliSe strategiju. Interpersonalna

stuénost je bitna da se zaposleni motiviSu na ostvarenju strategije.
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Opsta stucnost lidera je od posebnog znacaja za hotelsko poslovanje.
Znacajne su sledece karakteristike :
1. Da motiviSe i usmerava sledbenike
2. Da kreativno reSava probleme
3. Da ima sposobnost komuniciranja i reSavanja konflikta
4. Da ima multikulturni stil jer radi sa ljudima razli€itih nacionalnih i
organizovanih kultura

5. Da ima sposobnost da uci kontinuirano i razvije svoje liderske sposobnosti

Lider mora imati u vidu kontekst i zato nije dobro da je samo angaZzovan na
primeni reSenja. Lider mora da zna koliko su sposobni zaposleni da u¢e nove
nacine obavljanja poslova. Veoma je bitno stvoriti samopouzdanje da se posao
moZe obaviti na novi nacin. Lider bi trebao svojim umecem da na Sto efikasniji
nacin motiviSe zaposlene. Vecom motivacijom zaposlenih trebalo bi se ostvariti
bolji rezultati u hotelskom poslovanju. Menadzeri sami odluCuju a lideri koriste
zaposlene da se nade zajednic¢ko reSenje. To uvodi odredene poremecaje u
preduzecu jer zaposleni treba da uce nove uloge. Menja se nacin na koji se
obavlja posao u hotelu. Neko lice se ne moze postaviti da bude lider, dok neko
mora da prihvati obavezu da bude lider. To prevazilazi ono Sto piSe u ugovoru o
radnom odnosu. Liderstvo se deSava kada neko izabere da bude lider. Lidersko
ponaSanje koje daje rezultate u jednoj sredini obiéno to ¢ini i u drugim
situacijama.
Dobar broj ljudi na odgovarajucoj poziciji koji imaju odgovaraju¢u mo¢ ispoljavaju
lidersko ponaSanje. Ljudi se razlikuju po svojoj prirodnoj sposobnosti da vode
grupu ili organizaciju, razli€iti lideri koriste razli¢ite metode da ostvare iste efekte.
Lider ne treba ocenijivati po onome Sta oni misle o sebi. Sledbenici su u boljoj
poziciji da procenjuju o kvalitetima nekoga ko sebe smatra liderom, jer zvati
nekog lidera ne ¢ini ga liderom. Lideri su preokupirani vizijom, namerama,
ljudima i efektivnoS¢u hotela. Zadatak lidera je da odrzava zajedno grupu ljudi
dok ih vodi u ispravhom smeru. Uticanje na sledbenike je sustina liderstva.
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3.3 Razvoj liderske stru¢nosti u hotelima

Razvoj lidera stu¢nosti je tezi nego razvoj stu¢nosti za obavljanje funkcionalnih
poslova u hotelima. Jedna od karakeristika lidera je sposobnost da kontroliSe
svoje ambicije. Svojevremeno je re¢eno : “Ne dajte mo¢ liderima koji ne mogu da
Zive bez nje”. Inteligentan lider izbegava da sve pohvale za ostvarenje budu
upucene njemu. Dobar lider izbegava da preuzima zasluge isti€uéi saradnike u
prvi plan. Oni se ne dokazuju ve¢ se izrazavaju, u€eéi na iskustvu oni ostvaruju i
sami sebe. Oni su ljudi orijentisani na rezultate i povezivanje sa ishodima
aktivnosti nije slozeno kada se unapred zna Sta se Zeli ostvariti preduzetom
akcijom. Znati Sta se zeli ostvariti , i umeti da se to prevede u poslovnu akciju dve
su kljuéne sposobnosti efektivhog lidera u hotelskom poslovanju. Postoji tvrdnja
da “nezavisno da li su lideri rodeni ili stvoreni nesumnjivo je jasno da nisu kao i
ostali ljudi”. Lideri ne moraju da budu ljudi kao i intelektualni geniji ili ubedljivi
proroci ali treba da imaju “prave stvari, a to nije jednako rasporedeno na sve
ljude” u hotelu. Nije u redu da se za lidera hotela kaze da je bio u pravo vreme na
pravom mestu. Svakako da efekat lidera zavisi i od okolnosti. Liderstvo nije teSko
uociti kada se pojavi u hotelu. Dobar broj ljudi u hotelu koji imaju mo¢ i autoritet
ispoljavaju lidersko ponasanje.

Lider mora da pazi Sta kaze i mora da vodi raCuna da ga sledbenici Cuju i
razumeju. On mora da postoji na svim nivoima organizacione strukture hotelskog
poslovanja. Sustina uloge lidera je ubedivanje da se inspiriSu sledbenici da se
objedine u naporu, da se ostvare ciljevi grupe i organizacije u hotelu. Lider mora
da ima glavnu ulogu u akcentiranju ciljeva grupe. Mora uciti na iskustvu i biti
sposoban da se prilagodi svakoj situaciji koja se dogodi u poslovanju hotela. Po
prirodi stvari se ocekuju da generalni direktor preduzeéa ima liderske

sposobnosti.

21
lvana Stanojevi
Br. Indexa 405212/2010



Univerzitet Singidunum

Lider u hotelskom poslovanju ne treba da bira stil koji mu personalno lezi, ve¢
pristup koji na najbolji nain odgovara potrebama hotela i njegove poslovne
situacije. Danas se smatra da se liderske sposobnosti mogu nauciti. Potrebno je
stvoriti uslove koji favorizuju razvoj talenata kao Sto moze postati znac¢ajan izvor
konkurentne prednosti za hotelsko poslovanje. Stvaranje lidera je samo po sebi
odgovornost liderstva. Ukoliko se talenti razvijaju sticanjem razli€itih iskustva
treba pronadi ljude koji treba da dodu do iskustva. Savremeni oblik upravljanja
ljudima uklju€uje pitanje kakav treba da bude lider u hotelu, odnosno koje su

njegove karakteristike ?

Internacionalni konsultant za menadzment Di Kamp na tom pitanje daje mozda |
najcelovitiji odgovor : **

e Uzor zaposlenima — akcenat je na onome Sto lider radi, oni moraju biti uzor
uspesnog Coveka

e Samosvestan - da bi upravljao drugima, lider mora da uspostavi kontrolu nad
samim sobom, mora da poznaje svoje jake i slabe strane

e Onaj ko udi — lider kontinuirano uci, za njega se taj proces nikad ne zavrSava

e UZiva u promeni — znaci promene ne treba izbegavati, lider mora da se kre¢e u
susret promenama, mora da nauci da te promene voli

e Vizionar — lider mora imati jasnu viziju prema kojoj se krece hotel kao i on sam
e Potpuno svestan trenutne stvarnosti — lider mora biti realan, objektivan,
svestan trenutne situacije u kojoj se hotel nalazi

e EtiCan i principijalan — klju€ne karakteristike lidera su one koje se ticu eti¢kih i
moralnih standarda

e Celovito razmisljanje — sposobnost lidera da hotel posmatra kao celinu,
njegove procese, uzroke i posledice

e Dobar komunikator — podrazumeva sposobnost lidera da komunicira i izgraduje

interpersonalne odnose

14 Milisavljevic, M. Liderstvo u preduzecima (1999), Beograd, str.br.39
Di Kamp, menadZer, stolec¢a, M. E. P., Zagreb, Croma-Hrvatska zadruga menadzera (2001) str.br.25
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e Pozitivan u misljenju — lider mora biti optimista da uvek trazi moguénost i
odgovore a ne probleme

e Entuzijasta — pozitivha osoba koja uvek ide napred, istinska vera u ono Sto se
radi i istinska volja da se ostvare svi definisani ciljevi

e Realan prema sebi — lider mora da sagleda sve svoje moguénosti, sposobnosti

i osobine kakve jesu a ne kakve bi Zeleo da budu

Analizirajuéi ove i mnoge druge karakteristike lidera u hotelu koje se dovode u
vezi sa njim, moze se konstatovati da je susStina svih karakteristika lidera njegov
karakter, fleksibilnost i posedovanje &itavog niza raznovrsnih karakteristika i

sposobnost upravljanja hotelskim poslovanjem.

4 Lider i sledbenici

Liderstvo se definiSe kao ¢in ili ponaSanje da se utiCe na druge, takodje se
definiSe i kao instument za ostvarenje ciljeva. Naime, liderstvo je proces u kome
pojedinac utiCe na grupu ljudi da se ostvari cilj. Bez uticaja ne postoji liderstvo.
Grupa ili organizacija je kontekst u kome se deSava liderstvo. Lideri nisu iznad
sledbenika ili bolji od sledbenika. Lideri ili sledbenici treba da se razumeju
medusobno. Lideri ne postoje bez sledbenika. Da bi grupa ili organizacija nesto
uradila potrebno je da se zna zasto i kako? Lideri moraju imati sledbenike a to
ne zahteva postojanje formalne organizacije. Kvaliteti potrebni lideru postaju
kompleksniji kako se odgovornosti i struktura poslova prosSiruje.

Postoji svojevrsna razmena izmedu lidera i sledbenika. Stvaraju se razli€ite vrste
odnosa izmedu lidera i sledbenika i nije jednostavno razumeti Sta oni daju i
dobijaju iz tog odnosa. Odnosi u grupi izmedu lidera i sledbenika se karakteriSu
poverenjem, odanoSc¢u i saradnjom. Odnos van grupe lidera zasniva se na
formalnom autoritetu lidera ustanovljenih pravila. Lideri konkuriSu sa drugim
liderima za sledbenike. Sledbenici razvijaju odnose sa liderom po sopstvenom
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izboru, a ne neophodno sa onima koji imaju autoritet nad njima. U organizacijima
nisu isti ljudi i lideri u svim situacijama. Lider stalno treba da demonstrira
posebnu kompetentnost koju sledbenici uvazavaju, inae njegov autoritet se
dovodi u pitanje. Samo poslovni uspeh hotela odrzava liderov autoritet. Sloboda
lidera da bira reSenja donosi osecaj nezavisnosti i omogu¢ava mu da sagleda
svoj interes, da procenjuje alternative sa stanovniSta troSkova. Da bi vrSio

racionalne izbore pojedinac mora da nauci da potiskuje osecanja i impulse.

Hotelima su potrebni talentvani ljudi koji mogu da unapreduju performanse
preduzec¢a u kontinuitetu. Nazalost imaginacija i kreativnost nisu kvaliteti koje
poseduje veliki broj ljudi. U svakoj situaciji lider treba da se ponaSa tako da
postoji konzistentnost izmedu onoga Sto namerava da se desi i Sta treba od
sledbenika da se desi.

Tek nedavno je ustanovljeno da pored lidera koji treba da vodi uspesno hotel,
potrebni su sledbenici koji znaju da slede. Posto veliki broj hotela u Beogradu
ima viSe sledbenika nego lidera, neefektivni sledbenici mogu biti pre hendikep za

hotel nego efektivni lider.

U literaturi je izneto misljenje da efektivni sledbenici imaju 4 karakteristike : *°

1. Oni dobri upravljaju sobom. Oni su u stanju da misle za sebe, i da mogu
samostalno da rade bez direktnog nadzora.

2. Oni su privrZeni grupi, organizaciji i ideji da pored toga vode racuna o sebi.
Najveci broj ljudi voli da radi sa kolegama koji su emocionalno privrzeni svom
poslu.

3. Oni stvaraju svoju kompetentnost i fokusiraju svoj napor na nacin da
maksimiraju uticaj na ishode. Oni u€e svoju struku da bi bili korisni svojoj
organizaciji i imali viSe standarde performansi nego Sto posao ili organizaciona

jedinica to zahtevaju.

5 Milisavljevi¢, M. Liderstvo u preduzecima (1999) Beograd, str.br.1
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4. Oni su hrabri, posteni, pouzdani i efikasni sledbenici, postavljaju sebe kao

nezavisne mislioce €ije kreativho misljenje i procene mogu biti pouzdane.

Liderstvo je proces usmeravanja i uticanja aktivnosti relevantno za ostvarenje
cilieva, ¢lanova grupe. Ta definicija liderstva ima tri implikacije. Prvo to su ljudi
saradnici ili sledbenici koji imaju sposobnosti da prihvate direktive od lidera i

proces liderstva u€ine moguéim .

Drugo, liderstvo ukljuéuje nejednaku raspodelu moc¢i izmedu lidera i ¢lanova
grupe. Clanovi grupe nisu nemoéni. Oni mogu da obavljaju aktivnost grupe na
razli€ite nacine. Ipak je normalno da lider ima viSe moci. Moc¢ je sposobnost da
se utiCe, odnosno da se menjaju stavovi ili ponaSanje ¢lanova grupe. Uticaj je
svaka akcija ili primer ponaSanja koji prouzrokuje promene u stavovima ili
ponaSanja drugih osoba ili grupe.

TreCe je pridobiti sledbenike za promenu liderstva u savremenim preduzecima.
Pravo liderstvo je nalazenje reSenja za adaptiranje promena u savremenoj

globalnoj privredi.

Eksperti veruju da odnosi izmedu menadzera i sledbenika prolaze kroz cCetiri
faze, i da menadZer menja liderski stil prema razvoju svojih sledbenika : *°

1. Velika briga za zadatak i mala za odnose

2. Velika briga za zadatak i velika briga za odnose

3. Velika briga za odnose i mala briga za zadatak

4. Mala briga za odnose i mala briga za zadatak

16 Cerovic, S. “Liderstvo u turistickim preduzecima”, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
Dostupno na www.singidunum.ac.rs
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4.1 Tipovi liderstva u hotelskom poslovanju

Liderstvo koje se zasniva na zauzimanju pozicije u okviru hotela naziva se
dodeljeno liderstvo. Medutim, te osobine ne postaju ¢esto pravi lideri u nekim
sredinama. Nastajuci lider je osoba koja se od pojedinaca smatra kapacitetom.

Njima pozicija nije dodeljena ve¢ nastaje tokom vremena u hotelu.

Podela lidera prema osobinama u hotelskom poslovanju je : **
1. Formalni lideri u hotelima

2. Neformalni lideri u hotelima

Formalni ili postavljeni lider je osoba odredena od strane hotelskog osoblja sa
odgovarajucim autoritetom na osnovu statuta hotela. Nasuprot tome neformalni
lider to postaje jer ga biraju ¢lanovi grupe kao svog priznatog lidera. Najveci broj
organizovanih grupa ima prirodno izabranog lidera.

Neformalni lideri imaju veliki uticaj na ¢lanove grupe ali nisu postavljeni za lidera
od strane hotela. Neformalni lider nema €itav set menadzerskih odgovornosti jer
ne obavlja sve menadZerske funkcije. Neformalni lider mozZe da koristi ili Steti
hotelu u zavisnosti od njegovog uticaja i da ohrabruje ¢lanove grupe da se
ponaSaju konstistentno sa ciljevima hotelskog poslovanja.

Ocigledno je da ¢e se sve vecCa paznja obracati liderstvu na razli€itim nivoima
organizacione strukture hotela. U tom smislu se moZze praviti razlika izmedu
upravnog odbora, top menadZmenta, srednjeg menadZmenta, operativhog
menadzmenta i ¢lanova timova. Drugo je pitanje liderstva u strategijskim
alijansama kako obezbediti upravljanje mrezom veceg broja hotela. Trece je
poboljSavanje kvaliteta liderstva u hotelu zbog izrazene stope mortaliteta

preduzeca koja su prisutna u savremenoj trzisnoj privredi.

v Milisavljevi¢, M. Liderstvo u preduzecima (1999), Beograd, str. Br.62
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Kada liderstvo postoji na viSe nivoa moguée je praviti razliku izmedu
strategijskog liderstva ( definisanje vizije i ciljeva aktivnosti) i operativhog
liderstva ( da se obezbedi da su zadaci uklju€eni u merenje tekucih performansi i
uspesno ostvarivanje). U tradicionalnim organizacijama daleko najveéi broj
zaposlenih nije bio u moguénosti da obavllja bilo kakvu lidersku poziciju. Oni su
obavljali zadatke prema svojim moguénostima bez pitanja i puno razmisSljanja Sta
je njihov doprinos hotelu. UspesSnost lidera se ocenjivala prema sposobnosti da
se ostvari sistem u kome se minimizira improvizacija zaposlenih tako da se sve

obavlja po ustanovljenim postupcima i metodama.

U novom tipu hotela stvara se sistem koji stimulira zaposlene da se iskazu na
poslu. lIde se na koncept opunomodéivanja veceg broja zaposlenih tako da i
pojedinci u prvoj liniji mogu da ispolje svoje liderske kvalitete. U novije vreme se
govori o sustini ili jezgru kompetentnosti zaposlenih. To su oni zaposleni koji
usmeravaju druge i koji u€e na iskustvu. Jezgro zaposlenih odrzava potrebnu
stuénost Sto im omogucava da ostanu neophodni i kada dode do smanjenja
poslovne aktivnosti hotela. Jezgro kompetentnosti na svakom nivou zahteva
neku lidersku strué¢nost uklju€ujuéi stru¢nost da se odrzi kreativnost i inovacija.
Jedan od aspekata posmatranja liderstva je sa stanovista etike i morala. Moralno
liderstvo se odnosi na vrednosti i zahveta da saradnici imaju bolja znanja o
alternativama, da vrSe inteligentne izbore kada dode vreme reagovanja na
liderov predlog da vodi.
Zaposleni u hotelu su Cesto skloni da oekuju mnogo od lidera i da pasivno
prepustaju da on reSava probleme jer veruju da ne mogu biti velika opasnost za
uspesnost poslovanja hotela. Umesto reagovanja zaposleni se poviace u sebe
Sto dovodi do agonije u hotelu. Toksi¢ni lideri su suprotni lideri od poverenja. Dok
lideri od poverenja ostvaruju puteve progresa toksi¢ni ih zatvaraju. Opasno je
ako se to rano ne otkrije u hotelu, zaposleni ih posmatraju kao lidere od
poverenja.
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4.2 Priroda liderstva i uticaj koji ima na hotelsko podovanje

Kao osnovni problem koji se postavlja pred lidera je kako u turbulentnim
uslovima napraviti stabilno hotelsko poslovanje koje je sposobno samo da kreira
promene i savlada nestabilnost u poslovnoj sredini. Cilj lidera je da se ostvari
Zeljeno stanje ili nivo pokretnog hotela. U pitanju je veoma delikatan posao

S ‘obzirom da je neophodno uciniti ljude svesnim zajedni¢kih moguénosti dajuci
im zajednicke ciljeve, sistem vrednosti, odgovaraju¢u organizacionu strukturu i
priliku za dalji razvoj. Pri tome treba imati u vidu da promene u eksternom
okruzenju dovode do promena standarda uspesnog lidera odnosno da eksterno
okruzenje ima posledice na poslovanje u hotelu i lidera u uslovima radikalne

transformacije.

Zbog relevantne neizvesnosti hotelijeri su pod stalnim pritiskom prilagodavanja, a
lider je taj koji treba da stabilizuje poslovnu sredinu kako bi se stvorili uslovi za
primenu odgovarajuce strategije. Pod liderstvom vecina ljudi podrazumeva nekog
sa strane posebnog sa izuzetnim sposobnostima znanjima, ljudskim osobinama i
sliéno. Sve viSe ukazuje na to da je liderstvo potrebno u svim hotelima bez obzira
da Ii su profitni ili ne. Lideri su danas klju€ni resurs svakog hotela, bez njih ni

znanje menadzmenta ne moze da pomogne.

Tamo gde postoji efikasno liderstvo, odnosno gde se znanje primenjuje na
znanje uvek je moguce pribaviti druge resurse. Time se u osnovi menja i
druStvena struktura, stvara se nova druStvena dinamika, nova ekonomska
dinamika i nova politika. Ono Sto se danas ocekuje od lidera jeste informacija
koja moze efikasno da se primeni, informacija usredsredena na rezultate, a
rezultati se nalaze izvan li€nosti u drustvu , privredi, preduzecu ili u unapredenju
samog znanja. Zaokret ka znanjima dao je liderima mo¢ da stvore novo drustvo.
To je ono Sto im daje moc ali to pokrece i osnovno pitanje o sistemu vrednosti o

28
lvana Stanojevi
Br. Indexa 405212/2010



Univerzitet Singidunum

viziji i uverenju. Time se takodje pokreée i jedno veliko pitanje : Sta se u
modernim drustvima znanja podrazumeva pod liderom, koje su njegove

performanse i zeljene karakteristike ?

Pre svega lider mora biti osoba spremna da Zivi u globalnom svetu, sposobna da
po svojim idejama, vizijama, informacijama uvede poslovanje hotela u novi svet
savremenog biznisa. Lider mora pripremiti hotelsko poslovanje na to da
istovremeno funkcioniSe u dva okruzenja, jedno usredsredeno na ideje a drugo
na ljude i rad. Lideri danas predstavljaju nerazdvojni ¢&inilac svakodnevnog
delovanja i presudan faktor u postizanju Zeljenih ciljeva.

Zaposleni zele izvesne fundamentalne promene da ponovo veruju u nesto i da se
nadaju. Promene su stvarnost a kroz promene menjaju se i ljudi, njihovi stavouvi,
psiha i saznanja.

Zato su potrebni lideri da nadu pretvore u realnost, da obnove ekonomski
potencijal preduzeéa, da im omoguce napredovanje i da preuzmu kontrolu nad
sopstvenom sudbinom. Potrebne su vode koje se ne bave samo organizacijom
posla ve¢ i da se bave promenama da bi uspesSnost hotela bila u potpunosti.
Briga za ljude ili njihovo uvaZavanje i briga za kvalitet na trziStu su dva temelja ili
dve osnovne kategorije ponasSanja lidera. Ali svi lideri se ne ponaSaju na isti
nacin, ili tacnije nisu skloni da se svo vreme ponasSaju na isti nacin. Oblik i model
ponaSanja lidera izrazava nacin na koji on uspostavlja odnose sa sledbenicima
odnosno nacin na koji on usmerava njihovo ponaSanje. Svi lideri se ponaSaju
drugacije od sledbenika, od drugih ljudi zbog €ega se u teoriji pravi razlika
izmedu efikasnog lidera, zbog onoga po ¢emu se izdvajaju od drugih i zbog

nacina na koji se ophode sa drugima.

Veliki broj lidera u hotelskom poslovanju ima zelju za moc i vlast. U ovom slucaju
mo¢ i vlast su sredstvo za ostvarenje odredenih ciljeva. Zelja za bogatstvom i
druStvenim statusom €esto predstavlja pokretacku snagu i izvor motivacije, jer
uspesne vode ovog tipa zahtevaju da u svojim hotelima dobiju status, privilegije,
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finansijske nagrade. Mnogi ipak imaju Zelju za profesionalnim priznanjem,
odnosno Zelju da nesto izuzetno dobro urade na izuzetno dobar na€in. Za mnoge

najznacajniji osec¢aj zadovoljstva i ispunjenja.

Istrazivanja pokazuju da uspeSno suoCavanje sa promenama u znacajnoj meri
zavisi od lidera. Drugim re€ima sada je sasvim jasno da je za produktivnost
hotela najvaznije kako se upravlja ljudima. Bez obzira na to koliko je sofisticirana
mehanicka oprema nekog hotela i kakvo je njegovo finansijsko stanje ovaj
problem moZze u kratkom roku da unisti hotel. Prema tome potrebno je shvatiti
“ljudsku stranu rada” zbog Cega se afirmiSe znacaj lidera, odnosno njegova
sposobnost da se stvaraju i pribavljaju nova znanja, novi koncepti i da se

uspesno prilagodavaju poslovnom okruZenju hotelskog poslovanja *®

U hotelskom poslovanju stavlja se naglasak na timski rad i na komunikaciju
medu zaposlenima. NajSire gledano konkurentnost preduzeca je i njegova
sposobnost upravljanja promenama, koje zavise od lidera imaju¢i u vidu
dinamicku prirodu hotela. Globalno Sirenje termina “promene” dokaz je promena
koji ovaj termin podrazumeva. Na svetu se uvek deSava neSto novo a to novo
nije samo skup pojedinacnih promena i to nije nesto Sto se moze izbedi.

Uslov za ostvarivanje konkurentske prednosti hotela nije samo u odgovaraju¢em
upravljanju promena vec¢ i u postojanju povoljnih uslova da se te promene
realizuju.

NajSire posmatrano konkurentnost hotela i njegova sposobnost upraviljanja
promenama, zavisi od karaktera okruzenja, dostupnih izvora informacija i vrste
izazova sa kojima odlu€¢uje da se suodi. Uloga lidera u ostvarivanju
odgovarajuceg poslovnog ambijenta je da neguju privredivanije,

novativnost, unapredenje, razvoj menadzerskih veStina 1 preduzetnickih

sklonosti.

18 Cerovic, S. Preuzeto sa sajta Singipedia, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
Dostupno na www.singidunum.ac.rs
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Stoga uloga lidera u ovom procesu je odlu€ujuca jer je neophodno boriti se za

opstanak na promenjivoj korporativnoj osnovi.

Preduze¢a koja vrSe downsizing istovremeno se rekonstruiraju, sve viSe
decentralizuju. Mo¢ se prenosi u ruke pojedinaca koji obavljaju posao, ljudi sve
viSe rade u timovima a lideri timova su oni koji su na osnovu svojih klasifikacija,
sposobnosti i slicnih karakeristika najbolji. Menadzeri novog doba moraju dobro
upoznati, pravilno razumeti a zatim razvijati i koristiti liderske sposobnosti |

vestine u vodenju hotela.

TeziSte je na aktivhostima preko kojih lideri ostvaruju uticaj, odnosno na
odgovorima Sta lideri rade, a potom na tome kako ostvaruju uticaj na sledbenike.
Uticaj, poverenje i odgovornost ¢ine sustinu uspesSnog lidera jednog od hotela
kategorizacije 5* u Beogradu. Liderstvo kao proces koristi se svim sredstvima
koja nisu prinudna u usmeravanju energije i napora ka zajednickom cilju
organizacije. Jasno je da se liderstvo mozZe sagledavati iz razli¢itih aspekata pa

stoga i njegove definicije variraju.

Medutim, mozemo zaklju€iti da nekoliko osnovnih karakteristika zasigurno Cini
okosnicu liderstva i to : *°

e Liderstvo je process, Sto znadi da ne predstavlja osobinu ili karakteristiku u
samoj osobi koju nazivamo liderom. Proces podrazumeva da lider uti¢e na
sledbenike i da sledbenici utiCu na njega. Kada postanemo svesni da je liderstvo
proces shvatamo i da ono nije rezervisano samo za odabrane, veé se moZe Sire
primeniti, nauditi i prepoznati.

e Liderstvo ukljuCuje izvesnu dozu uticaja. TiCe se prevashodno uticaja lidera na

sledbenike i bez uticaja liderstvo ne postoji.

19 Cerovic, S. Preuzeto sa sajta Singipedia, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
Dostupno na www.singidunum.ac.rs
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e Liderstvo se deSava u grupama. Grupe su zapravo kontekst u kojim se
odigrava proces liderstva i predstavija aktivnost uticaja radi ostvarivanja
zajednickih ciljeva ili tezniji.

e Liderstvo ukljucuje ciljeve i prevashodno znaci usmeravanje energije grupe ka
zajedni¢kom fokusu. Dakle, liderstvo se odigrava u kontekstu u kojem se

individue usmeravaju u zajedni¢kom cilju

Uspesnost poslovanja u hotelu kategorizacije 4* i 5* sve ¢e viSe zavisiti od
njegove osetljivosti u odnosu na intezivnhe tokove u okruzenju. Sadasnju fazu
razvoja strategija hotelskog poslovanja u razvijenim trzisSnim uslovima karakterise
izrazen naglasak na tzv. “zivotni stil”, te se u tom pravcu izgraduju svojevrsne
strategije stila hotelijerstva, turisti€kih preduzecéa i drugih privrednih subjekata u
turizmu. To znaci da se teziSte stavlja na nacin Zivota, o€ekivanja, vrednovanja,
navike i upotrebu turistiCkih proizvoda od strane odredenih homogenih grupa
korisnika turisti¢kih proizvoda i usluga.

Dakle stavlja se naglasak na izgradivanje marketing miksa usmerenog prema

odabranoj homogenoj grupi potroSaca odnosno turista.

5 Karakteristike i razvoj hotelskih preduze ¢éa

5.1 Osnovne odlike hotelijerstva kao privredne delatnos
U teoriji i praksi susreéemo razli€ita tumacenja i shvatanja pojma hotelijerstva.
Pod pojmom hotelijerstvo ¢esto se podrazumevaju razli€ite stvari Sto zavisi od
brojnih autora i stanovista od kojih se polazi. Uglavno svi se slazu da pojmovno
odredenje hotelijerstva polazi od utvrdivanja odnosa prema pojmu ugostiteljstva,
pri ¢emu se polazi od potrebe da se teorijski verifikuju praksom nametnuta
razgraniCenja. Hotelijerstvo se definiSe kao privredna delatnost u okviru
ugostiteljstva koja prostorno i funkcionalno objedinjuje usluge smeStaja sa
uslugama ishrane, uklju€ujuci i prate¢e usluge koje njima gravitiraju. Hotelijertvo
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je reprezantativha delatnost ugostiteljstva specifi€cha po prostornim, tehnicko-
tehnoloSkim i organizaciono kadrovskim mogucnostima da u okviru jedne celine
objekta ostvari potpunu ugostiteljsku ulogu ( smestaj sa razli€itim kombinacijama

hrane i pi¢a, kao i prate¢im uslugama. %°

Hotelijerstvo u svojoj opsStoj drusStvenoj delatnosti, svrstava se u tercijarne
delatnosti, zbog toga kao Sto smo spomenuli, Sto je privredna delatnost gde se
turistima pruzaju usluge smestaja i druge usluge na hotelijerski nacin u vreme
njihovog privremenog boravka u smestejnom objektu ali se mogu pruZiti usluge i
domicilnom stanovnistvu uglavnom usluge hrane i pi¢a, te ostale usluge koje
nudi hotelski objekat i njihovi sadrzaji. U hotelijerstvu se nude usluge i ostvaruju
na turistickom trziStu prodajom usluga smesStaja i ostalih usluga na hotelijerski
na¢in kao i posebnih roba i uluga koje se prodaju turistima i lokalnom
stanovniStvu , te se tako ostvaruje turisticka potroSnja. U hotelijerstvu,
tj.hotelskim objektima, realizuje se pored navedenih usluga smeStaja i ostalih
hotelskih usluga razni hotelski programi koji mogu biti osnovni motiv posete ili
dopuna hotelske usluge, kako bi se podstaklo da boravak bude ugodniji,
sadrzajniji, i samim tim i duZi.

Ti dodatni sadrzaji deo su ukupne hotelske ponude, a mogu se oznaciti kao
programi zabave, rekreacije, sporta, fitnessa, igre, zastite i sigurnosti, prosirenje
znanja ( kongres i posao) i ostali sadrzaji. Cilj svih dodatnih sadrzaja uvek je
povecéanje turisticke potroSnje i stimulisanje veée dobiti, ali on mora imati svoj
vremenski tok te ponekad usluga moze biti pruzana, a da se ne naplati odmah

( placanje na rate, odlozeno placanje), ve¢ da ona kroz ostvarivanje veceg

zadovoljstva gostiju bude napla¢ena u nekom drugom vremenskom periodu. %*

20 Kosar, Lj, Hotelijerstvo, ViSa hotelijerska Skola, Beograd 2002

2L Cerovié, Z. “Hotelski menadzment” Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, Opatija 2003
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5.2 Specifiecnosti hotelijerstva

Hotelijerstvo je na prvi pogled i za neupucene delatnost kao i svaka druga,
vezana je za hotel i ono Sto se deSava u hotelu ( smeStaj, odmor i sl.). Medutim,
sa aspekta znacaja i uloge ove delatnosti i njenog multiplikativnog uticaja na
druge oblasti privredivanja, hotelijerstvo je delatnost sa mnogim specificnostima.
Ona ima svoj predmet poslovanja, svoju nau¢nu obradu i zakonitosti koje je
izdvajaju od ostalih delatnosti. Samo neke od Kkarakteristika potvrdice
specifiénosti ove delatnosti :

1. Hotelijestvo je u direktnoj zavisnosti od nivoa Zivotnog standarda odredene
zemlje i slobodnog vremena

Zemlje sa visokim standardom su uglavnom i razvijene turisticke zemlje. U njima
je turizam jedna od najznacajnijih delatnosti. Ako se visokom standardu doda i
slobodno vreme onda su dve kljuéne pretpostavke za razvoj ove delatnosti
ispunjene. Ljudi sa viSe slobodnog vremena sve viSe Zele promene, zele da
upoznaju ono Sto nisu imali prilike ranije, beze od guzvi, urbanizacije,
svakodnevnih deSavanja, beze od samih sebe, Zele promenu mesta, doma,
ambijenta. Oni koji imaju manje slobodnog vremena Zeleée krace ali ¢eScée
promene sredine. Ovo obavezuje hotele da njihovi proizvodi budu atraktivni,
neuobicajeni, jednom recju treba da odudaraju od svakodnevnog zivota.

2. Hotelijerstvo je delatnost buducnosti gde je umeSanost ljudskog rada
nezamenjiva.

Zahvaljujuéi naglom razvoju tehnike, automatizacije, robotizacije, savremenih
informacionih sistema, ukljuujuéi nesagledive mogucénosti interneta kao sve vise
poslovnog sistema koji je uSao ne samo u turizam nego i u ostale pore privrede i
Zivota, Covek ¢e sve manje raditi a sve viSe imati slobodnog vremena. Sve c¢e biti
veCa traznja za putovanje, provodom, razonodom i avanturama. Hoteliski
kapaciteti bi¢e tesni da se odupru tom izazovu. To su pretpostavke koje govore

da ¢e turizam kao grana a u okviru njega hotelijestvo sve viSe biti u ekspanziji.
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Kada je hotelijestvo u pitanju, gosti-turisti najviSe vole da budu usluzeni tamo gde
umetnost ljudskog faktora dominira, gde im pripremaju hranu i sluze ih vrhunski
majstori hotelsko-ugostiteljskog zanata. Dakle, za razliku od ostalih delatnosti
ovde je ljudski faktor odnosno ¢ovek nezaobilazan.

3. Hotelijerstvo je vezano za odmor, rekreaciju, razonodu, zabavu, poslovne,
sportske potrebe.

Pretpostavke savremenog hotelijerstva treba traziti u nivou i razvijenosti
pojedinih ljudskih potreba. Te potrebe mogu imati kao podlogu odredeni
druStveni ugled, rekreativno zabavnu osnovu, zdravstenu potrebu, poslovnu,
sportsku, potrebu za ugledom i prestizom a u poslednje vreme i Zelju i potrebu za
raznim avanturama, egzibicionizmom i sl.

4. U hotelijerstvu snobizam ( teznja za druzenjem sa ljudima viSeg sloja, klase)
ima vecu specificnu tezinu u odnosu na druge delatnosti.
Zelja za ulazak u hotel veéeg ranga, kategorije, klase i druzenje sa ljudima vise
klase smatra se elementom prestiza. Veca cena stimulativho deluje na goste pa
se prema kategorije hotela gde gosti odsedaju Cesto odreduje status, odnosno
nivo gostiju. Nize cene destimulativno deluju na goste iz viSe nivoa-sloja.

5. Usluge u hotelijerstvu su veoma heterogene, u najveéem broju sluajeva su
neopipljive nekada nevidljive, delimiéno kvarljive, upakovane u neodoljiv
proizvod, za koji je najbitnije da tako upakovan zadovolji gosta-korisnika usluga.
Razli¢itost i bogatstvo hotelskih usluga pogotovo dodatnih ( sporske, rekreativne,
zabavne, kulturne, zdravstvene) obogacuje hotelski proizvod i €ini da boravak u
objektu bude Sto interesantniji i duzi, tako da pojedini hoteli nisu samo objekti, to

su Citavi kompleksi sa razili€itim sadrzajima.
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6 Odredice kvaliteta u hotelskom poslovanju

Hotelska industrija podrazumeva visok stepen kontakata i koordinacije izmedu
zaposlenih i korisnika usluga. TeZnja za kvalitetom je put koji se nikada ne
zavrSava a danas je to put kojim moraju i¢i sve uspesni hotelski lanci. Kroz
programe totalnog kvaliteta lideri teze da eliminiSu nedostatke i povecaju
percepciju gostiju o kvalitetu proizvoda.

Lideri koji ne uspevaju da obezbede kvalitetne proizvode mogu se izloZiti
opasnosti znac¢ajnih dodatnih troSkova. Zatim, pravi se razlika izmedu dva tipa
kvaliteta : karakteristika proizvoda koja pojaCavaju satisfakciju potroSaca |
nepostojanja nedostataka koje poveéavaju satisfakciju potrosaca. ?? Prvi tip
kvaliteta povecava cenu proizvoda. Kupci moraju biti voljni da plate dodatne
troSkove ovih dodatnih karakteristika proizvoda, ili ove karakteristike moraju da
ih uc€ine lojalnim. Prema savremenim shvatanjima ocCekivanja potrosaci se
formiraju na osnovu performansi proizvoda/usluga kupljenih u proslosti, imidza
kompanije, usmene propagande, promotivhih napora preduzeca i cena.
Korporativni imidZz kompanije uti¢e na to kako ¢ée potroSaci spoznati njen kvalitet.
Oni koji kupuju od firme sa dobrim imidzom mogu da predvide manje greSke kao
atipicne. Kvalitet usluge koji se spoznaje i oseti ¢e biti veci kod firmi koje imaju
dobar korporativni imidz a oslabljen kod firmi €iji je imidZ siromaSan.

Postoji joS jedan nacin da se sagleda kvalitet. MoZe se napraviti razlika izmedu
tehnic¢kog kvaliteta i funkcionalnog kvaliteta.

U teoriji marketinga paznja se uglavhom skreée na tehni¢ku i funkcionalnu
dimenziju kvaliteta. Ako posmatramo usluzno preduzece, tehnicki kvalitet
podrazumeva rezultat procesa proizvodnje usluge, dok funkcionalni kvalitet
podrazumeva primanje te usluge od strane potroSaa i njegov dozZivljaj
istovremenosti proizvodnje i potrosnje usluge. Pored ovih dimenzija kvaliteta pri

definisanju i oceni usluge moraju se uzeti u obzir i druge osobine : bezbednost,

= Prilagodeno prema : Kotler, P. Bowen J. T. Makens J. S. Marketing For Hospitality and Tourism, fourth edition,
Premtice Hall, Pearson International Edition 2003
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trajnost, agronomske, estetske, ekonomske i druge osobine. Kroz privla¢enje,
odrzavanje i unapredivanje odnosa sa potroSacima, tj. kroz razvoj interaktivnog
marketinga ( relationship marketing), treba doéi do optimalnog kvaliteta i tako
ostvariti Sto povoljniju konkurentsku poziciju. Neki autori istiCu da su sledec¢a
podru¢ja bitha za pitanje kvaliteta u uslugama : interakcija kupca i prodavca
“licem u lice” gde zaposleni svojim osobinama, predusretljivoS¢u, saoseé¢anjem
sa potrebama kupaca, razumevanjem, znanjem, itd. utiCu na kvalitet proizvoda
kroz usluge. Sistem pruzanja usluge mora biti osmisljen tako da obezbedi
efikasno i efektivho poslovanje. Bitno je da li su ljudi ili tehnologija u prvom planu,
odnos kvaliteta i produktivnosti ( potroSaci osec¢aju kada dobiju bolji kvalitet za
novac koji su ulozili u konzumiranju te usluge), kultura organizacije i na¢in njenog
organizovanja takode utiCu na kvalitet jer najznacajnije konkurentsko oruzje u
usluznoj industriji su ljudi i na nac¢in na koji su oni organizovani. Dakle u
poslovanju hotela bitno je razumeti koliko je vazan kontakt sa potroSac¢ima ali i to
da i zaposleni ( neopipljiva aktiva hotela) sustinski utiCu na kvalitet sa druge
strane.

Osnovni standard kvaliteta hotelske usluge je zadovoljan turista, a
obezbedivanjem satisfakcije potroSaca se obezbeduje stabilnost prodaje i profita
u duzem roku. Odredice kvaliteta ustanovljavaju minimalan nivo zaStite
potroSaca ispod kojeg se kvalitet ne mozZe postiéi. Kada se propusti
zadavoljavanje takvih smernica tj. ispunjavanje odredenih standarda znacajno
pada i kvalitet turistickog dozivljaja :

Sigurnost - turisti¢ki proizvod ne sme predstavljati opasnost po zivot, ne sme
ugrozavati zivot ili bilo koje vitalne interese i integritet koristnika.

Higijena — smestajni kapaciteti moraju biti i sigurni i €isti i ne moZe se pretvarati
da su takvi zahtevi vazni viSoj ekonomskoj klasi. Prehrambeni standardi (
uglavnom ustanovljeni zakonom ) moraju se postovati i biti uobi¢ajeni za svako
ugostiteljstvo, od onog uliénog do luksuznih restorana ili pak vazduhoplovnog

keteringa.
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Pristupagnost - ova odredica podrazumeva da moraju biti uklonjene fiziCke,

komunikacijske i usluzne prepreke, bez diskirminacije koje bi mogle sprediti
dostupnost turistickim proizvodima bilo kojoj kategoriji posetilaca bez obzira na
njihove prirodne ili steCene razliciitosti uklju€ujuci i ljude sa posebnim potrebama.

Nedvosmislenost ponude — klju€ni element koji treba zadovoljiti u odnosu na

oCekivanja i zaStitu potroSaCa. Podrazumeva efikasnu komunikaciju, istinite
informacije o karakteristikama i sadrzaju proizvoda i njegovoj ukupnoj ceni. To
uklju€uje stanje i sve ono Sto cena pokriva ali napominje i ono Sto nije u ponudi.

Autentiénost — u komercijalnom svetu je odredica najpodloZnija subjektivnom

gledanju i najteze je posti¢i. Ona u sebi nosi i marketinSku i konkurentsku
dimenziju. Autentiénost je obelezje kulture i jedan od njenih rezultata je
prepoznatiljivost proizvoda kojim se on izdvaja od svih drugih sli¢nih proizvoda.
Autenti¢nost proizvoda mora zadovoljiti korisnikova ocekivanja i ona se gubi i
prestaje u trenutku kada proizvod izgubi vezu sa svojim kulturnim i prirodnim
nasledem ( u tom pogledu, pravi etno restoran nikad ne moze biti do kraja
autentiCan na mestu udaljenom od zemlje porekla), To ne znaci da takav
restoran nece biti atrakcija i da nece biti cenjen sa glediSta kvaliteta proizvoda,
marketinga, distribucije, prodaje i uslugu koju nudi.

Orjentacija na potroSaCe obezbeduje hotelu konkretne prednosti koje daju
rezultat povecanjem profitabilnosti i rastom prihoda.

6.1 Kiriterijumi za ocenu kvaliteta hotelijerstva
Usluga podrazumeva sve ono Sto jedna strana moze da ponudi nekoj drugoj
strani a Sto je neopipiljivo i ne daje rezultate nikakvim vlasnistvom. Usluge su
neopipljive, nedeljive, varijabilne i prolazne. Svaka navedena karakteristika
predstavalja izazov i zahteva odredenje strategije. Hoteli moraju da ostvare
kvalitet usluga i da shvate vaznost svakog prvog susreta tj. kontakta. Kao
osnovne elemente kvaliteta usluga turistickin agencija YUTA ( nacionalna

asocijacija turisti¢kin agencija ) uzima sledece : nivo profesionalnosti turisti¢kih

Bwro, Quality i Tourism : a conceptual framework/Standards
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agencije, kvalitet programa putovanja koji se nude, kvalitet usluga turistiCkih
vodi€a, kvalitet usluga prevoza, smeStaja i ishrane, kvalitet i obim moguénosti za
zabavu, rekreaciju, razonodu, fakultativne izlete na kojima se mogu upoznati
kulturno-istorijski spomenici, noéni Zivot i sli¢nost. %*

U literaturi najSire prihvaéen model dimenzija kvaliteta usluge je serqual koji
istiCe pet osnovnih dimenzija kvaliteta usluga :

1. pouzdanost

. odgovornost

. sigurnost

. empatija

a b~ W N

. opipljivost

Zadovoljstvo korisnika turista predstavlja jedan od kljunih faktora postizanja
usluga u hotelu. Postizanje zadovoljstva turista nalazi se u telesnoj vezi sa
ostvarivanjem ciljeva menadzmenta kvaliteta, posebno postizanja poslovne
izvrSenosti. Zadovoljenje korisnika predstavlja misSljenje do kojeg su ispunjeni
njegovi zahtevi, odnosno nivo “ potrosnje usluge “. Posebna paznja treba da se
posveti onim aspektima kvaliteta koji mogu da uti€¢u na promenu u zadovoljstvu
korisnika i analizi Zalbi korisnika usluga u hotelu.

Upravljanje hotelom i unapredenje zadovoljstva korisnika usluga usmereno je ka
izgradivanju odnosa sa potencijalnim i buduéim korisnicima usluga koji treba da
daju rezultat postizanjem lojalnosti korisnika. U koliko se prevazidu oCekivanja
korisnika usluga , time se korisnik usluga iznova vraéa u hotel, i sa sobom dovodi
jos turiste. Turisti o€ekuju ne samo da se pozitivho iskustvo ponovi, ve¢ da im se
zadovoljstvo poveca, Sto podrazumeva Siru ponudu kao i viSi nivo kvaliteta

usluga hotela.

2 www.yuta.co.yu
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6.2 Koncepcija totalnog kvaliteta i njena primena
Kako svaki marketing orijentisan hotel stalno prilagodava svoje proizvode/usluge
zahtevima izabranog ciljnog trzista, jedna od alternativa da ocuva ili unapredi
postojeCu startegijsku poziciju je da promeni kvalitet. Na kvalitet ne treba
posmatrati kao na problem, ve¢ kao na starteSku moguénost da se poveca “deo
kolaCa “ koji hotel sa trziSta uzima. Takode, kvalitet ne treba da bude parcijalan
napor, jedne markerting aktivnosti hotela i funkcije, ve¢ hotel u celini. Radi se o
relativno novoj koncepciji, tzv. upravljanje totalnim kvalitetom ( TQM-Total Quality
Management) . Ona sluzi da se obezbedi rast i razvoj za hotel.
Kljuéno je da hotel u centar svog poslovanja kao glavnog sudiju za svoj kvalitet,
postavi korisnike usluga , zato Sto se kvalitet i poboljSa da bi se povecala
satisfakcija istih tih korisnika usluga.
TQM zahteva prepoznavanje sledeéih pretpostavki o usavrSavanju kvaliteta
1. Kupac mora osetiti kvalitet
2. Kvalitet mora biti vidljiv u svim aktivnostima kompanije, ne samo u proizvodu/
usluzi
3. Kvalitet zahteva potpunu predanost svih zaposlenih
4.Kvalitet zahteva visoko kvalitetne partnere
5. Kvalitet se uvek moze poboljSati
6. UsavrSavanje kvaliteta ponekad zahteva veliki skok
7. ViSe nije dovoljno samo kvalitet, on se ne nadzire, on se ugraduje
8. Kvalitet je potreba, ali ne mora biti dovoljan

9. TeZnja za kvalitetom ne moZe spasiti 108 proizvod®

Stepen satisfakcije korisnika usluga, direktno utie na ponovni izbor istog
usluznog procesa, i stvaranja lojalnosti. lako je troSak privlacenja novih korisnika
mnogo vec¢i od troSkova zadrzavanja sadasnjih korisnika, vecina marketiskih
napora je usmerena i dalje ka privlatenju novih, mnogo viSe nego prema

zadrzavanju postoje¢ih. Na sreéu, sve je viSe hotela koje uoCavaju ovu

s Prilagodeno prema: Leonard Morgan , “The Importance off Quality” , Perceived Quality off Products,
Services end Stores New York , Lexington Books, 1984
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tendenciju i po€inju da se ponaSaju u skladu sa njom i sve se viSe okrecu
zadrzavanju postojeéih korisnika usluga. Privredni subjekti nemaju izbora jer ako
izgube profitabilne korisnike usluga , zna¢ajno mogu uticati na njihovo ukupno
poslovanje. Zato moraju implementirati programe upravljanja totalnim kvalitetom,

jer je totalni kvalitet klju¢ stvaranja vrednosti i zadovoljstva korisnika usluga. %°

7 Organizacija smestajne ponude Beograda

Beograd se nalazi u jugoisto¢noj Evropi, na Balkanskom poluostrvu. LeZi na usc¢u
Save u Dunav, na kosi izmedu aluvijalnih ravni.Vode reka ga opasuju sa tri
strane i zato je od iskona, ¢uvar re¢nih prolaza.Zbog takvog polozaja, sa pravom
je nazivan ,kapijom“ Balkana i ,vratima“ srednje Evrope.Temenom te kose, od
Kalemegdana, Knez Mihailovom ulicom, preko Terazija do Slavije, vodi glavna

gradska arterija.

U Knez Mihailovoj ulici obelezene su koordinate Beograda:
. 44049'14" severne geografske Sirine
. 20027'44" isto¢ne geografske duzine

. nadmorska visina 116,75 m.

% Prilagodeno prema : Zivkovié R., PonaSanje zastita potro3aca u turizmu, Univerzitet Singidunum, fakultet
za Turisticki i Hotelijeski menadzment Beograd 2007
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Slika 2: Mapa Beograda *’

Beograd je raskrsnica puteva IstoCne i Zapadne Evrope koji moravsko-
vardarskom i niSavsko-marickom dolinom vode na obale Egejskom mora, u Malu
Aziju i na Bliski istok. Beograd lezi na Dunavu, plovhom putu, koji povezuje
zapadnoevropske i srednjoevropske zemlje sa zemljama jugoistone i istoCne
Evrope. lzgradnjom veStaCkog jezera i elektrane Derdap, Beograd je postao
reéno-morsko pristaniSte. U njegovu luku dolaze brodovi iz Crnog mora, a
pustanjem u saobrac¢aj kanala Rajna- Majna- Dunav, naSao se u srediStu

najznacajnijeg plovnog puta u Evropi: Severno more — Atlantik - Crno more.

Podrucje grada Beograda, prema podacima TuristiCke organizacije Beograda, na
kraju prve polovine 2008. godine raspolaZze sledeé¢im smestajnim kapacitetima: 28

e Hoteli 5* - 4 hotela (1 u Sirem podrucju grada: ,Prezident” Kovilovo)

e Hoteli 4* - 12 hotela

e Hoteli 3* - 19 hotela (2 u Sirem podrucju grada: ,,Country Club Babe” na
Kosmaiju i ,Su€evi¢ M” na Avali)

e Hoteli 2* - 10 hotela (3 u Sirem podru€ju grada: ,Avala” na Avali,

~Obrenovac” u Obrenovcu i ,Radmilovac” u Vin¢i)

Z\yww.maps.google.com
28 strategija razvoja turizma grada Beograda, 2008, str. 76
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e Hoteli 1* - 3 hotela

e Dizajn hoteli — 1 hotel

e Moteli— 2 motela

e Vile, pansioni i apartmanski objekti — 5 objekata
e Kampovi — 2 kampa

e Konacista (prenodista) — 5 objekata

e Hosteli — 46 hostela

Kategorizacija predstavlja proces rangiranja istovrsnih objekata prema kvalitetu.
Pripadnost odredenoj kategoriji garantuje odgovarajuéi kvalitet u tehni¢ko-
tehnoloSkom i organizaciono-kadrovskom pogledu, a samim tim i u domenu
asortima i nacinu pruzanja usluge. Struktura hotela na podrucju grada Beograda

prema kategorijama je sledeéa: ?°

Kategorija hotela Broj hotela Ucee %
m— 4 8.2
Hkkk 12 24,5
ok 19 38,8
o 10 20,4
* 3 6,1
Ostalo 1 2,0
Ukupno 49 100,0

Tabela 1 Struktur a hotel a po kategorij ama — podru &je grada Beogr ada®

Iz tabele se vidi da u strukturi hotela po kategorijama prednjace hoteli sa 3*,

slede hoteli sa 4* i 2*, dok je najmanje hotela sa 5* i 1*.

2 strategija razvoja turizma grada Beograda, 2008, str. 77
30 www.tob.co.rs
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Dosta uopSteno pojmovno odredenje hotela kao vrste objekta pretpostavija
mogucnost dalje specijalizacije unutar vrste. Izdvajanje pojedinih tipova hotela
predstavlja sastavnhu komponentu razvoja hotelijerske delatnosti. Egzistencija
viSe razli¢itih tipova hotela indicira viSi stepen razvijenosti hotelijerstva. Tipizacija,
u stvari, predstavlja proces diferenciranja odredenih pojavnih oblika unutar iste

vrste objekta.

Sustinu pojmovnog odredenja hotela €ini usluga smestaja. Zbog toga se, kada je
re€ o kapacitetu hotela, pre svega misli na kapacitet smesStaja. Osnovna
smestajna jedinica u ugostiteljstvu je soba. Za razliku od vecine drugih
ugostiteljskih objekata za smestaj, hotel, pored soba, u svom sastavu moze da
ima i specificne smestajne jedinice — apartmane. Apartman u sastavu hotela je
slozena smesStajna jedinica koja se sastoji iz najmanje jedne spavace sobe,
kupatila i prostorije za dnevni boravak, opremljene TV prijemnikom i mini barom.
Relativha funkcionalna izdvojenost prostorija u sastavu jedne smestajne jedinice
i dodatna oprema ukazuju na viSi kvalitet usluge smestaja u apartmanu nego u

klasi¢noj sobi.*!

Veli¢ina hotela, odnosno broj smestajnih jedinica ( soba i apartmana) varira od
malih do tzv. mega hotela. Opredeljenje za maniji, sredniji ili veliki hotel zavisi od
mnostva faktora: lokacije, asortimana i nacina pruzanja usluga, kategorije, tipa
objekta ( stacionarni ili prolazni ), trziSne orijentacije i dr. Kapacitet smestaja
predstavlja polazni osnov prema kome se kapacitiraju svi ostali sadrzaji u hotelu

( povrsina prijemnog hola, povrsina i kapacitet restoran sale i dr).*?

3 podaci Turisticke organizacije Beograda (www.tob.co.rs)

3 strategija razvoja turizma grada Beograda, 2008, str. 79
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Kategorija  [Brojsoba |Uc¢e&e % |Brojlezaja |Uéeke %

o* 374 8,9 517 7,6
4* 1.647 39,2 2.461 36,2
3* 1.255 29,9 2.182 32,0
2* 762 18,2 1.335 19,6
1* 97 2,3 189 2,8
Ostalo 6] 1,5 122 1,8
UKUPNO 4.1964 100 6.806 100

Tabela 2 Struktur a smeét ajnih jedinic a i lezaja po kategorij ama hotel a *

Kao Sto se vidi iz prethodne tabele u hotelima Beograda po broju smestajnih
jedinica i lezaja dominiraju hoteli kategorije 4* i 3* (68,2% ukupnog broja lezaja),
odnosno hoteli srednje i srednje viSe kategorije. Hoteli visoke kategorije imaju
skromno ucescée (7,6% ukupnog broja lezaja), dok hoteli nize kategorije (1* i 2*)
ucestvuju sa nesto viSe od jedne petine ukupnog broja lezaja (22,4%).Ukupni
dok
smestajni kapacitet beogradskih hostela iznosi 2.910 lezaja u 786 soba. U

smestajni kapacitet tri beogradska motela iznosi 145 lezaja u 73 sobe,

hostelima koji posluju u okviru studentskih i u€eni¢kih domova i koji su dostupni
turistima samo sezonski (ima ih 9) ukupni smesStajni kapacitet je 2.165 lezaja u
592 sobe. Ostali hosteli koji posluju tokom cele godine su manjeg pojedinacnog
kapaciteta, tako da u preostalih 37 hostela ima ukupno 745 lezaja u 194 sobe.
Smestajni kapacitet u pansionima, vilama i konacistima na podru¢ju Beograda
iznosi 262 lezaja u 115 soba. Kategorizacija privathog smestaja na podrucju
Grada Beograda zapocCeta je 2005. godine. Objekti privatnog smeStaja

kategoriSu se u rasponu od 1 do 5 zvezdica. Ukupni smesStajni kapaciteti

s podaci Turisticke organizacije Beograda (www.tob.co.rs)
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registrovanog kategorizovanog privatnog smestaja u Beogradu, prema podacima
TuristiCke organizacije Beograda, iznose 128 leZzaja u 67 smeStajnih jedinica
(sobe, apartmani, stanovi). Ukupni smestajni kapacitet beogradskih kampova

iznosi 84 lezaja. **

Vrsta objekta Broj lezaja Weke u %

Hotel 6.806 83,3
Moteli 145 1,8
Hosteli* 743 9,1
Kampovi 84 1,0
Privatni smestaj 128 1,6
Ostali objekti 262 3,2
Ukupno 8.170 100

Tabela 3 Struktura smestajnih objekata u Beogradu po broju  lezaja®

Uzeti su u obzir samo hosteli koji rade preko cele godine

Iz prethodne tabele moze se zakljuciti da po broju lezaja na podrucju Beograda
ubedljivo prednjace hotelski objekti (83,3%), dok je zadovoljavaju¢e i uceSce

hostela (9,1%). Kapaciteti svih ostalih objekata su zanemarljivi (ukupno 7,6%).

Najveci deo turistickog prometa u Beogradu realizuje se u hotelima u kojima je,
uz varijacije u pojedinim godinama ostvareno izmedu 816 i 980 hiljada noéenja.
U 2006. godini, u beogradskim hotelima je evidentirano 884,5 hiljada nocenja,
Sto predstavlja 77% ukupnog broja noéenja. Na drugom mestu se nalaze ostali
objekti (10%) i prenociSta (8%). Broj realizovanih noéenja u motelima,

pansionima i kampovima je izrazito mali tokom celog posmatranog perioda.*

3 strategija razvoja turizma grada Beograda, 2008, str. 81
35 www.tob.co.rs

% strategija razvoja turizma grada Beograda, 2008, str. 82
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Beograd spada u red vodecih turistickin destinacija u Srbiji sa ueS¢em u
ukupnom broju posetilaca od preko 30% i u ukupnom broju nocenja blizu 20%.
Turisticki promet na podru€ju Beograda imao je pozitivhu dinamiku u periodu
2000 -2007. godine u svim posmatranim godinama, sa izuzetkom 2006. kada je
dosSlo do pada broja nocenja turista u odnosu na prethodnu godinu i 2003. kada

su zabeleZeni negativni indikatori u kretanju i broja turista i njihovih noéenja.

Za realnu ocenu turistickog prometa neophodno je uzeti u obzir i deo posetilaca
Beograda koji nije obuhvacen zvani¢nom statistikom, a koji predstavlja zna€ajan
segment za ocenu ukupnih razvojnih potencijala. Radi se o stranim turistima koji
u Beograd dolaze na kruzing putovanjima rekama i koji ne ostvaruju no¢enja tako
da ih zvani¢na statistika ne evidentira. Prema podacima Lucke kapetanije
Beograd broj ovih stranih posetilaca permanentno raste, a u 2007. godini iznosio
je oko 50.000.

Pored toga, treba imati u vidu da pojedini nosioci turisticke ponude ne dostavljaju
statisticke podatke Gradskom zavodu za informatiku i statistiku Sto se takode

negativno odrazava na realnost ukupne ocene turistickog prometa.

Osnovni indikatori strukture turistiCkog prometa ukazuju na dominantno ucesée
inostranih turista:

. u ukupnom broju posetilaca u 2007. godini odnos domacih i
inostranih turista iznosio je 67,1% u korist inostranih,

. dok je iste godine u strukturi no¢enja ucesée stranih turista iznosilo
58,9%, a domacih 41,1%.

Turisti¢ki promet u Beogradu karakteriSu realtivno kratki boravci koji se u proseku
krecu oko 2,5 dana, Sto je kra¢e u odnosu na prose€an boravak u Srbiji (2007.
godine prosec¢na duzina boravka turista u Srbiji je iznosila 3,2 dana).

47
lvana Stanojevi
Br. Indexa 405212/2010



Univerzitet Singidunum

U 2007. godini domaci turisti su u proseku boravili na podru¢ju Beograda 3,1
dan, dok je boravak stranih turista bio nesto kraéi 2,2 dana.Na podrucju
Beograda ne dolazi do ispoljavanja izrazitih sezonskih oscilacija turistiCkog
prometa Sto je u skladu sa osnovnim obelezjima gradske turisticke destinacije.

Prema skorasnjem relevantnom istrazivanju, profil proseé&nog turiste u Beogradu

je sledeéi:
. Srednje dobi ( 35-50 godina)
. ViSe ili visoko obrazovan (sluzbenici, menadzeri i sl.)
. Dolazi iz grada

. Dolazi zbog posla i sajmova (64%), sportskih dogadaja (10,7%),

odmor i razonoda (8,1%)

. Prethodno je viSe puta boravio na podrucju regije

. Dolazak u samostalnoj organizaciji, avionom (53%), automobilom
(16,9%)

. Dolazak preko turistiCke organizacije (10,2%), preporuke (15%)

. Ostvaruje do 3 nocenja i koristi hotele i hostele

. Obilazi grad bez vodi¢a (60%) i odlazi na samostalne izlete

. lzuzetno je zadovoljan lepotom prirode i krajolika i gostoljubivoSc¢u

lokalnog stanovniStva.

Iz dobijenih rezultata proizilazi da profesija, starosna dob, primanja i brojnost

predstavljaju primarne kriterijume za oblikovanje ponude u Beogradu.
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8 Koncept marketing miksa hotela ,Hyatt Regency
,¥*¥** 1 Beogradu

U cilju boljeg shvatanja marketinga i njegove Sto uspesnije primene, formulisan je
danas opSte prihvaceni koncept marketing miksa. U pitanju je kombinacija
instrumenata kojima se hotelijer prilagodava okruzZenju (sredini) u kome posluje ili
na koje uti€e, a radi ostvarivanja ciljeva poslovanja.

Njegovom primenom hotel zadovoljava potrebe i zelje korisnika usluga, privrede i
druStva. Dugo je cena smatrana osnovnim instrumentom, kojom hotel utiCe na
traznju za svojim proizvodima i uslugama. NeSto kasnije pocinje se sa
potenciranjem tzv. necenovnih instrumenata, kojima se nastoji da se uti¢e na
traznju bez promene cene. Ako postoji njihova medusobna uskladenost, kao i
uskladenost sa zahtevima korisnika usluga, kombinacija instrumenata marketing
miksa ostvarije ocekivani efekat. Korisnik usluga je meta svih hotela. Hotel
nastoji da pronade medusobni odnos cene, promocije, proizvoda i distribucije,
koji ¢e uticati na korisnika usluga da prihvati bas tu usluga hotela. Zbog toga
hotel mora da upregne sve svoje resurse u cilju pronalazenja one kombinacije

koje ¢e biti bolja od konkurentske. 3’

Marketing miks predstavljaju poslovni alati koji su neophodni za postizanje

Zeljene reakcije ciljnog trziSta u odnosu na postavljene marketinske ciljeve.

37 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 13
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Koncept marketing miksa obuhvata &etiri osnovna instrumenta a to su : *
1. Proizvod

2. Cena

3. Kanali prodaje

4. Promocija

Slika 3: Koncept marketing-miksa

Treba imati u vidu da bez obzira na mogucu brojnost ovih instrumenata, oni se u
osnovi ipak svode na pomenuta Cetiri bazi€na instrumenta, u okviru kojih postoji
veéi broj varijabli (podinstrumenata). Otuda se u teoriji kada se razmara
problematika koncepcije marketing miksa sve viSe govori o proizvodnom miksu,
cenovnom miksu, promocionom miksu i distribucionom miksu.

38 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 14
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/- Proizvod Cena \
Linija proizvodnje I
| Bazicna cena l
| Brend (marka) I
Diferenciranje cena
| Pakovanje proizvoda | | )
| Uslovi isporuke I
| Servis I
Marketing
mix
Prodaja Promocija
| Maloprodaja I | Reklama I
| Velikoprodaja I | Unapredenje prodaje I
I sSkladistenje I | Veza sa javnosdu |
l Zalihe I | Pubilicitet l

Slika 4: Prik az primene m arketing miks a

Miks se kod svakog bazi¢nog instrumenta sastoji od veceg broja varijabli:
Proizvod je osnovni imstrument marketinga, on je prvi medu jednakima i znatno
utiCe na formiranje marketing miksa. Sastoji se od linijje, marke, ambalaze,
servisa, a tu su joS i pakovanje, konvencionalnost, dodatna vrednost, kvalitet,
koriS¢ena tehnologija, garancije i upozorenja. Metode koje se koriste da bi se
usavrsilo ili diferencirao proizvod i povec¢ala prodaja ili ciljna prodaja postala
efikasnija u cilju ostvarenja konkurentske prednosti na trziStu su: extension
strategije, specijalizovane verzije — npr. programski paketi za male, srednje i
velike firme, nove edicije — npr. nova i dopunjena izdanja knjiga ili CD — ova,
poboljSanja (stvarna ili alternativha), promena pakovanja - kroz dizajn
priblizavanje ciljnoj grupi potrosaca, tehnologija (npr. razlika u DVX i DVD
tehnologiji).. *°

Cena je izraz vrednosti proizvoda. Sastoji se iz bazi¢ne cene, uslova formiranja
cene isporuke proizvoda, razlike u cenama materijala i finalnog proizvoda i

drugo. Kao element marketing miksa cena uti¢e na formulisanje kona¢ne ponude

39 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 15
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kroz sledece strategije: ulazak na trziSte, strategija ,loss leader” koju karakteriSe
formiranje cena ispod nivoa isplativosti radi trenutnog priviaéenja kupaca,
»,Skimming" — postavljanje cene izuzetno visoke kako bi se privukao odredeni sloj
kupaca i brzo ostvario profit, psiholoSke cene ( sve za 99, 499, 2999 dinara).
Odabir prave strategije cena bitno utiCe na plasman proizvoda ili usluga na
trziSte. Kako bi se cena formirala i uskladivala sa trziStem potrebno je neprestano
pratiti i poznavati samo trziSte i njegove zakonitosti, utvrditi elastiCnost cena i
krajnje granice do kojih cena moze da se spusti ili podigne, a da ne ugrozi

proizvod i naravno potrebno je stalno pratiti konkurenciju.

Promocij a se uglavhom kao pojam poistovecuje sa marketingom, iako je
marketing mnogo Siri pojam od same promocije. Osnovni elementi promocije su:
reklama, unapredenje prodaje, veze sa javnoséu, specijalne ponude,
oglasavanje, popusti, flajeri, plakati i posteri, besplatne verzije, pokloni prilikom
kupovine i drugo. Strategije promocije su strategije koje se koriste kako bi
korisnik usluga postao svestan prisustva proizvoda ili usluge na trzistu.
Reklamiranje jeste jedna od opcija ali ne i jedina opcija. Pored samog
reklamiranja koriste se i odnosi sa javnos¢u, unapredenje prodaje kroz akcije.*
Prod aja (kanali prodaje) ili distribucija kao miks obuhvata mrezu kanala prodaje
(maloprodaju, velikoprodaju), skladiStenje i zalihe. To su varijable koje imaju
funkciju da proizvod (i usluga) Sto pre dode do potroSaca. Odabir kvalitetnog
nac¢ina distribucije u mnogome utie na dostupnost proizvoda i njegovo
problizavanje ciljnoj grupi. Kao kanali distribucije mogu da se koriste: kupovina
preko Interneta, mail porudzbine, rasprodaje, direktna prodaja, multi level
sistemi, ,peer to peer” sistemi koji se baziraju na ideji da viSe ljudi ili grupa ljudi

koristi istu uslugu ili proizvod. **

40 O.Baki¢, Marketing u turizmu, Zavod za udZbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 16
41 www.link-elearning.com/dImaterijali/materijali/DLMarketing
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Lok acija se definiSe kao sredstvo putem koga proizvodi i usluge prelaze iz ruku
proizvodaéa u ruke klijenata i gde su isti dostupni klijentima. Sto je viSe lokacija
gde se moze kupiti proizvod i Sto je lakSi nacin za kupovinu istih, to je bolje za
poslovanje firme.

Ljudi predstavljaju poslovanije i to kroz:

- imidz koji reprezentuju i koji moZze biti vazan

- prvi kontakt €esto pun ljudskosti (kao trajni utisak koji ostavljaju na klijenta)

- dijapazon obuke i znanja o proizvodu ili usluzi koji je neophodan

- misija — da li je svi dele i koliko je prenose krajnjem klijentu

- zaposleni moraju da pokazuju odreden stepen poslovne kulture.

Uticaj ljudi na formiranje marketing miksa i kona¢nog izgleda proizvoda na trzistu
je ogroman. Glavni krivci za marketing miks su: osobe koje vode menadzment,
osobe koji su zaduZene za kontakte sa Klijentima i zaposleni. Pored toga
ogroman uticaj ima i korporativna kultura.

Proces proizvodnje nekog proizvoda je izuzetno bitan pogotovo za one Kkoji
pruzaju uslige industrijskoj proizvodniji. Usluge moraju biti dostupne kroz:

- kontakt

- podsetnike

- registraciju

- popunjavanje formulara

- stepen tehnoloske opremljenosti *2

Koncept marketing miksa je Siroko primenjen kod brojnih privrednih i
neprivrednih subjekata i on je veoma pogodna koncepcija za tzv. strateski pristup
reSavanju problema poslovanja preduzeéa, privrede i druStva Sto podrazumeva

duzi vremenski period.

2 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 19
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Danas se sve viSe govori o marketingu usloznih delatnosti, ¢ija specificnost
upravo i proizilazi iz razlika koje postoje izmedu materijalizovanog proizvoda i
usluge.

Usluge, naime imaju nekoliko specifi¢nosti:

- neopipljivost,

- istovremenost stvaranja i potrosnje,

- heterogenost,

- varijabilnost i

- nemogucnost skladistenja.

Neopipljivost podrazumeva da se usluge ne mogu izraziti fiziCkim proizvodom
koji bi bio opipljiv. Nema mogucnosti da se proizbod isproba pre kupovine.
Proizvodnja i potroSnja usluge se poklapaju. Nema lagerovanja, tj. proizvodnje za
skladiStenje. Usluga zahteva da potroSa¢ bude prisutan u momentu proizvodnje
jer se ova dva procesa, proizvodnja i potroSnja, poklapaju.

Heterogenost podrazumeva veci broj subjekata koji ostvaruju odredenu uslugu,
na primer, u turizmu, gde veliki broj rezli¢itih subjekata pruza raznovrsne usluge
razli¢itog kvaliteta.

Varijabilnost uklju€uje sve prethodne karakteristike i prakti€no pokazuje da se

ovim specifi¢nostima znaéajnije povecava rizik. 3

43 www.link-elearning.com/dImaterijali/materijali/DLMarketing
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9 Metode za podrsku odli €ivanja menadzmenta

9.1 Marketing informacioni sistem (MIS)

Razvoj druStva zavisi od njegove sposobnosti da obezbedi kvalitetno i
pravovremeno informisanje svih svojih segmenata. Snabdevenost informacijama
moze se obezbediti samo uspostavljanjem odgovarajuc¢eg sistema koji bi bio
sposoban da pronade, prihvati, obradi, pripremi i prenese potrebne informacije u
sve delove druStva. Ista konstatacija vaZzi i za privredne delatnosti (kao i za one u
vanprivredi) i za svaki privredni subjekt.

Pretpostavka za uspeSno poslovanje je upoznavanje zbivanja u okruzenju, a
informisanje je osnova za donoSenje adekvatnih odluka koje su vezane za
osnovnu funkciju hotela — da zadovolji Zelje i potrebe gradana korisnika usluga,

privrede i drustva. **

Ustanovljavanje MIS — a moZe znatno da doprinese povecanju fleksibilnosti
hotela, kao i brzini reakcije na promene u ambijentu u kome ono posluje, sto
moze bitnije da uti¢e na poboljSanje njegove konkurentske pozicije na trzistu.

Po jednom shvatanju MIS se definiSe kao skup komponenata koje su
medusobno tako povezane da teZe ostvarivanju zajedni¢kog cilja, tj. pretvaranju
marketinskih podataka u marketing — informaciju. Po drugom shvatanju MIS ¢ini
kontinuirana interakcijska struktura ljudi, opreme, postupaka, razvrstavanja i
analize, procene i distribucije prikladnih, pravovremenih i tacnih informacija za
koriS¢enje donosiocima odluka o marketingu da poboljSaju svoje marketing

planiranje, izvrSenje i kontrolu.

U hotelu postoje tri toka informacija: ulazne, izlazne i interne. Podaci koji dolaze
iz sredine moraju se verifikovati, klasifikovati, kombinovati, analizirati i skladistiti.
Hotel praktiéno obavlja tri grupe poslova vezane za pomenuta tri toka
informacija:

- izu€ava situaciju na trzistu (ulazne informacije),

4 0.Bakic, Marketing u turizmu, Mladost group, 2010, str. 81
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- priprema se da zadovolji uoCene potrebe (interni tok informacija),

- proizvodima i uslugama nastupa na trziste (izlazni tok informacija). *°

Upravljacke strukture hotela koji posluje u savremenim uslovima trebalo bi da
ima u vidu da putem MIS — a mora da obezbedi Sto viSe kvalitetnih informacija, i
to u okviru vremena koji hotel ima na raspolaganju za odlucivanje i akciju. A da bi
se donela odluka, pred menadzere iskrsavaju brojna pitanja, medu kojima su i
sledeca: kako problem shvatiti, kako pronaéi informaciju iz skupa dostupnih
podataka, kako proceniti informaciju, kako je filtrirati, kako iskljuciti alternativu,
kako izabrati potrebnu informaciju?

Treba reagovati brzo, a odluka podrazumeva izbor izmedu brojnih alternativa.

Elektronska obrada opdataka u velikoj meri je doprinela unapredivanju MIS — a.
Jedan moderan MIS, baziran na razvijenoj informacionoj tehnologiji, sastoji se
od:

- hardvera

- softvera

- baze podataka

- banke modela

- postupaka

- ljudi koji rade u sistemu “°

Informacioni sistemi su postali jedna od osnovnih determinanti razvoje svih
delatnosti, pa i razvoja hotelijerstva. Informaciona tehnologija (IT) predstavlja tzv.
genericku tehnologiju; bez njene primene viSe nema razvoja ni u jednoj
delatnosti. Kompjuterska ili informaciona tehnologija zakoracila je na turisti¢ko
trziSte. Ona je postala nezamenljivo sredstvo za donoSenje strateskih i takti¢kih
odluka vezanih za sve instrumente marketing — miksa, ali i za ukupno poslovanje

turistickih subjekata.

5 0.Bakic, Marketing u turizmu, Mladost group, 2010, str. 83
6 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 31
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Najvaznija podrucja primene informacione tehnologije u hotelu su:
- rezervacija sobe

- pruzanje odredene usluge

- fakturisanje

- statistika *

Gotovo da nema viSe ozbiljnijeg subjekta na turistiCkom trziStu a da nije u vecoj ili
manjoj meri primenio savremenu kompjutersku tehnologiju. Ovo pre svega vazi
za avio-kompanije, hotelijerska preduzeca, organizatore putovanja, rent-a-car
preduzeca, ali i za druge subjekte (kao Sto su kongresni centri, marine....).
Kompjuterska tehnologija prozima sve aktivnosti preduzecéa, kako one internog
(raCunovodstvo, finansije) tako i one eksternog karaktera (nabavka, prodaja,
rezervacije, usluge ili komuniciranje sa potroSac¢ima).

U hotelijerstvu se moze zapaziti snazan ulazni trend primene savremenih
informacionih tehnologija. U tom pogledu prednjacile su velike hotelske kuce
(lanci hotela) medunarodnog zna&aja, kao $to su Seraton (sa svojim sistemom
Reservatron), Holiday In (sistem Holidex), Hajat (sistem Hauttrack) i drugi, koji su

sledili njihov primer.

XoTencku naHay Cuctem Koju ce pazamja
Hilten Hiltron

Sheraton Raservatron

Holiday Inn Hotidax

Ramada Raomfindsar 1l

Marrictt ktarsha

Cresl Motels Intl. Crastar

Golden Tulip Cheers

Fadisson Piarra

Slika 5 : Kompjuterski inform  acioni sistemi hotelskih ku ¢éa

47 0.Bakic, Marketing u turizmu, Mladost group, 2010, str. 82
8 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 32
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Operacije su kompjuterizovane za celokupno poslovanje ovih preduzeca i za sve
njihove funkcije u aktivnosti. Rezervacija smestaja, prodaja slobodnih smestajnih
kapaciteta, ispostavljanje  faktura, nabavka, finansijske  operacije,
rac¢unovodstveni podaci danas su kod ovih hotelijera u celini kompjuterizovani, i
prosto je nemoguce da se bez ove tehnologije donose ispravne odluke u
poslovanju, a posebno u domenu instrumenata trziSnog nastupa kao Sto su
plasiranje proizvoda, formiranje cena, kanala prodaje i razne promocije.

Danas su poslovna putovanja veoma znacajna grupa potroSaca i za avio-
kompanije i za hotelijere, pa je sasvim razumljivo da su (kao i avio-kompanije)
hotelijer razvili sopstvene informacione sisteme (IS). MoZe se slobodno teci da

Su oni ravnopravni nezavisni partneri na strani turisticke ponude.

Njihova ekonomska snaga i veli¢ina na trziStu omogucéavaju im tu nezavisnu

poziciju u vezi sa informacionom tehnologijom. *°

Hasue Jemssa

TRAVICOM B. Bputanuja

ESTEREL, SESAMTEL OpaHuycka

TRIPS Benruja

START Hemauka

SMART CKaHAWHaBCKe 3eMbe W on,

Tabela 4 Turisti €ki inform acioni sistemi

Svi ovi sistemi funkcioniSu po jedinstvenoj relaciji: davalac — korisnik.
Davaoci podataka (informacija) u jednom informacionom sistemu mogu biti

razli€iti subjekti. U sluc¢aju turistickog informacionog sistema davaoci informacija

9 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 36
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Su organizatori putovanja, avio-kompanije, hotelijeri, turistiCka druStva, razna
saobracéajna preduzeca i sl. Korisnici su u konkretnom sluc¢aju potencijalni turisti.
NJima je sada pruzena mogucnost da iz svog stana (putem interneta) dodu do
razli€itin informacija o turistickim proizvodima, cenama, uslovima boravka.
Takode, oni mogu da izvrSe i rezervaciju i proizvod plate kredithom karticom
(elektronske kartice). Istovremeno, potroSac (turista) moze dobiti informacije i od
drugih davalaca podataka (razne informacije o vremenu, valutnim kursevima...).
Narocito je znacajno da sistemi budu medusobno kompatibilni u okviru same
turistiCke privrede, ali i na nacionalnom i na medunarodnom planu, kako bi se
turistiéko trziste $to vige Sirilo. *°

Uvezi sa primenom informacionih tehnologija na razli€itim nivoima u turizmu
bitno je naglasiti da:

- pomocu informacionih sistema turistiCka ponuda postaje dostupna Sirem krugu
potroSaca

- informacioni sistemi prakti¢no znace i novu moguénost za prodaju turisti¢kog
proizvoda

- pomocu informacionog sistema na svojevrstan nacin se vrSi i promocija

turistiCkog proizvoda

9.2 Swot analiza smeStajnih objekata u Beogradu:
Swot analiza je jedna vrsta marketinSke pomoci, koju hotel ima na raspolaganju
a omogucuje mu da izbegne kratkovidnost i da bude spreman na buduée
izazove. Koriste¢i swot analizu hoteli se vrlo lako mogu usmeriti na podrucja u
kojima su jaka, kao i na ona u kojima leze njihove najveée mogucénosti. Cilj ove
analize je da se proceni koliko su zaista hoteli konkurentski sposobni da
iskoriste  mogucnosti, odnosno da li su u mogucénosti da zaustave ili preusmere
opasnosti, a ukoliko ne mogu, onda da nadu nacine kako da angazuju i usmere

sopstvene resurse i sredstva da se opasnosti prevazidu.

0 0.Bakic, Marketing u turizmu, Zavod za udzbenike i nastavna sredstva Beograd, 2003, str. 34
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SWOT analiza predstavlja akponim engleskih reéi: **
« S- Srenghts — prednosti
+ W - Weaknesses — slabosti
« O - Opportunities — prilike
« T - Threats — opasnosti

Slika 6: Swot analysis web

Svaki od ovih faktora mora biti pazljivo razmotren u cilju dolazenja do Sto boljih
rezultata.

Strenghts — prednosti — ovo polje se odnosi na sve ono u ¢emu je hotelsko
preduzece dobro i sve Sto dobro radi. Ovom stavkom hotel ukazuje na prednosti
koje ima u odnosu na druge ili konkurenciju. Jake strane hotela mogu biti visok
kvalitet proizvoda, kvalitetan servis, renome na trzistu, kvalifikovani menadZzment,
dobra lokacija, jaka kulturoloSka pozadina koja ima marketinsku vrednost, bogata
istorijska bastina, moguénost razvijanja turizma sa celogodiSnjim poslovanjem,
bogatstvo manifestacionim aktivnostima.

Weaknesses - slabosti — slabe strane nekada mogu mnogo da uti€u na
produktivnost i performanse biznisa, uti€u na proizvodnost ili nedostatak resursa,
sposobnosti i moguénosti. One mogu da ukazu Sta se ne radi dobro, na loS timski

rad ili bilo koji drugi aspekt posla koji nije u rangu prihvatljivog. Treba definisati

51 www.wikipedia.org.swotanalaza
52 www.wikipedia.org.swotanalaza
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Sto viSe slabosti, ne preskakati ih, nego napraviti listu greSaka, propusta i
nedostataka kako bi se delovalo u cilju otklanjanja istih. >

Opportunities — prilike — analizom spoljasnjih faktora moze se ukazati na
postojanje prilika za rast i ostvarivanje profita hotela. To moze da bude bilo Sta,
povoljna situacija na trzistu, novi proizvod, naprednija tehnologija. Potrebno je
obracati paznju na svoju oklinu, na to Sta kupci Zele, a ne dobijaju to od
konkurenata, jer to je svakako dobra prilika da hotel ispravi svoje greske. Prilike
hotela mogu biti: ozivljavanje privredne aktivnosti, ozivljavanje aktivnosti u grani,
porast koriS¢enja proizvoda (usluga), jacanje kupovne snage stanovniStva, nove
potrebe potroSaca, slaba reakcija konkurencije, ulazak na nova trzista,
orijentacija na Siri krug segmenata, prosSirenje asortimana proizvoda i usluga,
povezivanje sa partnerima iz drugih zemalja, moguénost brendiranja
manifestacionih lokalnih proizvoda. >*

Threats — opasnosti — opasnost mogu predstavljati i pretnje za rast i razvoj
hotela, njegov opstanak na trzistu, ali mogu predstavljati i klju¢ protiv koga treba
usmeriti napore odrzanja biznisa i napredovanja na trzistu.

Opasnosti hotela mogu biti: ekonomska kriza u zemlji, nelikvidnost potroSaca,
jaCanje domace i strane konkurencije, nepostojanje strategije razvoja, razvoj
skupe tehnologije, sporiji trziSni rast, gubitak potencijalnog trziSta usled
zaostajanja za konkurencijom, smanjena dugoroéna lojalnost gostiju.

Analiza, snhaga i slabosti prestavljaju internu analizu hotela, dok analiza, prilika i
opasnosti prestavlja eksternu analizu, odnosno analizu okoline u kojoj se hotel
nalazi. Cilj swot analize je da se minimiziraju slabosti uz istovremeno povecanje
shaga hotela, kako bi se Sto bolje iskoristile Sanse uz istovremeno smanjenje
opasnosti iz okruzenja. *°

Svrha postojanja swot analize je upoznavanje samog hotela, prednosti i mana
hotela, radnog kolektiva, raznih spoljnih faktora koji uti€u na potencijal hotela. To

nije lak posao ali sa puno samoanalize, razmiSljanja i iskustva hotela moze da

53 www.wikipedia.org.swotanalaza
54 www.wikipedia.org.swotanalaza
55 www.wikipedia.org.swotanalaza
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zna kako sam hotel reaguje u datoj situaciji. Uspeh zavisi od mnogo ¢inilaca, na
neke od njih se moZe uticati a na neke ne. Medutim, jedna od velikih, ako ne i
najveca prednost je poznavanje svojih mogucnosti. Ako hotel zna koliko moze,
koliko je spreman i koliko daleko moze da ide, ima znafajnu prednost na

poslovnom planu.

Prednosti:
. Raznovrsnost smestajne ponude
. Vecina smesStajnih objekata se nalazi na uzem podrucju grada
. Postojanje hotela koji su deo medunarodnih hotelskih lanaca
. Skoro u potpunosti zavrSen proces privatizacije, Sto nije slu€aj sa

smestajnim objektima u ostalim delovima Srbije

. Veliki broj renoviranih hotela i novih hotela svih kategorija
. Veliki broj hotela nudi sadrzaje za organizovanje skupova
. Veliki broj hostela
. Postojenje evidencije o privathom smestaju
. Relativho dobra struktura zaposlenih u objektima za smestaj
. Visok stepen usluznosti zaposlenih
Nedostaci:
. Nedovoljan broj hotela visoke kategorije (5%)
. Nedovoljan broj hotela srednje kategorije namenjenih turistima koji

dolaze radi provodenja odmora

. Mali broj smestajnin objekata je moguce rezervisati preko

medunarodnih rezervacionih sistema

. Neodgovarajuéi pristup nekim smestajnim objektima u centru grada
. Nedostatak parkinga u veéini smestajnih objekata u centru grada
. Neodgovarajuéi kvalitet infrastrukture u smestajnim objektima koji

nisu renovirani
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. Nedovoljna veli¢ina soba u jednom broju smestajnih objekata

. Neprimenjivanje standarda protivpozZarne zastite

. Niske stope iskoriSéenosti kapaciteta

. Nedovoljna uredenost kampova

. Objekti za smeStaj uglavnhom ne nude gostima sadrzaje van hotela
Sanse:

. Stabilizacija i regulacija politicke i ekonomske situacije u Srbiji

. Podsticaji domacim i stranim investitorima

. Uklanjanje administrativnih prepreka / zabrana za investiranje

. Uvodenje medunarodnih standarda

. Otvaranje hotela koji pripadaju medunarodnim hotelskim lancima

. Pozitivha kretanja na strani turisti¢ke traznje (city break, MICE)
Opasnosti:

. Nestabilno politi€¢ko, pravno i ekonomsko okruzenje u zemlji

. Nemoguénost posedovanja gradevinskog zemljiSta

. Visoke provizije i zakupi koji se placaju gradskoj upravi i

komunalnim preduzeé¢ima za razvoj novih smeStajnih objekata (oko 15-20%
ukupnih investicionih troskova)

. Nedostatak vizije i interesovanja gradskih vlasti koje bi podrzale
razvoj i marketing Beograda kao turistiCke destinacije
Swot analiza je instrument za upoznavanje situacije u unutrasnjem i spoljnom
okruzenju hotelskog preduzec¢a. Pomocu nje se moze utvrditi gde je hotelsko
preduzece najjace odnosno koje su vrline hotela; gde je najslabije i koje su mu
mane; koji potencijal ima, odnosno gde postoji prostor za rast i razvitak i koje

opasnosti prete i u kojoj tacki je hotel najslabiji.
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10 Liderstvo na primeru hotela ,Hyatt Regency ,****  *u
Beogradu

HYALT

-

REGEMNMOCY

BELGRADE

10.1 Osnovne karakteristike hotela ,Hyatt Regency” u Begradu

Jedan od lidera hotela kategorizacije ***** vodeCi po kvalitetu usluga i
smestajnih kapaciteta u Beogradu je hotel “Hyatt Regency “ . U svetu, kad se
radi o lancu Hyatt hotela, moguée su dve situacije kad se radi o vlasnistvu,
odnosno odnosu relaciji vlasnistvo i vodenje hotela. Prva je da neko poseduje
zgradu, ali da vlasnik zeli da celu poslovnu operaciju vodi Hyatt. Druga je da
Hyatt vodi hotel, ali da je ujedno i vlasnik zgrade. U najveéem broju slu¢ajeva, u
gotovo 95% Hyatt je samo operater, odnosno nosilac posla, ali ne i vlasnik
zgrade. To je slucaj i sa beogradskim “Hyatt" hotelom gde se poslovanje zasniva
na ugovoru o menadzmentu. Do 2007. godine Hyatt je bio i vlasnik jednog dela
zgrade, ali te godine je izaSao iz vlasniCke priCe i ostao samo kao operater.
Veoma je vazno da budu razdvojene funkcije vlasniStva i vodenja hotela,
pogotovo u nasoj zemlji gde vlada misljenje da ukoliko neko poseduje novac

moze i da vodi hotel ili restoran, a Sto je, kako je praksa pokazala, netacno.

Ono Sto predstavlja snagu “Hyatt* hotela jeste njegov brend, tako da se pre
svega reklamira brend, a retko pojedinacni proizvodi koje ovaj brend nudi. Uz
jacinu brenda na svetskom nivou snagu Hyatt hotela &ini i njegov rezervacioni
sistem reserve. Kao takav on se priliéno lako etablirao i u naSem lokalnom
okruzenju i postao sinonim za kvalitetnu uslugu, smestaj, kao i sinonim za sjaj i

glamur.
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Danas je on jedan od najluksuznijih hotela u Beogradu. Ovaj tip hotela svojim
gostima omogucuje da se osecaju dobro bez obzira da li je motiv njihovog
putovanja, odnosno boravka u ovom hotelu posao, odmor ili neka vrsta proslave.
Hotel “Hyatt Regency“ pre svega namenjen je poslovnim ljudima, srednjeg ili
visokog menadZzmenta, kao i poslovnim ljudima koji kao deo korporativne grupe
traze opustenu atmosferu u kojoj mogu da obavljaju poslovne aktivnosti.

“Hyatt Regency” u Beogradu je hotel sa *****zvezdica i lociran je na Novom
Beogradu. Hotel je udaljen samo 5 minuta voznje od centra grada, a pesSke se
stize do Sava Centra - najveéeg konferencijskog i koncertnog prostora u
Beogradu. “Hyatt Regency hotel je samo 15 minuta udaljen od beogradskog
aerodroma.’®Hotel ima 302 luksuzne sobe i apartmane koji pruzaju panoramski
pogled na park i grad Beograd. Svi gosti u hotelu “Hyatt Regency” raspolazu
raskosSnim sadrzajima i luksuznim uslugama . U okviru hotela nalaze se luksuzni
clubovi “Olympus Spa “ i “Health” koji rapolazu zatvorenim bazenom, teretanom,
parnim kupatilima, saunom i dakuzijem. Ru€ak u nekom od restora hotela “Hyatt
Regency” je prepoznatljiv po vrhunskoj internacionalnoj i nacionalnoj kuhinji. U
slu¢aju organizovanja poslovnog sastanka, konferencije ili ven€anja, hotel “Hyatt
Regency” u svom kompleksu nudi namenska mesta, pakete za sastanke |
specijalizovan catering servis. U hotelu “Hyatt Regency” kao Sto sam na pocetku
napomenula, na raspolaganju ima 302 sobe i apartmana, povrSine u rasponu od
38 m2 za regularnu® king sobu“ do 248 m2 koliko iznosi povrsina “predsedni¢kog
apartmana“.Razliciti tipovi soba koje hotel “Hyatt Regency” nudi su :King, Twin,
Deluxe King, Club King, Club Twin, Club Deluxe King, Regency Suite King,
Regency Executive, Diplomatski i Predsednicki apartman. U okviru hotela nalazi
se i“Regency Klub”, koji gostima pruza superiornu, personalizovanu uslugu.
Hotel “Hajat” dizajnira kante za sobe u kojima se posebno odlaze hartija, plastika

i aluminija.

56 http://hyattregencybeograd.rs/
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Guest Servicas!

Operation Support
[

Slika 7: Organizaciona Sema hotela “Hyatt Regency
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! Izvor: interna dokumentacija hotela Hyatt Regency
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MenadZerska struktura rasporedena je tako da generalni menadzeri( General
Managers) su odgovorni za rad kompleksnih organizacionih celina, pri éemu su
nadredeni funkcionalnim menadzerima. Kada se radi o kvalitetu oni imaju
globalnu odgovornost za planiranje i primenu programa obezbedivanja

kvaliteta. NajviSe rukovodstvo ( Top Management ) mora delovati liderski,
motiviSuci itavu organizaciju, ne izostavljajuci ni jednog pojedinca, takode

je vrlo bitno da se zaposleni poistovete sa osnovnim principima i nac¢elima
kompanije, da kompaniju osete kao svoju od koje ¢e imati veliku korist.

Srednji menadzeri ( Middle Managers ) predstavljaju sponu izmedu top

menadzmenta kompanije i zaposlenih.

Funkcija finansija odgovorna je za pribavljanje potrebnih sredstava, kontrolu
njihove upotrebe, analiziranje investicionih mogucénosti, kao i aktivnosti na
upravljanju troskovima i obezbedivanju profitabilnog poslovanja. Finansije moraju
odobriti dovoljna sredstva za opremu, za obrazovanje, obuku i ostala sredstva
obezbedivanja kvaliteta. Zaposleni moraju imati odgovarajuée sposobnosti i biti
odgovarajuc¢e motivisani da bi kvalitetnim radom ispunili zahteve koji se stavljaju
pred njih.

Sektor kvaliteta u sebi okuplija stru¢njake zaduzene za definisanje,
uspostavljanje i funkcionisanje sistema kvaliteta. Veoma je bitno naglasiti da
funkcija kvaliteta nije u moguénosti da sama obavlja poslove vezane za kvalitet.
Pravna sluzba : Uloga ove sluzbe je da obezbedi poStovanje zakona i normi koje
se odnose na ugovorne obaveze, projektovanje, bezbednosti | o€uvanje Zivotne

sredine, oznacavanje proizvoda, pakovanje, transport i dr.

Kada je re€¢ o menadzerskoj strukturi u hotelu“Hyatt Regency”, pre svega vrSi
podela na sektore. Sektori predstavljaju organizacione jedinice u okviru kojih su
organizovane sluzbe na najviSem nivou. Oni se formiraju prema prirodi i

karakteristikama pojedinih sluzbi.Grupa radnih mesta na kojima se obavljaju
67
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poslovi Ciji je rezultat izvrSenje odredenog zadatka naziva se sluzba. Sluzbe se
formiraju prema: sli€nosti izmedu poslova i funkcionalnim odnosima izmedu
zadataka. Podela na sektore predstavija grupisanje sliénih i logi¢ki povezanih
radnih aktivnosti u sektore. U tom cilju, menadzeri izraduju organizacionu Semu,
na kojoj se jasno vidi kako je posao podeljen. Dakle, podela na sektore, rezultat
je odluke menadZera da se odredene radne aktivnosti, poSto se podele na
poslovne zadatke, povezu u grupe sliénih poslovnih zadataka. Jasno je da unutar
organizacije postoji velika raznolikost poslovnih zadataka, pa i sektora, a

poslovni zadaci i sektori razlikuju se u pojedinim preduzecima turisticke privrede.
58

Hotel ,Hyatt” odlikuje postojanje linijskih menadzera koji upravljaju radom
zaposlenih. Njihov zadatak je da sve raspoloZive potencijale aktiviraju, mobiliSu i
usresrede ka ostvarivanju organizacionih ciljeva kao i pojedinacnih ciljeva
zaposlenih.

Zadaci Sefova odeljenja u hotelu ,,Hyatt” su:

e Da postave jasne ciljeve i da svojim veStinama na pravi nacin prenesu svoja
oCekivanja podredenima;

e Da prepoznaju zalaganje zaposlenih i da im pomazu da prevazidu svoje
slabosti;

e Da su predvodnici;

e Da razumeju svoje podredjene i njihove poslovne aktivnosti;

e Da imaju sposobnost da se prilagode promenljivom okruzenju.

Sefovi odeljenja Zele da izvuku najbolje iz ljudi sa kojima raspolazu. Njihov cilj je
sinergija. Opsti cilj upravljanja ljudskim resursima jeste ostvarivanje uspeha kroz
zaposlene. Na operativhom nivou hotela najbitnija je produktivnost zaposlenih,
kvalitet i usluga. To sve uti¢e na ostvarivanje konkurentske prednosti. 1z

organizacione Sene hotela se vidi:

%8 Gerovic¢ S., Strategijski menadzment u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009.
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e Koja odeljenja postoje u organizaciji hotela;

e Ko je zaduZen za koje odeljenje;

e Ko je kome odgovoran;

e Omogucava svakom zaposlenom da shvati kakva je njegova pozicija i mesto u

organizaciji.

Cilj svakog Sefa odeljenja je da prilikom regrutovanja i selekcije odabere pravu
osobu za upraznjeno radno mesto. Da se u toku tih procesa daju taéne, precizne
i jasne informacije kandidatu o organizaciji i uslovima rada. Da uvede
novozaposlenog u radnu sredinu i da mu na pravi nain prenese svoja
oCekivanja. Kako ne bi doslo do gore navedenih problema u samoj organizaciji
kao i do velike fluktuacije radnika u hotelu. Samim tim on takode osposobljava
zaposlenog kako da reSava tj. NeutraliSe probleme koji se mogu javiti u
odnosima sa potrosadima. Zatim zbog stalnih promena u eksternom i internom
okruZenju neophodan je konstantni trening i razvoj zaposlenih. Sefovi odeljenja
posmatraju, prate rad i napredak svojih podredenih kako bi im pomogli da
unaprede i izgrade svoje karijere. Samim tim se poveéava radna motivacija i
utvrduje plan buduéeg razvoja zaposlenih. Svoje programe nagradivanja

vezuju za radnu uspesnost. U hotelu se koriste nematerijalne i materijalne
kompenzacije. Da bi ljudi dali svoj maksimum i bili zadovoljni poslom, a
zadovoljni zaposleni uti€u i na zadovoljstvo potroSaca, bitno je imati odgovarajuci
system nagradivanja. Nisu bithne samo materijalne nagrade, ve¢ i pohvale,

priznanja kao i da zaposleni budu informisani o tome kako rade svoj posao.

Klju€ne komponente u hotelu ,,Hyatt Regency” su:
e Pravilna regrutacija kadrova;
e Trening - razvoj zaposlenih;

e TehniCka podrska i motivacija.
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Osnovne aktivnosti upravljanja u hotelu ,,Hyatt Regency” su:

e Analiza posla (opis i specifikacija posla);

e Planiranje ljudskih resursa;

e Regrutovanje ljudskih resursa,;

e Selektovanje ljudskih resursa;

e Socijalizacija i orijentacija zaposlenih;

e Trening i obrazovanje zaposlenih kako bi unapredili svoje vestine i znanja,
e Ocenjivanje (posmatranje i pracenje) radnih performansi zaposlenih;

e Nagradivanje i motivisanje zaposlenih putem materijalnih i nematerijalnih
kompenzacija;

e Zdravlje i bezbednost zaposlenih;

e Upravljanje karijerom;

e Degradacija;

eOtpusStanje zaposlenih

U hotelu ,Hyatt Regency” nagradivanje se vrSi u cilju privlatenja dobrih
kandidata, ostanka kvalitetninh zaposlenih, motivacije zaposlenih i ispunjenja
zakonske norme. Individualne zarade utvrduju se prema proceni posla. Poslovi
se istraZzuju na bazi sledecih karakteristika: relativni znacaj i stepen odgovornosti
posla; vesStine potrebne za njegovo obavljanje; tezina obavljanja posla u
poredenju sa drugim poslovima.Procenom posla ostvaruju se brojni ciljevi, kao
Sto su: utvrdivanje strukture zarada; utvrdivanje relativne vrednosti svakog posla;
otklanjanje moguc¢ih nejednakosti u plaéanju istog posla; moguénost
uporedivanja zarade za razliCite poslove; identifikovanje zadataka i odgovornosti
za svaki posao; definisanje kriterjuma za utvrdivanje zarada za novi posao;
obezbedivanje osnove za pregovaranje o zaradama | pla¢anja vezanog za radnu
uspesnost itd. Nakon procene posla, da bi uspostavili strukturu zarada
razmatraju tri tipa jednakosti: spoljasnja jednakost (visina zarada u organizaciji
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odgovara zaradama u okruZenju za iste poslove), unutrasnja jednakost (zarada
za razli¢ite poslove odgovora njihovoj relativnoj vrednosti), individualna jednakost

(visina individualne zarade jednaka je individualnom doprinosu i uspesnosti).

Svoje programe nagradivanja u hotelu ,Hyatt" vezuju za radnu uspesnost.
Karakteristike tog procesa su: usmerenost na utvrdivanje individualnih razlika u
radnoj uspesnosti koje izrazavaju razlike u sposobnostima i motivaciji; dobijanje
informacija o individualnoj uspesnosti od Sefova odeljenja; politika povezivanja
zarada sa rezultatima procene uspesnosti i sl. Nematerijalne kompenzacije i
strategije motivisanosti koje koriste su: motivacioni pristup, demonstriranje
pozeljnog stila menadzmenta, participacija zaposlenih, delimiéno upravljanje
pomocu cilieva MBO | ostale nematerijalne kompenzacije (priznavanje uspeha tj.
pohvale, zahvalnost; povratne informacije o radu; odgovaraju¢a organizaciona

kultura i samomotivisanje).
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10.1.1 Liderske odlike timskog liderstva u hotelu ,, Hyatt
Regency*

U hotelu ,Hyatt Regency“ primenjuje se stil timskog liderstva. Liderstvo u
organizacionim grupama ili radnim timovima (eng. team leadership) postalo je
jedno od najpopularnijin podruéja u teoriji istrazivanjima o liderstvu i brzo se
razvija. Timovi su organizacione grupe sastavlene o medusobno zavisnih
¢lanova koji imaju zajednicke ciljeve i moraju da uskladuju svoje aktivnosti da bi
postigli te ciljeve. Organizacije su danas u stanju da brze odgovore na zahteve
zahvaljujuéi plicoj organizacionoj strukturi koja se oslanja na timove i nove
tehnologije da bi se omogucéila komunikacija u vremenu i prostoru. Takva nova
organizacija smatra se da je zasnovana na timovima i tehnoloski opremljena.
Organizaciona struktura zasnovana na timovima postala je vazan nacin da se
ostane konkurentan, tako Sto se brzo odgovara i prilagodava stalnim i ubrzanim
promenama. Uvodenje timova dovodi do vece produktivnosti, efektivnijeg
koriS¢enja resursa, boljeg odlu€ivanja i reSavanja problema kao i veéeg kvaliteta
proizvoda i usluga i veéeg stepena inovacija i kreativnosti u hotelskom
poslovanju. S druge strane timovi su doZivljavali i ogromne neuspehe. U novijim
pregledima istrazivanja koja se bave timovima ukazali su na to da su istrazivanja,
pocevsi od 2001 godine postala slozenija i da su obuhvatila vec¢i broj varijabli
vezani za tim, a ne vise samo na one koje se odnose na rezultate timskog rada.>
Aktuelna istrazivanja takode ispituju ulogu afektivnih, bihejviosti¢kih i kognitivnih
procesa u postizanju timskog uspeha i odrzivom razvoju. Uloga i uticaj
posrednickih procesa kao Sto su stvaranje poverenja, povezivanje, planiranje,
prilagodavanje, strukturisanje i ucenja takode su izu€avani u kontekstu
performansi i razvojnih sposobnosti tima. Rezultati istraZzivanja ukazuju i na to da
je za postizanje uspeha, odnosno izbegavanje neuspeha tima kljuéno da se

razume uloga lidera unutar tima. Zaista, mogli bismo da argumentujemo da

%9 JIgen, Hollenbeck Johnson i Jundt (2005)
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efektivan liderski proces predstavla mozda i najvazniji faktor uspeha
organizacionih timova®. Suprotno tome neefektivno liderstvo se &esto smatra
osnovnim razlogom neuspeha tima®'. VaZno je napomenuti da te funkcije moze
da obavlja formalni lider tima ili one mogu da budu podeljene medu ¢lanovima
tima. Takvo zajedniCko odnosno podeljeno liderstvo nazivaju kapacitetom
timskog liderstva, podrazumevajuéi pod tim liderski potencijal celokupnog tima .
Da bi se na osnovu mentalne slike na problem odgovorilo na adekvatan nacin
dobar lider treba da pokaze fleksibilnost u ponasSanju i da predvidi Sirok spektar
mogucih akcija ili vestina potrebnih za ispunjavanje razli€itih potreba tima. Kada
se ponasanje lidera poklapa sa stepenom slozenosti sitaacije, lider se ponasa
tako Sto raspolaze “mnoStvom rekvizita’, odnosno ispoljava raznovrsnost
ponaSanja neophodnih da bi se zadovoljile potrebe grupe. Efektivni timski lideri
imaju sposobnost da konstruiSu precizne mentalne slike timskih problema tako
Sto posmatraju kako tim funkcioniSe, a mogu i da pokrenu odgovarajuce akcije
da bi resili te probleme. Lider posebno mora odgovorno da deluje i na taj nacin
grupi pomogne da postigne efektivnost. Iz ove perspektive lider se ponasa tako
da stvara uslove za timsko reSavanje problema, nastoji da realizuje ciljeve tima
analizirajuci unutrasnje i spoljasnje faktore, a zatim bira i ispoljava odgovaraju¢a
ponaSanja da bi obezbedio timsku efektivnost. Osim toga ukazuju na to da lideri
treba da budu diskretni dok reSavaju probleme i da moraju da biraju
najprimerenija reSenja. To zavisi od okolnosti | sadrzi odgovor na pitanje Sta
treba da uradi da bi tim postao efikasniji. Efektivni lideri imaju sposobnost da
ukoliko za to postoji potreba odrede koje su liderske intervencije potrebne da bi

se resili problemi tima.

80 7accaro Rittman i Marks, 2001 str. 452
%1 Stewart i Manz 1995, str. 478
62 Day Gronn i Salas 2004, str. 186
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10.1.2 Model timskog liderstva hotela ,Hyatt Regenc vy

U modelu timskog liderstva koji se primenjuje u hotelu ,Hyatt Regency* liderstvo
se stavlja na mesto “pokreta¢a” timske efikasnosti. Taj model pruza mentalnu
mapu koja lideru (ili bilo kom drugom ¢lanu tima koji obavlja neke od liderskih
funkcija) pomaze da otkrije probleme u timu i pokrene odgovarajuce akcije za
reSavanje tih problema. Ekekfivne timske performanse pocinju sa liderom i
njegovom mentalnom percepcijom situacije. Ta mentalna slika obuhvata ne
samo komponente problema sa kojim se tim susrec¢e veé i neizvesnosti koje
dolaze iz okruZenja i iz same organizacije, a koje odreduju Siri kontekst timskog
delovanja. Lider stvara sliku timskog problema i predlaze reSenja uzimajuéi u

obzir zadate parametre, unutrasnja i spoljna ograniéenja i resurse®.

Liderske odluke
* nadgledati ili delovati
» zadaci ili odnosi
* interno ili eksterno

Interne liderske aktivnosti Eksterne liderske aktivnosti
Zadaci Osnosi OkruZenje

Usredsredjivanje Podwavanje Umrezavanje
na ciljeve Saradnja Zastupanje
Strukturisanje radi ostvarivanja Upravljanje konfliktima Obezbedjenje podrske
rezultata Izgradnja posuwenosti Zastita
OlakSavanje donoSenja odluka Zadovoljavanje potreba Procenjivanje
Trening Definisanje naela Deljenje informacija
OdrZavanje standarda

Timska efikasnost
Radni uzitak
Razvoj

Slika br. 8 Hillov model za timsko liderstvo

83 Zaccaro 2001, str. 462
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Prvi pravougaonik na vrhu modela timskog liderstva ( prikaz slika br. 8 ) sadrZi
spisak odluka koje lider treba da donese kada odreduje da li da se interveniSe i
na koji nacin, da bi se poboljSalo funkcionisanje tima. Najpre se odlucuje da li je
najadekvatnije da se nastavi sa posmatranjem i nadgledanjem tima ili treba da se
interveniSe u pogledu aktivnosti tima i da se preduzmu odgovarajuci koraci.
Drugom odlukom se utvrduje da li je timu potrebna pomo¢ u realizaciji zadataka
ili u uspostavljanju odgovaraju¢ih meduljudskih odnosa. ZavrSna odluka ti¢e se
toga da li treba intervenisati interno ( unutar samog tima ) ili eksterno ( u
neposrednom okruzenju tima ).

Prva odluka sa kojom se lider suoCava jeste da li da nastavi da nadgleda tim ili
da reaguje tako da pomogne timu. Mc Grath definisao je klju€ne liderske funkcije
vezane za grupnu efektivnost uzimajuéi u obzir analizu kako internih tako i
eksternih faktora i to da li analiza pokazuje da lider treba odmah da preuzme

odgovarajuée korake .

NADGLEDANJE PREDUZIMANJE
ODGOVARAJU CIH KORAKA

Utvrdivanje Sprovaienje
INTERNO Nedostataka korektivnih

Grupe postupaka

1 2

Predviianje Spre&avanje
EKSTERNO | promena Stetnih

u okruzenju promena

3 4

Slika br. 9 Mc Grath-ove klju €ne liderske funkcije

Prikaz slike br. 9 pokazuje te dve dimenzije liderskog ponasanja : nadgledanje
naspram preduzimanja aktivnosti i interni naspram eksternih faktora vezanih za
grupu. Kao lider u hotelskom poslovanju hotel ,Hyatt Regency”, moze da postavi

dijagnozu, analizira i predvida probleme ( nadgleda ) ili da trenutno krece u

% Mc Grath 1986, str. 323
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akciju da bi reSio problem hotela. Takode moZe da se usredsredi na probleme
unutar grupe ( unutrasnji ) ili na probleme van grupe ( spoljni ). Iz ove dve
dimenzije proisti¢u Cetri tipa grupnih liderskih funkcija datih u prikazu slike br. 9.
Prva dva kvadrata odnose se na interne operacije tima. U prvom kvadratu lider
utvrduje problem grupe, a u drugom nastoji da ih reSi odnosno ,izle€i*. Treéi i
Cetvrti kvadrat odnose se na unutrasnje operacije tima. U treéem kvadratu lider
prati okruzenje da bi utvrdio sve spoljne promene koje bi mogle da utiCu na
grupu, a u cCetvrtom deluje da bi spreCio bilo kakve negativhe promene u
okruzenju koje bi mogle da ugroze tim.
Prva odluka koju lider treba da donese jeste da li bi trebalo da nastavi da prati
ove faktore ili da preduzme korake na osnovu informacija koje je vec prikupio i
strukturisao? Da bi razvio preciznu mentalnu sliku funkcionisanja tima, lider mora
da motri i unutraSnje i spoljno okruzenje da bi prikupio informacije, izbegao
nejasnoce, obezbedio strukturu i prevaziSao prepreke. Lideri takode mogu da
poboljSaju proces u kome tragaju za informacijama tako Sto ¢e dobiti povratne
informacije od ¢lanova tima, umreziti se sa drugim ljudima izvan tima, sprovesti
anketiranje za ocenu rada tima i oceniti rezultate grupe. Jednom kada prikupi
informacije o timu, lider mora da ih stukturiSe i protumaci tako da moze da
sastavi akcione planove. Vazno je napomenuti da svi ¢lanovi tima mogu da se
uklju¢e u proces nadgledanja i mogu zajedno da kreiraju podeljieno odnosno
zajednicko liderstvo da bi pomogli timu da se prilagodi promenjivim uslovima. U
ubrzanim izuzetno promenjivim situacijama, lideri i €lanovi tima mogu da dodu u
situaciju da moraju da rade usaglaseno obradom informacija iz okruzenja i ne
stize interno da ih prosledi élanovima tima. Clan tima moZe da pomogne lideru
tako Sto Ce biti u stanju da se nosi sa internim problemima. Zajedno oni mogu da
formiraju preciznu mentalnu sliku timske efikasnosti.
Druga odluka koju lideri treba da donesu jeste da li je timu potrebna pomo¢ u
reSavanju pitanja vezane za meduljudske odnose ili pitanja vezanih za zadatke.
Pocevsi od ranih istrazivanja malih grupa, paznja se posvecivala dvema kriti€nim
liderskim funkcijama : realizaciji zadataka ili odrzavanju adekvatnih meduljudskih
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odnosa. Liderske funkcije usmerene na zadatke podrazumevaju obavljenje
posla, odlu€ivanje, reSavanje problema, prilagodavanje promenama, planiranje i
realizaciju ciljeva. Funkcija odrzavanja meduljudskih odnosa obuhvata stvaranje
pozitivne radne atmosfere, reSavanje inferpersonalnih problema, zadovoljavanje
potreba €lanova i stvaranje jedinstva. Kasnije istrazivaci koji su izu€avali Citave
radne timove takode pominju te funkcije u kontekstu radnog ucinka i razvoja tj.
da li je tim kvalitetno obavio zadatak i da li je razvio kvalitetne efektivnhe odnose.
Vrhunsko timsko liderstvo obuhvata neprekidnu usmerenost i na funkcije vezane
za zadatke i na one vezane za odrZzavanje odnosa. Funkcije orijentisane na
zadatke ( radni ucinak ) usko su povezane sa funkcijama odrZzavanja razvoja
odnosa. Ukoliko u timu postoje dobri odnosi koji se odrzavaju onda ¢e Elanovi
tima biti sposobni da efektivno zajedno rade i da obave posao. Slicno tome
ukoliko je tim produktivan i uspeSan u obavljanju zadataka bi¢e lakse odrzati
pozitivhu atmosferu i dobre odnose. Suprotno tome u neuspeSnim timovima
¢lanovi obi¢no jedni drugima prebacuju za loS ucinak, tako da timovi u kojima
postoje nesuglasice ¢esto niSta ne postizu.

Ukoliko je potrebno da se interveniSe lider mora da donese treéu strateSku
odluku i da odredi koji nivo timskog procesa zahteva lidersku paznju : unutrasnja
dinamika zadataka ili odnose u timu, ili spoljna dinamika okruzenja ? Osim Sto
uspostavlja ravnotezu izmedu kontinuiranih potreba vezanih za zadatke i odnose
u timu lider takode mora timu da pomogne da se prilagodi spoljnom okruzeniju.
Efektivni timski lideri analiziraju i uspostavljaju ravnotezu izmedu unutrasnjih i

spoljnih zahteva tima i reaguju na adekvatan nacin.
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10.1.3 Nagéin funkcionisanja modela timskog liderstva u hotelu
Hyatt Regency?

Lideri mogu da koriste model da donesu odluke o tome kakvo je trenutno stanje
njihovog tima i koje specificne korake treba da preduzmu ukoliko za to ima
potrebe da bi poboljSali funkcionisanje tima hotela “Hyatt Regency”. Model
oslikava liderstvo u funkciji nadgledanja tima u kome je uloga lidera da ucini sve
Sto je potreno da bi grupi pomogao u tome da postane efektivha. Ovim modelom
lideru se pruza kongnitivna mapa za identifikovanje potreba grupe i daju
sugestije o tome na koji naCin da pokrene odgovarajuce korektivne akcije.
Takode lideru se pomaZze da razjasni sloZzenost grupe i nude se prakti¢ne
sugestije zasnovane na teoriji i istrazivanjima. Koriste¢i se ovim modelom, lider
se angazuje u procesu liderskog posredovanja tako Sto odlu€uje Sta je najbolje u
interesu tima a misli se na nadgledanje ili pokretanje akcije. Ukoliko se
nadgledanjem utvrdi da tim dobro funkcioniSe u svim aspektima lider ne treba da
preduzima nikakve konkretne korake, ali treba da nastavi da prati unutrasnje i
spoljno okruzenje u kontekstu rezultata i razvoja tima u hotelu. Ukoliko se
nadgledanjem otkrije da je neophodno da se preduzmu odgovarajuci koraci,
onda lider odlu€uje na kom nivou ili nivoima je delovanje neophodno ( Interno ili
eksterno ). Konac¢no, lider odluCuje Sta treba preduzeti da bi se zadovoljile
potrebe tima hotela. Nije lako, kao Sto mozda zvuci tacno utvrditi kada i gde treba
investirati ali to ipak jasno odslikava vesStine koje su neophodno za timsko
liderstvo. Na primer lider koji nadgleda unutraSnje funkcionisanje tima moze da
primeti da u timu postoji borba za kontrolu ili mo¢. Lider to mozZze da posmatra
kao unutrasnji problem odnosa izazvan autoritarnim i autokratskim ponaSanjem
jednog od ¢lanova grupe. Medutim lider takvu situaciju moze da posmatra i kao
unutrasSnji problem vezan za zadatke, zbog toga Sto struktura tima nije
odgovarajuca i zato Sto uloge i odgovornosti nekih od ¢lanova grupe nisu jasne.
Takode, lider to moze da posmatra i kao spoljni problem vezan za okruzenje zato
Sto tim nema dovoljnu autonomiju u okviru organizacije, zbog ¢ega se clanovi

grupe bore za ono malo moci i kontrole koja im je dostupna. U svakom slucaju
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lider moZze da odlu¢i da nastavi sa nadgledanjem situacije i dalje ne preduzima
konkretne korake. Lider takode moze da odluci na kom nivou da interveniSe na
sva tri nivoa tako Sto ¢e reSiti problem autoritarnog pojedinca ( interno, odnosi )
razjasniti grupne uloge ( interno, zadaci ) ili pregovarati sa viSim instancama u
organizaciji ( eksterno ) da bi obezbedio veci stepen autonomije. Model timskog
liderstva je koristan zato Sto ukazuje na nacin na koji moze da se obezbedi
konstantno analiziranje i razvoj tima i ukazuje na put za postizanje konstantne

analize i unapredenja.

10.1.4 Obuke radnog osoblja sprovedenih u hotelu ,, Hyatt
Regency*

Talas novih trendova u turizmu uslovio je menadZment hotela ,Hyatt® da
preorjentiSe i svoje zaposlene, usvajaju¢i neka nova znanja, nove tehnologije i
nacin komunikacije u hotelijerstvu i ugostiteljstvu. Za to je osim nove tehnologije
poslovanja i organizacije bilo potrebno i uloziti u kadrovsko osposobljavanje. Svo
finansijsko ulaganje postaje neisplativo ukoliko zaposleni ne umeju da rade sa
aparatima ili ne umeju da odreaguju u odredenim situacijama. Takode, obuka je
bila neophodna i za sam menadZzment, naro€ito pri izradi novih savremenih
biznis planova. Osvremenilo je i olakSalo odvijanje radnih operacija u znatnoj
meri, uvodenje softvera gde su skoro svi sektori umrezeni. Naravno, to je
zahtevalo odredena nova znanja za koja su zaposleni u tim sektorima morali da
se obucavaju odreden period. Za fizioterapeute i masere bile su organizovane

obuke za razne vrste specijalninh masaza koje su polaznici morali da zavrSe.

Organizacija hotela ,,Hyatt” prilagodava se stalnim promenama u okruzenju, a
zaposleni se prilagodavaju ¢estim promenama zahteva radnog mesta u uslovima
u kojima rade. Za obuku i usavrSavanje zaposlenih koriste sledec¢e metode:

- Obuka na samom radnom mestu;

- Zamena (rotacija) radnog mesta;
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- Mentorisanje i obu¢avanje ,,Segrta”;
- Predavanja (stu€njaci iz organizacije drze predavanje);

- Ucenje kroz rad.

Koju ée aktivnost organizacija primenjivati zavisi od: Cilja (otkloniti nedostatak
sadasnijih vestina ili priprema za buduce zahteve posla); Vremenskog okvira
(neposredan ili dugoro¢an); Broja ljudi (pojedinaéni radnici ili radna grupa);
Potrebe (trenutna ili trajna) i Vrste problema. Po potrebi vlasnik hotela odvaja
sredstva za trening zaposlenih. Odluku o potrebi za treningom donose Sefovi
odeljenja u dogovoru sa vlasnikom hotela. Sefovi odeljenja mogu da identifikuju
potrebe za treningom kroz analizu organizacije, zadataka ilpojedinaca. Analiza
organizacije podrazumeva analizu postoje¢ih znanja i veStina kod trenutno
zaposlenih i treba utvrditi koje vestne i znanja ¢e biti potrebne zaposlenima.
Specifi€ni izvori informacija mogu biti Zalbe, primedbe zaposlenih i potrosaca. Da
bi se uradila analiza zadatka potrebno je znati zahteve posla. Opisi poslova i
specifikacije poslova obezbeduju informacije o oekivanim performansama i
neophodnim vesStinama zaposlenih kako bi se izvrSili zahtevi posla. Poredenjem
zahteva posla sa znanjem, veStinama i sposobnostima zaposlenih, moguce je
identifikovati potrebe za treningom. Analiza pojedinca fokusirana je na pojedince
| nacin na koji oni izvrSavaju svoje poslove. Najbolji pokazatelji da li je nekom

pojedincu potreban trening jesu pokazatelji uspesSnosti na radnom mestu.

U hotelu ,,Hyatt” trening se sprovodi na radnom mestu. Obavljaju ga Sefovi
odeljenja i zaposleni. 1zbor metode treninga zaposlenih zavisi od prirode posla.
Metode koje se najviSe koriste su individualne instrukcije i rotacija posla
(obavljanje razli€itih poslova). Evaluacija se moZe primenjivati u razli¢itim
vremenskim periodima. Rezultati se mere i porede pre i posle treninga.
Za uspeSne Sefove odeljenja je veoma bitho da imaju dobro formalno
obrazovanje. Medutim u danasnjem vremenu velikih promena, pogotovo na
naucno-tehnoloskom planu, osnovna znanja gube korak sa vremenom. Stoga je
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potrebno permanentno inovirati znanja Sefova odeljenja, obogacivajuéi ih novim
iskustvima. Samim tim smatraju da svako zalaganje nadredenih u motivisanju
polaznika kao i radnika da poboljSaju svoju uspesSnost, vestine, prilagodljivost
promenljivom okruzenju (a sve to u vidu treninga), ostvaruje ciljeve ne samo

zaposlenih ve¢ i same organizacije.

10.1.5 Nagradivanje i motivisanje zaposlenih u hotelu ,,Hyatt
Regency*
U hotelu ,Hyatt” nagradivanje se vrSi u cilju privlacenja dobrih kandidata, ostanka

kvalitetnih zaposlenih, motivacije zaposlenih i ispunjenja zakonske norme.
Individualne zarade utvrduju se prema proceni posla. Poslovi se istrazuju na bazi
sledecih karakteristika: relativni znac¢aj i stepen odgovornosti posla; vestine
potrebne za njegovo obavljanje; tezina obavljanja posla u poredenju sa drugim
poslovima.

Procenom posla ostvaruju se brojni ciljevi, kao Sto su: utvrdivanje strukture
zarada; utvrdivanje relativne vrednosti svakog posla; otklanjanje moguéih
nejednakosti u plac¢anju istog posla; moguénost uporedivanja zarade za razliCite
poslove; identifikovanje zadataka i odgovornosti za svaki posao; definisanje
kriterjuma za utvrdivanje zarada za novi posao; obezbedivanje osnove za
pregovaranje o zaradama i placanja vezanog za radnu uspesSnost itd. Nakon
procene posla, da bi uspostavili strukturu zarada razmatraju tri tipa jednakosti:
spoljasnja jednakost (visina zarada u organizaciji odgovara zaradama u
okruZenju za iste poslove), unutrasnja jednakost (zarada za razliCite poslove
odgovora njihovoj relativnoj vrednosti), individualna jednakost (visina individualne
zarade jednaka je individualnom doprinosu i uspesnosti).

Svoje programe nagradivanja u hotelu ,Hyatt" vezuju za radnu uspesnost.
Karakteristike tog procesa su: usmerenost na utvrdivanje individualnih razlika u
radnoj uspesnosti koje izraZzavaju razlike u sposobnostima i motivaciji; dobijanje

informacija o individualnoj uspesnosti od Sefova odeljenja; politika povezivanja
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zarada sa rezultatima procene uspesnosti i sl. Nematerijalne kompenzacije i
strategije motivisanosti koje koriste su: motivacioni pristup, demonstriranje
pozeljnog stila menadzmenta, participacija zaposlenih, delimiéno upravljanje
pomocu cilieva MBO i ostale nematerijalne kompenzacije (priznavanje uspeha tj.
pohvale, zahvalnost; povratne informacije o radu; odgovaraju¢a organizaciona

kultura i samomotivisanje).

Procena performansi zahteva neposredno poznavanje i direktno posmatranje
radnog ponaSanja. U ulozi procenjiva¢a radne uspesSnosti mogu se javiti: vlasnik
hotela, Sef odeljenja, saradnici - kolege, podredeni, osoba koju treba oceniti
(samoocenjivanje) | naravno potrosaci tj. klijenti. U hotelu ,,Hyatt”, u svakoj sobi
na stolu se ostavlja anketa koju popunjavaju gosti po Zelji. Ovom anketom
organizacija prikuplja znacajne informacije o njenom sadrZaju, uslugama,
zaposlenima i njihovom ophodenju, o motivu dolaska gosta i dr. Tako da
pregledanjem i analizom ovih anketa organizacija moze da ustanovi koje su
promene i aktivnosti neophodne za uskladivanje ponude i usluge zahtevima
potroSaCa, da bi ostvarili Sto vecu njihovu satisfakciju. Takode im, ankete,
omogucavaju da imaju uvid u procenu uc€inka pojedinaca od strane koristnika
usluge. Visok ucinak zasluzuje nagrade (poviSice, stimulacije ili unapredenje),
mali u€inak moze da zahteva korektivne mere (dodatna obuka, degradiranje ili
razreSenje).Praéenjem i usmeravanjem performansi zaposlenih povecava se
motivacija za rad i utvrduje se plan buducéeg razvoja zaposlenih. Osnovni cilj
pracenja radne uspesSnosti je podizanje opSte organizacione sposobnosti i
ostvarivanje strategijskih ciljeva.
Procena uspesSnosti sluzi i za donoSenje kvalitetnih odluka u vezi sa
nagradivanjem. Prilikom posmatranja zaposlenih koji izvrSavaju posao i pra¢enja
njihove radne uspesnosti, uzima se u obzir: kvalitet; kvantitet; poznavanje posla;
odnos prema radu, rukovodiocima, kolegama, klijentima; pouzdanost;
odgovornost i sposobnost; zainteresovanost za uspesno obavljanje posla.
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Pruzanje povratne informacije zaposlenima radi se usmenim putem i to
individualno. U ovom procesu klju¢nu ulogu ima Sef odeljenja i njegove
sposobnosti  komuniciranja, savetovanja i podsticanja na povecanje i
unapredenje radne uspesSnosti i ukupnog razvoja. Zaposleni zele da dobiju
informacije o svom radu kako bi znali Sta treba da preduzmu na povecanju svojih
znanja i sposobnosti. Proces posmatranja zaposlenih i praéenje njihove radne
uspesnosti vrSi se svakodnevno. Razgovor tj. povratne informacije zaposlenima
o njihovom radu, pruzaju se po potrebi ili na zahtev radnika.Nakon procene
performansi Sefovi odeljenja i vlasnik hotela razgovaraju o radnoj uspesnosti.

Razgovor je usmeren na postizanje zajednickih ciljeva i interesa.

Menadzment hotela ,Hyatt” je svojim dosadasnjim radom i zalaganjem, uspeo da
se pozicionira na trzistu kao moderan hotel koji prati savremene trendove.
Zaposleni u ovom hotelu se odlikuju svim neophodnim osobinama
predusetljivosSéu, komunikativnoScu, ljubazni su i usluzni. Kako bi zadrzao svoju
poziciju na trziStu | uspeo da odrzi dosadsnji imidz, menadzment ovog hotela bi
trebao u daljem radu da posveti ve€u paznju obuci zaposlenih i da prati njihov
razvoj, ali i posebnu paznju posveti razvoju saradnje i dobrih meduljudskih
odnosa unutar kompanije, kao i oceni uc€inka i uspostavljanju sistema
nagradivanja zaposlenih. Iz tog razloga je neophodno da menadzment prepozna

potrebe zaposlenih i u skladu s tim primeni sistem nagradivanja.

U poslednjih par godina renomirani hotel “Hyatt”, na ¢elu sa menadzmentom je
uspeo da u svoje poslovanje inkorporiraju evropske trendove neuobiCajene za
nasSe prostore i privuku visokoplateznu Kklijentelu. To je podrazumevalo
angazovanje novog mladeg kadra, odredenog obrazovanja, koji ¢e moéi da
podrzi postavljene nove trendove | programe. ,Hyatt“ je hotel toplog i prijatog
eksterijera kao i enterijera, zanimljivih programa namenjenih gostima, koji deluju

tako, da oni, koji su boravili u njemu, Zele ponovo da se vrate. Ono Sto najbolje
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svedoCi o utisku koji hotel ostavlja na svoje goste je knjiga utisaka, njihove

preporuke i naravno njihovo ponovno vraéanje u hotel.

Hotel ,Hyatt" je svakako zasluzan za unapredenije turistiCke usluge Beograda i
podizanje profitabilnosti turisticke delatnosti, pre svega jer je to hotel visoke
kategorije sa pet zvezdica, €iji je asortiman usluga i nacin pruzanja isih podignut
na jedan visi nivo nego u ostalim hotelima koji su kategorisani sa pet zvezdica.
Ovaj hotel zauzima znacajno mesto u turistickoj ponudi Beograda. Tome
doprinosi prvenstveno njegova ekskluzivhost, kao i dobra saobracajna
pristupaénost. O uspehu i zna€aju ovog hotela u ukupnoj ponudi Beograda
govori i €injenica o iskoriséenosti kapaciteta tokom protekle godine, kao i o broju
stranaca koji je boravio u hotelu. Broj stranih posetilaca je veoma znacajan, jer je
Beograd kao turistiCko mesto afirmisan ne samo kod domacih posetilaca, vec i
kod inostrane klijentele.Hotel ,,Hyatt” ima organizacionu Semu. Ona pokazuje:
koja odeljenja postoje uorganizaciji, ko je zaduzen za koje odeljenje, ko je kome
odgovoran i omoguéavasvakom zaposlenom da shvati kakva je njegova pozicija i
mesto u organizaciji. Uhotelu postoje linijski menadZzeri tj. Sefovi odeljenja koji
upravljaju radom podredenih. Pored toga saraduju medjusobno kao i sa
vlasnikom hotela koji predstavlja vrh organizacije.
U hotelu ,,Hyatt”, uspeSno se obavljaju sve aktivnosti upravljanja ljudskim
resursima kao sto su analiza posla; planiranje; regrutovanje; selektovanje
ljudskih resursa; socijalizacija i orijentacija; trening i obrazovanje zaposlenih;
ocenjivanje performansi zaposlenih; nagradivanje i motivisanje; zdravlje i
bezbednost; upravljanje karijerom, degradacija i otpuStanje zaposlenih.
Metode koje se koriste za analizu posla u hotelu su: opservacija i intervjuisanje
zaposlenih. Informacije i ideje za promene u poslovanju i ponudi dobijaju
posmatranjem konkurentskih hotela. Takode uskladuju ponudu i usluge prema
zahtevima potroSaca. Isto tako ideje za promene u poslovanju i ponudi mogu
dobiti od zaposlenih.
U hotelu ,,Hyatt” primenjuje se intenzivno regrutovanje. Regrutovanije ljudskih
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resursa se vrSi interno i eksterno. Metode internog regrutovanja su: unapredenje
| transfer zaposlenih; preporuke i predlozi Sefova odeljenja; prijatelji i rodbina
zaposlenih; regrutovanje bivSih zaposlenih i ranijih kandidata. Metode eksternog
regrutovanja su: eksterno oglasavanje putem Stampe i interneta; agencijsko
posredovanje; direktne prijave zainteresovanih kandidata. Posle regrutovanja
vrSe evaluaciju procesa. Takode analiziraju snage i slabosti organizacije u
procesu regrutovanja.

Konvencionalne metode i instrumenti se koriste u ovom hotelu, kada je re¢ o
selekciji kandidata. Tok procesa selekcije: prijava kandidata; dijagnosticki
intervju; naknadna istrazivanja po potrebi; dodatni intervju; uslovno ponuden
posao; lekarski pregled; rasporedivanje na radno mesto. JoS tokom selekcije
kandidati se upoznaju sa organizacijom i uslovima rada.

Osposobljavanje za samostalni rad vrSe individualno i to usmenim putem. Koriste
neformalni oblik orijentacije. Za usavrSavanje zaposlenih Kkoriste sledece
aktivnosti: trening, ucenje, obuke, stru¢éno usavrSavanje i razvoj. U hotelu ,,Hyatt”
trening se sprovodi na radnom mestu. Obavljaju ga Sefovi odeljenja i zaposleni.
Metode koje se najviSe koriste su: individualne instrukcije i rotacija posla. Taéno
se zna za svakog pojedinca njegov potencijal odnosno njegovo znanje, iskustvo,
sposobnosti, vestine, ideje i stepen motivisanosti. Isto vazi i za negativhe

osobine, pa se samim tim one mnogo lakSe neutraliSu.

Proces posmatranja zaposlenih i pracenje njihove radne uspesnosti vrsi se
svakodnevno. U ulozi procenjivaca radne uspesSnosti mogu se javiti: vlasnik
hotela, Sef odeljenja, saradnici - kolege, podredeni, osoba koju treba oceniti i
naravno potrosaci. Pruzanje povratne informacije zaposlenima radi se po potrebi
i to usmenimputem. U ovom procesu kljuénu ulogu ima Sef odeljenja.
U hotelu ,,Hyatt” koriste se direktne individualne materijalne i nematerijalne
kompenzacije. Direktne materijalne nagrade podrazumevaju: plate, zarade,
stimulacije itd. Nakon procene posla, da bi uspostavili strukturu zarada
razmatraju tri tipa jednakosti: spoljasSnja, unutradnja, individualna jednakost.
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Svoje programe nagradivanja vezuju za radnu uspesnost. Karakteristike tog
procesa su: usmerenost na utvrdivanje individualnih razlika u radnoj uspesnosti
koje izrazavaju razlike u sposobnostima i motivaciji; dobijanje informacija o
individualnoj uspesSnosti od Sefova odeljenja; politika povezivanja zarada sa
rezultatima procene uspesnosti i sl.

Nematerijalne kompenzacije i strategije motivisanosti koje koriste su: motivacioni
pristup, demonstriranje pozeljnog stila menadzmenta, participacija zaposlenih,
upravljanje pomocéu ciljeva i ostale nematerijalne kompenzacije. Motivacioni
pristup se bazira na raznolikosti i kompleksnosti zadataka, vecoj odgovornosti
zaposlenih i sl. Takode organizacija u dizajniranju posla i smanjenju monotonije,
koristi sledec¢e metode: rotacije posla i proSirivanje posla. Rotacija posla se vrsi i
da bi zaposlenim naudili i stekli znanja i vestine da obavljaju viSe poslova u
organizaciji. Samim tim kad hotel ima (neplanirano) veéi obim posla, zaposleni
po potrebi i na zahtev nadredenog mogu da se medusobno organizuju i pomaZzu.
Tako da usluga bude adekvatno pruzena potro3adu. Sefovi odeljenja su kljuéni
faktor u identifikaciji i povezivanju individualnih potreba, interesovanja i ambicija
u vezi razvoja karijere i organizacionih potreba i interesa, kao i moguénostima
koje im organizacija pruza. Svaki pojedinac treba da ima aktivhu ulogu u razvoju
svoje karijere. Razgovor izmedu zaposlenog i Sefa odeljenja primenjuje se kada
zaposleni na neki nacin otezava funkcionisanje organizacije. Ako se razgovorom
ne podstakne osoba da bolje izvrSava svoje radne obaveze onda se vrSi

degradacija. Krajnja mera kojoj organizacija pristupa je otpusStanje zaposlenog.

Svakako da se kroz prethodno navedeno moze uociti da je fundamentalni cilj
hotela ,,Hyatt* da ima proizvode i uslugu visokog kvaliteta koji ¢e da stvore
najpre zadovoljnu, a zatim i lojalnu klijentelu. Zatim uspeSnu organizaciju sa
visokim profitom i visokim stepenom motivisanosti radnika. Kad se uporede
konkurentski hoteli mozemo uoditi, da se razlike smanjuju: ugostiteljski proizvodi
su vrlo sliéni; razlika u funkcionalnosti ako i postoji vrlo brzo nestaje; i izgled
prodajnih i usluznih prostora sve je sli¢niji. Ono po ¢emu se kompanije i hoteli
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zapravo razlikuju su sami radnici: njihovo ponaSanje prema klijentima, brzina
reagovanja, nacin na koji reSavaju problemati¢ne situacije, motivisanost i
usmerenost prema ostvarenju ciljeva, sposobnost ucenja itd. Ljudski resursi su
jedini deo organizacije koji konkurenti ne mogu kopirati i samim tim i osnova za

konkurentsku prednost.

U hotelu ,,Hyatt Regency,, je zastupljen formalni stil liderstva .Formalni lideri
imaju veliki uticaj na ¢lanove grupe ali nisu postavljeni za lidera od strane hotela.
Formalni lider ima c¢itav set menadZerskih odgovornosti jer obavlja sve
menadZerske funkcije. Formalni lider moZze samo da koristi hotelu, od njega
zavisi uticaj €lanova i grupa na korisnike usluga, i da li ¢e na pravi na€in da se

ponasaju konstistentno sa ciljevima hotelskog poslovanja.

Ocigledno je da ¢e se sve veca paznja obracati liderstvu na razli¢itim nivoima
organizacione strukture hotela. U tom smislu se moze praviti razlika izmedu
upravnog odbora, top menadzmenta, srednjeg menadzmenta, operativhog
menadzmenta i ¢lanova timova. Drugo je pitanje liderstva u strategijskim
alijansama kako obezbediti upravljanje mrezom veceg broja hotela. Trece je
poboljSavanje kvaliteta liderstva u hotelu zbog izrazene stope mortaliteta
preduzeca koja su prisutna u savremenoj trziSnoj privredi. Kada liderstvo postoji
na viSe nivoa moguce je praviti razliku izmedu strategijskog liderstva ( definisanje
vizije i ciljeva aktivnosti) i operativnog liderstva ( da se obezbedi da su zadaci
uklju€eni u merenje tekucih performansi i uspesno ostvarivanje). U tradicionalnim
organizacijama daleko najveci broj zaposlenih nije bio u mogucnosti da obavllja
bilo kakvu lidersku poziciju. Oni su obavljali zadatke prema svojim mogucnostima
bez pitanja i puno razmisljanja Sta je njihov doprinos hotelu. UspeSnost lidera se
ocenjivala prema sposobnosti da se ostvari sistem u kome se minimizira
improvizacija zaposlenih tako da se sve obavlja po ustanovljenim postupcima i

metodama.
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U hotelu,,Hyatt Regency,, stvara se sistem koji stimulira zaposlene da se
iskazu na poslu. Ide se na koncept opunomocéivanja veéeg broja zaposlenih tako
da i pojedinci u prvoj liniji mogu da ispolje svoje liderske kvalitete. U novije vreme
usmeravaju druge i koji u€e na iskustvu. Jezgro zaposlenih odrzava potrebnu
stuénost Sto im omogucava da ostanu neophodni i kada dode do smanjenja
poslovne aktivnosti hotela. Jezgro kompetentnosti na svakom nivou zahteva
neku lidersku strué¢nost uklju€ujuci stru¢nost da se odrzi kreativnost i inovacija.
Jedan od aspekata posmatranja liderstva je sa stanovista etike i morala. Moralno
liderstvo se odnosi na vrednosti i zahveta da saradnici imaju bolja znanja o
alternativama, da vrSe inteligentne izbore kada dode vreme reagovanja na

liderov predlog da vodi.

Zaposleni u hotelu su Cesto skloni da oekuju mnogo od lidera i da pasivno
prepustaju da on reSava probleme jer veruju da ne mogu biti velika opasnost za
uspesSnost poslovanja hotela. Umesto reagovanja zaposleni se povlace u sebe
Sto dovodi do agonije u hotelu. Toksi¢ni lideri su suprotni lideri od poverenja. Dok
lideri od poverenja ostvaruju puteve progresa toksi¢ni ih zatvaraju. Opasno je
ako se to rano ne otkrije u hotelu, zaposleni ih posmatraju kao lidere od

poverenja.

Da bi hotel ostvario svoje zadate poslovne ciljeve i izazvao o€ekivano reagovanje
na trziStu, a narocito potroSa¢a neophodno je da ima dobro razvijeno
liderstvo.Liderstvo je odnos izmedu onih koji Zzele da vode i onih koji odabrali da
budu vodeni. Ponekad je to odnos jedan prema jedan, a ponekad jedan prema
viSe ljudi, sledbenika. Ne postoji univerzalan obrazac kojim hotel treba da se
vodi, kako bi uspesSno ostvario svoje ciljeve. Liderstvo je klju¢ za kreiranje, i
preusmeravanje energije u procesu promena. Prihvatanje vizije od strane
zaposlehih je klju¢na pretpostavka za uspeh organizacione transformacije.
Eksperti tvrde da u vecini organizacija postoji problem previSe upravljanja i
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premalo liderstva. Liderstvo podrazumeva druge ljude — radnike ili sledbenike.
Spremnosc¢u da prihvate smernice i uputstva lidera, ¢lanovi grupe omogucéavaju
da se definiSe status lidera kao i sam proces liderstva.

Lideri u hotelskom poslovanju su danas kljuéni resurs, bez njih ni znanje
menadzmenta ne moze da pomogne. Treba pripremiti hotel na to da istovremeno
funkcioniSe u dva okruzZenja, jedno usredsredeno na ideje a drugo na ljude i rad.
Uloga lidera zahteva da se ide ispred drugih i ta odvojenost od drugih mora da se
opravda.
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Zaklju éak :

Lider u buduénosti u svakom hotelu treba da nastoji da svojim znanjem,
vestinom i umec¢em doprinese poboljSanju hotela. On mora na pravi nacin voditi
hotel, davati smernice da bi uspeh hotela bio na samom vrhu rada. Razvoj lidera
je tezi nego razvoj stucnosti za obavljanje funkcionalnih poslova u hotelskom
poslovanju. Jedna od karakeristika lidera je sposobnost da kontroliSe svoje
ambicije.

U hotelskom poslovanju stavlja se naglasak na timski rad i na komunikaciju
medu zaposlenima. NajSire gledano konkurentnost hotela je i njegova
sposobnost upravljanja promenama, koje zavise od lidera imaju¢i u vidu
dinamicku prirodu hotela.Lideri u hotelu su danas klju¢ni resurs, bez njih ni
znanje menadzmenta ne moze da pomogne. Treba pripremiti hotel na to da
istovremeno funkcioniSe u dva okruzenja, jedno usresredeno na ideje a drugo na
ljude i rad. Svaki hotel nastoji na tome da svojom ponudom privuc¢e Sto veéi broj
turista na obostrano zadovoljstvo. Lider u buduénosti u svakom hotelu treba da
nastoji da svojim znanjem, vestinom i umec¢em doprinese poboljSanju hotela.
Kada se cela tema zaokruzi, mozemo da zaklju¢imo da je marketing izuzetno
vazan deo savremenog poslovanja kako u hotelijerstvu tako i u svakoj drugoj
bransi poslovanja. Zbog toga je vazno poznavati sve marketing metode koje su
do sada izmiSljene ali i ulagati i u inovacije i izmiSljati nove metode radi boljeg
uspeha u poslovanju. Marketing miks je neizostavni element marketinga i
njegova adekvatna primena direktno i indirektno uti€e na rezultate poslovanja i
daje veoma dobre rezultate, zbog Cega i jeste jako vazno adekvatno primeniti tu
strategiju u hotelijerstvu.

Menadzment hotela ,Hyatt” je svojim dosadasnjim radom i zalaganjem, uspeo da
se pozicionira na trzistu kao moderan hotel koji prati savremene trendove.
Zaposleni u ovom hotelu se odlikuju svim neophodnim osobinama
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predusetljivosSéu, komunikativnoSéu, ljubazni su i usluzni. Kako bi zadrzao svoju
poziciju na trziStu | uspeo da odrzi dosadsnji imidz, menadZment ovog hotela bi
trebao u daljem radu da posveti veCu paznju obuci zaposlenih i da prati njihov
razvoj, ali i posebnu paznju posveti razvoju saradnje i dobrih meduljudskih
odnosa unutar kompanije, kao i oceni u€inka i uspostavijanju sistema
nagradivanja zaposlenih. Iz tog razloga je neophodno da menadzment prepozna
potrebe zaposlenih i u skladu s tim primeni sistem nagradivanja.
U poslednjih par godina renomirani hotel “Hyatt”, na ¢elu sa menadzmentom je
uspeo da u svoje poslovanje inkorporiraju evropske trendove neuobiCajene za
nasSe prostore | privuku visokoplateznu Kklijentelu. To je podrazumevalo
angazovanje novog mladeg kadra, odredenog obrazovanja, koji ¢ée mocéi da
podrzi postavljene nove trendove i programe. ,Hyatt* je hotel toplog i prijatog
eksterijera kao i enterijera, zanimljivih programa namenjenih gostima, koji deluju
tako, da oni, koji su boravili u njemu, Zele ponovo da se vrate. Ono Sto najbolje
svedoCi o utisku koji hotel ostavlja na svoje goste je knjiga utisaka, njihove
preporuke i haravno njihovo ponovno vra¢anje u hotel.
Hotel ,Hyatt" je svakako zasluZzan za unapredenije turisticke usluge Beograda i
podizanje profitabilnosti turisticke delatnosti, pre svega jer je to hotel visoke
kategorije sa pet zvezdica, Ciji je asortiman usluga i na€in pruzanja isih podignut
na jedan viSi nivo nego u ostalim hotelima koji su kategorisani sa pet zvezdica.
Ovaj hotel zauzima znafajno mesto u turistiCkoj ponudi Beograda. Tome
doprinosi prvenstveno njegova ekskluzivhost, kao i dobra saobracajna
pristupaénost. O uspehu | znacaju ovog hotela u ukupnoj ponudi Beograda
govori i €injenica o iskoriséenosti kapaciteta tokom protekle godine, kao i o broju
stranaca koji je boravio u hotelu. Broj stranih posetilaca je veoma znacajan, jer je
Beograd kao turistiCko mesto afirmisan ne samo kod domacih posetilaca, vec i
kod inostrane klijentele.
Hotel ,,Hyatt” ima organizacionu Semu. Ona pokazuje: koja odeljenja postoje u
organizaciji, ko je zaduzen za koje odeljenje, ko je kome odgovoran i omogucava
svakom zaposlenom da shvati kakva je njegova pozicija i mesto u organizaciji. U
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hotelu postoje linijski menadzeri tj. Sefovi odeljenja koji upravljaju radom
podredenih. Pored toga saraduju medjusobno kao i sa vlasnikom hotela koji
predstavlja vrh organizacije.

Svakako da se kroz prethodno navedeno moze uociti da je fundamentalni cilj
hotela ,,Hyatt* da ima proizvode i uslugu visokog kvaliteta koji ée da stvore
najpre zadovoljnu, a zatim i lojalnu klijentelu. Zatim uspeSnu organizaciju sa
visokim profitom i visokim stepenom motivisanosti radnika. Kad se uporede
konkurentski hoteli mozemo uoditi, da se razlike smanjuju: ugostiteljski proizvodi
su vrlo sli¢ni; razlika u funkcionalnosti ako i postoji vrlo brzo nestaje; i izgled
prodajnih i usluznih prostora sve je sli¢niji. Ono po ¢emu se kompanije i hoteli
zapravo razlikuju su sami radnici: njihovo ponaSanje prema klijentima, brzina
reagovanja, nacin na koji reSavaju problemati¢ne situacije, motivisanost |

usmerenost prema ostvarenju ciljeva, sposobnost uéenja itd.
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