UNIVERZITET SINGIDUNUM
FAKULTET ZA TURISTICKI | HOTELIJERSKI MENADZMENT

Departman za
poslediplomske studije

Studijski program — Poslovni sistemi u turizmu i hotelijerstvu

MASTER RAD

Upravljanje kvalitetom usluga u funkciji
unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gorli

Mentor: Prof. dr Dragoljub Barjaktarovi¢
Kandidat: Elena Risteska
Index br: 2014/405649

Beograd, 2017.



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

SADRZAJ
UV OD .. bbbt b e bR bRt R et 4
1. UPRAVLIJANJE KVALITETOM U HOTELIERSTVU. ..ot 8
1.1. Hoteli kao reprezentativni deo smestajne ponude.........cccovvveiiiieiiieesiieesniee e 8
1.1.1. Delatnost NOtEla. ........ooviei i 8
1.1.2.  Podela hotelskih 0BJeKata............ccocoiiiiiiiii 9
1.2. Razvojni trendovi u savremenom hoteliJerstVU.........c.occvevveieieeiecie e 10
1.3. Karakteristike kvaliteta hotelskih usluga ..., 12
1.4. Znacaj orijentacije na KValitet .........cocceeiiiiiiiiiicc e 14
1.5. Zadovoljstvo korisnika hotelske USIUQE ............coeiiiiiiii e, 15
1.6. Koncept upravljanja KValitetom ............ccceiveiiiiiiiccccc e 18
1.7. Nastanak i evolucija sistema upravljanja kvalitetom ............ccocooeiennininiicee, 19
1.8. Sistem upravljanje totalnim kvalitetom - TQM Koncept.........c.ccoeveriieiveieiieireciene 20
1.8.1. Osnovna nacela TQM sistema i njegova implementacija ..........c.ccocerverrernnn. 21
1.8.2.  Prednosti i nedostaci TQM SIStEMA.........ccccvveiirieiieiiieiriieire e 24
1.9. Modeli Kvaliteta USIUQA .......c.eeiviiieiieecc e 25
1.10.  Standardi kvaliteta U hOteliJErStVU ..........coooiiieiiiiee e, 28
2. ULOGA I ZNACAJ KATEGORIZACIJE HOTELA U PERCEPCIJI KVALITETA
HOTELSKE USLUGE ...ttt ettt e e nnaeannes 30
2.1. Pojam i uloga klasifikacije i kategorizacije u hotelijerstvu ..........cccccoevevveveciiciienenn, 30
2.2. KategorizacCija NOtela U SVETU .........coiiiiiiieieee e 31
2.3. Kategorizacija hotela U CrNoj GOFi .....ccecveiverieiieieecie e 35
3. STANJE | KARAKTERISTIKE TURIZMA | HOTELIJERSTVA U CRNOJ GORI ...37
3.1. Turizam u Crnoj Gori kao klju¢na privredna delatnost ............ccocveveviiiieninicniennnn, 37
3.2. Analiza traznje 1 emitivnih trZiSta ........ccooiiiiiiiiiii 39
3.3. Poslovanje hotelijerstva U Crnoj GOr .......cccveerierenienisesiseee e 40
4. ZNACAJ1ULOGA MENADZMENTA U OBEZBEDPIVANJU KVALITETA
HOTELSKE USLUGE ...ttt ettt e e nnaeannes 43
4.1. Uloga menadzmenta u poslovanju hotelskih preduzeca ...........cccoceveiiiieiiiinienicnnnnn. 43
4.2. Menadzeri kao najznacajniji faktor obezbedenja kvaliteta u hotelijerstvu.................. 45
4.3. Nivoi menadzera U hotelima ...........couviiiiie i 46
4.4. Znacaj liderstva u hotelskom poslovanju........ccocviieiiiiiiicii e 47
5. ULOGA INFORMACIONIH SISTEMA U POBOLJSANJU KVALITETA USLUGA
U HOTELIERSTVU ..ottt bbb 50
5.1. Primena informacionih sistema u hotelskom poslovanju............ccccccovviiiiiiiciiecnnnnn, 50
5.2. Sistemi za upravljanje imovinom hotela - PMS...........ccooiiiii e, 51
5.3. Kompjuterski rezervacioni sistemi - CRS.........ccccoiiiiiiiiiic e 53

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

5.4. Sistem inteligentne hotelSKe SODE ........ccocveiveiiiie i 54
5.5. Globalni distribucioni SIStEM (GDS).......cceiieriiiiiiieie e 55
5.6. Uloga Geografskih informacionih sistema (GIS) u poboljSanju kvaliteta usluga u
NOTEITJEISTVU ...ttt 56
5.7. Uloga digitalnih medija, drustvenih mreza i mobilnih tehnologija u prodaji hotelskih
KAPACTIELA . ... bbb b 59
5.7.1.  Znacaj digitalnih medija za poslovanje turistickih i hotelskih preduzec¢a........ 59
5.7.2.  Uloga druStvenih Mreza .........cccooeiiiiiiieiiiiii e 61
5.7.3.  Uloga mobilnih tehnologija u prodaji hotelskih usluga.............ccccoeeviviernnne. 63
6. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — OCENE KVALITETA USLUGE U HOTELIMA
NA CRNOGORSKOM PRIMORUJIU ...ttt 65
6.1. MetodOloSKT OKVIT ....vviiieiiiciie e 65
6.2. Rezultati 1StraZIVANJA ... .ccvvieeiiieiiiiiesieeie ettt 66
ZAKLIUCAK ..ottt 72
LITERATURA ettt b et e bttt e nb e et e e s be e e nbe e nreeenns 74

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

UvoD

U savremenom poslovnom okruZenju koje karakteriSe neizvesnost, konkurentnost i sve
kompleksniji zahtevi potroSaca, kvalitet postaje jedan od klju¢nih faktora uspesnosti u razvoju
i rastu kompanija. Vremenom, pristup kvalitetu razvijao se od kvaliteta proizvoda i usluga,
do postulata vezanog za upravljanje kvalitetom.

U sektoru usluga, s obzirom na brojne razlike izmedu proizvoda i usluga, zasnovane
na specificnostima usluga, kvalitet ima jo$ veci znacaj. Te specifi¢nosti u velikoj meri
otezavaju nacin merenja i odredivanja kvaliteta. Zato se danas kod obezbedivanja kvaliteta
usluga posebno isti¢e uloga menadzmenta, tj. upravljackih struktura preduzeca. Ta uloga se
posebno naglasava kada su u pitanju usluzne delatnosti kao $to su turizam i hotelijerstvo.

Menadzment u turistickim 1 hotelskim preduze¢ima u savremenim uslovima
poslovanja se nalazi pred velikim izazovima. Naime, od savremenog hotelskog menadzmenta
se trazi da odgovori na sve brze promene koje se deSavaju na turistickom trzistu i da izgradi i
obezbedi konkurentsku prednost.

Ranije je bilo poznato u hotelijerstvu, da je kategorizacija hotela odrazavala nivo
kvaliteta usluga koji potrosaci ocekuju. Danas, kada se hotelska industrija razvija veoma brzo
1 jo§ brze prevazilazi ustanovljene standarde kvaliteta i postavlja nove granice, a imajuci u
vidu kompleksnost hotelskog proizvoda, nije lako definisati standard kvaliteta.

TQM koncept, kao savremeni sistem upravljanja ima zadatak da kompanija postigne i
odrzi vrhunski kvalitet proizvoda (usluge) i veéu fleksibilnost u njegovom prilagodavanju
zahtevima savremenog trzista. Ovaj sistem je usmeren na potrosaCe (goste) i zahteva
kvalifikovani personal, dobru i efikasnu organizaciju, kvalitetnu opremu, prihvatljiv nivo cena
i efikasnu promociju.

Orijentacija na potroSate omogucava hotelima da pruze uslugu iznad ocekivanja
turista, i da je prilagodavaju potrebama koje se veoma brzo menjaju. Na taj nacin, hoteli sticu
1 odrZavaju konkurentsku prednost, koja proizilaze iz percipirane diferencijacije u kvalitetu u
odnosnu na konkurenciju. SloZenost hotelskog proizvoda zahteva da svaki od sastavnih delova
ovog proizvoda ispuni ili nadmasi o€ekivanja potrosaca, zbog ¢ega je menadZzment kvaliteta u
turizmu zahtevniji u odnosu na menadzment kvaliteta proizvoda.

Dodatno, hotelski proizvod dobija svoju punu vrednost u ofima pootrosaca kao
integralni deo proizvoda turistiCke destinacije, Sto znaci da nije dovoljno usmeriti se samo na
kvalitet usluge hotela, ve¢ kroz saradnju sa zainteresovanim subjektima na nivou turisticke
destinacije razvijati turisticku ponudu koja je odgovorna ocekivanjima turista vezana za
dozivljaj u nekoj destinaciji. “Dozivljaj turista u turisti¢koj destinaciji, je fundamentalan
proizvod u turizmu‘ (Popesku, 2011, str. 63), hoteli imaju znacajan doprinos u kreiranju tog
dozivljaja, ali samo u sklopu kompletne ponude destinacije superiorna usluga hotela moze

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

imati svoj puni efekat na potrosace, odnosno njihovo odusSevljenje i zelja da ponovo posete
hotel i destinaciju.

Aktuelnost teme istrazivanja ovog master rada proizilazi iz toga $to se hotelijerstvo,
odnosno hoteli, smatra baznim sektorom turizma jer su oni klju¢ni nosioci turisticke ponude.
Razlog toj tvrdnji jeste da gosti / turisti najvise borave u hotelima za vreme posete destinaciji
i obi¢no na osnovu usluge u hotelu daju ocenu ulsuge i kvaliteta celog boravka na destinaciji.
Zbog ove Cinjenice se namece i izazov za hotelski menadzment da odgovore sve veéim i
slozenijim zahtevima i obezbede Sto bolji kvalitet ulsuge.

Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog nau¢no — istrazivatkog rada jeste analiza uticaja
menadzmenta hotelskih preduzeéa i uloga i znacaj savremenih informacionih sistema u
obezbedenju efikasnog upravljanja kvalitetom, odnosno u kreiranju i isporuci hotelskih usluga
hotela koje svojim kvalitetom treba da zadovolje ili nadmase ocekivanja turista, odnosno
njihov uticaj na efikasnije obavljanje poslovnih operacija. Kako bi se na sveobuhvatan nacin
sagledalo poslovanje hotelskih preduzeéa u savremenom poslovnom okruzenju, u radu se
polazi od osnovnih postavki kvaliteta, najbitnijih pretpostavki za uspostavljanje sistema
upravljanja kvalitetom, uloge standarda (pre svega kategorizacije) u obezbedenju kvaliteta u
hotelijerstvu, uloge menadzmenta u kreiranju i isporuci hotelske usluge, do znacaja i uloge
savremenih informacionih tehnologija u kreiranju hotelske usluge. Rad se zavrSava
empirijskim istrazivanjem koje upotpunjuje analiza stanja u hotelima na crnogorskom
primorju i daje odgovor na ocenu kvaliteta usluge u tim hotelima.

Aktuelnost teme i stepen istrazenosti

Koriste¢i brojnu stru¢nu domacu i stranu literaturu koja se bavi pitanjima kvaliteta,
upravljanja kvalitetom i uticajem ljudskih resursa i savremenih informacionih tehnologija
na kvalitet hotelskih usluga i zadovoljstvo potrosaca moze se konstatovati da je ovo veoma
aktuelna i kompleksna tematika. Kvalitetnom ponudom obezbeduje se bolja pozicija
hotelskog preduzeca na trzistu, ostvaruje zadovoljstvo korisnika i drugih ucesnika u
procesu kreiranja i isporuke hotelskog proizvoda, a samim tim i bolji finansijski rezultati
tog preduzeca.

Ciljevi istraZivanja

Cilj rada jeste da se implementiraju znanja koja su ste¢ena analizom odgovarajuce
domace i inostrane literature kao i primera iz prakse, opisu, objasne problemi u obezbedenju
kvalitetne usluge, a zatim i predloze nacini za njihovo resavanje i time da izvestan doprinos
poslovanju preduzeca u hotelijerstvu Crne Gore.

Drustveni cilj istrazivanja usmeren je na bolje razumevanje vaznosti uloge ljudskih
resursa, pre svega menadzmenta, i savremenih informacionih tehnologija u postizanju veceg
nivoa kvaliteta u hotelijerstvu na konkretnim primerima kvaliteta usluga u hotelima u Crnoj
Gori.
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Naucni cilj rada predstavlja doprinos obogacivanju fonda literature iz oblasti uloge
menadzmenta, primene i postovanja standarda (kategorizacije) i informacionih tehnologija u
hotelijerstvu i njihov uticaj na kvalitet u hotelijerstvu.

Hipoteze istrazivanja

Glavna hipoteza - H1: Menadzment ima klju¢nu ulogu kreiranju i unapredenju kvaliteta
usluga u hotelskim preduze¢ima, Sto kao rezultat ima bolje poslovanje hotela i veéu
satisfakciju gostiju / posetioca hotela.

Posebne hipoteze:

H2: Primena i poStovanje standara (kategorizacija), rezultira unapredenjem kvaliteta
I garancija su opstanka hotela na globalnom trzistu

H3: Primenom savremenih informacionih sistema moze se unaprediti rad
menadzmenta i poboljsati kvalitet usluga u turistickim i hotelskim preduze¢ima u
Crnoj Gori

Metode istrazivanja

U ostvarivanju navedenih ciljeva koriséeni su razli¢iti nau¢ni metodi i to:

Induktivni metod - omoguéava dolazenje do zaklju¢ka na osnovu karakteristika i
¢injenica dobijenih induktivnim nacinom zakljucivanja.

Deduktivna metoda - donosenje zakljucaka na osnovu posebnih ¢injenica i zakona,
predvidanja buducih dogadaja, 1 dr.

Metoda analize i sinteze - raclanjivanje pojmova na njihove jednostavne delove,
analiziranje svakog dela posebno.

Komparativna metoda - poredenja odnosno uocavanja razlika, zajednickih osobina,
sli¢nosti 1 dr.

Desktiptivna metoda - opis aktuelnog stanja u turizmu.

Kabinetsko istrazivanje (Desk Research) - prikupljanje sekundarnih podataka (ve¢
dostupnih, prikupljenih u odredenju svrhu) i obrada, analiza i prezentovanje tih
podataka 1 zakljucaka.

Struktura rada

Rad se, uz uvod, zakljucak i literaturu, sastoji iz Sest osnovnih celina koje su podeljene u
poglavlja koja ¢ine njihovu sadrzinu 1 u funkciji su predmeta ovog master rada, njegovog cilja
i dokazivanja hipoteza.
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Nakon uvodnog dela u kome se daju sva gore navedena razmatranja, opis
metodologije, hipoteza i dr, poglavlja su koncipirana tako da se istrazivanje $to bolje priblizi
Citaocu, koristeci se pre svega iduktivnom i deduktivnom metodom - odnosno od opsteg ka
posebnom, tj. pojedinacnom. Tako se nakon teorijskih prvih poglavlja u zavr$snim poglavljima
paznja usmerila ka posebnom, tj. ka istrazivanju kvaliteta hotelskih usluga u hotelima Crne
Gore.

Prvi deo rada se odnosi na teorijske aspekte upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu. U
ovom delu se daje analiza karakteristika kvaliteta hotelskih usluga, kao i osnovni koncepti
upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu. Poseban akcenat u ovom delu jeste na konceptu
menadzmenta totalnog kvaliteta — Total Quality Management (TQM) i njegovoj primeni u
savremenom hotelijerstvu.

Drugi deo je posveéen znacaju i ulozi kategorizacije hotela u percepciji kvaliteta
korisnika hotelskih usluga. Ovde se ukazuje da je kod izbora hotela vazno kojoj kategoriji
pripada odnosno da gosti od visoko kategorisanih hotela ofekuju i visok nivo kvaliteta
hotelske usluge.

Trec¢i deo se odnosi na analizu stanja turisticke privrede Crne Gore. U ovom delu se
daje znacaj i uloga delatnosti turizma na ukupnu privredu drzave. Analiziraju se turisti¢ki
tokovi i promet za proteklih nekoliko godina. Akcenat u ovom delu je i na analizi hotelskog
sektora kao nosioca turisticke ponude Crne Gore.

Cetvrti deo se odnosi na znacaj i ulogu menadzmenta u hotelskoj Crne Gore. Naglasava
se uloga menadZzmenta u obezbedenju kvaliteta hotelske usluge i satisfakcije gostiju /
posetilaca. Pri tome posebno se analiziraju vrste i nivoi menadzmenta koji su zastupljeni u
hotelijerstvu i uloga lidera kao klju¢nih faktora u upravljanju ukupnim hotelskim procesima.

Peti deo rada se odnosi na ulogu i znaaj savremenih informacionih sistema u
poslovanju hotela na crnogorskom primorju, sa posebnim akcetom na kreiranje i isporuku
hotelske usluge koja ¢e svojim kvalitetom ispuniti i / ili nadmasiti ocekivanja stalnih i
potencijalnih gostiju. Analiziraju se najsavremeniji informacioni sistemi koji se danas koriste
u hotelijerstvu. To se najpre odnosi na primenu sistema PMS, GDS, GIS i dr. Takode se
ukazuje na sve vecu vaznost i neophodnost primene digitalnih medija, drustvenih mreza i
mobilnih aplikacija koje danas postaju presudne za stvaranje konkurentske prednosti i
obezbedivanju kvaliteta hotelske usluge.

Sesti deo rada se odnosi na empirijsko istrazivanje — kvaliteta usluga hotela na
crnogorskom primorju. Odabran je uzorak od 10 najluksuznijih hotela na crnogorskom
primorju. Metodom kabinetskog (desk) istrazivanja dobijeni su stvarni podaci o satisfakciji
gostiju i ocenama kvaliteta usluga na osnovu recenzija sa portala booking.com.

Rad se zavrSava sa zakljutnim ocenama o istrazivanju, i analizom i komentarom
postavljenih hipoteza istrazivanja i spiskom korisc¢ene literature.
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1. UPRAVLJANJE KVALITETOM U HOTELIJERSTVU

1.1. Hoteli kao reprezentativni deo smesStajne ponude

Hoteli su vrsta smestajnog objekta koji nude kompletnu uslugu gostima. Vrstu hotela
i njegovu kategoriju, odreduju sadrzaji i opremljenost objekta, koji su bitna komponenta
kvaliteta njegovih usluga (Caci¢, 2013, str.167).

Hotelski objekat kao celinom sacinjavaju svi njegovi sastavni elementi koje gosti kroz
uslugu spoznaju, odnosno kompletan enterijer i eksterijer kao delove ve¢ pomenutog usluznog
ambijenta hotela. Spoljasnji deo hotelskog objekta se odnosi na specifi¢nosti okruzenja, Koji
spada u deo neopipljivih elementa ukupnog hotelskog proizvoda. Teorijska pretpostavka je da
gosti hotela kupuju ono 3to pojedini elementi hotela kao celine za njih predstavljaju. Sto se
tice enterijera kao dela hotelskog objekta, odreduju ga dva vazna aspekta (Popesku, 2013, str.
213):

e Usluge i njihov raspored s obzirom na cirkulaciju gostiju kroz objekat i
e UsluzZni ambijent u objektu, odnosno atmosfera

U kreiranju i izgradnji hotelskog objekata, uvek se polazi od ugla gostiju (potrosaca)
koji predstavljaju odredeni segment traznje. Kao rezultat takvog stanovnista stvara se odredeni
ambijent objekta odnosno atmosfera, kao nacin stvaranja opipljivljih elemenata proizvoda
hotelskih preduzeca za trziste i potrosace. Pod atmosferom hotelskog objekta se smatra rezultat
stvaranja adekvatnog okruZenja za kupovinu, u cilju kreiranja posebnih emocionalnih efekta
U SVesti potroSaca (gosta) Sto kao krajnji rezultat ima povecanje verovatnoce kupovine usluga.
Kreiranje posebne atmosfere u hotelskom objektu ima za cilj da (Popesku, 2013, str. 213):

e izazove paznju kupaca usluga
e posalju poruku kupcima (potencijalnim gostima) o kvalitetu hotelskog proizvoda i
e uti¢e na emocionalna stanja kod gostiju npr. stvarajuéi osecaj uzbudenja.

1.1.1. Delatnost hotela

Hotel predstavlja ugostiteljski objekat koji sluzi za smestaj gostiju. Ovaj tip
ugostiteljskog objekta posluje u skladu sa trziSnim principima, zahteva odgovaraju¢u tehnicko
— tehnolosku opremu, funkcionalnu organizaciju i kadrovsku ekipiranost. U tom kontekstu
opremljen je da vrsi pruzanje usluga smestaja, hrane i pi¢a, sa moguéno$¢u pruzanja i dodatnih
usluga, koje su funkcionalno povezane u jedinstven hotelski usluzni program. Inace,
hotelijerstvo kao delatnost nalazi se u okviru ugostiteljske privredne delatnosti koja danas ima
znacajnu ulogu u razvoju turizma na globalnom nivou.
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Ugostiteljstvo i turizam predstavljaju jedinstvenu privrednu oblast koju ¢ine sektor
hrane i pi¢a i sektor turistickog posredovanja. Ugostiteljstvo u najsirem smislu re¢i obuhvata
tri vrste ili tri sektora:

e smestaj,
e ishranui pice, i
e razne vrste ugostiteljskih sadrzaja.

Smestajni objekti kategoriSu se putem razli¢itih kriterijuma i tu kategorizaciju vrse ili
drzavni organi ili odredene asocijacije. Oznaka kategorija se obelezava sa jednom, dve, tri,
Cetiri ili pet zvezdica. Broj zvezdica odrazava i nivo kvaliteta odredenog hotela. Inace, sve
velike hotelske grupacije imaju i svoje kriterijume Koji su veoma precizni i razradeni.

1.1.2. Podela hotelskih objekata

Tipizacija odnosno podela i vrste hotelskih objekata je vazna karakteristika
hotelijerstava koja obezbeduje razlikovanje objekata u okviru iste vrste. Na proces
diferenciranja tipova hotela unutar hotelske delatnosti utice veliki broj faktora. Glavni faktori
na osnovu kojih se moze diferencirati vise tipova hotelskih objekata su (Kosar, 2002):

e Lokacioni i motiv posete — pa prema tome imamo: primorski, planinski, banjski,
gradski, tranzitni;

e Asortiman usluga i kategorija potrosac¢a — koja uslovljava podelu na: odmarali$ne,
poslovne, konferencijske, konvencijske, kazino, sport — hotele, porodi¢ne i tematske
hotele.

Proces odredivanja pojedinih tipova hotelskih objekata je uslovljen delovanjem vise
faktora. Prema tome, nemoguce je odrediti potpune podele ve¢ se Cesto radi o grani¢nim
tipovima koji su uslovljeni sa dva — tri faktora. Prema ovom stanovistu, hotel moze biti tipiéno
primorski i orjetnisan na letnji turizam, zatim tematski hotel, ili ¢ak usmeren na odredenu
ciljnu grupu kazino igre. U praksi se moze naci veéi broj hotela objekata koji su kombinacije
razliCitih tipova, iz razloga jer je za podelu 1 definiciju koriS¢eno viSe kriterijuma. U tom
smislu je specijalizacija nasla najvazniju primenu u definisanju i izradi strategije poslovanja
(Radosavljevi¢, 1996).

Prema Caciéu hotelski objekati se dele prema sledecoj grupi kriterijuma (Cag&i¢, 2013,
str.169 - 179):

e Fizickim karakteristikama objekta — mali, srednji i veliki hoteli. Podela hotelskih
objekata prema njihovim gradevinskim karakteristikama razlikuje objekte gradene po:
horizontali, vertikali i posebne objekte.

e Trzi$noj nameni — analicki hoteli i poslovni hoteli .

e Nacinu i vrsti isporu¢ivanja usluga — klasicni hoteli (pun pansion, na primer), i garni
hoteli (no¢enje sa doruckom) i dfr..
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e Vremenu poslovanja — tranzitni hoteli.

Takode treba napomenuti neke kriterijume evropskih razvijenih zemalja koji se zasnivaju
na veli¢ini hotela, pa se prema tome mogu klasifikovati (Baker, et al., 2000):

e mali hoteli (sa kapacitetom do 100 soba),
e srednje — veliki hoteli (kapaciteta od 100 do 200 soba),

e veliki hoteli (sa kapacitetom preko 200 soba).

Sve je viSe hotelskih objekata koji pruzaju samo uslugu smestaja, dnevnog odmora ili
kraceg boravka u sobi. Pansionske usluge se danas sve viSe smanjuju pa hoteli nude
polupansion. Prema nacinu na koji se usluge pruzaju, smestaj se moze podeliti na servisirani i
neservisirani. Prema vremenu poslovanja hotelskih objekata postoje hoteli koji posluju tokom
cele godine i oni koji posluju samo u sezoni.

1.2.  Razvojni trendovi u savremenom hotelijerstvu

Turisticka privreda ima izuzetno povoljnu dinamiku razvoja u medunarodnim okvirima.
U 1950. godini, broj uéesnika u medunarodnom turizmu je bio svega oko 25,5 miliona turista
sa potro$njom od oko 2,1 milijardu USD, dok je u 2015. godini broj u€esnika dostigao cifru
od 1.184 miliona turista sa potroSnjom od preko 1.260 milijardi USD. Prema najnovijim
podacima Svetske turisticke organizacije za 2015. godinu, broj ucesnika u medunarodnom
turizmu je premasio 1.184 miliona turista, odnosno vise za 4% od predhodnih godina (UWTO,
2016), sto je potvrda da turizam i putovanja postaju jedan od dominantnih sektora na
globalnom nivou.

Broj noéenja turista na globalnom nivou belezi stalni godisnju rast nakon 2010. godine,
uprkos rastu¢im bezbednosnim i zdravstvenim rizicima i geopolitickoj nestabilnosti u mnogim
popularnim turisti¢kim regionima. Citav niz novih hotela je otvoren u 2015 i 2016. godini, a
broj soba u hotelima se ocekuje da dostigne 1.3 miliona (EY, 2015).

Vazno je ukazati da globalna hotelska industrija generiSe izmedu 400 i1 500 mlrd.
dolara prihoda godi$nje (Statista.com). Neki od najvecih hotelskih lanaca su InterContinental
Hotels Group, Marriott International, Hilton Vorldvide, Accor, Starvood Hotels & Resorts, i
Vindham Hotel Group. Medutim, sve je znacajnije prisustvo nezavisnih hotela koji se
orijentiSu na trziSne nise i nude usluge namenjene odredenim trziSnim segmentima.

Hotelski lanci se Sire, kroz franSize ili izgradnju hotela na odabranim lokacijama,
doprinosedi na taj nacin atraktivnosti i konkurentnosti destinacija. Turisti koriste prednosti
interneta i napretka saobracaja, pa je sve veca popularnost do sada nepoznatih turistickih
destinacija. Takode, sve je jaci trend ka specifi¢nom turisiticCkom doZivljaju, koji prevazilazi
samo odmor na savrSenoj plazi — turisti zele hotelsku sobu sa pogledom na more, ali 1 spa
centar, sportske terene, avanture i kulturne manifestacije.
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U ovako konkurentnom poslovnom okruzenju, hoteli moraju pronaéi nacin da se
izdvoje od raznovrsne ponude na turistickom trzistu. Imajuéi u vidu da hotelski lanci imaju
veliko iskustvo i znacajne resurse, mali hoteli moraju naroc€ito obratiti paznju na moguénosti
na trzistu 1 iskoristiti ih da izgrade ponudu koja ih jasno diferencira od konkurencije. Stoga,
izgradnja imidza baziranog na kvalitetu ponudenih usluga moze znatno doprineti poslovanju,
pa upravljanje kvalitetom postaje kljucna funkcija menadzmenta.

Prema Terry L. (2016) mogu se izdvojiti Sest klju¢nih mega trendova koji karakterisu
hotelijersku industriju danas:

1. Mobilna sveprisutnost. Treba odbaciti tezu da postoje offline i online kupci / turisti.
Mobilne tehnologije su proizvele stalan ose¢aj neposrednosti Sto je zauvek promenilo
interakciju turista sa pruzaocima usluga u ovom sluc¢aju hotelijerima i njihova ocekivanja. Od
mobilnih rezervacija, check — in opcije, pristup sobama - mobilna tehnologija dominira na listi
najboljih novih tehnoloskih resenja. Oko 84% operatera planira da do kraja 2017. godine ima
u upotrebi korisnicke mobilne aplikacije, razvijene za potrebe hotelskih brendova (lanaca).
Takode, jedna Cetvrtina hotela planira da u istom vremenskom periodu uvede kljuceve za sobe
zasnovane na mobilnim tehnologijama. Pored jednostavnosti za goste, mobilni pristup sobi
ima i znaCajne finansijske uStede. Za Village Hotels iz Velike Britanije, brend sa 28
imovinskih celina, povezanih teretanama, mobilnim check-in sistemom i mobilnim
klju¢evima, uveden je cloud - based interfejs sistem upravljanja imovinom. Za uspeh ovakvih
sistema je klju¢na komunikacija sa gostima pre njihovog dolaska, Sto povecava njihovu
bezbednost, ali i osigurava i visok stepen naplate.

2. Integracija mobilnih podataka. Hoteli odavno na raspolaganju imaju podatke, ali ih
nedovoljno koriste. Informacija je najvredniji resurs za mnoge brendove i klju¢an prioritet u
procesu ,,personalizacije koja je jedan od osnovnih zahteva savremenih turista. Ako turisti ne
nadu ono §to Zele kod vas, a vi im se, ne oslanjajuci se na svoje podatke, na pravi nacin ne
obratite i ne pruzite o¢ekivanu uslugu, oni ¢e se okrenuti konkurentima - osnovna je poruka
savremenih hotelskih menadzera. Mobilna tehnologija dovodi do eksponencijalnog rasta broja
i kvaliteta ulaznih podataka.

3. Primena tehnologije u sobama za goste. Uvodenje tehnologije sa ,,on-demand*
sadrzajima i ravnim TV ekranom, soba za goste je postala izazovni prostor za primenu
tehnologije u hotelima. ViSe od polovine broja hotela (56%) je reklo da ¢e ulaganje u
tehnologiju u lobijima biti prioritet u 2016. 1 2017. godini. NajvisSe aktivnost bi¢e posveceno
unapredenju protoka informacija (36% hotela), ulaganju u razvoj platformi za isporuku
(difuziju), kako bi nudeci sadrzaj soba ponudili ono §to gost prizeljkuje ili ve¢ ima kod svoje
kuce (jedan od cetiri hotela ¢e uvesti ,,ravne* ekrane 1 poboljSati svoj HD sadrzaj).

4. Buduée (probne) mreZe. Sa turistima koji sa sobom nose svoje mobilne uredaje,
isporuka najnovijih reSenja u sobama za goste i usluge dostupne putem mobilnih aplikacija je
prioritet koji zahteva odredena ulaganja u sigurnu i pristupa¢nu infrastrukturu. Hotelijeri
povecavaju svoju pokrivenost i azuriranje svoje mreze u cilju zadovoljenja zahteva svojih
gostiju — uz povecanje propusne moci §to predstavlja prioritet za 45% hotela u 2016. godini.
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Istovremeno, ovo predstavlja i najvecu budzetsku stavku u planovima hotela (zajedno sa
ulaganjem u sisteme upravljanja imovinom).

5. Pojacavanje bezbednosti. Sa sve sofisticiranijim hakerima koji sve vise napadaju
uprkos razvoju ,,crypto-ransomware “ softvera, stavovi ljudi prema bezbednosti se potpuno
promenio, a ova oblast je predmet sve vecih finansijskih ulaganja. Ulaganje u bezbednost
posebno kada je re¢ o placanjima je znacajna: novi ne bankarski sistemi pla¢anja sve vise
dobijaju na znacaju. Obezbedivanje sigurnijeg placanja, kao i podataka u vezi sa tim,
predstavljaju najvaznije investicije za hotele: oko 12% ukupnog IT budzeta hotela u 2016.
godini bi¢e usmeren na ove aktivnosti, $to predstavlja znatno povecanje u odnosu na 2015.
godini. Privatnost gostiju predstavlja sve veci izazov u primeni mobilnih uredaja i drustvenih
mreza, a povecanje sofisticiranosti piraterije zahteva investicije u prevenciju i spreavanje
napada.

6. UStede energije. Medu kapitalnim IT izdacima u hotelskoj industriji u 2016. godini,
20% hotelskih operatera je planiralo da se fokusira na investiranje u tehnologiju koja se bavi
upravljanjem energijom. Za vecinu hotela, energija je medu prva tri rangirana troska, tako da
napori koji se ulazu u energetsku efikasnost je veoma znacajna imajuci u vidu pretpostavljenu
finansijsku ustedu. Inteligentne tehnologije pomazu hotelima da prate 1 izveStavaju o potrosnji
energije. Na kraju 2015. godine, Hilton grupa postala je prva hotelska kompanija koja je dobila
sertifikat o visokoj energetskoj efikasnosti: Hilton, putem platforme LightStai, prikuplja i
analizira podatake iz svog globalnog portfolija u cilju unapredenja performansi kada je re¢ o
energiji, u oblasti o€uvanja voda, u oblasti smanjenja zagadenja otpadnim vodama, te
smanjenju zagadenja ugljen — dioksidom i dr.

1.3. Karakteristike kvaliteta hotelskih usluga

Na samom pocetku potrebno je ukazati na neke kljucne odrednice kvaliteta usluga,
ukljucujuéi 1 hotelske. Naime, poznato je da hoteli spadaju u usluzna preduzeca, a da su usluge
same po sebi mnogo drugacije i kompleksije od samog proizvoda. 1z tog razloga je mnogo
sloZeniji 1 marketing uslugama odnosno u usluznom preduzecu, a takode je mnogo slozenije
merenje 1 obezbedenje kvaliteta usluga.

Hotelska ponuda podrazumeva Sirok spektar ugostitelsjkih usluga i brojnih neopipljivih
komponenta, tako da predstavlja uslugu koja je karakteristicna po organizaciji prostora,
tehnologije i kadrova, da u okviru jedne takve organizacione celine isporucuje punu
ugostiteljsku uslugu — usluga smestaja, hrane i pica i drugih pratec¢ih usluga (Barjaktarovié,
2013, str. 22). Pruzanje hotelskih usluga zahteva postojanje posebnog fizickog objekta sa
namenskim prostorima koji treba da zadovolje specificne uslove u smislu makro i mikro
lokacije, prostora, rasporeda prostorija, i adekvatne standarde u smislu prostora, tehnike i
tehnologije, higijene i kadrova.

Pozitivni efekti za svako trzisno usmereno usluzno preduzece (ukljucujuci i preduzeca iz
oblasti hotelijerstva) su brojni i ogledaju se u: ostvarenju konkurentske prednosti, povecanju
imidza, stabilnoj dugoroc¢noj lojalnost potrosaca, povecanju vrednosti usluga i time povecanju
cena, povecanju profita i dr. Stoga, hotelsko — turisticko preduze¢e mora spoznati koje
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karakteristike usluge ili vise srodnih karakteristika kljucno uticu na satisfakciju potrosaca i
njegovu odluku o kupovini.

Neka od obelezja kvaliteta se mogu svrstati u grupe kao sto su:

e Fizicke (mehanicke, elektricne, hemijske ili bioloske osobine);

e Culne (miris, dodir, ukus, vid 1 sluh), $to je bitno kod hrane i pica;

e Ponasanje pojedinaca (ljubaznost, poStenje itd.);

e Vremenske odrednice (ta¢nost, pouzdanost, raspolozivost, rok trajanja);

e Bezbednosne odrednice - izrazene higijenskim, antropometrijskim, fizioloskim,
psiholoskim i psihofizioloSkim indikatorima.

Karakteristika moze biti kvantitativna (merljiva) ili kvalitativna (ocenjiva, tzv. atribut).
Vrednosti kvantitativnih karakteristika se dobijaju merenjem, a kvalitativnih ocenjivanjem
(tzv. binarni rezultati, tj. da — ne, pozitivno — negativno, ispod — iznad). Ovako dobijene
vrednosti nazivaju se zahtevima. Koncizan, dokumentovan skup zahteva koje treba ispuniti
naziva se specifikacija.

Najvaznije pojedinacne karakteristike usluga koje formiraju klju¢ne dimenzije kvaliteta
hotelskih usluga mogu se izdvojiti sledece (Cosi¢, 2013, str. 44):

Vreme — ¢ekanje na uslugu, duzina pruzanja i pravovremenost isporuke;

Potpunost — da 1i su svi obecani delovi usluge isporuceni, ta¢nost isporucene usluge;

Ljubaznost — nacin komuniciranja i postupanja sa gostom;

Doslednost — da li se usluga uvek i svakom potrosacu pruza na isti nacin;

Dostupnost — da li se lako dolazi do usluge;

Odziv — blagovremeno reagovanje i spremnost na neo¢ekivane probleme;

Urednost — higijena eneterijera i eksterijera (kapaciteta), stvari i osoblja;

Profesionalizam — ispunjavanje oc¢ekivanja gostiju da zaposleni poseduju vestine i

znanja koji su nepohodni za reSavanje njihovih problema na profesionalan nacin;

e Oporavak — ukoliko proces krene u pogresnom pravcu ili se desi nesto nepredvideno
pruzalac usluga preuzima mere kako bi situaciju kontrolisao i pronasao resenje;

e Estetika — podrazumeva izgled i ambijent okruZzenja u kome se usluga pruza, kao i
zaposlenih u hotelu;

e Komunikacija — Komunikacija mora biti jasna, kroz jasno prenoSenje pisanih i
usmenih informacija. Podrazumeva se da treba saslusati zahteve i potrebe gosta;

e Kompetencije — mogu se definisati kao ,,/icne karakteristike zaposlenih koje se mogu
proveriti i koje mu omogucavaju postizanje radnih rezultata” (Desler, 2007, str. 68);

e Funkcionalnost — spremnost usluga za upotrebu i kvalitet uredaja i opreme kapaciteta

u kojima se pruza usluga.

Dodatne, mada Cesto vazne, ponekad presudne karakteristike usluga mogu biti (Filipovic¢
& Duri¢, 2010, str. 253):

e Psiholoske prirode —npr. uvazavanje stalnih gostiju, lepota okruzenja (pejzaz, enterijer
restorana), komfor;
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e TehnoloSke prirode —npr. prenos bez smetnji (odnosi se na telefon, TV, radio ili prenos
putem interneta);

e [FEticke prirode — npr. istinitost informacija u reklamama, poStovanje razli¢itosti
korisnika (poStovanje verskih, nacionalnih, razlika medu polovima, hendikepiranih
itd.);

e Postovanje ugovora — garantovanost izvrSenja preuzetih obaveza (npr. turisticka
putovanja na vreme, uz obilazak dogovorenih mesta).

U hotelijerstvu, prema Barjaktarovi¢u, pored navedenih odrednica kvalitet usluge u
znacajnoj meri opredeljuju i (Barjaktarovi¢, 2013, str. 26):

e atraktivnost okruZenja,

izgradenost infastrukture destinacije (pre svega saobrac¢ajne i komunalne)

eksterijer objekta,

kvalitet ponude (osim smestaja, i hrane i pica),

kvalitet hotelskih kadrova zaduZenih za pruzanje usluga i

korisnici usluga (gosti hotela) kao i njithovo ucestvovanje u kreiranju i isporuci usluge
koja im je namenjena.

1.4. Znacaj orijentacije na kvalitet

Danas postoje razli¢iti pristupi koji se koriste u definisanju pojma kvalitet, a dominiraju
oni koji se odnose na zadovoljavanje potreba i oc¢ekivanja potroSaca. Definisanjem ovog
pojma su se bavili brojni autori, pa u zavisnosti od toga kao 1 od razli€itih pristupa nije moguce
dati jedinstvenu definiciju. Definiciju kvaliteta hotelskih uluga mozemo izvuci preko velikog
broja ve¢ datih definicija od strane teoretiCara. Prema Barjaktarovicu, ,.kvalitet hotelske
usluge odreduju njihove karakteristike koje treba da zadovolje potrebe i o¢ekivanja njihovih
korisnika, koji su jedini relevantni da daju konacan sud o svom zadovoljstvu tom uslugom
(Barjaktarovi¢, 2013, str. 9). S obzirom da kvalitet hotelske usluge treba da odgovara
oc¢ekivanjima gostiju kako bi se kreiralo zadovoljstvo pruZenom uslugom, veoma je vazno
pracenje zahteva i ocekivanja turista, uvazavanje procedura i normi, kao i rad na stalnom
prosirenju hotelskih sadrzaja.

Kvalitet usluge u hotelijerstvu je klju¢ ispunjenja ocekivanja gostiju. S obzirom da se
u procesu kupovine proizvoda i usluga potrosaci oslanjaju prevashodno na sopstveno iskustvo,
kao i iskustvo drugih, njima bliskih osoba, a manje na promociju koju kreiraju hotelske
marketing sluzbe, veoma je vazno da potrosaci budu zadovoljni pruzenom uslugom. Od toga
zavisi da li ¢e oni ponovo do¢i u isti hotel, i da 1i ¢e ga preporuciti svojim prijateljima 1
okruzenju.

Pored toga, s obzirom na sve veci znacaj koji Internet 1 druStvene mreze imaju u
kreiranju turisticke traznje, zadovoljstvo gostiju, kao i njihovo nezadovoljstvo, postaje vidljivo
hiljadama korisnika Interneta. Ovaj vid promocije je postao veoma vazan u hotelijerstvu, s
obzirom da istrazivanja pokazuju da se sve veci broj turista oslanja na internet da bi odabrali
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i rezervisali hotel — ¢ak 60% turista donosi odluke o kupovini aranzmana preko Interneta, a
prihodi od online rezervacija su porasli za 73% od 2010. godine do danas
(eglobaltravelmedia.com, 2014).

S obzirom na rast hotelske industrije 1 sve ve¢i broj hotela koji nude usluge na
globalnom trzistu, kvalitet je osnova diferencijacije u ofima potrosaca koja moze obezbediti
opstanak 1 rast preduzeca. Hotelska preduzeca koja svoje poslovanje zasnivaju na primeni
koncepta kvaliteta imaju¢i kao prioritet zadovoljavanje potreba turista odnosno zahteva
potro$aca, mogu na taj na¢in da u dugom roku obezbede sledece (Barjaktarovi¢, 2013, str. 22):

e Ostvarivanje zadovoljstva gostiju i njihovu lojalnost
e Ostvarivanje zadovoljstva zaposlenog osoblja i njihovu lojalnost

e Poboljsanje kvaliteta usluge a sam tim i1 njene vrednosti, smanjenje troSkova, i
stvaranje konkurentske prednosti.

Zadovoljstvo kvalitetom hotelske usluge je preduslov izgradnje lojalnosti gostiju.
Visok kvalitet hotelske usluge zavisi u mnogome od angaZzovanja zaposlenih, njihove
privrzenosti i stru¢nosti. U hotelijerstvu, osoblje je ¢esto izvor konkurentske prednosti, a
proistice iz njihovog zadovoljstva poslom koji obavljaju i stava menadzera i vlasnika hotela
prema zaposlenima. Sa druge strane, nezadovoljstvo radnom atmosferom i neadekvatan sistem
zarada i nagrada zaposlenih vodi lo§im uslugama i povecanim troskovima poslovanja. Kvalitet
usluge omogucava hotelskom menadzmentu da odredi vecu cenu usluga, jer se povecava
vrednost usluge sa aspekta korisnika.

Postizanje viSeg kvaliteta usluge, pracena moguénoscu odredivanja visih cena, utice
na smanjenje troskova eventualnih gresaka, $to ima kao rezultat povecanje prihoda i
poslovnog rezultata hotelskih preduzeca (Barjaktarovi¢, 2013, str. 22). Kvalitet usluge
smanjuje broj prituzbi i negativnih komentara korisnika, smanjuje troskove propagande jer se
hotel moZe u velikoj meri osloniti na preporuke zadovoljnih gostiju, manji su troskovi
odrzavanja opreme i inventara u hotelu i efikasniji je menadzment zalihama. Sve ovo uti¢e na
finansijski rezultat poslovanja.

1.5. Zadovoljstvo korisnika hotelske usluge

Na sve zahtevnijem turistiCkom trzistu, kvalitet turistiCke usluge je znacajno sredstvo
za stvaranje konkurentske prednosti pa osnovu poslovnih strategija turistickih preduzeca ¢ini
bas kvalitet usluge. Veliki broj konkurenata na trzistu nudi jednako kvalitetnu uslugu, pa je
danas postalo neophodno dopuniti ponudu preduzec¢a kako bi ona zadovoljila potroSace.
Marketing aktivnosti koje prate kvalitetnu uslugu imaju za cilj da skrenu paznju potrosaca na
uslugu ili preduzece i da pruze priliku preduzecu da uveri potrosace u kvalitet koji ono pruza.

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

Proizvodi 1 usluge se mogu klasifikovati sa aspekta njihove korisnosti za potroSace na
(Kotler & Keller, 2012, p. 326):

e genericki proizvod, koji predstavlja sustinsku funkciju proizvoda, odnosno osnovnu
korist za potrosace

e osnovni proizvod, koji se sastoji od dodatnih funkcija uz genericki proizvod
e ocekivani proizvod, koji predstavlja ono $to potrosaci o¢ekuju od proizvoda

e prosireni proizvod, koji prevazilazi ocekivanja potrosaca i obezbeduje dodatnu
vrednost

e potencijalni proizvod, koji obuhvata sva unapredenja koja bi se mogla primeniti na
proizvod u buduénosti.

Kvalitet proizvoda se moze izrazavati kvantitativno, dok kod usluga, zbog njihovih
specifi¢nosti, to nije tako jednostavno. Kvalitet usluga potrosaca sa aspekta potrosaca zavisi
od ocekivanja turista. Turisti planiraju putovanja pocevsi od raspolozivog vremena i novca.
Ukoliko je dozivljaj turiste u skladu sa oc¢ekivanjima, on ¢e biti zadovoljan. Ukoliko neki
element turistickog doZivljaja ne ispuni njegova oc€ekivanja, turista ¢e biti nezadovoljan. Stoga
ponudaci turistickih usluga treba blisko da saraduju u kreiranju kompletnog dozivljaja kao i 0
tome da on bude uskladen sa o¢ekivanjama potroSaca u smislu odnosa cene i kvaliteta.

Kako bi znali $ta potrosaci o¢ekuju od proizvoda ili usluga, preduzeca se oslanjaju na
istrazivanje trzista, kojim se ispituju potrebe, Zelje i1 stavovi potroSaca. Na osnovu rezultata
marketing istrazivanja preduzeca su u stanju da razvijaju proizvode koji ¢e zadovoljavati
potrebe odredenog trziSnog segmenta. S obzirom da su savremeni potrosaci zahtevni i
informisani, kao 1 da ¢esto imaju formirane navike na odredeni nivo usluga, a nisu u potpunosti
svesni svojih potreba, neophodno je stalno pracenje, poznavanje 1 uvazavanje ocekivanja
potrosaca.

Zadovoljstvo potroSaca nastupa kada je vrednost koju potrosaci dobijaju od proizvoda
usaglasena sa vredno$¢u koju potrosaci dobijaju kupovinom proizvoda ili usluge. Rezultat
zadovoljstva na dugi rok jeste lojalnost potroSaca. Lojalni potrosaci su vazan resurs preduzeca,
1 obezbeduju stalne prihode 1 kvalitetnu promociju, ali 1 izvor informacija o moguc¢im daljim
razvojima proizvoda i usluga, bez ulaganja u skupa marketing istrazivanja.

Zadovoljstvo potrosaca u turizmu bazira se na oc¢ekivanjima potrosaca koja se mogu
odnositi na cenu usluge, dozivljaj, brzinu, udobnost, ili jednostavno usaglasenost usluge sa
ponudom. S obzirom da je zadovoljstvo kao i lojalnost potrosaca vise emocionalna reakcija,
neophodno je da potrosaci istovremeno budu zadovoljni time $to je usluga ispunila njihova
ocekivanja sa tehnickog aspekta — na primer soba je bila bas onakva kakvu su platili ili je plaza
bila udaljena tacno onoliko koliko je navedeno u prospektu — kao i da budu odusevljeni, na
primer, pozivom agenta koji proverava da li su zadovoljni.
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Da bi se obezbedilo zadovoljstvo potrosaca, preduzeca u turizmu prihvataju programe
upravljanja ukupnim kvalitetom (Total Quality Management), koji za cilj ima stalno
poboljsanje proizvoda, usluge i marketing procesa, a odnosi se na angazovanost svih
zaposlenih u preduzecu na poboljsanju kvaliteta proizvoda i usluga. Preduzeca sprovode
kontrolu kvaliteta, putem istrazivanja trzista, da bi utvrdili eventualne nedostatke usluga,
spredili nastajanje greske kao i da bi efikasno povecavali kvalitet ponude (Zivkovié & 1lié,
2008).

Slika 1: Relacija izmedu kvaliteta, zadovoljstva i lojalnosti

lzvor: Zivkovi¢ R., 1lié M. Trijada kvalitet-satisfakcija-lojalnost u turizmu, Festival
kvaliteta, Kragujevac 2008., str. 2.

Osnovni standard kvaliteta turisticke usluge su zadovoljni turisti. Standardi kvaliteta
definiSsu minimum nivoa zaStite potrosa¢a Uz obavezu postizanja zahtevanog kvaliteta, i
ukljucuju (Zivkovi¢ & Ili¢, 2008):

e Sigurnost — u smislu da ponudeni turisti¢ki proizvod ne predstavlja opasnost po zivot,
ili da na bilo koji nacin ugrozi korisnika i njegov integritet;

e Higijena — u smislu obaveze da objekti za smeStaj moraju da zadovolje standarde
Cistoce, higijene 1 sigurnosti;

e Pristupacnost;
e Nedvosmislenost ponude i

Autenti¢nost.

Zadovoljstvo se definiSe kao potroSacev osecaj koji ima nakon kupovine i
konzumiranja odredenog proizvoda, odnosno koris¢enja odredene usluge. Zadovoljstvo
potrosaca se danas smatra klju¢nim faktorom za stvaranje lojalnosti postojecih kao i za
privlacenje potencijalnih korisnika hotelskih usluga. Prema jednoj od definicija, satisfakcija
potrosaca predstavlja reakciju potrosaca na razliku izmedu ocekivane vrednosti i stvarnih
performansi, odnosno percepcije nakon konzumiranja (Veljkovi¢, 2009). Satisfakcija je
potrosaceva percepcija dobijene vrednosti. Satisfakcija se ispoljava kao oduSevljenost ako
karakteristike proizvoda 1 usluga zadovoljavaju, ili joS bolje nadmaSuju potrosaceva
ocekivanja.
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Pre same kupovine odredenog proizvoda ili usluge, potroSa¢i imaju odredena
o¢ekivanja koja mogu biti vezana sa karakteristikama proizvoda/usluge, troskovima i
naporima koji prethode njihovom koris¢enju. Oéekivanja se zasnivaju na: predhodna iskustva,
misljenja porodice, preporuka prijatelja, informacije koje se dobijaju preko medija.

Hotelska preduzeca treba da poznaju zahteve i ponasanje svojih gostiju, kao i to kako
oni vide preduzece i uslugu, kao i konkurente i njihove proizvode. Jaz izmedu zadovoljstva i
nezadovoljstva je uzan — korisnik moze da ima pozitivno iskustvo a da bude ipak nezadovoljan
zbog toga S$to usluga nije u skladu sa o¢ekivanjima. Iz toga sledi da je poznavanje o¢ekivanja
korisnika usluga, odnosno njihove percepcije klju¢no za postizanje zadovoljstva.

1.6. Koncept upravljanja kvalitetom

Nakon predstavljanja karakteristika hotelskih usluga i znacaja kvaliteta u hotelijerstvu,
potrebno je napraviti osvrt na najznaéajniji proces odnosno koncept a to je — upravljanje
kvalitetom. Upravljanje kvalitetom (eng, menadZment kvalitetom), je deo ukupnog procesa
upravljanja organizacijom / preduze¢em (u ovom slucaju hotelskim) a koji se realizuje uz
pomo¢ adekvatnih sistema odnosno alata.

Osnovne pretpostavke menadzmenta kvalitetom zasnivaju se na (Dahlgard, Kristensen,
Kenji, 2002):

e zahtevima savremenog trzista,

e kvalitetnim ljudskim resursima,

o efikasnoj organizaciji poslova,

e standardizaciji svih procesa i postupaka u poslovanju,

e primeni savremenih informacionih i drugih tehnologija, i

e permanentnoj kontroli svih procesa i procedura u postupku kreiranja i isporuke

proizvoda (usluge).

Upravljanje odnosno menadZzment kvaliteta se odnosi na odredene tehnike i metode koje
organizacije (preduzeca) koriste u procesu implementacije, odrzavanja i unapredenja kvaliteta
sa ciljem ostvarenja definisanih politika i utvrdenih poslovnih ciljeva. Osnovni cilj upravljanja
jeste stvaranje odredenog nivoa kvaliteta proizvoda odnosno hotelske usluge, koja ¢e na pravi
nacin da zadovolji Zelje gostiju odnosno korisnika usluga. U evoluciji odnosno razvojnom
periodu poimanja kvaliteta, u razli¢itim periodima su korisc¢eni razni sistemi upravljanja sa
ciljem zadovoljenja potrebnog nivoa kvaliteta usluga. Cilj svakog od koris¢enih sistema je
dostizanje kao i odrzavanje trazenog nivoa kvaliteta koji treba da obezbedi zadovoljstvo
potroSaca.
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1.7.  Nastanak i evolucija sistema upravljanja kvalitetom

Kako se razvijalo trziste i savremeni sistemi poslovanja, tako se uporedo morao razvijati i
kvalitet. Promene u strukturi traznje i sve veéi zahtevi potrosaca uslovljavali su stalne promene
u kvalitetu odnosno zahtvevi za kvalitetom su bivali sve veéi i izrazeniji. Tako da sada
mozemo govoriti 0 razvoju kvaliteta koji se deSavao u odredenim vremenskim etapama
odnosno periodima. Prema tome, prepoznaju se etiri evolucione etape odnosno faze razvoja
kvaliteta (Dahlgard, Kristensen, Kenji, 2002, 7):

e Inspekcija kvaliteta;
e Kontrola kvaliteta;
e Garancija kvaliteta, i

e Upravljanje totalnim kvalitetom

Inspekcija kvaliteta se odnosi na identifikovanje proizvoda losijeg kvaliteta kao i na
njihovu klasifikaciju na prihvatljive, kao i na proizvode koji ne izlaze iz proizvodnog procesa.
Medutim, proizvodi za koje se ovom inspekcijom kvaliteta utvrdi da nisu za upotrebu odnosno
da u velikom meri odstupaju od definisanih standarda, mogu ponovo da se vrate u proizvodni
proces sa ciljem otklanjanja odredenih nedostataka, ili se ti proizvodi moraju eliminisati kao
neprihvatljivi za korisnike.

Kontrola kvaliteta se odnosi na proces utvrdivanja kvaliteta proizvoda nakon njegove
proizvodnje a prema odredenim pisanim specifikacijama, merenjima i standardima gde se
nakon kontrole dobri proizvodi odvajaju od losih. Osnovni procesi koji se odnose na proizvode
i ulsuge a pomocu kojih se moze omoguciti spoznaja potreba korisnika su inspekcija i kontrola
kvaliteta. Ovi navedeni procesi zahtevaju visi stepen kontrole kao i nizi stepen neuskladenosti
izmedu kvalitetnih i nekvalitetnih proizvoda /usluga.

Garancija kvaliteta se odnosi na predhodno navedene razvojne faze upravljanja
kvalitetom. Garancija kvaliteta se odnosi na proces obezbedenja poverenja korisnika da ¢e
proizvodi / usluge namenjene njima u potpunosti zadovoljiti njihove zahteve.

Upravljanje totalnim kvalitetom predstavlja primenu koncepta upravljanja kvalitetom u
svim segmentima poslovnih procesa. Upravljanje totalnim kvalitetm (Total Quality
Management - TQM) odnosi se na primenu principa upravljanja kvalitetom na svim nivoima,
fazama i svim sektorima u preduze¢u. TQM je upotpunjen implementacijom sofisticiranih
tehnika upravljanja i njegova primena se Siri izvan okvira interne organizacije. Na taj nacin
preduzece moze istovremeno razvijati dobru saradnju sa dobavlja¢ima.
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Tabela 1: Karakteristike razli¢itih faza razvoja upravljanja totalnim kvalitetom (TQM)

Faze Karakteristike

Korektivne akcije i identifikovanje
neodgovarajucih proizvoda

Testiranje kvaliteta proizvoda i planiranje
Kontrola kvaliteta (1924) upotrebe specifikacija za efikasniju
kontrolu kvaliteta

Procesna kontrola neuspeha i analiza
efekata u neprodukcijskim operacijama
Utemeljena vizija ka stalnim
Upravljanje totalnim kvalitetom (1980) pobolj$anjima unutra$nje organizacije i
merenje performansi korisnika

Inspekcija kvaliteta (1920)

Garancija kvaliteta (1950)

Izvor: Dahlgaard, J., Kristensen, K., Kenji, G., Fundamentals of Total Quality Management,
Taylor &Francis, London, 2002., str. 8.

U gore navedenoj tabeli su predstavljene faze razvoja upravljanja kvalitetom kao i
odredene karakteristike za svaku od faza pojedina¢no. Na tabeli se vidi da se u vremenskom
periodu od pocetne faze razvoja masovne proizvodnje javila potreba razvoja sistema
upravljanja kvalitetom kao neophodnost za ostvarivanje uspeha na trzistu.

Razni sistemi upravljanja kvalitetom su razvijani sve do druge polovine XX veka kada
se dostize vrhunac sa razvojem TQM sistema. Uz pomo¢ savremenih sistema TQM-a su se
promenili tokovi poslovnih procesa §to je doprinelo da kvalitet postane sastavni elemenat svih
delova organizacije preduzeca.

1.8.  Sistem upravljanje totalnim kvalitetom - TQM koncept

Sistem upravljanja totalnim kvalitetom (Total Quality management — TQM) se kao
koncept pojavio sredinom pedesetih godina XX veka. Svoj vrhunac kao i punu primenu u
poslovanju kompanija je dostigao pocetkom osamdesetih godina proslog veka. Prema
Barjaktarovi¢u, Sistem upravljanja totalnim kvalitetom predstavlja ,,poseban koncept
poslovnog ponasanja, stila upravljanja i nacina razmisljanja, ¢iji je osnovni cilj da kreira
vrhunski kvalitet u proizvodnji i pruzanju usluga® (Barjaktarovi¢, 2013, 53).

TQM predstavlja sistem upravljanja uz pomo¢ metoda kojima je menadzment zajedno sa
zaposlenima u kompaniji posvecéen kontinuiranom poboljsanju proizvodnih i usluznih procesa.
Predstavlja kombinaciju kvaliteta sa sistemom upravljanja, a primarni cilj jeste povecanje
prometa uz minimiziranje troskova.

Takode se TQM sistem moze definisati kao filozofija upravljanja koja se zasniva na
integraciji svih poslovnih funkcija poput u kompanijama kao Sto su: marketing, finansije,
prodaja i dr., a sa ciljem usaglaSavanja sa potrebama i ocekivanjima Svih stejkholdera
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(vlasnici, menadzeri, zaposleni, kupci, dobavlja¢i, lokalna zajednica i dr.). TQM sistem
posmatra organizaciju preduzeca kao skup procesa, gde je zadatak organizacije preduzeca da
kontinuirano pobolj$ava svoje interne procese ukljucujuci znanje i iskustva zaposlenih.

Ovaj sistem je danas prepoznat kao opsti proces upravljanja tako da je znatno prosiren
njegov opseg primene posebno u usluznom sektoru kakav je turizam i hotelijerstvo. Pre same
implementacije TQM sistema, svaka organizacija mora da utvrdi spremnost za implementaciju
TQM sistema i otkloni sve eventualne probleme koji mogu nastati u procesu uvodenja sistema.

Klju¢ne polazne osnove za proveru spremnosti organizacije za implementaciju TQM
sistema su slede¢e (Barjaktarovicu, 2013, str. 54):

e Odlucnost i opredeljenost menadzmenta za uvodenje sistema kvaliteta, kao i njegovu
primenu i prihvatanje koncepta od strane zaposlenih. Za uspesnu implementaciju
sistema TQM je neophodno da se top menadzment kompanije jasno opredeli za
njegovo uvodenje a zatim da svoju odluku o razvoju kvaliteta sprovodi kroz operativno
delovanje. Za uspes$nu implementaciju sistema kvaliteta je potrebno da i zaposleni
prihvate takvu odluku;

e Potreban je pozitivan pristup svih uc¢esnika u tom procesu implementacije (negativni
pristup treba eliminisati);

e Potrebno je informisati osoblje o znacaju uvodenja sistema (nabrojati sve benefite
implementacije sistema: pobolj$anje poslovanja, smanjenje troskova, bolja prodaja
hotelskih usluga, ve¢e zadovoljstvo gostiju i sl.);

e Smernice i svi drugi elementi koji su neophodni za uspesnu implementaciju sistema;

e Odluc¢nost hotelskog osoblja da se obucava sa ciljem eliminisanja potencijalnih
greSaka u pojedinim procesima rada i sistema,;

e Priprema neophodnih dokumenata, i

e Odgovarajuc¢a informisanost ostalih.

Ispunjavanjem gore navedenih pretpostavki, kompanije stvaraju povoljne uslove koji joj
omogucavaju da koristi odgovarajuce procedure za uvodenje TQM sistema.

1.8.1. Osnovna nacela TQM sistema i njegova implementacija

Danasnji, savremeni pristup TQM se znacajno razlikuje u odnosu na pocetne faze razvoja
njegovog razvoja (u proslom veku) a sve to zahvaljujuci osnovnim principima sistema, koji su
konfigurisani sa ciljem ispunjavanja predhodno definisanih ciljeva organizacije / preduzeca
kao i u cilju zadovoljenja elementarnih aktivnosti sistema.

Kao klju¢ne osnove TQM sistema izdvajaju se (Barjaktarovi¢, 2013, str. 55):
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e Orjentacija ka potros$acu — preduzece (sa aspekta ovog rada — hotelsko) svoju ponudu
odnosno uslugu prilagodava potrebama i zahtevima svojih korisnika — gostiju.
Razumevanje potreba i zahteva gostiju je klju¢no jer hotel na taj nacin kreira uslugu
¢ijom ¢e isporukom ispuniti njihova oc¢ekivanja;

e Ucesce svih — se odnosi na kompletno ukljuc¢ivanje svih subjekata koji su zaduzeni za
kreiranje proizvoda/usluge, poslovnih procesa i procedura, sa jedinstvenim ciljem da
proizvod odnosno usluga u celosti zadovolji o¢ekivanja potrosaca po pitanju kvaliteta.

Ovako postavljene performanse poslovnih procesa podrazumevaju konstantnost napora
zaposlenih koji su usmereni ka pobolj$anju radnih operacija u hotelskom preduzeéu. Jedan od
karakteristi¢nih oblika potpune ukljuéenosti zaposlenih jesu radni timovi. Samo zadovoljni
zaposleni mogu da doprinesu kvalitetu usluga koje pruzaju. Ukoliko postoji timski rad i
zainteresovanost zaposlenog osoblja da se posao odbija odgovorno, dobija se preduslov za
odrzavanje i razvoj kvaliteta turistickih usluga. Top menadzment je taj koji ima najveéu
odgovornost za uspesSnost menadZmenta totalnog kvaliteta. Oni se moraju identifikovati sa
filozofijom TQM i koristiti sve raspolozive resurse u preduzecu.

Na sledecoj slici su prikazani principi upravljanja totalnim kvalitetom — TQM.
Slika 2: Principi TQM sistema

TQM

ontinuirano poboljSanje

Ucesc¢e svih Usmerenost na informacije

Usmerenost na kupce i zaposlene

Opredelenje menadZmenta

Izvor: Radosavljevi¢, G., Menadzment u turizmu, Ekonomski fakultet Kragujevac,
Kragujevac, 2009 , str. 259.

Sistem totalnog kvaliteta funkcioniSse sa svrhom implementacije sistema u svim
sektorima preduzeca, dostizanja optimale rutine u poslovanju preduzéa koja integriSe
zaposleno osoblje, opremu i informacije, a sve sa ciljem unapredenja satisfakcije korisnika uz
ujedno i smanjenje ukupnih troskova u procesu pruzanja usluga (proizvodne).
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Da bi se u odredenom hotelu mogao uspesno implementirati sistem upravljanja
totalnim kvalitetom, menadzment mora u potpunosti da razume potrebe i zahteve korisnika /
gostiju, da postuje utvrdene standarde i osmisli kvalitetan proizvod odnosno uslugu ¢ija
isporuka ¢e na najbolji nacin da zadovolji o¢ekivanja gostiju hotela.

Na taj nacin postavljen sistem kvaliteta, inkorporiran u funkcijama pojedinih sektora
hotela omogucava realizaciju boljih poslovnih rezultata i ujedno povecava nivo zadovoljstva
zaposlenih i korisnika usluga hotela. Primena i implemantacija sistema totalnog kvaliteta u
hotelima je od velikog znacaja, zato §to utiCe na pobolj$anje kvaliteta hotelskog proizvoda
(usluge) i ujedno i na smanjenje troskova u hotelskom poslovanju.

Implementacija TQM sistema u hotelskom preduzecu je proces koji se realizuje u vise
faza. Faze implementacije sistema upravljanja totalnim kvalitetom se odnose na
(Radosavljevi¢ , 2009, 261):

1. Razvoj svesti o kvalitetu

— Definisanje strategije kvaliteta;
— Razvoj procedura i postupaka;
— Izgradnja sistema podrske, i

— Obrazovanje i trening personala.

2. Organizacija kvaliteta

— Utvrdivanje pojedinacnih ciljeva;
— Konstituisanje posebnog tima zaduzenog za kvalitet, i
— Definisanje mera za kvalitet.

3. Implementacija

— lzgradnja procesa i projekata razvoja,
— Procena povratnih informacija, i
— Upravljanje potpunim kvalitetom.
Vazno je napoenuti da svi ukljuceni (zaposleni, menadzment) u Kreiranju i isporuci
hotelskog proizvoda / usluge trebaju da budu podjednako svesni svojih odgovornosti, iz

razloga $to implementacija TQM sistema u hotelskom preduzec¢u zahteva timski rad, timsku
kulturu i fleksibilnu organizacionu strukturu (Barjaktarovi¢, 2013, 63).
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1.8.2. Prednosti i nedostaci TQM sistema

Sa aspekta istrazivanja ovog rada vazno je napomenuti koji su to benefiti od
implementacije TQM-a za poslovanje hotelskih preduzeéa. S tim u vezi vazno je pre svega
napomenuti koje su to prednosti, ali i nedostaci TQM sistema. Bez obzira da li se radi o malom
ili velikom hotelu, danas se isti¢e neophodnost primene i implementacije TQM-a u njihovom
poslovanju. Ovaj sistem omogucava svim hotelima stabilnost i konkurentsku prednost,
posebno na globalnom trzistu. Najpre treba istaci koristi koje daje implementacija sistema
upravljanja totalnim kvalitetom u hotelskim preduzeé¢ima.

Uvodenjem TQM sistema u hotelskim preduze¢ima se ostvaruje (Barjaktarovic, 2013, 62):

Konstantno unapredivanje kvaliteta hotelskih usluga;

Stvaranje konkurentske prednosti i bolje pozicioniranje na trzistu;

Bolje zadovoljenje potreba i Zelja korisnika usluga i i stvaranje lojalnosti;
Satifakcija zaposlenih i stvaranje i jaanje tima lojalnog preduzecu;
Unapredenje kvaliteta upravljanja;

Bolje upravljanje ljudskim resursima — optimalan broj zaposlenih;

Nizi troSkovi poslovanja (posebno fiksnih troskova);

Bolje i efikasnije iskoris¢enje slobodnih prostora (rentiranje sala itd.);
Ekonomicnije upravljanje zalihama;

Efikasnije upravljanje rizicima;

Stvaranje ,,goodwill“-a, peduzeca i izgradnja prepoznatljivog imidza hotela na
turistickom trzistu;

Povecéanje prometa i profita.

Prema Holjevac prednosti uvodenja TQM sistema u male hotele su (Holjevac, 2002):

uvodenjem ovog sistema dolazi se do jednostavnije organizacione strukture;

lakse je objasniti manjoj grupi zaposlenih nacin rada programa i pridobiti njihovo
poverenje;

postoje jasno definisani zadaci i odgovornost svakog zaposlenog, jer su svi zaposleni u
stalnom kontaktu sa proizvodom i uslugom;

medusobna povezanost zaposlenih zbog obavljanja razlicitih poslova dovodi do boljeg
poznavanja ukupnog poslovanja hotela;

veca je povezanost menadzmenta i zaposlenih;

zelje gostiju se laksSe 1 brze otkrivaju.
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Gore navedene prednosti koje hoteli imaju imlementacijom TQM-a ukazuju na to da je
primena ovog sistema u savremenom hotelskom poslovanju neophodan preduslov za odrzivost i
uspeh preduzeca na trzistu.

Prema Pervaiz-u nedostaci uvodenja TQM sistema u male hotele su (Pervaiz, 1999):

1.9.

obrazovanje zaposlenih je obicno niZe u odnosu na velike hotele;

treninzi 1 obuka zaposlenih se organizuje rede, jer hotel nema dovoljno radne snage
koja moze da pokrije radno vreme zaposlenih koji su na obuci;

rukovodstvo hotela nema jasne smernice prema buduc¢im ciljevima i misiju, iz ovog
razloga pristupaju sistemu TQM sa rezervom;

ocekuju se brzi rezultati prilikom primene TQM koji nisu moguci jer je ovaj sistem
sloZen;

neznanje utic¢e na otpor prema uvodenju TQM sistema;

nepostojanje saradnje izmedu menadZera i vlasnika;

zaposleni u hotelu mogu da pruZze otpor prema uvodenju TQM.

Modeli kvaliteta usluga

Kvalitet usluge koju sprovodi odredeni zaposleni (Clan usluznog osoblja) moze se

odrediti preko licnog stava i procene od strane pruzaoca usluge u vezi sa kvalitetom internih
faktora (ljudski resursi, oprema, alati i sl.) koji su osnovni faktori u kontaktu sa gostima.
Kvalitet usluge se odnosi i na neposredan kontakt koji se javlja izmedu korisnika i pruzaoca
usluga, odnosno izmedu gosta i i gore pomenutih faktora, a koji odreduju kvalitet usluge u
samom procesu pruzanja usluga (Cosi¢, 2007, str. 83).

Na sledecoj slici je prikazan model kvaliteta.
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Slika 3. Model kvaliteta

Potencijalni Potencijalni
kvalitet ponudaca kvalitet potrosaca

Potencijal
integracije

Potencijal
specifikacija

Potencijal

Potencijal ) ¢ ]
interaktivnosti

kontakta

Potencijal
specifikacija

Kvalitet procesa

v

Procesualni
krainii rezultat

Rezultirajuéi
kvalitet

Kvalitet rezultata

Izvor: Cosi¢, M. (2007) Upravljanje kvalitetom turistickih usluga, Beograd, Visoka
turisticka Skola strukovnih studija, str. 84.

Iz slike gore se moze videti da se potencijalni kvalitet potroSaca odnosi na njegovo
ucestvovanje u procesu pruzanja usluge. Takode se moze videti da se interaktivni potencijali
odnose na spoznaju usluge koja se javlja kao rezultat interakcije i neposrednog kontakta
izmedu viSe potrosaca, koji takode svojim aktivnostima uti¢u na ponudaca usluga. Dozivljaj
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kvaliteta predstavlja sintezu unutra$njih faktora proizvodnje (osoblje hotela) sa spoljasnjim
faktorima - potrosac¢ima (Cosi¢, 2007, str. 83).

Najsire prihvac¢en model dimenzija kvaliteta usluge je SERVQUAL. Ovaj model
koristi multidimenzionu skalu kojom se poredi percepcija potrosaca sa o¢ekivanim kvalitetom
usluge. Percepcije se mogu meriti putem definisanih skala (npr. od 1 do 7, gde se pod brojem
jedan podrazumeva odgovor ,,uopste se ne slazem®, a pod brojem 7 ,,u potpunosti se slazem®).
Dimenzije kvaliteta usluge se istrazuje kroz nekoliko pitanja (najcesce 4 ili 5 pitanja).
Rezultati dobijeni istrazivanjem se uporeduju sa odgovorima potroSaca u pogledu njihovih
oc¢ekivanja. SERVQUAL metoda merenja kvaliteta koristi pet osnovnih dimenzija kvaliteta
usluge i to pouzdanost, sigurnost, odgovornost, empatija, opipljivost (Gibson, 2009).

Slika 4. GAP model

Glasine Li¢ne potrebe Iskusvtvo iz
proslosti
Korisnik Ocekivana usluga &
€
Peti jaz

Dozivljena usluga €

Marketing _Pruzanje usluge Komunikacija sa
(ukljucujuéi kontakte pre i korisnikom u
posle) vezi s pruZanjem
Prvi jaz usluge
Treci jaz Cetvrti jaz
Prevodenje nacina na koji T
menadZment poima

ocekivanja korisnika

Druai iaz $ T

> Nacin na koji menadZment
poima ocekivanja
korisnika

Izvor: Buri¢, M. (2008) Modeli kvaliteta usluga, Asocijacija za kvalitet i standardizaciju Srbije
dostupno na http://www.cqm.rs/2008/pdf/35/54.pdf.
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GAP model je baziran na odnosima potrosaca i usluznog preduzeca. Sustina GAP
modela pociva u analizi jazova (gaps). Postoji pet vrsta jazova (Parasuraman et al, 1985) :

1.

Prvi jaz je razlika izmedu ocekivanja korisnika i na¢ina na koji menadzment
shvata ocekivanja korisnika i javlja se u slucaju kada rukovodstvo ne prati
zbivanja na trzistu, Sto dovodi do nerazumevanja potreba korisnika. Ovaj jaz
se moze umanjiti komunikacijom koja se uspostavlja sa potroSacima,
analizom nivoa zadovoljstva, traZzenjem resenja za zalbe kupaca i sl.

Drugi jaz predstavlja odstupanja izmedu oc¢ekivanja korisnika i specifikacije
kvaliteta usluge. Menadzeri znaju Sta njihovi potrosaci zele, ali ne kreiraju
uslugu koja zadovoljava te zelje usled neadekvatne posvecenosti postizanju
kvaliteta usluge, nedostatka resursa, odsustva vizije i drugog.

Tre¢i jaz je razlika izmedu specifikacija kvaliteta usluge i usluge kakva je
stvarno pruzena potrosacima.

Cetvrti jaz je razlika izmedu usluge kakva je stvarno pruZena i onoga $to je
obecano korisniku. Na primer, preduzece u promociji obeca vise nego Sto
zapravo pruza. Uzrok ovog jaza moze biti i nedostatak konzistentnosti
usluge ukoliko preduzece posluje u vise filijala ili sa viSe partnera jer
potrosaci Cesto ocekuju da sve poslovnice istog preduzecéa nude isti kvalitet
usluge.

Peti jaz predstavlja razliku izmedu oc¢ekivanja korisnika uluge i njegovog
subjektivnog dozivljaja usluge, odnosno izmedu ocekivanog i dobijenog
kvaliteta. Nezadovoljstvo proizilazi iz pruZanja usluge ispod ocekivanog
kvaliteta.

Gore navedeni gepovi imaju uticaj na ukupni percepcipirani kvalitet usluge, kao i na
zadovoljstvo potrosaca.

1.10. Standardi kvaliteta u hotelijerstvu

Kako bi se obezbedio kvalitet hotelskih usluga neophodna je standardizacija svih

elemenata turistiCkog proizvoda. Stoga su standardi u hotelijerstvu brojni i ukljucuju standarde
(Holjevac, 2002, str. 114):

koji se primenjuju prilikom izgradnje hotela;

opreme, enetrijera, dizajna soba i pomo¢nih prostorija;

procesa rada;

kvaliteta hotelskih usluga;
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hotelskog menadzmenta;

poslovne komunikacije i etike;
informacionog sistema u hotelima;
ljudskih resursa;

terminologije i upotrebe simbola;
ekologije 1 zastite zivotne sredine;
bezbednost 1 zastita zdravlja zaposlenih;
bezbednost materijala i hrane;

ostali.

Najvazniji medunarodni standardi koji opredeljujuce deluju na formiranje kvalitetne

usluge u hotelijerstvu su (Barjaktarovi¢, 2013, str. 88):

1.

2.

Standardi 1ISO 9000, pripadaju sistemu menadzmenta kvalitetom — QMS;
Standardi 1ISO 14001 — odnose se na upravljanje zaStitom Zivotne sreding;

Standardi koji se odnose na bezbednost hrane, a odnose se na: HACCP sistem; ISO
22000, i HALAL standarde;

OHSAS 18001 — Sistem menadzmenta zastite zdravlja i bezbednosti na radu;

ISO 26000 — odnose se na implementaciju drustvene i korporativne odgovornosti u
hotelskom poslovanju;

ISO 50001 — odnosi se na standarde o energetskoj efikasnosti;

Na kvalitet hotelskog proizvoda uticu i standardi koji ureduju pitanja: rizika, zastite
informativne imovine, prituzbi i dr.
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2. ULOGA I ZNACAJ KATEGORIZACIJE HOTELA U
PERCEPCIJI KVALITETA HOTELSKE USLUGE

2.1. Pojam i uloga klasifikacije i kategorizacije u hotelijerstvu

Klasifikacija delatnosti i kategorizacija ugostiteljskih objekata pripadaju kategoriji
cksternih standarda, koji predstavljaju pisane norme koje donose odredene nacionalne ili
medunarodne organizacija. Za razliku od toga, norme koje propisuju pojedina preduzeéa
pripadaju grupi internih standarda. Osnovni cilj uvodenja internih standarda jeste obavljanje
poslova po pravilima i zahtevima ¢ijim postovanjem hotelijer podstic¢e unapredenje prodaje.
Odreduje se vremenski period koji je potreban za izvrSavanje zadatih operacija u hotelu.
Interni standardi obuhvataju tehnic¢ko — tehnolosku komponentu i personalnu komponentu
(Barjaktarovi¢, 2013, 86).

Tehnicko — tehnoloska komponenta vezana je za postovanje odredenih procedura koje
moraju da se poStuju u toku procesa rada. Primera radi, utvrdivanje radnog vremena u okviru
kojeg ¢e zaposleni da obavi zadate operacije a pritom da koristi tehnologiju koja je namenjena
tom sektoru u kojem radi. Najbolji primer za ovo jeste podela zadataka glavne domacice
sobaricama, gde svaka sobarica dobija odredeni broj soba koje treba da spremi u toku svog
radnog vremena. Mozemo da damo primer iz restorana gde je na menadazeru F&B sektora da
odredi neophodan broj radnika kako bi se neka funkcija obavila nesmetano.

Personalnu komponentu c¢ine oni elementi koje hotelsko preduzece propisuje u vidu
akata o sistematizaciji, 0 nagradivanju, o ponaSanju personala i dr.. Postoje uslovi koji se
definiSu ovim pravilnicima za obavljanje poslova na odredenom radnom mestu.

Sve velike hotelske grupacije (npr. Hilton, Seraton, IG i dr.) donose interne standarade
za pojedina podrucja poslovanja koji obezbeduju visi nivo kvaliteta.

Klasifikacija (razvrstavanje) predstavlja osnovu za kategorizaciju ugostiteljskih
objekata, koja podrazumeva ocenjivanje ili rangiranje ugostiteljskih objekata (hotela, motela,
i restorana, i drugih ugostiteljskih objekata) prema nivoima kvaliteta. (Barjaktarovi¢, 2013,
str. 86). Cilj kategorizacije je stvaranje kvalitetnog proizvoda i zastita korisnika usluga jer na
osnovu nje se turisti opredeljuju za odredeni hotel, naro¢ito ukoliko nemaju dodatne
informacije o hotelu.

Kategorizacijom se definiSu potrebni uslovi za rangiranje ugostiteljskih objekata.
Proces kategorizacije je usmeren na zastitu korisnika proizvoda / usluga i garanciju kvaliteta
odredenog hotelskog preduzeca. Kategorija objekta sluzi kao vazna informacija za turiste koji
na osnovu nje formiraju svoja o¢ekivanja u pogledu kvaliteta usluge. U zavisnosti od zemlje,
proces kategorizacije nije medunarodno regulisan kao obavezuju¢i proces. U nekim zemljama
kategorizacija je obavezna (Italija, Spanija, Francuska), u odredenim je na dobrovoljnoj osnovi
(Velika Britanija), dok je u Austriji i Svajcarskoj kategorizacija u nadleznosti privrednih
asocjacija.
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Kategorizacija ugostiteljskih objekata u Srbiji i Crnoj Gori je u nadleZnosti
ministarstava u kojem su locirani poslovi turizma.

Odgovarajuca raspodela kvaliteta u svim poslovnim procesima hotela ne bi bila moguca
bez primene standarda u podrucijima koja su od vitalnog znac¢aja za funkcionisanje hotelskog
preduzeca. Standardi se primenjuju u podrucijima hotela za koja su unapred definisani.
Hotelski standardi su koncipirani u skladu sa savremenim zahtevima trzista koji usmeravaju
hotelsko preduze¢e ka odgovornom poslovanju prema svim ucesnicima na trzistu,
zadovoljavaju¢i pritom njihove zahteve primenom pisanih normi ¢ije ¢e konstantno
postovanje doprineti ispunjavanju postavljenih ciljeva koji vode preduzeée ka uspesnosti i
dugoroc¢noj odrzivosti poslovanja na globalnom trzistu.

2.2. Kategorizacija hotela u svetu

S obzirom da ljudski faktor u velikoj meri utice na kvalitet usluga u hotelijerstvu, ovo
u velikoj meri ograni¢ava standardizaciju operacija u radu hotela. S obzirom da kategorizacija
sluzi kao jedinstveni element promocije hotela, i u o¢ima kupca odrazava kvalitet usluga,
hotelska preduzeca se sve viSe okrecu standardizaciji usluga. Medutim, stalno unapredenje
ponude hotela predstavlja dodatnu prepreku efikasnoj kategorizaciji.

Hotelska preduzeéa imaju za cilj da privuku i zadrze potrosace i stalno proSiruju
spektar svojih usluga. Kategorizacija je znafajna jer pruza informaciju potrosacima, ali
istovremeno omogucava diferencijaciju hotela. Sa druge strane, drzave su zainteresovane za
kategorizaciju jer im to omogucava da vise kategorije hotela oporezuju po visoj stopi poreza,
¢ime se utice 1 na konkurentnost trzista. Kategorizacija znacajno uti¢e na fomiranje cena, 1
intenzivira saradnju izmedu turisti¢kih subjekata na nekoj destinaciji.

S obzirom na velike razlike u stepenu razvijenosti, kulturi i sadrzaju turisticke ponude,
ne moze se ustanoviti jedinstveni sistem klasifikacije na globalnom nivou. Kriterijumi koje
Svetska turistiCka organizacija koristi u klasifikaciji hotelskih objekata su (The European
Consumer Centres' Network, 2009):

a) Nivo komfora:
- Luksuzni (4 *i 5%);
- Srednji nivo;

- Nizi nivo.
b) Lokacija:

- Sezonski;

- Planinski;

- Banjski;

- Urbani;

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

- Pored puta.
c) Svrha boravka gostiju:
- Tranzit;
- Specijalni povod.
d) Nacin poslovanja:
- Stalno otvoreni;
- Sezonski.
e) Nacin organizacije:
- Pojedinacna usluga;
- Udruzenja;
- Grupe.
f) Vlasnistvo:
- Liéno;
- Privatno;
- Drzavno;
- Zajednicko;
- Javno;
- Javno od medunarodnog znacaja.
g) Kapacitet :
- Mali hoteli (do 150 lezaja);
- Srednji hoteli (151 - 400 lezaja);
- Veliki hoteli (vise od 400 lezaja).
h) Clljno trziste:

- Trgovina;
- Interesovanja;
- Odmor.
1) Usluga:
- Puna usluga;
- Ekonomicni;
- Samousluzivanje.

Postoji preko 30 Sema kategorizacije hotela, a kada se radi o udobnosti smestaja
najkori§éeniji su evropski sistem zvezdica, sistem slova, sistem kruna i sistem nivoa. Zemlje
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se, prema stavu koji imaju prema Klasifikaciji i kategorizaciji hotela, mogu podeliti na (The
European Consumer Centres' Network, 2009):
e zemlje koje nemaju sistem (Nordijske zemlje)
e zemlje koje nemaju zvani¢nu Kategorizaciju ali postoji nezvani¢na klasifikacija koja je
prepoznata od strane potrosaca
e zemlje koje su ustanovile formalni sistem klasifikacije.

Za jedan od najkompleksinijih sistema klasfikacije vazi sistem u Francuskoj. U veéini
zemalja Klasifikacija se oslanja na dve kategorije kriterijuma (The European Consumer
Centres' Network, 2009):

e prostor i oprema

e kvalitet prostora, opreme i usluge — na primer, opste stanje objekta, lobi, dodatne
usluge, sobe, sanitarne prostorije, stav i profesionalno ophodenje osoblja 1 sli¢no.

Na primer, u Velikoj Britaniji, da bi hotelski objekat stekao odredeni broj zvezdica
mora da sakupi bodove u okviru Sest klju¢nih kategorija. Na ovaj nacin se gostima garantuje
da hotel u kontinuitetu obezbeduje konzistentan nivo kvaliteta usluge koji je odreden
kategorijom. Sest oblasti koje se koriste u kategorizaciji (Visit England, 2011):

e C(istoca
e Sobe
e Kupatila

e Usluga i efikasnost
e Kuvalitet hrane
e Usluznost i stav osoblja.

Najnapredniji sistem standardizacije je razvijen od strane Hotelstars Union, udruZenja
koje je ustanovljeno od strane HOTREC — UdruZenja hotela, kafi¢a i restorana u Evropi.
Clanice udruzenja su Austrija, Ceska, Nemacka, Madarska, Holandija, Svedska, Svajcarska,
Estonija, Litvanija, Letonija i Luksemburg. Jedinstveni sistem kritetijuma baziran je na
bodovima i po njemu svaki hotel moze da izabere po osnovu kog kriterijuma ¢e sticati bodove.
Bez obzira na slobodu izbora, da bi dobili zvezdice hoteli moraju da produ proceduru
kategorizacije, a kategorije sadrze minimalne uslove koje se odnose na kvalitet i obim usluga,
i na objekat (hotrec.eu).

STR Global primenjuje sistem klasifikacije za hotelske lance, koji kategoriSe hotelske
brendove na bazi prosecne cene soba. STR koristi 6 kategorija i to: luksuzne, visoki nivo, visi
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nivo, visi srednji nivo, srednji nivo, ekonomski. ACSI (American Customer Satisfaction
Index) je u svojem istrazivanju “Hotel brand study” ispitivao zadovoljstvo korisnika u 29
najvecih hotelskih brendova u SAD (ACSI, 2013). Istrazivanje je pokazalo da najvece
zadovoljstvo korisnika stvaraju luksuzni hoteli. Zadovoljstvo je mereno kroz deset
kriterijuma: postojanje programa lojalnosti, nacin rezervacije, prijava u hotel, ljubaznost
osoblja, kvalitet internet konekcije, Cisto¢a i udobnost soba, dodatne aktivnosti, kvalitet
smestaja, kvalitet hrane i drugi.

Slika 5: Indeks zadovoljstva gostiju hotela po kategorijama

Hotel Brand Chain Scale Brand ACSI  ACSI % Change
Categorization® 2013 2014 Year-on-Year

Ritz-Carlton Luxury M 86 MNA
W Marriott Luxury 83 83 0.0%
Hyatt Upper Upscale il 82 3.8%
'Westin Upper Upscale i3] 82 1.2%
Hyatt Place Upscale Fi) 82 3.8%
Fairfield Inn & Suites by Marriott Upper Midscale 3 82 -2.4%
Hampton Inn & Suites Upper Midscale &1 82 1.2%
Marriott Hotels & Resorts Upper Upscale a2 il -1.2%
Embassy Suites Hotels Upper Upscale 82 1 -1.2%
Hilton Garden nn Upscale 77 il 5.2%
'Wyndham Hotels & Resorts Upper Upscale 77 ] 2.6%
(Courtyard by Marriott Upscale LE) rel 0.0%
Residence Inn by Marriott Upscale MM rsl M
iGrand Hyatt Luxury 7 73 1.3%
Hyatt Regency Upper Upscale ivd T -4.9%
Holiday Inn Upper Midscale 78 T8 0.0%
Brand Average 7 77 0.0%
Hilton Hotels & Resorts Upper Upscale il 77 -4.9%
Doubletree by Hilton Upscale 73 77 =1.3%
SpringHill Suites by Marriott Upscale NM 7 NA
[Comfort InnfSuites Upper Midscale L] 77 -2.5%
Best Western Plus Upscale MM 76 MNA
(Crowne Plaza Upscale MM M M
Days Inn/Suites Economy ] 7 -1.4%
Sheraton Upper Upscale 76 T2 -5.3%
Best Western Midscole Fa T2 -6.5%
[Quality Inn Midscale 7 0 -9.1%
Ramada Inn Midscole [:2] N 1.4%
Super & Economy &b 68 3.0%
EconoLodge Econamy 59 57 13.6%

Izvor: ACSI, 2013, Press Release Hotel Brands 2013.

Iako veéina zemalja koristi sistem kategorizacije od pet zvezdica, da bi se opisala
usluga nekih hotela ovo nije dovoljno. U svetu danas postoje hoteli sa sedam zvezdica (iako
je zvani¢na kategorizacija pet zvezdica deluxe). Na primer, Burj Al Arab u Dubajiu je
arhitektonsko remek delo sa 202 sobe, veli¢ine od 170 do 780 m?, i cene od 1000 do 25000
USD za noc¢enje (hotelclub.com).
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2.3. Kategorizacija hotela u Crnoj Gori

Nakon prikazivanja opstih normi za kategorizaciju hotela u svetu, potrebno je u ovom delu
osvrnuti se na neke osnovne karakteristike kategorizacije smestajnog sektora u Crnoj Gori.
Kategorizacija ugostiteljskih objekata uopste, u Crnoj Gori je definisana Pravilnikom o
vrstama, minimalno — tehnickim uslovima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata. Pravilnik se
odnosi na turisti¢ku delatnost i ugostiteljske objekte, u kome se definiSu minimalni uslovi koje
pojedine vrste objekata moraju da ispostuju da bi mogli ispuniti uslove za dobijanje kategorije.
U ovom Pravilniku su sadrzani i bitni elementi za kategorizaciju, kriterijumi za kategorizaciju,
smernice koje definiSu nacéin vr$enja kategorizacije objekata, kao i odredene standarde i nacin
njihovog dodeljivanja.

Prema ovom pravilniku ugostiteljski objekti se razvrstavaju na (Pravilnik, Sl. List Crne
Gore, 2012) :

1. Ugostiteljske objekte specijalizovane za pruzanje usluga Smestaja, pripreme i sluZzenja
hrane i pica, I

2. Ugostiteljske objekte specijalizovane za usluge pripreme i sluZenja hrane i pica.

Sto se ti¢e ugostiteljskih objekata koji pruzaju usluge smestaja i pripreme i sluZenja hrane i
pica, navedeni pravilnik ih razvrstava u sledece grupe (Pravilnik, Sl. List Crne Gore, 2012):

1) Primarne ugostiteljske objekte, i
2) Komplementarne ugostiteljske objekte

1. Primarni_ugostiteljski objekti su objekti koji nude usluge smestaja, pripreme i
sluzenja hrane i pica. U ovu vrstu objekata spadaju:

— Hotel & resort — ugostiteljski objekat u kojem se pruzaju usluge smestaja, hrane i
pica, kao i drugi sadrzaji (sport, rekreacija, zabava i sl.);

— Wild beauty resort — manji smestajni objekat (50 do 250 smestajnih jedinica).
KategoriSu se u rangu od tri do pet zvjezdica,

— Grupa objekata pod nazivom ,,hoteli* (klasi¢ni hotel, mali hotel (do 25 smestajnih
jedinica), hotel garni (noc¢enje sa doruckom), boutique hotel (do 50 smestajnih jedinica),
aparthotel (7 smestajnih jedinica), hotel condo (1- 4 zvezdice), hostel sa vise od tri kreveta i
zajednickim toaletima i kupatilima, pansion, motel (pored puta) - ugostiteljski objekti u kojima
se pruzaju usluge smestaja, hrane i pica, kao i drugi prateci sadrzaji (od 1 do 5 zvezdica);

- Turisticko naselje — specificna vrsta ugostiteljskog objekta koji nudi usluge smestaja,
hrane 1 pica, 1 u svom sastavu ima viSe odvojenih funkcionalnih jedinica (najmanji kapacitet
je od 50 smestajnih jedinica);

— Etno selo (najmanje 7 smestajnih jedinica);

— Eko lodge - od 7 do 50 luksuznih smestajnih jedinica. Smesten u zoni nacionalnog
parka odnosno njegovoj neposrednoj blizini, i graden po posebnim pravilima uvazavajuci
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principe zastite zivotne sredine i ekoloske odrzivosti §to podrazumeva primenu najvecih
ekoloskih standarda;
— Vila - luksuznu kuéu, sa izrazito visokim prostornim standardima.

2. Komplementarni ugostiteljski objekti nude usluge smestaja, pripreme i sluZzenja
hrane i pica, i U njih spadaju:
— kuca za iznajmljivanje, turisticki apartman i soba za iznajmljivanje;

— gostionica;
— planinarski dom;
— odmaraliste;

— kampisl.

Sto se tice kategorizacije ovih smestajnih jedinica potrebno je naglasiti da se oni mogu
kategorisati od 1 do 5 zvezdica (zavisno od vrste objekta ).

Ugostiteljski objekat koji nudi usluge smestaja, hrane i pi¢a kategorije pet zvezdica,
shodno odredbama pravilnika, sastoji se od smestajnih jedinica izuzetnih karakteristika,
karakteristi¢énih po komforu, usluzi i ambijentu. Objekat treba da ima lift za goste i za
zaposlene, servisa 24 sata, osoblje sa poznavanjem najmanje dva strana jezika, kao i ostale
personalizovane servise kao $to su: someliere, concierge, mixologist, turn — down service,
domacicu objekta, wellness / spa menadzer i dr. Lokacija objekta se bira da bude na mestu
posebne prirodne lepote, luksuzno opremljen, sa ponudom wellness / spa centra, sa u¢es¢em
minimum 10% apartmana sa obzirom na ukupan broj soba, vrhunskom gastronomskom
ponudom. Mora sadrzati zelene povrSine za sport i razonodu.

Smestajni ugostiteljski objekat kategorisan sa 4 zvezdice (****) sadrzi smestajne jedinice
koje karakteriSe visok nivo komfora. Treba da ima 10% ucesce apartmana u odnosu na ukupan
broj soba. Objekat mora da raspolaze kvalitetnom gasto ponudom kao i dopunskim sadrzajima
(fitness Klub, prodavnica i sl.). Takode ovaj objekat mora da ima odgovarajuce uredene zelene
povrsine za sportsku i reklreativnu namenu. (Sluzbeni list Crne Gore, 61/10).

Smestajni ugostiteljski objekat kategorisan sa 3 zvezdice (***) mora da ima standardni
nivo komfora i usluga.

Smestajni ugostiteljski objekat kategorisan sa 2 zvezdice (**) koji nudi usluge smestaja,
pripreme i sluzenja hrane i pi¢a, mora da raspolaze smestajnim jedinicama Sa odgovarajué¢im
nivoom komfora i osnovnim uslugama.

Smestajni ugostiteljski objekat kategorisan sa 1 zvezdicom (*) treba da ispunjava
minimalne propisane standarde za ovu vrstu objekta.
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3. STANJE | KARAKTERISTIKE TURIZMA | HOTELIJERSTVA U
CRNOJ GORI

3.1. Turizam u Crnoj Gori kao klju¢na privredna delatnost

Crna Gora kao mediteranska zemlja, svojim geografskim polozajem, klimom i
posebno obalom ima znacajne predispozicije za razvoj turizma. Sasvim je jasno da Crna Gora
ne moze biti industrijska sila niti zemlja koja pruza jeftinu radnu snagu i proizvodnju, ve¢ se
celokupna privreda u poslednje vreme oslanja uglavnom na jednu privrednju granu odnosno
delatnost — turizam. Osim turizma, Crna Gora ima predispozicije za razvoj poljoprivredne
proizvodnje (posebno u zaledu) ali se ta delatnost vezuje za turizam kao komplementarna, jer
se plasman poljoprivrednih proizvoda moze obezbediti upravo kroz turizam 1i turiste kao
krajnje potrosace.

Celokupna teritorija Crne Gore, dakle i priobalni deo i zalede raspolaze znacajnim
turistickim resursima. Ovi resursi nisu svi jednako valorizovani ali su veoma znacajni jer imaju
potencijal da pruzaju niz konkurentskih prednosti. Dakle, postoje brojne komplementarne
prednosti za razvoj turizma Crne Gore, na ¢emu se poslednjih godina znacajno radilo u drZavi,
ali i dalje mnogi resursi i atrakcije, nisu dovoljno iskoristeni ili valorizovani.

Svakako se moze reéi i primetiti da je trenutno najvalorizovaniji deo Crne Gore njena
obala odnosno Primorski region. Ovaj region treba ubuduce da bude kljucni elemenat razvoja
crnogorske turisticke privrede. Posebnim ,,proizvodom* ovog regiona se smatra njegov
,plazni proizvod* odnosno plaze koje predstavljaju pravi biser Jadrana. Ipak ono jos uvek
predstavlja znacajan problem ove destinacije jeste, uslovno receno, tzv. Carter paket —
aranzmani Koji su znacajni za turiste slabije platezne moci.

Prema DuraSevi¢, najvece Sanse za zna¢ajnu transformaciju i razvoj turizma nalaze se
u kombinovanju primorskog elementa sa planinskim delovima i atrakcijama na severu Crne
Gore i posebno privlaénim prirodnim i kulturnim diverzitetom, koncentrisanim na malom
prostoru (Purasevi¢ 2008).

Crna Gora kao turisticka destinacija ima relativno povoljan geografsko — saobracajni
poloZaj u odnosu na glavne izvore turisticke traznje u Evropi. Njene geografsko saobracanje
prednosti se ogledaju u slede¢em:

e Crna Gora ima izlaz na jadransko - mediteranski region, §to je znacajna prednost za
razvoj medunarodnog turizma

e Zalede Crne Gore, odnosno njen Kkontinentalni deoje dobro povezan sa

zemljama Srednje i Isto¢ne Evrope, a u skorije vreme ¢e biti znacajno unapredena ta
povezanost, jer je u toku izrada auto puta Bar - Boljare.
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e Znacajni tranzitni pravci, pre svega sa Hrvatskom, Albanijom, i morskim putem
prema juznoj Italiji.

Za razvoj turizma bilo koje destinacije je od klju¢nog znacaja saobracajna povezanost. Sa
tog aspekta, Crna Gora raspolaze slede¢im kapacitetima (Purasevi¢, 2008):

e Drumska putna mreza duzine 1800 km, od ¢ega vec¢inu ¢ine magistralni putevi (47%).
e Raspolaze sa dve Zeleznicke pruge (Bar prema Beogradu i Podgorica - Niksic).
e Dva aerodroma osposobljena za medunarodne letove (Podgorica i Tivat) i

e Dve luke koje su aktivne (Bar i Kotor), kao i Marina Budva i posebno u skorije vreme
Marina Porto Montenegro (koja je mozda i najkonkurentnija na Jadranu) za jahting
turizam.

Razvoj turizma Crne Gore u poslednjoj deceniji se zasniva na smernicama i predlozima
koji su definisani drzavnim dokumentom odnosno studijom razvoja - Strategija razvoja
turizma do 2020. godine. Ova strategija definiSe osnovne razvojne ciljeve, sa glavnim odnosno
kljuénim ciljem koji glasi: primenom koncepta odrzivog razvoja Crna Gora treba da prosiri
svoju poziciju turisticke destinacije na globalno trziste; usled toga, stanovnistvu Crne Gore je
moguce obezbediti vecu zaposlenost i prihode, a samim tim se garantuje stablnost drzavi na
osnovu povecanja prihoda od turisti¢ke delatnosti (Strategija razvoja turizma CG do 2020).

Razvoj turizma Crne Gore u buduénosti treba da se zasniva na razvoju mikro, malih i
srednjih turistickih preduzeca, bez obzira na izgradnju velikih objekata (turistickih kompleksa,
marina, kongresnih centara, itd.) koji se smatraju simbolima uspe$nog razvoja turizma. Velike
investicije koje su u poslednje vreme prisutne u Crnoj Gori predstavljaju simbole koji
usmeravaju paznju medunarodnih turista na Crnu Goru.

Pored svih velikih investicija ipak razvoj turizma kao privredne grane Sirom zemlje i
obezbedivanje odrzivog, dugoro¢nog razvoja turizma podrazumeva razvoj malih privatnih
preduzec¢a. Navedene inicijative nisu vezane samo za turisticke delatnosti kao §to su
obezbedivanje smestaja, restorane, barove, 1 dr., ve¢ ukljucuju sve pratece delatnosti (usluge,
poljoprivredna proizvodnja) koji su posredno ili neposredno povezani sa turizmom.

Identifikovani konkretni ciljevi u Strategiji treba da ispunjavaju kljucni zahtev - da se
crnogorski turisticki proizvod mora poboljsati u svim svojim segmentima. Takode i zahtevu
da se, u dugom roku, kreira snazna i pouzdana baza za intenzivan razvoj turizm i prate¢ih
delatnosti koje su povezane sa turizmom.

Vizijom razvoja turizma Crne Gore do 2020. godine, koja je takode naglaSena u Strategiji,
Crna Gora treba da se razvija kao destinacija sa unikatnim celogodiSnjem turistiCkim
proizvodom, sa izjednaCenim privrednim razvojem severa i juga, sa ciljem da se smanji
siromastvo i zaustave sve vece migracije sa severa na jug i u glavni grad — Podgoricu.
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Turizam u Crnoj Gori ima vazan uticaj kao delatnost i privredna grana. Naime, smatra se
kljuénim ,,izvoznim proizvodom* (uz NikSi¢ko pivo i Plantaze vina). Predstavlja vazan
generator prihoda kao i generator zaposlenja. Ova dva procesa - zaposlenje i prihod, za
crnogorsko stanovnis$tvo ne predstavljaju dva paralelna procesa, ve¢ imaju jake medusobne
veze.

Ono S§to se istice kao povoljnost u razvoju turizma jeste Cinjenica da postoji izrazita
medunarodna traznja za turistickom ponudom Crne Gore. Posebno je izrazena traznja za
specificnim vidovima turizma kao S§to su: eko turizam, seoski, planinski, kongresni, MICE
segment, kulturni, verski, sportski i dr. Stoga poseban znacaj treba dati svim segmentima
ponude, kao $to su: smestajni kapaciteti, restoraterstvo, plaze, ambijentalni sadrzaji namenjeni
za odmor, prate¢i sadrzaji, higijena, infrastruktura itd, kako se to u Strategiji naglasava
(Strategija razvoja turizma Crne Gore do 2020.).

3.2.  Analiza traZnje i emitivnih trZiSta

Kao S§to je refeno ranije, Crna Gora kao turisticka destinacije jeste dostupna
segmentima traznje u saobrac¢ajnom smislu. Kad je re¢ o dostupnosti vazdusnim putem, 0sim
pomenutih acrodroma Podgorica i Tivat, potrebno je pomenuti i blizinu nekih vaznih aeroroma
kao §to su Cilipi u Dubrovniku (koji se trenutno $iri) kao i aerodrom u Tirani koji ima sve vie
direknih letova za brojne centre Zapadne Evrope. Takode se naglaSava pomorski saobracaj,
posebno za nauticki turizam i jahte sa kljuénim marinama Porto Montenegro u Tivtu i marina
Budva. Luka Kotor belezi rekorde po posetama kruzera. Takode treba napomenuti Luku Bar,
koja ima veze trajektom za Bari (Italija) ali se to realizuje pretezno kori§¢enjem zastarelih
trajekata koje bi trebalo modernizovati.

Trenutna pozicija Crne Gore na turistiCkom trzistu ima odredene slabosti i nedostatke koji
se ogledaju u slede¢em (Purasevi¢, 2008):

e jo$ uvek nedostaju finansijska sredstva;
¢ nedovoljno je diversifikovan turisticki proizvod,

e joS uvek nedostaje kvaitetnith smeStajnih kapaciteta iako se stanje konstantno
popravlja;

e poseban problem predstavlja nedostatak kvalitetnih kadrova;
e saobracajna i komunalna infrastruktura nije razvijena u potrebnoj meri;

Emitivna trziSta su se znacajno promenila, sa naglaskom na trziste Rusije, zemlje bivseg
SSSR-a (pre svega Ukrajina i Azerbejdzan), zatim Ceska, Slovacka, Nemacka.

Klju¢na konstatacija je da se turizam kao glavna grana privrede u Crnoj Gori nalazi jo$
uvek u razvojnoj fazi posebno kada je re¢ o severnom, planinskom delu. Taj rast se u
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pojedinim mestima na severu nalazi u inicijalnoj fazi istrazivanja i uvodenja. Sa druge strane,
rast u primorskim delovima je u fazi zrelosti. Pojedini delovi na Primorju se razvijaju uz
pomo¢ investicija, kao Sto je slucaj sa opStinom Bar. U planu je rekonstrukcija Setalista
Sutomore i dr.

Moze se re¢i da se struktura na strani traznje promenila u odnosu na rekordne gorine
crnogorskog turizma (1987-1989. godina), kada su glavna emitivna trziSta bila: nemacko,
italijnsko i britansko. Glavni turoperatori su u to vreme bili: nemacki turperatori (Neckermann,
TUI, Yugotours Frankfurt, i dr.), zatim britanski (Phoenix Holidays, Thomson Holidays
Yugotours London), italijanski (Album Viaggi) skandinavski (Fritidsresor; Yugotours
Stocholm), holandski (Holland International, Arke Reizen, YU Amsterdam) francuski (Club
Mediteranne i dr.) (Purasevié, 2008).

Crna Gora spada u relativno mlade turisticke destinacije koja raspolaZze brojnim resursima
koji se mogu u buduénosti uz primenu smernica, strategija i politika razvoja turizma pretvoriti
u konkurentske prednosti.

3.3. Poslovanje hotelijerstva u Crnoj Gori

Zahvaljuju¢i znacajnom prilivu stranih direktnih investicija 1 kvalitativnoj
rekonstrukciji privatizovanih hotela, pokazuju se rezultati uspona hotelijerstva Crne Gore kao
I obnavljanja crnogorskog turizma, i moguénosti njegovog ekspanzivnog razvoja, ali na
kvalitativno novim osnovama.

U poslednje vreme je crnogorski turizam zahvatio znacajan trend gradnje hotela visoke
kategorije, tako da se beleZi i porast kvalitetnih smestajnih kapaciteta odnosno ponude i usluge

hotela, posebno na primorskom delu.

Na sledecoj tabeli je prikazan pregled stanja smeStajnih kapaciteta u 2014. godini u poredenju
sa smeStajnim kapacitetima iz 1989. godine.

Tabela 2. Smestajni kapaciteti (hoteli) Crne Gore u poredenju 1989-2014. godina

B
Broj hotela Brojsoba  Broj kreveta Broj hotela Broj soba  Broj kreveta
No. of Hotels  No. of Rooms  No. of Beds  No. of Hotels  No. ofRooms  No. of Beds
1989 1989 1989 2014 2014 2014
Kategorija Category
L/ 1 118 254 6 436 1.176 L/5*
A4 12 1.984 4.317 % 5.316 1.723 Al4”
B/3* 55 8.027 17.363 94 2.718 6.444 B/3*
C/2* 3 103 219 55 2.962 7.355 c/2*
D/1* 3 128 352 10 953 1.895 D/1*
Ukupno 74 10.360 22.505 261 12.385 28.593 Total

Izvor: Horwarth Hotel Industry Survey Montenegro 2014.
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Prema podacima Monstata iz 2015. godine jasno se vidi dalji trend rasta turisti¢kih
dolazaka i ostvarenih noc¢enja. Crnu Goru je tokom deset meseci 2015. godine posetilo 1,7
miliona turista ili 12,8% vise od uporednog perioda 2014. godine, uz ostvarenje 10,9 miliona
nocenja, ili 15,6% vise od uporednog perioda (Privredna komora CG, 2015).

Belezi se da je broj dolazaka stranih turista veéi 15,5%, a ostvarenih no¢enja 19,8%,
dok je broj dolazaka domacih turista nizi 9,1%, a ostvarenih no¢enja 22,9%. Blago je povecana
i prose¢na duzina boravka turista sa 6,4 na 6,5 dana. Ostvareni prihodi od turizma za devet
mjeseci 2015. godine iznose 784,3 miliona eura i veci su 19,2% u odnosu na prethodnu godinu
(Privredna komora CG, 2015).

Prema istrazivanjima (Monstat) smeStajni sektor Crne Gore karakteriSe nepovoljna
struktura smjestajnih kapaciteta u kojima dominira individualni smjestaj (74%). Posto postoji
trend gradnje visoko-kvalitetnih smeStajnih objekata (hotela) to ¢e uticati na povecanje udela
hotela u ukupnim Kkapacitetima $to ¢e omoguéiti povecanje kvaliteta turisticke ponude
(Monstat).

Na slede¢em grafiku su predstavljeni podaci o broju poseta i no¢enja za period od 2010 - 2015.
godine.

Grafikon 1. Broj dolazaka / no¢enja za period 2010-2015.
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Izvor: Privredna komora Crne Gore

Hotelijerstvo predstavlja srz turisticke ponude buduci da su gosti uglavnom smesteni i
najviSe borave u njima. Prema tome, kvalitet turisticke usluge u najvecoj meri ¢e zavisiti
od kvaliteta usluge u hotelima. Uglavnom ¢e gosti dati komentar o destinaciji ha osnovu
boravka u hotelu.
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Stoga se smatra da su hoteli klju¢ni nosioci i stvaraoci imena i imidza destinacije.
Visoko-kvalitetna ponuda turisticke destinacije u prvom redu zavisi od ponude visoko-
kvalitetnih smestajnih / hotelskih kapaciteta.

Zato treba napomenuti brojne realizovane projekte u Crnoj Gori a to su: renoviranje
hotela Splendid, hotela Budva, hotela Avala, Vile Oliva u Petrovcu, Palmon Bay lgalo, zatim
izgradnja luksuzne marine Porto Montenegro u Tivtu i prvog Regent hotela u okviru istog,
projekat Lustica bay, Tivat i One&Only u Kumboru, te izgradnja prvog “Hilton” hotela u
Podgorici, preuzimanje hotela Lipka od strane Sheraton grupe i dr.
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4. ZNACAJ 1 ULOGA MENADZMENTA U OBEZBEDPIVANJU
KVALITETA HOTELSKE USLUGE

4.1. Uloga menadZmenta u poslovanju hotelskih preduzeéa

Osnovni cilj svakog hotelskog preduzeca je zadovoljstvo turista, a iskustva najuspesnijih
pokazuju da su zadovoljstvo turista i zadovoljstvo zaposlenih koji pruzaju turisticke usluge
proporcionalni. Postizanje tog cilja podrazumeva da postoji efikasno, kvalifikovano i
profesionalno najvise rukovodstvo, odnosno menadzment. Menadzment je odgovoran za pravi
odabir, obuku i usavr$avanje ljudi, pri i¢emu se u turizmu posebna paznja mora posvetiti
osoblju koje je na tzv. “prvoj liniji usluzivanja” ili u neposrednom kontaktu sa potroSacima
(front office staff). Kako bi predupredio ili minimizirao propuste u turistickim uslugama
menadZment turistickog preduzeca treba da pode od davanja ovlas¢enja zaposlenima da
odgovaraju na zahteve potrosaca, resavaju probleme, predlazu nacine koris¢enja proizvoda i
usluga 1 inicijative uopSte. Ukoliko su naruSeni standardi poslovanja, potrebno je povecati
ovlaséenja zaposlenih, kao i smanjiti broj hijerarhijskih nivoa za odobrenje da se obave
pojedine aktivnosti.

Proces upravljanja hotelskim preduzeé¢ima je veoma kompleksan i interesantan. Ovim
specificnim poslom mogu da se bave oni koji ga vole, koji su sposobni, koji su mu posveceni,
koji su spremni na izazove i preuzimanje rizika radi kontinuiranog unapredenja kvaliteta
usluge.

Jedan od kljuénih elemenata menadzmenta u kreiranju kvaliteta usluge u hotelskim
preduze¢ima jeste implementacija sistema menadZzmenta kvalitetom, odnosno Quality
Management System — QMS.

Hotelska preduzeca koja uvode sistem menadZzmenta kvalitetom prema zahtevima
standarda ISO 9001 mogu poboljsati kvalitet svojih usluga i procesa i na taj nacin do¢i do
smanjenja troskova i povecanja efikasnosti poslovanja. Uspe$sno implementiran sistem
menadzmenta kvalitetom moZe hotelskom preduzecu da donese sledece (Ili¢, 2015):

e Manje troskove poslovanja i povecanje dobiti

e Poboljsanje kvaliteta usluge

e Efikasniju kontrolu poslovnih procesa

e Kuvalietniju dokumentovanost procesa

e Profesionalni razvoj zaposlenih

e Manji broj proizvoda / usluga koji su neusaglasSeni ili odbijeni.

Takode se vazna uloga menadzmenta u poboljSanju kvaliteta usluge u hotelskoj industriji
(hotelima) ogleda u sprovodenju konstantnih obuka, treninga, usavrSavanja zaposlenih. Ti
treninzi se odnose na sledece aktivnosti odnosno sektore:

MASTER RAD



Upravijanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca u
Crnoj Gori

Sektor hrane i pi¢a (F&B):

e Trening kuhinjskog osoblja i obuka Sefa kuhinje za Culinary Math, tj. vodenje ra¢una
0 opzimizaciji rashoda i prihoda kuhinjskog odeljenja, trening izbora optimalnih vrsta
jela za restoran hotela;

e Trening konobara i ostalog servisnog osoblja u domenu odnosa prema gostima, prodaje
usluga i nacina usluzivanja.

Sektor domacinstva (soba):

e Trening recepcijskog osoblja i predstavljanje vaznosti primene pravilnih standarda
rada kroz upoznavanje sa vaznim pojmovima recepcijskog poslovanja. Obuka se vrsi
kroz prezentaciju i kroz prikazivanje prakti¢nih primera pravilno uredenih procedura
rada;

e Trening osoblja u odelenju hotelskog domacinstva, tj. Housekeeping-a kroz
predstavljanje primene pravilnih standarda rada i posebnih uputstava za rad za
pojedine poslove u tom odelenju. Obuka obuhvata i odelenja soba i odelenja javnih
prostora;

e Trening menadZera rezervacija i1 predstavljanje vaznosti odelenja rezervacija u
savremenom nacinu hotelskog poslovanja.

Sektor Marketinga i Prodaje:

e Trening menadzera u ovom sektoru ukazuje na njihov znacaj u poslovanju i uticaj
njihovih odluka na poslovanje ostalih sektora i odelenja u hotelu. Obuka se vrsi sa
naglaskom na tehnike kvantitativne 1 kvalitativne analize, odredivanje ciljnih grupa,
segmentaciju gostiju 1 naine komuniciranja prema svakom segmentu potencijalnih
gostiju.

Sektor smjeStaja se smatra najvaznijim u procesu rada hotela. Ovaj sektor je najvazniji sa
aspekta kvaliteta usluge jer se kroz njega uspostavlja kontakt sa gostima, doprinosi profitu i
ukupnom prihodu.

U sprovodenju hotelske usluge su klju¢ni ljudi. Prema tome, kvalitet hotelske usluge zavisi
isklju¢ivo od ljudi koji je sprovode. Zato je menadZzment ljudskih resursa jedan od glavnih
sektora koji treba da doprinesu kvalitetu pruzene usluge gostu.

Poseban sektor i veoma vazan u pruZanju hotelske usluge jeste recepcija. Ona jeste i
najosetljivija jer gosti najceS¢e komuniciraju sa recepcijom, a ovo odelenje je 1 prva linija
komunikacije sa gostom. Ovo odelenje obezbeduje 24 casa paZznju nad predajom,
usluzivanjem potreba i zahtevima gostiju. Recepcija kroz komunikaciju sa drugim odelenjima,
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daje instrukcije 1 uputstva za negu 1 servis gosta, kao i ako je u pitanju promena konacnog
obracuna i poravnanje.

Recepcija kao poseban sektor u hotelima ima glavnu odnosno ,,krovnu* ulogu za pruzanje
gostima neposredne potrebe kao Sto su smestaj, telefon, blagajnik itd, kao i da komuniciraju
sa gostima o svim drugim uslugama svih hotelskih odelenja.

Menadzer sektora recepcije organizuje i nadgleda aktivnosti odeljenja recepcije i
domacinstva.

U upravljanju hotelom menadzeri imaju zadatak da prate rad svih drugih odelenja osim
recepcije, a to su domacinstvo (sobe), bezbednost, restoran, barovi i dr.

4.2. Menadzeri kao najznacajniji faktor obezbedenja kvaliteta u
hotelijerstvu

MenadZzment u hotelskom preduzecu ima klju¢nu ulogu u obezbedenju kvaliteta usluge.
MenadZeri imaju zadatak da upravljaju hotelskim sektorima, poslovnim procesima odnosno
ukupnim resursima kao S$to su zaposleni, finansijski i materijalni resursi i dr. Zadatak
menadZera jeste da ove resurse 1 potencijale objedine i aktiviraju ih u pravcu ostvarivanja
definisanih ciljeva hotelskih preduzeca. To znaci da najvise rukovodstvo (top menadzment,
generalni menadZment) snosi i1 klju¢nu odgovornost za isporuku usluga kojima potrosaci nisu
zadovoljni, te je na njima 1 donoSenje najvaznijih, strategijskih odluka u poslovanju, takvih
koje ¢e omoguditi zaposlenima da na efikasan nacin aktiviraju materijalne, finansijske 1
informaticke resurse, ¢ime ¢e se umesto filozofije detekcije problema vladati filozofijom
prevencije problema. MenadZeri su ti koji, uz znanje i odredene vestine, predlazu i prihvataju
nove ideje 1 stvaraju atmosferu koja vodi ostvarivanju pozitivnih rezultata, ¢ime potvrduju
svoju kreatorsku ulogu.

Jedan od najvaZznijih zadataka upravljackih struktura u hotelijerstvu, od ¢ije uspesnosti
zavisi satisfakcija turista, je upravljanje usluZznim osobljem koje je u direktnom kontaktu sa
potrosac¢ima. Usluzno osoblje ima ulogu direktnog kontakta i ono je u interakciji ne samo sa
spoljasnjim okruZenjem, posebno sa korisnicima turistickih usluga, ve¢ 1 sa internom
organizacijom i strukturom. Oni zastupaju preduzece, mogu pribaviti direktne informacije od
korisnika neophodne da bi se pruzila usluga, deo su proizvodnog procesa, ali i “reprezentuju”
turisticko preduzece. U slucaju nedostataka u turistickoj usluzi, turista moze stvoriti negativnu
sliku o celom preduzecu i za to okriviti upravo zaposlene na prvoj liniji usluZivanja.
Menadzmentu turistickih preduzeca na raspolaganju stoji niz marketinskih mera kojima moze
omoguciti zaposlenima u direktnom kontaktu sa potrosa¢ima da svoju ulogu odigraju najbolje
$to mogu, smanje nivo stresa i pritiska, da povecaju osecaj kontrole nad procesom isporuke
usluge i doprinesu time satisfakciji potroSaca kroz otklanjanje i/ili smanjivanje gepova u
usluzi.

MenadZeri posmatrani kao glavni faktor obezbedenja kvaliteta hotelske usluge, kao i
uopsSte uspesnog poslovanja hotela, mogu biti (Barjaktarovi¢, 2013., 194):
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e Vlasnici hotela, koji u isto vreme obavljaju i ulogu menadzera hotela, i

e Profesionalni menadzeri — vlasnici hotela ih angazuju da u ime njih odnosno preduzeca
obavljaju upravljacke funkcije (to je karakteristika velikih hotela odnosno hotelskih
preduzeca)

Obe navedene kategorije menadzera zahtevaju odredena konceptualna znanja kao 1 vestine
iz oblasti kao Sto su ljudskii resursi i upravljanje njima, finansije, prodaja, marketing,
informacioni sistemi i drugo.

4.3. Nivoi menadZera u hotelima

Menadzeri hotela su direktno odgovorni za sprovodenje politika i strategija hotelskih
preduzeca, utvrdenih ciljeva hotelskih preduzeca, poslovnih rezultata preduzeca u celini
odnosno sektora kojim upravljaju - generalni menadzeri ili menadZeri nizih nivoa
(Barjaktarovi¢, 2013, 194).

Motivacija zaposlenih smatra se velikom ulogom i1 zadatkom hotelskih menadzera.
Komunikacija se takode smatra znacajnim zadatkom savremenih menadzera, kako unutar tako
1 izvan hotelskog preduzeca, a sve sa ciljem $to efikasnijeg sprovodenja i izvrSenja procesa
upravljanja u hotelu.

MenadZeri u hotelskom preduzeéu se mogu podeliti na nivoe, u zavisnosti od njihove
uloge. Ti nivoi se odnose na nivo mo¢i, autoriteta, statusa, sektora i dr. Prema tome, u
hotelskim preduze¢ima, menadzeri se mogu grupisati na (Ratkovi¢, 2006, 43):

e Menadzere najviSeg nivoa (top ili generalni menadzeri);

e Menadzere srednjeg nivoa, 1

e Menadzere nizeg nivoa

NajviSi menadZment nivo (top menadZment) ima zadatak i ulogu da predstavlja na
trziStu hotel, da radi 1 upravlja timom menadzera. Ovaj nivo menadZmenta ima odgovornost
za ostvarivanje dugoroénih i srednjero¢nih planova, strategija, politika i ciljeva hotela. Cesto
se ovi menadzeri (top nivo menadZzmenta) nazivaju generalni menadZzeri.

Menadzerski tim kojim upravlja top menadzmentom (genralni menadzeri) su menadzeri
pojedinih sektora u hotelima, kao npr: menadzer hotela, menadZer smestaja, prodaje, F&B
menadzer, finansija, marketinga i dr. Menadzeri najviSeg nivoa (top menadzment) imaju
odgovornost za poslovanje celog hotela, a svoja ovlaséenja mogu da delegiraju menadzerima
koji su im podredeni (iz prethodno navedenih sektora).

MenadzZeri srednjeg nivoa (Middle Management) se nalaze na nizoj ljestvici
odgovornosti i podredeni su generalnom menadZeru. Oni se nalaze na nivou izmedu top
menadZmenta 1 menadZera nizih nivoa. Menadzeri srednjeg nivoa upravljaju odredenim
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sektorom koji im je poveren odnosno odredenom poslovnom jedinicom u hotelu. Ovi
menadzeri su zaduzeni za realizaciju odluka i planova koji su doneSeni na najviSem
menadzment nivou.

NajniZi nivo menadZmenta hotela (First Level Management) odnosno operativni
menadzeri €ine najnizi nivo odluc¢ivanja u hotelskom preduzecu. Ovaj menadzment se Cesto
naziva i operativni menadzment jer je zaduZen za operativno sprovodenje odluka i planova
viSih nivoa hotelskog menadzmenta. Ovi menadzeri su u neposrednom kontaktu sa prvom
linijom usluzivanja u hotelima odnosno sa izvrSiocima odredenih radni i poslovnih procesa.
(Ratkovi¢, 2006, 45).

Prema funkcijama koje obavljaju u preduze¢u mogu se podeliti na (Barjaktarovic,
2013, str. 195):

e Menadzere sektora, odnosno poslovnih jedinica (menadzer smestaja, F&B i sl.);
e Menadzere za finansije, ljudske resurse, nabavke, prodaje, maketing i dr.).

Kluc¢na karakteristika najnizeg nivoa menadzera jeste da oni u hotelima donose poslovne
odluke koje su kratkog trajanja (dan, nedelju dana ili najvise jedan mesec). Ovo se odnosi na
tkz. rutinske operativne odluke, kao i one koje su deo taktickih odluka viSeg nivoa
menadzmenta (srednji nivo).

4.4. Znacaj liderstva u hotelskom poslovanju

Naglasak u savremenom poslovanju hotela se sve vise usmerava ka liderima, jer je ovde
razlika znacajna. Karakteristika menadZera jeste da stvari rade ispravno, dok lidere karakterise
da rade ispravnu stvar. Iz ovog stanovista posmatranja se zapravo i vidi kljuéna razlika. Lideri
predstavljaju osobe, koje su angaZzovane kao vode tima, i koji sprovode tu svoju ulogu,
vizionari su, nemaju sumnju i neizvesnost u odlukama, kreiraju jasnu sliku organizaciji i
zaposlenima kao zajednicku osnovu za akciju (Bennis & Nanus, str. 166).

Karakteristika lidera jeste da stalno unapreduje svoj tim, istrazuje i podsti¢e ga, svojim
primerom ukazuje na pristupe resavanju pitanja. Lideri donose nepopularne odluke kad treba
a iskrenos¢u i transparentno$éu i sopstvenim ponasanjem izgraduju poverenje. (Perovic,
Krivokapi¢, str. 12).

Hoteli danas posluju u savremenim, turbulentim uslovima poslovanja, pa se od lidera u
hotelijerstvu oc¢ekuje da budu vizionari. Dakle, danas je lider taj koji deluje u tri vremenske
dimenzije: proslost, sadasnjost, budu¢nost. Ovakav pristup podrazumeva da se lider ili
menadzer ponaSa sasvim drugacije u odnosu na druge zaposlene u hotelu.

Prema tome zadatak liderstva i lidera u hotelima u Crnoj Gori odnosi se pre svega na
stvaranje tima. Lider treba da oko sebe okupi deo stru¢nih saradnika koji obavljaju pojedine
poslove. Kreiranje tima, ne znac¢i samo sabrati na jednom mestu izvestan broj stru¢njaka ve¢ i
kreativno delovati na njih, odnosno posredovati medu njima na nacéin kojim ¢e se posti¢i da
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oni, kao ¢lanovi tima, rade drugacije, a mozda i bolje nego $to su pre toga radili. S tim u vezi,
zadatak lidera u stvaranju tima podrazumeva njegovu obavezu da snazno uti¢e na stvaranje
njihovog novog identiteta i integriteta. Zadatak lidera je da svojom kreativno$¢u ponudi
najverodostojniji nacin izbora najboljih novih ideja i ukaze na najsigurniji i najbrzi put i nacin
njihove realizacije.

Lideri danas imaju klju¢nu ulogu u obezbedenju kvaliteta hotelskog proizvoda,
ostvarivanju zadovoljstva korisnika i sticanju njihove lojalnosti. Imajuéi u vidu lidersku ulogu
menadzmenta u borbi za kvalitet hotelskog proizvoda, klu¢ njegovog uspeha u hotelijerstvu
jeste inovativnost odnosno stvaranje novih vrednosti za korisnike. Uspe$nost menadzera se

ogleda u kreiranju novih proizvoda i usluga, pruzanju podrske u usavrSavanju i odavanju
priznanja za inovativnost i kreativnost ljudima koji za njih rade.

Uspesni lideri u hotelijerstvu moraju da imaju odredene performanse (znanje, vestine,
umece) da bi bili vode. Te traZzene performanse se ogledaju u slede¢em (Barjaktarovic, str.
184):

e Visoko obrazovanje — fakultet, kao 1 poznavanje najmanje dva jezika (posebno
engleski)

e Dobro poznavanje hotelskog poslovanja kao i odgovaraju¢e radno iskustvo na
rukovodecim poslovima

e Odredena znanja iz drugih oblasti — ekonomija, pravo, sociologija, informatika,
psihologija

e Spremnost na u€enje 1 primenu savremenih metoda menadZzmenta

e Permanentno ucenje i usavrsavanje (na sajmovima, treninzima, seminarima...)
e Poznavanje procesa rada u hotelima, hotelskih operacija, nac¢ina usluZivanja

¢ Brzo uocavanje problema i reakcija na njih

e (Odgovornost, pouzdanost, inicijativa, istrajnost

e Izrazene komunikacione i pregovaracke sposobosti

e Umece animacije zaposlenih

e Sposobnost uticanja na svoje saradnike

e Sposobnost stvaranja timskog rada i duha
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e Spremnost za preuzimanje odgovornosti za donete odluke

e Spremnost na rizik

Istancan osecaj za viziju, misiju i ciljeve

Sposobnost uocavanja sansi i moguénosti za korist hotela

e Preciznost i jasnost u izlaganju ideja i planova

Takode osim gore nevedenih performansi treba naglasiti da je vazan i fizicki izgled
lidera. Pozeljno je da lider bude Sarmantan, elegantan, lepo odeven, da je porodican,
komunikativan i inteligentan 1 sl.

U hotelijerstvu tradicionalno dominiraju muskarsci kao lideri i menadZeri. Razlog
tome jeste najc¢esce prirode posla. Rad u hotelu a posebno upravljanje njime je zahtevan i tezak
posao koji ne poznaje radno vreme (npr. od 09 do 17h). Poziv menadZera i lidera u hotelijerstvi
zahteva zrtvovanje i spremnost na naporan i tezak rad sa mnogo provedenih radnih sati. Zato
je u ovom poslu jako tesko balansirati privatni i poslovni Zivot.
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5. ULOGA INFORMACIONIH SISTEMA U POBOLJSANJU
KVALITETA USLUGA U HOTELIJERSTVU

5.1. Primena informacionih sistema u hotelskom poslovanju

U savremenom Zivotu a i privredivanju internet je postao neophodnost. Gotovo da danas
ni jedna kompanija ne moze da funkcioniSe bez interneta kao biznis platforme i sredstva
informisanja. Posebno se naglasava uloga interneta kod turistickih putovanja. Naime, internet
je u turizmu postao glavni izvor informacija za turiste i planiranje putovanja, dok je za
turisticke posrednike i organizacije kriti¢no da kreiraju kanal prodaje njihovih online usluga,
npr. kroz web portal. Osnovni zadatak svih turisti¢kih preduzeca (agencije, turoperatori, hoteli,
restorani) jeste da maksimiziraju broj posetilaca na svom web sajtu.

Razvoj interneta i savremenih tehnologija, razvoj kompjutera je doprineo razvoju i
neophodnosti primene savremenih informacionih sistema u turizmu i hotelijerstvu. Primena
elektronskog poslovanja u turizmu i hotelijerstvu danas predstavlja klju¢ uspeha u prodaji
usluga pojedinih subjekata, a tako i destinacije u celini.

Primena informacionih tehnologija u hotelskim preduze¢ima im je da dostignu jedan od
odredenih ciljeve medu kojima je kljucni cilj — isporuka kvalitetne usluge i zadovoljenje
potreba i zelja gostiju.

Primena interneta 1 elektronskog poslovanja u savremenom hotelijerstvu je u stalnom
porastu. Danas gotovo svaki hotel, pa 1 onaj mali ima svoju web prezentaciju na ¢ijim
stranicama se mogu naci potrebne informacije o samom hotelu, usluga koje nudi, kao 1
nacini online rezervacije. U Evropskoj Uniji je zastupljeno Cak 89 % hotelskih preduzeca koje
ima sopstvene web adrese. (Kosar, 2008).

Upravljanje savremenim hotelskim preduze¢ima je danas nezamislivo bez primene
integrisanog informacionog sistema odnosno bez primene elektronskog poslovanja. Neophodno
je da takav sistem sadrzi (Njegus, 2010, str. 149.):

e Transakcioni sistem — za upravljanje sistemom online placanja, i

e Analiticki sistem — za podrSku u donoSenju odluka, sa web funkcijama.

Kontinuirano usavr$avanje ovog sistema ima kao rezultat osiguranje kvaliteta i vrednosti usluga i

procesa hotela.

Informacione tehnologije 1 sistemi su nasle primenu u hotelima pre svega kao sistemi za
rezervacije putem interneta, kao i za bolji odnos sa korisnicima i partnerima koji odmah dobijaju
potvrdu o rezervaciji.

Primena savremenih kompjuterskih sistema gostima hotela je omoguceno da uz pomo¢
terminala urade samo-registraciju ,,self check-in* terminals i1 samo-odjavljivanje ,,self check-
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out* terminals). Na taj na¢in je omogucéena gostima jednostavna i brza registracija ,,express check-
in*“ uz primenu platnih kartica.

Informacioni sistemi u hotelima omogucavaju obradu velike koli¢ine informacija i
zahteva, koji su svakodnevnica u hotelskom poslovanju. Zato se javlja neophodnost primene
savremenih informacionih sistema, koji imaju zadatak da povezu i na taj nacin olakSaju
celokupno hotelsko poslovanje.

Prilikom odabira sistema za upravljanje u hotelijerstvu, potrebno je imati u vidu da isti
ispuni strateske ciljeve menadzmenta hotela, a medu kojima su glavni (Njegus, 2010, str. 151):

e Veca produktivnost zaposlenih i hotelskih sluzbi,
e Povecanje broja poseta hotelu,
e Manji ukupni troskovi hotela i dr.

Najpoznatiji 1 najneizostavniji sistemi hotelskog informacionog sistema su (Njegus, 2007.):

e Computer ReservationSystems (CRS) i

e Property Management Systems (PMS).

5.2.  Sistemi za upravljanje imovinom hotela - PMS

Sistem za upravljanje imovinom hotela (Property Management System, PMS) treba da
omoguci hotelskom osoblju olakSano obavljanje svakodnevnih aktivnosti, a rukovodstvu
centralno upravljanje i pomo¢ pri donoSenju odluka koje ¢e povecati profit. Property
Management Systems — PMS predstavlja glavnu komponentu u upravljanju hotelskim
poslovanjem. Ovaj sistem ima zadatak da obezbedi neophodne alate osoblju hotela koji su
potrebni za obavljanje svakodnevnih aktivnosti (rezervacije, prijavljivanje i odjavljivanje
gostiju, vodenje smeStajnih jedinica, zadovoljavanje potreba gostiju, knjigovodstveni poslovi 1
dr.).

Prema Njegus, osnovne funkcije Property Management Systema su (Njegus, 2010, str.
155):
Operativno upravljanje hotelskim poslovanjem;
Racunovodstvo 1 knjigovodstvo ;
Recepcijsko poslovanje;
Prodaja i marketing;
Upravljanje ljudskim resursima.

Najpoznatiji PMS su: Opera, Micros — Fidelio, Protel, Visual Matrix, Brilliant,
Base7booking i drugi. Omogucuju medusobno umrezavanje i povezivanje svih poslovnih
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funkcija hotela u jednu celinu (e-mail, internet, upravljanje ljudskim resursima, upravljanje
dogadajima, knjigovodstvo i dr.).

Funkcionalnost sistema se odnosi na integrisanost ili povezanost i funkcionisanje PMS sa
ostalim informacionim sistemima i podsistemima, a to su: rezervacioni sistemi, sistemi za
ustedu energije, telefonska centrala i elektronska posta, cloud servisi, tatke prodaje (Point of
Sale, POS), elektronske brave i kamere (bezbednosni sistemi), aplikacije koje se primenjuju u
sluzbi domacdinstva i drugi. Sistem je funkcionalan ako je medusobna komunikacija izmedu
PMS i CRS, kao 1 PMS 1 podsistema savrseno uskladena u realnom vremenu. Tako na primer,
sistem moze posle roka za check — out gostiju automatski “ugasiti” klju¢ — karticu za odredenu
smestajnu jedinicu. Telefonski sistem moze biti povezan sa PMS, ispisujuci na ekranu telefona
broj sobe i ime gosta. Sistemi za ustedu energije u praksi vrlo Cesto komuniciraju sa
bezbednosnim sistemima, smanjujuc¢i potro$nju energije, a samim tim i troskove 1 Stetne efekte
po okolinu — znatna smanjenja troskova u velikim hotelima se ostvaruju automatskim
gaSenjem klima - uredaja u sobama u letnjem periodu dok su smestajne jedinice prazne ili
upotrebom centralnog sistema za nadzor i upravljanje energetskim resursima (automatsko
prebacivanje iz rezima hladenja u sistem grejanja, pojednostavljenja kontrola itd). PMS
sistemi integrisanjem ili umrezavanjem sa programima za planiranje resursa znacajno pomazu
u procesima racunovodstva, prodaje i marketinga.

Sistemi za upravljanje imovinom hotela moraju biti uskladeni i sa rezervacionim
sistemima, i komunikacija bi trebalo da se obavlja u oba smera. Mogu biti direktno povezani
sa vise on-line rezervacionih sistema, turistickih agencija, GDS, sopstvenim CRS ili sajtom
samog usluznog preduze¢a. CRS poseduje elektronsku bazu podataka u centralnoj sluzbi
rezervacija (Central Reservation Office, CRO). Hoteli obezbeduju informacije o cenama i
dostupnosti soba kroz CRO, najc¢esce putevima prenosa podatka. Ovo automatski azurira CRS,
tako da gost ima najnoviju informaciju kada rezervise kroz CRO (Walker, 2004, str. 719).
PMS sistem treba da ima i priliv informacija iz drugog smera. Kada zaposleni na recepciji,
kroz PMS, ima jasan uvid u sve neophodne podatke o rezervaciji dobijene iz nekog od
rezervacionog sistema (nacin rezervisanja, period boravka, status, nain placanja itd.) moze
mnogo viSe da se fokusira na specifi¢ne zahteve i komunikaciju sa gostom na licu mesta.

Jednostavnost koriS¢enja 1ili intuitivnost, podrazumeva da sistem nije preterano
komplikovan za upotrebu, da sam navodi korisnika kroz ponudu izbora i da je relativno lak za
ucenje. Korisnicki interfejs dizajniran u skladu sa svakodnevnim poslovanjem i specificnim
potrebama preduzeca, da navigacija i pamcenje precica kroz PMS bude organizovana na takav
nacin da svi korisnici za kratko vreme imaju uvid u potrebne informacije u datom trenutku.
Pozeljno je da navodi korisnika kroz neke procese, i smanji moguénost ljudske greske. Na
primer, moze upozoriti zaposlenog o nepla¢enim stavkama racuna pri odjavi gosta, automatski
otkazati neki dogadaj ukoliko se gost ne pojavi ili odjavi i slicno. Zaposleni koji koristi PMS-
u realnom vremenu sa samo nekoliklo klikova moze pristupiti mnogim informacijama. PMS
treba da ispunjava svoju svrhu ustede vremena i organizovanja poslovanja, kroz maksimalno
pojednostavljenje procesa prenosa informacija.

Tacnost 1 pouzdanost dobijenih informacija drasti¢no ¢e smaniti moguénost greske, time 1
broj nezadovoljnih gostiju, njihovih reklamacija i prituzbi. Pouzdan PMS po pravilu je
dizajniran tako da ne pravi odstupanja u radu sam po sebi. Ljudi su oni koji upravljaju
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sistemom, tako prakti¢no pouzdanost PMS-a zavisi upravo od ljudskog faktora. Greske se
desavaju kod rezervacija, isporuke usluge, naplate, ¢ekanja u redu itd. Tako, na primer kod
rezervisanja smestaja deSava se da dode do predugog cekanja na odgovor, prebukiranosti
hotela, dodeljivanja pogresanog tipa sobe, i sli¢no. Definisani korporativni standard moze biti
vreme za koje se mora odgovoriti na status zatrazene rezervacije, bilo da je u pitanju potvrda
(confirmed, definitive), odbijanje (declined) ili otkaz (cancelled) rezervacije. Pouzdanost
pruzenih informacija kroz PMS je 1 od velikog znacaja za preciznije i efikasnije operativno
recepcijsko poslovanje. Sistem moze sadrzati bitne informacije o smestajnoj jedinici:

- Broj i lokacija sobe (sprat i strana na koju je okrenuta);

- Vrsta sobe (single, twin, double, king, deluxe, appartment);

- Status (Check In / Check Out, cleaned, out of service, do not disturb itd.);
- Broj gostiju u sobi, puSacka / nepusacka soba itd.

PMS sistem bi trebalo da ima Sto vecu fleksbilnost. Sa sve brzim razvojem informaciono-
komunikacione tehnologije dolazi i do stalnih promena u nacinu poslovanja u usluznom
sektoru. Tako se javlja i potreba hotela za ulaganjem u takozvana future-proof resenja.
Predvidanjem buducih trendova i smanjivanju njihovog uticaja se produzava vremenski period
funkcionalnog kori$¢enja sistema. Jedna od glavnih uloga PMS je pomo¢ u stvaranju prihoda,
a razvijanje novog sistema i prebacivanje sa starog je skupa i neefikasna procedura.

Bezbednost informacionih sistema u hotelskom poslovanju moze se definisati kao
preduzimanje Citavog niza (mera i akcija) ili kontrola zastite (ISO / IEC : 27002 : 2012.) u
cilju zastite informacija i njenih kriticnih elemenata, ukljucujuci ljude, softver i hardver koji
obraduju, skladiSte i prenose te informacije. Preduzimanjem odredenih proceduralnih i
tehnickih mera Stite se i poveéavaju poverljivost, integritet, raspolozivost informacione
imovine u informacionim sistemima (Njegus, Grubor & Veinovic¢, 2013, str 380). Najve¢i rizik
predstavljaju krade identiteta putem informacionih sistema. Prema godiSnjem izveStaju
americke trgovinske komisije (Federal Trade Commission) za 2014., najveéi uzrok zalbi
potrosaca je upravo krada identiteta sa 13% (Federal trade Commision, 2016). Po udelu
ukupnog broja hakerskih napada, turizam kao ekonomska grana je sa 23% drugi, odmabh iza
sektora finansija. Veliki broj transakcija preko kreditnih kartica 1 relativno nizak nivo zaStite
sistema ¢ine hotelsku industriju veoma privlacnom za potencijalne napade. Sistemi su ranjivi
zbog raznih propusta, bilo da je re¢ o hardveru, softveru ili ljudima. CRM (Customer
Relationship Managemet) sistemi su najizlozeniji riziku, zato §to sadrze podatke o
potrosacima koje su od vitalnog znacaja za strateSko poslovanje. Zadovoljstvo gosta koji je
doziveo kradu identiteta ili neki drugi oblik napada, drasti¢no ¢e opasti i dovesti u pitanje
njegovo poverenje i koris¢enje usluge hotela u buduénosti.

5.3.  Kompjuterski rezervacioni sistemi - CRS

Cinjenica da su GDS primarno razvijani za potrebe avio saobraéaja dovele su do potrebe
za novim, savremenijim vidovima distribucije u hotelskoj industriji. Njihova rigidna struktura,
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nametnutna standardizacija 1 visoki troskovi posredovanja bili su razlozi da hoteli po¢nu sve
viSe da se oslanjaju na sopstvene rezervacione sisteme. U pocetku, hoteli i hotelski lanci poceli
su da primaju rezervacije kroz centralne sluzbe, Sto je kasnije dovelo do pojave CRS koji su
mogli preneti mnogo viSe informacija od zastarelih GDS, i imali su moguénost integrisanja u
PMS (Walker, 2004, str. 718).

CRS je centralni sistem u hotelskom preduzecu preko koga se primaju rezervacije.
Obezbeduje i alate za povecanje celokupnog broja rezervacija i prihoda. Osnovne funkcije
sistema su (Njegus, 2012, str. 156):

e Rukovodenje svim vrstama rezervacija (grupne, individualne, poslovne), pregled
raspolozivog smestaja, izmena i otkazivanje, informisanje o nacinu placanja i sl;

e Elektronska trgovina (eCommerce) — e-trgovina podrazumeva procese trgovine i
prodaje, pre svega upotrebom interneta, Sto donosi brojne pogodnosti i za kupce i za prodavce.
Kroz razli¢ite vidove elektronskog marketinga usluzna produzeca informiSu potencijalne
korsnike 1 promoviSu svoje proizvode i usluge. Sa druge strane, kupci putem interneta traze
informacije, iskazuju svoje zelje i narucuju koristeci kreditnu karticu;

e CRM (Customer Realtionship Management) prikuplja i skladisti podatke o gostima
(broj telefona, e-mail, istorija boravka, preferencije i sl.). Informacije dobijene kroz ove
podatke mogu pomo¢i menadzmentu u donosenju odluka vezanim za poboljsavanje poslovnih
odnosa sa gostima;

e Povezivanja osnovne baze podataka hotela i GDS sistema, on-line turisti¢kih agencija,
ili turoperatora. Korisnici interneta i drugih mreza mogu u realnom vremenu napraviti,
izmeniti ili otkazati rezervaciju.

5.4. Sistem inteligentne hotelske sobe

Ovde je potrebno napomenuti da je za kvalitet usluga u hotelijerstvu potrebno uvek pratiti
savremene trendove na trziStu i1 u hotelijjerskom poslovanju. S tim u vezi se namece
neophodnost pracenja savremenih trendova u informacionim tehnologijama i njihova primena
sa ciljem poboljsanja kvaliteta hotelskog poslovanja.

Kao jedan od najnovijih trendova u hotelskom poslovanju se isti¢e sistem inteligentnih
hotelskih soba. Ovaj sistem podrazumeva efikasno upravljanje hotelskih sobama, hotelskim
sadrzajima, gostima 1 zaposlenima.

Prema Njegus, primena sistema inteligentnih soba u hotelima omoguc¢ava (Njegus, 2010,
str. 157):

e Ustedu energije — usteda kod potrosnje energenata za sisteme klimatizacije hotela,
elektricne energije, potro$nja vode;

e Upravljanje resursima sobe — klimatizacija, rasveta, obezbedenje sobe i dr;
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e Nadzor i upozorenja — razne vrste alarma i upozorenja — za pomo¢, slucaj curenja
vode, upozorenje za otvoren prozor/vrata, kontrola klimatskih uslova u sobama,
kontrola elektri¢nih instalacija, upozorenja gostu i dr;

e Nadzor statusa gosta — podrazumeva razna obavestenja kao §to su: ,,ne smetaj*, ,,gost
u sobi*, ,,neovlaséeni ulaz“ i dr;

Razvoj inteligentnih kartica (smart card) je mnogo doprineo u poslednje vreme
poboljsanju kvaliteta sistema inteligentnih soba, a samim tim i kvalitetu usluge u hotelima.

5.5. Globalni distribucioni sistem (GDS)

Globalni distribucioni sistem (GDS) predstavlja informacioni sistem koji sluzi za
prodaju turisti¢ko-hotelskih usluga. Osnovni zadatak ovog sistema jeste da poveze pruzaoce
usluga sa jedne strane sa prodavcima turistickih usluga, sa druge. Ovaj sistem omogucava
ponudacéima turisti¢kih usluga da svoje turisticke usluge mogu ponuditi globalnom trzistu, a
sa druge strane turistiCkim agencijama omogucéava da zadovolje potrebe turista / putnika
(Staki¢ & Stakic, 2008).

Kada je turisti¢ka ponuda u pitanju, u GDS sisteme su ukljuceni svi elementi turisti¢ke
privrede koji su prisutni na medunarodnom trziStu a to se odnosi na: hotelijerstvo, avio
saobracaj, zeleznicki saobracaj, autobuski prevoz, rent-a-car, crusing linije, feri-linije, razni
paket aranzmani i manifestacije.

Kada je re€ o hotelskim rezervacionim sistemima oni su danas naj¢esce direktno povezani
sa globalnim distributivnim sistemima - GDS §to omoguc¢ava potencijalnim gostima hotela da
pristupe pregledu smjestajnih kapaciteta hotela bez turistickih agencija i turoperatora, $to je ranije
bilo nemoguce.

GDS informacioni sistemi u hotelskom poslovanju omogucavaju sledeée informacije:

e Uvid u komplentu ponudu svih hotela na odredenoj destinaciji (gradu),
e Mogucnost prevoza do hotela,

e GPS polozaj odredenog hotela u gradu,

e Osnovne podatke o hotelu i hotelskoj ponudi,

e Cene smestajnih jedinica (izrazene u domicilnoj valuti).

e Pregled sadrzaja sobe sa svim prate¢im elementima smestajne ponude

Hotelska preduzeca imaju veliki interes da koriste GDS sisteme jer imaju odredene
benefite koji se ogledaju u slede¢em (Staki¢ & Staki¢, 2008):

e Plasman usluga na globalnom turistickom trzistu
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e Usluge se mogu prodati na preko trista hiljada prodajnih mesta
e Ponuda je dostupa kupcima on-line 24/7 b

e Sve eventualne izmene na ponudi su odmah dostupne kupcima
¢ Broj informacija koje pruzaoc upucuje trzistu je neogranicen

e Manji troskovi poslovanja

e Veci prihodi

U svetu danas postoji desetak globalnih distribucionih sistema. U severnoj Americi
najpoznatiji su: Sabre, Worldspan, Gets i Galileo, u Evropi to je Amadeus, u Australiji to je
APD, a u Aziji: Axess, Abacusi Infini.

5.6. Uloga Geografskih informacionih sistema (GIS) u poboljsanju
kvaliteta usluga u hotelijerstvu

Geograski informacioni sistemi — GIS predstavljaju posebne savremene alate i
aplikacije koji se odnose na geografske polozaje. Ovi softverski alati su danas nasli primenu
u raznim sferama Zivota i privredivanjam (Njegus, 2010, str. 135.). Predstavlja podsistem
odredenog integralnog sistema (najces¢e marketing ili menadzment informacionog sistema),
koji je zaparvo osnovna logistika u procesu upravljanja turistickom destinacijom.

GIS (Geografski informacioni sistem) su sastavni deo DMS (Destination Management
System) sistema jer razvjaju moderne turisti¢ke aplikacije kojima se omogucava upravljanje
geografskim informacijama kao i postavljanje na interaktivnim mapama uz pomo¢ raznih
medija (Njegus, 2010, str. 136).

Savremena turisticka preduzeca upravljaju brojnim informacijama. U svakoj od
informacija se nalazi po neki vazan geografski podatak (npr. adresa, geografska lokacija,
prodajna mesta i dr.). Uz pomo¢ GIS-a ova preduzeca se mogu bolje pozicionirati kod prodaje
svojih usluga.

U uZem smislu, GIS predstavlja savremeni sistem pomocu kojeg se geografske informacije
mogu skladistiti, uredivati, analizirati i prikazivati sa ciljem svrhu stvaranja vizuelnih mapa i
izvestaja. Sire gledano, GIS je ,,pamtna mapa“ putem koje se mogu praviti interaktivni upiti,
analizirati prostorne informacije, prikazivati i uredivati razni podataci Pored toga GIS kao
integralni sistem ima visestruku ulogu (Njegus 2010, str .136):

e Predstavlja sintezu digitalnih i interaktivnih karata

e Alat kojim se mogu resavati geografski problemi
e Podrska je sistemu odlucivanja

e Omogucava distribuciju geografskih informacija
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e Putem GIS-a je moguca analiza veza i odnosa izmedu geografskih informacija koje
nisu uocljive i dr.

Geografski informacioni sistem kao savremeni alat primenjene geografije, svoju
namenu je pronaSao u mnogim sferama zivota, drustva, nauci i privredi. Od samog pocetka
primene GIS-a uvidela se potreba za primenom u turizmu i hotelijerstvu. U samom pocetku
primene u turizmu, turisti su uz pomo¢ GIS-a mogli locirati hotele ili atrakcije na odredenoj
destinaciji. Danas je to sasvim drugacije, jer uporedo sa razvojem informacione tehnologije

funkcije GIS-a u turizmu su prosirene na marketing turisticke destinacije, a takode se moze
sa velikom precizno$¢u analizirati promet turista.

Turizam kao privredna delatnost izrazava zahteve za primenu savremenih tehnologija
koje doprinose boljem upravljanju i kontroli aktivnosti turista, pa je tako primena GIS-a u
turizmu vrlo brzo prihvacena. Danas je GIS u turistickoj industriji najvise koris¢en alat u
oblasti upravljanja turisti¢kim resursima. U turistickoj ponudi moZemo izdvojiti dva klju¢na
nivoa primene GIS-a. U prvom nivou geografske informacione sisteme primenjuju resorna
ministarstva i turisticke organizacije. Drugi nivo primene geografskih informacionih sistema
se odnosi na preduzeca Cije se poslovanje odvija u okviru turisticke privrede.

Prema Jovanovi¢ i Njegus, u turistiCkoj ponudi GIS se primenjuje za obezbedenje
(Jovanovi¢, Njegus, 2008, 262):

e Digitalne mape i baze za Stampanje mapa;
e Digitalne datoteke za internet mape;

e Digitalne datoteke za mobilne mape;

e Mape turisti¢kih atrakcija, 1

e \Web sajtove sa interaktivnim mapama.
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Slika 6: Geografski informacioni sistem ,,Modulus“(sistem za podrsku u donoSenju
odluka)
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Na slici je prikazan GIS sistem pod nazivom ,,Modulus®. Razvoj ovog sistema je
finansirala Evropska Unija sa ciljem pruzanja podrske u odlu¢ivanju istrazivac¢ima u razvoju
mnogobrojnih projekata koji se odnose na prostorno planiranje u zemljama ¢lanicama E.U.
Hotelska preduzeca primenjuju geografske informacione sisteme u vidu izrade tematskih
karata u kojima je detaljno prikazana struktura hotela, struktura (raspored lezajeva), raspored
soba u hotelu, atrakcije izvan hotela i sl. Hotelska preduze¢a u saradnji sa turistickim
organizacijama u svojim objektima poseduju mape koje su hamenjene korisnicima na kojima
su prikazane turisticke atrakcije na destinaciji sa detaljnim opisom znamenitosti, institucija za
kulturu, vaznim telefonskim brojevima i sl.

Prema Jovanovi¢, glavni vidovi upotrebe GIS u turistickoj traznji se odnose na
(Jovanovi¢, Burdev, Srdi¢, Stankov, 2012, 141):

e Pretragu turistickih resursa;
e Pomoc¢ pri donosenju odluke o putovanju, i
¢ OlaksSanje mobilnosti u tranzitu i u turistickoj destinaciji

Savremeni turisti, svoje odluke o putovanjima naj¢eS¢e donose na osnovu informacija
sa interneta o odredenim destinacijama. Kvalitetan web sajt turistiCke destinacije koji je
zasnovan na GIS tehnologiji znac¢ajno doprinosi promociji destinacije na turistickom trZistu.
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Shodno primeni GIS tehnologije, web GIS se najcesce koristi u okviru turisticke traznje.
Korisnici web GIS mogu Koristiti preko svojih stati¢nih i mobilnih kompjuterskih uredaja.

Prema Jovanovi¢, Web GIS obuhvata razliCite servise, kao $to su (Jovanovi¢, Purdev,
Srdi¢, Stankov, 2012, 142):

e Lociranje, koje omogucava turistima da zumiraju kartu do samog objekta od
interfejsa;

e Pronalazenje putanja, odnosno pravaca kretanja na kartama pomaze korisnicima da
pronadu najbolje rute od pocetne do zeljene lokacije, 1

o Elektronski atlasi u okviru GIS-a koji mogu da prikazu karte razli¢itih kontinenata,
zemalja, drzava i gradova

Turisti su sada u mogucnosti da preko svojih mobilnih uredaja koji imaju android
operativni sistem instaliraju aplikaciju ,,Android* elektronski turisti¢ki vodi¢. Kori§¢enjem
ove aplikacije turista moze imati pregled svih objekata na destinaciji.

Prema tome, primenom GIS-a u turizmu i hotelijerstvu turisti dobijaju mnogobrojne
prednosti u vidu pristupa i Citljivosti informacija. Preduzeca na strani turisticke ponude,
primenom GIS alata mogu bolje promovisati turisticke proizvode, znamenitosti na destinaciji
I preciznije upravljati turistickim resursima.

Primena GIS-a omogucava poboljsanje kvaliteta usluga u hotelima. U prethodnom tekstu
je re€eno da GIS omogucéava donoSenje kvalitetnih odluka u menadZmentu i marketingu
hotela. Kada su u pitanju hoteli, GIS omogucava korisnicima (potencijalnim gostima) da
pristupom na GIS server imaju brz i pouzdan pristup mapama, slikama, modelima i GIS
alatima putem web-a. Dakle, primena GIS-a danas u hotelskom poslovanju predstavlja
neophodnost kako bi hoteli unapredili svoje poslovanje i podizali kvalitet svojih usluga,
odnosno uslovno receno — bili $to ,,blize* svojim potencijalnim gostima.

5.7.  Uloga digitalnih medija, drustvenih mreZa i mobilnih tehnologija u
prodaji hotelskih kapaciteta

5.7.1. Znacdaj digitalnih medija za poslovanje turistickih i hotelskih preduzeca

Ubrzani tehni¢ko — tehnoloski razvoj kao 1 razvoj kompjuterskih sistema je uslovio pojavu
savremenih novih medija, odnosno digitalnih medija. Ti tkz. novi mediji odnose se na
tehnolosku revoluciju u nacinu prenosenja medijskih i kulturnih sadrzaja na oblike
komunikacije 1 produkcije koji su podrzani kompjuterskim sistemima. Novi digitalni mediji,
kao $to su digitalni video, digitalni zvuk, digitalni tekstovi, digitalne stati¢ne slike, kao i
prostorne virtuelne konstrukcije, danas su nasli primenu gotovo u svim delatnostima, a
posebno u turistickim 1 hotelskim jer predstavljaju neophodnost u prodaji ovih vrsta usluga.

U kategorije digitalnih medija se pre svega ubrajaju: internet, web prezentacije preduzeéa
(sajtovi), CD — ROM, DVD, multimedija, video igre, i virtuelna realnost. Takode se moze reci
da se savremeni televizijski programi snimaju i montiraju u digitalnom formatu, koji se kasnije
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mogu editovati na kompjuterima. Takode u filmovima Koristi 3D animacija i digitalno
komponovanje. Ono §to je klju¢no sa aspekta ovog rada jeste naglasiti internet kao digatalni
medij, a takode i web prezentacije jer se preko njih obavlja prodaja hotelskih usluga. Na web
stranicama hotela se nalaze svi podaci o usluzi, lokacija, cene, fotografije smestaja, ilustracije,
a sve sa s ciljem komunikacije odredene poruke potencijalnim gostima.

Takode se ovde moze naglasiti uloga tkz. digitalnog proizvoda koji se nlazi u elektronskom
obliku i koji se moze distributirati putem interneta. Postoje razni primeri digitalnih proizvoda:
muzika u MP3 formatu, elektronske knjige, softver i dr.

Internet kao digitalni odnosno elektronski medij je u velikoj meri uticao na ponudu
hotelskih i turistickih preduzeéa u odnosu na neka druga, npr. proizvodna preduzec¢a. Danas
su brojni privredni subjekti u turizmu u stanju da svoju uslugu u odredenoj meri pruzaju putem
interneta, $to jako utice na poboljSanje kvaliteta usluga i konkurentske prednosti preduzeca.

Postoje brojne prednosti interneta kao digitinog medija kada je u pitanju njihova primena
u hotelskim preduzeé¢ima. Te prednosti se ogledaju u (Barjaktarevi¢, 2013, str. 240):

e Prosirenju trzista na globalno — poruke se putem interneta veoma brzo prenose sa
jednog na drugi kraj sveta. Na taj nacin se omogucava dostupnost i pregled ponude
najudaljenijih destinacija ¢ime se promovisu nedovoljno afirmisane destinacije

e SniZavanje troSkova

e Moguc¢nosti kontinuiranog komuniciranja sa potencijalnim gostima — turistima na celoj
planeti

e Kvalitetna promocija ponude hotela
e Prodaja usluga bez posrednika
¢ On-line mod koji omogucava plasman detaljnih informacija

e Efikasnost, uStede u vremenu usled moguénosti on-line rezervacija i elektronskog
placanja usluga

e Mogucnosti obezbedivanja vise pravovremenih i potpunih informacija u jedinici
vremena

e Efikasna kontrola poslovanja hotela

Internet danas predstavlja dominantan digitalni medij sa tendencijama da to zasigurno
bude i u buduénosti, sa aspekta komunikacije i prenosa informacija. U savremenom hotelskom
poslovanju gotovo da nema hotela koji nema svoju web prezentaciju, kao i sopstvene sisteme
online rezervacije (Barjaktarovi¢, 2013, str. 241).
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5.7.2. Uloga drustvenih mreza

Kao $to je renije receno, turizam i hotelijerstvo predstavljaju delatnosti koje najbrze
usvajaju nova tehnoloska 1 kompjuterska reSenja. Svi ranije tradicionalni sistemi poslovanja
su sada digitalizovani, kompjuterizovani odnosno preslo se na tkz. e-poslovanje. S tim u vezi
danas se sve viSe pominje pojam e-turizma.

S obzirom da turizam i hotelijerstvo spadaju u usluzne delatnosti, tradicionalno se kao
kljuéno propagandno sredstvo u marketingu smatra ,,word of mouth* odnosno tkz. usmena
propaganda. WOM (word of mouth) se smatra veoma efikasnim marketinSkim sredstvom jer
turisti ¢esto komentarisu uslugu i karakteristike pojedinih iskusava na destinacijama. Uvek se
moze Cuti kada je neko bio zadovoljan ili odusevljen boravkom na nekoj destinaciji ili u nekom
hotelu. Medutim, ono $to se moze ista¢i jeste da WOM nikada nije bio zastupljeniji i izrazeniji
nego §to je to danas. Razlog tome je ekspanzivan razvoj drustvenih medija.

Naime, internet je omogucio ekspanzivan razvoj druStvenih medija kao $to su facebook,
twitter, 1 dr., §to je imalo za rezultat brojne promene koje se desavaju u polovanju preduzeca.
Razvoj druStvenih mreza je uticao na celokupnu paradigmu brojnih nauka i poslovnih
koncepata. Tako da se danas javljaju novi koncepti u menadzmentu i marketingu, npr.
marketing druStvenih medija (Social Media Marketing), digitalni marketing (Digital
Marketing) i dr.

S tim u vezi desile su se krupne promene u komunikaciji medu ljudima, pa samim tim i u
slucaju gore pomenutog WOM. Razvojem drustvenih medija, doSlo je do pojacane
komunikacije WOM, samim tim $to su ljudi poceli komunicirati on-line, Sirom sveta i uz to
mogli razmenjivati fotografije sa destinacija (kada je u pitanju turizam i putovanja). Prema
tome doSlo je do novog pravca koji se naziva e-WOM, odnosno elektronskom ,,word of
mouth®.

U savremenom turizmu je karakteristicno da ljudi dele miSljenja 1 iskustva putem
drustvenih mreza, tako da je tradicionalni WOM postao e-WOM, odnosno elektronska usmena
propaganda. Karakteristika i prednost savremenog e-WOM-a jeste $to vest odnosno iskustvo
moze da vidi vi$e hiljada ljudi. Stoga i hotelska preduzeca vide potencijal WOM-a i drustvenih
mreza pa svoj marketing i nastup na trziStu sve vise usmeravaju na social media marketing,
odnosno digital marketing. Takode se danas moze re¢i da postoji WOM marketing.

WOM komunikacija predstavlja danas jedan od najvaznijih oblika marketing
komuniciranja, a razlozi tome jesu (Popesku, 2013, str. 159):

e Nezavisna verodostojnost

e Prikaz realnih iskustava
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Mogu¢ fokus na one koji su zainteresovani

e Ucesnici nisu vezane za komercijalne interese
e Mogucénost proSirivanja sa novim ¢lanovima
e Poverenje svih ucesnika

e Usteda vremena i novca jer se na jednom mestu dobijaju pouzdane i tacne informacije

Predstavlja snagu hotelskih preduzeca koje ona cesto nisu ni svesna

WOM danas ima veliki znacaj za hotelska preduzeéa jer predstavlja sve pozitivne i
negativne izjave od postojecih, bivsih i potencijalnih kosrisnika usluga — turista, gostiju. Kao
neki od najvaznijih oblika e-WOM-a se smatraju sledeci (Popesku, 2013, str. 160):

e Drustvene mreze (facebook, twitter, i dr.);

e On-line zajednice ljudi sa sli¢nim interesovanjima u vezi sa putovanjima (chat rooms,
forumi, i dr.);

e Blogovi (on-line dnevnici) koji su dostupni Sirokom broju korisnika;

e Internet stranice za ocenivanje (review sites) — web sajtovi na kojima korisnici
ocenjuju usluge turistickih i hotelskih preduzeca (npr. Tripadwisor);

e Internet portali kojima se mogu deliti razni sadrzaji kao $to je video zapis (npr. you
tube);

Sto se ti¢e drustvenih medija, njihovu srz funkcionisanja predstavlja komunikacija.
Gotovo da danas ljudi ne mogu zamisliti komunikaciju bez ovih medija. Naime, broj korisnika
ovih medija konstantno i eskpanzivno raste — ljudi sve viSe razmenjuju iskustva, misljenja,
interesovanja, fotografije. U skladu sa tim, veliki broj preduzeca, posebno hotelskih koristi
drustvene medije kako bi prezentovala svoje usluge putem njih. Hotelska preduzeca nastoje
putem druStvenih medija da izgrade Sto ¢vrS¢e veze sa svojim potencijalnim i sada$njim
korisnicima usluga §to kao rezultat ima povecanje prodaje hotelskih usluga, ponovne kupovine
i jake propagande.

Osnovna karakteristika druStvenih medija jeste da oni ukljucuju razlicite tehnologije kao
§to su: sajtovi drustvenih mreza (Facebook), sajtovi za deljenje slika (Flickr), blogovi i
mikroblogovi (Tumblr), sajtovi za deljenje videa (Youtube), virtuelni drustveni svetovi
(Second Life), zatim sistemi sistemi za upravljanje sadrzajem (kao §to je WordPress), sajtovi
za deljenje sadrzaja (Slideshare) i dr (Zivkovié i sar., 2015, str. 133-139).
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Najpopularnija drustvena mreza je svakako Facebook. Kod ove drustvene mreze, stranice
su javne 1 svima lako dostupne, kao i vidljive na svim internet pretraziva¢ima. Na ovoj
drustvenoj mrezi je lako videti sadrzaj odredene stranice pre nego Sto se ta stranica pocne
pratiti. Novosti sa stranice se azuriraju ¢ime Se osigurava da potencijalni korisnik bude u toku.

Osim Facebook-a, hoteli mogu da koriste ostale drustvene mreze kao $to je Twitter koji
moze da sluzi za kreiranje i delenje sadrzaja. Twitter karakteriSe tkz. mikrobloging (Micro-
blogging) putem koga se moze u 140 karaktera artikulisati zanimljiva poruka, takozvani tweet,
koji bi trebao da zainteresuje korisnike. Na ovaj nain hoteli mogu da privlae nove i
zadrzavaju stare korisnike. Takode hoteli mogu da koriste i mreze odnosno medije kao $to su
Youtube i Flickr.

Pretpostavljalo se da ¢e u dugom roku internet omoguciti potpunu informativnu i cenovnu
transparentnost. S tim u vezi bi doslo do tzv. komodizacije (engl. commodization) proizvoda,
tj. kao klju¢ni kriterijum diferencijacije proizvoda bila bi cena. Ipak je vreme pokazalo da
razvoj e-trgovine nije uticao na pad cena. Kao i u klasi¢énom trzistu i na online trzi$tu je cena
samo jedan instrument koji uti¢e na odluku o kupovini. Kod ukupnog troska na e-trzistu, osim
cene, potrosa¢ uzima u obzir i druge instrumente trzista poput marke proizvoda, prodajnog
mesta, na¢ina isporuke i garanciju (o sigurnosti transakcije, povratu proizvoda i sl.).

5.7.3. Uloga mobilnih tehnologija u prodaji hotelskih usluga

Danas se vecina elektronskih usluga moze naéi putem web stranica preduzeca, kao i
posebnih aplikacija kao §to su web stranice za mobilne telefone. U danasnje vreme je sve vise
zastupljeno pruzanje online usluga putem mobilnih aplikacija (Dann & Dann, 2011, str. 14).
Savremene tehnologije su omogucile razvoj mobilnih telefona i aplikacija tako da danas
imamo primenu smartphone i tablet uredaja.

Tako danas sva preduzeca, a posebno hotelska mogu da razvijaju mobilne aplikacije putem
kojih je moguce pristupiti ponudi i napraviti rezervacije. Ovakve usluge putem mobilnih
telefona (smartphone) je moguce je delimi¢no pruzati i putem drustvenih medija. Primera radi,
drustvena mreza Facebook omogucuje aplikacije kojima se unapreduje funkcionalnost
stranice preduzeca pa prema tome hotelsko preduzece moze da oblikuje prostor pruzanja
usluga i da tako utice na iskustvo korisnika.

Mobilne tehnologije su danas napravile pravu revoluciju u turizmu. Naglasavaju se brojne
mogucnosti koje mobilne tehnologije omogucavaju, a to su pre svega: kontekstualizacija,
lokalizacija i personalizacija aplikacija. Ove mogucnosti ¢e igrati klju¢nu ulogu u razvoju
mobilnih reSenja (Egger & Buhalis, 2008, str. 417).

Razvoj mobilnih telefona 1 apliakcija omogucuje brojne prednosti u planiranju putovanja.
Savremeni smartphone telefoni imaju pristup internet konekciji i podrzavaju razne aplikacije,
drustvene mreze, google alate 1 dr. tako da je pomocu njih moguce sagledati sve vazne
elemente prilikom odabira neke turisti¢ke destinacije a samim tim i ponude hotela na njima.
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,,Pametni“ telefoni pruzaju razne vrste informacija i omogucavaju korisnicima — turistima
psitup ,,google maps*, odredivanju logacije, on-line rezervacijama i dr.

Razvoj pametnih telefona je u kratkom roku povecao pretragu i kupovinu hotelskog
smestaja kao 1 drugih pratecih turistickih usluga. Hotelijerstvo i turizam su delatnosti koje
posebno traze i pogodni su usvajanju mobilnih apliakcija i tehnologije jer turisti koji planiraju
putovanje traze veliki broj informacija o neistrazenoj odnosno njima nepoznatoj destinaciji.
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6. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE — OCENE KVALITETA USLUGE
U HOTELIMA NA CRNOGORSKOM PRIMORJU

6.1. Metodoloski okvir

Sa ciljem S$to detaljnije analize istrazivanja ovog rada, i sa ciljem preciznije potvrde
pretpostavki da menadzment znacajno utice na kvalitet usluga u hotelima, uradeno je i
empirijsko istrazivanje koje se odnosi na ocenu kvaliteta ponude i usluge u hotelima u Crnoj
Gori. U ovom istrazivanju se nastoji do¢i po istinitih podataka o kvalitetu usluge u
crnogorskim hotelima. Istrazivanje se vodi stanovistem da ocenu kvaliteta ulsuge nekog hotela
moze iskljucivo dati sam korisnik usluge — gost, odnosno turista. Prema tome uradeno je
istrazivanje o turistickim iskustvima posetilaca hotela u destinaciji Crna Gora, sa posebnim
akcentom na hotele u Primorskom regionu odnosno na obali. Radi se o hotelima luksuzne
kategorije, odnosno sa Cetiri 1 viSe zvezdica.

Cilj ovog istrazivanja je bio da se prikupe i obrade podaci o satisfakciji posetilaca /
gostiju hotela na crnogorskom primorju. Na taj nacin se moze do¢i do realnog uvida u
formiranja misljenja o kvalitetu hotelskih usluga u Crnoj Gori.

Istarzivanje polazi od hipoteze da je za kreiranje kvaliteta hotelske usluge zasluzan
isklju¢ivo menadzment hotela.

Prodaja hotelskih proizvoda crnogorskih hotela na primorju se realizuje preko
globalnih distibucionih i rezervacionih sistema, kao §to su npr. booking.com,
tripadvisor.com i dr. Upravo nam ovi rezervacioni sistemi omogucavaju ,,desk* istarZivanje
odnosno ,.kabinetsko* istraZivanje i prikupljanje sekundarnih podataka, na taj nacin §to se
moze doc¢i do ta¢nih podataka koji su dobijeni od pravih korisnika hotelskih usluga putem
recenzija koje se objavljuju na ovim specijalizovanim portalima. Na ovim specijalizovanim
servisima je uvek data prose¢na ocena hotela u odnosu na broj recenzija.

Prema tome, ovo empirijsko istraZivanje se realizuje uz pomo¢ kabinetskog istraZivanja
odnosno tkz. ,,desk research* istrazivanja, putem kojeg je moguce dobiti sekundarne
podatke, odnosno one koji su ve¢ dostupni.

Kod ovog istrazivanja se koriste sekundarni podaci, odnosno podaci koji se ve¢ nalaze
u bazama podataka — rezervacionog sistema booking.com. Cesto se koriste u istrazivanjima
prvenstveno zbog niskih troSkova, jer se ne radi terensko istrazivanje (ne sastavljaju se
upitnici, ne koriste anketari i sl.). Takode je prednost ovog nacina istraZzivanja $to je
sekundarne podatke moguce prikupiti brze nego primarne podatke

U ovom istrazivanju je koris¢en internet kao izvor sekundarnih podataka.
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Cilj istrazivanja:

Cilj ovog istrazivanja jeste da se utvrdi zadovoljstvo korisnika usluga hotela na
crnogorskom promorju i oceni kvalitet ponude odnosno usluge.

Predmet istraZivanja:

Predmet istraZivanja se moZe postaviti pitanjem: U kojoj meri su gosti zadovoljni
kvalitetom usluga hotela na crnogorskom primorju?

Metodologije istrazivanja

e Desk research — kabinetsko istrazivanje / prikupljanje sekundarnih podataka
e Istrazivacki uzorak — 10 luksuznih hotela na crnogorskom primorju

6.2. Rezultati istraZivanja

Rezultati ovog kabinetskog istrazivanja su predstavljeni kroz grafikone na kojima se
vide sve ocene na osnovu recenzija posetilaca / gostiju hotela. Na grafikonu je automatski u
odnosu na broj recenzija data i prose¢na ocena hotela.

Prvi hotel koji je predstavljen je hotel Bellevue u Beci¢ima, koji je ¢lan Iberostar grupe
¢iji menadZment upravlja hotelom.

Grafikon 2. Ocena kvaliteta usluge hotela Bellevue, Becici

Prose¢na ocena

Ma osnovu 685 recenzija [zvanredan: 9+ Cistoéa

Dobar. 7-9 Udobnost
8 3 Ok 5-7 Lokacija
)
Log 3-5 Sadraji
Veomalod: 1-3 Csoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Izvor: booking.com
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Na grafikonu gore se vidi da je prosecna ocena hotela Bellevue 8,3.

Slede¢i ocenjeni hotel je hotel Splendid u Beci¢ima. Hotel je pre nepunu deceniju
renoviran. Posluje u sastavu hotelskog preduzeca Montenegro Stars Group, u ¢ijem sastavu
ima jos dva hotela. Hotel Splendid je kategorisan sa 5 zvezdica.

Sledeci grafikon pokazuje ocene / recenzije gostiju posetilaca hotela Splendid. Takode se
moze videti 1 prosecna ocena kvaliteta hotela — 8,7.

Grafikon 3. Ocena kvaliteta usluge hotela Splendid, Be¢i¢i

Prosecna ocena

MNa osnovu 752 recenzije lzvanredan: 9+ Sistoca

Dobar. 7-9 Udobnost
8 ; Ok 5-7 Lokacija
J
Lo 2-5 Sadrzaji
YVeomalod: 1-3 Osoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Hotel Avala u Budvi je takode hotel koji je detaljno renoviran. Kategorisan je sa
Cetiri zvezdice. Prose¢na ocena kvaliteta usluge hotela na osnovu recenzija je 8,3.

Grafikon 4. Ocena kvaliteta usluge hotela Avala, Budva

Prosecna ocena

Ma osnovu 1030 recenzija lzvanredan: 9+ Cistoca

Dobar. 7 -9 Udobnost
8 3 Ok h-7 Lokacija
J
Lo 3-5 Sadraji
Veomalod: 1-3 Osoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi
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Hotel Budva je najsveze renoviran hotel u Budvi. Nalazi se u blizini plaze, na samom
Setalistu. Kategorisan je sa 4+ zvezdice.

Grafikon 5. Ocena kvaliteta usluge hotela Budva, Budva

Proseéna ocena

Ma osnovu 472 recenzije

9,1

lzvanredan: 9+

Dobar. 7 -9

Ok 5-7

Log:2-5

Veomalos: 1-3

Cistoca

Udobnost

Lokacija

SadrZaji

Osoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Sa grafikona se vidi da ima izuzetno visoku ocenu na rezervacionom portalu booking.com —

9,1.

Hotel Vardar se nalazi u Starom gradu Kotor, na veoma atraktivnoj lokaciji. Pripada
HTP Fjord. Spada u kategoriju manjih lukzuznih hotela, kategorisan sa 4+ zvezdice. Ocenu za
kvalitet na osnovu recenzija je dobio 9,1.

Grafikon 6. Ocena kvaliteta usluge hotela Vardar, Kotor

Prosecéna ocena

MNa osnovu 250 recenzija

9,1

|lzvanredan: 9+

Dobar. 7 -9

Ok 5-7

Log:3-5

Veomalog:1-3
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Udobnost

Lokacija

SadrZaji

Osoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi
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Grafikon 7. Ocena kvaliteta usluge hotela Regent, Porto Montenegro

Prosecna ocena

Ma osnovu 478 recenzija lzvanredan: 9+ Cistoca

Dobar. 7 -9 Udobnost
9 5 Ok 5-7 Lokacija
J
Log: 3-5 Sadrzaji
Veomalos: 1-3 Osoblje

Cdnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Hotel Regent se nalazi u lukzuznoj marini Porto Montenegro. Otvoren je pre dve
godine, pripada lancu hotela Regent. Hotel Regent u Porto Montenegru je tek drugi tog tipa u
Evropi. Kategorisan sa 5 zvezdica. Ocena na osnovu recenzija gostiju hotela je sasvim
oc¢ekivano najveca od svih crnogorskih hotela — 9,5.

Slede¢i grafik prikazuje ocene hotela Pine, u Tivtu.

Grafikon 8. Ocena kvaliteta usluge hotela Pine, Tivat.

Proseéna ocena

Ma osnovu 333 recenzije lzvanredan: 9+ Cistoca

Dobar: 7-19 Udobnost
8 ; Ok 5-7 Lokacija
J
Log: 3-5 Sadriaji
Veomalog: 1-3 Osoblje

Cdnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Hotel Pine u Tivtu je takode nedavno renoviran. Kategorisan sa 4 zvezdice, nalazi se
uz samu obalu, na SetaliStu. Prose¢na ocena na osnovu recenzija iznosi 8,7.
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Grafikon 9. Ocena kvaliteta usluge hotela Palmon Bay, lgalo

Prosecna ocena

Ma osnovu 640 recenzija lzvanredan: 9+
Dobar. 7 -9
Ok:5-7

Log:3-5

Veomalod: 1-3

Cistoca

Udobnost

Lokacija

Sadriaji

Csoblje

Qdnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Hotel Palmon Bay, Igalo je renoviran prosle godine i pretvoren u luksuzni hotel sa
brojnim sadrzajima. Nalazi se na Setali$tu, na samoj obali mora. Kategorisan je sa 4+ zvezdice.

Ocenjen je sa prosecnom ocenom 8,6.

Grafikon 10. Ocena kvaliteta usluge hotela Vile Oliva, Petrovac

Prose¢na ocena

MNa osnovu 230 recenzija lzvanredan: 9+

Dobar.7-9

8,3 =

Lo%: 3-5

Veomalo: 1-3
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Cistoca

Udobnost

Lokacija

Sadrzaji

Osoblje

Odnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi
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Hotel Vile Oliva se nalazi u Petrovacu, blizu plaze. Renoviran je pre nekoliko godina
i prerastao u luksuzni hotel. Kategorisan je sa 4 zvezdice. Prose¢na ocena za kvalitet na osnovu
recenzija iznosi 8,3.

Grafikon 11. Ocena kvaliteta usluge hotela Princess, Bar

Prosecna ocena

Ma osnovu 96 recenzija lzvanredan: 9+ Cistota

Dobar. 7-9 Udobnost
; 5 Ok:5-7 Lokacija
J
Log:3-5 Sadrzaji
Veomalo: 1-3 Osoblje

Qdnos cene i kvaliteta

Besplatan WiFi

Hotel poslednje analiziran je iz opstine Bar — Princess. Ovaj hotel se nalazi u samom
centru, u blizini gradske plaze i sportskih terena. Najveéi je hotel u opstini Bar i takode je pre
desetak godina renoviran. Pripada hotelskom preduzecu Atlas Hotels Group. Kategorisan je
sa 4 zvezdice. Ono $to je karakteristicno da je od ukupno analiziranih hotela dobio najmanju
ocenu —7,5.

Razlog tome je verovatno i ponuda opstine Bar, struktura gostiju koji su vise sportskog
karaktera, nedostatak kvalitetnih plaza u blizini i dr.
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ZAKLJUCAK

Hoteli danas posluju u izuzetno slozenom i konkurentnom okruzenju. Unapredenje
usluge je neophodno kako bi se kontinualno zadovoljavale stalno promenljive potrebe i zahtevi
potrosaca. Kvalitet hotelskih usluga je prepoznat kao kljucni izvor konkurentske prednosti, 1
predstavlja osnovu za privlacenje 1 zadrzavanje potrosaca. Medutim, sloZenost i specifi¢nost
hotelske usluge, kao 1 razlike u kulturi, stalno unapredenje tehnologije, promene turisticke
traznje i globalizacija i niz drugih faktora, otezavaju preciznije definisanje kvaliteta hotelske
usluge.

Kako bi se potroSac¢ima prenela inicijalna informacija o kvalitetu usluga koje mogu da
o¢ekuju u hotelu, kao bitan element koristi se klasfikacija i kategorizacija ugostiteljskih
objekata. Kategorizacija hotela, iako ima znacajne prednosti kako za hotele i1 potrosace, tako 1
za drzavne organe i turisticke destinacije, je sloZena jer je hotelski proizvod kompleksan. Stoga
ne postoji jedinstven sistem kategorizacije na globalnom nivou.

Bez obzira na odabrani model klasfikacije i kategorizacije, on svakako predstavlja
odraz kvaliteta hotelskog proizvoda, i sluzi u formiranju percipiranog kvaliteta usluge kod
potroSaca. S obzirom da je jedan od jazova u merenju kvaliteta usluga razlika izmedu
percipiranog kvaliteta usluge koja je pruzena potroSacu, veoma je vazno da kategorizacija
odrazava realnu sliku 1 moguénosti hotela. U suprotnom, ovaj jaz je uzrok nezadovoljstva
potrosaca, koje se lako Siri na potencijalne goste i zahteva veca ulaganja u promociju kako bi
se izmenili stavovi potroSaca prema hotelu 1 njegovim uslugama.

Ovaj master rad je u svom istrazivanju nastojao da konceptualno obuhvati ulogu
savremenog menadzmenta u turistickoj 1 hotelijerskoj delatnosti 1 na primeru turizma Crne
Gore, ukaze na moguénosti isporuke kvalitetne hotelske usluge. MenadZment u hotelima treba
da se bazira na savremenim pristupima, posebno kada je u pitanju upravljanje ljudima, kao i
na neophodnoj implementaciji sistema menadzmenta kvalitetom — Quality Sistem
Management (QMS). Primenom ovog sistema moguce je poboljsati sve poslovne procese u
hotelu koji su zasluzni 1 klju¢ni u odredenju kvaliteta hotelske usluge.

Prethodno navedeni pasus ukazuje na neophodnost potvrde glavne hipoteze koja je
postavljena na pocetku istraZzivanja ovog rada. Do zaklju€aka i potvrde hipoteze se doSlo
primenom nekoliko metoda u istrazivanju, pre svega indukcije, dedukcije, analize i sinteze,
kao 1 na kraju empirijskim istrazivanjem (kabinetskim) o kvalitetu usluga u hotelima na
primorju Crne Gore. Prema tome, Glavna hipoteza - H1 se potvrduje ovim istraZivanjem
odnosno: menadzment ima kljucnu ulogu kreiranju i unapredenju kvaliteta usluga u hotelskim
preduzecima, Sto kao rezultat ima bolje poslovanje hotela i vecu satisfakciju gostiju | posetiaca
hotela.

Takode zakljuCci istrazivanja ovog rada naglasavaju vaznost uloge primene

savremenih tehnoloskih rjeSenja podrzanih razvojem komunikacije i interneta, savremenim
konceptima prodaje hotelskih usluga i dr. koji se odnose na rezervacione i distribucione
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sisteme. Ovi sistemi su neophodni za savremeno poslovanje hotela. Razvojom informacionih
sistema CRS, PMS, GDS, stvaraju se i novi sadrzaji u turizmu, od kojih imaju Koristi svi
ucesnici u lancu turistickog proizvoda.

Istrazivanja rada su pokazala da se potvrduju i Posebne hipoteze:

— H2: primena i postovanje standarda (kategorizacija), ima za rezultat unapredenje
kvaliteta i predstavlja garanciju opstanka hotela na globalnom trzistu;

— H3: primenom savremenih informacionih poslovnih informacionih sistema se moze
unaprediti rad menadzmenta i poboljsati kvalitet usluga u turistickim i hotelskim
preduzecima u Crnoj Gori.

Poseban doprinos pristupnom radu daje i1 empirijsko istrazivanje sprovedeno
kabinetskom metodom (desk research) koje je obezbedilo realne podatke o zadovoljstvu
turista / gostiju u crnogoskim hotelima na primorju. Prose¢ne ocene dobijene za odabrani
uzorak ukazuju na visok kvalitet usluge u crnogorskim hotelima $to u dugom roku svakako
treba da doprinese poboljSanju imidza turisticke destinacije Crne Gore.

Generalni, kljuéni zakljucci ovog istrazivanja naglasavaju ulogu menadzmenta u
obezbedenju kvaliteta usluga u hotelima. Menadzment svakako mora da ima ,,podrSku*
savremenih informacionih sistema, pre svega radi poboljSanja kvaliteta u donoSenju poslovnih
1 strateskih odluka, ali isto tako i u poboljSanju servisa prema svojim klijentima, poboljSanju
dostupnosti ponude, sistema rezervacija i dr.
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