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Predgovor

Predgovor

Postovani ¢itaoci, pred vama je novo izdanje knjige Organizacija poslovanja
u restoraterstvu autora prof. dr Dragoljuba Barjaktarovi¢a. Osnovu za pisanje ove
knjige ¢ini prethodno izdanje knjige Restoratersko poslovanje, profesora
Barjaktarovica, koje je dobilo visoke ocene naucne i stru¢ne javnosti.

Imajudi u vidu dinamiku kojom se ova delatnost razvija autor, koristeci najnovija
saznanja teorijsko - metodoloskog i praktickog karaktera, interdisciplinarnim
pristupom daje prikaz koncepta restoraterskog poslovanja na savremenom
turistickom trzistu. U tom kontekstu, autor analizira i istrazuje uzrocno posledi¢nu
vezu najnovijih teoretskih stavova iz oblasti restoraterstva i njihovu prakti¢nu
primenu u preduzec¢ima restoraterske delatnosti, izrazenu kroz brojne aplikacije
i prakticne primere.

U cilju aktuelizovanja materije najnovijim teorijskim saznanjima i praktickim
iskustvima, kao i posledicama prouzrokovanim najnovijom pandemijom
COVID - 19, u ovom u odnosu na prethodno izdanje knjige, izvrSene su znacajne
izmene i dopune u svim poglavljima prethodnog izdanja. Ugradena su najnovija
reSenja medunarodnih standarda koja se odnose na ovu delatnost (ISO 9001,
ISO 14001, 1SO 45001, HALAL i KOSER standardi). U skladu sa tim poglavlje je
preformulisano tako da glasi Standardizacija kao osnova kvaliteta u restoraterstvu
(glava VI). Sadrzaj knjige je obogacen i materijom koja se odnosi na: kvalitet
usluga, upravljanje kvalitetom u restoraterstvu i organizaciju poslovanja u
restoraterstvu (glave VIII i IX).

Knjiga je pisana kao udzbenik za predmet koji se izu¢ava na osnovnim
studijama studijskog programa Turizam i hotelijerstvo, na Fakultetu za turisticki
i hotelijerski menadzment Univerziteta Singidunum u Beogradu. Sadrzaj knjige
moze da bude od koristi i studentima drugih fakulteta i visokih strukovnih Skola
na kojima se izuCava ova materija, kao i ¢itaocima koji se u teoriji i praksi bave
ovom delatnos¢u i koji zele da spoznaju nove tendencije u ovoj oblasti.

Ubedenje autora je da je knjiga dovoljno informativna, pou¢na za razumevanje
problema i podsticajna za razvijanje novih inicijativa koje ¢e osveZiti i dopuniti
literaturu iz ove oblasti.

Autor se iskreno zahvaljuje svima onima koji su zasluzni za nastanak ove
knjige, vlasnicima i menadzerima brojnih hotelskih i restoraterskih preduzeca,
prijateljima i mladim saradnicima koji su svojom kreativnim pristupom ucinili
da knjiga bude profesionalno uredena.



ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

Autor posebnu zahvalnost duguje prof. dr Slobodanu Cerovi¢u i Miroslavu
KneZevicu, recenzentima knjige, na savetima i veoma korisnim sugestijama u
svim fazama njenog nastajanja.

Za dugogodisnju podrsku i razumevanje koji su bili bitni za nastanak ove
knjige i ukupan doprinos nauc¢no - stru¢nom radu, autor veliku zahvalnost
izraZzava rukovodstvu univerziteta na Celu sa prof. dr Milovanom Stanisi¢em,
predsednikom Univerziteta Singidunum.

Podrsku i razumevanje u pisanju i ove knjige, kao i do sada, imao sam od
svoje porodice, kojoj dugujem neizmernu zahvalnost.

Beograd, oktobar, 2021. Autor
Prof. dr Dragoljub Barjaktarovi¢
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Uvod

Misija restoraterstva kao privredne delatnosti sadrzana je u dugoro¢nom
ostvarivanju zadovoljenja ljudskih potreba za hranom i pi¢em, koja koris¢enjem
specificnih metoda i tehnika poslovanja ostvaruje komunikaciju i harmonizaciju
odnosa izmedu restorana i korisnika njegovih usluga (potro3aca). Tako postavljena
misija opredeljuje karakter i status delatnosti koja prostorno, funkcionalno,
tehnicko - tehnoloski i organizaciono-kadrovski predstavlja osamostaljeni
ugostiteljski sektor, koji je isklju¢ivo usmeren na pripremu, proizvodnju i pruzanje
uslugaishranei pi¢a lokalnom stanovnistvu i drugim posetiocima. Restoraterstvo
i hotelijerstvo, koje se uz pruzanje ovih usluga kao osnovnom delatnos¢u bavi
pruzanjem usluga smestaja, ¢ine dva komplementarna podsistema ugostiteljstva,
odnosno dve delatnosti iste matice.

Ugostiteljstvo u celini, zahvaljujuci smestajnim kapacitetima i ugostiteljskim
i drugim sadrzajima koji obezbeduju neophodne uslove za boravak i ishranu
turista, predstavlja osnovnu polugu razvoja turizma. S druge strane, ni jedna
druga privredna delatnost nema toliki uticaj na razvoj ugostiteljstva kao turizam,
$to je potvrda izuzetne medusobne povezanosti ovih delatnosti i njihovog
znacaja u privrednomi razvoju na globalnom nivou.

Imajudi u vidu znacaj i kompleksnost sadrzaja ovih delatnosti, u knjizi
Organizacija poslovanja u restoraterstvu polazi se od pojmovnih i terminoloskih
razgranicenja odnosa na relaciji ugostiteljstvo — restoraterstvo - hotelijerstvo.
Zatim se analiziraju karakteristike i znacaj ove delatnosti u priviednom razvoju,
uslovi za njeno obavljanje (prostorni, tehni¢ko - tehnoloski, organizaciono -
kadrovski, zdravstveno - bezbednosni aspekt poslovanja), medunarodni integra-
cioni procesi karakteristi¢ni za ovu oblast, identifikuju se razvojne tendencije u
turizmu i restoraterstvu, trasiraju se ocekivane promene u poslovnoj orijentaciji
restoraterskih preduzecai s tim u vezi promene u gastronomskoj ponudi. Pitanje
kvaliteta sagledava se u svetlu standardizacije usluga i uvodenja medunarodnih
standarda koji opredeljujuce deluju na kvalitet restoranskog poslovanja. Dalja
razrada se odnosi na strukturu i vrednosti restoraterske usluge kao osnove
restoraterskog poslovanja, utvrdivanje normativa utroSaka namirnica koje ulaze
u taj proizvod, karakteristi¢ne sisteme poslovanja, organizaciju i tehnike
posluZivanja, instrumente ponude i promociju i prodaju restorateskog proizvoda.
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Poslovanje restoraterskih preduzeca uslovljeno je brojnim odnosima
i procesima koji su usmereni na kreiranje, pripremu, proizvodnju i isporuku
proizvoda (usluge) koji svojim kvalitetom treba da obezbedi trzisnu poziciju
restorana ili drugog ugostiteljskog objekta, zadovoljstvo njegovih korisnika i
ostvarivanje dobrih finansijskih rezultata, sto ¢inii sustinu ukupnog restoranskog
poslovanja.

Navedena polazista opredelila su sledecu strukturu knjige:

Prva glava, DEFINISANJE | OSNOVNE KARAKTERISTIKE RESTORATERSTVA,
predstavlja uvod u ovu interesantnu oblast. Polazi se od definisanja i osnovnih
karakteristika ukupnog sistema ugostiteljstva i njegovih podsistema - restora-
terstva i hotelijerstva, zatim se analizira razvojni put i znacaj ove delatnosti u
privrednom razvoju, kao i osnovne vrste ugostiteljskih objekata za pruzanje
usluga hrane pic¢a i smestajnih objekata i njihove karakteristike.

U drugoj glavi razmatraju se USLOVI ZA OBAVLJANJE RESTORATERSKE
DELATNOSTI, kroz analizu uslova za obavljanje proizvodno - tehnoloskog i
usluznog procesa u ovoj delatnosti (nabavka namirnica i drugog materijala,
prijem i skladiStenje, proizvodnja, usluzni ambijent i higijensko - bezbednosni
aspekt poslovanja ugostiteljskih objekata).

U trecoj glavi, RAST | RAZVOJ RESTORATERSKIH PREDUZECA, analiziraju se
medunarodni integracioni procesi izrazeni kroz razlicite oblike investiranja, kao
Sto su: direktno investiranje, ugovorni i drugi aranzmani (fransizing, ugovor o
menadzmentu i drugi oblici saradnje). Glava se zavrsava analizom strukture
savremene restoraterske industrije i restoraterskih lanaca brze ishrane koji sve
vise postaju dominantni u ishrani stanovnistva.

Ocekivani trendovi u razvoju medunarodnog turizma kao osnove za promene
u poslovnoj orijentaciji restoraterskih preduzeca i bududi trendovi u ponudi
hrane i pi¢a predmet su ¢etvrte glave ove knjige - SAVREMENE TENDENCIJE U
RESTORATERSTVU.

Peta glava, ULOGA LJUDSKIH RESURSA U RESTORATERSTVU, posvecena je
analizi uloge zaposlenih u procesu pripreme, proizvodnje i isporuke restoranskog
proizvoda. Drugi deo glave posvecen je znacaju i ulozi menadzmenta u
obezbedivanju kvaliteta restoraterskog proizvoda.

U Sestoj glavi, STANDARDIZACIJA USLUGA KAO OSNOVA KVALITETA U RESTO-
RATERSTVU, razmatraju se pitanja koja se odnose na primenu medunarodnih
standarda koji opredeljujuce deluju na kvalitet restoraterskog proizvoda - stan-
dardi serije 1ISO 9000; ISO 14001; standardi OHSAS 45001 i standardi ISO 50001.
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U drugom delu poglavlja analiziraju se standardi bezbednostii zdravstvene
ispravnosti hrane i to: HACCP sistem - Analiza opasnosti i kriticne kontrolne tacke
u proizvodnji hrane; ISO 22000 - MenadZment sistema bezbednosti hrane, HALAL
standardi koji se primenjuju u ishrani stanovniStva muslimanske veroispovesti i
KOSER standardi koji se primenjuju u ishrani pripadnika jevrejske verske zajednice.

Sedma glava, NORMATIVI UTROSKA NAMIRNICA U RESTORATERSTVU, obraduje
strukturu i osnovne karakteristike restoranskog proizvoda, znacaj utvrdivanja
normativa u pripremi tog proizvoda i nacin odredivanja koli¢ine sirovih namirnica
i drugih sastojaka potrebnih za pripremu jela i pica.

U osmoj glavi, UPRAVLJANJE KVALITETOM USLUGA U RESTORATERSTVU,
analizira se sadrzaj restoraterskog proizvoda koji se prodaje u vidu usluge hrane,
osnovne karakteristike elemenata te ponude (sadrZaj, usluzni ambijent, kvalitet
usluge, lokacija i cena). U nastavku glave analiziraju se pitanja vezana za kvalitet
usluga, stepen zadovoljstva korisnika usluga i upravljanje kvalitetom usluga u
restoraterstvu.

U devetoj glavi obraduje se ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU,
kroz prikaz procesa usluzivanja, sistema poslovanja (pansionski sistem, sistem
poslovanja za prolazne goste i dr.) i faktore koji opredeljujuce deluju na izbor
sistema poslovanja (asortiman ponude, nacin usluzivanja jela i pica, uredenost
i opremljenost kuhinjskog bloka i prostorija za usluzivanje i dr.). U nastavku
glave daje se prikaz tehnika (nacina) usluzivanja hrane i pic¢a i serviranja vina,
organizacije i tehnika usluzivanja svecanih obroka, ukljucujuci i organizaciju
diplomatskih protokolarnih prijema.

INSTRUMENTI PONUDE | PRODAJE U RESTORATERSTVU (jelovnik, meni, vinska
i ostale pisane karte restoranske ponude) predmet su analize desete glave.

Jedanaesta glava, PROMOCIJA | PLASMAN RESTORANSKE PONUDE, posvecena
je promociji i prodaji restoranske usluge, koris¢enjem razlicitih strategija promo-
tivno - prodajnih aktivnosti (klasi¢ni, elektronski marketing i dr.), radi povecanja
prodaje restoranskog proizvoda.

Ovim je napravljen kradi presek sadrzaja knjige, ¢iji je osnovni cilj da Citaoce
uputi u sustinu poslovanja restoraterske delatnosti, koje je fokusirano na osigu-
ranje stabilne trziSne pozicije restorana i drugih vrsta ugostiteljskih objekata za
pruzanje usluga hrane i pi¢a, zadovoljstvo korisnika usluga i obezbedenje profita.

Xl
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Osnovne karakteristike restoraterstva

1. DEFINISANJE | OSNOVNE
KARAKTERISTIKE RESTORATERSTVA

Razumevanje sustine restoraterstva zahteva kraci osvrt na sadrzaj i osnovne
karakteristike ugostiteljstva kao baznog segmenta turisticke delatnosti. Misija
ugostiteljstva kao privredne delatnosti sadrzana je u dugoro¢nom ostvarivanju
zadovoljenja ljudskih potreba za hranom, pi¢em i smestajem, koja koris¢enjem
posebnih tehnika restoraterskog i hotelskog poslovanja ostvaruje komunikaciju
i harmonizaciju odnosa izmedu ugostiteljskog objekta i korisnika njegovih
usluga. Tako postavljena misija opredeljuje i karakter i status ove privredne
grane Cija je osnovna delatnost priprema, proizvodnja i usluzivanje hrane, pic¢a i
drugih napitaka i pruZanje usluga smestaja u namenski uredenim i opremljenim
prostorijama. Kao Sto se vidi, ugostiteljstvo se sastoji iz dva poslovna podsistema
(sektora), i to: sektor pruzanja usluga hrane, pica i napitaka i sektor pruzanja
usluga smestaja.

Pored zadovoljavanja potreba za smestajem, hranom i pi¢em, ugostiteljstvo
obezbeduje zadovoljavanje kulturnih, drustvenih, obrazovnih, zdravstvenih i
drugih potreba gostiju i omogucava rekreaciju, zabavu, bavljenje sportom i
drugim aktivnostima.

Po karakteru poslova ugostiteljstvo se svrstava u usluzne delatnosti, iako je
deo poslovnih aktivnosti proizvodnog karaktera. Naime, pripremanje hrane i
pica pripada podruc¢ju proizvodnih delatnosti, a pruZzanje smestajnih i drugih
usluga podrucju usluznih delatnosti, tako da se radi o kombinaciji proizvodno
usluznih elemenata. Medutim, zbog dominantnog uc¢esca usluznog rada, koji
u sebiobjedinjuje i proizvode i usluge u jedinstvenu celinu koja se nudi gostu,
ova delatnost se svrstava u usluzne delatnosti (Prilog I).!

Deo ugostiteljstva koji se bavi pruzanjem usluga ishrane, pi¢a i drugih napitaka
posluje pod nazivom restoraterstvo, koje funkcionalno, prostorno, tehnicko -
tehnoloski i organizaciono - kadrovski predstavlja osamostaljeni deo ugostiteljstva,

1 Uobicajena klasifikacija delatnosti nacionalnih privreda u savremenim uslovima poslovanja je na: primarni, seku-
ndarnii tercijarni (usluzni) sektor. Primarni sektor obuhvata: poljoprivredu, Sumarstvo i rudarstvo. Sekundarni sektor
ine: preradivacka industrija, elektroenergetski sistem, voda, gas i gradevinarstvo. Usluzni sektor obuhvata:
trgovinu, saobracaj, ugostiteljstvo, turizam, komunalne delatnosti, osiguranje, banke i dr. finansijske institucije,
pri ¢emu se njegova dalja podela vrsi na:

\/ tercijalni (hoteli, restorani, perionice rublja, frizeri, kozmeticki saloni, i sl.);
\ kvartirni (transport, trgovina, komunikacije, finansije i administracija);
\/ kvintalni (zdravstvo, obrazovanje, rekreacija).
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koji je iskljucivo usmeren na pripremu, proizvodnju i pruzanje usluga hrane i
pica, radi zadovoljavanja potreba turista i lokalnog stanovnistva, kao korisnika
tih usluga.

Osnovna funkcija ove delatnosti je zadovoljavanje potreba turista i lokalnog
stanovnistva. Prostorni okvir za pruzanje ovih usluga Cini gradevinska celina
koja moze biti izdvojena kao zaseban objekat, u sastavu odredene zgrade ili
kao montazni objekat.

Delatnost koja u okviru ugostiteljstva prostorno i funkcionalno objedinjuje
usluge smestaja, sa uslugama ishrane i pi¢a, ukljucujucii druge pratece usluge
koje njima gravitiraju posluje pod nazivom hotelijerstvo, pri ¢emu treba imati
u vidu da je pruzanje usluga smestaja osnovna, a sve ostale su dopunske ili
pratece delatnosti. Medutim, hoteli i drugi smestajni objekti, uz pruzanje usluga
smestaja, u najvecem broju slucajeva, bave se i pripremanjem i pruzanjem usluga
hrane i pic¢a i na taj nacin u okviru iste gradevinske celine obavljaju i delatnost
restoraterstva.

Kao posebna vrsta ugostiteljskih usluga, koje su sve vise prisutne na trzistu,
izdvajaju se usluge keteringa. Osnovna karakteristika ovih usluga jeste da se
hrana, pic¢e i drugi napici pripremaju u jednom objektu, a njihovo konzumiranje
realizuje na sasvim drugom mestu. Hrana se priprema za razliCite kategorije
potrosaca i u posebne svrhe kao 5to su privatne proslave, banketi, obroci za
zaposlene u organizacijama koje nemaju organizovanu ishranu, obroci u avio-
prevozu, zdravstvenim ustanovama i sl¢no. Objekti ovakvog tipa mogu imati i
personal za dostavu, servisiranje i posluzivanje na mestu dostave, kao i dostavno
vozilo. Danas se, za potrebe ove vrste poslovanja, sve vise koriste posebne online
platforme preko kojih zainteresovani korinici mogu da sagledaju ponude razli¢itih
ugostiteljskih objekata i direktno preko platforme naruce hranu.

Ugostiteljske usluge hrane, pica i napitaka mogu se povremeno pruzatiivan
ugostiteljskog objekta, i to: na sajmovima, vasarima, prigodnim proslavama i
drugim javnim manifestacijama, a najduze 30 dana, ukoliko za to postoji saglasnost
nadleznih organa. Ugostiteljske usluge, takode, se pruzaju i u prevoznim sredstvima,
i to na Zeleznici (kola za ru¢avanje), brodovima (re¢ni ili morski) i u avionu.

Ugostiteljska delatnost obavlja se u razli¢itim ugostiteljskim objektima, gde
se pruzaju i razlicite vrste ugostiteljskih usluga. Na bazi razlika u vrstama i
karakteristikama objekata u kojima se pruzaju ugostitljske usluge, tehnoloskom
procesu, asortimanu i na¢inu pruzanja usluga, vremenu poslovanja i mestu
obavljanja delatnosti postoje i razlicite vrste ugostiteljstva, kao $to su:
komercijalno ili nekomercijalno, ugostiteljstvo sa celogodisnjim ili sezonskim
poslovanjem, stacionarno ili mobilno, tranzitno ili boravisno itd.
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Sema 1. Struktura ugostiteljske delatnosti

HRANA | PICE

Ostali oblici Ostali ugostiteljski

Restorani

smestaja objekti

Izvor: Autor

Da bi se shvatila sustina resoraterstva kao dela ugostiteljske delatnosti, neo-
phodno je sagledati brojne specifi¢nosti po kojima se ova delatnost razlikuje od
drugih, kako u pogledu predmeta poslovanja (pruzanja usluga smestaja, hrane,
pica i drugih napitaka), tako i u karakteristikama radno - usluznog procesa, or-
ganizaciji poslovanja, primeni posebnih standarda pre svega u sferi zdravstvene
ispravnosti hrane i bezbednosti zaposlenih i korisnika usluga. Poznavanje i uva-
Zavanije ovih specifi¢nosti neophodno je, kako radi pojmovnog odredenja ove
delatnosti, tako i radi vremenskog i prostornog uskladivanja ponude i traznje i
problema upravljanja traznjom.

Te specificnosti ogledaju se u sledec¢em:?

« istovremenost odvijanja procesa proizvodnje i potrosnje. Pruzanje
usluga u restoraterstvu zapocinje u trenutku dolaska gosta, $to one-
mogucava skladistenje, odnosno lagerovanje, onoga 5to se pripremi
za gosta (gotovo jelo, predjelo i dr.). Pripremljeno jelo, razne vrste kok-
tela, pi¢a i drugih napitaka ukoliko se ne potrose u odredeno vreme
ne mogu se Cuvati na zalihama niti skladistiti, jer bi doslo do kvarenja.
Za razliku od toga, kod materijalnih proizvoda proces proizvodnje i
potrosnje su prostorno i vremenski odvojeni, sto omogucava elimini-
sanje losih (Skart) proizvoda pre nego 5to oni dospeju do njihovih
korisnika i njihovo lagerovanje. Prazna stolica u restoranu ili soba u
hotelu ne mogu biti sacuvani za prodaju u nekom drugom periodu,
$to se direktno odrazava na poslovanje ugostiteljskih preduzeca.

2 Prilagodeno prema: Barjaktarovi¢, D., Knezevi¢, M., Upravijanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum,
Beograd, 2011. str. 22 - 29.
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Istovremenost procesa proizvodnje i pruzanja usluga uslovljava teSkoce
u kontroli (posebno u punoj sezoni), sto uslovljava pojavu gresaka
koje, uglavnom, najpre uocavaju gosti, iz Cega proizilaze i problemi
vezani za garancije kvaliteta pruzene usluge i nezadovoljstvo gostiju.
To nezadovoljstvo se manifestuje nepoverenjem, negativhom propa-
gandom i trajnim gubitkom gostiju, $to za posledicu ima i negativne
finansijske efekte;

+ neopipljivost i nevidljivost znacajnog dela ugostiteljskih usluga pre
njihovog konzumiranja.Nacin, brzinu i kvalitet usluzivanja, ljubaznost,
izgled i odnos usluznog osoblja prema gostu, ukus i miris hrane i pica,
ambijent i atmosferu u objektu, nemoguce je osetiti i videti pre
koris¢enja usluge;

« odsustvo svojine nad uslugom, odnosno nemogucnost vlasnistva nad
ugostiteljskom uslugom. Kod proizvodnih delatnosti, kupovinom odre-
dene robe kupac postaje njen vlasnik i moze raditi sa njom $ta god Zeli.
Primera radi, kupac vina moze to vino popiti, pokloniti, arhivirati ili
prodati. Za razliku od kupovine takvih proizvoda, restoraterske usluge
ne mogu se posedovati jer se one, pored hrane pica i napitaka, kao
opipljivih elemenata, javljaju u formiiskustva, komunikativnosti, ljuba-
znosti osoblja i sli¢no, $to rezultira u potesko¢ama gostiju da ih oceneii
iskazu na odgovarajuci nacin. Gostu u restoranui ili drugom ugostiteljskom
objektu se prodaje usluga upotrebe, odnosno odredena vrsta jela ili
pica u restoranu ili koris¢enje sobe u hotelu, ali ne i vlasnistvo nad tim
restoranom, hotelom ili drugim ugostiteljskim objektom;

« proizvodno - usluzni karakter rada. U sektoru ishrane, gde se vrsi
priprema hrane, pic¢a, koktela i drugih napitaka, deo poslova ima
proizvodni karakter jer se rad opredmecuje u obliku novog proizvoda
(gotovo jelo). Brojne namirnice, poluproizvodi i proizvodi koriste se
kao sirovine za pripremanje finalnog proizvoda. Kombinacija tih na-
mirnica materijalizuje se u odredenom jelu kao finalnom proizvodu
(predjelo, glavno jelo i dr.), pa shodno tome rad ulozen u stvaranje tih
proizvoda ima karakteristike proizvodnog rada. Proizvodni karakter se
odnosi isklju¢ivo na fazu proizvodnog procesa (u kuhinjskom bloku),
dok deo koji je vezan za proces usluZivanja tog proizvoda ima usluzni
karakter. Slican je slucaj i kod pripremanja koktela i razlicitih vrsta
napitaka, gde se pojavljuje deo proizvodnog i deo usluznog procesa
rada. Jedinstvo proizvodno - usluznog procesa obelezava funkcioni-
sanje sektora ishrane, koji odlikuje dvojak karakter rada - proizvodni i
usluzni. Za razliku od sektora ishrane, u sektoru smestaja pojavljuje se
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istoimena usluga Cija realizacija ima Cisto usluzni karakter. Sve ostale
usluge u hotelu podredene su usluzi smestaja i uspostavljaju se da bi
se zadovoljila osnovna delatnost hotelijerstva. S obzirom na to da sektor
smestaja predstavlja okosnicu hotelijerstva to se moze smatrati da u
ovom sektoru preovladaje usluzni karakter rada. Imajudi u vidu da se
smestaj i hrana u hotelima uglavnom prodaju kao jedinstven proizvod
proizilazi da rad u ovoj delatnosti ima dvojak, odnosno proizvodno —
usluzni karakter. Takav karakter rada u sebi objedinjuje i proizvode i
usluge u jedinstvenu celinu (rucak, vecera) koja se nudi gostu;

visok stepen interpersonalnih odnosa zaposlenih i korisnika usluga.
Usluga u ugostiteljstvu je izrazito interpersonalna, tj. zasnovana je
na odnosima izmedu zaposlenog osoblja i gostiju, odnosima unutar
personala i odnosima izmedu samih gostiju. Ona prevashodno zavisi
od individualnih karakteristika zaposlenih koji neposredno pripremaju
proizvod, pruzaju uslugu, od kvaliteta svakog njenog pojedinacnog
elementa i samih korisnika usluga koji su nezaobilazan element u
kreiranju usluge. Neposredno komuniciranje zaposlenog osoblja sa
gostima otvara mogucnosti pravljenja brojnih greSaka u samoj usluzii
u neposrednim kontaktima, $to se moze negativno odraziti na kvalitet
ukupne usluge. Ono 5to je najbitnije odnosi se na spreavanje ponav-
ljanja istih gresaka, pre svega u segmentu komunikacija sa gostima.
To je moguce ukoliko besprekorno i sinhronizovano funkcionisu sve
karike u lancu stvaranja i pruzanja usluge, pri ¢emu je klju¢na ona koja
se odnosi na kvalitet zaposlenog osoblja i njihovu motivisanost;

znacajno prisustvo Zivog ljudskog rada. Ugostiteljstvo je jedna od retkih
delatnosti gde ¢e i u buduc¢nosti umesnost ljudskog rada biti nezamenljiva.
Gosti vole da budu usluzeni tamo gde umesnost ljudskog rada dominira,
gde se vodi ra¢una o obic¢ajima i ritualu u pripremaniju jela i pruzanju
usluga i gde ih sluze vrhunski majstori starog kulinarskog zanata. Otuda
je i teznja svakog menadZera u ugostiteljstvu da ima najbolje osoblje
koje svoje znanje i umece utiskuju u imidz ugostiteljskog objekta;
nemogucnost patentiranja usluga u ugostiteljstvu. Za razliku od
proizvoda materijalnog karaktera ove usluge, zahvaljujuci navedenim
specificnostima, nije moguce zakonski zastititi, odnosno patentirati, te
ih konkurencija moze lako kopirati bez pravnih posledica i moguénosti
sankcionisanja, Sto je u praksi ¢esta pojava;

celodnevno angazovanje. Rad u restoraterstvu zahteva punu posve-
¢enost poslu, veliku energiju, izdrzljivost i dugo vreme provedeno u
objektu. Nije to posao sa fiksnim radnim vremenom, ve¢ posao koji
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zahteva celodnevno angazovanje i odvojenost od porodice. Ovaj posao
zahteva produzenirad, rad tokom vikenda, rad za vreme praznika i nocu,
jer je to vreme koje donosi i najveci promet i najvecu zaradu. Za one
koji zele slobodne vikende i praznike u ovoj delatnosti nema mesta.
Dugo vreme provedeno u objektu, brojni stresovi i problemi na poslu
Cesto su razlog zapostavljanja licnog i porodi¢nog zivota, $to neretko
dovodii do njegovog raspadanja. Uz to, preterani umor i nervoza mogu
dovesti i do zdravstvenih problema;

« snobizam, odnosno teznja za druzenjem sa ljudima iz viSeg drustvenog
sloja / klase. Zelja da se boravi u hotelu videg ranga - kategorije ili poseta
prestiznom restoranu, bez obzira na cenu, i druzenje sa ljudima vise
klase smatra se elementom prestiza, pa se prema poseti tim objektima
odreduje i status, odnosno nivo gostiju;

« igre na srecu i kockanje u mnogim ugostiteljskim objektima sve vise
postaje glavni proizvod tih objekata. Najpoznatije svetske kockarnice su
upravo smestene u hotelima visokih kategorija, a sve vise ugostiteljskih
objekata danas je opremljeno aparatima za igru (automatima), koji su
programirani da, uglavnom, donose dobitak i gotovo da ne postoji aparat
koji gubi na Stetu vlasnika. Koliko se kockanju kao potrebi (profesiji)
ozbiljno prilazi govore Cinjenice da se u razvijenim turisti¢ckim zemljama
ono posebno izuc¢ava na odredenim visokoskolskim ustanovama;

« naglasen sezonski karakter poslovanja, posebno kada su u pitanju

ugostiteljski objekti koji imaju izrazito sezonski karakter poslovanja
(primorski i zimski planinski centri).
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2. RAZVOJNI PUT RESTORATERSTVA

Istorijski posmatrano, koreni organizovanog pruzanja odredenih ugostiteljskih
usluga hrane i pica dosezu do vremena drevnih civilizacija Asirije, Vavilona,
Mesopotamije, Egipta, Grcke, Rima....

Prvi oblici pruzanja usluga hrane, pic¢a i prenocista vezuju se za izgradnju
prvih kaldrmisanih puteva, monumentalnih gradevina poput piramida u Egiptu
(preko 2.700 godina pre nove ere), gde je u masovnim radovima ucestvovalo na
stotine hiljada ljudi, koje i danas posecuju brojni turisti iz Citavog sveta. Tome
treba dodati i razvoj trgovine, kao i verske, zdravstvene i druge potrebe, koje su
dovele do pojave prvih konaka za predah od dugog puta i nocenje.

Civilizacija anti¢ke Grcke dala je znacajan doprinos razvoju masovnih puto-
vanja, a samim tim i pojavi prvih smestajnih objekata. Najpre, u staroj Grckoj,
uz vazne putne raskrsnice, nicu tzv. taverne koje pored hrane i pi¢a nude i
prenociste. Posebno znacajnu ulogu u omasovljavanju putovanja u ovoj anti¢koj
drzavi imalo je odrzavanje Olimpijskih igara u ¢ast boga Zevsa. Za ucesnike
Olimpijskih igara koje se, pocevsi od 776. godine pre nove ere, odrzavaju svake
Cetvrte godine obezbedivani su konaci u kojima su se smestali u¢esnici igara i
grcke robovlasni¢ke porodice.

Sli¢no kao i u anti¢koj Grckoj i u robovlasni¢koj rimskoj drzavi postojala su
odredena turisti¢cka kretanja koja su podrazumevala i potrebu za pruzanjem
usluga hrane, pi¢a i smestaja. U srednjem veku, karakteristicnom po postojanju
jakih religioznih organizacija, pored crkava pravljeni su konaci u kojima su
boravili vernici za vreme odrzavanja crkvenih obreda (hodocas¢a, poseta svetim
mestima, ispijanje zdravica u ¢ast boginje Afrodite i dr.).

Prve gostione sa sobama za izdavanje pojavljuju se krajem XIV i pocetkom XV
veka na raskrsnicama i velikim naseljima u Engleskoj. U tim gostionama, pored
trgovaca, najces¢i gosti bili su oni koji vole konjarstvo, jer su gostionicari drzali
konje i kocije od kojih su ostvarivali i najvece prihode.

Prve kafane u velikim naseljima pojavljuju se u negde sredinom XVII veka
(Oxford), a prvi restorani u drugoj polovini XVIII veka (1765) u Parizu (Champs
D’Oiseau).

Kao kultno mesto, kafana je kroz vekove i kulture imala razli¢ite nazive:
mehana, mejana, karavan - saraj, han, birtija, kavana, bircuz, restoran, gostionica,
bistro, bife, ali njena misija ostala je ista - mesto za odmor i druzenje.....
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Ono 5to su za stare Grke i Rimljane bili trgovi, to su za Srbe bile kafane. U njima
su se okupljali, druzili, iznosili svoja misljenja, ideje, osnivali partije, donosili
vazne odluke. Kafane su bile mesto gde su se organizovale zabave, balovi,
muzic¢ke svecanosti, likovne izlozbe, berza, gde su se pisale zalbe na sudske
odluke, osnivali sportski klubovi.?

Postoji podatak da suTurci 1522. godine u jednoj zgradi na Dor¢olu otvorili
kafanu u kojoj je sluzena samo kafa, $to je potvrda koliko je u Srbiji ova delatnost
ukorenjena. Medutim, najveci broj gostionica i kafana otvoreno je krajem 19. i
pocetkom 20. veka. Podaci govore da je Beograd na prelazu izmedu dva veka
na svakih 50 stanovnika imao po jednu kafanu ili gostionicu.*

Prema mnogim istoriografskim hronikama, najstarija beogradska kafana je
+Znak pitanja - ?". Sagradena je 1823. godine u starom delu Beograda, preko
puta Saborne crkve, gde i danas trosna i u svom nepromenjenom izgledu prkosi
zubu vremena. U vreme svog nastanka, kada je Kosancicev venac bio najurbaniji
deo grada, bila je jedno od kultnih mesta okupljanja istorijskih licnosti. Sada
je jednako aktuelna, ali ne i ,mlada’, ve¢ stara i mudra gradevina, koja ve¢ dva
veka slikovito prica svoju pri¢u o vremenu u kojem je nastala. Izgled kafane je
autenticaniverna je slika vremena iz koga datira. Pocetkom 30 - ih godina XIX
veka u ovu kafanu ¢esto je navracao i Vuk Stefanovié¢ Karadzi¢, a u njoj je 1834.
godine bio i prvi sto za bilijar u Beogradu, kao i prvo ¢italiste,,Srpskih novina">

Slika 1. Kafana,Znak pitanja"

Izvor: http://www.varoskapija.rs/restoran-znak-pitanja

3 Golubovic¢ V. Kafane i mehane starog Beograda, Sluzbeni List Beograd, 2007., str. 22
4 Golubovi¢ V. Kafane i mehane starog Beograda, Sluzbeni List Beograd, 2007., str. 21
5 www.varoskapija.rs/restoran-znak-pitanja, 25. 05. 2014.
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Mnogo godina kasnije, prema kazivanjima Branislava Nusica, postojalo je
sedam kafana u Skadarliji, od kojih je najstarija ,Tri $edira” (1864). Kafana je
dobila naziv po radionici $eSira, iznad ¢ijih vrata su bila okacena tri $esira. Kada
se radionica zatvorila u toj kudi je otvorena istoimena kafana koja i danas nosi
taj naziv, a tri Sesira nikada nisu uklonjena.® U kafani,Prolece”, i danas poznatoj
po kvalitetnoj kuhinji, zasijala je prva sijalica, a prvi sajam knjiga odrzan je 1893.
godine u ,Kolarcu’, kafani koja i danas odoleva vremenu i predstavlja mesto
okupljanja beogradskih boema.

Slika 2. Tri $eSira (1904. godina)

Izvor: https://www.kafanebeograda.rs

Vremenom kafane postaju sredista drustvenog, ekonomskog, politickog i
kulturnog zivota, mesta zabave i dokolice, javnih debata, politickih, sportskih i
drugih spletkarenja, kovanja zaverenickih planova, stvaranja umetnickih pravaca
i nebrojenih ljudskih uzleta i sunovrata. Otuda i Cesto puta izre¢ena misao u
literaturi, memoarima, publikacijama, ¢lancima i drugim studijama da su kafane
srce i dusa nekog mesta.’

Hoteli, kao naslednici taverni, gostiona, svratista, konaka, preno¢ista i drugih
objekata u kojima su postojale sobe za iznajmljivanje, pojavljuju se pre nesto
vise od dva veka, i to najpre u trgovackim centrima i pored vaznih putnih
pravaca. Prve preteCe danasnjih hotela pojavljuju se u Francuskoj kao garni
hoteliili velike kuce za iznajmljivanje soba, zatim u Italiji, Engleskoj, Svajcarskoj i

6 www.stari grad/restoran-tri $esira, 2. X. 2014.
7 Golubovi¢ V. Kafane i mehane starog Beograda, Sluzbeni List Beograd, 2007., str. 21
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drugim evropskim zemljama. Isti obrazac nastanka i razvoja hotela slede, najpre
severni a potom i ostali delovi americkog kontinenta. Evolucija od svratista i
konacista do hotela odvijala se paralelno sa obe strane Atlanskog okeanaiima
vise zajednickih karakteristika od bilo koje druge industrije.?

Savremeni hoteli sa menadzerima, recepcijom i uniformisanim sluzbama
pojavljuju se tek pocetkom XIX veka. Tada hoteli postaju mesta Cestih poseta
u kojima odsedaju odredeni slojevi drustva, najpre oni iz bogatijih slojeva, a
potom i trgovci i ostale profesije i putnici namernici. Ujedno, hoteli postaju i
vazan izvor prihoda.

Promene koje su se odigrale na turistickom trzistu u drugoj polovini XX veka
izuzetno pozitivno su uticale na razvoj ovog sektora privredivanja. Zahva-
ljujuc¢i ekonomskoj ekspanziji (porast zivotnog standarda, tehnicko - tehnolo3ki
progres, razvoj savremenih informacionih sistema, razvoj avio - saobracaja,
pojava novih turisti¢kih destinacija i sl.), koja je uslovila promene u nacinu i
stilu zivljenja stanovnistva i omogucila masovnost u putovanjima, dolazi do
naglog razvoja turizma, a samim tim i ugostiteljstva. Tada je turizam po svim
bitnim pokazateljima u globalnim razmerama zauzeo jednu od vodecih pozicija
u svetskoj privredi. Medunarodni turizam, meren ostvarenim turistickim
prometom, u¢es¢em u drustvenom proizvodu, nacionalnom dohotku, deviznom
prilivu, ukupnoj potrosnji i broju zaposlenih, stao je uz rame sa do sada vode¢im
granama naftne i automobilske industrije.” Nazalost, ovako povoljni trendovi
u razvoju medunarodnog turizma zaustavljeni su 2020. godine, kada su zbog
pandemije COVID - 19, koja je zahvatila ¢itavu planetu i uzela ogroman broj
ljudskih Zivota, usporeni ili zaustavljeni skoro svi privredni tokovi ukljucujuci
i turizam. Pored smanjenja broja zaposlenih ogoman broj subjekata iz ove
delatnosti prestao je sa radom.

8 Prvi objekat za smestaj tipa hotela izgraden je 1345. godine u Francuskoj (“Rouneu hotel Couronne”). U ltaliji
(Padova) prvi hotel izgraden je 1450. godine, a prvi porodi¢ni hotel u Londonu otvoren je 1774. godine. U
Americi (Njujork) prvi hotel i zgraden je 1794. godine (“City Hotel").Prvi moderan hotel u Beogradu izgraden
je u vreme vladavine kneza Mihaila Obrenovica (1843.) i zvao se ,Kod Jelena” (kasnije je promenio ime u ,Staro
zdanje', a potom u,Grand-hotel”). Drugi hotel ,Srpska kruna” izgraden je deset godina kasnije (1853. godine), a
podigao ga je Aleksandar Karadordevic.

9 Broj u¢esnika u medunarodnom turizmu u 2018. godini premasio je cifru od 1.4 mlrd. ucesnika, dok je ukupna
turisticka potro$nja u toj godini iznosila preko 1.740 milijardi US dolara. Ucesce prihoda od medunarodnog
turizma u ukupnoj vrednosti izvoza usluga u svetu iznosi 34%, a u ukupnoj svetskoj razmeni roba i usluga izme-
du 8% i 9%, a u izvozu usluga oko 30%. Broj zaposlenih premasuje cifru od 200 miliona, $to Cini preko oko 10%
ukupne svetske zaposlenosti (VTTC, str. 3).
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Ekspanzija traznje za ugostiteljskim, pre svega hotelskim uslugama, kao
rezultat opsteg drustveno - ekonomskog razvoja i razvoja medunarodnog
turizma pracenog intenziviranjem poslovnih aktivnosti izvan nacionalnih okvira,
a time i porastom poslovnih putovanja medunarodnog karaktera, uticala je
na pojavu novih savremenih hotela i drugih ugostiteljskih objekata i hotelsko
- restoraterskih lanaca (grupacija). Ti lanci pojavljuju se u novim, atraktivnim i
uglavnom nerazvijenim sredinama, $to oznacava ulazak sveta i prodor globalnog
uticaja na njih. Ulazak ovih lanaca u te sredine znacajno se odrazava na njihovu
ekonomiju i kulturu. Tradicionalna formula hotelsko - restoraterske industrije
sastavljene od malih hotela i restorana sve viSe se menja i sve vise podseca na
druge industrije u kojima odredeni broj kompanija diktira uslove na meduna-
rodnom trzistu.

Krajem XX i pocetkom XXl veka sve je vise naglasen trend izgradnje hotela ¢ija
je namena poslovnog karaktera, koji u svom sastavu imaju izuzetne restoranske
prostore i prostorije prikladne za odrZzavanje banketa, koktel partija i drugih vrsta
svecanih dogadaja. Radi se o tzv. konvencionalnim (ve¢im), konferencijskim
(manjim) i drugim izuzetno opremljenim i komfornim objektima lociranim u
poznatim turistickim centrima.
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3.ZNACAJ | ULOGA
RESTORATERSTVA U PRIVREDNOM
RAZVOJU

Ekspanzija turizma u medunarodnim razmerama posledica je razvoja brojnih
delatnosti koje ucestvuju u stvaranju turistickog proizvoda, medu kojima jednu
od najznacajnijih uloga ima ugostiteljstvo. Zahvaljujuci svojim smestajnim
kapacitetima, ugostiteljskim i drugim sadrzajima koji obezbeduju neophodne
uslove za boravak i ishranu turista, ova delatnost je snazno podsticala razvoj
turizma. S druge strane, ni jedna druga privredna delatnost nema toliki uticaj
na razvoj ugostiteljstva kao turizam, 5to je potvrda izuzetne povezanosti ovih
delatnosti. Podaci o broju u¢esnika u domac¢em i medunarodnom turistickom
prometu, ostvareni devizni priliv po osnovu turizma i broj zaposlenih, najbolja
su potvrda znacaja ovih delatnosti i njihovog uticaja na ukupni privredni i
drustveni razvoj u medunarodnim okvirima.

Posmatrano sa ekonomskog aspekta ti uticaji izrazavaju se na sledeci nacin:"

» Restoraterstvo, kao i ugostiteljstvo u celini, pojavljuje se kao trziste
brojnim privrednim i neprivrednim delatnostima koje ucestvuju u
zadovoljavanju potreba lokalnog stanovnistva i domacih i inostranih
turista. Modernizacija i rekonstrukcija postojecih i izgradnja novih
ugostiteljskih objekata i druge ugostiteljske ponude i pratece infrastrukture
predstavlja znacajno trziste gradevinskoj i drugim industrijama koje
ucestvuju u projektovanju i izgradnji ovih objekata, ¢ime se znacajno
podstiCe investiciona aktivnost oderdene turisticke destinacije, odnosno
zemlje u celini. Opremu, uredaje, namestaj i inventar ugostiteljski objekti
obezbeduju od mnostva razli¢itih proizvodaca. Hrana, pic¢e i druga
potrosna roba, kao i odredeni energenti i voda, dnevno se nabavljaju
od razli¢itih proizvodaca i dobavljaca, kojima ova delatnost predstavlja
znacajno trziste;

« Ugostiteljstvo predstavlja znacajan faktor angazovanja radno sposo-
bnog stanovnistva. Pored direktnog zaposljavanja u samoj delatnosti,
ona omogucava uposljavanje velikog boja ljudi razlicitih profesija u
komplementarnim delatnostima (saobracaj, trgovina, poljoprivreda,

10  Prilagodeno prema: Barjaktarovic, D., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum,Beograd, 2013.
str. 15-20.
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prehrambena industrija, agencije, gradevinarstvo, industrija opreme,
namestaja, komunalne delatnosti, zanatstvo, informacione tehnologije
i drugo). Takode, u ovoj delatnosti je veliki broj onih koji sami sebe
i svoje porodice zaposljavaju, posebno vlasnika manjih restorana i
drugih ugostiteljskih objekata u kojima se pruZaju usluge hrane i pi¢a.
U strukturi zaposlenih u ovoj delatnosti izrazeno je znac¢ajno ucesce
zenske radne snage. Tako npr., u hotelima i restoranima u SAD radi vise
od 8% zaposlenih u toj zemlji, od ¢ega 58% radnika su Zene, 12% su
afroamerikanci, a 17% hispanomerikanci (naziv za stanovnike SAD koji
su poreklom iz zemalja Latinske Amerike ili sa Pirinejskog poluostrva,
kao i za sve stanovnike SAD koji se tako izjaSnjavaju). U Velikoj Britaniji u
hotelima i restoranima preko 63% zaposlenih predstavlja zenska radna
snaga. Sli¢no je stanje i u Austriji, gde Zene ucestvuju sa gotovo 67% u
ukupnom broju zaposlenih u ovoj delatnosti. Tako veliko u¢esce Zenske
radne snage proizilazi iz specifi¢nosti procesa rada u ovoj delatnosti.
Vazno je istaci da broj zaposlenih u ovoj delatnosti u znacajnoj meri
zavisi od sezonskih oscilacija, posebno u primorskim i planinskim turi-
stickim centrima, Cije je poslovanje vezano za glavnu turisticku sezonu;

Ovo je delatnost kroz koju se postiZzu daleko povoljniji izvozni efekti
nego $to se postize putem klasi¢nog izvoza istih tih roba kroz robnu
razmenu sa inostranstvom (nevidljivi izvoz). Naime, robe koje se prodaju
inostranim turistima ne prelaze granicu, a samim tim nisu opterecene
visokim troskovima medunarodnog transporta, carinskim i drugim
dazbinama i preprekama sa kojima bi se inace susretale na medu-
narodnom trzistu. Pri tome treba imati u vidu da ti proizvodi imaju
mali deo uvozne supstance. Uz proizvod prodaje se i usluga, odnosno
uloZeni rad koji se visestruko valorizuje. Sve to doprinosi ostvarivanju
znacajne sume neto deviznog priliva. To je i razlog sto brojne grane,
a posebno poljoprivreda, imaju svoj ekonomski interes ne samo za
plasman svojih proizvoda vec i za investiciona ulaganja u ugostiteljske
kapacitete i poboljsanje turisticke infrastrukture;

Ugostiteljstvo u celini (posebno hotelijerstvo), predstavlja vazan faktor
ravnomernijeg i ubrzanijeg privrednog razvoja brojnih regija i zemalja.
Atraktivne turisticke destinacije uglavhom se vezuju za nenaseljene i
manje razvijene regije, $to stvara mogucénost da se njihova turisticka
valorizacija realizuje, upravo kroz izgradnju putne i druge infrastrukture,
hotela i drugih smestajnih objekata u tim regijama. Time se otvaraju
mogucnosti povecane zaposlenosti i ve¢e potrosnje turista, ¢ime se
doprinosi ubrzanijem razvoju regije i zna¢ajnom popunjavanju lokalnog
budzeta.
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Pored ekonomskih, resoraterstvo vrsi i znacajne uticaje na ukupna drustvena,
kulturna, obrazovna, zdravstvena i druga kretanja odredenog turistickog mestai
Sireg podrucja. Taj aspekt ove delatnosti treba posmatrati kroz socio - psiholoske,
kulturno - obrazovne, zdravstvene i druge karakteristike koje se manifestuju u
razli¢itim oblicima poslovanja ove delatnosti.

U vreme vanrednih okolnosti (elementarne nepogode, razne epidemije i
drugo) mnogi ugostiteljski objekti postaju priviemeno utociste ugrozenog
stanovnistva ili mesta gde se za njih priprema hrana, $to odslikava vaznu socijalnu
funkciju ove delatnosti. S druge strane, ratni sukobi, elementarne nepogode,
ekonomske i druge krize, razne vrste epidemija i slicno, veoma se negativno
odrazavaju na poslovanje ove delatnosti.

Sve su to elementi koji daju pecat ovoj delatnostii doprinose njenoj afirmaciji
u privrednom i drustvenom razvoju.
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4. RESTORATERSTVO KAO DEO
UGOSTITELJSTVA

Prethodno izneti stavovi o karakteristikama ugostiteljstva i njegovom definisanju,
jasno opredeljuju i sustinu restoraterstva kao samostalnog dela ugostiteljske
delatnosti, Ciji je osnovni zadatak priprema, proizvodnja i pruzanje usluga hrane,
picainapitaka. Dakle, restoraterstvo kao delatnost podrazumeva organizaciju
proizvodnje i proces usluzivanja gostiju u gradevinskom objektu koji, u tehi¢ko-
tehnoloskom, organizaciono-kadrovskom i funkcionalno-prostornom smislu,
mora da ispunjava standarde propisane za obavljanje ove delatnosti.

Poslovi organizacije, pripreme, proizvodnje i pruzanja usluga hrane i pi¢a
smatraju se mnogo zahtevnijim i kompleksnijim od poslova pruzanja usluga
smestaja, $to je i razlog postojanja Sire lepeze stru¢nih zanimanja i kvalifikacija
u ovom sektoru ugostiteljskog poslovanja.

Osnovna razlika izmedu restoraterstva i hotelijerstva potice iz razlicite vrste
usluga koje pruzaju ove dve delatnosti. Restoraterstvo se ne bavi pruzanjem
usluga smestaja, za razliku od hotelijerstva koje se pored pruzanja usluga
smestaja bavi i pruZzanjem usluga hrane i pi¢a, kao dopunskom delatnoscu,
te na taj nacin obavlja i delatnost restoraterstva. Brojni hoteli, poput Ramade,
Marriott-a i Carlson-a, veoma su uspesno razvili i sektor restoraterstva i mogu
se svrstati u primere priznate restoranske kuhinje.

Iz razlika u obavljanju osnovne delatnosti jasno je da su restoraterstvo i hoteli-
jerstvo posebne, ¢esto konkurentne ali i medusobno komplementarne delatnosti.

Ugostiteljski sektor koji se bavi pruzanjem usluga hrane i pica (restoraterstvo)
vise gravitira lokalnom stanovnistvu, mada sve vise je posetilaca koji borave u
privatnim ku¢ama, stanovima ili drugim oblicima smestaja i koji koriste usluge
ovog sektora. Za razliku od toga, sektor smestaja je, pre svega, usmeren na
turiste, odnosno posetioce iz drugih sredina, koji su takode i znacajni korisnici
restoranskih usluga. Cest je slu¢aj da neki hoteli svoje goste usmeravaju prema
odredenim restoranima, pre svega onim koji su usmereni na nacionalnu kuhinju.

Sa stanovista destinacije izuzetno je dobro da postoji i kvalitetna hotelska i
raznovrsna restoranska ponuda, posebno nacionalnih i drugih specijalizovanih
restorana, $to uz atraktivnost resursa u okruzenju i bogastvo drugih sadrzaja
¢ini jedno mesto poznatim turistickim centrom. Sa ovog aspekta hotelska i
restoranska ponuda su komplementarne u ponudi odredene destinacije.
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Poznati su primeri dobre poslovne saradnje izmedu pojedinih hotelskih lanaca
i restorana. Tako na primer, brojni hotelski lanci na bazi ugovora prepustaju
organizaciju ishrane svojih gostiju jednom ili vise restorana.

Pored precizno ustanovljenih finansijskih uslova, hoteli u tim odnosima
stavljaju akcenat na sledeca tri bitna elementa:"’

1. Odrzavanje postojeceg imidza hotela i stalno izraZeno nastojanje da se
u svim aranzmanima ne dovede u pitanje tesko steceni ugled i trzisna
pozicija.

2. Broj restoranskih operatera sa kojima hotel ulazi u poslovni aranzman -
u tom pogledu su veoma razli¢ita reSenja u praksi, pocev od iskljucivog
oslanjanja na jedno, pa do vise od desetina restoranskih preduzeca.

3. Elementi restoranske ponude moraju biti prilagodeni kvalitetu celokupne
ponude hotela (meni, dizajn, dekor, stru¢nost osoblja i drugo).

Takode, pojedini hoteli sklapaju aranZmane sa odabranim restoranima i svojim
gostima nude menije u sklopu rum servisa hotela. Gosti mogu da pozovu rum
servis hotela koji putem e-maila vrsi narudzbinu kod odabranog restorana. Hotel
preuzima hranu u dogovorenom roku i dostavlja je gostu u sobu.

Neki beogradski hoteli, poput HYATT-a, FALKENSTEINER-a, MAJESTIC-a i dr.,
imaju uspesnu saradnju sa restoranima u Skadarliji i nekim splavovima na vodi
i Cesto za svoje goste organizuju vecere ili ruckove u njima i na taj nacin svoju
gastronomsku ponudu upotpunjuju nasom nacionalnom kuhinjom.

U praksi, kada je re¢ o sektoru za pruzanje usluga hrane, pi¢a i napitaka, u
upotrebi su mnogobrojni termini koji u svom sastavu imaju re¢ restoran. Tako,
nije retko ¢uti za postojanje restorana sa samousluzivanjem (ekspres restoran),
restorana nacionalne ili internacionalne kuhinje, specijalizovanih restoranaii sl.
Inace, sama rec restoran potice od latinske reci (glagola) ,restaurare”, $to znaci
okrepljenje koje se deSava u prostoru uredenom za te namene.

Restorane, kao reprezente ugostiteljske ponude u domenu pruzanja usluga
hrane i pica, karakterisu specificni tehnic¢ko - tehnolosdki elementi opreme i
uredaja, specifi¢an asortiman ponude i organizaciono - kadrovska ekipiranost
u odnosu na druge objekte ove vrste. To znaci da restoranska ponuda, za razliku
od drugih oblika ugostiteljske ponude hrane i pi¢a, podrazumeva visi nivo
komfora, poseban ambijent i raznovrsniju ponudu, drugim re¢ima garantovani
kvalitet. Da je to tako potvrduje i Cinjenica da se restorani u mnogim zemljama
kategorisu, 5to je bio slucaj i kod nas do pre nekoliko godina.

11 Cati¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 137.



Osnovne karakteristike restoraterstva

Da bi sve te obaveze koje proisticu iz pojmovnog odredenja restorana bile
realizovane, neophodno je postojanje odgovarajuce gradevinske celine sa
namenski uredenim i opremljenim prostorima za prijem i skladistenje robe,
pripremu hrane (kuhinjski blok), kao i odgovarajucih usluznih prostorija name-
njenih za korisnike usluga (sala, kafana, bar, salonii sl.). Funkcionalna povezanost
procesa proizvodnje i usluZivanja predstavlja uslov odvijanja radnog procesa
u ugostiteljskom sektoru ishrane, pri ¢emu je neophodno obezbediti njihovu
prostornu izdvojenost.

Kolevka savremenog restoraterstva je Francuska, zemlja ¢ija kuhinja i danas
priviaci ljubitelje ukusne hrane, pi¢a, muzike i dobre zabave. Istorijske hronike
govore da se za oca modernog restoraterstva smatra Bulanze-a (Boulanger),
koji je u svojoj gostioni prodavao supe koje su sluzile za okrepljenje i lek za sve
vrste umora, mamurluka i bolesti. Zele¢i da obogati ugostiteljsku ponudu, posle
brojnih peripetija sa monopolistima Bulanze 1765. godine otvara pravi restoran
.Le Champs d’Oiseau” (Pti¢je polje), koji postaje sastajaliste uglednijih ljudi. Tri
godine kasnije, otvoren je restoran blizu kraljevske palate (Palais Royal), koji se
zvao ,Aux Trois Freres Provencaux” (Kod tri brata iz Provanse). Posle Francuske
revolucije iz 1794. godine, mnogi videniji francuski ugostitelji bivaju proterani
i odlaze u druge delove Evrope. Neki su ¢ak presli i preko Atlantika do Amerike,
gde su i poceli sa proverenim zanatom. Tako je poceo sa radom i prvi restoran
u Bostonu (Amerika), koji je 1794. godine otvorio francuski izbeglica Zan Batist
Zilber Pejpal. Restoran se zvao ,Julien’s Restaurator” (Zilijenov Restorator).'?

Za nesto vise od dva veka postojanja restorani su doziveli veliki napredak,
kako u pogledu izgleda objekta i njegovog uredenja i opreme, tako i u pogledu
pripremanja i nacina posluzivanja hrane i pica, a narocito u asortimanu jela i
pica. Na povecano koris¢enje usluga hrane i pi¢a u restoranima uticali su brojni
faktori, medu kojima su posebno izraZeni: savremeni tempo (nacin) Zivota, trka
za biznisom i nedostatak slobodnog vremena. Tome treba dodati i ¢injenicu da
su Zene sve vise radno angazovane, kao i da je sve manje onih koji poznaju ili
koji Zzele da se bave ovom vestinom.

Razlozi za bavljenje restoraterstvom su veoma razliciti. Vremenom su menjali
formu, od terznje za prezivljavanjem, preko Zelje za zaradom (profitom), do
hobija, izazova za novim dokazivanjimai sl.

Dobro pozicioniran restoran moze da bude znacajan izvor pihoda, sto je kod
mnogih ljudi opredeljujuci faktor za bavljenje ovom delatno3¢u. Uspesan restoran
moze biti visoko profitabilan, ukoliko se dobro vodi, ukoliko ima kvalitetan
proizvod i prepoznatljivimdz.

12 Walker, John, R., Restaurant from definition to explanation, John Wiley & Sons, Inc, Hoboken, NewJersey / - 5th ed.
2008.
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Medutim, restorani sa loSom organizacijom posla, loSim menadzmentom,
neadekvatnim asortimanom ponude i velikim brojem zaposlenih ¢esto ostvaruju
gubitke koji vode njihovom zatvaranju. Otuda se u ovom poslu treba pridrzavati
stare ali proverene mudrosti ,umerenost, u svakom pa i ovom poslu, je mera
vrednosti“. Znacajan broj poslovnih ljudi opredeljuju se za kupovinu restorana
radi njegove dalje preprodaje (business to business). Ulazudi u takav objekat
vlasnik ga, obezbedujuc¢i mu dobru trziSnu poziciju, prodaje radi stvaranja
kapitala za dalja ulaganja i proSirenje biznisa, nakon ¢ega kupuje novi manje
poznati restoran ili se opredeljuje se za neki drugi posao.

Imati restoran je izazov, narocito za one koje vole, dokazivanje i proveru svojih
sposobnosti, jer u ovom poslu uvek se tezi ne¢em novom, interesantnom,
razli¢citom u odnosu na konkurenciju. Ti noviteti pojavljuju se u razli¢itim podrucjima
poslovanja - novo jelo, novi nacin serviranja i sluzenja jela, novi dekor, novi
namestaj ili uredaj, novi inventar, novi pristup marketingu, promociji ili prodaji
i sl. Onaj koji Zeli da bude u trendu i da se pokaze kao uspesan poslovni ¢ovek
spreman je na sve te izazove.

Posedovanje restorana za mnoge ljude je hobi. Uzivajudi u hrani i picu i baveci
se ovim poslom oni restoran dozivljavaju kao ,kutak za odmor”, ,pravi dom" ili
.pozoriste” gde tekst pisu i glavnu ulogu u tom Sou igraju upravo njihovi vlasnici.
To je mesto gde se okuplaju prijatelji, gde se u dobrom ambijentu uz kvalitetnu
hranu, pice i muziku uziva, $to pricinjava zadovoljstvo koje je moguce samo tu
doziveti, a uz to obezbeduje se socijalna interakcija i udoban Zivot.

&

Na pitanje nekih vlasnika nasih poznatih restorana (,Frans’, ,Freska’, ,Ada",
.Castelo” i dr.) koji im je bio motiv za bavljenje, odnosno za ulaganje u
ovaj biznis i $taim je najvise pomoglo da,stignu tu gde su’, odgovor je bio
LUz uporan i tezak rad Zelja da se napravi nesto kvalitetno”. Taj odgovor je
bio daleko ispred svih ostalih. Slede¢i po redu odgovor bio je,,poznavanje
ljudi - veza", a zatim ,zahvalnost struci’.

Na pitanje koji su najizrazeniji problemi pri otvaranju (izgradniji ili kupovini)
restorana ili nekog drugog ugostiteljskog objekta odgovor je bio,sporost
administracije u obezbedivanju dozvola” i ,visoke takse i druga optere-
¢enja". O stimulisanju ulaganja u ovu delatnost nije moguce ni govoriti,
jer podsticajne mere kod nas i ne postoje, Sto se nepovoljno odrazava na
ukupna ulaganja u ovu oblast.
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4.1. RESTORANI KAO REPREZENTATIVNI UGOSTITELJSKI OBJEKTI
ZA PRUZANJE USLUGA HRANE | PICA

Nezavisno od toga 5to je delatnost objekata za pruZanje usluga hrane i pica
veoma heterogena, u klasifikaciji ovih objekata iskljucivo treba po¢i od njihove
osnovne delatnosti dok sve ostale usluge predstavljaju dopunu ovoj delatnosti.
Prema Pravilniku o uslovima i na¢inu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu
pruzanja ugostiteljskih usluga, razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno
tehnickim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata razlikuju se
sledece vrste ovih objekata: restoran (klasi¢ni i specijalizovani), kafana, bar, objekti
brze hrane, pokretni i drugi objekti (gostionica, kréma, konoba, mehana, nacionalna
kuca, ¢arda, restoran domace kuhinje, taverna, kafeterija, picerija, pecenjara,
gril, cevabdzinica, riblji gril, pileci gril, rostiljnica, pivnica, kafe - poslasti¢arnica,
palacinkarnica, kafe, ¢ajdZinica, bife, bistro, birtija, aperitiv bar, kafe bar, sendvic
bar, salat bar, ekspreso bar, snek bar, nocni bar, disko bar, dansing bar, kabare...."*

Restorani

Pri definisanju pojma restorana treba poci od pretpostavke celovitosti
proizvodno - usluznog programa i prostorno funkcionalnog okvira pruzanja
ugostiteljske usluge hrane i pica. U tom smislu pod restoranom se podrazumeva
reprezentativan ugostiteljski objekat za pruzanje usluga ishrane, pi¢a i napitaka
koji je u tehnicko - tehnoloskom i kadrovskom smislu organizovan da obezbeduje
istovremenu prostornu odvojenost i funkcionalnu povezanost procesa pripreme
i proizvodnje hrane, pic¢a i napitaka sa procesom usluzivanja pripremljenih
proizvoda." To je namenski objekat sa izdvojenim prostorom za prijem,
skladiStenje i Cuvanje namirnica i druge robe, kuhinjskim blokom, prostorima
i prostorijama za posluzivanje gostiju i sanitarnim ¢vorom U pogledu nacina
organizovanja poslovanja restoran moze biti samostalan ugostiteljski objekat
ili prostor, odnosno prostorija u sastavu hotela, motela ili nekog drugog
smestajnog objekta. No, bez obzira kako restoran posluje, samostalno ili u okviru
hotela, zadataki ciljim je istovetan - pruzanje usluga hrane pi¢ai drugih napitaka.

Ponuda restorana ukljucuje velikiizbor toplih i hladnih predjela, ¢orbi/supa,
glavnih jela, poslastica, alkoholnih i bezalkoholnih pic¢a i drugih napitaka i
prezentuje se korisnicima putem razlicitih instrumenata ponude - jelovnika,
karte pica, vinske karte ili na neki drugi nacin.

13 Prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugostiteljskih usluga,
razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih
objekata, ,SI. glasnik RS", br. 48/2012 i 58/2016).

14 Prema: Kosar, Lj,. Hotelijerstvo - teorija i praksa, Visa hotelijerska $kola, Beograd, 2002, str. 10.
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U toj ponudi, pored jela domace kuhinje, u restoranu se pripremaju i usluzuju
i jela internacionalne kuhinje, odnosno jela koja su po nazivu, vrsti namirnica
od kojih se pripremaju i nacinu pripremanja poznata u svetu.

Postoje razlicite vrste i tipovi restorana, Ciji asortiman ponude je usmeren
prema razli¢itim trziSnim segmentima.

Prema asortimanu ponude mogu se izdvojiti sledece vrste restorana:

1. Klasicni restorani - tipi¢ni predstavnici vrste ugostiteljskih objekata za
pruzanje usluga hrane i pi¢a koji su namenjeni najsirem krugu korisnika
sa klasicnom ponudom hrane i pic¢a, i

2. Specijalizovani restorani za koje je karakteristican selektivan pristup u
ponudi, $to znaci da je usmeren odredenoj grupaciji jela, odredenim vrstama
Zivotnih namirnica i specificnom nacinu pripreme jela ili specifichom
nacinu usluzivanja.. Ovoj grupi restorana pripadaju: restorani nacionalne
kuhinje, restorani internacionalne kuhinje (kineske, francuske, italijanske i sl.),
vegetarijanski, riblji, lovacki, gril, etno, mlecni, dijetalni, lezerni - neformalni
restorani (fast casual); restorani lagane hrane (fine dinning, restorani brze
hrane (fast food), restorani sa samoposluzivanjem, restorani za usluZivanje
gostiju u kolima (drive — in restorani) i drugi. Medu specijalizovanim
restoranima, po obimu prometa i znacaju izdvajaju se restorani brze hrane
- brza usluga (fast food); tematski i ekskluzivni restorani.

e Restorani brze hrane

Osnovna karakteristika restorana brze hrane je da se potrosaci prilagodavaju
ponudi restorana. Naglasena je specijalizacija u osnovnom proizvodu, $to dovodi
do standardizacije, koja je garancija kvaliteta i klju¢na poluga zastite potrosaca.
Ovi restorani prepoznatljivi su po brzoj i kvalitetnoj usluzi, ograni¢enom meniju,
dekoru i ambijentu. U kategoriju najpoznatijih restorana ove vrste, koja je uveliko
osvojila svet, spadaju McDonald's, Kentucky Fried Chiken, Pizza Hut i dr.

o Tematski restorani

Tematski restorani predstavljaju potpunu suprotnost restoranima brze hrane.
U njima se ne pruzaju standardizovani proizvodi i usluge, ve¢ se diferenciranjem
proizvoda nastoji povecati konkurentnost. Fokusiraju se na ciljne grupe koje
su spremne da plate viSu cenu za jedinstvenu uslugu. Kolevka nastanka ovih
restorana su SAD (Holivud i Las Vegas).

Tematski restorani predstavljaju kombinaciju zabave, dozivljaja i druzenja,
tako da su hrana i pi¢e u drugom planu, a akcenat se stavlja na dobar provod i
zabavu. U kategoriju najpoznatijih tematskih restorana spadaju: The Hard Rock
Café, Planet Hollywood, Rainforest Café, Star Café, Nescar Café, The Dive i dr.
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o Ekskluzivni restorani

Sama re¢,ekskluzivan” upucuje na izuzetnu uredenost objekta i visok kvalitet
opreme namestaja i usluga koje se pruzaju u restoranima te vrste. U ove resto-
rane dolaze poznate li¢nosti (videni gosti), odnosno gosti sa,dubljim dzepom”,
koji imaju unapred rezervisane stolove, parking za auto i druge pogodnosti.
Cene hrane i pi¢a u njima su izuzetno visoke, narocito vina, s obzirom na to da
su troSkovi zakupa, ekskluzivna oprema, uredaji i inventar, ukljuCujuci i cene
vrednih umetnickih dela enormno visoki. Ovi restorani angazuju najprestiznije
majstore kulinarstva i drugog profesionalnog personala, koje izuzetno dobro
placaju. Vrhunska usluga sa puno maste, kreacije i vestina su posebni ugodaji
prilikom boravka u njima. Meni obi¢no ukljucuje skupe uvozne sastojke, kao $to
su: kavijar, tartufe, dZigerica od patke, i sl. Samo najbolje voce i povrée u njima
se sluzi. Deo te slike je i zivopisan garnirung koji ,provocira” svojim izgledom,
mirisom i ukusom.

Menadzeri ekskluzivnih restorana moraju stalno pratiti savremene tokove u
gastronomiji, usluzi i dekoru, buduci da se moda u ishrani iz dana u dan menja.
Oni koji nameravaju da budu menadzeri ovakvih restorana trebalo bi svoju
karijeru da zapo¢nu u nekom od njih ili da se malo blize upoznaju sa njihovim
sistemom rada.

Prema kategoriji potrosaca razlikuju se:
« porodicni restorani (restorani u kojima se obi¢no porodi¢no dolazi na
rucak, veceru ili neki drugi izlazak), i
« poslovni restorani (restorani gde dolaze poslovni ljudi).

Prema nacinu pruzanja usluga razlikuju se:
« restorani u kojima se sluZe glavni obroci (rucak, vecera), pretezno izbor
od nekoliko gotovih jela (menu) i jela po narudzbini (a la carte),
« restorani u kojima se usluZuju samo jela po narudzbini, i

« restorani sa samoposluZivanjem (ekspres restoran) u kojima se pripre-
maju i sluZze unapred pripremljena topla i hladna jela, pic¢a i napitci,
pri ¢emu se usluge vrie po principu samoizbora i samoposluZivanja
unapred pripremljenih jela koja su izloZena u toplim i hladnim vitrinama.

Prema trZisnoj orijentaciji razlikuju se:

+ komercijalni restorani (ekonomske trzisne opredeljenosti), i
+ nekomercijalni restorani (zatvorenog tipa, povlas¢ene ceneiisl.).
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Prema radnom vremenu restorani se mogu svrstati u:

. vecernje restorane (restorani koji iskljucivo rade u vecernjim satima),
« dnevne restorane, i
- vikend restorane.

Savremeni tempo Zivota, ideje i zahtevi gostiju nametnuli su pojavu brojnih
neobicnih vrsta restorana (restoraniispod vode, na vodi, u mraku, na groblju, u
zatvoru i sl.) i neobic¢nih nacina sluzenja.

Sve vise na znacaju dobija usluga isporuke hrane na ku¢nu adresu (home
delivery food), koja se dostavlja kolima, motorom ili biciklom, kao i moguénost
da se automobilom pride restoranu i narucivanje izvrsi iz auta. Asortiman hrane
kod ovih oblika usluge obi¢no se sastoji od 2 do 3 jela, poput pice ili kineske,
meksicke ili druge hrane. Kod objekata gde se hrana priprema i isporucuje na
kuc¢nu adresu usluga se narucuje putem telefona ili interneta. Cena je znatno
niza nego u klasi¢nim restoranima zbog manjih troSkova (nema troskova
posluZivanja, nema ciS¢enja, nema pranja suda i dr.).

Koncepti vodecih restorana u svetu u odnosu na prodaju, godinama se prate
preko magazina Restorani i institucije. Pregled prvih 18 od 400 top restorana
po prometu, dat je na sledecoj tabeli.

Tabela 1. Pregled vodedih restorana u svetu

Rangiranje ‘ Koncept ‘ Prodaja ( u mil. USD)
1. Burgeri 82.301,6
2. Casual dining (lagani obrok ) 22.840,7
3. Pizza 20.943,1
4. Piletina 18.674,0
5. Sendvici/pecivo-kafe 17.607,4
6. Ustipci, sladoled i slatkisi 13.747,7
7. Porodi¢ni obroci 13.536,8
8. Mesni narezak/rostilj 8.607,1
0. Meksicka hrana:ogranicena usluga 8.439,0
10. Italijanska hrana 6.442,6
11. Bife/kafeterija 6.165,6




Osnovne karakteristike restoraterstva

Rangiranje Koncept Prodaja ( u mil. USD)

12. Morska hrana:kompletna usluga 4.253,4
13. Kafa/Caj 44423
14, Prikladne prodavnice (convenience store) 4.314,5
15. Meksi¢ka hrana:kompletna usluga 1.747,0
16. Morska hrana: ograni¢ena usluga 1.315,0
17. Asian: kompletna usluga 1.054,5
18. Asian: ograni¢ena usluga 879,6

Izvor: Top 400 Segment Rankings,” Hospitality Magazine ; http:/www.hospitalitymagazine.com.
aw Archiv; 28 maj, 2014.

Navedeni Pregled ukazuje da burgeri i pica drze vodece mesto po prodaji,
zatim idu obroci za uobicajene prilike (casual dining) i restorani gde se sluzi
piletina.

4.2, OSTALE VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA ZA PRUZANJE
USLUGA HRANE I PICA

Pored restorana, u ugostiteljskoj ponudi zna¢ajno mesto imaju i druge vrste
objekata u kojima se pruzaju razli¢ite ugostiteljske usluge. U nastavku se daje
pregled vrsta objekata koji mogu da pruzaju ugostiteljske usluge predvidenih
Pravilnikom o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu
pruzanja ugostiteljskih usluga, razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno
tehnickim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata:™

Kafana (gostionica, kréma, konoba, mehana, ¢arda, tavernai sl.) - ugostiteljski
objekat u kojem se pripremaju i usluzuju pica, napici, pretezno jednostavna jela
(sve vrste dorucaka, suhomesnati proizvodi, kuvana jela, specijaliteti od mesa)
i jednostavne poslastice.

Bar (kafeterija, aperitiv bar, cafe bar, coktel bar, no¢ni bar, cabare bar, plesni
bar, sendvic bar, salat bar, snek bar, bar na otvorenom, pab bar i dr.) - ugosti-
teljski objekat u kojem se usluzuju pica i napici ili se pripremaju i usluzuju ili
samo usluzuju pica i napici i jednostavna topla i hladna jela, koja mogu da se
pripremaju naocigled gostiju i usluzuju za pultom ili to¢ionicom pica.

15  Prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja usluga, razvrstavanju

ugostiteljskih objekata i minimalno tehni¢kim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata,
,Sl. glasnik RS", br. 48/2012 i 58/2016
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Disko bar, dansing bar, disko klub, kabare bar i sl. - ugostiteljski objekti u kojima
se pored usluga pica i drugih napitaka pruzaju i usluge zabave (ples, muzicki i
kabare programi i sl.). Ukoliko se u ovim prostorijama emituje muzika ili izvodi
zabavni program, one moraju imati dodatnu zvucnu izolaciju, kojom se
obezbeduje zastita od buke.

vrste pica i napitaka i to pretezno topli napici (kafa, ¢aj, topla ¢okolada).

Picerije, Spagetare, piterije, tratorije, mlecni restorani i burekdZinice - ugosti-
teljski objekti u kojima se pripremaju i sluze jela od testa i testenina (sve vrste
finog peciva, burek, pite, mle¢na jela, poslastice), pi¢a i napici.

Kafe - poslastic¢arnica, palacinkarnica - ugostiteljski objekti u kojem se
pripremajui sluze ili samo usluzuju poslastice, sladoled, palacinke, pi¢a i napici.

Objekti brze hrane ("fast food") - ugostiteljski objekti u kojima se pripremaju
i sluze jednostavna topla i hladna jela, pi¢a i napici u originalnoj ambalazi ili
u ambalazi za jednokratnu upotrebu, a usluzivanje se vrsi preko natkrivenog
Saltera ili pulta.

Pecenjara - ugostiteljski objekat u kojem se pripremaju i usluzuju sve vrste
pecenja, pica i napici.

Gril (¢evabdzinica, riblji gril, pileci gril, rostiljnica) - ugostiteljski objekti u
kojima se pripremaju i sluze pretezno jela sa rostilja, pica i napici, po pravilu za
pultom ili toc¢ionicom pica.

Pivnica (vinarija - vinski podrum) - ugostiteljski objekat u kojem se sluzi
pretezno razlicite vrste piva (vina), napicii pripremaju i usluzuju jela specificnog
asortimana (hladni naresci, slana peciva,kobasice i sl.).

Bife (bistro, buffet, birtija) - ugostiteljski objekat u kojem se pripremaju i sluze
pretezno hladna jela, pi¢a i napici.

Pokretni ugostiteljski objekti - objekti koji se premestaju iz jednog mesta
u drugo, u kojima se priprema i sluzi hrana pripremljena na drugom mestu u
originalnom pakovanju, kao i pi¢e u originalnoj ambalazi ili na tocenje, uz
upotrebu ambalazZe za jednokratnu upotrebu.

Sve popularniji oblici pruzanja letnjih usluge na plazama su Beach i druge
vrste barova koji predstavljaju ugostiteljske objekte smestene na plazi, sa ili
bez prostora za usluzivanje na otvorenom, u kojima se pretezno pripremaju i
usluzuju osvezavajuca pic¢a i napici, a mogu se pripremati i usluzivati ili samo
usluzivati topli i hladni sendvici, poslastice i voce i drugo.
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5. HOTELIJERSTVO KAO DEO
UGOSTITELJSTVA

Hotelijerstvo, kao deo ugostiteljske delatnosti (podsistem ugostiteljstva),
prostorno i funkcionalno objedinjuje usluge smestaja (osnovna delatnost) sa
uslugama hrane i pi¢a, ukljucujuci i brojne druge dopunske i pomo¢ne usluge
koje prate osnovne usluge (zabava, razonoda, rekreacija i dr. usluge). Tu
spadaju i usluge: organizovanja izleta; rezervacija aviokarata, karata za pozoriste,
bioskop ili utakmice; prodaja suvenira, nakita, Stampe, cigareta, konditorske i
druge robe; organizovanja naucno - stru¢nih i drugih skupova i manifestacija
(kongresi, savetovanja, seminari, konferencije, kokteli, banketi i dr.), odrzavanja
zdravstvene i fizicke sposobnosti; organizovanja igara na srecu i sli¢no. Te
dopunske usluge ¢esto po svom obimu mogu da prevazidu osnovnu delatnost,
ali sustina odnosa dela i celine se ne menja.'®

Hotelijerstvo je uglavnom vezano za turiste koji dolaze izvan podrucja gde
su objekti smesteni. Hotelska ponuda, za razliku od drugih oblika smestajne
ponude (pansioni, prenocista, moteli, apartmani, vile i dr.), podrazumeva visi
nivo komfora, Siri spektar usluga i brojne neugostiteljske komponente, drugim
reCima garantovani kvalitet koji ga i preporucuje gostu. Kako se kroz hotelsku
ponudu odslikavaju sve bitne karakteristike ugostiteljstava vezane za pruzanje
usluga smestaja, hrane, pica i drugih pratecih usluga, to se s pravom moze redi
da hotelijerstvo ima status reprezentativne ugostiteljske delatnosti, specificne
po prostornim, tehnicko - tehnoloskim i organizaciono - kadrovdskim mogu¢no-
stima, koja u okviru jedne celine pruza potpunu ugostiteljsku uslugu (smestaj sa
razli¢itim kombinacijama hrane i pi¢a i drugih pratecih usluga). Obavljanje ove
delatnosti uslovljeno je fizi¢ckim postojanjem objekta namenskog karaktera, koji
mora da ispunjava odgovarajuce tehnicko - tehnoloske, sanitarno - higijenske i
druge standarde da bi se u njemu obavljala delatnost hotelijerstva.

16 Prema podacima Worldwide Hotel Industry prihodi od prodaje soba u ukupnim hotelskim prihodima ucestvuju: u
Severnoj Americi sa 65,3%; u Aziji sa 51,6%; u Evropi sa 49,5%; Latinskoj Americi / Karibima sa 59,1%; u Australiji
i Novom Zelandu sa 60,1%.
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Sema 2. Struktura savremene hotelske industrije

Zanatstvo Agencije

Kom. Bankei
delatnosti osiguranje

HOTELI

Lokalna Sporti
uprava rekreacija

Kultura i

Saobracaj
zabava )

Izvor: autor

Kao $to hotelijerstvo predstavlja reprezentativnu delatnost ugostiteljstva,
tako i hoteli predstavljaju reprezente ukupne smestajne ponude. Kao mesta
brojnih deSavanja i dozivljaja, susreta poznatih licnosti - nau¢nika, knjizevnika,
filmskih zvezda, politi¢ara, biznismena, lepotica, manekena, intimnih ljudskih
sudbina i drama, slobodne ljubavi i drugih znacajnih relacija, svojim funkcioni-
sanjem hoteli odslikavaju sve bitne karakteristike radnog procesa ostalih vrsta
smestajnih objekata. Objedinjujuci usluge smestaja i ishrane hotelijerstvo je
ujedno osposobljenoiza delatnost restoraterstva, te na taj nacin ono odrazava
specificnosti i tog dela ugostiteljske delatnosti.

Savremeni, a posebno menadzerski pristup hotelijerstvu poprima potpuno
nove kvalitativne osobine. Ono se danas sve vise smatra heterogenom, slozenom
i veoma prometnom delatnosc¢u, koja poprima karakteristike sistema, koji se
sastoji od aktivnosti veceg broja delatnosti kao Sto su: poljoprivreda, trgovina,
gradevinarstvo, industrija opreme i namestaja, turisticke agencije, saobracaj i
transport, sportsko - rekreativni, kulturno - zabavni, bankarski, osiguravajuci i
drugi poslovi. Ukoliko ne postoje dobre saobracajne veze, kvalitetni putevi,
kvalitetna infrastruktura, saradnja sa turistickim agencijama, dobra snabdevenost,
hotelijerstvo ne bi moglo da pruza usluge koje ¢e svojim kvalitetom zadovoljiti
ocekivanja njegovih korisnika.
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Danas hotelijerstvo postaje jedno od najznacajnijih multikompleksnih grana
svake nacionalne privrede i predstavlja veliki medunarodni biznis sa znacajnim
ekonomskim efektima i poprima karakteristike velike industrije. Stoga se sve
CeSce za ovu delatnost koristi naziv hotelska industrija (Hotels Industry).

5.1.VRSTE UGOSTITELJSKIH OBJEKATA SMESTAJA

Nezavisno od toga $to je delatnost objekata za smestaj, sa aspekta pruzanja
usluga, veoma heterogena, u klasifikaciji ovih objekata treba poci od toga da je
njihova osnovna delatnost vezana za pruzanje usluga smestaja, dok sve ostale
usluge predstavljaju dopunu ovoj delatnosti. Polazeci od tog pristupa moze
se izvrsiti razvrstavanje objekata za smestaj na sledece vrste: hoteli, moteli,
turisticka naselja, apartmanska naselja, kampovi, pansioni, hosteli, prenocista,
odmaralista, ku¢e za odmor, lovacke vile, lovacke kuce, lovacke kolibe i drugi
objekti za pruzanje usluga smestaja nezavisno od naziva pod kojim posluju
(konaciste, konak, etno kuca, vila, kampiraliste i dr.). Ugostiteljski objekti za smestaj
mogu imati depandanse, paviljone, bungalove kao odvojene gradevinske celine
locirane u njegovoj neposrednoj blizini, gde se usluge ishrane pruzaju u hotelu
kao osnovnhom objektu. Pregled ugostiteljskih objekata za smestaj (prema
Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja
ugostiteljskih usluga, razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim
uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata) dat je u nastavku.”

Hotel predstavlja ugostiteljski objekat u kojem se pruzaju usluge smestaja,
hrane i pi¢a i druge usluge uobicajene u ugostiteljstvu i koji se izdaje gostu na
privremeno koris¢enje (boravak). Po pravilu hotel raspolaze sa najmanje 15
smestajnih jedinica (u Srbiji 10). To je funkcionalna celina koju Cini jedna gradevina,
deo gradevine sa odvojenim pristupom i posebnim ulazom, horizontalnim i
vertikalnim komunikacijama ili vise prostorno odvojenih, ali funkcionalno
povezanih gradevina.

Hoteli se mogu razvrstati u razlicite podvrste prema posebnim standardima
i sadrzajima koji se u njemu pruzaju, kao sto su Apart hotel, Garni hotel i sl.

Apart hotel je podvrsta hotela minimalnog kapaciteta 7 smestajnih jedinica,
od kojih najmanje 80% cine smestajne jedinice vrste apartman.

17  Prilagodeno prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugosti-
teljskih usluga, razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje
ugostiteljskih objekata, “SI. glasnik RS, br. 48/2012 i 58/2016.
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Garni hotel je podvrsta hotela minimalnog kapaciteta 7 smestajnih jedinica
u kojem se pruzaju usluge nocenja i dorucka.

U okviru ove grupe smestajnih objekata postoje razliciti tipovi hotela, kao
$to su risort hoteli, tematski, konferencijski, tranzitni, pansionski i sl.

Hoteli podlezu obavezi kategorizacije i kategorisu se od 1-5 zvezdica.

Motel je specifican ugostiteljski objekat za smestaj u kojem se pruzaju
usluge smestaja, ishrane i pica. Osnovna karakteristika motela je njihova lokacija
uz saobracajnicu izvan naseljenog mesta. Namenjen je kracem zadrzavanju
gostijuiima najmanje 7 smestajnih jedinica. Motel nudi najmanje jedno parking
mesto po smestajnoj jedinici, informacije o putevima i saobracaju kao i servis
automobila u okviru motela ili u neposrednoj blizini.

Motel se kategorise od 1 - 4 zvezdice.

Turisticko naselje predstavlja skup gradevinski izdvojenih objekata za smestaj
i ishranu minimalnog kapaciteta od 25 smestajnih jedinica. U sastavu turistickog
naselja nalazi se vise odvojenih funkcionalno i gradevinski povezanih celina.
Pored smestajnih jedinica, turisticko naselje mora da ima centralnu recepciju,
ugostiteljske, sportsko-rekreativne, zabavne i druge objekte i sadrzaje koji su
prilagodeni uslovima destinacije. U okviru turistickog naselja u samostalnim
poslovnim objektima i prostorijama mogu da posluju i drugi privredni subjekti
i fizicka lica, koja obavljaju razne vrste delatnosti (ugostiteljske, turisticke,
trgovacke, zanatske), uz obaveznu saglasnost ugostitelja koji upravlja turistickim
naseljem. Turisticko naselje koje u svom sastavu ima preko 80% smestajnih
jedinica vrste apartman moze da nosi naziv ,apartmansko naselje”.

Turisti¢ko naselje pripada klategoriji ugostiteljskih objekata koji se kategorisu
od 1-5 zvezdica.

Pansion je ugostiteljski objekat za pruzanje usluga smestaja, hrane i pica i
drugih usluga uobicajenih u ugostiteljstvu, sa najmanje 5 smestajnih jedinica,
recepcijom, prostorijama za pruzanje usluga ishrane i pi¢a, kao i dodatnim
sadrzajima.

Pansion je ugostiteljski objekat koji se kategorise od 1 - 3 zvezdice.

Prenociste (konaciste, konak, han, i sl.) je ugostiteljski objekat u kojem se
pruzaju usluge smestaja sa moguc¢nos¢u pruzanja i usluga hrane i pica i ne
podleze obavezi kategorizacije.
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Odmaraliste i drugi objekti namenjeni su odmoru i rekreaciji posebnih
kategorija korisnika (de¢ja i omladinska odmaralista, planinarski, izvidacki i
dr.). U njima se pruzaju usluge smestaja i ishrane i pica ili samo smestaja zapo-
slenima, deci i omladini, odnosno ¢lanovima udruzenja i organizacija osnivaca
odmaralista. Ukoliko se usluge smestaja i ishrane i pica ili samo smestaja pruzaju
trec¢im licima ovi objekti smatraju se ugostiteljskim objektima.

Odmaralista ne podleze obavezi kategorizacije.

Kamp je ugostiteljski objekat za smestaj na otvorenom prostoru, u kojem se
pruzaju usluge privremenog postavljanja i koris¢enja pokretne opreme za
kampovanje potrebne za boravak gostiju na otvorenom prostoru, usluge smestaja
u stacioniranom objektu za smestaj (kamp prikolice, kamp kucice i bungalovi),
kao i usluge parkiranja motornih vozila gostiju, sa najmanje 15 kamp parcela.

Kampovi se kategorisu od 1 - 4 zvezdice.

Hostel je ugostiteljski objekat za pruzanje usluge smestaja u kojem se po
pravilu obezbeduje lezaj u visekrevetnim sobama (zajednicko koris¢enje sobe)
i to maksimalno jedan lezaj (poseban ili na sprat) na 4 m?, a mogu se pruZzati
usluge ishranei pic¢a u hosteluiili u njegovoj neposrednoj blizini. U hostelu mora
biti obezbedeno Cuvanije stvari gosta. Hosteli ne podlezu obavezi kategorizacije.

Kuca je gradevinski i funkcionalno samostalan ugostiteljski objekat za smestaj
sa sopstvenim dvoristem koja se izdaje gostu kao celina. Gostu kome se pruzaju
usluge smestaja u kuci, mogu se pruzatii usluge hrane i pica. U kudi je obezbe-
dena mogucnost da gost samostalno priprema hranu.

Apartman kao zaseban ugostiteljski objekat za smestaj je deo stambene
zgrade ili ku¢e u kojem se gostu pruza usluga smestaja, a moze se pruzati i usluga
ishrane i pi¢a. U apartmanu je obezbedena moguénost da gost samostalno
priprema hranu.

Soba kao zaseban ugostiteljski objekat za smestaj je deo stambene zgrade,
kuce ili stana u kome se pruza usluga smestaja, a moze da se gostu sobe pruza
i uslugaishrane i pica.

Seosko turisticko domacinstvo je ugostiteljski objekat ili grupa ugostiteljskih
objekata za smestaj, u kojem se pruzaju usluge smestaja, ishrane i pica ili samo
ishrane i pi¢a, koji se nalazi u ruralnom (seoskom) okruzenju sa elementima
lokalnog obelezja i nasleda. Ovi ugostiteljski objekti podlezu obavezi kategori-
zacije i kategorisu se od 1- 4 zvezdice.
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Lovacka vila je objekat za smestaj u kojem se gostima pruzaju usluge smestaja,
hrane i pi¢a i koja ima najmanje 5 smestajnih jedinica vrste soba sa kupatilom i/
ili apartman. Lovacka vila se kategoriSe. Lovacka kuca je objekat za smestaj u
kojem se gostima, u prirodnom okruzenju u lovistu, pruzaju usluge smestaja, a
mogu da se pruzaju i usluge ishrane, pi¢a i napitaka. Lovacka koliba je objekat
za smestaj gostiju u lovistu, na mestu udaljenom od naselja i komunikacija, a
namenjen je kra¢em zadrzavanju gostiju.

5.2. HOTELSKO RESTORATERSTVO

Hotelsko restoraterstvo (ugostiteljstvo) je bitan segment ukupnog hotelskog
poslovanja obzirom da se hoteli, pored pruzanja usluga smestaja, u najve¢em
broju bave i pripremanjem i usluzivanjem hrane i pi¢a i na taj nacin obavljaju
delatnost restoraterstva, koja se uobicajeno naziva hotelsko restoraterstvo
(ugostiteljstvo). Osnovna funkcija hotelskog restoraterstva jeste da obezbedi
hranu, pice i druge napitke za goste koji borave u hotelu radi odmora, biznisa,
obrazovanja, sporta i rekreacije, zdravstvenih razloga i sl. Pored hotelskih gostiju,
lokalno stanovnistvo koristi razlicite vrste ovih usluga, i to: tokom dana - indivi-
dualnoiliorganizovano (poslovni ruckovi, kokteli, banketi, proslaveisl.), tokom
vecCeri kada se organizuju odredeni programi i za vreme vikenda ili drzavnih
praznika kada se odrzavaju razlicite vrste slavskih manifestacija.

Usluge hrane i pi¢a u hotelima pruzaju se namenski projektovanim i izgra-
denim prostorijama kao $to su restoranske, banket i druge sale, saloni, sneck
bar, no¢ni bar, room service i dr. Broj tih prostorija zavisi od veli¢inom hotela i
raznovrsnosti trzista koje hotel opsluzuje.

Kada su u pitanju manji hoteli jedna ,viSenamenska” sala za posluZivanje
(restoranska sala) moze zadovoljiti potrebe gostiju hotela i drugih posetilaca.
U salama tog tipa obi¢no se nudi jelovnik table d'hotel i a la carte jelovnik, dok
hranu i pice sluze konobari.

U velikim hotelima, uglavnom, postoje vise prostorija namenjenih za pruzanje
usluga hrane i pica, kao $to su: prostorije u kojima se sluzi specijalizovana ponuda
(specijalizovani restorani); prostorije u kojoj se sluZi nacionalna hrana (nacionalni
restorani); posebne prostorije za poslovne ljude; ili pak specijalne prostorija za
odrzavanje velikih banketa, koktela i drugih gala partija.

Glavna hotelska mesta za posluzivanje i prodaju pica su hotelski barovi u
kojima se, pored jakih alkoholnih pica, vina, piva i bezalkoholnih pica, sluze i
odredene vrste hrane.
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U manjim hotelima jedan bar obi¢no zadovoljava potrebe gostiju i drugih
posetilaca hotela. U ve¢im hotelima postoje posebni barovi za goste hotela
a posebni za ostale posetioce, kao i jedan ili vise barova koji su namenjeni za
posluzivanje razlicitih vrsta poslovnih, svec¢anih i drugih obroka.

Banketi, konferencije, konvencije i drugi poslovni skupovi, kao razliciti hotelski
proizvodi, grupisu se pod nazivom banketno poslovanje (posebna organizaciona
jedinica), koje je veoma bitan segment hotelskog ugostiteljstva i koje doprinosi
ostvarivanju znacajnih finansijskih rezultata.

U mnogim hotelima postoji moguénost posluzivanja dorucka, a ¢esto i drugih
obroka i pi¢a, u sobi - room service. Rum servis, zavisno od organizacije, vrsi
osoblje koje posluzuje u restoranu, baru ili osoblje koje vodi domacinstvo. Danas
se u sobama najveceg broja hotela nalaze mini - barovi snabdeveni alkoholnim
i bezalkoholnim pic¢em, koji stoje na raspolaganju gostima. Na posluzivanje u
sobama moze se gledati kao na dodatni hotelski proizvod, sa aspekta hotela,
odnosno kao na dodatnu hotelsku uslugu sa aspekta gosta.

Kao sto se vidi, postoji veliki broj aktivnosti koje se obavljaju u sektoru hotelskog
restoraterstva, $to zahteva Siroku lepezu struc¢nih znanja i vestina zaposlenih i
namece potrebu da ovim poslovima treba da se bave visokoprofesionalni stru¢njaci
(gastronomi, nutricionisti, prehrambeni tehnolozi i dr.). To je i razlog da je u
ovom sektoru angazovano daleko vise radne snage nego u sektoru smestaja, a
organizacija poslova je daleko razudenija, $to se odraZzava kroz formiranje veceg
broja organizacionih jedinica.

Turiste, pored hotelske ponude, zanimaju prirodne, kulturne, istorijske i druge
znamenitosti u uzem i Sirem okruzenju hotela. Stoga zaposleni u hotelijerstvu,
pre svega hotelske upravljacke strukture, pored kreiranja Siroke lepeze hotelskih
sadrzaja, moraju biti predvodnici stvaranja pozitivne turisticke klime na nivou
turisticke destinacije, zalagati se za infrastrukturno uredenje mesta i obogacivanje
sadrZaja kulturnog i sportskog zZivota, $to upotpunjuje i obogacuje ukupnu
turisticku i gastronomsku ponudu odredene destinacije.
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PITANJA ZA DISKUSIJU

« Definisite ugostiteljsku delatnost

+ Definisite hotelijersku delatnost

« Definisite restoratersku delatnost

+ Objasnite osnovne karakteristike restoraterske delatnosti

+ Koje su osnovne razlike izmedu hotelijerstva i restoraterstva ?

+ Objasnite ulogu restoraterstva u privrednom razvoju

« Navedite osnovne kriterijume podele ugostiteljstva

+ Objasnite karakteristike restoraterstva

. Zasto se restorani smatraju reprezentativnim ugostiteljskim objektima
za pruzanje usluga hrane i pi¢a ?

« Nabrojte ostale vrste ugostiteljskih objekata za pruzanje usluga hrane
i pica

+ Nabrojte osnovne vrste ugostiteljskih objekata smestaja

« Zasto se hotel smatra reprezentom ukupne smestajne ponude ?

- Sta obuhvata hotelsko ugostiteljstvo ?




Osnovne karakteristike restoraterstva
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Uslovi za obavljanje restoraterske delatnosti

1. USLOVI ZA OBAVLJANJE
PROIZVODNO - USLUZNOG
PROCESA U RESTORATERSTVU

Ugostiteljska delatnost obavlja se u objektima koji, shodno nacionalnim
propisima kojima se ureduje poslovanje ove delatnosti, moraju da ispunjavaju
odgovarajuce prostorne, tehnicko - tehnoloske, sanitarno - higijenske i
organizaciono - kadrovske uslove koji obezbeduju pruzanje najmanje jedne
vrste ugostiteljskih usluga (smestaj, hrana i pice ili njihova kombinacija). Shodno
tome, restorani, kao i drugi ugostiteljski objekti, moraju da ispunjavaju sledece
opste uslove:'®

1) obezbedeno snabdevanje teku¢om higijenski ispravnom vodom za pice
(javna vodovodna mreza, lokalni vodni objekti, sopstveni bunar);

2) obezbedeno stalno snabdevanje elektricnom energijom (javna elektricna
mreza, sopstveni beSumni energetski izvor);

3) reseno pitanje odlaganja ¢vrstih otpadnih materija (postojanje kontejnera
ili kanti sa poklopcima istog kvaliteta, smestenih na posebno odredenom
prostoru);

4) reseno pitanje odvodenja otpadnih voda (javna kanalizaciona mreza,
sopstvena kanalizacija, septicke jame), ili obezbeden rezervoar za otpadnu
vodu odgovarajuceg kapaciteta kada su u pitanju privremeni objekti
vezani za odrzavanje odredenih manifestacija.

Pored ovih opstih uslova, definisani su i uslovi koje ugostiteljski objekat
mora da ispunjava u pogledu: spoljnjeg izgleda objekta, prilaza objektu, ulaza
u objekat, podova, zidova, uredaja, opreme i nacina njihovog odrzavanja.

Sve vrste ugostiteljskih objekata, u kojima se pruzaju usluge pripremanja
i usluzivanja hrane, pic¢a i napitaka, shodno navedenim propisima, moraju

da ispunjavaju i posebne minimalno - tehnic¢ke uslove u pogledu uredenosti,
opreme i uslova kojima se obezbeduje:

+ racionalno koris¢enje prostora,
« nesmetano i sigurno kretanje i boravak gostiju i zaposlenog osoblja,

18  Pravilnik o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugostiteljskih usluga, razvrstavanju
ugostiteljskih objekata i minimalno tehni¢kim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata,
,Sl. glasnik RS", br. 48/2012 i 58/2016.
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» nesmetan prenos stvari,
« odgovarajuce Cuvanje robe, hrane i pi¢a od kvarenja,
- zastita zdravlja gostiju i osoblja koje podleze zdravstvenom nadzoru.

Restorani, kao i ostale vrste ugostiteljskih objekata u kojima se pruzaju usluge
hrane i pi¢a sastoji se od dve prostorne celine sa razli¢itim namenama i pravima
koris¢enja, i to:"

1. Prostorija koje koristi iskljucivo zaposleno osoblje (proizvodni, odnosno
ekonomsko - tehnicki deo). Ekonomsko - tehnicki deo ugostiteljskog objekta za
ishranu i pice predstavlja jedinstvenu funkcionalnu celinu, za koju se uobicajeno
koristi termin ekonomsski blok, koji se sastoji iz vise radnih prostora u kojima se
odvija tehnicko - tehnoloski proces obrade i pripreme hrane, i to:

« prostorija ili prostora u kojima se vrsi prijem, skladistenje i cuvanje
namirnica, pi¢a, predmeta opste upotrebe i povratne ambalaze
(magacini),

« prostorijaili prostora u kojima se obraduje, priprema i cuva hrana pre
usluzivanja i vrsi pranje posuda (ugostiteljska kuhinja),

« pomocnih prostorija - koje se sastoje od prostorija ili delova prostorija
koje sluze za sanitarne, higijenske i druge potrebe zaposlenog osoblja,
kao Sto su garderoba, kupatilo, toalet i prostorije za odmor zaposlenih, i

« servisno - tehnickih prostorija koje se sastoje se od prostorijaili delova
prostorija koje sluze za servisiranje i odrzavanje uredaja i opreme.

Ove prostorije moraju da ispunjavaju propisane norme u pogledu temperature
vazduha, osvetljenja, higijene i drugih vrsta zastite i moraju imati prirodno ili
mehanicko provetravanje sa mogucénos¢u izmene vazduha.

2. Prostorija usluznog dela (sala, saloni, banket sale, bar, terase, basteisl.),
koje su namenjene za boravak gostiju, ukljuc¢ujudi garderobe i toalete za goste.

Prostorije i prostori ekonomsko - tehni¢kog i usluznog dela ugostiteljskog
objekta povrsinom, uredenjem, opremom i uredajima moraju odgovarati vrsti
ugostiteljskih usluga koje se u odredenom objektu pruzaju.

19 Prema: Pravilniku o minimalnim tehnickim i sanitarno-higijenskim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih
objekata, ,SI. glasnik RS", br.41/2010 i 58/2016.
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1.1. POSLOVI NABAVKE

Poslovi nabavke namirnica, pi¢a i drugih potrebnih materijala obuhvataju
obezbedivanje razlicitih vrsta Zivotnih namirnica, pi¢a i druge robe za potrebe
poslovanja ugostiteljskog objekta. Standardni postupak nabavke namirnica i
drugih roba za potrebe ugostiteljstva sastoji se iz slededih faza:

« prethodni upit dobavljacu,

+ ponuda dobavljaca na upit kupca,

« narudzbenica kupca,

« prijemi skladistenje, i

+ izdavanje namirnica i dugih roba za kuhinju.

Organizacija i nacin rada sluzbe koja vrsi ove poslove uslovljena je vrstom,
tipom, veli¢cinom i kategorijom hotela ili drugog ugostiteljskog objekta, kao
i vremenom njegovog poslovanja. Ovi elementi koji opredeljujuce uti¢u na
asortiman i kolic¢ine potrebne robe i namirnica.

Potro3ni karakter namirnica i druge robe, odnosno potreba za njihovim stalnim
obnavljanjem, uslovljava kontinuitet nabavne funkcije. Obzirom da su odredene
vrste namirnica podlezne kvarljivosti, to ne postoji mogucnost formiranje zaliha
za te vrste ili taj proces zahteva posebne uslove za njihovo skladistenje (posto-
janje razlicitih vrsta rashladnih uredaja, vitrina i sl.).

U manjim hotelima, kao i restoranima nabavku namirnica i druge robe,
obavljaju menadzeri, vlasnik ili glavni kuvar, ili te poslove medusobno podele
tako da glavni kuvar brine za namirnice kvarljivog karaktera a vlasnik za trajnije
robe i namirnice.

U hotelima srednje veli¢ine obi¢no je $ef kuhinje ili njegov pomocnik zaduzen
za nabavku namirnica i robe, dok se u velikim hotelima nabavka robe i namirnica
organizuje u okviru posebne jedinice. Aktivnosti ove jedinice vezane su za
izbor dobavljaca (ispitivanje trzista nabavke - kvalitet, cena, nacin transporta,
ambalaza, pakovanje, izbor najpovoljnijeg dobavljaca, narucivanje i prihvat robe
i materijala), komunikaciju sa kuhinjom, domacinstvom i drugim odeljenjima
vezanim za ovu sluzbu, kao i za sluzbu finansija radi pla¢anja nabavljene robe
i materijala.

Nabavka robe i namirnica za potrebe proizvodnje hrane u restoraterstvu moze
biti organizovana po centralizovanom i decentralizovanom sistemu.
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Centralizovani sistem nabavke obi¢no primenjuju ona preduzeca u Cijem
sastavu se nalazi vise objekata. Ovaj nacin nabavke koristi se kod ugovaranja
vecih koli¢ina po povoljnijim uslovima u pogledu cena, usteda u utovaru,
transportnim troskovima i istovaru. Ovde je prisutan veci stepen kontrole, a time
i vedi uticaj na kvalitet nabavljene robe. Centralizovani sistem nabavke odgovara
preduzecima Ciji su objekti locirani u jednom mestu, koji su udaljeni od izvora
snabdevanja i imaju sezonski karakter poslovanja (zimski turisticki centri).

Glavni nedostatak ovog sistema je u tome $to je nabavka skoncentrisana na
uzi krug ljudi i uzi krug dobavljaca.

Za razliku od centralizovanog sistema, decentralizovani sistem nabavke
omogucava veci stepen samostalnosti u nabavci i uklju¢ivanje veceg broja
zaposlenog osoblja u poslove nabavke, $to utie i na povecanje stepena
odgovornosti zaposlenih koji u¢estvuju u nabavci.

Mnogi ugostiteljski objekti ¢esto kombinuju ova dva sistema i koriste tzv.
mesoviti sistem nabavke. Odredene robe (pice, razne vrsta povrca i voca i dr.)
objekti nabavljaju na nivou centralne sluzbe preduzeca, dok pojedine robe (riba,
Skoljke, rakovi, divljac i sl.) uglavnom nabavljaju samostalno.

Specifikaciju zahteva za nabavku potrebnih roba obavljaju stru¢na lica koja
dobro poznaju svojstva roba i njihovu funkciju u proizvodima u kojima se koriste.
Specificirani zahtevi treba da sadrze: naziv i koli¢inu proizvoda, karakteristike
proizvoda bitne za njegovu bezbednost, odrednice kvaliteta proizvoda, nacin
pakovanja, uslove transporta, rok upotrebe pod definisanim uslovima ¢uvanja
i druge odrednice.

Specificirani zahtevi se, pored preciznog definisanja osnovnih roba i
namirnica koje se nabavljaju, uklju€ujuci i sanitarno - higijensku i zdravstvenu
ispravnost, odnose i na obezbedenje adekvatnih uslova vezanih za ambalazu,
skladistenje, utovar i prevoz do objekta. Zapisi o izvrsenoj kontroli od strane
dobavljaca predstavlja garanciju naruciocu da ¢e njegovi zahtevi biti ispunjeni.
Ukoliko preduzece kao dobavljac¢a ima organizaciju koja je sertifikovana prema
standardu ISO 9001 moze ocekivati da ce isporucilac i pre prihvatanja ponude
proveriti sa objektom da li su svi zahtevi precizno definisani. Standardi nalazu
da se mora odrzavati predvidena dokumentacija (zapisi) o zahtevima i drugim
garancijama. U slu¢aju nabavke preko interneta ne postoji moguénost formalnog
preispitivanja. Umesto toga, preispitivanje moze obuhvatiti odgovarajuce
informacije o proizvodima (katalozi, publikacije ili drugi propagandni materjal)
koje dostavlja dobavljac.
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Proizvodi i namirnice koji se nabavljaju moraju biti usaglaseni sa specificiranim
zahtevima nabavke. Narucilac vrednuje i bira dobavljace na osnovu njihove
sposobnosti da isporucuju proizvod u skladu sa zahtevima preduzeca. On utvrduje
podatke o nabavci koji sadrze osnovne informacije o robama i materijalima koji
se nabavljaju. Za odredene vrste namirnica (meso, mesne preradevine, mleko i
mlecni proizvodi) narucilac moze dobavljacu postaviti i zahteve koji se odnose na:

a) kvalifikacije osoblja, i
b) sertifikat sistemna menadzmenta kvaliteta.

Vrednovanjeiizbor dobavljaca obavlja se na osnovu njihove sposobnosti da
isporucuju proizvode u skladu sa zahtevima narucioca.

Proizvodi i druge namirnice moraju da se nabave, prime, ¢uvaju, spreme i
posluze u skladu sa propisima o sanitarnim i drugim bezbednosnim uslovima,
jer osnovna obaveza menadzmenta restoranaili drugog ugostiteljskog objekta
je da se za goste obezbedi bezbedna i zdrava hrana.

1.2. PRIJEM | SKLADISTENJE NAMIRNICA | DRUGOG MATERIJALA

Proces prijema robe i namirnica obuhvata sledece grupe aktivnosti:

- dostava robe i namirnica,
« istovar,

+ oslobadanje od ambalaze,
« merenje, i

- skladistenje.

Prijem ili preuzimanje roba i materijala od dobavljaca prati odgovarajuca
dokumentacija koju, u zavisnosti od nacina organizovanosti, sprovodi sluzba,
komisija ili lice zaduZeno za te poslove. Potvrda o prijemu robe je dokaz da je
primljena roba pregledana, proverena, uporedena sa narudzbenicom i da
odgovara svim elementima ugovora u pogledu koli¢ine, kvaliteta i cene.

U potvrdi o prijemu robe nalaze se podaci o: dobavljacu, vrsti robe, cenirobe
po jedinici, vrednosnim iznosima za pojedine vrste robe i namirnica, ukupnom
vrednosnom iznosu nabavljene robe, nacinu dopreme, kao i druga prateca
dokumentacija (dostavnica, faktura, tovarni list itd.). Potvrda o prijemu robe
predstavlja dokument o realizaciji tzv. prve faze ciklusa robe i materijala u
ugostiteljskom objektu i oznacava se kao ulaz robe.
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Poslovi skladiStenja i izdavanja robe i namirnica obuhvataju odrzavanje
odgovarajuceg nivoa zaliha, kako bi se zadovoljile svakodnevne potrebe gostiju.

U ve¢im hotelima ove aktivnosti locirane su u magacinskoj sluzbi. Funkcioni-
sanje ove sluzbe predstavlja vazan segment realizacije ciklusa robe i materijala
koji znacajno opredeljuje kvalitet proizvoda, izrazen kroz asortiman jela i pica.
U manjim ugostiteljskim objektima poslove skladistenja primljenih namirnica
obavljaju zaposleni u kuhinjskom bloku.

Prostorije (prostori) u kojima se vrsi prijem i skladistenje robe, namirnica i
drugih artikala, locirane su neposredno uz ekonomsko dvoriste i ekonomski
ulaz hotela ili drugog ugostiteljskog objekta. Njihova veli¢ina zavisi od kapaciteta
kuhinje i nacina snadbevanja. One se opremaju odgovaraju¢im paletama,
policamailiormarima, hladnja¢ama, rashladnim i drugim uredajima za ¢uvanje
namirnica. Prostorije moraju biti suve, hladne i zatamnjene. Radne povrsine
u ovim prostorijama moraju da imaju gornju ploc¢u od materijala koji se lako
Cisti, pere i dezinfikuje, a povrsine koje su u dodiru sa vodom moraju da budu
od nerdajuceg materijala. Pod mora da bude izraden od materijala koji ne sme
da bude klizav i koji se lako Cisti i odrZava, a zidovi treba da budu obloZeni do
visine od 2 m od poda keramickim plocicama ilivodonepropusnim materijalom
koji se lako ¢isti i odrzava. Prozori i otvori moraju da imaju mehanicku zastitu
od insekata i glodara (mrezZa na prozorima, reSetka na slivnicima, maska na
donjem delu vrata).

Redosled skladistenja robe i namirnica zavisi od stepena njihove kvarljivosti.
Najpre se skladiste namirnice koje se brzo kvare, a zatim ostale. Namirnice nakon
$to se razvrstaju, Cuvaju se u magacinima u njihovoj originalnoj ambalazii slazu
na police, u drvene sanduke ili u zatvorene ormare. Podmetaci, police i palete
moraju da budu izdignute od poda najmanje 30 cm i postavljaju se u odnosu
na zid na udaljenosti koja omogucava nesmetan prolaz i ¢is¢enje, a izmedu
redova mora da se obezbedi dovoljno slobodnog prostora za manipulaciju i
cirkulaciju vazduha.?

Za lako kvarljive namirnice Cija je higijenska i zdravstvena ispravnost uslo-
vljena ¢uvanjem u hladnja¢ama i rashladnim uredajima, zahtevaju se posebni
prostorii njihova odvojenost prema vrsti i poreklu (meso, riba, mle¢ni proizvodi,
povrce i dr.). Rashladni uredaji za lako kvarljive namirnice lociraju se u nepo-
srednoj blizini prostorije za pripremanje hrane. Lako kvarljive namirnice ¢uvaju
se u velikim hladnjacima ili komorama na temperaturi od +5 do +8°C, najduze
4 - 5 dana. Meso, ribu i povrée moze se Cuvati i dalje u hladnjacima za duboko
zamrzavanje ili hladnja¢ama na temperaturi do - 22°C.

20  Prema:Pravilniku o minimalnim tehnickim i sanitarno-higijenskim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih
objekata, ,SI. glasnik RS", br. 41/2010, i 58/2016.
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Takode, zahteva se i fizi¢cka izdvojenost prostora za ¢uvanje sredstava za
higijenu, ¢ija bi blizina brzo kvarljivim robama, kao i onim namirnicama duze
trajnosti (brasno, kafa, Secer, ulje i dr.) bila nedopustiva.

Skladistenje pic¢a podrazumeva postojanje odgovarajucih uslova, ne tako
zahtevnih kao $to su to uslovi za hranu, posebno kada su vina u pitanju
(temperatura, svetlo, polozaj). Pi¢a i drugi napitci, uglavhom nisu kvarljivi i
obzirom na nacin pakovanja pogodni su za rukovanje i ¢uvanje. Zbog visoke
vrednosti odredenih vrsta pica potrebna je ¢eSca kontrola i inventarisanje. Inace,
skladisni prostor treba da za svaku grupu namirnica i dugih roba obezbedi
optimalne uslove skladistenja uz minimalnu potro3nju energije.

Posebno vazne aktivnosti magacinske sluzbe vezane su za odnose sa
proizvodnim procesom kuhinjskog bloka. U skladu sa potrebama proizvodnog
procesa koji se odvija u kuhinji, namirnice se od strane kuhinjskog bloka trebuju
u pismenoj formi (trebovanje) po vrstii koli¢ini. U zahtevu za trebovanje specifira
se vrsta robe, koli¢ina, vrednosni iznos, datum i potpisi lica koja su izdala i
primila robu. Izdavanje robe i materijala, uobicajeno je da se vrsi jedanput dnevno
i to u odredeno vreme. Trebovanje predstavlja dokument o realizaciji sledeceg
procesa robe i materijala koji se u praksi oznacava kao izlaz robe.

Sustina rada magacinske sluzbe svodi se na: prijem robe (ulaz); cuvanje
(skladistenje); distribuciju i izlaz robe. Sve ove operacije svakodnevno se
evidentiraju kroz magacinski dnevnik.

Za potrebe zaposlenog osoblja u kuhinji i prostorijama za prijem i ¢uvanje
hrane mora da se obezbedi poseban umivaonik sa teku¢om hladnom i toplom
vodom opremljen priborom i sredstvima za pranje, dezinfekciju i susenje ruku
na higijenski nacin.
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1.3. POSLOVI PROIZVODNJE HRANE

Poslovi proizvodnje hrane vezani su za proces pretvaranja nabavljenih
namirnica u gotove obroke i jela od strane osoblja specijalizovanog za pripremu
hrane. Taj proces prethodi procesu usluzivanja i prodaje, a obavlja se u posebnim
prostorima predvidenim za proizvodnju hrane (kuhinjski blok). Kuhinja kao
centralni deo tog bloka predstavlja,dusu” svakog restoranava. Ona predstavlja
prostor u kojem stru¢no osoblje, prema receptima i u okvirima utvrdenih
normativa utroska, organizovano radi na pripremii obradi namirnica i proizvodniji
(prigotovljavanju) razli¢itih vrsta jela (przenjem, pecenjem, kuvanjemisl.). Da bi se
mogla u strogo propisanim okvirima i zadanim standardima vrSsiti registrirovana
delatnost tj. proizvodnija jela, kuhinja mora biti tako projektovan da ispunjava
higijensko - sanitarne i organizacione - tehnicke uslove koji omogucavaju
normalno odvijanje procesa proizvodnje hrane.Ti uslovi se odnose na postojanje
slededecih medusobno povezanih i uskladenih prostora:*'

1) topla kuhinja - centralni deo kuhinjskog bloka u kojem se vrsi termicka
obrada hrane.Topla kuhinja mora biti opremljena savremenim tehnickim
uredajima za termicku obradu namirnica (elektri¢ni ili plinski Stednjaci,
konvektomati, pecnice, ben mari, elektri¢ni rostilj, kiper, friteza i dr.);

2) hladna kuhinja - deo kuhinje u kojoj se vrsi priprema hladnih predjela,
hladnih jela (hladne supe, hladni umoci i dr.) i salata od svezeg i kiselog
povrca. Hladna kuhinja mora biti dovoljno svetla i provetrena;

3) poslastic¢arnica - deo kuhinje gde se pripremaju tople i hladne poslastice
koje se posluzuju kao desertno jelo;

4) prostor za pripremu mesa sa posebnom sudoperom sa teku¢om hladnom i
toplom vodom, koja mora mora biti opremljena potrebnim alatom, priborom
i drugim uredajima i koja je odvojena od prostora za obradu i ¢iS¢enje;

5) prostor za pripremu ribe sa posebnom sudoperom sa teku¢om hladnom
i toplom vodom;

6) prostor za pripremu povrca sa posebnom sudoperom sa teku¢om hladnom
i toplom vodom

7) rashladni uredaji za Cuvanje hrane u kuhinji;

8) ostala prirucna skladista (dnevni magacin, police ili ormari za smestaj
kuhinjskog, restoranskog posuda i pribora i police ili ormari za smestaj
hrane);

21 Prilagodeno prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugosti-
teljskih usluga, razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje
ugostiteljskih objekata, ,SI. glasnik RS", br. 48/2012 i 58/2016 i Pravilniku o minimalnim tehnickim i sanitarno -
higijenskim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata (S/. glasnik RS”, br. 41/2010i 58/2016),
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9) perionica restoranskog (belog) posuda smestena u neposrednoj blizini
pripremnica u kojoj se pere svo belo posude, ¢ase i pribor za jelo, uz pomoc
masina za pranje, dezinfekciju i suSenje. Perionica treba da je opremljena
velikim sudoperima, policama za odlaganje opranog posuda i pribora i
kantama za odlaganje otpadaka ili masinom za usitnjavanje otpadaka;

10) perionica kuhinjskog (crnog) posuda opremljena dubokim sudoperama,
stolovima, policama za cedenje i odlaganje opranog posuda. U njoj se
pere crno posude izradeno od nerdajuceg Celika, crnog zeljeza i aluminija
i drugog materijala.

Ukoliko se u kuhinji priprema pica ona mora da ima i pecnicu za pecenje pica,
a kuhinja u kojoj se pripremaju razne vrste pe¢enja mora da ima i posebnu radnu
celinu za pripremu mesa, opremljenu sa uredajima za pecenje mesa (zidanimiili
industrijski proizvedenim ili kabinu sa rotirajuc¢im raznjem), prostor za ¢uvanje
pecenog mesa na higijenski nacin i prostor za ¢is¢enje, pranje i dezinfekciju
opreme i pribora.

Kuhinja u kojoj se pripremaju poslastice i peciva mora daimairadnu celinu za
pripremu poslatica i peciva, pekarsko - poslasti¢arsku radionicu, koja se sastoji
od radne povrsine, sudopere sa teku¢om hladnom i toplom vodom i rashladne
vitrine za poslastice

U kuhinji moze biti smestena i tocionica pica, ukoliko nije smestena u usluznom
delu ili postavljena kao Sank (pult) u prostoru za usluzivanje.

U ugostiteljskim objektima manjeg kapaciteta Cesto nije moguce obezbediti
fizicki odvojen prostor za svaku od navedenih namena, $to zahteva koris¢enje
centralnog kuhinjskog prostora za odredene potrebe.

Pored toga, u kuhinjskom bloku treba da postoji i:

1) uredaj za odvod dima, pare i mirisa koji onemogucava njihovo Sirenje u
prostorije u kojima se zadrzavaju gosti (parasakupljivac);

2) prirodno ili mehanicko provetravanje sa moguénosc¢u izmene vazduha;

3) prostor za drzanje pribora i sredstava za higijenu;

4) dovoljan broj higijenskih posuda za otpatke

5) prostor ili prostorije za zaposleno osoblje (tzv. pomoc¢ne prostorije);
koje sluze za sanitarne, higijenske i druge potrebe zaposlenog osoblja u
kuhinjkom bloku (muska i Zenska garderoba sa dvodelnim garderobnim
ormaric¢ima, prostorija koju koristi zaposleno osoblje za odmor i posluzi-

vanje jela — trpezarija za zaposleni personal, zasebna kupatilo sa tusevima
za Zene i muskarce, zasebni toaleti i dovoljan broj umivaonika - u skladu
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sa brojem zaposlenih, prostor za tehnicko osoblje i s.). U hotelima postoji
i prostorija Sefa kuhinje, koja je smestena u sredisnjem delu kuhinje, kako
biimao mogu¢nost stalnog nadziranja i kontrolisanja svih radnih procesa
u kuhinjskom bloku.

Raspored prostorija u kuhinjskom bloku mora biti takav da:

« omoguci nesmetanu cirkulaciju zaposlenog osoblja i namirnica,
« onemogudi ukrstanje puteva iznosenja hrane sa upotrebljenim posudem,

« onemoguci prolaz kuhinjskog osoblja kroz prostorije koje su namenjene
gostima,

Prostorije i prostori za obradu zivotnih namirnica i pripremu hrane moraju
da se redovno Ciste, peru i dezinfikuju, a otpaci moraju da se svakodnevno
odstranjuju na propisani nacin.

Slika 3. Izgled savremene ugostiteljske kuhinje

Izvor: https//wwwgastronaut.rs
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1.3.1. Vrste ugostiteljskih kuhinja

Postoje razlicite vrste ugostiteljskih kuhinja. U skladu sa osnovnim zadatkom
i namenom, one se mogu podeliti prema:??

+ nacinu poslovanja (restoranske i pansionske kuhinje),
+ tipi¢nim jelima (domace, strane i internacionalne), i
« prema vrstama jela i nacelima zdrave prehrane.

Prema nacinu poslovanja kuhinje mogu biti:

+ Restoranska kuhinja, gde se pripremaju jela iz jelovnika. Radi poboljsanja
gastronomske ponude jelovniku se vrlo ¢esto dodaje i tzv. dnevna karta
(meni) sa dodatkom na kojem se nalazi spisak gotovih jela koja kuhinja
priprema za taj dan. Taj tip kuhinje uglavhom se nalazi u hotelima i
velikim restoranima;

« Pansionska kuhinja, gde se pripremaju jela izmenijaiza unapred poznati
broj gostiju, a u svom sastavu ima i kuhinju za dorucak. Ove kuhinje
nalaze se u hotelima, pansionima, odmaralistima, domovima za mlade
i starije osobe, brodovimai sl.

Prema tipi¢nim jelima kuhinje se dele na:

« Domacu kuhinju - u kojoj se pripremaju jela karakteristi¢cna za odredeni
region. U njoj se, zapravo, pripremaju jela od raspolozivih namirnica iz
okruzenja u kojem se nalazi ugostiteljski objekat. U domaca jela ubrajaju
se sva jela koja su nastala ili su se odomacila u nekom kraju;

« Stranu kuhinju — gde se pripremaju jela evropske i svetske kuhinje
poznate po tipi¢nim jelima koje prigotovljuju. To su, pre svega austrijska,
francuska, italijanska i dr. kuhinje;

+ Internacionalnu kuhinju koja je poznata u celom svetu i gde se pripremaju
specificna jela iz razli¢itih stranih kuhinja kao $to su: becki odrezak,
biftek, turnedo, $atobrijan, pizza, Spageti, sacher torta i drugo.

Prema vrstama jela i nacelima zdrave ishrane kuhinje mogu biti:

« Dijetalna kuhinja - priprema jela za bolesne i starije osobe (dijetalce).
Odabrana jela moraju biti lako probavljiva, uglavnom termicki prigo-
tovljena kuvanjem u vodi ili vodenoj pari;

+ Vegetarijanska kuhinja - veoma je rasprostranjena i rado prihvacena
zbog propagiranja zdrave hrane. Priprema jela na bazi namirnica
biljnog porekla;

22 Maricevi¢, M., Vrste ugostiteljskih kuhinja —http//www. possector.hr/hrblog/ugostiteljske kuhinje.
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Makrobioticka kuhinja - temelji se na nacelima zdrave prehrane jer
priprema jela isklju¢ivo od namirnica uzgajenih prirodnim putem bez
pesticida, hormona i vestackih konzervansa.

Prema trzisnoj orijentaciji kuhinje mogu biti:
» komercijalna - ekonomsko trziSna opredeljenosti, i
+ nekomercijalna - zatvorenog tipa (povlas¢ene cene).

Prema broju zaposlenih i prema broju obroka ugostiteljske kuhinje se dele na:

male kuhinje - koje pripremaju do 100 obroka (obi¢no uposljavaju do
12 osoba u dve smene),
srednje kuhinje — pripremaju do 300 (zaposljavaju od 12 do 30 radnika
u dve smene), i,

« velike kuhinje - pripremaju preko 300 obroka (zaposljavaju vise od 30
radnika).

Jedna centralizovana kuhinja, ukoliko je ugostiteljski objekat dobro proje-
ktovan, moze uz znacajne ustede namirnica i drugog materijala i radne snage
proizvoditi obroke za vise prodajnih mesta. Uz dobro razgrani¢avanje troskova
ovaj nacin organizovanosti ima znacajne prednosti.

Obim proizvedene hrane u kuhinji zavisi od:

+ broja obroka koji se dnevno izdaju na svim prodajnim mestima,
+ utvrdenih normativa za pojedine vrste jela, i
+ veli¢ine porcija jela koja se sluzi gostima.

Ovi elementi proizvodnog procesa opredeljuju nac¢in nabavke roba i namirnica
za potrebe objekta i njihove koli¢ine. Standardna iskoro$¢enost, standardni
receptii standardne porcije doprinose kontrolisanim izdacima za hranu putem
proracunatih izdataka za sve stavke na jelovniku.

Tok dnevnog proizvodnog procesa prati evidencija o dnevnom poslovanju
kuhinje (detaljni podaci o vrstama jela, kolicini utroSenih namirnica, broju porcija,
zalihama koje su preostale iz prethodnog dana i koje ostaju za naredni dan,
koli¢ini trebovane robe od magacina itd.), za koju je zaduzen Sef kuhinje.

Savremeni uslovi poslovanja namecu neophodnost prilagodavanja nacina
pripreme i proizvodnje hrane. Tradicionalni nacin, koji podrazumeva pripremu
i proizvodnju ukupnog menija i posluzivanje hrane u istom objektu, sve vise
zamenjuje nabavka velikog broja gotovih proizvoda i njihovo posluzivanje u
hotelu ili nekom drugom mestu, $to zahteva postojanje odgovarajuce opreme.
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Organizacija posla u kuhinji

Nacin organizacije rada u kuhinjskom bloku restorana ili drugog ugostiteljskog
objeka, uslovljen je razli¢itim elemenatima, medu kojima su opredeljujudi: obim
posla, vrsta kuhinje, broj zaposlenih, asortiman proizvoda i dr. Organizacija u
kuhinji obuhvata sve vrste poslove, od nabavke namirnica i drugih roba, preko
prerade, proizvodnje i dizajniranja, do gotovog proizvoda (jela). Svaku tu operaciju,
odnosno radni proces prate i odgovarajuci administrativno racunski poslovi
koji su sastavni deo posla u kuhinjii osnova za merenje kvaliteta tog proizvoda.

Sruc¢ne poslove u kuhinji obavlja struéno osoblje, a poslove koji su vezani
za odrzavanje i uredenje tih prostora i grube radove obavlja pomocno osoblje.

Klju¢na pozicija pripada Sefu kuhinje (glavni kuvar).To je osoba koja organizuje
i rukovodi timom koji radi u ovom delu. On je mozak koji svojim kreativnim
radom uci i motiviSe svoje saradnike. Sva materijalna zaduzenja su u njegovoj
nadleznosti, kao i sve $to je vezano za kreaciju proizvoda koji izlazi iz kuhinje,
ukljucujudii pripremu jela pred gostima.

Kategoriju stru¢nog osoblja ¢ine i kuvari specijalisti za pojedine vrste jela
(sosova, riba, hladnih i toplih predjela, rostilja, supa, ¢orba i potaza, poslasticari
i dr.), kuhinjski mesari, pekari, kuhinjska domacica i dr.

Kategorija pomoénog osoblja (polukvalifikovani i fizicki radnici) obavlja
nestru¢ne i grube fizicke poslove, koji su takode veoma bitni u lancu kreiranja
i isporuke proizvoda.

U hotelima visih kategorija i vecih kapaciteta ovi poslovi rasporedeni su u
posebnom sektoru - sektor hrane i pi¢a (Food & Beverages Department), na Cijem
Celu je direktor sektora, zatim tu su Sefovi: kuhnje, restorana, banketa, bara,
posluzivanja na spratovima; zamenici Sefova, kuvari, pomoc¢nici kuvara, konobari,
pomocni konobari i drugo usluzno osoblje. Ovaj deo hotelijerstva (hotelsko
restoraterstvo) ima presudan znacaj u hotelskom poslovanju, jer kvalitetna hrana
i dobar servis jela i pi¢a najbolja su preporuka, kako za ugostiteljski objekat, tako
za ukupnu turisticku ponude neke turisticke desinacije.

Na sledec¢em primerima dat je prikaz organizacije sektora hrane i pica u hotelu
sa punim servisom i organizaciona $ema jednog restoranu.
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Sema 3. Globalna $ema organizacije sektora hrane i pi¢a u hotelu sa punim servisom

SEKTOR -
F&B
menadzer

Nabavka Kontrol
namirnica i dr. robe oo

ERIES

Kuhinjski blok, Restoran Rum servis
menadzer

menadzer/3ef menadzer menadzer

Sef sale Konobari Barmeni Posluga

Kuvari - & éni
(A Sef smene Pomo}crfl
specijalisti radnici

i A Pekar, Pomocno
Pomocni kuvari e q
poslasticar osoblje

Izvor: Barjaktarovi¢, D., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd,
2013, st. 157.

Sema 4. Organizacija ugostiteljske kuhinje restorana sa preko 400 mesta

Kuvari specijalisti- Evidenticar .
riba, €orbi i potaza, Poslasti¢ar izdatih el Magacioner
garnirunga fzcatihjeta

Pomocni Pomoc¢ni
mesar radnik

Izvor: Barjaktarovic, D, Upravijanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd,
2013, str. 158.
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U objektima manjeg kapaciteta organizaciona $ema je manje razgranata i
pojednostavljena, gde jedan izvrsilac moze biti zaduzen za razlicite operacije u
pripremi i/ili serviranju hrane

Tipi¢na kuhinja srednje veli¢ine zaposljava:

- glavnog kuvara

- drugog kuvara

- rostilj majstora

- kuvara zaduzenog za hladna jela
- nekoliko pomocnih kuvara.

Male kuhinje mogu imati samo jednog ili dva kuvara, ili jednog kuvara ili dva
pomocnika na jednostavnim poslovima kao 5to su pranje i ljustenje povréa.

1.3.2. Oprema i uredaji koji se koriste u ugostiteljskoj kuhinji

Uspesno poslovanje ugostiteljskog objekta u kojem se pruzaju usluge hrane
i pica zahteva koris¢enje razlic¢ite opreme, uredaja i sitnog inventara, pri ¢emu
treba imati uvidu da je jelovnik osnovni faktor koji opredeljuje izbor opreme,
uredaja i inventara. Ostali faktori su vestina osoblja, raznovrsnost i koli¢ina hrane
i pi¢a koje se u objektu proizvode i pruzaju.

Oprema mora biti prilagodena nameni, kategoriji i kapacitetu kuhinje. Sto
su oprema i uredaji bolji i savremeniji tim je proces rada laksi, racionalniji, jed-
nostavniji i brzi. U ugostiteljskoj kuhinji koristi se slede¢a oprema i uredaji:*

hladno - topli pultovi,

izlozbene vitrine,

elektri¢ni i plinski Sporeti,

konvektomati koji funkcionisu na principu cirkulacije toploga
vazduha koji ravnomerno cirkulise po unutrasnjosti pecnice i istodobno
podjednako na svim nivoima termicki obraduje ulozene namirnice. U
konvektomatima se mogu ugotovljavati razliite vrste jela od razlicitih
namirnica, a da se pritom ne mesaju ukusi i mirisi,

mikrotalasna pec¢nica koja sluzi za brzo zagrevanje gotovih ohladenih
jela i napitaka i brzo odmrzavanje duboko zamrznutih namirnica, kao
$to su meso, riba i divljag,

23 Prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nac¢inu pruzanja ugostiteljskih usluga,
razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih
objekata, ,SI. glasnik RS", br. 48/2012 i 58/2016.
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« elektri¢ni, plinski i obi¢ni rostilj,
« uredaji za hladenje i zamrzavanje namirnica (frizideri, zamrzivaci),

. friteze koje sluzi za przenje svetlijih vrsta mesa, morskih plodova, povréa
i voca u obilnoj masnodi na tzv. becki, pariski i orly nacin,

+ grejaci za tanjire i Solje,

+ aparati za spremanje hrane na pari,

« pokretni aperitiv - bar,

« espreso i drugi aparati za kafu i sokove,

« mali grilovi za spremanje jela pred gostom,

« razne vrste kolica za usluzivanje (za salate, predjela, poslastice,
flambiranje i dr.),

+ uredaji za koris¢enje bezi¢nog interneta i dr.

Pored naznacene opreme i uredaja za kvalitetno pripremanje hrane koriste
se i razlicite vrste masina (aparata) koje su u funkciji stvaranja kvalitetnijeg
proizvoda, kao $to su: masine za pranje suda, razne vrste miksera, masina za
mlevenje mesa, masina za vakumsko pakovanje namirnica, aparat za ljustenje
krompira i drugog povrca i drugo.

Kori$¢enje neodgovarajuce, zastarele i nedovoljno higijenski odrzavane opreme
i uredaja moze izazvati brojne probleme u pripremi i isporuci hrane i pica sto
moze ugroziti proces rada i negativno se odraziti na zadovoljstvo gostiju.

Faktori koji deluju na nabavku opreme su:*

+ Cena. Cene pojedine ugostiteljske opreme i njena ugradnja Cesto je
opredeljujuci faktor pri pri opredeljenju za njenu kupovinu. Pored
direktnog troska nabavke odredenih jedinica opreme Cesto je, primera
radi, potrebno uraditi novu ventilaciju, novi dovod ili odvod vode ili
struje i dr. Ukoliko ne postoje dostupne uti¢nice ili odvodi, troskovi
njihovog ugradivanja mogu biti znatni. Takode, treba uzeti u obzir
troSkove popravke, odrzavanja, amortizacije i osiguranja nabaljene
opreme. Zato je bitno da se pre odluke o nabavci opreme razmotre i
procene svi moguci troSkovi u vezi sa nabavkom iste i nnom ugranjom.

« Sanitarno - bezbednosne mere. Treba kupovati opremu od materijala
koji je otporan, koji ne rda i kojem ne smetaju sredstva za ¢is¢enje.
Oprema ne sme da utice na promenu mirisa, boje i ukusa hrane. Povrsine
sa kojima hrana dolazi u dodir, treba da budu glatke, da se lako Ciste,

24 Prema: Ninemeier, J,Management of food and beverage operations, third edition, the educational institute of the
American Hotel and Lodging Assosiation, 1999.
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da su antikorozivne, netoksi¢ne i stabilne (bez labavih nogica ispod
stolova) i da ne upijaju mirise.

« Dizajn. Oprema treba da bude jednostavna za upotrebu, da ispunjava
sanitarne i duge standarde i da omoguci zaposlenima da pripremaju
proizvode visokog kvaliteta u koli¢inama i brzinom koju nalazu potrebe
objekta. Visenamenska oprema sa dodatnim funkcijama i karakteri-
stikama moze da se nabavi po malo vecoj ceni. Na primer, mikser sa
odgovarajuc¢im dodacima moze da se koristi za secenje, mlevenje i
sitnjenje prehrambenih proizvoda. S druge strane, neki uredaji imaju
ugradene karakteristike koje povecavaju njihovu nabavnu cenu, a koje
se nikada ne koriste.

« Odrzavanje. Opremu je potrebno redovno odrzavati da bi ista mogla
da bude u funkciji. Pri tome treba poci od Cinjenice da li su zaposleni u
stanju da sami odrZavaju opremuili je potrebno angazovati stru¢njaka?
Koliko Cesto se odrzavanje opreme obavlja i koliki je troSak odrzavanja?
Da li je potrebno tokom odrzavanja opreme izmeniti jelovnik i izvrsiti
neke druge izmene ? Ako se oprema Cesto popravlja, postavlja se pitanje
da li je i dalje odgovarajuca ili da li je nepropisno koris¢ena. Oprema
koja se Cesto kvari ima malu vrednost.

» Produktivnost. Pri kupovini opreme mora se voditi racuna da je ona
produktivna, jer neodgovaraju¢a oprema ugrozava efikasnost; sto se
moze negativno odraziti na poslovanje objekta.

+ Sklop.Oprema odgovarajuceg sklopa je skuplja od opreme neodgova-
rajuceg sklopa. Medutim, zbog duzeg roka trajanja i drugih pogodnosti,
skuplja oprema obi¢no vredi da se u nju ulozili novac.

« Ostalifaktori. Oprema treba da bude napravljena za komercijalnu, a ne
kuc¢nu upotrebu, mora da bude izdrzljiva jer ugostiteljski radnici nisu
uvek pazljivi dok je koriste i njen izgled treba da je uskladen prostorom
i ostalim uredajima koji se vec¢ koriste u objektu.

Oprema se nabavlja preko kataloga (od ovlas¢enih distributera) ili po narudzbini.
Oprema po narudzbini je mnogo skuplja i pre nego $to se donese odluka treba
da se dobro razmisliti za koju se varijantu treba opredeliti.
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Slike 4 - 8. Deo opreme i uredaja koji se koriste u restoranima

Masina za pranje tanjira Kolica za nosenje hrane

Kafemat

Izvor: http.//www.ugostitelji.files.wordpress.com.usluzni-sektor
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1.4. USLUZNI AMBIJENT - PROSTORIJE ZA USLUZIVANJE GOSTIJU

Poslovi usluzivanja hrane, pi¢a i drugih napitaka obavljaju se u prostorijama
namenjenim za usluzivanje gostiju (restoran sala, banket sala, svecani saloni,
kafana, aperitiv, nocni ili snek bar) ili prostorima za usluZivanje na otvorenom
(terasa, basta), koje treba da budu u funkciji ostvarivanja njihovog zadovoljstva.
Prostorije za usluzivanje gostiju predstavljaju fizi¢ki izdvojenu funkcionalnu
celinu, koja u organizacionom smislu moze da se sastoji iz vise delova (radnih
celina) koje mogu da budu i vizuelno odvojene. Sve te prostorije moraju da
ispunjavaju propisane standarde izgradnje i tehnicko - sanitarne uslove
predvidene nacionalnim propisima koji ureduju obavljanje ove delatnosti.

Svojim izgledom, funkcionalno$cu, higijenom, kvalitetom opreme, namestaja
i uredaja te prostorije treba da budu kutak za uzivanje u gastronomskoj i drugoj
ponudi, odnosno mesto gde ce se gost osecati prijatnije nego u svojoj kuci. One
treba da budu Ciste, provetrene, dobro osvetljenje i moraju raspolagati dovoljnim
brojem stolova, stolica, fotelja, klupa i drugog namestaja koji se lako ¢isti i
odrzava, pri ¢emu se uvek mora voditi racuna o slobodnom prostoru za udodan
boravak gosta, a usluznom osoblju za nesmetano kretanje. Izgled i dimenzije
namestaja (razne vrste stolova - restoranski, kafanski, stolovi za banket, za baste,
pomocni, konobarski, servirni, bife sto, pokretni stolovi i dr. i stolica) treba da
se uklope u ambijent objekta u pogledu estetike, jednoobraznosti i dimenzija.

Podne obloge kojima se prekrivaju podovi u ovim prostorijama moraju da
budu od materijala koji se ne kliza, koji se lako Cisti i odrzava i koji estetski treba
da je uklopljen u ukupni ambijent objekta. Tepisi i zavese, takode, treba da su
uklopljeni u ambijent i da se lako menjaju.

Slika 9. Ambijent sale restorana,Jezero" u Kragujevcu

Izvor: http://www.restoranjezero.rs
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Postorije za usluzivanje treba da imaju dobru toplotnu, kao i zvu¢nu izolaciju
radi zastite okruzenja od buke, da budu klimaizovane i da imaju obezbeden
uredaj za kori$¢enje bezi¢nog interneta.

Tocionica pica

U okviru prostorija za usluzivanjeili, ili u kuhinji, smestena je tocionica pica,
koja predstavlja prodajno - usluzni, a veoma ¢esto i proizvodni deo: Moze biti
smestena i u kuhinji, ali kod vecih ugostiteljskih objekata uglavnom je smestena
u usluznom delu ili postavljena kao Sank (pult) u prostoru za usluzivanje. U njoj
se toce razlicite vrste alkoholnih, bezalkoholnih i mesanih piéa (konjak, scotch
whisky, gin, vodka, rum, voc¢ne rakije, razlicite vrste likera, vina, piva, bezalkoholnih
pica, mineralna voda, Coca — Cola i dr.) i pripremaju odredeni topli i hladni
napici. U zavisnosti od vrste objekta, pi¢a i napici mogu se prodavati i usluzivati u
samoj tocionici, na Sanku ili se izdavati za usluzivanje i prodaju u drugim delovima
hotela (room - service) i naplacivati na PC - kasi, registar blagajni ili teretiti racun
gosta - na broj sobe ako boravi u hotelskoj sobi. Naplata se moze izvrsiti kreditnom
karticoma na isti nacin kako se vrsi naplata za koris¢enje usluge smestaja,
pansionskih usluga i sl.

Tocionica pi¢a sadrzi:*
+ pult za izdavanje pica i napitaka;
+ radnu povrsinu i odgovarajucu sudoperu sa teku¢om toplom i hladnom
vodom i masinu za pranje casa;
+ priruc¢ni prostor za odlaganje ambalaze koji je fizi¢ki i vidno odvojen
od prostora u kojem se usluzuju gosti;
+ rashladne uredaje;
+ termicki uredaj ukoliko se usluzuju topli napici;
+ dozatore pica ili obezbedeno merenje koliCine pica;
« police za ¢ase, Solje i pica;
+ higijensku posudu za otpatke.
Ugostiteljski objekat u kojem se toci i usluzuje pivo (pivnica), mora da bude
opremljen uredajem za tocenje piva. Tocionica pica koja u ponudi ima prodaju
vina mora biti opremljena vinskom vitrinom u kojoj je moguce podesavanje

temperature. U tocionici pi¢a mora da budu i uredaji za pripremu toplih napitaka
(¢aj, kafa) i za proizvodnju leda.

25  Prema Pravilniku o uslovima i nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugostiteljskih usluga,
razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih
objekata, ,SI. glasnik RS*, br. 48/2012 i 58/2016.
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Najvaznija radna mesta u tocionici su: ef tocionice i tocilac pi¢a, na barskom
pultu - barmen, tj. mikser odnosno mesac pica. U tocionici pica, posebno hotelskoj
po pravilu ostvaruju se veliki dnevni promet sa malim brojem radnika, $to zahteva
redovno kontrolisanje, prometa, ulaza i izlaza pica i njegovog kvaliteta pica.

Pomocne prostorije namenjene gostijima

U zavisti od rasporeda i veli¢ine objekta u okviru prostorija za usluzivanje,
a najcesce ispred nje, nalaze se i pomocéne prostorije namenjene gostima
(garderoba i toaleti za goste).

U garderobi za goste, koja se nalazi izvan prostorije za usluzivanje, mora biti
obezbedeno ¢uvanje odlozenih odevnih predmeta gostiju.

Broj, vrsta, uredenost i opremljenost toaleta namenjenih gostima (poseban
za Zene, poseban za muskarce) propisuje se odgovarajuc¢im aktom. Inace, broj
WCkabina i pisoara u toaletima za goste mora da bude srazmeran broju stalnih
konzumnih mesta (stajaca i sedeca) u prostoriji za usluzivanje. Pravilnikom su
propisani i uslovi koje ove jedinice moraju da imaju u pogledu materijala za vrata,
podove, ventilaciju, kakvi treba da su zidovi (moraju da budu obloZeni do visine
od 1,50 m od poda keramickim ploc¢icama ili vodonepropusnim materijalom
koji se lako cisti i odrzava) i drugo.

Organizacija posla i nacin usluzivanja gostiju u usluznom delu objekta
zavisi od veli¢ine i kapaciteta usluznog prostora, vrste, tipa i kategorije objekta,
vrste obroka, dogadaja kojim povodom se organizuje posluzivanje, vremena
posluzivanja i dr. Kod hotela visih kategorija i vecih kapaciteta obicno se vrsi
podela na manje reone, rangove, grupe i slicno i svaki reon obuhvata odredeni
broj stolova (do 10) i odredeni broj osoblja / konobara (2 - 4).

Broj izvrsilaca i njihove kvalifikacije zavise od karaktera i vrste posla (pansionski
gosti, banket, poslovni skup, svecana vecera i sl.) i od ustanovljenog sistema
rada. U praksi su se iskristalisali sledeci oblici organizacije posla u usluznim
prostorijama:

1) Revirni,

2) Reonski,
3) Brigadni,
4) Ober sistem.
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1) Revirni - jedan konobar obavlja i pripremne poslove u ofisu i poslove
usluzivanja gostiju. Ovaj nacin rada uglavnom se primenjuje u gosionicama,
kafanama, odmaralisnim salama i drugim objektima nizih kategorija;

2) Reonski (dvokonobarski) - poslove u okviru jednog reona obavljaju dva
usluzna radnika / konobara ($ef reona i njegov pomocnik). Sef reona je
iskusni konobar sa duzim radnim iskustvom koji poznaje i poslove
transiranja i flambiranja;

3) Brigadni (visekonobarski) — poslove na jednom reonu radi konobarska
brigada sastavljena od sledecih radnika: Sef reona, pomo¢nik Sefa reona
za jela (jelonosa), pomocnik Sefa reona za pi¢a (vinonosa) i jos jedan
pomoc¢ni radnik.

4) Ober sistem. Ovaj nacin rada se primenjuje kako u restoranima, tako i u
kafanskoj delatnosti, alii u drugim veéim restoranima. Pored Sefa, postoje
i tri konobara i jedan pomoc¢ni radnik. Ovaj nacin se ¢esto primenjuje u
noc¢nim klubovima i barovima sa ili bez programa.

Uobicajena hijerarhija radnih mesta u ekskluzivnim restoranima je: upravnik
restorana, Sef restorana, Sef sale, Sef reona, konobar, konobari specijalisti, barmen,
tocilac pi¢a, pomocno osoblje (garderober, Cistacica) i dr.

Hoteli visih kategorija i kapaciteta u sektoru hrane i pi¢a imaju daleko
razudeniju organizaciju i daleko vedi broj izvrsilaca, Na vrhu hijerarhije je direktor
sektora, zatim, upravnik resorana, razlicite vrste konobara, Sefa bara, osobu za
posluZivanje na spratu (room service, vodu smene, konobara za vino, konobara
za hranu i pomo¢ne konobare).
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1.4.1. Inventar za usluzivanje gostiju

Kvalitet inventara za usluzivanje je veoma bitan element koji znacajno utice
na kvalitet ukupnog usluznog programa u restoranu ili nekom drugom
ugostiteljskom objektu, a samim tim i na zadovoljstvo gosta. Prosla su vremena
kada se nije obracala posebna paznja na inventar. Danas gost, pored ugodnog
ambijenta, trazi topao tanjir, kvalitetan pribor za jelo i drugi inventar i njegovu
besprekornu higijenu.

Prema nameni i materijalu od kojeg je izraden, razlikuju se sledece vrste
ugostiteljskog inventara:

1) tekstil / rublje

« stono rublje (podstolnjaci, stolnjaci, nadstolnjaci, salvete),
« pomocno rublje (razne vrste krpa za brisanje),
+ dekorativno i drugo rublje (draperi, navlake).

2) stono posude

+ porcelansko (razne vrste tanjira, ovali, ¢inije i dr.),
« metalno (posluzaonici, ovali, supijere, ¢inije, Soljice, kible i dr.),
- stakleno - obi¢no, kristal, vatrostalno (razne vrste ¢asa, bokalii dr.).

3) mali stoni inventar (posuda za so i biber, pepeljara, vaza za cvece, posuda
za Secer, stalak za meni kartu i dr.).

4) pomocni inventar - posluzavnici, kolica za serviranje hladnih i toplih jela,
posude za hladenje vina, otvarac pica, grejaci za jelo, pribor za transiranje
i serviranje jelaidr,

5) pribor za jelo (kaSike, nozevi, viljuske i dr.). Pribor moze biti:

. standardni (veliki i desertni);

« specijalni (koristi se kod konzumiranja specijalnih jela);

« servisni.lzraduje se od nerdaju¢eg materijala (rost-fraj, srebro, zlato i sl.).
Pribor za jelo mora da bude od nerdajuceg materijala i neostecen.
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Slika 10. Pribor za jelo

Izvor: http://www.ugostitelji.files.wordpress.com.usluzni-sektor

Od upotrebe i pravilnog odrzavanja inventara zavisi njegova trajnost i estetski
izgled. OSteceni inventar ne sme se koristiti. Higijena inventara, kao inace i
opreme, uredaja i radne uniforme mora biti besprekorna.

Posledice neadekvatnog odrzavanja i nehigijene inventara mogu dovesti do
ugrozavanja zdravlja gostiju, stvaranja negativne slike o objektu i ugrozavanja
zdravlja zaposlenih.

Savremeni uslovi poslovanja sve vise namecu standardizaciju i tipizaciju
opreme, kuhinjskih uredaja i invantara, $to se danas izuzetno odrazava na uspesnost
poslovanja ove delatnosti. U tom pravcu veoma je vazna uloga pojedinih
specijalizovanih proizvodadaca u proizvodniji visoko - kvalitetne i standardizovane
opreme, posebno kada su u pitanju: parno - konvekcijske peci (priprema jela na
vrucoj i vodenoj pari ili vru¢éem vazduhu), bain — marie, plinski i elektro Stednjaci,
friteze, caffe - aparati, buffet - stolovi sa standardizovanom merom (Sirinom,
visinom i duzinom), standardizovani rashladni, merni i drugi uredaiji.
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1.4.2. Radna odeca usluznog osoblja

Radna odeca je izuzetno vazan element ugostiteljskog poslovanja i pred-
stavlja i sastavni deo ugostiteljskog poziva. Radno odelo i izgled osoblja prvi je
vizualni kontakt gosta i zaposlenih u ugostiteljskom ubjektu. Po radnoj odeci,
dizajnu, izgledu i higijeni zaposlenih moze se zakljuciti kakav je polozaj, kate-
gorija, renome i imidz hotela, restoranaili drugog ugostiteljskog objekta. Koliko
to pozitivno ili negativno utice na gosta nije potrebno posebno naglasavati. To
je irazlog $to se pitanju radne odece zaposlenih u hotelu, restoranu ili drugom
objektu posvecuje posebna paznja. Naime, svaki hotel, a danas i svaki luksuzni
restoran ili dugi objekat za usluzivanje hrane i pi¢a, donosi sopstveni akt o
posebnoj radnoj odedi i obudi, i na taj nacin propisuje, odnosno standardizuje
vrstu i kvalitet odece u zavisnosti od kategorije, tipa i veli¢ine hotela i asortimana
pruzanja ugostiteljskih usluga. Strogi propisi i standardizacija u hotelima zemalja
EU, za pojedina radna mesta Cesto postavljaju visoke standarde u kreaciji radnih
uniforma za recepciju, restoran, bar, osoblje kuhinje, sobarice, ¢istacice i drugo
osoblje. Velike hotelske i restoraterske grupacije i lanci imaju posebne sluzbe
koje se bave dizajniranjem, kreacijom i izradom radnih uniforma sa oznakom
lanca, hotela / restorana ili hotelske / restoranske grupacije kojoj pripadaju, jer
dobro dizajnirana radna odeca usluznog osoblja ostavlja na gosta prijatan utisak
dobro vodenog ugostiteljskog objekta. Za svako zvanje i svaku sluzba u hotelu
(recepcija, portirnica, kuhinja, restoran noc¢ni bar, sneki slicno.), preporucuje se
poseban - drugaciji dizajn - model radnog odela. Prilikom nabavke novih radnih
uniformi trebalo bi se pridrzavati sledecih principa:

+ dabude lepo dizajnirana i ugodna,

- da se lako odrzava, pere, Cisti i pegla,

+ da cena bude u skladu sa kvalitetom i prakti¢nosti,

+ dabude ustilu godisnjeg doba,

« dajeuskladu sa propisima u pogledu higijene i profesionalnih bolesti.

U objektima visokih kategorija usluzno osoblje obi¢no ima nekoliko vrsta
razli¢itih radnih odela koja se nose prema prilikama. U prepodnevnim satima
nosi se jedan, a u popodnevnim i veCernjim satima drugi tip radne odece.
Razni dogadaji u objektu sami po sebi opredeljuju tip i vrstu radne odece koju
¢e osoblje u datom trenutku nositi. Navodimo nekoliko vrsta radnih uniformi
koje se obi¢no nose u hotelima visih kategorija:*

26  Prema: Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., str.155 -157.
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+ frak (muska gornja odeca)

« smoking (vrsta laganog kaputa)

+ sako muski / Zenski

- spencer (vrsta prsluka sa rukavima)
+ bela bluza sa crnim pantalonama

+ radna odeca dizajnirana po sektorima rada (recepcija, portirnica, sobarice,
kuhinja, usluzni deo i dr.)

« zenski kostim i prsluk
« zenski komplet (suknja i prsluk) i sli¢no.

Frak (francuski - fra, engleski frock), muska gornja odeca. Kolevka fraka je
Engleska (XVIII vek), a vrlo brzo se zajedno sa cilindrom preselio na ostali deo
kontinenta. Frak je za vreme vladavine francuskog kralja Luja XVI bio i dvorsko
svecano odelo, a nakon Francuske revolucije i vojna i ¢inovnicka uniforma. Najpre,
dugacak taman kaput, uskog struka, frak se u doba romantizma izradivao u
pastelnim bojama i dobio je graciozan oblik: prednji je dio skracen, a otraga
leprsaju dva skuta. Pojednostavnjenjem mode u drugoj polovini XIX veka frak
se gubi kao svakodnevna gradanska odeca. Danas je frak uski crni kaput sa
karakteristi¢nim skutima sli¢nim lastavi¢jem repu, deo odece za najsvecanije
prilike, profesionalno odelo muzi¢ara na koncertima i konobara po ekskluzivnim
hotelima i restoranima. Poslanici nekih zemalja nose tzv. diplomatski frak, kratki
crni kaput izvezen zlatom.

U ugostiteljstvu, frak je najsvecanije konobarsko odelo. Sastoji se od posebne
vrste dugackog kaputa zvanog,frak’, belog ili crnog prsluka, crnih pantalona od
iste tkanine kao i frak. Uz to se nosi bela ko3ulja sa okovratnikom od batista sa
malom vezenom kravatom i sa belim dugmadma. Uz frak se nose bele rukavice,
crne lakirane cipele, crne Carape i cilindar. Frak je dobio naziv po istoimenom
kaputu, a istii je slucaj i sa smokingom i spencer-om kao i sa sakoom.

Smoking - vrsta laganog kaputa sa reverima presvucenim svilom. Smoking
kao radno odelo ¢ini lagani kaput, pantalone (od istog materijala) i crni prsluk.
Nosi se bela kosulja sa poja¢anim prsima, leptir kravata, lagane lakirane cipele
i sive rukavice (polucilindar ili lagani $esir). U letnim danima prilikom posluzi-
vanja moze se nositi beli smoking kaput, dok su pantalone i prsluk od crne ili
teget tkanine.

Sako je radno odelo naj¢esc¢e rukovodeceg osoblja. Sastoji se od kaputa
zvanog sako koji ima jedan ili dva reda dugmadi, prsluka i tamnih pantalona,
koje ne moraju biti od istog materijala kao i kaput. Uz ovu kombinaciju nosi se
bela kosulja, leptir ili obicna tamna kravata i elegantne crne cipele.
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Spencer je vrsta prsluka sa rukavima u raznim bojama. Uz ovaj prsluk nose
se posebno skrojene,visoke" pantalone ili obi¢ne crne pantalone sa lampasima
i Sirokim pojasom oko struka i bela kosulja. Preporucuje se vitkijim osobama.

Bele bluze su najpopularnije u hotelima i objektima srednjih i nizih kategorija.
Francuski tip bluze zahteva tamne pantalone i belu kosulju sa kravatom ili leptir
kravatom. Becki tip bluze kopca se ispod vrata i zahteva samo leptir kravatu.

Stilizovana radna odeca. Stilizovanu radnu odec¢u nosi usluzno osoblje u
ugostiteljstvu koje neguje nacionalnu ili regionalnu gastronomiju. Najcesce je
to odeca sa motivima narodne nosnje (tradicije, kulture, vremena) toga kraja
prilagodena radnom odelu konobara ili konobarice, pod uslovom da udovoljava
ranije navedene norme. U savremenim ugostiteljskim objektima konobari i
konobarice su prema zvanjima i radnom mestu odeveni u odela istih boja.
Kod kombinacije i kreiranja radnih odela, za konobarice se najcesce bira radna
odeca u kombinaciji suknje sa belom ili svetlom kosuljom, ili suknje sa laganim
kaputicem, ili odgovarajuca haljina u zavisnosti od godiSnjeg doba i kategorije
objekta, uvek sa obveznom keceljom, trakom u kosi, Carapama i cipelama. Cipele
usluznog osoblja trebaju da budu istovremeno i preventiva protiv profesionalnih
bolesti. Konobarima se preporucuju visoke lagane crne cipele i pamucne Carape,
dok su za konobarice najpogodnije tzv. ortopedske cipele sa laganim ¢arapama.

Klasi¢na crno - bela kombinacija retko se upotrebljava u restoranima, iako
je mozda jo$ uvek dobar izbor ali ne i pravilo za klasi¢ne restorane koji neguju
tradiciju. Tkanine u viSe boja i razliCitih dezena ostavljaju utisak opustenosti,
kreativnosti, elegancije i razigranosti osoblja u ugostiteljskom objektu i pozi-
tivno deluju na raspolozenje zaposlenog osoblja i gostiju, a ne treba zaboraviti
da je raspolozenje sa osmehom najbolji i najpozeljniji modni dodatak odeci.
Moderni restorani prilikom kreiranja i dizajniranja odece za svoje zaposlene,
posebno za usluzno osoblje, teze da ostvare znacajan nivo prepoznatljivosti u
odnosu na druge objekte pa danas odeca usluznog osoblja ¢esto odstupa od
tradicionalnih pravila.

Broj radnih odela koje kupuje hotelsko - ugostiteljsko poduzece za svoje
zaposlene, kao i vek njihovog koris¢enja, odreduje se na bazi iskustva i kvaliteta
materijala, $to se ta¢no propisuje navedenim pravilnikom, i to razlic¢ito prema
svakoj poslovnoj jedinici unutar objekta.

Koju odecu ce zaposleno osoblje nositi u toku radnog vremena zavisi od
vremenskih prilika, mogucnosti objekta, vrste dogadaja i sl. Bitno je da odeca
bude urednai besprekorno Cista, da se iskljucivo koristi ze vreme radnog vremena
u objektu i da je uskladena sa enterijerom i logotipom restorana. Uz uniformu
mora se voditi ra¢una i o ostalim odevnim predmetima (ko3ulji, kravati, Carapama)
i obudi, odnosno njihovoj uskladenosti sa odelom.
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Uniforma i njen izgled mogu biti vazan marketinski alat koji znac¢ajno
doprinosi stvaranju pozitivne slike o restoranu ili drugom objektu.

Slike 11-17. Razli¢iti modeli ugostiteljske odece

Klasi¢na uniforma Stilizovana uniforma Savremena uniforma

Izvor: http://www.ugositeljskeuniforme
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2. HIGIJENSKO BEZBEDNOSNI
ASPEKTI POSLOVANJA
UGOSTITELJSKIH OBJEKATA

Higijena i bezbednost u ugostiteljstvu su bitne pretpostavke kreiranja
i isporuke kvalitetnog proizvoda koji svojim svojstvima treba da zadovolji ili
nadmasi oCekivanja njegovih korisnika, koji pre svega treba da budu potpuno
bezbedan za svoje zdravlje. To je nesto $to se podrazumeva i o¢ekuje u svakom
restoranu. Stvaranje kvalitetnog proizvoda podrazumeva besprekornu higijenu,
bezbednu i zdravu hranu i potpunu bezbednost zaposlenih i gostiju u svim
domenima restoranskog poslovanja. U tom konteksu i ugostiteljski objekat i
zaposleni u njemu u toku radnog procesa obavezni su da se maksimalno
pridrzavaju propisanih standarda o sanitarno - higijenskim, zdravstveno bezbed-
nosnim i drugim uslovima potrebnim za obavljanje ove delatnosti, kao i dobre
proizvodacko usluzne i higijenske prkse. Nepostovanje ovih normi u bilo kojoj
fazi postupanja sa hranom i u bilo kojoj prostorijiili prostoru moze prouzrokovati
znacajne probleme koji mogu dovesti do raznih infekcija ili oboljenja gostiju i
zaposlenih, do materijalne Stete, sankcija, enormno visokiih troskova nastalih
zbog bolni¢kih le¢enja i publiciteta koji ¢e uticati na stvaranje negativne slike
o objektu, $to se veoma nepovoljno odrazava na ukupno poslovanje restorana
ili drugog ugostiteljskog objekta.

2.1. HIGIJENA U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU

Zivotne namirnice i druga roba neophodna za poslovanje ugostiteljskih
objekata moraju da se nabave, izvrsi njihov prijem, uskladiste, pripreme za
proizvodnju i kao gotov proizvod (jelo) ponude gostu. Sve te postupke i proce-
dure treba raditi u skladu sa propisima o sanitarnim uslovima, $sto znaci da svaki
ugostiteljski objekat mora da postuje sanitarno - higijenske mere i sopstvene
mere koje objekti donose na bazi opstih mera. Obaveza svakog ugostiteljskog
objekta je da gosti dobiju zdravu i bezbednu hranu, koja ¢e svojim kvalitetom
ispuniti ili premasiti njegova ocekivanja.
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Zaposleno osoblje koje je zaduzeno za poslove sa hranom obavezno je dau
svim fazama (nabavka, proizvodnja, prerada i promet hrane) obezbedi ispunje-
nost svih propisanih uslova u vezi sa higijenom, jer je hrana osnovna supstanca
restoraterskog proizvoda i jedan od klju¢nih razloga zasto se gosti opredeljuju za
odredeni ugostiteljski objekat. Objekti, prostorije i oprema restorana ili drugog
ugostiteljskog objekta, moraju biti projektovaniiizgradeni tako da maksimalno
doprinose bezbednostii higijeni namirnica i drugih vrsta roba i stite je od poten-
cijalnih izvora zaraze. Zapravo, cilj je obezbedivanje uslova za jednostavan i lak
pristup odrzavaniju, ¢is¢enju i dezinfekciji prostorija, radi odrzavanja potrebnog
nivoa temperature, vlaznosti i strujanja vazduha..

Imajuci u vidu znacaj ove problematike sve zemlje, ukljucujudi i nasu, ova
pitanja ureduju odgovarajuc¢im propisima na kojima se zasnivaju i reSenja data
u ovom radu. Osnovni propisi kojima je ova oblast uredena kod nas su: Zakon
o bezbednosti hrane, Pravilnik o minimalnim tehnickim i sanitarno - higijenskim
uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata, Pravilnik o uslovima i
nacinu obavljanja ugostiteljske delatnosti, nacinu pruZanja ugostiteljskih usluga,
razvrstavanju ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i
opremanje ugostiteljskih objekata, Pravilnik o opstim i posebnim uslovima higijene
hrane, Pravilnik o prehrambenim aditivima i dr.

Ugostiteljski objekti su takode u obavezi da se pridrzavaju zahteva vezanih
za ispunjenje preduslova za uvodenje odgovarajucih standarda bezbednosti
hrane, pre svega ISO 9001, ISO 14000, ISO 5001, HACCP sistema. i dr.

Nesprovodenje sanitarno - higijenskih mera moze dovesti do negativnih
posledica koje ¢e se odraziti na pojave raznih vrsta bolesti, negativan imidzilose
finansijske rezultate ugostiteljskog objekta. Zato je neophodna svakodnevna
provera i Cis¢enje svih prostorija (podovi, zidovi), pultova, radnih i servisnih stolova,
opreme, uredaja, inventara, toaleta, prostora oko objekta, kontejnera i dr. Mala
nepaznja odrazice se na najosetljivije robe i namirnice koje mogu dovesti do:”

+ trovanja hranom, i
« raznih vrsta infekcija (bolesti koje izazivaju razli¢iti mikrobi).

1) Trovanja hranom izazivaju otrovne supstance koje lu¢e brojni mikroorga-
nizmi (mikrobi) koji mogu da zaraze hranu ili pi¢e. Oni se mogu naci u namir-
nicama pre nego sto stignu u restoran ili u samom restoranu. Radnik koji slabo
razume ili uopste ne zna engleski jezik moze slu¢ajno da zameni opasne hemi-
kalije sa sastojcima za kuvanje, $to moze izazvati trovanje. Isto tako nepropisno
proizvedeno posude za kuvanje moze reagovati u dodiru sa hranom (posebno
sa hranom koja sadrzi kiseline) i izazvati odredene vrste hemijskog trovanja.

27 Ninemeier, J,Management of food and beverage operations, third edition, the educational institute of the American
Hotel and Lodging Assosiation, 1999.str. 250-252.
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Najcesce bolesti koje se prenose hranom su: salmoneloza, kompilobakterioza,
stomacni grip i stafilokokno trovanje hranom.*®

Salmonelozu uzrokuje bakterija Salmonela koja je prisutnu u crevnom traktu
ptica, gmizavacai sisara. Bakterija se prenose preko hrane Zivotinjskog porekla.
Salmuneloza se manifestuje povisenom temperaturom i stomacnim gréevima.

Kompilobakterioze uzrokuju bakterije Zivih ptica i Zivinsko meso a manifestuje
se kroz povisenu temperaturu i stomacni grip.

Stomacni grip je trovanje norovirusima. Pojavljuje se Cesto a tesko ga je
dijagnostikovati. Uzrok zaraze je ¢ovek a manifestuje se kroz malaksalost i
povracanje.

Stafilokoke su najc¢esci uzrok trovanja hranom, iji se mikrobi nalaze na
kozi, u nosu ili grlu osoba koje su prehladene, ili imaju infekciju sinusa. Hrana
podlozna trovanju stafilokokama je: meso, zivina, salate sa mesom, kao i razni
filovi sa Slagom koji se koriste za kolace i torte. Simptomi su muka, povracéanje,
bolovi u stomakui i sl.

Radi preventivnog delovanja od trovanja preduzimaju se razlicite mere opreza.
Jedna od klju¢nih je nabavka namirnica od proverenih dobavljac¢a (koji imaju
sertifikate). Uobic¢ajna mera opreza je i paZljivo pranje voca i povrca kako bi se
uklonili ostaci. Zaposleno osoblje koje radi na poslovima higijene treba da bude
oprezno prilikom koris¢enja spreja i drugih hemikalija protiv brojnih insekata,
glodaraisl.. Hemikalije se moraju koristiti u skladu sa uputstvima proizvodaca i
to od strane obu¢enog osoblja. Cuvanje hemikalija treba vrsiti prema ustanov-
ljenim procedurama u odgovaraju¢im pakovanjima i van prostorija u kojima se
cuva hrana. Za sve povrsine koje su u dodiru sa hranom moraju biti koris¢eni
neotrovni, dugotrajni materijali koji se lako Ciste i odrzavaju.

Ukoliko dode do trovanje hranom neophodnio je preduzeti sledeée postupke:
« informisati vlasnika (menadZera na visem nivou) pre nego $to se
preduzme bilo kakva aktivnost,
« uzeti licne podatke gosta koji se pozalio na tegobe,

« saznatidetalje o jelu koje je gost konzumirao, vreme kada je konzumirano
jelo, da li je gost koristio neke lekove protiv bolova, kao i da li je
alergi¢an na neku hranu,

+ uputiti gosta najblizoj medicinskoj ustanovi kako bi se ustanovila
dijagnoza,

- utvrditi broj gostiju koji je konzumirao isto jelo i uzorke tog jela odmah
poslati na analizu,

28  http/www.zdravlje.gov.rs
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- utvrditi koji su zaposleni pripremali jelo i iste uputiti na lekarski pregled,
da bi se videlo da li su oni uzroc¢nici trovanja,

+ proveriti sanitarne procedure za odrzavanje higijene u oblastima gde
se jelo pripremalo, sluzilo i konzumiralo.

2) Infekcije (bolesti koje izazivaju mikrobi u hrani). Postoji nekoliko vrsta
opasnih mikroba koji mogu Stetiti hrani. U njih spadaju razne vrste bakterija, bud,
paraziti i virusi. Ve¢ina mikroba voli istu hranu koju koriste i ljudi, poput mesa,
ribe, Zivine, jaja, mleka i peciva. Hrana sa velikom koncentracijom proteina je
najvise podlozna stvaranju mikroba i svrstava se u potencijalno opasnu hranu
po zdravlje ljudi i zato treba obratiti posebnu paznju na nju.

Osnovna mera zastite protiv infekcije je potpuno i bezuslovno postovanje
propisanih sanitarno - higijenskih praocedura u borbi protiv mikroba tokom
nabavke, prijema, skladistenja, spremanja i posluzivanja hrane, odnosno higijena
osoblja, higijena opreme, uredaja, inventara i higijena svih prostorija i prostora
u objektu i okruzenju.

2.1.1. Li¢na higijena zaposlenih

Veliki broj bolesti koju izaziva hrana potice od osoblja koje je u dodiru sa
hranom. Zaposleno osoblje koje se bavi proizvodnjom i posluzivanjem hrane, u
skladu sa higijensko- bezbednosnim propisima, mora odrzavati visoki nivo licne
higijene i uredan spoljni izgled izrazen kroz: higijenu tela, ruku, lica, urednost
kose, noktiju, izgled radne odece i obuce i sl.

U daljem tekstu daju se smernice (upustva) za licnu higijenu kojih treba da
se pridrzavaju svi zaposleni u ugostiteljskom objektu.

Upustva za li¢nu higijenu osoblja koje je u kontaktu sa hranom

Osnove pretpostavke za odrzavanje Cistoce i higijenu su dovoljno
prostora za rad zaposlenih i dobra organizacija posla u kuhinji i
prostorijama za usluzivanje gostiju.

Sve li¢ne stvari se odlazu u garderobne ormare pre ulaska u prostorije

za pripremu i sluZzenje hrane i pi¢a (kuhinja i restoran).
Svaki zaposleni treba da ima dvodelni garderobni ormaric radi odvo-
jenog drzanja radne uniforme i obuce od civilne odece i obuce.

Na radnom mestu potrebno je nositi Cistu radnu odecu, Cistu kapu i
odgovarajucu obucu.
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Li¢na odeca ne sme se nositi ispod radne odece.

Cipele treba da budu ciste i udobne, sa malim potpeticama, a prsti i
peta treba da budu zatvoreni iz higijensko - bezbednosnih razloga.
Nokti moraju biti kratko podrezani, Cisti i nelakirani.

U toku rada ne treba nositi nakit (prstenje, narukvice, lancice, nausnice),
rucni sat, Snale i ukosnice.

Ruke treba prati antibakterijskim sapunom i toplom vodom pre pocetka
posla, pre nego 5to se dode u kontakt sa hranom, a narocito posle
koris¢enja toaleta, Cesljanja kose ili diranja novca.

Ruke se peru u lavabou, predvidenom za te namene, a ne u sudoperama.
Za brisanje ruku preporucljivo je koris¢enje peskira za jednokratnu
upotrebu, a ne peskira za brisanje sudova, kecelje ili uniforme.
Zaposleni su obavezni da nose kapu ili mrezu za kosu.

Kapu je potrebno namestiti pre ulaska u sam kuhinjski prostor i pre
pocetka rada, jer je ¢esljanjem, CeSanjem ili popravljanjem kose moguce
rukama preneti mikroorganizme na hranu.

Na poslovima grube obrade hrane (riba, meso, povrée) i u perionicama
posuda (belo, crno) potrebno je nositi zastitne rukavice i zastitnu odecu.
Kod pranja posuda obavezno treba nositi odgovarajuce zastitne rukavice.
Kod rada sa lako kvarljivom i visokorizicnom hranom obavezno treba
nositi rukavice za jednokratnu uporabu.

Povrede (rane, posekotine, zuljevi i sl.) je potrebno pravilno zastititi
(odgovarajuciflasterii obavezno koris¢enje rukavica u radu sa hranom
do zalecenja povrede).

Kasljanje i kijane blizu hrane nije dozvoljeno .

Ne treba se ¢esljati i koristiti lak za kosu, lak za nokte i Sminku u
prostorijama gde se sprema hrana.

Treba koristiti maramice za jednokratnu upotrebu.

Zaposleni ne smeju konzumirati hranu u kuhinijii pripadajucim prostorima.
Zabranjeno je pusiti u kuhinji i pripadajuc¢im prostorima. U skladu sa
Zakonom o zastiti stanovnistva od izloZzenosti duvanskom dimu?’® svaki
poslodavac je u obavezi da istaknete znak zabrane pusenja u zatvo-
renom radnom prostoru, znak dozvoljeno pusenje na prostorijama u
kojima je to dozvoljeno i koje ispunjavaju zakonske propise i imenuje
lice odgovorno za nadgledanje ove zabrane.

Izvor: Uradeno prema Vodicu za razvoj i primenu preduslovnih programa i principa HACCP u
proizvodnji hrane (Ministarstvo poljoprivrede) i Pravilniku o minimalnim tehnickim i sanitarnohi-
gijenskim uslovima za uredenje i opremanje ugostiteljskih objekata.

29  Zakon o zastiti stanovnistva od izloZzenosti duvanskom dimu, “SL.glasnik RS", br. 30/2010.
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Zaposleni koji dolaze u neposredan kontakt sa hranom pre pocetka rada
moraju obaviti zdravstveni pregled, kao i redovne preglede u skladu sa
propisima koji reguliSu ovu materiju (najmanje dva puta godisnje, a po potrebi
i vise). Zaposleni koji rade u proizvodnji i prometu namirnica, takode, moraju
proci zakonski obvezan Program edukacije i Program o zdravstvenoj ispravnosti
namirnica i licnoj higijeni osoba.

Slika 18. Higijena zaposlenog u ugostiteljstvu

Izvor: https.//possector.hr >higijena/ugostiteljstvo.
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2.1.2. Smernice za odrzavanje higijene u ugostiteljskom objektu

Neodrzavanje higijene moze dovesti i do brojnih kvarova uredaja, opreme i
inventara koji se koristi u ugostiteljskom objektu, $to moze ugroziti proces uku-
pnog rada ugostiteljskog objekta. To je i razlog 5to svaki ugostiteljski objekat
treba da sprovodi minimalne sanitarno-higijenske mere opreza koje objekat
treba da precizira u obliku upustva i kojih se zaposleni moraju striktno pridrzavati.

Te mere podrazumevaju da se:

+ prostorije za obradu zZivotnih namirnica i pripremu hrane (svi podovi,
zidovi, plafoni), radne i druge povrsine (topli pultovi, povrsine servirnih
stolova, povrsine bar pultova i dr.) moraju redovno Ccistiti, prati i
dezinfikovati sredstvima koja ne 3tete zdravlju. Cis¢enje treba obavljati
u skladu sa propisanim uputstvima za cis¢enje;

+ svaki uredajilideo opreme po zavrsetku radnog procesa iliradnog dana
mora detaljno odistiti i pripremiti za ponovnu upotrebu. Sredstva koja
se koriste za pranje i dezinfekciju ne smeju nanositi Stetu niti opremi
niti zaposlenom osolju i gostima. Na svakom uredaju za Cis¢enje treba
da bude istaknuto uputstvo za koris¢enje;

« svevrsteinventara, bez obzira na materijal od kojeg je izraden i namenu,
odrzavaju prema utvrdenim procedurama, uz koris¢enje odgovarajucig
dezinfekcionih i drugih sredstava koja ne smeju nanositi Stetu niti
inventaru niti zaposlenom osolju i gostima. Zbog toga se u te svrhe
ne smeju upotrebljavati kamena soda, sona kiselina, vim (zbog grubih
Cestica) i sli¢ni proizvodi jer skidaju hromirane delove inventara;

« podovi, zidovi, plafoni, prozori, zatim stolovi, stolice, klupe, razne vitrine
i ostala oprema i uredaji u prostorijama u kojima se pruzaju usluge hrane
i pica moraju redovno ¢istiti i odrzavati u dobrom stanju. Ci¢enje se vr3i
kada za to postoje uslovi i u skladu sa rasporedom cis¢enja prostorija u
kojima se vrsi konzumiranje jela i pica. U rasporedu se navodi oprema
kojom se Cisti, prostorije koje se Ciste, osoblje zaduzeno za Cis¢enje i
vreme Cis¢enja;

« toaletiredovno Ciste, a odvodii dovodi vode moraju uvek biti potpuno
ispravni, bez curenja, zaepljenja ili drugih ostecenja;

+ prostor oko objekta (zelene povrsine, prilaz, parking) redovno disti i
uredno odrzava, kako bi svojim izgledom i uredenoscu privlacioione
prolaznike koji nisu imali nameru da svrate u objekat;
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+ mesto predvideno za smece (kante, kontejneri) odrzava uredno i po
upustvima, a otpad da se svakodnevno odstranjuje na higijenski
propisani nacin (prekriti sve kante za otpad u prostoriji gde se sprema
hrana, redovno ih i ¢esto distiti i dezinfikovati, prazniti ih ¢esto i sl.). U
slu¢aju pojave glodara ili sli¢nih leSinara potrebno je sprovesti mere
za njihovo uklanjanje.

Svaki ugostiteljski objekat treba da uspostavi sopstvena upustva za odrza-
vanje higijene u objektu i o uklanjanju smeca i otpadaka. Odstupanja od ovih
pravila mogu dovesti do posledica koje ¢e se negativno odraziti na imidz objekta
(Cesta oboljenja karakteristicna za ovu profesiju, sankcije od strane nadleznih
inspekcija, poslodavca, smanjenje prometaii sl.).

Menadzeri objekta su zaduzeni da provere da li su sve prostorije, oprema,
uredaji i inventar propisno ocis¢eni i ukoliko utvrde da se ne postupa po
upustvima duzni su da preduzmu odgovarajuce sankcije prema osoblju zadu-
Zzenom za higijenu u objektu (PRILOG II).

Najjednostavniji i najefikasniji nacin provere odrzavanja higijene ugosti-
teljskog objekata je redovna kontrola od strane odgovornih lica zaduzenih
za higijenu (interna kontrola). Pored toga, vazne su i odredene vrste eksterne
kontrole, od kojih je svakako najznacajnija sanitarna inspekcija, kao i metoda
~mystery shopping", odnosno poseta tajnog gosta koji boraveci u odredenom
objektu kontrolise primenu standarda, ukljucujudii ¢istocu, higijenu i urednost
svih prostorija i prostora u objektu. Navedena metoda daje jasnu i, neretusiranu”
sliku objekta, iz koje se jasno vidi koji su standardi postovani, kao i $ta se moze
dodatno unaprediti. Klju¢na odgovorost za odrzavanje higijene je na zaposlenima
i primeni propisanih standarda i procedura.
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2.2. BEZBEDNOST ZAPOSLENIH U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU

Zaposleno osoblje u restoranu i gosti izlozeni su brojnim nezgodama koje
mogu uticati na bezbednost i zdravlje i prouzrokavati znacajne materijalne Stete.
Najveci broj nezgoda rezultat je nepaznja i nepostovanja standarda i procedura,
pre svega, od strane zaposlenog osoblja. Klju¢no pitanje u tome je kako spreciti
nezgode ili ih svesti na minimum da bi se zastitio personal od povreda u objek-
tu, kao i kako se odnositi prema opremi i drugoj imovini restorana ili drugog
ugostiteljskog objekta.

Najcesce nezgode koje se pojavljuju u ugostiteljskim objektima su:*

1) pojava pozara, kao reuzltat kvarova na instalacijama, nestru¢nog rukovanja
uredajima i dr.,

2) razne vrste opekotina i drugih povreda koje nastaju zbog nestru¢nog
koris¢enja opreme i uredaja,

3) posekotine izazvane neopreznim koris¢enjem nozeva, stakla i drugih
ostrih predmeta,

4) razne vrste profesionalnih oboljenja koje nastaju kao posledica dugog
stajanja, istezanja misica, losih vremenskih uslova (kise, oluje, visoke
temperature).

1. Pozar. Najces¢i uzroci pozara u ugostiteljskim objektima rezultat su
razlicitih vrsta kvarova elektri¢nih instalacija, zatim kvarovi izazvani nestru¢nim
rukovanjem elektri¢nim aparatima, neispravna oprema, uredaji i dr. Vrlo Cesta
je i pojava eksplozija koje nastaju zbog neispravanih sigurnosnih ventila,
neispravnih plinskih boca i drugih uredaja. PoZari se veoma cesto pojavljuju i
kao rezultat nebrige i nepaznje zaposlenih i gostiju (bacanje opusaka, pusenje
u sobama, nepravilno skladistenja goriva, negasenja vatre prilikom zatvaranja
ugostiteljskog objekta i sl.).

Da bi se sprecilo izazivanje pozara neophodno je preduzeti sledeé¢e mere
opreza:

« postovati uputstva proizvodaca elektricne opreme, uz predhodnu
proveru da li su elektri¢cna oprema i napajanja u skladu sa zvani¢nim
propisima o elektricnim napajanju,

«+ uredaje, pre Cis¢enja, uvek treba iskljuciti iz elektricne mreze, pri ¢emu
uticnice i elektri¢nu opremu nikada ne treba dirati mokrim rukama, kao
i ne stajati na mokrom podu;

30 Prema:Ninemeier, J, Management of food and beverage operations, third edition, the educational institute of the
American Hotel and Lodging Assosiation, 1999.
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iz bezbednosnih razloga zabraniti pusenje u kuhinji i pripadajuc¢im
prostorima;

aparate za gasenje pozara treba postaviti na vidno mesto, a osoblje
treba edukovati za njihovo korisc¢enje;

ispravnost uredaja za otkrivanje dima, plamena i toplote treba stalno
proveravati;

obezbediti automatske prskalice za vodu, kao efikasan nacin za kontrolu
pozara. Osoblje treba da zna gde se nalaze izlazi u slu¢aju opasnosti, i
da osnove protivpozarne zastite;

brojevi vatrogasnog drustva treba da budu vidno istaknuti pored
telefona.

2. Opekotine. Opekotine zaposlenih nastaju prevashodno zbog nepridrzavanja
upustava prilikom koris¢enja opreme, uredaja i drugog inventara sa kojim zapo-
sleno osoblje dolazi u kontakt tokom rada, pre svega u kuhinji (lonci sa vrelom
vodom, Serpe, tiganji i sl.).

Da bi se sprecilo izazivanje opekotina treba preduzeti sledece mere:

unapred se mora znati gde se stavlja vreli tiganj posle sklanjanja sa
ringle, ili ¢inija nakon vadenja iz rerne;

za drzanje vrelih Serpi i tiganja treba koristiti suve rukavice (vlazne
rukavice mogu izazvati opekotine zbog nastanka pare). Nikada u tu
svrhu ne treba koristiti kecelju, peskir ili krpu;

nikada ne treba koristiti tiganje sa labavim drSkama i okruglim dnom,
jer mogu lako skliznuti;

Serpeitiganje nikada ne treba prepunjavati. Serpe treba pazljivo otvarati
da para ne bi opekla;

hranu treba pazljivo mesati sa kasikama koje imaju duzu drsku ili
kutlacama, pri cemu treba izbegavati prskanje, prosipanje ili presipanje
dok je hrana vrela;

opremu treba ostaviti da se ohladi pre nego $to poc¢ne da se disti.
zaposleni treba da se pridrzavaju upustva o nacinu gasenja vatre. Ako se
hrana zapali, treba posuti so po plamenu ili sodu bikarbonu, a nikako
ne koristiti vodu. Aparati za gasenje pozara i ostala zastitna oprema
treba da se nalaze na mesto koje je za to predvideno, a zaposleni treba
da znaju i kako se koriste;

za vreme sipanja kafe, Caja i ostale vrele tecnosti treba biti izuzetno
pazljiv.
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Priradu sa opremom uvek treba postovati mere predostroznostii izbegavati
rukovanje sa potencijalno opasnom opremom prema sopstvenom nahodenju.
Opremu treba odrzavati prema uputstvima, jer nepropisno odrzavanje moze
dovesti do nebezbednih uslova za rad. Redovno i detaljno treba proveravati
opremu sa osobljem koje je zaduzeno za njeno odrzavanje ili predstavnicima
firme od koje je oprema nabavljena

3. Posekotine su naj¢es¢i oblik povreda radnika zaposinih, pre svega u kuhinji.
Osoblje ugostiteljskog objekta mora biti paZljivo kada koristi razlicite nozeve,
makaze, viljuske, stakleni inventar, porculan i drugi pribor, pri ¢emu je prepo-
rucljivo pridrzavati se sledecih iskustvenih pravila (mera opreza):

+ tupe noZeve i nozeve sa labavim drSkama treba popraviti ili izbaciti iz
upotrebe, jer njihovo koris¢enje. je daleko opasnije od ostrih;

+ nozeve nikada ne treba ostavljati na ivicu stola i nikada ih ne treba
hvatati kada padaju;

« nozeve i druge ostre predmete treba prati i ¢istiti posebno i nikada ih
ne treba stavljati u sudoperu punu vode sa sapunicom. Noz treba Cistiti
od centra seciva ka ivici ostrice;

. (CiS¢ene elektricnog sekaca, masina za mlevenje i drugih elektri¢nih
uredaja za seCenje zahteva predhodno Citanje upustva o ¢is¢enju
aparata i obavezno iskljucivanje iz struje;

+ upotrebu staklenih predmeta treba svesti na minimum da bi se sprecio
nastanak posekotina;

« noZeve, sekace i druge ostre predmete kada se ne upotrebljavaju treba
drzati u posebnim fiokama;

« koristiti zastitne poklopce i futrole za ostre predmete;
« prilikom koriS¢enja oStraca proveriti da li postoji zastita za prst izmedu
drske i celika.
4. Profesionalna oboljenja, istezanje misica i padovi

Najveci deo radnog vremena zaposleni u ugostiteljstvu provode stojedi ili
hodajuci, $to moze uticati na pojavu raznih profesionalnih oboljenja, kao $to su:

- ravna stopala,

- prosirene vene,

- obolenja kicmenog stuba,

- bolesti jetre (alkoholizam),

- reumatizam, itd.
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Najbolja zastita od ovih oboljenja je umeren zivot, pravilan hod, nosenje
odgovarajuce odece i obuce, redovan odmor posle napornog rada, obavezni
sanitarni i drugi pregledi i sl.

Pored ovih oboljenja osoblje zaposleno u
ugostiteljstvu je izloZzeno i brojnim drugim
nezgodama koje mogu biti posledica pada
na stepenistu, terasi, basti, ulazu u salu zbog
kvasne podloge od kise, oluje, snega, prosute
vode na podu ili hrane, masnih plocica, slabe
osvetljenosti stepenistai sl. Ti padovi mogu biti
uzrok povreda i lomova udova, rebara, glave i
ostalih delova tela, zatim istezanje misicai sl.

Da bi se sprecili padovi i posledice koje mogu nastati podovi treba da su Cisti
i suvi, ispravne plocice, stepenici, staze i dobra rasveta.

U slu¢aju povreda veoma je bitno da se povredenom brzo pruzi prva pomoc.
Pomoc¢ mora biti stru¢na i blagovremena, $to znaci da ugostiteljski objeakt mora
biti opremljen kompletom za pruzanje prve pomodi koji je atestirani i koji treba
da bude vidno obelezen i dostupan zaposlenima.
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2.3. MERE ZASTITE NA RADU

Zastita na radu ima za cilj preventivno delovanje i spreavanje povreda na
radnom mestu i drugih negativnih posledica po zdravlje zaposlenih. Najbolja
zastita je pravovremeno otkljanjanje svih uzroka opasnosti na radnom mestu i
okruzenju, odnosno blagovremena procena rizika i s tim u vezi preduzimanje
mera koje treba da ublaze ili sprece eventualnu nezgodu (rizik). Rizik kao
potencijalna aktivost zakonski je ureden i shodno tome poslodavac je obavezan
da donese poseban akt (Akt o proceni rizika), kojim se utvrduju prava, obaveze
i odgovornosti poslodavaca, preventivne mere i nacin njihovog sprovodenja u
cilju ostvarivanja bezbednosti i zastite zdravlja na radu. Aktom o proceni rizika, kao
preventivnoj aktivnosti, poslodavac je obavezan da odredi konkretne zdravstvene
uslove koje radnik mora da ispuni da bi mogao da obavlja poslove odredenog
radnog mesta.

Organizacija poslova za bezbednost i zdravlje na radu zavisi od:*'

1) tehnoloSkog procesa,
2) organizacije, prirode i obima procesa rada,
3) broja zaposlenih koji u€estvuju u procesu rada,
4) broja radnih smena,
5) procenjenih rizika,
6) broja lokacijski odvojenih jedinica,
7) vrste delatnosti.

Poslodavac je obavezan da organizuje proces rada u uslovima koji su bezbedni
za zaposlene i koji ne moraju da strahuju da ¢e im u toku rada biti ugrozeno
zdravlje. Da bi uspeSno obavio ovaj zadatak, poslodavac je obavezan da predu-
zima i druge konkretne mere u toku rada: da zaustavi svaki rad koji predstavlja
opasnost po zivot i zdravlje zaposlenih, da obezbedi pruzanje prve pomod¢i,
spasavanje i evakuaciju u slucaju opasnosti, da spreci ulazak u krug objekta
lica i sredstava saobracaja koji nemaju osnova za to, da obezbedi odgovarajuce
obelezavanje opasnosti, da angazuje sluzbu medicine rada za obavljanje poslova
zastite zdravlja zaposlenog i da organizuje obavljanje poslova bezbednosti i
zdravlja na radu.

31  Pravilnik o nacinui postupku procene rizika na radnom mestu i u radnoj okolini, “Sl.glasnik RS", br.72/2006, 84/2006
-ispr.,, 30/2010i 102/2015.
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Zakon daje tri mogucnosti za organizovanje ovih poslova:*?

+ daih obavlja poslodavac (poslodavac moze sam da obavlja navedene
poslove u delatnostima utvrdenim zakonom, koje po prirodi nisu rizicne
i ako pri tome nema vise od 10 zaposlenih),

+ da odredi jedno lice (ili vise zaposlenih) koje da ima polozen stru¢ni
ispit, ili

+ daangazuje pravno lice koje poseduje licencu za obavljanje poslova u
oblasti bezbednosti i zdravlja na radu.

Veoma bitna aktivnost u organizaciji bezbednosti i zdravlja na radu jeste
osposobljavanje zaposlenih za bezbedan i zdrav rad koje je i zakonska obaveza
poslodavca. Osposobljavanje zaposlenih treba da prati odgovarajuci plan i
program osposobljavanja koji donosi odgovorno lice, $to podrazumeva da svi
zaposleni u ovom sektoru poslovanja moraju da budu osposobljeni. Osposo-
bljavanje se vrsi teorijski, putem odgovarajucih stru¢nih predavanja i seminarai
provere znanja testiranjem, kao i prakti¢cno na samom radnom mestu u prisustvu
neposrednog rukovodioca.

Cilj svih tih aktivnosti jeste zastita zaposlenih i gostiju od fizicke, tehnicko-
tehnoloske i sanitarne ugrozenosti i obaveza da se preventivno deluje kako bi
se sprecile negativne posledice. Zapravo fokus je na stvaranju optimalnih uslova
za rad i spre¢avanju nezgoda, posebno onih koje mogu ugroziti goste i zapo-
sleno osoblje. S tim u vezi potrebno je preduzimati sve neophodne aktivnosti i
mere da do nezgoda ne dode. To znaci da se oprema, uredaji, inventar i druga
imovina u ugostiteljskom objektu na propisan nacin i u skladu sa utvrdenim
procedurama odrzavaju i ¢uvaju.

32 Zakon o bezbednosti i zdravlju na radu, ,SI. glasnik RS", br.101/2005.



Uslovi za obavljanje restoraterske delatnosti

\
PITANJA ZA DISKUSUJU

+ Koji su opsti uslovi za obavljanje ugostiteljske delatnosti ?

- Sta obuhvataju poslovi nabavka namirnica i drugog materijala ?

- Staobuhvataju poslovi prijema i skladidtenja namirnica i druge robe ?
- Sta obuhvataju poslovi proizvodnje hrane ?

. Sta sadrzi kuhinjski blok ?

+ Koja se oprema koristi u ugostiteljskoj kuhinji ?

» Objasnite znacaj higijene objekta na kvalitet restoranskog proizvoda
+ Navedite zasto je licna higijena zaposlenih bitna za kvalitet proizvoda
« Koje su klju¢ne opasnosti po zaposlene u restoraterstvu ?

+ Navedite naj¢esée nezgode koje se mogu pojaviti u restoranuiilidrugom
ugostiteljskom objektu

+ Koje su klju¢ne mere zastite u ugostiteljskom objektu ?
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Rast i razvoj restoraterskih preduzeca

1. NACINI RASTA | RAZVOJA
RESTORATERSKIH PREDUZECA

Dinamican razvoj turizma i teZnja da se zadovolje potrebe i o¢ekivanja turista
uslovio je i razli¢ite forme medusobne saradnje i povezivanja ugostiteljskih
preduzeca, turoperatora, turistickih agencija i avio kompanija, radi opstanka na
ovom veoma osetljivom i turbulentnom trzistu. Ta saradnja se najpre odvijala
na nacionalnom, zatim veoma brzo se prosiruje i na medunarodnom planu.
Globalizacija i internacionalizacija poslovanja uticali su na brisanje nacionalnih
granica i postovanje mehanizama medunarodnog trzista, uz uvazavanje
nacionalne kulture i tradicije. Turoperatori, turisticke agencije, aviokompanije
i hotelsko - ugostiteljska preduzeca uvidaju da bez zajednickih programa,
zajednickih nastupa u ponudi, rezervisanju i prodaiji turisti¢kih aranzmana nema
opstanka na savremenom turistickom trzistu. To je uticalo i na pojavu hotelskih
i restoraterskih lanaca, koji predstavljaju osnovne generatore medunarodnog
poslovanja u oblasti turizma i ugostiteljstva.

Glavni razlozi povezivanja (integracija), ili kako se danas taj termin sve ¢eSce
naziva partnerstva, predstavljaju benefiti koje to povezivanje donosi za sve
ucesnike u tom lancu (hotel, restoran, agenciju, avio-prevoznika). Ti benefiti
mogu biti izraZzeni kroz povecanje ucesca na trzistu i koris¢enje prednosti koje
proizilaze iz ekonomije obima, prodor na nova trzista, efikasniji prodajni i
promotivni nastup i dr. U osnovi krajnji ekonomski cilj je uvek — profit. Mogu se
razlikovati kratkoro¢nii dugorocni cilhjevi. Kratkorocni ciljevi ne moraju odmah
da vode ka profitabilnijim rezultatima (npr. to moze biti ulazak u neku novu
turisticku destinaciju), ali ¢e se to svakako postici u sklopu dugorocnih ciljeva
(realno je ocekivati da se takav ulazak posle odredenog vremena opravda kroz
postizanje Zeljenih ekonomskih efekata).*

Sustina svakog uspesnog povezivanja je u shvatanju obaveze da se zajednicki
deli rizik i odgovornost za sve uspehe i neuspehe u poslu.

U literaturi integrisanje, odnosno poslovno povezivanje, vezuje se za rast
i razvoj preduzeda, pri Cemu se pod rastom podrazumeva promena u veli¢ini
preduzeca (povecanje broja zaposlenih, kapacitetai sl.), a pod razvojem ukupne
promene svih aktivnosti u preduzecu.

33 Cadi¢ K., Poslovanje hotelskih preduze¢a, Univerzitet Singidunum,, Beograd, 2013. str. 163.
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Kotler, najpoznatiji teoreti¢ar marketinga, kao odgovor preduzeca na
procese globalizacije, tehnoloski razvoj, deregulaciju, jacanje pozicije kupaca i
fragmentaciju trzista, razlikuje sledece nacine narastanja preduzeca i njegove
reorganizacije:**

reinZinjering - ,rusenje zidova izmedu odeljenja” radi stvaranja vise
vrednosti za kupca;

outsourcing - spremnost da se koriste spoljni izvori;

benchmarking - uporedivanje kompanije sa najboljim iskustvima iz
Sireg ili blizeg okruzenja, radi ostvarivanja boljih performansi;
partnerstvo sa dobavljaéima - teznja za ostvarivanjem dodatne vrednosti;

partnerstvo sa kupcima - obezbedenje vrednosti kroz sopstveno
poslovanje;

spajanje - preuzimanje kompanija ili spajanje sa kompanijama iz istih
ili komplementarnih grana, radi ostvarivanja ekonomije obima;
globalizacija - usmerenost na globalno promisljanje uz lokalno delovanje;
fokusiranje - usmerenost na najprofitabilnije poslove i kupce;

ubrzavanje novih procesa i dizajniranje nove organizacije, radi brzeg
reagovanja na promene u okruzenju;

jacanje personala u cilju povecanja kreativnosti u svojim poslovnim
idejama.

Model Svetske turisticke organizacije (UNWTO) za formulisanje globalne stra-
tegije preporucuje preduzecima iz oblasti turizma sledece forme povezivanja:*

joint venture (zajednicko ulaganje);

konzorcijum - unosenje sopstvenih izvora, kao tehnologije ili usluga,
da bi se ostvarila korist koju samostalno preduzece nije u moguc¢nosti
da ostvari. Poznati konzorcijumi u hotelskoj industriji su: Best Western,
Holiday inn, ili Radisson Hotels koji je usao u konzorcijum sa preduze¢ima
iz iste delatnosti kao 3to su SAS - Skandinavija, Park Lane - Hong Kong,
Commonwealth hospitality Canada i drugi.;

strateske alijanse - ugovor na duzi rok radi postizanja zajednickih ciljeva;

korporativni marketing - ugovor o marketingu partnerskih proizvoda
i usluga kroz zajedni¢ku promociju;

partnerstvo kroz lanac vrednosti - povezivanje aktivnosti preduzeca
iz razlicitih oblasti koja ulaze u poslovne odnose radi kreiranja nove

34 Kotler, Ph,.and Keler, K, L ,Marketing menadzment,12. izdanje, Data status, Beograd, 2006. str. 16.
35  UNWTO, Co-operation and Partnerships in Tourism: A global Perspective, 2002.
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vrednosti i ostvarivanja benefita za drustvo u celini (udruzivanje vladinih,
obrazovnihidrugih institucija, hotela, agencija, internet - provajderai
drugih subjekata koji pruzaju pratece usluge, radi kreiranja turistickog
klastera, koji treba da obezbedi korist za zajednicu;

organizaciono umrezavanje - formiranje multiorganizacione alijanse,
gde ¢lanovi mreze saraduju radi dobijanja finansijske podrske odredenih
medunarodnih fondova;

outsoursing - ugovaranje poslova sa tre¢om stranom za poslove koji ne
predstavljaju dominantne poslove preduzeca (npr. davanje koncesije
nacionalnog parka u razvoju manjim preduzecima za pruzanje manje
profitabilnih poslova, smestaja, kioska za izdavanje opreme, prodaje
robe Siroke potrosnjei sl.).

Sve navedene forme povezivanaja imaju oblik ugovornih i drugih aranzmana,

osim joint venture, koji predstavlja zajednicko ulaganje, odnosno direktno
investiranje.

Uz postojanje mnoStva integracionih formi u turizmu i ugostiteljstvo u

globalnim okvirima dominantna su dva nacina poslovnog povezivanja, i to:*

36

1) direktno investiranje,
2) ugovorni i drugi aranzmani.

Opsirnije o ovim oblicima povezivanja videti: Ca¢i¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum,
Beograd, 2010. str. 83 - 107.
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1.1. DIREKTNO INVESTIRANJE

Direktno investiranje vezano je za: izgradnju novih ugostiteljskih objekata
(green field investicije), zajednic¢ka ulaganja (joint venture) sa domacim
partnerima, spajanja i preuzimanja (merdzeri i razli¢iti oblici akvizicija) i razne
vrste investicionih fondova za nekretnine. Ugostiteljsko preduzece koje primenjuje
direktno investiranje obezbeduje direktnu kontrolu svog vlasnistva nad novim
objektima koji kroz izgradnju ili akvizicije ulaze u njegov sastav.

Direktno investiranje stranog partnera obezbeduje priliv stranog kapitala, koji
je neophodan za velika investiciona ulaganja i izgradnju smestajnih objekata i
ostalih kapaciteta ugostiteljske ponude.

Medunarodni ugostiteljski lanci koristili su razne varijante zajednickih ulaganja,
najcesce diktirane zakonskim i drugim uslovima u konkretnoj zemlji. U mnogim
zemljama zajednicka ulaganja su jedini oblik direktnog stranog investiranja.
Varijante su isle od klasi¢nih ugovornih formi do sloZenijih oblika sa ukljuivanjem
ugovora o fransizingu, menadzmentu, osnivanjem zajednickih preduzeca koja
¢e biti nosioci ovih ulaganja i sl. Zajednicko ulaganje je vrlo efikasan nacin za
medusobno dopunjavanje, koriS¢enje resursa i vestina, transfer tehnologije i
know-how poslova. Cesto ga koriste multinacionalne kompanije za prodor na
nepoznata inostrana trzista kroz zajednic¢ko ulaganje sa lokalnim preduzecima.
Smatra se jeftinijim i fleksibilnijim na¢inom Sirenja poslovnih interesa i poslo-
vanja preduzeca od drugih strategija eksternog rasta (akvizicija i integracija).
Zajednicka ulaganja su i jedan od bitnijih oblika globalizacije poslovanja.

Hotel Hyatt Regency u Beogradu, karakteristican je primer slozenijih oblika
zajednickih ulaganja. Naime, re¢ je o projektnom upravljanju, tj, ugovorima
o investiranju i osnivanju, razvoju, menadzmentu i izgradnji. Konzorcijum, u
to vreme, poznatih beogradskih preduzeca (Jugopetrol, Energoprojekt, Rad,
Yugoeksport i Putnik) i strani investitor koji je uklju¢io Hyatt za upravljanje ovim
objektom, kroz zajednic¢ko ulaganje obezbedili su potrebnu finansijsku
konstrukciju i neophodan kapital, ¢ime je omogucéen ulazak jednog od vrhunskih
svetskih hotelskih lanaca kod nas.

Dok medunarodni hotelsko - ugostiteljski lanci koriste zajednicka ulaganja
kao nacin povecanja ucesca na globalnom trzistu i to u podrucjima sa ve¢im
ekonomskim i politickim rizikom, dotle mnoge zemlje kroz ovaj oblik ocekuju
dodatni kapital za razvoj, know-how, zaposljavanje i druge pogodnosti.
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1.2. UGOVORNI | DRUGI ARANZMANI

Ugovorni i drugi aranzmani bili su polazna osnova na kojoj se zasnivala
internacionalizacija ugostiteljskog poslovanja krajem proslog i po¢etkom ovog
veka. Oni za osnovu nemaiju sticanje vlasnistva nad objektima, ve¢ potrebu
da se obezbedi kontrola poslovnih operacija i plasman u drugim zemljama
putem ugovora o fransizingu, ugovora o menadZmentu (tzv. licencni aranZzmani)
i drugih oblika saradnje (strategijske alijanse, savezi, akvizicije, konglomerati,
konzorcijumi i dr.). Ova dva oblika ulaganja Cesto se javljaju u kombinaciji, kao
na primer zajednicka ulaganja kroz sistem fransizinga ili menadzmenta.

1.2.1. Poslovna saradnja na bazi fransizinga

Fransizing, kao vid savremenog poslovanja, odnosno rasta i razvoja ugosti-
teljskih preduzeca, veoma je rasprostranjen. Do Siroke ekspanzije ovog oblika
saradnje doslo je, pre svega, zahvaljujuci prednostima koje imaju obe ugovorne
strane u ovom poslu, izraZzenim kroz: smanjenje poslovnog rizika, uvodenje
inovacija, tokove novca i kapitala i dr.

Kolevka fransizinga su SAD, gde vide stotina hiljada kompanija posluje po
ovom modelu. Na teritoriji Srbije fransizing je tek u pocetnoj fazi razvoja, dok
je na teritoriji susednih zemalja poput Hrvatske i Madarske odmakao puno dalje.
Neke od najpoznatijih svetskih kompanija koje posluju putem fransizinga su:
McDonald's, Burger King, KFC, Coca - Cola, Hotel Hilton, Pizza Hut i Starbucks Coffee.
U nasoj zemlji, pored nekih od ovih kompanija, postoji jos nekoliko fransiznih
lanaca poput OMV, Fornetti, Tarkett, Fly Fly Travel, Zara, Palmers i Costa Coffee
company. Korisnici fransiza u Srbiji uglavhom su velike kompanije, $to ¢e se u
buducnosti sigurno menjati s obzirom na to da je ovo biznis pogodan za
preduzetnike. Veliki broj svetskih kompanija trenutno trazi partnere za pokre-
tanje fransize u Srbiji, a takode i jedan broj nasih uspesnih kompanija pokusava
da izgradi svoju franSizu i ponudi je na trzistu.

FransSizing predstavlja poslovni odnos izmedu dve strane koje raspolazu
odredenim pravima i obavezama, odnosno izmedu davaoca fransize (fransizer) i
primaoca fransize (fransizant). Radi se o ustupanju postojeceg uspesnog modela
poslovanja drugoj firmi uz odgovaraju¢u nadoknadu. Davalac fransize (fransizer)
ustupa svoje ime, vizuelniidentet, poslovni model, logistiku, marketing podrsku
i obuku, a primaoc fransize (fransizant) duZan je da pored redovnih novcanih
nadoknada - taksa za zemljiSte, za oglasavanje, servisne usluge - procenat na
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ostvaren prometi sl. (mesecni rayalty) koje za to izdvaja, poStuje sve ugovorene
standarde poslovanja. Dakle, davalac fransize sastavlja, odnosno diktira uslove, a
primaoc fransize se obavezuje da posluje po utvrdenim uslovima na odredenoj
terutoriji, da placa utvrdeni iznos za koris¢enje imena i znaka fransize, kao i da
dozvoli kontrolu svog poslovanja. U ovom poslu primaoc fransize prihvata ili
odbija date uslove (nema pregovaranja). Pri tome treba imati u vidu da primalac
fransize smanjuje rizik poslovanja, obezbeduje racionalnije troskove poslovanja
i obezbeduje povecanje konkurentnosti. Fransizni ugovor mora biti u skladu sa
nacionalnim zakonima, zakonima Evropske Unije i Etickim kodeksom.

Stupanjem u ovaj odnos i jedna i druga strana ostvaruju znacajne koristi.
Ulaskom preduzeca (fransizanta) u ovaj vid poslovne saradnje poboljsava se
njegov ugled i pove¢ava mo¢, odnosno preduzetnik dobija relativnu sigurnost
u poslovanju, zbog prepoznatljivog imena, ulaska na nova trzista sa malim
ulaganjima, razradene tehnologije poslovanja, uspostavljenih standarda i sl.
Posebne koristi od pripadnosti jednom poznatom i razgranatom lancuiili sistemu
fransize nalaze se u sistemu koris¢enja preporuka i u sistemu rezervacija
¢lanova fransising organizacije. Davalac fransize od davanja svog imena i imidza
obezbeduje Sirenje svoje kompanije i vedi stepen propagande. Fransiza kao
sporazum izmedu fransizera i fransizanta ima i svojih nepovoljnosti, kako za
prodavca, tako i za onog koji kupuje fransizu. Sa stanovista onog koji prodaje
najveci problem je kontrola proizvoda i standarda usluga u svakoj jedinici. Sa
stanovista kupca fransize poroblemi se ogledaju u njegovoj ograni¢enosti u
stilu rada, kvalitetu i asortimanu usluge, inovacijama prema dekoru, jelovniku,
namestaju ili opremiisl.

Najveci restoraterski lanci i danas najvise koriste sistem fransizinga u nacio-
nalnim i medunacionalnim razmerama. Kao najveci fransizer danas se pojavljuje
McDonald’s, koji daje fransizu naj¢esce na period od 20 godina. U okviru svog
plana marketinga ovaj lanac locira, razvija i gradi restorane u razli¢itim zemljama
sveta, zadrzavajudi vlasnistvo nad objektom, a primalac njegove fransize oprema
objekat prema propisanim standardima i specifikaciji McDonald’s-a. Kako bi
ostali dosledni i uniformni, svi fransizanti McDonald’s - a moraju da koriste:*’

«  McDonald’s - ove specifikacije i recepte proizvoda,

« metode rada, kontrole inventara, knjigovodstva, ra¢unovodstva i
marketinga,

- marku (trade mark), i

» radne oznake, koncepte projektovanja restorana, postavljanje oznaka
i rasporeda opreme.

37  Cati¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 152.
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Fransizant ima obavezu da restoran McDonald’s vodi po njegovim standa-
rdima kvaliteta (C) usluga (Services), Cistoce i vrednosti (Value), tj. po ¢uvenoj
McDonald’s - ovoj formuli Q.S.C. & V. Fran$izant mora poStovati i sva pravila
vezana za ekonomicnu ishranu, obuku menadzera, marketing, tj. celokupan
poslovni sistem ovog lanca brze hrane.

Drugi najpoznatiji lanac ove vrste je Burger King sa 11.100 restorana, a tredi
je KFC (Kentucky Fried Chicken) sa 11.000 objekata. Takva dominacija americkih
restoraterskih preduzeca najve¢im delom je vezana za nastanak restorana brze
usluge i njen razvoj na trzistu ove zemlje, a zatim i za nacin rasta fransizing
restorana koji su omogucili medunarodnu ekspanziju globalnog poslovanja.®®

Primeri franSize na nasem trzistu su brojni. Restoran Monument posluje kao
lanac restorana trenutno sa 6 objekata ukupno, od ¢ega Cetiri u svom vlasnistvu
i dva objekta kojima daje fransizu, jedan u Moskvi i jedan u Smederevu. Sa
Sirenjem Monument lokala u zemlji i inostranstvu, veoma je vazno da se osnovne
vrednosti brenda dosledno sprovode, uzimajudi u obzir lokalne obicaje, jezik i
namirnice. Sve procedure poslovanja, uklapanje i primena brenda prate se kroz
knjigu standarda ,Stil ku¢e Monument” koja se dobija po potpisivanju ugovora
o frandizingu.*

Drugi lanac restorana je restoran Novak, koji ima restorane u Beogradu, Novom
Sadu i na Kopaoniku. Fransizu daje samo objektima izvan okvira nase zemlje.

Makao restoran brze kineske hrane posluje u Beogradu i Novom Sadu.

Grupa Pink Panter posluje sada na vise od 23 lokacije. Ona nastoji da svojim
kvalitetom mesa i proizvodima od mesa zadovolji potrebe i ukuse svih potrosaca.*

1.2.2. Poslovna saradnja na bazi ugovora o menadzmentu

Ugovor o menadZmentu je fleksibilniji metod poslovne saradnje, odnosno
prenosenja znanja i umeca na firmu (know-how) uz utvrdenu nadoknadu. Ovaj
oblik ugovora (nastao pocetkom osamdesetih godina prosloga veka) u osnovi
ima karakter savetodavnog odnosa u kojoj jedna firma obezbeduje drugoj
upravljacku ekspozituru vezanu za njeno kompletno poslovanje.*’ Ugovorom o
menadZmentu definise se dugoro¢no poslovno povezivanje izmedu ugovornih
strana - operatora i vlasnika.

38  Caci¢K, 2013., Poslovanje preduze¢a u turizmu, Univerzitet Singidunum . Beograd str. 188
39  http://www.monument.rs/fransiza/

40  http://www.pazarskicevap.com/saradnja.html
41 Opsirnije: Caci¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 104.
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Kompanija operator i nosilac "upravljackog paketa” sklapanjem ugovora o
menadzmentu drugoj ugovornoj strani pruza odredenu vrstu stru¢ne ekspertize
koja se odnosi na kompletno poslovanje (planiranje, rukovodenje, finansije,
ljudski resursi, marketing, kontrola, sprovodenje standarda i dr.). Sva plac¢anja
se vrse iz redovnog poslovanja, s tim $to naknadu za upravljanje kompanija -
operattor zadrzava za sebe. Upravljacka kompanija po pravilu ne ulaze kapital
i ne preuzima rizik.

Ovaj tip ugovora popularan je nacin rasta i ekspanzije hotelsko - ugostiteljskih
preduzeéa u medunarodnom poslovanju uklju¢ujudii one velike lance kao $to
su "Marriott International , "Societe du Louvre”, "Accor’, "Extended Stay America’,
"Bass Hotels & Restorants”, "Hyatt Hotels”, “Hilton International” i dr. koji ga
koriste urazvoju uslugaishrane.To jeirazlog $to ovaj vid poslovnog povezivanja
pored kompanija za menadZzment koriste i najpoznatiji korporativni hotelski
lanci, postujuci njegove osnovne prednosti koje se ogledaju u brzom i efikasnom
prodoru na strana trzista, relativno malim ulaganjima, malom riziku, efikasnoj
kontroli poslovanja, relativno dobrim prihodima obezbedenim na startu i sli¢no.

1.2.3. Ostali oblici ugovornih aranzmana

U grupu ugovornih aranZzmana, kao oblik finansiranja smestajne ponude,
mogu se svrstati jos i:

1) Time - sharing - viemenski zakup odredenog broja smestajnih jedinica na
odredeno vreme i njihovo koris¢enje u utvrdenom vremenskom intervelu
na 5, 10, 20, 30 ili vise godina. Zakupom vremenskih deonica - jedne ili
vise nedelja za odredeni broj godina - sti¢e se pravo koris¢enja jedinice
u ugovorenom periodu. Postoji moguénost i kupovine vremenskih deo-
nica ¢ime se stice vlasnistvo, odnosno suvlasnistvo nad odgovaraju¢om
smestajnom jedinicom. Uz s timulativna zakonska reSenja ovaj koncept
mogao bi biti znacajno podrugje privlacenja inostranog kapitala kod nas;

2) lizing - predmet lizinga u ugostiteljstvu moze da bude hotel, odnosno
restoran ili drugi ugostiteljski objekat koji davalac lizinga privremeno pre-
daje primaocu lizinga. Primalac lizinga na sebe preuzimarizik i jemstvo za
odrzavanje objekta. Davaocu lizinga ostaje kreditni rizik, dok na primaoca
lizinga pada tzv. preduzetnicki rizik. Primaoc lizinga je obavezan da plati
zakupninu kao ugovorenu naknadu davaocu lizinga, kao i da nadoknadi
eventualnu Stetu. Ugovorom moze da se utvrdi i cena prodaje objekta
po isteku vremena predvidenog u lizing. Po isplati ugovorene cene za
ugovorenu prodaju objekta sledi prenos svojine na primaoca lizinga;
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3) Forfeting — ugovor o bezregresnoj kupovini potrazivanja koja proisticu iz
medunarodnih robnih transakcija. Forfeter kupuje buduce potrazivanje
od forferiste u ¢ijoj osnovi se nalazi odobreni kredit duznika iz osnovnog
posla.

4) Factoring - ugovor o kupovini potrazivanja nastalih po osnovu isporuka
i usluga sa kupcima u zemlji i inostranstvu. Kupac potrazivanja (faktor)
obavezuje se da kupi sadasnja i buduca potrazivanja odredenog preduzeca
i on snosi rizik za kupljena potrazivanja, dok se prodavac obavezuje da
prodato buduce ili sadasnje potraZivanje prenese na faktora.

Takode, iz grupe tzv. vezanih poslova, kao ugovorni aranZzmani u finansiranju
ugostiteljskih kapaciteta primenljivi su i: barter poslovi, swich poslovi i offset
razmena.
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2. STRUKTURA SAVREMENE
RESTORATERSKE INDUSTRIJE

Savremenu restoratersku industriju karakterisu veoma sloZene i visedimenzijske
grupe razlicitih vrsta i oblika objekata u kojima se vrie usluge hrane i pi¢a koji
posluju na turisti¢kom trzistu.

Strukturu savremene restoraterske industrije u osnovi sacinjavaju:*

1. Veliki broj malih, familijarnih restorana,
2. Restoranska preduzeca sa vec¢im brojem poslovnih jedinica,
3. Maniji broj medunarodno orijentisanih restoraterskih lanaca.

1.Mala, familijarna preduzeca posluju naj¢esce sa samo jednim objektom. U
ovim preduzecima broj zaposlenih je malii uglavhom se radi o ¢clanovima porodice.
Obicno raspolazu skromnim asortimanom usluga. Po pravilu, ovi restorani nisu u
sastavu lanaca, $to im omogucava da budu prepoznatljivii drugaciji u odnosu na
prili¢cno uniformisanu i standardizovanu ponudu mnogobrojnih medunarodnih
i nacionalnih restoranskih lanaca.

Otvoriti i voditi restoran predstavlja veliki izazov, koji pored ulozenih finansijska
sredstva, zahteva izuzetnu posvecéenost poslu i poznavanje sustine poslovanja
restoraterske delatnosti (specificnost trzista, organizaciju i tehnologiju rada,
vestine komuniciranja, ugostiteljske standarde, izbor dobrih saranika i stvaranje
duha timskog rada, kontrolu namirnica i dr.). Uz brojna zadovoljstavaii privilegije
koje su svojstvene ovoj delanosti (novac, druZenje sa poznatim li¢cnostima, lep
provod i sl.), bavljenje ovim poslom nosi i dosta neizvesnosti, problema, pa ¢ak
i razocarenja.

Za ulaganja u ovu vrstu biznisa, bez obzira da li se restoran kupuje, gradi novi
ili uzima u zakup postojeci, neophodno je istrazivanje trzista i analiza sopstvenih
mogucnosti, jer dono3enje odluke bez plana (preko noci) moze dovesti do gubitka
uloZenih sredstava, $to ¢esto ugrozava porodi¢nu finansijsku situaciju, jer se u
zalog za kredite uglavnom daju vredne stvari, poput kuce, stana ili neke druge
vrednosti.To je i razlog $to potencijalni vlasnici restorana i drugih ugostiteljskih
objekata pre ulaska u biznis moraju ozbiljno da analiziraju sve strane ovog
posla, odnosno moraju biti svesni rizika u slu¢aju neuspeha. Svi ti rizici moraju
se kontrolisati, odnosno njima se mora upravljati, kako bi se postigao uspeh.

42 Pirija, D.Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003, str. 26.
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Iskustva iz rada mnogih restorana pokazuju da oni tek posle tri godine rada
postaju profitabilni. Najvedi broj zatvorenih objekata kod nas je u prve dve
godine. Do tada treba preziveti obezbedujuci sredstva iz drugih izvora (kredita,
licnog zalogai sli¢no).

Razlozi loSeg poslovanaja, odnosno zatvaranja resorana ralicite su prirode.
Najveci broj njih zatvara se zbog nemogucnosti pokrivanja troskova (vra¢anja
kredita), nedostatka profesionalnog osoblja, iz porodi¢nih razloga (zapostavljanje
porodice zbog previseg angazovanja) i dr. Ukoliko restoran prebodi taj period,
njegove Sanse da nastavi sa radom su znatno vece, sto znaci da prilikom kupovine
restorana, treba se opredeliti za onaj koji posluje duze od tri godine, jer je
preziveo sve pocetne teskoce i surovosti ovog trzista.

Jedan od razloga $to znacajan broj manjih porodic¢nih restorana prebrodi
taj pocetni period je uklju¢enost ¢lanova porodice u posao, $to smanjuje
opasnost od potkradanja, obezbeduje racionalniju nabavku i koris¢enje namirnica
i drugih roba i sl.

2. Preduzeca sa ve¢im brojem poslovnih jedinica, kapaciteta i ve¢im brojem
zaposlenih, uglavnom se nalaze u gradovima i vaznim turistickim destinacijama
i pokrivaju teritoriju jedne zemlje, pa ¢esto postaju i nacionalni restoranski
lanci. Vlasnici ovih kompanija imaju maniji rizik u pocetnom periodu rada, jer
angazuju iskusne profesionalce koji su radili ili ve¢ rade u nekom od objekata
lanca. Postojanje ovakvih preduzeca karakteristi¢no je i za zemlje koje su prosle
proces tranzicije, u kojima su privatizovani ugostiteljski sistemi sa velikim brojem
hotela,, restorana i drugih ugostiteljskih objekata. Primera radi, takve kompanije
kod nas su UP ,Vidnjica” u ¢ijem sastavu su poznati restorani,lma dana’, ,Us¢e’,
.Devetka’,,Lido", ,Vojvodina”i dr., ili UP,Stari grad’, koji u svom sastavu, takode,
ima vise ugostiteljskih objekata -,Tri Sesira”,, Zlatni bokal’,,Dva bela goluba”i dr.

3. Maniji broj medunarodno orijentisanih restoraterskih lanaca medu kojima
dominiraju oni za brzu uslugu. Razli¢ite su veliCine i moze ih biti od desetine
do nekoliko hiljada. U ovim restoranima skroman je asortiman usluga usled
specijalizacije u osnovnom proizvodu. U svetu, prema podacima americkog
Nacionalnog udruZen!a restorana (National Restaurant Association - NRA), danas
postoji preko 500 lanaca restorana brze ishrane.
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3. RESTORATERSKI LANCI BRZE
ISHRANE

Restoraterski lanci su tipi¢an proizvod savremenih integracionih procesa
karakteristi¢nih za medunarodni turizam, pri ¢emu je koncept brze ishrane
opredeljuju¢e delovao na globalizaciju u ovoj delatnosti. Restoraterski lanci
su zahvaljujuci, upravo, konceptu brze ishrane postali glavni nosioci globalne
poslovne orijentacije savremene restoraterske industrije. Ekspanzija traznje za
restoranima brze ishrane, kao posledica brzog tempa Zivota, niskih cena, veoma
brzog nacina pripreme, ali i potrebe potrosaca za standardizovanom hranom
proverenog kvaliteta, uslovila je funkcionisanje savremenog restoraterstva po
principu medunarodnih lanaca restorana brze ishrane. Osnovna karakteristika
restorana brze ishrane je naglasena specijalizacija u osnovnom proizvodu koja
dovodi do standardizacije, koja je garancija kvaliteta, kao i ¢injenica da potrosaci
svoje potrebe prilagodavaju ponudenim proizvodima. Prepoznatljivi su po
dekoru i ambijentu, brzoj i kvalitetnoj usluzi i ograni¢enom meniju.

Kolevka ovih lanaca su Sjedinjene Americke Drzave, u kojima se nalaze
najpoznatiji i najuticajniji medunarodni lanci u ovoj delatnosti, a sve veéa prodaja
ove vrste ishrane belezi se i u Evropi, Centralnoj i Juznoj Americi, Jugoisto¢noj
Aziji i Pacifiku, upravo tamo gde se ostvaruje i najve¢i medunarodni turisticki
promet. No, i danas najvedi broj restorana ovih lanaca se nalazi u SAD-u.

McDONALD's - u dugogodisnjem svetskom lideru
pripada i pionirska uloga u razvoju ove vrste restorana.
McDonald's je lanac restorana brze ishrane kojeg
su 1940. godine osnovala bra¢a Dik i Mek Donald
otvorivsi vlastiti restoran u gradu San Bernardino

" u Kaliforniji. Lanac se poceo Siriti 1955. godine

Mcg o"alld S kada je dobro poznati prodavac aparata za tocenje
= (tocionica) soda vode Rej Krok (Ray Kroc) jednoga

dana dobio porudzbinu od brac¢e Mc Donald’s za
dve tocionice (svi su, inace, narucivali samo po jednu) i otisao da se sretne sa
bra¢om Mc Donald’s. Ray je bio zaprepascen, ne samo zbog guzve i higijene
samog restorana ve¢, pre svega, zbog brzine i jednostavnosti obavljanja posla.
Odusevljen uslugom i velikim prometom koji je restoran ostvario u njegovom
prisustvu, Ray je predlozio bra¢i Mc Donald’s otvaranje novih restorana, iako
su braca bila zadovoljna sa jednim restoranom i nisu imali planove da se Sire.
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Medutim, Krok ih je ubedio da mu dozvole da im se pridruzi u biznisu na bazi
fransize i posao je poceo da se Siri. Kasnije je pravljeno na milijarde hamburgera, a
razlozi za uspeh bili su: kvalitet, brzina, Ciste linije, dobra usluga i povoljna cena.
Otuda zasluga za otvaranje lanca ovih restorana pripada Rej Kroku, kojeg Cesto
i smatraju njegovim osnivacem.

Danas je McDonald’s najvedi svetski lanac restorana brze hrane sa vise od
32.000 restorana u 122 drzave sveta. Svaki 15. Amerikanac vezuje svoje prvo
zaposlenje za McDonald’s, a svaki deveti je saradivao u nekom obliku sa istim.
Preko 47 miliona ljudi svakodnevno konzumira hranu ovog lanca, od Cega je
polovina van granica SAD.*

Poceci poslovanja restorana ovog kao i drugih lanaca brze hrane bili su
optereceni brojnim potesko¢ama i problemima, obzirom da se potrosaci susre¢u
sa jednim novim vidom ponude gde je asortiman veoma suzen. Te poteskoce
rezultat su:

- razlika u navikama i preferencijama potrosaca,

- razlika u tradiciji i obicajima,

- razlika u veri,

- razlika u uverenjima,

- otpora prema brzoj hrani kao nezdravoj i stetnoj po ljudsko zdravlje.

Kao lider na medunarodnom trzistu McDonald’s je viemenom svoju ponudu
prilagodavao lokalnim uslovima i specifi¢cnim preferencijama u ishrani lokalnog
stanovnistva. U Indonezanskoj krizi, npr. francuski frit, koji je trebao da bude
uvezen, skinut je sa menija a zamenio ga je pirinac.

Glavne prednosti u poslovanju ovih restorana su:

+ prepoznatljiv dekor i ambijent,

+ ekonomija obima,

« veliki koeficijent obrta,

+ veca reklamna zastupljenost, i

+ politika niskih cena koju sprovode ovi lanci.

Prvi McDonald's-ov restoran u Srbiji, ujedno i u Centralnoj i Jugoisto¢noj
Evropi, otvoren je 1988. godine na trgu,Slavija” u Beogradu, a danas ih ima vise
od 20 (14 u Beogradu, 3 u Novom Sadu, i po jedan u Kragujevcu, Nisu, Subotici i
na Koridoru 10 kod Velike Plane. U restoranima McDonald's-a u Srbiji zaposleno
je preko 600 radnika.*

43 http:// www.mcdonalds.rs/restorani/
44 http:// www.mcdonalds.rs/restorani/
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Kentucky Fried Chicken osnovan je 1930. godine
- uKorbinu (Kentaki) u SAD-u. Prviinostrani KFC restoran
otvoren je 1956. godine u Kanadi, dok su danas
rasprostranjeni u preko 80 zemalja sveta. Pukovniku
Sandersu je trebalo 10 godina da otvori prvih 600
restorana, a ostali su se samo nizali jedan za drugim.
Pet - hiljaditi KFC restoran u Americi otvoren je 1989.
godine, a hiljaditi inostrani 1992. godine u Japanu.
Kompanija PepsiCo.Inc. 1986. godine kupila je lanac
restorana za iznos od 840 miliona dolara. Godine 1997. kompanija PepsiCo.Inc.
objavljuje prelazak restoranskog poslovanja u odvojenu kompaniju TRICON
Global Restaurants Inc. koja je objedinila brendove poput KFC, Pizza Hut (najveci
svetski lanac picerija) i Taco Bell.

Danas kompanija broji 11.000 restorana, koji dnevno opsluzuju oko 8 miliona
potrosaca i po prometu se nalaze na trecem mestu u svetu.

Prvi KFC restoran u Beogradu otvoren je 2007. godine, u trznom centru
Delta City na Novom Beogradu. Drugi restoran iz ovog svetskog poznatog lanca
otvoren je pocetkom 2009. godine u trznom centru Us¢e na Novom Beogradu,
a tre¢i u Novom Sadu krajem 2010. godine. Kompanija KFC danas posluje u
okviru velike kompanije Yum! Brands, Inc. i obejdinjuje brendove KFC, Pizza Hut,
Taco Bell Long John Silver-s i A&W Restaurants koji predstavljaju trzisne lidere
sa svojim proizvodima - pica, piletina, meksicka hrana ili riba i plodovi mora.*

Vaznu ulogu na medunarodnom ugostiteljskom
trziStu restorana brze hrane ima i Burger King, bri-
tanski lanac koji je osnovan pocetkom 50 - ih godina.
2008. godine ovaj lanac ostvario je promet od 13
mird. USD i zauzeo drugo mesto. Broji nesto preko
11.000 restorana u 71 zemlji sveta, a prose¢no ga
' i dnevno posecuje preko 11 miliona ljudi. Pored ovih
lanaca, vaznu ulogu imaju i Domino’s, Bonanza,
Ponederossa, Popeye’s, Subway, Pappa John’s i dr.

Talas brze ishrane, kao simbol modernog Zapada i potreba brzog nacina
Zivota brzo je prihvacen i na nasim prostorima. Da je to tako, potvrduju i Cinjenice
da se restorani brze hrane u Srbiji mogu videti na svakom koraku. Poznato je
da smo mi narod koji voli dobru hranu, i zbog toga ne treba da ¢udi $to u Beo-
gradu, Novom Sadu, Nisu i drugim gradovima postoji ogroman broj restorana

45  http://www.kfc.rs/X
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ove vrste u kojima se sprema i servira topla porcija omiljene hrane za razlicite
kategorije gostiju. Medu brojnim restoranima brze hrane izdvajaju se DUFF,
Foody, Bucko i drugi.

DUU fast food lanac osnovan je 2001 godine u Beogradu i predstavlja prvi
lanac brze ishrane u Srbiji sa pet modernih ugostitel!skih objekata. Lanac je
postavio nove standarde u domacoj usluzi brze ishrane ponudom preko tridesetak
originalnih specijaliteta srpskog rostilja sa raznovrsnim prilozima i salatama koji
se ru¢no pripremaju pred o¢ima potrosaca.*

FOODY poseduje restorane u Novom Sadu i Beogradu. U ponudi Foody-a je
hrana izdomace kuhinje gde dominiraju razne vrste supa i ¢orbi, rostilj, poho-
vano meso, razne salate i poslastice, kao i razli¢ita vegetarijanska jela.

Pored ovih restorana tu su jos i:

« Restorani brze ishrane Dva Stapica - posluju u Novom Sadu i Beogradu,
nudedi autenti¢nu kuhinju koja predstavlja kineske specijalitete prila-
godene ukusu naseg trzista;

+ Grupa Pink Panter - posluje na vise od 20 lokacija. Poznata je po vrlo
kvalitetnom mesu i proizvodima;

+ Big Pizza - posluje na devet lokacija, a glavni brend je pod brend Big
Waffle.

Razlika izmedu brze hrane u Srbiji i Sjedinjenim Americkim Drzavama je ta
$to su u Srbiji sastojci dosta sveziji i cesto lokalno uzgajani.

Tabela 2. Prikaz osnovne ponude restorana brze hrane

Osnovna ponuda ‘ Restoranski lanci
Hamburgeri McDonald’s, Burger King, Wendy's
Pizza Pizza Hut, Domino’s, Gadfather's
Stek Bonanza, Ponederossa
Plodovi mora Lang John Silver's
Piletina KFC, Popeye’s
Sendvici Subway
Meksi¢ka hrana Taco Bell

Izvor: Caci¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum,Beograd, 2010, str. 143.

46  http://www. dufasfodu.rs/restorani/
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PITANJA ZA DISKUSJU

+ Koji suosnovni nacinii rasta i razvoja preduzeca iz oblasti restoraterstva ?
Sta su zajedni¢ka ulaganja ?
Objasnite sustinu Ugovora o fransizingu

+ Objasnite sustinu Ugovora o menadzmentu

+ Navedite ostale oblike poslovne saradnje

+ Objasnite znacaj restoraterskih lanaca u razvoju ugostiteljstva
Koji su najpoznatiji medunarodni restoranski lanci ?
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IV Glava

SAVREMENE TENDENCIJE U
RESTORATERSTVU
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SADRZAJ POGLAVLJA

1. O¢ekivani trendovi u razvoju medunarodnog turizma

2. Savremene tendencije u poslovnoj orijentaciji restoraterskih
preduzeca

3. Trendovi u ponudi hrane i pica

\_

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

- UKAZE NA BUDUCE TRENDOVE U RAZVOJU MEDUNARODNOG
TURIZMA

UKAZE NA SAVREMENE TENDENCIJEE U POSLOVNOJ ORIJENTACLI
RESTORATERSKIH PREDUZECA

UKAZE NA UTICAJ KRIZNIH SITUACIJA NA RESTORATERSTVO
UKAZE NA SAVREMENE TRENDOVE U GASTRONOMSKOJ PONUDI
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Savremene tendencije u restoraterstvu

1. OCEKIVANITRENDOVI U
RAZVOJU MEDUNARODNOG
TURIZMA

Turisticka privreda spada u red onih delatnosti koje ¢e u medunarodnim
okvirima i dalje nastaviti sa dinami¢nom stopom rasta, uprkos globalnoj krizi
koju je izazvala pandemija COVID - 19. Taj uzlazni trend razvoja turizma
zaustavljen je 2020 godine, a negativne posledice nastavi¢e da se manifestuju
i u narednom periodu. Procene Svetske turisticke organizacije (UNWTO) da ¢e
broj u¢esnika u medunarodnom turizmu 2020. godine premasiti cifru od 1.500
miliona inostranih turista, a prihodi iznos od preko 2.000 mlird. USD, nisu se
ostvarile. Tako predvideni rast omogucio bi ovoj delatnosti jednu od vodecih
pozicija u drustvenom i privrednom razvoju u svetskim razmerama i prerastanje
u,globalnusilu”, s obzirom na to da turizam predstavlja jedan od vodecih sektora
u mnogim nacionalnim ekonomijama. No, posledice ove pandemije dovele su
do potpunog kolapsa ove delatnosti. Za svetski turizam ta 2020. godina bila je
najteza godina u istoriji savremenog turizma. Na globalnom planu, ovaj sektor
privredivanja, prema procenama UNWTO, ostvario je pad broja ucesnika u
medunarodnom turizmu (turistickih dolazaka) za 74 posto, sto je za oko
milijardu dolazaka manje nego u 2019. godini, a nastavak ograni¢enja putovanja
i drugih protivpandemijskih mera umanjuje ocekivanja potpunijeg oporavka
oporavka i u nekoliko narednih godina. Kolaps medunarodnih putovanja u
2020. godini uslovio je i enormno visok gubitak prihoda po osnovu turizma za
oko 1.300 milijardi dolara (1,3 bilona USD), $to je, prema procenama UNWTO,
vise od 11 puta vedi gubitak nego $to je bio tokom globalne ekonomske krize
2009. godine. Pandemijska kriza direktno je ugrozila izmedu 100i 120 miliona
radnih mesta u turizmu.*

Svetski stru¢njaci predvidaju da povratak ove delatnosti na predpandemijski
nivo (2019) ne vide pre tri do Cetiri godine. Iskustvo govori da je period od tri do
Cetiri godine posle velikih kriza bio potreban za oporavak ove delatnosti. Nakon
toga, medunarodni turizam bi, uvazavajuci sve prepreke i probleme kroz koje je
ova delatnost prosla, mogao biti na putu da preraste u,globalnu silu”.

47  Prema podacima Republi¢kog zavoda za statistiku, u periodu januar/decembar 2020.godine u Srbiji je boravilo
51% manje turista u odnosu na isti period prosle godine (domacih 25% a inostranih 76%), i da je ostvareno 38%
manje nocenja (domacih 19% a inostranih 68%).

105



ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

Uvazavajuci krizu izazvanu pandemijom COVID - 19 i potrebu za 3to brzi
oporavak ove delatnosti, kao i najavljene procene relevantnih institucija o
mogucim kretanjima na medunarodnom turistickom trzistu, ocekuje se da e
slededi trendovi biti od klju¢nog znacaja za dalji razvoj turizma, odnosno da
¢e obeleziti vreme koje dolazi u turizmu, a koji ¢e imati uticaja i na ukupnu
ugostiteljsku privredu:*

« Individualizacija traznje. Razvojna filozofija savremenog turizma maksi-
malno je usmerena prema turisti i njegovom zadovoljstvu. Orijentacija
je na personalizovanu vrstu gostoprimstva i individualni pristup svakom
gostu, jer savremeni turista zna tacno Sto Zeli. Njemu se vise ne moze
prodavati neadekvatan proizvod, ra¢unajuci na njegovu neobaveste-
nost. On je danas daleko iskusniji, probirljiviji i zahtevniji. RaspolaZe obi-
ljem informacija iz Stampe, sa TV, a posebno preko interneta, drustvenih
mreza, pametnog telefona i sl. U tome mu obilato pomazu sopstvena
saznanja i iskustva prijatelja koji cesto putuju;

« Svevedibrojkracih a ¢es¢ih putovanja, kao posledica promena u nacinu
i tempu zivota. Trka sa viemenom, kao i recesija u razvijenim zemljama
i rezultirajuca nesigurnost radnog mesta odredenih slojeva ljudi,
pojacana i gasenjem brojnih kompanija, poremetila je trend koris¢enja
dugih odmora. Ljudi sve vise koriste krac¢a a ¢e$¢a putovanja (obi¢no
za vikend);

« Sve vedi interes turisticke traznje za o¢uvanom prirodom. Savremeni
svet suocava se sa drasticnim uticajima ljudskih aktivnosti na Zivotnu
sredinu koje imaju nesagledive posledice po ¢ovecanstvo. Humanizacija
turizma u pravcu dugoro¢nog ocuvanja i zastite prirodnih, kulturnih
i drustvenih resursa sve vise je alternativa dosadasnjem masovnom
turizmu. Najatraktivnije turisticke destinacije bice one koje imaju fizi¢ki
ocCuvanu sredinu, zasticenu prirodu i antropogene turisticke faktore
koji privlace turiste. TuristiCke destinacije i preduzeca iz oblasti turizma,
ukoliko nemaju moguénost da ponude takve sadrzaje, bi¢e suoceni
sa smanjenim brojem turista, a samim tim i ostalim negativnim efektima
(maniji promet, maniji devizni priliv, manji profit, smanjena zaposlenostii sl.);

 Sve izraZeniji zahtevi za bezbednost i zdravstvenu sigurnost turista.
Zahteviza bezbednost turista narocito su izrazeni posle izvedenih brojnih
teroristickih akcija u svetu (Njujork, Madrid, London, Oslo, Pariz,) i
nestabilne politicke i ekonomske situacija u brojnim zemljama Bliskog
i Dalekog Istoka. Takode, zdravstvena sigurnost turista, narocito posle

48  Prilagodeno prema: Barjaktarovi¢, D., Knezevi¢, M., Buduci pravci razvoja restoraterskog poslovanja, Hotel plan,
VHS, Beograd, 2017.
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najnovije pojave pandemije COVID - 19, zahteva potpunu primenu
mera nadleznih medunarodnih i nacionalnih institucija i organiza-
cija, kojih se radi zastite zdravlja turista i zaposlenih (fizi¢cka distanca,
nosenje maski, izbegavanje guzvi i drugo) moraju svi pridrzavti.
Pored brojnih negativnih posledica, ova pandemija osta¢e upamcena
po mnogim humanim akcijama, izrazenim kroz pomo¢ starijim osobama,
solidarnost sa zdravstvenim radnicima, pesme i aplauzi sa balkona,
besplatne pozorisne prestave i koncerti na trgovima i u pakovima itd.
Moze se reci da je ovo refleksno ponasanje ljudi koji se uprkos nesreci
povezuju i za trenutak se sa materijalistickih vrednosti prebacuju na
humanu komponentu. Za ocekivati je da ¢e te vrednosti dodatno pod-
stadi interes za iskrenim i emotivnim sadrzajima u turizmu, bilo da je
re¢ o dnevnim izletima, gastronomskoj ponudi, oblikovanju smestaja
ili nekim drugim elementima turisticke ponude.

Razvoj i primena savremene informacione tehnologije. Kompjuterska
tehnologija, internet, internet pretrazivaci, mobilna telefonija, informa-
cioni sistemi i digitalna televizija sve vise postaju nacin komuniciranjai
obavljanja znacajnih poslovnih aktivnosti u turizmu (on - line rezervacije
i placanje turisticke usluge i sl.). Takode, tehnoloske inovacije, kao $to
je virtuelna realnost, dalji razvoj 5G mreze, sve vise mogu biti zamena
za autenticno iskustvo putovanja. Odnos prema tehnologiji u vreme
korone tzv. lock - down-a tehnologija nam je omogucavala da se zivot
nastavi odvijati koliko - toliko normalno. Omogucila nam je da nastavimo
raditi, uestvovati u nastavi, snadbevati se, placati racune, zabavljati se,
druziti se i dr. Cak i prema tehnologiji uobi¢ajeno nepoverljive starije
generacije i krute drzavne institucije brzo su postali aktivni korisnici
brojnih digitalnih servisa;

Harmonizacija uslova poslovanja i standardizacija procesa. Ori-
jentacija na standardizaciju vodi uklanjanju barijera u medunarodnom
poslovanju, prepoznatljivosti odredenog proizvoda ili usluge na trzistu
i obezbedenju garancije kvaliteta. Time se stvaraju osnovne pretpostavke
za ujednacavanje uslova poslovanja, 5to je od posebnog znacaja za
podrucje Evrope koje zeli potpunu harmonizaciju propisa i u oblasti
turizma. Ujedinjena Evropa na ovom polju preduzima brojne aktivnosti
koje vode jedinstvenom trzistu sa standardizovanim procesima
i ujednacenim uslovima poslovanja. Te aktivnosti prevashodno se
odnose na:
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- harmonizaciju u domenu regionalnog razvoja (fondovi za podsticanje
razvoja turizma);

- harmonizaciju u domenu slobode kretanja (ukidanje grani¢nih i
drugih barijera unutar i izvan regije);

- harmonizaciju u oblasti osiguranja i zastite turista (opste i zdravstveno
osiguranje i pravna zastita turista);

- harmonizaciju u domenu klasifikacije i kategorizacijeugostiteljske
ponude i unifikacija statistike;

- harmonizaciju u domenu komunikacija (deregulacija u vazdusnom
saobracaju, bezbednost i drugo);

- harmonizacija u domenu zastite prirode, revitalizacije starih ambije-
ntalnih celina i ostalo;

« Pojacana konkurencija. Konkurencija koja dominantno postoji medu
turistickim destinacijama sve vise Ce se pojacavati sa pojavom novih
atraktivnih i neistrazenih destinacija. Pored ove vrste konkurencije,
sve vise Ce biti prisutna i konkurencija iz drugih oblasti privredivanja.

+ Globalno zagrevanje i povecanje temperature, kao i sve ¢esce prirodne
nepogode poput raznih vrsta uragana, cunamija i sl., znacajno ce se
odraziti na buduci razvoj medunarodnog turizma i njegovu regionalnu
preorijentaciju: Otapanje lednika uslovi¢e povecanje nivoa morske
povrsineisl., Sto ¢e, takode, dovesti do znacajnih promena u turistickoj
ponudi na globalnom nivou.

U takvim okolnostima odvijace se dalji razvoj turizma, a ti izazovi neminovno
e uslovljaviti i promene u strukturi ukupne restoraterske ponude.
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2. SAVREMENE TENDENCIJE
U POSLOVNOJ ORIJENTACUI
RESTORATERSKIH PREDUZECA

Poslovanje restoraterskih preduzeca i njihova pozicija na turistickom trzistu
u direktnoj je zavisnosti od kretanja u medunarodnom turizmu, odnosno
uslovljeno je promenama u obimu i strukturi turisti¢ke traznje, s jedne, i
tehnoloskim razvojem, s druge strane. Ta kretanja uslovi¢e znacajne promene
u strukturi restoranske ponude, odnosno u poslovnoj orijentaciji resoraterskih
preduzeca, gde ¢e primarni zadatak restoratera biti da identifikuju potrebe i
Zelje potrosaca i pronadu nacine za njihovo zadovoljavanje. Ostvarivanje tog
zadovoljstva bazira se na kvalitetu proizvoda i usluga i sve visem stepenu
standardizacije opreme, uredaja i procesa.

1. Proces koncentracije, odnosno stvaranja velikih multinacionalnih
kompanija nastalih putem zajednickih ulaganja, fransizinga, menadzmenta
i drugih oblika ulaganja, sve vise ¢e dobijati na znacaju i u ovoj delatnosti.
Kompanije iz drugih oblasti sve vise ulaze u turizam i ugostiteljstvo, sto
potvrduju i primeri vode¢ih medunarodnih turisti¢ckih kompanija poput
TUl-a i Thomson-a, ili OMW koji ima sopstveni restoranski sistem. Na drugoj
strani, sve viSe dolazi do zaosStravanja konkurencije u okviru same
delatnosti. Velike korporacije (,velike ribe”) svim sredstvima pokusavaju
da progutaju male, ali medusobna borba velikih ostavice, ipak, dovoljno
prostora malim ugostiteljskim preduzec¢ima za prezivljavanje. Nece svi
imati lidersku poziciju na trzistu. Neki ¢e se morati zadovoljiti pozicijom i
izazivaca, pratioca ili, pak, da u svom trziSnom nastupu koriste zapostavljene
delova trzista (trzisne nise). Partnerski odnosi ¢e biti mnogo bolje resenje,
nego Cista konkurencija.* Ovo znaci da ¢e medunarodne restoraterske
grupacije i dalje biti znacajan segment ukupnog restoranskog poslovanja
u medunarodnim razmerama. Mreza restorana ovih grupacija nastavice i
dalje da se $iri, posebno prema regionu Jugoisocne Azije i Pacifika, s obzirom
na ocekivane tendencije razvoja te regije.

2. Proces urbanizacije, intezivan razvoj avio i drugih oblika saobracaja i infra-
strukturne mreze u znacajnoj meri relativizuju uticaj udaljenosti turistickih
lokacija, tj. njihove nepristupacnosti, i sve vise doprinose mobilnosti turista.

49  Prema: Baki¢, O., Marketing u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008., str.345.
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Zahvaljujuci tim okolnostima do¢i ¢e do znacajnog povecanja trzista resto-
ranskih usluga, kako u novim turistickim destinacijama koje postaju dostu-
pnije, tako i Sirenjem usluga ishrane i pica u saobracajnim prevoznim sred-
stvima (avio, Zeleznicki, brodski saobracaj) i drugim ,netradicionalnim”
lokacijama (banke, osiguravajuca drustva, fakulteti, zdravstvene ustanove,
spoljno-trgovinske i dr. kompanije i sli¢no).

3. Ponuda u neservisiranom smestaju sve vise ¢e dobijati na znacaju. Naime,

nagli razvoj ponude razliCitih smestajnih kapaciteta poput: vila, apartmana,
privatnog smestaja i drugih oblika smestajne ponude, kao i odredenih
vidova prevoznih sredstava utica¢e na povecanje restoranskih usluga
gostima smestenim u tim objektima, a samim tim i na podizanje nivoa
kvaliteta brojnih turisti¢kih destinacija, posebno novootkrivenih koje sve
vise postaju dostupnije. Takode, interes za uslugama keteringa sve vise
¢e dobijati na znacaju u svim lokacijama i svim vrstama ugostiteljskih
objekata.

4. Orijentacija prema zdravstvenoj bezbednosti turista. Pandemija COVID - 19,

veoma ce se odraziti na povecanu osetljivost turista i oprez vezan za
aspekt zdravstvene bezbednosti u ugostiteljskim objektima i turistickim
mestima. To neminovno zahteva povecanu odgovornost svih subjekata
i potpuno postovanje mera obavezne sanitarne zastite (u skladu sa
upustvima Svetske zdravstvene organizacije i nacionalnih kriznih stabova),
efikasniju kontrolu sprovodenja tih mera i potpunije zdravstvene sta-
ndarde u svim ugostiteljskim objektima i turistickim destinacijama, kao i
vecu medicinsku prisutnost u hotelima i turistickim centrima u celini kao
dodatne garancije gostima.

5.Borba za ocuvanjem Zivotne sredine doprinece da se subjekti ugostiteljske

privrede u buduénosti maksimalno orijentisu ka obezbedivanju odrZivog
razvoja i zastiti prirodnih i kulturnih vrednosti. To neminovno vodi uskla-
divanju poslovanja restoraterskih i drugih ugostiteljskih subjekata sa
tehnologijama koje se smatraju “cistim” ili “ekoloskim” i njihovu poveza-
nost sa ostalim subjekima na nivou destinacije, jer bez sinhronizovanog
delovanja svih nosioca turisticke ponude nema zdrave sredine. Kao sto
je poznato, subjekti ugostiteljske privrede su znacajni zagadivaci Zivotne
sredine zahvaljujuci prekomernom koris¢enju vozila i drugih transportnih
sredstava u turistickim centrima, proizvodeci otpadne vode, kuhinjski
otpad, papir, plastiku, limenke, staklo, opasne materije (ulje, boje, lakovi),
gradevinski otpad i ostalo. U cilju aktivnijeg odnosa ove delatnosti prema
ocCuvaniju i zastiti zivotne sredine restorani i drugi ugostiteljski objekti
svoje poslovne aktivnosti treba da usmere na:
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« obezbedivanje novih tehnologija koje se projektuju da manje zagaduju
okolinu, budu efikasnije i dostupne u svim delovima sveta;

« smanjenje otpada, njegovu ponovu upotrebu i mogucnost reciklaze
dela otpada koji je moguce reciklirati;

« smanjenje i kontrolisanje ispustanja izduvnih gasova u atmosferu i
druge negativne uticaje na okruzenje koje izazivaju, pre svega, sredstva
transporta. Ovo zahteva izbegavanje parkiranja autobusa, automobila
i drgih sredstava transporta u turistickim kompleksima, koris¢enje tzv.
mekih oblika transporta - bicikla, sanki i ostalo);

« minimiziranje stvaranja otpadnih voda, zastitu Ciste vode i njeno
racionalno koris¢enje uvodenjem opreme i uredaja (tehnologija) koji
omogucavaju znacajnije ustede (senzorske slavine; visokokvalitetni
vodokotlici i tusevi sa manjom protocnom moci; upotreba otpadnih
voda za navodnjavanje zelenih povrsina, upotreba obnovljivih izvora
energije za zagrevanje vode i dr.).

6. Tehnoloske inovacije - internet, internet pretraZivaci, mobilna telefonija i

drugi oblici savremenih tehnologija upotpunosti su promenili i sve vise
¢e menjati nacin na koji se komunicira, prikupljaju informacije, vrsi
rezervisanje, distribucija i placanje proizvoda i usluga. Onlline pretrazivanja,
onlline rezervacije i rezervacija putem pametnih mobilnih uredaja sve vise
dobijaju na znacaju i u segmentu restoraterstva, $to zahteva neopho-
dnost prilagodavanja resoraterskog poslovanja ovim tehnologijama, kako
u segmetu promocije i prodaje proizvoda, tako i u segmentu vodenja
ukupnog poslovanja (pracenje stanja finansija, zaliha namirnica i drugih
artikala, inventara, uredaja, rasporeda osoblja u pogledu smena, bolovanja
i odmora, rezervacija, onlline narudzbina i drugo.

. Primena alternativnih izvora energije predstavlja¢e znacajnu promenu
koja Ce se de3avati u ugostiteljstvu uopste a samim tim i u restoraterstvu.
Klasi¢ni energetski resursi, poput nafte, naftnih derivata i drugih
energenata i vode, sve vise postaju retki, $to ¢e dovesti do preorijentacije
na solarnu i druge izvore energije i zamenu neobnovljivih energenata
obnovljivim, odnosno prebacivanje na jeftiniji izvor energije - gas / nafta
/ daljinsko upravljanjei sl.

. Upotreba visokotehnoloskih resenja ugostiteljske opreme, gde se poslovi
pripremanja i serviranja hrane i pica sve vise automatizuju posta-
je nuznost savremenih ugostiteljskih objekata za pruzanje usluga hra-
ne i pica. Oprema se, ve¢ danas, instalira sa podeSenom temperaturnim i
vlaznim sondama, kojima kompjuter moze upravljati, osiguravajuci da
se hrana kuva do savrsenstva unutar zdravstvenih i bezbednosnih pravila.

111



ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

Digitalni tajmeri znacajno pomazu kuvaru da prati vreme pripreme u
kuhinji, $to moze smanijiti moguc¢nost prekuvavanja hrane. Roboti sve
vise pripremaju hranu, a kompjuterski aplikacije ih stalno dopunjuju
novim porudzbinama. Kako se ove tehnologije razvijaju, troskovi njihove
nabavke su u stalnom padu, sto omogucava i manjim restoranima da ih
nabave. Sve ove i druge tehnologije znacajno doprinose racionalnijem i
efikasnijem poslovanju ugostiteljstva, sto ¢e svakako uticati da se u
buduénosti moze ocekivati znacajnija automatizacija ukupnog restora-
nskog poslovanja.
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3. TRENDOVI U PONUDI
HRANE | PICA

Pravilnaizdrava ishrana postala je jedan od najznacajnijih pitanja savremenog
Covecanstva, jer su Covekovo zdravlje i njegova kreativnost u direktnoj zavisnosti
od nacinaishrane. Bioloski aspekt ishrane (rast, razvoj i regenerisanje organizma)
u dosadasnjem periodu imao je prevagu u odnosu na zdravstveno - ekoloski
aspekt, koji je usmeren na smanjenje rizika od pojave hronic¢nih i drugih bolesti
kao posledica nepravilne ishrane. LoSe navike u ishrani posledica su, pre svega,
nedovoljne upucenosti u ovu problematiku, nedostatka slobodnog vremena i
dinamika savremenog zivljenja. Brza hrana sa nedovoljnom koli¢inom hranljivih
i zaStitnih materija postala je dominantni oblik u ishrani, posebno mladih i
zaposlenih, $to zahteva neophodnost povratka - principima pravilne ishrane.

Pravilna i zdrava ishrana zahteva izbalansiranu ishranu (manje masnu), sa
upotrebom razli¢itih vrsta namirnica koje sadrze brojne satojke koji su ljudskom
organizmu potrebni, kao $to su: voce, povrée, integrisane Zitarice i sl.>°

Ishrana bogata vocem i povréem, ukljucujuci vo¢ne i niskokalori¢ne jogurte,
ima visestruke koristi za organizam, kako zbog redukcije rizika od nekih
hroni¢nih bolesti, kardiovaskularnih bolesti, dijabetesa, gojaznosti i sl., tako i
zbog njihovog dobrog nutritivhog sadrzaja.

Voce je izvor mnogih vaznih nutrijenata koji se nedovoljno unose, poput
kalijuma, dijetalnih vlakana, vitamina C i folne kiseline.

Hranljiva vrednost povrca, posebno mahunarki (pasulj, grasak) ogleda se u
velikom bogatstvu ugljenim hidratima, od kojih su najznacajniji skrob, glukoza
i celuloza. Od minerala povrce sadrzi kalijum, kalcijum, natrijum, magnezijum,
gvozde, cink, sumpor i dr.Veoma je bogato vitaminom C, E, vitaminima iz grupe
B, provitaminom Ai dr.

Integralne zitarice su dugo vremena bile osnovne namirnice u ljudskojishrani,
a njihovo,rafinisanje’, tj. odvajanje jezgra i opne od sadrZaja, odnosno proizvodnja
belog brasna, relativno je nov, ali ne bas i koristan izum. Brojna istraZivanja su
pokazala, a mnoge struc¢ne institucije potvrdile, da je konzumiranje Zitarica u
njihovom celovitom obliku (bilo u obliku celog zrna, bilo u obliku proizvoda od
integralnog brasna ili semenki), veoma zdravo i korisno za organizam.

50 Prema:Gagi¢, S., Psodorov, D., i Ostoji¢, G., Principi inovativne gastronomske ponude, Zbornik radova Departmana
za geografiju, turizam i hotelijerstvo 40/2011., S. Karlovci, 2011.
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Na upravljackim strukturama ugostiteljskih preduzeca je da, polazeci od
navedenih trendova u ishrani, iznadu nacine kako da unaprede sopstveno poslo-
vanje i ponude hranu koja ¢e svojim svojstvima zadovoljiti zahteve savremenih
potrosaca, jer je danas pored komfora i bezbednosti najveci izazov organski
zdrava hrana. U tom pravcu, kod formiranja jelovnika poZeljno je staviti naglasak
na pravilno izbalansiranu hranu, koja se bazira na vecoj upotrebi ribe, svezeg
voca i povrca (Sto vise sezonskog), integralnih zitarica i pekarskih proizvoda. S
druge strane, vazno je eliminisati ili smanjiti na najmanju moguc¢u meru masna
jela (masna mesa, industrijske preradevine koje obiluju trans-masnim kiselinama

i rafinisanim Secerima) ¢iji je uticaj na ljudsko zdravlje visestruko negativan.

Planer jelovnika, da bi kreirao kvalitetan i profitabilan jelovnik pored nutri-
tivnog aspekta mora da poznaje dobro finansije i menadzment. Jasno je da je
pozeljno ukljucivati u jelovnik $to vise sezonskih namirnica, kako zbog pristu-
pacnije cene, tako i zbog nutritivnog sadrzaja.

Polazedi od potreba za pravilnom ishranom u ponudi ugostiteljskih objekata
za pruzanje usluga hrane i pica o¢ekuju se sledeci trendovi:

« Hrana bazirana na organskim namirnicama u svetu postaje sve
popularnija, Sto znaci da restorani i drugi ugostiteljski objekti u kojima
se pripremaju jela i pi¢a od organski proizvedenih namirnica imaju
buducnost. Zapravo, pitanje zdrave hrane postaje jedno od klju¢nih
podrucja savremenog zivota i novo ekolosko pitanje o ¢emu moraju
da brinu svi subjekti (nadlezni drzavni organi, ugostiteljska preduzeca
i druge organizacije). Sve vise se Siri dijapazon namirnica koje se mogu
jesti (nepopularne vrste ribe umesto lososa i tunjevine, piletina umesto
govedine, sok umesto kafe ili vo¢ni i niskokalori¢ni jogurti itd.), a potrosaci
postaju svesniji da se njihov svakodnevni izbor sve vise orijentiSe na
organski zdravu | niskokalori¢nu hranu.

« Smanjenje bespotrebnog rasipanja (bacanja) hrane. Pored brige o
organski proizvedenim namirnicama, ¢istoj vodi i nezagadenom okru-
Zenju, neophodna je i izuzetna briga o rastucoj pojavi otpadaka hrane
koji se bacaju iz restorana i drugih ugostiteljskih objekata, dok na
drugoj strani milioni siromasnih umiru od gladi na ovoj planeti. Brojne
kompanije, hoteli, restorani, pa ¢ak i vlade mnogih zemalja Sirom
sveta uvode posebne mere za smanjenje procenta hrane koja se baca
(procenjuje se da procenat otpadaka hrane u restoranima brze hrane
iznosi oko 10%, a u restoranima sa punim servisom preko 3.0% od
ukupne koli¢ine proizvedene hrane).
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Orijentacija na ponudu domace kuhinje sa hranom nacionalnog,
regionalnogililokalnog porekla u buduénosti sve vise ¢e biti u trendu.
Gosti, pre svega strani, upoznajuci neku novu destinaciju (prirodne
lepote, kulturu, istoriju i dr.) veoma su zainteresovani za kuhinji te
regije (posebno ako se radi o nekoj egzoti¢noj destinaciji), Sto utice
da domaca kuhinja sa gurmanskim specijalitetima postaje popularnija
od internacionalne koja se moze probati svuda u svetu. Uzitak gostiju
bice veci ako je ponuda turistickih sadrzaja (atrakcija) bogatija, ako se
organizuju vinske ture sa ponudom lokalnih specijaliteta i slicno. Srbija,
kao nedovoljno razvijena turisticka zemlja, raspolaze velikim brojem
prepoznatljivih nacionalnih jela, kao $to su jela sa rostilja, homoljsko
jagnje, zlatiborski priut, sjenicki sir, vojvodanski gulas, gibanica i niz
drugihjela.Tu jei domaca sljivovica, razne vrste vocnih rakija, raznovrsna
i kvalitetna vina sa fruskogorskog, timockog, banatskog i drugih nasih
vinogorja i brojni poljoprivredni proizvodi (malina, kupina, Sljiva i sl.),
koji uz prepoznatljiv dizajn trebaju da prezentuju nasu bogatu kulturno
- istorijsku bastinu na medunarodnom turisti¢kom trzistu. Kao specifi¢an
vid kulture i tradicije Srpska slava mogla bi biti nas znacajan prozor u
svet. Zaduzeni za promociju naseg turizma mogli bi da razmisle o ovom
obliku animacije i privla¢enja stranih turista da posete Srbiju i da se uz
tradicionalno gostoprimstvo uvere u bogatstvo i kvalitet nase kuhinje.

TrazZnja za uslugama brze hrane (fast food), kao i ku¢no koris¢enje
gotove hrane iz restorana (tzv. ,hrana za poneti” i ,dostava hrane iz
restorana’, imace sve vise pristalica u buducnosti, posebno mladih.
Klasi¢an americki sistem restorana brze hrane fast food (hamburger,
kecap i krompirici ) u opasnosti je da ,prepusti presto” novom trendu
- zdrava evro - azijska brza hrana s nogu’, ciji je imperativ: ,zdravo” i
kvalitetno pripremljeno jelo u mediteranskoj i azijskoj kuhinji sa mnogo
svezeg i sirovog povrca, salata, bez ili sa veoma malo mesa. Namirnice
su strogo kontrolisanog porekla, a uzitak je u pripremi obroka pred
gostom. Pogodnost je u tome $to svi hranljivi sastojci ostaju sacuvani
u namirnicama zbog kratke toplotne obrade.

Pokret ,,slow food” pojavljuje se kao odgovor na uticaje koje brza
hrana ima na Zivot savremenog urbanog ¢oveka i sve vise dobija na
znacaju. Njegova namera je sadrzana u ideji,,slow” (polako), lagano i
sa uzivanjem, bez straha od visoko kalori¢nog i gurmanskog u jelui sa
postovanjem prema kvalitetnom picu.,Slow Food” je pokret aktivan u
preko 30 zemalja Sirom sveta i bazira se na prepoznatljivostima lokalnog,
kulturnog - istorijskog i kulinarskog identiteta (Gagici sar., 2011).
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+ ,Neobicni”napicikoji variraju od visoko procentualnih energetskih napi-
taka preko konzumiranja kafe do raznih prirodnih vrsta ¢ajeva i napitaka
od sveze cedenog voca sve vise ¢e biti u trendu u sferi pica i napitaka;

» Brendiranju glavnog kuvara, cija jela svi zele da probaju je trend ka
kom se restorani danas se sve vise orijentisu da bi bili prepoznatljivi.
Marketing restorana, da bi se pribliZio svom gostu, mora biti sve vise
personalizovan, a najbolji nacin za to je brendiranje glavnog kuvara i
drugih specijalista kulinarstva - promovisanjem osoba i njihovih vestina
i vrlinaispred ponude restorana (Ziva reklama). Time se otvara direktna
komunikacija sa gostima, privlace mediji koji daju viSe prostora
majstorima zanata i povecava se zainteresovanost potencijalnih gostiju.
Prepoznatljiv majstor kulinarstva (ime, brend) je ono po ¢emu se neki
restoran odvaja od konkurencije;

« Inovativna resenja u prezentaciji i serviranju hrane. Inovativnost u
prezentaciji hrane ima za cilj njenu promociju uz naglasen estetski
aspekt privla¢nostii nove trendove aranziranja i ukrasavanja jela. Savre-
meni gost zahteva gastronomske proizvode koji izgledaju atraktivno i
primamljivo. S toga je bitno kontinuirano unapredivati klasi¢ne oblike
prezentacije, uz koris¢enje modernog inventara, vertikalno slaganje
hrane, upotrebu jestivih korpica, kontrast boja i tekstura, serviranje
koli¢ina koja ne ostavljaju utisak pretrpanosti tanjira i drugih posuda.
Oblik tanjira, izgled escajga, moZe znacajno unaprediti vizuelni efekat
serviranog jela pa je i u tom segmentu potrebno voditi racuna o
adekvatnom odabiru. Boja hrane se takode vidi kao vazan faktor u
prezentaciji hrane, jer ljudi povezuju prirodne namirnice sa onim
bojama koje srecu u prirodi. Plava hrana je retka u prirodi i zbog toga
utice na suzbijanje apetita, dok s druge strane namirnice zelene, Zute
i crvene boje su veoma Ceste i zbog toga pospesuju apetit. Neke od
dobrih kombinacija su bela i braon (Cokoladni kola¢ sa sladoledom od
vanile), crvena i bela (paradajz i mocarela sir), zelena i bela (brancin i
blitva), belai plava (Panna Cotta i borovnice), krem i braon (vanila krem
sa karamelom) i sl.*'

Posedovanje saznanja o ovim i drugim izazovima i sposobnost menadzmenta
da blagovremeno reaguje na njih stvara uslove upravljackim strukturama za
bolje razumevanje trzista, uskladeno planiranje jelovnika prema zahtevima
potrosaca i unapredenje marketinskih znanja i vestina zaposlenih koje ¢e
doprineti stvaranju proizvoda koji ¢e svojim kvalitetom zadovoljiti zahteve
takvog trzista.

51  Prema: Gagi¢, S, Tesanovi¢, D., Kalenjuk, D., Unapredenje restoraterskog poslovanja primenom inovacionih stra-
tegija, Turisticko poslovanje, VTS, Beograd, br. 14, decembar, 2014
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PITANJA ZA DISKUSJU

+ Navedite buduce trendove u razvoju medunarodnog turizma

+ Koje se tendencije ocekuju u poslovnoj orijentaciji restoranskih
preduzeca?

+ Koji trendovi u segmentu hrane ¢e doci do izrazaja ?
« Kako ¢e biti interesvanje za uslugama brze hrane (fast food) ?

+ Objasnite znacaj gastronomske ponude u ukupnoj turistickoj ponudi
odredene destinacije

+ Kako se odrazavaju novine u promociji restoraterskog proizvoda ?
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RESTORANSKOG PROIZVODA

OBJASNI ULOGU ZAPOSLENIH (PROIZVODNOG | USLUZNOG OSOBLJA)
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PROFESIONALNIH MENADZERA U OVOJ DELATNOSTI

120



Uloga ljudskih resursa u restoraterstvu

1.ZNACAJ | ULOGA LJUDSKIH
RESURSA U RESTORATERSTVU

Ljudski - intelektualni kapital, kao proizvod znanja, iskustva, umeca, kreativnosti,
entuzijazma i inovativnosti zaposlenih, predstavlja osnovnu pokretacku snagu
razvoja i napretka drustva i nosilac je svih privrednih i drustvenih aktivnosti.>?

Kao kljucni resurs u kreiranju, isporuci i konzumiranju restoranskog proizvoda,
ljudski potencijal obuhvata zaposleno osoblje, ukljucujuci i one koji vrie funkciju
upravljanja u ugostiteljskom preduzecu (menadzment preduzeca - hotela /
restorana).

Zaposleni predstavljaju najvece bogastvo i klju¢ni faktor svega stvaralackog
bez cega nema ostvarivanja konkurentske prednosti, a time ni uspeha kompanije. Oni
su ti koji kreiraju i isporucuju proizvod/uslugu, upravljaju, kontrolisu i utvrduju
ciljeve poslovanja preduzeca i strategije za njihovo sprovodenje. Od njihovih
sposobnosti, znanja i vestina zavise rezultati poslovanja svake kompanije.
Kompanija je uspesna samo ukoliko su uspesni i dobri pojedinci u njoj.

Ugostiteljstvo, a posebno restoraterstvo, kao delatnost koju karakterise
brojnost i sloZzenost poslovnih operacija, zahteva znacajno prisustvo zivog
ljudskog rada. To je jedna od retkih delatnosti gde ¢e i u buduc¢nosti umesnost
ljudskog rada biti nezamenljiva. Gosti vole da budu usluzeni tamo gde umesnost
ljudskog rada dominira, gde se vodi racuna o obicajimai ritualu u pripremanju
jela i pruzanju usluga i gde ih sluze majstori starog kulinarskog zanata. To je i
razlog $to se sve vide istiCe orijentacija da su zaposleni u ugostiteljstvu u prvom, a
gosti u drugom planu, sto upucuje na zaklju¢ak da od kvaliteta zaposlenih zavisi
i kvalitet usluznog proizvoda, odnosno satisfakcija gostiju i njihova lojalnost.>
Otuda je i teznja svakog vlasnika / menadzera u ugostiteljstvu da ima najbolje
osoblje koje svoje znanje i umece utiskuju u imidz hotela, restorana ili drugog
objekta u kojem radi.

U ugostiteljstvu narocito je vazno na pravi nacin razumeti sustinu posla onih
koji su u neposrednom kontaktu sa gostima (tzv.,prva linija usluzivanja”), jer su
oni klju¢niizvor lojalnosti gostiju, konkurentske prednosti ugostiteljskog objekta
i faktor stvaranja imidza odredenog objekta.

52  Cerovi¢, S., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2012.
53 Vlahovi¢, S., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Zbornik radova, Edukacija zaposlenih u turizmu,
Univerzitet Singidunum, 2007., str. 87.
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Klju¢na uloga menadZzmenta svakog ugostiteljskog objekta je da obezbedi
prave kadrove koji ¢e doprineti zadovoljavanju potreba, zelja i ocekivanja
korisnika njegovih usluga. To zahteva adekvatno nagradivanje i dobru motivaciju
za rad zaposlenih. Zaposlenima je potrebno da osecaju pripadnost restoranu, ili
drugom ugostiteljskom objektu, koji ima lidersku poziciju, u kojem rade posao
koji se ceni i gde pruzaju doprinos koji nesto vredi. To im otvara prostor za nove
izazove, sticanje pozicije, ugled koji se ceni i dr. Zapravo, ta privrzenost znacajno
doprinosi imidzu restorana i njegovoj poziciji na trzistu. Da bi zaposleni dali
svoj maksimum i bili zadovoljni veoma je bitno razumeti ciljeve zaposlenih,
prepoznati ih i uspostaviti sistem nagradivanja koji ¢e stimulativno delovati
na njih. To je i razlog Sto se danas sve vise koriste razlicite vrste beneficija koje
stimulativno deluju na zaposlene i koje znatno uti¢u na njihovu vernost odredenom
ugostiteljskom objektu (mogucnost usavrsavanja i napredovanja u struci,
mogucnost dobijanja stipendija za Skolovanje dece, postojanje kliznog radnog
vremena $to omogucava planiranje porodi¢nih obaveza, moguénost odmora
i rekreacije i slicno).

Na upravljackim strukturama je da shvate probleme i ciljeve zaposlenih,
prepoznaju ih i ispune, odnosno da se prema zaposlenima odnose kao i prema
gostima. To znaci da razumeju njihove potrebe i oc¢ekivanja i pokusaju da ih
ispune na obostrano zadovoljstvo, jer zaposleni su zauinteresovani da izvravaju
postavljene zadatke u meri u kojoj kroz njihovo izvr$avanje zadovoljavaju i svoje
licne potrebe.
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1.1. KARAKTERISTIKE OSOBLJA U PROIZVODNOM SEKTORU

Organizacija posla u kuhinji zavisi od vrste, kapaciteta i kategorije ugosti-
teljskog objekta kojem kuhinja pripada. Sto je kuhinja veca ili je objekat vise
kategorije viSe je angazovano zaposlenog personala, posebno onog koje je
specijalizovano za pojedine vrste jela. No, bez obzira na to, kuhinja mora biti
funkcionalno organizovana tako da se znaju zadaci svakog pojedinca u tom
proizvodnom timu.

Osoblje kuhinje obuhvata:

« profesionalno osoblje (glavni kuvar, kuvar specijalista, kuvar, poslasticari
drugo osoblje specijalizovano za pojedine kulinarske zanate), i

« pomocno osoblje (osoblje zaduzeno za higijenu kuhinjskog bloka i
pomoc¢ kuvarima u pripremi hrane).

Sefkuhinje je glavnokomandajuéi ovog sektora poslovanja (kapetan broda),
majstor kulinarstva i iskusni profesionalac, sa znanjem i iskustvom, sa sertifikatima
vezanim za bezbednost i ispravnost hrane i sa izuzetnim organizatorskim
sposobnostima.

Proizvodno osoblje, pored stru¢nih kvalifikacija (kompetentno i Skolovano za
poslove koje obavlja), zdravstvenog stanja, opsteg nivoa obrazovanjaiizgleda,
treba da bude osoblje koje voli svoj posao, koje pored umesnosti pred gostom
zna da pripremi i prezentuje jelo, koje poznaje standarde i ima sertifikate iz
oblasti bezbednosti hrane i pi¢a i druge specijalizacije za majstorstvo u
odredenom poslu.Veoma bitno je da se postuje utvrdena hijerarhija i koordinacija
po vertikalnoj i horizontalnoj liniji.

Pored usluznog i proizvodnog osoblja veliki znacaj u procesu pruzanja usluga
u restoranu ili bilo kom drugom ugostiteljskom objektu ima i pomo¢no osoblje,
Ciji obim i kvalitet poslova umnogome doprinosi kvalitetnijoj usluzi i na taj
nacin posredno uti¢u na zadovoljstvo gostiju. Pomocno osoblje angazuje se
na poslovima odrzavanja higijene prostora i inventara, pripremnim radovima,
poslovima Cuvara, portira itd. U ovu kategoriju spadaju garderober, pralja -
peglerka, personalni portir, higijeni¢arka, pomo¢ni radnik u kuhinji i dr.

Hoteli vedih kapaciteta i visih kategorija imaju direktora sektora hrane i pica,
direktora banketa, Sefa sale, Sefa rejona, Sefa bara, Sefa posluZivanja na spratovima,
konobara za vino, konobara transera, somalijera, pomocne konobare i drugo
usluzno osoblje.
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Opisi poslova po pojedinim izvrSiocima, dati u odgovarajucem aktu preduzeca
(Pravilnik o organizaciji poslova i sistematizaciji radnih mesta), detaljnije propisuju
uslove za svako radno mesto po izvrSiocima, odnosno grupama izvrsioca, pri
¢emu je kapacitet objekta opredeljujudi faktor broja angazovanog personala.

Slika 18. Izgled osoblja kuhinjskog bloka

Izvor: https://www.torontosom.ca/blog/how-to-become-a-restaurant-manager
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1.2. KARAKTERISTIKE OSOBLJA U USLUZNOM SEKTORU

Vodenje restorana je tezak, zahtevan i odgovoran posao, nezavisno od toga
da li se radi o vlasniku (preduzetniku) restorana, koji je ujedno i menadzer ili o
profesionalnom menadzeru kojem je povereno vodenje restorana. U zavisnosti
od veli¢ina objekta, sistema poslovanja i nacina usluzivanja ustanovljava se orga-
nizacija poslova koja treba da omogucdi racionalno funkcionisanje i ostvarivanje
utvrdenih ciljeva restorana. U hijerarhiji poslova u restoranu, u zavisnosti od
veliCine objekta i sadrzaja, uobicajena je sledeca struktura izvrSioca:

« menadzer (upravnik - $ef) - rukovodilac restorana,
. Sefsale,

« konobar - Sef reona,

« konobar,

« konobar flamber,

+ konobar transer (rezac), barmeni, somelijeri, servirke, tocioci pica i drugi
radnici slicnih zanimanja.

Biti vlasnik i menadzer restorana je dobar izbor, ukoliko mozete da mu se po-
svetite. Ako to jeste ili Zelite onda morate uvek da izgledate besprekorno uredni i
otmeniikada pijete sadamamai gospodom, i sa bankarima, i sa javniim licnostima,
i saglumcima, i komercijalnim putnicima i drugim dobavljacima, i kada docekujete i
kada pratite goste i kada imate problema! A njih je u ovom poslu na pretek. Osmeh
i paznja vlasnika - menadzera odaju utisak da se radi o ozbiljnom preduzetniku,
kojiima prestizan restoran i profesionalno i dobro motivisano osoblje - koje je
uredno, koje brzo misli, koje sve vreme mora biti na usluzi. Ukoliko ovo vlasnik
koji treba da vodi objekat ne poseduje, vodenje restorana treba prepustiti profesi-
onalcu koji to poseduje, koji ima znanje, ste¢eno kroz visokoskolsko obrazovanje
i dovoljno proverenog iskustva da vodi restoran prema liderskoj poziciji. To znaci
da dobro poznaje organizaciju poslovanja i tehnike usluZivanja u ugostiteljstvu,
da govori svetske jezike, da poseduje samopouzdanije, kreativnost, odgovornost,
vestinu komuniciranja, sposobnost izbora dobrih saradnika (tima) i stvaranje duha
timskog rada. Ako je takav on ¢e se sa lako¢om baviti nabavkom roba, namirnica,
opreme, uredaja,utvrdivanjem normativa utroska materijala za spremanje hrane,
kontrolisati proces pripremanja hrane i njen kvalitet i vrsiti sve one radnje koje
vode uspesnom poslovanju restorana. Ukoliko njegovi kvaliteti ne zadovoljavaju
ove kriterijume na vreme treba traziti pravoga menadzera.
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Usluzno osoblje (konobari, konobari flamberi, konobari transeri, barmeni,
somelijeri, servirke, tocioci pic¢a i drugi radnici slicnih zanimanja....), pored
odgovarajuceg nivoa stru¢nog obrazovanija, psihofizickih sposobnosti, prijatnog
izgleda i uredne i Ciste garderobe, treba da poseduju znanje svetskih jezika
(engleski obavezan i jo najmanje jedan strani jezik), ljubaznost, komunikativnost
i dobru memoriju, poznavanje sastava i nacina spremanja jela i pica pred
gostom i brzinu usluzivanja. Dobra fizicka kondicija, uredan Zivot, zdrava ishrana,
izbegavanje alkoholnih pi¢a i cigareta, posebno pred gostima, nenametljivost,
spremnost za timski rad koji zahteva kolegijalnost i toleranciju su podrazume-
vajuce komponente tog osoblja, koje je najvazniji faktor koji utice na formiranje
utiska gosta o restoranu i kvalitetu njegovog proizvoda.

Usluzni radnik u ugostiteljstvu je ogledalo ove delatnosti, jer prvi utisak o
restoranu koji gost sti¢e vezan je za njegov docek i prijem od strane ovog osoblja
i Cesto je i odlucujudi kod ocene kvaliteta. Zato svakog gosta treba docekati
otmeno, ljubazno i srda¢no. Isti princip treba primeniti kod ispracaja gosta.
Li¢no neraspolozenje usluznog osoblja ne sme biti razlog da se prema gostu
obhodimo mimo pravila lepog domacinskog vaspitanja.

Ove performanse predstavljaju rezultantu opstih, etickih, moralnih, kulturnih,
estetskih i drugih vrednosti koje su utkane u osobine usluznog personala odre-
denog restorana ili drugog ugostiteljskog objekta.

Onima koji ne zadovoljavaju ove kriterijume, kojima rad u restoranu izaziva
strah, nevericu i nesigurnost, ne preporucuje se rad sa gostima.



Uloga ljudskih resursa u restoraterstvu

1.3. ODNOS USLUZNOG OSOBLJA PREMA KORISNICIMA USLUGA
(GOSTIMA)

U reci gost prikazani su simboli koji karakterisu ugostiteljsku delatnost:

G - GOSTOPRIMSTVO

S - SIGURNOST
T — TOPLINA

Kategorije gostiju koje posecuju restorane su veoma heterogene. Oni se
razlikuju po navikama, temperamentu, potrebama, vaspitanju, shvatanjima, stilu
Zivota i nacinu provodenja slobodnog vremena, plateznoj moci, raspolozenju
i mnogo ¢emu drugom. U restoran dolaze i diplomate, i princevi, i naucnici, i
pisci, i umetnici, i politicari, i industriski magnati, i bankari, i sportisti, i pevaci, i
kockari, i brojne druge profesije, i mladi i stariji, i porodice sa decom i zene same
i u drustvu. Neki su nestrpljivi, neki neodlu¢ni a neki i dosadni. Svaki od njih
je posebna li¢nost sa posebnim osecanjima i emocijama i razli¢itim motivima
posete restoranu.

Bez obzira kojoj kategoriji, odnosno kojem segmentu gostiju pripadali, prema
svima njima treba se ponasati profesionalno i kulturno, ne pravedi razliku u
odnosu na veru, boju koze ili nacionalnu pripadnost, niti prema njihovim
navikama, ponasanju i raspolozenju. Treba biti predususretljiv i ljubazan i uvek
treba pokazati spremnost da se gost $to bolje usluzi. Ljubaznost je ¢esto vaznija
od propisanih procedura. Ona ukljucuje sitne znake paznje zaposlenih poput
- pozeleti gostu prijatan obrok, ugodan dan, uz vedar izraz lica, prijatan ton
glasa i osmeh. Ako je redovni gost bice mu drago da se oslovi po prezimenu.
Ako se dogodi da ne$to nema u ponudi, a tu uslugu gost trazi treba se snaci
nabavkom iz susednog objekta ili iz marketa. Re¢i NEMA, NE ZNAM | NE MOZE
u ugostiteljstvu su nepozeljne. Mali znak nepaznje moze oterati gosta iz objekta
¢ime se kvari imidz restorana. Ugostitelji treba da znaju da oni zive od gostiju,
a ne gosti od njih. Stoga svaka zelja gosta treba da bude zapovest koju treba
ispuniti sa zadovoljstvom. Sa gostom se ne treba raspravljati, ve¢ uciniti sve
$to je moguce da ode iz objekta zadovoljan. Ukoliko gost izrazi nezadovoljstvo
nekom uslugom treba odmabh videti koji su razlozi izazvali to nezadovoljstvo i
i¢i u susret njihovom reSavanju.
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Ukoliko je u pravu, treba mu se izvinuti i izraziti zaljenje $to je doslo do propusta,
¢ime mu se stavlja do znanja da vam je do njega zaista stalo. Ukoloko, pak, nije
u pravu na korektan nacin mu treba staviti do znanja da ste mu izasli u susret
iako nije bio u pravu.

Za ugostitelja svi gosti su dobrodosli, pri ¢mu treba imati u vidu da gosti
vreme koje provedu u restoranu mogu provesti i na drugom mestu, u ku¢nomiili
drugom ambijentu, u prirodi, pozoristu, bioskopu i sl. U Zelji da im se obezbedi
udobnost i zadovoljstvo, treba ih maksimalno uvaziti i profesionalno i kulturno
usluziti da bi uzivali u dobroj hrani, vinu, muzici, u drustvu prijatelja, u prijatnom
ambijentu da bi ponovo dosli, $to je u ovoj delatnosti i kraniji cilj. UZivanje nije
svakodnevna pojava. Za njega je potrebno vreme, ambijent, drustvo i iskustvo.
A sve se to stice u restoranu. Zato vrata restorana i dusa osoblja treba da su
Sirom otvorena prema svim dobronamernim gostima da bi onii taj uzitak sto
cesce dozivljavali.

Profesionalni odnos usluznog osoblja garant je kvaliteta i predstavlja osnovu
uspesnog poslovanja svakog ugostiteljskog objekta. Zato je vrlo Cesto prisutna
misao da u ovoj delatnosti mogu da rade samo oni koji vole ljude, unose entu-
zijazam u rad, koji su vedri i nasmejani i koji ¢e svojim izgledom i ponasanjem
pozitivho delovati na goste. Za nervozne i namrstene u ovoj delatnosti nema
mesta.

Slika 19. Moderno usluzno osoblje

Izvor: https.//possector.hr » management
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1.4. MOTIVACIJA | NAGRADIVANJE ZAPOSLENIH

Uspesnost poslovanja svakog, pa i ugostiteljskog, preduzeca zasniva se na
kvalitetnom i dobro motivisanom zaposlenom osoblju. To je i razlog $to se
pitanju nagradivanja, usavrsavanja i napredovanja zaposlenih u ovoj delatnosti,
posebno kod velikih lanaca i sistema, posvecuje znacajna paznja. Da bi zaposleni
dali svoj maksimum i bili zadovoljni veoma je bitno razumeti ciljeve zaposlenih,
prepoznati ih i uspostaviti sistem nagradivanja koji ¢e stimulativno delovati na
njih u pravcu njihovog jos veceg angazovanja i ostvarivanja boljih rezultata
preduzeca. Samo dobro nagraden i zadovoljan svojim statusom u preduzecu
zaposleni e biti motivisan i spreman i za joS vece napore na svom poslu, stoje
jedan od osnovnih ciljeva upravljanja ljudskim resursima

U praksi postoje razliciti nacini nagradivanja zaposlenih i njihovog motivisanja,
koji se mogu svrstati u dve kategorije i to:

1) nov¢ane nadoknade, i
2) razne vrste beneficija.

1. U novcane nadoknade spadaju plata i drugi materijalnih podsticaji, odnosno
bonusi vezani za grupniili individualni rad. Novac je inace najuniverzalniji nacin i
sredstvo kojim se neko moze motivisati za svoj rad. Pored nov¢ane zarade (plate),
zaposleniimaju i druga primanja po osnovu svog rada. Tu spadaju naknade za
topli obrok, putne troskove, dnevnice za sluzbena putovanja, troskove otpre-
mnine prilikom odlaska u penziju, naknade Stete u slu¢aju povreda naraduiisl.
Zaposleni u usluznom delu (konobari) su u prilici da ostavre i nov¢ane naknade
od napojnica (baksisa) koje im gosti ostavljaju prilikom pla¢anja racuna u znak
zahvalnosti za dobru uslugu i kvalitetnu hranu. Uobicajena praksa je da se ta
srestava dele nakon zavrsetka smene ukoliko gost racun placa u gotovu. Plac¢anje
napojnice preko racuna (poslovni ruckovi) ili kartice je uvodenjem fiskalnih
kasa kod nas otezano, mada je na zapadu praksa da se ra¢un uveca za nekoliko
procenata ukoliko su gosti zadovoljni kvalitetom usluge.

U ocenjivanju ucinka zaposlenih svako preduzece ima sopstvene kriterijjume na
bazi kojih vrsi nagradivanje (poznavanje posla, obim obavljenog posla, kvalitet
obavljenog posla, odgovornost, preciznost, inicijativnost, samostalnost i sigurnost
u obvljanju posla, vremenska odredenost, odnosno period u kojem se vrsi
vrednovanje, odnost prema pretpostavljenim, odnos prema gostu, odnos prema
imovini i sl.). U prilogu se daje prikaz kriterijuma koji se koriste za ocenjivanje
zaposlenih u hotelu,Dunav” na Zlatiboru.
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Tabele 3 i 4: Kriterijumi koji se koriste za ocenjivanje zaposlenih u hotelu ,Dunav”

A) KVANTITATIVNI

ELEMENTI RADA OPISNA OCENA

Kvalitet rada nezadovoljava poviemeno ne stalng izuzetno visok
zadovoljava zadovoljava

Uc¢inak radnika veoma lo$ povremeno ne stalng izuzetno dobar
zadovoljava zadovoljava

Osposobljenost neosposobljen nezadovljavajuca zadovoljava izuzetno dobar

Samostalnost nesamostalan zahteva nadzor zahteva povremen potpuno

nadzor samostalan
B) KVALITATIVNI
AKTIVNOSTI KVANTITATIVNE OCENE (1-5)
1. Disciplina

2. Odgovornost

3. Inicijativnost

4, Kreativnost

5. Komunikativnost

ZBIRNA OCENA

Izvor: Uradeno prema internoj dokumentatciji hotela

2.Danas je sve vise prisutan i sistem beneficija za one koji ostvaruju izuzetno
dobre rezultate koji se realizuje kroz dodatak na platu ili kroz posebne bonuse.
Beneficije, pored nov¢anih nadoknada, obuhvataju status i druge privilegije koje
veoma stimulativno deluju na zaposlene ukoliko su rezultat rada. U ovome se
isticu velike kompanije i hotelski i restoranski lanci.

U tom smislu ove kompanije imaju Citavu lepezu beneficija koje se mogu

izraziti kroz:

- brigu o deci zaposlenih,

- moguc¢nost obrazovanja zaposlenih (Skolovanje ili edukacija) ili njihove
dece (stipendije, krediti), u cilju podizanja ukupnog nivoa obrazovanja
odredene firme,

- brigu o deci i starim licima,

- klizno radno vreme, ¢ime se omogucava planiranje porodi¢nih obaveza,
posebno kada su deca u pitanju (degji vrtici, Skola i sl.),

- adekvatna zdravstvena zastita,

- mogucnost odmora i rekreacije i dr.
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2. MENADZERI KAO FAKTOR
KVALITETA U RESTORATERSTVU

Klju¢nu odgovornost za ukupno poslovanje restorano ili drugog ugositeljskog
objekta, odnosno za kvalitet restoranskog proizvoda imaju upravljacke strukture
(menadzment), odnosno najvisi nivo rukovodenja u kompaniji (preduzecu).
Upravljacke strukture su te koje objedinjuju sve potencijale (zaposlene, materi-
jalne, finansijske i druge resurse) i aktiviraju ih u realizaciji utvrdenih ciljeva. Kada
se govori o menadzerima kao klju¢nom faktoru kvaliteta i ukupne uspesnosti
poslovanja misli se na:**

1) profesionalne menadzZere koje vlasnici kapitala, odnosno kompanija,
angazuju da u skladu sa definisanim ovlas¢enjima i odgovornostima obavljaju
menadzerske funkcije u njihovim objektima. Ova kategorija menadzera (gene-
ralni - top) vezana je za upravljanje kormpanijama hotelskih ili restoraterskih
lanaca ili ugostiteljskim preduzecima koja u svom sastavu imaju vise objekata
(restorana).

Za razliku od ovih menadzera, samostalnim (nezavisnim) restoranima ili
restoranima u sastavu ugostiteljskog preduzeca upravljaju menadzeri / ruko-
vodioci koji pripadaju nizem nivou rukovodenja u kompaniji. Menadzeri svake
poslovne jedinice rukovode njome kao profitnim centrom u okviru definisane
poslovne politike preduzeca i pripremaju i podnose mesec¢ne i godisnje planove
i izvestaje upravi kompanije / preduzeca;

2) vlasnike (preduzetnike) restorana koji ujedno obavljaju i menadzersku
funkciju. U restoraterstvu danas posluje veliki broj malih ugostiteljskih objekata
sa nekoliko zaposlenih (uglavnom porodica), gde je vlasnik obi¢no i menadzer.
Vlasnik kao pojedinac pokretac je poslovnog biznisa da bi ostvario profit. On
ulaze sopstveni kapital u biznis i preuzima rizik za ostvarivani profit. Otuda
postoji i osnovna razlika izmedu preduzetnika i menadzera vezano za rizik.
Preduzetnik je spreman da u celosti prihvati rizik poduhvata kojim se bavi, dok
menadzer, obzirom da nije vlasnik kapitala koji mu je poveren na upravljanje,
mora da uvazava ogranicenja koja mu vlasnik postavlja u pogledu prihvatanja
rizika. Obe kategorije menadzera moraju da poseduju potrebna znanja i vestine
iz oblasti finansija, organizacije, informatike i upravljanja da bi se uspesno bavili
biznisom u restoraterstvu.

54 Prema: Barjaktarovi¢, D.,Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum,Beograd, 2013.5tr.193 -194.
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Klju¢ne odgovornosti menadzera koj vode ugostiteljski objekat su:

« planiranje, organizacija, vodenje i kontrola svih radnih aktivnosti
zaposlenih,

+ planiranje i kontrola utrosaka materijalnih i finansijskih sredstava,

+ pregovaranje sa dobavlja¢ima, agencijama, prevoznicima i drugim
subjektima na nivou turisti¢ke destinacije,

« odlucivanje o broju i dinamici zaposljavanja sezonskih radnika,
- predlaganje nabavke ugostiteljske opreme, namestaja i drugih uredaja,

« kontrola primene propisa o higijensko - bezbednosnim i drugim
merama zastite na radu,

+ nadgledanje pripreme jela, pi¢a, uskladivanje sa normativima i dr.

2.1. NIVOI MENADZERA U RESTORATERSTVU

MenadzZeri, odnosno oni koji vrse funkciju upravljanja u ugostiteljskim
preduzec¢ima, odgovorni su za sprovodenje definisane politike i utvrdenih ciljeva,
odnosno za rezultate preduzeda ili dela preduzeca kojim upravljaju (generalni
menadzeri ili menadzeri nizih nivoa). U vrienju tih poslova oni su ti koji treba da
razlicite ideje pretoce u akcije, da aktiviraju sve interne i eksterne potencijale, da
podrze, podsticu i motivisu radnike koji treba da sprovode zacrtane planove
i odluke. Taj zadatak menadzZera, da ljude usredsrede na realizaciju zacrtanih
ciljeva, predstavlja najsuptilniji deo vestine upravljanja, koja podrazumeva
neophodnost spajanja motivacionog faktora i timskog rada u prostoru i vr.emenu.
Motivisati one koji sprovode planove, komunicirati u okviru preduzeca i sa okru-
zenjem, rukovoditi timovima koji su veoma ¢esto heterogeni je ne samo vestina
nego i umetnost. Sustina menadZmenta je u objedinjavanju svih ovih elemenata
kako bi se $to efikasnije kreirao i sprovodio proces upravljanja u ugostiteljskom
preduzecu. Ovo nije ni malo lak i jednostavan zadatak obzirom da ova delatnost
obiluje sa dosta niskim nivoom stru¢ne radne snage koja, uglavnom, pripada
grupi nizih socijalnih kategorija.

Prema razli¢itim nivoima modi, autoriteta i statusa u ugostiteljskim preduzec¢ima
menadzZeri se mogu grupisati na:

+ top menadzere (odgovorni za vodenje i uspeh celog preduzeca),
+ srednje menadzere (takticki menazeri),
« nize menadzere (operativni menadzeri).
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Generalni (top) menadzeri su odgovorni za ostvarivanje dugorocnih i srednjo-
ro¢nh planova, kao i za definisanje ciljeva i strategija preduzeca. Da bi menadzeri
najviseg nivoa mogliizvrsavati zadatke oni moraju posedovati odredene vestine
i znanja iz oblasti: upravljanja preduzeé¢em i rukovodenja timovima koji su im
podredeni i zaposlenim osobljem. Deo odgovornosti generalnog menadzera
moze se preneti na nekog od izvrdnih, njemu potcinjenih, menadzera ili na vise
saradnika. U hotelijerstvu direktor departmana hrane i pica je taj koji preuzima
nadleznosti generalnog menadzera u kontaktima sa organizatorima banketa,
koktela, raznih vrsta zabava i dr.

Odluke koje donose menadzeri na srednjim nivoima (menadzeri sektora —
departmana hranei pic¢a ili smestaja) predstavljaju dalju konkretizaciju planova,
programa i odluka koje je doneo najvisi nivo menadZzmenta. Menadzeri ovog
nivoa, takode, moraju imati odgovarajuca znanja i umeca za rukovodenje i
dobru komunikaciju sa nizim nivoima rukovodenja i zaposlenim personalom.

Menadzer resorana pripada srednjem nivou menazmenta i ima zadatak da:
+ organizujei koordinira rad zaposlenih (kuvari, pomo¢ni radnici, konobari)
u resoranu,
« organizuje i kontrolise nabavku, prodaju i troskove,
« kontrolise primenu higijenskih i drugih standarda,
+ sastavlja izveStaje o radu za vlasnika / direktora.

Menadzeri nizih nivoa ili operaivni mnadZeri (sluzbi i odeljenja) zaduZeni su
za operativno sprovodenje planova i odluka i u neposrednom su kontaktu sa
izvrSiocima radnih zadataka i operacija u procesu kreiranja, stvaranja i pruzanja
hotelskih usluga.

Menadzer sale pripada pripada nizem nivou menazmenta i odgovoran je za
red i rad osoblja u sali, t¢ionici pi¢a i onim $to mu pripada po delokrugu rada.

MenadZeri se veoma ¢esto mogu grupisati i prema funkcijama koje obavljaju
u ugostiteljskom ili drugom preduzecu:

« menadzeri poslovnih jedinica - linijski menadzeri (menadzer sektora
smestaja, menadzer sektora hrane i pi¢a, menadzeri za organizaciju
banketa i sli¢no);

« funkcionalni menadzeri (menadzer finansija, menadzer ljudskih resursa,
menadzer nabavke, menadzer prodaje, menadzer za promociju i
propagandu i drugo).
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Uspesno voditi ugostiteljsko preduzece zahteva od menadzmenta
uspostavljanje jedinstva ciljeva - gostiju, zaposlenih, poslodavca i dobavljaca.
To podrazumeva da savremeni menadzeri moraju imati kvalitete vrhunskih
profesionalaca, koji svojim znanjem, umecem i kreativno$c¢u stvaraju imidz
restorana ili drugog ugostiteljskog objekta koji ga izdvaja od konkurencije.
Oni treba da budu izuzetno obrazovani, pronicljivi, kreativni i fleksibilni kako
bi uocili sve promene koje se deSavaju na trzistu, mobilisali zaposleno osoblje
na akcije i liderski vodili preduzece prema zeljenoj buduénosti. Moraju da prate
savremena kretanja na turistickom trzistu, ponasanje konkurencije i spremno
docekaju veoma zahtevne i probirljive goste. Oni, takode, moraju biti obuceni
da koriste i odgovaraju¢e metode i tehnike savremenog upravljanja, radi
donosenja pravovremenih i adekvatnih odluka, kao i da poseduju odgovarajuce
sertifikate iz oblasti kojom upravljaju.

2.2. MENADZERSKA ZNANJA I VESTINE

Ako je menadzment vestina, profesija, nau¢na disciplinaili sistem rukovodenja,
onda su menadzeri profesionalci koji tu disciplinu sprovode kao poslovnu
funkciju i izvrSavaju zadatke te profesije. Oni su ti koji kompaniji, koja im je
poverena na upravljanje, svakodnevno menjaju izgled, sadrzaje, vrstu i kvalitet
proizvoda (usluga).

U vodenju firme oni moraju imati stila u ponasanju sa gostima, sa dobavljacima
i sa zaposlenim osobljem, jer oni daju ton prepoznatljivosti i prema gostima i
prema drugim partnerima, a posebno pred konkurencijom. Da bi sve to sadrzao
pravi menadzZer mora sebe poznavati da bi ga drugi prepoznalii uvazavali. Cesta
je praksa da menadzeri dosta dobro poznaju druge, a sebe veoma malo. Pravi
menadzer usmerava Zivot a ne Zivot njega. Svoju moc i autoritet lider neosetno
ali uverljivo namece osoblju, na nacin koji ¢e omoguciti uvazavanje, postovanje
svih i maksimalno izvrsavanje utvrdenih ciljeva.

Da bi mogao da afirmise pozitivne vrednosti preduzeca kojim upravlja pravi
menadzer mora posedovati moralni identitet i integritet.

IzloZeni stavovi o znac¢aju menadzera u vodenju ugostiteljske kompanije
opredeljuju konceptualni okvir, odnosno performanse (znanje i umece), koje
uspesni menadzeri u ugostiteljstvu moraju imati. Te vestine su:

+ visoko obrazovanje (ugostiteljsko - turisticko usmerenje),

+ znanje najmanje dva svetska jezika (engleski obavezno) i posedovanje
opste kulture,
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+ odgovrajuce radno iskustvo u ugostiteljstvu (3 - 5 godina),

+ izuzetno poznavanje organizacije i tehnike poslovanja ugostiteljsko —
restoranske delatnosti,

« dobre organizatorske sposobnosti,
« komunikativnost,

« izuzetno vladanje tehnikama informacionih komunicija koje postoje u
restoranu (kompjuter, internet, internet pretrazivadi......), sto podrazu-
meva odgovarajucu obucenost za obavljanje tih poslova,

+ sistematcnost, inicijativnost, kreativnost, odgovornost, pronicljivot i
samopuzdanost,

« sposobnost i umesnost animiranja zaposlenih i uklapanja njihovih
potreba i zelja sa ciljevima restorana,

« spremnost podnosenja rizika po cenu pravljenja neizbeznih gresaka,

+ potpuno poznavanje opstih (eksternih) i internih standarda komunici-
ranja, kao i poznavanje poslovnih obicaja,

+ sposobnost izbora dobrih saradnika (tima), stvaranje duha timskog
rada i adekvatno nagradivanje zasluznih za dobre rezultate.

Fizicki izgled menadzera je, takode, veoma bitan. On treba da bude visok,
moderno odeven, da vozi poslovno i privatno reprezentativan auto i da je
porodican, Cija supruga treba da bude privlacna, komunikativna i inteligentna.

Za svoj rad ogovoran je bordu direktora kompanije ili vlasniku. Takode, on
je odgovoran i za sprovodenje propisa koji ureduju poslovanje ove delatnosti.

Odstupanja od ovog koncepta idealnog menadzera su moguca i sasvim
normalna, ali uvek treba teziti da ta odstupanja budu $to manja. Svi navedeni
zahtevi su realni, pa samim tim i dostizni. Menadzer lider, pre svega, mora biti
Covek koji zna Sta hoce i moze. On je i saradnik i partner poslodavca, jer savremeni
poslodavci su svesni da u poslovnom biznisu mora biti ostvareno zadovoljstvo
svih subjekata u kreiranju i isporuci proizvoda (poslodavaca, menadzera, zapo-
slenih, gostiju, dobavljaca i lokalne i Sire drustvene zajednice). Ukoliko izostane
zadovoljstvo nekog od ovih Cinioca, poslovni sistem ne moze biti uspesan niti
konkurentan. Kapital mozete posuditi, naci finansijera koji ¢e ideju podrzati,
ali njena uspesnost zavisi od kvaliteta rukovodeceg tima koji Ce je realizovati.

Restoranskom, kao i hotelskom industrijom tradicionalno dominiraju
muskarci, prevashodno zbog prirode posla, ali i zbog tradicionalnog videnja
uloge Zene kao rukovodioca. Vodenje ugostiteljskog objekta zahteva veliku
posvecenost poslu.
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Nije to posao sa fiksnim radnim vremenom od 8 do 16.00. ¢asova i ¢esto
licni Zivot teSko moze da se uklopi sa zahtevima preduzeca i zaposlenih. Za
menadzere poznatih ugostiteljskih preduzeca, obi¢no se kaze da su vencani sa
svojim poslom. Zene menadzZeri u ugostiteljstvu se ¢esto suocavaju sa dilemom
kada moraju da odluce izmedu porodice i karijere, i porodica je najcesce krajnji
izbor. Dosta je teSko uspostaviti ravnotezu izmedu vremena provedenog u
restoranu i vremena posvecenog porodici, odnosno li¢nih i poslovnih obaveza.
To podrazumeva vestinu planiranja i Zrtvovanja, jer baviti se ozbiljno restora-
terstvom zahteva mnogo vremena i energije. lako se muskarci suocavaju sa
istim izazovima, do izrazaja uglavnom dolazi tradicionalna uloga zene, viSe kao
majke, supruge i domacice.

Slika 20. Izgled savremenog menadzera

Izvor: https://possector.hr » management



Uloga ljudskih resursa u restoraterstvu

2.3. NAGRADIVANJE PROFESIONALNIH MENADZERA

Odgovornosti i ovlas¢enja menadzZera su jasno definisana, duznosti standa-
rdizovane a rezultati veoma merljivi. Upravo zbog takvih performansi, nagradi-
vanju profesionalnih menadZera se u savremenim uslovima poklanja znacajna
paznja. Ono se posmatra odvojeno od nagradivanja zaposlenih, Cime se stvaraju
osnovne pretpostavke za angazovanje strucnih lica koja su sposobna da, moti-
visuci zaposleni personal za ostvarivanje utvrdenih ciljeva preduzeca, ostvare
rezultate koji ce zadovoljiti i korisnike usluga i vlasnike i njih kao menadzere.

Kao najcesce primenjivane metode nagradivanja uspesnih menadzera u
praksi su se iskristalisale sledece:>*

+ obezbedenje vlasnistva nad delom akcija kompaniije ¢ije poslovanje
vode, i to ne bilo kakvi ve¢ njihovi respektovani posednici;

+ vezivanje menadzerskih nagrada - premija za ostvarene rezultate
poslovanja u vidu procenta od ostvarene dobiti.

U slu¢ajevima neostvarivanja utvrdenih ciljeva, odnosno postizanja losih
rezultata, menadzerima sledi otpustanje $to je i predvideno ugovorom.

Sve nagrade, izuzev fiksnog dela plate, isplacuju se iz povecanog prihoda
korporacije. Nagrade su izuzetno visoke za ostvareni visok ucinak korporacije.
Ponekad su veoma visoke, tako da neki uspesSni menadzeri u razvijenim
zemljama, a posebno u SAD, godisnje ostvaruju prihode od viSe desetina miliona
dolara, odnos izmedu prosecne plate u firmi i primanja menadzera krece se i
do 1: 50. Visoke plate za visoke ucinke i ostre kazne za slabe rezultate. Kazne
su, kao i nagrade, unapred precizno definisane. Najstrozu kaznu predstavlja
otpustanje, koje je rezultat enormnog pada performansi korporacije i gubitak
liderske pozicije na trzistu.

Oblike i nacine menadzerskih nagrada utvrduje nadzorni odbor ili skupstina
akcionara kompanije. Generalni menadzer sklapa ugovor sa korporacijom,
odnosno nadzornim odborom, dok menadzeri nizih nivoa - poslovnih jedinica
ugovor sklapaju sa generalnim menadzerom.

55 Luki¢, Z., Korporativni standardi ocene u¢inka menadzera, Casopis za teoriju i praksu, LIDER -Direktor, br. 9, Novi
Sad, 2009.
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PITANJA ZA DISKUSIJU

Objasnite ulogu zaposlenih u ostvarivanju kvaliteta restoranskog
proizvoda

Karakteristike proizvodnog osoblja u restoranu
- Karakteristike usluznog osoblja u restoranu
+ Objasnite odnos zaposlenih prema gostima
Kako se vrsi nagradivanje zaposlenih ?
Objasnite ulogu menadzera restorana u obezbedivanja kvaliteta
Navedite klju¢ne performanse savremenog menadzera u restoraterstvu
«+ Kako se vrsi nagradivanje vrhunskih menadzera ?

\_
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\_

SADRZAJ POGLAVLJA

1. Znacaj primene standarda u restoraterstvu
2. Medunarodni standardi kao osnova za uspostavljanje kvaliteta u

restoraterskom poslovanju
2.1. Standardi serije ISO 9000 - Upravljanje kvalitetom
2.2.1SO 14001 - Upravljanje zastitom Zivotne sredine

2.3.1SO 45001 - Upravljanje zastitom zdravlja i bezbednos¢u na
radu

2.4.1SO 50001 - Upravljanje energetskom efikasnos¢u
2.5. Standardi bezbednosti i zdravstvene ispravnosti hrane

2.5.1. HACCP sistem — Analiza opasnosti i kriticne kontrolne tacke u
proizvodnji hrane

2.5.2.150 22000 - Upravljanje bezbednos¢u hrane
2.5.3. HALAL standardi
2.5.4. KoSer standardi

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

UKAZE NA ZNACAJ STANDARDIZACIJE U UGOSTITELJSKOM POSLOVAN;U

IDENTIFIKUJE KLjUCNA PODRUCJA PRIMENE STANDARDA U
UGOSTITELJSTVU

UKAZE NA SUSTINU STANDARDA KVALITETA - 1SO 9000

OBASNI OSNOVNE PRINCIPE | ZAHTEVE SISTEMA UPRAVLJANJA
KVALITETOM

OBJASNI SUSTINU ZAHTEVA STANDARDA OHSAS 45001
UKAZE NA ZNACAJ PRIMENE SISTEMA ENERGENTSKE EFIKASNOSTI U
UGOSTITELJSTVU

UKAZE NA ZNACAJ PRIMENE STANDARDA BEZBEDNOSTI HRANE U
RESTORATERSTVU (HACCP sistem, 1SO 22000 | HALAL, KOSER)




Standardizacija usluga kao osnova kvaliteta u restoraterstvu

1. ZNACAJ PRIMENE STANDARDA U
RESTORATERSTVU

Standardi predstavljaju propisane norme kojima se definiSu karakteristike
i zahtevi koje proizvodi (usluge) treba da ispunjavaju da bi odgovorili nameni
i kojih se treba pridrzavati da bi se dobio Zeljeni kvalitet, odnosno proizvod
(usluga) koji ¢e svojim svojstvima zadovoljiti potrebe njegovih korisnika. Drugim
re¢ima, ,standardi predstavljaju pisana dokumenta (akta), kojima se precizno
definisu kriterijumiili tehnicke karakteristike koje se koriste kao pravila i upustva
ili definicije kvaliteta koje omogucavaju da materijali, proizvodi, procesi i usluge
odgovaraju svojoj nameni "*° Primena standarda nije obavezna, osim ako to nije
odredeno tehni¢kim ili drugim propisom radi izvrSavanja odredenog zakona.
Osnova za izradu standarda su najbolja svetska iskustva iz prakse u odredenoj
delatnosti.

Primenom propisanih standarda obezbeduje se da kupac (korisnik proizvoda
ili usluge), koji je danas veoma obavesten, zahtevan i iskusan, uvek dobija
odredenu robu ili uslugu jednakih svojstava, odnosno da ne postoje nikakvi
nedostaci u sadrzaju i strukturi usluge, kao ni u procesu samog usluzivanja.
Neophodnost primene standarda u ugostiteljstvu uslovljena je zahtevnoscu
trziSta za kvalitetnijom proizvodom (uslugom), koji determinise i odreduje
konkurentsku sposobnost ove delatnosti na medunarodnom turistickom trzistu.
Da bi se stranim posetiocima (turistima) pruzile $to kvalitetnije usluge one treba
da budu priblizne standardima i uslovima koje ti turisti imaju u zemljama iz kojih
dolaze, a to znaci minimum propisanog kvaliteta. Stoga standardizovanje svih
fazai postupaka u procesuizgradnje, opremanja, nabavke, prijema, skladistenja,
kreiranja i isporuke konkretnog proizvoda (hotelskog ili restoraterskog) upravo
vodi ka stvaranju kvalitetnog proizvoda koji predstavlja klju¢nu podloga za
efikasnije poslovanje ugostiteljskog preduzeca.

Podru¢ja primene standarda u ugostiteljstvu uopste su brojna i razlicita i
njihovo postovanje i sprovodenje opredeljuje kvalitet proizvoda. Kao najzna-
¢ajnija podrucja primene standarda u ovoj delatnosti mogu se izdvojiti:*’

« standardi u projektovanju i izgradnji ugostiteljskih objekata;
- standardi opreme i uredenja kuhinjskog bloka;

56  Avelni, H, |, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelijerski menadzment,
Opatija, 2002., str 10.
57  Prema:Barjaktarovi¢, D., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum,Beograd, 2013, str. 81 - 82.
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- standardi procesa rada (operacije pojedinih aktivnosti);

- standardi kadrova;

+ standardi nabavke, ¢uvanja i pripremanja (normativi) hrane;

+ standardili¢ne higijene, higijene opreme i uredaja i higijene prostorija
ugostiteljskog objekta;

- standardi zdravstvene ispravnosti hrane i bezbednosti zaposlenih;

» standardi komunikacija i poslovne etike;

. standardi informisanja gostiju;

- standardi ugostiteljske terminologije i simbola;

- standardi zastite zivotne sredine;

- standardi energetske efikasnosti;

- ostali standardi.

U zavisnosti od toga da li su standardi definisani kao opste norme ili ih je
ustanovilo jedno preduzece razlikuju se:

a) interni standardi (standardi/pravila koja donosi preduzece),
b) eksterni standardi (granski, nacionalni ili medunarodni standardi), i
¢) kombinovani (interni — granski — nacionalni - medunarodni standardi).

e Interni standardi

Interne standarde propisuju preduzeca (lanci) za pojedine oblasti poslovanja.
Oni se pojavljuju u obliku akata kojima se ureduju pojedini segmenti poslova-
nja preduzeca. Njima se definiSu zadaci i poslovi koje preduzece utvrduje kao
obavezu za obavljanje radnih operacija da bi se radni, odnosno usluzni proces
zavrsio u skladu sa utvrdenim ciljevima preduzeca. Od stepena pokrivenosti
standardima uopste, a posebno internim, zavisi efikasnost ukupnog poslovanja
preduzeda, a samim tim i kvalitet proizvoda. Internim standardima stvaraju se
uslovi za unificiranje odredenih poslovnih operacija. Najbolji primer za to su
hotelsko - restoraterski lanci koji svojim gostima obezbeduju isti kvalitet usluge
u okviru sopstvenog lanca, nezavisno od toga gde se objekat nalazi (Rim, Pariz,
London, Las Vegas, Sevilja i sl.), cime se razvijaja lojalnost vezana za marku,
odnosno ime koje predstavlja sinonim odredenog kvaliteta.

Interni standardi sadrze:

a) tehnicko — tehnolosku, i
b) personalnu komponentu.



Standardizacija usluga kao osnova kvaliteta u restoraterstvu

a) Tehnicko - tehnoloska komponenta internih standarda obuhvata sve
propisane obaveze izvrsilaca da u okviru radnog vremena obave operacije
odredenog obima i po utvrdenoj tehnologiji. Na primer, da spremacica, uz
prosecan intezitet rada i koris¢enje standardne opreme i potrosnog materijala,
ocisti odredenu kvadraturu (400 m?) ili odgovarajuci broj soba u hotelu; da se
pri pripremanju hrane utro$e ta¢no odredene koli¢cine namirnica i drugog
potrosnog materijala (mesa, ulja, brasnaidr.) prema utvrdenim normativima za
pripremanje pojedinih vrsta jela; da se za odredeni boj sedista u restoranima u
jednoj smeni angazuje ta¢no odredeni broj konobara i drugih izvrsilaca. Velike
grupacije imaju utvrdene interne standarde radnih operacija na bazi detaljnih
studija i obavljenih merenja. Te studije obezbeduju informacije o preciznom
broju izvrsilaca, $to predstavlja podlogu za njihovo racionalno angazovanje i
shodno tome postizanje visoke produktivnosti poslovanja.

b) Personalna komponenta obuhvata one elemente koje preduzeée propisuje
u pogledu statusa izgleda i ponasanja zaposlenih (Akt o sistematizaciji, Akt o
nagradivanju, Akt o radnoj odece i izgledu osoblja na radnom mestu, Akt o
ponasanju zaposlenih na radnom mestu, Ku¢ni red za goste, Postupak reSavanja
prigovora gostiju i sl.). Tim aktima definisu se uslovi za obavljanje poslova i
zadataka pojedina¢nog radnog mesta, zatim obaveze zaposlenih u pogledu
obrazovanija, radnog iskustva, odnosa prema imovini, ponasanja u komunika-
cijama sa gostima, poslovnim partnerima, dobavljacima, konkurenciji, ostalim
zaposlenim i dr.

Primera radi, Pravilima ponasanja zaposenih u ugostiteljskom objektu
propisuju se obaveze vezane za:

« vreme dolaska, boravka i odlaska sa posla (dolazak na posao je uobi¢najen
10 — 15 minuta pre pocetka rada, a odlazak po zavrsetku posla);

+ nacin ulaska u objekat (zaposleni su duzni da ulaze na ulaz za zaposlene,
kako bi se izbegao neposredan kontakt sa gostima);

+ nosenje sluzbene uniformu za vreme rada;

+ nacin koris¢enja usluga u objektu u slobodno vreme (zaposleni ne
smeju da koriste usluge objekta u kojem rade, osim onih koji su tu
iskljucivo iz poslovnih obaveza - docek gostiju, domacini odredenog
skupa, kontrolai sl.);

+ nacin koris¢enja usluga u objektu nakon isteka radnog vremena (po
isteku radnog vremena zaposleni ne mogu koristiti prostorije, pogotovo
restoran, aperitiv bar i druge usluzne prostorije, koje su namenjene
gostima);
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« mogucnost primanja privatnih poseta u prostorijama koje su name-
njene gostima;

+ postovanje uzansi i osnovnih elemenata poslovne etike. S tim u vezi
zaposleni se obavezuju na maksimalnu predusretljivost, korektnost i
ljlubaznost u kontaktima sa gostima i poslovnim partnerima. Od njih
se ocekuje da sa poznanicima, prijateljima, poslovmnim partnerima i
zaposlenim iz drugih firmi ne govore o poslovnim tajnama i planovima
svoje firme i da ne daju izjave za javnost bez predhodno dobijene
saglasnosti od nadleznih.

Pored navedenih, ugostiteljska preduzeca propisuju i druga pravila (norme)
kojih zaposleni i gosti treba da se pridrzavaju.

o Eksterni standardi

Za razliku od internih standarda koje samostalno donose ugostiteljska
preduzeca, odnosno lanci, eksterne standarde propisuju nadlezne nacionalne
(drzavne) ili medunarodne organizacije ili druge institucije. Karakteristi¢an primer
eksternih standarda je klasifikacija delatnosti i kategorizacija ugostiteljskih
objekata. Klasifikacija (razvrstavanje) kao element statistickog informacionog
sistema (statisticki standard) u nadleznosti je drzavnnih institucija i predstavlja
osnovu za kategorizaciju.

Kategorizacija predstavlja rangiranje ugostiteljskih objekata u okviru iste
vrste u odredeni broj grupa prema nivoima kvaliteta. Ona je nastavak procesa
razvrstavanja objekata i bazira se na definisanju, odnosno utvrdivanju, opstih
i posebnih uslova koji moraju biti ispunjeni da bi se pristupilo procesu
kategorizacije objekata. Standardi ustanovljeni klasifikacijom i kategorizacijom
su najcesce presudan faktor konkurentnosti ugostiteljskog objekata i njihove
ukupne ponude. Osnovni cilj kategorizacije je zastita korisnika usluga i garancija
kvaliteta. Ona predstavlja posebno vazan parametar prilikom opredeljenja
turiste za odredeni hotel, ili drugi ugostiteljski objekat, narocito kada turista ne
raspolaze drugim informacija o hotelu u kojem namerava da odsedne.

Kategorizacija restorana u Srbiji je ukinuta 2010. godine, $to je uticalo na
pojavu masovnog isticanja naziva restoran bez ikakve kontrole, o ispunjenosti
osnovnih uslova u pogledu uredenosti i opreme.

U eksterne standarde, pored klasifikacije i kategorizacije, higijensko - zdra-
vstvenih i bezbednosnih standarda, spadaju i medunarodni standardi koji pre-
dstavljaju osnovu za uspostavljanje sistema upravljanja (menadZzment sistemi):
kvalitetom, Zivotnom sredinom, bezbedno3¢u zaposlenih, bezbednos¢u turista,
bezbednos¢u hrane, energetske efikasnosti i modeli poslovne izvrsnosti.
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2. MEDUNARODNI STANDARDI
KAO OSNOVA ZA USPOSTAVLJANJE
KVALITETA U RESTORATERSKOM
POSLOVANJU

Ideja da se standardizuje upravljanje kvalitetom u organizacijama pojavljuje
se pocCetkom 70 - ih godina prosloga veka. Prvi zvani¢ni standard o kvalitetu
objavio je Ameri¢ki nacionalniinstitut za standardizaciju ANSI (American National
Standards Institute) 1971. godine, pod nazivom ,Specifikacija opstih zahteva
za kvalitet programa”. Kasnije su i evropske zemlje, pre svega Nemacka, Velika
Britanija i Francuska, utvrdile i objavile slicne standarde.

Prve medunarodne standarde kvaliteta objavila je Medunarodna organizacija za
standardizaciju ISO (The International Organization for Standardization) 1987. godine.’®
Uloga ove organizacije je da na bazi najboljih svetskih iskustava razvija standarde za
razliCite oblasti pivredivanja koji ¢e obezbediti jednostavniju i brzu komunikaciju, ne
samo unutar organizacije nego i na globalnom trzistu. Da bi zadrZali svoju efikasnost,
standardi se periodi¢no pregledaju i dopunjavaju kako bi se primenila nova dostignuca
u oblasti upravljanja kvalitetom. Nihova primena je zasnovana je na dobrovoljnosti.
Medutim, onog trenutka kada ih nacionalno zakonodavstvo prihvati i ugradi u
zakonska reSenja onda ovi standardi postaji obavezujuci.

Osnovni ciljevi standardizacije kvaliteta su:*

« postizanje, odrzavanje i stalno unapredivanje kvaliteta proizvoda,
procesa i usluga, radi zadovoljavanja potreba potrosaca;

+ poboljsanje zastite zivota, zdravlja i bezbednosti ljudi, zivotinja i biljaka
i zastita Zivotne sredine;

- zastita interesa potrosaca i drustva u globalnim okvirima;

+ razvoj i unapredenje proizvodnje i prometa robe, odnosno vrienje
usluga uz racionalnije koriS¢enje rada, materijala i energije;
.« unapredenje medunarodnog poslovanja uklanjanjem nepotrebnih
tehnickih barijera i prepreka.
58  Medunarodna organizacija za standardizaciju osnovana je 1946. godine i saCinjava je mreza nacionalnih instituta
iz 176 zemalja. Sediste organizacije je u Zenevi odakle se ceo sistem koordinira i kontrolise. Da bi ova organizacija
usvojila odredeni medunarodni standard, potrebno je da ga odobri najmanje 75 % nacionalnih institucija, ¢lanica

ove organizacije.
59 IS0 - International Organization for Standardization, http://www.iso.org.
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Proklamovani ciljevi teze lakSem sporazumevanju i uzajamnom razumevanju,
uklanjanju barijera u nacionalnom i medunarodnom poslovanju, smanjenju tros-
kova dobavljaca i potrosaca (opstoj ekonomicnosti), povecanju prepoznatljivosti
odredenog proizvoda ili usluge na trzistu i obezbedenju garancije kvaliteta.

Realizaciju navedenih ciljeva standardizacije kvaliteta u ugostiteljstvu treba
posmatrati, prvenstveno sa aspekta povecanja poslovne uspesnosti kroz:

+ stalno unapredivanje kvaliteta usluga;
« povecanje kvaliteta upravljanja;

« racionalizaciju zaliha putem normiranja drzanja zaliha i koeficijenta
njihovog obrta;

« racionalizaciju prostora koja se sprovodi kroz komercijalizaciju slobodnih
prostora putem njihovog iznajmljivanja, kako bi se prihodi i po tom
osnovu povecali.

+ racionalizaciju svih troskova poslovanja, pre svega onih koji imaju fiksni
karakter i Cije je u¢esée u ukupnim troskovima znacajno (u hotelijerstvu
¢ak i dominantno preko 60%).

Sustina primene standarda kvaliteta u ugostiteljstvu je postizanje ustalje-
nosti odredenog nivoa kvaliteta kojim se mora neprekidno upravljati, odnosno
ostvarivanje zadovoljstva svih ucesnika u lancu pripreme, stvaranja i konzumi-
ranja proizvoda (gostiju, zaposlenih, vlasnika i dobavljaca). Standard kvaliteta
pruzanja ugostiteljskih usluga ce se ostvariti onda kada ne postoje nikakvi
nedostaci u sadrzaju i strukturi usluge, kao ni u procesu samog usluzivanja. Cena
neudovolavanja zahtevima korisnika ugostiteljskih usluga rezultira u njhovom
nezadovoljstvu.

Klju¢ni medunarodni standardi koji opredeljujuc¢e deluju na obezbedenje
kvaliteta u turizmu i ugostiteljstvu su:
1. Standardi serije ISO 9000 - Upravljanje kvalitetom (Menadzment kvaliteta);

2. Ekoloski standardi ISO 14001 - Upravljanje zastitom Zivotne sredine
(Ekoloski menadzment);

3. Standardi zastita zdravlja i bezbedno$¢u na radu ISO - 45001 - Upravljanje
zastitom zdravlja i bezbednos$cu na radu;

4. Standardi energetske efikasnosti ISO 50001 - Upravljanje energijom;
5. Standardi zastite turista ISO 10018;

6. Standardi bezbednosti informaione imovine ISO 27001 i 27002 -
Upravljanje bezbednosc¢u informacija.
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Za oblast restoraterjstva posebno su znacajni standardi koji se odnose na
bezbednost i zdravstvenu ispravnost hrane, u koje spadaju:

« HACCP sistem - Analiza opasnostii kriticne kontrolne tacke u proizvodniji
hrane, kojim se identifikuju opasnosti u procesu proizvodnje, distribucije
i isporuke hrane i preduzimaju mere radi spre¢avanja opasnosti;

« SO 22000 - Menadzment sistem bezbednosti hrane (kontrola i elimi-
nacija ili smanjenje mogucnosti pojave opasnosti na prihvatljiv nivo);

« HALAL standardi - standardi koji se primenjuju u ishrani stanovnistva
muslimanske veroispovesti; i

« KOSER standardi - standardi koji se primenjuju u ishrani pripadnika
jevrejske verske zajednice.

Pored navedenih standarda, Medunarodna organizacija za standardizaciju
razvila je jedan broj podstandarda koji se odnose na razlicite aspekte turizmaii
ugostiteljstva, sa osnovnom namenom standardizacije postupaka i procesa, Ciji
je cilj skracivanje vremena koje se trosi u procesu proizvodnje i pruzanja usluga,
onemogucavanje gresaka, utvrdivanje radnih procesa i operacija gde se jasno
zna ko sta radi, na koji nacin radi, gde, u kom vremenskom periodu, prostoru,
itd. U tu grupu podstandarda spadaju:

+ 1SO 13810 - Turisticke usluge - Industrijski turizam - Opsti uslovi za
industrijski turizam, i

+ 1SO 21401 - Turizam i srodne usluge - Sistem upravljanja odrzivosti
smestajnih objekata.

Navedeni medunarodni standardi predstavljaju osnovu za uspostavljanje
sistema upravljanja kvalitetom. Njih upravljacke strukture preduzeca (mena-
dzment) koriste kao okvir za usmeravanje organizacije u pravcu poboljsanja
performansi, odnosno uspesnog vodenja i uspesnog poslovanja. U cilju efika-
snijeg poslovanja, odnosno zadovoljavanja zahteva svih ucesnika u procesu
poslovanja, trend je da se integrisu standardizovani upravljacki sistemi:
kvaliteta, Zivotne sredine, zdravlja i bezbednosti zaposlenih i hrane, etickih normi
i dr. u jedinstven sistem koji ¢e pokrivati sva podruc¢ja delovanja i upravljanja u
nekoj kompaniji.
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Srbiji kao receptivnoj turistickoj zemlji primena ovih standarda u oblasti
ugostiteljstva je potrebna na nivou primene standarda u razvijenim turistickim
zemljama, $to znadi orijerntacija na:

« uvodenje i sertifikaciju sistema kvaliteta prema zahtevima standarda
ISO 9001;

+ uvodenjei sertifikaciju sistema zastite zivotne sredine prema zahtevima
standardima ISO 14001;

+ uvodenje normi prema zahtevima HACCP sistema i standarda ISO 22000;

+ uvodenje normi prema zahtevima standarda I1SO 50001 Sistem upra-
vljanja energijom.

2.1. SANDARDI SERIJE ISO 9000 - UPRAVLJANJE KVALITETOM

,mlﬂ““ oy, Medu standardima medunarodnog karaktera najista-
/m *@p knutije mesto pripada seriji standarda ISO 9000, koji su

Iso prvenstveno usmereni na kvalitet, odnosno upravljanje

kvalitetom (menadZment kvaliteta).° Standardi ove serije

NI dugo su pripremanii usaglasavanii brzo su prihvaceni kao
trziSni zahtevi. Oni predstavljaju zbir meduzavisnih komple-

9001 mentarnih ideja, namera, pravila i principa koji se odvijaju

u organizacijama koje odgovarajuc¢im sertifikatom potvrduju da su uspostavile
sistem kvaliteta prema utvrdenim standardima. Zapravo, standardi ove serije

predstavljaju medunarodni konsenzus o najboljim iskustvima i dostignu¢ima
iz domena upravljanja kvalitetom.

"ﬂw

”ﬂumvﬂ

ey

Medunarodni standardi ISO 9000 prvi put je usvojen 1987. godine. U skladu
sa tendencijama na medunarodnom trzistu oni se stalno usavrsavaju i dopu-
njavaju, tako da su standardi iz ove serije modifikovani 1994. godine, da bi
2000. godine doziveli potpunu reviziju. Poslednja revizija ovog standarda iz
2015. godine rezultat je znacajnih promena koje su se u svetu dogodile u svim
sverama dustvenog i privrednog Zivota (na trzistu, u nacinu poslovanja, nacinu
Zivota, raspolozivosti prirodnih resursa i u potrebama i o¢ekivanjima korisnika
roba i usluga).

60  Nacionalne verzije ovog standarda predstavljaju njihov prevod i sadrze u svom nazivu dodatnu nacionalnu
oznaku ispred i godinu izdavanja (npr. SRBS 1ISO 9001 2015, ili BAS 1SO 9001 2008., i sl.).
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Serija standarda ISO 9000 bavi se razli¢itim aspektima upravljanja kvalitetom
i obuhvata sledece koherentne grupe standarda, koje predstavljaju osnovu za
uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom:

ISO 9000 definise osnovne pojmove, odnosno opisuje osnove sistema
upravljanja kvalitetom i utvrduje terminologiju za ove sisteme. Standa-
rdizacijom termina i njihovim kori$¢enjem izbegavaju se nesporazumi u
komunikaciji, kako unutar kompanije, tako i izmedu razli¢itih kompanija.
Termini i definicije kojji se koriste u ovom standardu iz 2015. godine
su usaglaseniiidenti¢ni su sa terminima koji se koriste u standardima:
ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000 i ISO 45001.

ISO 9001 precizira zahteve koji se odnose na sistem upravljanja
kvalitetom koje organizacija mora da ispuni kako bi prikazala
sposobnost da svoje proizvode (usluge) proizvodiiisporucuje u skladu
sa standardima i zahtevima koje potro3ac ocekuje, pri ¢emu je u prvom
planu ostvarivanje njegovog zadovoljstva. Ovaj standard predstavlja
.Jezgro integracije” sa ostalim sistemima upravljanja, jer dokumentacija
QMS omogucava organizaciji da poveze ili integriSe svoj sistem upra-
vljanja kvalitetom sa zahtevima drugih sistema upravljanja koji su sa
njim povezani (zastita zivotne sredine, zastita i bezbednost na radu i
dr.). U novoj verziji ovog standarda iz 2015. godine posebna paznja
usmerena je na rizike i upravljanje rizicima, $to ne podrazumeva i
automatsku primenu standarda ISO 31000 (Risk Management), vec se
,na mala vrata” uvodi potreba prepoznavanja znacaja ovog elementa
u svim delovima sistema (tzv. razmisljanje o riziku). Sustina pridavanja
vaznosti riziku odnosi se na potrebu organizacije koja uvodi sistem
upravljanja kvalitetom da planira i primenjuje mere koje ¢e prepoznati
i preduprediti pojavu rizika, kako bi se obezbedila da njen sistem
upravljanja kvalitetom postigne planirane rezultate.

ISO 9004 fokusira se na unapredenje sistema upravljanja kvalitetom
iznad zahteva definisanih standardom ISO 9001. Cilj je unapredenje
performansi organizacije i poboljSanje zadovoljstva korisnika i ostalih
zainteresovanih strana u lancu kreiranja i isporuke proizvoda. Standard
nije namenjen za potrebe sertifikacije, ali je posebno pogodan za samo-
ocenjivanje, koje predstavlja sud o efektivnostii efikasnosti organizacije
i zrelosti upravljanja kvalitetom.

ISO 19011 daje uputstvo za proveru sistema upravljanja kvalitetom,
uklju€ujudi principe provere, upravljanje programima provere i spro-
vodenje provere sistema menadzmenta, kao i upustvo za vrednovanje
kompetentnosti pojedinaca ukljucenih u taj proces.
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Standardi serije 9000 primenjivi su na razliCite vrste organizacija, bez obzira
na njihovu veli¢inu, vrstu i oblik svojine (opSteg su karaktera). Njima se utvrduju
osnovne karakteristike koje proizvodi (usluge) treba da ispunjavaju a ne kriteri-
jumi tehnic¢kog karaktera i zasnovani su na DOBROVOLJNOSTI.

Tako koncipirani i shvaceni ovi standardi, uz medunarodno priznat dokaz
kvaliteta u vidu sertifikata, predstavljaju ulaznicu za medunarodno trziste. Na
primeni ovih standarda danas insistiraju sve poznate medunarodne kompanije.
Sustina njihove primene u restoraterstvu je postizanje potpunog zadovoljstva
korisnika usluga putem stalnog unapredenja kvaliteta uz racionalizaciju svih
vrsta troskova.

Osnovni principi sistema upravljanja kvalitetom

Standardi kvaliteta predstavljaju osnovu za kreiranje, uspostavljanje, odrza-
vanje i poboljsanje sistema upravljanja kvalitetom i osnov su za uvodenje TQM
(Total Quality Management) sistema, ¢ime se otvara put za postizanje vrhunskog
kvaliteta u poslovanju privrednih subjekata. Oni se temelje na sedam principa
na kojima zasniva sistem upravljanja kvalitetom u nekoj organizaciji i izvedeni
su iz kolektivnog iskustva i znanja stru¢njaka Sirom sveta koji ucestvuju u radu
Tehni¢kog komiteta ISO/TC 176 (Upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta),
koji je odgovoran za razvijanje i odrzavanje standarda serije 9000.

Primereno potrebama ugostiteljstva ti principi su:¢

1. Usredsredenost na korisnika usluga (gostay);

2. Liderstvo (puna odgovornost menaZmenta za poslovanje ugostiteljskog
objekta);

3. AngaZovanje zaposlenih;

4. Orijentaciju na procesni pristup;

5. Kontinuirano poboljsavanje kvaliteta restoranske usluge;
6. Odlucivanje na osnovu Cinjenica i

7. Upravljanje medusobnim odnosima.

Da bi se navedeni principi uspesno primenili u ugostiteljstvu neophodno
je da:®?

+ ugostiteljska preduzeca imaju definisani proces utvrdivanja potreba
i oCekivanja potrosaca, da ih inkorporiraju u interne zahteve i izmere
stepen njihovog zadovoljstva;

61 SRPS 1SO 9001:2015 © ISS 2015.,t.02.
62  Evans, J., Quality & Performance Excellence, Thomson South-West, Ohio, 2005., str. 91.
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« menadzeri preduzeca integrisu zahteve ovog standarda u biznis plan,
postave merljive ciljeve i izvrSe odgovarajucu kontrolu;

+ ugostiteljska preduzeca poslovne operacije posmatraju kao povezane
procese, 5to je mnogo Sire od dotadasnjih pojedinacnih opisa poslova;

+ ugostiteljska preduzeca sprovode merenja satisfakcije turista, kao i
njihovog zadovoljstva pojedinim elementima usluga u cilju daljeg
unapredenja;

+ zaposleniimaju jasnu svest o vaznosti njihovog angazovanja na posti-
zanju kvaliteta usluge;

+ procesi kontrole obuhvataju i procese unapredenja kvaliteta a ne samo
procese otklanjanja nedostataka.

Zahtevi za uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom

Standard ISO 9001 precizira osnovne zahteve koji se odnose na sistem upra-
vljanja kvalitetom koje organizacija mora da ispuni kako bi pokazala sposobnost
da dosledno obezbeduje proizvod (uslugu) koji zadovoljava potrebe korisnika i
ispunjava propisane norme. Zahtevi ovog medunarodnog standarda su op5ti i
primenljivi za sve organizacije, bez obzira na njihov tip, veli¢inu i proizvode koje
isporucuju. Kada se neki od njih ne mogu primeniti, zbog prirode organizacije
i njenog proizvoda, moze se razmotriti njihovo izostavljanje.

Osnovni zahtevi za uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom u nekoj
organizaciji vezani su za sledece oblasti:*

1. Menadzment sistem kvaliteta (Sistem upravljanja kvalitetom). Menadzment
sistem kvaliteta zasniva se na definisanju zahteva opsteg karaktera i zahteva koji
se odnose na dokumentaciju koja prati uspostavljanje sistema.

Zahtevima opSteg karaktera definisu se obaveze koje organizacija (restoran
ili drugi ugostiteljski objekat) treba da uspostavi, dokumentuje, primenjuje i
odrzava uspostavljeni sistem i da stalno poboljsava njegovu efektivnost. U tom
pravcu organizacija treba da:

a) utvrdi procese neophodne za uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom
i da ih primenjuje u celoj organizaciji (mapa procesa);
b) utvrdi redosled i medusobno delovanje ovih procesa;

¢) utvrdi kriterijume i metode potrebne da se obezbedi da izvodenje ovih
procesa i da upravljanje njima bude efektivno;

d) obezbedi resurse i informacije neophodne za podrsku izvodenju i prac¢enju
ovih procesa;

63  Prema: SRPS ISO 9001:2015.
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e) prati, meri i analizira ove procese;

f) primenjuje mere potrebne za ostvarivanje planiranih rezultata i stalno
poboljSavanje ovih procesa.

Menadzment preduzeca, u skladu sa propisima zemlje u kojoj organizacija
posluje, definiSe obim i vrstu dokumentacije kojom se opisuje uvodenje sistema
upravljanja kvalitetom.

Dokumentacija sadrzi:

1) Izjave o politici kvaliteta i ciljevima kvaliteta;

2) Poslovnik o kvalitetu (osnovni dokument upravljanja kvalitetom kojim
se utvrduje: predmet i podrucje primene sistema, struktura organizacije,
odgovornost i ovlas¢enja menadzmenta i procedure predvidene za
uvodenje sistema);

3) Procedure, zapise i druga dokumenta koja predstavljaju garanciju da je
sistem upravljanja kvalitetom uveden i da se odrZava.

Obim dokumentacije sistema upravljanja kvalitetom razlikuje se od orga-
nizacije do organizacije i zavisi od: veli¢ine organizacije, sloZzenosti procesa i
njihovog medusobnog delovanja i kompetentnosti osoblja.

Poslovanje u skladu sa dokumentovanim procedurama treba da omogudi,
izmedu ostalog, smanjenje gresaka i konzistentnost u outputima.

2. Odgovornost najviseg rukovodstva za upravljanje kvalitetom. Ovaj zahtev
odnosi se na stvaranje klime u kojoj svi zaposleni treba da budu potpuno info-
rmisani, uklju¢eni i odgovorni za realizaciju sistema kvaliteta. Od menadZerskog
tima se ocekuje da preduzima one aktivnosti koje su od interesa za organizaciju
i da postavlja ciljeve koji su realni, ostvarljivi i merljivi. U tom konteksu klju¢ne
aktivnosti najviseg rukovodstva usmerene su na:

+ uspostavljanje i odrzavanje politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta organi-
zacije;

+ planiranje sistema upravljanja kvalitetom;

« promociju politike i ciljeva kvaliteta u svim segmentima organizacije
radi povecavanja svesti, motivacije i opste uklju¢enosti;

+ insistiranje na postovanje zahteva korisnika kao osnovnom postulatu
i njihovo prisustvo u svim delovima organizacije;

+ garanciju daje uspostavljen efikasan sistem upravljanja kvalitetom i da
se taj sistem primenjuje i odrzava kako bi se ostvarili ovi ciljevi;



Standardizacija usluga kao osnova kvaliteta u restoraterstvu

« garanciju raspolozivosti neophodnih resursa;
+ odlucivanje o merama za poboljsavanje sistema upravljanja kvalitetom.

U odredenim vremenskim intervalima menadzerski tim treba da preispituje
sistem, jer se na taj nacin obezbeduje njegovo odrzavanje.

3. Upravljanje resursima. Upravljanje resursima podrazumeva definisanje i
obezbedivanje potrebnih resursa (ljudski resursi, infrastruktura i radna sredina),
kako bi se isporucio proizvod koji ¢e zadovoljiti potrebe i ocekivanja njegovih
korisnika, odnosno koji ¢e biti u skladu sa utvrdenim standardima.

4. Realizacija proizvoda i usluga. Ovaj zahtev odnosi se na planiranje i
realizaciju usluge (precizno definisanje broja gostiju, vreme pocetka i zavrietka
usluge, vrstu usluge i cenu), nabavku (izbor dobavljaca, kvalitet robe i cena) i
upravljanje opremom (adekvatno koris¢enje i odrzavanje opreme).

5. Merenje, analiza i poboljsavanje svih procesa i postupaka i preduzimanje
korektivnih mera radi ostvarivanja efektivnosti sistema.

Uvodenije sistema upravljanja kvalitetom prema ovom standardu predstavlja
strateSku odluku organizacije. Njegovim uvodenjem ugostiteljsko preduzece:

- postize i odrzava stabilan nivo kvaliteta svog proizvoda / usluge;

- efikasnije posluje i ostvaruje vec¢u produktivnost;

- stice i u¢vrscuje poslovno poverenje kod postojecih i, to je jos vaznije, kod

potencijalnih korisnika;

- povecava zadovoljstvo korisnika usluga i zaposlenih;

- ostvaruje balans u ispunjavanju zahteva korisnika usluga i ostalih subjekata;

- pruza uverenje da je Zeljeni nivo kvaliteta postignut i da se odrzava;

- povecava konkurentnu prednost, i s tim u vezi stvara mogucnost za
osvajanje novih trziSta i uvecanje udela na turistickom trzistu;

- dobija sertifikat od strane akreditovanog sertifikacionog tela koji sluzi kao
potvrda da je Zeljeni nivo kvaliteta postignut i da ¢e se ostvarivati na duzi
rok.

Zaposlenima se obezbeduju bolji uslovi za rad, bolja oprema, uredaji i inventar,
a vlasnici ostvaraju znacajnije ustede, efikasnije poslovanje i bolje finansijske
rezultate.
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Kao 5to se vidi, sistem upravljanja kvalitetom postavlja osnove za racionalnost
u poslovanju izrazene kroz smanjenje ukupnih troskova poslovanja, izgradnju
imidza privrednog subjekta kroz visok nivo usluge, znacajne pozitivne efekte
usmene propagande, bolju kontrolu procesa i povecanu svest zaposlenih za
uvodenje i implementaciju sistema. To su elementii koji daju dugoro¢nu
stabilnost i ostvarivanje konkurentske prednosti.

Preduzece koje Zeli da zadrzi znak kvaliteta mora da obezbedi:

» kontinuitet odrzanja sistema; i
« permanentno unapredivanje sistema upravljanja kvalitetom.

Uvodenje, odrZzavanje i unapredenje ovog sistema zahteva angazovanje
znacajnih sredstava, od kojih se u kratkom periodu ne mogu ocekivati rezultati.
Zato troSkove njegovog uvodenja treba posmatrati kao dugorocnu investiciju,
iako znacajan broj menadzera (vlasnika) pre svega manjih objekata ocekuje
rezultate odmah nakon uspostavljanja sistema.

Ocenjivanje i sertifikaciju sistema upravljanja kvalitetom sprovodi ovlas¢eno
sertifikaciono telo po izboru preduzeca koje Zeli da uspostavi i sertifikuje sistem.
Procesom sertifikacije i dobijanjem sertifikata o implementiranom sistemu,
preduzece 3alje poruku zainteresovanim stranama (potro3aci, partneri, zaposleni,
drzava, Sira zajednica itd.) da se nad sertifikovanim sistemom vrse kontinuirani
nadzori od strane ovlaséene sertifikacione kuce, koji dodatno garantuju konti-
nuiranost u ispunjavanju zahteva standarda 1SO 9001.
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2.2.1SO 14001 - UPRAVLJANJE ZASTITOM ZIVOTNE SREDINE

Savremeni svet suocava se sa drasti¢nim utiicajima
ljudskih aktivnosti na zZivotnu sredinu koje imaju
nesagledive posledice po ¢ovecanstvo. U mnogim
sektorima razvoja dostignute su kriticne tacke koje
zabrinjavaju i opominju. Trka za prestizom, nuklearne i
druge havarije i otpadi, veoma ceste promene klime,
propadanje ozonskog omotaca, uniStavanje Suma,
Sirenje pustinja i druge negativne pojave sve vise

EMS :: ISO 14001
dovode do unistavanja sopstvenog okruzenja, $to utice na kvalitet zivotne
sredine i zdravlje stanovnisStva koje je izdana u dan sve ugrozenije. Ta saznanja
nedvosmisleno upucuju na zabrinutost, promenu ponasanja i preduzimanje
konkretnih aktivnosti vezanih za zastitu prirode i obezbedivanje dostojnih uslova
Zivota buduc¢im generacijama.

Uocavajuci alarmantna upozorenja medunarodna zajednica trasirala je novu
strategiju zastite Zivotnog prostora. Temelji te strategije utvrdeni su 1992. godine
u Rio de Zaneiru. Na konferenciji UN (UNCED), koja je bila posvec¢ena globalnim
problemima zastite Zivotne sredine, nedvosmisleno je konstatovano da je siro-
mastvo najtezi oblik degradacije Zivotne sredine i da se globalni problemi Zivotne
sredine ne mogu resiti dok se ne savlada siromastvo koje jo$ uvek pritiska dve
trecine svetskog stanovnistva.®* Najvazniji zakljucak ove konferencije je obave-
zivanje zemalja potpisnica na ostvarivanje ,odrZivog razvoja’, zasnovanog na
principu zastite Zivotne sredine kao sastavnog dela ukupnog razvoja. Principi
odrzivosti ukupnog razvoja treba da se primene na sve vrste privrednih aktivnosti,
uklju€ujudi turizam i hotelijerstvo.

Sustinu koncepta odrzivog razvoja turizma ¢ini ,zadovoljavanje potreba
danasnjih turista i regiona koji ih ugoscuju uz istovremeno oc¢uvanje i uve¢avanje
mogucnosti za buducnost”®> Takav pristup odrzivosti razvoja treba da osigura
dugoro¢no ocuvanjei zastitu prirodnih, kulturnih i drustvenih resursa i da doprinos
ekonomskom rastu i licnom zadovoljstvu pojedinca. On polazi od toga da je
za upravljanje svim resursima najvaznije da ekonomske, drustvene i estetske
potrebe mogu biti zadovoljene uz odrzavanje kulturnog integriteta, sustinskih
ekoloskih procesa, bioloske raznovrsnosti i sistema koji podrzavaju opstanak.
Ovo podrazumeva odgovornost svih subjekata koji u¢estvuju u planiranju i
programiranju buduceg turistickog razvoja.

64  Prema podacima Programa za razvoj UN, vise od 100 zemalja ima danas manji dohodak po glavi stanovnika nego
pre 20. godina,vise od jedne milijarde stanovnistva zemalja u razvoju za zivot ima manje od od jednog dolara

dnevno, dok u zemljama u razvoju dnevno od gladi umire preko 34 hiljade dece .
65  Publikacija, “Odrzivi i odgovorni razvoj turizma’, TOS, Beograd, 2000., str. 15.
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Na ovoj konferenciji ¢lanice UN, kao najznacajnije dokumente, usvojile su
Deklaraciju o Zivotnoj sredini i razvoju i Agendu XXI (Program aktivnosti za XX vek)
i obavezale ¢lanice na njihovo sprovodenje.

Svetska turisti¢ka organizacija, Svetski savet za putovanje i turizam i Zemaljski
savet, na osnovu ovih dokumenta 1995. godine, zajednicki su usvojili, AGENDU
XXl za turisticku privredu’, a 1999. godine Generalna skupstina Svetske turisticke
organizacije usvajila je Opsti eticki kodeks u turizmu.

Agendom XXI, svim subjektima odgovornim za razvoj turizma utvrduju se
oblasti delovanja i neophodne aktivnosti radi oCuvanja i zastite zivotne sredine.
Preduzeca iz oblasti turizma i ugostiteljstva, kao znacajni zagadivaci Zivotne
sredine, prema ovom dokumentu svoje aktivnosti treba da usmere na:

« efikasnije (racionalnije) koris¢enja energije i njeno ocuvanje;

. zastitu Ciste vode kao znacajnog resursa, njeno racionalno i efikasno
koris¢enje i koris¢enje kisnice za prskanje, zalevanje dvoristai sl.;

« minimiziranje stvaranja otpadnih voda, radi zastite flore i faune;

+ smanjenje i kontrolisanje ispustanja izduvnih gasova u atmosferu i
druge negativne uticaje na okruzenje koje izazivaju, pre svega, sredstva
transporta (izbegavanje parkiranja auta u hotelskom kompleksu, kori-
$¢enje tzv. mekih oblika transporta - bicikla, sanki i sl.);

+ planiranjei upravljanje koris¢enjem zemljista u turisti¢koj destinaciji;
« obezbedivanje novih cistih tehnologija koje se projektuju da manje
zagaduju okolinu, budu efikasnije i dostupne Sirom sveta;

+ uspostavljanje partnerstva sa odgovornim subjekatima u turisti¢koj
destinaciji radi postizanja dugorocne odrzivosti.

Posledice neaktivnosti u sprovodenju ovog kao i brojnih drugih dokumenata
nanose ogromnu Stetu prirodnim lokalitetima, biljnom i Zivotinjskom svetu, kao
i kulturnoj bastini. Obzirom da opredeljenja medunarodne zajednice nisu dala
ocekivane rezultate, Konferencija UN je krajem juna meseca 2012. godine u Rio
de Zaneiru ponovo razmatrala globalne probleme o¢uvanja prirode i donela
Deklaraciju o oCuvanju i zastiti ,Zelene planete.”

Na osnovu takvih opredeljenja Medunarodna organizaciju za standardizaciju
propisala je standard ISO 14001, kako bi svi subjekti usaglasili svoje poslovanje
koje ¢e doprineti zastiti i oCuvanju zivotne sredine. Ovim standardom definisu
se zahtevi za uspostavljanje procedura u zastiti okoline, odreduju faktori uticaja
proizvoda, usluga i servisa na okolinu, predvidaju ekolo3ki sistemi na koje se
vrsi negativan uticaj, mere negativni uticaji na te sisteme, daju smernice za
sprecavanje nezeljenih efekata i procedure u prevenciji ekoloskih problema.



Standardizacija usluga kao osnova kvaliteta u restoraterstvu

Upravljanje zastitom Zivotne sredine, prema zahtevima ISO 14001 (2015)
podrazumeva:

ispunjavanje zakonom propisanih uslova,

definisanje potrebne dokumentacije,

pracenje i kontrolisanje uticaja efekata sopstvenog procesa poslovanja
na zivotnu sredinu kroz: racionalno upravljanje otpadom (razvrstavanje,
reciklaza, otkup pregorelog uljaisl.), primenu savremenih tehnologija
kojima se stiti Zivotna sredina i blagovremeno preduzimanje mera radi
poboljSavanja kvaliteta zivotne sredine,

istinito i objektivno informisanje javnosti o stanju Zivotne sredine.

Glavne prednosti uvodenja ovog sistema upravljanja, odnosno posedovanja
sertifikata ISO 14001, odnose se na:%®

povecanje ekoloske svesti i poboljsanje ukupnog uticaja na zivotnu
sredinu

smanjenje negativnih u¢inaka na Zivotnu sredinu, a samim tim i smanjenje
rizika od ekoloskih katastrofa (smanjenje otpada, ponovna upotreba
i recikliranje);

sticanje poverenja turista u ugostiteljski objekat, jer imaju precizna
saznanja (dokaz u vidu serifikata) da se isti obavezao na uspostavljanje
Sistema upravljanja zastitom Zivotne sredine EMS;

uspesniji pristup kapitalu i bolji tretman kod investitora i banaka;
povecanje imidza i pozicije ugostiteljskog objekta na turistickom trzistu;
vecu motivisanost zaposlenih i povecéanje njihove ekoloske svesti;
efikasniju kontrolu troskova;

smanjenje broja situacija za koje se snosi odgovornost, odnosno
smanjenje rizika po zivotnu sredinu i sprec¢avanje incidenata i za
zaposlene i za lokalnu sredinu.

Ovaj standard mogu primenjivati organizacije svih delatnosti, lako se integrise
sa standardom ISO 9001 i namenjen je sertifikaciji. Preduzeca koja su sertifi-
kovala svoj sistem upravljanja prema zahtevima standarda ISO 9001 mogu da
sertifikuju sistem i prema zahtevima standarda ISO 14001, ili da objedine ova
dva sistema u jedinstven sistem i tako izvrse sertifikaciju.®’

66  Barjaktarovi¢, D, Knezevi¢, M., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2021, str. 111.
67  Danas u svetu ima preko 300 000 organizacija koje imaju sertifikat 1SO 14001 i taj broj je u stalnom porastu.
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2.3.150 45001 - UPRAVLJANJE ZASTITOM ZDRAVLJA | BEZBEDNOSCU
NA RADU

U cilju uvedenja reda u oblasti zastite zdravlja i
bezbednosti na radu Medunarodna organizacija za standa-
rdizaciju 2007. godine propisala je norme, odnosno
donela poseban standard ISO 18001 - Sistem upravljanja
zdravljem i bezbednoscu na radu, koji je projektovan da
bi sprecio povrede na radu i omogucio kompanijama da
svojim radnicima obezbede sigurno i bezbedno radno
mesto. U Zelji da se povrede i opasnosti na radu sprece
i svedu na $to je moguce nizi nivo, a imajuci u vidu znacajne promene koje su
2015. godine izvrsene u standardima ISO 9001 i ISO 14001, Medunarodna
organizacija za standardizaciju, 2018. godine, izvrsila je reviziju, tog standarda
i donela novi standard 1ISO 45001 (Occupational health and safety management
system - OH&S), koji je zamenio dosadasnji OHS&S 18001.

Namerai cilj standarda ISO 45001 (2018), je da se njegovom implementacijom
obezbedi kontinuirano smanjenije rizika od brojnih opasnosti na radnom mestu,
S$to ¢e doprineti preventivnom delovanju na moguce povrede radnika, a samim
tim i povecanju produktivnosti organizacije. Pitanja bezbednosti proizvoda,
ostecenja imovine ili uticaji na zivotnu sredinu nisu predmet ovog standarda.

Ovim standardom specificiraju se zahtevi za uspostavljanje Sistema upravijanja
zastitom zdravlja i bezbednos¢u na radu (OH&S) i daju uputstva za njegovo
koris¢enje, kako bi se organizacijama, putem efikasnih procesa, omogucilo
sprecavanje povreda i narusavanje zdravlja radnika na radnom mestu.

Struktura zahteva novog standarda ISO 45001 odnosi se na sledece oblasti:®®
1. Kontekst organizacije;

2. Liderstvo i ukljucivanje zaposlenih;

3. Planiranje;

4. Podrska;

5. Realizacija operativnih aktivnosti;

6. Vrednovanje performansi.

68  http// www.sgs.rs
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Poseban naglasak stavljen je na zahtev Razumevanje konteksta organizacije,
kako same organizacije, tako i okruzenja i konkurencije i svih drugih zaintereso-
vanih subjekata za njen bezbednosni sistem, kako bi se bolje upravljalo rizicima.
Zahtev koji se odnosi na liderstvo i ukljucivanje zaposlenog osoblja, treba da
promovise odgovornost svih u kompaniji za bezbednost radnika. Zapravo, teznja
je da se obezbedi moguénost proaktivno identifikovanja potencijalnih izvora
(situacija) koji proizilaze iz aktivnosti organizacije sa potencijalnom posledicom
povrede na radu i narusavanja zdravlja zaposlenih.

Otkrivanje tih izvora obezbeduju:®®

rutinske i ne rutinske aktivnosti odgovornih za bezbednost na radnom
mestu;

ljudski faktor (sposobnosti, ograni¢enja i druge karakteristike zapo-
slenih, sa primenom na alate, masine, sisteme, aktivnosti i okruzenje,
u kontekstu tri klju¢na aspekata, i to: aktivnost, radnik i organizacija);
nove ili izmenjene opasnosti (povecavaju se ili se smanjuju kada se
procesi rada pogorsaju, modifikuju, prilagodavaju ili razvijaju);
potencijalne vanredne situacije;

osobe koje nisu direktno uklju¢ene u procese rada (slu¢ajni prolaznici,
radnici na putu; ugovaraci ili radnici od kuce itd.).

Primenom ovog standarda, odnosno uvodenjem sistema upravljanja u ovoj
oblasti, stvaraju se uslovi za sistematsko pracenje i otklanjanje mogucih
opasnosti na radnom mestu, $to doprinosi organizaciji brojne koristi:”

identifikovanje i kontrolu zdravstvenih i sigurnosnih rizika organizacije,
eliminisanje (ili pak smanjivanje) potencijalnog rizika od nezgoda,
smanjenje povreda na radu i profesionalnih oboljenja zaposlenih,
visi nivo produktivnosti zaposlenih i znacajne finansijske ustede,
smanjenje troskova usled odlaska zaposlenih na bolovanja,
povecanje ugleda organizacije i poverenja potrosaca/korisnika,

uskladivanje radnih procesa kompanije sa zakonskim propisima iz ove
oblasti,

poboljsanje opste slike kompanije i s tim u vezi otvaranje novih trzista i
ravnopravno uces¢e u medunarodnim projektima i saradnja sa velikim

inostranim kompanijama ¢iji je jedan od osnovnih ciljeva bezbednost
i zdravlje na radu.

69  Prema: http//www.standcert.rs
70  https://www.iss.rs/rs/standard/?national_standard_id=60991
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Ovo su samo neke od mnogobrojnih prednosti koje se dobijaju uvodenjem
i sertifikacijom ovog sistema upravljanja.Vazno je delovati proaktivno i spreciti
nezgode i povrede na radnom mestu ! Eventualna Steta koja moze da nastane
usled povrede zaposlenih je daleko veca od troskova samog uvodenja i sertifi-
kacije standarda. Zdravlje i bezbednost su na prvom mestu !

Standard ISO 45001 moze da se implementira samostalno ili u kombinaciji sa
nekim od navedenih upravljackih sistemima kvaliteta (ISO 9001 ili ISO 14001),
sa kojima je potpuno kompatibilan.

Standard je prakti¢an i primenljiv na sve organizacije, bez obzira na njihovu
veli¢inu, vrstu i aktivnosti, ukljucujudii oblast ugostiteljstva, gde su brojna radna
mesta izloZena incidentnim situacijama i drugim razli¢itim opasnostima po
zdravlje i bezbednost zaposlenih (povrede na radu, profesionalna oboljenja,
vremenske neprilike i sl.). Takode, bezbednost gostiju od pozara, neispravnih
elektro, grejnih i vodovodnih instalacija i dr. je veoma bitan faktor u poslovanju
ove delatnosti. Neispravnost i zastarelost instalacija ili trovanje hranom moze
dovesti do nepozeljnih posledica koje se mogu veoma negativno odraziti, kako
na reputaciju, tako i na poslovanje hotela. Odstete koje se plac¢aju u tim sluca-
jevima finansijski mogu znacajno da opterete poslovanje restorana ili bilo kog
drugog ugostiteljskog objekta koji vrsi pruzanje usluga hrane i pica..

Posedovanjem sertifikata o implementiranom ISO 45001 preduzece 3alje
poruku zainteresovanim stranama (potrosaci, partneri, zaposleni, drzava, Sira
zajednica itd.) da se nad uspostavljenim OHSMS sistemom vrSe kontinuirani
nadzori od strane ovlas¢ene sertifikacione kuce, koji dodatno garantuju konti-
nuiranost u ispunjavanju zahteva ovog standarda.
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2.4.1S0 50001 - UPRAVLJANJE ENERGETSKOM EFIKASNOSCU

Smanjenje potrosnje energije i svodenje emisije
ugljendioksida i zagadenja zivotne sredine na mini-
mum osnovne su pretpostavke ostvarivanja ener-
getske efikasnosti, odnosno upravljanja energijom.
"Ostvarivanju cilja efikasna (racionalna) potrosnja
energije veliki doprinos daju savremene tehnologije
implementirane u procese zasnovane na zahtevima
medunarodnog standarda I1SO 50001 (Energy
Management System), koji predstavlja osnovu za
uspostavljanje sistema energetske efikasnosti. Njime

se definiSu zahtevi za uspostavljanje, primenu, odrzavanje i unapredivanje
sistema upravljanja energijom, sa ciljem da se organizacijama koje ga uvode
omoguci postizanje stalnog poboljsavanja energetskih performansi.

Ti zahtevi odnose se na:

utvrdivanje ukupnih potreba organizacije za koris¢enjem energije,
utvrdivanje potrebnih koli¢ina energije,
odredivanje izvora iz kojih se obezbeduju energenti,

definisanje mera za smanjenje upotrebe svih oblika energije na
prihvatljiv nivo (koji organizacije propisuju u skladu sa nacionalnim
zakonodavstvom).

Mere kojima se obezbeduje smanjenje gubitaka energije i povecanje njene

efikasnosti u ugostiteljstvu su:”?

71

72

zamena neobnovljivih energenata obnovljivim, odnosno prebacivanje
na jeftiniji izvor energije - gas / nafta / daljinsko upravljanje,

ugradnja postrojenja za solarno grejanje/hladenje i koris¢enje tzv.
,besplatnih”izvora energije kao $to su vetar, sunce i voda,

zmena energetski neefikasnih potrosaca efikasnim,
termo - izolacija prostora koji se greje,
zamena dotrajale stolarije,

Pojam - energetska efikasnost se najcesce susrece u dva moguca znacenja, od kojih se jedno odnosi na uredaje
(sisteme), a drugo na mere i ponasanja. Pod energetski efikasnim uredajem smatra se onaj uredaj koji ima veliki
stepen korisnog dejstva, tj. male gubitke prilikom transformacije jednog vida energije u drugi. Na primer, ,obi¢na“
sijalica veliki deo elektricne energije pretvara u toplotnu energiju, a samo mali u korisnu svetlosnu energiju, i u
tom smislu ona predstavlja energetski neefikasan uredaj.

Opsirnije videti: Barjaktarovi¢, D., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2013,
str. 125 -132.
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+ ugradnja mernih i regulacionih uredaja za potrosace energije,

« uvodenje tarifnih sistema od strane distributera koji ¢e podsticati
Stednju energije,
« redovno servisiranje i odrzavanje sistema (CiS¢enje izmenivaca i filtera).

Standard je primenljiv na sve vrste organizacija, nezavisno od njihove
delatnosti i veli¢ine, koje zele efikasno upravljanje energijom. Svaka organizacija
koja uspostavi i primenjuje sistem zasnovan na zahtevima ovog standarda moze
zatraziti sertifikaciju, pruzajuci na taj nacin medunarodno priznat dokaz, kako za
tehnicki, tako i za strateski aspekt upravljanja energijom i njenom potrosnjom.

Klju¢ne koristi od uvodenja sistema upravljanja energijom su:

+ smanjenje troskova poslovanja, zahvaljuju¢i umanjenom koris¢enju
neobnovljivih energenata i sve ve¢em koris¢enju obnovljivih energenata
(vetar, sunce),

. zastita flore i faune minimiziranjem stvaranja otpadnih voda i drugih
hemikalija,

« smanjenjeno i kontrolisano ispustanje izduvnih gasova u atmosferu i
drugih negativnih uticaja na okruzenje koji izazivaju, pre svega, sredstva
transporta (izbegavanje parkiranja auta u turistickom kompleksu,
koris¢enje tzv. mekih oblika transporta - bicikla, sanki i sl.),

« smanjenje broja situacija za koje preduzece snosi odgovornost,

+ razvojiprimena novih tehnologija koje se projektuju da manje zagaduju
okolinu, budu efikasnije i dostupnije Sirom sveta,

+ povecani kredibilitet u javnosti o energetskoj svesnosti preduzeca, i dr.

Ugostiteljski objekti u kojima je uspostavljen sistem upravljanja energijom
racionalnije koriste energiju, postizu bolje poslovne rezultate i daju znacajan
doprinos zastiti zivotne sredine. Najbolji primer za to su hoteli Kompanije,Mona”
na Zlatiboru i Kusi¢ima, koji su uz pomo¢ novih tehnologija potrosnju energije
smanijili za 15%. Primenom sistema za nadzor i upravljanje energetskim resursima
(CSNU) Weishaupt-Neuberger omogucena je realizacija ,smart building”
koncepta, Ciji je zadatak da obezbedi upravljanje svim energetskim resursima
na najracionalnijem nivou, sa minimalnim uplivom ljudskog faktora u imple-
mentaciji logike tehnoloskog menadZzmenta.”

73 Barjaktaovi¢, D, Knezevi¢, M., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, 2021., str. 164.
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Sistem za nadzor i upravljanje energetskim resursima obavlja sledece funkcije:

minimizira vr$nu snagu neophodnu za elektromotorne pogone pumpi
za distribuciju toplotne energije,

adaptira temperaturu vode za podno grejanje i zidno hladenje u smislu
toplotnih dobitaka i gubitakla,

vrsi potpunu automatizaciju klima komore i ventilacione komore sa
autonomnom logikom prebacivanja iz reZima grejanja u rezim hladenja
i obrnuto, u skladu sa zadatim parametrima i trazenim vrednostima
temperature vazduha,

omogucava jasan uvid i kontrolu svakog parametra sistema u vidu
grafika ili tabelarno u vremenskom periodu od godinu dana,

omogucava tri nivoa regulacije — potpuno automatski, ru¢no softverski
preko sistema i ru¢no hardverski preko izbornih prekidaca na elektri¢nim
ormanima,

vrsi implementaciju komunikacionih protokola, lokalnog regulatora

za solarno grejanje, sobnih regulatora i kalorimetra u sistemu totalne
integracije — SCADA sistem.

Sistem se pokazao kao izuzetno ozbiljan,stedisa” elektri¢ne energije i loz ulja.
Sa ugradnjom solarnog kolektora za zagrevanje sanitarne vode, ovi,pametni”
hoteli ¢e imati jo$ vece usStede koje ¢e im omoguciti prosirenje kapaciteta.

U cilju unapredenja energetske efikasnosti, ublazavanja efekata klimatskih
promenai zastite zivotne sredine, brojne evropske finansijske institucije stimulisu
organizacije koje uvode razlicite sisteme upravljanja energijom, obezbedujuci
povoljnije kredite za ove namene.

Krediti se, u skladu sa preporukama Evropske komisije za racionalnu upotrebu
energije, odobravaju za slede¢e namene:

zamenu dotrajalih vrata i prozora novim, sa znatno poboljsanim
toplotnim karakteristikama;

izolaciju spoljnjeg omotaca zgrade (spoljasnji zidovi, tavanice, kosi
krovovi, patosii sl.);

modernizaciju sistema grejanja i hladenja i promenu vrste goriva
(prelazak sa ¢vrstog-ugalja ili mazuta i lakog ulja na gas ili koris¢enje OIE);
uvodenje centralnog grejanja, umesto postojeceg lokalnog ili reko-
nstrukciju dotrajale instalacije;

uvodenje elemenata za merenje potrosnje goriva, ugradnju termostatskih
ventila, automatizaciju i osavremenjavanje postojecih kotlarnica;
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+ uvodenje Stedljive rasvete unutar i oko objekta. Uredbom Evropske
komisije za racionalnu upotrebu energije od 2015. godine sijalice Zarulje
i druge energetski neefikasne sijalice ,obicne" i ,halogene” povlace se
sa trziSta zemalja ¢lanica EU. Zamena za ove sijalice su fluorescentne i
LED sijalice, koje ostvaruju ustede ¢ak i do 80% energije u poredenju
sa klasi¢nim. Koris¢enjem ovih sijalica prosecna potrosnja elektri¢cne
energije ¢e se smanijiti za 15% do 20%.

Ugostiteljskim objektima u Srbiji dostupni su subvencionirani krediti za obe-
zbedenje energetske efikasnosti. Krediti se, uz saglasnost Agencije za energetsku
efikasnost, odobravaju za: izolaciju spoljnih zidova hotela; modernizaciju sistema
grejanja i hladenja i promenu vrste goriva; uvodenje elemenata za merenje
potrosnje goriva, uvodenje Stedljive rasvete i dr.

Inace, novim propisima predvideno je da svaki novoizgradeni objekat u Srbiji,
ukljucujudi i hotele i restorane, mora da ima tzv. ,energetski - zeleni pasos" da
bi dobio upotrebnu dozvolu, a samim tim i ostvario energetsku i finansijsku
ustedu. Takode, predvideno je da se i za postojece objekte, ukoliko se dograduju,
renoviraju ili adaptiraju, mora izvrsiti i energetska sanacija.

Smernice za upravljanje potrosnjom vode

Prosiren asortiman ponude i visok nivo usluga koje savremeni ugostiteljski
objekti pruzaju gostima, pored povecane potrosnje energenata, znacajno uticu
i na povecanu potrosnju vode, koja u svetskim razmerama sve vise postaje
neprocenjiv i kritican resurs. Najkriti¢nija mesta neracionalne potrosnje vode
u ugostiteljskim objektima su vodokotliéi i slavine. Primera radi, slavina koja
kaplje jednu kap u sekundi godisnje uzaludno propusti oko 6.000 litara vode,
dok vodokotli¢ koji neprimetno curi (mlaz od 2 milimetra) moze za godinu dana
ispustiti i do 100 m?; $to viSestruko premasuje cenu novog visokokvalitetnog
vodokotli¢a sa manjom proto¢nom verzijom i znacajno povecava racun za vodu.

Takode, i razna curenja spoljnih slavina i pukotine prouzrokovane dotraja-
loS¢u i neadekvatnim pritiskom mogu doprineti znatno vecoj potrosnji vode.
Napukla cev ili ventil, prskalica za navodnjavanije ili za regulaciju vodoskoka koji
gube ,samo” jednu ¢asu vode u minuti, Sto na prvi pogled izgleda izuzetno
malo, godiSnje mogu u nepovrat izbaciti 100 - 200 kubnih metara vode, dok
samo jedna naprsla cev za vreme vikenda moze prouzrokovati jednake gubitke.
Ponekad se i zbog veceg intenziteta potrosnje u Spicu sezone kvarovi i nedostaci
otkriju prekasno - zimi kada zbog niskih temperatura ¢esto dolazi do pucanja
cevi. Stoga je preporuka da je klasi¢no odrzavanje osnova dobrog oCuvanja ovog
resursa, a potom opcija ulaganja u savremenije sisteme, armature i uredaje tipa
reduktora pritiska i protoka, ili programibilnih ventila, jer ¢e se njihova korist u
sistemu vrlo brzo ponistiti neadekvatnim odrzavanjem.
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Za implementaciju mera racionalizacije potrosnje vode u ugostiteljskim
objektima koriste se razliite tehnologije, koje pored znacajnih usteda i o¢uvanja
ovog resursa ostvaruju i brzi povracaj ulozenih sredstava. Medu najcesce kori-
$¢ene tehnologije za racionalizaciju potrosnje vode spadaju: senzorske slavine
sa podesenim protokom i temperaturom vode; upotreba slavina sa efikasnim
rasprsivacima; zamena vodokotli¢a i tuseva novim visokokvalitetnim i manje
protoCnim verzijama; navodnjavanje zelenih povrsina iz tzv. otpadnih voda -
sistemom ,kap po kap”; koris¢enje obnovljivih izvora energije za zagrevanje
vodeidr.

Osnovne smernice za oCuvanje vode u restoranu svode se na to da treba
uspostaviti sistem preventivhog odrzavanja, odnosno redovno odrzavati
vodovodne instalacije; ugraditi opremu koja otkriva i najmanja curenja; izbegavati
ugradnju prevelikih bojlera i ¢estu upotrebu air-condition-a; masine za pranje
suda ukljucivati samo kada su pune; koristiti minimalnu koli¢inu sredstava za
pranje i smanjiti vreme ispiranja.
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2.5. STANDARDI BEZBEDNOSTI | ZDRAVSTVENE ISPRAVNOSTI
HRANE

2.5.1. HACCP sistem - Analiza opasnosti i kriticne kontrolne tacke u
proizvodnji hrane

Savremeni uslovi zivljenja i izrazeni problemi u

ocCuvanju i zastiti kvaliteta zivotne sredine doveli su do

HACCP korenitih promenau Poljpprivredr.\om i prehrambenc?m

\ CERTIFIED za!<onoda\(stvu razvijenih zemalja. Savremeno poljo

[} privredno i prehrambeno zakonodastvo, zasnovano na

4«5,}{_ "" standardima serije 1SO 9000, bazirano je na koncepciji

~ ‘ integrisanih sistema kontrole kvaliteta i zdravstvene

ispravnosti namirnica koji su uredeni tako da ih spro-

vode i proizvodaci i distributeri hrane. Ti sistemi stvorili su mrezu za upravljanje

kvalitetom i osiguranje kvaliteta. Jedan od sistema koji se zna¢ajno odrazava

na kvalitret ugostiteljskog poslovanja je HACCP sistem. To je preventivni

pristup kojim se obezbeduje sigurnost hrane. Zasniva se na identifikaciji i analizi

fizickih, bioloskih i hemijskih, opasnosti po zdravlje korisnika i preduzimanju

preventivnih mera u proizvodniji i prometu hrane kojima se moguci rizik svodi
na prihvatljiv nivo.

Inace, HACCP je skracenica od Hazard Analysis and Critical Control Point, $to u
prevodu znaci Analiza opasnosti i kriticne kontrolne tacke u proizvodniji hrane. Cilj
uspostavljanja ovog sistema je da se osigura proizvodnja i distribucija zdravstveno
ispravne hrane, tako da ona bude bezbedna od hemijskih, bioloskih i fizi¢kih rizika,
odnosno da se uspostavi preventivni sistem koji osigurava bezbednost hrane,
zastitu potroSaca, smanjenje troSkova poslovanja, zastitu reputacije proizvo-
daca/isporucioca i osiguranje profita. Da bi taj cilj bio realizovan HACCP sistem
treba da bude implementiran u celom lancu proizvodnje, prometa, proizvodnje
i plasmana hrane.

HACCP je sistemski preventivni pristup kojim se osigurava bezbednost hrane.

HACCP sistem je jos Sezdesetih godina XX veka postao priznat kao meduna-
rodni sistem za proizvodnju bezbedne hrane, koji je kreirala svemirska agencija
“NASA” za potrebe Ameri¢kog vasionskog programa i koris¢en je u ishrani
kosmonauta. Svetske zdravstvena organizacija (WHO) usvojila je ovaj sistem
kao najefikasnije sredstvo za kontrolu bolesti izazvanih hranom.
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Primena ovog sistema je Siroko rasprostranjena u svetu, a u zemljama Evropske
Unije od 2004. godine je obavezujuca, shodno Direktivi Saveta Evrope o higijeni
Zivotnih namirnica.”* U Srbiji je od 2012. godine, shodno odredbama Zakona
o veterinarstvu i Zakona o bezbednosti hrane, za sve proizvodne i usluzne
organizacije primena ovog sistema postala obavezujuca.

Primena ovog sistema nije ograni¢ena samo na velika proizvodna preduzeca
i kombinate, ve¢ se efikasno moze uvesti i u srednja i mala preduzeca, zadruge,
hotele i restorane, predskolske ustanove u kojima je bezbednost hrane od
izuzetnog znacaja.

Kljucni razlozi primene ovog sistema u ugostiteljstvu su stvaranje uslova da
se proces proizvodnje hrane bezbedno odvija, da se zaustave i sprece uzrocnici
koji mogu dovesti do trovanja hranom (preventivno delovanje), da se smanje
troskovi poslovanja i da se obezbedi zastita potrosaca, a najveci uzrocnici
trovanja hranom u restoranima i drugim ugostiteljskim objektima su:

1) Nizak nivo li¢ne higijene zaposlenih;

2) Neadekvatni uslovi za ¢uvanje namirnica i hrane
3) Nestru¢na termicka obrada namirnica;

4) Nesolidni dobavljaci.

HACCP sistem zasniva se na sledecim principima:

PRINCIP 1
Analiza rizika )
PRINCIP 2
Odredivanje kriticnih
( kontrolnih tacaka

PRINCIP 3

Uspostavljanje kritickih
granica )

PRINCIP 4

Uspostavljanje sistema za
( pracenje kontrola CCP

PRINCIP 5

Uspostavljanje korektivnih
mera )

PRINCIP 6
Uspostavljan e procedura za

( veri kacuu

PRINCIP 7
Uspostavljanje dokumentacije
HACCP sistema

74 Direktiva Saveta Evrope o higijeni Zivotnih namirnica (The General Food Hygiene Directive- 852/2004.) od 29 04.

2004. godine.
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. Analiza rizika, odnosno sprovodenje analize potencijalno neispravnih

prehrambenih proizvoda u procesima proizvodnje i distribucije (analiza
opasnosti). Proizvodaci su ti koji odreduju koje su moguce opasnosti u
procesu proizvodnje i oni su ti koji utvrduju mere koje se mogu primeniti
da bi se opasnosti upotpunosti mogle kontrolisati;

. Odredivanje kriti¢nih kontrolnih tacaka (CCP) u proizvodnijiili preradi hrane

u kojima se moze pojaviti rizik kvarenja hrane i preduzimanje mera radi
sprecavanja, eliminisanja ili smanjenja mogucih opasnosti za bezbednost
hrane. Ovo su tacke u proizvodnji hrane - od ulaznih sirovina (nabavka,
prijem i Cuvanje), preko procesiranja i otpreme, do konzumiranja od strane
kupca - u kojima potencijalni rizici mogu da se kontrolisu ili eliminisu;

. Odredivanje kriti¢ne granice za svaku od kriti¢nih ta¢aka za bezbednost

hrane (Kriticna granica predstavlja minimalnu ili maksimalnu vrednost
do koje se fizicki, bioloski ili higijenski odreduje parametar za opasnost
po bezbednost u kriti¢noj kontrolnoj tacki da bi se potencijalna opasnost
eliminisala ili svela na prihvatljiv nivo. Kriti¢ne kontrolne tac¢ke u kuhinji
su poslovi termicke obrade, odrzavanje temperature, konzerviranje, toplo
- hladno odrzavanje i drugi poslovi koji zahtevaju besprekornu higijenu
opreme, uredaja i licnu tog osoblja koje radi na tim poslovima):

. Uspostavljanje sistema za nadzor kontrolnih kritickih tacaka (posmatranje

se sprovodi kroz testove i nadgledanje od strane osoba koje su obucene
i znaju svoju ulogu. Veoma je bitna redovna kontrola ispravnosti svih
kuhinjskih uredaja i opreme;

. Uspostavljanje korektivnih mera kontrole i nadzora u tim kriti¢cnim

tackama. Ove mere se preduzimaju kada dode do odstupanja od utvrdene
kriticne granice i imaju za cilj da osiguraju da nijedan proizvod koji moze
da narusi zdravlje ljudi ne sme da bude rezultat gre$aka u proizvodniji, i
kao takav ne sme da izade u promet (vratiti proizvod koji ne odgovara
zahtevima iz specifikacije, odstraniti hranu kojoj je istekao rok upotrebe,
popravite termostate na friziderima, hladnja¢ama, zamrzivacima, uredajima
za odrzavanje toplote, utvrditi uzrok nefunkcionisanja opreme i kuhinjskih
uredaja itd,;

. Uspostavljanje procedura za verifikaciju radi potvrdivanja delotvornosti

HACCP sistema (Verifikacija funkcionisanja sistema) - definisanje ko vrsi
verifikaciju, kada se to radi i zasto i potrebna dokumentacija. Verifikacija
je potvrda da,HACCP” plan funkcionise. Nju kompletira supervizor, direktor ili
ovlaséeno lice. Verifikacija je neophodna prilikom: instaliranja nove opreme
u kuhinji; dodavanja novog proizvoda u jelovnik; pojave neke bolesti koja
je u vezi sa hranom; utvrdivanja zakonskih promena;
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7. Odredivanje dokumentacije za Cuvanje i pra¢enje podataka i utvrdivanje
verifikaciionog sistema (zavrdni princip). Da bi se pokazala efikasnost
HACCP sistema neophodna je odgovaraju¢a dokumentacija kojom su
utvrdeni standardi i procedure i za proizvodace i distributere hrane i za
organizacije koje izdaju sertifikate. Bitno je da sve zapise 5to je uradeno,
jer je to potvrda da se pridrzavate procedura koje predpostavlja sistem.

U cilju kvalitetne implementacije navedenih principa, potrebno je da se
sistem dodatno rasclani na vise koraka da bi bio sveobuhvatan. To se postize
donosenjem posebnog dokumenta - HACCP plana, kojim se na bazi navedenih
principa opisuju procedure koje se primenjuju tokom primene ovog sistema.
Uspostavljanje i primena HACCP plana u jednoj organizaciji zahteva preduzi-
manje sledecih koraka:”

1. Definisanje obima projekta

2. Formiranje HACCP tima

3. Opisivanje proizvoda hrane i njene distribucije

4. Opis namene i konzumenata hrane (identifikacija namene proizvoda)

5. Kreiranje dijagrama toka koji opisuje proces (verifikacija dijagrama)

6. Sprovodenje analize opasnosti

7. Odredivanije kriti¢nih kontrolnih tacaka

8. Uspostavljanje kriti¢nih granica

9. Uspostavljanje procedura za monitoring

10. Uspostavljanje korektivnih mera

11. Uspostavljanje verifikacionih procedura

12. Uspostavljanje procedura za ¢uvanje zapisa i dokumentacije

13. Verifikacija sistema - potvrda HACCP plana da je taj plan ispostovan,
efikasno primenjen i da je efektivan- da su opasnosti za bezbednost hrane
pod kontrolom.

14. Revizija HACCP plana

Da bi sistem HACCP uspesno funkcionisao neophodna je edukacija rukovo-
deceg kadra, odgovarajucih sluzbi (nabavna, proizvodna, marketing) i eksternih
saradnika, koji zajedno cine projektni HACCP tim za uvodenje sistema upravljanja
bezbednosti i kvaliteta proizvoda i namirnica koje sluze za pripremanje hrane u
restoranima i drugim ugostiteljskim objektima. Obuku naj¢esce obavljaju eksterni
saradnici angazovani od strane preduzeca kao konsultanti za razvoj HACCP
plana. HACCP plan je dobar onoliko koliko su sposobni oni koji ga izvr3avaju.

75  Vodiczarazvojiprimenu preduslovnih programai principa HACCP u proizvodnji hrane, Ministarstvo poljoprivrede,
Sumarstva i vodoprivrede - Uprava za veterinu, Beograd, 2009.
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Prednosti primene ovog sistema u odnosu na klasi¢an nacin proizvodnje
hrane i proizvoda za ishranu su:

1) primenljivost u kompletnom lancu proizvodnje hrane - od njive do trpeze;

2) mogucénost efikasne kontrole rizika hrane;

3) mogucnost premestanja trziSta sa proverom kvaliteta krajnjeg proizvoda
na preventivno upravljanje procesom;

4) integrise se u sistem kvaliteta prema seriji ISO 9000;
5) smanjuje troskove poslovanja;

)
)
6) povecava zadovoljstvo korisnika;
7) omogucava timski rad;

)

8) povecava konkurentnost hotelskog preduzeca na trzistu i institucionalan
imidz;

9) moguc¢nost verifikacije i proverljivosti;

10) obezbedjivanje objektivnih dokaza u slucaju spora.

HACCP sistem je primenjiv u svim sistemima koje se bave proizvodnjom i
prometom hrane, ambalaze, opreme, ukljucujuci:

+ organizacije koje se bave pripremom i distribucijom hrane (ketering
hrane), i

- hoteleirestorane.

Uspostavljanje ovog sistema uslovljava angazovanje konsultanata, koji su
sposobni da identifikuju sve potencijalne opasnosti (bioloske, hemijske i fizicke) i
definisu kriti¢ne kontrolne tac¢ke (CCP) u celokupnom transformacionom procesu.

Stratesko opredeljenje da se proces proizvodnje hrane usaglasi sa sistemom
HACCP znaci prelazak na jedan potpuno nov i savremen koncept poslovanja i
potpuno zadovoljnog potrosaca.

Organizacije koje poseduju ovaj sertifikat pokazuju da su ozbiljne organizacije
koje vode racuna i o bezbednosti hrane i o zastiti Zivotne sredine, a samim tim
i 0 krajnjim potrosacima.
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2.5.2.1S0 22000 - Upravljanje bezbednoscu hrane

Zahtevi medunarodnog standarda ISO 22000 usmereni
su na bezbednost hrane i imaju za cilj kontrolu i eliminaciju
% ili smanjenje mogu¢nosti pojave opasnosti na prihvatljiv
nivo.1SO 22000 prvi je medunarodni standard koji se bavi
problemima bezbednosti hrane (Food safety management
systems). Poslednja verzija ovog standarda doneta je 2018.
godine.

S obzirom na ¢injenicu da opasnost po bezbednost hrane moze da se pojavi
u bilo kom stadijumu proizvodnog lanca, neophodna je efikasna kontrola u svim
fazama poslovanja od proizvodnje hrane, prerade, skladistenja, distribucije,
ugostiteljstva do pruzanja same usluge. Ovaj standard moze da se sertifikuje
S$to uliva poverenje i potrosac¢ima i svim drugim subjektima u lancu proizvodnje
hrane. SO 22000 se temelji na zahtevima HACCP sistema, standardima ISO 9000
i 1ISO 14000, te postoji i mogucnost ugradivanja u vec¢ postojece sisteme, tako da
oni zajedno Cine koherentan skup standarda za integrisani sistem upravljanja
kvalitetom koji olak$avaju uzajamno razumevanje u nacionalnoj i medunarodnoj
trgovini.

Sistem menadZmenta bezbednosti hrane sadrzi:

« sistematsko odrzavanje bezbednosti hrane;

« kontrolu opasnosti preko unapred predvidenih programa i preko HACCP
plana;

+ stalno poboljSavanje i azuriranje sistema;

+ zahteve za uzajamnu komunikaciju i razmenu informacija izmedu
zainteresovanih strana (proizvodaca, dobavljaca, kupaca);

+ jedinstvo nacela HACCP sa koracima za implementaciju Komisije Codex
Alimentarius (Prilog 2);

+ kombinaciju HACCP plana sa preduslovnim programima;
« zahteve za posStovanje zakona i zakonskih odredbi.
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Zahtevi standarda I1SO 22000 odnose se na:

1. Eksternu komunikaciju. Pored interne komunikacije ovaj standard zahteva
efikasnu komunikaciju izmedu svih faza u prehrambenom lancu (dobavljaca,
izvodaca radova, kupaca i nadleznih organa);

2. Spremnost u kriznim situacijama. Ovaj standard sadrzZi jedan deo risk
menadzmenta koji se odnosi na nacin upravljanja u slu¢aju raznih kriznih
situacija, nezavisno od razmera koje mogu imati po organizaciju;

3. Primenu preduslovnih programa (PRPs) koji obuhvataju:

- dobru proizvozacku praksu (GPP),

- dobru higijensku praksu (GHP),

- dobru poljoprivrednu praksu (GAP),
- dobru distributivnu praksu (GDP),

- dobru trgovacku praksu (GTP).

4. Funkcionalne preduslovne programe koji se ustanovljavaju na osnovu
analize opasnosti i neophodni su, kako za kontrolu unosa odredene
opasnosti, tako i za kontrolu razvoja i zagadenja odredenom opasnoscu.

Ovaj standard zahteva prepoznavanje svih opasnosti koje mogu da se pojave
u hrani ukljucujudi i opasnosti koje mogu da budu u vezi sa vrstom procesa,
koris¢enim masinama za proizvodnju ili pakovanje i infrastrukturom.

Koristi koje organizacija moze da ostvari uvodenjem ovog sistema upravljanja su:’

+ poboljsanje kvaliteta gotovog proizvoda;

+ smanjenje opasnosti od trovanja hranom;

+ povecanje bezbednosti gotovog proizvoda;

+ poboljsanje preduslovnih programa;

+ poboljsanje komunikacije unutar lanca snabdevanja;
+ jasno definisana pravila u slu¢aju vanrednih situacija;
+ stalna kontrola u toku realizacije procesa;

+ bolja organizacija i upravljanje u organizaciji;

- veca konkurentnost na trzistu;

« smanjenje troskova;

+ smanjenje zakonskih tuzbi;

«+ uskladenost sa zakonskim propisima;

+ bolji pristup medunarodnom trzistu;

+ povecanje poverenja kupaca i drugih zainteresovanih strana.

76  http://www.iso.org/iso,
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ISO 22000 je priznat svuda u svetu i moZe da se sertifikuje. On predstavlja
bazu izvestaja za razne kontrole koje se vrse na osnovu nacionalnih standarda ili
drugih oblika sertifikacije koji su obavezni u nekim stadijumima prehrambenog
lanca. Sistem menadzmenta bezbednosti hrane, osim toga $to uliva poverenje i
potro$acimai svim zainteresovanim stranama, pruza moguc¢nost ugostiteljskom
preduzecu da odrzava usaglasenost sa obostrano usvojenim zahtevima gostiju.

Nakon sertifikovanja, ocenjivac jedanput godisnje, vrsi proveru sistema kako
bi se ocenilo da li je poslovanje preduzeca i dalje uskladeno sa zahtevima ISO
22000, ¢ime se omogucava preduzecu da kontinuirano vrsi poboljsanje svog
sistema menadZmenta bezbednosti hrane i da kontroliSe sve procese vezane
za bezbedan proizvod.
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2.5.3. HALAL standardi

HALAL standard predstavlja skup pravila i smernica
za proizvodnju i pripremu hrane u skladu sa islamskim
verskim obicajima. Zahtevi Halal standarda zasnovani su
na u¢enju iz Kurana i Serijatskog zakona, koji propisuju
Sta je halal, tj. 5ta je dozvoljeno, a $ta je haram, tj $ta je
zabranjeno. Kada se kaze ,dozvoljeno" misli se na hranu
koja je pripremljena po 3erijatskim zakonima i najveci
deo stanovnistva muslimanske veroispovesti Sirom sveta primenjuje ovaj nacin
ishrane. Dakle, sam termin halal oznacava sve ono 5to je po islamskim propisima
i obicajima dozvoljeno ili korisno, a za potrosace islamske veroispovesti jedino
ispravno. Nasuprot tome, termin haram oznacava sve ono 5to je po islamskim
propisima i obic¢ajima zabranjeno ili stetno po ljudsku ishranu.

Halal standard je primenljiv na razli¢ite vrste proizvoda i usluga (hranu,
kozmetiku, lekove, odec¢u, obucu, namestaj...), a naj¢escée se primenjuje u
prehrambenoj i farmaceutskoj industriji, kao i u proizvodnji kozmetike. Sertifikat
ovog standarda sve je viSe potreban i restoranima i ostalim ugostiteljskim
objektima, ukoliko Zele privuci goste iz zemalja islamskih veroispovesti, kojih
danas ima u preko 50 zemlja sveta i u kojima zivi oko 1,7 milijardi stanovnika.
Preporucljivo je da kompanije i preduzeca koja konkurisu za HALAL sertifikat
vec¢ imaju sertifikate ISO i HACCP standarda.

Postoji veoma precizna lista sastojaka koji se ne smeju koristiti u ishrani.
Izmedu ostalog, zabranjena je upotreba: svinjskog mesa i proizvoda od tog
mesa, alkohola i ostalih opijata, duvana, mesa uginulih Zivotinja, mesozdera,
magarca, pasa, ptica grabljivica i dr.”’

Zahtevi koje ovaj standard stavlja pred proizvodace su najstroziji kada je u pitanju
mesna industrija, odnosno meso i proizvodi svinjskog porekla. Propisano je ko i
pod kojim uslovima moze da se bavi ovim aktivnostima i sl. Da bi meso bilo halal,
klanje dozvoljenih Zivotinja mora biti tretirano na poseban nacin (da je Zivotinja
zdravai ziva, a osoba koja obavlja ¢in klanja mora biti muslimanske veroispovesti,
psihicki zdrava, da ne koristi alkohol i da je osposobljena za tu aktivnost).

Pored navedenih, postoje i tzv. ,skrivene” supstance koje ¢ine da halal
sastojci u krajnjem proizvodu ne budu ,ispravni“. Na primer, riba spremljena
sa vinom, razliciti kolaci i sladoled koji sadrze rum, liker ili bilo koju vrstu alko-
hola. Dalje, odredena vrsta hrane sadrzi brojne supstance koje sluze da pro-
duze trajnost hrane ili daju odredena svojstva hrani kao 5to je boja, ukus itd.

77 http://www.halalstandardi
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Mnoge od tih supstanci su Zivotinjskog porekla (svinjskog), $to ih Cini nepri-
hvatljivim sa stanovista HALAL hrane. Tipi¢an primer su Zelatinaste mase koje
se Cesto koriste u pripremi hrane.

Pri koriS¢enju halal sastojaka treba obratiti posebnu pazZnju da u procesu
pripreme hrane ne dode do kontakta halal sastojaka sa nedozvoljenim — haram,
$to bi ponistilo ,ispravnost” ukupnog proizvoda. To konkretno znaci da se ne
sme koristiti isti pribor ili posude za spremanje halal i ne - halal hrane. Linije za
proizvodnju halal hrane moraju biti potpuno odvojene od ostatka procesa koji
moze biti,,oharamljen”.

Organizacija koja Zeli da se sertifikuje treba da ispuni sledece zahteve:’®

1.
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Zahtevi vezani za sirovine, sastojke i dodatke jelima. Ve¢ na samom startu
procesa proizvodnje, kod nabavke sirovina, sastojaka ili dodataka proizvo-
dima, mora se osigurati da su one halal, kao i da su zdravstveno bezbedne
za upotrebu. Posebna paznja se mora obratiti na sirovine zivotinjskog
porekla koje moraju imati vazeci halal sertifikat. Nije dozvoljeno mesanje
i Cuvanje u istom prostoru halal i haram sirovina i sastojaka, kako ne bi
doslo do kontaminacije;

. Zahtevi vezani za meso i proizvode od mesa. Narocito osetljive sirovine su

one koje se ticu mesne industrije. Ovde postoje zahtevi kako u pogledu
Zivotinja ¢ije se meso koristi tako i u nacinu njihovog klanja;

. Zahtevi vezani za proizvodni proces. Tokom procesa proizvodnje moze

se koristiti samo oprema na koju je primenjena dobra higijenska praksa
(GHP), gde se mora voditi ra¢una da se alati i oprema koji se koriste u
procesu proizvodnje, koriste samo za halal sirovine i proizvode. Gotov
proizvod ne sme sadrzati haram sastojke a ukoliko se radi o proizvodima
Zivotinjskog porekla, mora se voditi raCuna o tome da je meso dobijeno
u skladu sa Serijatskim zakonom;

. Pakovanje i obeleZavanje. Ambalaza mora biti od dozvoljenih materijala,

podaci na pakovanju jasni i itki, ne smeju se davati lazni podaci i kupci
dovoditi u zabludu. Sme se koristiti logo organizacije koja izdaje sertifikat
ali se u nazivu proizvoda ne sme koristiti re¢,halal”;

. Zahtevivezani za objekat. Objekat mora biti higijenski ispravan, prostorije

moraju imati vrata i prozore, kako bi proizvodni prostor bio zasti¢en od
najezde Stetocina. Proizvodna oprema i alati moraju biti isti i na njima
ne smeju biti ostaci haram proizvoda;

http//www.asconsulting.rs
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6. Zahtevi vezani za higijenu. U svim fazama pripreme i proizvodnje hrane
mora se jako puno voditi racuna o higijeni i u potpunosti primenjivati dobra
higijenska praksa. Ovo se odnosi kako na sam objekat, tako na proizvodnu
opremu, alate i pribor, kao i na radnike, njihovu radnu odecu i zdravlje. Cilj
je da se osigura potpuna zdravstvena ispravnost proizvoda. Postrojenja
i oprema se moraju odrzavati u ¢istom stanju, radnici moraju biti zdravi i
voditi racuna o li¢noj higijeni, a posebno se mora voditi racuna o higijeni
sanitarnih prostorija, svlaCionicama i prostorijama za radnike;

7. Zahtevivezaniza obuku i dokumentaciju. Rukovodstvo je duzno da radnike
obucdiza rad prema halal standardu. Zaposleni moraju voditi zapise o higijeni
i proizvodim procesima i o tome redovno obavestavati rukovodstvo
(vlasnika).

Ukoliko proizvodac ispuni sve predvidene uslove (zahteve) agencija za
HALAL, ovlas¢ena od strane islamske verske zajednice, izdaje sertifikat kojim
se potvrduje halal status proizvoda i odobrava upotreba znaka HALAL kvaliteta
na pakovanju proizvoda. U toku vazenja sertifikata vrsi se stalni nadzor putem
kontrolora halal kvaliteta u procesu proizvodnje, a i sistemom uzorkovanja sa
trziSta. Na ovaj nacin se moze obezbediti puna sigurnost da ne¢e do¢i do
oharamljenja proizvoda u bilo kojoj fazi proizvodnje.

Halal znak (sertifikat) doprinosi prepoznatljivosti Halal proizvoda na trzistu.
U slucaju bilo kakvog odstupanja od standarda, Agencija oduzima sertifikat,
proizvodi se povlace sa trziSta i pokrece se odgovarajudi postupak. Halal
znakom mogu se koristiti Agencija, proizvodaci koji su uspesno ispunili osnovni
Halal standard, prodavci i distributeri Halal proizvoda, kao i drugi korisnici po
odobrenju Agencije.
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2.5.4. KOSER standardi

Pored Halal standarda postoji i poseban jevrejski standard Koser, koji propisuje
nacin proizvodnje i pripreme hrane prema posebnim jevrejskim propisima i
obicajima. Koser sertifikat garantuje da odredeni prehrambeni proizvod ispunjava
zahteve propisane Hebrejskim Tanahom, odnosno hris¢anskim Starim zavetom.
Ovo ucenje (zakon), poznato i kao petoknjizje, obuhvata pet Mojsijevih knjiga
koje predstavljaju temelj judistickog pravnog i etickog ucenja. Sam termin
odnosi se na osnovne jevrejske i eticke religiozne tekstove.”

Torah (zakon) propisuje koji proizvodi su prihvatljivi za ishranu i nacin na
koji moraju biti pripremljeni kako bi bili dozvoljeni za konzumiranje od strane
pripadnika jevrejske verske zajednice. Meso i mesni proizvodi samo odredenih
vrsta zivotinja smatraju se Koser, odnosno prihvatljivi u ishrani. To su Zivotinje
koje imaju rogove i koje se hrane iz posebnih posuda i zvacu hranu. U kategoriju
dozvoljenih vrsta mesa spadaju teletina i ovetina kao prezivari, dok npr. meso
zeca i svinje ne spada u KoSer namirnice. Od Zivine za ishranu dozvoljene su
samo kokoske, ¢urke, guske i patke.

Takode, sve vrste ribe koje imaju peraja i krljusti su dozvoljene za konzu-
miranje, dok morske zivotinje (rakovi, Skoljke, jastozi i dr.) nisu koSer, odnosno
nisu dozvoljene za konzumiranje. Sve vrste voca i povréa, po pravilu, jesu Ko3er,
medutim insekti i crvi koji su Cesto prisutni u vocu i povréu nijesu dozvoljeni.
Izuzetak su pojedini proizvodi od grozda, koji nijesu ko3er. Ova ishrana smatra
se zdravijom i sve viSe osvaja trziste inizvan prostora naseljenih Jevrejima.

Posedovanjem sertifikata ISO 9001, HACCP, HALAL i KOSER kompanije sti¢u
konkurentsku prednost na trzistu prehrambenih proizvoda koje se svakodnevno
uvecava.

79  http/www.kvalitet.org.rs
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PITANJA ZA DISKUSIJU

Objasnite osnovne karakteristike standardizacije

« Navedite klju¢na podrucja primene standarda u restoraterstvu

+ Objasnite znacaj internih standarda u restoranskom poslovanju
Koji su najznacajniji eksterni standardi u restoranskom poslovanju ?

Koji standardi predstavljaju osnovu za uvodenje sistema upravljanja
kvalitetom ?

Navedite osnovne karakteristike standarda ISO 9000
+ Koji su osnovni pincpi sistema upravljanja kvalitetom ?

+ Koje koristi imaju ugostiteljska preduzeca od uvodenja eko -
menadzmenta ?

+ Objasnite sustinu standarda I1SO 45001
Navedite osnovne karakteristike Standarda ISO 5001
Objasnite sustinu HACCP sistema
. Staje HACCP plan?
« Na kojim principima se zasnivaju HALAL standardi ?
« Gde se uishrani stanovnistva koristi KoSer ishrana ?
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\_

SADRZAJ POGLAVLJA

1. Znacaj utvrdivanja normativa u restoraterstvu
2. Nacin utvrdivanja normativa sirovih namirnica
3. Metode proracuna ocekivanih gostiju

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

UKAZE NA ZNACAJ UTVRBDIVANJA NORMATIVA U RESTORATERSTVU
PRIKAZE NORMATIVE KOJI SU VEZANI ZA RAD, VREME, RECEPTE
OBJASNI SUSTINU STANDARDIZOVANE RECEPTURE

OBJASNI NACIN UTVRDIVANJA NORMATIVA SIROVIH NAMIRNICA
OBJASNI METODE IZRACUNA OCEKIVANIH GOSTIJU




Normativi utroska namirnica u restoraterstvu

1.ZNACAJ UTVRDIVANJA
NORMATIVA U RESTORATERSTVU

Upravljanje kvalitetom proizvodnje hrane, odnosno dovodenje do zavrine
faze u kojoj je jelo i pice spremno za konzumiranje od strane korisnika, pored
utvrdivanja procedura svih procesa u svim fazama nastanka i isporuke proizvoda
(nabavka, prijem, skladiStenje, priprema, isporuka), podrazumeva i utvrdivanje
normativa (standarda) utroska namirnica i drugih artikala koje ¢ine supstancu
tog proizvoda.

Normativ predstavlja koli¢inu potrebnih namirnica i drugih artikala koje je
neophodno utrositi za izradu odredenog jela (porcije) i izrazava se u kilogramima,
dekagramima ili gramima, a kod pica u litrima, decilitrima ili mililitrima. Kod
nekih artikala mogu se iskazati i u komadima. Oni sluze kao merilo pri utvrdivanju
ostvarenih troskova. Svaka ugostiteljska organizacija ili grupacija, na osnovu
iskustvenih normativa, posebnim aktom (Pravilnik o normativima utroska
namirnica, pi¢a i napitaka), samostalno utvrduje sopstvene normative o utrosku
namirnica i drugih materijala koje koriste u pripremi hrane i pi¢a kao finalnog
proizvoda (rucak, vecera, koktel i sl.). Tim aktom se obezbeduju uslovi za:*

+ nabavku preciznih koli¢ina namirnica po jedinici proizvoda;
« formiranje prodajnih cena proizvoda i usluga;
« zastitu kupaca proizvoda od zakidanja na kolicini,

. zastitu odgovornog lice u ugostiteljskom objektu od eventualnih
manjkova ili visSkova prilikom periodi¢nih sravnjivanja;

+ planiranje zaliha i dinamiku narucivanja novih kolicina;

+ udovoljavanje propisima koji odreduju da potrosac¢ dobije narudzbinu
koja sadrzajem i kvalitetom odgovara naru¢enom, odnosno odgovara
odredenim standardima.

U proizvodniji obroka koriste se velike koli¢ine namirnica i drugih artikala, Ciji
troskove ucestvuju sa oko 30% u ukupnim troskovima poslovanja nekog
ugostiteljskog preduzeca i uz troskove zaposlenih i troskove energije predstavljaju
najvecu finansijsku stavku. Zato je veoma bitno planirati nabavku, svakodnevno
kontrolisati utroSak namirnica i vremenski ga uporedivati (dnevno, nedeljno,
mesecno) i to odnosom izmedu utroska namirnica i ostvarenog prihoda.

80  Prema: Cvijanovi¢, D., Menadzment gastronomije i restoraterstva, Univerzitet Kragujevac, Vrnjacka Banja, 20 17,
str. 20.
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Ukoliko je taj odnos u duzem vremenskom periodu nepromenjen, uz pretpo-
stavku da se prodajne cene jela nisu menjale, znaci da je u¢inak kuhinje u okviru
propisanih normativa. Sektor (odeljenje) u kojem se vrsi nabavka, priprema i
isporucuje hranai pice je u obavezi da, u okvirima utvrdivanja normativa utroska
namirnica i primenom propisanih procedura u proizvodnji obroka, obezbedi
proizvod koji ¢e svojim kvalitetom zadovoljiti ocekivanja gostiju, a samim tim i
ostvarenje povoljnog finansijskog rezultata.

Kontrolu utvrdenih normativa vrie nadlezne inspekcijske sluzbe i u slucaju
nepridrzavanja istih preduzimaju odgovarajuce sankcije. Restoran ili bilo koji
drugi ugostiteljski objekat je duzan da na zahtev korisnika usluge pruzi na uvid
te normative, kao i da usluge pruza u odgovarajucoj kolicini i kvalitetu prema
tako utvrdenim normativima.

Izrada normativa utroska namirnica predstavlja proces koji podrazumeva:

« izradu plana nabavke namirnica i drugog materijala za dnevnu, nedeljnu,
mesecnu i godiSnju proizvodnju / potrosnju,

+ izradu plana troskova — utroska materijala,

« formiranje prodajnih cena po jedinici pojedinac¢nih usluga,

+ izradu planova prometa u kojima se predvida vrsta i koli¢ina obroka
koji se planiraju realizovati u odredenom vremenskom periodu,

+ analizu nabavljenih koli¢ina namirnica i drugih roba i proizvedenih i
prodatih koli¢ina hrane, pica i drugih napitaka,

Svako prekoracenje normiranih troskova predstavlja nepostovanje i gubitak,
jer direktno smanjuje dobit restorana sto utice i na slabljenje finansijske situacije.
Racionalizaciju troskova je moguce sprovoditi i razli¢itim ekonomskim metodama
kojima je troSkove moguce svesti na optimalne ili standardne troskove. Racio-
nalizacija ne podrazumeva nabavku pojedinih namirnica u manjim koli¢inama
i loijeg kvaliteta u odnosu na utvrdeni normativ, jer ¢e se to odraziti na kvalitet
jela, a samim tim i na nezadovoljstvo gostiju i njihovu lojalnost.

Prilikom kupovine namirnica treba imati u vidu da, pored nabavke razlcitih
vrsta namirnica i drugih roba, i skladistenje i priprema istih za finalni proizvod
uticu na povecanje troskova, 5to zahteva potrebu utvrdivanja rastura (kala) u
svim fazama manipulacije namirnicama i pi¢em. Na primer, gubitak nastaje pri
obradi sveZzeg mesa, ribe, suhomesnatih, mle¢nih ili drugih proizvoda, narocito
kod povrca i voca koje se uglavnhom nabavlja svakodnevno (oko 20%). Gubici
zavise od kvaliteta, vrste, oblika i izgleda namirnica, nacina njihove pripreme,
pridrzavanja, odnosno nepridrzavanja optimalnih uslova, kvaliteta opreme i dr.
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Zato je prilikom sacinjavanja normativa neophodno urac¢unati gubitke i otpad
koji se neminovno stvaraju prilikom obrade pojedinih namirnica koje se koriste
u pripremi jela u restoranu.

Bez utvrdenih normi nije moguce troskove planirati, kontrolisati, analizirati,
niti njima upravljati. Standardizacija troskova najbolji je indikator stepena raci-
onalizacije i kvaliteta upravljanja u restoranu ili nekom drugom ugostiteljskom
objektu.

U pripremanju obroka (jela po osobi) uobicajeni su slede¢i normativi:

« 100 gr. hladnog nareska u predjelu, bez salate,
« 250 ml. supe (ako se posluzuje kao predjelo),

« 125-150 ml. krem (guste) supe,

« 120-150 gr. toplog predjela,

« 250-300 gr. glavnog jela sa prilogom,

« 100-150 gr. salate,

« 120 gr. kolaca,

« 150 gr. vocne torte,

« 120- 150 gr. svezeg voca.

Kod sastavljanja normativa za jelo (koje se sastoji iz viSe sastojaka) Cesto
dolazi do problema kod utvrdivanja normativa za sastojke sitne gramaze (so,
biber, Secer, drugi zacini), kod odredivanja priloga za jelo, kod sastojaka kod kojih
dolazi do vecih gubitaka tokom ¢is¢enja, obrade i kuvanjai sl. Zato je bitno da
se ovim poslom bavi osoblje sa iskustvom.

Kada su pi¢a u pitanju, obi¢no se po osobi za jedan obrok planiraju sledece
vrste pic¢a - alkoholna i bezalkoholna, gazirana i negazirana pica. Za aperitiv ili
diZestiv po osobi se racuna 0,30 do 0,50 ml, 2,5 dl vina i 2,5 dl bezalkoholnog
pica, plus voda. Za sve vrste pica koje su sastavljena od vise napitaka (kokteli,
Spriceri i sl.) potrebno je saciniti normative na identi¢an nacin kao $to se
pripremaju normativi za hranu. Da bi se imao uvid u stanje zaliha mora se tacno
precizirati koliko alkoholnog pica i koliko soka ide u odredeno mesano pice, sto
postavlja normative za to pice.

Pored normativa o utroSku namirnica i pica, ugostiteljski objekti za pruzanje
usluga hranei pi¢a utvrduju i druge normative (norme rada, vieme rada, recepte
i dr.) potrebne za uspesno poslovanje restorana ili drugog ugostiteljskog objekta.
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Norma rada predstavlja vreme potrebno za izvrSavanje odredenog posla od
strane jednog radnika ili grupe radnika (individualna ili grupna norma).

Norma rada konobara je vreme rada potrebno prose¢no vestom konobaru da
pod normalnim radnim uslovima i normalnom zalaganju obavi sledece poslove
prilikom pruzanja usluga gostima:

+ da obavi priprenmne radove,
« da primi narudzbinu,

« da posluzi gosta, i

+ privede kraju zavrine radove.

Vreme rada je zbir viemena utro$enog na pripremne radove, prodaju usluga,
posluzivanje gostiju i zavrdne radove. Pri normiranju radova vreme se pojavljuje
kao merilo izvrSenog rada. Normativ vremena rada koristi se kao standardno
vreme potrebno da se neka operacija zavrsi, a stavljanjem u odnos ostvarenog
vremena sa standardnim vremenom meri se produktivnost rada. Standardi
produktivnosti rada sluze i za odredivanje optimalnog broja zaposlenih u nekom
ugostiteljskom preduzecu (hotelu / restoranu).

Recepti. Recepti predstavljaju obrazac, odnosno formular za pripremanje
odredenog jela. Taj obrazac sadrzi osnovne sastojke koje je potrebno ugraditi
u odredeno jelo - obavezan opis postupka pripreme odredenog jela tj. podatke
o kvantitetu, kvalitetu i ceni izrazene kroz: velicinu porcije, koli¢inu svakog
posebnog sastojaka, metode koris¢enja sastojaka, vreme kuvanja, temperaturu
na kojoj treba kuvati jelo, i druge bitne informacije.

Recepti se sve vise standardizuju, $to znadi da standardizovani kuvarski recepti
sa nac¢inom pripreme odredenog jela treba da sadrze podatke o kvantitetu,
kvalitetu i ceniizrazene kroz: veli¢inu porcije, koli¢inu svakog posebnog sastojka,
metode kori$¢enja sastojaka, vreme kuvanja, temeperaturu na kojoj treba kuvati
jelo, instrukcije za ispiranje i druge bitne informacije. Standardizovani recepti
podrazumevaju potrebnu opremu i zahtevnu vremensku proizvodnju.
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Tabela 5. Primer standardizovanog recepta

JELO: Pec¢ena jagnjeca plecka sa ruzama od

Br. porcija: 1

krompira
Potrebne koli¢ine Jed. mere | Bruto stanje otpad % Kol. Neto
1. Jagnjeca plecka kg 450 19 364,5
2. Sargarepa g 175 15 148,5
3. Krompir kg 325 30 250
4. Perdunov list veza 1/2 / 1/2
5. Koriander g 7 / 7
6. Bosiljak g 7 / 7
7. Puter g 20 / 20
8. Jagnjeceg fonda dl 1 / 1
9. Med g 10 / 10
10. Masl. ulje dl 0,5 / 0,5
11.So i biber g 10 / 10

TEMPERA-

PRIPREMA TOPLOTNA OBRADA TURA

- Krompir tanko iseci i

oblikovati ga u ruze; e . . i Zagrgjatl

- 0d jagnjeta odvoijti - U zagrejan jagnjeci fond dodati puter i pecnicu na
plecku i skinutzi masnocu; piresa zacinskog bilja i napraviti sos uz 200%C sa

- Zatinsko bilje o¢istiti, pecene o N vlaznoscu
skuvati i napraviti pire Zaciniti ple¢ku solju i biberom i preliti vazduha
i oropasirati kroz finu zagrejanim maslinovim uljem; 70 - 80%
czdilpku- - Pedi u zagrejanoj pecnici 8 minuta pa - Fritezu za

Zar ;rel e ocistiti tako da okrenuti preostalo vreme da se ispece i krompir

garep L . druga strana. zagrejati na

ostane zelenis pri vrhu i 175%
skuvati. ’

Neto po porciji: 845 g.

sirovih namirnica. - Pripremiti za najmanje 4 osobe; lS’:\r/\'/E:;”z—':Z

Ev - po porciji: - secenje pred gostom; osobe — oval

Kcal=1058 Pripremiti 4 dekorisana plitka tanjira # 30

KJ =4958 P6 (srebro)

Izvor: Vuki¢, M., Drljevi¢, O., Planiranje menija, VHS, Beograd, 2011, str. 157.
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2. NACIN UTVRBDIVANJA
NORMATIVA SIROVIH NAMIRNICA

Radi pripreme i isporuke $to kvalitetnijeg jela i pica, savremeno restoraterstvo
uvodi u proizvodno - tehnoloski proces normiranje sirovih namirnica u priprami
i proizvodniji jela (sastojaka restoranskog proizvoda) koje ima za cilj:

- utvrdivanje normativa obroka/ porcije (standardizaciju veli¢ine obroka,
 standardizaciju kuvarskih recepata i nacin pripreme odredenog jela,
« standardizaciju procesa posluzivanja (servisa).

Standardizacija sirovih namirnica koje se koriste za proizvodnju obroka u
ugostiteljskoj kuhinji obezbeduje se utvrdivanje prodajne neto cene namirnica
za pojadinacni obrok (broj jela, normativ materijala, pojedinacna cena namirnica,
marza i dr.). Odredivanje koli¢ne sirovih namirnica za predvidene obroke u praksi
se vrsi na osnovu pripremljenih tablica iskanih u sledecoj tabeli.

Tabela 6. Tablica za odredivanje koli¢ine sirovih namirnica

Neto kolicina | Bruto kolic¢ina Gubitak u %
Red. NAZIV
- za (10) obroka | za (10 obroka) (rastur)

Ksokk:reT:sld 60 gr. 2,00 kg. 70%
2 Becki odrezak 160 gr. 1,60 kg -
3 Jagode (sveze) 200 gr. 2,00 kg -
4 Lignje 2504r. 3,00 kg 20%

Izvor: Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka skola za turizam, Sibenik, 2003,
str. 100

Tablice za odredivanje koli¢ine sirovih namirnica daju tacnu kolicinu sirovih
namirnica za 10 osoba. Na bazi utvrdenog normativa pojedina¢nog obroka i
ulaznih cena namirnica dobija se potrebna koli¢ina namirnica u neto i bruto
iznosu i njihova ukupna nabavna cena.
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Pravilan odabir sirovih namirnica zahteva:

+ nabavku kvalitetnih namirnica i od proverenog dobavljaca
 adekvatan transport, skladistenje i Cuvanje namirnica,

« striktno postovanje svih radnih i tehnoloskih postupaka,

« besprekornu higijenu prostora zaposlenog osoblja.

3. METODE PRORACUNA
OCEKIVANIH GOSTIJU

U poslu, kao i u Zivotu, ¢esto se susre¢emo sa odlukom ¢iji se tok zbivanja
ne moze sa sigurnosc¢u unapred, sasvim tacno, predvideti niti odrediti. TeSko je
utvrditi kakva ce biti posec¢enost odredenom ugostiteljskom objektu, kakvo ce biti
vreme, ekonomska, politicka, prirodna ili neka druga situacija. Otuda se namece
pitanje, na koji se naCin moze izraCunati verovatnoca dolaska odredenog broja
gostiju u odredeni hotel ili na ru¢ak u odredeni restoran ?? Jedan od nacina da
se to postigne jeste da se verovatnoca ostvarivosti nekog ocekivanja (koris¢enja
neke ugostiteljske uslugeili proizvoda (jela) od strane odredenog broja gostiju)
proceni na osnovu iskustva ste¢enog ¢estim istovetnim brojem ponavljanja iste
pojave (koris¢enje istog jela). U restoraterstvu se to naziva popularnos¢u nekog
jela. Tada se verovatnoca tog dogadaja - pojavljivanje ili ponovni dogadaj (PD)
utvrduje i definiSe opazenom ucestalos¢u, odnosno brojem ponavljanja istog
dogadaja (D),

tj. PD=nD/nx 100, gde je:

PD - pojavljivanje (ili popularnost) istovetnog dogadaja,

nD - broj pojavljivanja dogadaja - D u nizu od ,n" merenja ili pracenja,
(primera radi broj ponavljanja - popularnosti koris¢enja istog jela u nizu
od jedan, pet, deset, mesecili godinu danaii sl.),

n - ukupno izdata (razna) jela za razdoblje izraCuna prognoze ocekivanih
gostiju.
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Na taj nacin verovatnoca pojavljivanja i ponavljanja istog dogadaja (PD) ne
moze se egzaktno meriti nego samo proceniti. Ako se u duzem razdoblju svako-
dnevno prati promet, odnosno konzumiranje jela u restoranua bice tacniji podaci
o tome koja su jela najvise trazena. Ako gosti neka jela Cesto traze i ako se za ta
jela ostvaruje visoka marza onda je to dobra osnova za efikasnije poslovanje.
Naprotiv, za jela koja se najvise traze, mnogo su popularna ali ostvaruju niske ili
vrlo male marze, treba preispitati njihovu daljnju proizvodnju i prodaju i zameniti
ih jelima koja su trazena, odnosno jelima na kojima se ostvaruje veca zarada.

Baz obzira na velika ogranicenja ovaj nacin treba koristiti u empirijskim
prognozama za izraCunavanja verovatnoce pojavljivanja nekog ocekivanja.
Ocekivanja dolaska odredanog broja gostiju zasnivaju sa na relativnim fre-
kvencijama (broj ponavljanja) koja pri pra¢enju u duzem razdoblju imaju trend
stabiliacije oko neke vrednosti ili tatno utvrdanog broja ponavljanja. Ovako
utvrdena i definsana prognoza verovatnoce u ugostiteljstvu moze se nazvati
.proracunom broja ocekivanih gostiju”®'

Primer: Proracun frekvencije — broj dolazaka gostiju u restoran ,X” u toku
meseca jula 2002. godine na bazi popularnosti pojedinog jela:

Tabela 7. Proracun frekvencije — broj dolazaka gostiju

Salata Koktel
od Krepka | Tele¢i | Pecena | Ramstk

plodova supa | odrezak | patka | nazaru
mora

Naziv jela

Ukupno
jastoga

Frekvencija
popularnosti
(br. konzumacija
pojedinog jela)

65 18 22 45 39 57 246

Struktura

S 26,42% 7,00%  894% 1829% 158% 23,00%  100%
konzumiranih jela

Izvor: Pirija, D.,Standardi u turisti. ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., str.102.

Ukupno (65 + 18 + 22 + 45 + 39 + 57 ) = 246 frekvencija pojavljivanja tj.
konzumiranja (popularnosti) pojedinih vrsta jela. U navedenom primeru je
vidljivo da je najpopularnije jelo salata od plodova mora, koja u ukupno konzu-
miranim jelima ucestvuje sa 26,42%. Ova metoda sluzi kao podloga za proracun
ocekivanog broja gostiju.

81 Prema: Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., str.102.
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Tabela 8: Dnevni proracun ocekivane prodaje obroka

Red. broi Jela prema Ocekivani Popularnost Ocekivana
-0rel jelovniku broj gostiju jela prodaja jela
Predjelo:
1 Koktel od 400 25% 100 porcija
Skampi
Glavno jelo:
2 Dalmatinska 400 50% 200 porcija
pasticada
Prilog: ..
3 . . 400 10% 40 porcija
pomfrit, grasak
Desert:
4 Jagode sa 400 15% 60 porcija
slagom

Izvor: Prilagodeno prema: Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka Skola za turizam,
Sibenik, 2003., str. 102.

U navedenom primeru analize prodaje jela / obroka iz jelovnika restorana
vidljivo je da popularnost domaceg jela (dalmatinska pasticada), u reprezenta-
tivnom razdoblju od 120 dana, iznosi 50% $to znaci da se 50% posluzenih gostiju
kod glavnog jela odlucilo za dalmatinsku pasticadu. Prema toma, ocekivani
broj gostiju dobija se tako 5to se jelo uvedeno u jelovniku rastorana pomnozi
sa procntom (%) popularnosti jela. Tako sa moze unapred odrediti broj pojedinih
obroka za prodaju i na bazi toga izvrsiti priprema nabavke namirnica u kuhinji.
Sva posebna jela za razne vrste svecanih obroka, grupe i ostale skupove treba
posebno tretirati.
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PITANJA ZA DISKUSIJU

. Staje normativ ?
Znacaj utvrdivanja normativa u restoraterstvu
Kako se utvrduje normativ sirovih namirnica ?
+ Pored normativa o utrosku namirnica koji normativi jo$ postoje?
. Sta treba da sadrzi ugostiteljski recept ?
. Sta je standardizovani recept ?
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VIl ciava

UPRAVLJANJE KVALITETOM
USLUGA U
RESTORATERSTVU




ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

SADRZAJ POGLAVLJA

1. Usluga kao pojavni oblik poslovanja u restoraterstvu
2. Kvalitet kao klju¢na komponenta vrednosti restoraterske usluge
3. Upravljanje kvalitetom usluga u restoraterstvu

\_

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

- OBJASNI SPECIFICNOST USLUGA U RESTORATERSTVU
UKAZE NA SADRZAJ RESTORATERSKOG PROIZVODA / USLUGE
OBJASNI SUSTINU KVALITETA RESTORATERSKIH USLUGA

UKAZE NA KLJUCNE ELEMENTE KOJI OPREDELJUJUCE DELUJU NA
KVALITET

OBJASNI SUSTINU SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM USLUGA U
RESTORATERSTVU

UKAZE NA KLJUCNA SVOJSTVA USLUGA KOJA OPREDELJUJUCE DELUJU
NA KORISNIKA USLUGA (GOSTA)
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1. USLUGA KAO POJAVNI OBLIK
POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

Sustina poslovanja svakog preduzeca, ukljucujudi i restoratersko, zasniva
se na kreiranju i isporuci proizvoda koji svojim kvalitetom treba da zadovlji
potrebe i o¢ekivanja korisnika tog proizvoda. Proizvod koji stvaraju i iznose na
trziste restorani i drugi ugostiteljski objekti je svojevrsna kombinacija materi-
jalnih elemenata i uzajamno povezanih nematerijalnih (usluznih) aktivnosti.
Ta kombinacija materijalnih elemenata i usluga prodaje se u vidu usluge hrane
(gotov proizvod - glavno jelo, predlelo, hladno jelo, poslasticai sl.), pi¢aiili drugih
napitaka, kao osnove restoraterskog proizvoda.

Zarazliku od ove usluge, koja se istovremeno priprema i konzumira, proizvo-
di materijalnog karaktera pojavljuju se u obliku gotovog proizvoda ¢iji proces
pripreme i izrade nije poznat kupcu, kao niti od kojih vrsta materijala se sastoji.
Njegova proizvodnja ima serijski karakter, moze se skladistiti, transportovati,
poklonitiili preprodavati. Sa uslugom u restoraterstvu to nije slucaj. Ona se rea-
lizuje u namenski izgradenom gradevinskom objektu, Ciji su prostori i prostorije
namenjene gostima (sala za usluzivanje, sala za poslovne sastanke, kuhinjski i
ekonomski blok i dr.), gde oprema, namestaj, uredaji i inventar moraju da ispu-
njavaju propisane standarde. Kvalitet te usluge u znacajnoj meri opredeljuju:
atraktivnost Sireg i blizeg okruzenja; izgradenost saobracajne i komunalne
infrastrukture mesta; spoljni i unutradnji izgled samog objekta; kvalitet hrane
i pica; kvalitet zaposlenog osoblja koje priprema i pruza uslugu; kao i korisnici
samih usluga, odnosno njihova spremnost da ucestvuju u kreiranju proizvoda
kojeg u tom objektu i konzumiraju. Sve su to elementi koji predstavljaju vazne
pojedinacne komponente ukupne restoraterske usluge, na bazi kojih gost donosi
ocenu o njenom kvalitetu. Usluga izrazena na taj nacin ima upotrebnu vrednost,
nudi zadovoljstvo njenom korisniku i prodaje se po odredenim cenama. U tom
kontekstu proizvod u restoraterstvu predstavlja uslugu, te se izmedu ova dva
pojma moze staviti znak jednakosti, odnosno PROIZVOD = USLUGA. Bitno je
zadovoljstvo korisnika usluge (gosta), koje je u prvom planu, dok je u drugom
planu pitanje da li je to proizvod ili usluga. Takav proizvod predstavlja paket
usluga restorana ili dugog ugostiteljskog objekta, zasnovan na resursima i
standardima kojima se obezbeduje kvalitet svih pojedinacnih elemenata tih
usluga.t?

82  Prilagodeno prema: Barjaktarovi¢, D., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd,
2016., str. 28.
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U sadrzaj tog usluznog paketa ukomponovani su slededi elementi:®

« fizicki (opipljiv) proizvod otelotvoren u jelovniku — meniju (hrana i pice),
pripremljen u restorataterskoj kuhinji i izrazen kroz sadrzaj i kvalitet
jela, pi¢ai napitaka. Ovaj deo restoraterskog proizvoda predstavlja srz
gastronomske ponude restorana ili drugog ugostiteljskog objekta ciji je
kvalitet uslovljen kvalitetom Zivotnih namirnica i drugih prehrambenih
proizvoda koji preradom, doradom ili oblikovanjem prelaze u gastro
proizvod sa karakteristi¢nim osobinama i nazivom. Ovaj proizvod, za
razliku od drugih proizvoda koji podlezu obavezi primene odredenih
standarda kvaliteta, ima tu osobinu da svojim mirisom, ukusom i
drugim senzornim svojstvima, zadovolji covekova Cula. Njega treba
stalno unapredivati proSirenjem asortimana sa zdravom organskom
hranom (integralne Zitarice, bezgluteinske namirniceisl.).,;

« usluzni ambijent (eksterijer, enterijer, ambijent u objektu gde se pruzaju
usluga hraneiipi¢aisl.);

« kvalitetisporucene usluge (ljubaznost, profesionalnost i komunikativnost
usluznog osoblja), koja se realizuje u postupku (procesu) usluzivanja
gostiju;

+ lokacija objekta (pristup, parking, okruzenje i dr.); i

+ cena.

1. Sadrzaj i kvalitet jela i pi¢a izrazen kroz meni, dizajn, dekor hrane i pica -
zagrejanost, miris, ukus, obim porcije, ohladenost pica, stru¢nost i izgled osoblja,
brend glavnog kuvara i kuvara specijalista i sl., predstavlja klju¢nu komponentu
restoraterskog usluznog proizvoda.

Sadrzaj tog proizvoda istaknut u jelovniku zavisi, pre svega, od:

« vrste i tipa restorana (klasi¢ni, mlecni, riblji, dijetalni i dr.),
+ postovanja odgovarajucih gastronomskih standarda i normativa,

+ inovativnosti i kreativnosti glavnog kuvara i drugog proizvodnog i
usluznog osoblja.

U praksi su se iskristalisala dva osnovna oblika restoraterskog asortimana
sa mnogobrojnim varijantama i neretko uz odgovataju¢e kombinacije. Prvi
je zasnovan na tradicionalnim (klasi¢nim) jelima i pi¢cima kojim je imanentan i
takav nacin usluzivanja. Drugi je baziran na principu brze ishrane. U oba slucaja
gostu je na raspolaganju meni u kome moze da se odluci samo za jedan proizvod
(npr. tortuili sladoled) ili za neki od kompletnih obroka (sa raznim varijantama)

83  Prema: Rovers, T.,, John Wiley and sons, Marketing hospitality, New York, 1990.
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koje nudi odredeni restoran ili drugi ugostiteljski objekat. U klasichom meniju,
koga uglavnom primenjuju hotelski restoraniide se do odredene mere u Sirinu
(razlicitre vrste jela) i dubinu asortimana (varijante unutar pojedinih vrsta jela),
a ove dimenzije diktiraju kategorija i vrsta objekta, odnosno njegova namena,
kao i poslovna politika i ciljevi preduzeca kome taj restoran pripada. Na primer,
kod specijalizovanih restorana akcenat je na dubini, s tim $to se kod restorana
sa nacionsalnim jelima i pi¢ima podjednak znacaj daje i irini asortimana. Meni
restorana brze ishrane bazira se na visoko standardizovanom asortimanu, bez
Sire, alternativne ponude raznih jela i pi¢a. Po pravilu, postoji osnovni proizvod
(npr. hamburg ili pica) koji je nosilac celokupnog, ograni¢enog asortimana.®

U pogledu nacina pripremanja jela iskristalisale su se, takode, dve varijante sa
mogucnos¢u njihovog kombinovanja. Jedan je pristup ukoliko se koristi indu-
strijski pripremljena hrana (fabricka hrana sa raznim stepenima pripremljenosti)
koja se samo servira u restoranu, a sasvim drugi ukoliko se hrana samostalno
i originalno priprema u restoranu, sa moguc¢noscu pripremanja pred samim
gostom.

Uvodenje odredenog proizvoda u jelovnik zahteva postovanje odredenih
tehnicko - tehnoloskih i gastronomskih standarda i normativa, kojima se
obezbeduje zdravstvena ispravnost i kvalitet odredenog jelaiili pi¢a i na osnovu
kojih se kontrolise utroSak namirnica za njihovu pripremu. Ti standardi, kada su
hrana i pi¢a u pitanju, odnose se na sledece aspekte restoraterskog poslovanja:®®

a) tehnoloski aspekt - koji se odnosi na postovanje utvrdenih normativa i
procedura u pripremanju i serviranju jela i pica kojih subjekti iz oblasti
restoraterstava treba da se pridrzavaju;

b) zdrastveno - bezbedni, koji zahteva pripremu hrane u kojoj se ne smeju
naci nedozvoljene koli¢ine odredenih materijala Stetnih za zdravlje ljudi,
poput razlic¢itih vrsta metala, radioaktivnih supstanci - otpada, pesticida,
mikrotoksinaii sl.;

¢) nutritivni, kojim se obezbeduje zastupljenost odgovarajucih hranljivih
materija u hrani neophodnih za normalno funkcionisanje ljudskog orga-
nizma, kao $to su proteini, ugljeni hidratii, masnoce i ulja, vitamini, minerali
i voda, jer se znacajan deo ovih sastojaka ne moze stvariti u ljudskom
organizmu i moraju se unositi putem hrane.

d) mikrobioloski, koji podrazumeva da se u hrani i picu ne smeje nadi veci
broj mikroorganizama od dozvoljenog i da nema patogenih i uslovno
patogenih organizama koji mogu biti izazivaci kvarenja hrane, a samim
tim i uzrocCnici trovanja hranom.

84  Cati¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 142 — 143.
85  Prema: Pravilniku o mikrobioloskoj ispravnosti namirnica, ,SL.glasnik RS", 46/2012.
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e) senzorski, koji se zasniva na proceni kvaliteta pomocu ¢ovekovih ¢ula (vida,
mirisa, ukusa, dodira) kojima se mere i vrednuju senzorna (organolepticka)
svojstva kvaliteta nekog proizvoda (izgled, boja, miris, ukus i sl.). Ovaj
aspekt je narocito vazan kod ocene kvaliteta vina, gde degustator svojim
Culima ocenuje boju, bistrinu, miris i ukus vina. Degustator vina mora da
ima jako izrazena Cula mirisa i ukusa, $to se stice velikim iskustvom u
degustaciji razlicitih vrsta vina.

Ovi aspekti predstavljaju tehnicko - tehnoloske standarde kvaliteta proizvoda,
odnosno meru vrednosti nekog proizvoda (usluge) koji obezbeduje zadovoljenje
odredene ljudske potrebe na odredenom mestu i u odredenom trenutku, tj. u
trenutku kada se taj proizvod ili usluga u procesu razmene potvrduje kao roba.

2. Usluzni ambijent, izrazen kroz:

spoljni (eksterijer) i unutrasnji (enterijer) izgled restorana i raspored
prosrorija u njemu. Arhitektonska uredenost objekta, unutrasnji dizajn
i hortikulturno aranziranje i funkcionalan raspored prostorija znacajno
uticu na uzitak gostiju i produktivnost radnika. Lo$ raspored prostorija
opredeljuje i lo$ kvalitet same usluge. Zbog nefunkcionalnosti i
razdaljine kuhinje od usluznog dela gubi se dragoceno vreme i gostiju
i usluznog osoblja, Sto stvara nervozu i kod gostiju i usluznog osoblja. S
druge strane, ukoliko postoji vise prostora nego $to je potrebno, troskovi
odrZavanja (elektri¢na enegija, grejanje, klimatizacija, ¢is¢enje i sl.) i
radne snage su znatno veci od potrebnih, $to se negativno odrazava
na finansijsku situaciju preduzeca;

dekor izloga, prostorija za usluZivanje i ambijent u restoranu. Dekorisanje
restoranskih izloga i prostorija za usluZivanje, predstavlja ,otvorenu
pozivnicu” za pristup restoranskoj sceni. Ta pozivnica je dobra marke-
tinSka poruka za privla¢enje paznje potencijalnih gostiju i potvrda je
dobrog imidza u svesti onih koji su ve¢ boravili u tom objektu. Ambijent
i dekor restorana moraju biti u saglasju sa njegovom temom i menijem.

Od znacaja za ambijent i ukupnu atmosferu u restoranu su i:

provetrenost prostorija za usluzivanje,
osvetljenost prostorija za usluzivanje,

grejanje i klimatizacija prostorija za usluzivanje,
vrsta muzike u restoranu,

mogucnost koris¢enja interneta i dr.
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Ovome treba dodatii kvalitet, udobnost i raspored namestaja, kvalitet opreme
i uredaja i kvalitet rasvete, Cime se zaokruzuju elementi koji stvaraju ambijent
u kojem se pruza i konzumira usluga.

3. Kvalitet uslugaizrazen kroz ponasanje zaposlenog osoblja tokom boravka
gosta. Ovaj kriterijum ukljucuje:

« izraz dobrodoslice (susret sa hostesom ili menadzerom / vlasnikom
restorana),

« ljubaznost (predusretljivost), profesionalnost i komunikativnost usluznog
osoblja;

+ stru¢nost usluznog osoblja (poznavanje sastava jela, ponuda vina uz
odgovarajuce jelo, ponuda dezerta i dr.);

« visok nivo higijene hrane, zaposlenih i objekta u celini;

+ brzinu, nacinikvalitet usluzivanja (ponuda asortimana jela i pica, kvalitet
pripremljenih namirnica i drugih artikala, narudzbina, pripremanje jela
i pi¢a sa mogucénoscu da se to radi pred gostom, nacin i brzina usluzi-
vanja, naplata racunaidr.).

Kvalitet usluzivanja u direktnoj je zavisnosti od kvaliteta usluznog osoblja i
njegovog poznavanja procesa i poslova na kojima se zasniva poslovanje ugosti-
teljskog objekta. Osoblje koje dolazi u kontakt sa gostima, pored usluzne funkcije,
ima i jaku markrtinsku ulogu. Posebno bitna uloga u tome je uloga glavnog kuvara
i njegova demonstracija pripreme odredenih jela pred gostima ¢ime se pridobija
njihova lojalnost. Zato je izuzetno vazno da prave osobe budu na prava mesta,
da vole to Sto rade i da rade to $to vole. Ukoliko nije tako, dugoro¢no gledano
rezultati nece biti na nivou ocekivanja niti gostiju, niti kompanije / vlasnika;

4. Lokacija predstavlja prostorni okvir funkcionisanja restorana ili drugog
ugostiteljskog objekta, odnosno ambijent gde se stvara i konzumira restorterski
proizvod. Kvalitetna lokacija restorana podrazumeva atraktivno okruzenje,
bogastvo kulturnih i drugih sadrzaja, dobru saobracajnu pristupacnost, izgradenu
infrastrukturu, vidljivu oznaku restorana, lak pristup objektu, parking prostor
sa obezbedenim ¢uvanjem vozila. Lokacija je, dakle, jedan od bitnih faktora za
uspesno poslovanje restorana. Ona Cesto opredeljuje i gastronomsku ponudu,
jer turisti prilikom posete odredenom regionu zele da probaju tradicionalna jela
koja predstavljaju deo kulturnog nasleda regiona i karakterisu tradicionalni nacin
Zivota tog kraja. Naslede u nacinu pripreme tradicionalnih jela je veoma bitno
u promociji ukupne turisticke ponude odredene destinacije i to treba afirmisati
i kroz ponude restorana i drugih ugostiteljskih objekata.
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5. Cena predstavlja vrednost koju restoran, ili drugi ugostiteljski objekt koji
pruza usluge hranei pica, ostvaruje kroz prodaju navedene kombinacije eleme-
nata. Restoraterski proizvod prezentuje se korisnicima putem jelovnika, karte
pica, vinske ili druge vrste pisane ponude i naplacuje po utvrdenim cenama,
koje su rezultat brojnih internih i eksternih faktora. Pokrivanje ukupnih troskova
predstavlja donju granicu cene za formiranje i u domenu je samog privrednog
subjekta (interni faktori). Moguce je slediti strategiju visokih cena, strategiju nizih
cena i kombinacije razlicitih oblika prilagodavanja cena ukljucujucii promotivne
cene. Gornju granicu cene odreduje trziste (eksterni faktor). Cene konkurencije,
percepcije kupaca o vrednosti proizvoda (usluge) i elasti¢nost traznje, odnosno
jedinstvenost proizvoda (usluge), ogranicavaju visinu cena. Cene, inace, predsta-
vljaju najfleksibilniji deo marketinskog miksa koji je najlakSe menjati. Upravo ta
mogucnost,brzog menjanja“ cena neretko moze dovesti do dodatnih problema.
Da bi se izbegli moguci problemi, pre snizavanja cene, potrebo je razmotriti i
druge nacine stimulisanja traznje koji mogu obezbediti zadovoljstvo potrosaca
i pozitivne finansijske rezultate (diferenciranje proizvoda, preorijentaciju na
druge trzisne segmente, dodatna promocija i sl.). Elitni restorani politiku cena
baziraju na visokom kvalitetu svog proizvoda (usluge), zasnovanom na kvalitetu
navedenih atributa. Za razliku od njih, restoraterski lanci pribegavaju nizim
cenama izrazloga naglasene standardizacije osnovnog proizvoda i usmeravanju
kupaca prema takvom proizvodu.

Svaki proizvod, odnosno usluga u restoraterstvu sadrzi kombinaciju ovih
elemenata, koja se moze dalje ras¢lanjavati, s obzirom na veoma razli¢ite potrebe
gostiju i brojne sadrzaje uvedene u igru u cilju zadovoljavanja potreba i Zelja
korisnika usluga. Taj proizvod, iako ima identitet celovitog programa, moze se
posmatrati i kao deo hotelskog (ukoliko se radi o proizvodu hotelskog restora-
terstva) ili integralnog turisti¢kog proizvoda, jer upotpunjuje ukupnu turisti¢ku
ponudu odredene turisticke desinacije. Bitno je obezbediti kvalitetan sadrzaja,
uskladen sa namenom objekta i potrebama gostiju.

Na menadzmentu restorana i drugog ugostiteljskog objekta je da kreira Siru
lepezu sadrzaja, kako bi proizvod (uslugu) ucinio Sto vise atraktivnim i obezbedio
zeljeni segment gostiju. Samo oni restorani i drugi ugostiteljski objekti za pruzanje
usluga hrane i pi¢a, koji u svojoj ponudi obezbeduju Siroku i kvalitetnu lepezu
sadrzaja mogu ocekivati uspeh, jer su u stanju da zadovolje veoma probirljive
zahteve gostiju i njihova o¢ekivanja, a samim tim i da ostvare povoljne finansijske
rezultate. Tako oblikovan proizvod, sluzba marketinga promovise i blagovremeno
ga plasira na trziste po cenama koje ¢e zadovoljiti ciline segmente. Na toj sluzbi
je da, koristeci razli¢ite oblike marketinskih aktivnosti, ubedi postojece i pote-
ncijalne goste da posete restoran i uvere se u kvalitet tog proizvoda (usluge).
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Pored koris¢enja klasi¢nih sredstava promovisanja (Stampani materijali, radio i
TV oglasavanjaidr.), danas je potrebno osiguratii stalnu online prisutnost preko
web stranice i e-mail restorana, raznih drustvenih mreza i drugih elektronskih
sredstava, kako bi korisnici pametnih telefona bili u prilici da ponudu pregledaju
na svojim mobilnim aparatima.

2. KVALITET KAO KLJUCNA
KOMPONENTA VREDNOSTI
RESTORATERSKE USLUGE

Vizuelno posmatrano, pojam kvaliteta se relativno lako iskazuje, ali veoma
tesko ga je definisati, $to podrazumeva da se pri definisanju moraju uvazavati
konkretni uslovi poslovanja karakteristi¢ni za svaku delatnost, odnosno za svaku
pojedinacnu organizaciju, pri ¢emu je korisnik usluge (gost) klju¢ni u njegovom
odredivanju. Za razumevanje sustine pojma,kvalitet’navode se neke od definicija
kvaliteta, koje su se izkristalisale tokom razvoja ovog savremenog koncepta
posmatranja proizvoda, odnosno usluga. Avelini kvalitet posmatra kao ,nivo
zadovoljenja potreba i zahteva potrosaca, odnosno, uskladenost s njihovim sve
vecim zahtevima i ocekivanjima"8 Kotler kvalitet definise kao ,ukupnost osobina
i karakteristika proizvoda ili usluga koji proizilaze iz njihove sposobnosti da
zadovolje postojece ili implicirane potrebe potrosaca”?®

Stevenson pod kvalitetom podrazumeva,sposobnost proizvoda ili usluga da
dosledno zadovoljavaju ocekivanja kupacaili ih ¢ak i prevazilaze”.®

Ovi, kao i najveci broj drugih pristupa polaze od toga da kvalitet leZi u o¢ima
potrosaca i izjednacava se sa njegovom satisfakcijom. Odredivanje znacaja i
sustine kvaliteta u usluznom sektoru generalno, gde se svrstava i restoraterstvo,
je mnogo sloZenije i kompleksnije pitanje od odredivanja kvaliteta proizvoda
materijalne prirode. Razlog tome su brojne specifitnosti ove delatnosti koje
opredeljujuce deluju na kvalitet finalne usluge.

m, H, 1., Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Opatija, 2002., str. 41 - 42.

87  Kotler, P, Bowen, J., & Makens, J, Marketing for Hospitality and Tourism,PrenticeHall, New Jerseu, 2006.
88  Stevenson,W.J.,Production/Operations Management-Fourth Edition, Irvin, Homewood, Bosto, 1993
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Ne ulazedi detaljnije u analizu pojedinih specifi¢cnosti (o ¢emu je bilo reci u
glavi I), ukazuje se da osnovna razlika izmedu materijalnih (fizi¢ki opipljivih)
proizvoda i ugostiteljskih usluga proizilazi iz veoma heterogenih elemenata
koji su ukomponovani u ovu uslugu, a posebno iz karaktera njihove neopiplji-
vosti. Iz ove karakteristike usluga proizilaze i ostale razlike izmedu proizvoda i
usluga. Pripremljeno jelo ne moze se lagerovati, Cuvati, odlagati, preprodavati
ili pokazivati pre kupovine, te ih kupci ne mogu testirati niti oceniti kvalitet pre
njihovog koris¢enja. Zbog takvog karaktera ove usluge je teSko objasniti
potencijalnim krisnicima, bez obzira na informacije koje oni poseduje o kvalitetu
usluga koje su na prodaju.

Uvazavajuci napred iznete stavove o pristupima u definisanju pojma kvaliteta
u usluznim delatnostima, kao i izrazene specificnosti koje opredeljujuce deluju
na kreiranje restoraterske ponude, mogla bi se izvesti sledeca definicija kvaliteta
usluga u restoraterstvu. Kvalitet usluga u restoraterstvu predstavlja skup veoma
heterogenih svojstava i karakteristika proizvoda, procesa i usluga, koji obezbe-
duju zadovoljenje iskazanih potreba i ocekivanja korisnika tih usluga, pri cemu
je korisnik usluge taj koji daje konacan sud o stepenu ostvarenog zadovoljstva.

Sustina je, dakle, ispuniti ili nadmasiti kvalitet usluge koju o¢ekuju korisnici.
Ukoliko gost nije zadovoljan kvalitetom nekih od svojstava tog procesa, onda
usluga nije ispunila njegova ocekivanja. Elementi koji opredeljujuce deluju na
zadovoljstvo gosta rezultat su subjektivne procene kvaliteta, nastale poredenjem
ocCekivane usluge sa njenim stvarnim performansama, odnosno sa percipiranim
kvalitetom te usluge.

Ocene o kvalitetu usluge u restoraterstvu korisnici zasnivaju na slede¢im
elementima:

1) kvalitetu prostornih elemenata (lokacija, pristupaénost, parking prostor,
ulaz, prostori i prostorije za usluzivanje i njihovambijenti sl.);

2) kvalitetu tehnickih standarda, izrazenom kroz kvalitet opreme, namestaja,
uredaja i inventara (grejanje, rasveta, klimatizacija, liftovi, sanitarije,
garderoba...);

3) kvalitetu hrane i pi¢a (miris, ukus, nacin pripreme, prezentacija, brzina
posluzivanja i dr.);

4) kvalitetu usluga, izrazenom kroz izgled zaposlenih, radnu uniformu,
komunikativnost, higijenu, brzinu i nacin usluzivanja i dr. Uz to, bitne su i
sadrzaji koje dodatno obogacuju ponudu ugostiteljskog objekta, poput:
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- mogucnosti koris¢enja interneta, TVisl.,

- pruzanja usluga vozaca,

- postojanja prostorija za igru i zabavu dece,

- usluga hostese,

- postojanja prostorije za pse,

- postojanja terase (zastakljena, polu zastakljena) sa grejanjem,
- muzike za stolom (prigusenai dr.).

Ovi elementi posmatraju se kao skup dozivljaja vezanih za svaku uslugu koja
doprinosi da ukupan utisak bude zadovoljavajuci. Na percepciju gosta, pored
njegovih li¢nih osobina (standard, nacin i stil Zivota, raspoloZenje, emocijeisl.),
utice i vreme kada se usluga konzumira i bezbroj drugih vaznih i manje vaznih
elmenata koji ¢ine ovu uslugu kompleksnom. Po pravilu, gost nikada ne koristi
samo jednu osobinu, vec vise njih za ocenu kvaliteta ukupne usluge.

Razliciti su stepeni percepcije gostiju - od nezadovoljstva kvalitetom usluge
do odusevljenja gosta dozivljenom uslugom. Nizak nivo kvaliteta usluge je u
slucaju kada je gost nezadovoljan dozivljenom uslugom. Ukoliko je dozivljeni
kvalitet usluge na nivou ocekivanog, onda je gost na pragu zadovoljstva jer je
dobio kvalitet koji je o¢ekivao. Kada je dozivljeni kvalitet usluge iznad o¢ekivanog
tada je ostvaren stepen potpunog zadovoljstva gosta.®

Stavovi korisnika usluga su od izuzetne koristi za menadZzment svakog
ugostiteljskog subjekta, jer iz njih moze da se sagleda sta je to Sto nije dobro,
Sta treba unapredit i kako privuci nove goste.

Zadovoljstvoi pozitivna iskustva gosta o kvalitetu usluge odredenog restorana
su njegova lojalnost, Sirenje dobrih vesti o objektu - usmeno, telefonom ili preko
drustvenih mrezai sli¢no.

Pored ocene kvaliteta od strane korisnika usluga, za ukupno poslovanje
ugostiteljskih objekata od znacaja su i ocene kvaliteta koje vrse odredeni drzavni
organi, kroz kategorizaciju objekata ili strukovne i druge asocijacije iz ove
delatnosti (PRILOG Il - Evropski standardi za kategorizaciju restorana i ugostiteljskih
lokala). Te institucije, prilikom ocene kvaliteta, vrednuju i: kompetentnost ruko-
vodstva (kvalifikacije, usavr$avanja, sertifikati), zadovoljstvo zapslenih (obuka,
treninzi, unapredenja), i dokaz o posedovanju sertifikata sistema upravljanja:
kvalitetom - 1SO 9001, ISO 14001, HACCP sistem, ISO 22000, i HALAL standard.

89  Prilagodeno prema: Barjaktarovi¢, D., Knezevi¢, M., Upravijanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum,
Beograd, 2021. str. 228 - 229.
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3. UPRAVLJANJE KVALITETOM
USLUGA U RESTORATERSTVU

Orijentacija prema kvalitetu kao vrednosti u zadovoljavanju potreba i zahteva
korisnika usluga obezbeduje: zadovoljstvo gostiju i njihovu lojalnost; zadovolj-
stvo zaposlenog osoblja i njihovu lojalnost; zna¢ajno smanjenje troskova poslo-
vanja i znacajnu konkurentsku prednost. Kvalitet usluge treba da korespondira sa
ocekivanjima gostiju i ostvarenim stepenom njihovog zadovoljstva. Ostvarivanje
tog zadovoljstva podrazumeva permanentno pracenje zahteva savremenog
trzista, postovanje utvrdenih standarda i kontinuirano unapredivanje ponude,
Sto Cini i sustinu upravljanja kvalitetom u restoraterstvu.

Upravljanje kvalitetom, kao deo ukupnog sistema upravljanja ugostiteljskim
preduzeéem,® usmereno je na realizovanje opstih ciljeva, vezanih, pre svega, za
kvalitet, alokaciju resursa, rast i razvoj, poziciju na trzistu i njegovu profitabilnost.
Ostvarivanje zeljenog nivoa kvaliteta, podrazumeva koordiniranu aktivnost
svih resursa (ljudski, materijalni, finansijski, energetski, informacioniidr.) i svih
ucesnika u lancu stvaranja i isporuke proizvoda (usluge), odnosno njegovog
dovodena do zavrsne faze u kojoj je jelo i pi¢e spremno za konzumiranje od strane
korisnika. Tom cilju podreduje se svaki proces, svaka operacija, svako radno
mesto u organizaciji i svaki pojedinac bilo gde da je rasporeden, jer kvalitet
treba da bude briga svih zaposlenih. Ipak, klju¢na odgovornost za realizaciju
ovog cilja, a samim tim i obezbedivanja kvaliteta restoraterske ponude je na
menadzZmentu (vlasniku), jer je on taj koji objedinjuje sve potencijale i aktivira
ih radi realizacije definisanih ciljeva.

Kao sistemati¢an nacin rukovodenja sistem upravljanja kvalitetom garantuje
da c¢e organizovane aktivnosti da se odvijaju onako kako je to predvideno,
delujudi preventivno i kontrolisudi svaki proces u postupku kreiranja i isporuke
proizvoda, odnosno usluge.

90 Upravljanje je veoma kompleksan pojam za koji teorija i praksa imaju vise razli¢itih znacenja, sto je odraz
kompleksnosti sadrzaja vezanih za ovaj pojam. Sa prodorom zapadnih 3kola upravljanja, pre svega americke
prakse i teorije organizacije i upravljanja preduzeé¢em, opsteprihvaceni izraz za pojam upravljanja je engleski
termin management (menadzment), koji u uslovima globalizacije i njegove univerzalne primene u svim sverama
privrednog i drustvenog Zivota objedinjuje funkcije upravljanja i vodenja poslova u odredenoj organizaciji. Sa
stanovista teorije upravljanje (menadzment) se moze posmatrati kao nauka ili vestina koris¢enja mogucih nacina
da se ostvare ciljevi preduzeca, dok se sa stanovista prakse menadzment moze posmatrati kao nacin racionalnog
i blagovremenog reagovanja upravljackih struktura preduzeca na sve promene i pojave koje se odvijaju na trzistu.
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U kojoj meri e sistem upravljanja biti efikasan zavisi od:

posvecenosti upravljackih struktura (menadzmenta) privrednog
subjekta i njihove Zelje, kao i Zelje svih zaposlenih, za kontinuiranim
povecavanjem kvaliteta proizvoda, usluga i procesa;

kvaliteta menadZmenta i njihove kompetentnostii kvaliteta zaposlenog
osoblja;

funkcionlnosti organizacije posla i nacina rada koja treba da obezbedi
sinhronizaciju svih aktivnosti u procesu kreiranja i isporuke restoraterske
usluge;

primene i postovanja standarda u svim domenima poslovanja, a posebno
onih koji opredeljujuce deluju na: kvalitet proizvoda, zastitu Zivotne
sredine, bezbednost i zdravstvenu ispravnost hrane, zastitu zdravlja
zaposlenih i gostiju i bezbednost na radu, zastitu od svih vrsta rizika,
bezbednost informacione imovine, energetsku efikasnost, upravljanje
reklamacijama, zalbama i prigovorima i dr.;

postovanja utvrdenih normative namirnica i drugih artikala koje je
neophodno utrositi za izradu odredenog jela,

permanentnog pracenja zahteva savremenog trzista i kontinuiranog
prilagodavanjem ponude tim zahtevima; i

primene savremenih informacionih tehnologija u svim domenima
restoraterskog poslovanja.

Upravljati kvalitetom u restoraterstvu znaci donositi odluke koje ¢e obezbediti
kreiranje i isporuku kvalitetne usluge koja ¢e zadovoljiti ili nadmasiti ocekivanja
gostiju i doprineti kontinuiranom povecavanju prihoda i smanjivanju troskova
poslovanja.
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PITANJA ZA DISKUSIJU

Sta sve ¢ini sadrzaj restoraterskog proizvoda/ usluge?
Koje su osnovne kakteristike restoranske usluge / proizvoda ?
+ Koje su klju¢ne specifi¢nosti restoraterskih usluga ?
+ Definisite pojam kvaliteta usluga u restoraterstvu
Od cega zavisi efikasnost upravljanja u restoraterstvu ?
Objasnite sustinu sistema upravljanja kvalitetom usluga
Definisite pojam upravljanja (menadzmenta)
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SADRZAJ POGLAVLJA

1. Proces usluzivanja u restoraterstvu

2. Sistemi poslovanja u restraterstvu
2.1. Pansionski sistem poslovanja
2.2. Sistem poslovanja za prolazne goste
2.3. Ostali sistemi poslovanja

3. Tehnike usluzivanja u restoraterstvu
3.1.Tehnike usluzivanja u svetskoj praksi
3.2. Sluzenje i serviranje pica i vina

4. Savremeni nacini usluzivanja

5. Organizacija i tehnike usluzivanja svecanih obroka

6. Diplomatski protokolarni prijemi

\_

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

OBJASNI SUSTINU PROCESA UGOSTITELJSKOGA USLUZIVANJA

UKAZE NA NEOPHODNOST POSTOJANJA ODGOVARAJUCIH SISTEMA
POSLOVANJA

OBJASNI SUSTINU PANSIONSKOG SISTEMA POSLOVANJA
OBJASNI SUSTINU SISTEM POSLOVANJA PO METODU A LA CARTE"

OBJASNI TEHNIKE (NACINE) USLUZIVANJA U UGOSTITELJSTVU
PRIKAZE TEHNIKE USLUZIVANJA U SVETSKOJ PRAKSI

OBJASNI SUSTINU PRIPREME, ORGANIZACIJE | SLUZENJA POJEDINIH
SVECANIH OBROKA

OBJASNI NACIN UGOVARANJA SVECANIH OBROKA

OBJASNI NACIN ORGANIZACIJE DIPLOMATSKIH PROTOKOLARNIH
PRUEMA




Organizacija poslovanja u restoraterstvu

1. PROCES USLUZIVANJA U
RESTORATERSTVU

Usluzivanje u restoraterstvu podrazumeva pruzanje ugostiteljskih usluga u
namenski uredenim i opremljenim prostorijama. Usluge se odnose na posluzi-
vanje gostiju razli¢itim vrstama obroka koji se pruzaju u restoranu ili drugom
ugostiteljskom objektu. U te obroke spadaju redovni i vanredni (prigodni)
obroci. U redovne, odnosno dnevne obroke spadaju: dorucak, ru¢ak i vecera, a
u meduobroke: kasni dorucak, prepodnevna uzina, popodnevna uzina i kasna
vecCera. Postoje i obroci koji su namenijeni razli¢itim kategorijama stanovnistva,
izmedu ostalog i razli¢itim vrstama gostiju, kao $to su: paket obrok (lunch pucket)
izletnicki obrokii sl.

Dorucak je prvi dnevni obrok koji se sluzi u jutarnjim ¢asovim. U razlicitim
zemalja sluze se razliCite vrste hrane za ovaj obrok, pa otuda postoje i razlicite
vrste dorucaka (kontinentalni, becki, engleski, francuski, meksi¢ki, kineski,
poslovni, kombinovani i dr.), sa karakteristichom ponudom, koja se obi¢no
vezuje za tradicionalnu hranu regije gde je objekat lociran. Lepeza ponude je
vrlo raznolika. Primera radi, Engleski dorucak (kao uostalom i ostali engleski
obroci) je veoma bogat i sastoji se od razlicitih vrsta vo¢nih sokova, kasa, toplih
i hladnih jela, salata, cajeva, do kolaca i voca. Za razliku od njega, kontinentalni
dorucak se obi¢no sastoji od tosta, dzema, kafe ili ¢aja i soka. U bogatijoj verziji
nalaze se i topla jela - kajgana, kobasice, mle¢ne supe i dr.

U hotelima visih kategorija sve vise dominira samousluzivanje na principu
Svedskog stola, sa puno vrsta raznih jela (od toplih jela do voca), od kojih gosti
sami formiraju dorucak, a mogu ga poruciti i u sobi.

Rucak (glavni obrok), uobi¢ajeno sadrzi sledece podvrste jela koje se sluze
ovim redom:
+ supa, Corbaili potaz,
+ jelo od mesaipovréairiblje jelo sa prilozima,
. salata,
+ poslasticaili voce.
U razlicitim zemljama koriste se i druge kombinacije u skladu sa podnebljem

i tradicijom. Primera radi, Francuzi ne konzumiraju supu za rucak, ali je redovno
konzumiraju za veceru.

215



216

ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

Za veceru se obi¢no konzumiraju laksa, odnosno manje kalori¢na jela. Kod
nas je uobicajeno da se za veleru ne jede supa vec jela po narudzbini i jela sa
rostilja, a umesto kolaca uzima se voce ili kompot. Amerikancii Englezi za veceru
uzimaju obilniju porciju sastavljenu od raznovrsnih jela.

U procesu pripreme redovnih obroka, tj u svakodnevnom poslovaniju, bilo
da je u pitanju posluzivanje po sistemu ,table de hot" ili ,a la carte”, postoji
standardizovana procedura organizacije i nacina usluzivanja, od pripremanja
hrane, postavljanja kuvera® do isporuke jela i pica, koje se ugostiteljski objekti
u svom polsovanju moraju pridrzavati.

Pored redovnih obroka u restoranima i drugim ugostiteljskim objektima sluze
se i prigodni - vanredni obroci, u koje spadaju:

+ jednostavni prigodni obroci (piknik, ¢ajanka, party, damen party i drugi
oblici privatnih zabava poput: svadbi, rodenja dece, diplomiranjaisl.), i

« svecani obroci koji se organizuju povodom odredenih dogadaja (cocktail
party, hladno - topli buffet, banket, garden party i dr.).

Vanredni obroci zahtevaju posebne pripreme i u skladu sa tim odgovarajuce
nacine usluzivanja.

Svecani karakter dogadaja opredeljuje i meni i nacin usluzivanja gostiju na
skupovima te vrste. Naime, na tim svecanostima pripremaju se prigodni obroci
sastavljeni od nesvakidasnjih i probranih jela uz koja se sluze vrhunska vina i
druga pica, upodobljena tako sve¢anoj atmosferi.

Proces usluZivanja je veoma slozen i zahteva brojne aktivnosti. On ne
obuhvata samo procedure koje se odnose na sam ¢in neposrednog usluzivanja
hrane i pi¢a, ve¢ obuhvata i brojne druge poslove vezane za pripremne radnje
koje se obavljaju u usluzim odeljenjima pre dolaska gostiju (uredenje prostorija,
postavljanje, rasporedivanje i dekorisanje stolova, pripremni radovi u kono-
barskom ofisu, tocionici pica i dr.). Proces usluZivanja obezbeduje neposrednu
komunikacija sa gostima, ¢ime se dolazi do saznanja o njihovim potrebama,
zahtevimai Zeljama i nakon toga do pripreme, isporuke i konzumiranja gotovih
proizvoda od strane gostiju. Na taj nacin proces usluZivanja se pojavljuje kao
svojevrsni posrednik izmedu kuhinje (ili toionice pica), kao proizvodaca jela
(pica) i krajnjeg korisnika tog proizvoda (gosta) kao potro3aca.

91  Pod kuverom (franc. couvert) podrazumeva se inventar koji je gostu potreban za konzumiranje odredenog obroka
ilinekog jela. Postavka kuvera zavisi od vrste obroka, vrste i broja jela koja ¢e biti usluzena, inventara kojim objekat
raspolaze kao i kategorije objekta. Za svakog gosta se postavlja poseban kuver. Osnovni kuver za rucak ili veceru
se sastoji od: salvete, noza, viljuske i odgovarajuceg broja ¢asa koje se postavljaju uz kuver. Koristi se uglavnom
u redovnom restoranskom poslovanju po jelovniku ,a la carte”.
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Iskustvo u ovom procesu iskristalisalo je odgovarajuce procedure koje je i
praksa i teorija verifikovala. Te procedure vezane su za:

pripremne radove u ofisu, tocionici pica, restoranu, saliii sl.,

docek gosta i njegov smestaj za stolom (ukoliko je ranije rezervisan sto
gost se direktno vodi za taj sto, ukoliko mesto nije rezervisano gostu se
nudi mogucénost izbora po njegovoj zelji neki od preostalih stolova),

prezentovanje asortimana restoranske ponude od strane konobara i
pomoc u odabiru hranei pi¢a (vrsta, sastav i poreklo jela, vrsta i kvalitet
pic¢aisl.),

prijem porudzbine, njena isporuka kuhinji i doprema od kuhinje do
gosta,

proces (priprema hrane pred gostom - transiranje, flambiranje i dr.) i
nacin usluzivanja hrane, pi¢a i drugih napitaka,

konzumiranje hrane od strane gosta,

ispostavljanje racuna i njegova naplata,

ispracaj gosta,

raspremanije stolova i odno3enje upotrebljenog inventara ispred gostiju
u perionicu posuda,

uredivanje stolova po odlasku gostiju, kao i njihovo i postavljanje za
nove goste,

obracun i predaja dnevnog pazara i druge radnje.
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2. SISTEMI POSLOVANJA U
RESTORATERSTVU

Restorani i drugi ugostiteljski objekti u poslovanju koriste razlicite sisteme
posluzivanja jela i pic¢a. Opredeljenost za odredeni sistemi uslovljen je asorti-
manom ponude odredenog ugostiteljskog objekta, na¢inom posluzivanja jela
i pica, uredenjem i opremom kuhinjskog bloka i vrstom i brojem prostorija za
usluzivanje. Shodno tome razlikuju se sleddi sistemi poslovanija:

1. Pansionski sistem poslovanja -, Table d’héte”, i
2. Sistem poslovanja za prolazne goste —,A la carte".

Pored ovih sistema poslovanja u ugostitelskoj praksi poznati su i:

« sistem poslovanja za unapred organizovane dogadaje tzv.,Set meny’, i
« izloZbeni sto (,Svedski sto").

U praksi retko kada moze da se sretne tipicno prepoznatljiv sistem rada, jer
svaki ugostiteljski objekat, u zavisnosti od od potrebe, primenjuje onaj sistem

2.1. PANSIONSKI SISTEM POSLOVANJA -, TABLE D’HOTE"

Pansionski sistem poslovanja karakteristi¢an je po tome $to je unapred pozna-
ta vrsta i kolicina jela koja se prodaje po utvrdenoj ceni, odnosno 5to se usluga
pruza na bazi zaklju¢enog aranzmana (ugovora, sporazuma) o vrsti, koli¢ini, ceni
i vremenu kori$¢enja usluga u obliku punog pansiona, polupansiona ili nocenja
sa doruckom (Sporazum se zakljucuje preko turisticke agencije, direktno sa
odgovaraju¢om sluzbom hotela ili na recepciji hotela ili drugog ugostiteljskog
objekta). Svim gostima posluzuje se unapred pripremljena hrana, koja im se
nudi u obliku jednog ili vise menija. U ceni hrane moze biti uklju¢eno i neko
konkretno pice koje se posluzuje za vrieme konzumiranja jela, u suprotnom gosti
biraju placaju pice po sistemu,a la carte”.

Ovaj sistem poslovanja, poznat kao ,table d’héte”, primenjuje se u hotelima,
pansionima, turistickim naseljima i drugim ugostiteljskim smestajnim objektima,
kao i na putnickim i turistickim brodovima (kruzerima).
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Osnovne karakteristike pansionskog sistema poslovanja, su:

+ poznat broj gostiju,
- za svakog gosta postoji mesto u prostoriji za usluZivanje,

+ poslovanje je na bazi menija od tri sleda, a u hotelima sa 4i 5 zvezdica
sa Cetiri sleda (unapred pripremljena jela),

+ uobicajeno je da se posluzivanje obroka vrsi u odredeno vreme (dorucak
od 7 -9h, ruc¢ak od 12 - 15h, veceraod 19 - 21h).

Hoteli pansionskog tipa (za vreme vecere) anketiraju svoje goste, nudedi im
najmanje dve ili tri razlic¢ite kombinacije menija za naredni dan, radi saznanja o
koli¢cinama i vrsti namirnica za pripremu i proizvodnju u kuhinji za slede¢i dan.

Posluzivanje po ovom sistemu je dosta jednostavno i brzo, jer ne zahteva
visoku stru¢nost i znanje konobara o nacinu pripreme jela. Takode, nije potrebno
MNOogo raznovrsnog inventara u samom procesu posluzivanja.

2.2.SISTEM POSLOVANJA ZA PROLAZNE GOSTE -,A LA CARTE"

Poslovanje znac¢ajnog dela ugostiteljskih objekata usmereno je prema
segmentu prolaznih gostiju kao glavnih korisnika usluga tih objekata. Tim
gostima asortiman jela i pi¢ca nudi se po teku¢m cenama izrazenim kroz jelovnik,
vinsku kartuiili kartu pica. Jela se uglavhom spremaju nakon narudzbine i nikada
se ne zna kada i koliko gostiju ¢e doci i 5ta ¢e od jela narucivati.

Kod ovog sistema razlikujemo dva tipa poslovanja, i to:

1. Klasi¢an sistem usluZivanja gostiju, i
2. Samousluzni sistem.

1. Klasi¢an sistem usluZivanja gostiju

Karakteristika ovog nacina poslovanja (dominantan u klasi¢nim restoranima)
je utome $to gost pomocu jelovnika, vinske karte i ostalih instrumenata ponude
sam bira vrstu i koliCinu jela i pi¢a koje zeli konzumirati. Sve $to restoran moze
da proizvede i tocionica pi¢a ponudi stoji gostu na raspolaganju, da prema
sopstvenoj zelji i mogucénostima placanja konzumira.
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Osnovne karakteristike ovog sistema su:*?

+ gost moze rezervisati sto i uslugu,
+ gost moze sesti za bilo koji slobodan sto,

« gost bira hranu i pi¢e na osnovu ponude koja se nalazi u jelovniku,
dnevnoj karti, karta pica, vinskoj karti i sl.),

+ jela se pocinju pripremati tek onda kada ih gost narucdi,

+ usluga se naplacuje nakon konzumiranja (c¢ekom, karticom ili u
gotovom novcu).

Po ovom sistemu poslovanja posluju najbolji i najuspesniji restorani i drugi
ugostiteljski objekti. Nacini i tehnike posluzivanja usluga hrane i pica po ovom
sistemu se umnogome razlikuje od pansionskog sistema poslovanja ili od
posluzivanja banketa, koktel partija i dr., $to zahteva da usluzno osoblje dobro
poznaje proces usluZivanja i da poseduje potrebne vestine za ovu vrstu posla
(stru¢nost, profesionalnost i ljubaznost). Osnovno je pravilo da to usluzno osoblje,
pored potpune uvezbanosti u tehnici usluzivanja, mora poznavati sve vrste
jela i pi¢a koja se sluze u tom objektu. Pored toga, ovo osoblje mora poznavati
psihologiju gostiju i psihologiju prodaje. Primera radi, konobar je duzan da
obavesti gosta o vremenu pripremanja porudzbine, da kasnije ne bi doslo do
nekih nesporazuma. Zato se gostu koji zuri ne preporucuju jela po porudzbini,
vec¢ neko gotovo jelo sa dnevnog jelovnika.

Ukoliko u odredeni reon dode veca grupa gostiju, radi brzeg i jednostavnijeg
posluzivanja, Sef reona organizuje proces rada tako da cela grupa sto pre bude
posluzena i po njihovoj zelji - razlicita jela i pica ili ista jela i pi¢a za celu grupu,
pri cemu jela moraju biti pripremljena i posluzena u skladu sa svim postupcimaii
procedurama o ispravnosti i bezbednosti hrane. Na taj nacin proces usluzivanja
se pojednostavlje i sa lako¢om se obavlja.

2. Samousluzni sistem

Samousluzni sistem poslovanja karakteristi¢an je za one restorane i druge
ugostiteljske objekte u kojima se sluze unapred pripremljena topla i hladna jela,
pica i napitci, pri ¢emu se usluge vrie po principu samoizbora i samoposluZzivanja
unapred pripremljenih jela i pi¢a koja su izlozena u toplim i hladnim vitrinama.
Gostu su date mogucénosti izbora razlicitih vrsta jela i pica koja su izloZzena na
liniji (stolu).

92  Prema: Milosevi¢, M., Restoraterstvo, HORES, Beograd, 2013, str. 42 — 43.
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Razlikuju se dve vrste samousluznih restorana:**

1) komercijalni samousluzni restorani, koji posluju na dohodovnom principu, i
2) nekomercijalni samousluzni restorani, kao $to su:

« samousluzni restorani za zaposlene u preduzecima, bankama,

« osiguravaju¢im drustvima i drugim organizacijama,

« samousluzni restorani za studente i dake,

« samousluzni restorani u vojnim kasarnamaii sl.

Osnovna razlika izmedu ove dve vrste restorana je u tome $to su komercijalni
restorani otvoreni za sve goste bez ikakve ranije najave. Cena u ovim restoranima
je komercijalna, tj. ona koja treba da pokrije sve troSkove nastale u vezi sa
poslovanjem restorana i obezbedi odgovarajucu dobit.

Nekomercijalni restorani obezbeduju hranu za unapred poznate korisnike.
Cena usluga koju plac¢a konzument je dotirana, odnosno potrosac¢ pokriva deo
troSkova, a ostali deo osnivac restorana ili drugog ugostiteljskog objekta.

Sa aspekta tipova razlikuju se sledeci samousluzni restorani:

« samousluzni restorani na principu samousluzne - linije,

« samousluZzni restorani na principu toplog ili hlanog buffet-a (ovaj tip je
karakteristican hotelske restorane u letovalistima i zimskim centrima),

« samousluZzni restorani na principu automata.

U ovim restoranima, obzirom na sistem rada (bez usluzivanja od strane konobara
(express restorani) i ambijent u kojem se pruza i konzumira hrana, uglavnom se
ne nude vrhunski kulinarski specijaliteti, ve¢ zdrava, brza i jeftina hrana. Inace,
dnevni asortiman mesnih jela nije Sirok i ne bi trebao da se Cesto ponavlja.

93  Prema: MiloSevi¢, M., Restoraterstvo, HORES, Beograd, 2013, str.182.
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2.3. OSTALI SISTEMI POSLOVANJA

Pored napred navedenih sistema poslovanja u praksi se pojavljuju i drugi
sistemi poput:

Sistema poslovanja za unapred predvidene (dogovorene) dogadaje ,Set
meny’, koji se primenjuje za organizovane proslave, ije je deSavanje izvesno,
odnosno za njega se zna ranije nego Sto ce se organizovati. Uglavnom je
utvrden meni, tako da usluzno osoblje mozZe blagovremeno da se pripremi
za proces usluzivanja; i

Izlozbeni, takozvani ,Svedski sto”, na kojem se postavljaju sva jela iz
ponude restorana. Korisnik moZe da se posluZzi sa svim vrstama hrane i
pi¢a sa Svedskog stola. Na odgovarajuci tanjir prenosiizlozena jela prema
vrstii kolicini koja mu odgovara. Takav tip poslovanja se koristi kod sluzenja
dorucka, pansionskih i drugih usluga.
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3. TEHNIKE USLUZIVANJA U
RESTORATERSTVU

Nacin na koji se vrsi usluzivanje gostiju u ugostiteljskim objektima znatno se
razlikuje od nacina usluzivanja u trgovinii drugim usluznim delatnostima. Primera
radi, kupac pica u trgovini kupuje odredeno vino u obliku gotovog proizvoda,
Cija proizvodnja ima serijski karakter, gde kupac ne zna gde se ono proizvodi i
od kojih vrsta grozda se sastoji. To pi¢e kupac moze da ¢uva (5to je manje vero-
vatno), pokloni, proda ili popije. Sa restoranskom uslugom to nije slucaj. Ona se,
kao $to je vec istaknuto, proizvodi, priprema i usluzuje u namenskiizgradenom
i uredenom gradevinskom objektu, koji mora da ispunjava propisane standard
u pogledu uredenja i opreme, da bi se bavio ovom delatnoscu.

Nacin (tehnika) usluzivanja gostiju zavisi od: vrste i kategorije ugostitelj-
skog objekta, nacina pripremanja hrane, kvaliteta namirnica koje se koriste za
odredeno jelo, kvaliteta opreme, uredaja i inventara sa kojim raspolaze objekat,
kao i znanja i umesnosti usluznog osoblja, Cija je obaveza da se gost oseca
prijatno. Uobicajeni nacini posluzivanja, odnosno dopremanja jela od kuhinje
do stola za kojim se obavlja posluzenje su donosenje jela: na rukama, na
posluZaonicima, ili na kolicima posebno konstruisanim za ove namene. Kolica
za usluzivanje obi¢no se koriste kada se posluzuje veci broj gostiju i to u salama
gde je moguca njihova upotreba. Ovaj nacin usluzivanja za osoblje je znatno
laksi i jednostavniji, a za goste brzi.

Bez obzira na koji nacin se gosti usluZzuju do punog izrazaja u ovom procesu
mora dodi profesionalnost, nenametljivost i ljubaznost, pri Semu se uvek trebaju
postovati osnovna pravila posluzivanja.

Posluzivanje hrane i pi¢a vrsi se ovim redosledom: aperitiv, hladno predjelo,
supa/ Corba, toplo predjelo, glavno jelo, prilozi, salate i desert, dizestiv i/ili kafa
po izboru.

Zene se posluzuju uvek pre muskaraca, starije osobe pre mladih, glavni gosti
pre pratilaca, slavljenici pre zvanica. Izuzetak ¢ine sluzbeni prijemi gde je unapred
utvrden redosled posluzivanja prema poloZaju, ugledu, funkcijii sl.
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3.1. TEHNIKE USLUZIVANJA U SVETSKOJ PRAKSI

Obavljajuci poslove usluzivanja osoblje zaduzeno za to koristi razliCite nacine
(tehnike), zasnovane na vec ustanovljenim standardima (bontonima) usluzivanja
koji su uspostavljeni u zemljama koje imaju bogatu gastronomsku tradiciju i koje
su imale veoma snazan uticaj na razvoj svetskog ugostiteljstva i gastronomije,
kao Sto su: Francuska, Austrija i Engleska, a u novije vreme i SAD i Rusija. Stoga se
hoteli Sirom sveta u svojim restoranima koriste jednom od tehnika posluzivanja
koje su nastale u tim zemljama.

Kao najrasprostranjeniji nacini usluzivanja izdvajaju se:**
« francuski nacin usluzivanja (serviranje jela na ovalu),
« engleski nacin usluzivanja (servis sa kolicima),
« becki nacin usluzivanja (tanjir servis),
« ameri¢ki nacin usluzivanja,
+ ruski nacin usluzivanja,
+ kombinovani nacin usluzivanja.

Francuski nacin usluzivanja zasniva se na principu da gost ponudeno jelo
uzima samostalno, odnosno da se sam posluzuje. Konobar jelo donosi do stola,
stavlja ga na grejace, postavlja tanjire, a forleger, kasiku i viljSku okre¢e prema
glavnom gostu koji se sam sluzi a potom ostali gosi. Kod ovog nacina postoje
slede¢e metode posluzivanja:

Prvinacin usluzivanja - Postavljanje pripremljenog jela na sto pred gosta. Gost
se sam posluzuje. Za ovaj nacin servisa treba mnogo slobodnog prostora, pa
usluzivanje kod stolova manjih dimnzija (80 x 80 cm) nije bas preporucljivo ako
za stolom sede vise od dve osobe, jer nema dovoljno prostora za postavljanje
tanjira sa jeloma, ¢inija za salatu i drugog neophodnog inventara.

Drugi nacin usluzivanja. Ovaj nacin se primenjuje kada se posluzuje vie osoba
za jednim zajedni¢kim stolom. Sef reona - konobar nudi jelo najpre glavhom
gostu za stolom sa leve strane i poloze oval do ivice tanjira, dok salate i priloge
servira pomocnik konobara.

Tre¢i nacin usluZivanja - kombinovana priprema i posluzivanje jela. Sustina
je utome da kuhinja potpuno ili delimi¢no prigotavljava jelo, a Sef reona ga na
pomoc¢nom stolu pred gostom dovrsava tj. raseca ili odvaja mesoili ribu od kostiju.

94  Opsirnije videti: Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., str. 113 - 120.
Inace, ove tehnike obradene su u svim nasim knjigama i udzbenicima koje se bave restoraterskim poslovanjem.
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Kada jelo sa prilogom slozi na tanjir njegov pomoc¢nik ga stavlja desnom
rukom sa desne strane pred gosta.

Cetvrti nacin usluzivanja. Preporucljiv je za sve¢ane obroke (bankete). Konobar
- Sef rejona, donosi glavno jelo sa leve strane gosta i spusta oval naivicu tanjira,
nudiga gostu i on se hvataljkama (forleger) posluzuje sam. Pomo¢nik konobara
posluzuje priloge i salate.

Po francuskom modelu usluZivanja (u ve¢im hotelima) razvrstavanje usluznog

osoblja restorana unutar jedne brigade vrsi se na sledeci nacin:

« Sef posluzivanja - premier mditre d’hétel (chef servica),

- direktor banketa - bancet directeur,

. Sefsale - chefdesalle,

« Sefreona - chefderang,

« mladi konobar — demmi chef de ranga,

« pomocnik konobara — commis de ranga.

Renomirani svetski hoteli u restoranima u svojoj organizacijskoj S$emi imaju
josi:
+ konobara za vino (sommelier), i
« konobara za rasecanje mesa - trancher.

Veliki hoteli imaju jos i direktora restorana (restaurant director).

Engleski nacin usluZivanja je racionalan i ekonomican i ne omogucava gostu
da se sam po zelji i koli¢ini posluzuje. Preporucuje se kada se nude specijaliteti
i veoma skupa jela koja su unapred koli¢inski programirana.

Jedna varijanta engleskog nacina usluZivanja primenjuje se kada svi gosti
konzumiraju isto jelo. Tada, ako posluzuju dva konobara, jedan nosi ribu a drugi
prilog. Uvek se gostu prilazi sa leve strane, prezentira jelo te ga desnom rukom
pomocu forlegarai hvataljka servira na tanjire najpre ribu ilimeso a zatim prilog.

Druga varijanta engleskog nacina usluzivanja je sa pomo¢nog stola. Jelo se
donosi i prezentuje gostu, potom se posuda sa jelom postavi na pripremljenu
elektro-grejalicuili grejalicu na etilni alkohol. Sa leve strane ovala sa jelom postave
se tanjiri, a potom ga Sef reona slaZe na tanjire, a pomocnik $efa rejona postavlja
na sto pred gosta. Ovo je popularan i prakti¢an nacin usluzivanja i primenjuje
se u svakodnevnom poslovanju dobro vodenih ugostiteljskih objekata, dok se
manje koristi kod usluzivanja svecanih obroka.
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Razvrstavanje usluznog osoblja kod engleskog nacina usluzivanja unutar
jedne brigade vrsi se na sledeci nacin:

« direktor hrane i pi¢a — Food and beverages manager,

« direktor odeljenja za sveCane prijame (bankett manager),
« prvi glavni natkonobar - first head waiter,

+ glavni konobar — head waiter,

« konobar vinonos3a (za pice) — wine butler,

+ razvodac gostiju - captain,

+ konobar za rasecanje pojedinih vrsta jela - transer.

Becki nacin usluzivanja. Mesna jela sa prilozima stavljaju se na topli tanjir
u kuhnji, a hladna u hladni tanjir takode se serviraju u kuhinji. Konobar tako
pripremljena jela doprema do stola i stavlja ih sa desne strane gosta. Ova
jednostavna i racionalna tehnika usluzivanja ili tzv. natkonobarski sistem ima
,tim" od tri konobara (service - team) tj. organizacionu podelu (specijalizaciju)
posluzivanja gostiju u sali, i to:

+ konobar - jelono3a,
- konobar - vinonosa,
« konobar - naplatilac (zahlkellner ili stationsoberkellner).

Sef sale (oberkellner) kod be¢kog nacina posluZivanja ima zadatak da do¢eka,
raspredi, ispraca i nadgleda goste, kao i da organizuje rad usluznog osoblja
restorana. Sa aspekta troskova Zivog rada ovaj nacin usluzivanja je veoma
prakti¢an jer ne zahteva mnogo osoblja. lako se primenjuje u mnogim resto-
ranima nije narocito prakti¢an kod organizacije i usluzivanja banketa i drugih
svecanih obroka.

Americkinacin usluZivanja je jednostavan, brzi ekonom¢an. Specifican je po
tome $to ne zahteva mnogo osoblja. Jelo se u kuhinji postavlja na tanjir i donosi
gostu bez drugog podlozenog tanjira. Tanjir je razdeljen na tri dela: jedan deo
za meso, drugi za salatu, a tredi za prilog.

Americko - engleski nacin usluzivanja zasniva se na pruzanju usluga koje
odgovaraju njihovim propisanim standardima. S obzirom na to da se primenjuje
u ekskluzivnim hotelskim restoranima i ekskluzivnim restoranima zahteva i
opremljenost visokog nivoa kvalitata i savremenim tehnic¢kim sredstvima. Tim
osoblja je raznovrsniji i saCinjava ga sledece osoblje:
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- direktor sektora,
« banket menadzer,
. restoran menadzer,
- hostesa,
+ glavni konobar-3ef reona,
+ vajnbatler,
+ tranSer,
« pomocnik na reonu,
« pomocnik na reonu,
« pripravnici i ucenici.
Ruski nacin posluzivanja. Mnogi svetski hotelijeri i restorateri smatraju da je
ruski nacin usluzivanja veoma prakti¢an i jednostavan. Afirmise servis i ambijent

prostora za usluzivanje, utiCe na stvaranje pozitivhog raspolozenja, zbog cega
ga mnogi poznati ugostiteljski objekti primenjuju.

Postoje dve variijante ruskog posluzivanja:

Prva varijanta ruskog posluZivanja karakterise potpuno pripremanje, oblaganje
i dekoraciju jela u kuhinji. U kuhinji se sva jela sloze u odgovarajuci oval ili drugu
posudu, a onda ih konobar donosi u salu, odlozi na pomoc¢ni sto, postavi tanjire
pred gosta i hvataljkama iz ovala sa pomo¢nog stola posluzuje goste.

Druga varijanta ruskog nacina usluZivanja predstavlja prezentaciju gostu —
zgotavljeno jelo u komadu (peceni teleci but u komadu zamotan u testo, vece
ribe na zaru, posebna atrakcija veliki jastozi i priprema jela i poslastica pred
gostima), dopremljeno u srebrnim kolicima u sali pred gostom konobar raseca,
stavlja na tanjire i nudi gostima. Konobar sece onaj deo mesa koji gost zeli.

U osnovi ovog nacina usluzivanja je pokazivanje bogatstva trpeze. Jela se
odredenim redom iznose, pokazu svim gostima, a potom se stavljaju na sto da
se gosti sami posluzuju. Sva jela su veoma bogato ukrasena. Prilikom iznoSenja
drugog jela, cinija sa prethodnim jelom (izuzev supe) se ne sklanja. Sa stola se
sklanjaju samo prazne ¢inije i flase. Flase sa pi¢em su rasporedene po stolu, tako
da se gosti sami sluze i mogu piti koliko zele i Sta Zele. Prazne flase zamenjuju
se punim.

Kombinovani nacin usluzivanja — Nacini usluzivanja se mogu kombinovati
prema potrebi, vrsti jela i okolnostima kako bi se pruzila vrhunska usluga.
Kombinovanje nacina se obi¢no vrsi u toku pripreme obroka narocito kada se
usluzuju jela prema unapred utvrdenom meniju. Uglavnom se primenjuje onaj
nacin usluzivanja koji je u odredenim okolnostima najpovoljniji za goste.
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Danas, svaki renomirani hotel ili restorani ima organizacijski ustanovljen
nacin servisa (usluzivanja) zasnovan na podeli rada - na osoblje - konobare koji
posluzuju samo jela i osoblje koje nudi i posluzuje iskljucivo vina (sommelieri).
Luksuzni hoteli u svoje restorane uvode i model ,timskog rada” za pripremu i
sluZzenje hrane u sali pored stola gosta (koji to zahteva). To predstavlja pravo
majstorstvo i kulinarsku umetnost koja je odraz ugostitaljske kulture servisa,
nenamatljivosti i ponasanja osoblja koje se mora svakodnavno usavrsavati,
menijati i prilagodavati savremenim trendovima i zahtevima savremenim
trendovima.

3.2. SLUZENJE | SERVIRANJE PICA I VINA

Utisak o kvalitetu obroka i nacinu njegovog usluzivanja samo je sa pi¢em
kompletan, jer jelo nista bolje ne dopunjuje od aperitiva, vina i diZzestiva.
Aperitivna pica se posluzuju na pocetku obroka uz,apetisane” da gostu otvore
apetit za jela koja slede. Vina se sluze uz jelo, a dizestiv po zavrsetku obroka.
Konobar treba da vodi racuna o redosledu usluzivanja pica, $to zahteva izuzetno
poznavanje karakteristika pi¢a koja su na raspolaganju, kao i pravilan redosled
i nacin usluzivanja istih.

Izbor vina, bez razlike da li je crno ili belo, slatko ili suvo, prepusta se ukusu
i izboru gosta (Cesto i po preporuci). lako postoji tradicija da se neko vino sluzi
samo sa odredenim jelom, ipak se ¢esto odstupa od tih pravila, kao npr. sluZzenje
crnog vina uz ribu ili sluzenje belog vina uz teska jela. Zato je uvek bolje sluziti
poznato vino za koje ste sigurni da ¢e gosti sa zadovoljstvom konzumirati.

Deo opste kulture jednog ¢oveka, pa i naroda, je poznavanije pica koja treba
u odredenim prilikama konzumirati, odnosno preporuciti ili ponuditi za
konzumiranje Ovo se prvenstveno odnosi na serviranje i sluzenje vina $to spada
u domen tzv. ,vinske kulture”. Ona podrazumeva civilizovanu potroSnju ovog
bozanskog pica koja se ne meri ispijenim koli¢inama vina, ve¢ posedovanjem
odredenih znanja iz oblasti vinogradarstva, vinarstva i ugostiteljstva. To podra-
zumeva i posedovanje odredenog znanja o vinovoj lozi, poznavanju proizvodnje
vina, podele vina po boji, sadrzaju Secera, svesnost razloga konzumiranja vina,
poznavanje serviranje vina, slaganje vina i hrane, kao i samog rituala za stolom.
Naravno, pozeljno je i poznavanje vokabulara za opisivanje senzornih karakte-
ristika vina i poznavanje uloge vina u savremenom poslovnom svetu. Pri tome
treba imati u vidu i pozitivne efekte konzumiranja umerenih koli¢ina vina po
zdravlje, te znacaja vina kao svojevrsnog oplemenjivac¢a gastronomskog
dozivljaja i raspoloZenja za stolom.”

95  http://plantaze.com/cg/#/sluzenje_vina
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U vinskoj kulturi veoma bitno mesto zauzima postupanje sa vinom tokom
njegovog serviranja, odnosno sluzenja. Zato je bitno poznavati neka osnovna
pravila pri sluzenju vina.”

Serviranje belog vina

Belairose vina sluze se ohladena u frizideru ili na ledu i njih treba uvek servi-
rati u posudi sa ledom. Isto pravilo vazi i za penusava vina, odnosno Sampanjce.
Pre otvaranja vina gostu treba pokazati pakovanje i etiketu na kojoj se ispisuju
osnovne karakteristike vina (naziv vina, godina proizvodnje, geografsko poreklo,
naziv proizvodaca i dr.).

Vino se pazljivo otvara pred gostom (u ugostiteljskom objektu visoke kate-
gorije to radi somelijer). Najpre se ¢ep pomirise i ukoliko je miris ugodan daje se
gostu da to isto ucini. Ukoliko je gost zadovoljan, ¢ep se polaze na tacnu, a vino
se sipa u posebnu ¢asu da ga glavni gost isproba i oseti ukus i miris. Zatim,sledi
zagledanje vina u ¢asi, kovitlanje, uzimanje gutljaja (degustacija) i na kraju pro-
cena da li je vino za sluzenje.

Belo vino i Sampanjac sipaju se u posebne ¢ase (izduzenog oblika). Nikada
ne treba sipati punu ¢asu vina, najbolje je da je ¢asa polupuna, kako bi se
omogucilo njegovo kovitlanje radi oslobadanja arome.

Suva crvena vina sluZe se na temperaturi koja je nesto niZa od sobne.

Serviranje crnog vina

Za razliku od belog, crno vino se servira na sasvim drugaciji nacin. Hoteli
visih kategorije, po pravilu crna vina ¢uvaju uskladistena u podrumu. Nekoliko
sati pre sluzenja vino treba doneti u salu za posluzivanje kako bi $to pre dobilo
temperaturu pribliznu sobnoj temperaturi. Sat vremena pre posluzivanja vino
se otvara i pretace u odgovarajucu posudu za vino. Na taj nacin vino se spaja
sa vazduhom i tek tada postize najbolji ukus i miris. Za pojedinacne goste u
restoranu pretakanje se vrsi pred gostom na pomoénom stolu. Crno vino se sipa
u posebne ¢ase i to do jedne trecine.

Sipanje vina u ¢ase predstavlja svojevrstan ritual, pa ¢im se vino otvori poru-
Ciocu ili domacinu se sipa manja koli¢ina vina u drugu ¢asu radi procene boje,
mirisa i ukusa. Nakon 5to se domacin (porucilac) uveri u ispravnost vina ono se
toci u ¢ase sa desna u levo, pri ¢emu se ¢ase ne uzimaju u ruke. Prvo se vino
sipa ,glavnom gostu” ili dami, ¢ime se na taj nacin ukazuje Cast. Poslednji se
posluzuje onaj koji je narucio vino.

96  Prema: Milicevi¢, M.,Kako servirativino, https//:wwwpossector.hr/hr./.
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Osoba koja sluzi vino treba da stoji na pristojnoj distanci sa desne strane od
gosta, levom rukom previjenom na leda.

Svecani ruckovi i veCere zahtevaju odredeni oblik ¢asa za pojedina vina. No
sve vise su popularne tvz. ¢ase za sve prilike. Takve ¢ase treba da imaju dugacku
drdku i da se prema gore suzavaju. One treba da budu kristalno jasne, a staklo
$to je moguce tanje. Ako ¢ase ispunjavaju uslove koji su navedeni upotrebljive
su za sve vrste vina (bela, crna, crvena, slatka vina i za brandy) osim penusavih.

Slike 21 i 22. Izgled ¢asa za sluzenje crnog i belog vina

Izvor: http://www. winestyle.rs
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4, SAVREMENI NACINI
USLUZIVANJA

Savremeni tempo Zivota i zahtevi gostiju nametnuli su pojavu brojnih i
veoma razlicitih restorana sa neobi¢nim nacinom usluZivanja. Na znacaju sve
viise dobijaju usluge u kolima, kudi, prirodi i sl., $to u izvesnom smislu ubrzava
uz istovremeno pojednostavljivanje i procesa i nacina usluzivanja. Asortiman
hrane u tim objektima obi¢no se sastoji od 2 do 3 jela, poput pice, kineske,
meksicke ili druge hrane.

U daljem tekstu navode se neki od tih nacina usluzivanja:

Isporuke hrane na ku¢nu adresu (home delivery food). Hrana se narucuje
preko e-maila ili telefona i dostavlja se kolima, motorom ili biciklom
na ku¢nu adresu. Cena je znatno niza nego u klasi¢nim restoranima
zbog nizih troSkova (nema troskova posluzivanja, nema ¢is¢enja, nema
pranja suda i dr.).

Pruzanje usluga hrane i pi¢a u autu (drive in service). Hrana se sluzi
putnicima koji su sa kolima u prolazu, gde hranu i konzumiraju.
Aso-rtiman hrane kod ovih oblika usluge obi¢no se sastoji od 2 do 3
jela, poput pice, kineske, meksicke ili druge hrane.

Take out service - jela koja gost narucuje u restoranu i ista dobija
zapakovana u posude za jednokratnu upotrebu.

Catering - jela i pi¢a se narucuju ranije u odgovarajucem ugostiteljskom
objektu, a posluzivanje se obavlja na drugom mestu (kuci, na poslu, u
prirodi, posebnim prosorijamaii sl.).

Counter service - posluzivanje gosta za Sankom.
Self service — samouslzne linije, automati sa odredenim uslugamai dr.
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Slike 23 - 25. Tehnike pravinog nosenja posluzavnika
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5. ORGANIZACIJA I TEHNIKE

USLUZIVANJA SVECANIH OBROKA

U postupku pripreme organizovanja svecanih obroka neophodno je sa
organizatorom, svakog od njih pojedinacno, precizno dogovoriti sve detalje u
vezi sa potrebnim koli¢inama namirnica, pi¢a i drugih roba i artikala da bi se taj
dogadaj sa uspehom zavrsio. Za ovu vrstu obroka posluzuje se vise gangova
odabranih jela. Oni se organizuju u sve¢ano uredenim salama sa dogovorenim
rasporedom stolova, cvetnim aranZmanom i odgovaraju¢im programom po
Zelji onog ko organizuje taj obrok.

PorudZbina (ponuda) svecanog obroka treba da sadrzi:

vrstu obroka i povod kojim se prireduje,

ta¢no vreme odrzavanja (dan i sat),

mesto odrzavanja (sala ili neki drugi prostor),
dekoraciju prostora,

oblik, dimenzije, broj stolova i njihovu dekoraciju,

broj, strukturu gostiju i raspored sedenja gostiju, ukoliko se posluzivanje
vrsi za stolom,

sastav menija,

vrste i koli¢ine pica (aperitiv, pivo, vino sokovi),

Stampanje materijala (pozivnice, meni),

cenu i koli¢inu po osobi,

obezbedenje i vrstu muzike,

protokol u vezi vremena govora (zdravice), ukoliko je predvideno,
vrstu radne odece usluznog osoblja,

nacin i rokove placanja.

Dogovaranje i potpisivanje ugovora sa organizatorom dogadaja je u
nadleznosti rukovodioca koji vodi usluzni sektor ili rukovodiioca jedinice
svecanih prijema.
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Kao najznacajniji svecani obroci izdvajaju se:

1. Koktel - partija - cocktail party,
2. Hladni bife (buffet),

3. Hladno - topli bife (buffet),

4. Banket,

5. Garden party.

Koktel partija

Koktel partija je veoma Cesta vrsta sveCanog prijema koji se organizuje za
ucesnike nekog skupa (kongresa, konferencije, seminara i sl.), gde ucesnici
stojec¢i konzumiraju pripremljenu hranu i pic¢e. Koktel partija se obi¢no orga-
nizuje izmedu rucka i veCere, a moze i u prepodnevnim satima. Imajudi u vidu
da se gosti posluzuju stojeci, organizator treba da obezbedi i odredeni broj
manjih stolova i stolica za starije osobe ili hendikepirana lica koji se postavljaju
krajem sale za usluzivanje. Prostorija u kojoj se organizuje koktel partija mora
da ispunjava sve propisane higijensko - sanitarne i druge uslove neophodne
za pruzanje ugostiteljskih usluga. Domacin (organizator) koktela je zaduzen za
docek gostiju.

Posluzivanje se vrdi na jedan od sledecih nacina:””

sva jela i pica, servirana na odgovaraju¢im ovalima, postavljaju se na
svecano ukraseni sto (buffet), gde se gosti sami i po sopstvenoj zelji
posluzuju;

usluzno osoblje (konobari) sluZi jelo i pi¢e sa posluzaonika.

Na koktelu najpre se nude aperitivi i aperitiv kokteli, leSnici, bademi, slani
Stapici, masline, zatim se nude pripremljena jela (korneti i rolnice sa sirom,
prsutom, Sunka sa krastavcima, ¢uretina, pohovana piletina, belo meso, kobasice,
raznjici, cevapcici, ustipci, Skampi, osli¢, male torte ili sitni kolaci i kafa).

Asortiman pica je veoma Sirok:

aperitivna pic¢a (sokovi, biteri, vermuti, vo¢ne rakije, suva penusava
vina, razne vrste koktela i sl.),

vina (bela, roze, crvena),

mineralne vode,

pivo (domace, strano),

dizestivi (francuski konjak, courvoisier, slatki kokteli i dr.),
topli napici.

97  Pirija, D., Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik, 2003., str. 105.
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Sastav, vrstu, strukturu i koli¢inu jela i pi¢a dogovara organizator koktela sa
hotelom ili restoranom gde se koktel organizuje.

Trajanje koktela vremenski nije ograniceno, ali je uobicajeno da traje izmedu
jedan sat i trideset minuta i dva sata.

Tabela 9. Normativ za koktel partiju

NORMATIV ZA COCTAIL PARTY

VRSTA USLUGE PO OSOBI
APERITIVI 1- 2 kom.
HLADNA JELA 5 zalagaja
TOPLA JELA 10 - 15 zalagaja
MINJONI 2 kom.
VINO 2dcl
PIVO 3
VOCNI SOK 1ddcl
KAFA 1
DIZESTIVI 1

Izvor: Milosevic, M., Restoraterstvo, HORES, Beograd, 2013., str. 168.

Hladni bife

Hladni bife (buffet) podrazumeva posebnu vrstu veceg stolaili vedi sto sastavljen
od nekoliko restoranskih stolova koji se prekriva stolnjakom bele ili pastelne boje
koji sa svih strana pada do poda. Ova vrsta svecanih obroka ¢esto se koristi u
poslovnom svetu, posebno kada su u pitanju znacajni svecani jubleji ii drugi vazni
skupovi kada treba za kratko vreme, u sve¢anom ambijentu, posluZiti veliki broj
ljudi. Organizuje se u velikim prostorima (salonima) ugositeljskog objekta koji
raspolze takvim kapacitetima. Oblik stola, na kome se postavljaju hladne vrste
jelo, za ovaj bife, zavisi od broja gostiju i zelje organizatora. U praksi se obi¢no
koristi blok sto u obliku pravougaonika (slovo 1) ili okugli sto. Medutim, ako je
vedi skup gde je boj gostiju veliki a vreme ogranic¢eno obi¢no se postavljaju
najmanje dva izlozbena buffet stola kojima je pristup moguc sa svih strana, kako
bi se moglo posluziti $to vise gostiju u istom trenutku. Po pravilu, to je veoma
bogat i raskoSan sto sa veoma dekorisanim jelima koja stvaraju vizuelan ugdaj
i sve€ani ambijent u prostoru.
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Ponuda jela, picai poslastica (meni) je uskladena sa gastronomskom tradicijom,
umecem kuhinjskog osoblja i renomeom ugostiteljskog obekta.

Za svecani hladni buffet posluzuju se birana jela ka $to su: jastog, salata od
plodova mora, njeguski ili zlatiborski priut, pasteta od gusdijih jetara, razlicite
vrste sireva i salata, pita od sira, zeljanica, razlicite torte, sveZe voce i kompoti.

U praksi se koriste dva osnovna tipa hladnog buffeta:

+ zatvoreni-namenjen zvanicima koje je neko pozvao na dorucak, rucak
ili veceru, gde troSkove obroka snosi onaj koji poziva goste; i

« otvoreni tip bifea (komercijalni) - prireduje se u raznim prilikama i
pristupacan je Sirem krugu.

Hladno - topli bife

Hladno - topli buffet koristi se, takode, prilikom znacajnih svecanosti, jubleja
ili drugih vaznih skupova. Organizuje se u velikim prostorima (salonima) ugosi-
teljskog objekta koji raspolze takvim kapacitetima.

Ova vrsta sve€anog obroka, kao 5to i naziv govori, predstavlja kombinaciju
hladnih i toplih jela. Pored jela koja se sluze kod hladnog buffeta, na solu se
postavljaju tople supe / ¢orbe, gulas, manje sarmice od zelja ili kiselog kupusa,
jastog, dignje sa razlicitim vrstama umaka, teledi stek i kotlet, razne vrste raznjica,
srneca leda, pecenifazan, piletina i dr.

Banket

Banket je vrsta svecanog prijema koji se prireduje povodom razlicitih sveca-
nosti, vaznih dogadaja, poseta stranih drzavnika, nacionalnih praznika, raznih
kongresa, konferencija, razlicitih jubileja, godisnjica i drugih povoda ciji su
ucesnici drzavni zvanicnici, clanovi odgovarajucih organizacija ili zasluzne osobe.
Na banketu se posluzuje meni sa vise kvalitetnih jela koja se retko koriste i uz
koja se piju odabrana vrhunska i kvalitetna vina u svecanoj atmosferi.

Zavreme banketa odrzavaju se prigodni govori. Stolovi se svecano dekorisu,
a za posluZenje koristi se najkvalitetnijre restoransko rublje, porcelan, kristal,
razliciti ukrasni predmeti, aranzirani sa cve¢em i sve¢ama. Nekada se za ove
prilike postavljao jedan ili vise stolova postavljenih u obliku slovaE, 1, T, Oili U.
Danas se sve vise postavlja jedan glavni sto i nekoliko manjih u veli¢ini kono-
barskog rejona.
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Citav protokol je unapred dogovoren (raspored sedenja za glavnim stolom,,
raspored gostiju po stolovima, nacin i prioritet u posluzivanju, oblik glavnog stola
i dr.). Protokol zavisi od karaktera svecanosti, broja gostiju i zelje organizatora.
Okrugli stolovi za ove prilike su obi¢no najprakticniji. Sve to zahteva besprekornu
pripremu, izuzetnu stru¢nost kuhinjskog i usluznog osoblja i profesionalnog i
stru¢nog organizatora - banket manager-a.

Meni karta banketa je odraz nivoa i znacaja skupa. Mora da se profesionalno
i stru¢no uradi i da zadovoljava sve kriterijume gastronomije, estetike, tradicije
i kulture. Jezik na kojem se ispisuje meni za ovu vrstu prijema (srpski ili strani)
zavisi od povoda svecanog dogadaja, nivoa i statusa zvanica, vrste jela koja
Ce se sluziti i karaktera i renomea objekta u kojem se organizuje banket. Meni
pisan na nekom stranom jeziku zahteva vrhunsko znanje tog jezika i kuhinju te
zemlje. Zato je bitno unapred sve isplanirati.

Vrtni prijem (Garden party)

Radi se o vrsti prijema zatvorenog tipa (manjeg broja gostiju) koji se organizuje
u uredenom vrtu (basti) ambasade, rezidencije, porodi¢ne kuce ili vile. Povodi za
organizovanje ove vrste prijema i zabave su obi¢no, drzavni ili verski praznici ili
porodi¢ne svecanosti, otvaranje velikih objekata, odrzavanje kulturnih festivala i
sl. Gosti se smestaju obi¢no za viSe bastenskih stolova, a moze i za jednim velikim
stolom ukoliko je maniji broj gostriju. U ovim prilikama obi¢no se priprema bogat
meni - bogata trpeza uz tihu i nenametljivu muziku ili odgovarajudi zabavni
program. Pi¢a se nude u skladu sa vr.emenom i menijem. Tehnika posluZivanja
na ovim prijemima moze biti ista kao i kod posluzivanja u restoranima.
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6. DIPLOMATSKI PROTOKOLARNI
PRIJEMI

Znacaj diplmatskog protokola i diplomatskih prijema je veoma vazno podrucje
u medunarodnoj medunarodnoj diplomatiji. Sam pojam diplomatskog protokola
podrazumeva skup pravila i obicaja koji se primenjuju u diplomatskom opho-
denju, ceremoniji i kurtoaziji prilikom organizacije razli¢itih skupova te vrste od
strane najznacajnijih predstavnika drzavne vlasti (predsednika drzave, kancelara,
premijera, ministra spoljnih poslova, visokih vojnih li¢nosti i sl.).

Da bi se prijemi te vrste organizovali na nacin i nivo koji reprezentuje jednu
zemlju, vladu ili visoku instituciju neke zemlje, postoji propisan scenario, odnosno
protokol kojeg se svi u tom lancu moraju pridrzavati. Zapravo, diplomatski
protokol je poslovni kodeks kojim se rukovode svi zaposleni u diplomatskim
predstavnistvima i medunarodnim organizacijama. Jedan deo tog protokola je
karakteristican i identican u medunarodnim okvirima (oblikovanje i organizacija
diplomatskih prijema, protokol i organizacija ceremonijala i sl), a znacajan deo
svaka zemlja za sebe ureduje (nacionalna diplomatija) i na taj nacin izrazava
svoje gostoprimstvo, prezentuje svoju kulturu i tradiciju i privrzenost principima
politike i pozicije koju ima u medunarodnim razmerama.

Kodeks ponasanja (protokol) do detalja predvida sve procedure - od poziva,
nacina oblacenja, ceremonije u do¢eku, pozdravljanja, rasporeda sedenja,
govora, posebnog obracanja nekom od zvanica, nacina usluzivanja, vrsti hrane
i pica, cigareta i dr., do odece. Zato je i vazno da i ugostiteljsko osoblje bude
profesionalno i stru¢no, jer je ono to koje sluZi na tim prijemima bez obzira dali
se oni drzavaju u hotelu, ambasadama, rezidencijamaiili prostorijama parlamenta,
vlade, vojnog ministarstva ili ministarstva spoljnih poslova i pored prezentacije
ugostiteljske ponude prezentuje i druge vrednosti zemlje.

Pitanja doceka domacina, rasporeda sedenja, vrste stolova i dr. su u nadleznosti
sluzbe protokola organizatora. Protokola se moraju pridrzavati svi, i strani diplo-
mate i drugi predstavnici i domacini, jer nepostovanje istog je povreda ugleda
zemlje domacina.

Diplomatske prijeme organizuju diplomatska predstavnistva u nekoj zemlji, ili pak
zvanicni drzavnik (predsednik, premijer, ministar spoljnih poslovaiili vojni ministar i
sl.) odredene zemlje koji poziva na prijem ¢lanove diplomatskog kora akreditovanog
u zemlji domacina. Diplomatski prijemi odvijaju se po pravilima diplomatskog
protokola i vazan su nacin negovanija prijateljskih odnosa izmedu zemalja.
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Organizovanje diplomatskog prijema vrsi se povodom nacionalnog praznika
zemlje, posete 3efa drzave, odlazak doajena diplomatskog kora, odlikovanje
odredene li¢nosti i drugim znacajnim povodima.

Diplomatski prijemi mogu se organizovati tokom dana ili tokom vecer, a
mogu biti u u obliku: zvani¢nog sve¢anog prijema, velikog banketa, koktel partije,
manjeg prijema ili bifea (imbus prijem).*®

Veliki svecani prijem organizuje se kada se nekim diplomatama, uz svecani
rucak ili sve¢anu veceru, dodeljuju odlikovanja, proglasenja pocasnim
gradanimaisl.

Veliki banket organizuje se povodom znacajnijih dogadaja na drzavnom i
medudrzavnom planu. Prireduje se u vreme rucka ili veCere sa biranim jelima i
pi¢ima. Banketu prisustvuje veliki broj inostranih diplomata i njihovih supruga,
ajela, pica, nacin posluzivanja, raspored stolova, vreme odrzavanja govora i dr.
unapred su precizirani sa organizatorom.

Velike koktel partije organizujzu se ¢esto bez nekog znacajnijeg datuma.
Nacin posluzivanja je kao kod koktel partija, gde se izbegava postavljanje hrane
na buffet stolu.

Mali prijemi organizuju se povodom dolaska nekih visokih zvani¢nika ili kada
se potpisuju neki medudrzavni ugovori izmedu dve zemlje. Kvalitet hrane i pic¢a
na nivou su diplomatskog ranga gostiju.

Bife ili imbus prijem organizuje se za diplomate na principu koktel partije ili
toplog bifea u vreme pauza na zasedanju medunarodnih skupova, konferencija
ili nakon njihovog zavrsetka. Sastav jela i pica uprilicen je dobu dana i perida
u kom se odrzava. Za vaznije goste prireduje se svecani rucak ili vecera, a za
ostale koktel partija.

Ugostiteljsko - turisticka delatnost ima izuzetne ekonomske koristi od odrza-
vanja ovih skupova. Ti gosti borave u hotelima, hrane se i koriste druge usluge,
izlaze u restorane, posecuju muzeje i dr., $to znacajno upotpunjuje kasu ovih i
drugih subjekata cije se usluge koriste.

Sve ove vrste prijema zahtevaju veoma stru¢no sastavljanje menija, imajuci
u vidu da njima prisustvuju zvanice raznih vera, nacija, obicaja i dr. Tu dolazi do
izrazaja stru¢nost i umesnoist pripreme i usluzivanja, a samim tim i do repre-
zentovanja gastronomije i kulture zemlje domacina.

98  Velji¢, Z, Diplomatski protokol, Diplomatska akademija, MSP Srbije, Beograd, 2009. str. 86.
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Slika 28. Izgled postavljenog stola za svecani rucak

PITANJA ZA DISKUSIJU

Sta obuhvata proces ugostiteljskog usluZivanja ?
Navedite osnovne sistema posluzivanja u restoraterstvu
Objasnite sustinu sistema poslovanja d'hotel

Objasnite sustinu sistema poslovanja za prolazne goste (,a la carte”)
Objasnite sustinu samousluznog sistema poslovanja
Koje su klju¢ne tehnike usluzivanja u svetskoj praksi ?
Nabrojte neke od savremenih obliika usluzivanja

Kako se sluze bela vino ?

Kako se sluzi crno vino ?

Koje sve vrste svecanih obroka postoje ?

Kako se ugovaraju svecani obroci ?

Sta je to diplomatski protokol ?

Ko organizuje diplomatske prijeme ?
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SADRZAJ POGLAVLJA

1. Znacaj instrumenata pisane ponude u prodaji restoranske usluge
2.Vrste instrumenata pisane ponude restoranskih usluga

2.1. Jelovnik

2.2. Meni

2.3.Vinska karta

2.4. Ostali instrumenti ponude restoranskih usluga

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

OBJASNI ORGANIZACIJU PLASMANA USLUGA U RESTORANU

UKAZE NA ZNACAJ INSTRUMENATA PISANE PONUDE U PROMOCUJI |
PRODAJI RESTORANSKOG PROIZVODA

OBJASNI POJEDINE INSTRUMENTE PISANE PONUDE, OSNOVNE
KARAKTERISIKE I NACIN NJIHOVOG SASTAVLJANJA

UKAZE NA ULOGU SEFOVA KUHINJE | DRUGOG SPECIJALIZOVANG
OSOBLJA U NJIHOVOM SASTAVLJANJU




Instrumenti ponude i prodaje u restoraterstvu

1. ZNACAJ INSTRUMENATA PISANE
PONUDE U PRODAJI RESTORANSKE
USLUGE

Prezentovati gostu asortiman hrane i pi¢a, odnosno ponuditi mu hranui pice u
danasnje vreme nije ni malo lako niti jednostavno. U eri dominacije elektronskih
informacionih sistema i dobre li¢ne informisanosti, savremeni gost zna ta¢no sta
Zeli.On obi¢no dolazi u odredenirestoran i u odredeno vreme sa ve¢ osmisljenom
idejom Sta bi pojeo i popio. Da bi se takvom gostu obezbedilo jelo i pi¢e koje
¢e zadovoljiti njegove namere i ocekivanja, i da bi se uspelo prodati nesto $to
on nije imao nameru da konzumira, zna¢ajnu ulogu imaju instrumenti pisane
ponude odredenog restorana ili drugog ugostiteljskog objekta. U instrumente
ove vrste spadju:

- jelovnik,

- meni karta,

- dnevna karta,

- karta dorucka,

- vinska karta,

- karta pica,

- barska i druga sredstva pisane ponude hrane, pica i napitaka.

Njihov izgled, dizajn, sadrzaj, kvalitet korica, Citljivost, pismenost i druga
svojstva izrazena kroz nutritivnu vrednost i cenu uti¢u na stvaranje slike u svesti
gosta o kvalitetu usluga u objektu u kojem koriste usluge, kao i 0 samom objektu.

Tako iskazana ponuda, pored informisanja gostiju o asortimanu jela i pica,
predstavlja i znacajno sredstvo promocije ugostiteljskog objekta, s jedne, i
nacin prodaje restoranskog proizvoda, s druge strane, jer sadrzi sve zakonom
propisane elemente prodaje (pune nazive, cene, koli¢inu, datum od kada vaze,
radno vreme, itd.).
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2.VRSTE INSTRUMENATA PISANE
PONUDE RESTORANSKIH USLUGA

Ugostiteljski objekti, posebno oni iz grupacije hotela i grupacije restorana,
shodno nacionalnim propisima koji ureduju poslovanje privrednih subjekata iz
oblasti turizma i ugostiteljstva, u obavezi su da pruzaju ugostiteljsku ponudu
primerenu vrsti i kategoriji ugostiteljskog objekta sa iskazanom cenom jela i
pi¢a koje nude.

Odredbama Zakona o turizmu® i Pravilnikom o uslovima i nacinu obavljanja
ugostiteljske delatnosti, nacinu pruzanja ugostiteljskih usluga, razvrstavanju
ugostiteljskih objekata i minimalno tehnickim uslovima za uredenje i opremanje
ugostiteljskih objekata’ propisana je obaveze ugostitelja da vidno istakne
cenovnik usluga, ispisan na srpskom i najmanje jednom stranom jeziku. U praksi
evropskog hotelijerstva, a to sledii nade, cenovnik usluga (cene sobe sa doru¢kom, u
sezoni, predsezoni i podsezoni, cene hranei pica, iznos boravisne takse i drugo)
mora biti gostima dostupan i stampan u dovoljnom broju primeraka. Ugostitelj
je duzan da se pridrzava istaknutih cena i da za svaku uslugu izda ra¢un na
propisani nacin. Restorani i drugi ugostiteljski objekti koji posluzuju hranu i pice,
takode moraju na svakom stolu imati jelovnik i kartu pi¢a za stolom.™’

Ta ponuda prezentuju se putem jelovnika, menija, dnevne karte, karte
dorucka, vinske karta i drugih sredstava pisane ponude hrane i pica.

2.1. JELOVNIK

Jelovnik je na strucan i pregledan nacin ispisana ponuda jela odredenog
ugostiteljskog objekta sa vaze¢im cenama. Osnovna namena jelovnika je da
gostu prezentuje i priblizi jela koja se pripremaju u kuhinji, odnosno da preporuci
ono 5to kuhinja moze da pripremi da bi zadovoljila apetite gostiju. Jelovnik se
sastavlja prema odredenim pravilima ugostiteljske struke sa ciljem da se na $to
pregledniji nacin predoci izbor i vrste jela.

99  Sl.glasnik RS, 17/2019.
100 Sl glasnik RS, 48/2012i58/2016.
101 Zakon o turizmu, SI. glasnik RS, 17/2019.
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Onog trenutka kada gost pocne da prelistava jelovnik otpocinje avantura
na kraju koje gost izlazi zadovoljan ili nezadovoljan, jer je jelovnik, u najve¢em
broju slu¢ajeva, opredeljujuci element pri izboru jela.

Pri sastavljanju jelovnika neophodno je istraziti trziste da bi se znalo u kom
pravcu i prema kojem segmentu korisnika kreirati jelovnik. Polazna osnova
u tome je kapacitet objekta (broj usluznih prostorija, broj stolova i stolica),
kapacitet kuhinje, uredenost i tehnicko - tehnoloska opremljenost objektaidr.

IstraZivanje trzista treba da obuhvati:

« karakteristike lokacije gde se objekat nalazi (staro gradsko jezgro, centar,
obala, periferija grada, pored magistralnog putaisl.),

+ nivo zivotnog standarda i plateznu sposobnost stanovnistva,

« vrste, tip i karakteristike ugostiteljskih objekata u neposrednom
okruzeniju,

« profil o¢ekivanih gostiju (poslovni ljudi, mladi, zaposleni, porodi¢niisl.),

+ navike i obicaje potencijalne ciljne grupe i drugo.

Jelovnik mora biti istinit, kvalitetno dizajniran i ispisan na nacin da je razumljiv
(Citljiv), jasan gostu i jezicki ispravno napisan. Preglomazan jelovnik predstavlja
samo opterecenje gostu koji nije spreman da ¢ita knjige u restoranu. Jelovnik
obogacen slikom jela vrlo ¢esto pomaze strancima i neodlu¢nima da se brze
opredele za izbor odredenog jela. Nikada pred gostom (na stolu) ne treba stavljati
neuredan i pocepan jelovnik, jer ¢e gost posumnjati u urednost kuhinje i
kvalitet hrane. Sva jela koja se nalaze u jelovniku moraju se posluzivati. Brisanje
ili precrtavnje jela na samom jelovniku, bilo kojim povodom, ostavlja lo$ utisak
kod gostiju.

Sadrzaj i sled jela u jelovniku moraju biti stru¢no sastavljeni, Sto znaci da vrste
jela treba grupisati prema gastronomskim pravilima i uz uvazavanje delotvo-
rnosti nutricionistickog aspekta. Na naslovnoj stranici (korici) jelovnika treba da
se ispiSe naziv i adresa ugostiteljskog objekta i adresa firme u ¢ijem se sastavu
objekat nalazi. Njegov sadrzaj treba redovno proveravati, analizirati, menjati i
unapredivati. Buduci da je jelovnik odraz stila i renomea samog objekta, treba
ga posmatrati kao papir na kojem re¢i, slike, boje i ilustracije treba da izgledaju
Sto atraktivnije i uklopljene u ambijent. Sastav i strukturu ponude jela u jelov-
niku i meniju rade 3ef kuhinje i glavni kuvar, uz konsultaciju 3efa sale, a dizajn
profesionalni dizajneri.
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U jelovniku se iskazuje:
+ puninaziv jela,
+ redosled jela po grupama, i
+ cena svakog pojedinacnog jela.

Pri sastavljanju jelovnika prisutne su mnoge dileme, medu poput:

« Dallinazive jela pisati u originalu ili uz prevod !

- Da li davati objasnjenja uz svako jelo ili prepustiti konobaru aktivniju
ulogu u predlaganju jela!

+ Da li u slucaju guzvi imati dnevnu ponudu, ili

- Dal li stavljati gramazu ili neku oznaku za veli¢inu porcije i sl.

Redosled jela na jelovniku (koji uglavnom koriste klasi¢ni restorani) ispisuje
se prema uobicajenom redosledu sluzenja, a to je:

KXXKXX*

- Hladna predjela -
- Supe, Corbe i potaZi -
- Topla predjela -
- Ribe, rakovi i skoljke -
- Gotova jela -
- Hladna jela i pecenja -
- Specijaliteti restorana (nacionalna jela ili domatci specijaliteti) -
- Jela po porudzbini -
- Jela sa rostilja -
- Prilozi i garniture -
- Variva -
- Salate -
- Sirevi -
- Poslastice (kolaci, sladoled) -
- Kompoti -
- Voce -

XXX XXX KK%
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Navedenom redosledu jelovnika mogu se dodati i druge kombinacije, u
zavisnosti od zahteva gostiju, npr: pecenje sa raznja, flambirana jela, specijaliteti
regiona, strani specijaliteti, jela od povréa i voca, priprema jela pred gostomiisl.

U narednom prilogu daje se prikaz Jelovnika restorana u kojem su sadrzani
specijaliteti od ribe.

SPECIJALITETI OD RIBE
Filetti di Branzino al forno

Fileti brancina i mesano povrce,
peceno u rerni na maslinovom ulju i belom vinu

KERXX¥
Salmone sapore d’Estate

File lososa na karpadu od paradajza sa osvezavajuc¢im dresingom
od jogurta i krastavca

KEXXXX¥
Polipo al forno

Hobotnica sa krompirom i crnim maslinama,
pecena u rerni na maslinovom ulju

KK KK%
Filetti di Branzino con Mandorle Arrostito

Hrskavi fileti brancina
sa pecenim bademima

KEXXXX¥

Calamari al Forno

Lignje pecene u rerni na
maslinovom ulju, sa krompirom,
maslinama i Ceri paradajzom

A L R S S S S o o o S B ok S S
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UOBICAJENI PRILOZI UZ RIBU
Aromatizovani krompir

Peceni krompir sa belim lukom i ruzmarinom

*X¥KX¥¥

Caponata Siciliana

Slatko-kiselo sotirano povrce
(plavi patlidzan, paprike, crveni luk, pinjoli, suvo groZde)
KXKXX¥%

Dalmatinsko varivo

Bareni krompir sa blitvom,
na belom luku i maslinovom ulju

KXKKX¥
Grilovano povrée

Salata od grilovanog povréa sa
maslinovim uljem i belim lukom

FRKKX¥*

Domace taljatele

KXKXX¥
Mediteranska salata
OsveZavajuci miks sveZeg
mediteranskog povréa
KXKXX¥%

Krompir pire na nas nacin

Kremasti krompir pire sa
belim lukom i parmezanom

B S S S S S S S S

Izvor: http://www.restoranbelanapoli.rs
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Vrste jelovnika

U savremenom restoraterstvu sve vise se ponuda jela u jelovnika usmerava
prema odredenim segmentima korisnika deca, sportske ekipe, dijetalci i sl.

Prema tim karakteristikama razlikuju se sledece vrste jelovnika:

jelovnik za decu;

jelovnik za sportiste;
jelovnik za vegetarijance;
jelovnik za dijetalce;
jelovnik za makrobioticare;
jelovnik za starije osobe i dr.

Sa aspekta vremenskog koris¢enja postoje sledece vrste jelovnika:

jelovnik za odredeni obrok (dorucak, ru¢ak, veceru) ;

jelovnik za odredeni dan (d'joure jelovnik);

jelovnik za odredeni mesec;

sezonski jelovnik (jesen, zima; proljece, leto);

stalni jelovnik (veoma cesto opisni - vrsta namirnice, prilog, nacin
pripremanja jelaisl.);

cikli¢ni jelovnik koji se veoma Cesto koristi na brodu prilikom krstarenja
(podrazumeva nekoliko menija koji se nude periodi¢no). Brod za krsta-

renje Cesto ima sedam razli¢itih menija koje koristi za sedmodnevno
krstarenje. Na kraju sedmodnevnog kruga meni se ponavlja.

Prema tipu ponude razlikuju se:

pansionski jelovnik;
turisticki jelovnik;
dijetalni jelovnik;
vegetarijanski jelovnik;
makrobioticki jelovnik;
deciji bogati jelovnik;
svecani jelovnik;
specijalni jelovnik;
elektronski jelovnik.
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Slika 29. Elektronski jelovnik

Izvor: www.menuevolution.com

Zahvaljujuci savremenim sredstvima informisanja danas je sve vise ugosti-
teljskih objekata koji svoju ponudu promovisu elektronskim putem (elektronski
jelovnik), gde je gost u prilici da vidi izgled, dekor i sastav jela, ¢ak postoji i
mogucnost video zapisa kako se sprema neko jelo. Ovaj jelovnik omogucava
direktnu komunikaciju sa kuhinjom, vreme narucivanja znatno je brze, a znatno
se i smanjuju troskovi Stampe. Gost moze u online modu ¢ak i ocenjivati kvalitet
usluge, podeliti svoje utiske sa drugima i davati komentare preko brojnih mreza.
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Slika 30. Jelovnik klasi¢nog restorana

JELA SA ROSTILSA Dimljena vedalica | Ly 1400
Bela vedalica | kg 1 400

Teletina | ky
OSTALA JELA

Gurmanaka plieskawoa 3200y Pohovani kadkavalf 100y 300
Uitipak 200y Dorutak “Kod vuka™ 200

Domade kobasice 300g Posnil Meny SO0
Kranjske kobasice 250y Pedurke na faru 2005 200

EE e
I40
a2
J40
J40
F40
200
500 Pomfrit 200y 100
s00 Zadinjeni krompir 200y 120
Pileée belo meso 100g 340 Corba 150
Plledl batak (bex koske] 400y 400 Priuta [00g 400
Pileda krilca | ky 530 Lepinja - Somun £
Rolovaneo pilede belo SALATE
u slanini 300y 400 Urnebes 140
300G 400 Bopaka 140
Punjena bela vedalica 400y 600 Bekrijska 140 t’
Punjenc pllede belo 100y S00 Meiana 140
Medano meso 00y 600 Srpska 120
ROSTILY na Kg s priogn | somurna) Paradajz 120
I kg 820 Sved krastavac 120
Plleskavice [ kg 820 Kiseli krastavac 80
Domade kobasice | by 820 Swved kupus 20 l
wvice | kg 820 Kisell kupus 2o
Gurmanske plieskavice | kg 830 Zelena P |
: k I kg 830 Tarator 140 |
Pilede belo meso | kg 820 Vitaminska 140
| Plledl batak (bex koske) | ky 830 Moravska 140
Rolovano pilede belo Bir
A u slanind | kg 820 Paprika u paviaci
, Svinjski ragnji¢ | kg 820
KOD GLADNOG VLA &
mlhalﬁﬂ-ﬁmﬂmﬁmh—hmﬁa“ ".J
AN (RO A DeOSRLA FPSALAL S A R ke v N PR Nl s e FLA Y

b e ma s, U PULE

{

Izvor: www.surglani vk.rs

Jelovnici za duzi vremenski period (stalni jelovnik) po pravilu imaju jos i
dodatak jelovniku ili dnevnu kartu na kojoj se isti¢u dnevni meniji, dnevni
specijaliteti ugostiteljskog objekta i gotova jela koja su toga dana na repertoaru.

Osim naziva i opisa jela dnevna karta obavezno sadrzi i cenu jela. Dnevna
karta se pise za svaki obrok, a najcesce se koristi u vreme glavne turisticke sezone.
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2.2. MENI

Meni (lat. ,minutus" - umanjiti, smanjiti; fran. ,menu" tanak, malen) je
unapred pripremljeni spisak jela koja se gostu nude za odredeni obrok. Obi¢no
je namenjen gostima koji borave u nekom ugostiteljskom objektu najmanje
tri dana (pansionski gosti). Meni sadrzi uvek utvrdeni broj sledova posluzenja i
sastavlja se prema gastronomskim pravilima. Broj jela ponudenih u meniju ¢ini
broj posluZenja (gangova). Najmanje mora imati tri sleda posluzenja. Zbog toga
ovakav meni se naziva obicni / jednostavni meni, koji sadrzi:

- supu (¢orbu),
- glavno jelo (mesoili riba sa prilozima), i
- desert.

Meni sa vise od tri sleda nosi naziv ,prosireni meni". Bogati meni ima 6 - 7
posluZenja, a vrlo bogati (gala) sedam posluzenja. Svecani meni se sastoji od
pet i viSe sledova. Hoteli sa 4 i 5 zvezdica obavezni su da u ponudi imaju meni
sa najmanje 4 sleda posluzenja.

Sa aspekta ukupne poslovne politike ugostiteljskog preduzecéa, meni
predstavlja osnovni dokument uprave restorana ili drugog ugostiteljskog objekts
oko koga se okrece cela operacija proizvodnje i usluzivanja hrane.'??

Izgledu menija, kao i izgledu jelovnika poklanja se znacajna paznja. Ista ili
sli¢cna pravila su kao kod pisanja jelovnika. Njega, kao i jelovnik, sastavljaju i
pisu oni koji su najkvalifikovaniji za to, a to su Sef kuhinje, glavni kuvar i Sef sale.
Zapravo, oni su ti koji imaju znanje i iskustvo u planiranju, nabavci namirnica i
obracunu troskova. Pri sastavljanju menija uvek treba uvazavati verska i druga
nacela, tradiciju i obicaje, a u redosledu treba voditi racuna da se poc¢ne od lakse
probavnih jela. Gangovi se moraju izdvojiti odredenim znacima, poput zvezdica
ili drugih simbola.

Jela se posluzuju po redosledu ispisanom na meniju. Meni karta za prolazne
goste sadrzi i cenu, dok meni karta u pansionskom poslovanju ili meni karta za
svetane obroke nema iskazanu cenu.

Meni moze biti namenjen razlic¢itim gostima pa se tako razlikuju:

« dnevni meni (meni za dorucak, meni za rucak, meni za veceru i sl.);
« turisticki meni, (pretezno gotova jela po pristupacnoj ceni);
+ dijetalni meni (priprema se prema posebnim medicinskim uputstvima),

102 Vuki¢ i Drljevi¢, 2011, Planiranje menija, VHS, Beograd, str. 40.
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- makrobioti¢ki meni;

« svecani meni;

« meni za specijalne prilike;

« meniza rum servis (,a la carte”, polu ,a la carte” i gotov meni);
- specijalizovani meni (lovacki, riblji....) i sl.

Prikaz razlicitih vrsta menija

MENI 1
sa tri posluzenja

SUPA

KRR %¥

GLAVNO JELO, PRILOG; SALATA

KEXXR¥

KOLAC ILIVOCE

MENI 2
sa pet posluZenja
HLADNO PREDJELO

KRXK¥¥

SUPA

XRKXXX¥

RIBA ILITOPLO PREDJELO

AXXXXX

GLAVNO JELO, PRILOG, SALATA

KRXK¥¥

DESERT

SVECANI MENI
NJEGUSKI PRSUT SA DINJOM

XRKXXXX

VELUTE OD SPARGLI

KEXX®¥

SKAMPI NA CRNOGORSKI NACIN
KEXXKX
TURNEDO ROSINI
ZELENA SALATA

KRR %¥

SIR IZ MESINA

KERXR¥

JUZNO VOCE

ERKXXRX

KAFA
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2.3.VINSKA KARTA

Vinska karta odredenog hotela, restorana ili drugog ugostiteljskog objekta,
predstavlja pismenu ponudu vina koja se u tom objektu nudi gostima. Vinska
karta, kao i jelovnik, predstavlja vazan ¢in prodaje i znacajno sredstvo promocije
ugostiteljskog objekta na kojoj reci, slike, dizajn, boje i ilustracije treba da izgledaju
Sto atraktivnije, jasnije i uklopljene u ambijent objekta. Posebnu paznju treba
posvetirti izgledu korica, koje svojim dizajnom treba da privuku gosta da ih
zapamti, zato $to su drugacije od otalih, zato $to su neuobicajene i zato sto
upucuju na tajne sadrzaja koji se krije izmedu njih. Sadrzaj vinske karte treba
redovno proveravati, menjati i unapredivati, jer u karti ne smeju biti ispisana
vina kojih nema za posluzivanje.

Vinsku kartu sastavljaju stru¢ne osobe koje se razumeju u kvalitet, ukus, miris
i boju vina. Prilikom sastavljanja, odnosno pisanja vinske karte moraju biti zastu-
pljene razli¢ite vrste vina. Bitni elementi za pisanje vinske karte su: naziv, vrsta,
boja i kvalitet vina, godina proizvodnje, jaina vina, zapremina vina, proizvodac
i cena. Inace. Zakonom o vinu predvideno je razvrstavanje i podela vina koje se
stru¢njaci za sastavljanje ove karte pridrzavaju.'® Prednost u sastavljanju vinske
karte imaju vina koja su zasti¢ena, visokokvalitetna i sortna vina sa naglaskom
na geografsko poreklo. Ne postoji neki propisan redosled u sastavljanju vinske
karte, vec je to prepusteno ljidima koji se bave ovom vrsta posla i menadzeru
usluznog dela objekta.

U hotelima najvisih kategorija obaveza je da u ponudi vina (vinskoj karti)
bude zastupljeno najmanje 40 vrsta vina, od kojih 30 kvalitetnih sa geografskim
poreklom i 10 vrhunskih. Takode, predvida se i obaveza angazovanja stru¢nog
osoblja koje je kvalifikovano za objasnjavanje i davanje preporuka gostima o
vrstama, sadrZaju i kvalitetu vina koja se nalaze u ponudi hotela.’™

Nacin, pripreme, skladistenja i Cuvanja vina propisan je odgovaraju¢im aktima
i podleze obavezi kontrole nadleznih inspekcija. Takode, propisima se obave-
zuju proizvodaci da u deklaraciji, pored ostalog, naznacre i procenat alkohola.
Osoblje koje sluzi vino mora da se pridrZzava odgovarajucih pravila vezanih za
nacin otvaranja, probanja i usluzivanja.

103 Zakon o vinu, “Sl. glasnik, RS", br.14/ 2009 i 93/2012.

104 Somelijerimi su vrhunski profesionalci i poznavaoci vina koji rade u ekskluzivnim restoranima i zaduzeni su za
harmoniju vina i hrane koja obezbeduje vrhunski gastronomski doZivljaj. Odgovorni su za nabavku, skladistenje
i rotaciju vina u vinskom podrumu, kao i za obuku restoranskog osoblja. U direktnom kontaktu sa posetiocima
restorana imaju zadatak da ih savetuju kako se degustira vino, koje vino ide uz koju hranu (slaganje sa hranom),
kakvog su ukusa, mirisa (arome) ili slatkoce vina koja preporucuju, i ostale detalje kako bi gost naucio da uziva
u ovom bozanskom picu. Za somelijera, pored sertifikata, potrebno je imati talenta, voleti vino i dosta prakse.
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2.4. OSTALI INSTRUMENTI PONUDE RESTORANSKIH USLUGA

o Karta za dorucak

Karta za dorucak se obi¢no sastavlja u hotelskim restoranima. U nju se upisuje
ponuda bezalkoholnih pi¢a - sokova, svezeg voca, kompota, kasa od raznih vrsta
Zitarica, toplih napitaka, dzemova i meda, hladnih jela, toplih jela, mle¢nih
proizvoda i peciva. U ovoj karti moze se nuditi i kontinentalni doruc¢ak sa naznakom
izbora asortimana koje dorucak sadrzi, zatim becki, engleski itd. Imajudi u vidu
¢injenicu da se dorucak uklju¢uje u cenu sobe najveci broj hotela opredeljuje
se za organizovanje dorucka za svoje goste na bazi Svedskog stola gde se izlaze
ukupan asortiman proizvoda i usluga koje se gostima nude za dorucak.

U turistickim centrima veliki broj samostalnih restorana, pored rucka i vecere,
gostima koji nisu smesteni u hotelu nude i usluge dorucka. Ovakvi restorani
obi¢no svoju ponudu baziraju na pisanoj karti za dorucak sa odredenim
asortimanom i cenama.

« Kartapica

Karta pica je, kao i vinska karta ili jelovnik, pismena ponuda pica i napitaka
nekog ugostiteljskog objekta. Kod sastavljanja karte pi¢a vaze ista ili sli¢na pra-
vila kao kod sastavljanja vinske karte, jer i ova karta ima istu namenu i funkciju
(informativnu, promotivnu i prodajnu). Ukoliko objekat nema vinsku kartu ova
karta mora da sadrzi i ponudu vina. U njenom sastavljanju ucestvuju upravnik
(vlasnik) i Sef sale, koji raspolazu informacijama o mogu¢nost dobavljanja odre-
denih pica i potrebama trzista.

Karta pica sadrzi sledece elemente: naziv pica, ime proizvodaca, jacinu,
zapreminu koja se sluzi gostu i cenu svakog pica. Ukoliko objekat nema posebnu
vinsku kartu obi¢no je da se u redosledu pisanja karte pica prvo isti¢u vina i to
onim redom kako treba da se piSe u vinskoj karti, a potom Zestoka pica, pivo,
likeri, bezalkoholna pica, kisela voda, vruca pic¢a i topli napici.
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Slika 31. Karta pica restorana , Stenka”

ZESTOKA PICA SOKOVI

Cedena narandza 0,2l
Gusti voéni sok 0,2l

Pus 0,21
. Nektar 0,21
DZIh (.J'OSI Coca cola 0,25l
Martini 0,05l Fanta 0,251
Carolans 0,05l Sprajt 0,251
. .Cg loza 9’05| Tonik 0,25l
Vinjak/ konjak 0,051 Biter 0,251
VLOZa/SU “{? 0,051 Guarana 0,25
Zestoka pica 0,051 Mulj 0,25
Vodka 0,05 Limunada 0,25l
Kajsijevaca 0,05l
Viljamovka 0,05l
Breskva 0,05I
Dunjevaca 0,05! Origil?al 1
Strana vodka 0,03l Domace 0,71
Kampari 0,05! Domace 11
Vermut 0,101 Uvozno 0,71
Jegermeister 0,05! Vranac pc 0,75l
Viski 0,03l Tikves spec. 0,71
Pelinkovac 0,05l Tikves 0,21
Tekila 0,03l V[no ¢asa 0,2l
Spricer 0,2l
Sampanjac 0,75l

Staro vino 0,75l

PIVO TOPLI NAPITCI

Toceno 0,3l Esﬁ’io
Toceno 0,51
MB/Jelen 0,331 gesukc,?;ao i~ 5
Lazko 0,33 P! . \
., Topla ¢okolada
Niksi¢ko 0,33l Mieko za kafu
Beck’s 0,33, Cai
Haineken/Amstel 0,33l Kuvana raJki'a 01l
Tuborg 0,33 Ja>,

Kuvano vino 0,21

MINERALANA VODA

Knjaz Milo$ gaz. 11
Knjaz Milos 0,251
Soda voda 1l
Voda 0,5I
Voda 1,5l

Izvor. http://www.restoran-stenka.com/kartapica.html
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« Barska karta

Barska karta predstavlja ponudu pi¢a, napitaka i odredenih jela kojima
raspolaZe bar. Pravila sastavljanja i pisanja su identi¢na kao i kod vinske karte i
karte pica, s tim $to je redosled u pisanju nesto drugaciji. Prvo se piSe osnovna
ponuda bara - barske mesavine i kokteli, topli i hladni napici, zakuske, sendvici,
sirevi, peciva, kolaci i poslastice, zatim Zestoka pica, piva, likeri, vina, bezalko-
holna pica i topli napici.

Slika 32. Prikaz Barske karte

o
ELOANT WIRY
BARAY WERW R E¥PA + DOT
; A5 25 ™
BEER + SHOT
A508m A M

ERATAPCKM AKOXOA 2.00 18 |
#5068

lzvor: http://www. meyv.deviantart.com
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« Karta poslastica

Karta poslastica koristi se u poslasti¢arnicama u kojima se proizvode i usluzuju
razne vrste poslastica. Sastavlja se prema slede¢em redosledu grupa poslastica.

Torte
Palacinke
Strudle
Pite
Sladoledi
Vo¢ni proizvodi
Puding

Flambirane poslastice

Slika 33. Poslasice - Palacinke punjene kremom od vanile u sosu od pomorandze

Izvor:http.//www.restoran bela napoli
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PITANJA ZA DISKUSJU

Objasnite znacaj instrumenata pisane ponude u prodaji restoranskog
proizvoda

Koje su osnovne karakteristike jelovnika ?

Znacaj dizajna instrumenata pisane ponude u promociji restoranskog
proizvoda

Ko ucestvuje u sastavljanju jelovnika ?
Koje vrste menija postoje ?
Ko ucestvuje u sastavljanju vinske karte ?

\
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ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

SADRZAJ POGLAVLJA

1. Znacaj promocije u prodaji restoranske usluge / proizvoda

2. Strategije promotivno - prodajnih aktivnosti koje se koriste u
restoraterstvu

2.1. Klasi¢ni marketing u resoraterstvu
2.2. Elektronski (online) marketing u restoraterstvu
3. Prodaja restoranskog proizvoda / usluge

\_

CILJ POGLAVLJA JESTE DA:

UKAZE NA ZNACAJ PROMOCIJE U PRODAJI RESTORANSKOG
PROIZVODA

OBJASNI POJEDINE STRATEGIJE PROMOTIVNIH AKTIVNOSTI KOJE SE
KORISTE U RESTORATERSTVU

OBJASNI ZNACAJ PRIMENE SREDSTAVA KLASICNOG MARKETINGA U
RESTORATERSTVU

UKAZE NA ZNACAJ POJEDINIH SREDSTAVA ELEKTRONSKOG
MARKETINGA U PROMOCIJI RESTORANSKOG PROIZVODA

UKAZE NA NACINE DIREKTNE PRODAJE RESTORANSKOG PROIZVODA
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Promocija i plasman restoranske ponude

1.ZNACAJ PROMOCIJE U PRODAJI
RESTORANSKE USLUGE / PROIZVODA

Promocija obuhvata razlicite vrste aktivnosti izmedu preduzeca i kupaca,
koje imaju za cilj da se stvori pozitivna slika o proizvodima i uslugama, da se
pospesi prodajaili prihvati novi proizvod (usluga) ili neka nova ideja. Promocija
u ugostiteljstvu predstavlja nac¢in komuniciranja sa postojecim i potencijalnim
korisnicima, odnosno prenosenje informacija o proizvodu (usluzi) radi animiranja
potencijalnih korisnika da posete odredeni restoran ili drugi objekat i kao gosti
budu u prilici da probaju i ocene kvalitet tog proizvoda. Te aktivnosti imaju za cilj
da se stvori prepoznatljivimidz odredenog restorana ili drugog ugostiteljskog
objekta, da se unapredi prodaja i da se obezbedi liderska pozicija na trzistu.

Generalno posmatrano, promocija kao instrument marketing miksa realizuje
se kroz sledece oblike aktivnosti:'®

oglasavanje - placeni oblik prezentacije proizvoda/usluge u Stampanim,
audio - vizuelnim i elektronskim medijima;

unapredenje prodaje - kratkotrajne i ofanzivne aktivnosti koje imaju
zadatak podsticanja prodaje proizvoda / usluge koristeci razli¢ite vrste
sredstva (nagradne igre, kuponi, specijalne cenovne ponude, pokloni,
degustacijaisl.). Dok se oglasavanjem 3alje poruka,kupite nas proizvod,
akcijama unapredenja prodaje 3alje se poruka ,kupite nas proizvod
odmah”. Ovim aktivnostima moguce je postici rezultate na kraci period,
koji nisu garancija dugorocnije lojalnosti;

odnosi sa javnoscu - proces razvijanja, odnosno plasiranja korisnih
informacija o proizvodu koji se prodaje u neposrednoj komunikaciji
sa potencijalnim kupcima, predstavnicima medija i drugim poslovnim
subjektima;

licna promocija / prodaja - oblik usmene promocione aktivnosti koja
nejneposrednije utiCe na povecanu prodaju proizvoda i usluga. Osobe
koje se bave ovim vidom neposredne prodaje moraju poznavati
psihologiju prodaje, proizvoda (usluge) koji prodaju, kao i zahteve
trzista, odnosno onih kojima se taj proizvod nudi.

Promocija restoranskog proizvoda (usluge) je efikasna ukoliko i ostali instrumenti,
pre svega proizvod i cena efikasno obavljaju svoju ulogu, $to znaci da se
promocijom ne mogu nadoknaditi slabosti drugih instrumenata marketing miksa.

105 Ninemeier, J,Management of food and beverage operations, third edition, the educational institute of the American
Hotel and Lodging Assosiation, 1999., str. 73.75.
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2. STRATEGIJE PROMOTIVNO -
PRODAJNIH AKTIVNOSTI KOJE SE
KORISTE U RESTORATERSTVU

Da bi restoran ili drugi ugostiteljski objekat bio u trendu nije dovoljno samo
pravilno odabrana ponuda i vrhunska usluga, vec¢ je tu ponudu potrebno
promovisati radi prodaje da bi broj praznih stolova bio sto manji i da bi se
ostvarili $to bolji finansijski rezultati. Nac¢in da se to postigne je kontinuirano
komuniciranje sa potencijalnim korisnoicima usluga, koje je od bitne vaznosti
za uspesno poslovanje restorana. U praksi postoje razli¢ite strategije i nacini
promovisanja restoranske ponude, koje je neophodno primenjivati da bi se
opstalo na turistickom trzistu.

Sve te strategije mogu se grupisati u dve osnovne grupe, i to:'%

1) klasi¢ne marketing strategije, i
2) elektronske (E-marketing) strategije.

2.1. KLASICNI MARKETING U RESTORATERSTVU

Klasi¢an marketing u restoraterstvu, ili kako se u savremenom recniku sve
Cesce upotrebljava Offline marketing, koristi se u svim marketinskim aktivnostima
koje se oslanjaju na tradicionalne oblike oglasavanja, kao $to su oglasi u sred-
stvima informisanja - Stampanim (dnevne novine, razni turistici ili ugostiteljski
Casopis) i audio vizuelnim medijima (radio i TV oglasi, bioskopske reklame i dr.).

U klasi¢ne oblike promovisanja restoranske ponude spadaju i prezentacije
na sajamskim i drugim manifestacijama, sponzorstva, razne vrste nagrada, de-
gustacije, koris¢enje ralcitih vrsta spoljnh oznaka, projekcije pomocu laserai dr.
Zapravo, to su sve one aktivnosti koje ne koriste internet kao sredstvo oglasa-
vanja i promovisanja, a koje na jednostavan nacin podsti¢u prodaju i znacajno
uticu na privlacenje novih gostiju.

106 Milicevi¢, M., Offline marketing u ugostiteljstvu; www.possector.hr/hr/.../offline-marketing-u- ugostiteljstvu



Promocija i plasman restoranske ponude

1. Stampani promotivni materijali

U stampane promotivne materijale spadaju: stampani mediji (dnevne novine,
casopisi, magazini i sl.), katalozi, broSure, vodici, posteri, jelovnici, flajeri, vizit
karte i drugi materijali. Ovi materijali prestavljaju znac¢ajno marketinsko sredstvo
koje ugostiteljski objekti koriste radi promovisanja svoje ponude. Poruke o
ponudi koje se daju u ovim sredstvima moraju privuéi paznju potencijalnih
gostiju privla¢nim izgledom i zanimljivim dizajnom, Sto znaci da treba da budu
na prvi pogled upadljive, jasne, razli¢ite od ostalih i dovoljno interesantne da
privuku paznju i interesovanje ¢italaca kao potencijalnih korisnika tog proizvoda
(usluge). Promotivni materijali, poput raznih vrsta letaka - flajera i dr., koji ugo-
stiteljski objekti Stampaju u ove namene moraju biti uradeni na profesionalan
nacin, graficki dobro opremljen i takve veli¢ine da ga korisnici lako mogu staviti
u novcanik, ili unutrasnji dZzep od sakoa da bi se setili u svakom trenutku.

e Novine

Oglasavanje u novinama obezbeduje dobru pokrivenost lokalnog trzista i njih
restorani i drugi ugostiteljski objekti vrlo ¢esto koriste kao promotivni medij,
jer ih Citaju ljudi razli¢itih godina, rali¢ite rase i nacionalnosti, razli¢itog nivoa
obrazovanija, razlic¢itih zanimanja i drustvenog poloZzaja, kao i razlicitih prihoda.
U mnogim porodicama one su jedini Stampani medij koji se kupuje i ¢ita. Ogla-
$avanje u njima je dosta jeftinije u poredenju sa drugim, pre svega audio —
vizuelnim medijima i moze da traje u kontinuitetu nekoliko dana zaredom itd.
Oglasi se po potrebi mogu vrlo lako povuci ili se, u zavisnosti od interesovanja,
ponoviti. Pored znacajnih prednosti koje obezbeduje ovaj nacin oglasavanja
postoje i odredeni nedostaci koji se ogledaju u slede¢em:

« oglasi se obi¢no nalaze pri kraju novina, tako da mnogi i ne stignu da
procitaju ili se preko njih,olako preleti’,

+ novine brzo zastarevaju, odnosno one imaju kratak vek ,trajanja”.
Posto ih procitaju, Citaoci ih retko kad ponovo koriste i u najve¢em
broju slucajeva se radije bacaju, nego ustupaju drugim ljudima na
Citanje. Oglasavanje u novinama je posebno korisno ukoliko restoran
najavljuje akciju koja traje odredeni vremenski period (nekoliko dana)
ili ukoliko se objavljuju Stampani kuponi, ¢ijim donosiocima se daje
odgovarajuci popust.
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. Casopisi

Brojne su prednosti oglasavanja u stru¢nim casopisima. Za razliku od
novina, ¢asopisi se prave za odredene ciljne grupe (poslovni, modni, turisticki,
gastronomski i dr.). Pitanje je procene i programa samog restorana u kojem ce
se Casopisu oglasiti, kako bi bio dostupan odredenom krugu citalaca kojima je
oglas i namenjen. Za razliku od oglasa u novinama koji bivaju brzo zaboravljeni,
Casopisi izlaze nedeljno, mesecno ili dvomesecno i obi¢no se Cuvaju dok ne
izade slededi broj. U tom periodu vise clanova porodice, prijatelja ili posetilaca
moze procitati isti Casopis, $to znaci da i oglas u njemu moze biti procitan vise
puta. TroSkovi oglasavanja u ¢asopisima su daleko veci od troskova oglasavanja
u novinama, jer papir, graficka oprema i dizajn ¢asopisa su daleko kvalitetniji
nego 5to je to slucaj kod novina.

« Flajeri (letak)

Flajeri predstavljaju Stampanu reklamu u kojoj se isticu prednosti proizvoda
(usluge) koji se nudi. Te prednosti vezane su za kvalitet, nacin i brzinu usluge
i cenu. Flajeri se uglavhom Stampaju i distribuiraju pre organizovanja nekog
dogadaja (otvaranje sajma, otvaranje novog ili renoviranog restorana), dele se
besplatno na ulici ili nekoj manifestaciji ili mogu biti postavljeni na prostoru
predvidenom za promotivni materijal. Naj¢es¢e se Stampaju u formatima
manjim od A4, jer su tako najprikladniji za podelu na terenuiili u drugim formama
direktnog marketinga. U poredenju sa drugim vrstama Stampanog promotivnog
materijala, flajeri su jedna od najdostupnijih i naj¢escih vrsta reklamnog materijala
na trzistu. Razlog tome je mali format koji je pogodan za direktni marketing,
pristupacna cena izrade i kratki rokovi isporuke, $to pogoduje kratkim brzim
reklamnim kampanjama.

 Vizit-karta

Zavlasnika (menazdera) restorana, jako je vazno da poseduje vizit kartu, koja
sluzi kao informacija o vlasniku (menadzeru) i restoranu i predstavljaju bitan
marketinski alat. Da bi privukla paznju vizit karta se mora razlikovati od ostalih
u pogledu dizajna, slova, boje i sl., jer se jedino tako privladi interesovanje. Vizit
karte standardnog izgleda nikome nisu zanimljive i brzo se zaborave. U se¢anju
ostaju samo one neobicne.
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2. Audio vizuelna sredstva oglasavanja

+ Televizijska reklama

Televizijska reklama je specifi¢na audio vizuelna forma promocije, namenjena
za oglasavanje, odnosno prezentaciju odredenih proizvoda, usluga ili odredenih
ideja na televizijskim stanicama. Televizijska reklama moze imati razlicite forme
od kojih su neke uobicajene i ¢ak standardizovane (kao npr. klasi¢ni reklamni
TV spot u trajanju do nekoliko sekundi.), moZe biti i mali igrani film sa prepo-
znatljivom pri¢com glumcima, razli¢itih duzina trajanja, moze se prikazivati u
nastavcima (epizodama), tokom duzeg vremenskog perioda i sl. Oglasavanje
putem TV ima mnogo prednosti, a klju¢na je kombinovanje zvuka i slike, odnosno
vizuelni uticaj propagandne poruke na gledaoca. Na TV, uz reci i muziku, moze
se prikatati izgled hrane i pic¢a, atmosfera i ambijent u objektu, nacin pripreme
i usluzivanja jela i pi¢a, nacin prepremanja jela pred gostom i mnogo toga jos
interesantnog za gledaoce. Emitovanje reklama na TV moze se ponavljati nekoliko
puta dnevnoinavise razlicitih televizijskih kanala. Za emitovanje poruka putem
TV vazno je vreme u kojem se vrsi oglasavanje i broj emitovanja. Ako se, primera
radi, promovise porodi¢ni restoran poruke je najbolje emitovati subotom pre
podne (za vreme jutarnjeg programa). Sportski restorani i kafi¢i najbolje je da
se reklamiraju tokom prenosa vaznih sportskih dogadaja. Priprema i oglasavanje
poruke zahteva znacajna sredstva, koja restorani, Cesto nisu u mogucnosti da
izdvoje. Primera radi, minut oglasavanja na nacionalnim televizijama koji se
emituje u udarnom terminu kosta i do nekoliko hiljada evra. Cak i na nekim
lokalnim televizijskim stanicama cene oglasavanja su dosta visoke.

+ Radio-oglasavanje

Dobra slusanost i relativno niski troskovi emitovanja poruka na radiju su
znacajna povljnost za promovisanje restoraterske ponude. Reklamne poruke
na radiju se brzo proizvode i gotovo istog trenutka emituju. Treba da se osmisle
tako da ih Cuje ciljna grupa ljudi koja Zivi u blizini objekta koji se reklamira. Na
primer, ukoliko su stariji cilina grupa restorana, dobro je oglasavanje na stani-
cama koje emituju vesti u ranim jutarnjim, ili kasnim poslepodnevnim satima.

Reklama poruka mora biti dovoljno kreativna kako bi zapala sluSaocu za
uho. Radio omogucava emitovanje poruke vise puta tokom dana i na razlic¢itim
radio stanicama.
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Nedostaci oglasavanja preko radija su:

« Kratkoroc¢nost reklame poruke. Za razliku od oglasavana u ¢asopisu
koje se moze procitati i posle vise meseci, reklama na radiju nestaje
odmah posle emitovanja, osim ako se ne ponavlja. Prema tome, treba
emitovati reklame poruke na radiju koje promovisu dogadaje u bliskoj
buduc¢nosti, kao $to je na primer vecera za ,Dan zaljubljenih ,ili ru¢ak
povodom,Dana Zena" i sl. Da bi bila zapaZena radio reklama mora biti
ponovljena nekoliko puta;

«  Nemogucénost prikazivanja dekoracije jela, atmosfere u restoranuiisl.,
zbog zvucnog karaktera radija. Nedostatak vizuelne prezentacije
onemogucava da mnogi slusaoci ne obracaju paznju na tonsku - poruku.

3. Promocija na sajmovima i festivalima hrane i pi¢a

Sajmovi i festivali hrane i pica su popularna mesta za promovisanje gastro-
nomske ponude. Sve je vise ovih manifestacija koje se organiziraju u mnogim
hotelima i salama namenskog karaktera (npr. Belekspocentar pored hotela
Holiday In-na Novom Beogradu). Na sajmovima ili festivalima kupci imaju mo-
gucnost uporedenja svoje ponude sa ponudom razlicitih proizvodaca i ponudaca
i na taj nacin steknu sliku o stanju na trziStu i poziciji sopstvenog proizvoda.
UceS¢em na sajmovima, pored prezentacije sopstvenog proizvoda Siri se krug
poslovne mreze. Tu se, uz prisustvo glavnog kuvara ili drugog koktel majstora,
degustiraju proizvodi i sticu novi i novi gosti. Da bi bili upaméeni, treba da se
ima kreativan i upadljiv Stand, koji ¢e svojim izgledom privuci posetioce da vide
Sta se to nudi. Uz dobar izgled, Stand mora biti snadbeven i dovoljnim brojem
kvalitetnog promotivnog materijala (flajeri, katalozi, prospekti, suveniri, visit
karte i dr). Osoblje na standu mora biti komunikativno i sposobno da promovise
ponudu restorana.

4. Organizovanje ekskluzivnih dogadanja u restoranu

Ideja da restoran povremeno organizuje party za svoje goste i poslovne
partnere zavreduje paznju kao marketinski potez. Party se moze iskoristiti za
promociju novih jela ili pi¢a koja restoran namerava da prodaje u narednom
periodu. Ljudi sa zadovoljstvom prihvataju pozive te vrste. Neki od dogadaja
ove vrste su:

« promocija novog specijaliteta (vece francuske ili neke druge kuhinje);

» degustacija (promocija) nove vrste vina, sa odgovaraju¢im vrstama
sireva ili ribe, ukljucujuci i laganu muziku uzivo;
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+ angazovanje poznatog kuvara ili drugog koktel majstora da pred gostima
sprema neko jelo ili pice, Cime se pruza mogucnost da gosti uzivo
gledaju kako se jelo, odnosno pice priprema.

Glavni ciljevi organizovanja ovakvih dogadaja su kreiranje svesti o novoj
ponudi i stvaranje atmosfere da gosti osete nameru i zelju restorana da je
dogadaj posvecen njima, kako bi ih ponovo posetili.

5. Sponzorstvo sportskim ekipama

Sponzorstvo u savremenim uslovima poslovanja predstavljaju veoma cesto
koris¢en oblik promotivnih aktivnosti u ugostiteljstvu. Sponzorstvo podrazu-
meva poslovni odnos izmedu ugostiteljskog objekta koji obezbeduje sredstva
(sponzora) i sponzorisanog, pri ¢emu sponzor pruza finansijsku ili drugu podrsku
za odredenu akciju, aktivnost ili davanje nagrade u reklamne svrhe. U zamenu
za sponzorski diprinos npr.nosenje znaka restorana na dresovima igraca, a po
mogucnosti ¢ak i oko terena na kojem se igra utakmica, dobra su reklama za
taj restoran. Cilj je uspostavljanje veze izmedu sponzora i nosioca sponzorskih
prava u zamenu za unapred odredenu korist.

6. Lojaliti marketing

Najbolji i najkonkretniji lojaliti marketing za verne goste koji se vracaju jesu
odredene privilegije i bonusi koje daje restoran ili drugi ugostiteljski objekat.
Primera radi za goste koji su u restoranu rucali ili vecerali, npr. Sest puta, sedmi
rucak ili vecera neka bude besplatna, ili ako su popili Sest piva sedmo pivo
neka bude gratis i sl. Na ovaj nacin se iskazuje postovanje i zahvalnost gostima
na njihovoj vernosti restoranu. Takode, mnogi restorani i drugi ugostiteljski
objekti za lojalne goste prave poseban tzv. VIP klub, jer gosti vole biti VIP. Time
ih usmeravaju da ¢esc¢e posecuju restoran, a iskustvo pokazuje da svaki sledeci
put potrose vise. Kljuc je da VIP klub bude na nivou, a ne samo da se ¢lanu daje
odredeni procenat popusta na rucak ili veceru. Treba ukljuciti $to vise pogodnosti
da bi gosti uzivaju u njima, kako bi se sa zadovoljstvom ponovo vracali istom
restoranu.'”’

7. Nagrade

Nagrade su pokloni za goste koji plac¢aju regularnu cenu hrane i pi¢a. Kako bi
se pospesilo poslovanje u danima kada je poseta manja, mnogi restorani dele
gratis aperitiv ili besplatne krigle piva svakoj odrasloj osobi koja poruci veceru.
Restorani brze hrane voma Cesto koriste ovaj vid promocije.

107  Milicevi¢, M., Male tajne Offline marketinga u ugostiteljstvu; www. possector.hr/hr/.../offline-marketing u-ugosti-
teljstvu
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Oni nude nagrade deci u nadi da ¢e deca ubediti roditelje da ih odvedu u
neki od restorana u lancu, kako bi opet dobila poklone. Naj¢es¢e nagrade su
Case za sok sa likovima poznatih junaka iz crtanih filmova ili poznatih sportista.
Primeri posebnih promocija su i: izdavanje kupona sa popustom za njihove
donosioce, organizovanje degustacija proizvoda, razne vrste takmicenja,
nudenje specijalnih paketa i sl.

Jedna od cescih nagradnih promotivnih aktivnosti kojoj mnogi restorani i
drugi ugostiteljski objekti u novije vreme pribegavaju je i tzv. “Happy Hour”
- (Sat srece). “"Happy hour”, je specijalno snizenje cena u restoranima i drugim
ugostiteljskim objektima obi¢no u popodnevnim satima (izmedu 16:00-18:00)
odnosno u vremenu kada restoran ima najmanje posla. “Sat srece” obic¢no ne
traje samo Sezdeset minuta, ali naziv “happy hour” se prosirio Sirom sveta, iako
su ugostiteljske ponude od zemlje do zemlje razlicite. “Happy Hour” sluzi za
animiranje gostiju da posete lokal i da gosti prilikom posete u odredeno vreme
dobiju razne pogodnosti, kao sto su: 50% jeftinije pice, popij jedno pice - drugo
dobijes gratis i sl.

8. Ostali nacini promocije proizvoda

Restorani u promovisanju svoje ponude veoma Cesto koriste i sledece oblike
marketinga koji znacajno podsticu prodaju restoranskih proizvoda:

\ postavljanje plakata, postera, bilborda, panoa i drugih oznaka na vidnim
mestima u gradu (aerodrom, Zeleznicka i autobuska stanica, prevozna sredstva,
podzemni prolazi i sl.), a sve ¢eScée se kao promotivna sredstva pojavljuju i
projekcije u vidu slika ili tekstualnih pruka na javnim povrsinama pomocu lasera.
Vazno je da poruka buda jasna i agresivna. Sadrzaj poruke mora biti dovoljno
kreativan kako bi prolazniku zapao za oko.

- distribucija letaka sa propagandnim porukama,od vrata do vrata“,

+ deljenje reklamnih majici, kapa, Salova, olovki, upaljaca, kiSobrana i
drugih rekvizita,

+ slanje poruka preko SMS,

« mobilno oglasavanje (stavljanje nalepnica sa nazivom objekta na
automobilimai sl).

+ koris¢enje znaka i drugih simbola objekta na: racune firme, kartice,
ulaznica za utakmice, sportske dvorane, pozorista, bioskope i sl. Cilj je
da se skrene paznja na odredeni restoran. Upravo, zbog toga 5to ovaj
vid marketinga ne zahteva mnogo novcanih sredstava, a efektivan
je, veoma je popularan medu vlasnicima ugostiteljskih objekata. Uz
originalnu marketinsku ideju mogu se privuci novi gosti ili ih pribliziti
svojoj ponudi. Bitno je stvoriti efekt iznenadenja kod ljudi.
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2.2. ELEKTRONSKI (ONLINE) MARKETING U RESTORATERSTVU

Oglasavanje putem sredstava informisanja (Stampe, radia, TV i sl.), dizajn i
ostali promotivni materijali zahtevaju znacajna sredstava, koja je neophodno
iznadi jer je za poziciju na trzistu i uspesnost poslovanja marketing krajnje
neophodan.Vreme je da se koriste nove moguénosti promovisanja restoranske,
odnosno ukupne ugostiteljske ponude. Svedoci smo brzog razvoja tehnologije
i sve ucestalije upotrebe interneta kao osnovnog izvora informacija, pa zasto
ga onda ne iskoristiti i u svrhu promovisanja restoranske ponude (restoranski
marketing). Internet pruza globalni pristup svim destincijama, veliku pristu-
uporedivost cena i moguénost izbora povoljnije cene, eliminaciju posrednika u
odabiru i kupovini proizvoda/usluge i znacajne ustede u vremenu i troskovima.
Internet je,otvoren” 24 sata na dan, sedam dana u nedeljii 365 dana u godini. Iz
perspektive restorana i drugih ugostiteljskih objekata, ¢ak i onih malih, internet
je veoma povoljan nacin izlaska na trziste uz relativno niske troskove. Internet
je danas zasigurno, najpopularniji i najperspektivniji medij za komunikaciju
i prenos informacija i on sve vise postaje glavni kanal prodaje svakog pa i
restoranskog proizvoda. Komunikacija putem njega je brza, masovna i jefti-
na. Otuda se ova era u razvoju marketinga oznacava kao “E-marketing” ili “I
- marketing”. Zahvaljujuci internetu i drugim savremenim sredstvima danasnje
informacione tehnologija (online marketing strategije) definitivno otvaraju
vrata novim nacinima promovisanja restorana i ostalih ugostiteljskih objekata.
Medu uspesnije online marketing strategije koje se sve vise koriste i u promociji
ugostiteljske ponude spadaju: e - mail marketing, prezentacija preko web sajta,
drustvenih mreza, YouTube kanala i razlicitih elektronskih casopisa i vodica.

« E-mail marketing

E-mail marketing vlasnicima restorana i drugih ugostiteljskih objekata pruza
mogucnost odrzavanja direktnog kontakta sa gostima. Efikasnost ovoga vida
marketinga umnogome je uslovljena kvalitetom web prezentacije restorana ili
drugog objekta. Naime, ukoliko web prezentacija ne obezbeduje mogucnost
direktne dvosmerne komunikacije sa korisnikom koji je eventualno zainteresovan
za proizvod ili uslugu restorana, utoliko je efikasnost ovog vida komuniciranja
nepovoljnija. Koris¢enje e-mail-a obezbeduje sledece povoljnosti:

« poruke putem e-mail-a mogu se slati u svako doba dana i no¢i sa bilo
kojeg dela planete Zemlje,

« troskovi slanja poruka su znatno nizi u odnosu na drug nacine
oglasavanja,
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« poruka poslata putem e-mail-a moze da ¢eka sve dok ne bude procitana,
primalac ove poruke ima moguénost da istu prosledi na vise adresa.

+ Sve ovo ukazuje da je koris¢enje e-mail marketinga i dalje vrlo efikasno
i da je e-mail jo$ uvek jedana od najpouzdanijih metoda za izgradnju
lojalnosti kupaca.

e E-mail vs. Drustvene mreze

Komunikacija izmedu ugostiteljskih objekata i gostiju pre masovne populari-
zacije drustvenih mreza bila je mnogo jednostavnija. Vecina gostiju je redovno
Citala poruke dobijene putem e-mail-a. E-mail poruka od vlasnika (menadzera)
omiljenog restorana znacila im je mnogo, bez obzira da li je sadrzaj bio vezan
za promociju restoranske ponude ili su dobili elektronsku Cestitku povodom
rodendana ili nekog znacajnijeg datuma. Danas smo svedoci da drustvene
mreze, poput Facebook-a, Twitter-a ili Googl Plus-a i drugih imaju sve znacajniju
ulogu u svakodnevnom Zivotu ljudi, pa i ugostitelja. Ljudi se previse fokusiraju
na mo¢ drustvenih mreza, te zbog njih jednostavno zaboravljaju na mailove.
Ima se utisak da elektronska posta sve vise pada u zaborav. Medutim, snaga i
moc¢ e-mail marketinga se ne sme nikako zaboraviti. U vreme kada je online svet
preopterecen raznoraznim informacijama, e-mail-ovi ostaju i dalje znacajan
nacin komuniciranja. “Prompt Communications” iz Bostona nedavno je uradio
studiju koja je pokazala da se danas u svetu za kontakte sa prijateljima najvise
koriste drustvene mreze (posebno Facebook-u):'%®

+  96% ispitanika redovito koriste Facebook za povezivanje s prijateljima,
+ 93% tekstualne poruke, a
+ 91% e-mail.

Drustvene mreze jesu trend, ali to ne znaci da ljudi s vremena na vreme ne
proveravaju, odnosno da ne otvaraju svoj e-mail i ne gledaju poruke koje se u
njemu nalaze. Racuni, izvodi iz banke, potvrde on-line kupovine i drugo $to je
vezano za upite najvise stizu putem e-maila. Prema istom izvoru, danas u svetu
postoji oko 3 milijarde korisnickih e-mail adresa, a kreiranih profila na Facebook-u
i Twitter-u zajedno je 3 puta manje. Vecina ljudi i dalje proverava svoje e-mail-ove
nekoliko puta dnevno ! Ovo nije razlog da se ignorisu drustvene mreze, treba
ih koristiti u e-mail marketingu.

108 Custo, S., Vodi¢ dobrog On - line marketinga za ugostitelje, www.possector.ba/ba-marketing-u-ugostiteljstvu
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« Web stranica restorana (Web city )

Prvi korak u ostvarenju marketinskog nastupa na internetu jeste pravljenjei
posedovanje prezentacije na sajtu. Web prezentacija je predstavljanje firme na
internetu, odnosno to je licna karta restorana ili drugog ugostiteljskog objekta
i znacajno marketinsko orude za uspostavljanje komunikacije sa gostima,
promovisanje novih jela, informisanje o dnevnim ponudama, cenama, prome-
nama jelovnika i najavama o odrzavanju razlicitih dogadaja u restoranu. Ona
projektuje imidz restorana. Da bi bila aktuelna i interesantna potencijalnim
gostima web stranica treba da bude pregledna, snadbevena svim potrebnim
i verodostojnim informacija i dobrim fotografijama. PoZeljno je da sajt sadrzi i
e-mail adresu putem koje posetioci mogu da postave pitanja ili ostave svoje
komentare, kao i da ima linkove prema drugim sajtovima. Ne treba zaboraviti
na stranici istaci i specijalnu ponudu za dan zaljubljenih, osmi mart, drzavni ili
drugi praznik, kao i mogucnost online kupovine i Stampanja kupona sa odgova-
raju¢im beneficijama za njihove donosioce. Posetioci web sajt ocenjuju prema
izgledu, jednostavnosti i lakoci u snalazenju i koris¢enju. Na web sajtu moze se
ugraditi servis za on-line rezerviranje stola, servis za narucivanje i dostavu jela,
$to umnogome doprinosi povecanju prometa, a samim tim i boljem poslovanju
restorana ili drugog ugostiteljskog objekta. Dobro smisljenim, strateskim onlline
marketingom, rezervacije u restoranu putem sajta se mogu udvostruciti.'”

« Oglasavanje preko drustvenih mreza

Prisutnost restorana ili bilo kog ugostiteljskog objekta na drustvenim
mrezama je u danasnjikm uslovima vazan nacin informisanja gostiju. Komu-
nikacija sa gostima ovim putem u znacajnoj meri omogucava unapredenje
poslovanje, a samim tim i povecanje profita. Da bi se na ovaj nacin vrsila komu-
nikacija neophodno je uraditi profil restorana na nekoj od drustvenih mrezama
Facebook, Twitter, Instagram, Google, Pinterest i najmanje jednom nedeljno
objavljivati zanimljive sadrzaje ili slike na profilu. To moZze biti nova ponuda jela
potkrepljena interesantnim fotografijama, najava znacajnog dogadaja, fotografije
ili muzika koja docarava specijalnu atmosferu u restoranu i sl. Komunikacija sa
korisnicima moze se jednostavno ostvariti postavljanjem razlicitih anketa, ili pak
pitanja na neku aktualnu temu. Specijalne ponude i dobro dizajnirani dnevni
jelovnici treba da budu neizostavan sadrzaj na profilu restorana. To je nacin da
se uz postojece animiraju i novi gosti koji ¢e iz radoznalosti proveriti ponude
koje se nalaze na profile.

Jedan od najzanimljivijih nacina on - lline marketinga restorana je postavljanje
sopstvenog YouTube kanala sa zanimljivim kratkim filmovima iz restorana -
atmosfera sa neke svecanosti ili detalji iz kuhinje gde je glavni kuvar na sceni

109 Kotler, P, Bowen, J. Makens,J., Marketing for Hospitality and Tourism, Person, education, New Jersy, 2006. no. 613.
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(spremanje najprodavanijeg jela sa jelovnika). Ovakvi videozapisi objavljeni na
YouTubu vrlo brzo se pojavljuju na Google-u i znacajno doprinose posecenosti
web sajta odredenog restorana i njegovom boljem rangiranju. Ne treba podsecati
da jedna fotografija ostvari daleko bolji efekat nego nekoliko kucanih strana
ili bezbroj reci. Pretrazivanje restorana moguce je prema jelovnicima, mestu
restorana pa Cak i atmosferi u restoranu. Svaki dobar restoran ili drugi ugosti-
teljski objekat brzo nade svoje mesto u bazi podataka navedenih aplikacija, Sto
je znak da se treba povezati sa svojim gostima i na ovaj nacin. Drustvene mreze,
Facebook, Google, Twitter i specijalizirani internet portali preko kojih posetioci
mogu dobiti popust na odredenu ponudu su veoma dobar nacin promocije.''°

« Elektronski casopisi i vodici

Povezivanje web sajta restorana sa popularnim elektronskim casopisima ili
vodi¢ima je veoma vazno s obzirom da sajtovi za pretrazivanje koriste linkove ka
drugim sajtovima kao faktor za pozicioniranje u pretragama. To podrazumeva
otvaranje sajta sa linkovima radi bolje dostupnosti gostima.

+ Izgradnja baze podataka gostiju restorana

Informacije o profitu gostiju, o u¢estalosti njihovih poseta odredenom restoranu
i 0 odnosu restorana prema njima su veoma bitni za pozicioniranje odredenog
objekta na trzistu, za povecanje prometa, a samim tim i za ostvarivanje boljih
finansijskih rezultata. To je i razlog da sve vise restorana, kao jedan od vidova
elektronskog marketinga, pravi bazu podataka sa e-mail adresama i brojevima
mobilnih telefona svojih gostiju, jer je to veoma dobro orude direktnog marketinga.
Do¢i do e-mail adrese gosta ili njegovog mobilnog telefona, pogotovo onog
koji po prvi put dolazi u posetu restoranu nije jednostavno ali je izvodljivo. Te
podatke moze prikupiti sam vlasnik — menadzer, onaj ko docekuje goste ili onaj
koji ih posluzuje. Popunjavajem razlic¢itih anketa u vezi sa ponudom i dru-
gim pitanjima mogu se dobiti brojni predlozi za vodenje unapredenje ponude
restorana, kao i adrese gostiju. Veliku ulogu u prikupljanju e-mail-ova ima i web
stranica restorana, na kojoj postoji vidno polje (obrazac) u koje posetioci imaju
mogucnost upisa svoje adrese, ¢ime se otvaraju mogucnosti direktnog komu-
niciranja. Bitno je iskoristiti svaku priliku za prikupljanje podataka o gostima.

Svojim gostima, posebno onim stalnim, ne treba se obracati samo radi pro-
movisanja restorana, vec¢ i drugim povodima. Prijatno osecanje je kada se gostu
Cestita rodendan ili neki drugi znacajan datum. Time se stavlja do znanja da je
gost cenjen i postovan. Treba ga obradovati besplatnim Sampanjcem ili desertom
i u poruci navesti da ¢e poklon dobiti kada slededi put poseti restoran.

110 Isto, str. 613.
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3. PRODAJA RESTORANSKOG
PROIZVODA / USLUGE

Prodaja restoranskog proizvoda (usluge) vrsi se neposredno pre njegove
narudzbine i konzumiranja, $to uz ostale specificnosti namece i karakteristi¢ne
forme prodaje. Restorani i drugi ugostiteljski objekti hrane i pi¢a u osnovi koriste
dva tradicionalna nacina prodaje, i to: direktnu i indirektnu prodaju ili njihovu
kombinaciju.™

Pod direktnom prodajom podrazumevaiju se svi oblici plasmana restoranske
ponude u kojima se ne pojavljuju posrednici. Za razliku od toga, kod indirektne
prodaje klju¢nu ulogu imaju posrednici. Indirektna prodaja je vise zastupljena
kod hotelskog ugostiteljstva nego kod restoraterstva, i to daleko vise na medu-
narodnom nego na domacem trzistu.

Primena savremenih kompjuterskih tehnologija i E- marketinga u ovoj delatnosti
sve vise smanjuje razlike izmedu direktne i indirektne prodaje i ublaZava ostro
razgranicenje ova dva kanala prodaje u tradicionalnom konceptu, jer, primera radi
on -line prodaja je dostupna i neposrednim korisnicima i brojnim posrednicima.

Direktna (unutrasnja) prodaja je u domenu odredenih sluzbi (sluzba prodaje
ili marketinga) i usluznog personala (pre svega konobara), kao i onih koji treba
da osmisle, dizajniraju, dekorisu i u okviru objekta ucine vidljivim i dostupnim
najbitnija obelezja objekta. Od trgovackog umeca i marketinske sposobnosti
tog osoblja umnogme zavisi i kakav ¢e biti krajnji epilog finansijskog poslovanja
(plate zaposlenih, profit).

U direktnu prodaju spada:

« prodaja novogodisnjih i drugih svecarskih programa (kokteli, banketi,
svadbe, razne vrste zabava — 8. mart, dan zaljubljenih, jubilarne proslave
i sl.). U velikim restoranima (posebno hotelskim), koji poseduju uslove
za realizaciju ovih programa (veliki kapacitet sale), posebne sluzbe
zaduzene su za prodaju tih programa obzirom na znacajne prihode koji
se ostvaruju na ovaj nacin. Zaposleni zaduzeni za ove poslove su ljudi
od profesije, znanja i umeca. U hotelima visokih kategorija ove sluzbe
locirane su u sektoru hrane i pica, obi¢no kao posebna organizaciona
jedinica. Prodaju ovih programa, kada su hoteli u pitanju, obavljaju i
posrednici koji imaju sklopljene aranzmane sa hotelom.

111 Prema:Caci¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 278.
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+ sugestivna prodaja. Do sugestivne prodaje dolazi kada se usluzno

osoblje (konobari) koristi sugestivnim tehnikama kako bi postoje¢im
gostima prodali dodatne ili skuplje proizvode iz jelovnika, kao $to su
predjela, kvalitetna vina, skupa Zestoka pica i dezerti, $to utiCe na pove-
¢anje prihoda. Mo¢ sugestije preovladuje kada konobar stavi gostima
na sto kartu sa slikama dezerta koji privlace svojim izgledom, kada
pred njima demonstrira pripremu jela, kada im toplo preporucuje koje
pic¢e ide uz koje jelo i kada ih ispraca sa ose¢ajem gosta da ih je svojim
ponasanjem opcinio da ¢e ponovo dodi.

unutrasnji meréendajzing. Mercendajzing predstavlja tehniku podrske
prodaji (najcesce se dozivljava kao unapredenje prodaje), odnosno
podrazumeva one aktivnosti koje se preduzimaju unutar prostorija za
usluzivanje, koristeci razlicite vrste sopstvenih obelezja ugostiteljskog
objekta, kao Sto su: lepo dizajniran jelovnik, meni, vinska i druge karte
pisane ponude restorana, reklamne kartice na stolovima, natpisiililogo
na priboru za jelo, flajeri i drugi promotivni materijali. Dobro dizajni-
rani, sadrzajni, jasni, Citljivi, pregledni, informativni i sa stilom uredeni
jelovnik, meni, vinska karta, karta poslastica i druge karte prestavljaju
veoma koristan nacin promovisanja i prodaje restorankog proizvoda.
Tako uradeniiispisaniinstrumenti ponude ¢e podstaci goste da naruce
vise nego sto su planirali, dok neugledni, prljavi ili necitko ispisani ovi
instrumenti lako mogu da odbiju goste da nikada viSe ne svrate u taj
restoran. Posebno privlacan moze da bude uramljeni jelovnik ispisan
na pergamentu i okac¢en na zidu restorana. Klasi¢ni jelovnici ili drugi
instrumenti pisane ponude nikome nisu zanimljivi i brzo se zaborave.

uniforma zaposlenih. Odeca zaposlenih je, takode, bitan marketin3ki
alat svakog restorana. Savremeni gosti, poslovni ljudi, omladina, sportisti
tesko ¢e vrhunsku uslugu poistovetiti sa klasicnom crno-belom garde-
robom. Danas je sve na nivou, pa i uniforma. Radna uniforma koju nose
zaposleni u restoranima ili drugim ugostiteljskim objektima podstice
prodaju i znacajno utic¢e na misljenje gostiju o restoranu i u krajnjem
slu¢aju na kona¢nu ocenu o kvalitetu usluge odredenog restorana. Inte-
resantna bi bila ideja da usluzno osoblje za dan zaljubljenih nosi bluzu
sa srcem ili cvetom, ili dresove klubova kada je neki vazniji nacionalni
sportski derbi (npr. Real — Barselona, Milano - Inter, Bajern — Borusija,
Mancester - Celzi, Crvena zvezda - Partizan) i s|.
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U komunikaciji sa korisnicima usluga nophodno je kombinovati razlicite
oblike promocije i prodaje restoranske ponude, kako bi se kroz promotivni
miks iskoristile prednosti razlicitih oblika i time postigao veci uspeh u privla-
Cenju novih gostiju. Svaki od navedenh oblika promocije i prodaje ima svojih
prednostii nedostataka koje se moraju proceniti da bi se odredio najbolji nacin,
odnosno kanal prodaje restoraterskog proizvoda, kako bi se ostvarili utvrdeni
ciljevi restorana ili drugog ugostiteljskog objekta.
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~

PITANJA ZA DISKUSIJU

Objasnite znacaj i uloga promocije u prodaji restoranskog proizvoda
« Koje marketinske strategije se primenjuju u restoraterstvu ?
+ Koje su karakteristike klasicnog marketinga u restoraterstvu ?

+ Objasnite znacaj Stampanih sredstava u promociji restoranskog
proizvoda

Koje su karakteristike audio - vizuelnih sredstava promocije ?
Koje su karakteristike E-marketinga ?

+ Objasnite znacaj drustvenih mreza u promociji restoranskog
proizvoda

+ Objasnite glavne nacine prodaje restoranskog proizvoda
- Koje se vrste direktne prodaje najcesce koriste u restoraterstvu ?
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SEKTOR/

PRILOG |

1ZVOD IZ KLASIFIKACIJE DELATNOSTI''2

Sektor | Oblast | Grana | Gupa | NAZVIOPSDELATNOST |
2 | s s [ s |

USLUGE SMESTAJA | ISHRANE

Sektor obuhvata pruzanje usluge smestaja za kraci boravak
posetilaca i drugih putnika, kao i pripremanje kompletnih
obroka i pi¢a za neposredno konzumiranje. Obim i vrsta
dopunskih usluga u ovom sektoru mogu se u velikoj meri
razlikovati.

Ne obuhvata smestaj na duzi period, u svojstvu osnovnog
prebivalista, koji je svrstan u okviru delatnosti u vezi s nekre-
tninama (sektor L). Takode je isklju¢eno pripremanje hrane
i pica koji nisu namenjeni za neposredno konzumiranje ili se
prodaju putem nezavisnih distributivnih kanala, tj. preko
trgovine na veliko ili trgovine na malo. Pripremanje odnosno
prodaja ovakve hrane svrstani su u delatnost preradivacke
industrije (sektor C).

55

Smestaj

Oblast obuhvata pruzanje usluge smestaja zakraciboravak
posetilaca i drugih putnika. Ukljucuje i pruzanje usluge
smestaja na duzi period studentima, dacima, radni-
cima i dr. Pojedine smestajne jedinice mogu nuditi
samo smestaj, dok druge nude kombinaciju usluga sme-
$taja, ishrane i/ili usluga rekreacije.

Ne obuhvata usluge smestaja na duze vreme, u svojstvu osnov-
nog prebivalista, u objektima kao $to su apartmani iznajmljeni
(po pravilu) na mesecnoj ili godisnjoj osnovi, koje su svrstane u
okviru delatnosti u vezi s nekretninama (sektor L).

55.1

Hoteli i slican smestaj

55.10

Hoteli i slican smestaj

Obuhvata pruzanje usluge smestaja, po pravilu na dnevnoj ili
nedeljnoj osnovi, pre svega za kraci boravak posetilaca. Takode
obuhvata smestaj u opremljenim sobama ili apartmanima.

Pod uslugama smestaja ovde se podrazumevaju dnevno
¢iS¢enje soba i spremanje kreveta. Asortiman dodatnih usluga
moze sadrzatii usluge pripremanja i posluzivanja hrane i pica,
parkiranje, pranje rublja, koris¢enje bazena, vezbaonica, objekata
za rekreaciju, odrzavanje konferencija, kongresa, konvencija i sl.

112 Klasifikacija delatnosti KD (2010) je, bez ikakvih izmena, preuzeta standardna klasifikacija delatnosti EU - NACE
Rev. 2 (Uredba Evropskog parlamenta i Saveta br. 1893/2006) koja je u EU stupila na snagu 1. januara 2008. godine.
Klasifikacija delatnosti, kao statisticki standard, je hijerarhijska klasifikacija i ¢ini je Cetiri nivoa, pocev od najviseg:

- sektor,
- oblast,
- grana,
- grupa.
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| Sektor | Oblast | Grana | Grupa | NAZIV | OPIS DELATNOSTI

L0234

Pod uslugama smestaja ovde se podrazumevaju dnevno
Cis¢enje soba i spremanje kreveta. Asortiman dodatnih usluga
moze sadrzati i usluge pripremanja i posluzivanja hrane i
pica, parkiranje, pranje rublja, kori$¢enje bazena, vezbaonica,
objekata za rekreaciju, odrzavanje konferencija, kongresa,
konvencija i sl.

Obuhvata usluge smestaja u:
- hotelima
- turistickim naseljima
- motelima
- seoskim turistickim domacinstvima
- objektima domace radinosti
- drugi objekti za smestaj turista
Ne obuhvata:
- usluge smestaja u ku¢ama i namestenim ili nenamestenim
stanovima ili apartmanima za duzi boravak, zakupljenim,
po pravilu, na mesecnoj ili godisnjoj osnovi, del. 68

55.2

Odmaralista i slicni objekti za kraci boravak

55.20

Odmaralista i sli¢ni objekti za kra¢i boravak

Obuhvata usluge smestaja za kraéi boravak, po pravilu na
dnevnoj ili nedeljnoj osnovi. Posetiocima je na raspolaganju
prostor namenjen za samostalno koris¢enje, koji se sastoji od
kompletno opremljenih soba, ili prostora za boravak/rucavanje
i spavanje, sa uredajima za kuvanje ili potpuno opremljenom
kuhinjom. To mogu biti apartmaniili stanovi u manjim, izdvo-
jenim visespratnim zgradama, u bungalovima, kolibama, ku¢ama
za odmor ili naseljima i sl. Dodatne usluge, ukoliko se uopste
pruzaju, minimalne su.

Obuhvata smestaj u:

- decijim, ucenickim i studentskim odmaralistima

- apartmanima i bungalovima

- seoskim ku¢ama, brvnarama, bez usluge odrzavanja

- omladinskim hotelima i planinarskim domovimaa

Ne obuhvata:

- usluge smestaja za kraci boravak u hotelimai slican smestaj, del.
55.10

- davanje kuc¢a i namestenih ili nenamestenih stanova ili
apartmana u zakup, radi duzeg boravka, po pravilu na osnovu
mesecnog ili godisnjeg zakupa, del. 68
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Delatnost kampova, auto kampova i kampova za turisticke

553 o
prikolice
55.30 Delatnost kampova, auto kampova i kampova za turisticke
prikolice

Obuhvata:

- usluge smestaja za kradi boravak posetilaca u kampovima,
kampovima za turisticke prikolice, rekreativnim i kampovima
za lov i ribolov

- izdavanje prostora i objekata za vozila za rekeaciju

- usluge smestaja u zasti¢enim sklonistima ili na otvorenom
prostoru (bivak) namenjenom za postavljanje Satora i/ili vreca
za spavanje

Ne obuhvata:

- usluge smestaja za kraci boravak u planinarskim domovima,
brvnarama i hostelima, del. 55.20

55.9 Ostali smestaj
55.90 Ostali smestaj

Obuhvata usluge priviemenog smestaja ili smestaja na duzi rok
dacima i studentima. Pacima se obezbeduju usluge smestaja,
ishrane i vaspitni rad, a studentima smestaj i ishrana.

Obuhvata:

- studentske i dacke domove

- radnicke hostele

- Zeleznitke vagone za spavanje

56

DelaTnost pripremanja i posluzivanja hrane i pica

Obuhvata pripremanje kompletnih obroka i pi¢a za konzumi-
ranje na licu mesta, bilo u tradicionalnim restoranima, resto-
ranima sa samoposluzivanjem ili restoranima sa uslugom ,za
poneti, u stalnim ili pokretnim kioscima, sa sedistima ili bez
njih. Odlucujuci kriterijum za razvrstavanje jesu obroci koji se
nude (spremni su za konzumiranje na licu mesta), a ne vrsta
objekta u kojima se nude.

Ne obuhvata se proizvodnja obroka koji nisu podesni ili nisu
predvideni za konzumiranje na licu mesta, kao ni proizvodnja
hrane koja se ne smatra obrokom (del. 10 i del. 11).

Takode se ne obuhvata prodaja hrane pripremljene na

drugom mestu, koja se ne smatra obrokom ili nije pripremljena
za konzumiranje na licu mesta (sektor G).
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L2 3

Delatnost restorana i drugih pokretnih ugostiteljskih

561 objekata
56.10 Delatnost restorana i drugih pokretnih ugostiteljskih
objekata
Obuhvata pripremanje i serviranje hrane gostima bilo da bivaju
posluzeni za stolom da se sami posluZuju izloZzenim jelima,
bilo da obeduju pripremljene obroke u objektu, da ih nose sa
sobom ili da im se oni dostavljaju. Ukljuceno je pripremanje i
posluzivanje hrane za neposredno konzumiranje iz motornih
i ostalih vozila.
Obuhvata aktivnosti:
- restorana
- kafeterija
- restorana brze hrane
- restorana sa uslugom,za poneti”
- pokretnih kolica za prodaju sladoleda
- pokretnih kolica sa hranom
- pripremanja hrane na pija¢nim tezgama
- restorana i barova povezanih sa saobracajem kada ih oba-
vljaju odvojene jedinice
Ne obuhvata:
- prodaju hrane posredstvom automata, del. 47.99
- pripremanje i dostavljanje hrane na osnovu koncesije, del.
56.29
Ketering i ostale usluge pripremanja i posluzivanja hrane
56.2 Obuhvata pripremanje i posluzivanje hrane tokom posebnih
prilika, ili u odredenom periodu, na osnovu koncesije, npr. u
sportskim i slicnim objektima.
56.21 Ketering

Obuhvata pruzanje usluga pripremanja i posluzivanja hrane na
osnovu ugovornih aran-zmana sa potrosacima i na lokaciji nazna-
¢enoj od strane potrosaca, i to za odredene pri-like.

Ne obuhvata:

- proizvodnju lako kvarljive hrane namenjene za preprodaju, del.
10.89

- trgovinu na malo lako kvarljivom hranom, del. 47
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Scktor | Oblast | Grana | Gupa | NAZVIOPSODELATNOST |

I O O e Y

56.29

Ostale usluge pripremanja i posluzivanja hrane

Obuhvata pruzanje usluga pripremanja i dostavljanja hrane na
osnovu ugovornih aranzmana s potrosacima, za odredeni period.
Takode ukljucuje i pripremanje i dostavljanje hrane na osnovu
koncesije, u sportskim i sli¢cnim objektima. Hrana se obi¢no
priprema u centralnoj jedinici.

Obuhvata:

- pripremanje i dostavljanje obroka na osnovu ugovora (npr. za
preduzeca koja se ba-ve saobracajem)

- pripremanje i dostavljanje hrane na osnovu koncesije, u spo-
rtskim i slicnim objektima

- poslovanje kantina i kafeterija (npr. u fabrikama, ustanovama,
bolnicama ili $kolama) na osnovu ugovora

Ne obuhvata:

- proizvodnju lako kvarljive hrane namenjene za preprodaju,
del. 10.89

- trgovinu na malo lako kvarljivom hranom, del. 47

56.3

Usluge pripremanja i posluzivanja pica

56.30

Usluge pripremanja i posluzivanja pi¢a
Obuhvata pripremanje i posluzivanje pica za konzumiranje na
licu mesta:

- ubarovima

- utavernama

- u koktel salonima

- udiskotekama

- u pivnicama

- ukafi¢cima

- prodaju pica sa specijalizovanih vozila

Ne obuhvata:

- preprodaju pakovanih/pripremljenih pica, del. 47
- prodaju pi¢a posredstvom automata, del. 47.99

- poslovanje diskoteka i prostora za igru bez posluzivanja pica,
del.93.29
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PRILOG II

NACIN ODRZAVANJA HIGIJENE U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU PREMA
ZAHTEVIMA CODEX ALIMENTARIUS-a | HACCP SISTEMA

Postupak sertifikacije organizacija iz oblasti ugostiteljstva, prema zahtevima
HACCP sistema i Komisije Codex Alimentarius,'"® podrazumeva definisanje i
evidentiranje svih procesa vezanih za bezbednost hrane i gostiju tokom njihovog
boravka u hotelu, kao i zaposlenih koji obavljaju odgovarajuce aktivnosti u
odredenom ugostiteljskom objektu.

PRILOG: Plan odrzavanja higijene zaposlenih, objekta, prostora, opremeiinventara
prema zahtevima Codex Alimentarius-a i HACCP sistema

Pranje i
dezinfekcija
ruku zaposlenih
u lancu hrane

1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

I R S S I S

pre, tokom i posle
rada sa hranom;
posle: presvlacenja
ulLZS

dodirivanja kose, lica,
kijanja, ¢esanjaiisl.
odlaska u wc; rada sa
hemikalijama
iznoSenja smeca
prijema robe posle
pauze u radu posle
rukovanja

vruca voda
(min 38 °c);
tecno sredstvo
u dozeru
papirni ubrusi
dezinficijent

pokvasiti ruke toplom
vodom

naneti te¢no sredstvo na
ruke

trljati minimum 20
sekundi

sve delove ruku prema
uputstvu koje je istaknuto
isprati ruke

osusiti ruke papirnim
ubrusom

izrsiti dezinfekciju opranih
ruku

svi zaposleni koji
dolaze u dodir sa
hranom

Li¢na zastitna

predaja prljave uniforme
u perionicu

svi zaposleni koji

sredstva (LZS):  nadvadanaiprema zamenaza s . .
2. . . .. . perionica dostavlja Cistu dolaze u dodir sa
uniforme kape, potrebi ¢istu uniformu .
- uniformu u garderobu hranom
rukavice .
kuhinje
zaposleni sami peru klompe
voda, P R P P
. van objekta .
3. Klompe po potrebi sredstvo za ) . ) kuvari
pranje dezinfekcija klompi po

donosenju u objekat
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Codex Alimentarius predstavlja zbirku medunarodno priznatih standarda, propisa, uputstava i drugih preporuka

vezanih za hranu (proizvodnju, pripremu) i njenu bezbednost za upotrebu. Ove standarde je razvila i odrzava
ih Komisija Codex Alimentarius, telo koje je osnovano novembra 1961 od strane Ujedinjenih nacija, odnosno
Organizacije UN za poljoprivredu i hranu - FAO. Ovom projektu su se pridruzile Svetska zdravstvena organizacija
-WHO i Svetska trgovinska organizacija — STO, kao medunarodna referentna institucija za reSavanju sporova koji
se odnose na sigurnost hrane i zastitu potrosaca. Glavni ciljevi Komisije su zastita potrosaca i osiguranje pravedne
prakse u medunarodnoj trgovini hranom www.codexalimentarius.net. .
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411. Odrzav: ne u lancu hrane u hotelu

I O A I N

predaja prljavih kosulja u

Zamena za

4 Konobarske na dva danai prema distu perionicu konobari /
" kosulje potrebi uzimanje cistih kosuljaiz ~ perionica
garderobu -
perionice
Konobarske - P
na 6 meseci ili zamena za narucivanje preko ;
5.  pantalone : menadzer
) . prema potrebi nove nabavke
(zimske /letnje)
Konobarske . .
6. ) po potrebi - - zaposleni
cipele
A regled pre pocetka smene
Li¢niizgled, p geedprep
. ) izjava
zdravstveno kontrola svakog vizuelni L ) . -
7. ) izjava o zdrav.stanju. sef kuhinje
stanje dana pregled I .
o . nalaz se upisuje u dnevnik
nosenje nakita
rada
- ru¢no uklanjanje ostataka
. hrane abrazivnim
- sunderi
- sunderom
-abrazsunderi ranje sunderom i toplom
Belo kuhinjsko - sredstva za pran) . P
PR vodom u sudoperi
posude, ru¢no i mas. . . -
: . uvek nakon S - redanje u korpe za mas. pomocnik kuvara
pribor za jelo, ) . pranjeisjaj ;
8. o upotrebe i po potrebi pranje konobar
plasti¢ne daske - sredstvo za " . ) .
. tokom rada S - masinsko pranje (postupak  (polira pribor)
za seCenje po poliranje -
. N opisan uU.232.1)
bojama - pamucne o
- kvasenije pribora vrelom
krpe
vodom
- vrela voda I
- poliranje pribora
pamuc¢nom krpom
- ru¢no uklanjanje ostataka
- topla voda hrane $paklom i
- sunderi abrazivnim sunderom
- abraz.sunderi - pranje sredstvom za
Crno kuh uvek nakon - Spakle pranje, sunderom i
9. osude ’ upotrebe i po - te¢nivim toplom vodom u sudoperi  pomoc¢nik kuvara
p potrebi tokomrada - sredstva za -ispiranje toplom vodom
rucno pranje - cedenje
- pamucne - brisanje pamu¢nom
krpe krpom
- odlaganje na stalaze
- rucno pranje toplom
- topla voda pranje top
. vodom, sredstvom za
i uvek nakon - sunderi L
Nozevi za ) . pranje i sunderom
10. .. upotrebe i po - abraz.sunderi S
secenje . L -ispiranje toplom vodom
potrebi tokom rada - te¢ni vim . . .
AP - dezinfekcija prskanjem
- dezinficijent . .
- prirodno susenje
pomocni kuvar
Metalne radne - brisanje truleks krpom i
. . - truleks krpa . v
povrsine: radni sredstvima za cis¢enje i
. . - sredstva za PR
stolovi, police  uvek nakon vz odmas¢ivanje
11. . Ciscenjei o
za odlaganje upotrebe - ispiranje vodom

sudova,
sudopere,

odmas¢ivanje
- dezinficijent

- brisanje suvom krpom
- dezinfekcija prskanjem
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1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

R.b Sta Kada Cime Kako Ko

- brisanje truleks krpom
natopljenom sredstvom

Vodovodna i - truleks krpa za pranje
elektro . . - sredstva za - brisanje krpom sa toplom L.
12. . L jednom mesecno P pomocni kuvar
instalacija i Ciscenjei vodom
armature odmas¢ivanje - sudenje pamuénom krpom
- mere opreza za elektro
instalacije
Spoljne - .
. - brisanje truleks krpom i
povrsine - truleks krpa A vl
sredstvima za ciscenje i
rashladne - sredstva za PR
) . P odmascivanje
13. opremeielekt. prema potrebi Ciscenjei Lo
ws. __._  -ispiranje vodom
aparata u odmascivanje L
L A - brisanje suvom krpom
kuhinjii - dezinficijent - " .
- - dezinfekcija prskanjem
magacinima
- meh.uklanjanje necistoca
- Spakla [Kanjany
- odmascivanje
-sred.zaodm. ispiranje toplom vodom
14.  Grejna ploca pre i posle upotrebe - topla voda piranjé top

- truleks krpa - brisanje truleks krpom do

- dezinficijent sus.enja " kuvar
- dezinfekcija -~
pomocnik kuvara
- samootapanje
- nakon otapanja se prebrisu
- uklanjanje necistoca sa
- truleks k Zicanih policaizi
Unutragnjost trule s krpa Zicanih policai zidova
: - . - abrazivni - sakupi se ostatak vode
rashladnih minimum jednom -
. P sunder - brisanje truleks krpom
15.  uredajau mesecno i po .
R B - sredstva za natopljenom sredstvom
kuhinjii potrebi P )
L ciscenje za pranje
magacinima e Lo
- dezinficijent - ispiranje vise puta toplom
vodom i truleks krpom
- prskanje opstim
dezinficijensom
- uklanjanje upotrebljenog
ulja
- zagrevanje vode i odma-
- sredstva za s¢ivanje grejaca u fritezi
minimum jednom Ciscenjei - ispustanje neciste vode
16.  Friteza mesecno i po odmasdivanje - ispiranje vrelom ¢istom pomocnik kuvara
potrebi - truleks krpe vodom
- pam.krpe - brisanje cistom truleks
krpom
- suSenje pamuc¢nom krpom
- dezinfekcija
- skidanje filtra
- . - prskanje sredstvom za
. minimum jednom sredstva za R -
Filter za L o odmasdivanje pomocnik kuvara
17. - mesecno i po Ciscenjei R . ; .
skupljanje pare . e - ispiranje vrelom vodom sef odrzavanja
potrebi odmascivanje s
- cedenje/susenje 24h
- montaza
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1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

R.b Sta Kada Cime Kako Ko
- sunder i - rasklapanje na delove
-abraz.sunderi  -zastitni deo masine se pere
- $pakle se masinski
- te¢nivim - brisanje ostalih delova
. svakodnevno nakon - sredstva za vlaznom truleks krpom Pomocnik
18.  Mesoreznica ) . o
upotrebe ru¢no pranje - poliranje ¢istom kuvara
- big spray pamucnom krpom
- pamucne - montiranje delova
krpe bez - dezinfekcija i susenje
dlacica - prekrivanje strec folijom

-vadenje i pranje posuda i
- truleks krpa Jetp pr .
poklopaca masinski
. - sredstva za v . . -~
. svaki dan nakon vies - ¢is¢enje spoljne povrsine pomocnik kuvara
19.  Benmari ciscenjei I
upotrebe v krpom natopljenom (konobar)
odmaséivanje .
sredstom za pranje

-dezinficijent _ ispiranje i dezinfekcija

- pranje truleks krpom i

sredstvom za
- truleks krpa odmatdivanie
minimum jednom - sredstva za . ) .
: . P P - brisanje ¢istom vlaznom
20.  Zidne plocice mesecno i po Ciscenjei Kroom
potrebi odmas¢ivanje .p -

- dezinficijent - brisanje ¢istom krpom
natopljenom
dezinficijensom

-sakupljanje grubih neci-
svakodnevno na - plast. cetke stoce plasticnom ¢etkom
L - ; - brisko, kanta - brisanje briskom
21. Podne plocice  kraju smeneipo “ o
otrebi - deterdzent/ natopljenim rastvorom
P antiseptik deterdzenta/
antiseptika za pod
- skidanje mrezica
- brisanje prozora krpom pomocnik
—krpe natopljenom sredstvom kuvara
- . P za stakla
minimum jednom - sredstvo za P o
. L . - odmascivanje mrezica
22.  Prozori-stakla mesecno i po pranje stakla otapaniem u
potrebi - sredstvo za P pv ,.J e
odmascivanje odmascivac i ispiranje
vodom
-sudenje i montiranje
mreZzica
- truleks krpa - .
P - brisanje truleksom i
svakodnevno na - sredstva za s
. . P sredstvom za Ciscenje
23. Vrata kraju smene i po ciscenje i . "
. v.. _ . -dezinfekcija kvaka na
potrebi odmas¢ivanje vratima
- dezinficijent
minimum jednom - krpe - .
) L brise se suvom krpom i
24.  Lusteri mesecno i po - sredstvo za
. . sredstvom za stakla
potrebi pranje stakla
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1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

R.b Sta Kada Cime Kako Ko

jednom godisnje i

25.  Plafon ) autsors krecenje autsors
po potrebi
- pranje u toploj vodi i
. . sredstvu za pranje; .
Sunderi, nakon upotrebeipo sredstvo za .Vlf z vp ) ) radnik na
26. X . - cedenjei susenje . .
truleks krpe potrebi pranje . odrzavanju
- ostecene krpe se
zamenjuju novim
uvek nakon dnevne
27.  Pamucne krpe  upotrebe i po perionica pranje i peglanje u perionici  perionica
potrebi
Magacini i . pod -kao t.21
na kraju radnog . - . -
komore za . police,spoljni delovi pomocnik
28. R vremena i po - o
Cuvanje otrebi frizidera- kuvara
namirnica P kaot.13
Plafonizidovi  jednom godisnjei .
29. ) 9 K ) Autsors krecenje autsors
restorana po potrebi
minimum jednom
30. lusteri mesecno i po - kao t.24 pomocnik kuvara
potrebi
- truleks krpom i te¢nim
. sredstvom za ciscenje(cif)
- te¢no R
- brisanje cistim sunderom
sredstvo za o
ditcenie: natopljenim vodom dok
Sank-pult, Ie se ne skine sredstvo za
. - sredstvo Vs s
rashladna uvek pre pocetka v cis¢enje; magicnom
31. . . . za Cis¢enje konobar
vitrina u rada i po potrebi drveta krpom dok se pult ne
restoranu osusi
- truleks krpa " L
- drvene povrsine se Ciste
- sunder . .
Y magi¢nom krpom i
- magicna krpa vy
sredstvom za ¢iscenje
drveta
- pranje sunderom
- truleks krpa pran) .u .
. . . natopljenim sredstvom za
Sudopera i po zavrsetku rada i - sunder Voo
32. K Cidcenje
armatura po potrebi - sredstva za L
Eiséenje - ispiranje vodom
- brisanje truleks krpom
minimum jednom - truleks krpa .. .
. L Ciste se truleks krpom i
33.  Police (staklene) nedeljnoi po - sredstvo za
. sredstvom za stakla
potrebi stakla
- rastavljanje na delove
- rucice se potapaju u konobar
- sredstvo za rastvor sredstva za
odmascivanje odmasayanje preko nodi
da odstoje
svaki dan nakon axel -ispiranje toplom vodom
34 Kafemat trebe i - sredstvo za -montaza
" (espreso) upo re‘ €ipo pranje; - resetke i posuda ispod
potrebi - sunder resetke se skidaju i peru

- sunderom, sudomilom i
- magicna krpa toplom vodom
- dezinficijent - susenjeimontaza
- spoljasnji deo se Cisti
magi¢nom krpom
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1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

R.b Sta

Kafemat za

35. filter kafu

Kada

svaki dan nakon
upotrebe i po
potrebi

Cime

- sredstvo za
pranje;

- sunder

- magic¢na krpa

Kako Ko

- skidanje posude

- ru¢no pranje posude
sunderom i sredstvo
za pranje om i toplom
vodom

- pranje posude u masini za
pranje ¢asa

- ru¢no pranje bokala
toplom vodom

- pranje bokala u masini za
pranje ¢asa

- spoljasnji deo se Cisti
magi¢nom krpom

- dezinfekcija kafemata po
sklapanju

- ispiranje instalacije vrelom
vodom pre kuvanja kafe

36. Mlin zakafu

minimum jednom
nedeljno

- sredstvo za
pranje;

- sunder

- magi¢na krpa

- skidanje gornjeg dela
mlina

- pranje sunderomii
sredstvo za pranje

-ispiranje toplom vodom

- spoljasnji deo se Cisti

magi¢nom krpom konobar

- Sunder

- pranje sunderom, toplom
vodom i sudomilom

Police za minimum jednom - truleks krpa -
. L - svakodnevno brisanje
37. odlaganje nedeljno i po - sredstvo za
A . . praznog dela krpom
pribora potrebi pranje N
L navlazenom
- dezinficijent s
dezinficijentom
Frizider . . - truleks krpa ) unuvtrasnjost > b.rlse
minimum jednom vlaznom krpom i
38. (rashladna . - sredstvo za .
L nedeljno . sredstvom za pranje
vitrina) pranje .
- brisanje suvom krpom
Prekidaci, minimum jednom - - slabo navlazenom
39. . - magi¢na krpa -
telefon nedeljno magi¢nom krpom
unutrasnjost: automatski
- truleks krpa; rogram samoispiranja
Masina za svaki dan nakon - magicna krpa; prog . p. . J
40. S posle pranja; spoljasnjost:
pranje ¢asa upotrebe - sredstvo za . o
veus . truleks i magicna krpa,
Ciscenje v
sredstvo za ciscenje
- sunder; - brisanje sunderom i cifom
svakog dana nakon - truleks krpa; - ispiranje toplom vodom
41.  Kolica upotrebe i po - magi¢na krpa; - susenje suvom krpom

potrebi

- sredstvo za
pranje

- brisanje slabo navlazenom
krpom pre upotrebe
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1. Odrzavanja higijene u lancu hrane u hotelu

R.b Sta Kada Cime Kako Ko

- izbaci se visak leda

- sunder; - brisanje truleks krpom i
- truleks krpa; sudomilom;
42, Ledomat mlnlmumjednom - magicna krpa; - brisanje dezinfekcionim
nedeljno - sredstvo za sredstvom
pranje - dva sata posle pranja
- dezinficijent ledomat moze da se
koristi konobar
- Pranje u trokaderu toplom
L - Sunder vodom, sunderom i
minimum dva .
Kanta L - truleks krpa sudomilom
puta nedeljno i po R
za otpatke otrebi - sredstvo za - spoljasnji deo kante se
P pranje brise svakog dana

vlaznom krpom
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PRILOG I

“EEIG*

- EUROPEAN ECONOMIC CHAMBER

L of Trade, Commerce and Indushy EEIS

EVROPSKA PRIVREDNA KOMORA ZATRGOVINU, ZANATSTVO | INDUSTRIJU

Centrala za kategorizacije restorana Briissel

EVROPSKI STANDARD ZA RESTORANE
(EuRS)
ZA KATEGORIZACIU RESTORANA | UGOSTITELJSKIH LOKALA

A. Opste karakteristike

Prilikom ocenjivanja restorana ili nekog drugog ugostiteljskog lokala moraju
se uzeti u obzir sledece opste karakteristike:'"

1. Spoljasnji izgled, lokacija i infrastrukturna opremljenost kao na primer
(besplatna) mogucénost parkiranja, prilaz za automobile, prostor ispred
lokala, basta, blizina sredstava javnog saobracaja, zona bez jakog
saobracaja itd.

2. Stanje zgrada, opreme, toaleta kao i njihova sposobnost funkcionisanja i
Cistoca

3. Osvetljenje u svim delovima objekta koje je potrebno za bezbednost i
komfor gostiju

4. Rukohvati na stepenicama i terasama, rampe za hendikepirane osobe u
kolicima

5. Cistoca u kuhinji, prostoriji u kojoj se jede, toaletu, pomo¢nim prostorijama
i hodnicima

6. Nastup, odeca, ponasanje, ljubaznost i kompetentnost rukovodstva i osoblja
u restoranu i ugostiteljskom lokalu

7. Organizacija, informisanost i nacin rada

8. Struktura gostiju (milje, atmosfera, eminentne li¢nosti)

9. Zadovoljstvo gostiju (izlaZzenje u susret posebnim zeljama, vrsta zalbi
gostiju i nacin njihovog resavanja)

115  European Economic Chamber of Trade, Commerce and Industry EEIG.

297



298

ORGANIZACIJA POSLOVANJA U RESTORATERSTVU

10. Ljubaznost prema deci, porodicama i hendikepiranim osobama kako u

pogledu odgovarajuée opreme tako i ponasanja osoblja.

Pri ocenjivanju restorana ili drugog objekta moraju se uvaziti nacionalni
zakonski propisi u vezi sa opremanjem i uredenjem restoranima ili drugog
ugostiteljskog objekta.

B. Nacelne primedbe

. Restorani i ugostiteljski lokali se na osnovu evropskog standarda za resto-

rane dele u pet kategorija.

. Kategorije obuhvataju luksuzne restorane sa 5 zvezdica do jednostavnih

restorana sa 1 zvezdicom (gostionice, kréme, picerije i slicno), koje u
pogledu opreme, ponude jela i pica, posluge (servisa) kao i rukovodenja
predstavljaju najnizi standard.

. Pripadnost objekta jednoj od pet kategorija simbolizuje amblem sa 5, 4,

3, 2ili 1 zvezdicom.

. Svrstavanje u neku odredenu kategoriju se vrsi na osnovu uzimanja u

obzir opSteg utiska o objektu i njegovom kvalitetu u pogledu opreme,
ponude jela i pi¢a, posluge (servisa) kao i rukovodenja.

. Karakteristike koje su navedene za opremu i uslugu su minimalni kriteri-

jumi za odredenu kategoriju. Zbog toga objekat odgovarajuce kategorije
mora u potpunosti da ispunjava ove kriterijume.

. Ako postoji salon za prijem gostiju sa televizorom i barom, prostor za

previjanje beba, prostorija za pruzanje prve pomodi, ugao za igru dece,
prostorija za boravak pasa, posebni stolovi za pusace, prozori koji izoluju
buku sa ulice, zastita od pogleda sa ulice, sunca, blendovanja na prozorima
koji gledaju na ulicu i druga dodatna oprema koja upotpunjava komfor
gostiju, to moZe da uti¢e na ukupnu pozitivhu ocenu.

. Ako postoji terasa, ona mora da odgovara standardu ostalih delova restorana.
. Za kategorizaciju lokala koji radi preko cele godine merodavan je broj

osoblja u toku od pet meseci u godini. Za sezonske lokale merodavan je
prosek u glavnoj sezoni. Kao dokaz o broju osoblja moze da se uzme platni
spisak.



Prilog Il

Definicije stru¢nih izraza nalaze u Objasnjenjima, koja ¢ine sastavni deo
kriterijuma. Standard je stupio na snagu 2002. godine.

« Dodeljeni amblemi sa zvezdicama sa kategorijom koju oznacava broj
zvezdica ostaju u vlasniStvu Evropske privredne komore za trgovinu,
zanatstvo i industriju EEIG. Svrstavanje u odredenu kategoriju se vrsi za
jednu godinu. Amblemi sa zvezdicama koji nisu viSe aktuelni moraju
se ukloniti najkasnije do 31. marta sledece godine.

« Zahtevi za kategorizaciju se podnose Centrali za kategorizaciju restorana.
Ona odlucuje o tome koja ¢e domaca komisija izvrsiti pregled objekta
za koji je podnet zahtev, ocenu i bodovanje upitnika. Kona¢nu katego-
rizaciju ¢e na predlog domace komisije izvrsiti Centrala.

Na osnovu podata vlasnika lokala i razgledanja objekta damaca komisija
sacCinjava predlog.

Centrala za kategorizacije restorana i drugih ugostiteljskih objekata uvrstava
ugostiteljski objekat u odgovarajucu kategoriju najkasnije u roku od tri meseca

posle podnosenja zahteva u odgovarajucu kategoriju. Ova odluka se saopstava
u pismenoj formi vlasniku lokala. Izrada sertikata se vrsi u Centrali u Briselu.
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