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Upravljanje hotelskim preduzec¢ima u uslovima delovanja kriznih situacija

Apstrakt

Pozitivna tendencija razvoja turizma je zabelezena sredinom dvadesetog veka pod uticajem
Citavog niza faktora kao $to su ekonomski, politicki, kulturni, organizacioni. Trend rasta se
nastavio i u kasnijem periodu, s tim S$to je bio prekidan zbog izloZenosti kriza izazvanih
ekonomskim i vanekonomskim uticajima. U razvojnom putu turizma je ipak dominirala kriza koja
jenastala pod uticajem pandemije Covid 19 ostavivsi izuzetno loSe posledice u hotelskoj industriji.
Imajué¢i u vidu jednu specificnu karakteristiku turizma koja se odnosi na brzu sposobnost
oporavka u odnosu na ostale grane, potpuno je ocekivano da ¢e tokom vremena do¢i do relativno
brzog oporavka trzista. U istrazivanju fenomena kriznih situacija sa posebnim osvrtom na Covid -
19, isticemo bazu podataka stvorenu kao rezultat povezivanja teorijskog dela 1 steCenog iskustva
nastalog primenom ekonomskih mera za ublazavanje Kriznih situacija u novonostalim okolnostima
privrednog poslovanja. Sasvim je jasno da krizne situacije nastaju bez najave i da se one kao takve
ne mogu predvideti, ali je sigurno da se istrazivanja i1 zaklju¢ci do kojih se doslo mogu primeniti
na buduca krizna deSavanja i krizna upravljanja sa tendencijom stabilizacije krizne situacije. U
radu je akcenat stavljen na poslovni proces kriznog menadzmenta koji je paketom ekonomskih
mera Vlade Republike Srbije donosio odluke o nastavku poslovanja hotelskih preduzeca 1
ocuvanju kadrovske strukture tokom kriznog perioda. S tim u vezi su istrazivanja pokazala znacaj
seta paketa ekonomskih mera Vlade Republike Srbije koji je omogucio nastavak rada u

hotelijerstvu uz zadrzavanje zaposlenih radnika.

Kljuéne redi: razvoj turizma, hotelska industrija, krizna situacija, krizni menadzment,
ekonomske mere



Crisis Management in Hotel Business
Abstract

A positive trend in the development of tourism was recorded in the mid-twentieth century,
influenced by a range of factors including economic, political, cultural and organizational ones.
The growth trend continued into later periods as well, with interruptions due to exposure to crises
caused by economic and non-economic factors. The dominant crisis on the road of tourism
development was the one caused by the Covid 19 pandemic which had a catastrophic impact on
the hotel industry. However, considering the tourism’s unique ability to recovery quickly
compared to other sectors, it was to be expected that the market would experience a relatively swift
recovery over time. In examining the phenomenon of crisis situations with a specific focus on
Covid 19, it is important to highlight a database created as a result of integrating theoretical insights
and practical experience gained through the application of economic measures designed to mitigate
crises in the newly emerged business environment. Clearly, crisis situations arise without notice
and, as such, cannot be foreseen, however, the research and conclusions drawn can certainly be
applied to future crises and crisis management efforts with the aim of stabilizing the crisis situation.
This paper places an emphasis on the business process of crisis management and bringing
decisions, based on the package of economic measures adopted by the Government of the Republic
of Serbia, regarding the continuation of the hotel operations and the preservation of the personnel
structure during the crisis period. In this regard, the research has demonstrated the significance of
the set of economic measures implemented by the Government of the Republic of Serbia which

facilitated the continuation of hotel operations while retaining employees

Keywords: tourism development, hotel industry, crisis situation, crisis management, economic
measures
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Uvod

Turizam, kao drustveni fenomen, ima tendenciju stalnog rasta i razvoja. Njegova duga istorija
ukazuje na znacaj pojave, koja je nastala u najranijem periodu civilizacije i traje do danas.
Ekspanzija turizma je uticala da turisti¢ka privreda dobije nesluc¢ene razmere. S obzirom na to, da
tercijarne delatnosti imaju veliki uticaj na razvoj ukupne privrede, razvoj turizma je dobio prioritet

u odnosu na druge delatnosti. (Purovi¢, Bozi¢, 2022, 105-119)

Tercijarni sektor delatnosti (Kragulj, 2020, 61) kojem pripada turizam je podlozan negativnim
dogadajima (Pforr, Hosie, 2007, 249-264) gde su prisutne stalne pretnje izazvane razliitim
vrstama faktora. Pedesetih godina dvadesetog veka turizam je poceo da belezi uzlaznu putanju
razvoja. Slobodno vreme, rast Zivotnog standarda i razvoj ekonomije su stvorili preduslove za
masovna kretanja turista ka razli¢itim destinacijama $to je uslovilo povecéanje turistickog prometa.
Izvesno je da se sva deSavanja na turistiCkom trzistu reflektuju na funkcionisanje svih pripadaju¢ih
preduzeca i organizacija (Caci¢, 2013, 17). S tim u vezi velike promene se uo&avaju i u poslovnoj
orjentaciji hotelijerskih preduzeca. Preduzeca turisticke privrede i okruZenje su u konstantnoj
korelaciji s tim Sto glavna uloga pripada okruZenju koje je neretko pod uticajem nepredvidivih

promena (Cerovi¢, 2001, 6).

Tokom dvadesetog veka doslo je do rapidnog napretka tehnike i tehnologije ¢iji su se uticaji osecali
u svim sferama zivota. Dejstva ubrzanog razvoja su uocena i na polju medicine €iji znacaj je
relevantan za dalji razvitak 1 opstanak CoveCanstva. TehnoloSki progres je pocetkom novog
milenijuma zabelezio dodatni razvoj, ¢ije dimenzije su bile povecane u Sirini i dubini. Uprkos
svemu tome, svet se suocio sa zarazama koje su definisane kao ,,epidemije® 1 ,,pandemije®, od
kojih je Korona virus izazvao pandemiju Covid 19, koja do tada nije zabelezena. Pocetkom 2020.
godine zbog pandemije, Svetska zdravstvena organizacija je ogranic¢ila  putovanja na
medunarodnom, regionalnom i lokalnom nivou. Nacionalne privrede su pretrpele krupne promene
i ogromne gubitke, ali se ipak najvise od svih izdvaja turisticki sektor sa svim njegovim
segmentima, pocev od medunarodnog i domaceg turizma, svih vrsta ugostiteljskih objekata,

kongresnih 1 festivalskih dvorana, sportskih dogadaja. (Bradi¢, Kovacevi¢, 2021, 73).

poseta ljudi Sirom sveta. Negativni efekti ekonomske blokade su doveli do smanjenja zarada, koji


https://www.tandfonline.com/author/Pforr%2C+Christof

impliciraju mali broj turistickih aktivnosti i nizu hotelsku potro$nju. Funkcionisanje i opstanak
hotelske industrije je blisko povezan sa makroekonomskom politikom javnog sektora. (Oriol,
Aznar, Vives, 2021, 148-157). Konkretno, javne uprave i drzava svojom ekonomskom politikom
imaju klju¢nu ulogu kada je u pitanju podrska i iznalaZenje nacina za prevazilaZzenje ekonomskog
1 socijalnog Soka. Prisustvo globalizacije u svim privrednim tokovima je isticalo vaznost procene
1 upravljanja rizicima koja je zbog toga postala veoma vazna i aktuelna tema. Istrazivanja govore
da je postizanje boljeg uspeha i ublazavanje izgubljenih Sansi moguce posti¢i upravljanjem

rizicima.

Inovacije su jedan od najbitnijih nacina sticanja konkurentske prednosti na trziStu koliko za
organizacije toliko za celokupnu hotelijersku industriju. Primena novih ideja u ugostiteljskoj
delatnosti u sada$njem vremenu poslovanja predstavlja imperativ za opstanak u funkcionisanju
poslovnog procesa. Informacione tehnologije olakSavaju i pojednostavljuju obavljanje
elektronskog poslovanja i e-trgovine, $to je rezultiralo prelaskom sa starog poslovnog modela na
inovativne poslovne strategije, §to se naro¢ito pokazalo znac¢ajnim u vremenu pandemije. Uticaj

pandemije u poslovnim strategijama hotelskih preduzeca je vodio ka polju napredovanja.

Imajuéi u vidu delovanje krize na poslovanje svih privrednih subjekata, pa tako i na hotelska
preduzeca, nacini poslovanja u sadasnjem vremenu zahtevaju znanja i veStine savremenog
menadzmenta, koji bi svojim odlukama uspesno vodio posao na osnovu procene rizika. Primetno
je da transformacije i sposobnosti prilagodavanja stvaraju moguénost pronalazenja optimalnog
modela menadzmenta u datoj situaciji koji je uskladen sa novonastalim stanjem i potrebama
hotelskog preduzeca u cilju postizanja Zeljene efikasnosti. Nepredvideni dogadaji koji dovode do
kriznih situacija svojim negativnim delovanjem u zavisnosti od obuhvata mogu uticati na celu
populaciju, menjajuci privredne tokove i aspekte zivota. Iskustvo nam je pokazalo da je uticaj
pandemije Covid 19 imao upravo takve, destabilizujuce uticaje i Stetno delovanje na celo
covecanstvo. Zastoji i potpune blokade privrednih aktivnosti su dovele do toga da se menadZzment
razli¢itih organizacija i nivoa morao ukljuciti u upravljanje kriznim situacijama postujuci krizni

plan, kojim su jasno precizirani na¢ini organizovanja i funkcionisanja.

Krizna situacija nije zaobisla ni preduzeca ugostiteljske i turisticke privrede. Polazeci od Cinjenice

da se smanjio broj turistickih putovanja na medunarodnom turistickom trzistu zbog uticaja. Covid



19 tokom 2020. i 2021.godine, akcenat u radu je stavljen na pandemiju virusa koji je svojom
dominacijom ostavio neizbrisiv trag. Prisutna neizvesnost i nedostatak klju¢nih informacija o
novonastaloj situaciji, znatno otezava proces poslovanja. Upravljanje krizom u uzem smislu se
postize jacanjem odgovora na krizu odrzavanjem kontinuiteta i funkcionalnosti privrednog
subjekta putem prilagodavanja organizacije neo¢ekivanim okolnostima. Pomenuta kriza izazvana
pandemijom Covid 19 je u manjoj ili ve¢oj meri pogodila zemlje Sirom sveta koje su preduzimale

razli¢ite mere za ublazavanje negativnih uticaja u skladu sa odlukama njihovih drzava.

Predmet ovog istrazivanja je upravljanje hotelima tokom krizne situacije od strane menadzera
hotela koji su donosili odluke u skladu sa datom situacijom u okviru kriznog menadZmenta.
MenadZzment privrednih subjekata u hotelskoj industriji je reSavao postojece stanje uvazavajuci
Uredbu Vlade Republike Srbije koja se odnosi na ekonomske mere usmerene na ocuvanje
privatnog sektora, a posebno turizma i ugostiteljstva. Istrazivanje doktorske disertacije ima cilj da
utvrdi uticaj pandemije prouzokovane virusom Covid 19 na odluke kriznog menadZmenta
hotelskih preduzeca, koje su koristec¢i paket ekonomskih mera Vlade Republike Srbije, nastavile
poslovni proces u skladu sa njihovom prirodom poslovanja. Shodno tome, glavne i pomoc¢ne

hipoteze su usaglasene sa definisanim predmetom istrazivanja:

HO Upravljanja hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize Covid 19 je bilo na

zadovoljavaju¢em nivou

- Pomoc¢ne hipoteze kojima se dokazuje da je ocigledno kvalitet upravljanja hotelskim

preduzec¢ima Srbije u uslovima delovanja krize Covid 19 povezan sa prevazilazenjem krize

H1 Eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uticu na poslovanje hotela, $to zahteva

posebna i specificna znanja menadzmenta hotela
H2 U uslovima krizne situacije, krizni menadZzment je neophodan za uspesno poslovanje hotela

- Pomoc¢ne hipoteze kojima se potvrduje da je u uslovima krizne situacije neophodan krizni

menadzment za uspes$no poslovanje hotela
H3 Uspesan hotelski menadzment se bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa

H4 Sistemska podrSka drzave 1 razradeni planovi kriznog menadZmenta pozitivno uticu na

uspesnost odgovora kriznoj situaciji.
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- Pomoc¢ne hipoteze kojima se potvrduje da sistemska podrSka drzave i razredeni planovi

kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Teorijski 1 empirijski aspekti ¢e biti uklju¢eni tokom istrazivanja navedenih hipoteza putem
razli¢itih metoda i na¢ina prikupljanja i analize podataka. Analiticke i sinteticke metode ¢e olaksati
tumacenje slozenih pojmova sa tendencijom pojednostavljenih objaSnjenja pojava koje se istrazuju
koriste¢i numericke pokazatelje. Rad je strukturalno podeljen na Cetiri dela i zakljucak 1 to tako
§to se u uvodnom delu definiSe predmet istrazivanja sa metodama i ciljem istrazivanja. Prvo
poglavlje obuhvata definisanje hotelijerstva, njegov razvojni put i povezanost hotelskih sluzbi sa
njihovim karakteristikama U drugom poglavlju se analizira pojam kriznog menadZzmenta sa svim
njegovim specificnostima tokom nastanka i razvoja. Trec¢e poglavlje se odnosi na na¢in poslovanja
hotelskih preduzeéa u kriznom periodu isti€u¢i znacaj menadzmenta u donosSenju odluka za

nastavak poslovnog procesa sa istim brojem zaposlenih radnika.

Rezultati empirijskog istrazivanja dobijeni na osnovu sprovedenog anketnog upitnika se nalaze u
cetvrtom poglavlju. Zakljuéno poglavlje objedinjuje podatke kvalitativne i kvantitativne analize
ukazuju¢i na mogucnost primene primera dobre prakse u situacijama upravljanja hotelskim

preduzecima u periodima kriznih situacija.

Znacaj istrazivanja proizilazi iz zaklju¢nog razmatranja preporucujuc¢i model za brzo reagovanje i
prilagodavanje vanrednim situacijama u §to kra¢em roku, apostofiraju¢i donoSenje ispravnih

odluka u skladu sa svim izazovima 1 opasnostima koje su sastavni deo kriznih dogadaja.

Naucni doprinos istrazivanja je usmeren na sagledavanje postoje¢ih informacija i znanja u vezi sa
poslovanjem u kriznim situacijama u hotelijerstvu. Dostupnost literature iz oblasti hotelijerstva
van granica naSe zemlje omogucava stvaranje Sire slike za detaljniju analizu kriznih situacija
prouzrokovanih razli¢itim €iniocima stvaraju¢i manevarski prostor za uvodenje novih nacina

reSavanja problema, kao Sto su eksterne mere u vidu subvencije drzave.

Znacaj saradnje i interakcija izmedu drzave Republike Srbije i1 hotelskih preduzeca je nacin za
ostvarivanje dodatnih koristi za obe strane ¢iji bi ukupan efekat bio ve¢i od pojedinacnih. Vlada
Republike Srbije je uvodenjem paketa ekonomskih mera hotelskim preduze¢ima tezila da svojim
prakticnim doprinosom omoguc¢i nastavak poslovanja u izmenjenim uslovima uz ocuvanje

kadrovske strukture.
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Odgovori na anketni upitnik je izostao kod odredenog broja ispitanika i to od anketiranih 312
hotelskih preduzeca, odgovore je dostavilo 216, Sto bi mogao biti ogranicavajuc¢i faktor
istrazivanja, medutim prikupljeni podaci su sasvim dovoljni za potvrdu hipoteza istrazivanja i

izvodenje relevantnih zakljucaka.

Predmet istrazivanja

Predmet ovog rada je utvrdivanje uticaja pandemije Covid 19 sa kojim su se suocila hotelijerska
preduzeca tokom krize. Istrazivanje ima za predmet upravljanje od strane menadZera hotela koji
su u okviru kriznog menadzmenta donosili odluke o radu na osnovu procene uticaja pandemije na
poslovanje, uz pomo¢ subvencija. Uredbom Vlade Republike Srbije donete su ekonomske mere
koje su usmerene na opstanak privatnog sektora, a naroCito turizma i hotelske industrije. Cilj
donetih mera je bio opstanak privrednih subjekata koje svoju aktivnost obavljaju u ovim granama
kao 1 zadrzavanje broja zaposlenih, koliko je to moguce. MenadZzment hotelskih preduzeca je
trebalo da izvrs$i analizu i procenu rizika poslovanja kako bi doneo pravovremenu odluku i utvrdio

smernice o nac¢inu rada.

Ocigledno je da kljuéna uloga u sprovodenju protokola u kriznim situacijama pripada
menadZerima hotela (Bili¢ , Pivéevié , Cevra , 2017, 100-118). Savremeni uslovi kao imperativ
za opstanak na trzistu, uz tendenciju permanentne prednosti namece novu poslovnu filozofiju, koja
se definiSe kao menadzment ukupnog kvaliteta. U druStvenu odgovornost privrednog subjekte
inkorporiran je ukupni kvalitet koji podrazumeva unapredenje svih procesa unutar funkcionisanja
hotela, relacije sa stejkholderima, oCuvanje Zivotne sredine. Sve zajedno, grade integralni

sofisticirani sistem menadZmenta.

Dakle, u fokusu rada ¢e biti upravljanje hotelskim preduze¢ima od strane menadzmenta u periodu
epidemije na ¢iji rad su delovale subvencije Vlade Republike Srbije, suocavajuci se sa eksternim
faktorima pokazuju¢i da je krizni menadZzment neophodan za uspeSno poslovanje, uz efikasnu
koordinaciju svih resursa. UspeSnost poslovanja je kvantitativno izraZzena podacima, finansijskim
pokazateljima o malim i velikim hotelima na razli¢itim lokacijama, sa jednom, dve, tri, Cetiri 1 pet

zvezdica tokom 2018, 2019, 2020 i 2021.godine. Istrazivanja su pokazala kakvi su rezultati
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efikasnosti i blagovremenosti donetih ekonomskih mera u radu hotelskih objekata naglasavajuci

mogucnost prepoznavanja prednosti i mana u slicnim buducim situacijama.

Ciljevi istrazivanja

Cilj istrazivanja doktorske disertacije je da utvrdimo kako je pojava krizne situacije uticala na
donoSenje odluka kriznog menadzmenta u skladu sa novonastalim deSavanjima potpomognuta
subvencijama Vlade Republike Srbije. Osnovu istrazivanja ¢ini paket ekonomskih mera Vlade
Republike Srbije, koje su donete u cilju smanjenja negativnih posledica i uticaja na poslovanje
hotelskih preduzeca. Istrazivanje ¢e pokazati da li su odluke kriznog menadzmenta bile jedinstvene
i uskladene sa prirodom i sopstvenom organizacijom poslovanja, imajuci U vidu da su sredstva

dodeljena hotelima razli¢itih kategorija.

U egzaktnom smislu, istraZzivanjem u disertaciji smo ustanovili na koji nac¢in su menadzeri hotela
donosili odluke o nastavku poslovanja i o¢uvanja kadrova uz pomo¢ dodeljenih subvencija Vlade
Republike Srbije tokom epidemije. Istrazivanje je pokazalo kako su donosili odluke menadzeri
razliCito kategorisanih hotela. Rezultati istrazivanja koji se odnose na odluke menadZzmenta tokom
krizne situacije mogu da doprinesu o¢uvanju i povecanju produktivnosti, ve¢oj lojalnosti i boljoj
saradnji zaposlenih na putu ostvarenja ciljeva hotelijerskih preduzeca. Primena saznanja u
budu¢im dogadajima uz odredene izmene, prilagodene datom privrednom subjektu, bi olaksale
poslovanje kriznog menadzmenta i dokazale svoju korisnost. Sprovedeno istrazivanje bi prakti¢no
doprinelo znacaju kriznog menadZzmenta u hotelijerstvu isti€u¢i vaznost upravljanju hotelskih

preduzeca u izmenjenim uslovima poslovanja.
Definisanjem osnovnog cilja, izdvajaju se slede¢i kompatibilni ciljevi kao Sto su:

1. Utvrditi da li su mere donete blagovremeno
Analizom dobijenih odgovora anketiranih menadzera se stice uvid 0 blagovremenosti donetih
mera: da li su donete na vreme ili je ranije donoSenje moglo da predupredi otpuStanje radnika 1

zatvaranje pojedinih hotelskih objekata.
2. Utvrditi da li su ekonomske mere bile funkcionalne

Sagledavanjem sveobuhvatne situacije uz koriS¢enje nau¢nog instrumentarija i validnih rezultata
istrazivanja, definisa¢emo funkcionalnost donetih mera 1 uticaj na odluke kriznog menadZmenta

poslovanja hotela u cilju ocuvanja radnog procesa u izmenjenim trziSnim uslovima.
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3. Utvrditi u kojoj meri su ostvareni Zeljeni efekti ekonomskih mera

Imaju¢i u vidu da prekid rada hotela ima negativne posledice na razliCite zivotne aspekte
neophodno je proniknuti u efekte donetih ekonomskih mera kao i njihovu sustinu. PredloZene mere
za ublazavanje negativnih dejstava krize direktno uticu na odluke kriznog menadzmenta hotelskih

preduzeca. Istrazivanje odabranog uzorka ¢e pokazati stepen efikasnosti ekonomskih mera.

4. Utvrditi u kom smislu bi mere mogle biti unapredene

Kreiranjem adekvatne organizacije i politike u upravljanju hotelijerskim preduze¢ima obezbeduje
se kontinuitet procesa poslovanja. Empirijskim istrazivanjem bi se utvrdila procena donetih mera
1 predlozi za unapredenje istih, Sto bi se kao preporuka moglo primeniti u buduénosti za reSavanje

sliénih kriznih situacija i pronalazenju ispravnih odluka u prevazilazenju kriza.

Znacaj istrazivanja

Krizne situacije koje se ponavljaju su indikatori koji proveravaju spremnost drzave, privrede i
ugostiteljskog sektora da iskustvom steCena znanja iznova upotrebljava i poboljSava mere i
postupke, u cilju ouvanja resursa i kontinuiteta poslovanja i iznalazenja pravilnih odluka u
uspesnom kriznom menadZmentu. Odabrani uzorak je Sirok, reprezentativan, relevantan i sasvim
dovoljan za donoSenje validnih zakljucaka o kvalitetu i efektima donetih mera (312 hotela, mali i

veliki hoteli na razli¢itim lokacijama, sa jednom, dve, tri, Cetiri 1 pet zvezdica).

Hotelska preduzeéa kojima je dostavljen anketni upitnik se nalaze u slede¢im gradovima i
opStinama Sirom Republike Srbije: Beograd, Majdanpek, Ivanjica, Bajina Basta, Sremski
Karlovci, Zajecar, VrSac, Stara Pazova, Subotica, Leskovac, Kladovo, Uzice, Senta, Pirot,
Loznica, Velika Plana, Knjazevac, Novi Sad, Ni$, Kragujevac, Subotica, Pan¢evo, Sombor,
Jagodina, Sjenica, Novi Pazar, Kraljevo, Vranje, Leskovac, Cadak, Zrenjanin, Gornji Milanovac,
Backa Palanka, Pozarevac, Smederevo, Paraéin, Negotin, Valjevo, Sabac, Novi Becej, Krusevac,
Prokuplje, Kladovo, Topola, Krupanj, Kosjeri¢, Veliko GradiSte, Sec¢anj, Golubac, Lucani,
Pozega, Bor, Dimitrovgrad, Mali Zvornik, Majdanpek, Arilje, Ljubovija, Temerin, Ruma, Ada,
Vrbas, Kucevo, Boljevac, Opovo, Pecinci. Zaintersovanost za dobijanje subvencija je postojala

kod veceg broja hotela u navedenim gradovima i opstinama.
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Prema tipizaciji su procentualno najzastupljeniji tranzitni hoteli (54,49%) koji su locirani u blizini
saobracajnica, odnosno na ulazu ili izlazu iz naseljenih mesta, zatim poslovni hoteli (31,09%) i
konferencijski hoteli (14,42%) locirani u gradovima. Procentualno uces$ée se odnosi na ukupan

broj hotela (312) kojima je dostavljen anketni upitnik.

Ovim istrazivanjem se utvrduju relevantne Cinjenice iz oblasti poslovanja hotelskih preduzec¢a koje
daju osnov za razmatranje i validno reSavanje eventualnih problema koji se mogu pojaviti i u
budu¢im eventualnim kriznim situacijama. Znacaj istrazivanja je u primenljivosti rezultata na brzo
1 efikasno reagovanje hotelskog menadzmenta u poslovanju koje ¢e dobre primere iz prakse moci
da implentira u svakodnevno poslovanje ¢ak i u periodima pandemije ili drugih ometajuéih
okolnosti, a da pri tom unapreduje svoj rad i time doprinose ukupnom ekonomskom razvoju

cuvanju radnih mesta ili povecanju zaposlenosti.

Naucni doprinos

Pandemija je izmenila utvrdene kauzalne veze izmedu drzave, privrede i1 ugostiteljskog sektora,
pa je istrazivanja novih izmenjenih okolnosti iskorak u teorijskom i pragmati¢cnom odredivanju
novonastale situacije 1 formulisanju mogucih buducih reakcija. Odabrana tema doktorske
disertacije se ogleda u njenoj aktuelnosti delovanja krize i vaznosti sagledavanja uticaja kriza na
poslovanje hotelijerskih preduzeéa. Poznato je da krizne situacije mogu biti prouzrokovane
ekonomskim i vanekonomskim faktorima, u radu ¢e istraZivanja biti usmerena ka vanekonomskim
faktorima. Pandemija Covid 19 je za ¢itavo ¢ovecanstvo potpuno nova i nepoznata kriza, u kojoj
su mnogi vazeci teorijski postulati, u svim nau¢nim oblastima, prestali da vaze. U tom smislu,
teorijski 1 naucni doprinos istraZivanja ogleda se u sistematizaciji postojec¢ih saznanja, ali 1
novostecenih iskustava, na osnovu kojih se definiSu ekonomske mere, koje bi empirijskim
istrazivanjima i njenim rezultatima doprinele ublazavanju kriznih situacija i izmenjenih okolnosti

poslovanja.

Uvidom u dostupnu literaturu ustanovljeno je da istrazivanja ovog tipa nisu sprovedena u nasoj
zemlji u oblasti hotelijerstva. Naucni doprinos se ogleda u sticanju novih saznanja koja bi doprinela
definisanju efikasnijeg modela upravljanja u kriznim situacijama gde bi osim ve¢ uobicajenih i

postojecih pravila i procedura, bile ukljucene 1 eksterne mere kao $to su subvencije drzave. Ciljna

15



orjentisanost mera Vlade Republike Srbije na opstanak privrednih subjekata i kadrovske strukture
je bila visestruko korisna na razli¢itim poljima, Sto se iskustveno dobro pokazalo. Preporuka za
kreiranje modela upravljanja u kriznim situacijama bi mogla biti obogacena upravo sli¢nim
paketima mera, jer se na osnovu istrazivanja u radu doslo do ocekivanog rezultata kojim se
potvrdilo misljenje ispitanika anketnog upitnika da je upravljanje hotelskim preduze¢ima tokom
krizne situacije olakSano subvencijama drzave Republike Srbije odnosno da je postojanje

sistemske podrske drzave veoma znacajna za novonastale situacije ukoliko su efikasne i brze.

Nacin poslovanja hotelskih preduzeéa koji su preuzeli menadzeri hotela tokom krizne situacije
moze da bude orjentir i smernica o nacinu rada, posebno u situacijama kada je potrebno doneti
odluke u kratkom vremenskom periodu. Napore koje je ulozila Vlada Republike Srbije kako bi
omogucila funkcionisanje hotelskih preduzeca u izmenjenim okolnostima bi moglo da bude
sugestija za uvodenje istih, eventualno proSirenth mera primenjivih u budu¢im kriznim

situacijama.

Prakti¢an doprinos

Nakon obavljenih empirijskih istrazivanja za potrebe doktorske disertacije, ocekivani drustveni
doprinos se ogleda u tome da je upravljanje hotelskim preduze¢ima u kriznim situacijama olakSano
subvencijama nastavljaju¢i poslovni proces uz zadrzavanje kadrova, isticu¢i znacaj kriznog
menadzmenta u borbi sa eksternim faktorima kao izazivacima krize uz efikasnu saradnju svih
raspolozivih resursa. Implementacijom zakljucaka istraZivanja postoji moguénost adekvatnog 1
blagovremenog reagovanja u buduc¢im, slicnim kriznim situacijama pokuSavaju¢i da se

stabilizacija odrZi 1 nakon prestanka krizne situacije.

Ogranicenje rada

U datim uslovima izabrani uzorak istrazivanja je bio dostupan za kvalitetnu 1 validnu analizu.
Podaci o subjektima hotelske industrije koji su dobili pomo¢ drzave tokom pandemije Covid-a 19
preuzeti su iz baze podataka Poreske uprave Ministarstva za finansije Republike Srbije.

Istrazivanja na globalnom nivou nisu bila u fokusu istrazivanja ovog rada. Uvidom u bazu
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podataka Poreske uprave Ministarstva za finansije Republike Srbije ustanovljeni su validni podaci

o subjektima hotelske industrije koji su dobili pomo¢ tokom pandemije Covid 19.

Ovi subjekti su odabrani kao uzorak za istrazivanje da bi se utvrdilo koliko je pomo¢ drzave tokom
pandemije doprinela pozitivnom polovanju hotelskih subjetata, a tim celokupne hotelske
industrije. Na osnovu validnog instrumenta istrazivanja (anketni upitnik) ocekivalo se

potvrdivanja inicijalne hipoteze. Anketni upitnik je poslat na adrese 312 hotelskih preduzeca, a
odgovorilo je njih 216 (69,23%).

Ovo bi mogao biti ograniavajuéi faktor u istrazivanju, ali je i broj ispitanika koji su odgovorili na
anketu, dovoljan da se formiraju validni zaklju€ci 1 potvde hipoteze istrazivanja. Integralne

podatke ¢e izvesno, moci da prikupe 1 dalje razviju istrazivanje, zainteresovani subjekti u slucaju

eventualnih, buduéih kriznih situacija.

Hipoteze istrazivanja

Na osnovu definisanog predmeta istrazivanja, postavljena je osnovna hipoteza koja je podeljena
na viSe pojedina¢nih hipoteza. Osnovna hipoteza koja predstavlja polaziste istrazivackog rada

glasi:

HO Upravljanja hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid 19) je bilo na

zadovoljavaju¢em nivou

H1 Eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uticu na poslovanje hotela, Sto zahteva

posebna i specificna znanja menadzmenta hotela
H2 U uslovima krizne situacije, krizni menadzment je neophodan za uspes$no poslovanje hotela
H3 Uspesan hotelski menadZment se bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa

H4 Sistemska podrSka drzave 1 razradeni planovi kriznog menadZmenta pozitivno uticu na

uspesnost odgovora kriznoj situaciji.
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Metodologija istrazivanja

Istrazivanje u ovoj doktorskoj disertaciji je realizovano kao sistemska neekspermentalna studija.
U toku istrazivanja ¢e teorijski i empirijski segmenti biti podjednako obuhvaceni, primenjujuéi
raznovrsne metode sakupljanja, obrade i1 analize podataka, ¢iju bazu ¢ine osnovni, opstenaucni
metodi i1 tehnike sakupljanja podataka. Dostignuti nivo izu€avanja ovog problema istrazivace se
primenom istorijske, kauzalne i deskriptivne metode. Uzro¢nost i povezanost izmedu pojava u
istrazivanju i kona¢no detaljan opis svih elemenata dobijenih rezultata, usmereno je na dokazivanje

glavnih i pomo¢nih hipoteza u nacelu i pojedinostima.

Sprovedeno empirijsko istraZivanje za potrebe ovog rada je realizovano pomocu empirijske
metode kojom ¢e se utvrditi saznanje kvantitativne i kvalitativne odredenosti pojava. Instrument,
koji ¢emo koristiti u svrhe primarnog istrazivanja, bi¢e anketni upitnik. Distribucija istog ¢e se

obaviti elektronskim putem i licnom posetom.

Uzorak:

Anketni upitnik je dostavljen menadzerima hotela i upucen je na mail adrese 312 privrednih
subjekata jer je to konacan broj kojima su dodeljene subvencije (podaci su preuzeti iz Poreske
uprave). Imena i kontakt podaci tj. mail adrese su dobijeni putem pregleda njihovih internet
stranica. Pre popunjavanja anketnog upitnika ispitanici su bili upoznati sa ciljem i sadrzajem
istrazivanja.

Od 312 menadzera hotela koji su dobili subvenciju Republike Srbije, pozvanih da ucestvuju u
istrazivanju, podaci su dobijeni od 216. Smatramo da je ovaj uzorak, iako nesveobuhvatan, validan
1 reprezentativan, da bi se dobilo dovoljno informacija i da bi se na osnovu istrazivanja doneli
pouzdani zakljucci (u istrazivanju je koriS¢eno 69,23% podataka hotelskih preduzeca koji su

dobili subvenciju Republike Srbije).

Mesto i vreme istraZivanja:

Istrazivanje je sprovedeno prikupljanjem podataka na teritoriji Republike Srbije u periodu jul-
decembar 2022.godine. Anketni upitnik je bio distribuiran menadzerima u hotelskim preduzec¢ima.

Ocekujemo da ¢emo ovim instrumentom prikupiti ¢injenice, koje predstavljaju stavove, misljenja
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1 sudove ispitanika, relevantne za postavljenu hipotezu i koje ¢e biti moguce koristiti u konacnoj

analizi podataka istrazivanja.

Od analiti¢kih metoda su koriSéene:

Metod analize kojim su se u nau¢nom istrazivanju slozeni pojmovi, sudovi i zakljucci ras¢lanjivali

na njihove jednostavnije elemente.

Metod apstrakcije kao misaoni postupak odvajanja opsteg i eliminisanje posebnog i
odvajanje posebnog i individualnog, i sublimaciji pojedinaénog u generalno, kao opsteg
modela.

Deduktivni nacin zaklju€ivanja u kojem se iz opstih sudova izvode posebni i pojedinacni

zakljuéci, omogucen je primenom deduktivne metode.

Od sinteti¢kih metoda bice kori$céene:

Metod sinteze u postupku nauc¢nog istrazivanja objas$njava stvarnost putem povezivanja

jednostavnih sudova u slozenije.

Konkretizacijom se dolazi do shvatanja saglasja apstraktno-opsteg u posebnom i
individualnom, kao i shvatanje jedinstva apstraktno-posebnog sa opstim u svakodnevnoj
pojavi.

Generalizacijom kao misaonim postupkom se ide od pojedina¢nog ka opStem, sa teznjom

da od jednog posebnog pojma dodemo do uopstenog, a koji predstavlja viSi stepen od

ostalih zasebnih, te shodno tome je primenljiv na opStu studiju slucaja.

Induktivnom metodom donece se zakljucci putem analize zasebnih ¢injenica koje vode do
potvrde hipoteze kao opSteg suda, od opazanja konkretnih, pojedinacnih slucajeva do

opstih zakljucaka.

Od opstenaucnih metoda koristice se:

Uporedna metoda kao nacin komparacije istih ili slicnih pojava ili utvrdivanje njihove
sli€nosti.

U svrhu dokazivanja hipoteze iz preliminarnog istraZivanja, najpogodnija analiti¢ko
nau¢na metoda statisticke obrade podataka je deskriptivna koju (Kundacina, Brki¢, 2004,

21) definiSe kao metodu koja ima za cilj generisanje i klasifikovanje statisti¢kih podataka,
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u tabelama potkrepljenih grafickim prikazom statistickih serija uz adekvatne opise i analize

pojava ili procesa koji se kao takvi na kraju prezentuju.

- Deskripcija je koriS¢éena kao metoda za preliminarno istrazivanje, jer omogucava
definisanje pojave koja ¢e se istrazivati (Sta ¢e se opisivati), na koji vremenski period ¢e
istrazivanje biti ograni¢eno, metodoloSko odredenje istrazivanja (kako ¢e se pojava

istrazivati) 1 koji su moguci ishodi (zakljucci) istrazivanja.

- Koris¢enjem statistickih metoda, statistiCkih alata i tehnika bi se utvrdila veli¢ina pojave

koja se istrazuje, zatim medusobni odnosi i ostali numericki pokazatelji.

Struktura rada

Rad sadrzi Cetiri dela i1 zakljucak koji su medusobno povezani obuhvatajuci teoretska razmatranja
1 istraZivanja.

U uvodnom delu rada se definiSe i opisuje problem i predmet koji ¢e se istrazivati, cilj rada i
postupci koji su primenjivani tokom istrazivanja. Zatim se govori o znacaju istrazivanja | O

njegovom nauc¢nom doprinosu 1 ograni¢enjima rada.

U prvom poglavlju pojmovno se obraduje pojam hotelijerstva, istiCu¢i vaznost organizacione
strukture i razvoja hotelijerstva. S tim u vezi se pruza uvid u specificnosti povezanosti sluzbi u

hotelu, odnosno vaznost sektora smestaja, ishrane i pi¢a kao osnovnih nosilaca privredivanja.

U drugom poglavlju se razraduje vaznost uspostavljanja kriznog menadzmenta u hotelskom
poslovanju i prakse hotelijerskih preduzeca u upravljanju kriznim situacijama. Istorijski osvrt
nastanka kriza tokom razvoja druStva govori o vaznosti primene koncepta rukovodenja kriticnim

situacijama u hotelijerskom poslovanju i na¢inima njihovog prevazilazenja.

Trece poglavlje se odnosi na poslovanje hotelskih preduzeca u kriznim situacijama sa akcentom
na definisanje menadZmenta u turizmu i ugostiteljstvu i njegove specifi¢nosti kroz odredene
segmente poslovanja i to pocevsi od samog vrha preduzeca koji donosi sve bitne odluke kao organ
upravljanja. Nakon toga, paznja ¢e biti usmerena ka menadzmentu ljudskih resursa kao najvaznijoj

komponenti hotelskog poslovanja. Na osnovu svega re¢enog implicitan je znac¢aj menadzmenta
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kao segmenta hotelskog poslovanja ¢ija uloga posebno dolazi do izrazaja u periodu izmenjenih

uslova.

U cetvrtom poglavlju se prezentuju ishodi dobijeni prikupljanjem podataka, odnosno obradeni su
podaci iz anketnih upitnika dobijeni od kljucnih osoba hotelijerskih preduzeca (menadzera i

direktora).

Na osnovu analiziranih vrednosti dobijenih tokom istraZivanja i ¢injenica koje su proistekle iz njih,
doneti su zakljucci o ispravnosti postavljenih hipoteza i njihovom pojedinaénom i grupnom uticaju
na koncepciju istrazivanja. Sumirani rezultati kvalitativne i kvantitativne analize ¢e pokazati da li

je hipoteza potvrdena u delovima ili celini.

Zavrsno poglavlje je definisano u zakljucku, objedinjujuéi zaklju¢na razmatranja i sve navedene
¢injenice, koje ¢e biti dobar primer za njihovu mogucéu primenjivost ili izmene onoga Sto se

pokazalo kao lose.
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1. Organizacija i razvoj hotelijerstva na savremenom turistic¢kom
trziStu

Razvoj proizvodnih snaga i proizvodnih odnosa je dovelo do pojave kauzalne veze izmedu potreba
za Ce$¢im i masovnijim putovanjima sa jedne strane i intenziviranju razvojnog procesa u
hotelijerstvu sa druge strane. Napredak u tehnicko — tehnoloSkim inovacijama je uticao na
raznovrsnost Zelja i potreba potrosaca $to je istovremeno zahtevalo odgovor hotelijerske ponude.
Savremeni uslovi privredivanja podsticu razvoj celokupne privredne aktivnosti delujuc¢i na

povecanje zivotnog standarda ljudi.

Razvoj drustva povecava potrebe ljudi za putovanjem i upoznavanjem novih krajeva i kultura $to
podrazumeva kori$¢enje bogate ponude hotelijerskih proizvoda i usluga. U privrednoj strukturi
poslednjih decenija privredno razvijenih zemalja, kao osnovni pokretaci celokupnog druStveno —

ekonomskog razvoja su usluzne delatnosti i njihova sve veca afirmacija u privrednim tokovima.

Zapazen je neravnomeran rast usluznog sektora u svetu pri ¢emu je tempo napredovanja zemalja
u razvoju manji u odnosu na razvijene zemlje (Caci¢, 2013, 14). Izgradnja saobradajne i smestajne
infrastrukture sredinom XIX veka je uticala na razvoj turizma, formirajuéi nova turisticka mesta
Sirom sveta. S tim u vezi je vazno istaci uticaj ekonomskih, socijalnih, demografskih, tehnoloskih

1 politi¢kih faktora na razvoj turizma (Sekulovi¢, 2012, 11).

Pozicija i poslovanje hotelskih preduzeca na turistickom trzistu zavise od trenda koji izaziva
promene obima i strukture turisticke traznje u medunarodnom turizmu. Hotelska ponuda koja se
razvija u takvim okolnostima uslovljava promene u poslovnoj orjentaciji hotelskih preduzeca
(Barjaktarovi¢, Pindzo, 2016, 6). Buduénost ugostiteljsko-turistickih preduzeca na turistiCkom
trZiStu zavisi od njihove sposobnosti da odgovore na izazove u okruZenju uz efikasno pruzanje

usluga potrosac¢ima i zadovoljenje njihovih Zelja i potreba.

Njihova dugoro¢nost u poslovanju je u bliskoj vezi sa strateSkim odgovorima na sva desavanja u
turbulentnom okruzenju. Uspeh je na strani onih koji se na brz i uspeSan nacin prilagodi
promenama (Vukosav, et al., 2020, 188). Tradicionalno poslovanje ugostiteljsko—turisti¢kih
preduzeca evoluiralo je krec¢udi se ka strategijskom marketingom. To je logi¢an i sledstven razvoj

gde se pokazalo da strategijski marketing najefikasnije reSava nedoumice, kako u redovnim tako i
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vanrednim situacijama i prerasta u osnov savremenog poslovanja ugostiteljsko turistickih

preduzeca.

1.1. Organizacija i razvoj hotelijerstva

Etimologiju re¢i hotel moZemo potraziti u latinskom, francuskom i engleskom jeziku. U
francuskom jeziku re€ hotel znaci ,,gost™ (I’hotel) dok se pojam hospital (hospitalis) u latinskom
jeziku prevodi kao gostoprimstvo, gostoljubivost; hospitari §to zna¢i gostovati; hospitium §to
znaci svratiSte, odnosno skloniste za putnike. U engleskom jeziku postoje dve veoma vazne
sintagme koje se prevode na slede¢i nacin i to ugostiteljstvo - Hospitality Industry i hotelijerstvo -
Hotel Industry (Vukosav S., 2010, 95).

Najpoznatiji i najzastupljeniji objekti za pruzanje usluga smestaja i ishrane na visokom nivou, u
uredenom prostoru po zahtevima kupaca su hoteli. Davne 1926.godine je Medunarodna asocijacija
hotela definisala minimum zajednickih karakteristika svakog smestajnog objekta dodelivsi mu
naziv - hotel. Hoteli, kao smestajni objekti imaju Karakteristike koje ih izdvajaju od ostalih:
menadzment i1 organizacija je u funkciji pruzanja kvalitetnih usluga smestaja, ishrane i pica;
posebnost u arhitektonskom resenju eksterijera i enterijera, sanitarno-higijenska bezbednost i
protiv-pozarna zasStita, adekvatan poslovni prostor za obavljanje administrativnih  poslova,
kuhinjski blokovi 1 usluzni sektor opremljen savremenom opremom i odgovaraju¢im tehnickim 1

sanitarnim standardima (Pordevi¢, Jankovi¢, 2015, 99-100).

Taverne, gostione, svratista, konaci, prenoc¢ista i drugi objekti u kojima su se iznajmljivale sobe,
pojavile su se pocetkom devetnaestog veka na vaznim putnim pravcima i poznatim trgovackim
centrima. Prvi hotel je nastao u Francuskoj kao pretea danaS$njim hotelima koji su bili koncipirani
kao hoteli koji prizaju uslugu dorucka ili vece kuce u kojima su se iznajmljivale sobe. Nakon toga
sliéni objekti se pojavljuju u Ttaliji, Engleskoj, Svajcarskoj i drugim evropskim zemljama.
Americki kontinent je bio sledece odrediSte za nastanak i razvoj hotela. Oc¢igledno je da su se obe
strane Atlanskog okeana paralelno razvijale u pogledu evolucije od taverni i svratiSta do hotela.

(Barjaktarovi¢, 2015, 14).
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Shema br.1 Organizaciona struktura ugostiteljstva

UGOSTITELJSTVO
SMESTAJ HRANA I PICE KETERING
Hoteli Ostali oblici Restorani Ostali ugostiteljski

smestaja objekti

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema klasifikaciji delatnosti , “Sl. glasnik RS” br. 54/2010

Ugostiteljska delatnost svoju posebnost bazira na kombinaciji prostornog i funkcionalnog
smestaja, uklju¢ujuci usluge ishrane i njima slicne usluge. Reprezentativno mesto u okviru
ugostiteljstva pripada hotelskoj industriji koja specificnost ostvaruje objedinjavanjem
organizacionih delova kao $to su prostorni, smestajni i kadrovski, obezbedujuci punu ugostiteljsku
uslugu smestaja, ishrane i pi¢a. Ugostiteljstvo podrazumeva sektor ishrane (priprema, proizvodnja
1 usluzivanje hrane, pi¢a i napitaka) i sektor smesStaja-iznajmljivanje namenski uredenih 1
opremljenih prostorija - soba, odnosno jedinica za smestaj. (Kosar, 2002, 5).

Organizaciona struktura ugostiteljstva jasno ukazuje na vaznost hotelijerstva kao integralnog dela
ugostiteljstva koji obuhvata usluge smestaja sa uslugama ishrane i pi¢a i pripadajucih pratecih

sadrzaja. Dakle, hotelijerska delatnost kao privredna delatnost u okviru ugostiteljstva se odnosi na

sektor smestaja, ishrane i pica. Takvu vrstu usluga definiSemo kao osnovne ugostiteljske usluge.

U hotelijerstvu se osim navedenih usluga pruzaju i dodatne usluge koje u zavisnosti od kategorije

hotela mogu biti veoma raznovrsne i mnogobrojne (transfer gostiju i prtljaga, prodaja razlicite
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trgovinske robe, pranje i peglanje gostinskog rublja, frizerske i kozmeti¢ke usluge, garaziranje 1

pranje vozila, organizacija izleta, skupova i razliitih manifestacija).

1.2.Specificnosti hotelijerstva

Hotelijerstvo je delatnost koja na prvi pogled izgleda kao bilo koja druga. Obavljaju se aktivnosti

koje se ticu isklju¢ivo poslovanja i deSavanja u hotelu u svim hotelskim sluzbama. Ipak, znacaj

ove delatnosti se ogleda u njenom multiplikativnom uticaju na druge privredne delatnosti i njihovoj

medusobnoj povezanosti. (Vukosav, 2010, 97)

Isti¢udi karakteristike hotelijerstva istovremeno potvrdujemo i njene specifi¢nosti:

Nivo zivotnog standarda odredene zemlje i slobodno vreme direktno uticu na razvoj
hotelijerstva. Potrebe stanovniStva da urbanu sredinu zamene prirodom i zanimljivim
1 drugacijim od uobi€ajenog zivota.

Hotelijersko poslovanje je delatnost koja je nezamisliva bez prisustva ljudskog rada.
Savremeni uslovi poslovanja i razvoj nauke i tehnologije utice da se smanje potrebe za
ljudskim radom S§to automatski povecava slobodno vreme. Koliko god se tezilo
savremenim dostignué¢ima u svim delatnostima to istovremeno izaziva potrebe kod ljudi da

uzivaju u veStinama i umec¢ima majstora ugostiteljskog zanata.

Pretpostavka je da brzi tempo zivota i svakodnevne stresne situacije uticu da se slobodno
vreme iskoristi u najboljem smislu te re¢i odnosno da ¢e putovanja biti sve ¢eS¢a i traznja
za razonodom i avanturama ucestala. S tim u vezi hotelijerski kapaciteti nece biti dovoljni
da zadovolje sve potrebe savremenog turiste. Dakle, ekspanzija turizma direktno uti¢e na
razvoj smestajnih kapaciteta 1 potrebe za hotelskim uslugama u kojim se istice umetnost
ljudskog faktora. Pripreme obroka vrhunskih majstora kulinarstva, umeca barmena tokom
usluzivanja 1 veStine serviranja specijaliteta su posebnosti koje izdvajaju hotelijerstvo u
odnosu na druge delatnosti. Jasno je da automatizacija bilo koje vrste i primena savremenih
informacionih tehnologija ne moZe pruziti a niti docarati drazi kao Sto je to svojstveno

ljudima. Oc¢igledno je da ljudski faktor nema alternativu.
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Potrebe turista za novim a i istovremeno starim obiCajima i naCinima Zivota je veza
hotelijerstva sa proSlos¢u i sadasnjosti. Ovaj nacin je idealna prilika da se o¢uva tradicija
predaka i potpuno drugacijih pristupa reSavanju svakodnevnih problema cuvajuci ih od
zaborava. Potrebe za hotelskim uslugama i razvoj savremenog hotelijerstva zavisi od zelja
turista 1 motiva za odredenim vrstama putovanja kao Sto je odmor, zdravstveno —
rekreativne, poslovne, sportske, zabavne. Status u drustvu, Zelja za prestizom i avanturama

imaju znacajan uticaj na savremene tokove razvoja hotelijerstva.

Hotelijerstvo ima multiplikativno dejstvo na razvoj privrednih i neprivrednih delatnosti
koje su u bliskoj vezi sa njegovim funkcionisanjem i razvojem. Nezamislivo je postojanje
hotelskog objekta bez gradevinarstva, projektovanja, ekonomije, marketinga, prava,
poljoprivrede, tehnologije hrane, fizike, informatike itd. Razvoj savremenog hotelijerstva
je udirektnoj zavisnosti od stepena razvoja saobracaja, trgovine, komunalne infrastrukture,

zanatske proizvodnje, gradevinarstva.

Osobina usluga koja se odnosi na istovremeno stvaranje 1 koriS¢enje usluga koja nema
prostornu ni vremensku distancu je veoma znacajna za organizaciju hotelskih preduzeca i

njegov menadzment.

Drustvena pojava snobizam, ima veoma izraZzenu promociju u hotelijerstvu za razliku od
ostalih delatnosti. Njena posebnost i izuzetna specifi¢nost se ispoljava izborom hotela vise
kategorije u kojima cena odreduje status i nivo. Potreba da se na svakom koraku pokaze
pripadnost gospodskim krugovima 1 viSim stilovima Zivota se najlakSe postize izborom

ekskluzivnih hotela i destinacija.

Poslovanje hotelskih lanaca se odlikuje povecanjem prometa koji se ostvaruje putem
Ugovora o menadzmentu. Naime, znanje i veStine kao segment menadzmenta kroz

kupovinu 1 prodaju predstavljaju buduci najunosniji posao u hotelijerstvu.

Estetski izgled hotela i1 enterijer imaju veoma znacajnu ulogu u odabiru smestajnih
objekata. Nista manje nije znac¢ajna udobnost kreveta i duseka koji stvaraju Zelju da se
takav namestaj nade 1 u njihovom domu. Moderni hoteli sa detaljima poput stone lampe 1
zanimljivih komoda vrlo Cesto postaju svojevrsni show-room za opremu i dekoraciju

unutraSnjosti objekata.
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- Hoteli visoke kategorije u zelji da obogate sadrzaje svoje hotelske ponude 1 zadovolje
potrebe savremenog turiste u okviru objekata nude moguénost igara na sre¢u. Vazno je
ista¢i visok godisnji prihod hotela koji imaju ovaj vid turistickog proizvoda u svojoj

bogatoj ponudi.

- Osetljivost na promene u okruzenju je posebno izrazena u hotelijerskom poslovanju. Uticaj
ekonomskih 1 vanekonomskih faktora se ogleda u smanjenom turistickom prometu u
primorskim hotelima ukoliko su losi vremenski uslovi tokom leta i obrnuto, da nedostatak
snega u planinskim hotelima uzrokuju nedovoljnu posecenost. Najbolji pokazatelj koliko
krizne situacije mogu uticati na potpuni prekid rada tokom kriznih situacija i na koji na¢in
je neophodno osmisliti upravljanje hotelskim preduze¢ima u tim situacijama je i tema

disertacije.

- Imajuéi u vidu da je hotelijerstvo usluzna delatnost a potrebe gostiju veoma raznovrsne
zbog toga se podrazumeva da samo heterogenost usluga moze da zadovolji veoma
zahtevne turiste. Neopipljivost i nemoguénost fizicke izrazenosti usluga u kreativno
osmisljenom hotelskom proizvodu uz dominaciju ljudskog faktora na najbolji moguci

sadrzaja i ljubaznost zaposlenih utice na lojalnost gostiju. (Vukosav, 2010, 97-100)

1.3.  Razvoj hotelske industrije

Sticemo utisak da uticaji savremenih deSavanja na tokove zZivota i sveprisutne globalne promene
u okruZenju su veoma izrazene u hotelijerskom poslovanju. Veoma cesto se isti€e znacaj
hotelijerske industrije kao reprezentativne u okviru ugostiteljstva ¢ije su tehnoloske,
organizacione, prostorne i kadrovske moguénosti neodvojive u pruzanju ugostiteljskih usluga sa

tendencijom zadovoljenja potreba turista u smestaju, ishrani i pi¢u u okviru jednog objekta.

Rast Zivotnog standarda i potrebe za putovanjem uti¢u na ubrzani razvoj turisticke privrede a
samim tim predstavlja najznacajniji faktor razvoja hotelske industrije. Privredne delatnosti kao §to
SuU saobracaj i trgovina svojim razvojem na globalnom nivou imaju direktan uticaj na unapredenje
hotelijerske ponude stvarajuci jedinstven proizvod koji je imanentan skupu usluga. Masovni razvoj

turizma je karakteristika epohe savremenog turizma.
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Za njegov opstanak je neophodno postojanje veteg broja razlicitih hotelskih objekata sa
prosSirenim kapacitetima 1 Sirokim asortimanom namenjenim za duzi boravak. Vertikalna
povezanost avio kompanija, turistickih agencija, restorana sa hotelima inicira pojavu inoviranih

unapredenih oblika u okviru ugostiteljske delatnosti.

Povecanjem traznje za uslugama u hotelijerstvu kao posledica poslovnih putovanja je dovelo do
mnogobrojnih inovacija ¢iji je cilj privlaenje Sto veceg broja posetilaca stvorivsi osnov modernog
hotelijerstva. Ogroman iskorak u razvoju turizma na globalnom nivou je zabelezen sedamdesetih
godina proslog veka. To je bio signal za transformaciju hotelskih kapaciteta sa svim prate¢im
sadrzajem i ve¢im ulaganjem u hotelsku industriju. Izvori novéanih sredstava su bili raznovrsni i

zavisili su od stepena razvijenosti drzave.

Globalni procesi su dejstvima na turisticko trziste uticali na stvaranje hotelskih lanaca na podrucju
hotelske industrije sa tendencijom Sirenja od evropskih zemalja ka ostatku sveta. Hotelski lanci su
u trenutku nastajanja predstavljali jedinstven odgovor na svetskom trzistu u domenu heterogenih
potreba korisnika sa jedne strane i Sirenje transnacionalnih avio kompanija i organizatora

putovanja sa druge strane.

Vazno je napomenuti da hotelski lanci isticué¢i hotele po markama hotela i poznatim zaStitnim
imenima su se izdvojili od individualnih hotela prednostima koje se odnose na jednostavnije
plasiranje razli¢itih proizvoda i usluga Sirom sveta, snizenju troSkova posredovanja u promociji
kompanija i omoguéavanju pristupa rezervacionim sistemima koji su povezani sa avio

kompanijama bez obzira na sediSte kompanije u svetu.

Komparativnu prednost veliki hotelski lanci postizu ekonomijom velikog obima i moguéno$éu
plasmana kapitala u tehnoloski razvoj i osavramenjavanjem hotela, §to nezavisnim hotelima to
predstavlja veliki problem zbog finansijske moci, osim onih ¢ije se poslovanje koncentrise u
manjim poslovnim niSama. OlakSice hotelima u okviru hotelskih lanaca ¢ine dostupni izvori
kapitala kao i ekspertska znanja i iskustva u hotelijerskom poslovanju. Hotelska industrija kao
relevantna turisticka delatnost, predstavlja pravi indikator aktuelnih promena u turizmu (Svorcan,
2007, 46).
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1.4.  Organizaciona struktura u hotelskim preduze¢ima

Organizaciona struktura prema Mincbergu predstavlja zbir nacina putem kojih organizacija
dodeljuje zadatke i1 poslove sa teznjom da se koordinacijom ostvari njihova realizacija.
(Lunenburg, 2012, 7). Na oshovu organizacione strukture zaposleni znaju na kom mestu su radno
angazovani, Sta se od njih oc¢ekuje i kome odgovaraju za obavljeni posao. Sastav organizacije
oznacava organizacionu strukturu ljudi koji razumeju svoje mesto i uloge u okviru organizacionog

sistema.

Postizanje konkurentske prednosti na trziStu sa mogucnoscu ispoljavanja kreativnosti zaposlenih
u uspesnim preduzeéima se ostvaruje organizacionom strukturom. Hotelska preduzeca teze da
svoju organizacionu strukturu prilagodavaju promenama na turistickom trziStu u cilju

uspostavljanja efikasnog i uspesnog poslovanja.

Efikasnost upravljanja hotelskim preduze¢ima implicira blisku povezanost izmedu organizacije
preduzeca i organizacije informacionog sistema. Hotelski menadzment bira informacione sisteme
koji su kompatibilni njihovom obimu poslovanja i u skladu su sa misijom i vizijom koju zastupaju
(Cimbaljevi¢, 2018, 277-287). Efikasno koriS¢enje savremenih informacionih tehnologija utice na
organizovanje i rukovodenje preduzefima nezavisno od stepena sloZenosti organizacione
strukture. Za uspeSno poslovanje na trziSnoj sceni istice se vaznost visokog stepena

kompatibilnosti poslovne strategije i organizacione strukture.

Promene strategije i organizacione strukture nastaju kao posledica promena u poslovnom
okruZenju isti¢u¢i da promene dovode do prilagodavanja strategije. VaZnost odnosa preduzeca i
okruZenja je Henry Mintzberg definisao kao strategiju koja posreduje izmedu organizacije i njenog
okruZzenja utemeljenu na doslednosti obrazaca u tokovima organizacionih odluka koje uticu na

okruzenja (Marti , Cabrita, 2012, 52)

Za strategijsko upravljanje, kljuénu ulogu ¢ini kauzalitet izmedu strategije i1 organizacione
strukture. To se postiZze uspostavljanjem ravnoteZze izmedu potreba hotelskog preduzeca za

kontinuitetom poslovanja i promenama u poslovnom procesu.
Koncept adaptacije organizacione strukture se moZe sagledati na sledec¢i nacin:
- Podela rada koja se bazira na ras¢lanjavanju slozenog zadatka na komponente

- Departmentalizacija podrazumeva razvrstavanje radnih aktivnosti po odeljenjima
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- Koordinacija spaja aktivnosti posebnih delova organizacije

- Dizajn organizacije odreduje adekvatnu organizacionu strukturu u skladu sa strategijom.

(Cerovié, Knezevi¢, 2019, 102)

Jasno je da organizacionu strukturu sustinski ¢ini koordinacija aktivnosti unutar odeljenja
hotelskog preduzeca i nacini podele rada u okviru hotelskih sluzbi. Usmerenost ka savremenom
trziSnom poslovanju u turizmu i postizanju efikasnosti u poslovnim procesima je ostvariva ukoliko

organizaciona struktura formira bazu za marketing strategiju.

Rast i razvoj preduzeca u turizmu je tokom niza godina bio uslovljen izmenama obima i strukture
turisticke traznje i tehnoloSkog razvoja. Teznja za kvantitativnim rastom turisti¢kog trzista nije
umanyjila znacaj kvalitativnih promena u okviru turisticke privrede nego je naprotiv stavila akcenat

na njenu vaznost. (Cerovic’, Vukosav, 2010, 169-185).

Rastom motivisano hotelsko preduzeée utice na pojavu novih tehnoloskih i trzi$nih trendova
deluju¢i na stvaranje novih trzista koje je moguce postici iskljucivo planskim razvojem preduzeca.
UdruZeno delovanje rentabilnog poslovanja i prilagodavanje situacijama u okruzenju vodi

preduzece ka rastu i razvoju.

Proces organizovanja i reorganizovanja je sveprisutan u okviru organizacione strukture hotelskog
preduzeca. Ona poseduje dinami¢nu kategoriju koja je otvorena i podlozna promenama.
Struktuiranje preduzeca je konstantna a ne povremena aktivnost. To zna¢i da organizaciona
struktura ima prostorni 1 vremenski sveobuhvat usmeren ka rastu 1 razvoju preduzeca u funkciji
ostvarivanja definisanih ciljeva. Drugim re¢ima poslovna i1 razvojna strategija su funkcionalno

povezane sa strukturom preduzeca.

Imajuéi u vidu velike turbulencije u okruzenju i sile iz okruzenja koje se menjaju veoma brzo u
tom smislu se istiCe znacaj strategije koja predstavlja promisSljenu kombinaciju poslovnih poteza i
organizacione strukture kao kriti¢ne varijable za efikasno ostvarivanje Zeljenih ciljeva. Bazne
pretpostavke 0 povezanosti strategije i organizacione strukture je 1962.godine postavio Alfred
Chandler koje se baziraju na formulaciji da “struktura prati strategiju”. Nove teorijske postavke i
razmatranja postavljaju tezu o dvosmernom odnosu njihove meduzavisnosti i dejstva okruzenja u

kojem preduzecéa obavljaju svoju poslovnu aktivnost (Aleksi¢, 2004, 160).
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Savremena organizacija, kao slozeni poslovni sistem, koja deluje na holisticlkom osnovama,
predstavlja jedinstvenu celinu tj. sistem sastavljen od brojnih povezanih i meduzavisnih
podsistema. Holisticki pristup olak$ava razumevanje integrisanog preduzeca gde se sinergetski
efekti ogledaju u zajednickom delovanju odredenih i pojedinacnih funkcija sa organizacionom
jedinicom. Rezultat takvog delovanja ima vecu efikasnost u realizaciji ciljeva, jer sinergija

predstavlja stanje u kome je celina mnogo vise nego $to je prosti zbir njegovih delova.

Da bi se lakSe sprovela strategija i zauzela povoljnija strategijska pozicija u nestabilnom okruzenju
je neophodno uskladiti strategiju i organizacionu strukturu. Fleksibilnost organizacione strukture
doprinosi postizanju efikasnosti i efektivnost preduzeca putem opsteg upravljanja. Neophodno je
istaci koliko uti¢u promene u troskovima kapitala i sposobnosti prihvatanja poslovnog rizika na
racionalno odlucivanje. Neophodno je uraditi analizu toka finansijskih sredstava koji su usaglaseni

sa strategijskim akcijama.

1.5. Modeli organizacione strukture preduzeca

Struktura predstavlja najrelevantniji sastavni deo svake organizacije. Vrlo Cesto se stavlja znak
jednakosti izmedu organizacione strukture i menadzmenta, uprkos dobro znanoj cCinjenici da
menadZzment predstavlja jedan od elemenata organizacione strukture (Sikavica, Hernaus, 2011,
13). Odabir organizacione strukture preduzeéa predstavlja jednu od klju¢nih odluka jer uti¢e na
pozicioniranje preduzeca na trzistu i funkcionisanje sistema upravljanja. Organizacioni modeli su
pojednostavljene slike realne organizacije koji impliciraju diferencirane poslove udruzene u
celinu. Spajanjem organizacionih jedinica u manje celine (grupe) dovodi do pojave najmanje Cetiri
tipa organizacionih modela i to su: funkcionalni model, divizioni model, multidivizioni (hibridni)
I matriéni.
1.5.1. Funkcionalni model organizacione strukture preduzeca

Izbor organizacionog modela poslovanja hotelskog preduzeca je uslovljen dimenzijama objekta,
opremom, kategorijom, kapacitetom i zahtevima konzumenata hotelske uluge. Nepostojanje
jedinstvenog modela organizacione strukture hotela utice na pronalazenje reSenja. Funkcionalni
model se uspostavlja tamo gde se uvazava kriterijum poslovne funkcije tj. gde su zaposleni

angazovani na odredenim aktivnostima u okviru jednog podrucja delovanja. Naime, ovakav nacin
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organizacije preduzeca povezuje pojedince koji obavljaju jednu vrstu aktivnosti ili vise slicnih

aktivnosti, a koje nazivamo delatnost.

Funkcionalni organizacioni model se bazira na ta¢no definisanoj raspodeli autoriteta, rigidnoj
hijerarhiji i jasnoj kontroli. Sistem nagradivanja je svima dobro poznat a ti¢e se formalne pozicije

radnika i ostvarenih rezultata.

Jednolinijski 1 viSelinijski sistem komunikacije izmedu delova se zasniva na jasnim hijerarhijskim
odnosima i ta¢no definisanim izmedu nadredenih i podredenih. Najvaznija prednost funkcionalnog
modela je efikasnost koja se ogleda u koriStenju resursa na najbolji moguci nacin. Ovo se postize
zbog postovanja principa podele rada i pruzanja moguénosti specijalizacije zaposlenima putem

razvoja vestina i sposobnosti.

Nedostaci ovog modela su tromost i nefleksibilnost preduzec¢a na uticaje iz okruzenja. Spore
reakcije su posledice lose horizontalne i vertikalne komunikacije, odnosno jaza izmedu poslovnih
funkecija 1 razli¢itih hijerarhijskih nivoa. Za bolje razumevanje funkcionalnog modela preduzeca
cesto je u upotrebi termin “parohijalni mentalitet” (Jani¢ijevi¢, 2004, 45), koji se tumaci da
ostvarenje cilja pojedinac¢nih delova organizacije, moze biti u potpunoj suprotnosti sa ciljem

preduzeca.

Primena funkcionalnog modela organizacione strukture je karakteristicna za mala turisticka
preduzeca, ali nije retka pojava da se ovaj oblik implementira u malim i srednjim preduze¢ima

ostalih privrednih delatnosti sa malobrojnim proizvodnim programom.

Shema br.2 Funkcionalni model organizacije

TOP
MENADZMENT
| | | |
Menadzer MenadzZer Menadzer MenadZer
hotelijerstva finansija marketinga razvoja

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mescon, Albert, Khedouri,1981, 472
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1.5.2. Divizioni model organizacione strukture preduzeca

Povecanje obima poslovanja dovodi do potrebe za primenom divizionog modela organizacione
strukture preduzeca jer je funkcionalni model neadekvatan zbog svoje ogranicenosti. Divizioni
oblik organizacione strukture je karakteristi¢an kod velikih organizacija koji obavljaju razlicite
zadatke, imaju Sirok i raznovrstan asortiman proizvoda, koriste razliite tehnologije, pojavljuju se

na mnogobrojnim trzistima kako bi zadovoljili veliki broj potreba svojih korisnika.

Specifi¢nosti divizione strukture ¢ine posebne organizacione jedinice — divizije koje li¢e na mala
preduzeca tj, kao samostalni organizacioni deo preduzeéa. U njima postoji mogucnost obavljanja
razlicitih vrsta poslova od izrade i1 prodaje proizvoda pa sve do pruzanja usluga. Nezavisno
funkcionisanje dve i viSe divizija u okviru organizacije dovode do formiranja posebnih profitnih
centara i iskazivanju finansijskih rezultata. Razlika izmedu funkcionalnog i divizionog modela je
u fokusu. Efikasnost je u fokusu funkcionalnog modela, dok je divizioni model usmeren ka

decentralizaciji komandovanja.

Divizioni model se karakteri$e nizim hijerarhijskim nivoom u odnosu na nivo top menadZmenta.

Sustina je u fleksibilnosti i1 pravovremenosti donosenja odluka na nivou preduzeca.

Shema br. 3  Divizioni model organizacije — opsti prikaz

TOP
MENADZMENT

Divizija 1 Divizija 2 Divizija 3 Divizija N

Poslovne
funkcije

-

I » Funkcija 1
» Funkcija 2

L » Funkcijan

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mescon, Albert, Khedouri, 1981, 358
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Da bi postigla sto bolji uspeh i kvalitet na trziStu, prilikom podele na divizije organizacija se
rukovodi osnovnim principom za Sto boljim grupisanjem aktivnosti. S tim u vezi govorimo o

slede¢im kriterijumima formiranja divizija:

Prema proizvodima ili uslugama — divizija moze da ima jedan proizvod ili uslugu koji se realizuju
sa svojim posebnostima. Pojedini hotelski lanci, osnivanjem divizije “rekreacija” ili “zabava”
obuhvataju sadrzaje koje ¢e gostima biti na raspolaganju, unapredujuci asortiman usluga u okviru

ovih grupacija (sportski tereni, zabavni parkovi, kockarnice itd).

Shema br. 4 Divizioni model — kriterijum usluge

Upravni odbor
hotelskog lanca

Zabava Rekreacija Kongresni turizam

Divizija 1 Divizija 2 Divizija 3 Divizija N

— Marketing

— Finansije

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mescon, Albert, Khedouri, 1981, 560

Prema potroSa¢ima/gostima — svaka divizija je usmerena ka odredenim potroSacima/gostima.
Segment visoko plateznih kupaca u hotelijerskom poslovanju ostvaruje oko 20% od 80% ukupnih
prihoda. Takav podatak zbog svoje relevantnosti obavezuje menadzment hotela da poslovanje

usmeri na jac¢anje lojalnosti prema solventnim gostima.
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Shemabr.5 Divizioni model — kriterijum potro$aca/gostiju

VIP ponuda Omladinski
Diigia programi
. Divizija 2

—  Promocija

Unapredenje
usluga

Kontrola
- kvaliteta

Upravni odbor
hotelskog lanca

Individualni Grupni
programi programi
Divizija 3 Divizija 4

Program
ekskurzija

Divizija § Divizija N

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mescon, Albert, Khedouri, 1981, 358

Prema geografskom trziStu — svaka divizija je zaduZena za odredeno geografsko podrucje

uvazavajuci njene karakteristike. Divizije bi se u procesu formiranja prilagodile trzistima koji su

znacajni za kompaniju (npr. divizije za Evropu, Australiju, Ameriku, Aziju i Afriku).
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Shema br. 6 Divizioni model — prema geografskom trzistu

UPRAVNI ODBOR HOTELSKOG

LANCA
; _ _ ZAPADNA
AUSTRALIJA AMERIKA e AZIJA
DIVIZIJA 1 DIVIZIJA 2 DIVIZIIA 3 DIVIZIJA 4 DIVIZIJA N
NABAVNA SLUZBA
SLUZBA
PLANIRANJA
}IARKEUTING
SLUZBA
Funkcija N

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mescon, Albert, Khedouri, 1981, 560

Prednosti divizionog modela u odnosu na ostale organizacione strukture su:

- veca fleksibilnost divizionog modela kao posledica decentralizacije organizacione

strukture omogucava brze reakcije 1 prilagodavanje promenama u okruZenju

top menadZeri usmeravaju paznju na strategijske odluke jer su se operativna pitanja

izgubila decentralizacijom
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- odgovornost je jasno definisana nivoom divizije
- teznja za zadovoljenjem potreba potroSaca povecava njihovu lojalnost i motivaciju
- poslovne funkcije unutar divizije su bolje povezane i usmerene ka istom cilju

- promena veli¢ine organizacione strukture je pojednostavljena formiranjem novih divizija

ili smanjenjem odnosno gaSenjem pojedinih divizija.

Nedostaci divizione strukture mozemo definisati usmerenjem menadzera na realizaciji
kratkoro¢nih ciljeva planiranih za jednogodisnji period i gubitak efekata ekonomije velikog obima.
Teznja za dobijanjem S§to vecéih sredstava od vrhovnog menadzmenta se postize forsiranjem
kratkoro¢nih projekata. Medutim postoji realna opasnost za dupliranjem troskova i gubitkom

resursa jer svaka srodna divizija ima svoje poslovne funkcije koje su relativno sli¢ne.

Resenje bi se postiglo osnivanjem jedne poslovne funkcije (npr. funkcija za poslovno planiranje
bi obuhvatila aktivnosti u vezi sa u¢eS¢em divizija na sli¢nim trziStima) koje bi znacilo efikasno

kori$¢enje finansijskih sredstava.

Slabosti ove organizacione strukture se odnose na nedovoljnu saradnju izmedu divizija, rast
administrativnih troSkova, nesposobnost angazovanja i zadrzavanja vrednih radnika, otezana

centralizovana kontrola pracenja poslovanja od najvisih rukovodilaca organizacije.

Organizacioni model divizione strukture je najprimereniji za velike diverzifikovane organizacije
¢iji se asortiman proizvoda i usluga plasira na razli¢itim trZiStima u cilju zadovoljenja potreba

potroSaca.

1.5.3. Hibridni model organizacione strukture preduzec¢a

Kombinacija funkcionalnog i1 divizionog modela predstavlja hibridni organizacioni model ¢iji je
cilj izdvajanje najboljih elemenata i eliminisanje pojedinih nedostataka. Ne postoji jedinstveno
pravilo u stvaranju hibridnog modela jer zavisi od potreba organizacije. NajceSc¢e se primenjuje u

situacijama kada su pojedini uslovi neizvesni.

U okviru hibridnog modela organizacije pojedine divizije mogu imati specificne poslovne funkcije
dok neke od njih mogu imati status centralizovanih funkcionalnih jedinica koje su od opSteg

znacaja za poslovanje svih divizija istovremeno.

37



Shema br. 7 Hibridna organizaciona struktura

UPRAVNI ODBOR
Razvoj
Finansije i

racunovodstvo

Planiranje

Kontrola kvaliteta

Divizija I Divizija II Divizija III Divizija IV

Nabavka Tehnicéka oprema Proizvodnja Prodaja

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Todorovié, Puric¢in, Janosevi¢, 2000, 89

Finansijsko-racunovodstveni, opsti, pravni kao i poslovi planiranja su oni koji se najceSc¢e
obavljaju. Na ovaj nacin se utiCe na optimizaciju troSkova izbegavaju¢i dupliranje nepotrebnih

poslovnih funkcija. Osim ove prednosti, hibridni model unapreduje odnose izmedu top
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menadzmenta i divizija preko centralizovanih funkcionalnih jedinica. Uloga hibridnog modela koji

je istovremeno 1 prednost, je inoviranje reSenja za razvoj novih usluga.

Shema br. 8 Hibridna organizaciona struktura — opsti prikaz

TOP MENADZMENT
Centralizovana
funkcija R
Formulisanje
metodologije
Konsolidacija
Divizija 1 Divizija 2 DivizijaN

Kontroling

Poslovne funkcije
Funkcija 1
Funkcija 2

Funkcija n

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Loncar, 2015, 126

Osnovni nedostatak hibridnog modela je neodgovorno troSenje nov¢anih sredstava centralizovane
funkcionalne jedinice. Naime, menadzeri koji se nalaze na ¢elu pojedinih divizija zbog svoje
vaznosti ne mogu biti izdvojeni iz organizacione strukture, bez obzira na prekomerno troSenje.
Preporuka za primenu hibridnog modela je stabilno okruZenje za velika i srednja preduzeca koja

nemaju veliki asortiman proizvoda i usluga sa nestandardnim tehnoloskim procesima.
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1.5.4. Matri¢ni model organizacione strukture preduzeca

Matri¢ni model organizacione strukture povezuje projektni i funkcionalni model. To znaci da
angazovani radnik u jednom sektoru ili funkciji u preduzeéu moze da bude upuéen na neki projekat
ako je implementiran u preduzecu. Zaposleni koji rade u hotelijerstvu gde je primenjen matri¢ni
model organizacione strukture znaci da su oni podvrgnuti dvostrukoj kontroli i da su u obavezi
podnoSenja izvestaja funkcionalnom menadzeru i direktoru projekta (menadzer restorana i Sef
sale). Ovakav oblik strukture se ne moze primeniti na sve organizacije nego samo na slozene

strateSke programe u kojima su zaposleni rasporedeni u nekoliko projektnih timova.

Matri¢ni model bi na prakticnom primeru mogli objasniti tako $to bi smo grupisali poslovne
funkcije sa jedne strane a sa druge strane bi se nasli projekti ili divizije. Akcenat se stavlja na
odgovornost angazovanih radnika na postignutim rezultatima u okviru njihovih nadleznosti.
Zapravo, postoje tri osnovne uloge i to glavni lider, matri¢ni menadzer i dvolinijski menadZer koji
svojima kompetencijama reSavaju kompleksne zadatke izbegavajuéi eventualne probleme u vezi

sa dvostrukom nadleznoscu.
Prednosti matricnog modela organizacione strukture su:

1. fleksibilno reagovanje 1 prilagodavanje efikasnijem koriS¢enju postojecih resursa u situacijama
kada je neophodno brzo reagovati formiraju¢i projektni tim za reSavanje novonastalog

problema

2. koncentracija specijalizovanih znanja u vidu univerzalnog modela koji je primenjiv za sve

projekte na jednoj osnovi (model organizovanja celog preduzeca ili samo odredenih delova)
3. uSteda tro§kova i vremena su posledica formiranja privremene organizacije projektnih timova
koji nastaju po potrebi

4. unapredenje menadzerskih sposobnosti u situacijama kada je neophodno uspostaviti dobru
komunikaciju, prilagoditi se uslovima i reagovati inovativnim reSenjima vestine

pretpostavljenih u odlu¢ivanju uti¢u na razvoj strategijskog menadzmenta.
(Cerovi¢, Knezevié, 2019, 109)

Nedostatak matri¢ne strukture predstavlja izmenu u postojecoj organizaciji preduzeca. Odsustvo
autoriteta nastaje kao posledica nejedinstva komandovanja u situacijama kada dvolinijski

menadzeri podnose izvestaj dvojici nadredenih. Oni Cesto dozivljavaju stresne situacije zbog
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neodgovornih ¢lanova tima koji ne ispunjavaju redovno svoje zadatke. ResSenje se postize timskim
pritiskom na neazurne radnike i pruzanjem pomoc¢i onima koji nisu dovoljno obuceni za pojedine

poslove.

Cinjenica je da nisu svi jednako sposobni i kvalifikovani za obavljanje dodeljenih zadataka.
Pronalazenje stru¢nih kadrova predstavlja problem u prakti¢nim uslovima. Neophodno je ista¢i da
rad u matricnom organizacionom sistemu podrazumeva odredene vestine prilagodavanja istom.
Olaksano je poslovanje u formalnoj organizacionoj strukturi gde su jasno definisane pozicije i
obaveze zaposlenih. Medutim, u neformalnim organizacionim strukturama koje nastaju
zbliZavanjem radnika zbog odredenih potreba, gde ne postoji ni jedan dokument koji ih povezuju

u grupu, menadzeri pokusavaju da strukturu prilagode strategiju.

Matri¢ni model organizacione strukture se najéesée primenjuje u oblasti usluga. Poslovi koji se na
ovaj nacin formiraju su u okviru revizorskih kuca, konsalting agencija ili advokatskih kancelarija.
U savremenom hotelijerstvu menadzeri se prilagodavaju uslovima poslovanja organizujuéi

strukturu koja je najpogodnija za tekuce poslovanje, primenjujuci razlicite strategije.

Shema br. 9 Moguéi nivoi menadZmenta u hotelu
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NAJVISI NIVO
MENADZMENTA
MenadZer .

procajel  ensinr
marketinga )
Menadzer
SREDNJI NIVO recepcije
MENADZMENTA
Menadzer
Zamenik rezervacija
menadZera
recepcije

Skupstina akcionara/vlasnik
UPRAVNI ODBOR
Generalni menadzer/Direktor

Izvrs$ni direktor

zamenik

generalnog
menadzZera

9 . Menadzer za

Meﬁagzer hl\rde;‘aidzf,r dogadaje,zaba  KONTROLOR
anelpica vu i sport
Menadzer Menadzer Menadzer MenadJer pica
tehnic¢ke sluzbe nabavke restorana p
Sef Sef perionice Sef banketa Administrativni

tehniéke sluzbe pomocnik

NIZI NIVO MENADZMENTA

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Cerovié , Knezevi¢ , 2019, 110

Polaznu osnovu za formiranje hotelskih sluzbi po sektorima rada predstavlja uobliCavanje

pojedinih elemenata raznovrsnog hotelskog proizvoda u manje organizacione delove. U

hotelijerskom poslovanju (Barjaktarovi¢, 2016, 14) ovako polaziste dovodi do izdvajanja klju¢nih

poslova i to:

- Sektor — smestaj departman soba (Room Division)

- Setor — hrana i pi¢e departman hrane i pi¢a (Foud & Beverage - F&B)

Funkcionisanje hotelskog objekta na trziStu zahteva postojanje i drugih sluzbi za realizaciju

utvrdenih ciljeva kao §to su: finansije, marketing nabavka, prodaja, ljudski resursi, kontrola itd.

Navedena hotelska organizaciona struktura postoji u hotelima sa punim servisom poslovanja,

nezavisno od toga da li pripadaju hotelskom lancu ili samostalno posluju. Hoteli koji posluju sa

manjim obimom poslovanja na bazi usluga nocenja sa doru¢kom imaju manje razvijenu
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organizacionu strukturu. Pojednostavljen je nadzor nad obavljanjem poslova u okviru svakog
odeljenja zbog postojanja manjeg broja organizacionih jedinica. Veci hotelski kapaciteti zahtevaju

veéi broj hotelskih sluzbi u cilju pruzanja osnovnih ugostiteljskih usluga ( smestaja, ishrane i pice).

1.6. Poslovanje sektora smestaja

Boravak gosta u hotelu zbog svoje vaznosti za poslovanje hotela predstavlja najvazniju sponu koja
inicira rad sektora smestaja i svih ostalih hotelskih sluzbi. Imajuéi u vidu da je hotelska soba
osnovni proizvod hotela, razumljivo je zasto se hotelsko domacinstvo izdvaja zbog svoje vaznosti.
Za nesmetan dolazak i boravak gosta neophodno je preduzeti niz aktivnosti i poslova koje su u
vezi sa recepcijskim poslovanjem (telefonskim razgovorima , rezervacijama, itd), statusima soba,
odrzavanjem higijene smeStajnih jedinica, uredenje zelenih povrSina. Kontinuiran rad recepcijske
sluzbe, sluzbe na spratovima (hotelsko domacinstvo) i tehnicke sluzbe omogucava hotelskim

gostima punu uslugu.
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Shema br. 10 Organizacija sektora smeStaja

SEKTOR
SMESTAIA
Sluzba pri'jlema- Sluzha hotelskog Sluzba tehnickog
recepeija domacinstva odrzavanja
Rezervacije, Docek i priivat Aranziranj
;Zl:?ﬂ?zge Ocemlsg;:l " Higijena, Ar:]:_?é?nle Odrzavanje Tnvesticiono
: : veserd] ', opreme i uredaja odrzavanje
dekoracija

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Barjaktarovi¢ , 2016 , 143

Hoteli ¢ija se ponuda ogranic¢ava na uslugu noc¢enje sa doruckom (bed and breakfast) svoje poslove
usmerava preko recepcijske sluzbe i njenih odeljenja (odeljenje za rezervaciju, odeljenje za prijem
gostiju, odeljenje concierge-a). Mali, porodi¢ni hoteli koji pruzaju sve pansionske usluge, svoje

poslove obavljaju ukljucujuci obezbedenje i1 odrzavanje.

1.6.1. Recepcijska sluzba

Recepcijska sluzba predstavlja “nervni sistem” hotela jer su ostale funkcije hotelskih sluzbi 1
odeljenja zavisne od organizacije i rada recepcije. Ni jedna poslovna aktivnost u hotelu se ne moze
realizovati bez uce$ca recepcije a niti obaviti bilo kakvo povezivanje sa ostalim sektorima bez
njenog udela. Dolazak gosta u hotel, njegov boravak i odjavljivanje iz hotela po€inje i zavrSava se
na recepciji. Zbog toga kazemo da je kontinuirana komunikacija putem recepcijske sluzbe osnov

za nesmetanu koordinaciju hotelskog poslovanja. Prvi i neposredan kontakt sa hotelom gost
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ostvaruje dolaskom na recepciju $to utiCe na stvaranje utiska o energiji i atmosferi koja vlada u

hotelu.

Odeljenje rezervacije - u okviru ovog odeljenja se obavljaju poslovi u vezi sa rezervisanjem
smestaja 1 drugih ugostiteljskih usluga koje su gostima na raspolaganju. Pod rezervacijom
podrazumevamo proces kojim se unapred obezbeduje usluga u hotelu postujuci definisane uslove.
Zahtevi za rezervisanje hotelskih uskuga se moze izvrsiti na nekoliko na¢ina:usmeno — dolaskom
u hotel ili telefonom ili pismenim putem telefaksom, mail-om ili preko sistema za rezervacije.
Postoji direktan nacin rezervisanja usluga od strane korisnika ili moguénost rezervisanja od strane

turisticke agencije u njegovo ime.

Individualne rezervacije obuhvataju do 14 gostiju i ne postoji posrednik dok se grupne rezervacije
obavljaju putem posrednika i podrazumevaju grupe preko 14 tj. od 15 gostiju i viSe. Prisustvo
informacionih tehnologija u hotelijerskom poslovanju se odnosi na povezivanje sa drugim
hotelima, turistiCkim agencijama, rezervacionim sistemima, turoperatorima. Ovakva vrsta
povezivanja se naziva Centralni rezervacioni sistem (CRS) koji olakSava rezervacioni proces.
Medunarodni distributivni sistem putem kojeg se vrsi rezervacija hotelskih usluga, avio prevoza,

rent — a car usluga se naziva jos$ i Globalni distributivni sistem (GDS).

Evidencija o rezervacijama hotelskih usluga se vr$i na razlicite nacine ali se u hotelima najcesce
koristi Knjiga rezervacija kao oblik hotelske dokumentacije. U njoj se vodi dnevna evidencija
rezeravcija po njihovom pristizanju. Da bi se §to bolje i jasnije analiziralo stanje rezervacija i
njihova ucestalost u odredenim periodima, izvestaji se predstavljaju u vidu grafikona. Broj radnika
na recepciji se odreduje na osnovu veli¢ine hotela 1 slozenosti posla. Rad na recepciji iziskuje
stalno stru¢no usavrSavanje i obuke kao odgovor na kompleksne, zahtevne zadatke i kompjuterske

rezrevacione sisteme.

Proces rada u okviru recepcijske sluzbe podrazumeva veliki broj poslovnih operacija kao §to su:
prijem i registrovanje gostiju, primanje poruka i telefonskih poziva, komunikacija sa gostima,
primanje pohvala i prituzbi, naplata raCuna primanjem gotovine ili kartica itd. Poslovne knjige i
obrasci koji se vode na recepciji obuhvataju razliCite vrste evidencija (broj naru¢enih i otkazanih
pansionskih usluga, izdate i slobodne sobe, menjacki poslovi, telefonski razgovori, blagajnicki

poslovi, hronoloski vodene pruzene usluge — hotelski dnevnik).
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Odeljenje conciergerie-a — (franc.conciergerie-kuéepaziteljstvo) obuhvata niz razli¢itih usluga

koje omogucavaju lakSe funkcionisanje hotela i preuzimanje brige o gostu. Nosioci poslova u

okviru konsijerza su: bagazista (preuzimanje i prenos prtljaga do gostinske sobe, davanje razli¢itih

informacija o kori$¢enju aparata u sobi, po nalogu bel-kapitena obavlja kupovinu u gradu za

hotelske goste), vratar (doCekuje i ispraca goste, pomaze gostima u vezi sa parkiranjem

automobila, uspostavlja red ispred hotela, pomaze bagazisti, daje kratka obavestenja), bel-kapiten

(prima goste u hotelskom holu, poziva taksi, u stalnom je kontaktu sa hotelskom garazom,

kupovina karata za razlicite sportske dogadaje i manifestacije, kupovina karata za pozoriste, avio

prevoz), portir (prati dolazak i1 odlazak gostiju, preuzima brigu o klju¢evima u odsustvu gosta, daje

razne informacije, vodi raduna o higijeni radnog prostora u hotelu).(Cerovié¢. KneZevié, 2019, 113-

115)

Shema br. 11 Organizacija recepcijske sluzbe

RECEPCIJSKA
SLUZBA

Sef recepcije

Odeljenje rezervacije Odeljenje za prijem

gostiju(recepcija)
-inokorespondent Recepcioner
-rezervacija(referent za
rezervacije)
-operator
Subodeljenja
-zurnalista

-blagajnik recepeije
-samostalni referent za
kredite
-menjaé valuta
-samostalm referent za
kontakte sa gostima

Telefonska centrala

Operator telefonista

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mari¢, 2004, 141

Odeljenje konsijeria
-portir
-belkapiten
-bagazist
-vratar
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Shema br.11 obuhvata odeljenja u okviru Recepcijske sluzbe sa nomenklaturom zanimanja kKoja

u danaSnjem vremenu ne postoje. Savremeno poslovanje u hotelskoj industriji je donelo nove

nazive zanimanja rasporedenih u odeljenja sa izmenjenom organizacijom i

shematskom prikazu, Shema br.12.

Shema br. 12 Organizacija Front office poslova

Menadzer ]
kancelarije Bel kapiten
Menadzer .
recepcije -Portir
-Vratar

-Vozac transfera

-Nadzornik recepcije
-Agent recepcije/
Sluzbenik za
usluge gostima

nalazi se
Menadier
Direktor za
prevenciju
gubitaka
Direktor
soba/Stalni
menadzZer
Batler;'nadvzornik PBX nadzornik I\'Iem?.dze;r
garaie konsijerZa
PBX operater

-Osobe za usluge
parkiranja
-Osobe za usluge
parkiranja u garazi

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Ismail, 2001, 137

Informacione tehnologije se primenjuju u hotelijerskom poslovanju sa ciljem brzeg i efikasnijeg
usluzivanja gostiju. Organizaciona struktura je najrelevantniji proizvod organizacije rada. Ona

obezbeduje efikasno i efektivno funkcionisanje hotela “po meri” njenih potreba. Postavljanje

u
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kvalitetnog modela je mogu¢ ukoliko je organizaciona struktura bazirana na dobrim vezama sa

eksternim i internim okruzenjem.

Savremeno hotelijerstvo (Galici¢, 2013, 141) koristi rezervacione sisteme za obavljanje svojih

poslovnih aktivnosti:

razvrstavanje i otkaz rezervacije,

- poslovna prepiska,

- sastavljanje izvestaja o rezervisanim uslugama,

- izrada izveStaja o korisnicima hotelskih usluga ( prezime gosta,naziv grupe gostiju itd)
- izveStaji o vrstama rezervacija

- izve$taji o naCinima placanja 1 akontacijama

- izvestaji o koris¢enju usluga itd

Za obavljanje poslova u okviru recepcijske sluzbe angazovani radnici tj.recepcioneri bi trebalo da
imaju odgovaraju¢i nivo stru¢nog znanja, radno iskustvo, znanje stranog jezika, sposobnost
komunikacije 1 snalaZenja u izuzetnim situacijama, znanje rada na raunaru, pozvanje svih

hotelskih sadrzaja itd.

Na celu recepcijske sluzbe se nalazi Sef recepcije €iji status se u savremenom poslovanju naziva
menadZer, koji pripada viSem nivou hotelskog menadzmenta. Njegove osobine koje ga razlikuju
od ostalih zaposlenih je znanje veceg broja stranih jezika, stru¢na kompetentnost, liderske vestine,

znanja iz informatike i izuzetne komunikacione sposobnosti.

1.6.2. Sluzba hotelskog domacdinstva

Sluzba na spratovima (hotelsko domacinstvo) predstavlja organizacionu celinu koja obuhvata
poslove koji su znac¢ajni za rad hotelskih sluzbi u skladu sa njegovim potrebama. Za organizacionu
strukturu ove sluzbe presudna je kategorija i veli¢ina hotela, njegova namena 1 lokacija. Ako

imamo u vidu da je hotelska usluga iskljuc¢ivo bazirana na popunjavanju smestajnih kapaciteta 1
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da je hotelska soba najvazniji predmet usluge, potpuno je razumljivo da je funkcionisanje sluzbe

na spratovima od izuzetnog znacaja za poslovanje hotela.

Pospremanje gostinskih soba je veoma znacajan i izazovan posao zbog oc¢ekivanja gostiju kojima
je vazna Cisto¢a smestajnog prostora. Naime, prilikom vrednovanja kvaliteta hotela jedan od tri
najznacajnija kriterijuma je upravo higijenski standard. On se postize na jednostavan nacin
postujuci propisane standarde kvaliteta i definisane procedure. Precizno 1 jasno definisani zadaci
za svakog pojedina¢nog radnika koji su rasporedeni u smenama i reonima se po zavrSetku

obavljenog zadatka evidentiraju u pripremljenim ¢ek listama.

Dakle, ako su objaSnjeni koraci u internom dokumentu u vezi sa pripremom kreveta, ¢iS¢enjenjem
soba 1 toaleta, zamenom posteljine 1 brisanjem prasine, radnik piSe izveStaj o rezultatima svog

radnog dana popunjavanjem formulara koji svaki hotel ima u svojoj formi.

Pre nego $to poc¢ne da radi, svaki radnik obavezno prolazi obavezne treninge i obuke. Sluzba na
spratovima se izdvaja od drugih hotelskih sluzbi i po broju zaposlenih radnika. Nije retko da se u
ovom segmentu angazuje i do 50% angaZovanih kadrova u odnosu na ukupan broj zaposlenih.
Poslovi u okviru ove sluzbe su rasporedeni u odeljenja koja su dobro povezana i kompatibilna sa

ostalim hotelskim sluzbama.

Sluzbu na spratovima ¢ine sledeca odeljenja (Mari¢, 2004, 143):

- odeljenje za odrzavanje higijene u smestajnim jedinicama,

- odeljenje za odrZavanje higijene u ostalom hotelskom prostoru,

- odeljenje za odrZavanje i dekorisanje enterijera i hortikulturnih rasada,
- odeljenje za sportsko—rekreativne aktivnosti gostiju,

- odeljenje za pranje, peglanje i hemijsko ¢iSéenje vesa.

Na celu hotelskog domacinstva se nalazi domacica hotela (menadzer sektora smestaja) koja
definiSe organizaciju posla, nadzire rad angaZovanih u sluzbi i koordinira svim aktivnostima i radu
odeljenja. Za obavljanje zadataka koji se postavljaju neophodno je da osoba poznaje jedan svetski

jezik, da ima liderske vestine 1 opSta stru¢na komunikacijska znanja za obavljanje tih poslova.
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Saradnici u poslu su nadzornice soba i sobarice koje se angazuju na osnovu rasporeda spremanja

soba 1 ostalih hotelskih prostora. Domacica hotela pripada viSem nivou meandZzmenta.

Shema br.13 Hotelsko domacinstvo

ODELJENJE ZA ODRZAVANIE
HIGLJENE SMESTAJNIH JEDINICA

-nadzornica soba
-spremacica soba
-londiner

ODELJENJE ZA ODRZAVANIE
OSTALITH HOTELSKIH PROSTORA

-higijenicarka
-peraé podnih povrsina
-perac staklenih povrsSina

s ODELJENJE ZA DEKORISANIE
HOTELSKO ENTERITJTERA I ODRZAVANIJE
DOMACINSTVO HORTIKULTURNIH RASADA
DOMACICA HOTELA -dekorater
-cvecar
o -vrtlar(bastovan)

ODELJENJE
SPORTSKO-REKREATIVNE
AKTIVNOSTI GOSTLJU

-Sef rekreativnog centra
-domacica rekreativnog centra
-kasir
-maser

ODELJENJE ZA PRANJE I
PEGLANJE I HEMIJSKO CISCENJE

-Sef perionice
-kontrolor prijema i izdavanja rublja
-hemijski Cistac
-krojac¢
-perac-pegler

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Mari¢, 2004, 143
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Za nesmetano funkcionisanje rada u hotelskim preduzec¢ima isticu se kljucni poslovi koji se

obavljaju u slede¢im sluzbama: recepcijska sluzba, sluzba na spratovima, sluzba ishrane i pica,

administrativni poslovi i van pansionske usluge koje se nalaze u hotelskoj ponudi.

Shema br.14 Osnovni sektori tehnoloSkog procesa poslovanja hotela

GLAVNI DIREKTOR

Direktor hrane i Direktor prodaje i MenadZzer

pi¢a marketinga odeljenja i soba Racunovodstvo
i : 3 Pomo¢ni
Proizvodnja Menad%er Recepcija kontrolor
hrane prodaje finansija
UsluZivanje MenadZer Veleral IZ) OnTl?oéllcl)ir
. eSeraj
hrane prodaje operacija
. Menadzer ..
Posluga u sobi e Rezervacija Nabavka
MenadZer pi¢a Dgf,gggfgr Ciséenje Magacin
Konvencije i Menadzer . Kontrola hrane i
ketering prodaje ObeZbeden']e piéa
Tehnicka
i i Kredit
Stjuarding podrika
Sistemi

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Rutherford, O’Fallon, 2007, 98

Osoblje

ZapoSljavanje
radnika

MenadZer
beneficija

Obuka
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Sluzba hotelskog domacinstva se razlikuje u organizacionom i funkcionalnom smislu u hotelima
razli¢itih kapaciteta, tipa i kategorija. Ukoliko hoteli koji zbog broja smestajnih jedinica pripadaju
veéim hotelima i koji imaju visu kategoriju, njihov smestajni, ekonomski i druStveni prostor ¢e biti

mnogo raznovrsniji u odnosu na male hotele.

1.6.3. Sluzba tehnic¢kih poslova u hotelu

Osnovni zadatak tehnicke sluzbe u hotelu je reSavanje svih tehnickih problema u vezi sa
ispravnoséu i funkcionisanjem uredaja, opreme i inventara u hotelskom objektu. U ve¢im hotelima
ona se formira kao posebna hotelska sluzba, dok je u manjim hotelima uloga tehnickog odrzavanja
poverena razli€itim zanatskim servisima. Za udoban boravak gosta u hotelu neophodno je
postojanje velikog broja uredaja i opreme (topla voda, grejanje, TV, klima, fen, mini frizider itd).
Dopunski sadrzaji hotela koji su u domenu vanpansionskih usluga (konferencijske sale, sportsko -
rekreativni centri, zdravstveno-leciliSni centri) podrazumeva prisustvo neophodne opreme i

uredaja.

Postojanje i efekat tehnicke sluzbe u hotelu ima preventivan karakter jer brine o odrzavanju
uredaja i opreme. Stalna briga i kontrola je najbolji put da se uo¢e nedostaci i kvarovi, a samim
tim da se ustanove uzroci koji su ih izazvali. Tehnic¢ki neispravna soba se ne moze staviti na
raspolaganje gostu i ona kao takva ne donosi dobit hotelu. Soba koja ima takav status je alarm da

se pod hitno resi kvar 1 soba stavi u funkciju.

Sluzba odrzavanja ima veoma znacajnu ulogu u hotelima koji sezonski posluju jer redovnom
kontrolom i obavljenim remontom izbegavaju se zastoji u poslovanju. Poverenje gostiju se stice
pravovremenom i adekvatnom uslugom, a posebno obezbedenjem sigurnosti i bezbednosti tokom
boravka u hotelu. To podrazumeva ispravnost elektro instalacija, protiv pozarnih aparata i

alarmnih uredaja (Barjaktarovi¢, 2016, 143-164).

1.7. Poslovanje sektora hrane i pi¢a

Hotelijerska delatnost, pored dvaju osnovnih sluzbi — recepcijske sluzbe i sluzbe na spratovima,
svoje poslovanje realizuje zahvaljujudi 1 sluzbi hrane i pi¢a. Osnovna funkcija ove organizacione

jedinice hotela je pruzanje usluga hrane i pi¢a hotelskim gostima i1 drugim posetiocima hotela.
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Pripremljena jela 1 pi¢a se pruzaju u hotelskom restoranu, poslasti¢arnici, snek baru, no¢nom
klubu, hotelskom lobiju, konferencijskim salama itd. Velika prednost za hotele i dobar izvor
prihoda predstavljaju konferencijske sale koje se prilagodavaju potrebama korisnika za razlicite

vrste organizovanih skupova.

Izmene u enterijeru i dekoraciji prostora u kombinaciji sa ponudom jela i pi¢a tokom organizacije
dogadaja je dobitna kombinacija za hotelsko preduzece. Hoteli pokusavaju da ostave prepoznatljiv
trag na trziStu ne samo po uslugama smestaja nego i usluga ishrane i pi¢a ne specifican nacin.
Tehnologija procesa rada u okviru sluzbe ishrane i pi¢a obuhvata poslovne procese i zadatke koji
se tiu nabavke, prijema, skladiStenja, pripreme, prerade i usluge zivotnih namirnica i pica.
Funkcionisanje ove sluzbe 1 izvrSenje zadataka je olakSano postojanjem tehnologije rada za svako

radno odeljenje.

Razli¢ite prostorije odnosno izdvojeni prostori su medusobno povezani u funkcionalnu celinu za
nesmetano obavljanje procesa rada i to: odeljenje kuhinje (ukljucujuéi poslasti¢arnicu), odeljenje

perionice, odeljenje kontrole, odeljenje restorana, kafane, etaznog servisa i svecanih prijema.

Na celu sluzbe ishrane i pi¢a se nalazi menadzer (Sef) koji se u savremenim uslovima naziva
menadzer F&B sektora i pripada najvisem nivou menadzmenta. Njegova uloga je veoma vazna za
funkcionisanje hotela. Podredeni su mu svi oni koji rade u odeljenjima nabavke, pripremanja i
servisiranja hrane 1 pi¢a. Srednjem nivou menadZmenta pripadaju menadZeri koji vode odeljenja

kuhinje, restorana, kafane, etaznog servisa i organizovanja svec¢anih prijema.

Za obavljanje ovih poslova osim stru¢nih kompetencija (kuhinja- glavni kuvari i pomo¢ni kuvari;,
pomoc¢no 0soblje- radnici zaduzeni za poStovanje higijenskog standarda u kuhinji i pripremni
poslovi u kuhinji; usluzno osoblje - konobari, Sankeri, barmeni) neophodno je znanje stranog

jezika, sposobnost komunikacije, ljubaznost i opsti nivo obrazovanja.
Veliki znacaj u sluzbi ishrane i pi¢a ima proizvodno osoblje, koje osim stru¢nog znanja, nivoa
opsSteg obrazovanja, sposobnosti za demonstraciju svojih vestina, vole svoj posao i teze ka

sopstvenom napredovanju na razli¢itim kursevima i obukama. Ophodenje prema gostu uti¢e na

stvaranje opSteg utiska o hotelu.(Barjaktarovi¢, 2015, 32)
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Shema br. 15 Nivoi menadZmenta u sektoru hrane i pi¢a

SEKTOR HRANE I PICA

GLAVNI MENADZER

MENADZER MENADZER MENADZER
NABAVKE MAGACINA KUHINJE
Planiranje i Organizacija i _Drgamzacqall
_ . e kontrola radnih
realizacija nabavki kontrola skladistenja procesa

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Cerovi¢, Knezevié, 2019, 139

- Restoran

MENADZER
RESTORANA

Organizacija i
kontrola usluznih
radnika

UsluZivanje hrane 1 pi¢a u hotelskom restoranu ili kafani su zavr$na karika u ciklusu hrane i pica.

Poslovi koji se vezuju za prostor namenjen za usluzivanje podrazumeva posluzivanje hrane,

pripremljenih jela i1 drugih obroka. Hotelski gosti konzumiraju jela i pi¢a koja su proizvedena u

kuhinjskom bloku od namirnica koje su obezbedene i lagerovane u kuhinjskom magacinu.

Usluzivanje gostiju je povezivanje i posredovanje izmedu onih koji pripremaju (“proizvodaca”

jela) i konzumenata (potrosaca).Veoma znacajne specificnosti usluzivanje hrane i pi¢a se uoc¢avaju

u komunikaciji sa kuhinjom i gostom u prostoru koji je namenjen za takve vrste poslova.
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Shema br.16 Pozicija funkcije usluzivanja u sprovodenju ciklusa robe i materijala i ciklusa gosta

Ciklus gosta

Dolazak, Prijem,
Boravak,
Konzumiranije jela i
pi¢a, Odlazak

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Kosar, 2002, 202

Slozenost procesa usluzivanja €ine veliki broj poslova i aktivnosti koji po€inju u restoranskom
delu a odnosi se na prijem porudzbine, preko dostavljanja narudzbine kuhinji, zatim preuzimanje
jela i serviranje ispred gosta. Po zavrSetku konzumacije jela i pi¢a sledi obracun, ispostavljanje

racuna i naplata. Gostu je na raspolaganju karta jela 1 pi¢a na osnovu kojih se vrsi odabir.

Nacin ophodenja 1 komuniciranje sa gostom od strane hotelskog personala ostavlja dubok trag
koji gosti nose sa sobom u svesti kao dobro ili loSe iskustvo. Odabir kadrova u prodaji hotelskog

proizvoda predstavlja veoma vaznu aktivnost u poslovanju hotela. (Barjaktarovi¢, 2016, 143-164)
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U okviru hotela moZze postojati vec¢i broj restorana u kojima se gostima posluzuju jela i pi¢a. Na
Celu restorana se nalazi menadzer restorana Cija je funkcija u rangu menadzera prve linije. Za
obavljanje takvih poslova, neophodno je posedovati organizacione vestine, reSavanje konfliktnih
situacija i sposobnosti za jednostavnu komunikaciju sa zaposlenima. Njegov posao je da napravi

raspored aktivnosti na dnevnom i nedeljnom nivou za usluzno osoblje.

Obaveza je da vrsi kontrolu primene kodeksa oblacenja, licne higijene zaposlenih, pripreme
stolova, usluzivanja gostiju kao i1 kontrolu komunikacije sa gostima. Proces usluzivanja je “ziv
proces” koji ne dozvoljava pravo na greSku. Medutim, ako se desi tokom rada greska potrebno je
odmabh izvrsiti ispravku jer naknadna ispravka ne postoji. Da bi se na neki nacin predupredile
nezeljene situacije, vazno je organizovati treninge za zaposlene kako bi se istakao znacaj

postavljenih standarda usluzivanja.

Menadzer restorana je direktno odgovoran menadzeru sluzbe ishrane i pica (F&B). On svojim
organizacionim sposobnostima i1 veStinama angazuje radnike ravnomerno ih rasporedujuéi u
sluzbe i odeljenje hotela, istovremeno povezujuéi aktivnosti restorana sa hotelskim domacinstvom,

recepcijom i kuhinjskim blokom.

Sve navedeno pokazuje kvantitet i neophodan kvalitet delovanja menadzmenta u regularnom
poslovanju hotela, sveukupnu involviranost u svaki segment funkcionisanja hotelskog sistema, pa
se podrazumeva da je delovanje menadZmenta u neocekivanim kriznim situacijama utoliko

vaznije, kao temelj odrZivosti minimuma rada 1 o€uvanja resursa.

56



2. Pojmovno odredenje upravljanja poslovanjem hotelskog
preduzeca

Hotelijersko preduzece je sloZzen i kompleksan organizacioni sistem ¢ije poslovanje se odvija u
turbulentnim uslovima turistickog trzista. Kvalitetna i raznovrsna ponuda na turistickom trzistu i
oscilacije u cenama se nalaze u kauzalnoj vezi sa zeljama i potrebama turista. Specifi¢nosti
hotelijerskog poslovanja i njegovog znacaja za privredni razvoj destinacije se moze sagledati
ukoliko analiziramo sa razli¢itih aspekata: ekonomskog (realizacija postavljenih ekonomskih
ciljeva), pravnog (primena zakona i propisa), drustvenog (relacije izmedu ljudi i zajednice),
kulturnog (prikaz kulture i narodnih obicaja uz tradicionalno oCuvanje kulturnog integriteta) i

politickog (odnos drzave i hotelskih preduzeca).

Hotelijersko preduzeée se definiSe kao pravno lice koje obavlja ugostiteljsku delatnost radi
ostvarivanja profita i realizacije ciljeva, odrazavajuci karakteristike poslovanja u skladu sa
zakonima zemlje u kojoj posluje. Tercijarni sektor kojem pripada hotelijerstvo pruzaju usluge

smestaja, ishrane i pi¢a ali i ostale usluge koje su dostupne gostima zahvaljujuéi sadrzajima hotela.

Ocekivanja korisnika hotelskih usluga i njihova iskustva imaju veliku vaznost za komunikaciju
hotelskog preduzeca sa njegovim uzim 1 Sirim okruzenjem. Za buduce hotelske potrosace znacajnu
ulogu u odluc¢ivanju §ta izabrati utice ,,iskustvo iz druge ruke* bliskih osoba. S tim u vezi bi trebalo
posebnu paznju usmeriti na komentare o zadovoljstvu pruzenih hotelskih usluga. Kvalitet
hotelskih usluga 1 posvecenost gostu u svakom momentu uti¢u na lojalnost gosta stvarajuci

pozitivan imidZ koji se prenosi usmenim putem.

Sigurnost predstavlja drugi vazan element koji uti¢e na donosenje odluke o izboru destinacije i
smestajnog objekta. Turbulentna vremena u savremenom dobu u kojem Zivimo su Cesta pojava i
predstavljaju veliki problem 1 pretnju sigurnosti gostiju. Razlozi mogu biti teroristicke akcije,

elementarne nepogode, razne epidemije itd.

2.1. Definisanje menadZmenta

Brojna prakti¢na iskustva i stru¢na literatura su bile podloga za definisanje menadzmenta. Uprkos

svemu tome 1 dalje vlada miSljenje da nije lako utvrditi pojam menadZmenta. IstraZivanjem se
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moze utvrditi da ne postoji jedinstveno odredenje pojma menadzmenta. Etimologija reci
menadzment potice od latinskog pojma manus-ruka, $to bi se moglo tumaciti kao proces
rukovodenja, usmeravanja. Dvadeseti vek je uticao da se pojam menadzmenta poistovecuje sa

pojmom upravljanje.

Organizacije i kompanije su funkcionisale na sebi svojstven nacin i pre uvodenja pojma
menadzment. Pre viSe od 2000 godina kineski filozof Sun Tzu je napisao knjigu “Umece
ratovanja” koju i1 danas pojedini koriste za potrebe menadzmenta (Vojnovi¢, 2014, 25).
Karakteristike danasnjeg menadzmenta su prepoznatljive u veoma ranim periodima nastanka
ljudskog drustva, medutim tek poslednja dva veka se menadZzment javlja kao nauéna disciplina

koja utice na nacin organizacije posla u zavisnosti od njene prirode.

Osniva¢ nau¢nog menadzmenta je Frederik Tejlor koji je temeljnim istrazivanjima i testiranjem
razlic¢itih metoda rada pokusao da ustanovi naCine za najbolje i najefikasnije obavljanje posla.
Njegovo reSenje problema nau¢nog menadzmenta Se zashivalo na postavljanju Cetiri principa

menadzmenta (Williams,2010, 2).

Najslozenija faza u menadZzment aktivnostima po miSljenju velikog broja teoretiCara je
organizovanje. ObjaSnjenje ove funkcije predstavlja veliku teSkocu zbog slozenosti procesa.
Naime, veliki broj aktivnosti se odvijaju u isto vreme delujuci na razvoj organizacionih resursa.
Njihova uloga je odlucujuca u realizaciji preduzetih akcija. Zaklju€ujemo na osnovu navedenog
da se upravljacke aktivnosti temelje na velikom broju poslova. U okviru organizovanja kao
procesa menadzmenta definiSu se poslovi koje bi trebalo obaviti, zatim se vrsi podela rada uz
grupisanje poslova u odgovarajuce strukture. Vazno je ista¢i da se postavljeni ciljevi mogu lakse

realizovati uz koordinaciju svih ¢lanova organizacije.

Ciljeve sistema je mogucée ostvariti uskladivanjem elemenata povezanih u dva procesa:
diferenciranje i integrisanje. U literaturi se diferenciranje tumaci kao rasclanjivanje procesa
preduzeca na najsitnije elemente kroz proces podele rada. Veoma vazna karakteristika procesa
diferenciranja je prenoSenje autoriteta sa viSeg na nizi nivo poznata kao (decentralizacija i
delegiranje). Delegiranje autoriteta sa viSeg na nizi nivo kao aktivnost u procesu diferenciranja je
u sustini prenosenje odgovornosti za donoSenje odluka i ostvarenih rezultata sa top menadzmenta

na srednji i menadZment prve linije.
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Specijalizacija je grupisanje sli¢nih operativnih poslova u jedinstvene celine koji postaju obaveze
zaposlenih. Njen znacaj je viSestruk zbog Cinjenice da utice na efikasnost celokupnog procesa
proizvodnje i snizavanjem troSkova. Integrisanje je proces koji objedinjava razjedinjene jedinice

u jedinstven sistem omogucavajuci koordinaciju svih funkcionalnih delova.

Obavljanje poslova na isti nacin i stalno ponavljanje istih operacija dovode do zasi¢enja i
nezadovoljstva zaposlenih. Kao resenje monotonih radnih operacija se nudi rotiranje radnih mesta
ili obogacivanjem zadataka. U hotelijerskom poslovanju se monotonija moze resiti tako Sto ce
zaposleni na recepciji biti zaduzen za komunikaciju sa Sirim okruzenjem hotela umesto
dotada$njeg unosa podataka u racunar. Sluzba na spratovima se kruZenje poslova resava tako §to
sobarica zaduzZena za ¢iS¢enje soba ima povremeni angazman u pospremanju apartmana i javnih

delova hotelskog prostora.

Specijalizacija u okviru menadzerskih poslova ima odredene specifi¢nosti. Naime, zbog zamene
termina “podela rada” terminom “podela posla”. Primena u savremenim uslovima poslovanja
znaci da menadZeri srednjeg nivoa mogu biti specijalizovani za kontrolu kvaliteta u svim sektorima
primenjujuci propise o standardizaciji kvaliteta. To bi znacilo da se menadzerska odgovornost
odnosi na kontrolu podredenih radnika. Upravljacke sposobnosti menadzera i domet menadzerske
odgovornosti nije jednako primenjiv na sve privredne delatnosti. Standardizacija kvaliteta u
radnointenzivnim usluznim delatnostima kao §to je hotelijerstvo je sloZeniji proces u odnosu na
automatizovanu proizvodnju. Trend rasta uticaja informacionih tehnologija je prisutan u domenu

menadZerske odgovornosti sa izvesnim ograni¢enjima koji se ticu broja angazovanih radnika.

Sve organizacije imaju zajednicki imenitelj, a tic¢e se menadzmenta, odnosno nacina na koji
obavljamo i planiramo radne zadatke, organizujemo kompaniju za postizanje §to bolje efektivnosti
i efikasnosti. Velika vaznost se pridaje kadrovskoj politici, motivaciji zaposlenih i uspostavljanju
kontrolnih mehanizama za pracenje realizacije postavljenih ciljeva. Napredak u poslovanju i
zadrzavanje postignutog uspeha na trziStu je rezultat dobrog i funkcionalnog menadzmenta

(Williams, 2010, 2).

Usmeravanje aktivnosti i neophodnih resursa ka ostvarenju ciljeva uskladujuéi sa definisanom
politikom je moguce realizovati pomocu menadZzmenta. Medutim, ne postoji nacin za koji mozemo

tvrditi sa velikom sigurno$éu da omogucava realizaciju utvrdenih ciljeva
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Drugim re¢ima, izbor strategije je jedini i pravi nacin za dostizanje ciljeva, s tim §to je njen izbor
zavisan od velikog broja faktora iz okruZzenja. U prilog tome mozemo re¢i da je za uspeh

menadzmenta veoma vazan sistemski pristup.

2.2. Pojam menadZmenta u turizmu i ugostiteljstvu

Uloga i znacaj upravljanja u poslovanju preduzeca je posebno istaknuta u zemljama razvijenih
trziSnih privreda. Definisanje menadzmenta zavisi od ugla posmatranja i potrebe za isticanjem
odredene problematike. Promena karaktera okruzenja u kojem posluju organizacije uticu na
sadrZaj definisanja upravljanja (menadzmenta). U izmenjenim uslovima poslovanja neophodna je

adaptacija svih aktivnosti preduzeca.

MenadZzment se ogleda u sveobuhvatnom planiranju, organizaciji i kontroli istovremeno se
prilagodavajuéi kao dinamicki process turbulentnom okruzenju organizacije. U savremenom
poslovanju i turbulentnom okruzenju izbor adekvatnog menadZzmenta je vazniji u turistickim 1
hotelijerskim preduze¢ima u odnosu na druge privredne delatnosti. Namece se zakljucak da je
menadzment u turizmu i ugostiteljstvu slozeniji i raznosvrsniji u poredenju sa proizvodnim
preduzec¢ima. Specificno poslovanje procesa rada i ukupne aktivnosti turistickih preduzeca

zahtevaju rad savremenog menadzmenta (Cerovi¢, 2020, 105).
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Shema br.17 Kljuéni aspekti procesa menadZmenta

Uticaj
promenljivog

okruzenja
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osvarivanje

organizacionih -
ciljeva b

preduzeca

balansiranje > F
efektivnosti * »
i efikasnosti

ograniceni
resursi

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Vukosav, 2016, 34

Pojedini autori (Stoner, Freeman,1992, 6) isticu drustvenu komponentu ukupnog procesa tako §to
pod upravljanjem podrazumevaju vrSenje poslova pomocu ljudi. Vaznost realizacije
organizacionih ciljeva je istaknuta u definicijama (Koontz, O’Donelle, 1992, 27). Odgovarajuéi
proces ograni¢enja i vodenje firme u pravcu kretanja ka ciljevima je naglasavao (Ansoff, 1975,
10). Sa stanoviSta menadZmenta u turizmu i ugostiteljstvu, najprihvatljivija je Kreitner-ova
definicija koja pod upravljanjem podrazumeva proces rada sa drugim ljudima usmeren ka
realizaciji organizacionih ciljeva uz efikasno kori§¢enje ograni¢enih resursa u turbulentnom

okruzenju (Kreitner, 1993, 8).

Tumacenje menadzmenta od strane Kreetner-a nas navode na konstataciju da pet kljucnih
elemenata ¢ine bazu upravljanja:
1. organizacioni ciljevi
- stanje koje bi trebalo ostvariti kao krajnji cilj svih akcija;
- organizacione jedinice i pojedinci postizu veci uspeh ukoliko lideri na ¢elu vode aktivnosti ka
ostvarivim ciljevima;

- organizacioni ciljevi predstavljaju svrsishodnost upravljackog procesa 1 merilo uspeSnosti;
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2. zajednicko delovanje

- upravljanje je proces koji za realizaciju postavljenih ciljeva podrazumeva imenovanje
kompetentnih osoba na celne pozicije u pravo vreme,gde do izrazaja dolaze aktivnosti
selekcije,obucavanja i vodenja ljudi;
3. balansiranje efektivnosti i efikasnosti

- efektivnost je mera ostvarenih ciljeva koji su prethodno definisani,ali u polju ograni¢enih
resursa nisu relevantni za dobro upravljanje;

- efikasnost predstavlja ostvarivanje ciljeva uz minimalnu upotrebu resursa

- menadzerska sposobnost se ugleda u uspeSnom vodenju preuzeca uz kontinuiranu ravnotezu
1izmedu efektivnosti i efikasnosti;
4. ograniceni resursi

- proces upravljanja podrazumeva racionalnost koris¢enja ogranicenih resursa §to ukazuje na
povezanost sa ekonomijom tumaceci upravljanje kao primenjenu ekonomiju;
5. promenljivo okruzenje

- stalne promene prirode i granica u okruzenju,zahtevaju od procesa upravljanja adekvatne

odgovore na sve faktore koje uzrokuju promene okruzenja (Vukosav, 2016, 35)

2.3. Funkcije menadZmenta

Upravljacke aktivnosti i uloge su bazini pojmovi za jednostavnije odredivanje pojma
menadzmenta. Postoji jedinstveno misljenje o direktnom ili indirektnom delovanju menadZera u
svim oblastima poslovanja. Sa druge strane se uo¢ava neslaganje i nerazumevanje osnovne ideje
menadzmenta i procesa rukovodenja. Dakle, upravljanje nije proces izdavanja naredenja
zaposlenim radnicima o nacinima vrSenja dodeljenih poslova, ve¢ je sloZzen oblik odedenih
tehnika. Za lakSe razumevanje funkcionisanja menadZzmenta neophodno je izvrsiti podelu na
jednostavne podprocese. Postoje dva osnovna nacina podele upravljackih procesa i to na
upravljacke funkcije i upravljacke uloge. Pocetak dvadesetog veka je u vezi sa upravljackim
funkcijama ¢ija se svrsishodnost vezuje za poslove izvrSenja rukovodeceg kadra — usmeravanjem
rukovodilaca ka ishodu. Upravljacke uloge se vezuju za kraj dvadesetog veka a ti¢u se realnog
ponasanju rukovodilaca — predstavljaju sredstvo da bi dosli do krajnjeg cilja. Praksa je pokazala

da su preduzeca turisticke privrede sklona kombinovanju oba nacina upravljackih procesa.
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2.3.1. Upravljacke funkcije

Pocetak menadzmenta se bazirao isklju¢ivo na upravljackim funkcijama. U prvoj polovini
dvadesetog veka su preovladavali upravljacki procesi, koji su polazili od predpostavke da niz
reacionalnih koraka dovodi do primene menadzmenta. Anri Fejol (Henri Fayol), francuski
industrijalac, je jedan od osnivaca nauke o meandzmentu. Dakle, Fejolove funkcije menadzmenta
su danas, u tom izmenjenom obliku, poznate kao planiranje, organizovanje, vodenje i kontrola.
Istrazivanja ukazuju na to da su menadzeri koji dobro obavljaju te funkcije uspesniji, da sebi
obezbeduju napredak u karijeri, a svojim kompanijama profit. Jedno istrazivanje je pokazalo da su

kompanije profitabilnije ukoliko njihovi generalni direktori vise vremena posvete planiranju.

Izmenjene Fejol-ove funkcije menadZzmenta su danas izdvojene u Cetiri oblika kao §to su
planiranje, organizovanje, vodenje i kontrola. Analizom poslovanja menadZzera je ustanovljeno da
uspesno obavljanje navedenih funkcija dovodi do brzeg napredovanja u karijeri a kompanijama
obezbeduje veci prihod. Istrazivanja su pokazala da su vecu profitabilnost ostvarile kompanije ¢iji

su generalni direktori posvetili viSe vremena poslovima planiranja. (Williams, 2010, 2).

Planiranje podrazumeva odredivanje organizacionih ciljeva i aktivnosti koje su usmerene ka
njihovoj realizaciji. Sve planirane aktivnosti u vezi sa organizacionim i proizvodnim delovima
preduzeca, finansijama, opStim i kadrovskim poslovima predstavljaju najbolji nafin da se
poboljsaju poslovne performanse. Zadatak menadzmenta je da planiranjem ciljeva i nacina
njihovog ostvarivanja, proceni potrebna finansijska sredstva neophodna za realizaciju ciljeva u

skladu sa stvarnim i potencijalnim potrebama.

- Organizovanje je odlu¢ivanje o uspostavljanju stanja u organizaciji, na osnovu identifikovanja
osobe 1 mesta gde ¢e se odlucivati. Naime, organizovanjem se delegiraju poslovi 1 obaveze uz
oc¢ekivanu odgovornost pojedinaca 1 njihove organizacione pozicije. Za uspeSniju 1
funkcionalniju organizacionu strukturu preduzeca uspostavljaju se veze i grupe izmedu istih i
slicnih poslova.

- Tre¢a funkcija menadZmenta je vodenje (liderstvo) koja podrazumeva inspirisanje i
motivisanje zaposlenih da vredno rade i vode u pravcu ka ostvarenju organizacionih ciljeva.
UspeSnim liderom se smatra onaj menadzer koji ima potrebna znanja i kompetencije za
uspesno obavljanje posla, zatim komunikacione vesStine u timskom radu sa razlnovrsnim

aspektima motivacije. Sposobnosti menadzera dolaze do izrazaja u situacijama kanalisanja

63



radnih potencijala ka izvrSenju zadataka i ciljeva preduzeéa. Dodela posla angazovanim
radnicima u skladu sa njihovim znanjem i veStinama govori o sposobnosti menadzera za
dobrom procenom. Uspeh kompanije zavisi od prijatnog radnog okruzenja i faktora koji
pokre¢u zaposlene za postizanje vece zarade. ZnaCaj motivacije se ogleda u dobroj
komunikaciji menadZmenta sa pojedincima pri ¢emu se tumacenjem potreba i ciljeva
preduzeca istovremeno vrsi nagradivanje i pohvale pojedincu za doprinos i angazman na poslu.
Poslednja funkcija menadzmenta je kontrola, kojom se utvrduje napredovanje u ostvarivanju
ciljeva i preduzimanje korektivnih akcija ukoliko nije postignut predvideni stepen ostvarenja.
Osnovni proces kontrole polazi od postavljanja standarda koji sluZe za utvrdivanje postignutog
uspeha preduzeca. Proces kontrole osim definisanja standard, obuhvata korake kao §to su
pracenje rezultata, poredenje sa postavljenim standardima, reviziju i uskladivanje rezultata sa

uslovima (Vukosav, 2016, 38).
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Tabela 1. Cetiri osnovne funkcije menadZmenta

PLANIRANJE

* dugoro¢ni ciljevi
kompanije

* izbor strategije za
realizaciju planiranih
ciljeva

« lista prioriteta ciljeva

 merljivost ostvarenosti
pojedinacnih ciljeva

ORGANIZOVANJE

» odnos broja podredenih
i menadZera

* potreba za
centralizovanim
upravljanjem

* izbor nadina za
kreiranje poslova

* Vreme za promenu
organizacione strukture

VODENJE

» motivacija zaposlenih

* izbor stila
rukovodenja

e uticaj promena na
produktivnost

* izbor vremena za
sistem kreativne
destrukcije

KONTROLA

* izbor predmeta
kontrole

« izbor sistema kontrole

* procena vaznosti
problema

* izbor informacionih
sistema za primenu u
poslovanju

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Cerovi¢, 2020, 110

2.3.2. Upravljacke uloge

Veliki broj teoreticara i praktiCara su tokom niza godina shvatili da je koncept upravljackih

funkcija prevaziden. Kritikovali su tradicionalan pristup smatrajuci ga nerealnim i neadekvatnim
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za sustinu menadzerskog posla. Misljenja su da upravljacke funkcije prvenstveno ukazuju na

nejasne ciljeve prema kojima su usmerene upravljacke aktivnosti.

Sa aspekta klasi¢nog pristupa, upravljacke uloge obavljaju rukovodioci koji rade prekovremeno,
prezaposleni su, posveceni su organizaciji, imaju mnogo kontakata, prednost daju informacijama

1 ucestalom verbalnom komunikacijom sa okruzenjem.
Za objasnjenje procesa upravljanja neophodno je navesti tri kategorije odluka i to:

1) interpersonalne uloge — ticu se statusa menadzera i njegovih relacija sa
podredenim, nadredenim i okruZenjem (predstavnicka uloga, uloga lidera i uloga veze)

2) informacione uloge — javljaju se kao potrebe za regulisanjem mnogobrojnih internih i
eksternih informacionih tokova (uloga monitora, uloga prenosnika i port uloga)

3) uloge donosioca odluka — menadzeri uspostavljaju balans izmedu konkurentskih interesa i
izbora odluke (preduzetni¢ka uloga, uloga amortizera, uloga alokatora resursa,

pregovaracka uloga) (Cerovié, 2020, 112).

Funkcionalni pristup je moguce izraziti kao svrhu prema kojoj su upravljacke aktivnosti usmerene
dok se upravljacka uloga smatra sredstvom za postizanje te svrhe. MenadZeri u turizmu i
ugostiteljstvu svoje poslovanje uskladuju sa navedenim upravljackim ulogama u cilju realizacije

upravljackih funkcija.

2.4. Nivoi menadZmenta

SloZenost menadzmenta se manifestuje obavljanjem poslova na razli¢itim nivoima u organizaciji
1 sa razli¢itim dijapazonom organizacionih aktivnosti. Zbog jednostavnosti u radu i nesmetanom

funkcionisanju, opste je prihvacena podela na sledece tipove ili nivoe menadZmenta:

1. top menadZment — vrhovni
2. middle management — srednji

3. first level management — nizi (Vukosav, 2016, 38)

Top menadZment u kompanijama ¢ini mali broj osoba, ali su odgovornosti veoma znacajne.
Njihov zadatak se sastoji u definisanju misije 1 vizije kompanije, §to znaci da su istovremeno

zaduzeni za poslovnu politiku i nastupe na trziStu. Uspostavljanje dobre komunikacije
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podrazumeva sa vladinim i nevladinim sektorom, kao i ostalim preduze¢ima i organizacijama.
Odgovornost top menadzmenta se ogleda u uspostavljanju dobrih meduljudskih odnosa i poverenja

sa zaposlenima $to direktno uti¢e na uspesnost kompanije i dobre performanse na trzistu.

Njihove sposobnosti i vestine dolaze do izrazaja u stvaranju pozitivne organizacione strukture koja
svim angazovanim radnicima pojacavaju osecaj pripadnosti. Top menadzeri prenose poruke unutar
kompanije i izvan sa ciljem informisanja o vrednostima korporativne strategije i stavovima

generalnog direktora.

Kona¢no, top menadZzeri imaju odgovornost da opserviraju uze i Sire okruzenje kompanije kako bi
pratili Zelje i potrebe kupaca. S tim u vezi, prilagodavaju svoje proizvode i usluge trendovima na
trziStu, analizirajuéi poteze konkurencije. Veli¢ina i vrsta preduzeca odreduje poslove top
menadzmenta. Organizaciona struktura top menadzmenta u hotelu bi ¢inio generalni direktor
hotela, pomo¢nik generalnog direktora hotela, finansijski direktor, Sefovi sektora smestaja i F&B

i drugi.

2.5. MenadZment ljudskih resursa

Krajem sedamdesetih godina XX veka se pojavio termin menadZment ljudskih reursa - Human
Resource Management (HRM), kao relativno nova naucna disciplina menadZmenta. Dotadasnji
naziv Personalni menadzment je promenjen pod velikim uticajem americke literature. U srediStu
paznje ove teorijske discipline su zaposleni i svi problemi u vezi sa njima. Ista problematika je
bila karakteristi€na za pocetak industrijalizacije 1 sve kasnije faze privrednog razvoja, samo $to se
ugao posmatranja menjao. S tim u vezi, razvoj ove naucne discipline nije bila izolovana pojava
nego je pratila 1 traZila odgovor na sve dramatiCne 1 turbulentne promene sa dolaskom

industrijalizacije.

U pocetku industrijske revolucije je vladalo misljenje da su radnici bili dodatak masini, zatim se
posmatrala humana strana i relacije medu zaposlenima, da bi se na kraju pristupilo coveku kao
veoma znacajnom 1 vrednom resursu svake kompanije. Upravljati l[judskim ponaSanjem i njegovim
mogucnostima nikada nije bio lak proces, a naroc€ito sa pojavom informacione tehnologija. Proces
upravljanja ima svoja odredena pravila i standarde koja se kao konstanta ne mogu jednako

primenjivati u svakoj organizaciji zbog specificnosti poslovanja.
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Posebnosti 1 karakteristike svake licnosti zahtevaju da osim uobicajenih pravila koja se primenjuju
u svakoj organizaciji, obavezno stvaraju pravila koja ¢e biti prilagodena pojedinim izvrSiocima
radnih zadataka. Maksimalna fleksibilnost se o¢ekuje od svih organizacija kako bi odgovorile na

sve trzi$ne izazove i na taj nacin smanjile troSkove poslovanja uz isticanje konkurentske prednosti.

Razvoj savremenog koncepta menadzmenta ljudskih resursa po mis$ljenju vecine autora je bio pod

uticajem slede¢ih faktora:

- slabljenje stope privrednog razvoja,

- ubrzani razvoj tehnoloskih inovacija,

- modernizacija i trzi$ni razvoj konkurencije,
- izmene zakonskih propisa,

- promene svojstava zaposlenih (Jovanovi¢, 2016, 19)

Uobicajeni tradicionalni odnosi nadredenih i podredenih je vremenom evoluirao na visi nivo koji
postuje stavove 1 kreativno misljenje pojedinaca u reSavanju postavljenih ciljeva. Uvazavanje
zaposlenih na osnovu li¢nih kvaliteta i posvecenosti poslu uz aktivno ucesée u odlu¢ivanju je vazna

stavka koju savremeni menadzeri cene i isticu.

Znaju¢i da je osecaj pripadnosti u ljudskoj prirodi veoma izraZen sa stanovista egzistencije i
opstanka, savremeni menadZeri omogucavaju zaposlenima da se poistovecuju sa organizacijom i
njenim poslovanjem, §to rezultira ostvarivanjem postavljenih ciljeva. Zadovoljstvo statusom,
nagradama 1 polozajem koji u kompaniji zavreduje pojedinac dodatni je motiv za veéim
angazmanom. Ako povu¢emo opti¢ku paralelu izmedu menadZzmenta ljudskih resursa i upravljanja

kadrovima, nesumnjivo je postojanje vise sli¢nosti nego razlika.

Model menadzmenta ljudskih resursa sacinjavaju razli¢iti koncepti koji su u vezi sa upravljanjem
strategijskim procesima, kulturnim delatnostima, ljudskim kapitalom obezbedujuci kompatibilnost
interesa upravljackih struktura 1 kadrova. Dakle, suStina modela menadZmenta ljudskih resursa se
bazira na sinhronizaciji poslova organizacije i upravljanja resursima u okruzenju u kojem postoji.
Na osnovu navedenog, razumljivo je da se Cesto termin menadzment ljudskim resursima koristi

umesto termina upravljanje kadrovima. (Cerovi¢, 2019, 9)

Dinamicki proces usmeren ka buducnosti i1 trazenju ostvarivih reSenja uz jacanje svih

organizacionih potencijala i raspolozivih mogucnosti ¢ine bazu menadzmenta i svih menadzerskih
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aktivnosti. Top menadzment je nadlezan za upravljacke aktivnosti i odgovoran je za postignute
rezultate kompanije na osnovu definisanih ciljeva. Kadrovska funkcija pripada kadrovskom i

operativnhom menadzeru, a odgovorna je za preduzete mere i aktivnosti.

Menadzment ljudskih resursa je tokom svog razvoja pokazao i dokazao da je u turbulentnom
okruzenju imperativ biti fleksibilan prema novim idejama i zahtevima. Isticanjem znanja i
sposobnosti zaposlenih u  prvi plan, menadzeri stvaraju humani ambijent za njihovo vece

zadovoljstvo i postizanje bolje produktivnosti.
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3. Poslovanje hotelskih preduzeéa u kriznim situacijama

Turisticka putovanja su nakon Drugog svetskog rata poprimila masovni karakter zahvaljujuci
pozitivnim uticajima ekonomskim,politickim, socijalnim i tehnoloskim faktorima. Razvoj
saobracaja, smestajne infrastrukture i agroindustrijskog kompleksa sredinom dvadesetog veka
pojacava se potreba za razvojem turizma. Povecanje slobodnog vremena i nov¢anog dohotka,
zatim pravo na plac¢ene godisSnje odmore i porast interesovanja za putovanjem su uticali na brojnost

turistickih putovanja, a samim tim i na povecanje potrosnje.

Pocetak XXI je bio znacajan u razvoju turizma zbog dogadaja koji su uzrokovali pad turistickog
prometa. Pojava cunamija u Jugoisto¢noj Aziji je dovela do velikog interesovanja za proucavanje
i pojave kriza koje svojim negativnim delovanjem uti¢u na bezbednost turista, zivotnu sredinu i
imidz destinacije. Razvoj nauke 1 tehnologije je bio prirodan sled interesovanja za objaSnjenjem

pojma, pojave krize 1 kriznog menadzmenta kao procesa sa tehnikama i alatima.

Etimolosko poreklo reci kriza je od grcke reci ,krisis* §to znaéi odluka, izbor, razdvajanje.
(Preble, 1997, 769-791). Upotreba termina kriza kao Siroko, opsteprihvacena zavisi od konteksta
1 oblasti u kojoj ga istrazivaci koriste. Nastanak nau¢ne discipline koja je posvecena izu¢avanju
kriznog menadzmenta veze se za drugu polovinu dvadesetog veka, ukljuujuéi njegove faze i
procese, kao i naCine za prevazilazenje kriza pomocu odredenih tehnika i alata. Literatura koja
proucava organizacionu strukturu preduzeca definise krizu kao dogadaj sa malom verovatno¢om
ostvarenja , ali velikim uticajem na odrzivost organizacije. Karakteristika koja je u vezi sa krizom
se odnosi na brzo donosenje odluka za reSavanje krize, nezavisno od uzroka, efekata i sredstava.
Velika opasnost preti industriji turizma zbog postojanja moguénosti da rizici prerastu u katastrofu

Sto potvrduje uvodenje kriznog menadZmenta kao nacina za reSavanje takvih situacija.

Veliki broj teoreticara se bavio definisanjem pojma krize, tako da ne postoji jednistveno
prihvacena definicija. Izvesno je da se radi o neZeljenoj situaciji koja zahteva konkretan odgovor
na ozbiljnost deSavanja ( Popesku, 2011, 275) i da u razvojnom periodu preduzeca, kriza
predstavlja nezaobilazni deo razvoja. Postoje razliciti kriterijumi podele kriza. Prema nastanku se
krize mogu podeliti na one koje su izazvane ljudskim i prirodnim faktorima. Kriterijum vremena
dovodi do sledecih faza kriza: potencijalne, latentne i akutne.(Bedenik, 2010, 101-118).
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Sugestije pojedinih autora o vaznosti planiranja u vezi sa krizom je nacin za otklanjanje velikog
dela rizika i neizvesnosti u cilju postizanja veée kontrole nad sudbinom organizacije (Pearson,
Clair, 1998, 59-76). Ovaj tip menadzmenta pristupa krizama tako Sto se svaka posmatra kao
izlovani dogadaj pri ¢emu se analiziraju uzroci, posledice i reSenja iste. (Fink, 1986, 20-28).
Utvrdivanjem uzroka krize se otkrivaju neuspesi koji su doveli do krize kao i1 uslovi koji su

omogucili pojavu propusta. (Shrivastava, 1993, 23-42)

Uticaj krize na sve privredne i neprivredne delatnosti, na sva polja delovanja ljudskog roda
podrazumeva da se njome bave menadzeri, politi€ari, drZavnici i lideri razli¢itih organizacija.
(Puri¢, Karovi¢, 2011, 284-314). Pretpostavka je da su krize relativno nepredvidivi dogadaji koji
mogu ugroziti oc¢ekivanja interesnih strana i negativno uticati na performanse kompanije
(Coombs, 2007, 408-415).

Situacije izazvane krizom predstavljaju opasnost za status i poslovanje organizacije u privredi,a
istovremeno 1 ograni¢eno vreme za pravovremene i racionalne reakcije na promene. Kriza moze
dovesti do visokog nivoa neizvesnosti i pretnje za nesmetanu realizacije prioritetnih ciljeva
organizacije (Seeger, Sellnow, Ulmer, 1998, 231-275)

Postojanje krize je o¢igledno u situacijama kada organizacija ne uspeva da izvrSava svoje obaveze
u predvodenom roku. Resenje za takve situacije je upravljanje krizom ili krizni menadZment koji
specifi¢nim na¢inom upravljanja primenjuje procese za eliminisanje uzroka opstanka organizacije.
(Josi¢, 2002, 148)

Pojam kriznog menadZzmenta je usao u upotrebu 70-ih godina dvadesetog veka u oblast ekonomije
preduzecéa. Zbog toga nas ne ¢udi za$to nije pojam krize i kriznog menadzmenta u okviru teorije i
prakse jednoznac¢no odreden. Krizni menadZement se moze shvatiti kao poseban nac¢in upravljanja
preduzecem Ciji je zadatak da elimini$e uzroke koji ugrozavaju ili onemoguéavaju dalji opstanak
preduzeca. Objasnjenje koje daju autori o kriznom menadzmentu se odnosi na aktivnosti koje je
neophodno preduzeti da bi savladali izazove koji uti€u na egzistenciju. TeoretiCar Krystek,
posmatra krizni menadZment kao sistem razlicitih akcija koje su tesno povezane a usmerene na

sprecavanje i1 savladavanje krize. (Seni¢, Luki¢, 2008, 131).

Neizvesnosti u poslovanju i potencijalna nesigurnost je prvi znak koji ukazuje na potrebu za

kriznim menadZmentom. Postoji dvojako znaenje kriznog menadZmenta i to : institucionalno 1
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funkcionalno. Grupa ljudi koji obavljaju funkcije kriznog menadzmenta se definiSe kao
institucionalno znacenje, a funkcionalno podrazumeva procese promene zadataka i upravljanja
organizacijom u trenucima pojave krize. Organizacije u okviru svojih projekata i programa
integrisu krizni menadzment kao sastavni deo svakog menadzmenta sa ta¢no definisanim koracima

1 analiticki sagledanoj sustini rizika i preporucenim instrukcijama za donoSenje odluka.

Krizne situacije predstavljaju svojevrsno testiranje menadzmenta ne samo u hotelijerskom
poslovanju, nego i u ostalim privrednim granama, dovodec¢i ih u poziciju da racionalno donosenje
odluka iz sfere ekonomije moraju zanemariti pronalaze¢i nova resenja kako bi spasili opstanak
kompanije i zaposlenih. Na osnovu misljenja (Ritchie, 2004, 669-683) upravljanje krizama u
turizmu se moZe posmatrati sa strateSkog 1 holistickog pristupa. U hotelijerskoj industriji postoji
veliko interesovanje za upravljanje krizama jer opSte prisustvo kriza predstavlja opasnost koja se
¢esto ne moze zaustaviti i tesko je kontrolisati. Doprinos u reSavanju kriza, menadzeri postizu
svojim iskustvom i istrazivanjima u sektoru ugostiteljske delatnosti uz primenu teorija i koncepata

u upravljanju krizama iz razli¢itih disciplina.

3.1. Karakteristike kriznog menadZmenta u hotelijerstvu

Ukoliko se analiziraju klju¢ni poslovi u oblasti upravljanja krizama postoji moguénost utvrdivanja
kritiénih faktora za ostvarivanje uspeha poslovanja. Bazu €ini literature koja upravljanje krizama
za male i srednje hotele formira na osnovu podele koja podrazumeva postojanje Sest osnovnih
elemenata. U okviru svakog elementa se nalaze zadaci koje je neophodno izvrSiti tokom
poslovanja. Ovaj pristup mnogima sluzi kao polazna osnova za upravljanjem krizama jer se moze
modifikovati i prilagoditi poslovanju odredenog preduzeca na osnovu empirijskih podataka.

(McMullan, Baum, 2011, 4)
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Shema br. 18 Modeli za male i srednje hotele
Fig. 1: Literature-Based Model
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Baza kriznog menadZmenta se nalazi u strategijskom planiranju gde se podrazumeva postojanje
dugoroc¢nih planova u vezi sa ciljevima kompanije koji ukljucuju i planove za iznenadne situacije
i nepredvidene dogadaje. Vaznost razumevanja kriznog menadzmenta kao relevantnog elementa
za upravljanje u svakoj organizaciji i hotelu je posledica pritisaka zakonskih okvira, potrosaca i

velike medijske paznje.

Slozenost Sireg radnog okruzenja i povezanost za stejkholederima jo$ vise naglasava potrebu za
postojanjem kriznog menadzmenta u hotelima. Hotelska industrija je usko povezana sa drugim
privrednim i neprivrednim delatnostima, $to znaci da bi potencijalne krize u hotelima uticale i na

druge organizacije (Glaesser, 2013, 95).
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Upravljanje krizom u hotelskoj industriji (Paraskevas, et al., 2013, 130-152) podrazumeva da je
kriza percepcija nepredvidivog dogadaja koji moZe ozbiljno uticati i ugroziti uspeh organizacije.
Akcenat je prvenstveno stavljen na razumevanje i prepoznavanje ranih znakova krize kako bi se
preduzele odgovarajué¢e mere. Detektovanje kriznih signala prvenstveno zavisi od organizacione

kulture, veliCine ugostiteljske organizacije 1 finansijske sposobnosti.

Organizacije kao $to su hoteli, rade, zive i evoluiraju u nestabilnom okruzenju. To iziskuje od
menadzera posedovanje dobro razradenog strateskog plana i osobinu fleksibilnosti koja ukazuje
na njihovu sposobnost za izmene strateSkog plana ukoliko se ukaze potreba. Nepredvidivi
dogadaji zahtevaju svestranost i adaptibilnost menadzera dok se akcenat stavlja na pripreme

koje su temelj organizacionog upravljanja krizom.

Planiranje u kriznom menadZmentu organizacije je usko povezano sa veli¢inom organizacije i
nivoom iskustva menadzera, tako da je proces planiranja znatno olaksan ukoliko je veca
organizacija i vece iskustvene sposobnosti vode (Rousaki, Alcott, 2006, 27-38). Ovi autori
smatraju da ¢e organizacije biti spremnije za reSavanje buducih kriza ako su u svom radu iskusile

neki krizni dogadaj u odnosu na druge koje nisu dozivele krizu.

Poslovanje u hotelskoj industriji je izlozeno uticaju razli¢itih kriza nezavisno od nastanka $to
predstavlja izazove za menadzere u uspeSnom reSavanju situacija. Njihova pojacana odgovornost
je rezultat nedovojivog odnosa gostiju i1 zaposlenih. Nezavisno od vrste krize i na¢ina nastanka
svaka od njih imaju ogroman uticaj na poslovanje a postoji mogucnost da postanu izvor krize.
Praksa je pokazala da nacin poslovanja u hotelskoj industriji zbog njene pristupacnosti 1
otvorenosti prema korisnicima usluga predstavljaju idealnu metu za kriminalce, teroriste i krize,
ne samo u unutrasnjosti objekta nego i u blizoj 1 $iroj okolini.Vazan deo hotelske usluge, koje

korisnicima daju dodatni osecaj sigurnosti 1 poverenja jesu i vanpansionkse usluge.

U potencijalnoj krizi ( kao §to su trovanje hranom, ugrozena li¢na sigurnost, pozari, zemljotresi,
kriminal, teroristi¢ki napadi ) hotelsko preduzece mora reagovati adekvatno i pravovremeno. Plan
za delovanje u kriznoj situaciji je prioritet rada kriznog menadzmenta. Pri sainjavanju plana,
krizni menadZzment mora uzeti u obzir okruzenje hotela kao i1 sve socijalne, ekonomske pa i

politi¢ke faktore i implementirati ih u plan.
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Opipljivi aspekt kao Sto je sistem bezbednosti utiCe na percepciju gostiju o sigurnosnim merama
koje se preduzimaju u hotelima, ukljucujuci planove za hitne intervencije uz obezbedenu opremu
i adekvatnu obuku. (Chan, Lam, 2013, 202-216). Ucestalost katastrofa je u porastu §to nam govori

da zivimo u sve sloZenijem svetu i neizvesnom okruzZenju.

Veliki broj ranijih teorija menadzmenta je pretpostavljalo relativnu stabilnost unutar organizacije
1 njegovom okruzenju tako da suoCavanje sa promenama i krizama je bilo slabo utemeljeno.
Menadzeri Cesto imaju problem identifikacije krize pre njenog nastupanja, ali proaktivno

planiranje uti¢e na smanjenje delovanja takvih dogadaja (Faulkner, 2001, 135-147).

Podela kriza u hotelskoj industriji se moZe izvr$iti na osnovu nekoliko promenjivih kategorija.
Najcesc¢a podela je izvrSena na interne i eksterne krize. Interne krize se ticu internog poslovanja
hotela i one mogu obuhvatiti Sirok dijapazon faktora od tehnicke neispravnosti hotela koje mogu
izazvati povrede gostiju i zaposlenih usled padova, posekotina, okliznué¢a, opekotina pa do smrti
hotelskog gosta (Rasmi, Puad, 2013, 10). Eksterne krize se ticu deSavanja u Sirem ili uZzem
okruzenju hotelskog preduzeca nezavisno od faktora koji su doveli do stvaranja krizne situacije

(npr. ekonomska kriza, teroristicki napadi, razne vrste epidemija itd ).

Hotelski menadzeri samostalno biraju kadrove u hotelu i vrSe obuku kako bi pravilno reagovali na
krizne dogadaje. Chaowu Xie i ostali su ustanovili tokom istrazivanja da postoje tri kljucne
praznine kada govorimo o uticaju kriznih dogadaja na ugostiteljstvo i turizam iz perspektive
percepcije zaposlenih u hotelskoj industriji. Prva bi se odnosila na uspostavljanje sistema za
reagovanje na krizu koji bi trebalo da obuhvati procenu liderskih sposobnosti zaposlenih kao i
bezbednosnim reakcijama zastite gostiju i imovine. Druga je nedostatak empirijskog istrazivanja
uticaja kriznog dogadaja na gostoprimstvo nakon pandemije Covid 19 koji se smatra izuzetno
uticajnim u kontekstu svetske istorije. Poslednja, tre¢a praznina se ti¢e nepostojanja odgovarajuce
skale za merenje percepcije zaposlenih u hotelu od uticaja kriznog Soka. Sve dosadasnje skale
percepcije zaposlenih u hotelijerstvu su bile primenjene u normalnim radnim okolnostima.
(Chaowu, Jiangchi, Yanying, Alastair, 2022, 361-374)

Proucavanja su pokazala da je planiranje faktor uspeha koji je najznacajniji za upravljanje u
kriznim situacijama. Zahvaljujuéi pripremljenoj strategiji upravljanja krizom hotelski menadzeri
su u mogucnosti da reaguju na pretnje i smanjenje negativnih uticaja krize uprkos ¢injenici da su

one iznenadne, jedinstvene i nepredvidive. Efikasno upravljanje krizom podrazumeva izradu
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generickog plana koji ¢e ublaziti pojavu krize i povecati verovatnocu prezivljavanja krize bez
obzira §to su krize razli¢ite po svom nastanku. Barton u svom radu zastupa glediSte da je planiranje
faza kojom pocinje i zavr$ava se krizni menadzment u ugostiteljskoj delatnosti. (McMullan, Baum,

2011, 3)

Preduzimanjem planskih proaktivnih koraka umesto reaktivnih je klju¢ uspeha koji vodi reSenju
kriznih situacija u hotelu ili destinaciji. To bi u prakticnom smislu znacilo, simulaciju krize i
programa obuke zaposlenih koji bi u odredenim situacijama bili ovla$¢eni da preduzmu adekvatne
mere Starvood Hotels & Resorts u okviru svog poslovanja poseduje priru¢nik za krizne situacije
koji se azurira sa svim relevantnim podacima i osobljem, koji u isto vreme predstavlja dobar primer
i velika pomo¢ za donosenje klju¢nih odluka (Malhotra,Venkatesh, 2009, 66-74). Istrazivanja su
pokazala da su turistima bezbednost i sigurnost tokom putovanja dve najrelevantnije stavke
prilikom odabira destinacije, koje se mogu posti¢i koriS¢enjem fizi¢kih uredaja, aparata i
angazovanjem zaposlenih. Autor (Pizam, 2009, 301), istiCe znac¢aj saradnje hotelskih uposlenika

sa policijskim, zdravstvenim 1 vatrogasnim sluzbama.

Vaznost pravovremene komunikacije izmedu hotelskih radnika i lokalne vlasti u vezi sa eksternim
dogadajima imaju snazan uticaj na donoSenje odluka o hitnim intervencijama za hotelske
menadzere. Dobra organizacija unutar hotelskog objekta i imenovanje odgovornih osoba koje ¢e
pravovremene informacije proslediti u kriznim situacijama uti¢e na zadovoljstvo zaposlenih

pripremom 1 osecaj sigurnosti gostiju njthovom profesionalnoscu.

Autori (Evans, Elphick, 2005, 135-150) su predlozili model koji implicira dve tipologije krize kada
su u pitanju vanredne situacije u hotelijerskoj industriji. “Kobra® je u sustini usredsredena na
postupak koji dovodi do preventivnog odgovora na iznenadne nesreéne dogadaje kao $to je napad
na kule bliznakinje 11.septembra. “Piton‘ se odnosi na ponavljanje kriznih situacija koje deluju na
organizacije. Oni smatraju da je neophodna saradnja hotelskih organizacija sa sektorom za
upravljanje vanrednim situacijama na nacionalnom nivou kako bi se ublaZio potencijalni uticaj

takvih pojava. (Rasmi, Puad, 2013, 10)

3.2. Postupci delovanja u kritiénim situacijama

Savremeno poslovanje karakteriSu tri kljucna deSavanja: rizik, kriza i katastrofa, Sto znaci da
preduzeca koja imaju razradene procedure hvataju se u koStac u stanju rizika kako bi sprecili

nastanak katastrofe. One kompanije koje nemaju nikakve protokole u vezi sa kriznim situacijama
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dovode svoje poslovanje u veliki problem jer stanje rizika veoma brzo preraste u katastrofu.
Poslovni kontinuitet preduzeca u kriznim situacijama podrazumeva nesmetano obavljanje procesa

rada sa kupcima, dobavlja¢ima, kadrovima, drzavnim organima itd.

Bezbednost je jedan od najvaznijih preduslova za nesmetano poslovanje u hotelijerstvu.
Sprecavanje nastanka Stetnih dogadaja podrazumeva detaljno planiranje 1 izradu procedura
odnosno protokola o postupanju. Vodiéi u kriznim situacijama za postupanje zaposlenih i gostiju
su jednostavni i logi¢ni tako da se mnogima mogu uciniti besmislenim i nepotrebnim. Medutim,
iskustva su pokazala da krizne situacije izazivaju paniku i nemir kod svih prisutnih $to dovodi do

izostanka smirenosti i donoSenja zdravorazumskih odluka.

Zbog toga su ciljevi procedura jasno usmereni na zastitu ljudskih zivota i materijalnih dobara, kao
i §to brzi povratak redovnim obavezama i radu u hotelskim objektima. Mozemo dodati da ciljevi
i oni koji se odnose na ukljucivanje nadleznih javnih sluzbi i institucija u reSavanje kriznih
problema, istrazivanje uzroka i reSavanje posledica novonastale krizne situacije. Prevencija za
nastanak buducih slicnih dogadaja se temelji na iskustvenim dozivljajima. Koraci koji bi se
implementirali u procedure polaze od Cinjenice o postojanju Stetnog dogadaja i prepoznavanja
akcidentnih situacija koje bi pravovremenim i odlu¢nim postupanjem smanjile ili eliminisale Stetne
posledice. Primarne aktivnosti su preduzimanje mera o zbrinjavanju povredenih i postavljanju
zaStite na mestima gde se dogodila krizna situacija. One se odnose na izdavanje odgovarajucih
upozorenja o nastupajucoj opasnosti i alarmiranje hitne sluzbe, vatrogasne sluzbe i policije (Petar,

Lausi¢, 2010, 201)

Delotvornost brze komunikacije i donoSenje energi¢nih odluka o postupanju je osnovni zadatak
top menadzmenta hotelskih preduzeca. ReSavanju krizne situacije doprinosi dostupnosti relevantih
informacija odgovornim osobama. Katastrofe i krize izazivaju interesovanja svih vrsta medija kao

1 lokalne samouprave pocev od uzroka, posledica, prouzrokovane $tete i na¢ina reSavanja.

Saradnja sa medijima i dostupnost informacija o stanju hotelskih objekata je isklju¢ivo zadatak
tima za reSavanje krize. Odgovorna osoba na celu tima za reSavanje krize donosi uputstva o

postupanju u kriznim situacijama koje mogu da se sprovedu i da imaju logicki sled.

Sve direktive bi trebalo izdavati autoritativno, jasno i razumljivo, bez omalovazavanja ¢lanova
tima uz obavezno pridrZzavanje svega navedenog. Izvestaji sa terena o primenjenim koracima i

preduzetim merama na saniranju Stete i1 otklanjanju opasnosti je znafajna aktivnost i velika
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odgovornost ¢elnika tima. Zavr$ni izvestaj bi trebalo da obuhvati sve relevantne stavke u vezi sa
nastankom kriznog dogadaja pocev od uzroka krize, povredama i stanju zaposlenih, podataka o

nastaloj Steti, utroSenim resursima i saniranju Stete.

Svi navedeni podaci bi trebalo da budu objektivni koji u prikazu stvarnog stanja omogucavaju
bazu informacija za mere prevencije, obezbedivanje neophodne opreme i preduzimanje koraka za
izvodenje pokaznih veZbi. Cesto se pojedine procedure i postupci u kriznim dogadajima i
desavanjima u hotelskim objektima ¢ine nepotrebnim jer je sasvim logi¢no kako bi trebalo da se
zaposleni ponasaju i reaguju u vanrednim okolnostima. Ipak, iskustva hotelskih lanaca su itekako
bila znacajna kada su u pitanju nesnalazenja hotelskih radnika u pojedinim situacijama. Ma kako
izgledalo jednostavno na prvi pogled reakcije zaposlenih na ozbiljne povrede gostiju u hotelu sa

odredenim stepenom invalidnosti ili smrt gosta, zahteva odredenu proceduru.

To bi se odnosilo na pozivanje clanova porodice i obavestavanje o nemilom dogadaju, regulisanje
plac¢anja hotelskog ra¢una ( ne naplacuje se hotelski racun ) kao i nacini odvozenja preminulog
gosta iz hotela. Organizovanje protestnih okupljanja u blizini hotela koji bi mogli potencijalno
ugroziti hotelsku imovinu i naneti Stetu zahteva meru predostroznosti u okviru protokola koji
podrazumeva premestanje skupocenih predmeta poput tepiha, lustera, umetnickih slika i ukrasnih
predmeta na bezbedno i sigurno mesto. Situacija koja se odnosi na iznenadni poZzar, zemljotres,
polave 1 slicne pojave zahtevaju instrukcije u vezi sa evakuacijom tj.priroritetima izmeStanja

gostiju kategorija gostiju kao §to su invalidi, deca, starije i nemoc¢ne osobe.

Da bi se pojednostavila mogucénost uvida 1 pronalaZzenje navedenih prioritetnih gostiju, prilikom
evidencije svakog gosta, recepcioner belezi u napomenu ono §to je ocigledno tj.okom vidljivo
(starosno doba gosta, slabo pokretljive osobe ili postojanje odredenog zdravstvenog problema ).
Mnogima se ucini postojanje velikog broja nepotrebnih podataka koje svoj smisao 1 svrsishodnost
dobiju onda kada je to preko potrebno. Turbulentno okruzenje i raznovrsni krizni dogadaji
postavljaju pred hotelsko preduzece zahteve za konstantnom i kontinuiranom revizijom sve u cilju

sigurnog i nesmetanog boravka gostiju (Misi¢, Vrbanec, Vrbanec, 2014, 127-133).
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3.3. Znacaj uvodenja plana rukovodenja krizom

Kontingencijski plan koji je poznat kao prirucnik, je nuzno potreban plan hotela jer predstavlja
glavni fokus (glavni izvor informacija) u kojem se nalaze odgovori u vidu aktivnosti koje je

neophodno preduzeti u slucaju krizne situacije i njenog resavanja.

Kreiran je sa smernicama za prakti¢nu komunikaciju uz prilagodenost bilo kojoj kriznoj situaciji.
Ciljno je usmeren na funkcionalni pristup i1 koordinaciju kriznog stanja uz maksimalno koris¢enje
resursa i obucenih kadrova kako bi se prekidi poslovanja smanjili na najmanju moguéu merui i
omogucili nastavak poslovnog procesa. Odgovornost prema gostima je vazna stavka u hotelskom
poslovanju tako da je postojanje kriznog plana potpuno razumljivo kao mogucénost pronalazenja
odgovora i reakcija kada kriza nastupi.(Ritchie, 2004, 669-683).

Sigurno je da su krizne situacije u hotelskim objektima specificne u pogledu organizacije, veli¢ine
objekta, broja zaposlenih ali je ipak zajednicki imenitelj jasno definisane i artikulisane uloge
svakog ¢lana kriznog tima. Iznenadna opasnost se ublazava koriS¢enjem kriznog plana pri cemu
¢e menadzeri hotela 1 zaposleni hitno reagovati na osnovu sprovedenih priprema za takva
desavanja jer se krizne situacije mogu do izvesne mere kontrolisati zbog sli¢nih karakteristika kao
Sto je prekid poslovnog procesa, finansijski gubitak, stradanje ljudi, Sirenje zaraza itd. Saradnja,
komunikacija 1 kontrola su interni faktori svakog kontigencijskog plana s tim $to menadZment
hotela usvajanjem ovih planova postavlja jasne smernice koje isticu vaznost komunikacije i

azuriranja pre, tokom i nakon krize.

Postojanje kontigencijskog plana zavisi od veli¢ine hotelskog objekta 1 finansijske mo¢i na trzistu.
Tako da je verovatnoca postojanja kontigencijskog plana u velikim hotelima potpuno razumljiva
u odnosu na male hotele. Ograni¢avajuci faktori kao Sto su resursi i finansijska mo¢ u malim
hotelima stvara misljenje da posedovanje kontigencijskog plana nece znacajno uticati na njihove

poslovanje i prevazilazenje krize ukoliko ne poseduju plan. (Albattat, Puad, Chiang, 2014, 89-106)

Sadrzaj kontigencijskog plana se odnosi na procese upravljanja krizom, znanja menadzmenta,
drustvenu odgovornost korporacije i uskladivanje sa zakonima kojima se definiSu pojave kriza i
njihovo reSavanje. Znacaj plana upravljanja krizom dolazi do izrazaja u stvarnom pristupu
reSavanja problema krize 1 on se kao takav deli svakom ¢lanu tima za upravljanjem krize. U njemu
se nalaze objasnjenja potencijalnih vrsta kriza, opisujuc¢i neophodna postupanja u skladu sa njima

i obavezne obuke zaposlenih za takve situacije. Cinjenica da plan za vanredne situacije ne moze
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da pokrije sve informacije zbog nepredvidivosti dogadaja ali sadrzi sve relevantne podatke koji se
odnose na brojeve telefona ustanova u ¢ijoj nadleznosti se reSavaju krizne situacije (vatrogasne

sluzbe, zdravstvene sluzbe, policijske sluzbe) i vladine sluzbe i ministarstva.

Po okoncanja krize, tim za upravljanje kriznim situacijama treba da sastavi izvestaj 0 uzrocima,
trajanju 1 ishodima krize, kao 1 o merama 1 postupcima koji su preduzeti u hotelskom preduzecu.
Obaveza tima je da ovaj izvestaj sac¢ini odmah, po zavrSetku krizne situacije. Najdelikatniji a
istovremeno i najvazniji deo izvestaja trebalo bi da bude objektivna evaluacija svih koraka
preduzetih u doba krize. Ovaj deo kontigencijskog plana predstavlja osnov za otklanjanje mogucih

propusta i poboljSanje mera za postupanje u eventualnoj, buducoj kriznoj situaciji.

3.4. Podela kriza prema uzroku nastanka

Turizam je izuzetno osetljiv na katastrofe i krize nezavisno od uzroka nastanka. Zbog toga je
neophodno posvetiti posebnu paznju bezbednosti jer je ona bazic¢ni faktor turizma. WTO navodi

postojanje Cetiri osnovna izvora rizika u turizmu i to:

1. ljudsko i institucionalno okruzenje van sektora turizma (odnosi se na ratne sukobe,
drustvena previranja izazvana odredenim nezadovoljstvima , teroristi¢ki napadi,
terorizam i organizovani napadi, delikvencija na svim nivoima)

2. sektor turizma i povezani komercijalni izvori (neizvrSavaje ugovora, nepoStovanje
higijenskih standarda i zastite od poZara i zemljotresa)

3. individualni putnici (li¢ni rizik, kriminalne radnje, sukobi sa lokalnim stanovniStvom,
krada novca i licnih dokumenata)

4. fizi¢ki rizici iz okruZenja — prirodni, klimatski, epidemije (vakcinisanje pre odlaska u
rizi¢na podrucja) (Toader, Mocuta, 2020, 477-482)

Krize u turizmu se definiSu kao neocekivani dogadaj koje mogu uticati na odluke turista o
posetama destinaciji i njihovo poverenje o nesmetanom boravku u smestajnom objektu. Imajuci
u vidu sve navedeno, neophodne su pripreme za neocekivani dogadaj. One podrazumevaju
strucne 1 fleksibilne odgovore. Marketing turisticke destinacije ima klju¢nu ulogu na percepciju
turista koja je u uzrocno — posledi¢noj vezi sa odlucivanjem i traznjom za destinacijama. Krize u

turizmu 1 ugostiteljstvu mogu nastati kao posledica politickih ¢inilaca (sukobi, anrahija, gradanski
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rat itd.), prirodnih katastrofa (zemljotresi, poplave, uragani), klimatske promene i Stetni uticaji na
zivotnu sredinu (uniStavanje ozonskog omotaca, ispusStanje ugljen-dioksida u atmosferu), socio-
kulturni konflikti su prisutni u zemljama sa visokom stopom kriminala koji se manifestuju

napadima na turiste, sajber kriminal koji uti¢e na poslovanje turistickih preduzeca.

3.5. Upravljanje rizicima

Upravljanje krizom u hotelskoj industriji prema podrazumeva da je kriza percepcija nepredvidivog
dogadaja koji moZze ozbiljno uticati i ugroziti uspeh organizacije. Akcenat je prvenstveno stavljen
na razumevanje i prepoznavanje ranih znakova krize kako bi se preduzele odgovarajuce mere.
Detektovanje kriznih signala prvenstveno zavisi od organizacione kulture, veli¢ine ugostiteljske

organizacije i finansijske sposobnosti (Parakevas, et al., 2013, 130-152).

Planiranje, organizacija i implementacija su aktivnosti koje ¢ine osnovu upavljanja rizikom u cilju
efikasnog poslovanja. Definisanje strategije u hotelijerstvu je rezultat uloge upravljanja rizikom
hotela sa teznjom nastavka nesmetanog poslovanja i zastite gostiju i zaposlenih u slucaju

nastupanja rizika.

U centralnom delu strateSkog menadZmenta i korporativnog upravljanja bilo koje organizacije se
nalazi upravljanje rizikom. Fokus obuhvata poslove u vezi sa identifikacijom rizika i moguéno$céu
eliminisanja. Svaki od tih poslova pojedina¢no zahteva metodican i analitiCan pristup sa Zeljom
ostvarivanja benefita. Zastita od neZeljenih gubitaka i povecanje poslovnih aktivnosti organizacije

je implementirano u njenom portfoliju.

U isto vreme je omogucéeno razumevanje o potencijalnim dobrim i lo§im stranama faktora koji
uti¢u na organizaciju. Upravljanjem rizika ima dvojaku ulogu jer se povecava verovatnoca uspeha,
a smanjuje verovatnoca neuspeha. Ako predpostavimo da je cilj svakog preduzeca maksimiranje
profita i povecanje bogatstva akcionara, zaklju¢ujemo da rizik direktno i indirektno utice na
novCane tokove. Upravljanje rizikom organizacije podrazumeva Sirok pristup menadZzmentu od

najniZzeg ka najviSem nivou i obrnuto sa aspekta smanjenja rizika.

Tradicionalni pristup upravljanja rizicima je prevaziden u savremenom drustvu jer se o¢ekuju brze

reakcije. Moguénost brzog reagovanja na promene u okruZenju je posledica uspesnog upravljanja

.....
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poverena odboru direktora, menadzmentu i stru¢nim rukovodiocima koji sprovode strategiju za

upravljanjem rizicima.

DugogodiSnje upravljanje rizicima rezultira znacajnim iskustvom koje omogucava lakSe
prepoznavanje i identifikaciju rizika. Ceo pristup je ciljno orjentisan ka smanjenju rizika i
osnazivanju kadrova za aktivnim uceS¢em na poslovima savetovanja, planiranja, budzetiranja 1
kontrolisanje rizika na svim nivoima. PokuSaj zastite institucija od nepotrebnih i iznenadnih
gubitaka u isto vreme dodatno povecava vrednosti poslovanja organizacije. SusStina upravljanja
rizikom ima veoma jasnu poruku a to je verovatnoc¢a povecanja uspeha i istovremeno smanjenje

verovatnoc¢e neuspeha oko postizanja opstih ciljeva preduzeca.

3.6.  OpSti pristup sigurnosti hotelskih preduzeca u kriznim situacijama
Upravljanje krizama u turizmu prema misljenju (Ritchie, 2004, 669-683) se moZze opisati i
razmatrati sa strateskog 1 holisti¢kog pristupa. Velika zaineteresovanost vlada na polju upravljanja
krizama i u hotelijerskoj industriji jer je prisustvo kriza op$ta pojava koja se ne moze zaustaviti.
Ipak postoji moguénost da se njeni uticaji ograni¢e angazovanjem menadzera primenjujuci teorije
1 koncepte upravljanja krizama iz razlicitih disciplina. U prilog tome se istice iskustvo koje se

primenjuje 1 specificna istraZivanja koja se odnose na sektor ugostiteljske delatnosti.

3.6.1. Organizovanje bezbednosti u hotelskim objektima

Pitanje sigurnosti kao vazan faktor u odabiru destinacije i hotela je u novije vreme nametnut upravo
zbog Cestih kriza 1 deSavanja u svetu. Dakle, atraktivni prirodni faktori, odli¢na povezanost 1 visok
nivo kvaliteta usluga je potpuno u senci ukoliko se dovodi u pitanje sigurnost. Sigurnost u hotelu
podrazumeva sve preduzete mere i aktivnosti Kojima se Stiti prostor, osnovna sredstva, gosti,
zaposleni, licna imovina i li¢ni podaci, vazne informacije, jednom recju sva materijalna i
nematerijalna imovina. Poslovna sigurnost je baza u poslovanju kojim se §titi poslovni proces i

omogucava ostvarivanje poslovnih rezultata i opstanka na trzistu.

Da bi se osiguralo nesmetano poslovanje u hotelijerstvu i obezbedio siguran boravak gostiju
neophodna je primena razvijenih standarda u pogledu protivpoZarne zastite, sanitarne i

zdravstvene bezbednosti, zastite licnih i1 poslovnih podataka gostiju u hotelu kao i1 sigurnost
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informacija. Sprovodenje bezbednosti i sigurnosti u velikim hotelima su u nadleznosti menadzera
organizacione jedinice zaduzene za bezbednost i1 sigurnost. Siguran boravak gostiju u hotelu je

rezultat uvodenje sigurnosnih standarda i primene odgovarajuceg nivoa zastite.

Za efikasnu sigurnost hotelskog objekta neophodno je donosenje procedura, njihove primene i
nadzor u posStovanju donetih pravila. Sastavni deo procedura se odnosi na one koje se ticu tehnicke
zastite. Stalna edukacija zaposlenih o postupanju u kriznim situacijama uticu na brze reakcije koje
podizu nivo sigurnosti hotelskih objekata i sticanjem konkurentske prednosti. Postoji pravilo koje
pojedini postuju, a odnosi se na direktnu proporcionalnost veli¢ine rizika 1 visine dobiti od

ulaganja u sigurnost.

3.6.2. ProtivpoZarna zastita u hotelima

Ugostiteljski objekti koji imaju vise od dva sprata moraju imati obezbeden put za evakuaciju sa
svakog sprata. Pod pretpostavkom da hoteli imaju vise od dva sprata i da postoji prisustvo
zapaljivih materija koje bi mogle da prouzrokuju Sirenje dima i vatre na ostale delove hotela,
njihovo svrstavanje u visoko rizi¢ne objekte kada je u pitanju pozar je sasvim opravdano. Zastita
od pozara u hotelijerstvu podrazumeva poStovanje. Pravilnika o tehni¢kim normativima za zastitu

od poZara stambenih i1 poslovnih objekata i objekata javne namene objavljeno u “Sl.glasniku RS”
br.22/20109.

Isticuéi brigu o bezbednom ambijentu u kojem borave gosti 1 radi zaposleno osoblje neophodno je
uvaziti minimalne zahteve za zastitu od pozara u navedenom Pravilniku. Ispravnost tehnic¢kih
uredaja za dojavu i gasenje pozara, obavezna rasveta u svim delovima objekta i plan evakuacije su
najrelevantnije stavke za bezbednost objekta. Svaka nepoZeljna situacija koja se odnosi na pozar

moze prouzrokovati ne samo materijalnu Stetu 1 zatvaranje objekta, nego 1 tragi¢an ishod.

Obezbedivanje protivpozarnih sredstava i opreme za slucaj opasnosti je neophodan uslov u cilju
sprecavanja Sirenja vatrene stihije u objektu i njegovoj bliZzoj okolini. Redovan pregled i zamena
sredstava za protivpozarnu zastitu je zakonska obaveza koja istovremeno uliva sigurnost za
boravak u hotelu. Vaznost edukacije zaposlenih je od velikog znacaja kako bi se mere i koraci u

slucaju opasnosti primenile na pravi nacin.
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U svakom ugostiteljskom objektu, ukljucujucéi i hotele neophodno je isticanje u blizini izlaza, Plana
evakuacije i uputstva za postupanje u slucaju pozara uz vidno oznaCene sve puteve i izlaze.
Upoznavanje gostiju sa pozarnim izlazima i protivpozZarnim aparatima uliva sigurnost brze i

efikasne reakcije ukoliko se desi pozar u objektu.

U svakom hotelu postoji odgovorno lice za sprovodenje odredaba propisanih Pravilnikom
“Sl.glasniku RS br.22/2019. Njegova obaveza podrazumeva posStovanje procedure napustanja
objekta gde se istie znacaj utvrdivanje nepokretnih osoba i njihova evakuacija, zastitu hotelske
dokumentacije, obezbedivanje bezbednih uslova za hotelske radnike koji obavljaju poslove tokom
napusStanja hotela, izbor obaveStavanja o nastanku pozara ili drugih kriznih situacija po

prioritetima.

Osim tehni¢kih uslova koje su propisane, neophodno je organizovati obuke zaposlenih hotelskih
radnika kako bi znali $ta i kako bi trebalo da postupaju u slucaju opasnosti. Sistem za prijavu
nastanka pozara obi¢no sluzi kao polazna tacka za ostale safety sisteme (panic rasveta, SOS dojava,
detekcija gasa u kuhinjskom bloku, detekcija ugljenmonoksida u zatvorenim garazama,

idetifikacija zapaljivih gasova u energanama) (Petar, Lausi¢, 2010, 201).

Veliki broj hotela nije otporan na vatru jer koriste zapaljive materijale prilikom izgradnje. Cesto
se deSava da putevi za evakuaciju u slucaju pozara nisu vidno obeleZeni i da nemaju dovoljno
izlaza. Oprema za gaSenje poZara, detektori dima i automatski vodeni topovi nisu prisutni u vecini

hotela koji su davno izgradeni.

Moderni hoteli postuju i primenjuju savremene standarde prilikom izgradnje hotela u cilju
prevencije pozara i ocuvanja Zzivotne sredine. Preporuene mere opreza za goste su:izbor
najmodernijih hotela, boravak na nizim spratovima, locirati detektore dima i alarme za pozar,

upoznavanje sa planom evakuacije, noSenje baterijske lampe itd.

Ukoliko se desi pozar u hotelu neophodno je sprovesti sledece korake:

- ako pozar izbije u smeStajnoj jedinici, trebalo bi brzo izaci i zatvoriti vrata,
- obavestiti recepciju i ukljuciti alarm,

- obavezno je koriS¢enje stepenica a ne lifta,

- ako pozar nije u smestajnoj jedinici, napustiti je uz proveru bezbednosti,

- proverom zadnjim delom Sake temperature vrata se locira poZar u hodniku, ispred sobe,
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- ako vrata nisu vruca, brzo izaci iz sobe i krenuti ka najblizem izlazu,
- prekinuti dovod elektricne energije na uredajima u sobi (klima, TV, fen),

- kontaktirati recepcijsku sluzbu i re¢i broj sobe.

Istrazivanja u Velikoj Britaniji su iznela podatke u vezi sa mestima izbijanja pozara u hotelima

prema kojima:

- 23% pozar izbija u kuhinjama,

- 18% u sobama,12% u skladistima,

- liftovima, holovima i hodnicima 9%,
- barovima i foajeima 4%.

Najces¢i uzroci pozara su:

- oprema za kuvanje 17,8 %,

- materijal za pusenje 17,4%,

- elektri¢ni uredaji 1 kablovi 11,2% .
U okviru protivpoZarne zastite se izdvajaju tri relevantna aspekta:

1. strukturalna zaStita podrazumeva otpornost komponenti i elemenata koji se koriste za
izgradnju objekata uz ograni¢enje upotrebe zapaljivih materijala,

2. aktivna zastita se odnosi na sve uredaje koji su u funkciji automatske detekcije dima/vatre,
uredaji za upozorenje i aparati za gasenje pozara,

3. plan za evakuaciju i zastita puteva za evakuaciju sa naglasenim razdaljinama i vremenom

potrebnim za siguran izlaz iz objekta (Zivkovi¢, Brdar, 2018, 248-250).

3.6.3. Zastita od krada

Pojedini putnici prilikom putovanja biraju hotele koji pripadaju hotelskom lancu jer su poznata
hotelska pravila odnosno standardi koji moraju da se postuju. Ukoliko postoji moguénost za odabir
lokacije najcesce se odlucuju za centar grada. Imajuci u vidu da su putovanja puna is¢ekivanja i
neizvesnosti izbor hotela na ovaj na¢in uliva posebnu sigurnost. Pretpostavka da su hotelske sobe
zakljuane i da je sve iskljuceno, a vredne stvari poverene na ¢uvanje u hotelskom sefu daju gostu

osecaj sigurnosti na visokom nivou.

85



Sistem video nadzora i alarmni sistem su obavezni deo kontrole u okviru zastite ljudi i imovine od
krade u hotelima. Navedeni sistemi su deo tehniCke zaStite hotelskih objekata koji su

implementirani u jedinstven hotelski sistem zastite ( Petar, Lausi¢, 2010, 201).

Instaliranje kamera u hotelu i oko njega omogucava vidljivost svih deSavanja u objektu,
celokupnog prostora putem interneta iz bilo kojeg mesta u svetu. Ukoliko se ukaZe potreba za
naknadnim pregledanjem snimaka postoji moguc¢nost vracanja snimaka sa sigurnosnih uredaja.
Postavljanje kamera u hodnicima, recepciji, restoranu, garazi, parkingu, ulazu, izlazu i okolini
hotela bitno uti¢e na sigurnost gostiju i zastite stvari od krada i oSteCenja. Na ovaj nacin se
uspostavlja prevencija od krade stvari gostiju, oSte¢enja automobila i prostora hotela. Oc¢igledno
je da sistem kontrole ima viSe funkcionalnu korist kako za goste tako i za zaposlene ukljucujuci

imovinu gostiju, vozila i hotelski inventor.

Koris¢enjem elektronskih kartica za ulazak u sobu je omogucen jednostavan pristup koris¢enja
ostalih hotelskih sadrZaja 1 sprecavanje neovlastenog ulaska u sobe. Sistem pametnih kartica
smanjuje troSkove umnozavanja klju¢eva i omogucava uvid u potro$nju hotelskih gostiju u raznim
hotelskim sluzbama. Video nadzor na recepciji hotela obezbeduje uvid i kontrolu izrade i izdavanja
kljuCeva uz identifikaciju gostiju. Bezbedonosne brave, sefovi u smestajnom i recepcijskom
prostoru, adekvatno osvetljeni svi ulazi, izlazi, hodnici i parkiraliSta pojacavaju sigurnost
hotelskog objekta u celini i smanjuje rizik od krade. Imidz hotela i reputacija na trzistu je
najrelevantnija prilikom izbora objekta od strane gostiju. Dobra organizacija sistema sigurnosti i
zaStite materijalnih 1 nematerijalnih stvari gosta direktno pojacava utisak na potencijalne goste

hotela prilikom donoSenja odluke o izboru hotela.

3.6.4. Sanitarna i zdravstvena bezbednost

Sanitarna i zdravstvena sigurnost u hotelijerstvu se prvenstveno ogleda kontrolom vode,
snabdevanjem toplotom tj. temperaturom objekta kao i higijensko-sanitarnom kontrolom.
Organizacija higijensko sanitarne kontrole podrazumeva opremljenost objekta, ciS€enje i
dezinfekciju, osvetljenje 1 ventilaciju, odrzavanje higijene pribora i opreme u svim sluzbama,
odnoSenje smeca 1 odrzavanje higijene ispred 1 unutar objekta. Sanitarna 1 zdravstvena kontrola

zaposlenih je redovan proces koji se podrazumeva kao i briga o licnoj higijeni. Sanitarne inspekcije
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redovnom kontrolom pospeSuju prevenciju i odrzavanje sanitarne i zdravstvene bezbednosti

hotela.

Bezbednost i zastita hrane je veoma vazan deo poslovanja u hotelijerstvu, jer su gosti sve zahtevniji
u svojim Zeljama i predlozima, tako da je o¢ekivano kontinuirano povecanje standarda sigurnosti
hrane. Bilo koje odstupanje od propisanih zakona i standarda bi u javnosti imalo veliki odjek u
negativnoj konotaciji $to bi uticalo na reputaciju hotela i gubitak pozicije na trziStu uz smanjenje
finansijskih efekata. Ugostiteljska delatnost zbog svoje slozenosti i posebnosti u smislu
obezbedivanja zdravstveno bezbedne hrane, posebnu paznju posvecuje procesima pripreme,
finalizacije hrane, rukovanja opremom i maSinama sa kojima zaposleni dolaze u dodir.
Neophodnost u vezi sa zdravstvenom sigurno$¢u hrane koja je pripremljena za konzumiranje se
podrazumeva, jer bi sve suprotno tome dovelo do pojave bolesti koje u najgorem sluc¢aju mogu

biti fatalne.

Greske nastale propustima u vezi sa bezbednos$¢u hrane nanosi ogromnu S$tetu poslovanju koja
neretko zavrSavaju i1 sudskim sporovima. Prvi opsti Zakon o hrani je donet u drugoj polovini
19.veka koji je definisao osnovne stavke o bezbednosti, kvalitetu i kontroli hrane. Svetska
zdravstvena organizacija (The World Health Organization-WHO) je jedan od glavnih promotera
razvoja koncepta za bezbednost hrane HACCP-a. (Kilibarda, et al, 2020, 21-35). Usvajanje
HACCP koncepta 1993.godine u Zenevi od Codex Alimentarius —a, podrazumeva da potrosaci
imaju pravo da ocekuju bezbednost 1 dobar kvalitet hrane za potro$nju (Ralji¢, Blesi¢, 2012, 6).
Zakon o bezbednosti hrane (Sl.glasnik RS 41/2009) u naSoj zemlji jasno naglaSava obavezu
pridrZavanja propisanih mera i principa higijenske prakse za sve subjekte u poslovanju i prometom

hranom (Sl.glasnik RS 72/2010).

3.6.5. Zastita li¢nih i poslovnih podataka u hotelu

Svi objekti za smestaj u okviru hotelske industrije tokom svog poslovanja vode posebnu brigu o
zastiti 1 sigurnosti li¢nih 1 poslovnih podataka na Sta ih obavezuje Zakon o zastiti podataka o
licnosti “Sluzbeni glasnik RS”,broj 87/2018 i ¢lan 198. stav 4. Zakona o privrednim drustvima
(“Sluzbeni glasnik RS”,broj 36/2011) i propisima defnisanim zakonima koji su namenjeni za

uredenje nacina koriS¢enja i bezbednosti licnih 1 poslovnih informacija. Imaju¢i u vidu da
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boravkom u hotelu nastaje obaveza hotelijera o ¢uvanju li¢nih dokumenata (pasosi, poslovna
dokumenta, licne karte 1 druge isprave) neophodno je obezbediti adekvatne uslove i preduzeti sve
potrebne mere kako bi se zastitili od krade i neovlas¢ene zloupotrebe. Kontinuirana edukacija
zaposlenih koji su angazovani na poslovima sa li¢nim i poslovnim podacima gostiju je neophodna
kako bi se obezbedio ugled kompanije i1 diskrecija boravka gosta nezavisno od drustvenog i radnog
statusa. U hotelima visoke kategorije postoje smeStajne jedinice za VIP goste koji imaju poseban
vid zastite, koji podrazumeva 24-Casovnu uslugu i zastitu osoblja hotela. Zasti¢enoj tj. VIP osobi
su na raspolaganju zaposleni koji su prosli posebnu sigurnosnu proveru od nadleznih drzavnih
organa. Ukoliko se desi neovlaséeno otkrivanje licnih i poslovnih podataka tokom ili nakon
boravka gosta u hotelu sa velikom sigurno$¢u se moze ocekivati narusen ugled hotelskog objekta,

gubitak poverenja gostiju i na kraju Steta od finansijskog neuspeha na trzistu.

3.6.6. Okviri za upravljanje krizama u hotelu

Dozivljaji 1 iskustva sa turistiCkih putovanja nezavisno od izbora destinacije imaju zajednicki
imenitelj a to su bezbednost i zastita kao dve najvaznije stvari. Njihov znacaj je prvenstveno
prevencija od gubitaka bilo koje vrste ili opasnosti po zivot ili imovinu. Procena stepena rizika i
uspeSna priprema za buducu krizu se bazira na elementima koje je potrebno ustanoviti i

kontrolisati: opasnost, lokacija, osetljivost 1 izloZenost.

Naucnici su u svojim istrazivaCkim radovima preporucivali razliite modele za reSavanje
nepredvidenih dogadaja u cilju prevencije od rizi¢nih i opasnih situacija koje se negativno
odrazavaju na turisticka i hotelijerska preduzec¢a. Model upravljanja krizom se bazira na
konceptualnom okviru koji ukljucuje sve aspekte od priprema za krizu, prevencije, suoCavanja i

oporavka od krize.

Posmatrajuci dogadaje kroz model (Seni¢, Luki¢, 2008, 50-52) Fink je u svom znacajnom delu

predstavio krizni menadZment kroz cetvorostepeni model slede¢im fazama:

- prodromalna faza (faza upozorenja),
- akutna faza,
- hronic¢na faza i

- fazareSavanja krize.
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Prodromalna faza obuhvata period izmedu prvih nagovestaja krize i erupcije krize, gde je uloga
struénjaka za upravljanje krizama proaktivna, a ne reaktivna. Znacaj ove faze je u pokuSaju
identifikacije nadolazeée krize. Prodromska faza bi se mogla u trostepenom modelu definisati kao

pretkrizni stadijum koji u organizaciji ima prventivnu funkciju.

Akutna faza pocinje okidacem koji najavljuje stvarni krizni dogadaj gde se uocavaju rezultati
pri¢injene Stete. UspeSna prodromska faza moZe smanjiti uticaj krize u akutnoj fazi i stepen
gubitaka. Zahvaljuju¢i visokom nivou spremnosti za suocavanje sa krizom se poveéava njena

delotvornost.

Tre¢a faza Finkovog modela je hroni¢na i ona se odnosi na trajne posledice krize. Pojedinacne
krize mogu nastati veoma brzo, ali trajni efekti kriznog dogadaja mogu da produZe zivotni ciklus

krize . Ova faza ¢ini dogadaj vidljivim sa svim $tetnim posledicama na svim nivoima.

Poslednja Finkova faza je faza rezolucije koja identifikuje kraj krize koju organizacije vide kao
cilj. Praksa je pokazala da preuranjeni zakljucci organizacije o zavrSetku hroni¢ne faze i njene

osetljivosti moze dovesti do ponovnog izbijanja krize.

Shema br.19 Finkov model

1. Prodromalna
faza

4_ Faza 2. Akutna

rezolucije faza

3. Hronicna
faza

Izvor: Prilagodeno od strane autora prema Fink,1986, 20-28
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Autor (Mitroff, 1994, 101-113) je upravljanje krizom predstavio modelom u pet faza: detekcija
signala, sondiranje i zastita, priinjena Steta, oporavak i u€enje. Njegova segmentacija krize bi se

mogla podvesti sa Fink (1986) trostepenim modelom Zivotnog ciklusa krize.

Teoreticar (Roberts, 1994, 44-60) upravljanje krizom predstavlja putem modela koji ima Cetiri
faze: faza pre dogadaja, faza urgencije, srediSnja (prelazna) faza, dugorocna faza. Prva faza se
odnosi na sve pokuSaje ublaZzavanja delovanja i priprema za potencijalne krize. Urgentna faza
podrazumeva nastupanje krize i hitne akcije usmerene na spasavanje ljudi i imovine hotela.
Sredisnja (prelazna) faza se odnosi na aktivnosti hotelske organizacije za obnavljanjem

kratkoro¢nih potreba i1 reSavanjem problema u §to kra¢em vremenskom periodu.

Poslednja faza, dugoro€na, podrazumeva saniranje posledica Stete na hotelskom objektu uz
primenu dugoroc¢ne strategije i poboljsanje svih manjkavosti kriznog plana kako bi se spremno

dodekale buduce krize.

Shema br.20 Robertsov model

Faza pre dogadaja

Faza urgencije

SrediSnja (prelazna)

faza

Izvor : Prilagodeno od strane autora prema Roberts, 1994, 44-60
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Foknerov model predstavlja odgovarajuci shematski prikaz analize sloZenosti krize nastale pod
uticajem ljudskog ili prirodnih faktora i korake upravljanja krizom. Vazna karakteristika njegovog
modela je ta §to moze da se primeni na sve kompanije. On je jedan od retkih teoreticara Koji je
preuzeo proaktivan pristup menadzmentu za upravljanje u kriznim situacijama. Veliki broj
teoretiCara se slaze da je Foknerov model najprihvatljivije reSenje za krizni menadzment u hitnim

slucajevima.

Njegovo resenje obuhvata Sest faza: faza pre dogadaja, faza upozorenja, vanredna faza (faza hitnih
intervencija), srediSnja (prelazna) faza, dugorocna faza i faza resSavanja. U fazi pre dogadaja,
razvijaju se planovi za vanredne situacije u slucaju katastrofe. Tokom ove faze je moguce spreciti

ili minimizirati uticaje krize, pre nastupanja prodromalne faze kada izbegavanje postaje nemoguce.

Spasavanje ljudskih zivota i zastita imovine se javlja u vanrednoj fazi tj.fazi hitnih intervencija.
Pruzanje pomod¢i i evakuacija povredenih osoba je zastupljena u sredisnjoj (prelaznoj) fazi gde je
kljucna strategija medijske komunikacije. Dugoro¢na faza se fokusira na perspektivu gradnje

oStec¢ene infrastrukture i obnavljanja pogodenih podrucja.

Konacno, u fazi reSavanja, koja predstavlja poslednju fazu Foknerovog modela, hotelska industrija
proces upravljanja krizom usmerava ka preispitivanju ispravnosti planova i unapredivanju ukoliko

je neophodno.
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4. IstrazZivanje, analiza i ocena rezultata istrazivanja

Predvidanja Svetske turisti¢ke organizacije o dolascima turista za period od 2010-2020. godine se
odnosilo na ostvarenje 1,8 milijardi internacionalnih putovanja zbog poslovnih obaveza, razonode
ili nekih drugih povoda gde bi prosecni godisnji trend rasta trebalo da dostigne 4 odsto (MiloSevic,
Skrbi¢, Jegdi¢, 2017, 219). Medutim, to se nije desilo zbog svima poznatih razloga. Epidemija
virusa SARS, izazvana je virusom Korona, koji se krajem 2019.godine pojavio u Kini, da bi se

pocetkom 2020.godine proSirio i na ostale zemlje.

Razvoj turizma je u poslednjoj deceniji uticao na povecanje broja turista Sirom sveta ali i u Srbiji,
koja je na turistickoj mapi sveta pozicionirana kao zemlja sa neodoljivim prirodnim lepotama i
velikim brojem festivala. Posete banjama, planinama, seoskim domacinstvima i velikim
gradovima u Srbiji su potpuno prekinute usled krize izazvane Covid 19 gde se pokazalo da su
uticaji na globalnom nivou mnogo viSe uticali nego svetski ratovi na turisticka putovanja

(Bogdanovié, Jankovi¢, Radosavljevic, 2021, 410-416).

DeSavanja u 2020.godini su na svetskom nivou turisti¢kih putovanja zabelezena kao najgora
godina u istoriji. Podaci Svetske turisti¢ke organizacije govore da su medunarodni dolasci pali za
74% u odnosu na 2019.godinu, na svim destinacijama Sirom sveta i da su smanjeni za 1 milijardu,
zbog pada traZznje 1 ogranienih uslova za putovanja. Globalna ekonomska kriza tokom
2009.godine je zabeleZila pad od 4% u medunarodnim tokovima. Svetski turisticki barometer je
zabeleZio gubitak od 1,3 biliona dolara u prihodima od izvoza, $to je 11 puta viSe od gubitka koji
su evidentirani za vreme globalne ekonomske krize tokom 2009.godine. Velika opasnost je pretila

poslovima koji su u direktnoj vezi sa turizmom i ugostiteljstvom.

Procenjuje se da je izmedu 100 i 120 miliona takvih poslova koji se obavljaju u malim i srednjim

preduzecima, a direktno su povezane sa obavljanjem poslova u turizmu i hotelijerstvu.(Cerovi¢,

Brdar, Knezevi¢, 2022, 51)

Velika je neizvesnost i razlicita su o¢ekivanja u vezi sa povratkom na stanje pre krize. Pretpostavke
su da ¢e tokom 2021.godine do¢i do povecanja broja medunarodnih putovanja i pozitivnih pomaka
u svim ugrozenim sektorima. Evropske drzave su uvodenjem mera za smanjenje negativnih
efekata pandemije pokuSale da reSe kombinovanjem poreske politike, zatim odrZzavanjem

likvidnosti 1 direktnom pomo¢i privatnom sektoru.
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Borbu protiv krizne situacije u Srbiji je preuzela Vlada Srbije uvodenjem tri paketa mera, s tim
Sto je svaki paket bio odredena kombinacija mera u skladu sa namenom i vrstom primalaca pomoci.
Prvi paket je predstavljao kao i u velikom broju evropskih zemalja kombinaciju sve tri grupe mera:
fiskalne politike, podsticaja privatnog sektora i mera ocuvanja likvidnosti preduzeca. Drugi paket
je bio kombinacija dve mere i to fiskalne politike i direktnom davanju privatnom sektoru, dok je
tre¢i paket namenjen preduzeéima u oblasti turizma i hotelijerstva. Poslednji, sektorski paket je

bio najmanyji po veli¢ini dodeljenih sredstava.

Metodoloski pristup sprovedenog istrazivanja obuhvata empirijsko testiranje pet opStih i tri
pomocéne hipoteze koje je obavljeno putem anketnog istrazivanja. Prikupljeni rezultati su obradeni
i prikazani u vidu grafikona i tabela u delu - Rezultati istraZivanja. Na pocetku se nalaze podaci o
analiziranim hotelskim preduze¢ima koji se ti€u osnovnih karakteristika kao §to su kategorija
hotela, broj godina poslovanja, broj zaposlenog osoblja, broj smestajnih jedinica i nacin
poslovanja. U nastavku rada su sumirani rezultati istraZivanja za svaku pojedina¢nu hipotezu i
njoj pripadaju¢u pomoc¢nu hipotezu na osnovu, anketnog upitnika sa skalom stavova hamenjenom

hotelskim menadzerima obuhvatajuci delove koji se odnose na :

- Upravljanje hotelskim preduze¢ima u uslovima delovanja kriznih situacija,
- Efikasnost i blagovremenost,
- Karakteristike poslovnih procesa organizacije,

- Upravljacka odgovornost i menadzment ljudskih resursa.

4.1. Empirijsko istrazivanje upravljanje hotelskim preduze¢ima u uslovima
delovanja kriznih situacija

Prvi slucaj Covid 19 je registrovan u Srbiji 06.03.2020.godine i kao takav objavljen od strane
Ministarstva zdravlja Republike Srbije, odnosno Instituta za javno zdravlje “Dr M.Jovanovi¢
Batut”, da bi vrlo brzo nakon toga bilo proglaseno vanredno stanje koje je trajalo do maja meseca
("Sluzbeni glasnik RS", broj 65/2020.) Vanredno stanje je podrazumevalo meru uvodenja
policijskog ¢asa i ograni¢avanje kretanja, zabranu rada ugostiteljskih objekata, trgovinskih radnji,

Soping molova 1 sva druga mesta koja zbog broja okupljenih mogu da predstavljaju izvor Sirenja
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zaraze. Izmenjeni uslovi rada i potpuno zatvaranje je uticalo na poslovanje preduzeca, koja su

morala organizovati rad u potpuno drugacijim i neizvesnim uslovima.

Prisustvo nesigurnosti, izazvano virusom Covid-19 je postojala u svim privrednim i zivotnim
segmentima, tako da je reakcija drzave zbog svih negativnih desavanja, donela tri seta mera kako
bi se ublazili nepovoljni uticaji na privredu zemlje. Cilj je bio smanjenje otpustanja radnika i

prevazilazenje krize u poslovanju preduzeca.

Subvencije u okviru treeg paketa mera su bile usmerene na preduzeca u oblasti turisti¢ke privrede.
Turizam kao privredna grana je dozivela najveée materijalne gubitke zbog izbijanja Korona virusa.
Paket mera je koncipiran u vidu dva javna poziva. Prvi javni poziv se odnosi na bespovratnu pomo¢
hotelijerima, koja iznosi od 350 evra po individualnom lezaju i 150 evra po smestajnoj jedinici
(sobi). Subvencije su limitirane na osnovu broja leZaja i broja smestajnih jedinica. Za pomo¢ su
mogli aplicirati svi kategorizovani hoteli koji su u privatnom vlasnistvu a nisu u stecaju, podnoseci

kao dokaz reSenje o kategorizaciji ili zahtev za kategorizaciju.

Subvenciju nisu mogli dobiti hoteli koji se nalaze u vlasnistvu drzave ili lokalne samouprave.
Zahteve su podneli hoteli koji su teritorijalno rasporedeni u jedinicama lokalne samouprave koje
su raspisale javni poziv. Nov€ana sredstva su prvenstveno namenjena kako bi se sprecilo
otpustanje radnika. Ukoliko se to ipak desi, tj.da se smanji broj zaposlenih za vise od 10% u
periodu od polovine augusta do kraja kalendarske 2020.godine, drzava ¢e traziti povracaj sredstava

uz obracunatu kamatu. TuristiCkim agencijama je bio upucen drugi javni poziv.

Pravo na subvenciju su imale one turisticke agencije koje su registrovane u odgovarajuéem
registru, koje imaju licencu za organizatora putovanja, da nisu u statusu likvidacije ili stecaja.
Iznos sredstava koja su namenjena turistickim agencijama zavise prvenstveno od kategorije
licence, a kre¢u se maksimalno do pet hiljada evra. Na osnovu podataka dobijenih od Ministarstva
trgovine, turizma i telekomunikacije, 314 hotela je apliciralo za pomo¢. Medutim, vrlo brzo su dva
hotela odustala tako da je konacan broj, kojima je dodeljena pomo¢ 312 hotela 1 90 turistickih

agencija.
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4.2. Mere vlade republike Srbije u funkciji podrske radu hotelske industrije
tokom epidemije

Pandemija Covid-19 je prema procenama tadaSnjeg ministra sektoru turizma prouzrokovala

gubitke oko 300 miliona evra. Osim pretpostavke o predvidjenim gubicima, evidentirano je

povecanje broja turistiCkih agencija koje su otisle u stecaj i onih koje su izabrale status mirovanja.

Asocijacija turistickih agencija Srbije je ciframa izrazila svoja o¢ekivanja u vezi sa uticajem krize

i to tako $to bi 70 turisti¢kih agencija od 415 uspela da prevazide kriznu situaciju, a da se broj

zaposlenih u turistickim agencijama smanji sa 4000 na 1000.

Mere za pomo¢ ugrozenom sektoru turizma i hotelijerstva usled pandemije Covid-19 je preuzela
Srbija poput drugih evropskih zemalja: Hrvatske, Italije, Madarske, Svedske, Portugalije, Estonije
itd. Sve preduzete mere u Srbiji su vrlo sli¢ne sa drugim zemljama. Ukoliko postoje odredene
specifi¢nosti, one se odnose na procentualno uces¢e turizma u privredi doti¢ne zemlje, od

evidentiranih gubitaka i ekonomske mo¢i zemalja.

Postoje zajednicke karakteristike za preduzete mere u cilju pomo¢i ugrozenim sektorima, bez
obzira na zemlju u kojoj se primenjuju, jeste da su one usmerene na odrzavanje likvidnosti, dodelu
finansijskih olaksica i smanjenje stope otpustanja radnika na minimum. Pravni okvir i finansiranje
ugrozenih privrednih grana je uspostavljeno na osnovu tri Uredbe koje je donela Vlada Republike
Srbije. Prva Uredba se odnosila na uredenje poreske politike i direktnih davanja privatnom sektoru.
Predvideno je bilo odlaganje obaveza koje su se odnosile na plac¢anja poreza i doprinosa na zarade.
Direktna pomo¢ Republike Srbije je bio poseban set mera koji je usmeren na 312 hotela u 68 mesta

u Srbiji. (Jovi¢, Jankovié, Radosavljevi¢, 2021, 410-416)

Vlada Republike Srbije je u februaru mesecu 2021.godine donela Uredbu o utvrdivanju Programa
rasporeda i koriS¢enja subvencija koja predstavljaju pomo¢ u poslovanju ugostiteljskih i turistickih

preduzeca ¢iji je rad bio ugroZen usled epidemije Covid -19. Znacaj programa se ogleda u

postavljenim ciljevima koji su definisani na slede¢i nacin:

odrzavanje rada ugostiteljske delatnosti Republike Srbije
odrzavanje rada drugih privrednih grana koje su u vezi sa ugostiteljstvom
odrzavanje nivoa zaposlenosti u ugostiteljstvu

odrzavanje turisticke privrede Republike Srbije

a ~ w0 e

odrzavanje rada drugih privrednih grana koje su u vezi sa turizmom
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6. odrzavanje nivoa zaposlenosti u agencijskom poslovanju
7. odrzavanje uslova za oporavak i pripremanje turisticke privrede za slede¢u sezonu kao

pokretackog zamajca ostalim privrednim granama

Kada govorimo o nacinima koriSéenja sredstava vazno je napomenuti da se sredstva utvrdena
Programom, dodeljuju bespovratno. Isplatu sredstava prijavljenim privrednim subjektima vrsice
Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija. 1znos od 30.900,24 dinara bi se dodeljivala za
svaki mesec po zaposlenom u periodu od dva uzastopna meseca pod uslovom da je privredni
subjekt isplatio zaradu za mesec decembar 2020.godine uz odgovarajuéu poresku prijavu.

(Sluzbeni glasnik RS br. 23/2021;Sluzbeni glasnik RS br.38/2021)

Privredni subjekti u okviru privatnog sektora, koji nisu obuhvaceni Pravilnikom o Spisku korisnika
javnih sredstava (Sluzbeni glasnik RS br.160/20) su stekli pravo na kori$¢enje bespovratnih
sredstava:

1. rezidentna pravna lica u smislu zakona kojim se ureduje oporezivanje dobiti pravnih lica
2. rezidentni preduzetnici u smislu zakona kojim se ureduje porez na dohodak gradana

3. predstavniStva stranih pravnih lica.

Privredni subjekti koji su registrovani u Agenciji za privredne registre na osnovu delatnosti koju

obavljaju pod slede¢im Siframa su stekli pravo na bespovratna sredstva:

— 5610 — delatnost restorana i pokretnih ugostiteljskih objekata;

— 5621 — ketering;

— 5629 — ostale usluge pripremanja i posluzivanja hrane;

— 5630 — usluge pripremanja i usluzivanja pica;

— 5510 — hoteli i sli¢an smesta;

— 5520 — odmaralista i sli¢ni objekti za krac¢i boravak;

— 5530 — delatnosti kampova,auto-kampova i kampova za turisticke prikolice;
— 5590 — ostali smestaj;

— 7911 — delatnost putnickih agencija;

— 7912 — delatnost tur-operatora;
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— 7990 — ostale usluge rezervacije i delatnosti povezane sa njima;
— 7711 — iznajmljivanje i lizing automobila i lakih motornih vozila.

Pravo na koriS¢enje subvencije gubi privredni subjekt ukoliko smanji broj zaposlenih za vise od
10% u periodu od dana stupanja na snagu ove uredbe zaklju¢no sa istekom perioda od tri meseca
nakon isplacene pomo¢i ne racunajuc¢i ugovore o radu na odredeno vreme. Isplata bespovratnih
sredstava izvrSice se na posebne namenske dinarske racune privrednih subjekata. (Sluzbeni glasnik

RS br. 23/2021; Sluzbeni glasnik RS br.38/2021).

4.3. Odabir metodoloskog pristupa

Tokom istrazivanja smo koristili slede¢e metode: osnovne, opsStenaucne i tehnike prikupljanja
podataka. Osnovne metode su obradile podatke putem analiticke i sinteticke metode. Opste naucne
metode su koristile komparativnu i deskriptivhu metodu. Metode koje se odnose na prikupljanje
podataka su sprovedene putem anketnog upitnika, statisticke metode i analize prikupljenih

podataka koji se odnose na primarnu i sekundarnu gradu.

4.4. Uzorak istrazivanja

Nakon donoSenja Uredbe o utvrdivanju Programa rasporeda i koriS¢enja subvencija koja
predstavljaju pomo¢ u poslovanju ugostiteljskih 1 turistickih preduzeca ¢iji je rad bio ugrozen usled
epidemije Covid -19 na spisku za dodelu novcanih sredstava je bilo 314 hotela svih kategorija,
tako da je istraZivanje realizovano na uzorku od 312 hotela svih kategorija koji su podneli zahtev
za subvencije. IstraZivanje je sprovedeno na uzorku od 312 hotelskih preduzeca kojima je bio
prosleden anketni upitnik na njihove mail adrese koje su dobijene na osnovu pregleda njihovih
internet stranica. Ispitanici su pre popunjavanja anketnog upitnika upoznati da je on potpuno
anoniman i da ¢e se rezultati koristiti isklju¢ivo u nau¢no-istrazivacke svrhe. Prikupljanje podataka
je organizovano u periodu od decembra 2022 — oktobra 2023.godine. Pomo¢u SCORING-a je
dobijen uporedni pregled o finansijskim pokazateljima prose¢nih prihoda i broja zaposlenih na

uzorku od 312 hotela kojima je prosleden anketni upitnik.
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SCORING je poseban sistem koji pruza mogucénost usvajanja odgovaraju¢ih odluka vaznih za
poslovanje kompanije na osnovu adekvatne procene stepena rizika i podataka o svakom preduzecu
registrovanom u Agenciji za privredne registre Srbije. Karakteristike ovog modela se odnose na
njegovu dinamic¢nost, odnosno procenu rizika iz godiSnjeg izvestaja ili istorijata placanja koji
predstavlja realni pokazatelj. Relevantne kategorije u vezi sa statusom poslovanja privrednih
subjekata se odnose na pokazatelje likvidnosti, pokazatelje stabilnosti poslovanja i pokazatelje

uspesnosti.

Pouzdanost podataka koji su objavljeni u SCORING- u se odlikuju potpunom istinito$¢u koja daje
apsolutnu sigurnost svim akterima u poslovanju na trzi$tu, nezavisno od toga S§ta je predmet
poslovanja. U ovom slucaju, kada je re¢ o dodeli subvencija drzave hotelskim preduzecima,
osnovni preduslov je da osim registrovane delatnosti i osnovnih podataka o privrednom subjektu,
postoji kontinuitet u radu.

SCORING model je u okviru istrazivanja ovog rada omogucio analizu podataka za period od 2018
- 2021.godine, koji su predstavljali polaznu osnovu za donoSenje poslovnih odluka koji se ti¢u
kontinuiteta rada hotelskog preduzeéa i oCuvanja kadrovske strukture tokom kriznog perioda.
Istovremeno je postojala moguénost za sagledavanje funkcionalnosti i efikasnosti delovanja
dodeljenih subvencija drzave u okviru Uredbe Vlade Republike Srbije. Odabrani uzorci su
reprezentativni i relevantni za razmatranje i donoSenje zakljucaka o kvalitetu i efikasnosti
usvojenih mera. Dakle, 312 je ciljni uzorak, koga ¢ine mali 1 veliki hoteli svih kategorija koji su
obradeni pomo¢u SCORING modela. Podaci o svakom privrednom subjektu koji je dobio

subvencije se nalazi u bazi podataka Poreske uprave Ministarstva za finansije Republike Srbije.

Anketni upitnik je prosleden na mail adrese 312 hotelskih preduzec¢a u Republici Srbiji koji su
subvencionisani tokom Covid 19 pandemije. Odgovore na postavljena pitanja je dostavilo 216
(69,23%) hotelskih preduzeéa razli¢itih kategorija. Prosledene informacije putem maila su

obradene uz odgovaraju¢e komentare na osnovu dobijenih rezultata.

Osnovni podaci o hotelskom preduzecu su obuhvadeni anketnim istrazivanjem koje ukljucuje
pitanja u vezi sa kategorijom hotela, duzinom poslovanja hotelskog preduzeca, brojem zaposlenog
osoblja, brojem smestajnih jedinica 1 nac¢inu poslovanja hotela u pogledu samostalnosti obavljanja

procesa rada.
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Druga grupa pitanja se odnose na demografski profil menadzera, u kojoj su zastupljena pitanja u
vezi sa radnim stazom u hotelskom poslovanju, trenutnoj poziciji u hotelu, nivou menadzmenta
kojem pripada radno mesto anketiranog i godine starosti istog. Na osnovu prikupljenih podataka

istrazivanje se bazira 69,23% subvencionisanih hotela.

4.5. Ciljevi istraZivanja

Suocavanje sa novonastalom situacijom usled pandemijskog delovanja je kriznom menadzmentu
“kreirao” realnu situaciju u kojoj je trebalo doneti odluke koje bi sa¢uvale kadrove da ne bi doslo
do odliva u druge delatnosti i ocuvanju radnog procesa u skladu sa poStovanjem kriznog plana.
Osnovni ciljevi istrazivanja su usmereni na procene kriznog menadzmenta u vezi sa poslovanjem
hotelskog preduzeca koje je potpuno izmenjeno pod uticajem pandemije virusa. Utvrdicemo da li
su paketi ekonomskih mera Vlade Republike Srbije delovali na rad hotela i moguénost
zadrZavanja radnika u radnom odnosu, odnosno da li su ekonomske mere Vlade Republike Srbije

bile funkcionalne i efikasne sa stanovi$ta menadzmenta hotela.

4.6. Statisticka obrada podataka

Za analizu podataka kori$¢ena je deskriptivna analiza, dok su za utvrdivanje razlika kori§¢eni Hi
kvadrat test nezavisnosti 1 FiSerov egzaktni test. Hi kvadrat test je koriS¢en u slu¢ajevima kada je
viSe od 80% vrednosnih jedinica imalo o¢ekivanu frekvenciju ve¢u od 5. U situacijama gde je vise
od 20% vrednosnih jedinica imalo o€ekivanu frekvenciju manju od 5 za ispitivanje razlika koris¢en

je FiSerov egzaktni test. Svi dobijeni podaci su obradeni u programu SPSS, verzija 23.0.

4.7. Rezultati istrazivanja

Na osnovu podataka iz SCORING-a ustanovljeno je da je svih 312 hotela imalo pozitivne efekte
poslovanja zahvaljuju¢i subvencijama Republike Srbije. Specifi¢nosti i karakterizacija nacina na
koji je subvencija uticala dobijeni su istrazivanjem uzorka od 69,23% svih subvencionisanih 1

anketiranih hotelskih preduzeca.
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4.7.1. Podaci o analiziranim hotelskim preduze¢ima

Osnovne karakteristike hotelskih preduzeca obuhvacdeni anketnim istrazivanjem ukljucuje
kategoriju hotela, broj godina poslovanja, broj zaposlenog osoblja, broj smestajnih jedinica i nacin
poslovanja.

U istrazivanju je ucestvovalo 216 hotelskih preduzeca, od kojih je 92 (42,6%) hotela u kategoriji
sa cetiri zvezdice, 81 (37,5%) hotela u kategoriji sa tri zvezdice, dok je 35 (16,2%) hotela u

kategorije sa dve zvezdice. U uzorku ima 5 (2,3%) hotela u kategoriji sa pet zvezdice, dok su 3

(1,4%) hotela u kategorije sa jednom zvezdicom.

Tabela 2: Kategorija analiziranih hotelskih preduzeca

N %
Kategorija hotela Hoteli sa jednom zvezdicom 1* 3 1,4
Hoteli sa dve zvezdice 2* 35 16.2
Hoteli sa tri zvezdice 3* 81 37,5
Hoteli sa Cetiri zvezdice 4* 92 42,6
Hoteli sa pet zvezdica 5* 5 2.3
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istraZivanjem

Primetno je da je najveci procenat subvencionisanih hotela sa 4 zvezdice* (42,6%), a najmanji
broj hotela sa 1* (1,4 %). Spremnost hotelijera ¢iji objekti su kategorisani jednom zvezdicom za
nastavak poslovnog procesa je bio prili¢no otezan, zbog realne mogucnosti da objekat bude
privremeno zatvoren. Ova moguénost je verovatnije nego u hotelima vise kategorije u doba

pandemije, zbog platezne moci potencijalnih gostiju.

- Broj godina poslovanja analiziranih hotelskih preduzeéa

Naredno pitanje se odnosi na broj godina poslovanja hotela, a dobijeni odgovori ispitanika su
prikazani u tabeli broj 2. Kada je re¢ o broju godina poslovanja hotela, u istrazivanju je u¢estvovalo

88 (40,7%) hotela koji posluju vise od 10 godina, 74 (34,3%) hotela koji posluju izmedu 51 10
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godina, dok manje od 5 godina posluje 54 (25%) hotelskih preduzeca. Izvesno je da godine

poslovanja hotelskih preduzeca imaju pozitivan uticaj na opstanak na trzistu, jer tokom rada u

hotelijerstvu, veé¢ina menadzera, nezavisno od nivoa njihove pozicije, ste¢eno radno iskustvo

koristi kao dragocen resurs u donosenju ispravnih i funkcionalnih odluka, kako u redovnom stanju

tako i u situacijama sa izmenjenim okolnostima.

Tabela 3: Broj godina poslovanja analiziranih hotelskih preduzeéa

N %
Broj godina poslovanja hotela Manje od 5 godina 54 25,0
Izmedu 5 1 10 godina 74 34,3
Vise od 10 godina 88 40,7
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istraZivanjem

- Broj zaposlenog osoblja analiziranih hotelskih preduzeéa

Posmatrano sa aspekta broja zaposlenog osoblja u hotelu, u uzorku ispitanika, najveci broj

hotelskih preduzeca njih 168 (77,8%) ima manje od 50 zaposlenih, dok je 22,2 % ( 48) uzorka

predstavlja ispitanike koji zapoSljavaju izmedu 50 i 100 zaposlenih. Broj hotela koji imaju manji

broj zaposlenih su u izvesnoj meri operativniji u vanrednim situacijama, tako da je krizni

menadZment bio poziciji da na laksi nacin reguliSe redovne zakonske plateZne obaveze 1 troSkove,

u odnosu na hotele koji zaposljavaju vise od 50 radnika.

Tabela 4: Broj zaposlenog osoblja u analiziranim hotelskim preduze¢ima

N %
Broj zaposlenog osoblja u hotelu Manje od 50 168 77.8
Izmedu 501 100 48 22.2
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istrazivanjem
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- Broj smestajnih jedinica analiziranih hotelskih preduzeca

U tabeli 5. je predstavljena distribucija hotelskih preduzec¢a u kojoj se prikazuje da 50 smestajnih
jedinica ima 175 (81%) hotelskih preduzeca u uzorku, dok 41 (19%) hotela ima izmedu 51 i 200
smestajnih jedinica. Ponovo se uocava da su brojniji hoteli sa brojem smestajnih jedinica manjim
od 50, sto navodi na zakljucak da je lakSe i jednostavnije manipulisati dodeljenim subvencijama,
u Situacijama manjih troskova odrzavanja, odnosu na hotele koji imaju izmedu 51 1 200 smeStajnih

jedinica, jer su ¢ak i osnovna infrastrukturna ulaganja znatno veca.

Tabela 5: Broj smestajnih jedinica u analiziranim hotelskim preduze¢ima

N %
Broj smestajnih jedinica u hotelu Do 50 smestajnih jedinica 175 |81,0
Izmedu 51 1 200 smeStajnih jedinica 41 19,0
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istrazivanjem

- Nacdin poslovanja hotela u analiziranim hotelskim preduzeé¢ima

Na pitanje u vezi sa nainom poslovanja hotela skoro sva hotelska preduzeca obuhvacena
istrazivanjem (213 - 98,6%) posluju kao nezavisni hoteli, dok samo 3 (1,4%) hotela posluju kao
deo hotelskog lanca. Ocekivano je da je pripadnost hotelskim lancima u velikoj meri olakSava
poslovanje hotela, zbog pomo¢i koju bi mogli dobiti kao deo hotelskih korporacija, za razliku od
nezavisnih hotela, ¢ija snalazljivost i domisljatost dolazila do izraZaja u cilju opstanka na trzistu i

borbe protiv gasenja preduzeca.

Tabela 6: Nacin poslovanja u analiziranim hotelskim preduzeé¢ima

N %
Nacin poslovanja hotela Deo hotelskog lanca 3 1,4
Nezavisni hotel 213 | 98,6
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istrazivanjem
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4.7.2. Demografski profil menadZera analiziranih hotelskih preduzeca

Anketnim istrazivanjem pitanja u vezi sa demografskim profilom menadzera obuhvataju godine
starosti ispitanika, broj godina radnog staza ispitanika u hotelskom poslovanju, broj godina na
trenutnoj poziciji u hotelu i nivoi menadzmenta radnog mesta ispitanika. Za upravljanje u
hotelijerstvu kao i u drugim privrednim delatnostima, godine Zivota i radno iskustvo je veoma
vazno jer rezilijentnost tj. suocavanje sa teSko¢ama osnazuje li¢ne snage i resurse, koje u funkciji
menadzmenta znaci lakSe i1 jednostavnije donoSenje odluka. Tokom Karijere, radno iskustvo
omogucava pojedincu brzu selekciju informacija, dogadaja i reakcija na deSavanja u okruzenju,

naro¢ito u kriznim i neizvesnim situacijama.

- Godine starosti ispitanika analiziranih hotelskih preduzeéa

Kada je re¢ o strukturi uzorka ispitanika, skoro polovina ispitanika pripada starosnoj kategoriji
izmedu 41 i1 50 godina, 101 (46,8%), 81 (37,5%) ispitanika ima izmedu 31 i 40 godina, 24 (11,1%)
ima 50 godina ili viSe, dok 10 (4,6%) ispitanih ima izmedu 20 i 30 godina. Evidentno je da su
brojniji ispitanici koji imaju vise od 40 godina starosti, pa je iskustveno i prakti¢no znanje ovih

ispitanika uslovilo ozbiljniji i odgovorniji pristup radnim zadacima.

Tabela 7: Godine starosti ispitanika analiziranih hotelskih preduzeéa

N %
20-30 10 4,6
Godine starosti ispitanika 31-40 81 37,5
41-50 101 46,8
501 vise 24 11,1
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istrazivanjem

- Broj godina radnog staza ispitanika Posmatrano po broju godina radnog staza ispitanika u

hotelskom poslovanju, 114 (52,8%) ispitanih u ovoj oblasti radi vise od 10 godina, 74 (34,3%)

radi izmedu 5 1 10 godina, dok 28 (13%) radi manje od 5 godina. Primetno je da su brojniji

ispitanici koji imaju vise od 10 godina radnog staza u hotelskom poslovanju, tako da je veca
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verovatno¢a da efikasnijem i kvalitetnijem obavljanjem radnih zadataka, bitno doprinesu

kvalitetu obavljanja poslova koji se od njih zahteva.

Tabela 8: Broj godina radnog staza ispitanika analiziranih hotelskih preduzeca

N %
Broj godina radnog staza ispitanika | Od 1 do 5 godina 28 13,0
u hotelskom poslovanju Od 5 do 10 godina 74 343
Vise od 10 godina 114 52,8
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istrazivanjem

- Broj godina radnog staZa na trenutnoj poziciji u analiziranim hotelskim preduzeé¢ima

S druge strane, posmatrano prema broju godina na trenutnoj poziciji u hotelu je njih 86 (39,8%)
koji su angazovani viSe od 10 godina. Izmedu 5 1 10 godina je 76 (35,2%), dok je 54 (25,0%)
ispitanika na trenutnoj poziciji manje od 5 godina. Ovi podaci ukazuju na to da je duzi angazman
na pozicijama istovremeno i moguénost boljeg uvida u sve faze poslovnog procesa hotelskog
preduzeca kao i blagovremeno uvidanje svih nedostataka i pretnji koje je donela pandemija u

redovnom poslovanju i funkcionisanju svakog privrednog subjekta.

Tabela 9: Broj godina radnog staza na trenutnoj poziciji u analiziranim hotelskim
preduzeéima

N %
Broj godina radnog staza na Od 1 do 5 godina 54 25,0
trenutnoj poziciji u hotelu Od 5 do 10 godina 76 35,2
Vise od 10 godina 86 39,8
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istraZzivanjem

- Nivo menadZmenta radnog mesta ispitanika u analiziranim hotelskim preduzeé¢ima

U okviru Tabele 10, jasno je predstavljena distribucija ispitanika prema nivou menadZzmenta,

odnosno poziciji na kojoj se nalazi zaposleni. Rezultat odgovora je da je svaki drugi predstavnik
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hotela (108 - 50,0%), na najviSem nivou menadzmenta (direktor hotela). UceSce ispitanika na

srednjem nivou menadzmenta je 62 (28,7%) , dok je 46 (21,3%) na najniZem nivou menadzmenta.

Podaci ukazuju da je veci broj ispitanika u analiziranim hotelskim preduze¢ima na poziciji viSeg

nivoa menadzmenta dublje involviran u problematiku izmenjenih uslova poslovanja i procese

prilagodavanja ovakvim okolnostima poslovanja, pa je to dokaz odgovornosti zaposlenih u

menadzmentu, proporcionalan njihovim pozicijama.

Tabela 10: Nivo menadZmenta radnog mesta ispitanika u analiziranim hotelskim

preduzeéima
N %
Na najnizem
nivou menadzmenta 46 | 21,3
Na najvisem nivou
Nivo menadZmenta | (direktor hotela) 108 | 50,0
radnog mesta ispitanika | Na srednjem nivou,
blize vrhu (direktor poslovne funkcije, direktor 62 | 28,7
poslovne jedinice)
Total 216 100

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu analize podataka dobijenih anketnim istraZzivanjem
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4.8.

Testiranje hipoteza

U poglavlju koji sledi je analizirano pet opstih hipoteza i tri pomoc¢ne hipoteze :

1.

HO Upravljanje hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanja krize (Covid 19) je
bilo na zadovoljavaju¢em nivou

Pomocne hipoteze kojima se dokazuje da je ocigledno kvalitet upravljanja hotelskim
preduzec¢ima Srbije u uslovima delovanja krize (Covid 19) povezan sa prevazilazenjem
krize..

H1 Eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uticu na poslovanje hotela, $to zahteva
posebna i specificna znanja menadZzmenta hotela

H2 U uslovima krizne situacije, krizni menadZment je neophodan za uspe$no poslovanje
hotela

Pomocne hipoteze kojima se potvrduje da je u uslovima krizne situacije neophodan krizni
menadZzment za uspeSno poslovanje hotela

H3 Uspesan hotelski menadzment se bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa

H4 Sistemska podrSka drzave i razradeni planovi kriznog menadZzmenta pozitivno uti¢u na
uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Pomocne hipoteze kojima se potvrduje da sistemska podrska drzave i razredeni planovi

kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Rezultati testiranja svake hipoteze su pojedinacno prikazani putem grafikona 1 tabela. Empirijsko

istrazivanje hipoteza je sprovedeno na bazi anketnog upitnika dostavljenog putem mail adresa na

uzorku od 312 hotelskih preduzeca koji su subvencionisani od strane Vlade Republike Srbije

tokom pandemije Covid 19. Na postavljena pitanja odgovore je dostavilo 216 hotelskih preduzeca

razli¢itih kategorija.
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4.8.1. Upravljanje hotelskim preduzeé¢ima Srbije u uslovima delovanja Krize (

covid 19) je bilo na zadovoljavaju¢em nivou

Najveci broj predstavnika hotela smatra da je delimi¢no tacno (86,6%) da je upravljanje hotelskim
preduze¢ima Srbije u uslovima delovanja krize (Covid 19) na zadovoljavaju¢em nivou, 7,4% je

misljenja da je to u potpunosti ta¢no, dok je za 6,0% tvrdnja netacna.

Grafikon 1: Stav anketiranih menadZera o upravljanju hotelskim preduzeé¢ima Srbije u

uslovima delovanja krize (Covid 19) je na zadovoljavaju¢em nivou

Netacno

Delimi¢no tacno

m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako vise od 60% celija ima oc¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 11a), da bismo proverili
da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da je upravljanje
hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid 19 ) na zadovoljavaju¢em nivou
koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000)
ukazuju na zna€ajnu povezanost izmedu kategorije hotela 1 miSljenja o tacnosti tvrdnje da je
upravljanje hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid 19) na

zadovoljavaju¢em nivou.
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Tabela 11a: Stav anketiranih menadZera o upravljanju hotelskim preduze¢ima Srbije u

uslovima delovanja Kkrize (Covid 19) je na zadovoljavaju¢em nivou — prema kategoriji hotela

- Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi- 54.642° 000 | .000
Square
Likelihood Ratio 46.467 .000 | .000
Fisher's Exact 40084 000
Test
Linear-by-Linear 9.060° 003 | .003| .002 001
Association
N of Valid Cases 216

a. 9 ¢elija (60.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.18.

Kao $to rezultati u (Tabeli 11b) pokazuju vise od polovine ispitanika, hotela sa jednom zvezdicom

(66,7 %), smatraju netacnim da je upravljanje hotelskim preduzefima u Srbiji u uslovima

delovanja krize (Covid 19) na zadovoljavaju¢em nivou. Kada su u pitanju hoteli sa 5 zvezdica,

40% smatra netacnim da je upravljanje hotelskim preduzec¢ima u Srbiji u uslovima delovanja krize

(Covid 19) na zadovoljavaju¢em nivou.

Tabela 11b : Stav anketiranih menadZera o upravljanju hotelskim preduze¢ima Srbije u

uslovima delovanja krize (Covid 19) je na zadovoljavaju¢em nivou — frekvencije prema

kategoriji hotela

Kategorija hotela

1* 2* 3* 4* 5* Total
Upravljanja Count 2 0 9 0 2 13
hotelskim % within
preduze¢ima Kategorija | 66.7% | 0.0% | 11.1% | 0.0% | 40.0% | 6.0%
Srbije u uslovima hotela
delovanje krize "Defimien  Count 1 35 70 78 3 187
(Covid 19 ) jena % within
zadovoljavajuce Kategorija | 33.3% | 1900 | 86.49% | 84.8% | 60.0% | 86.6%
m nivou. hotela Yo
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Tacno Count 0 0 2 14 0 16
% within
Kategorija 0.0% 0.0% 2.5% | 15.2% 0.0% 7.4%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
(}yga\':\égglr?ja 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
hotela % % % % % %

Da bi smo ispitali da li postoji povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i misljenja o
tacnosti tvrdnje da je upravljanje hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid
19 ) na zadovoljavaju¢em nivou koristili smo FiSerov egzaktni test jer 33,3% celija ima oc¢ekivanu
frekvenciju manju od 5 (Tabela 12a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .010) ukazuju na
znacajnu povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da je
upravljanje hotelskim preduzec¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid 19) na

zadovoljavaju¢em nivou.

Tabela 12a: Stav anketiranih menadZera o upravljanju hotelskim preduzeé¢ima Srbije u
uslovima delovanje krize (Covid 19) je na zadovoljavajué¢em nivou — prema broju godina

poslovanja hotela - prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 12.389? 4 015| .012
Likelihood Ratio 14.091 4 007 | .011
Fisher's Exact Test 12.472 .010
Linear-by-Linear 8.527" 1 003| .003| .002 001
Association
N of Valid Cases 216

a. 3 ¢elija (33.3%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 3.25.

Kao s§to pokazuju rezultati (Tabela 12b), da je ova tvrdnja u potpunosti tacna ¢eS¢e smatraju hoteli

koji posluju preko 10 godina (12,5%).
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Tabela 12b: Stav anketiranih menadZera o upravljanju hotelskim preduze¢ima Srbije u
uslovima delovanje krize (Covid 19) je na zadovoljavaju¢em nivou — prema broju godina

poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 10 10
5godina | godina | godina Total
Upravljanja Netacno Count 4 8 1 13
hotelskim % within Hotel
preduze¢ima u kojem ste 0 0 0 0
Srbije u uslovima zaposleni 7.4% | 10.8% 1.1% 6.0%
delovanje krize posluje:
(Covid19)jena Delimi¢no Count 49 62 76 187
zadovoljavajuem  tacno % within Hotel
n . i
vou ga';‘ggre“niste 90.7% | 83.8% | 86.4% 86.6%
posluje:
Tacéno Count 1 4 11 16
% within Hotel
ga‘;‘g;r:mste 1.9% | 5.4% | 12.5% 7.4%
posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel
ga‘;‘g;?mste 100.0% | 100.0% | 100.0% |  100.0%
posluje:

U prilog ovoj analizi, moZemo re¢i da vece radno iskustvo omogucava zaposlenima bolje
sagledavanje situacije 1 donoSenje odluka, uz pretpostavku da su se postavljali zahtevi pred
menadzment u proslosti u pojedinim situacijama, gde se o¢ekivala racionalnost na svim zna¢ajnim

poljima poslovanja.

Razumljivo je i psiholoski opravdano da u uslovima krize i kriznog poslovanja, osobe koje su bile
u toj situaciji na poziciji menadzera a da nisu imale jasan plan, morale da deluju u skladu sa
okolnostima donose¢i krucijalne odluke. Nezadovoljni na¢inom reSavanja pojedinih problema,

koji su se svakodnevno pojavljivali, njihovi stavovi su tako generisani da im je mi$ljenje u vezi a
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upravljanjem hotelskim preduzeé¢ima Srbije u uslovima delovanje krize (Covid 19) bio kod vecine

delimic¢no tacan po pitanju stepena zadovoljnog reSavanja.

Naime, njihovo delimi¢no zadovoljstvo poslovanjem i donetim odlukama tokom krizne situacije
je rezultat njihovog misljenja da je bilo elemenat u kojima se moglo bolje i drugadije raditi, ali, sa
druge strane, analiza grafikona u vezi sa prose¢nim prihodima i broju zaposlenih 2021.godine,
implicira da su hotelska preduzeta uspela da prevazidu krizu uspe$nim i kvalitetnim

menadzmentom.

4.8.2. Pomocne hipoteze kojima se dokazuje da je ofigledno kvalitet upravljanja
hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanja krize (Covid 19) povezan

sa prevazilaZenjem krize

Znacajna obelezja hotelskog poslovanja kao Sto je baza podataka o potencijalnim kriznim
situacijama, zatim ¢lanovi tima za potencijalne krize, imenovana osoba za komunikaciju u kriznim
situacijama, formirani mediji za krizne situacije, postojanje obucenog Top menadzmenta, obaveze
i odgovornosti kriznog tima, kvalitetna interna komunikacija sa zaposlenim osobljem,
kontinuirana obuka osoblja hotela i postojanje pisane instrukcije u hotelu tokom krizne situacije
su relevantni pokazatelji kojima se dokazuje da je upravljanje hotelskim preduze¢ima Srbije u
uslovima delovanja krize (Covid 19) bilo na zadovoljavaju¢em nivou je prikazano rezultatima koja

su data u nastavku.

- U hotelu postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama

Baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama bi trebalo da postoji u svakoj privrednoj
organizaciji ukljucujuéi i hotelske, zbog znacajnog uticaja spoljnih faktora na kontinuiran proces
poslovanja. Krizne situacije jesu specificne 1 kao takve zahtevaju posebnu posvecenost i
angazovanost u pracenju 1 svim fazama deSavanja. SteCeno radno iskustvo u izmenjenim
okolnostima hotelskim subjektima omogucava prepoznavanje potencijalnih opasnosti i pokusaj u
pronalazenju nacina za uspostavljanje proizvodnog procesa. Postojanjem sluzbene dokumentacije
1 evidencije na osnovu mailova, prepiski, zabeleSki 1 donetih odluka na sastancima kriznog

menadzmenta pohranjenih u odredene baze podataka pruza moguénost lakSeg prilagodavanja
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kriznim situacijama, podize nivo svesti i pruza priliku za procenu rada i odgovornosti hotelskog
menadzmenta. Nepostojanje navedene baze podataka o potencijalnim krizama u hotelima sugerise

na postojanje mogucénosti otezanog preventivnog delovanja kriznog menadzmenta.

Vise od polovine predstavnika hotelskih preduzeca (54,2%) smatra da je netacno da u hotelima
postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama, dok je 27,3% miSljenja da je to

delimi¢no ta¢no, a 18,5% misli da je to u potpunosti ta¢no.

Grafikon 2: Stav anketiranih menadZera da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim
kriznim situacijama

= Netacno
Delimic¢no tacno

= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje
da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama koristili smo FiSerov
egzaktni test jer 40% Ccelija ima oCekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 13a). Rezultati
Fiserovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i

misljenja o ta¢nosti tvrdnje da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama.

Tabela 13a: Stav anketiranih menadzZera da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim

kriznim situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
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Pearson Chi-Square 30.7922 8 .000 | .000

Likelihood Ratio 34.001 8 .000 .000

Fisher's Exact Test 28.453 .000

Linear-by-Linear 18.492 1 000| .000| .000 000
Association

N of Valid Cases 216

a. 6 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni oc¢ekivani broj je 0.56.

Kao sto pokazuju rezultati u (Tabeli br. 13b), ovu tvrdnju u potpunosti tanom cesce smatraju

hoteli sa 5 zvezdica. Transparentnost podataka koji se temelje na dobijenim odgovorima

anketiranih hotelijera govori da su menadzeri hotela sa pet zvezdica pokazali veéi stepen

poslovnosti 1 odgovornosti u odnosu na ostale kategorije hotela. Ova prividna nelogi¢nost je

utemeljena na ¢injenici da SU hoteli sa pet zvezdica u odnosu na ostale hotele st-prostorno veci,

sa vec¢im brojem usluga na visokom nivou podrazumevajuci postojanje svih hotelskih sluzbi sa

visoko kvalifikovanom radnom snagom. To sve govori da postojanje baze podataka o

potencijalnim kriznim situacijama je potpuno oc¢ekivana jer standardizacija hotelskih objekata 1

svrstavanje u kategoriju sa pet zvezdica isklju¢uje moguénost stihijskih reakcija i prepustanja

slu¢ajnostima.

Tabela 13b: Stav anketiranih menadzera da u hotelu postoji baza podataka o

potencijalnim kriznim situacijama — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela Total
1* 2* 3* 4* 5*
U hotelu Netaéno Count 1 26 49 40 1 117
postoji baza % within
podataka o Kategorija| 33.3% | 74.3% | 60.5% | 43.5% | 20.0% | 54.2%
potencijalnim hotela
kriznim Delimi¢no Count 2 9 20 28 0 59
situacijama  ta¢no % within
Kategorija| 66.7% | 25.7% | 24.7% | 30.4% 0.0% | 27.3%
hotela
Tacno Count 0 0 12 24 4 40
% within
Kategorija 0.0% 0.0% | 14.8% | 26.1% | 80.0% | 18.5%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
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% within
Kategorija
hotela

100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%

Kako bismo ispitali da li postoji statisticki znacajna razlika s obzirom na broj godina poslovanja
hotela i misljenja o tac¢nosti tvrdnje da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim kriznim
situacijama koristili smo rezultate Hi kvadrat testa, jer nijedna ¢elija nema oc¢ekivanu vrednost
manju od 5. Rezultati testa u (Tabeli br. 14a) pokazuju da postoji znacajna razlika s obzirom na
broj godina poslovanja hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje da u hotelu postoji baza podataka o

potencijalnim Kriznim situacijama x?(4, N=216) = 34.686, p = 0.000.

Tabela 14a: Stav anketiranih menadZera da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim

kriznim situacijama — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 34.686° 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 43.352 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 39.496 .000
Linear-by-Linear 34.270° 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 celija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 10.00.

Rezultati u (Tabeli br. 14b) pokazuju da hoteli koji posluju preko 10 godina (31,8%) znacajno
¢eS¢e ovu tvrdnju smatraju u potpunosti tatnom u poredenju sa hotelima koji posluju izmedu 5 1
10 godina (16,2%). Nijedan predstavnik hotela koji posluje manje od 5 godina ne smatra ovu

tvrdnju u potpunosti tatnom.

Tabela 14b: Stav anketiranih menadZera da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim

kriznim situacijama — prema broju godina poslovanja hotela
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Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total
U hotelu postoji  Neta¢no Count 43 44 30 117
baza podataka o % within Hotel
E‘r’it;r?if#a'”'m ‘Z’a';?;?n?te 79.6% | 59.5% | 34.1% 54.2%
situacijama posluje:
Delimi¢cno Count 11 18 30 59
tacno % within Hotel
u kojem ste 20.4% | 24.3% | 34.1% 27.3%
zaposleni
posluje:
Tacno Count 0 12 28 40
% within Hotel
u kojem ste 0.0% | 162% | 31.8% |  185%
zaposleni
posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel
u kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% |  100.0%
zaposleni
posluje:

Navedeni podaci da viSe od polovine predstavnika hotelskih preduzeca (54,2%) smatra da je

netacno da u hotelima postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama, dok je 27,3 %

misljenja da je to delimi¢no tacno, a 18,5% da je to u potpunosti tatno i da je broj godina

poslovanja znacajan za postojanje baza podataka o potencijalnim kriznim situacija u hotelima je

vazan podatak koji se uzima u obzir u slu¢aju preporuka za donosenje odredenih mera.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — postojanje pisanih tragova u arhivi

hotelskih sluzbi o kriznim situacijama i na¢inima suocavanja sa njima, olakSavaju pracenje i

detektovanje neobi¢nih i nekarakteristi¢nih signala.
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- U hotelu su imenovani ¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije

Da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije 41,2% predstavnika smatra
delimi¢no ta¢nim, dok je za 20,8% ova tvrdnja u potpunosti tacna. S druge strane, 38%

predstavnika smatra da u hotelu nema imenovanih ¢lanova tima za potencijalne krizne situacije.

Grafikon 3: Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za
potencijalne krizne situacije

20,8% 38,0%

= Netacno
Delimic¢no tac¢no
= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 40% celija ima oc¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 15a), da bismo proverili da li
postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da su u hotelu imenovani
¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa.
Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije

hotela 1 miSljenja o tacnosti pomenute tvrdnje.

Tabela 15a: Stav anketiranih menadzZera da su hotelu imenovani ¢lanovi tima za

potencijalne krizne situacije — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 59.646% 8 .000 | .000
Likelihood Ratio 68.077 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 61.628 .000
Linear-by-Linear 31,987 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 6 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 0.63.
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Kao sto rezultati u (Tabeli br. 15b) pokazuju, da je ova tvrdnja u potpunosti tatna c¢eS¢e smatraju

hoteli sa 5 zvezdica.

Tabela 15b: Stav anketiranih menadzZera da su hotelu imenovani ¢lanovi tima za

potencijalne krizne situacije — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela

1% 2% 3* 4% 5 | Total

U hotelu su Neta¢no Count 1 17 49 14 1 82
imenovani % within

vl . 0

i v Kategorij | 33.3% | 48.6% | 60.5% | 15.2% | 20.0% | 38.0%
potencijaln a hotela

e krizne Delimién  Count 2 18 20 49 0 89
situacije o taéno -
% within

Kategorij | 66.7% | 51.4% | 24.7% | 53.3% | 0.0% | 41.2%
a hotela

Tacno Count 0 0 12 29 4 45
% within

Kategorij | 0.0% | 00% | 14.8% | 31.5% | 80.0% | 20.8%
a hotela

Total Count 3 35 81 92 5] 216
T

}fa‘t"é'tg:r?. 100.0| 100.0| 1000| 1000| 100.0| 100.0

gor) % % % % % %
a hotela

Za ispitivanje znacajnih razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela 1 misljenja o ta¢nosti
tvrdnje da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije koristili smo Hi
kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema o¢ekivanu vrednost manju od 5. Kako rezultati u (Tabeli br.
16a) pokazuju, test je otkrio statisticki znac¢ajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela

x2(4, N=216) = 32.472, p = 0,000.
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Tabela 16a: Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za

potencijalne krizne situacije — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 32.4728 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 36.143 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 34.990 .000
Linear-by-Linear 21.732" 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 11.25.

Rezultati u (Tabeli br. 16b) pokazuju da hoteli koji posluju preko 10 godina (31,8%) znacajno

¢es¢e ovu tvrdnju smatraju u potpunosti tacnom u poredenju sa onima koji posluju manje od 5

godina (5,6%).

Tabela 16b: Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za

potencijalne krizne situacije — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
manje | od5do | preko
od5 10 10
godina | godina | godina | Total
U hotelu su Neta¢no Count 26 40 16 82
. : o :
Imenovani Yo within Hotel u kojem | g 19, | 54105 | 18206 | 38.0%
¢lanovi tima ste zaposleni posluje:
za Delimi¢éno  Count 25 20 44 89
otencijalne ¢ % withi i
potenci) tatno o within Hotel u kojem | g 500 | 57 006 | 50.006 | 41.26
krizne ste zaposleni posluje:
situacije Tacno Count 3 14 28 45
i :
o within Hotel u kojem | 5 50 | 18905 | 31.806 | 20.8%
ste zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
AN :
Yo within Hotel u kojem 14 34 405 | 100,09 | 100.0% | 100.0%
ste zaposleni posluje:

118




Nepostojanje imenovanih ¢lanova tima za potencijalne krizne situacije je misljenje koje zastupa
38% predstavnika hotela. Da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije
41,2% predstavnika smatra delimi¢no ta¢nim, dok je za 20,8% ova tvrdnja u potpunosti tac¢na.
Navedeni podaci nas upucuju da je od krucijalne vaznosti da se i u stabilnim i kontinuiranim
situacijama mora pazljivo promiSljati o imenovanju ¢lanova tima za potencijalne krize koji bi
adekvatno i spremno reagovali.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja  kriznih situacija — formirati sistem Kriznog
informisanja 1 imenovati ¢lanove tima za potencijalne krizne situacije koji ¢e biti obuceni za

analiziranje 1 dvosmerno prac¢enje informacija od i ka organima upravljanja.

- U hotelu je imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama

Kada je re¢ o tvrdnji da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama,
rezultati pokazuju da je miSljenje podeljeno. Za 38,4% ova tvrdnja je tacna, 31,5% smatra da je

delimi¢no ta¢na, dok je 30,1% misljenja da ona netac¢na.

Grafikon 4: Stav anketiranih menadZera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju

u kriznim situacijama

= Netacno
Delimic¢no tacno

= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 40% c¢elija ima ocekivanu ucestalost manju od 5, za proveru znacajnu povezanost izmedu

kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u
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kriznim situacijama koristili smo FiSerov egzaktni test. Rezultati testa (p =.000) u (Tabeli br. 173a)

ukazuju na znac¢ajnu povezanost izmedu kategorije hotela 1 misljenja o tacnosti pomenute tvrdnje.

Tabela 17a: Stav anketiranih menadZera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u

kriznim situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 58.2022 8 .000 | .000
Likelihood Ratio 65.128 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 58.555 .000
Linear-by-Linear 1.234 1 267 | .286| .145 022
Association
N of Valid Cases 216

a. 6 celija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.90.

Tvrdnju da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama u potpunosti

tatnom ceS¢e smatraju hoteli sa 5 zvezdica (Tabela 17b).

Tabela 17b: Stav anketiranih menadZera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju

u kriznim situacijama — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
U hotelu je Netacno  Count 0 1 46 18 0 65
imenovana % within
osoba za Kategorija 0.0% 2.9% | 56.8% | 19.6% 0.0% | 30.1%
komunikaciju hotela
u Kriznim Delimi¢no Count 1 16 22 29 0 68
situacijama  tacno % within
Kategorija| 33.3% | 45.7% | 27.2% | 31.5% 0.0% | 31.5%
hotela
Tacéno Count 2 18 13 45 5 83
% within
Kategorija| 66.7% | 51.4% | 16.0% | 48.9% | 100.0% | 38.4%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
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% within
Kategorija
hotela

100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i mis$ljenja o
tacnosti tvrdnje da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama razlike
koristili smo Hi kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5 (Tabela 18a).
Hi kvadrat test je otkrio statisticki znaCajnu povezanost s obzirom na broj godina poslovanja hotela

i misljenja o taénosti ove tvrdnje x%(4, N=216) = 20.862, p = 0,000.

Tabela 18a: Stav anketiranih menadzZera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju

u kriznim situacijama — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 20.8622 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 20.972 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 20.613 .000
Linear-by-Linear 3.945" 1 047| 049| 026 006
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 16.25.

Kao §to rezultati u (Tabeli br.18b) pokazuju, hoteli koji posluju preko 10 godina (47,7%) znacajno
ceS¢e u potpunosti smatraju tacnom tvrdnju da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u

kriznim situacijama u poredenju sa onima koji posluju izmedu 5 i 10 godina (27,0%).

Tabela 18b: Stav anketiranih menadZera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju

u kriznim situacijama — deskripcija prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje: Total
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manje | od5do | preko
od5 10 10
godina | godina | godina
U hotelu je Netacno Count 15 36 14 65
imenovana % within Hotel u
osoba za kojem ste 27.8% | 48.6% | 15.9% 30.1%
komunikaciju zaposleni posluje:
u kriznim Delimi¢éno  Count 18 18 32 68
situacijama tacno % within Hotel u
kojem ste 33.3% | 24.3% | 36.4% 31.5%
zaposleni posluje:
Tacno Count 21 20 42 83
% within Hotel u
kojem ste 38.9% | 27.0% | 47.7% 38.4%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
zaposleni posluje:

Da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama, rezultati pokazuju da je
misljenje podeljeno. Za 38,4% ova tvrdnja je tac¢na, 31,5% smatra da je delimi¢no tacna, dok je
30,1% misljenja da je ona neta¢na. Taénom ovu tvrdnju smatraju hoteli koji posluju preko 10
godina (47,7%) u poredenju sa onima koji posluju izmedu 5 1 10 godina (27,0%).

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija - jacanje organizacionih jedinica, na
celu sa osobom za krizno komuniciranje, imaju zadatak da tokom krize uzbune i1 angazuju sve
kadrove rasporedene u organizaciji i da vodi ra¢una o novonastalim potrebama u skladu sa

situacijom.

- U hotelu su formirani mediji za krizne situacije

Poznato je da se kriza pojavljuje iznenada i da krizna situacija moze da bude razarajuca ukoliko se
ne reaguje hitno 1 na pravi nacin, zahtevaju¢i od privredne organizacije da u takvim situacijama
prenesu kljucne poruke koje imaju informativni karakter. Eksterno komuniciranje podrazumeva
komunikaciju sa svim relevantnim akterima iz okruzenja od Cega zavisi reputacija privrednog

subjekta u stabilnim uslovima ili gasenju pozara u Kriznim situacijama (Fearn-Banks, 2007, 266).
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Medija timove za krizne situacije ¢ine klju¢ne osobe ili direktori sektora kompanija razlicitih

oblasti specijalnosti koji se obrac¢aju javnosti.

Za skoro polovinu predstavnika (47,7%) tvrdnja da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije
je delimi¢no tacna, dok je za 13% u potpunosti tacna. S druge strane, 39,4% je misljenja da u

hotelu nema formiranih medija za krizne situacije.

Grafikon 5: Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu formirani mediji za krizne

situacije

= Netacno
Delimic¢no tacno
= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje
da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije koristili smo FiSerov egzaktni test jer 46,7%
¢elija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 19a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p
=.000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela 1 miSljenja o tacnosti tvrdnje da

su u hotelu formirani mediji za krizne situacije.

Tabela 19a: Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu formirani mediji za krizne

situacije — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
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Pearson Chi-Square 66.7132 8 .000 | .000

Likelihood Ratio 68.051 8 .000 .000

Fisher's Exact Test 62.233 .000

Linear-by-Linear 3.077° 1 079| .082| 045 011
Association

N of Valid Cases 216

a. 7 Celija (46.7%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 0.39.

Tvrdnju da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije u potpunosti tacnom ¢e$ée smatraju

hoteli sa 5 zvezdica (Tabela 19b).

Tabela 19b : Stav anketiranih menadZera da su u hotelu formirani mediji za krizne

situacije — deskripcija prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
U hotelu  Neta¢no Count 2 6 53 24 0 85
su % within 66.7
formirani Kategorija % 17.1% | 65.4% | 26.1% 0.0% | 39.4%
mediji hotela
za krizne Delimi¢no Count 1 19 28 54 1 103
situacije  ta¢no % within 33.3
Kategorija % 54.3% | 34.6% | 58.7% | 20.0% | 47.7%
hotela
Tac¢no Count 0 10 0 14 4 28
% within
Kategorija 0.0% | 28.6% 0.0% | 15.2% | 80.0% | 13.0%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
% within
. 100.0 | 100.0 | 100.0 100.0
rI]<oatteelgzlor| ja % % % 100.0% | 100.0% %

Za ispitivanje povezanosti izmedu broja godina poslovanja hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da
su u hotelu formirani mediji za krizne situacije koristili smo Hi kvadrat test nezavisnosti, jer
nijedna Celija nema ocekivanu vrednost manju od 5. Kao $to pokazuju rezultati u (Tabeli br. 20a),

Hi kvadrat test otkrio je da postoji povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i misljenja
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o ta¢nosti tvrdnje da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije x?(4, N=216) = 67.539, p =

0.000.

Tabela 20a : Stav anketiranih menadzZera da su u hotelu formirani mediji za krizne

situacije — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 67.5392 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 69.863 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 68.690 .000
Linear-by-Linear 5.781" 1 016| .019| .009 003
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 celija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 7.00.

Rezultati u (Tabeli br. 20b) pokazuju da hoteli koji posluju manje od 5 godina (25,9%) znacajno

ceS¢e smatraju u potpunosti tacnom tvrdnju da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije u

poredenju sa onima koji posluju vise godina (od 5 do 10 godina — 8,1%, preko 10 godina — 9,1%).

Tabela 20b: Stav anketiranih menadZera da su u hotelu formirani mediji za krizne

situacije — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
manje | od5do | preko
od5 10 10

godina | godina | godina | Total
U hotelu su Netaéno Count 27 47 11 85
formirani % within Hotel u kojem
mediji za ste zaposleni poslujej: S0.0% | 635% | 12.5% | 39.4%
krizne Delimi¢no Count 13 21 69 103
situactje tacno % within Hotel uKojem | o1 100 | 28 406 | 78.40% | 47.7%

ste zaposleni posluje:
Tac¢no Count 14 6 8 28
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% within Hotel u kojem | o5 g00 | g 995 | 9196 | 13.0%
ste zaposleni posluje: ' ' ' )

Total Count 54 74 88 216

% within Hotel u kojem | ;5 54 | 100,006 | 100.0% | 100.0%
ste zaposleni posluje: ' - : :

Postojanje formiranih medija za krizne situacije u hotelu je za skoro polovinu predstavnika
(47,7%) delimi¢no tacna, dok je za 13% u potpunosti tacna. S druge strane, 39,4% je miSljenja da
u hotelu nema formiranih medija za krizne situacije.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja Kriznih situacija - vestina delovanja u tehnickom
smislu nakon prve uzbune je pojednostavljena putem formiranih medija za krizne situacije u hotelu
koje prenosom klju¢nih poruka obaveStavaju o svim vaznim informacijama vode¢i racuna o

statusu hotelijerske organizacije i prevencije u vanrednim okolnostima.

- Top menadZment je obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize

Da je top menadZment obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize smatra u nekoj meri
ta¢nom nesto viSe od polovine predstavnika hotelskih preduzeca (58,3%), od kojih 34,7% smatra
da je to delimi¢no ta¢no, dok je za 23,6% u potpunosti tacno. S druge strane, 41,7% je misljenja

da je neta¢no da je top menadZzment obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize.

Grafikon 6: Stav anketiranih menadzZera da je top menadZment obucen za komunikaciju sa

medijima tokom krize

= Netacno
Delimic¢no tac¢no
= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela
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Kako 40% ¢elija ima o¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 21a), da bismo proverili da li ima

znacajnih razlika izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da je top menadzment

obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog

testa. Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znaCajnu povezanost izmedu

kategorije hotela 1 misljenja o tacnosti ove tvrdnje.

Tabela 21a: Stav anketiranih menadzZera da je top menadZment obucen za komunikaciju sa

medijima tokom krize — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 92.9802 8 .000 | .000
Likelihood Ratio 107.411 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 97.157 .000
Linear-by-Linear 50.840 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 6 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.71.

Kao §to rezultati u (Tabeli br. 21b) pokazuju sa tvrdnjom da je top menadZment obucen za

komunikaciju sa medijima tokom krize u znacajno ve¢em broju se slazu hoteli sa 4 1 5 zvezdica.

Tabela 21b: Stav anketiranih menadzera da je top menadZment obucen za komunikaciju

sa medijima tokom krize — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Top Netaéno  Count 2 16 53 19 0 90
menadzment % within
je obucen za Kategorij | 66.7% | 45.7% | 65.4% | 20.7% | 0.0% | 41.7%
komunikacij a hotela
usa Count 1 19 27 28 0 75
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medijima Delimién % within
tokom krize N Kategorij | 33.3% | 54.3% | 33.3% | 30.4% 0.0% | 34.7%
0 tacno
a hotela
Tacéno Count 0 0 1 45 5 51
% within 100.0
Kategorij 0.0% 0.0% 1.2% | 48.9% 0/ 23.6%
a hotela 0
Total Count 3 35 81 92 5 216
AN
Q’a‘t"é'tz'r?. 100.0 | 100.0 | 100.0| 100.0| 100.0| 100.0
gorij % % % % % %
a hotela

Za ispitivanje razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da

je tom menadzment obucen za komunikacije sa medijama tokom krize Koristili smo Hi kvadrat

test, s obzirom da nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5. Kao Sto rezultati u (Tabeli

br.22a) pokazuju, Hi kvadrat test je otkrio statisti¢ki znacajnu razliku s obzirom na broj godina

poslovanja hotela i misljenja o stepenu tacnosti ove tvrdnje x?(4, N=216) = 44.996, p = 0.000.

Tabela 22a: Stav anketiranih menadZera da je top menadZment obucen za komunikaciju sa

medijima tokom krize — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 44,9962 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 48.008 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 46.536 .000
Linear-by-Linear 33.166" 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 12.75.

U (Tabeli 22b) su prikazani podaci za hotele koji posluju preko 10 godina (43,2%) znacajno ¢eSce

smatraju u potpunosti tacnim da je top menadzment obuc¢en za komunikaciju sa medijima tokom

krize u poredenju sa onima koji posluju izmedu 5 i 10 godina (13,5%) i manje od 5 godina (5,6%).
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Tabela 22b: Stav anketiranih menadZera da je top menadZment obucen za komunikaciju

sa medijima tokom krize — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 10 10
5godina | godina | godina Total
Top Netacno Count 29 44 17 90
menadzment je % within Hotel u
obucen za kojem ste 53.7% | 59.5% | 19.3% 41.7%
komunikaciju sa zaposleni posluje:
medijima tokom  Delimi¢no Count 22 20 33 75
krize taéno % within Hotel u
kojem ste 40.7% | 27.0% | 37.5% 34.7%
zaposleni posluje:
Tacno Count 3 10 38 51
% within Hotel u
kojem ste 56% | 13.5% | 43.2% 23.6%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
zaposleni posluje:

Vise od polovine predstavnika hotelskih preduzeca (58,3%), od kojih 34,7% smatra delimi¢no
tacno, da je top menadZment obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize, dok je za 23,6%
ova tvrdnja u potpunosti tacna. S druge strane, 41,7% je miSljenja da je neta¢no da je top
menadzment obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — obavezno organizovanje razli¢itih
vrsta obuka za menadZere svih nivoa u skladu sa njihovim mandatom i odgovornos¢u, imaju¢i u
vidu da rukovodioci tokom krize imaju odlucujucu politicku ulogu koja se odnosi na o¢uvanje

politike poslovanja preduzeca 1 njegovog opstanka na trzistu.

- Krizni tim je upoznat sa obavezama i odgovornostima u slu¢aju krize

Jedan od tri elementa u okviru dobrog kriznog menadzmenta, po misljenju (Millar, Heath, 2004,

120) je postojanje kriznog tima u svim organizacijama pa tako i u hotelskim preduze¢ima. Krizni
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tim bi trebalo da obuhvati slede¢e podatke: ime i prezime ¢lana sa opisom njegovih obaveza i

odgovornosti, broj telefona, dostupnost tokom 24 h ili zamenu ¢lana u sluéaju bolesti.

Tvrdnju da je krizni tim upoznat sa obavezama i odgovornostima u slucaju krize 38,4% smatra u

potpunosti taénom, za 24,1% ona je delimi¢no ta¢na, dok je 37,5% misljenja da je netacna.

Grafikon 7: Stav anketiranih menadZera da je krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u slu¢aju Kkrize

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 40% ¢elija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 23a), da bismo proverili da li ima
povezanosti izmedu kategorije hotela 1 misljenja o ta¢nosti tvrdnje da je krizni tim upoznat sa
obavezama 1 odgovornostima u slucaju krize koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa.
Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije

hotela 1 miSljenja o tacnosti ove tvrdnje.

Tabela 23a: Stav anketiranih menadZera da je Krizni tim upoznat sa obavezama i
odgovornostima u slu¢aju krize — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact
Asymptotic Exact Sig.
Significance | Sig. (2- (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) | Probability
Pearson Chi-Square 102.1802 8 .000 .000
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Likelihood Ratio 139.331 8 .000 .000

Fisher's Exact Test 126.623 .000

Linear-by-Linear 45,881 1 000 000 | 000 000
Association

N of Valid Cases 216

a. 6 Celija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 0.72.

Kao $to pokazuju podaci u (Tabela br.23b), da je krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u slucaju krize u potpunosti tacnim ceS¢e smatraju hoteli sa 5 zvezdica.

Tabela 23b: Stav anketiranih menadZera da je krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u slu¢aju krize — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Krizni tim je Netacn  Count 0 22 51 8 0 81
upoznat sa 0 % within 375
obavezama i Kategorija 0.0% | 62.9% | 63.0% 8.7% | 0.0% %
odgovornostim hotela
a u slucaju Delimi¢  Count 3 13 0 35 1 52
krize. no % within 241
tacno Kategorija | 100.0% | 37.1% | 0.0% 38.0% | 20.0% %
hotela
Tatno  Count 0 0 30 49 4 83
% within 38.4
Kategorija 0.0% | 0.0% | 37.0% 53.3% | 80.0% %
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
% within
. 100.0 | 100.0 100.0 | 100.0
rI}((;a}[teelg’jlorl ja | 100.0% % % 100.0% % %

Za proveru znacajnih razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tanosti
tvrdnje da je krizni tim upoznat sa obavezama i odgovornostima u slucaju krize koristili smo Hi
kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5. Kao §to podaci u (Tabeli br.
24a) pokazuju, Hi kvadrat test je otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina

poslovanja hotela i x2(4, N=216) = 131.638, p = 0.000.
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Tabela 24a: Stav anketiranih menadZera da je krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u sluc¢aju krize — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 131.638? 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 141.244 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 137.888 .000
Linear-by-Linear 70.445" 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 13.00.

Rezultati u (Tabeli br. 24b) pokazuju da hoteli koji posluju preko 10 godina (79,5%) znacajno

CeS¢e smatraju u potpunosti tatnom tvrdnju da je Krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u slucaju krize u poredenju sa hotelima koji posluju manje od 10 godina (izmedu

51 10 godina -13,5%, manje od 5 godina - 5,6%).

Tabela 24b: Stav anketiranih menadZera da je krizni tim upoznat sa obavezama i

odgovornostima u slu¢aju krize — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 10 10
5godina | godina | godina Total
Krizni tim je Netacno Count 24 52 5 81
upoznat sa % within Hotel u
obavezama i kojem ste 44.4% | 70.3% 5.7% 37.5%
odgovornostima zaposleni posluje:
u slu€aju krize.  Delimi¢no Count 27 12 13 52
tacno % within Hotel u
kojem ste 50.0% | 16.2% | 14.8% 24.1%
zaposleni posluje:
Tacéno Count 3 10 70 83
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% within Hotel u
kojem ste 56% | 13.5% | 79.5% 38.4%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
zaposleni posluje:

Misljenje da je krizni tim upoznat sa obavezama i odgovornostima u slucaju krize 37,5% smatra
netacnom, za 24,1% ona je delimi¢no ta¢na, dok 38,4% smatra u potpunosti tanom. Primetno je
da hoteli koji su duze u hotelijerskom poslovanju, vise d 10 godina, smatraju da krizni tim ima
svest 0 obavezama i odgovornostima u slucaju krize u poredenju sa hotelima koji posluju manje
od 10 godina. Iste stavove imaju hoteli sa pet zvezdica po pitanju kriznog tima, njegovih obaveza
1 odgovornosti u slucaju krize.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — stvoriti takve organizacione
strukture koje obezbeduju nesmetan pristup kapacitetima sistema velikom broju aktera koji bi

trebalo da odgovore na krizu.
- Sprovodim kvalitetnu internu komunikaciju sa zaposlenim osobljem

Vecina predstavnika hotelskih preduzeca (90,7%) navodi da je u potpunosti ta¢no da sprovode
kvalitetnu internu komunikaciju sa zaposlenim osobljem, dok 9,3% smatra da je to delimi¢no

tacno. Nijedan predstavnik ne smatra ovu tvrdnju netaénom.

Grafikon 8: Stav anketiranih menadzZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa

zaposlenim osobljem

= Netacno
Delimic¢no tacno
= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela
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Da bismo ispitali povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da se sprovodi
kvalitetna interna komunikaciju sa zaposlenim osobljem koristili smo FiSerov egzaktni test jer 50%
¢elija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 25a). Rezultati Fiserovog egzaktnog testa (p
=.000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o ta¢nosti pomenute

tvrdnje (Tabela 25a)

Tabela 25a: Stav anketiranih menadzZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa

zaposlenim osobljem — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 24.9022 4 .000 | .001
Likelihood Ratio 28.136 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 24.007 .000
Linear-by-Linear 2.666" 1 103| .112| .070 030
Association
N of Valid Cases 216

a. 5 ¢elija (50.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.28.

Da se sprovodi kvalitetna interna komunikaciju sa zaposlenim osobljem u potpunosti smatraju

ta¢nim svi anketirani menadzeri u hotelima sa 1,3 1 5 zvezdica (Tabela 25b).

Tabela 25b: Stav anketiranih menadzZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa

zaposlenim osobljem — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2% 3* 4* 5* Total

Sprovodim  Delimi¢n  Count 0 10 0 10 0 20
kvalitetnu o ta¢no % within

internu Kategorij 0.0% | 28.6% | 0.0%| 109% | 0.0% | 9.3%
komunikacij a hotela

usa Tacno Count 3 25 81 82 5 196
zaposlenim % within

osobljem. Kategorij | 1090 | 71406 | 19001 gg105| 10007 95704

a hotela o o &

134



Total Count 3 35 81 92 5 216

oo
owithin | 4650 | 1000| 1000| 1000| 1000| 1000
Kategorij % % % % % %
a hotela

Da bismo ispitali da li postoje razlike s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o
tacnosti tvrdnje da se sprovodi kvalitetna interna komunikaciju sa zaposlenim osobljem koristili
smo Hi kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema oCekivanu vrednost manju od 5. Rezultati u (Tabeli
br. 26a), pokazuju da je Hi kvadrat test otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina
poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da se sprovodi kvalitetna interna komunikaciju sa

zaposlenim osobljem x?(4, N=216) = 13.525, p = 0.000.

Tabela 26a: Stav anketiranih menadZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa

zaposlenim osobljem — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 13.5252 2 .001| .001
Likelihood Ratio 19.207 2 .000 | .000
Fisher's Exact Test 16.335 .000
Linear-by-Linear 859" 1 354| 380| 217 075
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 5.00.

Hoteli koji posluju izmedu 5 i 10 godina ceS¢e tvrdnju da se sprovodi kvalitetna interna

komunikaciju sa zaposlenim osobljem smatraju u potpunosti tatnom (Tabela 26b).

Tabela 26b: Stav anketiranih menadZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa

zaposlenim osobljem — prema broju godina poslovanja hotela
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Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total

Sprovodim Delimi¢éno  Count 10 0 10 20
kvalitetnu tacno % within Hotel
internu u kojem ste
komunikaciju sa zapojsleni 18.5% 0.0% | 11.4% 9.3%
zaposlenim posluje:
osobljem. Tacno Count 44 74 78 196

% within Hotel

u kojem ste 81.5% | 100.0% | 88.6% 90.7%

zaposleni

posluje:
Total Count 54 74 88 216

% within Hotel

u kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% |  100.0%

zaposleni

posluje:

Misljenje da je ta¢na tvrdnja o sprovodenju kvalitetne interne komunikacije sa zaposlenim
osobljem je zastupljena kod veéine predstavnika hotelskih preduzecéa (90,7%),dok je 3% onih koji
smatraju da je to delimi¢no tacno. Nijedan predstavnik ne smatra ovu tvrdnju netaénom.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — konstantno informisanje
zaposlenih putem uspostavljanja mreznog povezivanja unutar organizacije, kontinuiranim

procesom ucenja je podrazumevana i konstantna aktivnost nezavisno od okolnosti poslovanja.

- Obucavam osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim

situacijama

Vise od polovine predstavnika (59,3%) navodi da je u potpunosti tatno da obucavaju osoblje hotela
za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim situacijama, dok je za 36,1% ovo delimi¢no tacno.

S druge strane, 4,6% ispitanih navodi da je pomenuta tvrdnja netac¢na.
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Grafikon 9: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih

aktivnosti u kriznim situacijama

= Netacno
Delimi¢no tacno
= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 60% ¢elija ima o¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 27a), da bismo proverili da li ima

znacajne povezanosti izmedu kategorije hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje da ispitanik obucava

osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim situacijama koristili smo rezultate

FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati testa (p = .002) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu

kategorije hotela 1 misljenja o tacnosti ove tvrdnje.

Tabela 27a: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih

aktivnosti u kriznim situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Association
N of Valid Cases

216

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 23.1072 003 | .011
Likelihood Ratio 28.299 .000 .000
Fisher's Exact Test 21.805 .002
Linear-by-Linear 009" 23| 943| 488 057

a. 9 ¢elija (60.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.14.
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Da je tvrdnja da ispitanik obuc¢ava osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim

situacijama u potpunosti tatna ¢eS¢e smatraju hoteli sa 5 zvezdica (Tabela 27b).

Tabela 27b: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih

aktivnosti u kriznim situacijama — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Obucavam Netaéno Count 0 0 0 10 0 10
osoblje % within
hotela za Kategorija 00% | 00%| 0.0%]| 109% | 0.0% | 4.6%
preduzimanj hotela
e odredenih  Delimi¢ Count 1 15 38 24 0 78
aktivnostiu  no ta¢no % within
Kriznim Kategorija | 33.3% | 42.9% | 46.9% | 26.1% | 0.0% | 36.1%
situacijama hotela
Tacéno Count 2 20 43 58 5 128
% within 100.0
Kategorija | 66.7% | 57.1% | 53.1% | 63.0% % 59.3%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
(;fa‘t"éggma 100.0 | 100.0| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0
hotela % % % % % %

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela 1 misljenja o
tanosti tvrdnje da ispitanik obucava osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u
kriznim situacijama koristili smo Fiserov egzaktni test jer 33,3% ¢elija ima ocekivanu frekvenciju
manju od 5 (Tabela 28a). Rezultati testa (p = .000) ukazuju na povezanost izmedu broja godina

poslovanja hotela i mi$ljenja o ta¢nosti ove tvrdnje.

Tabela 28a: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih

aktivnosti u kriznim situacijama — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test
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Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 35.3322 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 33.398 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 28.334 .000
Linear-by-Linear 12.765" 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 3 Celija (33.3%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 2.50.

Predstavnici hotela koji posluju preko 5 godina znacajno ¢e$¢e smatraju u potpunosti tacnom

tvrdnju da ispitanik obucava osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim

situacijama u poredenju sa onima koji posluju manje od 5 godina (Tabela 28b).

Tabela 28b: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih

aktivnosti u kriznim situacijama — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 10 10
5godina | godina | godina Total

Obucavam Netacno Count 10 0 0 10
osoblje hotela % within Hotel u

za kojem ste 18.5% 0.0% 0.0% 4.6%
preduzimanje zaposleni posluje:

odredenih Delimi¢no Count 22 23 33 78
aktivnosti u tacno % within Hotel u

kriznim kojem ste 40.7% | 31.1% | 37.5% 36.1%
situacijama zaposleni posluje:

Taéno Count 22 51 55 128
% within Hotel u

kojem ste 40.7% | 68.9% | 62.5% 59.3%
zaposleni posluje:

Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u

kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
zaposleni posluje:
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Oko (59,3%) navodi da je u potpunosti tatno da obucavaju osoblje hotela za preduzimanje
odredenih aktivnosti u kriznim situacijama, $to je viSe od polovine predstavnika, za 36,1% ovo
delimi¢no ta¢no. Pomenuta tvrdnja je netac¢na za 4,6% ispitanika.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — organizovanjem kontinuiranog
programa obuka, treninga i1 edukacija zaposleni sticu dobru osnovu koja olakSava prilagodavanje
izmenjenim situacijama. Sprovodenje edukacije uz stru¢an pristup osposobljava kadrove za bilo

kakve Kkrizne situacije uz pretpostavku da bi se jednostavnije i adekvatnije odgovorilo na izazove.

- U hotelu postoje pisane instrukcije u priru¢niku §ta bi trebalo raditi u slucaju krize

Tvrdnju da u hotelu postoje pisane instrukcije u priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize u
potpunosti smatra tacnom 39,4% predstavnika hotelskih preduzeca, za 30,6% ona je delimi¢no

tacna, dok je 30,1% njih misljenja da je ona netacna.

Grafikon 10: U hotelu postoje pisane instrukcije u priru¢niku $ta bi trebalo raditi u

sluc¢aju krize

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje
da u hotelu postoje pisane instrukcije u priruc¢niku §ta bi trebalo raditi u slucaju krize koristili smo
FiSerov egzaktni test jer 40% celija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 29a). Rezultati
FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i

misljenja o tacnosti ove tvrdnje.
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Tabela 29a: Odogovor anketiranih menadZera da u hotelu postoje pisane instrukcije u

priru¢niku $ta bi trebalo raditi u sluc¢aju krize — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 93.426% 8 .000 | .000
Likelihood Ratio 125.425 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 112.683 .000
Linear-by-Linear 8.208" 1 004 | .004| .002 001
Association
N of Valid Cases 216

a. 6 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.90.

Tvrdnju da u hotelu postoje pisane instrukcije u prirucniku sta bi trebalo raditi u slucaju krize

znacajno ¢esée u potpunosti smatraju tanom hoteli sa 5 zvezdica (Tabela 29b).

Tabela 29b : Odogovor anketiranih menadZera da u hotelu postoje pisane instrukcije u

prirué¢niku Sta bi trebalo raditi u sluc¢aju krize — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
U hotelu  Neta¢no Count 0 8 40 17 0 65
postoje % within
pisane Kategorij 0.0% | 22.9% | 49.4% | 185% | 0.0% | 30.1%
instrukcij a hotela
eu Delimi¢én  Count 1 27 0 38 0 66
prirucniku 0 taéno % within
Sta bi Kategorij | 33.3% | 77.1% | 0.0% | 41.3% | 0.0% | 30.6%
trebalo a hotela
raditi U Tagno Count 2 0 41 37 5 85
slucaju % within 100.0
krize. Kategorij | 66.7% | 0.0% | 50.6% | 40.2% % 39.4%
a hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
:ﬁ’a‘t"égglﬁ 100.0 | 100.0| 100.0| 1000| 100.0| 100.0
% % % % % %
a hotela
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Za ispitivanje razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da
su u hotelu postoje pisane instrukcije u prirucniku Sta bi trebalo raditi u slucaju krize koristili Smo
Hi kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5. Rezultati u (Tabeli br. 30a)
pokazuju da je Hi kvadrat test otkrio statistiCki znacajnu razliku s obzirom na broj godina

poslovanja hotela i misljenja o tadnosti ove tvrdnje x%(4, N=216) = 26.958, p = 0.000.

Tabela 30a: Odgovor anketiranih menadzZera da u hotelu postoje pisane instrukcije u
prirué¢niku S$ta bi trebalo raditi u sluc¢aju krize — prema broju godina poslovanja hotela -
Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 26.9582 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 30.583 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 29.848 .000
Linear-by-Linear 21.365 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 16.25.

Hoteli koji posluju preko 5 godina znacajno ¢eSc¢e tvrdnju da su u hotelu postoje pisane instrukcije
u priruc¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize smatraju u potpunosti tanom u poredenju sa

onima koji posluju manje od 5 godina (Tabela 30b).

Tabela 30b: Odgovor anketiranih menadzZera da u hotelu postoje pisane instrukcije u

prirué¢niku Sta bi trebalo raditi u sluc¢aju krize — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje: Total
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od5do | preko
manje od 10 10
5 godina | godina | godina
U hotelu Neta¢no Count 25 23 17 65
postoje pisane % within Hotel u
instrukcije u kojem ste zaposleni 46.3% | 31.1% | 19.3% 30.1%
priru¢niku $ta posluje:
bi trebalo Delimi¢no Count 23 18 25 66
raditi u tacno % within Hotel u
slucaju krize. kojem ste zaposleni 42.6% | 24.3% | 28.4% 30.6%
posluje:
Tacno Count 6 33 46 85
% within Hotel u
kojem ste zaposleni 11.1% | 44.6% | 52.3% 39.4%
posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste zaposleni 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
posluje:

Postojanje pisane instrukcije u prirucniku Sta bi trebalo raditi u slucaju krize u hotelu, 39,4 %

predstavnika hotelskih preduzeca u potpunosti smatra tacnom, za 30,6% ona je delimi¢no tacna,

dok je 30,1% njih miSljenja da je ona neta¢na.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — neophodnost postojanja pisanih

instrukcija je imperativ kako bi se lakSe definisale situacije gde su ishodi neizvesni. Baza pisanih

materijala je utemeljena na dubokom razumevanju internog funkcionisanja organizacije uz

primenu specijalistickih znanja u vezi sa metodologijom upravljanja projektima.

4.8.3. Eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uticu na poslovanje hotela,

Sto zahteva posebna i specificna znanja menadZmenta hotela

Da je u potpunosti tacno da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uti¢u na poslovanje

hotela, $to zahteva posebna i specifi¢na znanja menadZmenta hotela smatra viSe od polovine
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ispitanih (58,8%), za 37,0% to je delimi¢no ta¢no, dok 4,2% predstavnika hotela smatra da je ova

tvrdnja netacna.

Grafikon 11: Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama
presudno utic¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specificna znanja

menadZmenta hotela

= Netacno
Delimic¢no tacno

m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Rezultati u (Tabeli 31a) pokazuju da je ¢elijska ucestalost manje od 5 u 60% ¢elija, zbog cega smo
za ispitivanje povezanosti izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da eksterni faktori
u kriznim situacijama presudno uti¢u na poslovanje hotela, §to zahteva posebna i specifi¢na znanja
menadzmenta hotela koristili FiSerov egzaktni test (p = .000). Rezultati pokazuju da postoji
povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da eksterni faktori u kriznim
situacijama presudno uticu na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specificna znanja

menadzmenta hotela.

Tabela 31a:Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, $to zahteva posebna i specifiéna znanja menadZmenta hotela —

prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test
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Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi- 67.518° 000 | .000
Square
Likelihood Ratio 75.236 .000 | .000
Fisher’s Exact 68.305 .000
Test
Llnear_-by-Llnear 16.2375 000! .000! .000 .000
Association
N of Valid Cases 216

a. 9 ¢elija (60.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.13.

Da je ova tvrdnja u potpunosti taéna (Tabela 31b) ¢e$ée smatraju hoteli sa 4 (80,4%) i 5 zvezdica

(100%).

Tabela 31b:Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno

uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specifiéna znanja menadZmenta hotela —

prema kategoriji hotela

Kategorija hotela Total

1* 2* 3* 4* 5*
Eksterni Netaéno  Count 1 0 0 8 0 9
faktori u % within
Kriznim Kategorij | 33.3% | 0.0% | 00%| 87% | 0.0%| 4.2%
situacijama a hotela
presudno Delimi¢cn  Count 2 18 50 10 0 80
uti¢u na o ta¢no % within
poslovanje Kategorij | 66.7% | 51.4% | 61.7% | 10.9% | 0.0% | 37.0%
hotela, $to a hotela
zahteva Taéno Count 0 17 31 74 5 127
posebna | % within
specificna Kategorij 100.0
znanja a hotela 0.0% | 48.6% | 38.3% | 80.4% (')/0 58.8%
menadZzment
a hotela.
Total Count 3 35 81 92 5 216
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I
oWithin | 1000 | 1000| 1000| 1000| 1000 100.0
Kategorij % % % % % %
a hotela

Kako vise 33,3% ¢elija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 32a), da bismo proverili da
li ima znacajne povezanosti izmedu broja godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje
da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna
1 specificna znanja menadZzmenta hotela koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa.
Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu broja

godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti pomenute tvrdnje.

Tabele 32a: Stav anketiranih menadzZera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specificna znanja menadZmenta hotela —

prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi- 22,7572 000 | .000
Square
Likelihood Ratio 25.153 .000 | .000
Fisher's Exact 29 415 000
Test
Linear-by-Linear 12.223" 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 3 ¢elija (33.3%) ima o¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 2.25.

Kao §to pokazuju rezultati u (Tabeli br. 32b), da je ova tvrdnja u potpunosti tatna ceS¢e smatraju

hoteli koji posluju manje od 5 godina.

Tabele 32b: Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama

presudno uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specifiéna znanja

menadZmenta hotela — prema broju godina poslovanja hotela
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Hotel u kojem ste zaposleni

posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total

Eksterni Netacno Count 0 2 7 9
faktori u % within Hotel u
Kriznim kojem ste zaposleni 0.0% 2.7% 8.0% 4.2%
situacijama posluje:
presudno Delimi¢no Count 9 37 34 80
uti¢u na ta¢no % within Hotel u
poslovanje kojem ste zaposleni 16.7% | 50.0% | 38.6% 37.0%
hotela, Sto posluje:
zahteva Taéno Count 45 35 47 127
posebna i % within Hotel u
specifi¢na kojem ste zaposleni
znanja posluje: 83.3% | 47.3% | 53.4% 58.8%
menadzmenta
hotela.
Total Count 54 74 88 216

% within 2. Hotel u

kojem ste zaposleni 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

posluje:

4.8.4. U uslovima Krizne situacije, krizni menadZment je neophodan za uspesno

Za najveci broj predstavnika hotelskih preduze¢a (76,4%) tvrdnja da je u uslovima krizne

poslovanje hotela

situacije krizni menadzment neophodan za uspesno poslovanje hotela je u potpunosti tacna, dok

je za 23,6% ona delimi¢no tacna. Nijedan predstavnik hotela nije naveo da ovu tvrdnju smatra

netacnom.

Grafikon 12: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni

menadZment neophodan za uspesno poslovanje hotela
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= Netacno

Delimi¢no tacno

= Tacéno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bi smo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje

da je u uslovima krizne situacije, krizni menadzment neophodan za uspesno poslovanje hotela

koristili smo Fiserov egzaktni test, jer 40% celija ima oc¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela

33a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) u tabeli 15b ukazuju na zna¢ajnu povezanost

izmedu kategorije hotela i miSljenja o tac¢nosti tvrdnje da je u uslovima krizne situacije, krizni

menadzment neophodan za uspes$no poslovanje hotela.

Tabela 33a: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni

menadZment neophodan za uspe$no poslovanje hotela — prema kategoriji hotela - Hi

kvadrat test
Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
Pearson Chi- 26.123° 000 | 000
Square
Likelihood Ratio 30.614 .000 | .000
Fisher's Exact 30.499 000
Test
Linear-by-Linear 5.235" 022| 023| .013 006

Association
N of Valid Cases

216

a. 4 celija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni oc¢ekivani broj je 0.71.

Da je ova tvrdnja u potpunosti tacna znacajno ¢es¢e smatraju hoteli sa 3 zvezdice (Tabela 33b).
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Tabela 33b: Stav anketiranih menadzera da je u uslovima krizne situacije, krizni

menadZment neophodan za uspes$no poslovanje hotela — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2% 3* 4% 5« | Total

U uslovima Delimi Count 1 10 4 34 2 51
krizne éno % within
situacije, tatno  Kategorija | 33.3% | 28.6% | 4.9% | 37.0% | 40.0% | 23.6%
krizni hotela
menadZzment  Taéno Count 2 25 77 58 3 165
je neophodan % within
;Z;Zlf/‘;sr]‘]g mteelgorua 66.7% | 71.4% | 95.1% | 63.0% | 60.0% | 76.4%
hotela.
Total Count 3 35 81 92 5 216

%within | 96001 1000| 1000| 1000| 1000 1000

L(attelgor”a % % % % % %

otela

Za ispitivanje povezanosti izmedu broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da

je u uslovima krizne situacije, krizni menadZment neophodan za uspeSno poslovanje hotela

koristili smo rezultate Hi kvadrat testa, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5

(Tabela 34a). Hi kvadrat test je otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina

poslovanja hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje da je u uslovima Krizne situacije, Krizni

menadzment neophodan za uspesno poslovanje hotela x? (2, N=216) = 26.401, p = 0.000.

Tabela 34a: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni

menadZment neophodan za uspesno poslovanje hotela — prema godinama poslovanja - Hi

kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
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Pearson Chi-Square 26.4012 2 .000 | .000

Likelihood Ratio 29.496 2 .000 .000

Fisher's Exact Test 28.535 .000

Linear-by-Linear 9.053" 1 003 | .003| .002 001
Association

N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 12.75.

Kao $to pokazuju rezultati u (Tabeli br.34b), hotelska preduzeéa koja posluju izmedu 5 i 10 godina

(94,2%) znacajno CeSée smatraju ovu tvrdnju u potpunosti taénom u poredenju sa onima koji

posluju do 5 godina (77,8%) i onih koji posluju preko 10 godina (60,2%).

Tabela 34b : Stav anketiranih menadZera da je u uslovima Kkrizne situacije, krizni

menadZment neophodan za uspes$no poslovanje hotela — prema broju godina poslovanja

hotela

Hotel u kojem ste zaposleni

posluje:
manje | od5do | preko
od5 10 10
godina | godina | godina | Total
U uslovima krizne  Delimi¢no Count 12 4 35 51
situacije, krizni tacno % within Hotel u kojem 0 0 0 0
menadzment je ste zaposleni posluje: 22.2% 54% | 39.8% | 23.6%
neophodan za Tacéno Count 42 70 53 165
uspesno % within Hotel u kojem 0 0 0 0
poslovanie hotela. ste zaposleni posluje: 778% | 94.6% | 60.2% | 76.4%
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u kojem |4 4 40, | 100 006 | 100.0% | 100.0%
ste zaposleni posluje: ' ' ' '

4.8.5. Pomocne hipoteze kojima se potvrduje da je u uslovima krizne situacije

neophodan krizni menadZment za uspeSno poslovanje hotela

Upravljacka odgovornost i menadZment ljudskih resursa svojom primarnom ulogom u organizaciji

1 sprovodenju planova, procedura i protokola u kriznim situacijama olakSavaju kriznom

menadzmentu uspesno poslovanje hotela. Ulaganje u bezbednost hotela i kvalitetnu organizaciju,
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potpomognuto pojacanom internom komunikacijom olakSava kriznom menadzmentu upravljanje

hotelskim preduzecem.

- MenadZeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji i sprovodenju planova,

procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama

Da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji 1 sprovodenju planova, procedura i
protokola za postupanje u kriznim situacijama smatra u potpunosti tacnim 64,8% predstavnika
hotelskih preduzeca, dok je 35,2% misljenja da je to delimi¢no tacno. Nijedan ispitanik ne smatra

ovu tvrdnju netacnom.

Grafikon 13: Stav anketiranih menadZera je da menadZeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim

situacijama

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako vise od 20% celija ima ocekivanu ucestalost manju od 5 (Tabela 35a), da bismo proverili da
li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da menadZeri hotela
imaju primarnu ulogu u organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u
kriznim situacijama koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog
egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na to da postoji znacajna povezanost izmedu kategorije hotela

1 misljenja o tacnosti ove tvrdnje.
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Tabela 35a: Stav anketiranih menadZera da menadzZeri hotela imaju primarnu ulogu u

organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim

situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 30.510% 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 32.226 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 31.848 .000
Linear-by-Linear 21559 1 000 | .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 4 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 1.06.

Kao $to rezultati u (Tabeli br.35b) pokazuju, tvrdnju da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u

organizaciji 1 sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama

ceS¢e u potpunosti smatraju tanom hoteli sa 4 (84,8%) 1 5 zvezdica (80,0%) u poredenju sa

hotelima drugih kategorija (manje od 52%).

Tabela 35b: Stav anketiranih menadZera da menadzZeri hotela imaju primarnu ulogu u

organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim

situacijama — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela

1* 2* 3* 4* 5* Total
MenadzZeri Delimi  Count 2 17 42 14 1 76
hotela imaju ¢no % within
primarnu ulogu  tatno  Kategorija 66(;/1 48.6% | 51.9% | 15.2% | 20.0% | 35.2%
u organizaciji i hotela
sprovodenju Taéno Count 1 18 39 78 4 140
planova, % within
procedura i Kategorija
E;‘;ﬂg‘;'ﬁ;i hotela 335 | 51.4% | 48.1% | 84.8% | 80.0% | 64.8%
Kriznim
situacijama.
Total Count 3 35 81 92 5 216
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Kako bismo ispitali da li postoje razlike razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela i

misljenja o tacnosti tvrdnje da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji i

sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama koristili smo Hi

kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5 (Tabela 36a). Hi kvadrat test

je nije otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o

taénosti pomenute tvrdnje x?(4, N=216) = 3.023, p = 0,228.

Tabela 36a: Stav anketiranih menadZera da menadZeri hotela imaju primarnu ulogu u

organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim

situacijama — prema broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 3.0232 221 | .228
Likelihood Ratio 3.060 217 | .228
Fisher's Exact Test 3.068 217
Linear-by-Linear 2.566" 109 | .128| .065 020
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 celija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 19.00.

Rezultati u (Tabeli br.36b) pokazuju da vecina predstavnika hotela bez obzira na broj godina

poslovanja hotela smatra u potpunosti tanom tvrdnju da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu

u organizaciji i sprovodenju planova, procedura i1 protokola za postupanje u kriznim situacijama.
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Tabela 36b: Stav anketiranih menadZera da menadZeri hotela imaju primarnu ulogu u

organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim

situacijama — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total

Menadzeri Delimi¢no  Count 22 29 25 76
hotelaimaju  ta¢no % within Hotel
5[{';5‘32:‘“ ga';(g;g‘niste 40.7% | 39.2% | 28.4% 35.2%
organizaciji i posluje:
sprovodenju  Tagno Count 32 45 63 140
planova, % within Hotel
procelglulra [ u kojem ste
Egzttﬂpgni o ézglojjlg:n' 59.3% | 60.8% | 71.6% 64.8%
Kriznim
situacijama.
Total Count 54 74 88 216

% within Hotel

u kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% |  100.0%

zaposleni

posluje:

Tvrdnja da menadZeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji i sprovodenju planova,
procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama 64,8% predstavnika hotelskih preduzeca
smatra u potpunosti tacnim, dok je 35,2% misljenja da je to delimi¢no ta¢no. Nijedan ispitanik ne

smatra ovu tvrdnju netaCnom.

- Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija - Savremene Krize zbog svoje
sloZzenosti otezavaju menadzerima procenu stvarne krizne situacije. Kompleksni uslovi sa jedne
strane 1 neizvesnost rezultata prilikom donoSenja odluka, su ograni¢enja koja su sveprisutna u
poslovanju kriznog menadzera. Ranija iskustva 1 istrazivanja u ovim oblastima doprinose
donoSenju konstruktivnih predloga u sprovodenju planova i1 procedura uz poStovanje protokola.
Analiza krizne situacije je usmerena ka Sto boljem funkcionisanju sistema za podrsku u

odlu¢ivanju
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- Ulaganje u bezbednost nije trosak, nego investicija koja predstavlja prednost hotela

Vecina ispitanika (73,1%) smatra da je u potpunosti tacno da ulaganje u bezbednost nije trosak,
nego investicija koja predstavlja prednost hotela, dok je 26,9% misljenja da je to delimi¢no tacno.

Nijedan ispitanik ovu tvrdnju ne percipira kao netacnu.

Grafikon 14: Stav anketiranih menadZera je da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego

investicija koja predstavlja prednost hotela

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na 0snovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje
da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego investicija koja predstavlja prednost hotela koristili smo
Fiserov egzaktni test jer 40% celija ima ocekivanu ucestalost manju od 5 (Tabela 37a). Rezultati
Fiserovog egzaktnog testa (p = .006) ukazuju da postoji znacajna povezanost izmedu kategorije

hotela 1 miSljenja o tacnosti ove tvrdnje.

Tabela 37a: Stav anketiranih menadzZera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego

investicija koja predstavlja prednost hotela — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.

Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
Pearson Chi-Square 13.975% 4 .007 .007
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Likelihood Ratio 14.929 4 .005| .006

Fisher's Exact Test 13.197 .006

Linear-by-Linear 25100 1 113| 130 | .069 022
Association

N of Valid Cases 216

a. 4 Celija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni oc¢ekivani broj je 0.81.

Da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego investicija koja predstavlja prednost hotela ¢esc¢e u

potpunosti smatraju tacnim hoteli sa 5, 4 1 2 zvezdice (Tabela 37b).

Tabela 37b: Stav anketiranih menadzZera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego

investicija koja predstavlja prednost hotela — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total

Ulaganjeu Delimi¢én  Count 1 7 33 17 0 58
bezbednos 0 tacno % within
tnije Kategorij 33.3% | 20.0% | 40.7% | 18.5% 0.0% | 26.9%
troSak, a hotela
nego Tacno Count 2 28 48 75 5 158
investicija % within
koja Kategorij 100.0
predstavlja a hotela 66.7% | 80.0% | 59.3% | 81.5% 9 | 731%
prednost 0
hotela.
Total Count 3 35 81 92 5 216

:ﬁ’a‘t"égg'rz 100.0| 1000| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0

% % % % % %
a hotela

Da bismo ispitali razlike s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje
da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego investicija koja predstavlja prednost hotela koristili smo
Hi kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema oc¢ekivanu vrednost manju od 5 (Tabela 38a). Hi kvadrat
test je otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o
tacnosti tvrdnje da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego investicija koja predstavlja prednost
hotela x?(2, N=216) = 11.673, p = 0,003.
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Tabela 38a: Stav anketiranih menadZera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego

investicija koja predstavlja prednost hotela — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 11.673% 2 .003| .003
Likelihood Ratio 12.193 2 .002 | .003
Fisher's Exact Test 12.051 .003
Linear-by-Linear 6.393" 1 o11| .012| 008 003
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 14.50.

Kao sto rezultati u (Tabli br.38b) pokazuju hoteli koji posluju preko 10 godina (85,2%) znacajno

¢es¢e tvrdnju da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego investicija koja predstavlja prednost

hotela smatraju u potpunosti tatnom u poredenju sa onima koji posluju manje od 10 godina (manje
od 5 godina — 8,5%, izmedu 5 i 10 godina — 62,2%).

Tabela 38b: Stav anketiranih menadzZera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego

investicija koja predstavlja prednost hotela — prema godinama poslovanja

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total
Ulaganje u Delimi¢no  Count 17 28 13 58
bezbednost ta¢no % within Hotel
nije trosak, u kojem ste 315% | 37.8% | 14.8% |  26.9%
nego zaposleni
investicija posluje:
koja Tacno Count 37 46 75 158
predstavlja % within Hotel
E;‘ig[‘a‘”t u kojem ste 68.5% | 62.2% | 85.2% |  73.1%
: zaposleni
posluje:
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Total Count 54 74 88 216
% within Hotel
u kojem ste
zaposleni
posluje:

100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

Vise od polovine ispitanika (73,1%) smatra da je u potpunosti tacno da ulaganje u bezbednost nije
trosak, nego investicija, koja predstavlja konkurentnu prednost hotela. Ova tvrdnja je za 26,9%

ispitanika delimi¢no ta¢na. Nijedan ispitanik ovu tvrdnju ne percipira kao netacnu.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija —.Selekcijom realnih projekata i
planova, uz postepeno angazovanje resursa u hotelskom preduzecu, ukljucujuéi veliki broj aktera,
doprinosi ekonomi¢nom troSenju budZzeta uz racionalno koris¢enje svih energetskih potencijala.
Faktor bezbednosti u svakom segmentu boravka u hotelu uti¢e na potencijalne turiste da lakse
donesu odluku o izboru hotelskog preduzeca stvaraju¢i komparativnu prednost za one Cija

poslovna politika podrzava ulaganje u bezbednost tretirajuci ga kao investiciju.

- Kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzZera hotela smanjuje

rizike nastanka kriznih situacija

Tvrdnju da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadZera hotela smanjuje rizike
nastanka kriznih situacija u potpunosti smatra tatnom 60,6% predstavnika hotelskih preduzeca,
dok je za tre¢inu (33,8%) ona delimicno ta¢na. S druge strane, 5,6% predstavnika je miSljenja da

je ova tvrdnja netacna.

158



Grafikon 15: Stav anketiranih menadzZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela

od strane menadzZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija

= Netacno
Delimi¢no tacno

m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 53.3% ¢elija ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5 (Tabela br.39a), da bismo proverili da li
postoji povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da kvalitetna
organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih
situacija koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p

=.000) ukazuju na znac¢ajnu povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o ta¢nosti ove tvrdnje.

Tabela 39a: Stav anketiranih menadzZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela
od strane menadZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema kategoriji

hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 29.3632 8 .000 | .003
Likelihood Ratio 33.562 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 27.819 .000
Linear-by-Linear 5.401" 1 020 021 011 004
Association
N of Valid Cases 216

a. 8 ¢elija (53.3%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.17.
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Da je tvrdnja da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera hotela smanjuje
rizike nastanka kriznih situacija u potpunosti ta¢na ¢e$c¢e smatraju hoteli sa 2 (82,9%) i 5 zvezdica
(80,0%), u poredenju sa hotelima sa 4 (58,7%) 1 3 zvezdice (51,9%) (Tabela br.39b).

Tabela 39b: Stav anketiranih menadzZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela

od strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema kategoriji

hotela
Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total

Kvalitetha  Netaéno Count 0 0 0 12 0 12
organizacij % within
a Kategorija 0.0% 0.0% 0.0% | 13.0% 0.0% 5.6%
bezbednost hotela
ihotelaod  Delimi¢  Count 1 6 39 26 1 73
strane no taéno 9% within
menadzera Kategorija | 33.3% | 17.1% | 48.1% | 28.3% | 20.0% | 33.8%
hotela hotela
smanjuié  Tagno  Count 2 29 42 54 4 131
[\szsl,t(aenka v withip_
kriznih mteelgaorua 66.7% | 82.9% | 51.9% | 58.7% | 80.0% | 60.6%
situacija.
Total Count 3 35 81 92 5 216

:ﬁ’a‘t"é'gtg:r:‘]a 100.0| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0

hotela % % % % % %

Za ispitivanje povezanosti izmedu broja godina poslovanja hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da
kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka
kriznih situacija koristili smo FiSerov egzaktni test jer 33,3% celija ima ocekivanu ucestalost
manju od 5 (Tabela br.40a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju da postoji
znaajna povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da
kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka

kriznih situacija.
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Tabela 40a: Stav anketiranih menadZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela
od strane menadZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema broju

godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. | Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi- 49.717° 4 000| 000
Square
Likelihood Ratio 48.118 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 42.563 .000
Linear-by-Linear 34.603° 1 000 | .000| .000 .000
Association
N of Valid Cases 216

a. 3 celija (33.3%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 3.00.

Podaci u (Tabeli br.40b) pokazuju da tvrdnju da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija u potpunosti smatraju tanom

¢esce hoteli koji posluju preko 5 godina.

Tabela 40b: Stav anketiranih menadzZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela
od strane menadzZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema broju

godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10

godina godina | godina Total
Kvalitetna Netacno Count 12 0 0 12
organizacija % within
bezbednosti Hotel u kojem
hotela od strane ste zaposleni 22:2% 0.0% 0.0% 5.6%
menadZera posluje:
hotela smanjuje Count 24 27 22 73
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rizike nastanka % within

Kriznih Delimi¢éno Hotel u kojem

situacija. ta¢no ste zaposleni
posluje:

Tacno Count 18 47 66 131

% within
Hotel u kojem
ste zaposleni
posluje:

Total Count 54 74 88 216
% within
Hotel u kojem
ste zaposleni
posluje:

44.4% | 36.5% | 25.0% 33.8%

33.3% | 63.5% | 75.0% 60.6%

100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

Kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera smanjuje rizike nastanka kriznih
situacija, po misljenju 60,6% ispitanika smatra u potpunosti tacnom. Trecina (33,8%) smatra da je

tvrdnja delimi¢no ta¢na dok 5,6% predstavnika je misljenja da je ova tvrdnja netacna.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija - Neizvesnost buducih kriznih
dogadaja i nemogucnost predvidanja istih, zahteva stvaranje relevantne organizacione strukture uz
primenu bezbednosnih pravila. Veoma vazan segment koji olakSava funkcionisanje u kriznim
situacijama je formiranje ekspertskih grupa koji predvidanjem buducih kriza na osnovu odredenih
nagovestaja, generiSu odgovarajuce zastitne mere koje bi mogle biti primenjene u svrhu zastite

ljudstva i objekata.

- Upravljanje kriznim situacijama u trenutku nastanka je olak§ano primenom

planova i protokola za krizne situacije

Da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku nastanka olakSano primenom planova 1 protokola
za krizne situacije u potpunosti smatra tacnim 60,2% predstavnika hotelskih preduzeca, dok je za

39,8% to delimic¢no ta¢no. Nijedan ispitanik ne smatra ovu tvrdnu netaénom.
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Grafikon 16: Stav anketiranih menadzZera je da je upravljanje kriznim situacijama u

trenutku nastanka olaksano primenom planova i protokola za Krizne situacije

= Netacno
Delimic¢no tac¢no
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 40% ¢elija ima oc¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela br.41a), da bismo proverili da li
postoji povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da je upravljanje kriznim
situacijama u trenutku nastanka olak$ano primenom planova i protokola za krizne situacije koristili
smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati testa (p = .124) ne ukazuju na znacajnu
povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da je upravljanje kriznim

situacijama u trenutku nastanka olaksano primenom planova i protokola za krizne situacije.

Tabela 41a: Stav anketiranih menadzZera je da je upravljanje kriznim situacijama u
trenutku nastanka olak$ano primenom planova i protokola za Kkrizne situacije — prema

kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 6.8452 4 144 134
Likelihood Ratio 6.937 4 139 | .189
Fisher's Exact Test 6.801 124
Linear-by-Linear 4,423 1 035| 040| 022 008
Association
N of Valid Cases 216

a. 4 cCelije (40.0%) imaju ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.18.
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Deskriptivna statistika u (Tabeli br.41b) pokazuje da se vecina anketiranih menadzera u hotelima
sa 2,3,4 15 zvezdica u potpunosti slaze sa tvrdnjom da upravljanje kriznim situacijama u trenutku

nastanka je olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije.

Tabela 41b: Stav anketiranih menadZera je da je upravljanje kriznim situacijama u
trenutku nastanka olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema

kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Upravljanj Delimi¢n  Count 2 15 39 29 1 86
e kriznim o taéno % within
situacijama Kategorij | 66.7% | 42.9% | 48.1% | 31.5% | 20.0% | 39.8%
u trenutku a hotela
nastanka je Ta¢no Count 1 20 42 63 4 130
olaksano % within
primenom Kategorij
B'@?&‘(’;; ahotela | 33300 | 57.19% | 51.9% | 68.5% | 80.0% | 60.2%
za krizne
situacije
Total Count 3 35 81 92 5 216
(;f‘""th'f‘. 100.0 | 100.0 | 100.0| 100.0| 100.0| 100.0
ategorij % % % % % %
a hotela

Za ispitivanje razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da
je upravljanje kriznim situacijama u trenutku nastanka olakSano primenom planova i protokola za
krizne situacije koristili smo Hi kvadrat test, s obzirom da nijedna ¢elija nema oc¢ekivanu vrednost
manju od 5 (Tabela br. 42a). Hi kvadrat test je otkrio statisticki znac¢ajnu razliku s obzirom na broj
godina poslovanja hotela 1 misljenja o tacnosti tvrdnje da je upravljanje kriznim situacijama u
trenutku nastanka olak$ano primenom planova i protokola za krizne situacije x3(2, N=216) =

28.500, p = 0.000.
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Tabela 42a: Stav anketiranih menadZera je da je upravljanje kriznim situacijama u

trenutku nastanka olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema

broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 28.500% 2 .000 | .000
Likelihood Ratio 28.402 2 .000 | .000
Fisher's Exact Test 28.010 .000
Linear-by-Linear 230515 1 000 | .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 21.50.

Hoteli koji posluju preko 5 godina (preko 10 godina — 72,7%, izmedu 5 i 10 godina 67,6%)

znacajno ¢esce smatraju u potpunosti taénom tvrdnju da upravljanje kriznim situacijama u trenutku

nastanka je olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije u poredenju sa onima koji

posluju manje od 5 godina (29,6%) (Tabela br.42b).

Tabela 42b: Stav anketiranih menadZera je da je upravljanje kriznim situacijama u

trenutku nastanka olak$ano primenom planova i protokola za Krizne situacije — prema

broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 10 10
5godina | godina | godina Total
Upravljanje Delimi¢no Count 38 24 24 86
Kriznim ta¢no % within Hotel u
situacijama u kojem ste 70.4% | 32.4% | 27.3% 39.8%
gae;‘;:]i‘; jo zaposleni posluje:
olaksano Tacno Cour_lt | 16 50 64 130
primenom % within Hotel u
planova i kojem ste _ 29.6% | 67.6% | 72.7% 60.2%
zaposleni posluje:
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protokola za
Krizne situacije

Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

zaposleni posluje:

Tvrdnja da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji i sprovodenju planova,
procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama 64,8% predstavnika hotelskih preduzeca
smatra u potpunosti taénim, dok je 35,2% misljenja da je to delimi¢no tacno. Nijedan ispitanik ne

smatra ovu tvrdnju netacnom.

- Preporuke pracenja i prakticnog reSavanja kriznih situacija - Savremene Krize zbog svoje
slozenosti otezavaju menadzerima procenu stvarne krizne situacije. Kompleksni uslovi sa jedne
strane 1 neizvesnost rezultata prilikom donoSenja odluka, su ograni¢enja koja su sveprisutna u
poslovanju kriznog menadzera. Ranija iskustva i istrazivanja u ovim oblastima doprinose
donosenju konstruktivnih predloga u sprovodenju planova i procedura uz postovanje protokola.
Analiza krizne situacije je usmerena ka S§to boljem funkcionisanju sistema za podrSku u
odlu¢ivanju. OsnaZivanje menadZera i unapredenje njihovih veStina bi se implementirao

organizovanjem obuka, edukacija i treninga za slucaj bilo kakve krizne situacije.

- Dobro organizovana interna komunikacija doprinosi uspeSnom reSavanju kriznih
situacija
Vecina predstavnika hotelskih preduzeca (87%) smatra da je u potpunosti tatno da dobro

organizovana interna komunikacija doprinosi uspe$nom resavanju kriznih situacija, dok je 13%

misljenja da je to delimi¢no tacno. Nijedan predstavnik ne smatra ovu tvrdnju netacnog.
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Grafikon 17: Stav anketiranih menadzZera je da dobro organizovana interna komunikacija

doprinosi uspeSnom reSavanju kriznih situacija

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 50% ¢elija ima ocekivanu ucestalost manju od 5 (Tabela br.43a), da bismo proverili da li

postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da dobro organizovana

interna komunikacija doprinosi uspe$nom re$avanju kriznih situacija Kkoristili smo rezultate

FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu

povezanost izmedu kategorije hotela 1 miSljenja o ta¢nosti ove tvrdnje.

Tabela 43a: Stav anketiranih menadzZera je da dobro organizovana interna komunikacija

doprinosi uspeSnom re$avanju kriznih situacija — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Association
N of Valid Cases

216

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 48.2822 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 47.637 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 43.918 .000
Linear-by-Linear 15.7460 1 000| .000| .000 000

a. 5 ¢elija (50.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni oc¢ekivani broj je 0.39.
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Da je tvrdnja da dobro organizovana interna komunikacija doprinosi uspesnom reSavanju kriznih

situacija u potpunosti tacna ceS¢e smatraju hoteli sa 3, 4 1 5 zvezdica (Tabela br.43b).

Tabela 43b: Stav anketiranih menadZera je da dobro organizovana interna komunikacija

doprinosi uspesnom resavanju kriznih situacija — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total

Dobro Delimi¢n Count 2 15 0 11 0 28
organizovan o ta¢no % within
a interna Kategorij | 66.7% | 42.9% 0.0% | 12.0% 0.0% | 13.0%
komunikacij a hotela
adoprinosi  Tac¢no Count 1 20 81 81 5 188
uspesnom 9% within
resavanju . .
oaven ;ﬁftgf;” 33.3% | 57.1% 100(2 88.0% 100(;3 87.0%
situacija.
Total Count 3 35 81 92 5 216

:ﬁ’a‘t"é'gt?r?] 100.0 | 100.0| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0

% % % % % %
a hotela

Za ispitivanje razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da

dobro organizovana interna komunikacija doprinosi uspe$nom resavanju kriznih situacija koristili

smo Hi kvadrat test, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5 (Tabela br.44a). Hi

kvadrat test je otkrio statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela i

misljenja o taénosti ove tvrdnje x%(2, N=216) = 39.929, p = 0.000.

Tabela 44a: Stav anketiranih menadzZera je da dobro organizovana interna komunikacija

doprinosi uspesnom resavanju kriznih situacija — prema broju godina poslovanja hotela -

Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
Pearson Chi-Square 39.929? 2 .000 | .000
Likelihood Ratio 41.810 2 .000 | .000
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Fisher's Exact Test 38.290 .000

Linear-by-Linear 17.380° 1 000| .000| .000 000
Association

N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 7.00.

Kako pokazuju podaci u (Tabeli br.44b) hoteli koji posluju preko 5 godina (izmedu 5 i 10 godina

— 100%, preko 10 godina — 90,9%) znacajno ce$ce tvrdnju da dobro organizovana interna

komunikacija doprinosi uspeSnom reSavanju kriznih situacija smatraju u potpunosti tatnom u

poredenju sa onima koji posluju manje od 5 godina (63,0%).

Tabela 44b : Stav anketiranih menadZera je da dobro organizovana interna komunikacija

doprinosi uspesnom resavanju kriznih situacija — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total

Dobro Delimi¢éno  Count 20 0 8 28
organizovana tacno % within
interna Hotel u
komunikacija kojem ste 37.0% 0.0% 9.1% 13.0%
doprinosi zaposleni
uspesnom posluje:
reSavanju kriznih  Ta¢no Count 34 74 80 188
situacija. % within

Hotel u

kojem ste 63.0% | 100.0% | 90.9% 87.0%

zaposleni

posluje:
Total Count 54 74 88 216

% within

Hotel u

kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%

zaposleni

posluje:
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Tvrdnja da je dobro organizovana interna komunikacija doprinos uspesnom resavanju kriznih
situacija smatra u potpunosti tatnom (87%) predstavnika hotelskih preduzeca, dok je 13%

misljenja da je to delimi¢no tacno. Nijedan predstavnik ne smatra ovu tvrdnju netacnog.

-Preporuke pracenja i prakticnog resavanja kriznih situacija — Ostvarivanje najSire moguce
saradnje izmedu svih aktera unutar hotelskog preduzeca i uspostavljanje interne komunikacije,
omogucava dobijanje razli€itih kreativnih odgovora usmerenih na reSavanje kriznih situacija
unutar kolektiva. Interna komunikacija ima vec¢i uspeh ukoliko se akcije preduzmu ranije

predstavljajuci vazan faktor u borbi protiv krize.

4.8.6. Uspesan hotelski menadZment se bazira na efikasnoj koordinaciji svih

resursa

Vecina predstavnika hotelskih preduzeca (86,1%) smatra u potpunosti tacnom tvrdnju da se
uspesan hotelski menadzment bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa, dok je 19,9%

misljenja da je ona delimi¢no tac¢na. Nijedan ispitanik nije misSljenja da je ova tvrdnja netacna.

Grafikon 18: Stav anketiranih menadZera da se uspeSan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa

= Netacno
Delimic¢no tac¢no

= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela
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Kako bismo ispitali da li postoji znacajna povezanost izmedu kategorija hotela i misljenja o
taCnosti tvrdnje da se uspesSan hotelski menadzment bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa
koristili smo FiSerov egzaktni test jer 50% celija ima oc¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela
br.45a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) u Tabeli br. 17a ukazuju na znacajnu

povezanost izmedu kategorije hotela 1 misljenja o tacnosti tvrdnje.

Tabela 45a: Stav anketiranih menadzZera da se uspeSan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 32.8242 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 38.873 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 37.141 .000
Linear-by-Linear 1758 1 185 | .226| .115 040
Association
N of Valid Cases 216

a. 5 ¢elija (50.0%) ima o¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.42.

Kako pokazuju rezultati u (Tabeli br.45b) ispod, da se uspesan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa u potpunosti tatnim ceS¢e smatraju hoteli sa 3 (100%) 1 4
zvezdice (84,8%)

Tabela 45b: Stav anketiranih menadZera da se uspeSan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
UspeSan Delimicn  Count 1 13 0 14 2 30
hotelski o ta¢no % within
menadZmen Kategorij 33.3% | 37.1% 0.0% | 15.2% | 40.0% | 13.9%
t se bazira a hotela
na efikasnoj Taéno Count 2 22 81 78 3 186
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koordinaciji % within 100.0
svih Kategorij 66.7% | 62.9% % 84.8% | 60.0% | 86.1%
resursa. a hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
:ﬁ’aﬁgglﬂ 1000 | 100.0| 100.0| 100.0| 100.0| 100.0
% % % % % %
a hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu broj godina poslovanja hotela i misljenja o

taCnosti tvrdnje da se uspesan hotelski menadzment bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa,

koristili smo Hi kvadrat test nezavisnosti, posto nijedna ¢elija nema o¢ekivanu vrednost manju od

5. Rezultati testa u (Tabeli br.46a) pokazuju da postoji znacajna razlika s obzirom na broj godina

poslovanja hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da se uspeSan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa x?(2, N=216) = 11.771, p = 0.003.

Tabela 46a: Stav anketiranih menadZera da se uspesan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 54.6422 8 .000 | .000
Likelihood Ratio 46.467 8 .000 | .000
Fisher's Exact Test 40.084 .000
Linear-by-Linear 9.060° 1 003 | .003| .002 001
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 celija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 7.50.

Rezultati u (Tabeli br. 46b) pokazuju da hoteli koji posluju izmedu 5 1 10 godina (95,9%) znacajno

¢eS¢e smatraju ovu tvrdnju u potpunosti tatnom u poredenju sa onima koji posluju preko 10 godina

(77,3%).
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Tabela 46b: Stav anketiranih menadZera da se uspeSan hotelski menadZment bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
od5do | preko
manje od 5 10 10
godina godina | godina Total
Uspesan hotelski ~ Delimi¢no Count 7 3 20 30
menadzment se ta¢no % within
bazira na efikasnoj Hotel u
koordinaciji svih kojem ste 13.0% | 4.1% | 22.7% 13.9%
resursa. zaposleni
posluje:
Tacno Count 47 71 68 186
% within
Hotel u
kojem ste 87.0% | 95.9% | 77.3% 86.1%
zaposleni
posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within
Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% 100.0%
zaposleni
posluje:

Vaznost koordinacije svih resursa za uspeSno prevazilaZenje kriznih situacija po misljenju
ispitanika predstavlja predikciju poteskoca, ali u isto vreme zauzima vazno mesto u funkcionalnom
smislu, jer je to dobra osnova za stabilizaciju poslovanja i povratak u normalne tokove ka

ostvarivanju ciljeva preduzeca.

4.8.7. Sistemska podrSka drzave i razradeni planovi kriznog menadZmenta

pozitivno uti¢u na uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Hipoteza broj Cetiri koja se ti¢e pozitivnog uticaja sistemske podrSke drzave i razradenih planova

kriznog menadzmenta na uspesnost odgovora kriznoj situaciji se potkrepljuje finansijskim
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pokazateljima prosec¢nih prihoda hotelskih preduzeca razvrstanih po kategorijama u periodu od
2018 — 2021.godine preuzetih sa jedinstvenog sistema SCORING.

- Finansijski pokazatelji prosecnih prihoda hotelskih preduzeéa po kategorijama u
periodu od 2018 - 2021.godine preuzeti sa jedinstvenog sistema — SCORING.
Podaci pripadaju hotelima koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugroZenosti
rada usled epidemije Covid-19

Pojava Korona virusa u 2020. godini je naglo usporila trgovinu i zaustavila poslovanje u hotelskim
objektima u Srbiji $to je bilo i ofekivano. Smanjeni prihodi usled pandemije i zaustavljanje

ekonomske aktivnosti je zahtevalo brzu reakciju drzave.

1z budzeta Republike Srbije su se izdvojila sredstva za isplatu tri minimalne mesecne neto zarade
za sve zaposlene u privrednim subjektima koji su zadrzali radnike od dana proglasenja vanrednog
stanja. Sredstva su dodeljena 1 onim kompanijama koji nisu smanjili broj zaposlenih za vise od

10% od ukupnog broja zaposlenih tokom trajanja krizne situacije.

Pomoc¢u SCORING modela su dobijeni finansijski pokazatelji proseénih prihoda i broja zaposlenih
na uzorku od 312 hotela za period od 2018-2021.godine. Strukturirani intervju je prosleden na
mail adrese 312 hotelskih preduzeca, u okviru kojih se nalazi 216 hotelskih preduzeca koji su
predmet istrazivanja a ¢iji odgovori su analizirani i dati u obliku tabela i grafikona. Dobijeni
podaci su predstavljeni grafikonima koji ukazuju koliki je bio znacaj subvencija za nastavak

poslovanja hotelskih preduzec¢a i ocuvanje kadrovske strukture.

Prose€an prihod hotelskih preduzeca u periodu od 2018. do 2021. godine, bio je najveci 2021.
godine kada je iznosio 152.241.403 dinara, dok je bio najmanji 2020. godine je iznosio 91.327.366
dinara, kao §to je prikazano na (Grafikonu 19). Ocekivano je da su prosecni prihodi hotelskih
preduzeca (posmatrano za period od 2018. do 2021. godine), bili najnizi 2020.godine zbog
epidemije Covid 19, ali je, sa druge strane, zapazen izuzetno visok rast prihoda u 2021.godini. To
implicira da su se hoteli, zahvaljujuci uspesnim aktivnostima menadzmenta, vratili na poziciju

redovnog poslovanja.
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Grafikon 19: Prosecan prihod hotelskih preduzeéa za period od 2018. do 2021.godine koji su

dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

146547348 52241403

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING.

Pad prosec¢nog prihoda u 2020.godini je bio o¢ekivan u svim hotelima, imaju¢i u vidu globalni
problem i krizu. Na (Grafikonu 20) je prikazan prosecan prihod hotelskih preduzeca u zavisnosti
od kategorije objekta u periodu od 2018 — 2021.godine. Svako drugo hotelsko preduzece u 2020.

godini je imalo prihod manji od 50.000.000 dinara, izraZzeno u procentima (53,8%).

Primetno je da hoteli sa jednom zvezdicom nisu imali velikih oscilacija u posmatranom periodu.
Podaci pokazuju da je kriva grafikona bila paralelna sa x osom, dok su hoteli sa najviSom

kategorijom, posle vidnog gubitka prihoda u periodu pandemije, zabelezili veliki skok u
2021.godini.

Grafikon 20: Prosecan prihod hotelskih preduzeéa u zavisnosti od kategorije objekta u
periodu od 2018. do 2021. godine koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugroZenosti
rada usled epidemije Covid 19
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Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Grafikon 21: Prosecni prihodi hotelskih preduzeca prema godinama u periodu izmedu 2018.
i 2021. godine (N=312) koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled
epidemije Covid 19

B Nema informacija

M Preko 150.000.000
din

B Izmedu 100.000.001 i
150.000.000 din

M [zmedu 50.000.001 i
100.000.000 din

M Izmedu 20.000.001 i
50.000.000 din

26,8%

B Do 20.000.000 din 15,3%

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING
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Na osnovu (Grafikona 21) uo€avamo da je u 2018.godini bilo 22,08% hotelskih preduzeca koji su
ostvarili prose¢ne prihode preko 150.000.000 dinara, dok je 2019.godine bilo 19,7% hotelskih
preduzeca koji su imali prosecne prihode preko 150.000.000 dinara. Ocekivano je bilo drasti¢no
smanjenje tokom 2020.godine zbog obustave rada privrednih subjekata, ali su oc¢igledno mere
Vlade Republike Srbije ublazile negativne rezultate i ublaZile drastican pad poslovanja. U

2021.godini je 20,7% hotelijera ostvarilo prihode preko 150.000.000 dinara.

Grafikon 22: Prosecni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — jedna zvezdica 1*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=4) koji su dobili pomo¢ Republike

Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19.

B Nema informacija
H Preko 150.000.000 din

M Izmedu 100.000.001 i
150.000.000 din

M Izmedu 50.000.001 i
100.000.000 din

M Izmedu 20.000.001 i
50.000.000 din

H Do 20.000.000 din

50,0%

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Hoteli sa jednom zvezdicom u periodu od 2018-2021.godine nisu ostvarili zna¢ajnu statisticku
razliku u svom poslovanju. Konstanta u radu i prose¢ni prihodi hotelskih preduzeca u prikazanom
periodu upucuju na zakljucak da je menadzment uspeo da odrzi poslovanje na istom nivou, $to se
je narocito vazno u kriznom periodu, kada je oCuvanje ljudskih resursa, bez smanjenja broja radnih

mesta, od izuzetnog ekonomskog, ali i drustvenog znacaja.
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Grafikon 23: Prosec¢ni prihodi hotelskih preduzeéa sa kategorijom — dve zvezdice 2* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=43) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

B Nema informacija
B Preko 150.000.000 din

B Izmedu 100.000.001 i
150.000.000 din

B Izmedu 50.000.001 i
100.000.000 din

M Izmedu 20.000.001 i
50.000.000 din

27,9%

H Do 20.000.000 din

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Prosecan prihod hotelskih preduzeca sa kategorijom dve zvezdice koji je predstavljen na Grafikon-
u 23 ukazuje da je prihod bio preko 150.000.000 dinara, 9,3% tokom 2018-2020.godine, dok je
2021.godine bio neznatno manji, 7,0%. Evidentno je da su hoteli sa dve zvezdice brojniji u odnosu
na hotele sa jednom zvezdicom. Zapaza se da je u kriznom periodu prihod bio za nijansu bolji
nego u periodu kada je Korona zavrSena. Ovo bi mogao biti predmet posebnog naucnog
istrazivanja, jer bi ukazivao na neke pravilnosti u strukturi gostiju, njihovoj plateznoj modi,

ciljevima putovanja i slicno.

Grafikon 24: Prose¢ni prihodi hotelskih preduzeéa sa kategorijom — tri zvezdice 3* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=123) koji su dobili pomoé¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19
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B Nema informacija
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Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Analizom (Grafikon-a 24) uocavamo da su preko 150.000.000 dinara ostvareni identi¢ni prose¢ni
prihodi od 16,3 u 2018. i 2019.godini.Godina koju je obelezila pandemija, 2020.godina je imala
pad prosec¢nih prihoda u iznosu od 8,9%,dok je 2021.godina udvostrucila prihode hotela u iznosu
od 17,1%. Zakljucujemo da su hoteli sa tri zvezdice, osim velike brojnosti u posmatranom uzorku,
imali veoma uspeSan menadZzment koji je uspeo da duplira prose¢ne prihode u rangu ( preko
150.000.000 dinara ) u 2021.godini, u odnosu na poslovanje u 2020.godini. Postupanje
menadzmenta ovako rangiranih hotela je dobar model poslovanja u vreme pandemije ili drugih

kriznih situacija.

Grafikon 25: Prosecni prihodi hotelskih preduzeéa sa kategorijom — Cetiri zvezdice 4* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=131) koji su dobili pomoé¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19
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Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Najbrojniji uzorak hotela sa Cetiri zvezdice na (Grafikonu 25) predstavlja ostvarene prosecne
prihode preko 150.000.000 dinara u iznosu od 30,5% 2018.godine, dok je procenat za 2019.godine
1 2021.godinu bio identi¢an 1 iznosio je 24,4%. Ostvareni prose¢ni prihodi preko 150.000.000
dinara u 2020.godini su iznosili 13,7%. Ovaj procentualni iznos nam govori da je kriza dovela do
drasti¢nog pada ako uporedimo vrednosti u godini pre i posle Covid 19. Uprkos svemu navedenom
najbrojniji hoteli sa Cetiri zvezdice su pokazali da je njihova snaga u menadzmentu, Koji je uspeo

da odrZi visok stepen prosecnih prihoda i opstane na trzistu.

Grafikon 26: Prosecni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — pet zvezdica 5* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. Godine (N=10) koji su dobili pomo¢ Republike

Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19
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Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Na osnhovu analize rezultata prikazanih na grafikonima najmanji pad prometa u poslovanju hotela
sa pet zvezdica je bio u odnosu na hotele sa nizim kategorijama. Znacajni prose¢ni prihodi preko
150.000.000 tokom 2018.godine je bio 50,0 %, 2019.godine je iznosio 60,0 %,dok je zabelezen
porast u 2020.godini u vrednosti od 70,0%. Prose¢ni prihodi preko 150.000.000 dinara u
2021.godini u hotelima sa 5 zvezdica su pokazali da je dobra organizacija i kvalitet upravljanja

put do izuzetnih rezultata.

Uporedivanjem prikazanih tabela uo¢avamo oscilacije u ostvarenim prose¢nim prihodima koje bi
se tumacile kao rezultat spremnosti menadzmenta da se prilagodi kriznim situacijama i odgovori
na nepovoljne okolnosti. Sudeéi po rezultatima, kategorija hotela je ocigledno vazan faktor koji

determiniSe uspeSnost menadzmenta i izbor kadrova na ¢elnim funkcijama.

Prikazani rezultati o ostvarenim prose¢nim prihodima i podaci koji se odnose na broj zaposlenih
u posmatranom periodu od 2018 — 2021.godine govore da su donete mere Vlade Republike Srbije
i pretpostavka o koris¢enju sopstvenih zaliha je sinergetski delovao u cilju o¢uvanja poslovanja i
zadrzavanja kadrova. Drustvena odgovornost 1 socijalna politika privrednih subjekata ukljucujuci
1 hotelijerska preduzeca je globalna ideja koja na taj nacin gradi visoku reputaciju u drusStvu i stice

konkurentsku prednost
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Egzistencija preduzeca na trziStu podrazumeva da svojim radnim aktivnostima postaje relevantan
deo drustva kao celine gde su preduzete mere potpuno razumljive u okviru drzave jer se poslovanje

ne odvija u izolovanom prostoru.

- Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima razvrstanih po kategorijama u periodu od
2018 - 2021.godine preuzeti sa jedinstvenog sistema — SCORING, koji su dobili
pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Cinjenica je da su najvise kori$éena direktna sredstva u okviru paketa mera, namenjena za isplatu
tri minimalne neto mesecne zarade koje su olakSale poslovanje i pruzile Sanse za zadrzavanje
radnika. Ovaj vid pomo¢i je doprineo zadrzavanju radnika 1 opstanku hotelskih preduzeca na
trzistu.

Prosecan broj zaposlenih u hotelskih preduze¢ima u periodu od 2018. do 2021. godine nije se

znacajno menjao (Grafikon 27)

Grafikon 27: Prose¢ni broj zaposlenih u hotelskim preduzeé¢ima u zavisnosti od kategorije
objekta u periodu od 2018. do 2021.godine koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog

ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19
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Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING
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U tabeli br.47 prikazani podaci o broju zaposlenih u hotelskim preduze¢ima od 2018.do
2021.godine govore da se u navedenom periodu nije smanjivao broj zaposlenih Sto je validni
pokazatelj da je menadzment uspeo da zaposlene odrzi na istom ili viSem nivou u posmatranom
periodu. Subvencije Vlade Republike Srbije i nastojanja organa upravljanja hotela, koristeé¢i sva

dostupna finansijska sredstva, urodila je plodom jer se kadrovska struktura odrzala.

Tabela 47: Podaci o broju zaposlenih u hotelskim preduzeé¢ima od 2018. do 2021.godine koji
su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

1* 2* 3* 4* 5*
N N N N N
2018 2 33 101 112 10
2019 4 41 117 125 10
2020 4 41 115 126 10
2021 4 41 115 124 10

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Grafikon 28: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima prema godinama u periodu izmedu
2018. i 2021. godine (N=312) koji su dobili pomoé Republike Srbije zbog ugrozenosti rada
usled epidemije Covid 19

Nema informacija 8,9% 9,9% 9,2%
Preko 100 zaposlenih 8,9%

M Izmedju 51 i 100 zaposlenih

B Izmedju 41 i 50 zaposlenih

N Izmedju 31 40 zaposlenih 24,5% 26,8% 25,2%
19,7%

B Izmedju 21 i 30 zaposlenih

Izmedju 11 i 20 zaposlenih 27,7% 29,0%

B Do 10 zaposlenih
2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING
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Ucesée hotela koji su imali do 10 zaposlenih u periodu od 2018 -2021.godine je u proseku oko
27,8%, a interval od 11 — 20 zaposlenih za isti period posmatranja je u proseku oko 24,05%. Ove
dve kategorije uzoraka ¢ine oko 51% ispitanika, §to predstavlja dominantno uc¢esc¢e u odnosu na
posmatrani grafikon. Znatno manji procenat, ispod 10% je zastupljen u hotelskim preduze¢ima
koji imaju veci broj zaposlenih. (Grafikon 28) pokazuje delotvornost uticaja mera Vlade Republike
Srbije na ocCuvanje kadrovske strukture, Sto je sigurno jedan od najvaznijih ekonomskih i

drustvenih efekata na hotelsko poslovanje.

Grafikon 29 : Broj zaposlenih u hotelskim preduzeé¢ima sa kategorijom — jedna zvezdica 1*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=4) koji su dobili pomo¢ Republike

Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Nema informacija
B Preko 100 zaposlenih
M Izmedju 51 i 100 zaposlenih
M Izmedju 41 i 50 zaposlenih
B Izmedju 31 i 40 zaposlenih
M Izmedju 21 i 30 zaposlenih

M Izmedju 11 i 20 zaposlenih

B Do 10 zaposlenih

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Hoteli sa jednom zvezdicom su imali tokom 2019., 2020. i 2021.godine isti procenat, 25%, za
interval zaposlenih od 21 — 30, $to govori (Grafikon 29) da stabilnost u pogledu broja zaposlenih

nije ni jednog trenutka bila ugrozena.
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Grafikon 30: Broj zaposlenih u hotelskim preduzeéima sa kategorijom — dve zvezdice 2*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=43) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Nema informacija
M Preko 100 zaposlenih
M Izmedju 51 i 100 zaposlenih
H Izmedju 41 i 50 zaposlenih
N Izmedju 31 40 zaposlenih
B Izmedju 21 i 30 zaposlenih

M Izmedju 11 i 20 zaposlenih

B Do 10 zaposlenih

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Na (Grafikonu 30), koji se odnosi na hotele sa dve zvezdice, broj zaposlenih u opsegu 21-30 je u
2020. i 2021.godini je bio isti, 9,3%. Uz o€uvanje infrastrukturnih i ljudskih resursa, ovo je jedan
od najvaznijih pokazatelja uspesnog poslovanja i postupaka za prevazilaZenje krize hotelijerskog

poslovanja u doba pandemije.
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Grafikon 31: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — tri zvezdice 3*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=123) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Nema informacija
M Preko 100 zaposlenih
M Izmedju 51 i 100 zaposlenih
M Izmedju 41 i 50 zaposlenih
M Izmedju 31 40 zaposlenih
M Izmedju 21 i 30 zaposlenih

M Izmedju 11 i 20 zaposlenih

M Do 10 zaposlenih

2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Hoteli sa tri zvezdice su u 2019., 2020. i 2021.godini imali preko 100 zaposlenih, procentualno
izrazeno 9,8% S$to predstavlja znacajan podatak o kontinuitetu u o¢uvanju kadrovske strukture.
Briga o zaposlenim radnicima u hotelskim preduzec¢ima sa tri zvezdice (Grafikon 31) ukazuje na
vestine menadZera koji su svoje poslovanje uskladili na taj nacin da su uspeli zadrZzati prilicno

veliki broj zaposlenih u neizvesnoj situaciji.
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Grafikon 32: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — Cetiri zvezdice 4*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=131) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Nema informacija
B Preko 100 zaposlenih
M Izmedju 51 i 100 zaposlenih
M Izmedju 41 i 50 zaposlenih
M Izmedju 31 i 40 zaposlenih

M Izmedju 21 i 30 zaposlenih

M Izmedju 11 20 zaposlenih
19,1% 19,1%

B Do 10 zaposlenih
2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

U 2018.12019. godini je u hotelskim preduzec¢ima sa Cetiri zvezdice bio isti procenat oko 6,1% u
opsegu preko 100 zaposlenih. Zanimljiv je podatak (Grafikon 32) za 2020.godinu i period
delovanja Covid 19 gde je procenat iznosio 8,4%. Godina posle pandemije je zabeleZila neznatno

smanjenje broja zaposlenih u odnosu na prethodnu godinu, 7,6%.
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Grafikon 33: Broj zaposlenih u hotelskim preduzeé¢ima sa kategorijom — pet zvezdica 5*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=10) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Nema informacija

Preko 100 zaposlenih 40,0%
50,0%

60,0% 60,0%
M Izmedju 51 i 100 zaposlenih

M Izmedju 41 i 50 zaposlenih

M Izmedju 31 i 40 zaposlenih

10,0% 10,0%
M Izmedju 21 i 30 zaposlenih 10,0% 10,0%
Izmedju 11 i 20 zaposlenih 10,0% 10,0%

10,0% 10,0%

H Do 10 zaposlenih
2018 2019 2020 2021

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka preuzetih sa jedinstvenog sistema —
SCORING

Rezultati (Grafikona 33) ukazuju da su hoteli sa kategorijom pet zvezdica pokazali izuzetnu
stabilnost u domenu preko 100 zaposlenih. Naime, u 2020.godini je zabeleZen procenat od 50%

za isti opseg preko 100 zaposlenih, dok je nesto manji od 40% evidentiran u 2021.godini.

Navedeni grafikoni su relevantan primer delovanja mera koje su usmerene na ¢uvanje ljudskih
resursa i vaznost odrzavanja stabilnih funkcija privrednih subjekata. Socijalna politika i zivotni
standard je znacajno poljuljan u periodu delovanja Covid 19 , tako da su efekti dejstva mera bili

veoma znacajni.

Dve tre¢ine predstavnika hotelskih preduzeca (66,2%) smatra da je tvrdnja da sistemska podrska
drzave i razradeni planovi kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspeSnost odgovora kriznoj
situaciji u potpunosti ta¢na, dok je 33,8% misljenja da je ovo delimi¢no tacno. S druge strane,

nijedan predstavnik ne vidi ovu tvrdnju kao netacnu.
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Grafikon 34 : Stav anketiranih menadzZera da sistemska podrska drzave i razradeni

planovi kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspes$nost odgovora kriznoj situaciji

= Netacno

Delimic¢no tac¢no

m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako 40% ¢elija ima o€ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela br.48a), da bismo ispitali da li

postoji znacajna povezanost izmedu kategorije hotela 1 misljenja o tacnosti tvrdnje da sistemska

podrska drzave i razradeni planovi kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora

kriznoj situaciji koristili smo FiSerov egzaktni test. Rezultati FiSerov egzaktni test (p = 0.000)

ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela 1 miSljenja o tacnosti ove tvrdnje.

Tabela 48a: Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drZave i razradeni planovi

kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspeSnost odgovora kriznoj situaciji — prema

kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 55.0782 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 61.634 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 60.684 .000
Linear-by-Linear 17.1500 1 000| .000| .000 000

Association
N of Valid Cases

216

a. 4 celija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 1.01.
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Tvrdnju da sistemska podrska drzave i1 razradeni planovi kriznog menadZzmenta pozitivno uti¢u na
uspesnost odgovora Kkriznoj situaciji u potpunosti tatnom ¢e$¢e smatraju hoteli sa 3 zvezdice

(Tabela br.48b).

Tabela 48b: Stav anketiranih menadzera da sistemska podrs$ka drzave i razradeni planovi
kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspeSnost odgovora Kriznoj situaciji — prema

kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2% 3* 4* 5* Total
Sistemska Delimién  Count 2 10 5 54 2 73
podrska otatno 94 within
drzave i Kategorij | 66.7% | 28.6% | 6.2% | 58.7% | 40.0% | 33.8%
razradeni a hotela
planovi Ta&no Count 1 25 76 38 3| 143
kriznog i
) % within
menadzment i
- Kategorij
a pozitivno
» a hotela
utiCu na
uspesnost 33.3% | 71.4% | 93.8% | 41.3% | 60.0% | 66.2%
odgovora
Kriznoj
situaciji.
Total Count 3 35 81 92 5 216
AN
owWithin | 1000 | 1000| 1000| 1000| 1000 100.0
Kategorij % % % % % %
a hotela

Za ispitivanje povezanosti izmedu broj godina poslovanja hotela 1 miSljenja o tacnosti tvrdnje da
sistemska podrska drzave i razradeni planovi kriznog menadzmenta pozitivno uti¢u na uspesnost
odgovora kriznoj situaciji koristili smo rezultate Hi kvadrat testa, jer nijedna ¢elija nema
oc¢ekivanu vrednost manju od 5. Kao $to pokazuju rezultati u (Tabeli br.49a), Hi kvadrat test nije
otkrio statisticki znacajnu razliku x2 (2, N=216) = 5.004, p = 0,084 s obzirom na broj godina

poslovanja hotela 1 misljenja o tacnosti ove tvrdnje.
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Tabela 49a: Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi

kriznog menadZmenta pozitivno uticu na uspesSnost odgovora kriznoj situaciji — prema

godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 5.0042 2 082 | .084
Likelihood Ratio 5.115 2 077 .078
Fisher's Exact Test 5.040 .079
Linear-by-Linear 088" 1 320| 323| .183 044
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 18.25.

Kao S$to pokazuju rezultati u (Tabeli br.49b) veéina hotela nezavisno od broja godina poslovanja

smatra u potpunosti tacnom tvrdnju da sistemska podrSka drzave i razradeni planovi kriznog

menadZmenta pozitivno uticu na uspeSnost odgovora kriznoj situaciji.

Tabela 49b: Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi

kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspeSnost odgovora kriznoj situaciji — prema

broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni

posluje:
od5do | preko

manje od 10 10

5godina | godina | godina Total
Sistemska Delimi¢no Count 19 18 36 73
podrska tacno % within Hotel u
drzavei kojem ste 35.2% | 24.3% | 40.9% | 33.8%
faZfade_Hl zaposleni posluje:
planovi Tacno Count 35 56 52 143
k“Z”O‘% % within Hotel u
menadZmenta kojem ste 64.8% | 75.7% | 59.1% | 66.2%
pozitivno zaposleni posluje:
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uti¢u na

uspesnost

odgovora

kriznoj

situaciji.

Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%

zaposleni posluje:

4.8.8. Pomocne hipoteze kojima se potvrduje da sistemska podrska drzave i
razredeni planovi kriznog menadZmenta pozitivno uti¢u na uspeSnost

odgovora kriznoj situaciji

Efikasnost i blagovremenost mera Vlade Republike Srbije potvrduju da sistemska podrska drzave

i razradeni planovi kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji.

Ekonomske mere su donete blagovremeno

Vise od dve trec¢ine predstavnika hotelskih preduzeca (69,4%) smatra da je delimi¢no ta¢no da su
ekonomske mere donete blagovremeno, za 25,5% ova tvrdnja je u potpunosti ta¢na, dok 5,1%
smatra da ekonomske mere nisu donete blagovremeno.

Grafik 35 : Ekonomske mere su donete blagovremeno

= Netacno

Delimic¢no tacno

= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela
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Kako vise od 60% celija ima o¢ekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 50a), da bismo proverili

da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje da su ekonomske

mere donete blagovremeno koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog

egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o

tacnosti tvrdnje da su ekonomske mere donete blagovremeno.

Tabela 50a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —

prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Association
N of Valid Cases

216

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
Pearson Chi- 39.798° 000 | .000
Square
Likelihood Ratio 40.878 .000 .000
Fisher's Exact 37823 000
Test
Linear-by-Linear 13.372° 000| .000| .000 000

a. 9 ¢elija (60.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.15.

Kao $to rezultati (Tabela 50b) pokazuju da je ova tvrdnja u potpunosti tatna ¢e$c¢e smatraju hoteli

sa 2 zvezdice.

Tabela 50b : Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere donete blagovremeno —

prema kategoriji hotela

Kategorija hotela

1* 3* 4* 5* Total
Ekonomske Netacno Count 0 0 0 10 1 11
3";:;2“ % within
Kategorija 0.0% 0.0% 0.0% | 10.9% | 20.0% 5.1%
blagovremeno.
hotela
Count 2 15 69 62 2 150
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Delimi¢no % within
N Kategorija 66.7% | 42.9% | 85.2% | 67.4% | 40.0% | 69.4%
tacno
hotela
Tacéno Count 1 20 12 20 2 55
% within
Kategorija 33.3% | 57.1% | 148% | 21.7% | 40.0% | 25.5%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
% within
Kategorija | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
hotela

Da bismo ispitali da li postoji povezanost izmedu broja godina poslovanja hotela i stava

anketiranih menadzera da su ekonomske mere donete blagovremeno, koristili smo Fiserov

egzaktni test jer 33,3% celija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 51a). Rezultati

FiSerovog egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znaajnu povezanost izmedu broja godina

poslovanja hotela i misljenja o taénosti tvrdnje da su ekonomske mere donete blagovremeno.

Tabela 51a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —
prema broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi- 27.499° 000 | .000
Square
Likelihood Ratio 31.691 .000 | .000
Fisher's Exact 28546 000
Test
Linear-by-Linear 26.636" 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 3 ¢elija (33.3%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 2.75.
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Kao sto pokazuju rezultati (Tabela 51b), da je ova tvrdnja u potpunosti tacna ¢eS¢e smatraju hoteli

koji posluju preko 10 godina (40%).

Tabela 51b : Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere donete blagovremeno —

prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni posluje:

zaposleni posluje:

manje od | od 5do 10 preko 10
5 godina godina godina Total
Ekonomske Netacéno Count 7 4 0 11
mere su donete o i
blagovremeno. % within Hotel u
kojem ste 13.0% 5.4% 0.0% 5.1%
zaposleni posluje:
Delimi¢no Count 43 54 53 150
tacno .
% within Hotel u
kojem ste 79.6% 73.0% 60.2% | 69.4%
zaposleni posluje:
Tacno Count 4 16 35 55
% within Hotel u
kojem ste 7.4% 21.6% 39.8% | 25.5%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%

- Ekonomske mere su bile funkcionalne

Svi predstavnici hotelskih preduzeca u nekoj meri smatraju da su ekonomske mere bile

funkcionalne, od ¢ega 72,2% smatra da je to potpuno tacno, dok je 27,3% misljenja da je to

delimi¢no ta¢no.
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Grafik 36 : Ekonomske mere su bile funkcionalne

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako vise od 60% c¢elija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 52a), da bismo proverili

da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i mi§ljenja o ta¢nosti tvrdnje da su ekonomske

mere bile funkcionalne koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog

egzaktnog testa (p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o

tacnosti tvrdnje da su ekonomske mere bile funkcionalne.

Tabela 52a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere bile funkcionalne — prema

kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 18.5512 4 .001| .001
Likelihood Ratio 19.980 4 .001| .001
Fisher's Exact Test 20.225 .000
Linear-by-Linear 394" 1 530 | 574| 2908 062
Association
N of Valid Cases 216

a. 4 ¢elija (40.0%) ima oc¢ekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni ocekivani broj je 0.82.

Da je ova tvrdnja u potpunosti tacna ¢esc¢e smatraju hoteli sa 3 zvezdice (Tabela 52b).
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Tabela 52b : Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere bile funkcionalne —

frekvencije prema kategoriji hotela

Kategorija hotela

1* 2* 3* 4* S5* Total

Ekonomske Delimi  Count 2 13 9 33 2 59
mere su bile ¢no % within

funkcionalne  tatno  Kategorija | 66.7% | 37.1% | 11.1% | 35.9% | 40.0% | 27.3%
hotela

Tacno  Count 1 22 72 59 3 157
% within

Kategorija | 33.3% | 62.9% | 88.9% | 64.1% | 60.0% | 72.7%
hotela

Total Count 3 35 81 92 5 216
% within

Kategorija | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
hotela

Kako bismo ispitali da li postoji statisticki znac¢ajna razlika s obzirom na broj godina poslovanja

hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje da su ekonomske mere bile funkcionalne koristili smo rezultate

Hi kvadrat testa, jer nijedna Celija nema ocekivanu vrednost manju od 5 (Tabela 53a). Rezultati

pokazuju znacajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o ta¢nosti tvrdnje
da su ekonomske mere bile funkcionalne x2(2, N=216) = 112.805, p = 0.000.

Tabela 53a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere bile funkcionalne — prema

broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 112.8052 2 .000 | .000
Likelihood Ratio 118.830 2 .000 | .000
Fisher's Exact Test 115.614 .000
Linear-by-Linear 100.306" 1 000| .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucéestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 14.75.
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Hoteli koji posluju preko 10 godina (98,9%) znacajno ¢es¢e ovu tvrdnju smatraju u potpunosti
tatnom u poredenju sa hotelima koji posluju manji broj godina (Tabela 53b). Rezultati pokazuju
da razlika postoji 1 izmedu hotela koji posluju izmedu 5 1 10 godina (81,1%), koji znacajno cesce

ovu tvrdnju smatraju taénom u poredenju sa hotelima koji posluju manje od 5 godina (18,5%).

Tabela 53b: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere bile funkcionalne —

frekvencije prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni posluje:
manje od 5 od5do | preko 10
godina 10 godina | godina Total
Ekonomske Delimi¢éno ~ Count 44 14 1 59
;?Jirlfc?g nglllr?e tacno % within Hotel u
kojem ste 81.5% 18.9% 1.1% | 27.3%
zaposleni posluje:
Taéno Count 10 60 87 157
% within Hotel u
kojem ste 18.5% 81.1% 98.9% | 72.7%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%
zaposleni posluje:

- Ekonomske mere su dale Zeljene efekte

Tvrdnju da su ekonomske mere dale Zeljene efekte smatra u potpunosti tatnom 59,3%
predstavnika hotelskih preduzec¢a, dok je 40,7% misljenja da je ona delimi¢no tac¢no. S druge

strane, nijedan predstavnik je ne smatra netacnom.
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Grafik 37 : Ekonomske mere su dale Zeljene efekte

= Netacno
Delimic¢no tacno

= Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Da bi smo ispitali da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja menadZzera da su
ekonomske mere dale Zeljene efekte koristili smo FiSerov egzaktni test, jer 40,0% celija ima
ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 54a). Rezultati FiSerovog egzaktnog testa (p = .000)
ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i miSljenja o tacnosti tvrdnje da su

ekonomske mere dale Zeljene efekte.

Tabela 54a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte —
prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 47.6742 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 51.883 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 51.300 .000
Linear-by-Linear 11.805" 1 001| .001| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 4 ¢elija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 1.22.
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Kao sto rezultati (Tabela 54b) pokazuju da je ova tvrdnja u potpunosti tacna ¢eS¢e smatraju

hoteli sa 3 zvezdice.

Tabela 54b: Stav anketiranih menadzZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte -

prema kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Ekonomske Delimi¢no Count 2 15 10 58 3 88
mere su tacno % within
dale Kategorija 66.7% | 42.9% | 12.3% 63.0% | 60.0% | 40.7%
zeljene hotela
efekte. Taéno Count 1 20 71 34 2 128
% within
Kategorija 33.3% | 57.1% | 87.7% 37.0% | 40.0% | 59.3%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
% within
Kategorija 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
hotela

Kako bismo ispitali da li postoji statisticki znac¢ajna razlika s obzirom na broj godina poslovanja

hotela i miSljenja o ta¢nosti tvrdnje da su ekonomske mere dale Zeljene efekte koristili smo

rezultate Hi kvadrat testa, jer nijedna celija nema ocekivanu vrednost manju od 5 (Tabela 55a).

Rezultati testa pokazuju da postoji statisticki znacajnu razliku s obzirom na broj godina poslovanja

hotela i misljenja o taénosti tvrdnje da su ekonomske mere dale Zeljene efekte x2(2, N=216) =

59.248, p = 0.000.

Tabela 55a: Stav anketiranih menadzZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte — prema

broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability
Pearson Chi-Square 59.248? 2 .000 | .000
Likelihood Ratio 61.692 2 .000 | .000
Fisher's Exact Test 60.623 .000
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Llnear_-by-Llnear 45.543b 1 .000 .000 .000 .000
Association

N of Valid Cases 216
a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 22.00.

Kao $to rezultati pokazuju (Tabela 55b) hoteli koji posluju izmedu 5 i 10 godina (71,6%) 1 oni
preko 10 godina (76,1%) znacajno ¢eS¢e ovu tvrdnju smatraju u potpunosti tatnom u poredenju sa
hotelima koji posluju manje od 5 godina (14,8).

Tabela 55b : Stav anketiranih menadzZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte —

prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni
posluje:
manje od | od5do 10 | preko 10
5 godina godina godina Total
Ekonomske Delimi¢no Count 46 21 21 88
mere su dale ta¢no % within Hotel u
Zeljene efekte. kojem ste 85.2% 28.4% 23.9% | 40.7%
zaposleni posluje:
Tacno Count 8 53 67 128
% within Hotel u
kojem ste 14.8% 71.6% 76.1% | 59.3%
zaposleni posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% 100.0% | 100.0% | 100.0%
zaposleni posluje:

- Mere su mogle biti unapredene

Iako preovladuje misljenje da su ekonomske mere bile funkcionalne i dale Zeljene efekte, svi
predstavnici hotelskih preduzeca smatraju u nekoj meri da su one ipak mogle biti i unapredene.
Da je tvrdnja da su mere mogle biti unapredene u potpunosti tacna smatra 83,3% predstavnika,
dok je 16,7% misljenja da je ona delimic¢no tacna.
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Grafik 38 : Mere su mogle biti unapredene

= Netacno
Delimic¢no tacno
m Tacno

Izvor: Uradeno od strane autora na osnovu podataka dobijenih od uprave hotela

Kako vise od 40% celija ima ocekivanu frekvenciju manju od 5 (Tabela 56a), da bismo proverili

da li postoji povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja menadzera da su mere mogle biti

unapredene koristili smo rezultate FiSerovog egzaktnog testa. Rezultati FiSerovog egzaktnog testa

(p = .000) ukazuju na znacajnu povezanost izmedu kategorije hotela i misljenja o tacnosti tvrdnje

da su ekonomske mere mogle biti unapredene.

Tabela 56a: Stav anketiranih menadZera da su mere mogle biti unapredene — prema

kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 28.2102 4 .000 | .000
Likelihood Ratio 40.455 4 .000 | .000
Fisher's Exact Test 36.334 .000
Linear-by-Linear 1.181° 1 277| 313|165 051
Association
N of Valid Cases 216

a. 4 ¢elija (40.0%) ima ocekivanu ucestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 0.50.

Rezultati pokazuju (Tabela 56b) da ovu tvrdnju ¢es¢e smatraju u potpunosti tacnom hotelisa 1 i3

zvezdice.
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Tabela 56b: Stav anketiranih menadzZera da su mere mogle biti unapredene — prema

kategoriji hotela

Kategorija hotela
1* 2* 3* 4* 5* Total
Mere su Delimi¢no Count 0 11 0 24 1 36
mogle biti  tacno % within
unapredene. Kategorija 0.0% | 31.4% | 0.0% 26.1% | 20.0% | 16.7%
hotela
Tacno Count 3 24 81 68 4 180
% within
Kategorija 100.0% | 68.6% | 100.0% 73.9% | 80.0% | 83.3%
hotela
Total Count 3 35 81 92 5 216
% within
Kategorija 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
hotela

Kako bismo ispitali da li postoji statisticki znacajna razlika s obzirom na Kkategoriju hotela i

misljenja o tacnosti tvrdnje da su mere mogle biti unapredene Koristili smo rezultate Hi kvadrat

testa, jer nijedna ¢elija nema ocekivanu vrednost manju od 5. Rezultati testa (Tabela br. 57a)

pokazuju da postoji znacajna razlika s obzirom na broj godina poslovanja hotela i misljenja o
taénosti tvrdnje da su mere mogle biti unapredene x?(2, N=216) = 41.136, p = 0,000.

Tabela 57a: Stav anketiranih menadzZera da su mere mogle biti unapredene — prema broju

godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Exact | Exact
Asymptotic | Sig. Sig.
Significance | (2- (1- Point
Value df (2-sided) | sided) | sided) | Probability

Pearson Chi-Square 41.1362 2 .000 | .000
Likelihood Ratio 37.211 2 .000 | .000
Fisher's Exact Test 36.325 .000
Linear-by-Linear 34.550° 1 000 | .000| .000 000
Association
N of Valid Cases 216

a. 0 ¢elija (0.0%) ima ocekivanu ucéestalost manju od 5. Minimalni o¢ekivani broj je 9.00.
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Rezultati (Tabela 57b) pokazuju da hoteli koji posluju izmedu 5 i 10 godina (89,2%) i oni preko

10 godina (95,5%) znacajno ceS¢e ovu tvrdnju smatraju u potpunosti tatnom u poredenju sa
hotelima koji posluju manje od 5 godina (55,6%).

Tabela 57 b: Stav anketiranih menadZera da su mere mogle biti unapredene — frekvencije

prema broju godina poslovanja hotela

Hotel u kojem ste zaposleni posluje:
manjeod 5 | od5do preko 10
godina 10 godina godina Total
Mere su mogle Delimi¢no Count 24 8 4 36
biti unapredene.  tacno % within Hotel u
kojem ste 0 0 0 0
zaposleni 44.4% 10.8% 45% | 16.7%
posluje:
Tacno Count 30 66 84 180
% within Hotel u
kojem ste 55.6% |  89.2% 95.50% | 83.3%
zaposleni
posluje:
Total Count 54 74 88 216
% within Hotel u
kojem ste 100.0% | 100.0% |  100.0% | 100.0%
zaposleni
posluje:

Za formiranje obu¢enog menadzmenta koji ¢e se uspesno nositi sa kriznim situacijama potrebno
je vreme kako bi se efikasna koordinacija svih resursa podigla na zeljeni nivo. Na osnovu podataka
dobijenih iz istrazivanja primetno je da jedino efikasan i sinhronizovan rad menadzmenta moze
biti speman za krizne situacije i sposoban da svrsishodno i efikasno iskoristi dodeljena sredstva da

bi ekonomske mere dale Zeljene efekte.

U istrazivanju su praceni razli¢iti parametri koji uti€u na funkcionisanje kriznog menadzmenta, sa
namerom da se integralno pristupi problemima funkcionisanja hotelskog preduzeca, u okolnostima

koje su i u teorijskom i u empirijskom smislu do sada bile nepoznate.
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Pandemija Covid-19 je sa stanoviSta teorijskog izuCavanja fenomena turizma, po¢ev od 60-ih
godina dvadesetog veka, kada su Hunziker i Kraft definisali pojam turizma na skupu AIEST (
Steti¢, Simicevié, 2009, 10) pa do danas potpuno nov fenomen. Drugim re¢ima, iako su postojale
mnogobrojne promene tokom dvadesetog i poc¢etkom dvadeset prvog veka u razvoju turizma, u
njegovom definisanju 1 proucavanju, nije pronadeno teorijsko uporiste o postojanju virusa Covid

19.

U ovom slucaju, nauéni pristup izu¢avanja turizma i hotelijerstva je morao da se suoci sa izazovima
o¢uvanja svih resursa i sa moguéno$¢u njihovog obnavljanja i efikasnog poslovanja. To je jedino
moguce ako se novosteCena iskustva tretiraju kao pragmatic¢an pristup re$avanja problema. Obim
i uticaj Covid-19 na sve segmente funkcionisanja privrednih delatnosti uklju¢ujuci i ugostiteljski
sektor nije do sada upotpunosti sagledan.

Imperativ za teorijske i empirijske postulate u nauci o turizmu je konstantno pracenje posledica
krizne situacije i validno procenjivanje svih mera koje su donosile drzave i krizni menadZmenti na
globalnom, drzavnom i lokalnom nivou.

Cilj ovog istrazivanja je da na osnovu dobijenih rezultata ustanovi vaznost sinergijskog delovanja
drzave i hotelske industrije. Klju¢na paradigma je osposobljenost kriznog menadZmenta za
blagovremeno delovanje u izmenjenim i oteZanim okolnostima ugostiteljske delatnosti i
sposobnosti da prepozna nacine koriS¢enja dodeljenih subvencija 1 time sacuva materijalne 1
ljudske resurse.

Istrazivanje se dakle baziralo na poznatim teorijskim pretpostavkama o unapredivanju
hotelijerskog poslovanja, koje se smatraju aksiomima dobre prakse. Ali se ovoga puta teorijski
postulati obogacuju saznanjima o izmenjenim okolnostima, tako da teorijsko i empirijsko, u punoj
kompatibilnosti ¢ine korpus nau¢nih saznanja, koja nuzno treba produbljivati i uciniti jo$

funkcionalnijim.
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Zakljuéna razmatranja

Razvoj turizma Republike Srbije za period od 2005-2015.godine je definisano strategijom, kojom
je zapoceto novo poglavlje u sistematskom razvoju turistickog sektora. Od 2006.godine, uvidom
u ogroman turisticki sektor koji kao veliki potencijal doprinosi razvoju privrede Republike Srbije
u celini, putem povecanja deviznog priliva na osnovu “nevidljivog izvoza”, generisanjem novih
radnih mesta i znacajnim potencijalom za investiciona ulaganja, relevantan su argument za
podsticaj turizma Republike Srbije. Strategija razvoja turizma Srbije za period od 2016 —
2025.godine predstavlja tendenciju kontinuiranog razvoje turizma, usmeravanjem na
kapitalizaciju pozicije Republike Srbije na turistiCkom trzistu i formiranjem turisticke ponude uz

relevantan rast u sektoru turizma.

Krizna situacija koja je nastala u vreme pandemije Covid 19 nije bila ni prva ni jedina u
prethodnom periodu koja je zadesila turizam, ali je posebna, jer je zahvatila Citav svet. OpSta
nepripremljenost svih privrednih sektora, pa i turizma je bila sveprisutna u 2020.godini, a dobrim
delom i u 2021.godini.

Uzlazna putanja razvoja turizma je u prethodnim decenijama naglo zaustavljena. Pazljivom
analizom je uoceno prisustvo velikog rizika u sektoru turizma 1 hotelijerstva §to je bio dovoljan
signal za Vladu Srbije u donoSenju odredenih mera, kako bi se ublazile negativne posledice
poslovanja. Direktna nov€ana pomo¢ je usmerena ka merama opstanka hotelskih preduzeca i

oCuvanju broja zaposlenih.

Naci pravi odgovor na krizu je bio ogroman izazov, jer njena neizvesnost zahteva donosenje
ozbiljnih odluka sa dalekoseznim posledicama u izrazito nepovoljnim okolnostima. Proces
kvalitetnog odlucivanja je otezan zbog povecanja problema koji se umnozavaju na dnevnom nivou.
Krizni menadzment se vrlo Cesto nalazi u situaciji da reSava slozene nedoumice bez dovoljno

podataka i bez adekvatnog iskustva.

Tokom pandemije Covid 19 menadZeri hotela su u procesu poslovanja najcesée primenjivali

slede¢e mere:
- Redukovanje operativnih troskova

- Delimicno ili potpuno zatvaranje hotela
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- Uvodenje obaveznih higijenskih standarda po preporuci Svetske zdravstvene organizacije
- Smanjenje usluga smestaja, ishrane i pi¢a

- Novi nacini komuniciranja internog i eksternog komuniciranja — on line

- Involviranje drugih digitalnih alata u poslovne procese

Podrska drzave je imala izuzetan znacaj za opstanak i rad hotelskog sektora tokom pandemijske
krize. Opstanak hotelskih preduzeéa i zadrzavanje zaposlenih bi bio nemogu¢ bez ekonomskih

mera koje su uspele da ublaze ozbiljan udarac pandemije.

U okviru anketnog upitnika i dela koji se ti¢e hipoteze H4 Efikasnost i blagovremenost mera
Vlade republike Srbije, na pitanje koje bi mere trebalo uvesti u slu¢aju buducih kriznih situacija,

ispitanici su odgovorili:

1. U slucaju problema sa energentima pomoc¢i malim hotelima sa uvodjenjem alternativnih

sistema grejanja,

2. Brze i efikasnije uvodenje paketa mera je usmereno na sprecavanje potpune obustave rada
i smanje broj zaposlenih (u Srbiji smo imali prvu zaraZzenu osobu poc¢etkom marta, a Vlada
Republike Srbije je 04. decembra 2020.godine donela Uredbu o kori$¢enju subvencija za

podrsku radu ugostiteljske privrede )
3. Smanjenje mesecnih obaveza ugostitelja u vidu oslobadanja od pojedinih poreza,

4. Mogucnost kreditiranja sa niZim kamatnim stopama ( posebne vrste ugovora koje se

aktualizuju u kriznim periodima ),
5. Maksimalno sniZzavanje mesecnih komunalnih troskova,
6. Povracaj poreza na dodatu vrednost bez probijanja rokova,
7. Moratorijum na otplatu kredita tokom trajanja krizne situacije,

8. Subvencije za hotelijere po leZaju i smeStajnim jedinicama — nastaviti sa primenom mere

koja je involvirana u okviru paketa ekonomskih mera,

9. Pomo¢ za isplatu minimalnog licnog dohotka zaposlenih - nastaviti sa primenom mere

koja je involvirana u okviru paketa ekonomskih mera,
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10. Smanjenje PDV-a sa 20% na 10% na usluge ishrane u ugostiteljstvu — mera koja je doneta

naporima Ministarstva nadleznog za ovaj sektor ( tzv.Covid 19 PDV ).

Tabela 58 : Spisak potvrdenih i odbacenih hipoteza

Potvrdena Nije potvrdena

HO Upravljanja hotelskim preduze¢ima Srbije u
uslovima delovanje krize (Covid 19) je na v

zadovoljavaju¢em nivou

H1 Eksterni faktori u kriznim situacijama
presudno uti¢u na poslovanje hotela, $to zahteva v

posebna i specifi¢na znanja menadzmenta hotela

H2 U uslovima krizne situacije, Krizni
menadzment je neophodan za uspesno poslovanje v

hotela

H3 Uspesan hotelski menadzment se bazira na

efikasnoj koordinaciji svih resursa v

H4 Sistemska podrska drzave i razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uticu na v

uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Sve hipoteze su potvrdene u procesu analize dobijenih podataka, koje smo na pocetku istrazivanja
naveli. Na osnovu empirijskog istrazivanja u okviru V poglavlja, dosli smo do zakljuc¢aka u vezi
sa postavljenim hipotezama na pocetku rada koje su se prvenstveno bazirale na definisanju
problema i predmeta istrazivanja. S tim u vezi, osnovna hipoteza HO Upravljanja hotelskim
preduzeé¢ima Srbije u uslovima delovanje krize ( Covid 19 ) je na zadovoljavaju¢em nivou,

testiranjem je delimi¢no potvrdena, jer 86,6 % ispitanika smatra da je ova tvrdnja delimi¢no ta¢na.

Sude¢i prema rezultatima istrazivanja, pretpostavka je da bi se vecina ispitanika slozila sa
tvrdnjom 1 zaklju¢kom da je Upravijanje hotelskim preduzeéima Srbije, u nepoznatim i

ogranicavajucim uslovima delovanja krize, uspelo da funkcionise na zadovoljavajucem nivou.
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Sugestije za buduca istrazivanja u oblasti kriznih situacija hotelijerskih preduzeca Srbije bi trebalo
usmeriti na sistematizaciju postojecih saznanja, ali i prikupljanje rezultata novoste¢enih iskustava
na osnovu empirijskih istrazivanja kako bi se stekao uvid o moguénostima za upravljanje krizama
i kriznim menadzmentom, odnosno postojanjem kapaciteta za odlucivanje u izmenjenim

okolnostima poslovanja.

Jedan od efikasnijih nacina bi bio simulacija krizne situacije u hotelskim preduze¢ima. Ova mera
bi doprinela uo¢avanju slabosti u radu upravljackog tima i pripremi za potencijalne probleme koji

bi ugrozili funkcionisanje ili resurse hotelskog preduzeca.

Na osnovu istrazivanja, doslo se do ocekivanog rezultata: upravljanje hotelskim preduzeéima u
kriznim situacijama je olakSano zahvaljujuéi subvencija,a drZzave. One su donele stabilizaciju

poslovnog procesa i mogucnost kontinuiranog rada i nakon prestanka krizne situacije.

Po misljenju ispitanika, paketi ekonomskih mera su mogli biti brzi i tako bi efikasnije doprineli

postizanju boljih rezultata u hotelijerstvu Republike Srbije.

Ovo istrazivanje je potvrdilo da se odluke kriznog menadZzmenta u situaciji globalne pandemije

efikasnije definiSu i sprovode kada postoji sistemska podrska drzave.

Ekonomske mere Vlade Republike Srbije su olakSale rad hotelskih preduzeca, pomogle ocuvanju

svih resursa i omogucile obnovu kontinuiteta rada po prestanku pandemije Covid 19.
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Prilog
Anketni upitnik

Postovani,

U svrhu istraZivanja paketa ekonomskih mera Vlade Republike Srbije, koje su dodeljene u
cilju smanjenja negativnih posledica i uticaja na poslovanje hotelskih preduzeéa, zamolila
bih Vas da izdvojite malo vremena i popunite anketni upitnik, klikom misa na link koji se
nalazi na kraju teksta. Vasi odgovori ¢e dati ogroman doprinos ovom istrazivanju.

Cilj anketnog upitnika je procena krizne situacije na osnovu koje su definisane odluke kriznog
menadZmenta.

Ovo istrazivanje ¢e pokazati da li su odluke kriznog menadzmenta bile blagovremene, jedinstvene
i uskladene sa prirodom i sopstvenom organizacijom poslovanja, §to ¢e znatno doprineti kvalitetu
buduéeg poslovanja u eventualnim kriznim situacijama.

Dobijeni podaci ¢e se koristiti iskljucivo grupno (bez navodenja naziva hotela) u istrazivacke
svrhe.

Uces¢e u ovom istrazivanju je dobrovoljno ( bilo bi vazno, zbog predvidenog tempa istraZivanja,
da posaljete odgovore do kraja septembra 2022.godine).

Unapred hvala na saradnji i podrsci.
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Anketni upitnik - hotelijerstvo
Anketni upitnik sa skalom stavova namenjen hotelskim menadZerima o
upravljanju hotelskim preduze¢ima u uslovima delovanja kriznih situacija

I Osnovni podaci o hotelskom preduzecu

1. Kategorija hotela u kojem sam zaposlen/a ima :

2 zvezdice
3 zvezdice
4 zvezdice
5 zvezdica

2. Hotel u kojem ste zaposleni posluje:

Manje od 5 godina
Izmedu 51 10 godina
Vise od 10 godina

3. Koliko zaposlenog osoblja radi u hotelu?

Manje od 50
Izmedu 501 100
Vise od 100

4. Koliko smeStajnih jedinica ima hotel?

Do 50 smestajnih jedinica
IzmeSu 51 1 200 smestajnih jedinica
Vise od 200 smestajnih jedinica

5. Vas hotel posluje kao:

Deo hotelskog lanca
Nezavisni hotel
Ostalo:
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Il Demografski profil

1. Koliko godina radnog staza imate u hotelskom poslovanju?

Do godinu dana
Od 1 do 5 godina
Od 5 do 10 godina
Vise od 10 godina

2. Na trenutnoj poziciji u hotelu ste:

Do godinu dana
Od 1 do 5 godina
Od 5 do 10 godina
Vise od 10 godina

3. Na kom nivou menadzmenta se nalazi Vase radno mesto?

Na najvisem nivou (direktor hotela)
Na srednjem nivou, blize vrhu (direktor poslovne funkcije, direktor poslovne jedinice)
Na najnizem nivou menadzmenta

4. Koliko godina imate?

20-30
31-40
41-50
50 1 vise
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Anketni upitnik sa skalom stavova namenjen hotelskim menadZerima o upravljanju
hotelskim preduze¢ima u uslovima delovanja kriznih situacija

Jul, 2022,

1l UPRAVLJANJE HOTELSKIM PREDUZECIMA U USLOVIMA DELOVANJA
KRIZNIH SITUACIJA

1- netaéno; 2 —delimi¢no ta¢no; 3- sasvim tacno

1 2
Da li je upravljanja hotelskim preduze¢ima Srbije u uslovima delovanje krize O O
( Covid 19 ) bilo na zadovoljavaju¢em nivou?
Da li eksterni faktori u kriznim situacijama presudno uticu na poslovanje hotela, $to O 0O

zahteva posebna i specifi¢na znanja menadzmenta hotela?

Da li je u uslovima krizne situacije, krizni menadZment je neophodan za uspesno [ [
poslovanje hotela?

Da li se uspesan hotelski menadzment bazira na efikasnoj koordinaciji svih resursa? O O

Da li sistemska podrska drzave i razradeni planovi kriznog menadzmenta pozitivno uticu [ [J
na uspesnost odgovora kriznoj situaciji?
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IV EFIKASNOST | BLAGOVREMENOST

Koristedi skalu ispod, zaokruzite broj koji najbolje odrazava stepen Vaseg slaganja pri

¢emu je

1- netacno; 2 — delimi¢no ta¢no; 3- sasvim tacno

EFIKASNOST | BLAGOVREMENOST MERA VLADE REPUBLIKE SRBIJE PP

Ekonomske mere su donete blagovremeno oo
Ekonomske mere su bile funkcionalne O|a | d
Ekonomske mere su dale Zeljene efekte oo
Da li su mere mogle biti unapredene O|a | d

e Da li na osnovu sopstvenog iskustva imate predloge efikasnijih mera, koje bi Vlada Srbije
dodelila u slu¢aju buducih kriznih situacija? Ako je Vas odgovor DA, molimVas za kratak

komentar.
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V KARAKTERISTIKE POSLOVNIH PROCESA ORGANIZACIJE

1- netacno 2 — delimi¢no taéno 3 - sasvim ta¢no

Molimo Vas da procenite Vase uce$ée u aktivnostima tokom kriznog
komuniciranja

U hotelu postoji baza podataka o potencijalnim kriznim situacijama

U hotelu su imenovani ¢lanovi tima za potencijalne krizne situacije

U hotelu je imenovana osoba za komunikaciju u kriznim situacijama

U hotelu su formirani mediji za krizne situacije

Top menadzment je obucen za komunikaciju sa medijima tokom krize O O O

Krizni tim je upoznat sa obavezama i odgovornostima u slucaju krize O O O

Sprovodim kvalitetnu internu komunikaciju sa zaposlenim osobljem O O O
Obucavam osoblje hotela za preduzimanje odredenih aktivnosti u kriznim situacijama  []

U hotelu postoje pisane instrukcije u priru¢niku Sta bi trebalo raditi u slu¢aju krize O
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VI UPRAVLJACKA ODGOVORNOST I MENADZMENT LJUDSKIH RESURSA

1- netaéno; 2 — delimi¢no tacno; 3- sasvim ta¢no

U kojoj meri se slaZete sa slede¢im tvrdnjama: 1 2 3

MenadZeri hotela imaju primarnu ulogu u organizaciji i sprovodenju planova, O O O
procedura i protokola za postupanje u kriznim situacijama

Ulaganje u bezbednost nije troSak,nego invsticija koja predstavlja prednost hotela O O O

Kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od strane menadzera hotela smanjuje rizike [ O O
nastanka kriznih situacija

Upravljanje kriznim situacijama u trenutku nastanka je olak§ano primenom planovai [ O O
protokola za krizne situacije

Dobro organizovana interna komunikacija doprinosi uspeS$nom resavanju O O O

kriznih situacija
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. Shema br. 10 Organizacija sektora smestaja

. Shema br. 11 Organizacija recepcijske sluzbe

. Shema br. 12 Organizacija Front office poslova
. Shema br.13 Hotelsko domacinstvo

. Shema br.14 Osnovni sektori tehnoloskog procesa poslovanja hotela
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Shema br.17 Kljucni aspekti procesa menadZmenta
Shema br.18 Modeli za male i srednje hotele
Shema br.19 Finkov model

Shema br.20 Robertsov model
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odgovornostima u slu¢aju krize — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabela 24b: Stav anketiranih menadZera da je krizni tim upoznat sa obavezama i
odgovornostima u sluéaju krize — prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 25a: Stav anketiranih menadZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa
zaposlenim osobljem — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 25b: Stav anketiranih menadzera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa
zaposlenim osobljem — prema kategoriji hotela

Tabela 26a: Stav anketiranih menadZera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa
zaposlenim osobljem — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabela 26b: Stav anketiranih menadzera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa
zaposlenim osobljem — prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 27a: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih
aktivnosti u kriznim situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 27b: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih
aktivnosti u kriznim situacijama — prema kategoriji hotela

Tabela 28a: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih
aktivnosti u kriznim situacijama — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabela 28b: Stav anketiranih menadZera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih
aktivnosti u kriznim situacijama — prema broju godina poslovanja hotela
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Tabela 29a: Odgovor anketiranih menadzera da u hotelu postoje pisane instrukcije u
priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test
Tabela 29b : Odgovor anketiranih menadzera da u hotelu postoje pisane instrukcije u
priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize — prema kategoriji hotela

Tabela 30a: Odgovor anketiranih menadzera da u hotelu postoje pisane instrukcije u
priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize — prema broju godina poslovanja hotela - Hi
kvadrat test

Tabela 30b: Odgovor anketiranih menadzera da u hotelu postoje pisane instrukcije u
priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slucaju krize — prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 31a:Stav anketiranih menadzera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
utiCu na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specifi¢na znanja menadzmenta hotela —
prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 31b:Stav anketiranih menadzera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specificna znanja menadzmenta hotela —
prema kategoriji hotela

Tabele 32a: Stav anketiranih menadzera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specifina znanja menadzmenta hotela —
prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabele 32b: Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, Sto zahteva posebna i specificna znanja menadzmenta hotela —
prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 33a: Stav anketiranih menadzera da je u uslovima krizne situacije, krizni
menadzment neophodan za uspe$no poslovanje hotela — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat
test

Tabela 33b: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni menadzment
neophodan za uspes$no poslovanje hotela — prema kategoriji hotela

Tabela 34a: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni menadzment
neophodan za uspe$no poslovanje hotela — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test
Tabela 34b : Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni
menadzment neophodan za uspesno poslovanje hotela — prema broju godina poslovanja
hotela

Tabela 35a: Stav anketiranih menadzera da menadZeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji 1 sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim
situacijama — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 35b: Stav anketiranih menadzera da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji 1 sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim
situacijama — prema kategoriji hotela

Tabela 36a: Stav anketiranih menadZera da menadZzeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim
situacijama — prema broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 36b: Stav anketiranih menadzera da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji i sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim
situacijama — prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 37a: Stav anketiranih menadZera da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego
investicija koja predstavlja prednost hotela — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test
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Tabela 37b: Stav anketiranih menadzera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego
investicija koja predstavlja prednost hotela — prema kategoriji hotela

Tabela 38a: Stav anketiranih menadZera da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego
investicija koja predstavlja prednost hotela — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test
Tabela 38b: Stav anketiranih menadzera da ulaganje u bezbednost nije trosak, nego
investicija koja predstavlja prednost hotela — prema godinama poslovanja

Tabela 39a: Stav anketiranih menadzera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema kategoriji hotela -
Hi kvadrat test

Tabela 39b: Stav anketiranih menadzera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema kategoriji hotela
Tabela 40a: Stav anketiranih menadzera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema broju godina
poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 40b: Stav anketiranih menadzera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadzera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija — prema broju godina
poslovanja hotela

Tabela 41a: Stav anketiranih menadzera je da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku
nastanka je olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema kategoriji
hotela - Hi kvadrat test

Tabela 41b: Stav anketiranih menadzera je da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku
nastanka olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema kategoriji hotela
Tabela 42a: Stav anketiranih menadZera je da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku
nastanka olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema broju godina
poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 42b: Stav anketiranih menadzera je da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku
nastanka olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije — prema broju godina
poslovanja hotela

Tabela 43a: Stav anketiranih menadZera je da dobro organizovana interna komunikacija
doprinosi uspesnom resavanju kriznih situacija — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test
Tabela 43b: Stav anketiranih menadzera je da dobro organizovana interna komunikacija
doprinosi uspe$nom resavanju kriznih situacija — prema kategoriji hotela

Tabela 44a: Stav anketiranih menadZera je da dobro organizovana interna komunikacija
doprinosi uspe$nom resavanju kriznih situacija — prema broju godina poslovanja hotela - Hi
kvadrat test

Tabela 44b : Stav anketiranih menadzera je da dobro organizovana interna komunikacija
doprinosi uspe$nom resavanju kriznih situacija — prema broju godina poslovanja hotela
Tabela 45a: Stav anketiranih menadzZera da se uspesan hotelski menadzment bazira na
efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 45b: Stav anketiranih menadzera da se uspeSan hotelski menadzment bazira na
efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema kategoriji hotela

Tabela 46a: Stav anketiranih menadzZera da se uspeSan hotelski menadzment bazira na
efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabela 46b: Stav anketiranih menadzera da se uspeSan hotelski menadzment bazira na
efikasnoj koordinaciji svih resursa — prema broju godina poslovanja hotela
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Tabela 47 : Podaci o broju zaposlenih u hotelskim preduze¢ima od 2018. do 2021.godini koji
su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid-19

Tabela 48a: Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji — prema
kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 48b: Stav anketiranih menadzera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji — prema
kategoriji hotela

Tabela 49a: Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji — prema
godinama poslovanja - Hi kvadrat test

Tabela 49b: Stav anketiranih menadzera da sistemska podrska drzave i razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uti¢u na uspeSnost odgovora kriznoj situaciji — prema broju
godina poslovanja hotela

Tabela 50a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —
prema kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 50b : Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —
prema kategoriji hotela

Tabela 51a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —
prema broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 51b : Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno —
prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 52a: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere bile funkcionalne — prema
kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 52b : Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere bile funkcionalne —
frekvencije prema kategoriji hotela

Tabela 53a: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere bile funkcionalne — prema
broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 53b: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere bile funkcionalne —
frekvencije prema broju godina poslovanja hotela

Tabela 54a: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte — prema
kategoriji hotela - Hi kvadrat test

Tabela 54b: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte - prema
kategoriji hotela

Tabela 55a: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte — prema
broju godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

Tabela 55b : Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere dale zeljene efekte — prema
broju godina poslovanja hotela

100. Tabela 56a: Stav anketiranih menadZera da su mere mogle biti unapredene — prema
kategoriji hotela - Hi kvadrat test

101. Tabela 56b: Stav anketiranih menadzera da su mere mogle biti unapredene — prema
kategoriji hotela

102. Tabela 57a: Stav anketiranih menadzera da su mere mogle biti unapredene — prema broju
godina poslovanja hotela - Hi kvadrat test

103. Tabela 57 b: Stav anketiranih menadZera da su mere mogle biti unapredene — frekvencije
prema broju godina poslovanja hotela
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104. Tabela 58 : Spisak potvrdenih i odbacenih hipoteza
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Grafikon 1: Stav anketiranih menadzera o upravljanju hotelskim preduze¢ima Srbije u
uslovima delovanja krize (Covid 19) je na zadovoljavaju¢em nivou

Grafikon 2: Stav anketiranih menadzera da u hotelu postoji baza podataka o potencijalnim
kriznim situacijama

Grafikon 3: Stav anketiranih menadzera da su u hotelu imenovani ¢lanovi tima za
potencijalne krizne situacije

Grafikon 4:Stav anketiranih menadzera da je u hotelu imenovana osoba za komunikaciju u
kriznim situacijama

Grafikon 5: Stav anketiranih menadzera da su u hotelu formirani mediji za krizne situacije
Grafikon 6:Stav anketiranih menadzera da je top menadzment obucen za komunikaciju sa
medijima tokom krize

Grafikon 7: Stav anketiranih menadzera da je Krizni tim upoznat sa obavezama i
odgovornostima u slu¢aju krize

Grafikon 8: Stav anketiranih menadzera o kvalitetu sprovodenja interne komunikacije sa
zaposlenim osobljem

Grafikon 9: Stav anketiranih menadzera o obuci osoblja hotela za preduzimanje odredenih
aktivnosti u kriznim situacijama

Grafikon 10: U hotelu postoje pisane instrukcije u priru¢niku $ta bi trebalo raditi u slu¢aju
krize

Grafikon 11: Stav anketiranih menadZera da eksterni faktori u kriznim situacijama presudno
uti¢u na poslovanje hotela, §to zahteva posebna i specificna znanja menadzmenta hotela
Grafikon 12: Stav anketiranih menadZera da je u uslovima krizne situacije, krizni
menadzment neophodan za uspesno poslovanje hotela

Grafikon 13: Stav anketiranih menadzera je da menadzeri hotela imaju primarnu ulogu u
organizaciji 1 sprovodenju planova, procedura i protokola za postupanje u kriznim
situacijama

Grafikon 14: Stav anketiranih menadZera je da ulaganje u bezbednost nije troSak, nego
investicija koja predstavlja prednost hotela

Grafikon 15: Stav anketiranih menadZera je da kvalitetna organizacija bezbednosti hotela od
strane menadZera hotela smanjuje rizike nastanka kriznih situacija

Grafikon 16: Stav anketiranih menadZera je da je upravljanje kriznim situacijama u trenutku
nastanka je olakSano primenom planova i protokola za krizne situacije

Grafikon 17: Stav anketiranih menadZera je da dobro organizovana interna komunikacija
doprinosi uspeSnom reSavanju kriznih situacija

Grafikon 18 : Stav anketiranih menadzera da se uspeSan hotelski menadZzment bazira na
efikasnoj koordinaciji svih resursa

Grafikon 19: Prosecan prihod hotelskih preduzeca za period od 2018. do 2021. godine koji su
dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 20: Prosecan prihod hotelskih preduzeca u zavisnosti od kategorije objekta u periodu
od 2018. do 2021. godine koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled
epidemije Covid 19
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Grafikon 21: Prose¢ni prihodi hotelskih preduzeca prema godinama u periodu izmedu 2018. i
2021. godine (N=312) koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled
epidemije Covid 19

Grafikon 22: Prose¢ni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — jedna zvezdica 1* prema
godinama u periodu izmedu 2018. 1 2021. godine (N=4) koji su dobili pomo¢ Republike Srbije
zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 23: Prose¢ni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — dve zvezdice 2* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=43) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 24: Prose¢ni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — tri zvezdice 3* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=123) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 25: Prosecni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — Cetiri zvezdice 4* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=131) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 26: Prosecni prihodi hotelskih preduzeca sa kategorijom — pet zvezdica 5* prema
godinama u periodu izmedu 2018. 1 2021. godine (N=10) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 27: Prosecni broj zaposlenih u hotelskim preduzeé¢ima u zavisnosti od kategorije
objekta u periodu od 2018. do 2021.godine koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog
ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 28: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima prema godinama u periodu izmedu
2018. 1 2021. godine (N=312) koji su dobili pomo¢ Republike Srbije zbog ugroZenosti rada
usled epidemije Covid 19

Grafikon 29: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — jedna zvezdica 1*
prema godinama u periodu izmedu 2018. 12021. godine (N=4) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 30: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — dve zvezdice 2*
prema godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=43) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 31: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — tri zvezdice 3* prema
godinama u periodu izmedu 2018. i 2021. godine (N=123) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugroZenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 32: Broj zaposlenih u hotelskim preduze¢ima sa kategorijom — cetiri zvezdice 4*
prema godinama u periodu izmedu 2018. 1 2021. godine (N=131) koji su dobili pomo¢
Republike Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 33: Broj zaposlenih u hotelskim preduzeéima sa kategorijom — pet zvezdica 5* prema
godinama u periodu izmedu 2018. 1 2021. godine (N=10) koji su dobili pomo¢ Republike
Srbije zbog ugrozenosti rada usled epidemije Covid 19

Grafikon 34 : Stav anketiranih menadZera da sistemska podrska drzave 1 razradeni planovi
kriznog menadzmenta pozitivno uticu na uspesnost odgovora kriznoj situaciji

Grafikon 35: Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere donete blagovremeno
Grafikon 36: Stav anketiranih menadzera da su ekonomske mere bile funkcionalne

Grafikon 37:Stav anketiranih menadZera da su ekonomske mere dale Zeljene efekte

Grafikon 38: Stav anketiranih menadzera da su mere mogle biti unapredene
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