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Uvod

Preduzeca na turistiCkom trziStu su izlozena stalnim promenama i snaznoj konkurenciji.
Poslednjih godina turizam je postao vrlo dinami¢na privredna grana usled konstantnih promena
na strani turisti¢ke traznje, kao i sve viseg involviranja savremenih informacionih tehnologija
u ovaj privredni sistem. Konkurencija se narocito povecala u pogledu kvaliteta, odnosa cene i
troskova, kao i vremena koje se utrosi na kreiranje usluga. Da bi na takvom trziStu bili uspesni,
hoteli se nalaze pred izazovom da obezbede kvalitetnu uslugu i unaprede svoje poslovanje, kako
bi na taj nacin diferencirali svoje usluge od konkurentskih. Kvalitet zaposlenih i upravljackih
struktura je taj koji imaju glavnu ulogu u postizanju i odrzavanju kvaliteta. Oni su ti koji moraju
permanentno osluskivati kretanja na trziStu i pratiti zahteve tog trziSta, raspolagati
informacijama o stepenu zadovoljstva korisnika usluga i zaposlenih, kao i kontrolisati sve
karike u procesu kreiranja i isporuke hotelskog proizvoda. Da bi se obezbedio visok nivo
kvaliteta i dobri poslovni rezultati, hotelsko preduzece mora sprovoditi razlicite aktivnosti i
mere koje su predmet razmatranja ovog rada, kao $to su primena i poStovanje internih i
eksternih standarda, novih tehnologija, funkcionalnost organizacije i dr.. Sve su to bitne
predpostavke za obezbedenje kvalitetne usluge i uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom,
Sto obezbeduje ulaznicu za globalno turisticko trziste.

Zakljucci do kojih se dolazi u ovom radu trebalo bi da im pomognu privrednim subjektima
iz ove oblasti da uvide na koji nacin treba Kreirati i pruzati usluge, povecati kvalitet i samim
tim unaprediti ukupno poslovanje.

Osnovni zadatak upravljacke strukture svakog privrednog subjekta sastoji se u
kontinuiranom pruzanju usluga visokog kvaliteta. Usluge koje prevazilaze ocekivanja turista
dovode do povecanja zadovoljstva gostiju, ve€eg broja lojalnih gostiju 1 znacajnog povecanja
profita.

Predmet ovog rada je kvalitet usluga u hotelijerstvu i uspostavljanje sistema upravljanja
kvalitetom u hotelijerstvu koji ¢e stvoriti okvir za obezbedivanje usluge koja ¢e zadovoljiti
oc¢ekivanja gostiju. Upravljati kvalitetom u hotelijerstvu zahteva uspostavljanje i primenu
sistema upravljanja koji mogu da odgovore izazovima turistickog trzista, a samim tim i
zadovolje potrebe turista, ¢ime otvaraju put lojalnosti korisnika tih usluga. Zbog toga §to
kvalitet dovodi do zadovoljstva gostiju on stvara i konkurentsku prednost, pa je tako nauéni
cilj ovog rada definisanje nacina upravljanja kvalitetom u funkciji unapredenja poslovanja
hotelskih preduzeca. Drustveni cilj je omoguciti bolje razumevanje uticaja koji upravljanje
kvalitetom ima na unapredenje poslovanja hotelskih preduzeca.

Glavna, ili polazna hipoteza ovog rada jeste da je kvalitet usluga i upravljanje kvalitetom
osnovni preduslov uspesnog poslovanja i kljucni element lojalnosti turista.

Posebne hipoteze u ovom istrazivanju su:

1. Primena TQM sistema u upravljanju kvalitetom hotelskih usluga doprinosi stvaranju
vrhunskog kvaliteta u svim segmentima kreiranja i pruzanja usluga,
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2. Kuvalitet zaposlenog personala, posebno upravljackih struktura, je od presudne vaznosti
na obezbedenje kvaliteta 1 uspostavljanje sistema upravljanja kvaliteom,

3. Standardizacija usluga i primena medunarodnih standarda rezultira unapredenjem
kvaliteta u svim domenima hotelskog poslovanja,

4. Primena savremene informacione i komunikacione tehnologije, pre svega interneta
kao dominantnog i globalnog medija, predstavlja fundamentalnu osnovu savremenog
poslovanja i preduslov je opstanka na trzistu.

Za proveru navedenih hipoteza koriS¢ene su odgovaraju¢e metode i tehnike. Relevantna
literatura i nau¢na saznanja istrazeni su koriS¢enjem metoda: analiza dokumenata, sinteza,
dedukcija, deskripcija, komparativne i istorijske metode.

Struktura rada je takva da je on, pored uvoda, zakljucka i literature, podeljen na Cetiri
celine u kojim ¢e se objasniti sledece:

Prvi deo — Upravljanje, gde se govori o upravljanju uopsteno, definise se upravljanje sa
razli¢itih stanovista, a potom analiziraju i faze upravljanja.

Drugi deo — Upravijanje kvalitetom u hotelskom preduzecu, analizira pitanja vezana za
sistem upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu. Stalnim unapredenjem hotelskih usluga razvio se
novi sistem upravljanja — upravljanje totalnim kvalitetom (TQM). TQM sistem je u potpunosti
orjentisan na potroSace.

Tre¢i deo — Osnovne pretpostavke upravljanja kvalitetom, obraduje znacaj i ulogu ljudskih
resursa u obezbedivanju kvaliteta, standarde koji uti¢u na kvalitet usluga 1 usluznog procesa,
strukturu hotelske organizacije, i obja$njava uticaj i znacaj primene savremene informacione i
komunikacione tehnologije u hotelijerstvu.

Cetvrti deo — IstraZivanje, uradeno je empirijsko istrazivanje kako bi se na primeru hotela
Falkensteiner Beograd pokazao uticaj savremene informacione i komunikacione tehnologije na
hotelsko poslovanje.
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| Upravljanje - teorijsko metodoloski pristup

Ovaj deo rada analizira¢e pojam 1 definiciju upravljanja, objasniti podelu u upravljanju i
blize objasniti sve njegove faze. Objasnice se zasto je upravljanje vrlo vazna poslovna aktivnost
svakog preduzeca, pa tako i hotela.

1. Pojam i definisanje upravljanja

Upravljanje, odnosno menadzment,* je veoma slozen proces kome se pristupa sa razli¢itih
aspekata. Zbog toga na upravljanje treba da se gleda kao na pojam koji obuhvata proces
upravljanja i ljude koji obavljaju taj proces, odnosno planiranje, organizovanje, vodenje i
kontrolisanje.

Zadatak upravljanja je da nade nac¢in da na pravilan nacin uti¢e na ljude, putem motivacije
I osposobljavanja, da svoje zadatke obavljaju kako bi se ispunili zajednicki ciljevi.

Postoje mnogobrojne definicije upravljanja, ali nekako najzastupljenija je ona koju je dala
Meri Parker Folet (Mary Parker Follet) koja kaZe: ,,upravljanje je sposobnost (vestina,
umetnost) obavljanja posla preko ljudi, ili krace: obavljanje poslova pomoéu drugih ljudi“
(Masgi¢, 2010, 20).

Mnogi drugi autori su takode pokuSali da definiSu upravljanje. Prema Masicu, ono §to je
zajednicko svim definicijama upravljanja je slede¢e (Masi¢, 2010, 21):

e U danasnje vreme je opSteprihvaceno da je upravljanje stalan proces obavljanja
poslovnih aktivnosti, koji se odvija putem funkcija planiranja, organizovanja, vodenja i
kontrolisanja resursa.

e Upravljanje je korisno znanje koje menadzeri prenose na zaposlene.

e Menadzeri donose odluke i sprovode te odluke preko drugih ljudi.

e Efektivnost slikovito moze da se opiSe da se rade prave stvari, a efikasnost da se te stvari
rade na pravi nacin

(Masic, 2010, 21).

Iz svega navedenog proizilazi zakljucak da je upravljanje veoma sloZen proces kome se
pristupa sa razli¢itih aspekata (planiranje, organizovanje, kontrolisanje i dr.) zarad
ostvarivanja organizacionih ciljeva pod najpovoljnijim uslovima.

! Menadzment (izvorno - management) u anglosaksonskom govornom podrucju, iz koga je preuzet u sve
zemlje sveta, u osnovi je sinonim za vodenje poslova, rukovodenje, odnosno upravljanje.
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Rodonacelnik savremenog upravljanja Piter Druker (Peter Ferdinand Drucker) je joS tokom
sedamdesetih godina proslog veka primetio da upravljanje nisu samo nacini i sredstva koje
koristi upravljanje, ve¢ se Kroz istoriju i razvoj upravljanja, kao i sve njegove probleme i
prednosti, moze zakljuciti da je upravljanje zasnovano na nekoliko osnovnih principa (Drucker,
2003, 17-18):

e Upravljanje se bavi ljudima — Zadatak upravljanja je da obuci ljude da zajedno rade, da
isticu i1 koriste svoje prednosti, a potisnu i u¢ine nevaznim svoje mane.

e Bududi da se upravljanje bavi udruzivanjem ljudskog resursa u jedan projekat, ono
predstavilja i deo kulturnog nasleda — Menadzeri sustinski u svim zemljama obavljaju isti
posao. Medutim nacin na koji to rade moze biti u potpunosti razlicit.

e Posvecenost zajednickim ciljevima i vrednostima u odredenoj meri je zahtev svakog
preduzeéa — Samo jasna i snazna misija i svrha organizacije mogu omoguéiti zajednic¢ku viziju.

e Svrha upravljanja je i da omogudci preduzecu i svakom njegovom ¢lanu da raste i da
se razvija — Obuka i razvoj se moraju sprovoditi na svim nivoima preduzeca.

o Preduzecéa c¢ine ljudi Koji poseduju razlic¢ita znanja i kvalifikacije, i koji obavljaju
razlidite poslove — Svi ¢lanovi preduzeca moraju da imaju cilj koji je potrebno ostvariti, kao i
da se uvere da sve njihove kolege razumeju taj cilj.

e Obim i rezultat poslovanja nisu sami po sebi dovoljni za merenje ucinka upravljanja
— Kljuéni faktori uspeha i opstanka nekog preduzeca su pre svega pozicija na trzistu, inovacije,
produktivnost, kvalitet, i finansijski rezultati.

e Najbitnija §to je potrebno zapamtiti je: Zadovoljstvo Klijenata je krajnji ishod
poslovnih aktivnosti.

Upravljanje (menadZzment) je veoma slozen pojam za koji postoji nekoliko razli¢itih
definicija. Zato se definisanje pojma upravljanje vrsi sa vise aspekata, pri cemu se posebno obraca
paznja na sledece aspekte:

1. Upravljanju kao procesu

2. Upravljanju kao nauci

3. Upravljanju kao skupu ljudi
4. Upravljanju kao profesiji

Upravljanje kao proces — upravljanje se posmatra kao neprekidni proces izvrSavanja
poslovnih zadataka. Aktivnosti koje se vrSe u upravljanju nazivaju se funkcije. Proces
upravljanja se posmatra kroz Cetiri osnovne i povezane funkcije, a to su:

Planiranje
Organizovanje
Vodenje
Kontrolisanje

Upravljanje je proces u kome se vrSe planiranje, organizovanje, vodenje i kontrola
angazovanja zaposlenih u kompaniji i koris¢enje svih resursa da bi se ispunili zacrtani ciljevi
preduzeca.
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Upravljanje kao proces se moze detaljno videti na slici 1.

Slika 1: Proces upravljanja

EKSTERNO OKRUZENJE:
KONKURENTSKO | OPSTE

ULAZNI RESURSI: IZLAZNE
- DI PERFORMANSE:

- FINANSUE >— PROIZVODI

- SIROVINE - USLUGE

- TEHNOLOGUE = POSTIGNUTI CILJEVI
- INFORMACUE - EFIKASNOST

- EFEKTIVNOST

Izvor: Masi¢ B., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2010., str. 23.

Svaki proces upravljanja pocinje sa planiranjem. Prema Masi¢u, planiranjem se na osnovu
analize i predvidanja unutrasnjih i spolj$njih elemenata okruzenja prave planske odluke koje su
u saglasnosti sa vizijom, misijom, ciljevima, strategijom i planovima (Masi¢, 2010, 23).
Funkcija planiranja je u najévrs¢oj vezi sa funkcijom kontrolisanja. Planske odluke
predstavljaju standarde za kontrolu poslovanja.

Organizovanje ide odmah nakon planiranja. Prilikom uspostavljanja organizacione
strukture preduzeca, menadzeri su ti koji vrSe raspored i odreduju ko koje poslove i na koji
nacin treba da obavi, nac¢in podnoSenja izvestaja, 1 mesto donosenja odluka.

Vodenje predstavlja sposobnost za uspesno obavljanje poslova uz pomoé, ili posredstvom
ljudi. Funkcija vodenja predstavlja interpersonalni aspekt upravljanja, pa su stoga problemi koji

Kontrolisanje je neophodno u praksi upravljanja. Menadzeri moraju stalno da prate i da
mere ostvarene rezultate, uporeduju ih u odnosu na planirane standarde, i preduzimaju
korektivne mere, ukoliko je to potrebno. Svrha kontrolisanja je smanjiti moguénost neuspeha
na najmanju mogucéu meru.

Upravljanje kao nauka — upravljanje je i nauka koja ima svoj predmet, cilj i metod
istrazivanja, proucavanja i uopStavanja. Upravljanje je globalna nauka, i ista pravila vaze u svim
sistemima, bez obzira na njen karakter. Upravljanje je i vestina. Tako da se na upravljanje moze
gledati kao na nauku, ali isto tako kao i na vestinu ili umetnost.
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Kao nauka upravljanje se javlja dosta kasnije, u dvadesotom veku, zahvaljujuci delima
autora Klasi¢ne $kole poput Anrija Fajola (Henri Fayol), Frederik Tejlor (Frederick W. Taylor)
1 Maks Veber (Max Weber). Medutim tek 50-ih godina su radove iz ove oblasti poceli da pisu
profesori i akademski radnici. Tada se javlja prvi nauéni pristup upravljanju koji je trebao da
odgovori na pitanje kako povecati produktivnost rada i kako motivisati radnike da prihvate nove
metode u poslovnom procesu. Kako smatra Grifin, razvoj upravljanja kao nauke ubrzao se
kori$¢enjem kvantitativnih modela i tehnika prilikom donosSenja i sprovodenja odluka (Griffin,
2012, 17).

Upravljanje je drustveno-humanisti¢ka nauka, zbog toga $to zakoni i tehnike upravljanja
nisu tatno odredeni kao na primer u matematici, fizici i ostalim prirodnim naukama. Kod
upravljanja, koncepti i tehnike su promenljivi zahvaljujuéi stalnom napretku znanja. Oni koji
se bave upravljanjem koriste znanja i zapazanja drugih druStvenih nauka, psihologije, filozofije,
istorije, ekonomije i drugih.

Upravljanje kao skup ljudi — upravljanje se moze posmatrati i kao posebna grupa ljudi
¢iji je zadatak da upravljaju vrsenjem radnog procesa i radnih zadataka koje obavljaju drugi
ljudi, da bi se efikasnije ispunili ustanovljeni ciljevi.

U principima upravljanja Pitera Drukera (Peter Drucker), jednog od rodonacelnika
savremenog upravljanja, najvise se isticu ljudi i menadzeri koji okupljaju ljude u projekte
usmerene ka ostvarivanju ciljeva preduzeca.

Upravljanje kao profesija — upravljanje poseduje sve odlike jedne savremene
profesije. Upravljanje moze biti i zasebno zanimanje u okviru koga je moguce gragiti i
razvijati profesionalnu karijeru.

Da bi se upravljanjem profesionalno bavilo, moraju se posedovati odredena znanja i
vestine. Ono zbog ¢ega ljudi Zele da se bave upravljanjem, odnosno da postanu menadzeri, jeste
privla¢nost posla koja se ogleda u slede¢im karakteristikama ove profesije:

e |zazovnost

e Timski rad

e Mocé

e Nagradivanje

¢ Rad koji doprinosi zajednici

2. Strategijsko i operativno upravljanje

Sve do sedamdesetih godina proslog veka nije se razlikovalo strategijsko i proizvodno ili
operativno upravljanje. Oni predstavljaju dva dela jedne celine — opsteg upravljanja.
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Strategijsko upravljanje se odnosi na efektivnost u poslovanju, dok je sustina operativhog
upravljanja efikasnost u poslovanju. Najslikovitije objasnjeno, strategijsko upravljanje
obezbeduje strategijsku poziciju koja osigurava zivotni vek preduzeéa, a operativno upravljanje
se bavi koris¢enjem trenutne strategijske pozicije za ostvarivanje ciljeva preduzeca. Kako
objaSnjava Masi¢, strategijsko upravljanje je segment upravljanja koji se brine o profitnim
potencijalima preduzeca, a operativno upravljanje je segment koji se brine o tome kako da taj
potencijal pretvori u stvarni profit (Masi¢, 2009, 10).

Mnogi autori su dali svoje definicije strategijskog upravljanja, ali se brojne grupe slazu da
se on moze posmatrati kao proces analiziranja, odluc¢ivanja i aktivnosti koje preduzece sprovodi
da bi stvorila, a zatim i odrzala konkurentska prednost na trzistu. Prema Loncarevicu proces
strategijskog upravljanja se sastoji od pet faza (Loncarevic, 2009, 9):

e analiza sredine

e usmeravanje organizacije

o formulisanje strategije

¢ implementacija strategije

e strategijska kontrola

Kako za strategijsko, tako i za operativno upravljanje postoje brojne definicije. Najveéi
broj njih smatra da se pod operativnim upravljanjem podrazumeva proces izvrSavanja zadataka
koji se odnose na pretvaranje ulaznih resursa u izlazne proizvode ili usluge.

Takode prema Loncarevi¢u, proces operativnog upravljanja sastoji se od sledeé¢ih koraka
(Loncarevi¢ 2009, 14):

o definisanje operativnih ciljeva, strategija i planova

e stvaranja organizacionih pretpostavki za realizaciju operativnih ciljeva, strategija i
planova

e preduzimanje aktivnosti koje su neophodne za realizaciju operativnih ciljeva, strategija
i planova

¢ kontrolisanje tekucih procesa i rezultata

Sto bolje povezivanje strategijskog i operativnog upravljanja je klju¢ uspeha svakog
preduzeca ili organizacije. Ono predstavlja izazov kojim se svakodnevno bave kako upravljacke
strukture brojnih preduzeca, tako 1 mnogi profesori 1 akademski radnici.

3. Faze upravljanja

U prvom poglavlju ovog rada istakli smo da se proces upravljanja sastoji iz Cetiri osnovne
I povezane funkcije, a to su:

e Planiranje

e Organizovanje
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e Vodenje
e Kontrolisanje

3.1. Planiranje

Planiranje predstavlja primarnu funkciju procesa upravljanja. Svaki proces upravljanja
pocinje upravo sa planiranjem, pa ga tako mozemo definisati kao proces postavljanja ciljeva,
pretpostavki o okruzenju, izbor aktivnosti, kao i sredstava i na¢ina ostvarivanja postavljenih
ciljeva (Bahtijarevié-Siber, 1991, 227). Planiranje podrazumeva analizu $ansi i prilika
preduzeéa u promenljivom okruzenju, njegovog potencijala, prednosti i nedostataka, drugih
pravaca razvoja i sli¢no. Ovde se pritom ne misli na formalne kratkoro¢ne i dugoro¢ne planove,
ve¢ na dugoro¢nu strategijsku orijentaciju preduzeca i njegovog poslovanja.

Medutim nije dovoljno samo reéi da su cilj, strategija i planovi planske odluke. Treba
dodati da su planske odluke i misija i vizija.

Zakljucujemo da je planiranje neprestalan proces analiziranja i predvidanja okruzenja u
kome preduzeée posluje, i donosenje planskih odluka na osnovu tih aktivnosti.

Rezultati predvidanja su planske pretpostavke, i na osnovu njih se sacinjavaju planska
dokumenta. Zbog ubrzanih promena u organizacionom okruzenju, akcenat treba da bude na
planiranju kao stalnom procesu, a ne na papiru kao dokumentovanom planu.

Da bi preduzeca bila efikasna u svom poslovanju, ona se sluze raznli¢itim alatima i
nacinima prilikom planiranja. One koje se najcesce koriste su: SWOT analiza, upravljanje
portfoliom, analiza jaza, metod scenarija, koncept Zivotnog ciklusa, analiza prelomne tacke,
tehnike za povecanje kreativnosti, ben¢marking i druge.

SWOT ili TOWS analiza je zapravo skracenica od prvih slova engleskih re¢i Strenghts
(snage), Weaknesses (slabosti), Opportunities (Sansi), Threats (opasnosti). SWOT analiza
omogucava da se prepoznaju trenutne i potencijalne Sanse i pretnje iz OkruZenja, kao i snage i
slabosti preduzeca. Osnovna namena SWOT analize je da omoguci poslovanje preduzeca koje
¢e u najvecoj mogucoj meri koristiti svoju snagu i $anse, Uz minimiziranje slabosti i pretnji tom
poslovanju.

Izraz upravljanje portfoliom vezan je za hartije od vrednosti, jer se one uvek prema
odredenim kriterijumima kombiniju u optimalne portfolije. Isto tako, strategijsko upravljanje
tezi da kombinuje poslovne jedinice na optimalan nacin. Prednost upravljanja portfoliom je
mogucnost uvida u mesto ta¢no odredenih proizvoda, grupa proizvoda ili usluga na portfolio
matrici.

Analiza jaza je jedna od tehnika upravljanja kojom se utvrduju moguénosti za rast i razvoj
preduzeca. Sustina ove tehnike je da se odrede teznje u buduénosti i sadasnje mogucnosti, a
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zatim se istraze i naprave strategije za popunjavanje jaza. Analiza ukazuje na to koji deo jaza
je mogucée popuniti samo akcijama kojima se poboljsava poslovanje, i koliki deo se mora
Ispuniti novim strategijama.

Razlika izmedu metoda scenarija i ostalih metoda je u slede¢em. Pod jedan, scenario ne
obezbeduje precizne cifre, ve¢ vise kvalitativan 1 opsti opis kako ¢e se sadasnjost razviti u
buduénost. A pod dva, scenario prepoznaje nekoliko mogucih ishoda u buducnosti, koji svi
mogu da se dogode, ali nisu uopSte izvesni. Primena metoda scenarija u upravljanju
podrazumeva da se procene svi scenariji, gde treba racunati na to da buducnost i proslost nemaju
veze. KoriS¢enje ove metode predstavlja prednost ako preduzeée posluje u turbulentnom
okruzenju, i potrebno je da na promene reaguje brzo i fleksibilno.

Smatra se da preduzeca, trZista, proizvodi 1 usluge, kao 1 ljudi imaju svoje Zivotne cikluse.
Poznati autor Isak AdiZes je stvorio 1 uspeSno testirao koncepciju o Zivotnom ciklusu preduzeca.
Kao 1 Zivi organizmi, preduzeca u svom rastu i razvoju prolaze kroz ponasanje koje se moze
predviteti, Sto je Adizes iskoristio za kreiranje metodologije koja pruza moguénost predvidanja
promena u preduzecu. Metod zZivotnog ciklusa pruza moguénost da se lako uoce razlike izmedu
,hormalnih” problema tokom Zivotnog ciklusa, koji mogu da se rese internim delovanjem, i
,henormalnih” problema za ¢ije reSavanje je potrebna spoljna intervencija. Predvidljivi obrasci
ponasanja kroz sve faze rasta i razvoja preduzeéa omogucavaju definisanje upravljackih
aktivnosti za reSavanje problema koji ¢e se javiti.

Prelomna tacka predstavlja obim poslovnih aktivnosti pri kome dolazi do izjednacavanja
ukupnih prihoda i ukupnih rashoda (http://beleske.com/prelomna-tacka/ 16.08.2015.). Pri tom
obimu aktivnosti rentabilnost preduzeca je na nuli. lako je analiza prelomne tacke korisna
tehnika prilikom upravljanja, postoje odredena ograni¢enja koja se odnose na njeno Sire
koris¢enje:

e ukoliko se u portfoliju preduzeéa nalazi vise proizvoda, proizvodni miks je potrebno
pretvoriti u jedan proizvod

e pretpostavka je da je nivo prodajnih cena po proizvodu, fiksnih i varijabilnih troskova
konstantan, $to u praksi vrlo ¢esto nije tako

¢ analiza prelomne tacke pretpostavlja da je obim proizvodnje isti kao i obim prodaje, a
to u praksi nije tako

Zbog toga Sira upotreba analize prelomne tacke treba da predstavlja pomoénu metodu
ostalim finansijskim tehnikama.

Kreativnost se povecava koris¢enjem neke od razlicitih tehnika. Dve najznacajnije tehnike
su Breinstorming i Delfi. Breinstorming je najpopularnija i najkoriséenija tehnika za povecanje
keativnosti. Ona se ogleda u organizovanju kreativnog sastanka grupe stru¢njaka prilikom kojeg
se prikupljaju stavovi i misljenja (Masi¢, 2010, 159). Delfi tehnika je razvijena kako bi se
odstranio efekat rada licem u lice. Srz ove tehnike je u interakcija i nezavisni slobodan timski
pristup donosenju odluka.
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Bencémarking predstavlja tehniku komparativne analize sopstvenog poslovanja sa
poslovanjem najboljeg preduzeca. Od kraja proslog veka uspeSne organizacije koriste
benémarking kao obaveznu tehniku u svom strateSkom upravljanju. Benémarking je vazna
tehnika za sticanje konkurentske prednosti, naroCito u oblastima: poslovnog planiranja, nivoa
zadovoljstva klijenata, stalnog pobolj$anja poslovanja, filozofije totalnog kvaliteta upravljanja
(TQM) itd. Benémarking moze biti interni, eksterni ili kombinacija oba. Sustina benémarkinga
je da se uci od najboljih.

Proces planiranja je kontinuirani proces analize i predvidanja faktora internog i eksternog
okruzenja, i na osnovu toga donoSenje planskih odluka o misiji, viziji, ciljevima, strategiji i
planovima.

Analiziranje okruzenja je istrazivacka faza, ¢iji su rezultat stavovi o dogadajima i kako oni
mogu uticati na poslovanje i razvoj preduzeca. Analiza okruzenja je proces nadgledanja
okruzenja u kome preduzece posluje da bi se identifikovale sadaSnje 1 buduce Sanse i pretnje
koje mogu da uticu na ostvarivanje ciljeva. Za prepoznavanje mogucnosti i opasnosti iz
okruzenja koristi ve¢ pomenuta SWOT analiza.

Ljudi koji upravljaju organizacijama odgovorni su za stvaranje misije i vizije organizacije..
Vizija, misija i ciljevi preduzeca su usko povezani. Na vrhu se nalazi vizija, a na kraju su ciljevi.
Vizija u poslovnom svetu zna¢i dalekosezan pogled i nov nacin reagovanja na znacajne
probleme. Ona treba da bude inspirativna, izazovna, jasna i laka za realizaciju kako bi kolektiv
preduzeca radio na njenoj realizaciji. Misija definiSe i naro¢ito oznacava viziju. Ona predstavlja
osnovni okvir poslovanja i razvoja, i treba da definiSe zasto preduzece treba da postoji. Ciljevi
preduzeca odreduju aktivnosti preduzeéa u postupcima zadovoljenja misije preduzeca, stanje
kome tezi i rezultate koje je potrebno ostvariti planiranim i organizovanim aktivnostima
preduzeca (http://www.srdjansimic.com/biznis-plan/misija-vizija-ciljevi/ 16.08.2015.). Ciljevi
su najznacajniji pokretaci ukupne aktivnosti preduzeca i sredstvo kontrole efikasnosti rada. U

odnosu na vremensku odrednicu, mogu se podeliti na kratkoro¢ne, srednjoro¢ne i dugoro¢ne.
Ono §to je vazno je da ciljevi moraju biti odredeni, merljivi 1 da opisuju rezultat koji je vidljiv
za zaposlene. Poslovna strategija predstavlja definisanje na¢ina za ispunjavanje misije i vizije
preduzeca. Prema Masicu, one se prema nivoima organizacije dele na korporativne, poslovne i
funkcionalne (Masi¢, 2010, 186). Realizacija strategija u svakodnevnici preduzeca ostvaruje se
pomocu planova. Sa stanoviSta vremeskog okvira, razlikuju se dugoroc¢ni, srednjoro¢ni i
kratkoroc¢ni planovi, dok se sa stanovista specifi¢nosti planskih ciljeva razlikuju usmeravajuci
1 specifi¢ni planovi.

3.2. Organizovanje

Organizovanje predstavlja jednu od osnovnih faza u upravljanju, i nekako se prirodno
nastavlja na fazu planiranja.
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Organizovanje ima znacajnu ulogu u upravljanju. Cilj organizovanja je uspostavljanje
efektivnog i efikasnog upravljanja i ostvarivanje organizacionih ciljeva. Da bi se to postiglo
potrebno je izvrsiti kreiranje organizacione strukture, a zatim i upravljati ljudskim resursima na
pravi nacin.

Utvrdivanje i podela posla

Gotovo tokom citave prve polovine proslog veka povecanje produktivnosti se vrsilo putem
specijalizacije. Tako je bilo do momenta kada negativni efekti (monotonija, umor, stres...) ne
bi postali veci od pozitivnih.

Kako bi se ciljevi preduzeca uspesno ispunili, potrebno je pre svega utvrditi poslove koji
se obavljaju. Zbog toga se, u procesu organizovanja, prvo vrsi utvrdivanje.

Ukupan zadatak preduzeca je obiman i dosta sloZen, pa ga s toga ne moze efikasno obavljati
samo jedan ¢ovek. Zato je taj konacan zadatak potrebno razloziti na vise poslova koji ¢e obaviti
viSe zaposlenih. Svrha podele posla je da se lakSe i brze obave svi pojedinacni zadaci. Podela
posla znaci da su i zadaci jednostavniji, te Se jako brzo moze shvatiti kako da se oni obave u §to
kra¢em roku. Tako se stvara pretpostavka da se uspesnim obavljanjem svakog pojedina¢nog
zadatka obavlja i ukupni zadatak preduzeca.

Departmentalizacija i modeli organizacione strukture

Nakon §to se izvr$i podela posla, srodne poslove treba grupisati kako bi poslovanje bilo
efikasnije, a troSkovi nizi. Ovaj proces predstavlja departmentalizaciju. Kako isti¢e Masic,
departmentalizacija je osnova za grupisanje ne samo pojedinac¢nih poslova u departmane, vec i
grupisanje departmana u okviru ¢itavog preduzeca (Masi¢, 2010, 224). Ovo je svakako jedan
od najodgovornijih organizacionih procesa jer departmentalizacija ima efekte na funkcionisanje
svakog dela preduzec¢a, odnosno preduzeca u celini.

Prema Masic¢u postoji pet pristupa dizajniranju organizacione strukture:

1. vertikalno-funkcionalni pristup — zasniva se na grupisanju srodnih, tj. sli¢nih poslova

2. divizioni pristup — predstavlja podelu putem formiranja samostalnih organizacionih
jedinica ili divizija.

3. horizontalno-matri¢ni pristup — predstavlja kombinaciju funkcionalnog i divizionog
pristupa

4. timski pristup — predstavlja grupisanje poslova na principima timskog rada

5. mreZni pristup — zasniva se na umrezavanju organizacionih jedinica koriS¢enjem
savremenih informacionih tehnologija

(Masi¢, 2010, 225)

Primenom razli¢itog pristupa departmentalizaciji dobijaju se razli¢iti modeli organizacione
strukture.
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Organizaciona struktura je izuzetno bitna za poslovanje svakog preduzeca. Ona je ta koja
odreduje odnose medu pozicijama u preduzecu, i koja uspostavlja pravac komandovanja.
Organizaciona struktura prema Sermerhornu (Schermerhorn, 2004, 117) predstavlja sistem
zadataka, aktivnosti, lanca naredbi i kanala komunikacije koji povezuju sve delove preduzeca.
Medutim jednom uspostavljena organizaciona struktura nije permanentna. Potrebno je menjati
je skladno promenama u poslovnom okruzenju, ili ukoliko dode do promena u strategiji
preduzeca. Organizaciona struktura predstavlja formalnu podelu poslova unutar preduzeca.
Njen zadatak je da na osnovu dobrog komunikacionog sistema omoguci $to efikasnije
koris¢enje svih raspolozivih resursa, kao i znanja i vestina svih zaposlenih.

I pored svega ovoga, moramo imati na umu da se problemi preduzeca ne mogu resavati
samo promenom organizacione strukture. Pre svega je potrebno izabrati pravilnu strategiju za

ispunjenje ciljeva, a potom Kreirati organizacionu strukturu.

Upravljanje ljudskim resursima

Kako smatra profesor Cerovi¢ (2012, 24) ljudski resursi su najvazniji element za
napredovanje jednog preduzeca, te se upravo zbog toga najvise paznje njima i posvecuje.

Pod upravljanjem ljudskim resursima se podrazumeva deo preduzeca koji svojim radom
doprinosi postizanju ciljeva tog preduzeca tako Sto privlaci i zadrzava kvalitetno i struéno
osoblje, a zatim ih motivise da svoja zaduZenja obavljaju efikasno i efektivno.

Upravljanje ljudskim resursima predstavlja sastavni deo ukupnog upravljanja savremenim

se koriste ljudski resursi postaje kljuéan element konkurentske sposobnosti modernog
preduzeéa (Cerovi¢, 2012, 24).

Da bi zaposleni Ciji je zadatak da se bave ljudskim resursima bili spremni za izazove
poslovnog oskruzenja koje se neprestano menja, kako bi ispunili ciljeve, neophodno je da
raspolazu nekim vestinama. Prema Pordevi¢ Boljanovi¢ i Pavié, te veStine se mogu grupisati u
4 osnovne kategorije:

e veStine odnosa sa ljudima

¢ vestine donoSenja odluka

e vestine liderstva

e tehniCke vestine
(Pordevi¢ Boljanovi¢, Pavi¢, 2011, 6)

Uzimajuéi u obzir ciljeve upravljanja ljudskim resursima, kao i vestine koje treba da
poseduju oni koji se tom vrstom upravljanja bave, mozemo zakljuciti da su profesionalci iz ove
oblasti veoma vazan element uspeha i razvoja svakog preduzeca.

Motivacija je kljuéni pojam da bi razumeli zasto se ljudi ponasSaju na odredeni nacin.
Razumevanje motivacije kod ljudi je glavni element za razumevanje funkcionisanja ljudi.
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Motivacija je stanje u kome se naSa paznja izaziva i usmerava na nesto, a zatim se odrzava, i to
se u cilju ispunjenja zacrtanog cilja.

Ono §to je bitno znati je da motivacija varira od osobe do osobe, kao i od trenutne situacije.
Ona je direktno vezana sa voljom i zato se ne moze predvideti. Medutim, Masi¢ istice tri
karakteristike motivacije:

e podsticanje — nezadovoljene Zelje ili potrebe pokrecu na akciju

e usmeravanje — ciljevi daju pravac akciji

e jacCina — neke potrebe su jace, a neki ciljevi su teze dostizni

(Masic¢, 210, 340)

Na osnovu ovih karakteristika, moze se re¢i da motivisano ponasanje usmerava paznju
osobe na konkretne ciljeve, podsti¢e ulaganje napora u aktivnosti, i pokrece te aktivnosti do
ispunjenja ciljeva.

Izmedu brojnih elemenata koji uti¢u na efikasnost i efektivnost ljudi, motivacija je ta koja

najvise varira. Upravo zato je motivacija najbitniji element kod upravljanja ljudskim resursima,
i potrebno je stalno brinuti o njoj.

Komuniciranje

Dobra i efikasna komunikacija je neophodna za ostvarivanje dobrih rezultata bez obzira
kojim poslom se bavili. Brojni vidovi komunikacije ¢ine naSu svakodnevnicu, pa je tako dobra
komunikacija od ogromnog znacaj za ljude i za njihov i privatni i poslovni Zivot.

Postoje razli¢ite definicije komunikacije, ali se sve one u suStini svode na to da je
komunikacija proces razmene informacija izmedu dva ili viSe subjekta.

Osnovne vrste komunikacije su verbalna i neverbalna. Medutim kompletna komunikacija
sadrzi aspekte 1 verbalne 1 neverbalne komunikacije. Podela je prvenstveno izvrSena zbog
nauke, da bi se lakSe izu€avale, a 1 kasnije lakSe primenile u praksi.

Ono §to je izuzetno bitno za poslovaje svakog preduzeca jeste organizaciona komunikacija.
Uspeh svakog preduzeca prilicno je vezan za uspe$nu razmenu informacija sa ljudima unutar i
van preduzeca. Tako da se moze re¢i da komunikacija zapravo predstavlja krvotok preduzeca.

Organizaciona komunikacija je kompleksna i raznovrsna, pa se moze podeliti na internu i
eksternu, kao i formalnu i neformalnu.

Kako istice Masi¢, prema smeru komunikacije, tj. razmene informacija, organizaciona
komunikacija se moze podeliti na komunikaciju na dole, komunikaciju na gore, lateralnu i
dijagonalnu komunikaciju (Masi¢, 2010, 325).
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Odluke o upravljanju se najces¢e donose na najviSem nivou organizacione strukture
preduzeca, a zatim idu prema dole, ka zaposlenima koji su zaduzeni za sprovodenje tih odluka.
Ovaj vid komunikacije predstavlja komunikaciju na dole.

Da bi se neki problem resio ili donela dobra poslovna odluka, menadzeri moraju znati
stanje u svom preduzecu. Zbog toga su im neophodne informacije od zaposlenih sa nizih
organizacionih nivoa. Ovaj vid komunikacije je komunikacija na gore.

Komuniciranje zaposlenih na istom nivou organizacije zove se lateralna ili horizontalna
komunikacija. Ovakvom komunikacijom zaposleni dele informacije i koordinisu zadatke.

Dijagonalna komunikacija se koristi u uslovima dinami¢nog poslovnog okruZenja.
Podrazumeva komunikacije koje se odvijaju “odozdo na gore” ili “odozgo na dole”, i tu je re¢
o komunikaciji izmedu razlicitih odeljenja ali i razlicitih organizacionih nivoa.

Timovi

Najznacajnije grupe u okviru jednog preduzeca predstavljaju timovi ili radne grupe. Oni se
formiraju da bi se izvrsili odredeni zadaci. Masi¢ tim definiSe kao radnu grupu koja nastaje u
okviru preduzeca ¢iji je cilj da obavi izvesni zadatak u nazna¢enom vremenskom roku, uz
saradnju i koordinaciju svih ¢lanova grupe medusobno, kao i ¢lanovima grupe sa akterima u

okruzenju (Masi¢, 2010, 371).

Od timova se o¢ekuje da svi njegovi ¢lanovi deluju kao jedan, a to podrazumeva da se svi
¢lanovi dobro uklope. Zbog toga, prema Masicu oni imaju neke zajednicke karakteristike:

e formiraju se da bi izvodili znacajne zadatke za preduzece

e pokazuju meduzavisnost zadataka

e odrzavaju i upravljaju granicama

e sastavni su deo organizacionog konteksta koji postavlja granice, zauzdava tim, i utie

na razmene sa drugim jedinicama u okruZenju
(Masi¢, 2010, 376)

Podela timovi se i vr$i na osnovu razli¢itih aspekata. Podela moze biti prema vrsti posla
koja se obavlja, pa tako razlikujemo:

e proizvodni timovi

¢ usluzni timovi

e upravljacki timovi

e projektni timovi

e akcijski 1 izvodacki timovi

e savetodavni timovi
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Sastav timova je jako vazan zbog toga $to se timovi planiraju U zavisnosti od zadatka koji
¢e taj tim imati. Mora se isplanirati broj ljudi koji ¢e tim posedovati, a onda je potrebno
definisati i odlike koje je neophodno ¢lanovi da poseduju.

Nekada je vazno uklopiti osobine ¢lanova tima sa posebnim zadacima i odredenim
pozicijama u timu. Na taj nacin nastaju razli¢ite uloge, kao na primer organizator, promoter,
kontrolor, savetnik, ¢uvar... U timovima koji nemaju unapred utvrdenu podelu uloga ponekad
je dobro pitati ljude koje uloge im najbolje leze, a nekada ih i testirati u razli¢itim ulogama, a
zatim napraviti konacan raspored ¢lanova prema tome u kojim ulogama se najbolje snalaze za
uspesno funkcionisanje tima.

3.3. Liderstvo

Postoje razlicite definicije liderstva. To ukazuju na to koliko je kompleksan i koliko se ceni
pojava lidera.

Ipak, uprkos mnostvu definicija, postoje odredene komponente koje Masi¢ izdvaja kao
kljucne:
liderstvo je proces
liderstvo je vlasniStvo i uticaj
liderstvo se javlja u kontekstu grupe
liderstvo podrazumeva ostvarenje cilja
(Masi¢, 2010, 418)

Pa ipak, na osnovu ovoga, za lidera mozemo reci da je osoba koja svojim re¢ima i/ili licnim
primerom narocito uti¢e na ponasanje, razmisljanje i/ili emocije znac¢ajnog broja pojedinaca. 1z
ovoga opet se moze zakljuciti bi lideri postojali oni moraju imati i svoje sledbenike. Bez njih
nema ni lidera.

Na osnovu misljenja vise nauc¢nika iz ove oblasti Masi¢ izdvaja sledece karakteristike za
lidera:

e uzor zaposlenima

e samosvestan i realan prema sebi

e potpuno svestan trenutne stvarnosti

e vizionar

e uzivau promeni

e on je onaj koji uci

e cti¢an 1 moralan

e dobar komunikator

e pozitivan stav

e entuzijasta

e poseduje celovito misljenje i odlu¢no donosenje odluka

(Masic, 2010, 419-421)
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Lider mora da odrzi na okupu grupu ljudi i da ih povede u pravom smeru. Sustina se ogleda
u ostvarivanju uticaja na sledbenike, dok je cilj inspirisati sledbenike da se ujedine u naporu da
se ostvare ciljevi grupe ili preduzeéa. U stvarnom zivotu, nazalost ne postoji osoba koja
poseduje sve karakteristike idealnog lidera.

I pored velikog znacaja lidera za vodenje i uspeh preduzeca najnovija istrazivanja pokazuju
ogromno nepoverenje javnosti u lidere. Zbog sve ucestalijih pronevera i vodenje poslovanja
preduzeca na ivici zakona javnost sve vise osuduje lidere i ruse njihov autoritet. U buduénosti
¢e se lideri susresti sa brojnim izazovima jer brzi razvoj Savremene informacione i
komunikacione tehnologije, te globalno trziste, zahtevaju od lidera da se razvije poverenje,
sposobnost za onlajn upravljanje i adaptacija na okruzenje u kome se susrecu razlicite kulture.

3.4. Kontrola

Jedna od cetiri osnovne funkcije upravljanja je kontrola. Bez kontrole, krajnji rezultat
odredenog projekta moze da baci u vodu celokupan napor koji je ulozen u svim prethodnim
fazama poslovanog procesa. Kontrolisanje predstavlja jedinu moguénost za utvrdivanje da li su
ispunjeni ciljevi preduzeca, a ako nisu, onda i razloge zasto je to tako. Kontrolisanje poslovanja
preduzeca, kao jedna od faza procesa upravljanja, ima za cilj da obezbedi da ostvareni rezultati
poslovanja odgovaraju onome $to je planirano. Zato se moze reci da je kontrolisanje u stvari
pracenje aktivnosti, tj. poslovnog procesa da bi se on pravilno izvrsio i kako bi se ispunili
zacrtani ciljevi. Bez obzira na naéin izrade planova, zbog veoma sloZzenih uslova poslovanja
preduzeca, gotovo uvek dolazi do manjih ili ve¢ih neslaganja sa planovima. Povecava se
potreba za kontrolom utoliko koliko se povecava i slozenost samog preduzeca.

Kontrola kao upravljacka funkcija se ne odvija izolovano, ve¢ je u tesnoj vezi sa drugim
funkcijama. Uloga kontrole nije samo da nadgleda i otkriva greske, ve¢ ona predstavlja
nastojanje za pronalazenje nacina na koji rezultati preduzeca u §to je vise moguce odgovarali
propisanim normama.

Masi¢ izdvaja Cetiri povezane i uslovljene faze Cine proces kontrolisanja:
1. Definisanje standarda i metoda za merenja ucinka

2. Merenje ostvarenog ucinka

3. Uporedivanje ostvarenog ucinka u odnosu na definisani standard

4. Sprovodenje korekcija

(Masic, 2010, 471)

Ove cetiri faze su sastavni deo svake kontrole bez obzira na to gde i za Sta se ona
primenjuje.
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Il Upravljanje kvalitetom u hotelskom
preduzecu

U prvom delu ovog rada objasnjen je teorisko metodoloskim aspekt upravljanja kao
znacajne poslovne aktivnosti svakog, pa i hotelskog preduzeca. Ovaj deo rada obuhvata pitanja
koja se odnose na kvalitet, upravljanje kvalitetom i uspostavljanje sistema upravljanja
kvalitetom (sustina, razvojne faze, upravljanje totalnim kvalitetom - TQM).

1. Pojam i osnovne karakteristike kvaliteta usluga

Kwvalitet je imao kljuénu ulogu na ukupan privredni razvoj u svetu u krajem XX i pocetkom
XXI veka. Kvalitet nije samo vazan alat upravljackih struktura, ve¢ je i filozofija koja znacajno
uti¢e na globalnu ekonomiju. Sistem kvaliteta je u Zapadnoj Evropi preuzet iz Japana i postao
je dominantni odlik poslovnog ambijenta. Kvalitet se danas izdvaja kao najznacajniji element
savremenog poslovanja u svim privrednim i druStvenim sverama, a u turizmu i hotelijerstvu
predstavlja klju¢ni faktor plasmana i opstanka proizvoda na turbulentnom turistickom trzistu.
Za razumevanje sustine i znacaja kvaliteta u stvaranju i isporuci proizvoda usluge profesori
FON-a Filipovi¢ i Puri¢ upuéuju na bitne prametre koji istovremeno predstavljaju i smernice
za dalji razvoj 1 unapredenje kvaliteta u uslovima savremenog poslovnog okruzenja (Filipovi¢,
Duri¢, 2009., 222):

- Konkurencija. Danas potrosa¢i mogu da ocekuju visok kvalitet po relativno
pristupacnim, pa ¢ak i niskim cenama, dok se kvalitet na izvestan na¢in podrazumeva.

- Organizacije orijentisane na kupce/potrosace (interne i eksterne). U uslovima
pojacane konkurencije, posmatra se kvalitet sa aspekta zadovoljstva i lojalnosti kupca umesto
fokusa na usaglasenosti sa specifikacijama.

- ViSi nivo ocfekivanja potrosaca. Konkurencija vr$i uticaj na mnoge parametre
kvaliteta, pa 1 na povecanje oCekivanja potrosaca kada su u pitanju performanse proizvoda i
usluga. U turizmu su posebno izrazeni sofisticirani zahtevi traznje za kvalitetom usluga ne
samo u toku koriS¢enja , ve¢ 1 pre 1 nakon toga na destinaciji.

- Razvoj korisni¢kog pokreta (konzumerizma). PotroSaci su sve ,,budniji, kriticniji,
probirljiviji, birajuéi robu i usluge na osnovu njihove totalne vrednosti.

- Organizaciona struktura. Veliki broj preduzeca pojednostavljuje svoju strukturu
poslovanja, posebno kada je re¢ o suviSnim nivoima menadZzmenta na razli¢itim funkcijama. U
praksi se sve ¢eSce srece partnerstvo sa drugim organizacijama koje prakti¢no postaju zamena
(,,outsource*) za pojedine funkcije, procesni menadzment, kao i formiranje privremenih timova
za pojedine projekte.

- Zaposleni. Odlika savremenog menadzmenta je da zahteva kontinuirano i dodatno
obrazovanje zaposlenih, visi nivo Skolske spreme, ¢ak i na onim radnim mestima gde to nije
bila uobicajena praksa.
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- Razvoj nauke i tehnologije. Razvoj nauke i tehnologije omogucio je: produzenje
zivotnog veka, superiorne komunikacije i transport, olakSavanje kuénih poslova, nove vidove
zabave, obrazovanja a na toj podlozi su nastale velike i visokoprofitne industrije, ¢iji je zadatak
da rezultate novih tehnologija stave u sluzbu navedenih pogodnosti. Medu takvim delatnostima
izdvaja se 1 “industrija” turizma i1 slobodnog vremena.

- Informaticka revolucija. Informacije su danas postale dragocen resurs i kapital svake
organizacije, ¢ime je olakSano i pojednostavljeno prikupljanje i obradivanje informacija i to u
svim aktivnostima preduzecéa, posebno u planiranju i odlu¢ivanju.

- Elektronska trgovina (e-trgovina). Zahvaljuju¢i ekspanziji interneta, organizacije
posredstvom mreze mogu obavljati brojne aktivnosti, od rezervacije i prodaje, informisanja,
korisnickog servisa, istrazivanja trzista, primanja reklamacija, do razvoja novih proizvoda.

- Drzavna regulative. Drzavna regulativa u vezi sa kvalitetom postoji od davnih dana,
ali je na pocetku bila usredsredena na bezbednost stanovnisStva i zasnivala se na post-faktum
filozofiji, tj. propisivanju kazne u slucaju nastalih problema, dok se danas smisao regulative
drasti¢no menja i dobija sve jaci karakter proaktivnosti — predupredivanja problema (prevencije
umesto detekcije).

Prema Barjaktarovicu, definicije kvaliteta grupiSu se prema (Barjaktarovi¢, 2013, 8):
 proizvodnom pristupu;

* pristupu zasnovanom na korisniku;

 procesno zasnovane definicije;

« definicije koje se zasnivaju na vrednosti;

« transcedentalni pristup definisanju.

Polazna osnova u definisanju odnosi se na pristup kvalitetu sa dva bitna aspekta, onog ko
proizvodi (ili pruza usluge) sa jedne i korisnika usluga sa druge strane.

Kvalitetom proizvoda sa stanovista ponude bavio se americki teoreticar menadZmenta
kvaliteta Filip Krozbi (Philip B. Crosby) . On je zakljucio da je za definisanje kvaliteta potrebno
precizno definisanje proizvodnog procesa. Kada se definiSu zahtevi procesa proizvodnje,
kvalitet ¢e nastati kao posledica realizacije po utvrdenim zahtevima. Krozbi smatra da kvalitet
nije kategorija koja se imaginarno doZivljava, ve¢ predstavlja podudarnost sa zahtevima i moze
se izmeriti.

Dominantni pristupi u odredivanju pojma kvaliteta je zadovoljstvo gostiju.

Sa aspekta korisnika pri definisanju kvaliteta, primarni pojam su njegove potrebe. Jedan
od mnogobrojnih teoretiara iz oblasti kvaliteta Josef Juran (Joseph M. Juran) je objasnio
kvalitet kao pogodnost necega za njegovu namenu (Suarez, 1992, 4). Pogodnost proizvoda za
upotrebu se utvrduje njegovom sposobnoséu da zadovolji zahteve korisnika. Mnogobrojne
medunarodne organizacije su dale svoje definicije o kvalitetu. Evropska organizacija za
standardizaciju EOQ objasnjava kvalitet kao odredeni nivo do koga neki proizvod zadovoljava
zahteve njegovih korisnika (www.eog.org 27. 09. 2016).
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Analizom navedenih definicija kvaliteta mogu se primetiti osnovni termini i izrazi na
kojima su definicije zasnovane, a to su: potrebe, zahtevi, uskladenost, prikladnost, pogodnost,
celokupnost, dovoljnost za upotrebu, mera korisnosti i nivo zadovoljenja potreba. Kvalitet ne
moze biti staticno svojstvo proizvoda i usluga, ve¢ dinamican proces koga sa¢injavaju elementi
stvaranja proizvoda i usluga. Kvalitet obuhvata i sve komponente koje ulaze u ovaj proces.
Kvalitet se moze meriti 1 rangirati.

Inace, koncept kvaliteta u zapadnim zemljama preslikan je iz japanske filozofije ali ne
mozemo sa sigurnos$cu reé¢i da kvalitet predstavlja visi nivo zivotnog standarda, jer za druge on
se ispoljava kroz sitnu paznju. Vecina autora se slozila sa tim da pojam kvalitet treba da se
posmatra sa aspekta kupca ili potrosaca. Sve ovo sa ciljem da se uvek izade u susret zahtevima
gostiju i time se stvori pozitivan stav prema nekom hotelskom preduzecu. Postoji velika razlika
izmedu zadovoljstva kupaca i kvaliteta usluga. Kratkorocna mera kojom neka preduzeca
pokusavaju da stvore zadovoljstvo kupaca nije pravo reSenje jer se zasniva na trenutnoj
transakciji. Sa druge strane ukoliko se preduzece odlu¢i na unapredenje kvaliteta usluga
dobijaju se rezultati dugorocne procene ucinka.

Za kvalitet turistickih usluga moze se reci da veoma apstraktan koncept. Nije uvek sasvim
poznato S$ta podrazumeva kvalitet, ali je jasno da se on definiSe krajnje subjektivno. Kvalitet je
verovatno jedan od najkontraverznijih pojmova u danasnjem zivotu. Korisnici (potrosaci) na
kvalitet gledaju izuzetno subjektivno koriste¢i subjektivne kriterijume za njegovo ocenjivanje.
Proizvoda¢i imaju mogucénost ustanovljavanja preciznijih, objektivnih kriterijjuma za
definisanje kvaliteta (usaglasenost sa specifikacijama, trosSkovi kvaliteta, povecanje profita kroz
usaglaSenost), a drzavni organi usredsreduju se na proizvode koji moraju da budu bezbedni,
one koji ne smeju biti Stetni za Zivotnu sredinu 1 da sve §to je vezano za proizvode 1 usluge bude
posteno predstavljeno korisnicima.

Nemoguce je jednostavno preslikati 1 primeniti definiciju kvaliteta bilo kog turisti¢kog
preduzeca, ve¢ treba imati u vidu specificni kontekst i uslove poslovanja, koristiti sopstvene
definicije i pristupe kvalitetu, polazeéi od toga $ta Zele potrosaci. Definicija kvaliteta bi trebala
da odrazava ,,duh* poslovanja koji proZima celo konkretno preduzece. Prema standardu ISO
9000, moze se izvesti definicija kvaliteta tustickih usluga: , Kvalitet tusristickih usluga
(proizvoda) cine njihova svojstva koja obezbeduju zadovoljenje potreba i ocekivanja
korisnika tih usluga, pri cemu je korisnik usluge taj koji daje konacni sud o stepenu
ostvarenog zadovoljstva“ (1SO 9000 : 2005). Na osnovu ove definicije nedvosmisleno je da je
osnovni Kriterijum kvaliteta turisti¢ke usluge zadovoljan turista.

2. Upravljanje kvalitetom — teorijski pristup

Prema Barjaktarovicu upravljanje kvalitetom je: , upravijanje hotelskim preduzeéem
predstavlja celovit sistem rukovodenja preduzecem, zasnovan na angaZovanju ljudskih,
materijalnih, finansijskih, informacionih i drugih resursa i usmeren na efikasno ostvarenje
utvrdenih ciljeva preduzeéa” (Barjaktarovi¢, 2013, 44). Takav sistem rukovodenja se u teoriji
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naziva upravljacki sistem. Sustina ovakvog sistema ogleda se u tome da se stvore uslovi za
efikasnije funkcionisanje preduzeca i njegovu povoljniju poziciju na trzistu.

Upravljacki sistem jednog preduzeca obuhvata razne sisteme upravljanja (upravljanje
kvalitetom, finansije, zdravlje i bezbednost zaposlenih i dr.)

Upravljanje kvalitetom, kao deo ukupnog upravljanja preduzeéem, fokusirano je na
postizanje ciljeva preduzeca, koji se najvise odnose na kvalitet, preusmeravanje resursa, rast i
razvoj preduzeéa, trziSnu poziciju, profitabilnost, sigurnost zaposlenih i turista i dr. Prema
Barjaktarovic¢u upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu podrazumeva donosenje odluka koje ¢e
uticati na kreiranje i isporuc¢ivanje kvalitetne usluge, koja ¢e zadovoljiti ili ¢ak i nadmasiti
oc¢ekivanja gostiju hotela, povecati prihod, smanjiti troSkove poslovanja, i samim tim povecati
dobit hotelskog preduzeca (Barjaktarovi¢, 2013, 45).

3. Faze u razvoju menadZment sistema

Za stvaranje odredenog nivoa kvaliteta vremenom su koris¢eni razli¢iti sistemi. Ne vodeéi
racuna o pristupima koji svaki od ovih sistema koriste, njima je svima cilj zajednicki, a to je
postizanje zeljenog kvalitativnog nivoa.

Paralelno sa razvojem trziSta razvijalo se i upravljanje kvalitetom. Prema Barjaktarovicu,
hronoloski, razlikuju se sledece faze u razvoju sistema upravljanja kvalitetom:

1. Provera kvaliteta — I&T (Inspection & Test)

2. Kontrola kvaliteta — QC (Quality Control)

3. Obezbedivanje kvaliteta — QA (Quality Assurance)

4. Potpuna kontrola kvaliteta — TQC (Total Quality Control)

5. Upravljanje totalnim kvalitetom — TQM (Total Quality Management)

(Barjaktarovi¢, 2013, 45)

4. Upravljanje potpunim kvalitetom — TQM koncept

4.1. Definisanje TQM koncepta

Kada je re¢ o sistemu upravljanja totalnim kvalitetom (TQM), osnovna zamisao je da se
kvalitet ne proizvodi ve¢ da se njime upravlja. TQM sistem je filozofija ponasanja, nacina
razmiSljanja i upravljanja, koja je fokusirana na obezbedivanje najviseg kvalitativnog nivoa u
svim fazama proizvodnog procesa. Glavni cilj TQM koncepta je stvaranje apsolutne satisfakcije
klijenata na duze staze. Da bi se taj cilj ostvario potrebna je koordinacija svih resursa i svih
ucesnika u lancu stvaranja proizvoda ili usluge.
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Postoje brojne definicije TQM-a, ali sve one navode na isti zakljucak. A to je da se TQM
odnosi na zadovoljenje zahteva i ocekivanja potrosaca, i unapredenje proizvoda i usluga kojima
se ispunjavaju ti zahtevi i ocekivanja.

Sistem upravljanja totalnim kvalitetom je baza na kojoj su razvijene zemlje sveta postigle
uspeh u globalnoj ekonomiji. U brojnim svetskim ekonomijama smanjenje troSkova se postiglo
uvodenjem TQM sistema, a to je jedan od kljueva opstanka na globalnom trziStu. Smanjenje
troskova vezano je za proizvode i/ili usluge koji nemaju gresku, a to je rezultat stalnog
unapredivanja svih radnih zadataka i otklanjanja mana. Preduzeca sa lojalnim klijentima mogu
nadmasiti konkurenciju, pre svega nizom cenom kostanja proizvoda i usluga.

Upravljacke strukture dominiraju kada se radi o uspostavljanju TQM sistema, jer upravo
one pokrecu inicijativu da se on uvede. Medutim prakti¢ni primeri pokazuju da implementacija
ovog sistema nije tako jednostavna, i da preduzeca imaju problema sa njegovom primenom.
Upravo zato brojna preduzeca odustaju od primene TQM-a, iako su ga prvobitno prihvatili.
Problemi koji se mogu javiti su razli¢iti. Od toga da primena TQM-a nema dovoljno Siroku
podrsku unutar samog preduzeca, nedostatka entuzijazma upravljacke strukture koji treba da
prenesu na ostale zaposlene, ili da upravljacke strukture nisu voljne da prepuste neka ovlasc¢enja
na svoje podredene, do toga da zaposleni ne zele da odstupaju od svojih radnih navika.

Zato je potrebno da upravljacka struktura razmotri sve poteSkoce i identifikuje svaki
potencijalni otpor prema uvodenju i primeni filozofije upravljanja totalnim kvalitetom (TQM).

4.2. Glavna pravila i principi TQM - a

Kao kljuéne osnove sistema upravljanja totalnim kvalitetom (TQM) istiu se
(Barjaktarovi¢, 2013., 55):

e orijentisanost na potroSace

e potpunu ukljucenost

Orijentisanost na potrosace podrazumeva da TQM sistem priprema ponudu koja odgovara
potrebama, zahtevima 1 Zeljama potroSaca. Kako istice Barjaktarovi¢, obezbedivanje potpunog
zadovoljstva gostiju znaci stvaranje i odrzavanje dugorocnih veza sa njima, da bi se ostvarili
ciljevi preduzeca (Barjaktarovi¢, 2013, 55-56).

Potpuna ukljucenost znaci ukljucenost svih koji su angazovani na kreiranju proizvoda i/ili
usluga, kako bi proizvod i/ili usluga svojim kvalitetom zadovoljili ili ¢ak i nadmasili Zelje
gostiju.

Prema Kljajicu, principi (Slika 2) potrebni za uspostavljanje TQM sistema su (Kljajic,
2009, 15):

1. Organizacija usmerena kupcu

2. Liderstvo
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Ukljucenost svih zaposlenih

Procesni pristup

Sistemski pristup upravljanju

Stalno poboljsanje

Odlucivanje na osnovu ¢injenica
Obostrano koristan odnos sa dobavlja¢ima
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Slika 2: Principi TQM
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Izvor: Kljaji¢ Z., TOM — Potpuno upravljanje kvalitetom i uloga zaposlenih u postizanju
potpunog kvaliteta, Panevropski Univerzitet Apeiron, Banja Luka 2009., str. 15

5. Koris¢enje TQM — a u hotelskom preduzecu

U modernom poslovanju kvalitet hotelskih proizvoda i usluga postaje glavni element
konkurentske prednosti u hotelijerstvu. Zbog toga je za uspeh hotelskog preduzeca neophodno

formiranje takvih proizvoda i usluga ¢iji ¢e kvalitet uvek biti u stanju da zadovolji potrebe
turista. Sistem upravljanja totalnim kvalitetom je na¢in da se to i ostvari.

Da bi se uveo TQM sistem u hotelijerstvo potrebno je razumeti o¢ekivanja i zelje gostiju,
postovati definisane norme, i kreirati uslugu koja ne samo da zadovoljava, ve¢ i prevazilazi
zelje gostiju. Drugim re¢ima, u sredistu svega je turista ¢ije potrebe moraju da se zadovolje.

Funkcija upravljanja totalnim kvalitetom mora proZimati sve delove preduzeca (marketing,
prodaja, recepcija, nabavka, usluzivanje). Primenom TQM sistema utvrdene su striktno
definisane obaveze svakoga ko je zaduzen za kreiranje i isporucivanje usluge.

TQM sistem je vrlo znacajan, jer ako se dobro sprovodi, pruza garancije za visok kvalitet
proizvoda i usluga uz niske troskove, njegovo primenjivanje nije lako i nailazi na brojne
prepreke. Neki od razloga su:

e menadZeri ne Zele nove izazove jer nisu voljni da promene ste¢ene navike
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e problemi sa birokratijom i papirologijom zbog uvodenja novog sistema su nepotreban
problem

e mogucnost sukoba unutar preduzeca izmedu razlic¢itih koncepcija

e nerazumevanje savremenih zahteva trzista

5.1. Primena principa TQM sistema u hotelijerstvu

Uzimaju¢i u obzir osnovna nacela na kojima poc¢iva TQM sistem, ali imajuéi u vidu veoma
razlicite resurse i trziSne moguénosti, da bi se ovaj sistem adekvatno primenio u hotelijerstvu
moraju se Koristiti raznovrsni principi i aktivnosti. Prema Barjaktarovicu, glavni principi na
kojima treba da se temelji uvodenje TQM — a u hotelsko poslovanje su:

e Posvecenost korisnicima hotelskih usluga
e (Odgovornost menadzmenta za uspostavljanje sistema kvaliteta
e Spremnost zaposlenih za prihvatanje sistema kvaliteta
e Kontinuirano unapredenje kvaliteta hotelskih usluga
e Orijentacija na zivotnu i radnu sredinu
e Orijentacija na procese.
e Sistemski pristup
e Orijentacija na planski pristup
e Merenje zadovoljstva korisnika usluga
e Sistem kontrole
(Barjaktarovi¢ 2013, 59-61)

5.2. Prednosti koriS¢enja TQM sistema u hotelskom preduzeéu

Veliki hotelski sistemi 1 hotelski lanci su prvi poceli da primenjuju sistem upravljanja
totalnim kvalitetom. To je proizaslo iz potrebe da se uvede isti nivo kvaliteta usluge u svim
hotelima, nevezano za njihovu lokaciju ili okruZzenje. Tokom vremena, TQM koncept po¢inju
da koriste i mali, samostalni hoteli. Prednost velikih hotela i hotelskih lanaca (lojalnost, nizi
troskovi, marketing), za male hotele je skoro pa nacin na koji oni opstaju na trzistu.
Inplementacija TQM sistema u poslovanje manjih hotela je jednostavnije nego kod hotelskih
lanaca, a neki od razloga za to su (Barjaktarovi¢, 2013, 62):

e manji hoteli imaju jednostavniju organizacionu strukturu

e TQM sistema je jednostavnije objasniti manjem broju zaposlenih

e veliki broj zaposlenih je ukljucen u sve faze kreiranja i isporuke proizvoda i usluga

¢ lakSe je organizovati obuku

e stalna saradnja upravljacke strukture i zaposlenih

e nepotrebne zalihe su na minimumu

e nedostaci i nepravilnosti se lakse uocavaju

e procedure resavanja prigovora gostiju su mnogo jednostavnije
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Prema Avelini Holjevac, problemi koji se ¢esto javljaju pri uvodenju TQM sistema u
manjim hotelima su:?

e menadZeri i vlasnici hotela nemaju viziju i strategiju poslovanja, pa na TQM sistem
gledaju sa zadrskom

e menadZeri i vlasnici o¢ekuju brze rezultate, dok TQM sistem svoje rezultate ne pokazuje
u kratkom roku

e neznanja je problem, pa se iz tog razloga pruza otpor prema uvodenju ovog sistema

e treninzi zaposlenih nisu Cesti, jer je problem obezbediti zamene za vreme obuke
zaposlenih

e mali broj zaposlenih nosi rizik da nekoliko radnika mogu onemoguciti promene ukoliko
se nemaju pozitivan stav pema TQM sistemu

Prema Barjaktarovi¢u, uvodenjem TQM sistema u hotelskim preduze¢ima ostvaruje se:

kontinuirano unapredenje hotelskih proizvoda i usluga
¢ jacanje konkurentske sposobnosti i trziSne snage preduzeca
e povecanje zadovoljstva korisnika usluga i njihova lojalnost
e povecanje zadovoljstva zaposlenih i njihova lojalnost
e povecanje kvaliteta upravljanja
e smanjenje ukupnih troskova poslovanja
e ekonomija prostora
e smanjenje nepotrebnih zaliha
e smanjenje rizika od neuspeha
e razvijanje imidza hotela i njegove ukupne vrednosti
e povecavanje profita
(Barjaktarovi¢, 2013, 62)

2 Prilagodeno prema Avelini Holjevac, 2002, 51
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11 Osnovne pretpostavke upravljanja
kvalitetom

U ovom poglavlju razmatraju se osnovne pretpostavke obezbedenja kvaliteta 1
uspostavljanja sistema upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu . Te pretpostavke analiziraju se
kroz:

1. Znacaj ljudskog resursa za obezbedivanje kvaliteta u hotelskom preduzeéu

2. Standardizaciju usluga kao element kvaliteta u hotelskom poslovanju;

3. Dizajniranje organizacione strukture hotelskog preduzeca,

4. Primenu savremene informaciono - komunikacione tehnologije u hotelijerstvu.

1. Znacaj ljudskog resursa za obezbedivanje kvaliteta u
hotelskom poslovanju

Hotelijerstvo je pre svega usluzna delatnost, a sustina usluge ogleda se u njenoj
neopipljivosti. Upravo zbog toga nacéin na koji se ona isporucuje je jedna od njenih glavnih
elemenata. Znacaj zaposlenog osoblja se tu najbolje vidi.

Ljudski resursi, kao glavni resurs prilikom kreiranju hotelskih proizvoda i usluga, obuhvata
zaposlene, ukljucujuéi i upravljacku strukturu hotelskog preduzeca, kao ii korisnike hotelskih
usluga, tj. goste hotela.

1.1. Uloga zaposlenih u obezbedivanju kvaliteta u hotelijerstvu

Hotelijerstvo je delatnost koju karatkeriSu brojne i1 sloZene poslovne operacije, 1 zahteva
veliko prisustvo ljudskog resursa. Ovo je retka privredna grana gde ljudski rad nece postati
zamenljiva stavka u poslovanju. Upravo zbog toga se u poslednje vreme sve vise potencira da
se zaposleni stavljaju na prvo mesto, a onda Kklijenti na drugo. Iz toga se moze zakljuditi da
kvalitet zaposlenih kadrova direktno uti¢e na kvalitet hotelskih proizvoda i usluga, odnosno na
nivo zadovoljstva gostiju i njihovu lojalnost.

U hotelijerstvu je vrlo vazno pravilno razumeti obaveze zaposlenih koji ostvaruju dodir sa
klijentima. Oni stvaraju lojalnost kod gostiju i konkurentsku prednost hotela jer mogu biti jedan
od bitnijih faktora diferenciranja od konkurencije. Zbog toga je na upravljackoj strukturi da
pronade zaposlene koji ¢e na pravi na¢in zadovoljiti potrebe i gostiju.

Kako Sekulovi¢ u svom radu isti¢e, mozemo zakljuciti da je neophodno da se ispune Cetiri
uslova da bi zaposleni predstavljali element kvaliteta u hotelskom preduzecu:

27



Upravljanje kvalitetom usluga u funkciji unapredenja poslovanja hotelskih preduzeca

1. Pravilan izbor kadrova — pri selekciji zaposlenih, moraju se znati uslovi koje buduci
zaposleni mora da ispuni. To znaci da se, pored provere kvalifikovanosti, proverava i sklonost
za vr$enje odredenog posla. Veoma je znacajno da i osoba koja vr$i procenu kandidata poseduje
za to potrebne sposobnosti, jer od njih zavisi pravilan odabir zaposlenih.

2. Obuka zaposlenih — svom osoblju koje menja radno mesto, ili koje je tek zaposljeno,
potrebno je pomo¢i i uputiti ih u posao koji ¢e obavljati, objasniti im nac¢in na koji je potrebno
obaviti te poslove, kao i dati im informaciju koja su o¢ekivanja od njih. Zaposleni mogu imati
potencijala za uspesno obavljanje posla, ali ako usled nedostatka instrukcija nedovoljno dobro
izvrSesvoje zadatke, to nije samo njihova odgovornost.

3. Obezbedivanje odgovarajucih uslova za rad je jo$ jedan od bitnih uslova za uspe$no
izvrSavanje zadataka

4. Potrebno je na pravi na¢in motivisati zaposlene da bi voleli posao koji rade. Za to postoje
razni nacini, preko sistema nagrada i bonusa, pa sve do podsticajnih, odnosno nagradnih
putovanja

(Sekulovié, 2009, 33-34)

1.2. Uticaj menadZera

Pojam, sustina i definicije menadZera su se menjali tokom vremena u skladu sa promenama
uloga menadzera koje su imali u organizaciji kompanije.

Do sredine proslog veka menadZeri su se posmatrali kao ljudi zaduzeni za rad njima
podredenog osoblja. Menadzeri su su bili ti koji su davali instrukcije kako i §ta ¢e se raditi, te
su Cesto nazivani 1 Sefovima ili gazdama. Lako je bilo razlikovati ih od ostalih zaposlenih, jer
oni nisu bili direktno ukljuceni u izvrSenje zadataka. Uglavnom su, kada je naSa zemlja u
pitanju, postavljani po nekoj vrsti “pripadnosti” (uglavnom partijska)

Danas su menadZeri one osobe koje imaju delotvorno znanje, sposobnosti 1 vestine, 1 koji
znaju da ih prenesu na ostale zaposlene kako bi se ostvarili Zeljeni rezultati i ispunili ciljevi
preduzeca.

Najodgovorniji za nivo kvaliteta hotelskih usluga su upravo menadzeri. Oni treba da stvore
pozitivno radno okruzenje, koje je pozitivno nastrojeno prema inovacijama i otvoreno za
saradnju sa okruzenjem. To je upravo zbog toga Sto klju¢ uspeSnog upravljanja lezi u
prepoznavanju sansi za inoviranje, tj. kreiranje novih vrednosti za klijente.

Danas kada govorimo o menadzerima kao osnovnom elementu kvaliteta, i ukupnom
uspehu hotela, govorimo pre svega o:

1. vlasnicima koji u isto vreme i rukovode preduze¢em, odnosno obavljaju i funkciju
menadzera. Vlasnik pokreée posao da bi ostvario profit. U ovom slucaju vlasnici su ti koji ulazu
SVOj novac u posao i preuzimaju rizik za ostvarivanje profita.

2. profesionalnim menadzerima koje vlasnici angazuju da u okviru dogovorenih
ovlas¢enja i odgovornosti obavljaju menadzerske funkcije.
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Prema nivoima mo¢i, autoriteta i statusa u hotelskom preduzecu, menadzeri se dele na:
e top (generalne) menadzere

¢ menadzere srednjeg nivoa

e menadzere prve linije (niZeg nivoa)

Slika 3. Nivoi menadzmenta u hotelskom preduzecu

MENA NT I NIV
| VRSTE(ILJEVA L AN s VREMENSKI OKVIR

: Top
’ KORPORATIVNI CILJEVI / MENADZMENT
/ Top managers

FUNKOONALNII | SREMD[P:‘J:EZ;’;'OA
DIVIZIONALNI CILJEVI Middlemanagers
T ey ] MENADZERI NAINIZEG ]
CILJEVI ORLENTISANI
NA ZADATKE NIVOA- PRVE LINUE KRATKOROCNI
First-line managers

Izvor: Masi¢ B., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2010. str. 39

bual

SREDNJI

Top ili genaralni menadzZeri su najvisi menadzment nivo (Slika 3.). Oni su zaduZenii za
ostvaraivanje dugoro¢nih planova, poslovanje, usmeravanje i rezultate preduzeca, ftj.
obezbedivanje efektivnog i efikasnog poslovanja, rasta i razvoja preduzeca.

Menadzeri srednjeg nivoa nalaze se u sredini hijerarhijske strukture menadzerskog
sistema, izmedu top menadZera 1 menadZera prve linije ili najniZeg nivoa. Odluke koje oni
donose predstavljaju dalju konkretizaciju planova 1 odluka koje su doneli top menadzeri.
Menadzeri srednjeg nivoa obavljaju svoje zadatke saradujuci sa menadZerima prve linije. Zato
se, prema re¢ima profesora Branislava Masi¢a, ovi menadzZeri ponekad nazivaju i ,,menadzeri
menadzera” (Masi¢, 2010, 39).

MenadZeri prve linije, ili nizeg nivoa, vode i usmeravaju aktivnosti ostatka zaposlenih
koji neposredno pruzaju hotelske usluge. Oni su zaduzeni za ispunjavanje ciljeva i zadataka,
odnosno na kratkoro¢ne ciljeve 1 zadatke.

1.3. Uloga gostiju u kreiranju i isporuci hotelskih usluga

Prilikom kreiranja hotelskih usluga zaposleni su samo jedna polovina, drugu, podjednako
znacCajnu, ¢ine gosti kao korisnici hotelskih usluga, a njihove ocene o kvalitetu usluga su ono
Sto je na kraju krajeva jedino vazno. Sugestije i ideje gostiju treba da budu polazna osnova
upravljaCkim strukturama za donoSenje odluka o hoteskim proizvodima i uslugama.
Prihvatanjem i primenom sugestija koje oni daju u konaénu uslugu, oni aktivno ucestvuju u
proizvodnom procesu hotela i isporuci usluga. Kvalitet u hotelskom poslovanju se vrti oko
gostiju, tj. sa njima pocinje i sa njima se i zavrSava. Prvobitno gosti utvrduju preduslove za
potreban kvalitet, a na posletku daju ocenu tog kvaliteta kao njegovi korisnici.
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Turisti se na razli¢ite nacine ukljucuju u poslovanje hotelskih preduzeca. Prema nemackim
autorima iz oblasti turizma Akselu Drejeru (Axel Dreyer) i Kristijanu Dehneru (Christian
Dehner) ukljucivanje turista u poslovanje hotela je moguce u:

1. Potencijalnoj fazi

2. Procesnoj fazi

3. Fazi rezultata

(Dreyer, Dehner, 2003, 69)

U potencijalnoj fazi hoteli koriste razni instrumnti marketinga koji klijentima pruzaju
mogucnost da se aktivno ukljuce u poslovanje hotelskog preduzeca. Najzastupljeniji je direktni
marketing, ¢ija je osnova uspostavljanju direktne komunikacije sa postojecim ili potencijalnim
gostima. Neki od oblika direktnog marketinga su: deljenje propagandnih letaka, prezentacija
kataloga, telemarketing, elektronski mediji. UceS¢e na sajmovima je takode znacajan oblik
ukljucivanja turista u poslovne aktivnosti hotela. Koristan na¢in mogu predstavljati i brojne
aktivnosti koje se odrzavaju u hotelu ili mestu u kome se hotel nalazi.

Direktna komunikacija gostiju sa osobljem je najvazniji aspekt uc¢eséa gostiju u ovoj fazi.
Na zaposlenima, naro¢ito onima na prvoj liniji pruzanja usluge, je da svojim pristupom
zadovolje goste, i pruze im priliku da svojim predlozima doprinesu razvoju usluga. Vrlo je
vazna | Sposobnost menadzera da se brzo odreaguje u sluc¢aju da dode do propusta ili greske
koja moze izazvati nezadovoljstvo kod gostiju. Postoje i odredene metode za aktivnije
ukljucivanje gostiju u kreiranju 1 isporuci usluga, a to su na primer: postavljanje info
multimedijalnih terminala u hotelu, postavljanje automata za placanje odredenih usluga,
instaliranje TV kanala koji sadrzi informacije o hotelu i deSavanjima izvan njega i sli¢no.

Iako su u fazi rezultata stavovi gostiju ve¢ formirani, postoje nacini da se i na njih utice.
Hotel moze uticati na poboljSanje stavova gostiju ukoliko su se desili neki propusti, narocito
ukoliko je gost na njih ukazao. Upravo tim prigovorom gost pruza mogucénost hotelu i daje mu
nadu da postoji Sansa da se pridobije njegova naklonost. Pravovremenim reSavanjem problema
koje gost ima, smanjuje se nezadovoljstvo i eliminiSu uzroci tih prigovora. Takode kroz razne
forme posle prodajnih usluga, odnosno poklanjanje malih znakova paznje nakon pruZene
usluge, hoteli zele da ostave Sto pozitivniji utisak i pojacaju pozitivna iskustva gostiju.

2. Standardizacija usuga kao element kvaliteta u hotelskom
poslovanju

Proces uspostavljanja kvaliteta hotelskih proizvoda i usluga podrazumeva standardizaciju
na svim nivoima u procesu stvaranja i pruzanja usluga. Standardi su neophodni zbog
obezbedivanja kvaliteta proizvoda i usluga, kao i efektivnog i efikasnog poslovanja.
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2.1. Znacaj primene standarda u hotelijerstvu

Prema Barjaktarovic¢u, kao posledica potrebe za garancijom kvaliteta proizvoda i usluga
nastali su standardi, odnosno norme, kojima se utvrduju karakteristike i zahtevi koje proizvodi
1 usluge treba da ispunjavaju, kako bi odgovarali svojoj nameni (Barjaktarovi¢, 2013, 81).

Standardi se donose konsenzusom od strane nadleznog organa, a postupak njihovog
uvodenja je dobrovoljan. Prema Barjaktarovicu, to je slozen proces koji pre svega zahteva
timski rad i odvija se u nekoliko faza:

propisivanje standarda
edukacija i trening zaposlenih
primena standarda

kontrola primene standarda
unapredenje standarda

(Barjaktarovi¢, 2013, 81)

Podrucja primene standarda u hotelijerstvu su brojna i razlicita, i u osnovi ona odreduju
vrstu standarda. Barjaktarovic¢u najznacajnija podruc¢ja primene standarda u hotelijerstvu mogu

su:®

standardi u izgradnji hotelskih objekata

standardi opreme i uredenja soba i ostalih prostorija
standardi opreme 1 uredenja kuhinjskog bloka
standardi procesa rada u hotelu

standardi kvaliteta hotelskih proizvoda i usluga
standardi upravljanja hotelom

standardi komunikacija i poslovne etike

standardi hotelskog informacionog sistema
standardi kadrova i rada

standardi hotelske terminologije i simbola
ekoloski standardi

standardi bezbednosti i1 zastite zdravlja zaposlenih
standardi bezbednosti hrane

ostali standardi

Zavisno od toga da li su standardi ustanovljeni kao opste norme ili ih je definisalo samo
preduzece postoje interni i eksterni standardi. Tako da se procesi u preduzecu mogu
standardizovati:

1. internom standardizacijom

2. eksternom standardizacijom (prihvatanjem medunarodnih standarda)

3. kombinovanjem interne standardizacije i utvrdenih medunarodnih standarda

8 Prilagodeno prema Barjaktarovié, 2013, 81
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2.2. Medunarodni standardi koji odluc¢ujuée deluju na kvalitet hotelske
usluge

Ideja o standardizovanju upravljanja kvalitetom u preduzeéima javila se sedamdesetih
godina proslog veka. ANSI (Americki nacionalni institutza standardizaciju) je prvi objavio
zvani¢ni standard o kvalitetu, a zatim su i ostali, pre svih Velika Britanija, Francuska i
Nemacka, definisale sli¢ne standarde.

ISO (Medunarodna organizacija za standardizaciju) je 1987. godine objavila prve
internacionalne standarde kvaliteta. ISO na osnovu najboljih iskustava u svetu definiSe
standarde iz razli¢itih oblasti, a njihov cilj je da obezbede jednostavniju i brzu komunikaciju,
ne samo unutar preduzeca ve¢ 1 na globalnom trzistu.

Prema Barjaktarovic¢u osnovni ciljevi standardizacije kvaliteta su:

e postizanje, odrzavanje i stalno unapredivanje kvaliteta proizvoda, procesa i usluga, radi
zadovoljenja potreba potrosaca

e poboljsanje zastite Zivota, zdravlja i bezbednosti ljudi, Zivotinja i biljaka i zastita zivotne
sredine

e zaStita interesa potroSaca i druStva u globalnim okvirima

e razvoj i unapredenje proizvodnje i prometa robe, odnosno vrSenja usluga uz racionalnije
koris¢enje rada, materijala 1 energije

e unapredenje medunarodnog poslovanja, spreCavanjem ili otklanjanjem tehnickih
prepreka

(Barjaktarovi¢, 2013, 87)

Najvazniji medunarodni standardi koji se ti¢u obezbedivanja kvaliteta u hotelijerstvu su:
1. Standardi serije ISO 9000 (ISO 9001; ISO 9004; ISO 9011)

2. Standardi serije 1SO 14001

3. Standardi bezbednosti hrane, u koje spadaju:

HACCP sistem

Standardi 1SO 22000

Standardi OHSAS 18001

Standardi 1SO 26000

Standardi 1SO 50001

o Ul a e

Takode znacajni za uspostavljanje kvaliteta hotelskih usluga prema Barjaktarovicu su i
standardi:

e SO 10018 (2004)

e SO 18513 (2008)

e [SO 27001

e |SO 31000

(Barjaktarovi¢, 2013, 88)
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Medunarodni standardi, uz primenu TQM sistema, su osnova za uspostavljanja sistema
upravljanja kvalitetom.

2.2.1. Standardi 1SO 9000

Od standarda medunarodnog karaktera najznacajnija je serija standarda 1SO 9000, koji se
odnose na upravljanje kvalitetom. Prema Barjaktarovicu, oni su skup zavisnih
komplementarnih ideja, namera, pravila i principa koji se primenjuju u preduze¢ima koja
odgovaraju¢im sertifikatom potvrduju da su uspostavila sistem kvaliteta prema utvrdenim
standardima (Barjaktarovi¢, 2013, 89).

Medunarodni standardi ISO 9000 doneti su prvi put 1987. godine, ali zbog konstantnih
promena na globalnom trziStu oni se stalno menjaju i dopunjuju. Na primer standardi koji su
doneti 1987. izmenjeni su 1994., a 2000. godine ustanovljena je njihova nova verzija. Upravo
tokom 2000. godine ovi standardi su bili potpuno revidirani tako da je nastala nova serija ISO
9000:2000. Bitna usaglasavanja standarda iz ove serije dogodila su se i 2001., 2005., 2007.,
2008., 2009., 2011., i 2015. godine.

Kako navodi Barjaktarovi¢, standardi serije 1ISO 9000 obuhvataju grupe standarda na
osnovu Kkoji se uspostavlja sistem upravljanja kvalitetom:

e |SO 9000
e |SO 9001
e [SO 9004
e [SO 9011

(Barjaktarovi¢, 2013, 90-91)

Ovako primenjeni standardi, uz posedovanje priznanja o kvalitetu u vidu sertifikata,
preduzecu moze da otvori put ka medunarodnom trzistu. Njihova svrha u hotelijerstvu je
ostvarivanje apsolutnog zadovoljstva kod gostiju.

2.2.2. 150 9001

Standard ISO 9001 zanovan je na principima koji su osnova za stvaranje, primenu,
odrzavanje i poboljsavanje sistema upravljanja kvalitetom. Principi su izvedeni na osnovu
zajednickog iskustva 1 znanja stru¢njaka Sirom sveta koji su angazovani od strane Tehnickog
komiteta Medunarodne organizacije za standardizaciju.

Principi su opsteg tipa i odnose se na nacin na koji su organizovani procesi unutar
organizacije:*

1. Usredsredenost na korisnika (hotelskog gosta);

2. Liderstvo;

* Prilagodeno prema SRPS 1SO 9001:2015© ISS 2015., t.02, www.iso0.rg
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AngaZzovanje zaposlenih;

Orijentacija na procesni pristup;

Kontinuirano poboljSavanje kvaliteta hotelske usluge;
Donosenje odluke na osnovu ¢injenica;

No ok~ ow

Upravljanje medusobnim odnosima

Usredsredenost na korisnika. Ovaj princip odnosi se na razumevanje sadasnjih i buducih
potreba korisnika usluga, njihovo ispunjavanje i teznju da se njihova oc¢ekivanja prevazidu.

Liderstvo. Podrazumeva uspostavljanje zajednistva svih struktura i definisanje pravca u
kome preduzeée treba da ide, kako bi se napravila i isporucila usluga zadovoljavajuceg
kvaliteta. Lideri treba da kreiraju atmosferu, motivisu kolege i odgovaraju za ispunjenje
postavljenih ciljeva.

Poslovanje po ovom principu doprinosi:

* razumevanju rada organizacije i ve¢u motivisanost zaposlenih za ostvarivanje utvrdenih
ciljeva organizacije,

+ boljoj komunikaciji sa potroSacima/korisnicima

AngaZovanje zaposlenih. Angazovanje zaposlenih i njihova maksimalna posveéenost
poslu osnovna su pretpostavka stvaranju kvalitetnog proizvoda (usluge) koji treba da zadovolji
njegove korisnike.

Kljucne prednosti ovog principa su:
* motivisani, posveceni, odgovorni i Zeljni zaposleni da doprinose stalnom poboljSanju, 1
* inovativnost i kreativnost za postizanje ciljeva organizacije.

Procesni pristup. Kako navodi Barjaktarovi¢, Zeljeni rezultati poslovanja lakSe se
ostvaruju ukoliko se upravljanje aktivnostima u preduzecu odvija kao stalan proces, tako da su
svaka aktivnost i svaki pojedinac deo su ukupnog procesa, a mogu se podeliti na nekoliko
manjih procesa koji vode do kona¢nog proizvoda ili usluge (Barjaktarovi¢ 2013, 93).

Poslovanje po ovom principu obezbeduje:

* manje troskove i skracenje trajanja aktivnosti,

« efikasniju upotrebu resursa,

» predvidivi rezultati i usmerenost na stalno unapredenje.

Kontinuirano poboljSanje ukupnih performansi organizacije, Trajni cilj organizacije
treba da bude podsticanje i unapredenje svih radnih procesa, i stalno pracenje da li je ostvaren
planirani u¢inak.

Donosenje odluka na osnovu cinjenica. UvaZzavanjem cinjenica zasnovanih na analizi
raspolozivih informacija i podataka pri donosenju odluka o kvalitetu obezbeduju se sledece
prednosti:
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» donosenje odluka na osnovu raspolozivih informacija,

* povecéanje sposobnosti da se pokaze efektivnost prethodnih odluka kroz poznavanje
relevantnih Cinjenica,

* povecanje sposobnosti za razmatranje, osporavanje i promenu misljenja i odluka.

Menadiment medusobnim odnosima. Uzajamno korisni odnosi sa svim subjektima koji
ucestvuju u stvaranju proizvoda (usluge) povecavaju sposobnost za kreiranje vrednosti, $to
obzbeduje sledece prednosti:

* povecéanu sposobnost svih u lancu stvaranja vrednosti,

* fleksibilnost i brzinu zajedni¢kih odgovora na trziSne promene i potrebe i o¢ekivanja
korisnika,

» optimizaciju troSkova i resursa.

2.2.3. Zahtevi za uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom

Da bi se sistem upravljanja kvalitetom uspostavio i sertifikovao organizacija mora da
ispuni zahteve koji su ovim standardom predvideni. Ti zahtevi odnose se na sledeca podrucja
(SRPS ISO 9001:2015© ISS 2015., t.02):

1. Predmet i podrucje primene
Normativne reference
Termini i definicije
Kontakst organizacije
Liderstvo
Planiranje
Podrska
Operacije
Vrednovanje performansi
10. Poboljsanja

© oo N Ok N

Nova revizija standarda ISO 9001 iz 2015. godine ima znatno razvijeniju strukturu u
odnosu na verziju standarda iz 2008. godine, kojom se obezbeduje vec¢a komplementarnost sa
ostalim standardima iz oblasti sistema upravljanja.

Prva tri elementa (zahteva) kod obe verzije standarda su opsta i odnose se na:

1. Predmet i podrucje primene. Svi zahtevi ovog medunarodnog standarda su opsti 1
predvideno je da budu primenljivi za sve organizacije, bez obzira na njihov tip, veli¢inu 1
proizvode koje isporucuju. Kada se bilo koji zahtevi ovog medunarodnog standarda ne mogu
primeniti, zbog prirode organizacije i njenog proizvoda, moze se razmotriti njihovo
izostavljanje.

2. Normativne reference. Standard se normativno poziva u celini ili na pojedine delove
standarda 1SO 9000 : 2005 - Osnove i re¢nik.
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3. Termine i definicije - Klauzula je pro$irena i ukljucuje reviziju postojecih uslova sa
oslanjanjem na novi ISO 9001 standard u vezi sa terminima i definicijama. Navedena su ukupno
69 termina i definicije.

Novom verzijom standarda utvrdeni su slede¢i zahtevi:®

4) Kontekst organizacije. Ovaj zahtev podrazumeva analizu situacije u organizaciji u
sklopu zbivanja na domac¢em i medunarodnom trzistu. Kontekst organizacije obuhvata:

* razumevanje organizacije i njen kontekst,

* razumevanje potreba i ocekivanja zainteresovanih strana,

 odredivanje obima sistema upravljanja kvalitetom,

« sistem upravljanja kvalitetom i njegove procese.

Novi zahtev je da organizacija definiSe interne (upravljanje, organizaciona struktura,
standardi i dr.) i eksterne parametre (kulturno, drustveno, politicko, zakonsko, ekonomsko,
prirodno okruZenje i konkurenciju na medunarodnom, nacionalnom, regionalnom ili lokalnom
nivou, kljuéne pokretacke snage i trendove koji imaju uticaj na ciljeve organizacije), koje treba
uzeti u obzir da bi se izbegle moguce negativne posledice, odnosno kao kriterijume za politiku
upraljanja rizikom.

3) Liderstvo. podrazumeva sposobnost i vestinu lidera, vode i vizionara da:

e stvara atmosveru u kojoj ¢e zaposleni biti zainteresovani za buducnost firme,

e dobro proceni ljude i njihove osobine i ostvaruje komunikaciju sa njima,

® podstice saradnike u realizaciju postavljenih ciljeva,

e ostvaruje komunikaciju i radi sa ljudima.

Lider mora da bude vizionar, kako bi mogao da predvidi buduce ciljeve, neophodne
promene, kao i akcije za njihovu realizaciju. Pravi lideri vode organizaciju ka uspehu,
proaktivni su, razumeju promene u okruzenju i trzi$no su orijentisani. Najvaznija karakteristika
lidera je da ne bude egoista koji sebe istiCe u prvi plan, jer poslovni rezultat je proizvod
zajednickog rada.

6) Planiranje. Planiranje obuhvata kori§¢enje resursa i procesa uz zahtev za odrzavanjem
sistema dok je organizacija u fazi promena. Realizacija politike kvaliteta uslovljena je
uspostavljanjem ciljeva, koji treba da dovede do poboljSavanja performansi. Prilikom
definisanja ciljeva potrebno je razmotriti:

» aktuelne 1 buduce potrebe organizacije i trzista,

* odgovarajuce nalaze preispitivanja od strane rukovodstva,
* nivoe zadovoljstva zainteresovanih strana,

* rezultate samoocenjivanja,

* poredenja sa konkurentima, 1

* resurse potrebne da bi se ostvarili definisani ciljevi.

% Prilagodeno prema: SRPS 1SO 9001:2015© ISS 2015., .02
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7) Podrska. PodrSka obuhvata upravljanje resursima (od organizacije se trazi da
identifikuje 1 osigura sve resurse potrebne za sistem upravljanja kvalitetom kao i da njima
upravlja). Ti resursi su:

* ljudski, fizicki i finansijski potrebni organizaciji za njeno funkcionisanje,

* potrebe za odrzavanje nivoa performansi,

» dokumentovane informacije,

* poboljsavanje kod uvodenja izmena u procese organizacije, i

* obezbedenje zadovoljenja zahteva korisnika.

Ukoliko organizacija ne raspolaze potrebnim resursima, neophodno je preduzeti
odgovarajuc¢e mere da se oni osiguraju u nivou koji ¢e obezbediti minimum procesa rada.

8) Operacije — procesi. Ovim zahtevom od organizacije se trazi da specifikuje procese
realizacije operativnih aktivnosti koji su potrebni za proizvodnju i pruzanje usluge, ukljucujuéi
svaki eksterno obezbeden proces kroz:

« utvrdivanje zahteva za proizvod i usluge, pri ¢emu organizacija treba da razmatra ne samo
zahteve Kkorisnika i zakonskih propisa ve¢ i strateSske organizacione zahteve, ukljucujuéi i
zahteve Kkoji se odnose na sve zainteresovane strane,

* planiranje, implementiranje i upravljanje procesima neophodnim za ispunjavanje zahteva
kojima se obezbeduje proizvod i usluge kao i za sprovodenje aktivnosti,

* uspostavljanje i upravljanje kriterijumima za sve procese, ukljucujuéi: rizike; ciljeve
kvaliteta i zahteve za proizvode i usluge,

« utvrdivanje potrebnih resursa za postizanje usaglasenosti sa zahtevima proizvoda i usluga,

» odrzavanje dokumentovanih informacija u neophodnom obimu, kako bi se steklo
poverenje da su procesi sprovedeni kako je planirano i da pokazu usaglaSenost sa zahtevima
proizvoda i usluga.

9) Vrednovanje performansi. Da bi rganizacija znala da li se predvideni rezultati ostvaruju
treba da utvrdi:

« Sta mora da se prati, analizira i meri,

* naCine pracenja, merenja, anliziranja i vrednovanja, gde je primenljivo, kako bi se
obezbedili validni rezultati,

» kada pracenje i merenje mora da se obavlja, i

« kada rezultati sa prac¢enja 1 merenja moraju biti analizirani 1 vrednovani.

10) Poboljsanje. Da bi ostvarivala predvidene rezultate i povecavala zadovoljstvo
korisnika organizacija mora da prati, identifikuje prilike, planira i stalno primenjuje mere
poboljsavanja koje se odnose kako na proizvode i usluge tako i za sistem pravljnja kvalitetom.
Identifikovanje prilika za poboljSavanje pomaze da se nastavlja sa ispunjavanjem zahteva i
oc¢ekivanja korisnika kroz:

* poboljsavanje proizvoda i usluga,
* korigovanje ili sprecavanje nezeljenih efekata kako bi se izbegle neusaglaSenosti, i
* poboljsavanje performansi i efektivnosti radi poboljSanja rezultata sistema.
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Ova poboljsanja mogu se posti¢i korektivnim akcijama, stalnim poboljSavanjem,
inovacijama, ili reorganizovanjem.

Organizacijama koje poseduju sertifikat po zahtevima standarda 1SO 9001 iz 2008. godine
ostavljeno je tri godine, od momenta objavljivanja nove verzije standarda, za uskladivanje
postojeceg sistema menadzmenta kvalitetom sa zahtevima standarda ISO 9001 : 2015.

3. Organizaciona struktura hotelske organizacije

Organizaciona struktura hotela predstavlja niz zadataka i odnosa stvoren da se iskoriste
prednosti specijalizacije. To je sistem vertikalne i horizontalne koordinacije. U sustini to je
podela dela nadleznosti upravljacke strukture sa nizim nivoima upravljanja i njihovi medusobni
odnosi. Pri tome se nadleznost odnosi na obim aktivnosti, ovlas¢enja, obaveze i odgovornosti.

Organizacionu strukturu karakteriSe:

e podelarada

e mehanizmi koordinacije

e raspodela ovlas¢enja za donoSenje odluka
e upravljanje odnosima

Hotelska organizacija zavisi od veli¢ine hotela i njegovih karakteristika. Elementi koji
uslovljavaju internu organizaciju hotela se u zavisnosti od veli¢ine, odnosno usluga medusobno
razlikuju. Medutim u svakom hotelu postoje i univerzalni organizacioni delovi. To su odeljenja
poput, sluzbe recepcije, tehnicke sluzbe 1 sl. koja moZzemo videti u svakom hotelu. Ona su
organizovana u skladu sa veli¢inom hotela, a broj zaposlenih je prilagoden obimu posla.

Organizaciona struktura, kao i podela duznosti po odeljenjima ureduje se ustanovljenim
pravilima koja su se iskristalisala u praksi i definisana su prirodom posla. Ipak, ma koliko da
su odeljenja i zaposleni u njima specijalizovani, odeljenja i sektori u velikoj meri zavise jedni
od drugih i saradnja medu njima mora biti konstantna.

3.1. Dizajniranje organizacione strukture hotelskog preduzeca

Organizaciona struktura treba da omoguéi sprovodenje ciljeva definisanih u misiji
preduzeca. Ova funkcija, jedna je od najslozenijih, i treba da obezbedi ukljucivanje profitne
logike i razdvajanje kratkoro¢nih i dugoro¢nih funkcija u preduzeéu. Hijerarhijska struktura
nadleznosti predstavlja ,kostur” bilo koje organizacije (http://www.adizes.rs/?page=131
22.08.2015). Organizaciona struktura nije samo organizaciona Sema, ve¢ obuhvata i opise
poslova za sva propisana radna mesta 1 organizaciju i pra¢enje rada timova ili projekata za one
poslove koji se ne mogu dodeliti samo jednom radnom mestu i za ¢iju realizaciju je potrebno
ukljuciti vise zaposlenih sa razli¢itih hijerarhijskih nivoa (http://savath.net/organizaciona-
sema-hotela 22.08.2015.). Poseban zadatak u postupku dizajniranja organizacione strukture je
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da se ne dovede do prekida poslovnih procesa, uz postovanje zahteva tehnicko-tehnoloske
povezanosti. Kako Barjaktarovi¢ zakljucuje, organizovanje je upavljacka aktivnost na osnovu
koje se donose odluke o definisanju elemenata u strukturi, dodeljivanju zadataka tim
elementima, i na¢inu njihovog povezivanja u jednu celinu (Barjaktarovié¢, 2013, 130).

Prema Barjaktarovi¢u, najvazniji parametri pri Kreiranju organizacione strukture
preduzeca:

e utvrdivanje zadataka i podela poslova

e definisanje odgovarajucih jedinica

e odredivanje optimalnog broja zadataka za svaku poslovnu grupu

e podela poslova na pojedine izvrSioce

e decentralizacija

e hijerarhija

e koordinacija

(Barjaktarovi¢, 2013, 130-131)

Dizajniranje organizacione strukture razlikuje se od hotela do hotela. Zbog razlicitih
strategija i ciljeva poslovanja, kao i samog okruzenja u kome posluje, nije moguce stvaranje
univerzalnog modela organizovanja. Najc¢es¢e koris¢eni modeli su:

1. Funkcionalni model — koriste ga mala i srednja preduzeca

2. Divizioni i multidivizioni model — odgovara velikim hotelskim sistemima

3. Matri¢ni model — karakteriSe ga postojanje viSe kanala komuniciranja

U praksi dizajniranja organizacione stukture hotela gotovo nikada se ne koristi samo jedan
model. NajceS¢e se vrsi njihovo kombinovanje, koji modeli ¢e se kombinovati zavisi od
sledec¢ih elemenata:

¢ veli¢ina hotela

e starost hotela

e brojnost sadrzaja 1 usluga

e nacin pruzanja usluga

e kvaliet zaposlenih

e oscilacija
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Slika 4: Organizaciona sema hotela Zira
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Izvor: Interna dokumentacija hotela “Zira”

3.2. Lanac rukovodenja u hotelskom preduzecu

Prema Barjaktarovi¢u, najvise upravljacke strukture preduzeéa su te koje kreiraju proces
upravljanja organizacijom i prema tome prave i lanac rukovodenja, kojim se definisu ovlaséenja
na svim nivoima rukovodenja, kao i1 njihove i odgovornosti svih zaposlenih (Barjaktarovic,
2013, 156). Ovlas¢enja mogu biti rasporedena kroz celu organizaciju (decentralizovano
preduzece), ili ih mogu imati odredeni zaposleni (centralizovano preduzece).

Kako mozemo videti na Semi 1, na vrhu lestvice se nalazi menadzer najviseg nivoa, Koji
odgovara za poslovanje celog hotela. Menadzeri nizih nivoa su rasporedeni silaznom putanjom
na rayli;ite nivoe u hotelu.

Sema 1: Lanac rukovodenja u hotelu
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Managing
director

Director of
Hotel
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Manager Manager Manager

HR Manager

Izvor: www.slideshare.net
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Lanac rukovodenja jasno precizira hijerarhiju nadleznosti.

3.2.1. Modeli rukovodenja

Kada se upravljanja nekim preduze¢em, pa tako i hotelom, koriste se razli¢iti modeli i
nacini rukovodenja. Dva modela su najznacajnija, a to su centralizovani i decentralizovani
model rukovodenja.

Centralizovani model rukovodenja znaci da se donosenje strateskih odluka vrsi na najvisem
nivou rukovodenja. Ovaj model rukovodenja karakteristican je za velike hotelske sisteme koji
imaju viSe hotela na razli¢itim lokacijama.

Prema Barjaktarovi¢u, prednosti ovog modela su:

¢ lakSe definisanje strategije razvoja i rasta hotela

o efikasnija kontrola poslovanja

¢ eliminisanje nelojalne konkurencije izmedu delova u sistemu
¢ manji broj nivoa rukovodenja

e ekonomija obima

(Barjaktarovi¢, 2013, 158)

Barjaktarovi¢ navodi i sledece nedostatke:

e nemogucénost efikasnog prilagodavanja ponude zahtevima lokalnih gostiju

e sporost U reagovanju na promene zahteva i Zelja gostiju, kao i delovanje konkurencije

¢ nedostatak ovlas¢enja niZim nivoima upravljanja da stimuliSu zaposlene da ostvare bolje
rezultate

(Barjaktarovi¢, 2013, 158)

Decentralizovani model rukovodenja u hotelijerstvu se postize prenoSenjem odgovornosti
na nize menadzere. Decentralizovani model je neizbeZan model rukovodenja hotelskim
lancima, jer vrlo Cesto je slu¢aj da oni posluju na razli¢itim lokacijama sa raznovrsnom traznjom
koju je potrebno dodatno zadovoljiti. Samostalnost u radu, koja je karakteristicna kod ovog
modela, utice na motivaciju kod menadzera i zaposlenih na nizim nivoima, a to sve ima
pozitivan uticaj na profitabilnost ¢itavog sistema.

Prednosti decentralizovanog modela prema Barjaktarovicu su:
e brzZe odlucivanje u odnosu na odredenu situaciju na licu mesta
e menadZeri nizeg nivoa imaju moguc¢nost da bolje motiviSu zaposlene

o cfikasnije se reaguje na promene na strani traznje
(Barjaktarovi¢, 2013, 159)

Kao nedostake ovog modela Barjaktarovi¢ istice:
e teze odredivanje strategijskih ciljeva zbog jakog lokalnog uticaja
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¢ velika autonomija delova moze da oslabi veze sa centralon i da dovede do nepostovanja
pravila celine
(Barjaktarovi¢, 2013. 159)

Prednosti jednog modela su u stvari slabosti drugog, i obrnuto. Zato je neophodno da se

utvrdi optimalan odnos izmedu centralizovnog i decentralizovanog rukovodenja, kako bi
se stvorila organizaciona forma koja ¢e biti fleksibilnija i bolje ¢e se prilagodavati trziSnim
promenama.

4. Primena savremene informacione tehnologije u hotelijerstvu

Poslednjih godina turizam je postao vrlo dinami¢na privredna grana usled konstantnih
promena na strani turisticke traznje, kao i savremenih informacionih tehnologija.

Danas zivimo u informati¢kom dobu, i najzna¢ajnije promene u poslovanju desavaju se
upravo zbog razvoja i napredovanja savremenih informacionih tehnologija. Da bi hoteli, ili bilo
koje preduzeée na turistickom trziStu, opstali neophodno je da prate nove trendove, i
implementiraju ih u svoje poslovanje.

Primena savremenih tehnologija se ogleda u razvoju mnogobrojnih softverskih resenja i
koriS¢enju interneta. Internet je postao glavni kanal prodaje u gotovo svim privrednim
delatnostima, a narocito u turizmu, gde se preko 65% hotelskih rezervacija u svetu napravi
direktno putem web sajta (http://www.statisticbrain.com/internet-travel-hotel-booking-
statistics/ 26.02.2017.). Od velikog znacaja je i za ostale poslovne procese kao §to su ispitivanje

trziSta i marketing.

Savremeno poslovanje koje podrazumeva primenu savremenih informacionih i
komunikacionih tehnologija stvara znacajne mogucénosti za uspeh. Omogucava se internet
prodaja koja je u stalnom porastu, proSiruje se trziste, smanjuju se troSkovi poslovanja,
ostvaruje se stalan kontakt sa traZnjom, uspostavlja se efikasnija kontrola poslovanja.

4.1. Uticaj interneta na poslovanje hotelskih preduzeca

Kako bi mogli da isprate brojne promene savremenih trendova, hotelska preduzeca svoje
poslovanje sve viSe zasnivaju na upotrebi interneta koji je postao glavni distributivni i
komunikacioni kanal u hotelijerstvu. Danas je internet postao jeftin i pre svega brz medij
komunikacije koji se masovno koristi Sirom planete. Internet prezentacije hotela su sve
kreativnije i nude znatno obimnije informacije o uslugama i sadrzajima koje hoteli nude, §to
nije bio slucaj prethodnih desetak godina. Tako da potencijalni putnici iz bilo kog dela sveta,
putem interneta, mogu brzo i jednostavno pristupiti internet prezentaciji nekog hotela, saznati
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potrebne informacije i rezervisati svoj smestaj. Upravo zbog toga, prema istazivanju Statistic
Brain Research Institute-a, instituta specijalizovanog za statistiCka istrazivanja, 65% svih
rezervacija hotelskog smestaja u svetu je izvrSeno putem interneta, na web sajtu hotela
(http://www.statisticbrain.com/internet-travel-hotel-booking-statistics/ 26.02.2017.).

Internet je definitivno jo§ vise spojio hotelska preduzeca i korisnike njegovih usluga i
omogucio im jos bolju 1 interaktivniju komunikaciju.

Prema Barjaktarovicu pogodnosti koris¢enja interneta u hotelsko-turistickoj privredi
ogledaju se u:

e povecanju trzista (ceo svet je trziste). Veliki broj servisa omogucava da poruke veoma
brzo stizu sa jednog na drugi kraj sveta. Zahvaljujuéi tim osobinama interneta pruzaju se
neslué¢ene moguénosti da atraktivni a nedovoljno afirmisani turisticki prostori postanu dostupni
mnogobrojnim potencijalnim turistima koji zele atrakcije, avanture i nove izazove;

e znacajnom snizavanju troSkova. TroSkovi isporuka informacija preko interneta daleko
su nizi, kao 1 sama realizacija isporucenih proizvoda, u odnosu na drugu vrstu fizi¢ke isporuke;

e mogucnosti stalnog komuniciranja sa potencijalnim turistima na citavoj planeti
(dvosmernost u komuniciranju);

e mogucnost izuzetno kvalitetne promocije svog proizvoda;

e moguénost prodaje bez posrednika;

e moguc¢nost dobijanja detaljnih informacija u on-line modu;

o cfikasnijem koriS¢enju vremena potencijalnih turista obzirom na moguénost
rezervisanja i elektronskog placanja;

e obezbedivanju vise pravih i1 potpunih informacija u jedinici vremena;

o efikasnijoj kontroli u sprovodenju ciljeva i akcija preduzeca.

(Barjaktarovic¢, 2013, 240)

Ve¢ sada se moze re¢i da je internet najrasprostranjeniji medij, 1 svakako ima najveci
potencijal od svih komunikacionih tehnologija. Danas gotovo svi hoteli, bez obzira na veli¢inu
i obim prometa, svoje poslovanje zasnivaju na primeni interneta. Razvojem interneta hotelska
preduzeca su pojednostavila svoje poslovanje 1 postala dostupna svim korisnicima na
globalnom turisti¢kom trZistu.

4.2. Savremeni informacioni sistemi i tehnologije u upravljanju
hotelskim poslovanjem

Savremeni informacioni sistemi i tehnologije omogucéavaju njihovim korisnicima veliku
brzinu prenosa informacija i predstavljaju sredstvo za ostvarivanje konkurentske prednosti na
turistiCkom trziStu. Kao Sto je ve¢ navedeno u ovom radu, oni se najpre ogledaju u razvoju
brojnih softverskih reSenja i upotrebu interneta.

U hotelijerstvu su, za razliku od ostalih sektora turizma, informacione tehnologije pocele
kasnije da se primenjuju. Prvo su poceli da ih koriste veliki hotelski lanci. Oni su uvideli da se
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jedino primenom savremenih informacionih sistema i tehnologija moze ostvariti globalizacija
u poslovanju, i na taj na¢in ponuditi usluge potencijalnim klijentima u bilo kom delu sveta.
Slede¢i njihov primer, gotovo svi hoteli postepeno prelaze na tzv. elektronsko poslovanje.

Potrebe za informacionim sistemima ipak zavise od mnogih elemenata koji su
karakteristi¢ni za poslovanje u hotelijerstvu, kao na primer: lokacija, kapacitet tj. veli¢ina
hotela, broj odeljenja, struktura gostiju i dr. Prilikom izbora informacionih sistema za
upravljanje hotelskim poslovanjem mora se paziti da ti sistemi ispunjavaju strateske ciljeve
hotelskog preduzeca, kao $to su povecanje produktivnosti zaposlenih, povecanje obima
poslovanja, snizavanje troskova i dr.

Savremeni informacioni sistemi i tehnologije u potpunosti informisu klijente, upravljaju i
povezuju sve funkcije u poslovanju hotelskog preduzeca (nabavku, marketing, istrazivanje,
prodaju, finansije, racunovodstvo i dr.). Kako se moze videti na slici 1, razli¢iti informacioni
sistemi za upravljanje hotelskim poslovanjem se razlikuju i prema fokusu na odredeni poslovni
sistem, kao na primer fokus na klijente, fokus na poslovne operacije, fokus na podrsku i1 fokus
na moderne servise.

Slika 5: Fokusi informacionih sistema u hotelijerstvu

Izvor: Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum,
Beograd 2010. str. 153

Informacioni sistemi za upravljanje hotelskim poslovanjem koji se najceSce koriste u
hotelijerstvu su:

1. Sistemi za upravljanje imovinom hotela (Property Management Systems — PMS)

2. Racunarski rezervacioni sistemi (Computer Reservation Systems — CRS)
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Ova dva sistema su gotovo neophodna za poslovanje savremenih hotelskih preduzeca zbog
svoje uloge u posredovanju. Oni sa jedne strane posreduju izmedu hotela i klijenata, a sa druge
strane izmedu hotela i globalnih distribucionih sistema (GDS).

4.2.1. Sistemi za upravljanje imovinom hotela (PMS)

Sistem za upravljanje imovinom hotela (PMS) je softver koji omogucéava izvrSenje
razlicitih aktivnosti u poslovanju, i predstavlja osnovu za upravljanje hotelskim preduzecem.
On treba da predstavlja reSenje kojim zaposleni u hotelskom preduzec¢u obavljaju svakodnevna
zaduzenja, kao Sto su rezervacije, prijava i odjava gostiju, zadovoljenje potreba gostiju,
racunovodstveni poslovi i sl.

Slika 6: Sistem za upravljanje imovinom hotela (PMS)

g e o et

Izvor: http://www.ezeefrontdesk.com/ 05.03.2017.

Prema Njegus, glavne funkcionalnosti PMS-a su:

e Operativno upravljanje hotelskim poslovanjem:

— Planiranje i donosenje odluka

— Centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotela

— Pracenje poslovanja magacina hotela

— Poslove odrzavanja hotela

e Racunovodstvo i knjogovodstvo (hotelska blagajna, knjigovodstvo u hotelu,
integrisana glavna knjigu, podrSka za rad sa vise valuta, viSedimanzionalna analizu i dr.)

e Recepcijsko poslovanje:
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— Pruzanje usluga na recepciji

— Samousluzni kiosk

e Prodaja i marketing:

— Prodaja i porucivanje usluga

— Upravljenje cenama

— Upravljanje kampanjama

— Ketering 1 dogadaji

e Upravljanje ljudskim resursima (regrutovanja zaposlenih, sezonski i operativni
kadrovi, trening zaposlenih i sl.)

e lIzveStavanje i poslovna inteligencija (kreiranje izveStaja, ad-hoc analiza, analiza
performansi poslovanja, pracenja statistike rezervacija, finansija, gostiju, marketinga, keteringa
idr)

e Gastro poslovanje (poslovi sa POS (Point of Sale) terminalima, upravljanje

porudzbinama, osobljem, postavljanje cena, vrsta placanja, izvestavanje i dr.)
(Njegus, 2010, 154-156)

Sistem za upravljanje imovinom hotela koji je trenutno najzastupljeniji u svetu je OPERA
Property Management System (PMS) by Oracle. Mogu se izdvojiti 1 slede¢i sistemi za
upravljanje imovinom hotela koji su popularni u svetu (http://www.capterra.com/hospitality-
property-management-software/#infographic 06.03.2017.):

e Oracle Hospitality OPERA

e eZee Frontdesk

e roomMaster

e Hotelogix

e MSI CloudPM

e Frontdesk Anywhere

e Rezlynx

e RDPWin

e GuestTracker

e OpenHotel PMS

e BookingCenter

e Hotello PMS

e Base7booking

e Maestro PMS

e WebRezPro

e RoomKeyPMS

e IQWARE PMS

e ibelsa.rooms

e Easy InnKeeping

e Clerk, Hotel Management
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4.2.2. Racunarski rezervacioni sistemi (CRS)

Prvi racunarski rezervacioni sistemi su poceli da se koriste krajem osamdesetih godina
proslog veka, zahvaljujuci velikom hotelskom lancu Holiday Inn. Danas je posedovanje
racunarskog rezervacionog sistema preduslov za uspesno poslovanje jednog savremenog
hotela. Njihov veliki znacaj ogleda se upravo u ¢injenici koja je ve¢ istaknuta, a to je da su
rezervacije putem interneta preovladujuci nacin na koji danasnji putnici rezervisu svoj
smestaj.

Slikovito racunarski rezervacioni sistemi se mogu opisati kao ,,centralni nervni sistem*
hotelskog poslovanja. Oni integriSu informacije koje dobijaju iz spoljaSnje sredine, i
koordiniSu i uti¢u na rad svih jedinica u hotelskom preduzecu. Ipak racunarski rezervacioni
sistemi se mogu definisati kao baze podataka koje pruzaju moguénost za pravljenje
rezervacija i nacina za povecanje ukupnog broja napravljenih rezervacija i finansijske dobiti.

Vecina autora se slaze da racunarski rezervacioni sistemi imaju brojne funkcionalnosti.
Najcesce se kao glavne izdvajaju:

e Rezervacije

o Profili

e Elektronska trgovina

e Grupe

e Cene

e Povezivanje sa globalnim distribucionim sistemima (GDS)

e Povezivanje sa sistemom za upravljanje imovinom hotela (PMS)

Slika 7: Uloga racunarskog rezervacionog sistema (CRS) u hotelskom poslovanju

T > } Central Reservation System (CRS) T
WebHotelier Hotel Beds
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Izvor: http://crsturkeyf.com/ 06.03.2017.
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Rezervacije — Prva i osnovna namena racunarskog rezervacionog sistema je da svojim
korisnicima omoguéi bolji sistem za pravljenje rezervacija. Uz pomo¢ interneta klijenti,
turisticke agencije, 1 sajtovi za on line rezervacije mogu mu pristupiti radi rezervacije
kapaciteta. Konstantno 1 automatsko azuriranje raspolozivosti i cena olakSava nacin pravljenja
rezervacija.

Profili — Racunarski rezervacioni sistem omogucava kreiranje profila hotela koji je on line,
1 koji je vidljiv svim potencijalnim korisnicima i distributerima usluga. Na taj nacin svi
potencijalni gosti hotela se mogu upoznati sa proizvodima i uslugama koje odredeni hotel nudi.

Elektronska trgovina — Pomoc¢u elektronske trgovine raCunarski rezervacioni sistem
omogucava pravljenje rezervacija i elektronsko placanje 24/7. Takode elektronski se mogu
platiti objedinjene sve usluge koje gosti koriste.

Grupe — Kako bi se za grupne rezervacije dala ponuda koja ¢e u potpunosti zadovoljiti
potrebe njihovih ucesnika, kao 1 pruziti dodatne povoljnosti, racunarski rezervacioni sistem
prikuplja sveobuhvatne informacije o zeljama i preferencama za svaku grupu.

Cene — Koriste¢i raCunarski rezervacioni sistem, nadlezni menadzeri uvek mogu imati uvid
u desSavanja na trzi$tu. Na taj nacin oni uvek mogu svoje cene uporedivati sa konkurencijom.

Povezivanje sa globalnim distribucionim sistemima (GDS) — Putem racunarskog
rezervacionog sistema hotel se povezuje sa globalnim distribucionim sistemima (GDS), $to
omogucuje pristup rezervacijama turistickim agencijama Sirom sveta. To je ogromna prednost
koja omogucava rast prodaje.

Povezivanje sa sistemom za upravljanje imovinom hotela (PMS) — Racunarski
rezervacioni sistem hotelima pruza mogucnost globalnog pristupa cenama i raspolozivosti
njegovih kapaciteta, dok su sistemi za upravljanje imovinom hotela (PMS) najznacajniji kako
bi se gostima pruzio ugodan boravak shodno njihovim potrebama. Racunarski rezervacioni
sistem se povezuje za PMS-om kako bi se prikupile i koristile informacije o gostima, u cilju §to
ugodnijeg boravka.

Racunarski rezervacioni sistemi su odlican nafin za ulazak na globalno trziste i
predsavljanje hotelskog preduzeca potencijalnim klijentima Sirom sveta.

4.3. Geografski informacioni sistemi

Autori koji se bave savremenim informacioni i komunikacionim tehnologijama su dali
brojne definicije geografskih informacionih sistema koje se temelje na njithovim razli¢itim
namena i funkcijama. Ipak prema nasim autorima Jovanovi¢, Purdev, Srdi¢ i Stankov jedna
opSta izvedena definicija glasi: ,,Geografski informacioni sistem je organizovan skup
racunarskog hardvera, softvera, podataka, osoblja i mreZa radi efikasnog prikupljanja,
skladistenja, auriranja, rukovanja, analize, modelovanja, prenosa, i prikaza svih oblika
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prostornih informacija” (Jovanovi¢, i dr. 2012, 11). Uprosceno geografski informacioni sistem
se moze opisati kao savremeni informacioni sistem koji omogucava vizuelno predstavljanje 1
upravljanje elementima orijentisanim u prostoru na posebnim interaktivnim mapama.

Geografski informacioni sistemi se sastoje od pet osnovnih komponenti:
Ljudi

Prostornih podataka

Analitickih metoda

Softvera

Hardvera

gk~ ownE

Ljudi — Ljudi su ti koji pre svega koriste GIS, a zatim ih i razvijaju i odrzavaju.

Prostorni podaci — Baze podataka GIS-a sadrze razliite geografske podatke o nekoj
destinaciji ili objektu.

Analiticka metoda — Prostorne analize se vrSe kako bi se donele odluke.

Softver — Omogucava rad sa geografskim informacijama.

Hardver — Predsavlja uredaje na kojima se mogu koristiti GIS-ovi.

Geografski informacioni sistem kao vid savremene informacione tehnologije nasao je
primenu u brojnim drustvenim oblastima. Medutim od samog njegovog nastanka bio je
ocigledan ogroman potencijal za primenu GIS-a u turizmu i hotelijerstvu. Medutim zbog
nedostataka u turistickim bazama podataka i nedoslednosti podataka, primena GIS-a u turizmu
je 1 dalje ogranicena.

Upotreba GIS-a u turizmu se razlikuje prema tome da li je koristi turisticka ponuda ili
turisticka traznja. Ono §to je takode karakteristi¢no je da turisticka traznja koristi GIS koje
omogucava, tj. pravi turisticka ponuda.

Prema Jovanovi¢ 1 Njegus geografski informacioni sistemi se na strani turisticke ponude
koriste za obezbedivanje (Jovanovié, Njegus, 2008, 262):

e baza digitalnih mapa za Stampanje mapa

o digitalnih podataka za internet mape

¢ digitalnih podataka za mobilne mape

e mape turistickih atrakcija

e web sajtova sa interaktivnim mapama
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Slika 8: Geografski informacioni sistem (GIS) ArcGIS
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Geografski informacioni sistem Kkoji je najrasprostranjeniji i koji se u praksi najvise koristi
je ArcGIS koji proizvodi programerska kompanija ESRI. Velika prednost ovog GIS-a je to $to
je moguce koristiti ga u svim prilikama. Kompatibilan je za veliki broj savremenih uredaja, pa
se tako moze koristiti na desktop ili laptop raCunarima, putem interneta, na mobilnim ili tablet
uredajima, 1 putem aplikacija.

Hotelska preduzeca kao deo turistiCke ponude GIS koriste najées¢e putem interaktivnih
mapa na kojima su prikazane struktura hotela, raspored soba i sadrzaja u hotelu, atrakcije i
znamenitosti u okolini hotela i sl. Hotelska preduzeca takode saraduju i sa turistickim
organizacijama, pa tako u svojim objektima postavljaju interaktivne mape destinacije na kojima
se nalaze. Tu su prikazani svi podaci, od turistickih atrakcija i znamenitosti, sve do brojeva
hitnih sluzbi.

Osnovni nacini upotrebe GIS-a na strani traznje u turizmu su (Jovanovic, i dr. 2012, 141):
e pretraga turistickih resursa

e pomoc¢ pri donoSenju odluke o putovanju, i

¢ olakSanje mobilnosti u tranzitu i u turistickoj destinaciji

Danasnji turisti traze sve viSe 1 viSe informacija o destinaciji prilikom izbora svog
konac¢nog odredista. Kako zivimo u savremenom informatickom dobu, najdominantniji nacin
za prikupljanje informacija je internet. Upravo zato dobar web sajt koji koristi GIS tehnologiju
u mnogome doprinosi promociji turistiCke destinacije i moze pomo¢i turistima pri planiranju
svog putovanja. Imajuci ovo u vidu, najveéa upotreba GIS-a od strane turisticke traznje je
upotreba Web GIS-a.
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Verovatno nijedan turista nece kupiti ili instalirati kompletan GIS da bi dobio Zeljene
informacije u vezi svog putovanja. Web GIS turistima omogucava da preko svojih personalnih
racunara ili mobilnih uredaja pristup sadrzajima koji ih interesuju. On nudi razne mogucénosti,
kao Sto su lociranje — opcija zumiranja na mapi sve do predmeta interesovanja; trazenje ruta —
mogucénost pronalazenja najbolje putanje do Zeljene lokacije; elektronski atlasi — prikaz karti
kontinenata, zemalja, drzava i gradova.

Primena geografskih informacionih sistema u turizmu i hotelijerstvu ostvaruju se brojne
prednosti. Turisti sa jedne strane imaju bolji pristup i sazetije informacije, dok turisti¢ka ponuda
moze na bolji nacin promovisati svoje proizvode i usluge, i uspesnije upravljati turistickim
resursima.
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IV Istrazivanje

1. Uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom na primeru
hotela Falkensteiner Beograd

SadrzZaj i opis istraZivanja

Kao sastavni deo rada uradeno je empirijsko istrazivanje na temu Uspostavljanje sistema
upravljanja kvalitetom na primeru hotela Falkensteiner Beograd. Kroz posmatranje i intervju
sa zaposlenima u hotelu prikupljena su saznanja o nacinu poslovanja hotela Falkensteiner
Beograd i procesu kreiranja usluge najviseg kvaliteta. Takode uvidom u knjigu utisaka gostiju
hotela, zvanic¢an web sajt hotela i njegove strane na druStvenim mrezama, i njegovim ocenama
na web sajtu Tripadvisor stecen je uvid u stepen zadovoljstva korisnika usluga hotela.
Istrazivanje je sprovedeno u periodu od 01.09.2016. do 16.09.2016. godine.

Hotel Falkensteiner Beograd je deo Falkensteiner Michaeler Tourism Group (FMTG).
Nalazi se u srediStu Novog Beograda, u blizini svih vaznijih poslovnih centara. Sa svoje 4
zvezdice spada u kategoriju gradskih hotela i dostupan je kako poslovnim ljudima, ljudima iz
sveta kongresnog turizma, tako i internacionalnim turistima. Delo arhitekte Borisa Podreke,
koje spada u arhitekturu srednje Evrope, i njegov neobican eksterijer, kao 1 brojne pogodnosti
koje hotel pruza izdvajaju ga od drugih hotela u gradu.

Hotel raspolaze sa 170 soba modernog dizajna 1 vrhunskog komfora. Takode, hotel nudi 1
4 konferencijske sale vrhunske opremljenosti koje mogu da ispune i1 najviSe zahteve
organizovanja konferencija od kojih dve mogu da se spoje u jednu veliku, 2 sale za sastanke i
salu za bankete i sve to na ukupnoj povrsini od 700m? (Slika 9).

Slika 9: Konferencijske sale u hotelu Falkensteiner Beograd

Tagungs- Fliche (m?) Linge / Breite /
raume Hohe (m) *
Conference Square length / width o.xé:
Rooms measure (sqft) | height (ft)

% : - 16 -

T

Patin 33757 ;;)1; 51?542_;2 £

e | B mens| w | x| @ | m | @ | ow
Tourmaline o loasnsl e 2 28 32 24 80
lolite 8705] }2? f;;b ‘;;)08 70 30 32 38 28 95
o | B oWt w | o w6 | ow | ow
Rhodonite & |l 60 30 28 30 24 %
Spinel :627 304;626”338 60 30 28 30 24 7
White Pearl i L I 150 75 82 180 350

3229 75.5/427/85
Izvor: https://www.falkensteiner.com/sr/hotel/beograd/das-hotel/konferencije-seminari
17.09.2016.
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Na poslednjem, devetom spratu samog hotela nalazi se ekskluzivan Acquapura City SPA
sa raznim pogodnostima gde je slobodan pristup obezbeden svim gostima koji borave u hotelu.

Hotel Falkensteiner Beograd kao i cela grupacija Falkensteiner hotela svoje poslovanje
bazira na negovanju vrednosti kao Sto su tradicija, orjentisanost na klijente, inovativnost,
odrzivost, i pre svega porodi¢ne vrednosti. O tome najbolje govori moto ovog hotelskog lanca
koji glasi: ,, Welcome Home! . Njihov cilj je da kod svojih klijenata izgrade osecaj sigurnosti i
pripadnosti. Hotelski lanac Falkensteiner nastoji da u svim svojim hotelima, bez obzira na
kategoriju ili tip, stvori kuénu, porodi¢nu atmosferu. U ovome veliku, mozda i najvecu ulogu
igraju zaposleni, ali svakako i poseban asortiman usluga, sadrzaj hotela, dizajn enterijera i dr.
Na ovaj nacin oni zele da dopru do §to Sireg spektra klijenata.

Svojim najvernijim klijentima nude i brojne dodatne pogodnosti u vidu programa lojalnosti
— Spirit Club. Falkensteiner grupacija nudi dva nivoa programa lojalnosti, Blue Spirit i Gold
Spirit. Blue Spirit je osnovni nivo i podrazumeva beneficije poput poklon vaucera na 25 eura
po prijavljivanju u hotel, i ekskluzivne popuste i pogodnosti. Golden Spirit je VIP nivo i on
pored standardnih popusta ukljucuje i poklon dobrodoslice, besplatan upgrade u deluxe sobu i
razne druge bonuse.

Pored ovih pogodnosti, u sklopu saradnje sa , Miles & More* najve¢im evropskim
programom lojalnosti, gosti tokom svakog boravka u nekom od Falkensteiner hotela imaju
pravo na sakupljanje milja (bodova). Clanovi ovog programa noéenjem u standardnoj sobi
nekog Falkensteiner hotela ostvaruju 500 bonus milja po rezervaciji, dok za nocenje u
apartmanu ostvaruju pravo na 500 bonus milja po no¢i.

1.1. Primena standarda u poslovanju hotela Falkensteiner Beograd

Pored standarda za hotel od 4 zvezdice koji su ispunjeni na osnovu Pravilnika o
standardima za kategorizaciju ugostiteljskih objekata za smestaj (,,SI1. glasnik RS* br. 41/10 1
103/10) hotel ispunjava i neke dodatne kriterijume za standardizaciju. Neki od njih su: odnos
broja garaznih mesta i broja smestajnih jedinica, usluga pi¢a u prijemnom holu — lobiju,
kiSobran na recepciji, mogucénost zamene strane valute, dodatni lift za goste iznad minimuma,
jela 1 pi¢a u room service ponudi 24 sata, ponuda jela pripremljena prema posebnim
standardima (internacionalna, verska, dijetalna, vegetarijanska...), izbor jastuka od razlicitih
materijala, dodatno pospremanje smestajne jedinice uvece, informacije o turisti¢kim sadrzajima
grada i regiona, dnevne novine i ¢asopisi na zahtev gosta, elektri¢ni aparat za grejanje vode (za
pravljenje kafe, Caja) sa priborom, vrata i prozori sa zvu¢nom izolacijom u svim smestajnim
jedinicama, Spijunka na vratima, dodatna oprema za zakljuCavanje vrata, placeni kanali uz
mogucnost blokiranja kanala sa cenovnikom usluga, povrSina 80% kupatila je ve¢a od 5m?,
kozmeticko ogledalo, papuce u svakoj smestajnoj jedinici.pojedinacni sef za Cuvanje vrednosti
u svakoj smestajnoj jedinici, usluge hemijskog ¢iS¢enja i1 Sivenja, prevoz gostiju, prostorija za
igru dece, itd.
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Ono $§to treba izdvojiti jeste da hotel Falkensteiner Beograd, odnosno njegova kuhinja
primenjuje HACCP standard za bezbednost hrane.

Kao §to se moze videti, hotel se vodi nacelom ,, Paznja na detalje je vestina da pretvorimo
zadovoljne musterije u odusevljene musterije.* (interna dokumentacija hotela Falkensteiner
Beograd).

1.2. Uloga zaposlenih u poslovanju hotela Falkensteiner Beograd

Organizaciona Sema hotela Falkensteiner se sastoji iz nekoliko sektora: sobe, hrana i pice,
prodaja i marketing, finansije i tehni¢ka sluzba.

U sektor soba spadaju odeljenja recepcije, rezervacije i domacinstva. Recepcija radi 24
sata, u 3 smene. Odeljenje rezervacija se nalazi odmah uz odeljenje recepcije i njihov zadatak
je da ugovaraju rezervacije, kako individualne, tako i grupne. Odeljenje domadinstva je
zaduzeno za besprekorno odrzavanje ¢isto¢e u celom hotelu.

Sektor hrane i pi¢a obuhvata restoran, bar, banket i konferencije 1 spada u jedno od najvecih
sektora hotela po broju zaposlenih.

Posao zaposlenih u sektoru prodaje i marketinga jeste da u najboljem svetlu predstvalja
hotel na trziStu kako bi uspesno prodao njegove mnogobrojne usluge. Vaznost ovog sektora je
1zuzetna posto od njegovog rada zavisi uspesnost celog hotela.

Tehnicka sluzba nema direktan kontakt sa gostima, ali je takode zasluZna za podizanje
nivoa kvaliteta usluge hotela.

Sluzba ljudskih resursa Falkensteiner hotela je zajednic¢ka za region i nalazi se u Hrvatskoj
u hotelu Falkensteiner Club Funimation Borik u Zadru.

Ovo je sastav koji je najzasluzniji za trzi$ni profil koji odreduje ovaj hotel kao i razloge
za$to gost treba da dode bas u hotel Falkensteiner Beograd,a ne u neki drugi hotel. Na osnovu
sprovedene ankete, zaposleni hotela Falkensteiner Beograd kao prednost svog hotela navode
sledece:

e Dobra lokacija

e Nov objekat

o (Garaza

e lzvanredne sobe

e Restoran sa letnjom baStom

e Acquapura City SPA

e Dobra vrednost za novac

¢ Internacionalni brend
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e [zuzetna hrana i pice

e (dli¢na usluga i posveéenost gostima
e Zivotni stil i atmosfera

e A la Carte meni

e Business lounge sa terasom

e Welcome Home filozofija

Zaposleni predstavljaju klju¢ ovog preduzeca jer sve pocinje 1 zavrSava se sa njima. Da bi
ocuvali 1 poboljsali nivo kvaliteta zaposlenima se poklanja velika paznja. Ona se ispoljava u
vidu brige o svakom zaposlenom, dodatne motivacije kako bi na najefikasniji nacin obavljali
svoj posao, a usput su im dodeljene i pojedine pogodnosti kao §to su boravak u nekom od
Falkensteiner hotela po posebnim cenama (interna dokumentacija hotela Falkensteiner
Beograd):

o Falkensteiner hoteli: 27,50 EUR po osobi

e Falkensteiner Premium Collection hoteli: 50 EUR po osobi

e Deca ispod 12 godina dobijaju 50% popusta na gore navedene cene

e 50% popusta na F&B usluge

e 50% popusta na podzemni parking.

1.3. Primena savremene informacione tehnologije u poslovanju hotela
Falkensteiner Beograd

Najvazniji savremeni informacioni sistem koji se koristi u poslovanju hotela Falkensteiner
Beograd je Protel PMS (Property Management System).

Protel je program nemacke kompanije Protel Hotel Software koja razvija programe za
hotelsko poslovanje od 1994. godine. Danas se Protel PMS koristi u vise od 11.000 hotela u
preko 80 zemalja sveta (http://www.interact-group.net/protel-hotel-software 06.03.2017.).
Ascot, Moevenpick Hotels & Resorts i Best Western Premier su samo neki od velikih hotelskih
lanaca koji koriste ovaj sistem za upravljanje imovinom hotela.

Glavna karakteristika ovog sistema je da se moze povezati sa racunarskim rezervacionim
sistemom (CRS), web sajtom hotela, internet turistickim agencijama (OTA), globalnim
distributivnim sistemima (GDS), kao i velikim dobavlja¢ima (Wholesalers). Komunikacija je
dvosmerna, tako da se rasroloZivost i cene mogu videti u realnom vremenu. RaspoloZivost se
unosi za period do ¢ak dve godine unapred. Rezervacije se mogu praviti kako za individualne
goste, tako i za grupu gostiju putem posebne alatke Group Master. Sistem omogucava i analizu
prodaje, tako da se ona, kao i marketing aktivnosti mogu unapred planirati i pratiti. Jedna od
takode vrlo znacajnih opcija koje se nude jeste Protel Survey — aplikacija koja olakSava
sastavljanje anketa za goste hotela, kao i njihovu analizu. Protel PMS je razvio i aplikacije za
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Android i i0OS operativne sisteme pametnih uredaja, tako da menadzment i zaposleni mogu
imati lak pristup sistemu cak i kada nisu prisutni na svom radnom mestu.

Protel PMS daje vrlo znaajan pregled podataka 0 samoj rezervaciji. Tako da svaka
rezervacija sadrzi sledece podatke:

e poreklo rezervacije, tj. dobavljaca

e Vrstu gostiju

e broj osoba

e period boravka

e dodatne zahteve

e specijalnim cenama i popustima

Ove informacije su posebno znacajne prilikom kreiranja analize prodaje, jer daju potrebne
informacije menadzmentu na koji nacin da kreiraju svoj marketing plan i prodajnu strategiju.

Hotel Falkensteiner Beograd, kao i svi hoteli iz lanca, upotrebljavaju racunarski
rezervacioni sistem Voyager nemacke kompanije Trust International. On je integrisan sa Protel
PMS-om i na taj nacin se koristi u svim Falkensteiner hotelima.

Putem navedenih savremenih informacionih sistema, hotel Falkensteiner Beograd je
prisutan u Cetiri globalna distribuciona sistema (GDS): Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan.
Od internet turistiCkih agencija saraduje sa tri. To su: Booking, Hotels.com 1 Expedia. Sa
velikim dobavlja¢ima se zaklju€uju posebni ugovori, 1 trenutno hotel saraduje sa kompanijama
GTA, Go Global, Travco i Special Tours.

Profesionalnim kori§¢enjam interneta hotel Falkensteiner Beograd ostvaruje konkurentsku
prednost na trzistu i obezbeduje zadovoljstvo svojih gostiju.

Web sajt hotela je vrlo moderan i pregledan (Slika 10). Na njemu posetioci mogu naci
informacije o hotelu, restoranu, wellness & spa centru, detaljan opis soba i njihov sadrzaj,
proveriti raspoloZivost 1 napraviti rezervaciju, kreirati svoj nalog, informisati se o pogodnostima
programa lojalnosti i mnoge druge stvari.
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Slika 10: Pocetna stranica web sajta hotela Falkensteiner Beograd

All Falkensteiner Hotels & Residences Spirit Club Service Voucher SEARCH LANGUAGES

THE HOTEL ROOMS & SUITES OFFERS IMPRESSIONS EXPERIENCE

FALKENSTEINER

92

EXCELLENT

lzvor: Print screen https://www.falkensteiner.com/en/hotel/belgrad 17.09.2016.

Veliki akcenat u sklopu koriS¢enja interneta se pridaje druStvenim mrezama. Hotel
Falkensteiner je aktivan na tri druStvene mreze: Facebook, Twiter i Instagram. Za njihovo
upravljanje, kao i za odrzavanje web sajta, hotel je angazovao agenciju specijalizovanu za ove
usluge. Kao najpopularnijoj drustvenoj mrezi, Facebook-u se pridaje najvise paznje. Stranica
hotela na toj drustvenoj mrezi je povezana sa web sajtom, ali i sa web sajtom Tripadvisor koji
rangira hotele shodno ocenama njegovih gostiju. Poput web sajta, Facebook stranica pruza
brojne korisne informacije o hotelu, kao i mapu sa nazna¢enom adresom i lokacijom hotela.
Za sve objave na drustvenim mreZama koriste se profesionalne fotografije na kojima se najcesce
docarava atmosfera u sobama, restoranu, baru, basti, i u opste u hotelu. Vrlo su ceste objave
vezane za deSavanja u hotelu ili gradu. Kvalitetnim sadrzajem, profesionalnim fotografijama, i
pazljivo pisanim tekstom cilj je zaintrigirati pratioce, tj. posmatrace stranica na druStvenim
mrezama, i na taj nacin potencijalne goste hotela.

Jedna od najvaznijih aktivnosti na internetu jeste odgovaranje na ocene i recenzije koje
gosti hotela ostavljaju na sajtu Tripadvisor. Ocene na ovom sajtu su jedan od najmerodavnijih
pokazatelja uspesnosti poslovanja. Osoblje hotela uvek podstice goste da kada budu u prilici
podele utiske o svom boravku u hotelu sa javnosti putem sajta Tripadvisor. Prema ukupnim
ocenama, hotel Flakensteiner Beograd je trenutno osmi hotel u Beogradu (Tabela 1), sa
prose¢nom ocenom 4,5 na osnovu 290 ocena (https://www.tripadvisor.com/Hotel Review-
0294472-d3387050-Reviews-Falkensteiner Hotel Belgrade-Belgrade.html 08.03.2017.).
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Tabela 1: Top 10 hotela u Beogradu prema sajtu Tripadvisor

Top 10 Belgrade Hotels

Hotel Mint

Courtyard Belgrade City Center
Hotel Townhouse 27

Square Nine Hotel Belgrade
Radisson Blu Old Mill Hotel,
Belgrade

Balkan Hotel Garni

Jump INN Hotel Belgrade
Falkensteiner Hotel Belgrade
Hyatt Regency Belgrade
Metropol Palace, A Luxury
Collection

© o N a e e

|
©

lzvor: https://www.tripadvisor.com/Hotels-g294472-Belgrade-Hotels.html 08.03.2017.

Najveci broj pozitivnih ocena se odnosi na dorucak koje putnici smatraju posebno dobrim,

a zadovoljni su i osobljem, dizajnom hotela, kao i1 funkcionalno$¢u Wi-Fi mreze (Grafik 1).

Grafik 1: Ocene hotela Falkensteiner na web sajtu Tripadvisor

25

20

15

10

(8]

Dorucak Osoblje Dizajn Wi-Fi

M Excellent ® Very good Average

lzvor: https://www.tripadvisor.com/Hotel Review-g294472-d3387050-Reviews-
Falkensteiner Hotel Belgrade-Belgrade.html 08.03.2017.
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Redovnim pra¢enjem ocena i recenzija menadzment hotela dobija informacije o dobrim i
loSim stranama svojih usluga iz ugla svakog pojedinacnog gosta. Ove informacije su vrlo
znacajne jer se njihovom analizom ukoliko je potrebno mogu pravovremeno preduzeti potrebne
korekcije. Upravo zbog toga Tripadvisor je bitan izvor povratnih informacija o propustima i
nezadovoljstvu gostiju. Za odgovore na komentare putnika zaduzen je generalni menadzer
gospodin Aleksandar Vasiljevi¢. Zadatak menadzmenta je da uci iz napravljenih propusta i
nezadovoljnog gosta pretvori u zadovoljnog tako sto ¢e se konstantno prilagodavati zahtevima
koji se nalaze u komentarima gostiju. Analizom i pozitivnih i negativnih komentara dobijaju se
informacije o potrebama gostiju, koje se mogu iskoristiti za unapredenje poslovanja hotelskog
preduzeca $to ¢e za posledicu imati uslugu koja ¢e biti podrzana svim resursima i na taj nacin
prevazi¢i oCekivanja gostiju.

Rezultati istrazivanja

IzvrSeno istrazivanje pokazuje da hotel Falkensteiner Beograd u kreiranju i pruZanju svojih
usluga veliki znac¢aj pridaje ulozi zaposlenih i primeni savremene informacione tehnologije.

Pored kvalitetnog i stru¢nog osoblja koje bira menadZment, sama filozofija hotela
doprinosi tome da se zaposleni osec¢aju kao deo porodice, i svoja zaduzenja obavljaju sa velikim
entuzijazmom i bez zadrske.

Takode primena dva najznacajnija informaciona sistema u hotelskom poslovanju PMS-a i
CRS-a, kao i profesionalno koriS¢enje interneta, znaci da hotel Falkensteiner Beograd prati
savremene trendove. Uvidom u stepen zadovoljstva njihovih gostiju, moze se zakljuciti da se
to 1zuzetno pozitivno odraZzava na njihovo poslovanje.
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Zakljuéak

Kvalitet je izuzetno vazan u usluznim delatnostima gde je usluga rezultat kontakta i
komunikacije izmedu onoga ko pruza i onoga ko koristi uslugu. Kvalitet usluga u hotelijerstvu
je zato vrlo vazan za potpuno zadovoljstvo gostiju, jer ove usluge odlikuje visok nivo
interpersonalnosti.

Da bi se obezbedio zadovoljavajuéi kvalitet usluga, njime je potrebno upravljati. Zakljuéili
smo da se upravljanje moze posmatrati i definisati sa vise stanovista, kao 1 da postoji nekoliko
faza u upravljanju. Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu podrazumeva donosenje odluka
pomocu kojih se pravi i isporucuje usluga koja zadovoljava, pa ¢ak i premaSuje zahteve gostiju.
Da bi to bilo moguce potrebno je ispuniti odredene preduslove.

Pre svega moraju se stalno pratiti promene koje se deSavaju na trzistu. Pracenje novih
trendova 1 Zelja i potreba turista je neophodno kako bi se hotelska ponuda pravovremeno
prilagodila novonastalim promenama. Sada kada su turisti iskusniji nego pre i kada se promene
u zeljama 1 potrebama potroSaca desavaju velikom brzinom, ta potreba je vaznija nego ikada.

Jedan od sistema zadovoljenja potreba gostiju, naroCito na dugoro¢noj osnovi, je
upravljanje totalnim kvalitetom (TQM). Sistem upravljanja totalnim kvalitetom ima Siroku
primenu u turizmu i hotelijerstvu. Osnove za ostvarivanje zadovoljstva gostiju putem TQM-asu
orijentisanost ka potrosacu i totalna uklju¢enost. Drugim re¢ima, za ostvarivanje zadovoljstva
gostiju potrebna je koordinacija svih resursa i svih ucesnika u lancu stvaranja proizvoda ili
usluge. Primena TQM sistema nije laka, i nailazi na brojne prepreke. Ali prednosti koje donosi,
a koje se ogledaju u stalnom unapredenju hotelskih usluga, jacanju konkurentske sposobnosti,
smanjenju troSkova i dr. za ve¢inu hotela u danasnjim trziSnim uslovima predstavlja jedini nacin
opstanka.

Da bi upravljanje kvalitetom bilo uspesno potrebno je znacajnu paznju posvetiti ljudskim
resursima, $to je u radu nedvosmisleno i dokazano. Najznacajniji faktori koji su doveli do
izazova savremenog menadzmenta, pogotovo kada je re¢ o zaposlenima (pre svega onih Koji
su na tzv. prvoj liniji usuZivanja), su: povecan nivo konkurentnosti preduzeca, povecan nivo
ocekivanja 1 Zelja potroSaca, razvoj i primena savremene tehnologije, era informaticke
revolucije i dr. Imperativ zaposlenih u savremenim uslovima je ne samo veci nivo formalnog
obrazovanja, ve¢ permanentna edukacija i specificne vestine i znanja.

Uloga najviseg rukovodstva je da se rukovodi osnovnom vodiljom TQM koncepta —
prevencija umesto detekcije, uspostavljanje odgovarajuce organizacione kulture, i da se idejom
kvaliteta prozmu svi delovi kompanije i zaposlenog osoblja na svim nivoima, ¢ime su porvrdeni
I najbitniji ciljevi rada vezani za ulogu upravljackih struktura u obezbedenju i unapredenju
kvaliteta u hotelskom preduzecu.
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U radu je takde dokazano da je bitna i ukljucenost gostiju u postupku kreiranja iisporuke
hotelskih usluga. Na kraju S§to je jedino vazno su ocene gostiju o kvalitetu usluga. Hoteli se
moraju potruditi da na razne nacine dobiju povratne informacije o pruZenim uslugama.
Sugestije 1 ideje gostiju treba da budu polazna osnova upravljackim strukturama za donosenje
odluka o hoteskim proizvodima i uslugama. Prihvatanjem i primenom ideja gostiju, oni aktivno
ucestvuju u kreiranju i isporuci hotelskih usluga.

Standardizacija je ono Sto znacajno doprinosi kvalitetu pruzanja usluga u hotelijerstvu.
Primenom standarda serije 1SO 9000, koji se odnose na upravljanje kvalitetom i koje je
propisala Medunarodna organizacija za standardizaciju, garantuje se primena neophodnih
elemenata proizvoda i usluga za zadovoljenje potreba potrosaca. Postoji jos standarda koji su
znacajni za hotelijerstvo, ali svi oni imaju za cilj da se postigne odredeni nivo kvaliteta
proizvoda i usluga, 1 da se stalno unapreduje, da se zaStite interesi potrosaca, i da sepoboljsa
zaStita zivota, zdravlja, bezbednosti ljudi i zivotne sredine.

Sve ove preduslove u mnogome olaksava savremena informaciona tehnologija. Bez nje se
ne moze zamisliti poslovanje bilo kog ozbiljnog preduzeca. Zahvaljujuci njoj povecava se
produktivnost, dok se troskovi smanjuju.

Primena savremene informacione i komunikacione tehnologije u hotelskom poslovanju
najvise se svodi na koriS¢enje sistema za upravljanje imovinom hotela (PMS) i racunarskih
rezervacionih sistema (CRS). Elektronsko poslovanje je moderan nacin poslovanja, i u
mnogome olaksava i ubrzava proces poslovanja. Danas na trzistu postoje brojne softverske
kompanije koje nude citav spektar informacionih sistema koji zadovoljavaju potrebe od malih
porodi¢nih hotela, do velikih lanaca 1 mega hotela. Najveca pogodnost ovih sistema je $to se
oni mogu integrisati. Time se otvara moguc¢nost da se na vrlo jednostavan nacin usluge hotela
ponude globalnom trZiStu koriste¢i savremene kanale distribucije kao Sto su globalni
distribucioni sistemi, internet turisticke agencije 1 veliki dobavljaci. Na taj nacin hotel moze
stvoriti znac¢ajnu konkurentsku prednost na trzistu.

Sistem koji sada, a koji ¢e narocito u buduc¢nosti predstavljati konkurentsku prednost za
hotelsko preduzece je geografski informacioni sistem. Sve viSe ljudi, tj. turista koristi ove
sisteme kako bi putem interaktivnih mapa, u realnom vremenu i prostoru dobili trazene
informacije. Na polju primene u turizmu potrebno je jo§ dosta ulaganja u geografske
informacione sisteme 1 njihovu primenu, ali sve viSe paznje se pridaje i njemu.

Uspesno poslovanje bez primene savremene informacione i komunikacione tehnologije je
danas nemoguce. Konstantno prac¢enje njihovog razvoja, i iznalazenje nacina njihove primene
u turizmu 1 hotelijerstvu je na€in da se konstantno stvara konkuentska prednost u odnosu na
druge ucesnike na globalnom turisti¢kom trzistu.

Konaéno, na osnovu obradene literature, 1 sprovedenog empirijskog istraZivanja na primeru
hotela “Falkenstainer” Beograd, moze se zakljuciti da su nedvosmisleno potvrdene glavna
hipoteza:
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- da je kvalitet usluga i upravljanje kvalitetom osnovni preduslov uspesnog poslovanja i
klju¢ni element lojalnosti turista, i posebne hipoteze:
- da primena TQM sistema u upravljanju kvalitetom hotelskih usluga doprinosi stvaranju

vrhunskog kvaliteta u svim segmentima kreiranja i pruzanja usluga,
- da kvalitet zaposlenog personala, posebno upravljackih struktura je od presudne vaznosti na
obezbedenje kvaliteta i uspostavljanje sistema upravljanja kvaliteom,

- da standardizacija usluga i primena medunarodnih standarda rezultira unapredenjem
kvaliteta u svim domenima hotelskog poslovanja, i

- da primena savremene informacione i komunikacione tehnologije, pre svega interneta kao
dominantnog i globalnog medija, predstavlja fundamentalnu osnovu savremenog poslovanja i
preduslov je opstanka na trziStu.
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