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1. UvOD

Trzisno usmerenje ”condo” hotela opredeljuje kompleks poslovnih pristupa, kombinovanim
smestajno-odmorisnim kao i drugim, kontinuiranim funkcionalno razvojnim procesima sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom turistickih proizvoda i usluga. Univerzalno, pristup razvojnom
sistemu kvaliteta, uslovljen je dodatnim uredenjem uzajamnih odnosa uéesnika u klju¢nim
segmentima modeliranog poslovanja ,,condo“ hotela, stvaraju¢i ujedno i osnovu za Siru
implementaciju i razvoj na turistickom trzistu. Dugoro¢no zadovoljstvo ucesnika, uz stalna
poboljsavanja kvaliteta proizvoda i usluga ,,condo* hotela, trajno se oslanjaju na razvojni sistem
kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom. Ujedno, iskazuju se Sire potrebe prethodnih definisanja uz
trajno utemeljenje razvojnih aspekata poslovanja u delatnosti. Zasnovano na kontinuitetu
mesSovitih vrednovanja isporucenog kvaliteta turistiCkih proizvoda i usluga, uspostavljeni
razvojni sistem kvaliteta opredeljuje ocekivana zadovoljstva, satisfakciju kao dugoro¢nu
lojalnost klju¢nih ucesnika, vlasnika, korisnika i potroSaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela.

Kombinovano hotelsko vlasni§tvo nad smestajnim i drugim kapacitetima turistickog
kompleksa ,,condo* hotela, opredeljuje kvalitativno i kvantitativno inoviran pristup vlasnickim
I korisnickim percepcijama od znacaja i uticaja na razvojni sistem kvaliteta i upravljanja
kvalitetom, ujedno i na uzajamne odnose uéesnika u vrednovanjima océekivanog i isporu¢enog
kvaliteta ,,condo* proizvoda i usluga, uslovljavajuci znatno kompleksniji pristup projektovanju
uzajamnih odnosa, kao i zadovoljstvu i satisfakciji ué¢esnika. Moguénost uredenja ,,mix-use*
aspekata stambenih odnosa i stanovanja u hotelskoj delatnosti, dodatni je segment normativnog
i ekonomski komercijalizovanog pristupa razvojnom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom
u ,,condo‘ hotelima.

Turisticko trziste trenutno ne percipira dovoljnu zastupljenost turistickog organizovanja
kakav je poslovni ,,mix-use* model ,,condo* hotela u odnosu na klasi¢ne hotele i srodne vrste
turistickog smestaja, kao ni jasne komparativne razlike, prednosti i opasnosti pojedinih, klju¢nih
i prate¢ih stejkholderskih pristupa procesima od znacaja za primenjenu poslovnu uspesnost.
Inkorporiranje razvojno oc¢ekivanih performansi unapredenog poslovanja, omogucéava “condo”
hotelima znacéajnu trzi$nu diversifikaciju neiskori§éenih, kvalitativnuh i kvantitativnih trzisnih
prednosti.

Istrazivacke pristupe procesima funkcionalnog organizovanja poslovanja ,,condo* hotela
karakteriSsu modelirane analize nacina, uloga, mesta, uticaja razvojnog upravljanja sistemom
kvaliteta, uz unapredenje uslova u oblastima usaglasenih stambeno-odmorisnih i hotelsko-
boravi$nih pristupa i objedinjenog turistickog nastupa. Funkcionalno organizovan procesni
pristup razvojnog poslovanja ,,condo* hotela potvrduje znacaj aspekata imovinsko-vlasnickih,
ujedno i normativnih, stambeno-stanarskih odnosa klju¢nih ucesnika, koji uz boravisne aspekte
turistickog smestaja i komercijalizacije, jedinstveno kreira sopstveno modeliran stil i uticaj na
sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom ”Od ideje do realizacije”.

Prepoznatim i jasno definisanim zahtevima razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom, omogucen je trajni pristup vrednovanjima i provereama ocekivanog korisnickog
zadovoljstva u odnosu na isporuceni kvalitet, kao kljuéni uslov trajnog zadovoljstva kupaca i
korisnika turisti¢kih ,,condo* proizvoda i usluga. Dugoro¢no projektovan i razvojno organizovan
LIntegrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta®, (IMS - Quality), temeljni je oslonac uspesnog
pristupa organizovanju sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, ujedno i klju¢ni uslov
poslovne konkurentnosti i zadovoljstva kupaca, korisnika i potroSaca proizvoda i usluga u
,,condo* hotelima.



1.1.  Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja ove doktorske disertacije obuhvata objedinjen pristup kompleksu
klju¢nih aspekata od znacaja za uspesno definisanje i implementiranje ,,condo* hotela na domace
turisticko trziSte. Pristupi sistemu kvaliteta i razvoju sistema upravljanja kvalitetom nedovoljno
poznatih “condo” hotela na domac¢em turistiCkom trziStu, znacajni Su istrazivacki, ujedno i
razvojni zahtevi poslovne uspesnosti. Istrazivanjima su analizirana klju¢na teorijska i primenjiva
znanja i iskustva, kao osnova uslovno definisanih zahteva kvaliteta od znacaja za uspe$nost
poslovanja ,,condo* hotela u odnosu na druge vrste hotelskog smestaja.

U obradi istrazivackih tema definisu se teorijski i primenjivi pristupi dobijenim rezultatima
istrazenih uslova trzisnog poslovanja, od uticaja na uspostavljanje klju¢nih zahteva sistema i
upravljanja kvalitetom u cilju buduc¢eg implementiranja modeliranih ”condo” hotela na domace
turisticko trziste.

A. U teorijskom smislu predmet istrazivanja su ,,desk research” istrazivanja i analize
dokumentovanih primera poslovne prakse, uz pojmovna definisanja uz osnove normativnog
uredenja prihvatljivih poslovnih modela, sve od uticaja na uslove rada i uspesnost ,,condo* hotela
u domacoj turistickoj privredi. Teorijske analize sintetizuju prakticno modelirane procese
uspostavljenih poslovnih odnosa ucesnika uz uticajne aspekte turistickih, hotelski razvrstanog
smestaja, uz funkcionalno primenjive pristupe zahtevima razvojnog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u ,,condo” hotelima na turisti¢kom trzistu. Teorijska kao i komparativna,
prakti¢no primenjiva, pojmovna i organizaciono-funkcionalna definisanja, polazni su i ujedno
temeljni istrazivacki koraci od uticaja na verifikovanja i primenu uz dokumentovanu normativnu
regulativu i razvojni sistem kvaliteta, doprinose¢i ujedno verifikovanju istrazivanja uz legalan i
legitiman nastup ,,condo* hotela na turisticko trziste.

B. U operativnom smislu predmet istrazivanja sadrzajno su modelirani, organizaciono i
funkcionalno sistematizovani, procesnim pristupom dokumentovani i analizirani, klju¢ni aspekti
niza poslovnih ¢inilaca od znacaja za uspesnost i operativno organizovano poslovanje “condo”
hotela. Takode i §iri pristup znacaja normativnog regulisanja poslovanja, kao i sistema kvaliteta
u,,condo* turistickoj delatnosti. Razvojni pristup upravljanja sittemom kvaliteta definiSe i ujedno
uspostavlja piramidu univerzalno dokumentovane politike kvaliteta, uz istrazene i uspostavljene
aspekte primene u praksi, ujedno definisuci uticaje na ostvarivost poslovne uspesnosti uz ulogu,
znacaj | obavezujuce opredeljen profesionalno upravljacki mehanizam. Povezane, prethodne
teorijske, kao i prakti¢no istrazene uporedne odrednice kompatibilnih i analogno primenjivih
modela, potvrduju i razraduju ulogu, znacaj, kao i klju¢ne pozicije razvojnog sistema kvaliteta
uz uticaj na operativnost i uspesnost rada “condo” hotela u turistickoj delatnosti, Dodatno,
prakti¢na razrada uz uporedne odrednice u primeni, neposredno i kompatibilno potvrduju uticaje
na uspesnost sinhronizacije karakteristinih “mix-use” turistickih modela, kroz hotelsko-
stambene kao i druge povezujuce, pratece i uslovne aspekte trzisnih organizovanja.

1.2.  Ciljevi istrazivanja

Prvi cilj istrazivanja sadrzan je u funkcionalno primenjivim pristupima razvojnom sistemu
kvaliteta i upravljanju kvalitetom radnih, organizacionih, normativno-pravnih, ekonomsko-
komercijalnih i drugih uzajamnih aspekata u primeni, od znacaja za kvalitet trziSno razvojne
prepoznatljivosti i poslovne uspesnosti. Odnosi i uticaji sistema kvaliteta na razvoj, sadrzajno su
I funkcionalno sagledani u nizu kombinovano modeliranih nacina poslovanja, kao i uslovima
vlasni¢ko-korisnic¢kih unapredenja uz o¢ekivanu satisfakciju u¢esnika, kao i ostvarene uticaje na
sistem kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom u turisti¢koj delatnosti ,,condo* hotela.



Drugi cilj istrazivanja je ukazivanje na klju¢nu raspolozivost i ujedno nedostajuc¢a znanja i
resurse od znacaja i uticaja na razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u ,,condo”
hotelima, uz kombinovane nac¢ine i metode otklanjanja klju¢nih prepreka od uticaja na buducu
uspesnost poslovne organizovanosti kao i trzisno uspesnu, unapredujucu implementaciju.

Treci cilj istrazivanja sadrzan je u utvrdivanju kljuéno neophodnih znanja i definisanih uslova
od znacaja i uticaja na sistemski pristup implementaciji kvaliteta i upravljanje kvalitetom kroz
jedinstveno: ,,Integrisan Menadzment Sistema-Kvaliteta (IMS-Quality)* u ,,condo* hotelima.

1.3.  Hipoteze istrazivanja

Istrazivanjem se polazi od Cinjenica da je razvojni sistem upravljanja kvalitetom znacajan
uslov i ujedno kljuéni oslonac funkcionalno organizovanom, tehnicko-tehnoloski opremljenom,
kadrovski stru¢nom i ujedno uspe$nom, odgovorno opredeljenom organizovanju poslovanja,
¢ime se ujedno potvrduje znacaj kljucne uloge uspostavljanja obavezujucih standarda sistema
kvaliteta hotelskog poslovanja, kao ¢vrste osnove uspeSnog razvojnog nastupa ,,condo* hotela
na turistiCkom trzistu. To ujedno podrazumeva i 0Snovni zahtev uspostavljanja i implementiranja
funkcionalno efikasne organizacije upravljacko-rukovodne strukture uz implementiranje
klju¢nih, tehni¢ko-tehnoloskih pristupa modelima poslovnih procesa. Uz profesionalni hotelski
menadzment, kao klju¢nu kariku u stru¢nom i odgovornom definisanju, kreiranju i sprovodenju
politike poslovnog upravljanja razvojnim sistemom kvaliteta i upravljanja kvalitetom proizvoda
i usluga, ,,condo* hoteli ostvaraju prepoznatljive predispozicije u upravljanju poslovanjem,
obezbedujuéi kljucne trzisne predispozicije i poslovne performanse u odnosu na druge vrste i
modele klasicnog hotelsko odmoriSnog smestaja, stanovanja i boravka.

Satisfakcija i uzajamna lojalnost vlasnika, korisnika i gostiju, direktno zavisi od primene
propisanih standarda, pravila ponaSanja, kao 1 stepena uspesnosti razvojnog sistema upravljanja
kvalitetom u radu ,,condo* hotela, karakteriSuci poslovni model specifi¢cnim odrednicama uloga,
odnosa i uticaja kljuénih u¢esnika u organizovanju i uspeSnom fukcionisanju poslovnih procesa.
Na $irim osnovama ideje istrazivacki postavljenog predmeta i ciljeva istrazivanja, uz analize
uporedno sagledanih, raspolozivih resursa i razvojnih potencijala ,,mix-use“ moguénosti
turistiCke delatnosti kroz prakti¢nu primenu u Srbiji, definisana je prva hipoteza (H o1.):

H 01. Sustinske posebnosti od velike vaznosti za poslovanje ”condo” hotela su koncept, standardi,
razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom.

Ova hipoteza je testirana kroz slede¢e pomoc¢ne hipoteze:

H o1-1. Profesionalno upravljanje i uspostavljanje standarda kvaliteta, konkurentne su poslovne
karakteristike i znacajna osnova buduce trzisne uspesnosti “condo” hotela;

H o1-2. Karakter svojine i viasnicka svojstva na imovini i posebnim delovima “condo” hotela
uslovljavaju uspostavljanje karakteristicnog koncepta razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u ,, condo *“ hotelima,

H o1-3. Projektovanje procesa upravijanja kvalitetom kljucni je uslov uspesnog organizovanja
poslovanja i razvoja sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima;

H o01-4. Strucna osposobljenost i ljudski kapital uz odgovornost rukovodstva, uslov su uspesnog
uspostavljanja razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelima,

H o1-5. Principi menadzmenta kvaliteta uz primenu standarda kvaliteta procesnim pristupom,
predstavlja osnovu dugorocno uspesnog organizovanja poslovanja, uz stalna vrednovanja
proizvoda i usluga “condo” hotela,

H o01-6. Procesi merenja standarda kvaliteta kao i proverljivost razvoja sistema upravljanja,



uslov su uspesnog upravljanja kvalitetom uspostavljenih vrednosti u radu “condo” hotela;,

H o1-7. Dugorocno definisane uloge ucesnika u sistemu upravljanja kvalitetom, uspostavljaju
razvojno kreirane standarde procesa funkcionalno organizovanog “condo” hotela;

H o1-s. Satisfakcija i lojalnost ucesnika u poslovanju ,,condo “ hotela zavise i uticu na uspesnost
poslovanja i razvoj sistema upravljanja kvalitetom;

H o1-9. Strucnost i odgovornost rukovodstva uslov su uspesnog upravljanja i razvoja sistema
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

Na domacem turistickom trzistu, evidentni su znacajni i razvojni: prirodni, infrastrukturni i
investicioni potencijali kao i ograni¢enja, prema kojima su definisane druga (H o2 ) i treca
hipoteza (H 03):

H 02. Na turistickom trzistu Srbije postoje znacajni resursi i mogucnosti za implementiranje i
uspesno poslovanje ,,condo* hotela.

Ova hipoteza je testirana kroz slede¢e pomoc¢ne hipoteze:

H 02-1. Raspolozivi i razvojno orjentisani, prvenstveno planinski, banjskii, vodni, kao i drugi
resursi u_funkciji domace turisticke delatnosti, znacajni su i pogodni kapaciteti 7a
implementiranje modeliranog poslovanja “condo” hotela;

H o2-2. Implementiranjem ,,condo *“ hotela na domace turisticko trziste, dugorocno se
povecavaju mogucnosti unapredenja turistickih centara, posebno nedovoljno razvijenih
turistickih destinacija i lokacija, kao i drugih pratecih potencijala;

H 03. Na kombinovanom turisticko-stambenom trzistu Srbije postoje evidentne prepreke za
implementiranje 1 uspes$no poslovanje ,,condo* hotela.

Ova hipoteza je testirana kroz slede¢e pomoc¢ne hipoteze:

Hoz-1. Nedovoljna izgradenost administrativno-pravnog okvira u poslovanju “condo” hotela
predstavlja prepreku uspesnoj implementaciji u Srbiji, a za to je neophodno izvrsiti strucnu
nadogradnju regulatornih pravila poslovne delatnosti; delatnosti;

H o3-2. Nedostatak orjentacije na dugorocno organizovan rad i razvoj sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom, prepreka su uspesnoj implementaciji ,,condo * hotela u Srbiji;

H 033 Ogranicenje “autonomije volje” pojedinacnih viasnika i nemogucnost koriséenja
smestajnih jedinica po sopstvenoj volji uz druga pojedina ogranicenja, uslov SU uspesnog
razvoja ,,condo "hotela;

H 03-4. Postojanje razlika u znanjima o uspesnosti trzisne implementacije sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom, predstavija prepreku uspesnijoj implementaciji ,,condo *“ hotela u Srbiji;
H o3-5. Vlasnici pojedinacnih ,,condo *“ smestajnih jedinica kao i pojedinih posebnih delova,
kljucni su akteri: kupci i korisnici proizvoda i usluga ,,condo *“ hotela u Srbiji;

H o03-6. Materijalna satisfakcija viasnika pojedinacnih “condo” smestajnih jedinica,

znacajan je uslov razvoja i uspesnog plasmana na turisticko trziste Srbije.

1.4. Postavka i metodoloski pristupi istrazivanju

Razumevanjem znacaja definisanja predmeta i obima istrazivatkog zadatka uz razvojno
prilagodljiv pristup sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u praksi turisticke delatnosti
(QMS), obezbeduje se predmetno opredeljena razvojna postavka kompleksa funkcija sistema
kvaliteta procesnim pristupom, istrazivacki potvrdeno funkcionalnim modeliranjem: ,,IMS
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Quality* u ,,condo* hotelima. kao razvojno dinami¢nim sistemom kvaliteta i upravljanja
kvalitetom. Primena raznovrsnih tematskih aspekata u ,,mix-use* poslovanju ,,condo* hotela
neizostavno usmerava istrazivanja na Siri kompleks statusnih, vlasni¢kih, organizacionih,
funkcionalnih, upravljacko-rukovodnih, kao i drugih aktivnosti od znacaja na ukupnu uspesnost,
uslovljavajuéi uzajamne uticaje i odnose ucesnika, kao znacajan aspekt uticaja na razvojni sistem
kvaliteta i upravljanje kvalitetom, ujedno poslovnu uspesnost ,,condo* hotela u celini.

Postavka i metodoloski pristup istrazivanju opredeljuje usmerenja na potvrdene provere i
primenu prikupljenih i obradenih podataka i saznanja, kako bi se zadovoljila kompleksnost
multidisciplinarno projektovanih, uticajnih aspekata, ujedno uz pouzdan metodoloski pristup
zahtevima od uticaja na razvojno definisanje poslovanja ,,condo* hotela u Srbiji. Istrazivacki
pristup raspolozivim metodama i tehnikama prikupljanja, uz obradu dobijenih i istrazenih
podataka definise radno primenjive pristupe modeliranim obelezjima “condo” hotela, zasnovano
na uzajamno uredenim odnosima klju¢nih ucesnika u procesima funkcionalno organizovanog
turistiCkog poslovanja, uvazavajuéi univerzalna, kao i heterogeno specifi¢na svojstva turisticke
prakse ,,condo* hotela. Zahtevi verifikovanja, kao i primenjivost istrazivackih rezultata u praksi,
usmeravaju na dokazana zaklju¢ivanja, podrzana i matematickim statistikama, uz primenu
korelacionih i regresivnih analiza u istrazivanjima, isticuci trzisne, drustveno-ekonomske,
pravne, kvalitativne i kvantitativne, kadrovske i druge drustvene aspekte od uticaja na moguénost
I ostvarivost uspesnog organizovanja poslovanja, sve uz razvojni sistem kvaliteta i upravljanje
kvalitetom, u ”condo” hotelima u Srbiji.

Sagledavanjima komparativnih razli¢itosti utvrduju se nedostatci i prednosti u odnosu na
poslovanje klasi¢nih hotelskih i drugih vrsta turistickog smestaja, sa definisanjem niza
unapredujuc¢ih aspekata u konkurentnom trzisnom nastupu, sve u cilju razvonog usmerenja
”mix-use” modeliranog “condo” hotelskog boravka i odmorisnog stanovanja, na turistickom
trzistu. Istrazivacki usaglaseno kombinovanim metodama, vrsene su analize i komparativna
sagledavanaja postojecih u odnosu na kreirane, procesno modelirane aspekte hotelske ”condo”
prakse, analogno primenjivo istrazivackom pristupu i simulovanim nac¢inima moguce primene i
implementiranja na turisticko trziste.

Potvrdene mogucnosti i znacaj analogno primenjivih istrazivanja, uz zaklju¢ivanja na
teorijskim osnovama, kao i primerima dobre poslovne prakse, opredeljuju razvojne moguénosti,
kao i istrazivacki potvrdene metode pristupa modeliranim nacinima primene u praksi kroz:

-Komparativne analize kljucnih aspekata poslovanja klasicnih vrsta hotela u odnosu na
modelirani “condo” turisticki smestaj, od znaCaja su za definisani predmet istrazivacki
usmerenog, ujedno i ostvarenog nau¢nog doprinosa istrazivanju, kroz definisanje pristupa radno
opredeljenom modelu “condo” hotela u praksi. Uporednim analizama poslovanja i potvrdenoj
praksi uspesne hotelske primene, kroz grupisan i procesno jedinstveno primenjen ,.Integrisani
Menadzment Sistem - Kvaliteta, (IMS-Q), omoguc¢ava se struc¢an, odgovoran i autoritativan
analiticki pristup klju¢nim aspektima poslovno primenjive konkretizacije procesnih modela u
funkcionalno organizovanom turistickom poslovanju “condo” hotela.

-Generalizaciju analiziranih pojedina¢nih poslovnih procesa uz dokazanu praksu klasi¢nih i
drugih vrsta hotelskog i turistickog smestaja, kao i pojedinac¢nih razvojnih procesa sistema
kvaliteta i upravljanju kvalitetom u “condo” hotelima, omogucava konkretizaciju funkcionalno
modeliranog poslovnog orgnizovanja i primene. Time se omogucava primena operativnih,
ekonomsko-finansijskin kao i administrativno-pravnih aspekata u vezi radno-primenjivih
pristupa poslovanju i razvoju sistema kvaliteta, dodatno i usaglaseno modeliranih u jedinstveno
definisan model rada ,,condo* hotela u turisti¢koj delatnosti. Definisane osnove karakteristi¢nih
aspekata “mix-use” turistickog poslovanja ,,condo* hotela, potvrduju moguénosti primenjivog
inkorporiranja u poslovni ambijent turisticke privrede.
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-Induktivne metode, kao i stecena znanja o konkretnim osnovama i uslovnim karakteristikama
posebnih aspekata modeliranog ,,condo” hotelskog poslovanja, inkorporiraju¢i se U vec
postojeCe poznavanje, ujedno i dalje, razvojno unapredujuce pristupe klju¢nim aspektima
sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u poslovanju ,,condo* hotela, uti¢u¢i jedinstveno na
razvoj poslovanja i turisticke privrede;

-Dedukciju kojom se omogucavaju klju¢na zakljucivanja i dokazivanja na osnovama prethodno
definisanih, komparativno uspostavljenih odnosa na osnovama procesnih aktivnosti ucesnika,
kao i kroz primere simulovane prakse klasi¢nih i drugih turisti¢kih vrsta smestaja uéesnika,
kupaca i korisnika proizvoda i usluga “condo’ hotela, sve u odnosu na klasi¢ne turisti¢ke modele.
U tom smislu se sti¢u i obezbeduju unapredenja i moguénosti dogradnje, nadogradnje i razvoja,
usvojenih i/ili steCenih znanja u funkciji implementiranja “condo” hotela na turisticko trziste;

-Sintezu znanja i uspes$ne prakse u funkciji primenjivog organizovanja poslovanja, omogucava
se analogna primena usaglaseno definisanih, projektovanih i ujedno uspostavljenih osnova od
znacaja za neposrednu primenu rezultata istrazivackog rada, u korist realnith moguénosti u
izgradnji 1/ili implementiranju usaglasenog institucionalnog okvira i drugih klju¢nih aspekata
poslovanja od znacaja za razvoj sistema kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom u turisti¢koj praksi
“condo” hotela.

A. Analizama raspolozivih i prikupljenih podataka, dokumenata i obradenih procesa neophodnih
za uspesan trzisni pristup razvoju sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom kroz implementiranje
u domace “condo hotele, obezbeduje se podrska primerima kombinovane hotelijersko-turisticke
kao 1 stambeno smestajne teorije u praksi, uz sprovedena testiranja i provere postavljenih
hipoteza primenom ciljnih i Sire usaglaSenih “desk research”, kao i “kabinetskih istrazivanja”.
Na osnovu dostupno prikupljenih i prethodno obradenih, postojec¢ih sekundarnih podataka,
analizira se odabran i prezentovan izbor primarnih, direktno prikupljenih i zna¢ajnih podataka,
do kojih se dolazilo dugogodisnjim objedinjavanjem tematski povezanih znanja i stavova, uz
preporucujud, usaglasen “Integrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta” (IMS-Q), kao operativno
pogodan poslovni model razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u “condo”
hotelima.

B. Usmerenim istrazivanjima obrazlazu se kljuéni poslovni: trzi$ni, administrativni, sistemski,
pravni, porodi¢ni, radni, kvalitativni, pojedinaéni i drugi, razvojno grupisani aspekti sistema i
upravljanja kvalitetom od znacaja za institucionalno uredeno trzisno poslovanje ”condo” hotela,
na temeljima administrativnih, ekonomskih i komercijalnih aspekata poslovnih ponasanja, kao
jedinstveno prepoznat stil Zivota” po modelu ”druge kuce”, kroz u svemu ureden pristup
zahtevima kvaliteta u odnosu na kljucne ucesnike, posebno karakteristicno definisane uloge
kupaca, korisnika i potroSaca u poslovanju, uz znacaj razvojnog pristupa sistemu kvaliteta i
upravljanju kvalitetom u ”condo” hotelima.

C. Kroz postavljene hipoteze sprovode se i ujedno dalje usmeravaju istrazivanja primenom ciljno
usmerenog “desk research” i , kabinetskog nacina istrazivanja”, uz analize raspolozivih
dokumenata, podataka i procesnih funkcija kombinovane domace i ino hotelsko-turisticke, kao
I primera stambene, teorije i prakse. Na osnovu dostupno prikupljenih i obradenih postoje¢ih
sekundarnih podataka, analizira se odabran i ujedno prezentovan izbor znacajnih i tematski
objedinjenih stavova ispitanika, kroz stratifikovane ciljne grupe. Takode, komparativne
projektne metode, procene, statisticka merenja, trziSna istraZzivanja i analize slucaja uz druge
vidove istrazivaCkih metoda, predstavljaju se egzaktna i prihvatljiva znanja i predvidanja,
omogucavajuéi ujedno sigurne i jedinstvene pristupe razvoju sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom, kroz usaglaseno poslovanje “condo” hotela.
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D. Na osnovu uocenih 1 sistematizovanih karakteristika, sli¢nosti i razlika, omogucava se
univerzalno objedinjavanje definisanih poslovnih modela ,,condo* hotela, kao i drugih klju¢nih
poslovnih opredeljenja od znacaja i uticaja na organizovanje kombinovanih istrazivanja, sve uz
primenu tematski usmeravajucih anketnih upitnika, kao i drugih pristupa i istrazivackih metoda.
Ciljno, razvojna istrazivacka usmerernja uz ispitivanje uzoraka i modela, ¢ini¢e vise kljucnih,
ujedno homogenih slojeva (stratuma) u okviru stru¢nih grupa zainteresovanih ucesnika i
interesnih grupa-celina. Skup i profilisanost ispitanika odreduje niz klju¢nih karakteristika kao i
jedinstvenost organizacionih celina i zanimanja u registrovanoj poslovnoj delatnosti, znacajnih
za ciljeve sprovodenja istrazivanja, ispitivanja i dobijanje stru¢no i jasno definisanih stavova,
kao 1 drugih konacnih rezultata 1 pouka.

Sprovedena istrazivanja putem anketnih upitnika obezbedila su kombinovano definisanje
saznanja prema udelima stratifikovanih grupa, podgrupa, kao i dodatno pojedina¢no grupisanih
ispitanika. Prema karakteristicnim obelezjima, iz svake podgrupe, utvrden je broj jedinica
uzoraka, definisanog stratuma. IstraZivanje je sprovodeno kombinovano, prikupljanjem
primarnih podataka i to popunjavanjem anketnih upitnika od strane definisanih ciljnih grupa i
podgrupa strucnih ispitanika i uglavnom ucesnika i moguce zainteresovanih aktera neposredno
vezanih za hotelsko-turisti¢ku i/ili grupu od znacaja i uticaja na poslovnu delatnosti. IstraZivanje
je periodi¢no, kombinovano i u celini izvedeno u periodu od 2013. godine, do zakljuéno pocetka
2022. god. kroz zavr$no istrazivanje anketnim upitnicima u tri tematska dela, sa stratifikovanim
grupama i podgrupama pitanja od oko 300 usmereno planiranih ispitanika.

a) Anketni upitnici sadrZe grupisana dva tipa pitanja. U prvoj grupi pitanja, ispitanici su medu
ponudenim odgovorima mogli da izvrSe viSestruki izbor. Odgovori na ova pitanja sustinski su i
ujedno statisticki obradeni, $to je u svakoj stratifikovanoj grupi, kao 1 na niovu svih ispitanika,
odreden udeo dobijenih odgovora. Rezultati ovih istraZivanja su nadalje grafi¢ki obradeni tako
da je udeo ispitanika iz svake od posmatranih grupa koji je odabrao odredeni odgovor, prikazan
u obliku histograma, dok je prosec¢na vrednost udela ispitnika koji su se opredelili za odredeni
odgovor, prikazana linearno.

b) U drugom tipu pitanja ispitanici su vrednovali intenzitet njihovog slaganja sa ponudenim
odgovorima na likertovoj skali od 1 (potpuno se ne slazem), do 5 (poptuno se slazem). Na osnovu
podataka dobijenih u okviru ovako formulisanih pitanja izracunate su srednje vrednosti dobijenih
odgovora po grupama ispitnika i ukupno uradena analiza znacajnosti uticaja pripadnosti ispitnika
odredenoj grupi na dobijene srednje vrednosti, primenom analiza varijanti. U slu¢ajevima gde je
utvrden statisticki znacajan uticaj pripadnosti ispitanika odredenoj grupi, testirane su razlike u
odnosu na srednje vrednosti. Rezultati su prikazani tabelarno, a znacajno razlicite statisticke
vrednosti naznacene su slovima u superskriptu i/ili dodatno uz odgovarajuc¢a obrazlozenja.

c) Takode, dodatno su sprovedena i ,,on line* istrazivanja, anketiranjem aktivno ukljuc¢enih
ucesnika u lanac prometa F&B sektora, shodno Zakonu o bezbednosti hrane u domacim
objektima za turistiCki smesStaj gostiju. Istrazivanje je prvenstveno usmereno na oblasti
ispunjenja propisanih uslova u vezi sa nabavkom, higijenom u manipulisanju hranom, kao i
ponasanjem ucesnika. Razmatrano je postovanje dobre proizvodacke, ujedno i univerzalne,
zdravstveno-higijenske prakse, u nabavci, ¢uvanju, proizvodnji i usluzivanju, uz neophodna
znanja i prilagodavanja uslovima organizovanog rada u ,,condo* hotelima, kao i u odnosu na
pripadajucu funkcionalnost prostora, opreme i ponasanje aktivnih ucesnika.
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Slika 1. Udeli ispitanika u predstavljanju pojedinih zainteresovanih strana u istrazivanju.

Dobijeni istrazivacki rezultati i stepen dokazanosti postavljenih hipoteza, ukazuju na
opravdanost pristupa raznovrsnom definisanju tematskih pitanja u kompleksu stratifikovanih
ciljnih grupa ispitanika od uticaja na uspesnost poslovanja “condo” hotela. Analizama odgovora
raznovrsnih grupa ispitanika, uo¢eni Su neujednaceni pristupi shvatanju potreba, ocekivanja,
pojedinacnih i grupnih znanja, kao i uticaja na poslovno i/ili li¢no kreiranje zahteva kvaliteta i
drugih kvalitativnih i kvantitativnih parametara vrednovanja kvaliteta, sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima. Dobijeni rezultati o nivoima i stepenu potvrde ili
delimi¢nog prihvatanja hipoteza kao i niza pitanja postavljenih u istraziva¢kim pristupima,
opredeljuju raznovrsnost i razli¢itost u pristupu znanjima o poslovnom modelu “condo” hotela,
prepoznajuci u razvojnom pristupu sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom, znacajan indikator
poslovne uspesnosti i prihvatljivosti.

1.5.  Struktura rada:

Predmet 1 postavljeni ciljevi, sprovedenih istrazivanja doktorske disertacije, sadrzajno 1
sustinski podrZavaju obradene istrazivacke pristupe, kroz sledece tematske celine:

Poglavlje 1. Uvodne napomene sa predmetom i ciljevima istrazivanja, uz postavljanje
istrazivackih hipoteza, organizacionih i metodoloskih pristupa strukturi istrazivackog rada:

Poglavlje 2. Operacionalizacija statusnih, institucionalnih, imovinskih, funkcionalnih kao i
korisni¢kih razgrani¢enja kombinovanog odmoriSnog stanovanja i turistickog boravka, deo su
klju¢nih organizaciono-upravljackih pristupa modeliranju unapredenog turistickog_poslovanja
od uticaja su na uspostavljenje razvojnog sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u poslovanju
,condo® hotela. Uz primenjena komparativna i druga karakteristicno modelirana obelezZja
slozene organizacije poslovanja, uspostavljaju se polazne osnove razvoja turistickog modela
,condo® hotela uz definisan uticaj sistema upravljanja kvalitetom na usaglaSene funkcije,
naprednog hotelskog poslovanja na turistickom trzistu.

Poglavlje 3. Razvoj sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima obraduje
se razradom klju¢nih zahteva sistema kvaliteta 1 principa upravljanja kvalitetom kroz
karakteristi¢ne procese funkcionalnog organizovanja, znacajnih za trajnu trziSnu uspes$nost.
Uspostavljanje razvojnog sistema menadzmenta kvaliteta uz prepoznavanje, definisanje,
razvrstavanje, analize i provere trzi$nih, kao i standardnih vlasnic¢kih i korisni¢kih pristupa
,condo® proizvodima i uslugama, uslov su dugoro¢no opredeljene poslovne uspesnosti, ujedno
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I stalnih prepoznavanja i otklanjanje klju¢nih opasnosti od uticaja na kvalitet i poslovanje.
Definisanja vrednosti i prate¢ih vrednovanja kvaliteta kroz dugoro¢nu satisfakciju i lojalnost
kupaca, korisnika i potrosac¢a proizvoda i usluga u ,,condo“ hotelima, znacajan su trziSno
primenjiv razvojni pristup sistemu kvaliteta i upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima.

Poglavlje 4. Rezultati sprovedenih istrazivanja uz diskusije, analize i preporucujuca
pojas$njenja pojedina¢nih i kombinovano sistematizovanih stavova o ostvarenim znanjima i
metodama implementiranja, znacajan su pristupni aspekt sistemu kvaliteta i razvoju sistema
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, uz usmerenje na zakljucke i zna¢aj adekvatnog
postupanja po istim.

Poglavlje 5. Zaklju¢no izvedeni stavovi sprovedenih i razmatranih istrazivanja, kroz
definisane inicijative, principe i preporuke, kao i potrebe razvojnog pristupa kontinuiranom
usmerenju funkcionalnog organizovanja procesnim pristupom u prakti¢noj primeni, sve u cilju
uspesnog, projektno i razvojno realizovanog poslovnog implementiranja sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u trziSnom i dugoro¢no uspesnom turistickom poslovanju ,,condo* hotela.

1.6.  Naucni doprinos

Nauc¢ni doprinos ove doktorske disertacije sadrzan je u ostvarivanju postavljenih ciljeva u
oblasti razvoja turisticke delatnosti poslovno modeliranih ,,condo* hotela i sastoji se u:

A. Sistematizovanom definisanju primenjivih razjasnjenja i razgranicenja kao klju¢nih potvrda
istrazenih statusnih, administrativnih i drugih poslovnih aspekata razvojnog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, od uticaja na uspesnost implementacije i poslovanje
na turistiCkom trzistu Srbije kroz:

- Stejkholderski pristup jedinstveno definisanom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom;

- Primenjivo postavljene zahteve razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom;

- Analiticki prezentovane viasnicko-korisnicke pristupe ocekivanjima kljucnih ucesnika;

- Analize pristupa kljucnim uticajima imovinsko-viasnickih odnosa ucesnika:

- Funkcionalnost statusnih, svojinskih, upravijacko-rukovodnih i drugih uloga ucesnika;

- Pristupna usaglasavanja institucionalnim uslovima i administriran nacin rada;

- Usaglasenost normativno-pravnih i ugovornih pristupa profesionalnom upravljanju;

- Prepoznavanje, ukazivanje i uvodenje u sveukupni, sistemski razvoj kvaliteta, kao kljucnog
faktora i osnove svih segmenata funkcionisanja ,, condo *“ hotela.

B. Potvrdama definisanih metodoloskih pristupa zahtevima razvojnog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, sistematizovanjem primera poslovne prakse kroz
utvrdene mogucénosti, prednosti, opasnosti, neusaglasenosti, odstupanja i druge efekte uz:

- Definisanje objedinjenih uticaja na makro i mikro funkcionalno razvojnu organizovanost;
- Dodatna usmerenja na trzisne uticaje razlicitosti, uz prednosti i opasnosti u radu;
- Procesni pristup razvojno koncipiranom modelu ,, condo “hotela i jedinstveni:

”Integrisani Menadzment Sistem Kvaliteta® - ,,IMS-Quality*.
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2. POSLOVNA DEFINISANJA OD ZNACAJA ZA RAZVOJ SISTEMA 1
UPRAVLIJANJE KVALITETOM U “CONDO” HOTELIMA

Prethodna definisanja klju¢nih aspekata poslovanja ,,condo “ ili “condominium hotela” ¢ine
sustinski znaCajnu sadrzinu i formu prethodnih razmatranja, neophodnih za razumevanje
odrednica poslovnog ustrojstva i poslovanja, opredeljenog ”condo” modela uz usmeravajuci
trziSni nastup na turistickom trziStu. Osnova razrade poslovnog ,,condo“ modela i pristup
definisanju funkcionalno razvojnog organizovanja, proizilazi iz niza tradicionalnih, ujedno i
karakteristicnih definisanja pojmovnih, organizacionih, investicionih kao i trziSnih aspekata
sistema kvaliteta od znacaja za konkurentnu uspe$nost “mix-use” hotelske ”condo” delatnosti.

U svetu poznati ,,condo hoteli “ ili Condominium hoteli”, primenjivo su svrstana i ujedno
klasifikovana domaca podvrsta hotela neopredeljenog imena i naziva (Zakon o ugostiteljstvu
Republike Srbije, ¢l. 18-19.), s tim da Vukoti¢ ( 2013, 2014, 2015, 2017), ,, dodatno opredeljuje
naziv ,,condo“ hotel, koji pored uobicajenih hotelskih, poslovno primenjivo karakterisu i
posebna pitanja; svojine, zemlji$no knjiznog vlasnistva jednog ili vie pojedina¢nih vlasnika nad
smestajnim jedinicama i drugim posebnim delovima, uz ugovoreno profesionalno upravljanje
objektima, smestajnim jedinicama i drugim poslovnim programima od strane profesionalne
kompanije “ ... ujedno kao posebnu vrstu hotela ,, sa karakteristi¢nim pristupom pojedinac¢nim,
,,condo* smestajnim jedinicama i drugim, organizacionim turistickim sadrzajima, funkcionalnim
delovima objekta hotela, koji kupcima i korisnicima, kao vlasnicima i gostima, omogucavaju
neposredno, vlasnicko i korisnicko, ,, raspolaganje i koris¢enje* uz ugovorenu komercijalizaciju,
kada pojedinacni vlasnici iste, ne koriste za sopstvene potrebe (str. 352-354, str. 48-50, str. 217-
235; str.168-184).

,»Condo hoteli” su karakteristi¢no klasifikovani 1 kategorisani turisticki objekti za smestaj,
vrste i podvrste ,,hotela® sa pojedina¢no definisanim, ,,condo* smestajnim jedinicama i drugim
posebnim delovima uz pripadaju¢a imovinsko-vlasnicka svojstva zemljiSno-knjiznih vlasnika,
kao 1 druga pripadajuca, ugovorno uredena i upisana posebna pravna ogranicenja i tereti u
raspolaganju, shodno okviru Zakonom propisanog turistickog poslovanja. Profesionalno
upravljanje deo je obavezujuceg, ugovorno uredenog upravljatkog mehanizma, sve u okviru
strategijsko-operativnom poslovanju ,,condo hotela“.

Specifi¢nosti su u “ karakteristicnom trziSnom pristupu svojinskim odnosima, karakteru
hotelske imovine u odnosu na: posebne delove objekta hotela, i druge resurse hotela, pojedina¢ne
hotelske ,,condo smestajne jedinice”, profesionalno upravljanje kao i na uspostavljanje
uzajamnih odnosa ucesnika, prema turistickom modelu ,,druge kucée*. Holloway & Taylor.
(2006). Takode, Volo S., (2017), istice da brojni termini oznacavaju tradicionalne oblike
rekretaivnih vrsta smestaja: odmor ili odmorisne kuce, vikendice i seoske kuce, farme, vile,
kolibe, gradske apartmane, ,.time share* jedinice, kamp vozila, jedrilice i dr. uklju¢eni su u
definisanje drugog mesta stanovanja. “ Hall and Muller (2004).

U praksi opredeljena od 1960 god. pojmovna i poslovna definisanja, kao $to su: ,,condo
hoteli”, “‘condominium hoteli”, “condoteli” i drugi srodni i/ili sli¢ni nazivi, iniciraju na jasna
usmerenja uzajamno povezuju¢ih drustvenih oblasti u nizu klju¢nih ” znanja o karakteristi¢no
definisanim, funkcionalno naimenovanim nizom “mix-use” obelezja, kombinovano modeliranog
odmori$nog stanovanja i hotelskog boravka u turisti¢koj delatnosti.” Routes, Penner, & Adams,
(2001). (str. 153-157); Kaufman, Lashley & Schreier, (2009), (str.167-171); Angelo & Vladimir,
(2004), (str. 170-172); Voker Dz., (2017). (str. 615-616); i dr.
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2.1.  Definisanja od uticaja na razvojni sistem kvaliteta i poslovanje “condo” hotela

”Condo” hoteli izmedu ostalog, “ raspolazu sa “‘condominium” jedinicama, za koje Rocco &
Andrew, (2004) isti¢u se dozvoljava i ujedno omogucéava drugima, da budu vlasnici i korisnici
punog servisa usluga kada to zele ““ (str. 172-183); Takode, Mill R. Ch. (2008), isti¢e da “ condo”
hotel moze biti: 1. Vlasnicke strukture u kojoj se hotelske sobe prodaju fizickim licima kao
investicija, s tim da vlasnici ostaju minimum propisano vreme, utvrdeno Zakonom, 2. Projekat
mesovite namene hotela sa primarnim stambenim delom objekta, u kome vlasnici zive u
rezidencijama sliénim onim koje prodaju kompanije kao $to su: “The Ritz-Carlton”, “Four
Season” i dr. 3. Odmaraliste sa hotelom meSovite upotrebe, gde se smestajne jedinice mogu
koristiti kao drugi dom, s tim da kada ga vlasnik ne_koristi, smeStajna jedinica se stavlja u
program iznajmljivanja, kako bi se ostvario prihod za vlasnika.” (str. 13-14. i str. 16-20;).

Za razliku od standardnih hotelskih obelezja, ,,condo hotel karakteriSu specifi¢nosti
uzajamnih vlasni¢kih odnosa kljuénih ucesnika, uz definisane statuse i prate¢e moguénosti
raspolaganja i ograni¢enja, sve u odnosu na uzajamna imovinska prava vlasnika. Vlasnicko-
upravljacki ugovorni odnosi i uticaji, uz trziSnu komercijalizaciju pojedinacnih hotelskih,
,condo® smestajnih jedinica i drugih posebnih delova zgrade, klju¢ni su imovinsko pravni i
ekonomsko-komercijalni pristupi.

Osnove diferenciranja, primenjivo u,,condo* hotelu kroz proizvedene 1 pruzene usluge u vidi
niza opservacija, istrazivanja, instrukcija i mera da se u procesima realnog sagledavanja odrzivih
mogucnosti implementacije i trZiSne pozicioniranosti, isti postignu pozeljni stepen i snagu trzisSne
traznje i razlikovanja od sli¢nih vrsta proizvoda prakti¢noj primeni i poslovanju. Prema C.
Wiliamsu (2010), ,, diferenciranje znaci da teZite, da se vas proizvod ili usluga izdvoje iz ponude
konkurenta da bi kupci bili spremni da plate visoku cenu za dodatnu vrednost ili performanse
koje taj proizvod ili usluga pruzaju. ,, (str. 108).

Angelo i Vladimir (2004), isticu, da kada investitor za li¢ne potrebe ne koristi-zauzima svoju
hotelsku sobu, ona se stavlja na hotelsku ponudu, raspolaganje i zakup turistima i drugim
korisnicima, ... znaju¢i 1 ocekuju¢i da time dobije povecanu vrednost i dodatnu korist
kori$¢enjem hotela prekovremeno, kao stalni i dodatni prihod od iznajmljivanja svojih kapaciteta
I prostora. Novi imovinsko-pravni odnosi su dodatna varijanta, tako da je deo vlasniStva
klasi¢nog, konvencionalnog tipa, u kome vlasnici mogu i ziveti kao stalni korisnici (i stanari),
uz standarde kondominijumskom, ,,condo* hotelu, dobijajuéi i koristeé¢i klasi¢ne proizvode i
usluge hotelskog domacinstva “ (' str. 170-171).

Specifi¢nost ,,condo hotela i modela poslovanja, je da “ vlasnici pojedinaénih, ,,condo*
jedinica, i posebnih delova objekta, mogu biti fizi¢ka, pravna i/ili druga lica, sa svim ugovorno
pripadaju¢im, vlasni¢kim, statusnim, licnim i drugim pravima raspolaganja i obavezama,
” Vukoti¢, (2013). (str. 358-363); uz investiciono-razvojne aspekte i finansijske predpostavke;
(2014)., Poglavlja 7; 8; i 10; (str. 56-67); (str. 86-100,); kao i (2017), (str. 168-184),

Barrows, Powers i Reynolds (2012), uspostavljaju dodatne, pojedina¢ne kao i kombinovane
poslovno-radne zahteve, ukljuc¢ivanjem u rad rezervisanje soba za koriS¢enje korisnicima, koji
nisu vlasnici istih. “ Posto vlasnici soba ne koriste svoje sobe u isto vreme kada i hotelski gosti
- korisnici, uspostavlja se koordinacija sa odeljenjem za blokiranje rezervisanja unapred, za
grupnu ili konvencionalnu upotrebu u cilju maksimiziranja prihoda, koja ponekad moze biti i
naporna. Postoje razliCiti nacini da se struktuira koriS¢enje sopstvenih jedinica od strane
vlasnika, naznac¢i ugovorom sa vlasnikom, kao operatorom investiranja.” ( str. 361-365) i dr.

,, Trzi$ne ,mix-use kao i turisti¢ke “fractional” modele, potvrduju kombinovano usaglaseni
I prilagodeni pristupi hotelskih vrsta smestaja usaglaseni nizom imovinsko-pravnih i vlasnickih
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aspekata, raznovrsnim potrebama u odnosu na vreme raspolaganja i koriscenja, ,, koji dodatno
karakteriSu tradicionalne ,,time share i druge modele. (Pizam A. - 2005).

Osnove istrazivanja razvojnog sistema i upravljanja kvalitetom funkcionalno organizovanih
“condo” hotela, sastoje se u nezaobilaznim razjas$njenjima klu¢nih konstitutivnih, organizacionih
I funkcionalnih aspekata turistickog ,,mix-use* poslovanja procesnim pristupom. Klasifikovanje
domacih ,,condo hotela vrsi se uz obavezujuca, kvalitativna i kvantitativna razvrstavanja i
kategorisanja, kao klasi¢ni, garni i apart hoteli, moteli, turisticka naselja, pansioni i druge
programske celine, uz druge, definisane posebne delove jedinstvenog gradevinskog objekta u
vlasnistvu jednog i/ili vise pravnih/fizickih lica,” utvrdenog nivoa i razvrstanog standarda
kvaliteta. (Ministarstvo turizma R. Srbije (MTS), 2019).

Vukoti¢ (2013) definisanje ,,Condominijum i Condo*“ hotela, kao i svojinsko-pravnih
aspekata u posebnoj vrsti turistickog boravka-stanovanja, uz hotelske “condo” smestajne
jedinice kao posebne delove uz jedinstveno, profesionalno upravljanje, smatra razvojno
usmeravajuc¢im ka investicionim podsticajima, u okviru inovativne i neminovno primenjive vrste
Hturistickog smestaja“. Ujedno isti¢e znacaj ,,condo* hotela kao inovativno primenjive vrste
»mix-use* modela u turistickoj delatnosti, koja pored ekonomsko-finansijskih aspekata
investiranja i investicionih podsticaja u poslovanju, predstavlja osmisljene, znacajno razvojne
podsticaje. Standardu kvaliteta menadziranja uz stru¢no upravljanje poslovanjem, objektom i
turistiCkom destinacijom, autor opredeljuje uslovno dominantna pitanja od znacaja za odrzivi
model rada, standarde sistema kvaliteta turistickog proizvoda i ukupno uspesan turisti¢ko-
poslovni trend, ostvarujuci planirani pravac trajnog uspeha.(str. 352-374) .

Takode, Vukoti¢ (2017) ukazuje na kljucne aspekte pristupa ukupnoj organizovanosti za
opsti kvalitet uredenog poslovnog ,,condo® sistema rada, sagledan u razvoju Sire sadrzine
aspekata pravne prirode i teretnih dejstava u ,,condo* hotelima. Kvalitet stru¢nosti razvojno
definisanog administrativno-pravnog sistema ,,condo* hotela predstavlja znaCajan osnov za
implementaciju, klju¢no primenjivih svojinskih kao i stambeno-stanarskih odnosa u inovativne
hotele vrste ,,condo®. Sistem kvaliteta administrativnog pristupa sadrzan je u osnovama razvoja:
1.) Zakonodavno-pravnoj osnovi i razvoju ,,condo® hotela u Srbiji; 2.) Administrativnoj,
zakonodavno-pravnoj prirodi vlasni$tva, pravnih i fizickih lica na smestajnim jedinicama i
»condo® hotelu; 3.) Ugovornom regulisanju odnosa ucesnika u ,,condo* hotelima; 4.) Teretnim
I drugim pravnim dejstvima na ugovorne odnose klju¢nih ucesnika u ,,condo“ hotelima;
5.) Pravnoj prirodi ugovora o upravljanju u ,,condo* hotelima; 6.) Pravnim dejstvima ugovora o
osnivanju ,,condo* hotela; 7.) Obavezujuéoj pravnoj prirodi i teretnim dejstvima drugih ugovora
u ,,condo” hotelima; 8.) Drugim, karakteristicnim aspektima administrativnog okvira, pravne
prirode i obavezujucih dejstava ugovora u ,,condo* hotelima od uticaja na razvojni sistem i
upravljanje kvalitetom; (str. 168-184).

Holloway & Taylor (2006); Mill (2008) i drugi, definisu i isticu da ,,condo hotele” kao
kompleksno kombinovan, stambeno-odmorisno modeliran, ,,mix-use” hotelski proizvod
objedinjenog odmori$nog stanovanja i hotelskog boravka, karakteristiénog trziSnog pristupa
uredenoj primeni definisanih poslovnih postupanja i ponasanja, sve u skladu sa ponasanjem i
pravilima turistickog poslovanja po modelu “druge kuce”, (“second home”). ... Usaglaseno
odmori$no stanovanje i hotelski boravak opredeljuju karakteristicno poslovno obelezje Sirih
pristupa kombinovanom turisticko-stambenom “stilu zivota*;, ( str. 123-128, str. 295-297).

Investitori ,,druge kuce* pored mogucnosti materijalne kupovine, o¢ekuju ostvarenje
drugih dokazanih pogodnosti koje privlace turiste, putnike i druge goste na destinacije i
odmaralista, uz Sirok izbor kreativnih i rekreativnih sadrzaja. ,, Modelirana heterogena sustina
kombinovane sadrzine i forme poslovnih pristupa kljuénim svojstvima ,,mix-use* hotelsko-
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stambene ,,condo* delatnosti, u svemu je saglasna razvojno integrisanom trzisnom poslovanju,
kao jedinstveno definisan koncept tiristiCke delatnosti u Srbiji. ,, Vukoti¢ (2013). Uporedna
sagledavanja domace i medunarodne, teorije i prakse ,,condo stila Zivota*®, sublimiranim u
,,condo® modalitete mogucih aspekata “mix-use” turisticko-stambenog poslovanja, potvrduju
sustinska heterogena svojstva, kao i moguc¢nosti Sire primene i uspesnost na turistiCkom trzistu
Srbije. ( str. 352-354).

Rutes, Penner, & Adams (2001), definiSu i,,uz dobra iskustva potvrduju stvorene moguénosti
kupovine vlasnistva i koriS¢enje smestajnih jedinica, restorana, mesta za zabavu, kao jedinstven,
emotivan i zadovoljavaju¢ nacin - stil zivota, koris¢enjem stambenih formi i sadrzaja stanova,
kombinovano sa iznajmljenim hotelskim sobama i jedinicama prema “mix-use” turistickim
modelima, (str. 94-96, str. 153-158), Takode Mill (2008), potvrduje, definise i razraduje poslovni
koncept i dalji razvoj uz dalje moguénosti o¢ekivano projektovanih rezultata za vlasnike,
korisnike kao i druge ucesnike u projektu ,,druge kucée*, uz dalje uporedne projekcije hotela,
resorta, ,,condos“-a i drugih srodnih i uporedujué¢ih modela.( str. 13-20; str. 16-20).

,» U slucajevima da investitor za li¢ne potrebe ne koristi svoju hotelsku jedinicu, ista ¢e biti
stavljena na ponudu hotelskih soba, raspolaganje i zakup turistima i drugim korisnicima.
investitori ocekuju povecanu vrednost i dodatnu korist kori§¢enjem hotela prekovremeno, kao i
stalni prihod od iznajmljivanja svojih prostorija.* Angelo & Vladimir (2004), ... Takode, ,,Nakon
nekoliko godina manjeg rasta u “condo” hotelskom segmentu, pojavljuju se znac¢ajniji vlasnici
posebnog (visokog) profila. Tekuca kao i stalna vlasnicka, trziSna pregrupisavanja, potvrduju
delovanje konvencionalnih hotela sa vlasnickim, kondominijum jedinicama ,,condo* hotela, u
kojima Zive “stalni stanari”, koji izmedu ostalog, pored turistickih dobijaju i1 koriste klasi¢ne
usluge hotelskog domacinstva “ (str.167 -172; str: 201-213).

Schwanke, i dr. (1997-2002), isticu da ,, Kupci kao vlasnici ,,druge kuce®, Zele i mogu
iznajmiti svoju jedinicu turistickim gostima kada istu ne koriste, u kom sluéaju vlasnistvo,
dostupnost visokokvalitetnih usluga i upravljanje imovinom, uz kvalitet marketinskih napora
zajednice i istorija potvrdene zauzetosti postaju faktori od uticaja istice . ... stim dase,,VIasnici
1/ili korisnici ,,druge kuce* razlikuju od operatora investiranja projekta, prvenstveno svojom
finansijskom nezavisno$¢u, ¢esto ne zahtevajuc¢i prihod od zakupnine. Kao podrsku svojoj
investiciji ekonomski ili emocionalno, oni mogu birati izmedu raspolozivih alternativa, kupiti u
aktivnoj zajednici odmaralista ili u skromnoj stambenoj zajednici u zavisnosti od porodi¢nih
potreba i li¢nih preferencija. « ( str. 47-57; str. 129).

Upchurch & Lashley (2006), isti¢u dugogodis$nju praksu razvijenih turistickih destinacija
Sirom sveta, beleze i potvrduje uspesnost “condo” hotela i slicnih kombinovanih turistickih
modela poslovanja, ukazujuéi ujedno na karakteristiéne hotelsko-stambene i druge oblike
organizovanja i naCina investiranja. “ Tipski nazivi pojedinih karakteristi¢nih naziva su: “second
home”, “housing”, “time share” i dr.*“ (str. 2-24).

“ Condominium kompleks sa viSe samostalnih “jedinica” (generalno kao: hotel, stambena
kuca, stambeni kompleks, poslovna zgrada 1 dr.), ¢ije su jedinice u pojedinacnom vlasniStvu 1
svaki vlasnik koji dobije-poseduje dokument kojim se moze upisati na pojedinac¢no kupljenu
jedinicu, ukljucujuéi pravo prodaje 1 zajednicko vlasniStvo nad svim zajednickim prostorima,
hodnicima kao i objekta na licu mesta”. Potvrduje razradom ( Barth, 2006, 2009).

Znacaj 1 uticaji karakteristicnog poslovnog modeliranja, obezbeduju zahteve dodatnih
pristupa i razmatranja, saglasno specificnim razli¢itostima poslovnih modela, kao i definisanim
kategorijama vlasnika, korisnika i potrosaca, tako i u karakteristicnom “condo” turizmu. Polaze¢i
od znacaja preciznog definisanja ovih kategorija za konkretna nauc¢na istraZivanja u oblasti
turizma sa jedne strane, kao i nepreciznosti stavova u teoriji i praksi o0 ovom pitanju, Unkovi¢ &
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Zecevi¢ (2014), dodatno, kao i sa druge strane, tumacenjem elemenata i ujedno pitanja od
znaCaja za zauzimanje stava, prethodno i dodatno potrebno definiSu osobe koje se tretiraju kao
turisti. (str. 15-24). Uz niz karakteristi¢nih i1 raznovrsnih obelezja kategorija potrosaca, kroz

praksu prepoznaju se i definiSu raznovrsnost “posetilaca”, “ekskurzista”, “gostiju” i dr. autori
sledeée osobe tretiraju kao turiste:

-, Osobe koje putuju iz zadovoljstva, porodicnih i zdravstvenih razloga itd.;
- Osobe koje zbog bilo kakvih drustvenih obaveza putuju na sastanke; (naucne,
administrativne, diplomatske, religiozne, sportske itd.);
- Osobe koje putuju iz poslovnih razloga;
- Osobe koje stignu u odredena mesta u sklopu kruznog putovanja brodom, c¢ak i onda
kada se zadrzavaju u tim mestima, krace i od 24 casa; “
Izvor: Unkovi¢ i ZeGevié¢. 2014. (str. 15-24).

Ukazivanje na definisanje pojma turiste kao potrosaca turistickih usluga, neophodno ukazuje
na razmatranja dodatnih obelezja klasi¢nih proizvodno-usluznih, kao i vrednovanje aspekata u
oblasti dodatne trzisne prodaje proizvoda i usluga u hotelsko-turistickoj delatnosti, koje realizuju
1 “condo” hoteli, Relativno i nedovoljno poznati u domacoj hotelsko - turisti¢koj praksi, za
“condo” hotele su neophodna razmatranja i razumevanja dodatnih definisanja jasnih pretpostavki
menadZzmenta kategorije, opredeljujuci specifi¢na kvalitativna 1 vrednosna obelezja, urbanizma,
stanogradnje, pripadaju¢ih prava i obaveza, komercijalizacije kao i drugih karakteristi¢nih
svojstava u odnosu na klasi¢ne i druge vrste hotelskog poslovanja.

Uspes$no organizaciono pozicioniranje na kombinovanom stambeno-turistickom trzistu,
potvrduje stavovima Bogeti¢ (2007), ujedno isticuci ,univerzalnost primene definisanja
menadzmenta kategorije, kao sveobuhvatnih vrednovanja postojec¢ih kategorija, dodatno kao
posebnih grupa proizvoda-usluga kojima je mogucée upravljati, a koje korisnici-potrosaci vide
kao povezujuce i/ili zamenljive u zadovoljavanju sopstvenih potreba. ” (str. 15-16). Time se
moze prihvatiti potvrda prihvatljive koncepcije menadzmenta kategorije, kakvu zahteva i/ili
omogucava sopstveno modeliranje karakteristicnog “condo” hotela. uz dodatna definisanja 1
univerzalno jedinstvo i primenjiv stav o menadzmentu kategorija. Svojstva povezanosti mogu se
sagledavati kroz turisti¢ki objedinjen “mix-use” kompleks usaglaSenih aspekata “condo” modela
poslovanja i jasno naprednih moguénosti. Dodatna definisanja materijalno-nematerijalnih,
ujedno i imovinsko-neimovinskih organizacionih kategorija karakteristicnog modeliranja
proizvoda i usluga “condo” hotela, neophodni su u domacoj turisti¢koj privredi.

Znanja o funkcionalnosti poslovnog modela, logicki, funkcionalno upotrebno i dodatno,
doprinose kompleksu realnog kreiranja u praksi, kao nau¢no vrednovanom nizu aspekata kroz
uslovno moguca definisanja, rad i “mix-use” nacine boravi$no stambenih, hotelsko-odmorisnih
1 drugih, prate¢ih sadrzaja, kao i formi karakteristi¢nih proizvoda i usluga. Znacaj pristupa
funkcionalnim i vrednovanim imovinskim, materijalnim i nematerijalnim potencijalima, od
znacaja su na uticaje, snage, mogucnosti i prednosti, uz prisutne opasnosti od teskoc¢a ucesnika
u poslovanju, kao doprinos prepoznatljivosti identiteta klju¢nih ucesnika, imidza, brenda, u
celini uspesnosti “condo” hotela u svim vrstama, nac¢inima i modeliranih kategorija.

Butler & Maisnik (2005) isti¢u da, ,,projekat ,,condo* hotela u celini, pre svega karakterise
dobro koncipiran model finansiranja i investiranja uz operativno definisan, ekonomsko-
finansijski koncept poslovanja“ (str. 32-35), s tim da i Vukoti¢ (2014) ,, dugoro¢no planiranu
realizaciju i ostvarivanje ekonomskih i drugih, prate¢ih efekata znacajnih za sve ucesnike u
projektu, uz pravnu sigurnost i ugovorno uredena svojinska i vlasnicka pitanja.”“ smatra
znacajnim pitanjima od uslova za uspesnost projekta u celini. (str. 19-22 i str. 56-67 i dr.).
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Svoju kompleksnost i heterogenost, ,,condo“ hoteli potvrduju modelom organizacije
poslovanja i usaglasenim standardima razvrstane kategorije kvaliteta u okviru hotelsko-turisticke
delatnosti. Analiza doma¢ih mogucnosti primene kao i “ino praksa“ ,,condo* modela poslovanja,
potvrduju visok stepen mogucénosti kohezione sustine vertikalnog integrisanja i1 povezivanja,
ujedno ,,omogucavajuéi sprovodenje horizontalne strategije koja koordnira set ciljeva i politika
medu razli¢itim, ali medusobno povezanim poslovima, ne zamenjujuc¢i ujedno potrebu da
pojedini podsistemi, koji mogu imati status strategijske poslovne jedinice, ujedno formulisu
mogucnost posebnih strategija.

U nedostatku jasne ali dovoljno razvijene horizontalne strategije, kao §to to moze biti u
pocetnim i razvojnim, pojavnim i modeliranim oblicima raznovrsnih “condo” hotela, mogu biti
uocene, ili se medu ostale pojedine meduveze u takvom diversifikovanom preduzecu pojavljuju
kao nedovoljno jasne, nedovoljno ¢vrste, zapravo veoma slabe, ponekad i gotovo simboli¢ne.
Milisavljevi¢ (2012); Cerovi¢ (2002); kao i Cerovié & Knezevi¢ (2019), univerzalno
primenjivo, kao i u ,,condo® hotelima, smatraju kljuénim i konkretno znacajnim, tako da
“horizontalna strategija kao nacin da se ostvari sinergija putem koordinacije i transfera stru¢nosti
(kvaliteta), medu podsistemima, ¢ime strategija koordinira set ciljeva i politika medu razli¢itim,
ali medusobno povezanim grupama i grupisanim poslovima i procesima,* (str. 41-44).
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Slika 2. Kljucni aspekti poslovanja od uticaja na razvojni sistem kvaliteta u “condo’ hotelu

Uocene potrebe jasno odredenih i uredenih, kao i prepoznatih i dodatnih zahteva kvaliteta u
okviru razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, dopunjuju se definisanjima
institucionalnih aspekata, trziSnih i ugovornih odnosa klju¢nih ucesnika koji uz funkcionalno
organizovanje, sistemu kvaliteta obezbeduje razvoj i stalna tehnicko-tehnoloSka unapredenja,
trzisna uskladivanja, aktuelne i razvojno napredne ekonomsko-pravne, kao i u celini opravdano
potvrdene kljucne aspekte dugorocno projektovane uspeSnosti poslovanja. Prepoznaje se
znacajna neophodnost, potreba i moguénost organizovanja i uspostavljanje jedinstveno
modeliran: “Integrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta: IMS-Q” u ,,condo* hotelima, u odnosu
na druge hotelske vrste i srodne modele kompatibilnih i/ili sli¢nih vrsta turistickog smestaja.

Generalno, turisticki modeli poslovanja zasnovani na univerzalno kombinovanim “’second
home* i “mix-use” svojstvima, principima i modeliranim pravilima poslovanja, uslovljeni su
objedinjenim definisanjem poslovnih procesa u svim klju¢nim, kao i prate¢im aktivnostima u
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funkciji organizovanja odmori$no-boravisne turisticke delatnosti, u jedinstvenom pristupu svim
stekholderima, podrzano razvojnim sistemom kvaliteta i upravljanja kvalitetom u “condo”
hotelima.

,» Uredenje odnosa ucesnika u odmori$no-stambenom i hotelsko-ugostiteljskom poslovanju
“condo” hotela, Vukoti¢ (2017), sagledava kroz svojinsko-vlasnicke odnose ucesnika u
stambeno-etaziranoj delatnosti jedinstveno registrovane turistiCke delatnosti, potvrdujuéi
razvojnu jedinstvenost i kompleksnost “mix-use”, modela “condo” hotelskog proizvoda na
turistickom trzi$tu.” ... ,, Institucionalno, zakonski, ugovorno i formalno-pravno, sustinskim
definisanjem “condo” hotela, istovremeno se utvrduju deklarativna, uredenja i organizaciona,
funkcionalna, ugovorena razgrani¢enja, uz uspostavljanje odnosa uc¢esnika, koji kroz poslovne
procese ostvaruju aktivni i kljucno zainteresovani akteri.” (str. 168-184).

Specifi¢nosti tipi¢no kreiranog “condo” hotela 1 modela poslovanja u Srbiji, sadrZani su u
univerzalnim, ali uobicajeno i ¢estim, komparativnim sli¢nostima, kao i zna¢ajnim posebnostima
i razli¢itostima u odnosu na klasi¢no definisane, razvrstane i kategorisane hotele i druge vrste
odmori$nog smestaja u registrovanoj turistickoj delatnosti, obeleZavajuci ujedno karakteristi¢na
svojstva modeliranog ,,condo* hotela.

Razlike ”condo” hotela u odnosu na karakteristike klasi¢nih vrsta hotelskog smestaja, vidne
su u organizovanju trziSnog nastupa “condo” proizvoda 1 usluga procesnim pristupom, kroz
zahteve uslova klju¢nih prodajnih aspekata, definiSuci iste kroz inoviran organizacioni pristup
funkcionalnog organizovanja, stambenih svojstava odmoriSnog stanovanja i hotelskog boravka

u poslovanju na turistiCkom trzistu.
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Slika 3. Funkcionalna makro organizacija segmenta prodaje procesnim pristupom u
“condo” hotelima

,condo* hoteli kao “kombinovani” modeli ugostiteljskih objekata turisticke delatnosti,
razvrstavaju se u kategoriju “ ugostiteljskih objekata za smestaj vrste hotel, motel, turisticko
naselje i pansion i podvrste garni hotel 1 apart hotel. Delovi objekta mogu biti u vlasnistvu drugih
pravnih 1 fizickih lica, koji kao smestajne jedinice, odnosno drugi sadrzaji ugostiteljskog objekta,
funkcionalno (organizaciono i tehnicko-tehnoloski) ¢ine sastavni deo ugostiteljskog objekta”, s
tim da ,,prilikom podnoSenja zahteva za odredivanje kategorije, ugostitelj dostavlja ugovor sa
profesionalnim upravljaéem o regulisanju uzajamnih prava i obaveza“. ( - Zakon o ugostiteljstvu
R. Srbije, 17/2019., ¢l. 18 i 19). Vlasnici pojedina¢nih, ,,condo® hotelskih smestajnih jedinica i
drugih posebnih delova objekta ,,condo* hotela, upisuju se kao zemljiSno knjizni vlasnici sa
pripadaju¢im pravima raspolaganja, s tim da pojedinacne ,,condo‘ smestajne jedinice, kao 1 drugi
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posebni delovi zgrade, mogu biti predmet prodaje sa ugovorno uredenim i upisanim zemljiSno
knjiznim pravima raspolaganja kao i ograni¢enjima.

Uobicajeni upravljacko-rukovodni procesi funkcionalnog organizovanja poslovanja u
klasi¢noj hotelskoj delatnost“ mogu se prikazati pristupom uporedujuc¢ih faznih matrica
procesnih funkcija, (sedam klju¢nih razvojnih faza: 1. Klasi¢nih hotela; 2. “Condo” hotela; kao
1 3. Stambenih aspekata odmorisnog stanovanja.

2.1.1. Stejkholderi u poslovanju “condo” hotela u Srbiji

Kljuc¢ni stejkholderi u radu ,,condo hotela, neophodno i klju¢no primenjivo, ujedno
univerzalno, Milisavljevi¢ (2012), isti¢e kao ,, pojedince i grupe koje mogu uticati na rezultate i
uspeSnost poslovanja, Uspostavljajué¢i primarnu interakciju sa sredinom uz ostvarivanje
sekundarnog, direktnog i indirektnog uticaja na strategijske odluke.” (str. 509-521). Ujedno,
Freeman (1984), istice evidentan znacaj uloga, interesa i1 uticaja moc¢i, posebno dominantnih i
aktivnih ucesnika poslovanja u odnosu na ,, o¢ekivane i uobi¢ajene promene u stejkholderskom
pristupu koncepcijskom okviru “ poslovnog modela (str. 46). Milisavljevi¢ (2012), dodatno
isti¢e da se stejkholderima smatraju ,, pojedinci i grupe koje mogu da uticu (ili su pod uticajem),
na rezultate i punu uspe$nost poslovanja, uspostavljaju¢i primarnu interakciju sa sredinom uz
ostvarivanje sekundarnog ( direktnog/indirektnog) uticaja na strategijske odluke.* (str. 509-521).

Tabela 1. Ucesnici u poslovanju ,,condo“* hotela

1 Investitori-operatori Pojedinaéni i/ili grupno organizovani investitori, graditelji, akcionari
investiranja - izvorni, i druga pravna lica, oblici i forme poslovnog organizovanja,
autenticni vlasnici ,,condo privredna drustva, fondovi, banke, finansijske i druge poslovne
hotela ustanove ,,organizatori investiranja” i upisani zemljisno-knjizni,

izvorni, autenti¢ni vlasnici hotelske imovine, objekata, pripadajuéih
prava i dr);

2 Pojedinacni viasnici hotelskih | Fizicka i pravna lica, konzorcijumi i drugi grupni ili pojedinacni
smestajnih jedinica i/ili vlasnici hotelskih i drugih prava ,,condo* smestajnih jedinica i/ili
posebnih delova objekata kombinovanih i drugih gradevinskih celina, kao posebnih delova
,,condo ““ hotela

3 Profesionalni upravijaci Registrovani upravaljac, turoperator, turisticki developer i drugi

ucesnici, agenti u turistickoj, hotelskoj i srodnim poslovnim
delatnostima: hotelijeri, ,,orand name* hotelski lanci, profesionalne
upravljacke kompanije, zastupnici i druga, pravno uredna,
registrovana lica

4 Zaposleni i drugi angazovani Stalno i povremeno zaposleni izvrSioci, konsultanti, specijalisti,
radnici menadzersko-poslovni kadar, tehni¢ka lica i angazovani saradnici

5 Hotelski gosti kao kupci, grupni i pojedinacni akteri kao kupci, korisnici i potro$aci turistickih
korisnici i potroSaci turistickih | proizvoda i usluga, pravai dr.
proizvoda i usluga

6 Trziste kroz konkurenciju, Pojedinac¢no ili objedinjeno, na povezujué na¢in angazovani,
saradnike, medije i druge turisticki, stambeni, poslovni, nau¢ni, skolski i drugi ucesnici sa
aktere i uticaje okarakterisanim interesima, javnost, kao i drugi razvrstani akteri

7 Dobavljaci svih vrsta, nacina i | Organizovani i samostalni dobavljac¢i, kooperanti, saradnici, serviseri,
obima saradnje provajderi, emiteri, poslovna drustva i drugi akteri, kao i isporucioci

roba, materijala, usluga i drugih prava i potreba u poslovanju
,,condo* hotela

8 Zajednica, drustveni sistemi i | Institucije, organizacije, udruZenja, agencije i drugi organi,

pojedinci nacionalne, regionalne i lokalne uprave, komore, asocijacije, banke,
zavodi, konsultanti, mediji, Skolski i drugi druStveni sistemi u
drZzavnom, javnom i privatnom sektoru, fondovi, fondacije, donatori,
aktivisti, gradanske i druge grupne inicijative i pojedinci

lzvor: Autor
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U legitimno i legalno uspostavljenim vlasnickim, imovinskim, funkcionalnim i drugim
organizacionim odnosima zainteresovanih grupa i pojedina¢nih aktera kao pravnih i fizi¢kih lica
od uticaja na poslovanje ,,condo* hotela u Srbiji, ucesnike uobicajeno mozemo razvrstati i
klasifikovati prema nizu postojecih ili utvrdenih kriterijuma. Milosavljevi¢ (2012) ,, definiSe
primarne i sekundarne; vlasnike i nevlasnike preduzeca; vlasnike kapitala i manje opipljive
aktive; aktivne i pasivne ucesnike koji uti¢u i na koje se utic¢e, sa dobrovoljnim i nedobrovoljnim
odnosom u pogledu poseda u preduzecu; aktere sa pravima, ugovorima ili moralnim pravima;
one koji obezbeduju izvore ili one koje zavise od izvora; one koji snose rizik poslovanja;
posednike kombinovanih uticaja i moc¢i na poslovanje, organizaciju, upravljanje, kao i eksterne;
pojedinacne i grupne; aktivne i pasivne ( str. 509-521), kao i druga razvrstavanja.

Cerovié (2009) ukazuje na ,, menadZerski pristup upravljaéa poslovnim konceptom
definiSuci ga kroz ciljeve i uloge zainteresovanih i odgovarajucih interesnih grupa, klju¢nih
aktera kao i domenom sadrzaja strategijskih i operativnih funkcija u upravljanju, “ (str. 105-118),
potvrdujuci se u poslovanju klasi¢nih i drugih hotelskih vrsat i modela, neposredno, bez razlike
i u razvojnom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom poslovanja “condo” hotela u Srbiji.

2 1
VEASNICLIEDINICA }0‘ INVESTITOR - OPERATOR ’
KILIUC IDNOSI

s
3 KORISNICT
LPRAVLIACH A

—

INACAINI ODNOSI

CONDO HOTEL

¥ —_—
4 o
ODNOSI MANJEG ZNACAIA
ZAPOSLENI KONKURENTI
] 7
ZAJEDNICA DOBAVLIACH

Slika 4. Linije uzajamno usmerenih odnosa stejkholdera u ,,condo *“ hotelima :

A

Izvor: Autor

Funkcionalni makro 1 mikro aspekti koncepta 1 organizacione postavke ,,condo* hotela,
defini$u radnu operativnost modela u praksi kao i smer, uspesnost i razvoj sistema kvaliteta uz
znacaj jedinstveno objedinjenog poslovnog razvoja, intenzitet neposrednih linija klju¢nih odnosa
I direktno-indirektno povezanih procesa u hijerarhiji uzajamnih komunikacija u sistemu
upravljanja kvalitetom. Doyle & Stern (2006), za razliku od standardnih turistickih modela
hotelskog smestaja i poslovanja uticajem i snagom moc¢i, odnoseé dominantnih ucesnika,
prvenstveno usmeravaju na interese i ocekivanja osnivaca, pojedina¢nih i1 grupnih vlasnika ”
(str. 10-14), ni¢im ne zanemarujuci druge korisnike usluga od strane profesionalnog upravljaca
kao 1 drugih ovlas¢enih i odgovornih lica u poslovanju ,,condo* hotela.

Freeman (1984), kao dominantan cilj definisanja poslovnih procesa posebno opredeljuje
ukljuc¢ivanje kljucnih i zainteresovanih stejkholdera koji aktivno u€estvuju i doprinose uspehu
poslovanja. “ Koncept poslovanja i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, zasniva se na
Sirem strateSkom upravljanju, kao i van tradicionalnih ekonomskih okvira,” (str. 5. str. 46), uz
specificno, Freeman & McVea, (2001) ,, definisanje zainteresovanih strana, grupa i/ili
pojedinaca, koji su pod uticajem i/ili mogu uticati na ostvarivanje ciljeva jedne organizacije i
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»razumevanja kompleksa ekonomskih i drustvenih snaga, uz pozitivne i negativne uticaje svakog
aktera na ostale ucesnike i samu kompaniju neposredno.« (Freeman & McVea, 2001).

Strateski uticaj na razvoj sistema kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom uz realizaciju interesa i
procesa u stvaranju vrednosti, imovine, ali i znacajnih vrednovanih aspekata, profita,
zadovoljstva i satisfakcije, sagledavaju se kroz doprinos i satisfakciju, posebno klju¢nih
stejkholdera, vlasnika, upravljaca, kao i kupaca i korisnika svih proizvoda i usluga ,,condo*
hotela. Sveobuhvatnom pristupu zahtevima i oc¢ekivanjima klju¢nih uéesnika u radu “condo”
hotela doprinosi jedinstveno implementiran razvojni sistem kvaliteta i upravljanja kvalitetom,
posebno definisan i usaglasen stejkholderskom pristupu ucesnika u odnosu na poslovno
organizovana postupanja u okviru jedinstvene, funkcionalne organizacije poslovanja, Donaldson
& Preston (1995), ,, uz opisno definisanje neophodne analize modela i zainteresovanih aktera, sa
grupisanjem unutras$njih vrednosti i interesa isticu neophodnost:

1.Primene instrumenata u praksi stejkholdera kao i realizaciju ciljeva;
2.Uspostavljanja normativne osnove legitimnih interesa u poslovnim procesima,
materijalnim aspektima, kao i vrednovanju interesa stejkholdera. * ( str. 65- 91).

Takode, Nikolaides (2015), dodatno istice da su neophodne, ,, opisno definisane analize
sustine i prirode odnosa ucesnika u razvojnom sistemu kvaliteta u poslovanju univerzalno,
posebno kljuénih ucesnika uz okolnosti postanka, organizovanja, kao i znacaj “ uticaja na
organizacione odluke, procese i strategije u primeni, (str. 4. str. 14), kao i na jedinstveni sistem
kvaliteta. Opravdanost poslovanja ,,condo* hotela, dodatno, prema Gibson, Ivancevich,
Donnelly & Konopaska (2012), moze se smatrati kao upucenost na ,, dominantne, primarne i
aktivne aktere, posebno vlasnike i upravljate imovinom i poslovanjem sa moguénoscu
obezbedivanja uslova za trziSnu 1 organizacionu ravnotezu bitnih delove sistema, ¢ime se na
najbolji nac¢in zadovoljavaju interesi i drugih ucesnika u celini «, (str. 4. str. 14.).

Bez obzira na moguce razlike stejkholderskih pristupa u pogledu stavova o ciljevima
poslovanja, posebno u pojedinacnim ocekivanjima, klju¢ni i aktivni akteri, posebno operatori
investiranja 1 upravljaci, uobicajeno pokazuju visok stepen saglasnosti o preovladujué¢im
ciljevima 1 oc¢ekivanja, u pogledu uspesnosti implementiranja razvojnog sistema i upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima, potvrduju¢i znacaj jedinstva sistema kvaliteta u “condo”
hotelima.

U kompleksu poslovnih angazovanja u “condo” hotelu, jedan od klju¢nih odnosa uspostavlja
se izmedu investitora kao “operatora investiranja ili izvornog vlasnika” i ujedno vlasnika i
prodavca pojedinacnih “condo” smesStajnih jedinica u odnosu na pojedinacne kupce, kao vlasnike
posebnih delova “condo” hotela sa druge strane. Vukoti¢ (2017) “ Mnostvu povezujucih i
uticajno-interesnih aspekata, pridruzuje dugoro¢no i zakonito, ugovorno uredene odnose.
Karakter, suStina i pravna priroda svojinskih odnosa u “condo” hotelima uslovljava definisanje
I uspostavljanje dugoro¢no uredenih odnosa klju¢nih ucesnika, posebno prodavaca i kupaca u
prometu nepokretnosti i aspektima vlasnickih odnosa, potvrdujuéi punu pravnu osnovanost i
ujedno zasnovanost istih na trendovima koji podsticu planirano projektovan razvoj kao 1
postovanje zakonodavno pravne osnove i ugovorno uredenih trziSnih odnosa uc¢esnika, od uticaja
na razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetmom na turisti¢kom trziStu nekretnina 1,,condo*
hotelima. (str. 168-184 ).

Uzajamne odnose ucesnika u turistickoj delatnosti karakteristi¢no definiSu slede¢i poslovni
aspekti: (Lovreta i dr. str. 21-24).

1. Eksplozivan razvoj i primena tehnicko-tehnoloskog progresa u poslovanju,
2. Informaticka revolucija uz partnerske sisteme komunikacija na globalnom nivou;
3. Globalizacija trzZista i porast konkurencije uz intenzivne procese deregulacije u mnogim,
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industrijskim i nacionalnim sektorima na trzistu;
4. Postajanje finalnih kupaca, sve vise kao “zrelih” i “eksperata’ u procesima kupovine.’

(str. 21-24).

>

2.1.2. Heterogenost klju¢nih aspekata poslovnog organizovanja ,,condo* hotela

Analize nastajanja kombinovanih turistickih modela hotela sa uredenom vlasnickom
strukturom hotelskih smestajnih jedinica 1 mogucnostima drugih posebnih delova objekta
,»condo“ hotela, uobi¢ajeno se vrsi kroz: Mil R.C. (2008).

., 1. Investiranje u imovinu i vlasnistvo hotelske sobe;
2. Projekovanje objekata mesovitih hotelsko-stambenih namena i
3. Mogucnost mesovite upotrebe odmorisnog stanovanja i hotelskog boravka “

('str.13-20).

Sveobuhvatan 1 dugorono implementiran ,,condo” poslovni sistem uz ustrojstvo
jedinstvenog institucionalnog okvira, obezbeduje pravno-ekonomski, tehnicki, ujedno i u osnovi,
razvojni sistem jedinstvenih standarda kvaliteta i upravljanja kvalitetom u poslovanju, kao
znacajan pristup formalno-pravnim uslovima od uticaja na ocekivanja primene poslovnog
modela, kao i objedinjenih heterogenih svojstava poslovanja.

Ocekivan pristup razvoju turistickeog ,,condo” poslovanja, sustinski je u neophodnosti da se
,» hotelijerskoj delatnosti opredele i utvrdena karakteristicna neopipljiva obelezja Sirokih
nematerijalnih i heterogenih svojstava ”, koje Veljkovié (2018; str. 158-165) i Cagi¢ (2014; str.
107-121), sagledavaju kroz mnostvo $irih, ,, raznolikih trzisnih pristupa kao i oprdeljujuce
elemente od uticaja na trzi$nu traznju. uz druga poslovna, operativna i strateska svojstva i kljucne
uloge razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u turisti¢koj delatnosti ”condo” hotela.

Heterogenost usluznih aktivnosti u okviru dominirajuce turisti¢ke privrede 1 trzista usluga,
kombinovanih sa trzi§tem nepokretnosti, u koju se svrstava deo vlasnickih aspekata na posebnim
delovima objekata hotela, opredeljuju i funkcionalnu organizovanost poslovnog kompleksa kao
i ,, heterogeni karakter poslovanja i potreba prilagodavanja sve slozenijim zahtevima kupaca i
korisnika usluga, $to uslovljava i konstantnost trzisnog razvoja turisticke delatnosti ”, (Barth
2006; 2009; 2012), potvrdujuéi univerzalnost razvojnog pristupa ( str.472-473) u odnosima
kljuénih 1 aktivnih ucesnika u okviru razvojnog poslovanju, sistemu kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u ,,condo” hotelima.

2.2. Sistem kvaliteta i imovinsko-vlasni¢ki odnosi u¢esnika u ’condo” hotelima

Imovinsko pravni i upravljacki pristupi vlasnickim odnosima ucesnika, sagledani kroz
prizmu razvoja sistema upravljanja poslovanjem u odnosu na raspolaganje imovinom, znac¢ajan
su aspekt od uticaja na razvojni sistem kvaliteta i organizovanje turistickog poslovanja u “condo”
hotelima. Lazarevi¢ (2011), “ Statusna pitanja i vlasni¢ki odnosi ucesnika, kao dominantna
imovinsko-pravna pitanja u konceptu poslovanja i odnosa ucesnika u turistickoj delatnosti, od
uticaja su na klju¢na znacenja i pojmovna definisanja, posebno kada su u pitanju sticanje i
raspolaganje, kao i drugi vlasni¢ki, imovinsko-pravni uticaji. ” (str. 7-9; str. 14-15; str. 80;
str. 211).

Medunarodno prihva¢enim univerzalnim tumacenjima zakonskih, kao i ugovorno uredenih
odnosa ucesnika, definisano zemljiSno-knjizno vlasnistvo nad pojedina¢nim hotelskim ,,condo*
smestajnim jedinicama i/ili drugim posebnim delovima objekata “condo” hotela, specifi¢nost je
koja domacem poslovanju u turistickoj delatnosti opredeljuje posebnost i trzisSnu jedinstvenost.
Barth (2012) istice da je “ delimi¢no vlasni§tvo aranzman kupovine u kome etazni vlasnik kupuje
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koriSéenje svoje jedinice za deo godine, tako da se odnos moze definisati i u smislu broja, kao i
specificnih dana ili perioda/meseci u toku godine, a tako kupljene pojedinacne jedinice, opste su
poznate kao “fractional” jedinice, odnosno posebni delovi, kao “kondominijumi” (con-
dominium), ujedno i uz opste prihvac¢eno znacenje prakse u primeni, kao “ zajednicko vlasnistvo,
suvlasnistvo, susvojina“ i dr. (str. 80-82; str. 472-473;). istovremeno kao deo grupe opste
prihvatljivih i usvojenih ,,medunarodnih” termina, ali ¢esto nedovoljno jasno definisan i
nerazumljiv u praksi turisticke delatnosti Sire medunarodne zajednice, posebno nedovoljno,
administrativno definisanih, svojstava i ,,korisnickog imena“ ,,condo* hotela u Srbiji.

Poslovanje inoviranih i kombinovanih poslovnih modela u turizmu, uz moguénost
razvojnog uredenja znacajnih imovinsko-pravnih, statusnih i drugih administrativnih pitanja
ucesnika, uslovljavaju¢i aktuelne, ujedno razvojno-inovirane pristupe nizu prilagodavanja i
administrativnih uredenja vlasnickih i drugih pravnih odnosa uéesnika, uporednim pristupima
administrativno-pravnim, tehni¢ko-tehnoloskim, kao i posebno ekonomsko-komercijalnim
aspektima turistickog poslovanja. Prihvatljivo administrativno pravno definisanje, znacajan je
aspekt razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, ujedno i osnova kvaliteta
normativno-pravnog modeliranja poslovanja ,,condo* hotela, $to se moze potvrditi pristupom
celini administrativnog okvira. Vasiljevi¢, Rajéevi¢, & Popovi¢, (2002); Vasiljevi¢ (2016) i
drugi isticu da §irina i ” opseznost predmeta izu¢avanja vodi i sve vecoj specijalizaciji poslovnog
prava, stvaraju¢i samostalne discipline  (str. 213); (str. 25; str. 43-69);

Neposredno, ugovorno uspostavljanje vlasni¢kih odnosa uéesnika u skladu sa Zakonima i
prate¢im, pozitivno-pravnim propisima, znacajan je i polazno kljucni, univerzalno definisan
pristup razvojnom organizovanju sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u hotelskom
poslovanju modeliranih ,,condo* hotela Sirom sveta. Vlasni¢ko-upravljacki aspekti hotelskih
smestajnih jedinica, kao posebni gradevinski delovi turisti¢kih, ,,condo* hotelskih objekata,
uslovljavaju ugovorne odnose kljué¢nih i aktivnih uc¢esnika prema turistickom modelu ,,druge
kuce®, znacajna je i slozena specifi¢nost ,,condo* hotela, sustinski i formalno-pravno sadrzina
administrativno uredenog poslovanja uz prateée, funkcionalne i programske aktivnosti:
Holloway & Taylor, 2006, (str. 295-297); Hilber & Schoni, 2016; (Norris, Paris, & Winston,
2009); (Pammer, Cohen. Weyer, Jacksy, Mall. & Kiyan, 2008) i dr.

2.2.1. Kvaliteti svarno-pravni aspekti svojine u poslovanje ,condo“ hotela u Srbiji

Stvarno-pravni aspekti prava svojine, bez obzira da li se radi o imovini ,,operatora
investiranja“ ili ,,pojedinacnih* vlasnika smestajnih jedinica i drugih posebnih delova objekata
,»condo* hotela, od klju¢nog su znacaja za definisanje, sustinu i modeliranje razvojnog sistema
kvaliteta, uz interesne uticaje i o¢ekivanja, posebno klju¢nih ucesnika u poslovanju. Stejkholderi
poslovanjem “condo” hotela, Barrows, Powers & Reynolds, (2012) “ ostvaruju sopstvene
interese kroz legalno i legitimno ustrojstvo uspostavljenih svojinskih odnosa, sadrzinu prava i
obaveza: mesovite forme modela”, (str. 361-365), uz sva pripadajuca prava sticanja, vlasnistva i
raspolaganja sopstvenom imovinom,

Planojevi¢ (2012) istice da je “ Svojina posebnog dela zgrade glavno pravo etaznog vlasnika,
dok su druga dva prava akcesornog, sporednog karaktera i dele njegovu pravnu sudbinu, “ (str.
154-160 , §to je znaCajna potvrdna karakteristika zakljuc¢ivanja i uticaja znanja na obezbedenu
pravnu sigurnost u definisanju i organizovanju vlasnickih odnosa u ”condo” hotelima kroz
jedinstven, razvojno integrisan sistem kvaliteta u univerzalnoj zakonodavnoj regulativi.

Razmatraju¢i kvalitativne kao 1 u svemu kompleksne pristupe, Planojevi¢ (1997) istice
,» Konkretne aspekte i prava kao - elemente strukture etazne svojine u raznim pravnim sistemima,
ukljucujuéi nas, ... koji se ,, mogu izdvojiti kao jedan dominantan model, svojine na stanu i
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susvojine na zajednickim delovima zgrade, ukljucujuéi i zemljiste “ (str. 70-96). Vlasnici
pojedinacnih hotelskih jedinica u ,,condo* hotelima, takode Planojevi¢ (2012), istic¢e da " uz
potvrdu komparativnih aspekata prava svojine na stanu, shodno “ uredenim stvarno pravnim i
stambenim odnosima ,,etazne svojine* i stanarskog prava, postoji sopstveni interes i ostvarivanje
svojinskih prava, ” (str. 70-96), ¢ime ujedno, analogno i na pojedina¢nim hotelskim smestajnim
jedinicama, kao i drugim posebnim delovima zgrade objekta “condo” hotela, na zakonom
uredenim odnosima i svemu osnovanoj primeni od strane ucesnika.

Pojedinacna hotelska ,,condo* smestajna jedinica (apartman, soba i dr.), definisana u skladu
sa Zakonom o ugostiteljstvu, sistemom i opredeljenim stepenom standarda razvrstane kategorije
kvaliteta, principima analogije prava, usmerena je na funkcionalno i upotrebno uporedujuca
svojstava u odnosu na atribute stana u stambenoj zgradi, ¢ime ispunjava i potvrduje sopstvena
upotrebna svojstva kao i pravna, ekonomska i komercijalna dejstva u interesu vlasnika. Takode
se ukazuje 1 na interese ,,investitora operatora® sa aspekta prava i obaveza i ,,pojedina¢nih®
vlasnika hotelske imovine, Lazarevi¢ (2011) isti¢e definisanost “ pripadaju¢ih imovinskih
svojstava kojim raspolaze zajednicka, deljiva i nedeljiva svojina i susvojina, ” (str. 7-9; str. 14-
15; str.80; str. 211), ujedno uz sva pripadajuca prava sluzbenosti, uzajamnih prava i obaveza
kljuénih ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela. Specifi¢nost prava proisteklih iz odnosa
ucesnika, kao kljuc¢ni deo sadrzine i organizacione forme poslovanja ,,condo* hotela, dominantno
je zavisna od strukture vlasniStva i definisanih prava svojine.

Tumacenje i kori$éenje znacenja reéi ,,condo *, uobic¢ajeno dovodi do ,,GAP-0va neznanja,
neusaglaSenosti 1 suStine nerazumevanja, prepoznajuci pogres$no i nedovoljno jasno ,,tumacenja
i primenu reci ,,condominium*, koja u stambenoj praksi znac¢i kombinovani oblik zajednicke i
individualne svojine nad prostorom stanovanja (stanom) i pripadaju¢im idealnim delovima
zajednicke imovine, u okviru celine koju ¢ine jedan ili viSe stambenih objekata, nazivana je 1
condominium, comproprietas a ¢esto i: communio, rem communem haber.

Horvat (1977) isti¢e da je ,, SUsVOjina smatrana zajedni¢kom nedeljivom svojinom vise lica
na jednoj stvari s tim da je pravo svakog suvlasnika po sadrZini jednako i odnosi se potencijalno
na Citavu stvar 1 na svaki njen fizic¢ki deo, ali ,,de facto* ograni€eno 1 ,,steSnjeno* vlasnistvo
ostalih suvlasnika. Zato se pravo suvlasnika izrazava u idealnim kvotama stvari, tj. svaki
suvlasnik ima pravo na deo stvari, ali ne na fizi¢ki deo, nego apstraktni, idealni (alikvotni) deo
¢itave, nepodeljene stvari i svakog njenog deli¢a. Suvlasnicki alikvotni delovi izraZzavaju se i u
razlomcima (npr. suvlasnik u 1/3 idealnog dela: ,, communio pro indiviso “ (01-731/2-1977),

,» Kondominijum (con-dominium) sa poznatim zna¢enjem u praksi. (zajednicko vlasnistvo,
suvlasnistvo, susvojina), medunarodni je, druStveni 1 drzavno pravni okvir 1 konceptualni model
uz opste prihvacena pravila ponaSanja u vezi bitnih aspekata stanovanja (Lazarevi¢, 2011).
izmedu ostalog, posebno postavljeno i neposredno razradeno ,, Uputstvom UN u vezi
kondominijumskih vlasnika stanova za zemlje u tranziciji,” (EU, -ECE/HBP/123- ), kao i
znacajno, drugim pojedinaénim medunarodnim propisima 1 pravilima u okviru svake drZzave
posebno i pojedina¢no, ( Napomena: ,,Uredba‘);

2.2.2. Pojedina prava vlasnika i uticaji na sistem kvaliteta u poslovanju “condo” hotela

Konkretno definisana i utvrdena svojinska i suvlasnicka: pojedinacna i grupna prava
vlasnika i korisnika u “condo” hotelima, standardna su, Ustavom, Zakonom i Ugovorno uredeni
odnosi, kojima se stiCu, prestaju i prenose prava, obaveze, ovlaséenja i odgovornosti, kao i
karakteristiéno pravo “komercijalizacije”. Sistem zakonodavno pravne, ujedno i ugovorne
uredenosti svojinskih i drugih administrativnih odnosa u¢esnika u radu “condo” hotela, shodno
ugovornim nacelima i autonomiji volje, karakteristican je kvalitativan i ujedno uslovni aspekt,
koji sa pravnog aspekta, na koje ukazuju Komneni¢ (2018); (str. 28-29; str. 55-81; str. 68-76)
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kao i Srdi¢ & Prentovi¢ (2012), definisuci iste kroz osnove uspostavljanja uzajamnih, svojinsko-
vlasni¢kih kao i drugih pripadajuéih korisnic¢ka prava: (str. 11-30):

1. ,, Prava na udeo: - pravo raspolaganja suvlasnickim udelom, - preduzimanje radnji u
korist suvlasnicke stvari, - konstituisanje i ukidanje tereta na suvlasnickoj stvari; - prava
na konstituisanju tereta na suvlasnickom delu, - suvlasnicki deo kao predmet izvrsenja),
2. Prava prece kupovine suviasnika;
3. Prava suvlasnika na celu stvar;
4. Prava na drzavinu stvari;
5. Prava na upotrebu stvari (prihode, prinose i plodove.);
6. Prava na naknadu hitnih i drugih troskova;
7. Prava na upravljanje (redovno i vanredno poveravanje upravljacu), “
Srdi¢ & Prentovi¢ (2012): (str. 11-30); i Komneni¢ (2018), (str. 55-81; str. 68-76. i dr.)

Razvojni sistem kvaliteta u poslovanju “condo” hotela sadrzi formiranje verodostojnog seta
vlasnickih, korisni¢kih, komercijalnih i dokumentovanih akata o statusima ucesnika, sve u
odnosu na imovinska i neimovinska prava raspolaganja, ugovorne odnose, komercijalizaciju,
ujedno i uzajamne obaveze, ovlas¢enja i ograni¢enja. Znacajne vlasnicke, upotrebne i korisnicke,
sudske, notarske, kao 1 druge obavezuju¢e administrativne zabelezbe, deo su jedinstvenog
sistema kvaliteta na koji se odgovorno ukazuje: ,,Pravna enciklopedija“ (1989), “ u pogledu
zastite od evikcije, koja predstavlja spreCavanje pravnog uznemiravanja pribavioca stvari od
strane treceg lica, koje je nosilac prava na stvari, nastalog pre pribavio¢evog sticanja, a Sto nije
bilo poznato prilikom zakljucivanja ugovora o pribavljanju imovine i stvari ” (str. 356-357),
primenjivo u nizu aspekata uredenja odnosa uéesnika u poslovanju “condo” hotela.

Barth (2012) isti¢e ,, konstantan trziSni razvoj i napredak turistiCke delatnosti istiCuci 1
osnovne karakteristike rada ,,condo* hotela i modela kombinovanog poslovanja u turisti¢koj
delatnosti® (str. 80-82; str. 472-473). Konkretna svojinsko-vlasnicka usmerenja sa aspekta
uocavaju se uz struéna uslovljavanja teorije i prakse uredenja svojinskih odnosa u€esnika na
nepokretnostima i pripadajucoj imovini, uz uslovljavanja, koja Vasiljevi¢ (2016) istice kroz
praksu kao ”” Opseznost predmeta izu¢avanja, koji vodi sve vecoj specijalizaciji poslovnog prava,
te se iz njega stvaraju i samostalne discipline. ” (str. 25; str. 43-69). U tom smislu, u¢esnike u
poslovanju ,.condo“ hotela, kroz jedinstvenu primenu prate uobicajeni odnosi ucesnika,
specificna pravna svojstva, ugovorna dejstva kao 1 aspekti definisanih trzi$nih performansi od
univerzalnog znacaja i za ,,condo“ model poslovanja, kao svojevrstan i nezaobilazni aspekt
sistema kvaliteta. Analizirajuci teorijski i prakti¢no poslovni model ,,condo* hotela, Mill (2008)
istie, da se moze reéi ,, da ne postoje segmenti pravne nauke, teorije i i primene u praksi koji na
odreden nacin nisu inkorporirani u turisticku, ujedno i ,,condo” hotelsku delatnost. * str. 13-14.
str. 16-20).

Holloway & Taylor, (2006); kao i drugi: (1) i (2), neposredno i primenjivo definisu i
primenjivo razraduju,, mix-use“ turisticke modele kroz klju¢ne trziSne karakteristike, kao i
karakteristike mogucnosti i1 na¢ina uspostavljanja vlasnickih odnosa ,,operatora investiranja®,
kao 1 pojedinac¢nih kupaca i korisnika na hotelskim, ,,condo® smestajnim jedinicama kao
posebnim delovima turistickih objekata, sve uz ugovorno uredene odnose ucesnika po
turistickom modelu ,,druge kuce®. Isticu kompleksnost specifi¢nih ,,condo* - ,,kondominijum*
hotela i srodnih, kombinovanih, hotelsko-smestajnih formi poslovnog turisti¢kog organizovanja
I ,fractional® nastupa stambenih i drugih prate¢ih oblika funkcionalnih i Sirih programskih
aktivnosti.*“ (str. 123-128; 295-297); (1)-(Pammer, Cohen, Weyer, Jacksy, Mall, & Kiyan-
2008),; (2)-(Hilber & Schoni-2016); (Norris, Paris, & Winston, 2009) i dr.
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Siri krug stejkholdera univerzalno primenjivo definie Milisavljevi¢ (2012), ali se analogno
i ujedno, univerzalno prihvata stav primenjiv za poslovanje ,,condo* hotela u kome se isti¢u
kljuéni 1 aktivni ucesnici, koje karakteriSu vlasnicki, svojinski, upravljacki, organizacioni
tehnicki, zdravstveni i1 drugi znacajni, radni 1 prate¢i aspekti poslovanja. Prvenstveno kupci,
korisnici i potrosaci, a potom menadZeri, zaposleni i ostali aktivni akteri, ne zanemarujuci
tehnicke i druge pratece ucesnike javnog i poslovnog sektora, od uticaja na poslovanje ,,condo*
hotela ,, uz pojedince kao i grupe koje mogu da uticu (ili su pod uticajem), na kvalitet i rezultate
i uspesnost poslovanja « ( str. 15-16; str. 57-61; str. 509-521.).

U tom smislu  Cerovié (2009) isti¢e da se i menadZerski pristup konceptu kao i teorija
stejkholderskog pristupa, definiSu kroz uloge zainteresovanih i odgovarajucih interesnih grupa i
aktera ,, kao 1 domen sveobuhvatnog sadrzaja strategijskih i operativnih funkcija u upravljanju”,
(str. 105-118); koje Vukotic (2017) istiCe kao znacajan uslov objedinjenom pristupu
sagledavanju sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u razvojno o¢ekivanom poslovanju
“condo” hotela u Srbiji. (str. 168-184). Time Frimen (1984) ujedno apostrofira, razraduje i
potvrduje evidentan znac¢aj grupnih i pojedinac¢nih uloga, ujedno interesa i uticaja moc¢i, posebno
dominantnih i aktivnih ucesnika u odnosu na ocekivane i uobicajene ,, promene u pristupu
stejkholdera koncepcijskom okviru “ (str. 5; str. 46.), koje uspostavlja razvojno poslovanje
,»condo* hotela u Srbiji.

2.2.3. Znalaj organizovanja odrzavanja za razvojni sistem kvaliteta u ,,condo* hotelima

Analizama i tumacenjima, “Zakona o stanovanju i odrzavanju zgrada” R. Srbije, (¢1.3.),
shodno nacelima “pravne analogije”, omogucena su primenjiva pojas$njenja za uspostavljanje
uporednog, ne samo teorijskog, ve¢ i u praksi primenjivog pristupa tumacenju odnosa
odmori$nog stanovanja u stambenoj u odnosu na hotelski boravak u hotelskoj delatnosti, ujedno
omogucavajuc¢i dodatna definisanja i analizirane modele primene, znacajne za ustrojstvo istih u
funkciji razvojnog sistema kvaliteta modeliranih ,,condo® i drugih hotelskih vrsta turistickog
poslovanja. Poseban razvojni, sustinski kvalitativan doprinos u pogledu pristupa inovirano
propisanom i neophodnom nacinu odrzavanja “condo” hotela, na indirektan, ujedno i posredan
nacin doprinosi domaca stambena regulativa ,, Zakona o stanovanju i odrzavanju zgrada“ (¢l. 3.
tacke 25.126. - 1916), sa jasnim i korisno upotrebljivim razgrani¢enjima tekuceg i investicionog
odrzavanja u delu definisanja ugovornih odnosa: a). Izvornih investitora kao operatora
investiranja, tzv. “autenti¢nih” vlasnika); b). Vlasnika pojedina¢nih smestajnih jedinica-
posebnih delova i ¢). Profesionalnih upravljaca-developera u poslovanju “condo” hotela.

Zahtevi sistema kvaliteta u pristupu odrzavanju, proizilaze iz zakonom uredenih,
obavezujuc¢ih postupanja i odgovornosti, uvazavaju¢i propisana, jasna i odgovorna ponasanja
svih ucesnika. Zakonom 1 ugovorno uredenim odnosima u ponaSanju aktivnih ucesnika,
komparativno sagledanih u odnosu na klasi¢ne hotele, identi¢nost procesnih pristupa u
odredenom smislu obogaceni su utvrdenim razli¢itostima definisanog modela “condo” hotela,
kao karakteristican aspekt kvaliteta uz druge specifi¢nosti tekuceg i investicionog odrzavanja:

Shvatajuci da se ,,tekucim odrzavanjem” (Cl. 3. tacka 25. Zakona), izvodenje radova svodi na
aktivnosti radi spreCavanja i otklanjanja oStec¢enja koja nastaju upotrebom zgrade, (objekta
hotela), a sastoje se od pregleda, popravki i preduzimanja preventivnih i zastitnih mera, odnosno
svih radova kojima se obezbeduje odrzavanje zgrada na zadovoljavaju¢im nivoima
upotrebljivosti. Analogno tome, radovi na teku¢em odrzavanju stana ili poslovnog prostora (kao
posebnih delova). su kreCenje, farbanje, zamena lomova i oSte¢enja obloga, sanitarija, radijatora
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1 drugi sli¢ni radovi. (¢l. 3. tacka 25. Zakona.), realna su pitanja i u tekuéem odrzavanju
pojedina¢nih “condo” jedinica i drugih posebnih delova;

“Investiciono odrzavanje” sadrzano je u izvodenju gradevinski i dodatnih, zanatskih i drugih
radova u zavisnosti od vrste objekta u cilju poboljSanja uslova koris¢enja zgrade u toku
eksploatacije, to mogu biti i kvarovi na energo trafoima i sistemima svih vrsta, liftovima,
grejanju, drugim tehnoloSkim blokovima, gradevinskim blokovima, krovovima, garazama,
podrumima, magacinima, uredenjima enterijera, eksterijera i sl. (¢l. 3. tacka 26. Zakona).

Razgranicenje tekuceg i1 investicionog odrzavanja utiCe na “jasno i precizno” uredenje
ugovorenih, upravljackih i drugih vlasnickih i korisni¢kih prava i obaveza u odnosu na
zajednic¢ku hotelsku imovinu i posebne delove. definiSuéi uzajamna prava, obaveze i odnose svih
ucesnika u poslovanju ,,condo” hotela, ,,Zakon o turizmu i ugostiteljstvu Crne Gore*“ to
potvrduje, uspostavljajuci ujedno jasna poslovna razgranic¢enja, klju¢no doprinoseéi ugovornim
razjasnjenjima, utvrdivanju prava i obaveza ucesnika, kao uslovu zakonitih, pravilno uredenih
ugovonrnih odnosa ucesnika u radu. ujedno i kao nacajan razvojni aspekt usaglasavanja i
inkorporiranja razvojnog sistema kvaliteta u univerzalno poslovanje “condo” hotela.

Vlasni¢ka, upravljacka i rukovodna definisanja, uslovno modeliraju poslovne procese
,condo* hotela procese u kojima razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom, uspostavlja
definisane kvalitativne nivoe, kao i razradena pravila ponasSanja svih ucesnika kroz: ,,Pravilnik o
standardima za kategorizaciju ugostiteljskih objekata za hotelski ,,mix-use* turisticki smestaj,
tako Sto u ugostiteljskim objektima za smestaj (hotel, motel, turisti¢ko naselje 1 dr.) mogu biti
delovi objekata u vlasnistvu drugih pravnih i fizickih lica, koji kao smestajne jedinice, odnosno
drugi sadrzaji ugostiteljskog objekta, funkcionalno (organizaciono) i tehni¢ko-tehnoloski) ¢ine
sastavni deo i jedinstvo ugostiteljskog objekta.

Operatori investiranja kao autenti¢ni, izvorni vlasnici ,,condo* hotela, ureduju odnose sa
vlasnicima pojedin¢nih smestajnih jedinica kao i drugih posebnih delova ,,condo* hotela, uz
neophodno definisanje klju¢nih aspekata i pravila ponasanja u poslovanju ,,condo* hotela, uz
ustrojstvo domace zakonodavno-pravne regulative, kao klju¢ne uslove razvojno organizacionih
pristupa sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u domaé¢im ,,condo* hotelima.

2.3.  Aspekti komparativnih modela turistickog boravka od uticaja na razvoj sistema
kvaliteta i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima

Hotelske 1 druge vrste klasi¢nog turistickog smestaja gostiju, razvojno se dopunjuju
raznovrsnim i modifikovanim vrstama smestaja, boravka kao i stanovanja, sve u skladu sa
trziSnom diferencijacijom definisanog modela u ponudi turisti¢kih destinacija, odmaralista,
naselja, hotela i drugih vrsta turistickih smestaja, prilagodenih trzisnim tendencijama i
potrebama. Sadrzano u kupovini odredenog vremena kori$éenja, Caci¢ (2014) istice da
“ vlasni$tvo po principu “timesharing”-a, pruza korisnicima mogucnost da dugoro¢no $tede na
razlikama u rastué¢im troSkovima godiSnjih odmora, a da istovremeno uZivaju u udobnom
ambijentu turistickog centra u kome se osecaju kao kod sopstvene kuce” (str. 107-121).

Raznovrsnost programskih opredeljenja posebnih vrsta hotela i karakteristi¢nih vlasnic¢kih
pristupa “ vremenskom zakupu (“time share” i drugim vrstama “mix-use” modela smestaja i
boravka, dodatno omogucavaju i raznovrsni vlasnicki pristupi integrisanju i kljuénim segmenima
hotelsko-turistickog poslovanju po modelu druge kuée (“second home”), sa svim
prepoznatljivim specifiénostima modela 1 zahtevima kvaliteta u pogledu raspolaganja i
upravljanja hotelskom imovinom na turistiCkom trzistu. DragaSevi¢ (1990) istice da “Time
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sharing” na osnovama koncepta sopstvenog prava (SAD), omogucava sticanje susvojine na
odredenoj smestajnoj jedinici u specificnom kompleksu sa utvrdenim redom koris¢enja u toku
godine, obavezom i moguc¢nos$cu odgovarajuéeg dvoznacnog upisa u zemljisne knjige kao: “time
share ownership” i “interval ownership”, s tim da susvojina podrazumeva “permanentnost
vlasnistva”, dok “time share agreement” predvida specifi¢nost vremenskog perioda, u smislu
kupovine vremena kori$¢enja.” (str. 270-272).

Walter, Rutes, Pener, Richard & Adams (2001), ,, Analiziraju¢i rezidencijalnih i
“condominium” hotela, kroz nastanak, planiranje, razmatranje projekta, razvoj, dizajn, trendove
stambenih i kondominijumskih modela hotela i apartmana za produzeni boravak, ... ukazuju na
niz progresivnih 1 unapreduju¢ih moguénosti, generalno razvijenih kao i trziSta u razvoju.
Raznovrsni vidovi turistickog smestaja Cesto prerastaju u vremenski dug, drustveno jasan,
planski poslovni razvoj uz drustvene, Zivotne i porodicne potrebe, kombinovanim modelom
odmori$nog stanovanja i hotelskog boravka. ,, ( str. 153-167).

Implementacija dugoro¢no i uspe$no definisanog ,,condo” hotela i modela poslovanja,
uslovljena je procesnim pristupom analitickim, uporednim i komparativnim sagledavanjima
pojedinacnih i dominantnih grupa i podgrupa procesnih aktivnosti, organizovanih poslovnih
funkcija. Uspostavljena pravila, procedure, uputstva i postupanja u poslovanju, inkorporiraju se
u kompleks pojedinacnih 1 grupisanih, razvojno dinami¢nih procesa, makro i mikro funkcija
jedinstvene organizacije, kroz moguénost “mix-use” kompleks odmorisnog stanovanja, u skladu
sa standardima i pravilima za kategorizaciju hotela i drugih objekata za smeStaj gostiju u
turisti¢koj delatnosti: (,,S1. glasnik RS br. 83/2016%): kroz dodatna definisaanja, funkcionalno
primenjivih smesStajnih kapaciteta u domacem turistickom poslovanju.

Definisanje dinamicki razvojnog poslovanja “condo” hotela, ujedno dokazujuéi potrebu kao
1 znacaj razvojnog pristupa sistemu i upravljanju kvalitetom, ukazuje u odredenom smislu na
potrebu predstavljanja karakteristicno inoviranih procesa, usmerenih na dugorocno, sistemski
definisano: ,,projektovanje-planiranje-realizovanje-trajanje®, potvrduju¢i neophodnost trajnog
razvojnog pristupa unapredenju kvaliteta i sistema upravljanja kvalitetom. Vujaklija (1980),
istice kao univerzalno primenjiv zivotni postulat, ¢estu neophodnost unapredenja, ujedno i
*“ zahteva koji se logicki ne mogu dokazati, ali koji su nuzni za razumevanje izvesnih ¢injenica,
kao pretpostavka istinitosti ovog stava bez dokaza” (str. 732).

Uporednom analizom pojedina¢no grupisanih procesa na makro i mikro nivoima
funkcionalnog organizovanja modela “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne hotele i klju¢ne
aspekte odmoriSnog stanovanja, definisana je generalna, dinamicka matrica dugorocno
razvojnog poslovnog ustrojstva, opredeljenog trajnim unapredenjima od znacaja i uticaja na
razvoj sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom, kroz razvojno ustrojstvo projekta po modelu
,,Od ideje do realizacije*.

Razrada razvojnih pristupa fazno grupisanim funkcijama u sistemu organizovanja i
upravljanja procesima u poslovanu ,,condo* hotela, moze se prikazivati definisanjem i stalnim
unapredivanjem modela po principu “Od ideje do realizacije* .
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Tabela 2. Dinamicka matrica razvojnih faza projekta “condo” hotela po modelu:
., Od ideje do realizacije “:

CONDO HOTEL:
Model: “OD IDEJE DO REALIZACIJE

DEFINISANJA, RAZRADE | PROVERE:

Faza | IDEJA, CILJEVA | MISIJE DUGOROCNO KONCIPIRANOG PROJEKTA -
POSLOVNOG MODELA ,,CONDO“ HOTELA,;
PRETHODNA ISTRAZIVANJA, ANALIZE I STUDIJE OPRAVDANOSTI ,

Faza Il DUGOROCNO | RAZVOJNO ODRZIVOG, POSLOVNOG MODELA
,,CONDO“ HOTELA;

PROJEKTOVANJE HOTELSKIH KAPACITETA: SMESTAJNIH | UPOREDNO,
Faza Il USAGLASENIH STAMBENIH JEDINICA U FUNKCIJI TRZISNIH PROGRAMA
TURISTICKE DELATNOSTI;

INZENJERING PROJEKTOVANOG OBJEKTA, PROGRAMA | KAPACITETA
Faza IV ,,CONDO” HOTELA, SAGLASNO PROCESNOM PRISTUPU STANDARDNIM
HOTELSKIM | POSEBNIM PROGRAMSKIM FUNKCIJAMA;
POSLOVNO OBLIKOVANJE | OPREMANJE HOTELSKIH KAPACITETA U

Faza V FUNKCNI: “MIX_USE” ODMORISNOG STANOVANJA |
HOTELSKOG BORAVKA U TURISTICKOJ DELATNOSTI;
LOGISTICKA PRIPREMA: - “PRED-OTVARANJA” [ “GRAND-OPENINGA”

Faza VI HOTELSKIH “MIX USE KAPACITETA “CONDO” HOTELA U
FUNKCIJI TURISTICKOG POSLOVANJA;
PROBNI RAD | POCETNO USPOSTAVLJANJE TRZISNIH POSLOVNIH
Faza VII KAPACITETA HOTELSKO - STAMBENIH PROGRAMSKIH FUNKCIJA U
TEKUCEM POSLOVANIJU ,,CONDO“ HOTELA,;

REDOVNO - TEKUCE — RAZVOINO POSLOVANJE
Faza VIII ,,CONDO“ HOTELA

U PRVIM | STABILIZACIONIM GODINAMA POSLOVANJA;
DUGOROCNO - TRAINO, TEKUCE POSLOVANJE “CONDO“ HOTELA UZ
Faza IX STALNA UNAPREDENJA, RAZVOJINE | DODATNO KOMBINOVANE,

PRATECE PROGRAMSKE FUNKCIJE;

PROGRAM STALNIH PREISPITIVANJA, UNAPREDENJA | UPRAVLJANJA
Faza X SISTEMOM KVALITETA U TEKUCEM | RAZVOJNOM POSLOVANJU,
., »» OD IDEJE DO REALIZACIJE «

,,CONDO“ HOTELA.

lzvor: Autor

2.4.  Upravljanje poslovanjem i uticaj na razvoj sistema kvaliteta u ,,condo* hotelima

Razdvajajuéi upravljacko-rukovodne funkcije i nadleznosti od vlasnickih 1 drugih uticaja,
¢esto nepovoljnih i neprimernih uticaja, kvalitet radnog, profesionalno odgovornog i uspesnog
upravljanja uz ugovorno uredene uzajamne odnose kljuénih uéesnika, utic¢e na sticanje klju¢nih
operativno radnih performansi i unapredenja od znacaja za implementiranje i razvoj sistema
kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom i1 u “condo” hotelima. DragasSevi¢ (2000) istice da se
”Profesionalno vodenje preduzeca od strane menadzera, lica koja poseduju znanje i iskustvo iz
razli¢itih oblasti (ekonomske 1 organizacije marketinga, finansija, planiranja i sl.) smatra
kritickim faktorom koji determinise poslovanje preduzeca, posebno uslovima krupnih promena
u okruzenju (kod nas i svojinske transformacije i povratak vlasnickoj koncepciji preduzeca),
povecéanja konkurencije na trzi$tu i neizvesnosti.” ... (Str. 35; str. 36-54).

Takode, Dragasevi¢ (2000) istice da se ,, Procene i ocene mesta, uloge i znacaja ,,condo*
hotela i modela poslovanja u domacoj turistiCkoj privredi, analiziraju i definiSu uporednim
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analizama kao i “dobrom praksom” razvijenih turistickih privreda, destinacija, modela hotelskih
“brand name” lanaca, operatera i upravljaca i dr. Isti¢u se dosadasnja potvrdena iskustva i
neophodnost uvodenja, obavezujuce ovlas¢enog i odgovornog, “profesionalnog upravljanja” u
turisticku delatnost, kao stvarno-pravni, sustinski i formalo-pravno primenjiv izvrsni,
upravljacko-rukovodni model u praksi. ” Vaznost menadzmenta javlja se posebno sa
razilazenjem, izmedu kontrole i vlasni$tva ( ’divorce of control and ownership” ), u situacijama
kada se sva svojina nad preduzecem, korporacijom cCesto deli na veliki broj “akcionara”, a
kontrola (upravljanje poslovanjem) se prepusta menadzerima.” (str. 35; str 36-54).

2.4.1. Profesionalno upravljanje i kvalitet u “condo” hotelima

Miliosavljevi¢ (2012) ukazuje da , polazeéi od ,, menadzmenta kao kontinuiranog procesa
putem kojeg ljudi (menadzeri) koordiniraju aktivnosti drugih ljudi (zaposlenih), jer retko sami
obavljaju posao, ... pokreéu se i usmeravaju poslovne aktivnost radi ostvarenja svrhe poslovanja
preduzeca,” (str. 15-16; str. 57-61; str. 509-521.), kao i dopunskih, drugih namenskih definisanja,
prihvatljivo je prema standardima, kao i da prema Filipovi¢ & Duri¢ (2009), ,, Upravljanje
predstavlja proces uporedivanja ostvarenog ucinka sa planiranim, analiziranim jazom i
preduzimanjem odgovarajuée korektivne mere®. (str. 23-24; str. 56-57; str.337-339). Upravljacki
model ,,condo* hotela ,, uslovno* je definisan opredeljenim poslovnim konceptom, prvenstveno
polaznim interesima investitora, kao operatora investiranja, izvornog, “operatora investiranja,
kao ,,autenti¢nog” vlasnika hotelske imovine i dr.

Shvatanje ,,pojma i sustine upravljackog mehanizma, opredeljen je i jasno “sugerisan”
pristupom kljuénih aktera konceptu organizovanja menadzmenta kvaliteta® (SRPS 1SO
9000:2015), kroz raspored uticaja mo¢i kao i domen nadleznosti klju¢nih stejkholdera.
Utvrdivanje poslovnih politika kao i razvojni sistem upravljanja kvalitetom, po pravilu pripada
vlasnicima prava svojine nad hotelskom imovinom a stu¢ni 1 ovlas€eni sprovodioci istih kroz
operativan rad, imenovani su i/ili izabrani profesionalni upravljaci, kao ovlaS¢eni kreatori 1
ujedno operativno i stru¢no odgovorni izvrSioci za uspesnost i planirano definisanje, odnosno
sprovodenje razvojno definisanog sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

U ugovornim odnosima ucesnika znac¢ajno mesto zauzima upravljacki ugovor koji zbog
specificnosti, posebno velikog broja pojedina¢nih i grupnih vlasnika i akcionara u ,,condo*
modelu poslovanja i1 visoko stru¢nim i profesionalnim zahtevima poslovanja u kombinovanoj
turistickoj delatnosti, preuzima upravljanje, uz vodecu upravljacku ulogu, poverenu
profesionalnim menadzerima, koje DragaSevi¢ (2000), smatra i potvrduje kao, ,, profesionalcima
placenim da upravljaju poslovanjem i razvojem preduzeca‘ (Str. 35-54.). Takode i shodno tome,
Dragasevi¢ (2000) isti¢e “ Da se na osnovu ugovora o menadzmentu, vlasniku ili preduzeéu
prenosi, integralni paket znanja (,,operating know how®), od pojedinaca, grupe menadzera,
menadzment kompanije (menadZment, operator). ” (str. 35-54.). “ Klju¢no definisanje pojma
upravljanja, sugeriSe da se radi o mo¢i, odnosno pravima i ovlaséenjima, tako da Obradovic¢
(2013), smatra da “ Pocetni ugovor izmedu menadzera i vlasnika kapitala ima klju¢nu ulogu i
trebalo bi da utvrdi koje obaveze ima menadzer u smislu ostvarivanja poslovnih rezultata,
odnosno profita ” (str. 3-5).

“ Ugovor o upravljanju i odrzavanju u hotelima koji posluju po kondo modelu poslovanja,
pored zadataka iz stava 2. ovog ¢lana, izmedu ostalog obavezno sadrzi: (Zakon o turizmu i
ugostiteljstvu CG. Sl. CG. 78/2019 god. ¢l. 97. Napomena: - Nacin upravljanja, odrzavanja i
iznajmljivanja smjestajnih jedinica® );

1. Prava vlasnika smestaje jedinice na naknadu odredenu na osnovu procenta prosjecnog zakupa i
prosjene popunjenostiiste vrste smjestajnih jedinica koje posluju na nivou Citavog hotela za
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vrijeme za koje je njegova smjestajna jedinica u komercijalnoj funkciji i koja ne moze biti niza
od 10% tog iznosa;

2. Period trajanja ugovora, uz preciziranje perioda od najmanje deset mjeseci tokom kojih je
jedinica u komercijalnoj funkciji uz uslov da van komercijalne funkcije moze da bude najduza
15 dana u kontinuitetu odnosno 10 dana mjesecno;

3. Obavezu zakljucivanja ugovora izmedu vlasnika smjestajne jedinice i upravljaca najkasnije
do 31. Januara za tekuc¢u godinu.”

Izvor: Zakon Crne Gore. ¢l. 97, tacka 5

Cerovi¢ (2009) istice da “ Ukupan i kljuéni kvalitet upravljackih funkcija profesionalnog
upravljaca obezbeduje stru¢no planiranje, organizovanje, komandovanje, koordiniranje i
kontrolu svih aktivnosti i procesa”. (str. 21-29; str. 84.). Ugovoren garantovan uslov ispunjenja
preuzetih obaveza finansijske i poslovne uspesnosti, profesionalnog upravljaca obavezuje i
ujedno svim stejkholderima obezbeduje, opStu 1 pravnu sigurnost, ne samo vlasnicima imovine
i kapitala ,,condo* hotela. U radu ,,condo* hotela vode se jedinstvene poslovne aktivnosti i
procesi, shodno Zakonu 1 ugovoru (napomena autora) ili na drugi nacin definisanim poslovnim
politikama. Uslovna je i ujedno, ,, opSte preporucujuca obaveznost sopstvene sertifikacije
profesionalnog upravljaca, uz neophodnu garanciju kvaliteta sopstvenog rada i usluge, sopstvene
organizovanosti, produktivnosti, konkurentnosti, sigurnosti u radu i ops$te izvrsnosti proizvoda i
usluga “condo” hotela. (ISO —SRPS 9000-2015).

U okviru jedinstveno organizovanog upravljanja kvalitetom u “condo ” hotelima,
sistemski se moze definisati i organizovati jedinstveni: ,, Integrisani Menadzment Sistem-
Kvaliteta (IMS-Q), “ koji funkcionalnim organizovanjem za kvalitet u ,,condo hotelima,
objedinjeno obuhvata kljucne i Sire aspekte kombinovanog stambeno-turistickog poslovnog
kompleksa, pocev od projektovanja i gradnje do poslovno-trziSnog implementiranja u domacu
turisticku delatnost. Sopstveno kreiranim modelom “IMS-Q”, omogucava se “ provera svih
aspekta sistema, uspostavljanjem kvaliteta radi kontrolisanja uslova u vezi ugovaranja od strane
nadzora, kao i informisanja pre pocetka svake faze projektovanja, izvodenja gradnje, opremanja
1 dalje, tekuceg poslovanja. UsaglaSenost sa sistemom provere i utvrdivanja kvaliteta, ne
oslobada “izvodace” bilo koje ugovorne obaveze ili odgovornosti.” (FIDIC-1999, 2008);
(Medunarodna federacija konsalting inZenjera, za gradevinske i tehnicke radove po projektu
investitora - opsti uslovi), uz utvrdivanje kvaliteta (tacka 4.9.); Inzenjerska komora Srbije, 1999;
2008.god. ( str. 38); uz definisano ustrojstvo:

,,PMS-a“ (Property Management System); i
,BMS-a“ (Building Management System;
stvarajuci ujedno univerzalnu osnovu jedinstvu razvoja sistema kvaliteta kroz:
- Integrisani Menadzment Sistem — Kvaliteta (IMS-Q), u turistickom razvoju ,,condo* hotela.

Kvalitet poslovnog ponaSanja i uredeni uzajamni odnosi u€esnika u sinergijskom pristupu
klju¢nim oblastima sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom, kroz ,,PMS* 1 ,,BMS*, opredelju
postovanje propisanih uslova gradnje, jedinstvo i objedinjenost sistema ekologije, zdravlja,
bezbedosti, zaStite na radu, energetske efikasnosti, kao i drugih aspekata kvaliteta u
organizaciono-poslovnim funkcijama sistema kvaliteta serije 1SO, kao i drugih vrsta standarda,
univerzalno utemeljujuci i uspesnost “IMS-Q” u domace “condo” hotele.

Generalno je prihvatljiv stav da profesionalni menadzment, kakav se i projektuje u ,,condo*
hotelima, unapreduje zahteve kvaliteta u pogledu sopstvene struc¢nosti 1 odgovornosti, kao 1
ovlaS¢enja, dok ¢e kreatori poslovne politike sa druge strane, prepoznati sopstvene moguénosti,
ulogu 1 ocekivanja, obezbedujuci upravljackoj kompaniji klju¢ne uslove za ostvarivanje uspesne
konkurentnosti na turistickom trziStu. UocCene razlike su evidentno zavisne i od obima, vrste i
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porekla investicionog kapitala uz moguénosti ili potrebe stvaranja uslova da se domacéim
profesionalnim upravljacima, zavisno od organizacionog modela, definiSe uravnotezen, razvojno
upravljacki model.

2.4.2. Pristup strategijskom upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima

Cerovi¢ (2009) isti¢e da se ,, Sveobuhvatan pristup radnim procesima ostvaruje uz saradnju
sa drugim ljudima uz efektivno ostvarivanje organizacionih ciljeva, kao i efikasnu upotrebu
ograni¢enih resursa u uslovima promenljivog okruZenja,” ... ,, konstatuju¢i ujedno da se
upravljanje sastoji u pet klju¢nih elemenata: 1. Organizacionih ciljeva; 2. Zajednic¢kog delovanja;
3. Balansiranja efektivnosti i efikasnosti; 4. Ogranicenih resursa i 5. Promenljivog okruzenja. ...
pri cemu kod obavljanja upravljackih procesa treba razlikovati upravljacke funkcije i upravljacke
uloge.” (str. 21-29; str. 84.).

Karakteristike prethodnih i ujedno trajne karakteristi¢ne ativnosti strategijskog upravljanja
kvalitetom u ,,condo* hotelima, sadrzane su u klju¢nim istrazivackim analizama, definisanju
(formulisanju) i primenjivoj implementaciji uz razvojno odrzive trendove u praksi, usmerene na
jedinstvo sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima. Strategijsko upravljanje
u “condo” hotelima uspostavlja uslove realizovanja vizije i misije poslovanja sa jasnim
usmerenjem na definisanje ciljeva, principa menadZzmenta kvaliteta i pripadajuée planske
elemente organizovanja i razvoja sa poslovnim politikama (proizvodnje, prodaje, cena, kadrova
1 dr.), kao 1 strateske kodekse postupanja i ponasanja u okviru definisanog, razvojnog sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

Angazovanja u realizaciji ciljeva poslovanja kroz pristup aspektima razvojnog sistema
kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom, strategijskim upravljanjem u “condo” hotelima u Sirem smislu
podrazumeva stvaranje uslova za trajno institucionalno ustrojstvo i trzisno implementiranje
sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, u skladu sa principima sistema
menadZmenta kvaliteta i drugim razvojnim uticajima na uspe$nost poslovanja na domacem
turistickom trzistu: Implementiranje i stalna unapredenja ,,condo*“ modela poslovanja na
domacem trzistu u osnovi predstavljaju:

- Unapredenja i sistemski pristup strateSkom razvoju domacdeg turistickog trZista i destinacija;

- Ostvarivanije planiranik drustveno-ekonomskih efekata na domaéim turistickim destinacijama;
- Ispunjenje posilovnih ciljeva Sire poslovno-turisticke zajednice;,

- Razvoj i stalna unapredenja kvaliteta domace turisticke ponude, proizvoda i usluga;

- Povecanje broja zadovoljnih aktera kroz organizovani razvoj domace turisticke ponude;

- Stalna unapredenja, dugorocno uravnotezen razvoj domaceg turistickog prostora,;

- Ubrzan i ravnomeran razvoj domacih turistickih destinacija uz prihvatljivu zastitu prostora;

- Drugi i Siri drustveni Ciljevi i interesi.

Primeri trenutnog strateskog, upravljacko-poslovnog modela, adekvatnog velikim
investitorskim poduhvatima sa drzavno javnim karakterom, primenjivo su definisani master
planovi i razvojni projekti na “Staroj planini, “Goliji” i “Vlasinskom jezeru”. Poslovno-razvojni
projekti, u osnovi naslonjeni na ,,condo* model rada, pri ¢emu je drzava Srbija sa drugim
predstavnicima javnog kapitala, regionalnom i lokalnom zajednicom, stvarni (izvorni) investitor
i vlasnik nekretnina: centralnih destinacijskih hotela, B&B pansiona i dr.

Strateski znacajni, razvojni projekti prema ,,condo* konceptu i modelu “kondominizacije®,
zasnovani na standardnim organizacionim modelima stakdardnog organizovanja i vodenja
izvr$nog inZenjeringa izgradnje a potom kombinovanim trziSnim pristupima komercijalizaciji i
nastupima na turistickom trziStu kroz idejno polazna, studijska kondominijumska, planska
modeliranja: “ Master planovima razvoja turizma R. Srbije; 1. Stara planina, (2007 god.)
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2. Vlasinsko jezero, (2007 god.) i 3. Golija; (2007 god.); (Horwath i Horwath Consulting Zagreb
d.o.o.: 2007);

2.4.3. Operativno upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima

Operativno upravljanje kvalitetom na projektima ,,condo* hotela, inkorporirano kroz odrzivi
razvoj, ujedno 1 u neposrednu koheziju sa strateSkim upravljanjem u delatnosti. Neposredno
upravljanje ,,condo” hotelima od strane profesionalne menadzment kompanije, stozerni je
operativno razvojni temelj sistema kvaliteta 1 uspeSnog upravljanja kvalitetom, kao klju¢nog
uslova i garancije kvaliteta uspeSnosti poslovanja. Operativno upravljanje imovinom u svojini
vlasnika “condo” hotela, klju¢no je imovinsko i vrednosno pitanje u sistemu kvaliteta uz druga
statusna pitanja, trzi§nu konkurentnost, satisfakciju ucesnika od znacaja za uspesnost poslovanja
na domacem turisti¢kom trzistu. .

Odredbama Zakona o ugostiteljstvu R. Srbije, (¢1. 181 ¢1. 19. - 2019 god.) definisane su vrste
kategorisanih objekta uz utvrdenu obaveznost dostave ugovora o upravljanju, uz utvrdena
uzajamna prava i obaveze, prejudicirajuéi sopstvenu odgovornost, trzistu: kupcima i korisnicima
proizvoda i usluga, Sto predpostavlja odgovornost i garanciju poslovnog znanja, volje, mo¢i u
ostvarivanju ,,poslovnog kvaliteta“ i uspeSnosti svakog segmentu sopstvenog poslovanja.
Uspesnost 1 bonitet upravljacke kompanije predstavlja klju¢nu garanciju kvaliteta poslovanjaiu
“condo” hotelima.

U wugovorno uredenom, operativnom upravljanju poslovanjem ,condo*“ hotela sa
pojedinac¢nim i/ili meSovitim, grupisanim znanjima, sa ili bez poznatih hotelskih brendova, bez
obzira da li je u pitanju hotelska franSiza ili druge vrste upravljackih ugovora, primenjuju se
predvideni 1 postojeci standardi, pravila 1 procedure u radu pod znakom i imenom ovlas¢enog 1
odgovornog upravljaca, developera, tur-operatora i sl. Ukoliko su ugovoreni samostalni i
neposredni upravljacki ugovori, operativni upravljaci utvrduju radne, upravljacko-rukovodne
funkcije, pravila, standarde, norme procedure i dr.

2.5.  Institucionalni okvir i domaci zakonodavno-pravni aspekti od znacaja za razvoj i sistem
kvaliteta u radu ,,condo‘ hotela

Znacajan segment uticaja na sistem kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima,
sadrzan je u kljuénim aspektima institucionalnog okvira domaceg zakonodavno-pravnog
sistema. Propisno uredene forme i normativnu sadrzinu direktno, Juran & Godfrey (1951-1999)
, opredeljuju kao ,,drzavni i institucionalni uticaj kroz zakone, koji u velikoj meri oblikuju
ekonomsku i konkurentsku situaciju i poziciju ugostiteljsko turisti¢ke privrede, (Odeljci 330.9.-
30.26), u svemu je generalno i karakteristi¢no prihvatljivo za poslovanje ,,condo* hotela u Srbiji.
Juran i saradnici (1951-1999) isti¢u svoje stavove kroz: ,, - Razmisljanja o planiranju kvaliteta u
ugostiteljstvu; - Planiranje kvaliteta opreme uz planiranje kapaciteta, objekata i opreme, kao i
zahteva specijalnih poslova; - Ulogu znanja u planiranju putovanja i odmaranja; - Kvalitet
kontrole kapaciteta, sadrzaja i opreme, usluzivanja, specijalnih poslova ili dogadaja; - Kontrolu
kvaliteta hrane; - Pracenje kvaliteta u hotelskoj privredi; - Prevazilazenje otpora promenama;
- Poboljsavanje kvaliteta novih proizvoda i usluga, specijalnih poslova i dogadaja; - Selekciju
dobavljaca; - Zavisnost od posebnih specifikacija i ,,orand name* kompanije; - Zavisnost od
prijemne inspekcije; - Usmerenje na upravljanje procesima; - Ukazivanje na efikasan svet
elektronike, kao i druga pitanja od znacaja za kvalitet poslovanja u turisti¢koj delatnosti. *
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2.5.1. Zakonodavno pravni aspekti od uticaja na razvojni sistem kvaliteta ,,condo* hotela

Poslovanje ,,condo” hotela u registrovanoj turistickoj delatnosti zahteva pun kapacitet
realizacije heterogenih aspekata normativnog uredenja, ¢ime se jasno ukazuje na znacaj
ugovorno uredenih odnosa ucéesnika, kao sustinski institucionalni, normativno-pravni osnov i
uslov temeljnog organizovanja sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo” hotelima.
Anti¢ (2014) isti¢e da ,,Obligaciono pravo podrazumeva najmanje dva subjekta, pri cemu se na
poverilackoj ili duznickoj strani, ili na obe istovremeno, moze naci veci broj subjekata ..a volja
subjekata upravljena na jedno ili vise lica” ...., ,,potvrdujuc¢i delovanje samo izmedu dve strane
koje se nalaze u konkretnom obligacionom odnosu, delujuéi ,,inter partes”. (str. 28-30; str. 36-
50), ¢ime se potvrduje stav i o kompleksnosti heterogenih aspekata prava i znacaju uslova
ispunjavanja propisanih ugovornih i drugih zakonskih formi, u sistemski uredenom odnosu
klju¢nih ucesnika, od znacaja za ustrojstvo sitema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u ,,condo*
hotelima.

(13

Kompleksnost sustine zakonodavno-pravnih i u celini administrativnnih aspekata
odrzivog razvoja stanovanja, upravljanja zgradama i objektima, koris¢enje i odrzavanje
zajednickih 1 posebnih delova zgrade, postupaka iseljenja i preseljenja, stambene podrske,
registra 1 evidencije, nadzora nad primenom zakonskih odredbi, od znacaja je i uticaja na
hotelsku “mix-use” politiku odmori$nog stanovanja u “condo” hotelima, uz objedinjavanje
uredenih poslovnih funkcija i uloga vlasnika pojedina¢nih hotelskih smestajnih jedinica (i/ili
drugih posebnih delova objekta hotela), u okviru jedinstvenog poslovanja “condo” hotela u
turisti¢koj delatnosti. Schwanke (2002) isti¢e da je dostupnost sveobuhvatnom zakonodavstvu
blagodet. Ako ponavljate operacije kombinovane namene, Zele¢i da radite viSe stvari na
razli¢itim delovima kompleksa nekretnina, dodatne probleme i aktivnosti na kreiranju projekta
reSavate oslanjaju¢i se na veStine stru¢njaka, ... takode, pravilno upravljanje imovinom i
pripadajuc¢im oblicima i delovima, kao i da ukoliko imate dobre zakone i ugoore, sami postajete
i bolji i uspesniji.” (str. 47-51; str. 129)

Vukoti¢ (2013, 2014, 2015, 2017) istrazujuéi, razmatra i definiSe poslovno ustrojstvo,
istiu¢i da je modeliranje “condo” hotela, usmereno na ugovornu i neposrednu usaglaSenost
kljuénih i aktivnih i¢esnika, nezaobilazno se oslanjajuci na zavisne administrativno pravne
osnove 1 karakteristicne aspekte pojedina¢no grupisanih procesnih aktivnosti, jedinstveno i
funkcionalno organizovanih u poslovanje “condo” hotela. U potpunoj realizaciji ideje pokretanja
irada ,,condo* hotela, potrebno je obezbedivanje i sprovodenje propisanih administrativnih mera
i dugoro¢no-trajna primena. Implementiranje zakonskog i ugovornog, u celini administrativnog
okvira uz druga normativno-pravna usaglasavanja, obezbeduje trajnu, u svemu dugoro¢nu
primenu, Uz punu pravnu sigurnost u izgradnji snaznog, u praksi primenjivog poslovnog modela
condo” hotela,” Vukoti¢, (2013-2014), ¢ime se zakonodavno-pravni aspekti u jedinstvu
administrativnog pristupa, isti¢e i potvrduju kao znacajan uslov, ne samo ,turbulentnog®
poslovanja, ve¢ i jasno definisanog i efikasno u praksi sprovedenog razvojnog sistema kvaliteta
1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

2.5.2. Normativno - pravni aspekti i sistem kvaliteta u poslovanju “condo” hotela

Dugoroc¢no uredeni ,, zakonski i ugovorni uslovi turistickog poslovanja “ Stutts & Wortman,
(2001), (str. 215, str. 235, str. 288-289), kao i isticanje Stankovi¢ & Orli¢ (1999; 2014), da se
takode i ujedno, i domaca poslovno pravna regulativa bavi jedinstveno i zakonodavno, kao i
ugovorno pravna materija predmetnom oblas¢u 1 klju¢nim temamom kroz, “ narocite pravne
akte, koji se pojavljuju u obliku opstih i ugovornih uslova ” (str. 63-141; str. 69-141), kao deo
obavezno i klju¢no uspostavljenih odnosa ucesnika, kao i stipulisanih uslova poslovanja
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ucesnika, primenjivo i za domacu poslovnu praksu “condo” hotela. Za legitimno i legalno
kreiranje poslovnih odnosa stejkholdera u ,,condo* hotelima, pored opstih zakonskih propisa
znacajan je i obavezujuce primenjiv, specijalisticki set turistiCko-ugostiteljskih propisa i normi
poslovanja u kome sistemski ureden pristup kvalitetu u objedinjenom poslovanju zauzima
nezaobilazno mesto.

Zakon 0 turizmu i ugostiteljstvu R. Srbije uz postoje¢i ekonomsko pravni sistem kao i
pripadajucu turisticko hotelsku regulativu uz set gradevinskih propisa i Kreiranje ugovorno
uredenih, uzajamnih odnosa stejkholdera u poslovanju, ,,uspostavljao je* stabilan normativni i
pravni okvir, kao osnovu administrativnog okvira. ... U primeni su i “ pravni principi i privredna
nacela, opsti uslovi poslovanja, specijalistiCke uzanse kao i drugi akti 1 forme ugovaranja,
obezbedenja i odgovornosti u radu . (Vasiljevi¢, 2016).

2.5.3. Aspekti ugovornih odnosa ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela

Anti¢ (2014), istiCe znacaj profesionalne posvecenosti poslovanju sagledano i kroz znacaj,
uticaj 1 ulogu u primeni poslovnih nacela: ,, nacela savesnosti i poStenja, autonomije i
samostalnosti volje, pune paznje, uzajamne teretnosti, uticaj drzave na zakljuéenje ugovora u
privredi (posebno prema vrsti delatnosti), nacela neformalnosti, neobaveznosti i odgovornosti iz
pregovora, opste uslove poslovanja, specijalisticke uzanse, modele i forme ugovaranja, nacine i
vrste obezbedenja i odgovornosti. « (str. 28-30; str. 36-50,)

,»Condo* hoteli kao znacCajna, trenutno razvojna delatnost u domacoj turistickoj privredi,
svojim specifiénim ugovornim odnosima ucesnika, univerzalno ukazuje, ujedno i ... Stankovié
& Orli¢, (1999-2014) ,, obavezuju na stvaranje uslova i pravnog ustrojstva sticanja, prestanka i
zaStite prava svojine i interesa vlasnika, «“ Stankovi¢ & Orli¢, (1999-2014) , str. 63-141; str. 173-
179); sto se u pojedinim aspektima i pristupu naprednim ili unapredenim turistiCkim modelima
poslovanja, generalno i u celini, jedinstveno, kao i/ili pojedinacno, moze smatrati zahtevom za
razvojni i unapredujuci pristup ispunjenju bitnih uslova od uticaja na trajno i uspesno trzisno
pozicioniranje inoviranih oblika i formi na domace turisticko trziste, potvrdujuci ujedno i
navedene aspekte ,,inovativnosti“, od znacaja za implementaciju ,,condo* hotela na domace
trziSte, kao i uspesan razvoj sistema kvaliteta i ,, nacionalni “ pristup poslovanju ,,condo* hotela.

2.6. ,,Condo* hoteli i komparativne specifi¢nosti od uticaja na razvoj sistema upravljanja
kvalitetom u odnosu na druge vrste hotela 1 turisticCkog smestaja

Uporedne karakteristike poslovanja klasi¢nih vrsta turistickog smestaja, kao i klasi¢nih vrsta
hotela u odnosu na ,,condo* hotele, opredeljuju pre svega klju¢ne specificnosti definisanja
poslovnog modela, generalno sadrzane kroz sledece aspekte uticaja:

1. Karakteristike ,, mix-use “ modela odmorisnog stanovanja i hotelskog boravka;
2. Karakteristicni procesni pristupi funkcionalng organizovanom poslovanju;

3. Implementacija i razvoj sistema kvaliteta u,, condo ** hotelima;

4. Bitna obelezja materijalnih i nematerijalnih svojstava proizvoda i usluga,

5. Drugi uticaji od znacaja za razvojni sistem kvaliteta.

lzvor: Autor

Trzisni karakter i suStina turistickih ,,condo* proizvoda i1 usluga, kombinovano sa klju¢nim
svojstvima posebnih delova zgrade objekta hotela, opredeljuju niz karakteristicnih aspektata
materijalnih i nematerijalnih svojstava. Karakteristike uporednih materijalnih kao i
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nematerijalna obelezja “condo” proizvoda i usluga u celini, definiSu jedinstven kompleks
turisticko-stambenih karakteristika, od kljunog su znacaja za sistem kvaliteta i upravljanje
kvalitetom u “condo” hotelima.

Tabela 3. Uporedna obelezja kljucnih svojstava proizvoda i usluga “condo” hotela od uticaja
na sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom

KLJUCNA MATERIJALNA SVOJSTVA KLJUCNA NEMATERIJALNA SVOJSTVA
“CONDO” PROIZVODA i USLUGA “CONDO” PROIZVODA | USLUGA

. Materijalna vrednost imovine- proizvoda; ; . Nematerialna svojstva turistickih usluga,

. Opipljivost proizvoda; . Neopipljivost usluge;

. Odvojivost (definisana u prostoru i vremenu); . Neodvojivost (u prostoru i vremenu);

. Stati¢nost materijerijalizacije proizvoda; . Varijabilnost ose¢aja materije usluga;

. DuZa trajnost i moguca konstantnost upotrebe; . Kraca trajnost i varijabilnost upotrebe;

. Vrednovanja definisana kroz duze periode; . Vrednovanja kroz krace i ucestale periode;

. Korisnicka raznovrsnost na objektu proizvoda; . Vise korisnika na nemater. vrednostima;

. Jedinstvena obeleZzja vrednovanja proizvoda; . Kombinovana obelezja vrednovanja usluga;
. Druga materijalna svojstva . Druga nematerijalna svojstva

OO WN -
OO LnDWN ~—

Izvor: Autor

2.6.1. Hotelski boravak i odmori$no stanovanje u ,,condo* hotelima

Turisticku delatnost generalno karakteriSu nizovi znacajnih sagledavanja, kojima se
pridruzuju i1 uporedne metodologije u odnosima, ulogama i mestu koje zauzima odmorisni
smestaj gostiju u hotelskim 1 drugim, registrovanim vrstama turistiCkog smestaja. Klasi¢ne
hotelske i druge vrste turistickog boravka gostiju dopunjuje raznovrsnost odmoriSnog smestaja,
kao karakteristi¢ni, kombinovani modeli stanovanja u turistiCkim naseljima, vilama,
apartmanima i ku¢ama, uz niz uporedujucih aspekata, opredeljenih moguénosti, potreba i Zelja,
sagledanih kroz ciljeve 1 znacaj nivoa univerzalne primene uporedne metode.

Znacaj uporednog pristupa i definisana metodologija od uticaja na razumevanje poslovanja
“condo” hotela od znacaja za poslovnu uspesnost, implementiranje i razvoj sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom (IMS-Quality) u domac¢im “condo” hotelima, (Saglasno: Pravilnik o
standardima za kategorizaciju ugostiteljskih objekata za smestaj. (,,SI. glasnik RS*, br. 83/2016
1 30/2017);. podrzan kroz razumevanje primene tri nivoa uporednog metoda: Rajkovi¢ (2010),

1., U slu¢aju uporedivanja varijeteta jedne pojave u okviru jednog drustva ( primeri:
seoski i gradski turizam, klasi¢ni i “condo” hoteli);

2. U poredenju istih pojava u drugom drustvu, istog ili moguceg nivoa istorijske
razvijenosti ( primeri: “condo” hoteli u USA i drugim turistickim centrima i/ili u R.S.)

3. Uporedne, istre ili srodne, (medusobno uporedive) drustvene pojave u raznim
drustvima, bez obzira na istorijsko vreme i karakter strukture drustva u kojima su
procavane promene nastale i/ili nastaju; ( uporedivanje turistickih kretanja i ponasanja
u svetu, danas i nekada i sl.)*

(str. 114).

Raznovrsni vidovi turistickog smestaja Cesto prerastaju u vremenski kombinovano,
odmoriSno-turisticki boravak, kao dugoro¢no opredeljen turisti¢ki model sa kombinovanim
vrstama stanovanja. Kombinovano definisane razli¢itosti u okviru “mix-use” modela poslovanja
,»condo* hotela, sadrzane su u objedinjenom modelu i jedinstvu utvrdenih poslovnih procesa:
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hotelsko-ugostiteljskih kompleksa, objekata i hotelskog boravka sa raznovrsnim modelima
odmori$nog stanovanja i/ili boravka u stambenim objektima.

U ,,condo* hotelima, Vukoti¢ (2013) isti¢e da “periodi¢ni ili ¢ak ,,dugorocni“ hotelski
boravak, ¢esto moze predstavljati li¢ni ,,autonoman izbor* vlasnika kao kupca/gosta, prema
sopstvenoj potrebi ili volji, u kom slu¢aju se sklapaju odgovarajuci komercijalni ugovori Koji
definiSu uzajamna, korisnic¢ka prava i obaveze, u skladu sa pravilima rada hotela, ku¢nim redom
1 dr. uslovima i poslovnim moguénostima. Ugovorno se ureduju uzajamni odnosi ucesnika
“komercijalizacije” S$to znaCajno opredeljuje usaglaSen procesni pristup uporedujuc¢im
sagledavanjima pojedina¢nih i dominantnih grupa i podgrupa procesa, organizacionih pravila i
procedura u jedinstvenoj organizaciji poslovanja “condo” hotela.” (str. 48-50).

Uspostavljena pravila, procedure, uputstva kao i druga postupanja u operativnom radu,
inkorporirana su u jedinstven dinamicki kompleks pojedina¢nih i grupnih, makro i mikro
funkcionalnih matrica organizacije prema kombinovano definisanim gradevinskim, poslovnim
modelima, odmori$no-stambenog i boravisno-turisti¢kog poslovanja kroz:

1. Vrste i podvrste turistickih objekata u modelu kategorisanog poslovanja:
a). klasicni, garni i apart hoteli; b). turisticka naselja i c). moteli i pansioni;
2. Stambeni objekti razvrstani i kategorisani u funkciji turistickog poslovanja:
a). kuce; b). apartmani, c). sobe; d.). seoska turisticka domacinstava.
3.Tipicni modeli funkcionalno definisanih ,,condo“ hotela u turistickom poslovanju

Izvod iz Zakona o ugostiteljstvu Republike Srbije - ,, S1. glasnik RS, br. 17/2019, ¢lan 18.

2.6.2. Procesni pristup i kvalitet funkcionalnog organizovanja u ,,condo* hotelima

Ucesce Sireg kruga ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela kroz organizovano turisticko,
trziSno kao 1 licno, stambeno koriS¢enje, raspolaganje 1 komercijalizaciju imovine velike
vrednosti, obogacuje kompleks operativnih i upravljackih funkcija, odlu¢ujucih za definisano
ustrojstvo poslovnog modela ,,condo* hotela. Zahteva se propisan, ureden i usaglaseno jasno
organizovan pristup i uzajamno uredeni odnosi ucesnika na svim makro i mikro, ushodno-
nishodnim linijama komunikacija, kao sinhronizovanoj celini procesnih aktivnosti u organizaciji
poduhvata projekta i okvira kljuénih poslovnih funkcija “condo” hotela.

Polaze¢i od “Tarnerove definicije” - Turner (2009), Louna (2011) uspostavlja “ Projekat
poduhvat u koje se organizuju ljudski, finansijski i materijalni resursi organizovani na nov nac¢in
preduzimanja jedinstvenog obima posla datih specifikacija u okviru ograni¢enih troskova i
vremena u cilju postizanja korisne promene definisane kvantitativnim i kvalitativnim ciljevima,
” opredeljujuéi niz sledecih karakteristika radne eksploatacije: “ -PoboljSanja; -Performanse;
-Korisnost; -Resurse; -Projekat; -1zlaze; -Operacije; -1zlazne ishode, -Rezultate i -Koristi. ”
(str. 2-5), ukazujuci na sledece kljuéne i ujedno univerzalne aspekte na koje se i kvalitet ,,condo*
hotela odnosi:

Takode, kvalitet se moze odnositi i na sledece aspekte:
“ 1. Kvalitet proizvoda imaju¢i u vidu:
-Funkcionalnost, -Sigurnost, -Upotrebljivost, -Pouzdanost, -Razumljivost, -Ispravnost;,
2. Kvalitet procesa uz definisanje:
- Dizajniranja, - Realizacije, - Integrisanja, - Testiranja i - Kvaliteta,

3. Kvalitet projekta kroz:

- Planiranje i kvalitet planiranja, - Pracenje projekta uz kvalitet pracenja;

- Kontrole i kvalitet kontrola; - Kvalitet dokumentacije i dokumentovanja;

- Kvalitet izveStavanja,; - Kvalitet poboljsavanja ™ ...
“ Dalja znacenja kvaliteta obuhvataju:
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-Stepen izvrsnosti zahteva: -Uskladenost sa zahtevima; -Sve karakteristike entiteta
koje uticu na njegovu sposobnost da zadovolji zacrtane ili podrazumevane potrebe;
-Obuke i radne treninge za koriséenje u poslu; -Oslobadanje od nedostataka i
nesavrsenosti, - Odusevljenje kupaca, i drugo definisano projektom.

Izvor: Louna (2011), ( str. 2-5)

Definisanjem makro i mikro organizacije “condo” poslovanja, moguénost su rizi¢na
odstupanja, kao nedefinisani, nepoznati, pasivni i/ili nedovoljno jasni procesi u poslovanju, od
klju¢nog znacaja za uspostavljanje i odvijanje procesa u okviru sistema i sistemskog pristupa
upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima. Nastala odstupanja periodi¢no se razvrstavaju kroz
odvijanje procesa kontrole kvaliteta, audite i aktivnosti u funkcijama unapredenja tekuceg
poslovanja, naznaceneni kao: ,pripremni i prethodni* a potom u teku¢em poslovanju kao:
»organizacioni, poslovni i razvojni gapovi “, uz ocenu znacaja za uspesno definisanje, pokretanje
1 organizovanje tekuéeg poslovanja ,,condo hotela uz stalna poboljsavanja, prilagodavanja i
unapredenje procesa i aktivnosti sistema i upravljanja kvalitetom.

Filipovi¢ & Duri¢ (2009) isticu da “ Demingova teorija “sistema istinskog znanja”, jasno
ukazuje na neophodnost da se svaki oblik zajednice, zapravo definise i sistematizuje kao: sistem,
varijacije, teorija znanja uz psihologiju i ponaSanje ljudi jasno ukazujuéi ... da organizaciju
mozemo smatrati zajednicom i ukoliko ne shvatimo ili ne znamo koncept sistema, aktivnosti su
osudene na propast. ” (str. 56-67).

Procesi funkcija organizacije Cesto dovode do gapova nerazumevanja, minimiziranja,
nepoverenja u izvodljivost, ostvarenje projektovanih ciljeva, drugih skrivenih eksternih i internih
pretnji i opasnosti. Znacajni gapovi prethodnih organizovanja i pripremnih aktivnosti u vezi sa
razvojem 1 od znaCaja za sistema kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima,
oc¢ekivano su moguca odstupanja:

1. Odstupanja u znanju definisanja i prethodnoj pripremi organizacije ,,condo “hotela;
2. Odstupanja u znanju uloga i odnosa kljucnih ucesnika poslovanja;

3. Odstupanja u oblastima investicionog kao i tekuceg poslovnog organizovanja;,

4. Odstupanja u znanjima prava i obaveza, uz stalnu potrebu poboljsavanja.

lzvor: autor

2.6.3. Drugi aspekti poslovanja od uticaja na razvojni sistem kvaliteta u ,,condo* hotelima

U nizu procesa funkcionalno razvojnog organizovanja i upravljanja kvalitetom izgradnje
“condo” hotela, znagajno, ako ne i dominirajuée mesto zauzima: Cerovi¢ & Comié (2015) isti¢u
» sloZenost izgradnje hotela uz nadzor budZeta sa mnoStvom znacajnih pozicija, vode¢i racuna
da procene budZeta budu:

1. Potpune u pogledu svih kategorija pozicija, bez izostavljanja bilo koje kategorije ili stavke;
2. Adekvatno indeksirane u skladu sa lokalnim podrucjem a samo uporedno u skladu sa sirim
regionom ili nacionalnim indeksima, koji uzimaju prosecne cene svih tipova izgradnje hotela,
uz staranje da trzisni koncept bude dovoljno jak da moze da izdrzi pocetne i dodatne troskove,
kao i zaduzivanja. ,,. (str. 329-334)

Koris¢enje i pracenje ,,tehnickih vodi¢a“ u oblasti standarda za planiranja, projektovanja,
gradnju, kontrole, razvoj, unapredenja kao i tehnicke usluge u daljim postupanjima dugorocne
eksploatacije, znacajan su aspekt kvaliteta, kao razvojno trajan i dinamican uslov postizanja
planirane poslovne uspesSnosti. Teorija upravljanja projektom u gradevinarstvu i izgradnja
”condo” hotelskih objekata, planski je i stru¢an investiciono-razvojni projekat, koji kroz ,,prvu
gradnju‘ konstituise ,,condo‘ model 1 temeljne uslove uspesnosti rada u daljoj implementaciji 1
dugoro¢nom razvoju. Posebnost ,,prve gradnje® pre svega je u stru¢no projektovanju neophodnih
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sadrzaja 1 programskih funkcija koje kroz sve projektantske faze: od idejnog projekta do
izvedenih radova, investiciono uspostavlja sve elemente uspesnosti ,,condo* projekata u celini.
Upravljanje izgradnjom objekata ,,condo* hotela dodatno je zahtevan, projektantsko-izvodacki
zadatak imajuci u vidu:

1. Ustrojstvo dualizma stambenih i hotelskih komponenti u svim fazama razvoja projekta gradnje;
2. Turistickih ,, mix-use “ svojstava objekta u primenjenoj hotelsko-stambenoj nameni;
3.Kombinovanih urbanisticko-gradevinskih elemenata arhitekture u gradnji hotela,

4.Potrebe saglasnog opremanja prostora kombinovanim stambeno-hotelskim funkcijama;
5.8pecificna obelezZja ,, komercijalne “ implementacije ,,mix-Use * funkcija na turistickom trzistu,
6. Dopunsku gradnju i opremanje diferenciranih funkcija ,, mix-use “ namena;,

7.Druge karakteristicne uslovljenosti.

Ivkovi¢ i dr. (1969; 2005; 2021 i dalje), isticu da verifikovan kvalitet standardizacije
upravljanja gradevinskim projektima prisutan je u inzenjerskoj praksi, kroz opredeljeno
definisane oblasti u okviru upravljanja projektima kao i u sastavu sistema kvaliteta, kroz
predstavljene, definisane grupe standarda kvaliteta, takode od univerzalnog znacaja, kao i za
projektovanje, gradnju i odrzavanje “condo” hotela.

Integracija projekta (Project Integration Management);

Upravljanje obimom posla (Project Scope Management);
Upravljanje vremenom (Project Time Management);
Upravljanje troSkovima (Project Cost Management);
Upravljanje sistemom kvaliteta (Project Quality Management);
Upravljanje ljudskim resursima (Project Human Resource Management);
Upravljanje komunikacijama na projektu (Project Communications Management);
Upravljanje rizicima (Project Risk Management);
Upravljanje nabavkama (Project Procurement Management), i dr.
Izvor: Ivkovi¢ B. i saradnici., (2021)

N OM~MWNE

U pogledu upravljanja kvalitetom u izgradnji objekata ,,condo* hotela, jedinstvene 1
objedinjene aktivnosti i procesi, utemeljeni su u ustrojstvu institucionalnog okvira, pravno
uredenog domicilnog sistema planiranja i izgradnje, prema “ PMI - Project Managament
Institute — Framework, kroz uporedujuce i imperativne norme i pravila u administrativnom
okviru propisanog ponasanja ucesnika, Sve uz propisanu administrativnu, normativno-pravnu
regulativu kao 1 podzakonske akte u primeni: propise, uredbe, odluke kao i tehnicko-tehnoloske
standarde ateste i dr. Ivkovi¢ & Popovic (2005) isti¢u da se ,,definiSu i uspostavljaju objedinjeni
kvalitativni standardi svih aspekata primene istih u univerzalnoj gradnji, kao i generalno,
specijalisticko upravljanje kvalitetom u svim fazama projektovanja i izgradnje, izmedu ostalog
i kroz uloge stru¢nih konsultanata i pruzanja stru¢nih konsultacija i kontrole kvaliteta,
(str. 48-53, str. 75-76, str. 621-628); Takode, autori Ivkovi¢, Popovi¢ & Stojadinovi¢ (2021),
dodatno isticu i kontrolu kvaliteta koju ¢ine proizvodi u gradevinarstvu, uz upravljanje
kvalitetom (planiranje, osiguranje) , kao i kontrola svih aspekata kvaliteta propisanih standarda,
(str. 601-608), ujedno karakteristi¢nih i za rad i razvoj ,,condo* hotela.

Bez izuzetka, upravljanje kvalitetom, organizovanje, upravljanje i odrzavanje gradevinskih i
drugih objekata i opreme ,,condo* hotela i tehni¢ke opreme u okviru poslovanja i radnih procesa
funkcionalno organizovanog ,,mix-use®“ modela turistickog poslovanja, klju¢ni je fokus
upravljanja kvalitetom projektovanja i izgradnje. Uz tekuce i investiciono odrzavanje svih
pripadaju¢ih kapaciteta, uvazavajuéi potrebe razvoja i stalnih usavrSavanja, upravljanje
kvalitetom u ,,condo* hotelima zauzima stalnu poziciju znacajnog poslovnog pristupa. (Vodic¢
kroz znanje o upravljanju projektima).

-Vodi¢ kroz PMBOK -grupa autora: (str. 12-23; str. 57; str.189-213).
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2.6.4. Modeli izgradnje i kvalitet poslovanja ,,condo* hotela

Planirani razvoj ukupne izvodacke realizacije procesa izgradnje ,,condo* hotela, projektuje
i obezbeduje osnovu sistema kvaliteta, definisanog “mix-use” modela ,,condo* hotela, kao i
uslove za ocekivana obelezja i nivoe standarda kvaliteta u primeni. Realizacija modela
projektovanog koncepta kreira praksu standarda kvaliteta u funkcionisanju ,,condo‘ hotela, kao
1 kvalitet upravljanja procesima “arhitektonskog projektovanja objekta od zamisli, provere i
materijalizacije projektantske ideje objekta, uz namere i odluke, bez kliSea 1 radne Zurbe”
Milunovi¢ V., (2004) istice kao univerzalni kvalitativni aspekt primenjivog procesnog pristupa,
(str. 28-29), u potpunosti primenjivo i ,,condo* hotelima.

Pored investiranja i gradnje novih (greenfield) hotelskih objekata, u praksi su obi¢ajene
gradevinske adaptacije starijih i postojecih hotela (brounfield), prenamene drugih, postojecih
objekata za smestaj uz adaptacije, kao: - ,,poslovne®, - ,stambene®, - ,viasnicke*, hotelske
konverzije, uz moguce promene: -namene koriscenja, - titulara vlasnistva i -imovine “izvornih
operatora investiranja“ , kao i drugih uslova poslovnih promena: delatnosti, izabrane vrste i
modela, obima, specijalizacije, kategorizacije, kao i drugih aspekata od znacaja za odabrani
model poslovanja, lokaciju, trzi$ni pristup modelu poslovanja, kao i razvojnom sistemu kvalitetu
i dr.

Izgradnja ,,condo* hotela i pratece infrastrukture, znacajan je investicioni i gradevinski
poduhvat, planski i projektno definisanog standarda kvaliteta u skladu sa domicilnim propisima
i standardima gradnje, sa ciljem uspostavljanja dinamickog sistema funkcionalne. organizacione,
tehnicko-tehnoloske, gradevinske funkcionalnosti za uspeSno uspostavljanje tehnickih i
poslovnih ulova razvoja sistema upravljanja kvalitetom materijalnih dobara kao i druge uslove,
zahteve 1 standarde kvaliteta poslovnog opremanja. Posebnosti ,,prve gradnje” sadrZane su
prvenstveno u stru¢nom, funkcionalnom 1 prostornom rasporedu projektovanih programskih
sadrzaja i izvodenju uz odgovarajuce gradevinske i tehnolosko-tehnic¢ke uslove i faze razvoja
projekta: od idejnih reSenja 1 modela projekta 1 urbanisticko-gradevinskih planova i dozvola,
preko izvodenja gradnje 1 opremanja, do obavezujucih tehnickih pregleda, prijema i upotrebnih
dozvola, sve uz “obavezujuCe uslove razvrstavanja i kategorisanja prema razvrstanim
standardima kvaliteta u R. Srbiji, ¢ime se obezbeduje jedan od najznacajnijih aspekata
standardizacije 1 kvaliteta, univerzalno u domacem hotelijestvu 1 ukupnoj ugostiteljsko-
turistickoj delatnosti.

Pravno-valjanim aspektom uslovnog, tehni¢ko-tehnoloski razvojnog sistema kvaliteta uz
obavezujuce standarde, propise i pravila, mogu se smatrati i drugi, pripadajuéi uslovi uredenih
vlasnickih, upravljackih, radnih, kao 1 korisnickih odnosa uc¢esnika u poslovanju “condo” hotela,
uz sadrzajno i sustinski uredena, sveobuhvatna prava i obaveze ucesnika u upravljanju i
raspolaganju, koriS¢enju, komercijalizaciji, odrZzavanju imovine 1 drugim aspektima od znacaja
na implementaciju i i razvoj sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, kao
kljuénim segmentima standardizovanja u razvoju sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u
domacim ,,condo‘ hotelima.

Gradevinski kvalitet modeliranih, funkcionalno i sadrzajno izgradenih ,,condo® hotela,
prilagodljiv je sustini i formi ,, Integrisanog Menadzemt Sistema - Kvaliteta, (IMS-Q), tako da je
pored uobicajenog u okviru ,,greenfield* projekata, usmeren i na adaptacije, ujedno i konverziju
postojecih hotelskih, poslovnih, stambenih i drugih gradevinskih kapaciteta, i ,,prevodenje” u
modelirane ,,condo* hotele, kao: 1. ,,Hotelske konverzije*: - adaptacije i ,,prevodenja‘“ postojece
dotrajalih, klasi¢nih 1 drugih vrsta hotelsko-turistickih objekata u zeljeni koncept hotelskog
,condo® modela) i 2. ,Poslovno-stambene konverzije*: - konvertovanje adaptiranih objekata
drugih vrsta i namena u turisticke objekte ,,condo* hotela. Izvodacki uspesno izvedena projektno
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-gradevinska opredeljenja, potvrduju sustinu sistemskog pristupa kvalitetu, ni¢im ne umanjujuci
ulogu i znacaj sistema kvaliteta u svim fazama razvoja od ideje adaptacije do izgradnje,
opremanja i usmereno stvorenih uslova za razvojno uspesno poslovanje.

2.6.5. Condo” hoteli i aspekti kvaliteta srodnih turistickih hotelskih modela

Hotel lifestyle” karakteriSu viSestruki nacini segmentirano raznovrsnih modela, formi i
oblika jasno izdvojenih, diferenciranih trzi$nih nastupa i vrsta “mix-use” hotelskih proizvoda i
usluga, sve uz karakteristican, tipski ili unikatan, namenski otvoren ili zatvoren pristup trzistu,
opredeljen komercijalnim ili nekomercijalizovanim pristupom definisanoj pripadnosti. Aspekti
kvaliteta takode su znacajan aspekt poslovne uredenosti u heterogenim kao i drugim raznovrsno
opredeljenim, srodnim modelima definisanih karakteristika, dopunju¢i turisticka angazovanja u
kojima vlasnicki aspekti nepokretne imovine, kao i moguénost komercijalizacije iste, zauzimaju
znacajno mesto. Od kupovine 1 vlasniStva nad privatnim pojedina¢nim turisti¢kim smestajnim
jedinicama (stanovi, apartmani, kuée i sl.), do evidentiranja i registrovanja u turistickoj
delatnosti, uocavaju se definisani, komparativni pristupi znac¢ajnim aspektima sistema kvaliteta
(evidentiranje, system kvaliteta, pravna uredenost, kao i dr. Takode, znacajne su uoc¢ene sli¢nosti
i razlike “condo” hotela u karakteristicnom odnosu na ,, time share “ model kupovine vremena
koris¢enjem sopstvenih ili iznajmljenih odmori$nih kapaciteta, kao i u odnosu na “Air B&B”
model “turistickog stanovanja”.

U sirim aspektima poslovnih pristupa, ,,condo” hoteli su znac¢ajno slozenija forma turisticke
delatnosti, sinergijski usmerena na klasi¢ne hotele i moguénosti ,,time share“ modela poslovanja,
kao dodatnih poslovno-prodajnih resursa i moguénosti na turistickom trzistu, uz moguénost
jedinstveno inkorporirane upravljacke funkcije, kao unapredenog, naprednog mehanizma u
prodaji proizvoda 1 usluga “condo” hotela na domacem turistickom trzistu, takode jedinstveno
usaglaSen u “Integrisani Menadzment Sistem -Kvaliteta” (IMS-Q).

2.6.6. Kvalitet organizacione kulture kao oslonac sistema kvaliteta u “condo” hotelima

Razraduju¢i menadzment i kulturu organizacije kvaliteta, Kosar & Raseta (2005) isticu da
je uspeSnost primene menadzment koncepta koji se ogleda u skladnom funkcionisanju
organizacije, zasnovane na principima etickog poslovanja i ponaSanja u karakteristicnim
uslovima neprikosnovene vladavine zakona trziSta i konkurencije, izlozenih iskuSenjima i
etickim dilemama, moze se re¢i da je kultura menadzmenta organizacije. ... Sprovodenje etickog
ponasanja, Sto za organizaciju predstavlja kompleksan problem, na koji uti¢u individualni faktori
licnosti i socijalizacija, ... sa snagama ega koje se ogledaju i u sposobnosti pojedinca za
samouvereno delovanje u napetim situacijama. ... Takode, menadzment i kultura organizacije
ukazuju na ponasanje i stilove menadZzmenta, pojmovne 1 osnovne komponente organizacione
kulture uz organizacionu svest, razmisljanja, filozofiju i ideologiju, kao i komponente kulture
organizacije (delatnost, organizacija, radno mesto, nadredeni, podredeni, kolege, klijenti, javnost
idr.). U tom smislu ,, Organizaciona kultura kreira organizaciono ponasanje “ a ,, 0rganizaciono
ponasanje predstavlja nacin razmisljanja i postupanja u procesu donosenja i sprovodenja odluka.
(str. 7-19),

Metodologija modeliranja procesno orjentisane, organizacije poslovanja prema Radovicu,
Tomasevicu, Stojanovicu, & Simeunovicu, 2012) sastoji se u permanentnim istrazivanjima i
poboljsanjima, isti¢u¢i to kao prihvatljiv primer jasnog organizacionog pristupa uspesnom
menadzmentu kvaliteta organizacione Kulture i poslovnom modelu ponasanja, sagledan kroz
makro i mikro nivoe funkcionalnog organizovanja. Sa aspekta znacaja procesa u odnosu na
ciljeve procesno orjentisane organizacije ,,condo® hotela, razlikujemo prioritetne i klju¢ne
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procese. Kompleks slozenih, grupnih i pojedinacno, linijski zavisnih i povezanih, funkcija i
procesa u (makro i mikro) organizaciji poslovanja, opredeljuju funkcije i uspes$nost
organizacione strukture, znacajno uticuéi na uspe$nos modela rada “condo” hotela. (str, 9-11).

Takode, (Jasko, Cudanov, Jevtié & Krivokapié, 2013) isti¢u da definisanjem pojma, vrste,
nacina 1 metoda za ostvarivanja poslovnih i ukupnih ciljeva, profiliSu se i zainteresovani, pre
svega kljucni i aktivni akteri sa unapred odredenim svojstvima, §to se moze smatrati znac¢ajnim
delom menadzmenta kvaliteta organizacione kulture i znaCajnim osnovama “ procesog
menadzerskog oblikovanja organizacije sposobne za realizaciju definisane poslovne strategije i
ostvarivanje drugih individualnih i organizacionih ishoda. “, zna¢ajno primenjivo i u ,,condo*
hotelima. (str. 1-90). Ujedno, Radojevi¢ (2002), dodatno usmerava na bitan ,, doprinos kvalitetu
organizacione kulture koji u mnogo ¢emu moze doprineti i usvajanje filozofije ,,TQM-a koji se
bavi uglavnom promenama stavova i vestina, tako da organizaciona kultura postaje vrlo znacajna
kvalitativna karakteristika, kao i jedna od znacajnih prevencija nedostatka (greske), kao i mera
(obrazac) da se radi ispravno iz prvog puta.” (str. 79);

2.6.7. Upravljanje transferom tehnologija i znacaj za sistem kvaliteta ,,condo* hotela

Transfer znanja 1 sistemsko upravljanje procesima i tehnologijama poslovanja u ,,condo*
hotelima u uslovima dinami¢kog i znacajnog razvoja kombinovanog stambeno-turistickog
trziSta, sastoji se u izboru 1 opredeljenjima, koja pre svega donose znacajne prednosti ali i ne
prouzrokuju, niti proizvode negativne efekte bez ugrozavanja postavljenih i ocekivanih
drustvenih 1 poslovnih ciljeva. Inostrana iskustva poslovanja ,,condo* hotela podrZana
specijalistiCkim istraZzivanjima 1 ,,bencmarking* metodama analiza uz primene dobre prakse,
doprinose novim idejama, znanjima kao i uveravanjima u dokazanu ispravnost i moguénosti
implementacije na domace turisticko trziste.

Zahtevi unapredujuceg trzisnog razvoja u kontinuitetu turisticke delatnosti ”condo” modela
poslovanja, uslovljavaju opsezna izu¢avanja koja vode specijalizacijama raznovrsnih odnosa,
posebno kljuénih, ili ucelini svih ucesnika bez izuzetka, obezbeduju¢i znaajnu primenu
kompleksa pripadajuc¢ih gradevinskih, imovinsko-pravnih, ekonomsko-komercijalnih, radnih,
stambenih, voljnihih i drugih aspekata od znacaja za uspe$nu implementaciju razvojnog sistena
kvaliteta u modelirane ,,condo” hotele. U tom smislu, Levi Jak$i¢, Marinkovi¢ & Petkovi¢,
(2015) isticu znacajan i ujedno niverzalno prihvatljiv ,, primarni transfer, koji u prvi plan istice
stru¢nost uz veliku ulogu obrazovanja i osposobljavanja kadrova za efikasnu primenu novih
tehnologija do kojih se najteze stize, a ¢iji su preduslovi kadrovi, njihova znanja i stvaralacke
sposobnosti, « (str. 115-124)., u odnosu na karakteristi¢na obelezja modela, kao i razvojnog
sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, primenjenim u ,,condo* hotelima i srodnim turistickim
modelima poslovanja.

2.6.8. Inovativativnost kao aspekt kvaliteta i konkurentnosti u ,,condo* hotelima

Analize aspekata inovativnosti ,,condo* hotela ukazuju prvenstveno na uvodenje novih,
celovitih ili delimi¢no unapredenih postupanja, funkcija i karakteristi¢nih procesa od znacaja,
namene 1 ujedno uticaja na kvalitet proizvoda i usluga ,,condo“ hotela, Stosi¢ (2013)
podrazumevajuéa shvatanja znacajnih unapredenja u radnim, tehni¢kim i drugim specifikacijama,
komponentama i materijalima, implementiranom softveru, unapredenom koris¢enju u odnosu na
,»sustinske inovacije”, ujedno mere¢i novo uspostavljene performanse proizvoda i usluga,
karakteristi¢nu materijalizaciju, implementiran softver, koriS¢enje u skladu sa karakteristikama 1
funkcionalnos¢u proizvoda-usluga obezbedujuci znacajne karakteristike i unapredenja, ... §to uz

45



karakteristiénu materijalnost i neopipljivost, proizvodu-usluzi obezbeduje niz drugih, merljivih
vrednovanja, ... §to kao specifi¢nost dodatno karakteriSe inovacije proizvoda i usluga (str. 17-20).

,, Bliska interakcija proizvodnje (stvaranja) i koriséenja (konzum.) usluge;
- Neopipljiva priroda isporuke usluge;
- Znacajna uloga ljudskih resursa u realizaciji usluge;
- Znacajna uloga organizacionog faktora u performansama preduzeca;
- Slaba zastita intelektualne svojine;
- Nedostatak ili manjak tradicije i dr.
Izvor: Stosi¢ 2013, (str. 17-20).

Jovici¢-Vukovi¢ & Gagic¢, (2017), ,, Inovativnost definiSu kao stepen u kome pojedinac, u
poredenju sa drugima, usvaja novine. Sa aspekta organizacije, inovativnost takode predstavlja
otvorenost ka novim idejama koja je deo kulture organizacije. (Hurley, Hult, 1998). Inovativnost
organizacije proizilazi iz sposobnosti organizacije da kontinuirano transformise znanja i ideje u
nove proizvode, procese i sisteme kako bi se obezbedila korist za stejkholdere. ,, ( Lawson,
Samson, 2001), (Koc 2007); ( str. 1-2). ... ,, Inovacije u sektoru turizmu i hotelijerstva pored
uobiCajeno determinisanih specifi¢nosti (-nematerijalnost, ... -nemogucnost skladiStenja, ...
-potrosnja, ... veliki broj pruzaoca usluga, ... -znanje, vestine, sposobnosti, -motivacija i dr. u
stavu Hjalagera (2010), koji prema Shumpeter-ovom doprinosu, daje tipologiju inovacija, kao
univerzalno primenjivu u usluznom sektoru, ujedno i u ,,condo* hotelima, deleéi inovacije u pet
kategorija kroz:

1. Inovacije proizvoda (redizajnirane ili potpuno nove usluge i proizvode, o¢igledne
proizvodacima, potroSac¢ima, konkurentima i dr.;

2. Inovacije koje povecavaju performanse postojecih operacija, tehnologija i dr.;

3. Inovacije menadzmenta koje podrazumevaju inovativne pristupe kvalitetu upravljanja;
4. Inovacije u logistici, koje uspostavljaju nove komercijalne i druge veze;

5. Institucionalne inovacije izvan organizacije, protezuci se kroz javni i privatni sektori
postavljaju¢i nova pravila igre. ... (str. 27- 35).

Kosar & Raseta (2005) Pojmove i znacenja preduzetniStva, liderstva i menadZmenta
medusobno se preklapaju i tesko ih je razgraniciti, ali se mogu svesti na sledece:

A) PreduzetniStvo prethodi menadZmentu uz iznalaZenje optimalnih kombinacija osnovnih
resursa radnog procesa (ljudskih, materijalnih, finansijskih), pri ¢emu dolazi do prihvatanje
poslovnog izazova i spremnost na rizik, a liderstvo snagu uticaja na zaposlene, motivisuci
menadzmenti ostale zaposlene na ostvarivanje preduzetnickih ciljeva;

B) lako se medusobno ne iskljucuju, preduzetnicka i menadzerska funkcija ne moraju biti
objedinjene, ali ako jesu onda je re¢ o liderstvu; kada su preduzetnik i menadzer objedinjeni u
jednoj osobi kao lider;

C) Visem stepenu razvijenosti preduzetniStva odgovara viSi nivo svesti o nuznosti
profesionalizacije menadzmenta ... uticu¢i na stav da se preduzetni§tvo ne moze zamisliti bez
inovacija, kao i sa stavom da se su izvori inovacija od zna¢aja za menadzment u hotelijerstvu i
mogu se iznalaziti u strukturnim promenama na trzistu, u demografskim, socijalnim i kulturnim
promenama®, (str. 1-3),5to u celini odgovara poslovnom modelu ,,condo* hotela i obavezujuéem,
profesionalnom upravljanju i upravljacu.

Takode, (Kosar &, Raseta (2005), isticu da je ,, Inovacija pre svega, oblik reakcije na
promene, Sto za organizaciju predstavlja odredeni problem koji takode mora da se reSava,
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uobicajeno kroz proces reSavanja problema organizacije i donosenje odluka kroz sprovodenje
opredeljenim procesnim pristupom i projektovanjem stecenih poslovnih funkcija, putem od ideje
do uvodenja inovacije kroz probleme koji moraju da se reSavaju odredenim, objedinjenim tokom
uz: - Sprovodenje odluka; - Donosenje odluka; - ReSenja: - Probleme; - Promene i Inovacije.
(str. 4-6).

Stosi¢ & Jeli¢ (2007) isti¢u da ,, Neki od strateSkih razloga ulaska u projekat razvoja novog
proizvoda, (kakav je turisticki proizvod modeliran kao ,,condo* hotel), zasnivaju se na znacajnim
¢injenicama da novi proizvodi mogu: ( str. 33-37).

,,» -Biti izvor konkurentne prednosti;
- Obezbediti moguénosti za pojacanu ili promenu strateskog pravca;
- Poboljsati korporativni imidz;
- Osnaziti marketing, odnosno brend;
- Obezbediti povracaj investicija i kapitalisati rezultate istraZivanja i razvoja;
- Povoljno uticati na ljudske resurse® kao i sve uc¢esnike u poslovanju ,,condo* hotela. ,,
Ilzvor: Stosié i Jeli¢ , (2007); (str. 33-37).

Specificni i primenjivi aspekti trziSnih analiza ustrojstva poslovanja kombinovanog
turistickog ,,mix-use* modela kroz ucesée klju¢nih ucesnika u procesima poslovnih aktivnosti
,condo* hotela u okviru domaceg turistickog trzista, sastavni su deo definisanja klju¢nih procesa
i aktivnosti u funkcijama poslovnog investiranja, prodaje, upravljanja, odrzavanja i drugih
aktivnosti, od znacaja na razvojni sistem kvaliteta i upravljanje ,,condo* hotela na domacem
turistiCkom trzistu, ostvarujuéi niz poslovnih benefita, prednosti i potvrde realizacije poveéane
poslovne uspesnosti u turistickoj delatnosti, izmedu ostalog kroz:

- Povecani obim i raznovrsnost nacina raspolaganja - prodaju na turistickom trzistu;
- Raznovrsnost nacina koriscéenja raspoloZivih kapaciteta u jedinici vremena,

- Povecanu godisnju iskoriséenost: ostvarenu popunjenost i poslovnu efikasnost;

- Unapredenja uz profesionalni menadzment i razvojni sistem i upravljenje kvalitetom.

lzvor: Autor

Dosadasnjim istrazivanjima, realno nedovoljno razvijene domace prakse, potvrduju se
posebne karakteristike i mogucnosti inovativnih pojedinosti poslovanja kao specijalistickog 1
,,ad hoc* modeliranju ,,inovativnog pristupa“ opredeljenog modela ,,condo* hotela. Definisanje
bitnih i odluuju¢ih ulaznih elemenata idejno-razvojnih procesa, usmerava unapredujuce
specifi¢nosti i performanse, neophodne za ustrojstvo procesnog pristupa funkcionalnog
organizovanja ,,condo hotela, uz trziSno unapredujuce, inovirano poslovanje u odnosu na
klasi¢ne hotele.

2.7.  Hotelsko-turisticko trziste i aspekti konkurentnosti od znacaja za razvoj sistema
kvaliteta u “condo” hotelima

Usmerenja na prihvatljiv trzisni pristup i o¢ekivanja kupaca, korisnika i potrosaca, sagledana
su kroz klju¢na obelezja poslovnog modela i inoviranu turisticku ponudu i trziSnu traznju.
Uspesnost trziSne konkurentnosti sadrzana je u stalnom unapredivanju ponude i traznje
turistickog ,,condo* proizvoda, uz operativno izvodljive procese i kontinuirano unapredenje
kvaliteta proizvoda i usluga. Konkurentnost ,,condo* hotela sadrzana je u unapredenom trziSnom
privlacenju veceg broja turista i gostiju, takode i pojedinacnih vlasnika hotelskih smestajnih
jedinica i drugih kapaciteta (,,posebnih delova®“ hotela), uz mogu¢nost dodatno inovirane
,kondominijumske komercijalizacije* proizvoda 1 usluga na kombinovanom ,, mix-use “ trzistu,
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kao i usmerenju na profilisano respektabilne kupce, korisnike i potrosace ,,condo* proizvoda i
usluga.

Vukoti¢ (2015) istice znacaj Cinjenica ,,da je vredan svake paznje univerzalan, opste
primenjiv nau¢ni stav Majkl E. Portera (2008), o snagama koje upravljaju konkurencijom u
turistickoj delatnosti, po modelu pet osnovnih sila ¢ija zajedni¢ka jacina odreduje krajnji
potencijal jedne delatnosti da ostvari profit medu kojima je posebno interesantna opasnost od
novih konkurenata, uz snagu delatnosti da ostvari profit, uz posebnu opasnost od novih
konkurenata. Ozbiljnost ove pretnje definiSe Sest glavnih barijera i to: 1. Ekonomiju obima; 2.
Diferencijaciju proizvoda; 3. Zahtevi za kapitalom; 4. Troskovnu inferiornost nezavisno od
veli¢ine; 5. Pristup distributivnim kanalima i 6. Drzavnu politiku,” (Porter, 2008)., ¢ime se
ujedno potvrduju ,, Cetiri faktora konkurentnosti, koje naziva dijamantom, odnosno rombom, koji
uti¢u na produktivnost rada odnosno konkurentnu prednost firme kroz: * faktore proizvodnje
(product conditions), * uslove traznje (demand conditions); * nivo razvoja povezanih i prate¢ih
industrija (related and supporting industries); i * strategiju, strukturu i rivalitet firmi.”
(str. 187-189).

Vukoti¢ (2015) istice da se ,, navedene barijere najve¢im delom smogu primeniti na hotelima
vrste ,,condo®, u kom slu¢aju se mnoga pitanja uspes$no reSavaju poStovanjem ugovorenog
pravila obavezujuéeg uvodenja menadzment kompanija koje upravljaju, vode projekte i potom
operativno poslovanje u svim sferama i fazama rada na najprofesionalniji i potpuno odgovoran
I komercijalno odrziv na¢in. Profesionalni hotelski menadzment u svim fazama i modelima,
konsaltinga, inZenjeringa projekt menadzmenta, pre-openinga, developiranja i operativnog
vodenja projekta i poslovanja, kada je voden od strane struénih i odgovornih stru¢njaka ili
kompanija, u stvorenim uslovima daje najbolje rezultate, Sto je dokaz domacéa hotelsko-
ugostiteljska delatnost u tranzicionim i tekué¢im periodima poslovanja i operativnog rada istih. ,,
(str. 189).

Za konkurentnost ,.,condo“ hotela znacajni su novi pristupi poslovnom organizovanju.
Unkovi¢ (2014) istice da se novi, najées¢e spominjani faktori koje uvode savremeni teoreticari:
tehnologije, odnosno tehnoloski progres, kao otkri¢e potpuno novih proizvoda ili inoviranje
postojecih, uz uvodenje savremenog marketinga i menadzmenta, sastoji u vise sastavnih delova
tehnoloSkog procesa. Raznovrsnost razvojnih tehnologija, deluje direktno, ili indirektno, tj.
preko drugih faktora proizvodnje, posebno kapitala i radne snage®, (str. 28-30); $to je u svemu
primenjivo i kroz primere dobre ino prakse ,,condo* hotela.

Takode, Porter (1990) ,, Otklanjanje barijera, univerzalno potpomazu trziSno pozicioniranje
I stvaranje lanca vrednosti, koji ¢ine procesne aktivnosti u organizaciji poslovanja, s tim da se
navedene barijere uz lanac vrednosti koji pokazuju ukupnu vrednost, sastoje od aktivnosti koje
stvaraju vrednost i marze, u kom slucaju se i klju¢na pitanja uspe$no resavaju razumevanjem |
postovanjem nacina, ,, (Str. 51-56), ¢emu se na jedinstven i primenjiv nacin, poslovni ,,condo*
motel prilagodava uklapanjem u sveobuhvatan sistem sopstvenog lanca vrednosti, definisuci
ujedno i sopstvene prednosti i konkurentnost.

Porter (1990) istice da se procesima i prate¢im procesnim aktivnostima iskazuju ukupni
pokazatelji identifikovanja 1 vrednovanja procesa novostvorenih vrednosti, pri ¢emu ,.hotelska
imovina“, kao i posebni delovi pojedinacnih vlasnika ,,condo* hotela, opredeljuju karakteristi¢ne
aspekte konkurentnosti, kao znacajnog cilja poslovanja. Dugoro¢no, odnosno trajno razvojno
organizovan turisti¢ki sektor, kome kompleksno pripada i poslovanje ,,condo* hotela, predstavlja
osnovu ustrojstva modela nacionalne konkurentnosti i prema Porteru (1990), moze se smatrati ,,
operativnim modelom profesionalne odgovornosti upravljaca kompanijom, uz jasno
pretpostavljanje znacaja kolektivne odgovornosti od uticaja na sistem u kome posluju prema
,Poterovom modelu®. (str. 27-29).
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Analitickim pristupom znacajnim ,,mix-use* modelima hotelske prakse, doprinosi tradicija
razvijenih turistickih destinacija sa ,, luksuznim hotelima 1 smesStajnim kondominijumskim
jedinicama, kao dostupna saznanja i iskustveni stavovi ugostiteljske prakse, uglavnom
razmatrane na nivoima preduzeca i strategija trzisSnih diversifikovanja, dokumentujuci njihov
uticaj na razvoj i ucinak iz razli¢itih uglova, kao $to su geografske, destinacijske i lokacijske
razli¢itosti, diversifikacije brenda, kvaliteta kao i drugih segmenta, pojedinac¢nih uslova i dr.,
ostavljajuci odredene praznine i nejasnoce, ¢esto kao i definisane razvojne moguénosti. ...

, ... Istrazivanja novog turistickog talasa modelom meSovitog razvoja, uticaja i efekata na
uspesnost luksuznih hotela u SAD sa kondominijumskim jedinicama, u periodu od 2010. do
2019 god. bez obzira na oskudnu paznju, diversifikovanim strategijama i pristupom, uglavnom
je ukazivano na nivoe preduzeéa i dokumentovani uticaj u¢inaka iz razlicitih uglova, kao $to su
diversifikacije brenda, segmenata i geografskih diversifikacija, ostavljaju¢i time odredene
praznine.

DeFranco, Koh, Prem & Love (2021), Svoja ispitivanja i istrazivanja, sproveli su modelom
mesSovitih uticaja i efekata na vise nivoa ispitanih tacaka, kao i imovinskih uticaja na uspesnost
luksuznih hotela u SAD, sa i bez kondominijumskih jedinica. Cilj je uporedivanje nivoa imovine
I performansi luksuznih hotela sa kondominijumskim jedinicama, sa performansama onih koji
nemaju stambene jedinice uz utvrdivanje razlika koje variraju u zavisnosti od lokacije hotela. ...
sezone, kvaliteta hotela i dr.” ... ... potvrdujuéi ujedno nedvosmislene univerzalne prednosti,
kao i trzi$ne razli¢itost “condo” hotela. ... Osnovni princip diversifikacije je smanjenje rizika,
kojom kompanije postaju manje podlozne spoljnim promenama i boljoj opremljenosti, kako bi
ostala konkurentnija. Niz zakljuc¢aka generalno sugerise, da su prose¢na dnevna stopa (ADR),
prihod po dostupnoj sobi (RevPAR) i1 ukupan prihod po raspolozivim sobama (TRevPAR)
luksuznih hotela sa kondominijumskim jedinicama znatno ve¢a od onih u hotelima bez
kondominijumskim jedinicama. ZnacCajan umanjujuc¢i efekat lokacije pronaden je za
popunjenost, ADR, prihod od hrane i pi¢a podostupnim sobama (F&B Rev PAR) i TRevPAR,
dok takav efekat nije pronaden za Rev PAR i GOPPAR. (str. 129 -134).

Takode, isti autori “ modelom meSovitih uticaja i efekata na viSe nivoa ispitanih tacaka, kao
1 imovinskih uticaja na uspeSnost luksuznih hotela u SAD, u periodu od 2010. do 2019. sa i bez
kondominijumskih jedinica, koriste¢i ujedno uporedujuce efekte imovine uz performanse
modela hotela, koji nemaju “condo - stambene jedinice”, a sve u cilju utvrdivanja razlika i
varijacija, zavisno od lokacije, sezone, kvaliteta hotela i dr.. ... potvrduju nedvosmisleno
univerzalne prednost, kao i naprednu trzisnu razli¢itost “condo” hotela. ... (str. 129 -134),

Ujedno, DeFranco, Koh, Prem & Love (2021), uobicajeno ukazuju na poslovanje i ostvarene
rezultate i efekte, koji sugerisu odredena zakljucivanja:

1. “Znacajan ublazavajuci efekat uticaja i znacaja lokacije pronaden je kroz:

- ostvarenu popunjenost kapaciteta (ADR), kao i

- dodatno realizovane poslovne rezultate prihoda od Arane i pica,

a u odnosu na dostupnost-iskoriséenost soba kroz: - F&B: RevPAR i TRevPAR,;
- dok nije pronaden i potvrden znacajan efekat za ukupan Rev PAR i GOP PAR.”
2. ali se time ujedno potvrduje:

a). Povecanje prosecnih dnevnih stopa prihoda po dostupnoj sobi (ADR);

b). Prihodi po dostupnoj sobi (RevPAR);

¢). Ukupni prihodi po raspolozivim sobama (TRevPAR),

3. -luksuznih hotela sa ,.kondo* jedinicama,

koji je znatno veci od onih u hotelima bez ,,kondo* jedinica.” ...

Izvor: DeFranco, Koh, Prem. & Love () 2022. (str. 129-134).

49




Kao znacajna potvrda kvaliteta poslovanja, Loch, Chick & Huchzermeier (2010) iskazuju
kroz jasnu ,, trzisnu konkurentnost, koja potvrduje zahteve stalnih poboljsavanja ucinaka®, ne
samo zaposlenih, ve¢ prvenstveno i opravdano od strane odgovornog, profesionalnog upravljaca,
,» koji poseduje suptilne alate da uspesno upravlja ali i odgovara za uspesnost, ujedno i da se
zastiti, s tim da mu se u odnosu na drzavni, kao i privatni kapital, pruZa niz dodatnih ekonomskih
moguénosti za uspesnost, na primer , karakteristicne komercijalizacije, posebna znanja, nacini i
efikasnost odluc¢ivanja kao i drugi alati, koji izlazu top menadZzment konkurenciji i o¢ekivano
naprednim, kao i konkurentnim merama zastite “, (str. 129-134).

Izvor: Prilagodeno: (Loch H. C., Chick S., Huchzermeier A. (2010),

Slika 5. Uticajni i prelivajuci aspekti odgovornosti profesionalnog, kompanijskog upravljaca i
privatnih investitora u doprinosu uspesnosti ucesnika u poslovanju ,,condo *“ hotela.

2.7.1. Kljucni aspekti kvaliteta ,,condo* hotela u funkciji razvoja turisticke delatnosti

Profesionalno upravljanje u ,,condo“ hotelima ostvaruje mogucnosti objedinjenog
definisanja i implementiranja standardno kreiranog TQM modela sistema kvaliteta, kao i na
osnovama istog, sopstveno kreiran (,,unikatni i usaglaseno modeliran), unapreduju¢ upravljacki
objedinjen koncept ,,Integriosanog Menadzment Sistema-Kvaliteta (IMS-Quality), kao razvojne
osnove sistema kvaliteta u ,,condo* hotelima. Oslonjen znacajno na osnove sistema kvaliteta
klasi¢nih hotela i dodatno, ,mix-use* aspekte i fragmente standardnih vrsta odmorisnog
stanovanja i hotelskog boravka u turistickoj delatnosti kroz jedinstveno kreiran ,,IMS-Quality*
razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima podrzava se i obezbeduje
ustrojstvom kroz:

1. Postojeci institucionalni okvir, propisana pravna, ekonomska, tehnicko-tehnoloska i druga
pravila, standarde i specijalisticku regulativu u okviru razvojnog sistema i upravljanja
kvalitetom u turistickoj delatnosti i razsvrstanom standardu kvaliteta turistickog smestaja;

2. Jedinstvo sistema kvaliteta hotelskog poslovanja i uredene odnose ucesnika u turistickoj
delatnosti na trzistu proizvoda i usluga hotelskog ,,condo *“ smestaja i boravka;
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3. Implementiran razvojni sistem kvaliteta i upraviljanje kvalitetom u ,,condo “ hotelima,;

Ocekivane probleme ,,TQM* sistema, (univerzalno i moguce prihvatljivog i u modelima
“condo” hotela, kroz ,,Integrisani Menadzment Sistem - Quality “ standardno je moguce sagledati
kroz stavove Warzecha (2017) i razumevanje kvaliteta, subjektata u upravljanju kvalitetom,
ujedno i u vidu moguceg nastanka problema sa menadzmentom kvaliteta, koji se objedinjeno i
univerzalno moze definisati u sledecim, primenjivim pristupima:

1. Shvatanju kvaliteta i upravljanju kvalitetom, dodatno sadrzano kroz:
2. Kvalitet u upravljanju kvalitetom (QM);
3. Procedure u upravljanju kvalitetom (QM). ... (str. 9-16).

Takode, Warzecha (2017) isti¢e da u upravljanju, kvalitetom nema mnogo veze sa opStom
dobrotom ili opSte priznatim vrednostima. Smisao je da se procesi i proizvodi organizuju,
sprovode i proizvode, tako da budu u skladu sa unapred urvrdenim ciljevima i kriterijumima,
prate¢i korake klasi¢énog korporativnog planiranja, uz razliku u odnosu na konvencionalno
planiranje koje samo potvrduje apsolutnost QM, (odnosno, analogno IMS-Q). Ovo se odnosi na
pitanja planiranja (ukoliko je moguce sve), na ritam planiranja, (odmah i u isto vreme), stepen
reSenosti planiranja (visoko diferenciran), ali i na tacnost (bez greske), uz upravljanje rezultatima
(uz procese koji se kontrolisu) ... “ Da li su ciljevi svemo¢ni i kada ¢e biti ostvareni. Iskustva
Cesto pokazuju tragiCan kraj, uz dimenzije raznovrsne slozenosti. Planiranje ukljucuje
dizajniranje redosleda, bezbroj razli¢itih koraka uz koordinaciju i nastojanja da se ovlada
slozeno$¢u i jednako planiranjem sloZenih procesa, kroz kontinuirane kontrolisane procese uz
neumorno prikupljanje zapisa, uz stalna i detaljna preracunavanja, pojedinacne zadatke, Ceste
zalbe kupaca 1 drugo, sve u cilju mogucih poboljSanja, Sto se moze meriti pre i1 posle. ... uz
tvrdnje 1 Cinjenice da se viSe bave druStvenim procesima i upravljanjem, nego tehni¢kim
procesima 1 suStinom poslovanja, Sto predstavlja znacajan problem. ... i drugo Sto stvara problem
u poslovanju i ne doprinosi kvalitetu , ... tako da “ sruSen i pocepani kontekst znacenja, rezultat
je modernog verovanja da se slozenost moze kontrolisati kompleksno$¢u. Pravo “poboljSanje”
kroz planiranje, mnogo je vise od pukog pronalazenja uskladenosti sa zahtevom, ... Samo
svodenje na sustinsko otvara bezbroj mogucnosti za univerzalno unapredenje proizvoda i usluga.
” (str. 9-16).

2.7.1.1.  Dimenzije sistema kvaliteta ,, condo ““ hotela na domacem turistickom trzistu

Ulogu, mesto i znacaj koncepta sistema menadzmenta kvaliteta generalno opredeljuje niz
institucionalnih aspekata, pre svega usvojene turisticke, stambene i pratece poslovne politike i
strategije, u okviru kojih kljucni akteri definiSu operativne pristupe sistemu i upravljanju
kvalitetom u “condo” hotelima. U skladu sa drustvenom ulogom, poslovnim potrebama,
ciljevima, trziSnim i investicionim planovima rada i razvoja, kao i drugim projektovanim
poslovnim politikama zajednice, destinacije, investitora i u¢esnika, definiSu se klju¢ni zahtevi
sistema menadzmenta kvaliteta i pristup ulogama ucesnika, mestu, znacaju, kao i nizu drugih
aspekata u skladu sa sistemom kvaliteta i razvojnim pristupom modelu “condo” hotela na
domacem turistickom trzistu.

A. Zahtevi menadzmenta kvaliteta ,,condo* hotela na turistickom trzistu opredeljuju:
A.1. Definisanje menadzmenta kvaliteta u ostvarivanju poslovne sinergije kljucnih ucesnika;
A.2. Definisanje zahteva planskog pristupa sistemu kvaliteta ,, operatora investiranja “;
A.3. Zahtevi sistema kvaliteta na makro i mikro nivoima poslovne organizovanosti;
A.4. Poslovno angazovanje na opredeljenim destinacijama i lokacijama;
A-5. Uloge kljucnih ucesnika u realizovanju postavijenih zahteva sistema kvaliteta.

B. Dimenzije investicionih zahteva u pogledu mesta poslovanja ,,condo* hotela opredeljuju:
B.1. Definisani poslovni ciljevi i zahtevi ssistema kvaliteta na opredeljenim destinacijama;
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B.2. Opredeljenje ka kljucnim zahtevima kvaliteta na opredeljenoj destinaciji-lokaciji;
B.3. Definisanje zahteva sistema kvaliteta shodno opredeljenoj destinaciji-lokaciji;

B.4. Zahteve sistema i upravljanje kvalitetom u odnosu na projektovanu pozicioniranost;
B.5. Trzisnu pozicioniranost uz adekvatnu politiku kvaliteta i cena proizvoda i usluga.

C. Dimenzije sistema kvaliteta i poslovne politike zajednice, destinacije i investitora:
C,1. Usaglasenost sistema i upravljanja kvalitetom u odnosu na drustveni i privredni razvoj;
C.2. Uskladenost regionalnih i lokalnih politika u odnosu na aspekte kvaliteta i Zeljeni razvoj.
C.3. Poslovne politike i sistem kvaliteta adekvatan prisutnoj lokalnoj i drugoj konkurenciji;
C.4. Druge dimenzije sistema kvaliteta u odnosu na eksterne zahteve kupaca i korisnika.

lzvor: Autor

2.7.2. Aspekti kvaliteta kombinovanog hotelskog smestaja ,,condo* hotela u Srbiji

Uporedujuée osobenosti sistema kvaliteta u ,,condo* hotelima u odnosu na klasi¢ne hotele i
druge vrste turistickog smestaja na domacem turistiCkom trzistu, karakterisu znacajne, uzajamno
komparativne sli¢nosti i1 “uravnotezene” istovetnosti procesa i aktivnosti poslovnih funkcija, au
odnosu na kategorisanje i razvrstani nivo standarda kvaliteta. Karakteristicna poslovna i
kvalitativna obelezja ,,condo* hotela opredeljuju specificnosti, koje su u odnosu na trziste
hotelskog smestaja u Srbiji, prvenstveno odnose na klju¢ne posebnosti od znacajnog i
neposrednog uticaja na razvojni sistem kvaliteta kroz:

- Definisanje karakteristicnog ,,condo * modela poslovanja i institucionalno ustrojstvo;

- Uredene ugovorne odnose kljucnih ucesnika;

- Utvrdivanje jedinstvene prodajne karakteristike na ,, mix-use“ turistickom trzistu,

- Obavezujucu odgovornost profesionalnog upravljaca za efekte sistema kvaliteta (IMS-Q);
- Visok (ocekivan) nivo standarda kvaliteta ,,condo “ proizvoda i usluga;

- Ugovorno svojinsko ustrojstvo i “komercijalizacije” prava svojine pojedinachih vlasnika;

lzvor: Autor

Konceptom poslovanja, profesionalni upravlja¢ uz uobifajene i dodatne ugovorne
posebnosti, u ime operatora investiranja kao aktivnih u€esnika, sistemski, sadrzajno 1 formalno,
organizuje 1 rukovodi poslovanjem, noseci objektivnu poslovnu odgovornost za organizovanje
uspesnog poslovanja, sprovode¢i usvojen koncept definisanog i1 ujedno implementiranog
razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelu (IMS-Q). Karakteristike poslovnog
modela “condo” hotela klju¢no opredeljuje sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom na
kombinovanom odmorisno-stambenom, turistiCkom trziStu, kreiraju¢i optimalan pristup
uslovima trzis$ne prepoznatljivosti, pozicioniranosti i konkurentnih prednosti na osnovama:

1. Profesionalnog upravljanja organizacijom i trajnih vrednovanja kombinovanih, stambeno-
turistickih ,,condo “ proizvoda i usluga uz ostvarivanje razvojnih planskih ciljeva i upravljanje
sistemom kvaliteta hotelskog smestaja na turistickom, kao i trzistu nekretnina;

2. Raznovrsno kombinovanih obelezja sistema kvaliteta u planiranim i ocekivanim vrednovanjima
isporucenih proizvoda i usluga, kao znacajnim karakteristikama poslovanja ,, condo “ hotela;

3. Ocekivano isporucenog i primljenog zadovoljstva ucesnika u odnosu na vrednovani kvalitet
prethodno definisanih ,,condo ** proizvoda i usluga,

lzvor: Autor

2.7.3. Trzisni i drugi aspekti kvaliteta hotelsko-stambenih modela turistickog smestaja

Turisticka destinacija kao prostor, lokacija, destinacija i mesto, znacajan je trzi$ni faktor u
pozicioniranju ,,.condo“ hotela. Domace, planinske, banjske, gradske, vodne, istorijske,
kulturoloske i druge destinacije i lokacije, prepoznajemo kao pozicije buduéeg primenjivog
razvoja modela ,,condo* hotela, uz druge, manje ali znac¢ajne programske i ambijentalne, lokalne
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1 druge sredine u potpunosti, bez posebnih dokazivanja, prepoznaju¢i moguénosti uspesnih
implementiranja na domacem turistickom 1 komplemetarnim trziSnim destinacijama 1
lokacijama.

Steti¢ i Simicevié (2008) smatraju da je destinacija kao segment turisti¢kog trzista, kroz koju
prolazi znacajan broj turista svih vrsta, ,, pitanje kvaliteta apostrofira kao odgovor zaposlenih
kroz kvalitetnu uslugu, odgovaraju¢e cene i adekvatan turisticki proizvod koji zadovoljava
zahteve traznje, ¢ime se pri uspostavljanju sistema menadzmenta kvaliteta, pre svega moraju
prepoznati, istraziti, analizirati i identifikovati:

1. Turisticki proizvodi usluge i njihov kvalitet;
2. Procese koji dovode do zadovoljstva potrebnog kvaliteta proizvoda i usluga;
3. Nacine pracenja nivoa kvaliteta i zadovoljstva potrosaca (kupaca i korisnika);
('str. 108-109).

U prilog tome moze biti i saznanje ili potvrda da je kvalitetan, kompleksno prepoznat i trazen
turisti¢ki proizvod, kao $to je ,,condo* hotel, posebno visoke kategorije, osnova konkurentnosti
odredene turistiCke destinacije kroz procese kompleksnih i inovativnih unapredivanja i
odrZivosti, ¢emu sluZe raznovrsne operativne i marketing strategije, politike 1 poslovni alati.

Takode, Stetié¢ & Simigevi¢ dodatno isti¢u da raznovrsnost moguénosti ukazuje na izbor
odgovarajuceg, ,, planski opredeljenog projektovanja destinacijskog razvoja, prilagodljivog
buduéem idejnom scenariju po jednom od slede¢ih modela investitora:

1. Model destinacije sa umanjenom finansijskom industrijom;

2. Model destinacije ,, status kvo “:

3. Model destinacije kontrolisanog rasta i razvoja;

4. Model ubrzanog rasta ekonomije, ('str. 110-114).

2.7.3.1. Srodni modeli u radu ,, condo “ hotela

Poslovno oblikovanje znanja u¢esnika u poslovanju ,,condo* hotela od uticaja su na razvoj
pojedinih segmenata poslovnog modela i prepoznavanje poslovnih interesa. Primarni pristupi
realizaciji prvenstveno se oslanjaju na ciljeve, interese, koristi, moguénosti 1 motivaciju,
zasnovane na temeljnim znanjima i iskustvima klju¢nih u¢esnika u razvoju i realizaciji poslovne
ideje. Znacajna je raznovrsnost turistickih moguénosti ,,condo” modela, sustinski i bez
kvalitativno razvrstanih i kategorisanih kroz prepoznatljive organizacione forme: hotela, motela
i turistickih naselja. Dodatno i pansiona, kampova, turistickih domacinstava, kuca, apartmana i
drugih formi turistickih vrsta smestaja, koje uz definisane karakteristike standardizovanja 1
razvrstanog kvaliteta, sustinski definiSu moguénosti inoviranih organizovanja, koji uz veé
poznate ,,Air B & B*, “Timeshare* i druge srodne organizacione forme, predstavljaju grani¢no
siri koncept sa nizom srodnih i ujedno povezujucih elementima modelirannom poslovanju
“condo” hotela u turisti¢koj delatnosti Srbije.

,» Timeshare® kao srodna turisti¢ka delatnost ,,condo* hotelu, znaci upotrebu i koris¢enje
istog turistickog objekta, ali na posebno regulisan nac¢in. Prema Barbic¢u (1987), to je ,, vreme
upotrebe iste stvari izmedu viSe razli¢itth osoba podeljeno na krace vremenske jedinice*
(deljenje vremena). Petrovi¢ A. (2014) istice da su predmet ugovora o ,,timeshareu pretezno
nekretnine ili delovi nekretnina kao $to su vile, vikendice, apartmani, bungalovi, sobe i sl. ...
Usvajanjem nove Direktive 2008/122/EZ, predmet ugovora su i pokretne stvari koje mogu
ponuditi smestaj i prenociste, poput kamp prikolica, jahti, jedrilica, brodova za krstarenje i sl. ...
s tim da je predmetno polje primene znacajno prosireno, na nacin da su sada obuhvaceni i1 drugi
proizvodi za odmor sli¢ni timeshareu, kao i sheme prodaje ili razmene predmeta. ...¢ime su pored
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nekretnina obuhvadeni i pokretni objekti. ... ,, Kao sloZena pravna konstrukcija po svojoj prirodi,
sa velikim brojem subjekata kao ucesnika, poput investitora, agencija, vlasnika odmaralista i
drugih ucesnika, zastita je obezbedena Direktivom 2008/122/EZ, koja ureduje uslove, prati i
pruza zastitu u oblastima sklapanja i raskida ugovora i dr. pitanja u vezi primene iste,
(str. 231-272).

Fabra G.C. (2018) jasno definise klju¢ne karakteristike uspesne kupovine hotelskih soba u

,.,condohotelima“ Spanije, isti¢u¢i ujedno stavove, koji prema Del Hornu (2017), karakterisuéi
opste kvalitativne i kvantitativne aspekte, kao prednosti apartmanskih hotela u sluc¢aju kupovine
hotelskih  soba u Spaniji, navodeé¢i sledeée, ,, znaGajne prednosti ,,condohotela :
,» 1. Omogucavanje hotelskom preduzecu ili vlasniku hotela (pre pretvaranja u kondominijum),
fleksibilan nacin finansiranja kroz prodaju privatnih jedinica; 2. Moguénostima investitora pri
kupovini turistickog smestaja ... 3. Mogucnost alternativnih investicija za druge rezidencije;
4. Mogucnost instrumenata za renoviranje hotela uz manja ulaganja; 5. PoboljSavanju planiranja
hotelske popunjenosti; 6. Mogucnostima smanjenja zavisnosti od spoljnih agenata, turisti¢kih
agencija i turoperatora; 7. Promovisanju lojalnosti kupaca (vlasnika) destinacija; 8. Moguc¢im
instrumentima protiv sezonskih turista u nekim regionima, ... kao i 9. Mogu¢nostima generisanja
troskova odrzavanja kroz rate od pocetka prodaje i dospelosti troskova odrzavanja. ,, (str. 11.).

Prethodno sprovedenim, kao i usaglaSenim istrazivanjima Sirih aspekata potvrduju se ipak
minimalna, ujedno i nedovoljna znanja, iskustva, mogucénosti i interesi, ujedno i nedovoljna
zainteresovanost za implementiranje i uspes$nu izvodljivost. Nedovoljno jasan i u mnogo ¢emu
nedefinisan, ujedno i nerazumljiva sustina i forma koncepta, uti¢u na nerazumevanje klju¢nih
aspekata znacajnih za prepoznavanje interesa aktivnih ucesnika na turistickom trzistu. Znanja i
iskustva u pogledu moguce implementacije ,,condo* hotela na domace turisticko trziste, prema
stavovima ne definisanih (nestratifikovanih) ciljnih grupa, ukazuju na sledece rezultate
prethodno zatecenih stanja:

Tabela 4. (Upitnik: B-1-10) Sopstvena iskustva o radu ,, condo “ hotela u drugim zemljama:

Broj: | Poznavanje iskustava drugih zemalja Broj: %
1 Bez posebnih iskustava i znanja 56 ispitanika 38,36
2 Minimalno i skoro zanemarujuée 71 ispitanika 48,63
3 Dobro i uglavnom o bitnim karakteristikama 12 ispitanika 8,22
4 Vrlo dobro, posebno o bitnim iskustvima 5 spitanika 3,42
5 Odli¢no, potpuno o svim aspektima rada u primeni 2 ispitanika 1,37
UKUPNO: 146 ispitanika 100 %
Tabela 5. (Upitnik: B-2-12): Mogucnost implementacije ,,condo *“ hotela na domace triste:
Broj: | Implementacija na domace turisticko trziste Broj: %
1 Trenutno nemoguce implementiranje 11 ispitanika 5,11
2 Dovoljno moguénosti, tesko izvodljivo 20 ispitanika 9,30
3 Dobre moguénosti, nisu stvoreni uslovi 97 ispitanika 45.12
4 Vrlo dobre mogucnosti, dovoljno stvorenih uslova 66 ispitanika 30.70
5 Odli¢ne moguénosti domaceg trzista 21 ispitanika 9.77
UKUPNO: 215 ispitanika 100 %
Tabela 6. (Upitnik: B-2-13): Interes za implementiranje u sopstveni ,,condo *“ hotel.:
Broj: | Poznavanje iskustava drugih zemalja Broj: %
1 Nepostojanje bilo kakvog interesa 48 ispitanika 35.55
2 Minimalan ali nedefinisan interes 46 ispitanika 34.08
3 Realno ustanovljeno postojanje interesa 24 ispitanika 17.77
4 Vrlo mogué i utvrden postojeéi inters 12 ispitanika 8.89
5 Utvrden interes kao i koncept rada i poslovanja 5 ispitanika 3.71
UKUPNO: 135 ispitanika 100 %

Izvor: Istrazivanja autora
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Rezultati prethodno sprovedenih istraZivanja pojedina¢nih ispitanika ukazuju na nedovoljna
iskustva, moguénosti i umanjen sopstveni interes za integrisano implementiranje ,,condo*
modela u ve¢ postojeci, sopstveni hotel:

Tabela 4.: Prethodna iskustva o radu ,,condo* hotela u drugim zemljama ukazuju na znacajno
visok stepen nedostatka posebnih iskustava i znanja (38,36%), uz minimalna i skoro
zanemarujuca iskustava i znanja (48,63%). $to je znaCajna nepovoljnost, iskazana sa 89 %.

Tabela 5.: Mogu¢nost implementacije ,,condo* hotela na domace trziste ukazuje na visok
procenat dobrih moguénosti implementacije, bez realno stvorenih uslova (45,12%), uz vrlo dobre
mogucnosti 1 dovoljno stvorenih uslova (30,70 %), Sto ukazuje na znacajan raskorak dobrih

moguénosti uz podeljenost stavova o nepostoje¢im, odnosno dovoljno stvorenim i dobrim
uslovima: 75,82%.

Tabela 6.: Interes za investiranje u sopstveni ,,condo* hotel iskazuje: nepostojanje bilo
kakvog interesa, (35,55%), minimalan ali nedefinisan interes (34,08%), Sto ukupno definiSe
69,65% ispitanika, ali i uz realno ustanovljen, postojeci interes (17.77%), Sto u celini potvrduje
znacajnu kolebljivost u pogledu nedovoljnih znanja o modelu i nemoguénosti jasnog definisanja
sopstvenih interesa za implementiranje. Opste poznavanje iskustava drugih zemalja, prema
stepenu kombinovanih moguénosti, zainteresovanosti ili nezainteresovanosti, ukazuje na
znacajnu razlicitost stavova iskazanih u tabelarnim rezultatima prikaza:

Tabela:7.: Sopstvenu zainteresovanost za ,,condo* hotele kao ,,drugu kucu‘ potvrduje dosta
ispitanika, koji uz ,,kolebljivo®, ¢esto pausalno gradirane stavove ostalih ispitanika, potvrduju
Siru, deklarativnu i opstu zainteresovanost za implementaciju na domace turisti¢ko trziste.

Tabela 7. (Upitnik: B-2-13-1.): Zainteresovanost za ,,condo * hotele kao ,, drugu kucu “:

Broj: | Poznavanje iskustava drugih zemalja, Broj: %
1 | Potpuna nezainteresovanost, 13 ispitanika 6,31
2 | Nezainteresovan ali nije nemoguce, 28 ispitanika 13.59
3 | Nezainteresovan ali je realno moguc, 31 ispitanik 15.05
4 | Zainteresovan (interesantno), 88 ispitanika 42.75
5 | Vrlo zainteresovan, 46 ispitanika 22.39
UKUPNO: 206 ispitanika 100 %

Izvor: Istrazivanja autora
2.1.3.2. Medunarodni aspekti “condo” hotela i modela poslovanja

Karakteristicno uspostavljene 1 ostvarene pogodnosti pojedinacnih kupaca, korisnika kao 1
potrosaca, izborom “mix-use” turistickih modela poslovanja, ni¢im nisu zanemareni ni interesi
vodec¢ih svetskih hotelskih ,,brend name* i drugih kompanija, kao operatora investiranja, ujedno
1 vlasnika, turoperatora, upravljaca, u svemu shodno ulogama klju¢nih i aktivnih aktera u
poslovanju “condominium hotela. Evidentno je da se ovakvi i slicni nacini poslovnih
ukrupnjavanja kompatibilnih vrsta smeStajnih, odmori$nih, zabavnih i1 prate¢ih programa,
sadrzaja i kapaciteta, mogu smatrati komparativnom trziSnom prednosc¢u u definisanju i sticanju
sostvene trziSne prepoznatljivosti.

(Rutes, Penner, & Adams, 2001), isticu da se kombinovanjem, vlasni¢ko-upravljackih i/ili
na drugi nadin ustanovljenih formi i sadrzaja poslovnih funkcija organizovanja
“rezidencijalnog”, “condominijumskog”, “extended-stay” i drugih funkcionalnih oblika “mix-
use” modela turistiCkog poslovanja hotela, odmoriSnog i turistickog smestaja, definise
organizovanje i funkcionisanje raznovrsnih modela i organizacionih oblika turistickih nacina
poslovanja. (str.153-157; str. 158-165; str. 275).
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1. Izvodima “razvrstanih klasifikacija medunarodnih hotelskih brendova mogu se predstaviti
1 dalje uporedivati primeri niza afirmativnih modela, vrsta 1 primera kategorija, prema nameni,
destinacijama, sa odredenim i posebnim izborom primera i elemenata ,benémarkinga® u
jedinstvenom kao i drugim kombinovanim modelima ,,condo® koncepta”. Takode (Rutes,
Penner, & Adams. 2001), isti¢u da svetski poznate ,,condo* hotele karakterise selektovanje
odabranih, proverenih svetskih lokacija-destinacija, visokog kvaliteta hotelskih karakteristika,
kapaciteta sa hotelskim sadrzajima, tehnologijama i prate¢im programima podrske: od smestaja,
pruzanja usluga hrane 1 pic¢a, organizovane zabave, odmora 1 programa svih vrsta sadrzaja, sa
adekvatnim cenama pruzenih usluga turistickog proizvoda i ocekivanim kvalitetom istih.
(str.153-157; str. 158-165; str. 275).

2. Zakonskom i prate¢com podzakonskom regulativom u oblasti turizma i ugostiteljstva
Republike Crne Gore, definisani su normativni aspekti poslovanja “kondo hotela” i “modela
poslovanja”, kao turisticki model i vrsta hotela sa minimalno obavezuju¢im uslovima za rad uz
karakteristicno modelirana svojstva turistickog modela za smesStaj gostiju, uz razvrstavanje,
nacin komercijalizacije, upravljanja i dodatno, uspostavljanje standarda kvaliteta kao i uslove
standardizacije i kategorisanja: 4* i 5*.

Dalje razraden, kroz skup kvalitativnih standarda kategorisanja i specijalizacije, “kondo hotel
1 mjeSoviti model poslovanja” dobijaju svoj sustinski: pravni, tehnicki 1 kvalitativni okvir
poslovnog delovanja. Kontinuiranim i sustinski naprednim unapredenjima i aZzuriranjima uslova
poslovnog koncepta i modela poslovanja razradeni su formalno-pravni uslovi definisanja do
konstituisanja, kljuénih odrednica modela, formalno-pravnih kao 1 prate¢ih odrednica u
prakti¢noj primeni.

2.7.4. Uloga, mesto i znac¢aj “condo” hotela na domacem turistickom trZistu

Generalno, domaca statisti¢ka sagledavanja jasno ukazuju na snagu, sopstvenih potencijala
i efekata turistickih oblasti, destinacija i lokacija, gradova, planina i jezera kao i drugih mesta.
Sa aspekata uporedujuce diferencijacije, raspolozivih resursa i uporedujucih efekata ostvarene
iskori§¢enosti, profiliSe se mogucnost definisanja uloge i mesta ,,condo* hotela na domacem
hotelskom trziStu. Znacajna odrednica definisanja stavova o ulogama, mestu 1 znacaju ,,condo*
hotela na domac¢em turistickom trziStu, opredeljuju interesi neposrednih korisnika turistickih
usluga ali niSta manje ni zainteresovanih kupaca pojedinacnih ,,condo* smestajnih jedinica
(posebnih delova) kao i drugih potrosaca, ukupnih, ,,mix-use* hotelskih proizvoda i usluga.

Tabela 8. Stavovi ispitanika u vezi modela i rada ,,condo* hotela

Broj: Karakteristike modela ,,condo* hotela DA % NE % Broj
ispitanika:
1 | Adekvatan nacin licnog nacina odmaranja 82 51 133
2 | Dobar model porodi¢nog odmaranja 76 55 131
3 | Najbolji izbor vremenskog kori§¢enja 68 64 132
4 | Dobar poslovni potez 84 47 131
5 | Povoljnost komercijalizacije imovine 92 42 134
6 | Pozitivan trend na turistickom trziStu 43 27 67
7 | Mogu¢nost liénog promovisanja modela rada 26 33 59
8 | Povecana popunjenost hotelskih kapaciteta 109 21 130
9 | Komercijalizacija hotelskih kapaciteta 118 5 123
10 | Dobar nacin upravljanja i odrzavanja imovine 79 34 113
11 | Sigurnost i zatita vrednovanja imovine 76 32 108
12 | Institucionalna i pravna zastita 108 29 137
13 | Aktivno pravo raspolaganja imovinom 92 33 125
UKUPAN BROJ: 209 ispitanika.

Izvor: istrazivanja autora
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2.74.1.  Uticaji, condo* hotela na upravijanje i odrzivi razvoj turisticke destinacije

Temelj konkurentnosti turisticke destinacije su viSeslojni nivoi, faktori i elementi.
Viseslojnost konkurencije moZze se ogledati i u tome da se na najnizem a i najviSem nivou
konkurencije odvija trziSna borba, od najmanjih trzisnih subjekata, do regionalnih, nacionalnih
pa i viSenacionalnih ili drzavnih korporacija na turistickom trzistu. Iz tih razloga, pogodna
turisticka destinacija za ,,condo* hotele, prepoznaje na podrucju prostora koji se moze definisati
kao jedinstveno podrucje u smislu povezane trzi$ne sinergije, obezbedujuci jedinstvenu i Siru
konkurentnu shagu.

Steti¢ i Simigevié (2008) dele jedinstveno misljenje da ,, osnovni elementi koji ¢ine turisti¢ku
destinaciju, odnosno destinacijski proizvod, i bez kojih se o njoj ne bi moglo ni govoriti jesu:
atraktivnost, pristupacnost i uslovi za boravak®. (str. 108-109; str. 110-114;). Prilog tome je i
dodatno saznanje da kvalitetan, prepoznat i trazen turisticki proizvod mora biti osnova
konkurentnosti odredene turisticke destinacije, kao i stalan proces unapredenja i odrzivosti, cemu
trebaju da sluze raznovrsne marketing politike i strategije.

2.7.4.2.  Preporucujuci prostorni raspored prema vrstama lokacijama

Turisticka “kondominizacija“ destinacija i lokacija turistickih naselja, pojedinacnih tipskih
objekata, kuc¢a i drugih smestajnih modela “kondotel” objekata, na prostoru jedinstvenog
geografskog prostora, omoguéava uslove kombinovanih vlasni¢kih pristupa kao i poslovnu
sigurnost uz razvojne i dodatne podsticaje. Razvojni aspekti odnose se na definisan pristup
uslovima razvoja i trajno os,iSljene poslovne uspeSnosti domaceg turistiCkog trziSta,
pristupacnog i prilagodljivog razvojnim projektima ,condo“ modela, Kkroz raznovrsne
odmoris$no-poslovne, istorijske, planinske, gradske, vodne i druge univerzalno primenjive
turisticke destinacije i namenske poslovne i/ili odmorisne ambijente i lokalitete.

Univerzalno primenjivo za strateSko i operativno implementiranje razvojnog sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom i u teku¢em poslovanju “condo” hotela na turistickom trzistu,
Maksin (2013) isti¢e prostor kao osnovni, opsti resurs postojanja, opstanka i razvoja ljudskog
drustva. Prostor jeste sistem, sa osnovnim podsistemima: - prirodom, - stanovniStvom,
- ekonomskim i drustvenim aktivnostima, - javnim sluzbama (socijalnom infrastrukturom;
- komunikacijama (saobracajnom 1 tehnickom infrastrukturom i sistemima komunikacija.
takode, prirodni i1 kulturni turisticki resursi 1 “ dobro” u prostoru koje atraktivnim svojstvima
podsticajno deluje na turisticka kretanja radi zadovoljavanja razli€itih turistickih potreba uz,
atraktivna svojstva turistiCkih resursa koji mogu biti: rekreativni, kuriozitetni, estetski kao 1
znameniti. (str. 49-50; str. 88-89).

Generalno, ,,medunarodno priznati stavovi 0 vlasnickom i konceptualnom strukturiranju
novih ,,condo* projekata ili projekata metodom konverzije u ovoj oblasti (konverzija hotela ili
stambenih objekata u ,,condo* hotele), prema Jim Butleru, prevashodno zavisi od klju¢nih
faktora procene odrzivosti projekta kroz:

“ 1) Fokusiranje na ekonomske osnove projekta, kako bi ,,condo *“ hotel obavljao radnu delatnost
profitabilno i ,,0slobodio *“ akumulirao kapital i imovinu. Misljenje je ako klasican hotel ne
radi dobro, da nece raditi ni kao ,,condo “* hotel. Potrebe ucesnika su da troskovi projekta
(nabavke, izgradnja ili konverzija), operativni i ostvarivi prihodi treba da su skladni planiranim
ekonomskim osnovana i planovima. Zelje su da to bude udoban hotel, na dobroj lokaciji i trzistu,
sa dobrim brendom i korisnicima, konkurentnim objektima za ciljno trZiste,

2) Planovi projektanata treba da su podvrgnuti sveobuhvatnim analizama trzZista i studijama,
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sa prethodno proverenim investiranjima. NiSta ne moze zameniti dobro uradene ,,due diligence *
studije i dobro sprovedena planiranja,
3) Rad ,,condo* hotela treba da obezbedi adekvatnu poslovnu politiku i prihod hotelske sobe,
4) Potrebno je obezbediti odgovarajucu i urednu dokumentaciju i koegzistentan kvalitet;
5) Ne zavrsavati poslovni koncept dok se ne uspostavi odrzivost i struktura projekta. **
Izvor: Jim Butler

2.7.4.2.1. Zivotna sredina i sistem kvaliteta u “condo” hotelima

Definisu¢i ambijent u kome se opredeljuju sva univerzalno usvojena vrednovanja kao i
razvojni sistem upravljanja kvalitetom “condo” hotela, (Kic¢ovi¢, Vujanovi¢ & Jaksi¢, 2008,

,» polaze od zivotne sredine kao skupa prirodnih i stvorenih vrednosti ¢iji kompleksni medusobni
odnosi ¢ine okruZenje, odnosno prostor i uslove za Zivot, prirodne vrednosti i prirodno bogatstvo

......

U praksi sveobuhvatno primenjivo, “ Cilj sistema menadZzmnta zivotnom sredinom sastoji se
U obezbedivanju okvira da organizovanjem poslovanja, menadzment “condo” hotela sprovede
zastitu zivotne sredine, ujedno i odgovori na izmene stanja zivotne sredine uravnotezenoj sa
drustveno-ekonomskim potrebama. Specificiraju¢i zahteve, omogucava se ostvarenje
predvidenih ishoda sopstvenog sistema menadzmenta kvaliteta, univerzalno uspostavljenog u
“condo” hotelima kroz:

- Zastitu zivotne sredine putem prevencije ili ublazavanje Stetnih uticaja poslovanja “condo” hotela;;
- Ublazavanje potencijalnih Stetnih efekata stanja Zivotne sredine na “condo” hotele;
- Pomaganje poslovanju “condo” hotela u ispunjavanju obaveza za uskladivanja;
- Unapredenje performansi Zivotne sredine;
- Upravljanje ili uticanje na nacin projektovanja proizvoda i usluga “condo” hotela, distribuiranje,
odlaganja, koriS¢enje perspektiva zivotnih proizvoda, premestaja na druga mesta i sl.;
- Postizanje finansijskih i operativnih koristi u cilju jacanja trzi$nih pozicija “condo” hotela;
- Informisanje o zivotnoj sredini relevantno zainteresovanim stranama. “
Izvor: SRPS ISO 14001:2015,- tacka 0.2

Ostvarujuci zahteve ciljeva sistema menadZmenta Zivotne sredine, obezeduje se jedinstveno
sinhronizovana uloga u¢esnika u svim aspektima poslovanja, potvrduju¢i ujedno znacaj sistema
kvaliteta 1 razvojni pristup upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima. Dokazani stavovi
razumevanja konteksta organizacije, uz liderske pozicije operatora investiranja kao izvornog
vlasnika 1 profesionalno odgovornog upravljaca, imaju znanje, mo¢, podrsku, resurse i
kompetentnost za uspesnu realizaciju operativno vrednovanih procesnih aktivnosti, koje dovode
do realizacije i daljeg razvoja sistema upravljanja kvalitetom u oblasti zastite zivotne sredine I U
“condo” hotelima. Vukoti¢, Cerovi¢ & Mastilovié (2023) ukazuju na istrazivanja (Moise i sar.
(2018), kroz koja je ” pokazano da je upravljanje bezbednos¢u hrane, kvalitetom i ocuvanjem
zivotne sredine u znacajnoj meri i na razlicite nacine povezano sa zadovoljstvom gostiju, ujedno
I spremnosc¢u gostiju da se opredele za boravak u odredenom hotelu, ponovo posete hotelski
objekat i kroz marketing ,,0d usta do usta“ promovisu¢i hotel koji su posetili (str. 2.).

(Maksin, Pucar, Miliji¢ & Kora¢, 2011), isticu i potvrduju primenjenu iniverzalnost « Serija
ISO 14000 kao medunarodnog standarda za upravljanje zastitom zivotne sredine, ne zamenjujuci
zakonske propise i vazeca pravila sa kojima svaka organizacija/preduzeée susrece, mora da
usaglasi svoje aktivnosti i poslovanje, omogucujuc¢i envajeronmentalno odgovorno poslovanje,
komplementarno zakonskom osnovu, uz univerzalnu primenu na svaku organizaciju i
preduzece® (str. 168), ujedno i neizostavno primenjivo i na ,,condo* hotele.
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2.7.4.2.2. Kvalitet i odrzivi razvoj “condo’ hotela u Srbiji

Programski usmereno definisanje buduceg, u svakom smislu oc¢ekivano odrzivog razvoja
poslovanja “condo” hotela u Srbiji, podrzanog pre svega turistickim, kao i u celini $irim
aspektima ekonomski opravdanog poslovanja uz unapredene administrativne, zakonske i
ugovorne osnove, razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom, uz projektovane uloge
profesionalnog upravljaca uz “Integrisani Menadzment Sistem - Quality”, znacajne su pristupne
mogucénosti “condo” hotela daljem razvoju domaceg turizma.

Znacajan je uticaj na kvalitet i razvojni sistem upravljanja kvalitetom, koji se obezbeduje
kroz opsSte komponente odrzivosti, potvrdene definisanim stavovima odrzivog razvoja u
Evropskoj Uniji, sadrzani i u efikasnom upravljanju odrzivim razvojem turizma, neposredno
primenjivim i u okviru sitema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u domac¢im ,,condo* hotelima.

Maksin i dr., (2011) Isticu da se kroz: ,, Efikasnost upravljanja i usmeravanja odrzivog
razvoja i u okvirima odrzivog razvoja turizma u evropskim zemljama, obezbeduje:

1. Koordinacijom i integrisanjem planskog osnova: - opstih strategija, prostornog,
envajeronmentalnog i sektorskog planskog osnova i tehnicke dokumentacije;

2. Multisektorskim pristupom; -primenom kombinacije mera i instrumenata raznih politika
prema planskim odlukama, tematskim oblastima i problemima koji se resavaju;

3. Podrskama-istrazivackom, programskom i institucionalno-organizacionom podrskom i
informacionim, monitoring i kontrolnim sistemima;

4. Informisanjem i kooperacijom - informisanjem i uspostavljanjem partnerstva/kooperacije
na relacijama: javni-privatni sektor, drzavne - nezavisne institucije i organizacije,
upravljanje - stanovnistvo, interesne i ciljne grupe;

5. Dobrovoljnim instrumentima upravijanja odrzivim razvojem. (str. 99 i 138).

Dodatno, za uspeSnost razvoja sistema upravljanja kvalitetom i1 organizovan rad “condo”
hotela, ujedno 1 za sistemski pristup domacoj turistickoj delatnosti, ,, Posebno je znacajna 1
osetljiva Institucionalno-organizaciona podrska, u kojoj se isti¢u slede¢i kljuéni razlozi:

NerasciS¢ene nadleznosti medu sektorima i nivoima upravljanja;

Neustanovljavanje regionalnog nivoa upravljanja;

Odsustvo koordinacije medu sektorima i nivoima upravljanja;

Nedovoljna kooperacija s privatnim sektorom. (str. 137-139) ,, (Maksinidr.,2011.)

2.7.4.3. ldejno-razvojne perspektive domacih projekata ,,condo * hotela

“Prethodno uradene studije regionalnih master planova razvoja, prepoznale su kapitalna
usmerenja na planinske i druge odmoriSne destinacije: Kopaonik, Zlatibor kao i Goliju,
Div¢ibare, Zlatar, Taru, Frusku Goru, Staru, Suvu 1 Rudnik planinu, Pali¢, FruSku Goru i dr.”
Posvecenost vodnim, jezersko-re¢nim resursima kao i doma¢im banjama i drugim re¢nim
lokacijama, uz ranije prepoznat ambijent domacih gradova, znac¢ajan su resurs razvoja “condo”
hotela u Srbiji. Raspolozivi kapaciteti kategorisanih vrsta turistickog smestaja, koji u formalno-
pravnom smislu isunjavaju uslov za konverziju u “condo” model poslovanja, ukupan je broju
preko 240 kategorisanih objekata turistiCkog smestaja,

Pregled domaceg hotelsko-turistickog trziSta i aspekata od znacCaja za implementaciju
“condo” hotela u Srbiji dostupan je u pregledima kategorisanih hotela Republike. Srbije od
znacaja za mogucénost naknadnog sprovodenja “kondominizacije” (2021; 2022; god. 1 dalje);
(uz tacku 2.7. 1 dr.).
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Trenutno idejno prisustvo minornih razvojnih projekcija “condo” modela, zahteva dalji
istrazivacko analiticki pristup operacionalizaciji 1 primeni u praksi. ,,Kondominizacija“
predstavlja realno mogu¢ i prihvatljiv, inoviran pristup razvoju domaceg turistickog trzista i
modeliranju turisticke privrede, kroz ranije predstavljene master planove razvoja planinskih
centara: Stare planine, Golije i Vlasinskog jezera. Daljim istrazivackim pristupima poslovnoj
teoriji 1 praksi, ,.kondominizacija®“ predstavlja realan razvoj domaceg turistiCkog trzista 1
znacajan pravac u modeliranju domace turisticke privrede, predstavljena u Master planovima
razvoja planinskih centara: Stare planine, Golije i Vlasinskog jezera.

A-1. Kondoteli - Stara planina, (2007god.) - ,,Plan razvoja turizma na Staroj planini sa
predinvesticionom studijom i fizicko-tehnickim karakteristikama skijalista“ ), ,, predvida da
najve¢i deo smestajnih kapaciteta resorta planirano je za realizaciju kroz najvece uceSce
»kondotela® sa jednom 1 viSe smeStajnih jedinica 1 ,,viSe porodi¢nih jedinica/gradskih kuca ,,
- kroz ,sale & lease-back® biznis model u cilju maksimizacije povrata na investiciju i
minimizacije finansijskog rizika koji prati pocetne investicije. (str. 58). Kalkulisanjem 1
osnovnim pretpostavkama, planinski resort ,,Stara Planina“ obezbeduje projektovan broj
razvrstanih smestajnih kapaciteta prve faze razvoja, uz prate¢i miks-plan.

A-2. Kondoteli - Golija, (2007 g. - Master plan razvoja turizma na Goliji sa poslovnim
planom), prepoznat je kroz sve znacajniju zastupljenost na domacem turistiCkom trzistu uz
definisanje 1 prezentovanje znacajnih razvojnih projekata uz inicijalnu podrsku investitoru u
trziSnom pozicioniranju, na nedovoljno razvijenoj turistickoj destinaciji.

A-3. Kondoteli - Vlasinsko jezero (2007 g. - Master plan s poslovnim planom razvoja turizma
Vlasinskog jezera), koji planiski definiSe samo “condo” smestaj i vrstu smestaja, $to potvrduje
dodatno ulogu i sigurnosni investitorski aspekt po¢etnog investiranja na nerazvijenoj turistickoj
destinaciji.

2.7.4.4.  Hotelsko trZiste i konkurentnost ,,condo * hotela u Srbiji

Konkurentnu diferenciranost, ,,condo* hotel postize kroz nizove vrednosnih aspekata koji
proizilaze iz suStine modela, obezbeduju¢i moguénost znacajne trziSne traZnje. Strategija
konkurentnosti “condo” hotela na domacem trziStu generalno se definiSe implementiranjem
prepoznatljive traznje vrednovanih razlika i unapredenom kvalitetu u odnosu na sli¢ne vrste
domaceg hotelskog proizvoda.

Definisanje konkurentne prednosti “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne hotele, teorijski 1
prakti¢no je univerzalno i opste primenjivo: Popesku (2009) “ Postizanje konkurentske prednosti
koriS¢enjem strategije diferenciranja proizvoda moZe biti ostvareno primenom Kkriterijjuma:
a) kvaliteta proizvoda; b) dugotrajne pouzdanosti proizvoda; c) inovacijama proizvoda
povezanim sa zastitom patenata; d) inovacijom proizvoda i liderstva u tehnoloskim inovacijama;
e) dodatnim proizvodima i uslugama; f) karakteristikama proizvoda (uvecanom proizvodu);
g) uslugama-servisima; h) imenima firme-proizvoda.”“ (str.77). Kiriterijumi definisanja
konkurentnih prednosti “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne, teorijski i prakticno su univerzalni
1 u tom smislu, poznaju¢i kljuéne karakteristike definisanog modela, opsti su 1 u najvecem delu
primenjivi i na slicne modele kombinovanog hotelskog smestaja, kakva svojstva upravo imaju i
“condo” hoteli.

Proces strategijskog menadzmenta ,,condo* hotela i turisticke destinacije sa kojom je u
neraskidivoj koheziji, moZe se osloniti na standardnu strategijsku analizu kao i na formulisanje
i implementiranje strategije uspesnog marketinga u realizaciji.
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Vidna je komplementarnost i kohezija ,,condo* hotela sa navedenim delovima globalnog
koncepta strategije marketng menadZmenta turisticke destinacije. Baki¢ (2009) globalni
konceptualni okvir marketing menadzmenta turisticke destinacije moze se u celosti primeniti i
na hotele obuhvatajuéi sledece elemente:

1) Situacionu analizu;

2) Formulisanje misije, ciljeva i smernica;

3) Formulisanje odgovarajucih globalnih strategija;

4) Definisanje strategijskih i taktickih poteza za instrumente marketing mix-a;
5) Dizajniranje organizovanosti; i

6) Kontrolu aktivnosti. ...

.. Navedeni elementi mogu predstavljati podrucja fokusa profesionalnih menadzera “condo”
hotela .na destlnacul a razumevanje koncepta, forme, sadrzine i elemenata da postane ,,conditio
sine qua non‘“ buduceg rasta i razvoja destinacije ... kao i uspeha ““ condo” turistickog biznisa sa
druge strane. ... ““ str. 77).

Univerzalno je primenjivo pravilo po kome Porter (2008) snage koje upravljaju
konkurencijom u turisti¢koj delatnosti to ¢ine po modelu viSe osnovnih sila ¢ija zajednicka jacina
odreduje krajnji potencijal jedne delatnosti da ostvari profit medu kojima je posebno interesantna
opasnost od novih, odnosno ve¢ pozicioniranih konkurenata. ... Ozbiljnost ove pretnje definiSe
Sest glavnih barijera i to: 1. Ekonomiju obima; 2. Diferencijacija proizvoda; 3. Zahtev za
kapitalom; 4. Troskovna inferiornost nezavisno od veli¢ine; 5. Pristup distributivnim kanalima 1
6. Drzavna politika. (str. 27-29). Jasni su analogni aspekti primenjivosti i uspesnosti trzisnog
domacih “condo hotela.

U uzajamnim odnosima sinergijskog delovanja u “condo” hotelu, kvalitativni, statisticki 1
drugi zapisi 1 pokazatelji merila konkurentnosti karakteristi€nih procesa i aktivnosti, definiSu
uporedne indikatore konkurentnih rezultata poslovanja i1 efekat konkretne turisticke delatnosti.
Reprezentativan indeks konkurentnosti turizma, svetskog ekonomskog foruma (World
Economic Forum, Travel & Tourism Competitiveness Index - WEF-TTCI), priznatim metodama
analiza, istraZzuje indikatore konkurentnosti turistickih, poslovnih i1 drugih prate¢ih delatnosti 1
pokazatelja u zemljama Sirom sveta, na nivou nacionalnih destinacija, iste rangira i uporeduje sa
direktnim, meduzavisnim i sinergijskim uticajima na posecenost svih turisti¢kih destinacija i
direktnu delatnost hotelskog smestaja kao 1 ,,condo* hotela.

Organizovanje poslovanja uz o¢ekivane trzi$ne pristupe i razvojni sistem kvaliteta od znacaja
su za uspesSnost trziSnih pristupa karakteristicnim razli¢itostima i razumevanju modeliranog
poslovanja ,,condo* hotela. Takode i u odnosu na trzisne pristupe i diferenciranja ,,condo* hotela
u odnosu na klasi¢ne hotele i druge vrste turistickog smestaja. Struc¢no, trzi$no prihvatljiv je stav
Kotlera & Kelera (2017), koji isti¢e uspesnost, s tim da ,, jasno i dobro diferencirani proizvodi
mogu generisati znatne i1 znacajne konkurentske prednosti. Sredstva za diferencijaciju su forma
proizvoda, karakteristike, kvalitet performansi, potvrda kvaliteta, trajnost, pouzdanost,
mogucnost popravki stil i dr. “ (str. 370-374).

DeFranco, Koh, Prem & Love (2021) isti¢u da ,, ... Istrazivanja novog turistickog talasa
mesovitog razvoja luksuznih hotela sa kondominijumskim jedinicama, bez obzira na oskudnu
paznju, diversifikovanim strategijama i pristupom, uglavnom ukazuju na nivoe preduzeca i
dokumentovani uticaj u¢inaka iz razli¢itih uglova, kao $to su diversifikacije brenda, segmenata
i geografskih diversifikacija, ostavljajuci time odredene praznine. Svoja ispitivanja i istrazivanja,
sproveli su modelom mesSovitih efekata na viSe nivoa imovine, za luksuzne hotele u SAD, sa i
bez kondominijumskih jedinica. Cilj je uporedivanje nivoa imovine, performanse luksuznih
hotela sa kondominijumskim jedinicama sa performansama onih koji nemaju stambene jedinice
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i da se utvrdi da li razlika varira u tavisnosti od lokacije hotela. ... Zaklju¢ci sugeriSu da su
prosecna dnevna stopa (ADR), prihod po dostupnoj sobi (RevPAR) i ukupan prihod po
raspolozivim sobama (TRevPAR) luksuznih hotela sa kondominijumskim jedinicama znatno
veca od onih u hotelima bez kondominijumskim jedinicama. ZnaCajan umanjujucéi efekat
lokacije pronaden je za popunjenost, ADR, prihod od hrane i pi¢a podostupnim sobama (F&B
Rev PAR) i TRevPAR, dok takav efekat nije pronaden za Rev PAR i GOPPAR. (str. 108-118)

U slucajevima pocetnih i preteznih diferenciranja u odnosu na klasi¢ne i1 uobicajene vrste
hotela, karakteristine razliCitosti definisanog turistickog “condo” modela, generalno se
manifestuju i kroz sledece aspekte interpretacije standarda: SRPS ISO 9000; 9001; 2015; 14001,
ISO 19011; SRPS EN ISO 9004; i dr.

1. Sadrzinu, formu, oblik, izgled, stil, veli¢inu postavke organizacione strukture 1 dr.;
2. Standarde i performanse kvaliteta (minimalne, prosecne, visoke ili superiorne);
3. UsaglaSenosti kvaliteta kroz niz aspekata i moguénosti:

- Trajnost; - Pouzdanost; - Korektivnosi; -Ispravljivost; - Edukativnost i savetodavnost,

- Izmenjivost; - Dopunjivost; - Usaglasavanja; - Prilagodljivost i diferencijaciju usluga kroz:
- tacnost, - jasnocu, - lakocu ugovaranja, - mogucnost rezervisanja, - nacine porucivanja,
- efikasnu isporuku, - tacnu dostavu, - moguce instaliranje i implementiranje,
- neophodne obuke, - informisanost i - savetodavnost kupcima, korisnicima i potrosacima,
- efikasnost odrzavanja, servisiranja i popravki, - mogucnost zamena i povracaja,
- korekcije proizvoda i usluga, - ponavljanje usluga i dr.

Izvor: autorska interpretacija SRPS 1SO standarda;

2.7.4.5.  TrzZisne analize od uticaja na kvalitet i uspesnost poslovanja ,,condo “ hotela

, PESTEL i SWOT analize” sagledavaju trzisne i ukupne poslovne pogodnosti i Sanse,
nasuprot nepogodnostima 1 opasnostima od uticaja na aspekte poslovanja ,,condo* hotela u
odnosu na klasi¢ne hotele. Kroz analize navedenih aspekata poslovnog okruZenja (politicke,
ekonomske, socijalno-socioloske, tehnicko-tehnoloske i dr.), uz ukazivanje na zateCena stanja i
prepoznavanje definisanih situacija, stanja 1 potreba, definiSu se uticaji na implementiranje 1
razvoj poslovanja uz klju€ne uticaje na sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom ,,condo* hotela
u Srbiji.

Analiziranjem pogodnosti (Sansi) 1 nepogodnosti (opasnosti) politickih, ekonomskih,
socijalnih, tehni¢ko-tehnoloskih, legalnih (institucionalno-pravnih) kao 1 aspekata zastite Zivotne
sredine, analizirane su sustinske, performanse ali i ogranicenja i opasnosti, ¢ime se prepoznaje i
ukazuje na dugoro¢ni razvojni put u pravcima primene definisanih sistema kvaliteta 1 upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima, kao znacajni pokazatelji 1 “poslovni alati” buduceg razvoja
“condo” hotela na domacem turistickom trzistu.

PESTEL i SWOT analize procene moguc¢nosti implementacije ”condo” hotela znacajan su i
univerzalan istrazivacki pristup primenjiv i na domacem turistiCkom trzistu, prikazujuéi kljucne
aspekte faktora uticaja na poslovnu uspesnost (politicki, ekonomski, socijalni, tehnicko-
tehnoloski, faktori opremljenosti, zastite Zivotne sredine, kao i legalnih, institucionalnih faktora
od uticaja. .

62



2.7.5. Ekonomsko-finansijski aspekti poslovanja i sistem kvaliteta u ,,condo* hotelima

Poslovni kompleks domacde ugostiteljske privrede, ujedno i ,,condo hotela znacajno je
opredeljen mestom i ulogama u turisti¢koj delatnosti u kojoj poslovni, ekonomsko-finansijski i
komercijalni aspekti hotelijerstva, zauzimaju jedno od vodec¢ih mesta. Medunarodno dokazani i
poslovno istrazeni modeli 1 ukupni uticaji i efekti poslovanja “condo” hotela, potvrduju visok
stepen poslovne uspesnosti i ekonomske opravdanosti.

Ekonomiku hotelskog preduzeca kao i poslovanje raznovrsno modeliranih ,,condo* hotela,
treba shvatiti kao kompleksna i karakteristi¢na, istrazivacko-analiticka planiranja, prikazivanja i
dokazivanja ostvarenog u odnosu na projektovane, kao i uporedno u odnosu na klasi¢ne vrste
hotela. Komplesksnost modeliranja uspesnih ,,condo” hotela, posmatrana kroz kompleks
slozenih svojnskih, imovinsko-pravnh, kao i ekonomsko-finasijskih i komercijalnih odnosa i
procesa, dodatni je i ujedno znacajan, dugoro¢no projektovan poslovni poduhvatat. Znacaj
ekonomsko-finansijeske uspe$nosti stozeran je kvalitativni pristup, znacajan za poslovne
subjekte, posebno klju¢ne i aktivne ucesnike u poslovanju ,,condo* hotela.

Ostvarenje ekonomsko-komercijalnih zahteva i o¢ekivanja klju¢nih uc¢esnika, neizostavan su
segment razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima. Sagledano
kroz ostvarivanje konkurentne efikasnosti, svodi se dodatno i na inovirane aspekte izu¢avanja
ekonomsko-komercijalnih zakonitosti, koje deluju na uspe$nost poslovanja i zadovoljstvo
udesnika u poslovanju. Spasi¢ & Cerovi¢ (2013) isti¢u da se ,, Cilj sprovodenja ekonomskih
analiza sastoji u saznanjima o moguénostima i stepenu primene principa 0 stvarenju maksimalnih
rezultata uz minimalna ulaganja za ostvarivanje rezultata ™. (str. 5-8). Unkovi¢ & Zecevic (2014)
istiCu vaznosti i “ Znacaj uticaja turizma i turisticke delatnosti koji se prepoznaju i definisu kroz
direktan i indirektan uticaj turizma na privredu,” (str. 33-64). Dodatno, Kosar (2012), istice ,,
nuzno interdisciplinarno izu¢avanje turizma uvazavajuéi pre svega njegove prostorne, socio-
psiholoske i ekonomske odlike ” (str. 207), shvataju¢i znaCaj mesta u celovitom sistemu
turistiCko-privredne delatnosti, uz moguc¢a usmerenja na kombinovano, ,,mix-use* hotelijerstvo.

Kvalitet ekonomskog poslovanja hotelijerskih preduzeca ,,condo* hotela, karakteristi¢no je
sadrzano kroz privredno definisanu, turisticku delatnost, kao i dodatno karakteristi¢ne
,condominium® modelirane turisticke objekte hotela, uz znacajna ,,domicilna“ usaglasavanja
trziStu nekretnina, uz mnostvo opredeljenih specifi¢nih karakteristika u nacinu rada:

-Prethodna istraZivanja turistickog ,, mix-use “ trzista sa marketing konceptom,
-Definisanje poslovnih politika, strategija i analiza: prodaje i cena, troskova, nabavki i dr.
-Funkcionalnu organizovanost i upravljanje poslovnim procesima rada ,,condo “ hotela;
-Definisane kategorije kljucnih ucesnika u radu ,,condo *“ hotela:

-Ekonomsko planiranje i budzetiranje uz analize prihoda i troskova;

-Druge ekonomske aktivnosti karakteristicne za rad ,, condo ** hotela. Izvor: Autor

Osnove ekonomskog poslovanja kao i ekonomske aspekte hotelijerske privrede, kao i hotela
vrste ,,condo”, karakteriSu objedinjena svojstva uobicajenih vrsta privrednih i trzi$nih procesa i
aktivnosti. Podredenost trzistu i odnosima ponude i traznje, opredeljuje ekonomsku
kompleksnost ,,condo* hotela uz zastupljenost celine ekonomski procesa, metoda i na¢ina rada,
na otvorenom trziStu ponude i traznje, univerzalno.

Specifi¢nost ,,kompleksnih* svojinskih odnosa klju¢nih ucesnika, sagledanih u definisanom
konceptu poslovanja, karakteristi¢na je osnova finansijskog poslovanja modeliranog ,,condo*
hotela. Povecan i stalan promet nepokretnosti u okviru turisticke delatnosti, posebno
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hotelijerstva, Radojevi¢ (2015), istice kao uticaj na ,, placanja radi sticanja svojine na
nepokretnostima rezidenta u inostranstvu i nerezidenta u Republici koje se vrsi slobodno, u
skladu sa Zakonima (propisima), koji ureduju i omogucavaju Svojinsko pravne odnose
ucesnika.* (str. 165),

Prema dostupnim iskustvima i primerima prakse organizovanog rada hotelijerskih preduzeca
(ujedno i “condo” hotela), Nikoli¢ (2007) istice da je izvesno zadatke, ulogu i upravljanje
finansijske funkcije hotelijerskih preduzeca, svrstati u dve kljuéne grupe procesa, zadatih i
operativnih, slede¢ih aktivnosti:

1. ,, Primarne zadatke koji se odnose na:

a) prubavljanje novcanih sredstava, b) upotrebu (ulaganje) novcanih sredstava;

¢) uskladivanje roka i imobilizacije sredstava i rokova raspolozZivosti izvora,

2. Sekundarne zadatke, koji se odnose na:

a) disponiranje novca (raspored raspolozivog), b) kontrolu novcanih dokumenata i nadzor
racionalne upotrebe sredstava, c) vodenje operativne evidencije, d) finans. planitanje,

e) finansijske analize, f) finansijsko informisanje.” i dr. ( str. 8-9).

U pogledu ekonomsko-finansijskih, kao i posebno ,komercijalnih“ aspekata poslovanja
,»condo® hotela, razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom, uspostavlja primarnu
usredsredenost na ispunjenje zahteva kupaca korisnika i potrosaca, sve uz stalnu teznja u oblasti
ekonomsko-finansijskih aspekata u uobicajenim opasnostima, nepovoljnim okolnostima i
otezanom delovanju od uticaja na oblasti ekonomsko finansijskih aspekata poslovanja.
Definisanja i ispostavljanje izjava, zahteva i ciljeva menadzmenta kvaliteta uz dodatne
mogucnosti za unapredenja i delovanja kroz, “ stalna unapredenja i poboljsavanja u skladu sa
principima menadzmenta kvaliteta sistema menadZmenta kvaliteta deo su ukupnog sistema
kvaliteta u delu ekonomsko-finasijskog poslovanja ,,condo* hotela.” (SRPS ISO 9000; 9001).

Poslovne uloge i moguénosti stejkoldera utiC¢u na pristup ekonomskim aktivnostima,
opredeljujuc¢i znacaj 1 obim pojedinac¢nih angaZovanja u realizaciji uz ostvarivanje oc¢ekivanih
ekonomskih ciljeva. Nacin i obim licnog angazovanja pojedinih stejkholdera u srazmernoj je
korelaciji i ujedno adekvatan ekvivalent procene ekonomskog angaZovanja pojedinih
stejkholdera u pojedinim modelima ,,condo* poslovanja. Ekonomskoj uspesnosti ,,condo* hotela
1 stvaranju, uvecanju i odrzivim poslovnim 1 kapitalnim vrednovanjima znacajno doprinosi,
profesionalno upravljanje, Sto uz dodatnu komercijalizaciju imovine pojedinacnih vlasnika,
doprinosi povecanoj konkurentnosti marke ,,condo* hotela i pozicioniranju na trzi$tu Srbije.

2.7.6. Karakteristi¢ni aspekti ,,komercijalizacije i sistem kvaliteta u ,,condo* hotelima

Trzisna komercijalizacija u poslovanju ,,condo* hotela, vlasniku pojedinacne ,,condo*
smestajne jedinice ostvaruje dodatne ekonomske efekte, kombinovanjem vlasnickog
raspolaganja sopstvene imovine, pojedinacnih i posebnih delova, kao znacajan aspekt ukupnog
poslovnog delovanja ,,condo* hotela. Dominantan razlog kvalitetnih pristupa kupovini hotelskih
,»condo* smestajnih jedinica, kao posebnih delova objekta ,,condo* hotela, prema predlozima i
prethodnim istrazivanjima operatera koji upravljaju projektom u eksploataciji na Floridi-USA,
Kaufman, Lashley & Schreier, (2009), isti¢u sledece, univerzalno primenjive pogodnosti:

Tabela 9. Korisnicke pogodnosti “condo” modela poslovanja (str. 167-171).

1. “ Uvek “besplatno” odmaranje: Vlasnik ,,condo* jedinice, odmor moze koristiti kada zeli;

2. Uzivanje u maksimalnom komforu: Vecina ,,condo* hotela su visokog kvaliteta sadrzaja uz
operativno upravljanje respektabilnijih imena hotelske industrije: Hilton, Starwood, Sonesta i
druge svetski poznate hotelske kompanije ,, ;
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3. Izbegavanje glavobolje sa odrzavanjem: Kao vlasnik ,,druge kuc¢e* ili ,,condo* hotelske
jedinice, upravljacka kompanija menadzira a vlasnik dobija odlican odmori$ni kapacitet
bez brige o odrZavanju;

4. Obezbedenje sopstvenog mesta pod suncem. 1zbor objekata pune izgradenosti sa najboljim
plazama za rekreaciju, sada i ubuduée (Juzna Florida);

5. Prihodi od rente. Kada ne koristi svoju “condo” hotelsku jedinicu, vlasnik ubira prihode od
rente menadzment kompaniji, a po odbijanju tro§kova, profit dele vlasnici rentiranih jedinica
(rent pool);

6. Kupovina u momentu minimalnih ocekivanja-traznje. lako je uspeh “condo” hotela jos
neizvestan, mnogi ga uzimaju u uverenju da kupuju slede¢u najbolju nekretninu;

7. Sticanje cenjenog potencijala. U periodu rasta cena tradicionalnih nekretnina za stanovanje,
kupuju se “condo” hoteli na trzistu. Ino kupci (britanci, meksikanci, latino amerikanci,
kanadjani) takode kupuju u Americi “drugu kuéu”. Iznenadjujuce je na trziStu nekretnina,
da kada rapidno raste broj ljudi sa Zeljom i Sirim fokusom kupovne mo¢i, tada i cene
nekretnina uobicajeno rastu;

8. Olaksano obezbedivanje finansijskog kreditiranja. Trenutno pozajmljivaci-zajmoprimci
“prihvataju” koncept “condo” hotela, jer se lakSe obezbeduju finansiranja;

9. Ustede na porezima. Postoje mogucnosti da se sauva novac na taksama kao vlasnik druge
kuce. Odbici od saveznih poreza i ustede na taksama moguce su u odredenim slucajevima
povecéanja poreza na imovinu, a takse na prihode i druge dazbine su smanjene ili ukinute od
strane drzave/lokalnih vlasti.

10. Smanjenje rizika ulaganja. Trziste moze biti nepredvidivo, kao i procene drugih kuca i
lokacija. Nekretnine dodano uti¢u na li¢ni ,,portfolio fajl«.

Izvor: Kaufman i saradnici, (2009.), (str. 167-171).

U svetu razvijen, prihvatljiv i zna¢ajana turisticki model “time sharing”, po svojoj sustini
predstavlja vlasni¢ko koriséenje definisanog turistiCkog kapaciteta u utvrdeno vreme, ,,Black,s
Law Dictionary; H.C. Black & coauthors* (1990), “ najée$¢e za namenu odmora i rekreacije, u
kojoj su prava nekoliko vlasnika da istu smeStajnu jedinicu koriste vremenski posebno u

odredenom periodu svake godine, a sve prema utvrdenom rasporedu i izabranom vremenu ,,
(str. 1483).

Sli¢nosti i razlike ,.timeshare* i ,,condo* na¢ina poslovanja, sustinski su opredeljene nizom
srodnih, sinergijski usmerenih performansi od uticaja na zajednicko, trZiSno povezano turisticko
poslovanje. Znacajan poslovno-trzi$ni kvalitet sadrzan je u Cinjenici da je koncept “timeshare”
poslovanja u svemu usaglaSen modelu poslovanja“condo” hotela, komercijalno usaglaseno
znacajan “prodajni alat” u poslovanju “condo” hotela. Zajednicki i neposredno primenjivo, mogu
se posmatrati svi pojedina¢ni aspekti razlicitosti poslovanja “condo” hotela i “time share”
modela poslovanja, uz punu koheziju jedinstvenog trziSno organizovanog, dugorocnog
poslovanja. Definisane razli¢itosti ne umanjuju postoje¢e komparativne prednosti zajednickog
trziSnog nastupa kao srodnih modela, naprotiv, doprinose pojedina¢nom i obostrano uspesnijem
trziSnom nastupu, od strane viSe korisnika pojedinac¢no i/ili od strane istog korisnika,
kombinovanim modelom neposrednog koris¢enja i/ili dodatne komercijalizacije.

Rangiranjem procene prihvatljivosti modela i nacina komercijalizacije, kao i ograni¢enja
duzine maksimalnog koriS¢enja od strane vlasnika pojedinacnih hotelskih ,,condo* smestajnih
jedinica, utvrden je interes od znaCaja za ispitanike kao korisnike. Rezultati sprovedenog
istrazivanja predstavljeni su kroz tabele: 9. i 10., anketnih upitnika: E-2-37; i E-2-38;

Tabela 10. Prihvatljivost nacina komercijalizacije od strane vlasnika pojedinacnih ,,condo *
smestajnih jedinica, (anketni upitnik: E-2-37).

Broj: Stepen prihvatljivosti nadina komercijalizacije Broj: %
1 POTPUNO NEPRIHVATLIJIVO, ( ni pod Kojim uslovima); 12 4,80
2 NEPRIHVATLIJIVO, (moguce uz odredene ustupke) 19 7,60
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3 PRIHVATLIJIVO, (uz definisane uslove i vreme koris¢enja 67 26,80
4 POZELINO, (moguce i uz utvrdivaje min/max. Vremena kori$¢enja, 69 27,60
5 PREPORUCUJUCE (moguée uz slobodno ugovaranje vremena koridéenja 83 33,20
UKUPNO: 250 ispitanika 100
Izvor: Autor

Tabela 11. Prihvatljivost ogranicenja duzine maksimalnog koriséenja ,,condo* smestajne jedinice
od strane pojedinacnog vlasnika posebnog dela, (anketni upitnik: E-2-38).

Stepen prihvatljivosti na¢ina komercijalizacije 1. 2. 3. 4. 5. Ukupno
Br.
1. Potpuno neprihvatljivo; 2. Neprihvatljivo: 3. Prihvatljivo; 4. PoZeljno; 5. Preporucujuce.
1 | Maksimalno ograni¢enje godi$njeg kori§éenja — 2 meseca, 90 52 45 30 22 239
2 | Maksimalno ograni¢enje godi$njeg kori§¢enja — 4 meseca, 86 52 35 36 36 245
3 | Maksimalno ogranicenje godisnjeg koriS¢enja — 6 meseca, 80 40 37 43 45 245
4 | Maksimalno ograniéenje godi$njeg kori§¢enja — 9 meseca, 71 50 46 41 35 243
5 | Bez obaveze ugovaranja maksimalnog kori§¢enja tokom god. 5 28 68 77 67 245
6 | Bez obaveze ugovaranja minimalnog kori§éenja tokom god. 10 22 48 64 101 245
7 | Ugovaranje shodno prethodno utvrdenim ug. ogranic. 12 21 42 59 99 233
8 | Ugovaranje u skladu sa autonomijom volje ugovorn. strana 2 6 30 45 142 225
Ukupan broj ispitanika: 356 271 351 398 547
Izvor: Autor
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3.  KVALITET IRAZVOJ SISTEMA UPRAVLIJANJA KVALITETOM OD ZNACAJA ZA
USPESNOST “CONDO” HOTELA

Sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u uslovima poslovnog definisanja, prema Vujakliji
(1908), smatraju se “sistemski sastavljeni delovi uredene celine”, (str. 849), kao dugoro¢no,
ujedno i relativno trajno poslovno opredeljenje, prihvatljivo i u implementiranju, poslovanju i
razvoju “condo” hotela na turisticko trziSte. To ne moze biti jednostavan, jednostrano osmisljen
funkcionalni pristup trzisnom nastupu, ve¢ kompleksan, sveobuhvatno i sadrzajno, sustinski
definisan razvojni pristup karakteristiénim, poslovno modeliranim procesnim formama,
funkcionalno organizovanog turistickog poslovanja. Znacaj i uloga kvaliteta, sistema kvaliteta i
razvojnog upravljanja kvalitetom u uspeSnoj implementaciji “condo” hotela na domace
turisticko trziSte, sveobuhvatan je istrazivacki pristup od klju¢nog uticaja na uspostavljanje
implementacionih procesa funkcionalnog organizovanja od znacaja za poslovnu uspesnost u
turistickoj delatnosti.

3.1. Kvalitet 1 znacaj za razvoj poslovanja “condo” hotela

Mozemo smatrati da je kvalitet kljuénih ,,condo* poslovnih entiteta, zapravo stru¢ni sud i/ili
verovanja u svojstva i kakvocu opredeljenih materijalnih i licnih osobina proizvoda i usluznih
ponasanja kroz standardizovano definisane proizvode i usluge. Koncept kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima, sistemski je pristup identifikovanju skupa funkcionalnih 1
uzajamno usmerenih procesa trzisno organizovanog ,,mix-use“ poslovanja. Homogeno
definisanje procesa od strane u¢esnika, dominantan je uslov uspesSnom pristupu postavci sistema
menadzmenta kvaliteta u poslovanju ,,condo* hotela. Istorijski su zabeleZena stalna 1 napredna
inovativna stremljenja i tehnoliske inovacije od uticaja na unapredenje kvaliteta, obelezavajuci
ujedno epohe i periode razvoja, ujedno i unapredujuée nivoe zahteva kvaliteta hotelskih
proizvoda i usluga, uti¢uéi ujedno i na uslove i rezultate poslovanja. Cerovi¢, Brdar & KneZevié
(2022), isticu da se ,, Sa razvojem tehnologija i hotelijerstva konstantno $irio asortiman usluga
koje su nudene i pruzane gostima. Hoteli su uvek bili medu tehnoloskim pionirima kada su u
pitanju inovacije.“ (str. 29-30). Periodi¢ni pregledi znacajnijih tehnicko-tehnoloskih inovacija
ukazuju na neophodnost i potrebe kontinuiteta razvojnog pristupa tehnicko-tehnoloskim kao i
drugim aspektima hotelske delatnosti, sto univerzalno ukazuje i na pristupe razvoja ,,condo*
hotela.

Polaze¢i od razlic¢itih definicija kvaliteta, kao univerzalni i zajednicki prihvatljiv imenitelj u
hotelijerstvu, Masi¢, Dzuni¢ & Nesi¢ (2014), isti¢u i navode stavove, ujedno primenjive i u
»condo* hotelima: “ 1. Kvalitet predstavlja skup svojstava, 2. Kvalitet treba da zadovolji zahtev
za upotrebu; na ¢emu se gradi sopstvena definicija da: Kuvalitet proizvoda predstavlja skup
svojstava kojima se ostvaruje kvalitet usluge sa ciljem da se postigne kvalitet rada i zivljenja
Coveka. ,, Pri tome, “autori” pravi vezu izmedu kvaliteta proizvoda, kvaliteta usluge kvaliteta
zivljenja, Sto prikazuju kroz: * krugove kvaliteta: * kvalitet zivljenja; * kvalitet proizvoda i
* kvalitet usluga;, praveci uzajamnu vezu izmedu kvaliteta proizvoda, kvaliteta usluga u kvaliteta
zivljenja. (str. 84-85).

UobicCajena 1 Cesto saglasna znacenja, kvalitet definiSu pozitivnim i dobrim svojstvima
proizvoda i usluga, dobrotom, zadovoljstvom, kakvocom, koli¢inom kao i nizom stavova,
asocijacija, misljenja, sve kroz prizme i aspekte dobrih svojstava, osobina i izgleda, u celini
dobrih prodajnih karakteristika, svojstava usluznosti i dobrog, stru¢nog i kulturnog ponasanja.
U vezi sa tim Holjevac (2002), istice da je ,, kvalitet nivo zadovoljenja potreba i zahteva
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potrosaca, odnosno uskladenost s njihovim sve ve¢im zahtevima i o¢ekivanjima, (str. 3-4), s tim
da takode i Zivkovi¢ & Glogovac, (2015), ukazuju, da opite definicije pojma kvaliteta, u
odredenom smislu daju osnovu za razumevanje tek u momentu njegove prakti¢ne potrebe i
upotrebe, uz odredeni entitet o ¢ijem kvalitetu se upravo i govori, §to odredenim delom znacajno

i blize karakteriSe modele “condo” proizvoda i usluga u turistickoj delatnosti. (str. 87-93; str.
308-310).

Poseban pristup i obuhvat materijalnih i nematerijalnin  komponenti, prostorno i
funkcionalno povezanih u integralnu celinu, uz realizaciju pripadajucih usluga na nivou do kojeg
je obezbedena usaglasenost sa zahtevima kupaca i korisnika hotelskih proizvoda i1 usluga,
jedinstven je odnos aspekata ponude i traznje, gde se radi o kvalitetu materijalnih proizvoda i
usluga koje su predmet usaglasenog trzisnog funkcionisanja. Kvalitet domaceg modeliranog
“condo” hotela treba sagledati i isti autenti¢éno razmatrati, na univerzalan i objedinjen nacin, sa
aspekata Siroko usvojenih, ujedno stru¢no predstavljenih i prezentovanih karakteristika na
jedinstven nacin.

Kosar & Raseta (2005), ukazuju da ,, kvalitetu treba pri¢i kao trzisnoj kategoriji koja
funkcioniSe kroz sveukupnost odnosa izmedu ponude i traznje, gde se ujedno radi o kvalitetu
materijalnih proizvoda i usluga, koji su predmet trzisnog funkcionisanja. Pojmom kvaliteta kao
trzisnoj kategoriji, operi$e se kroz teoriju i praksu marketinga i menadZmenta. ... gde se kupac
smatra najvaznijom karikom u proizvodnom lancu. ... " ( str. 21-24),

Analitickim pristupom organizacionim, funkcionalnim i trzi$nim aspektima poslovanja
,»condo® hotela, potvrduje se visok znacaj dominirajucih aspekata poslovanja, kojim se klju¢nim
ucesnicima 1 uces¢u u poslovnim aktivnostima, omogucava jasno i homogeno organizovanje
procesa kao definisan pristup sistemu menadzmenta kvaliteta, od znacaja za uspesno stratesko i
operativno poslovanje domacih ,,condo“ hotela. Rezultat ovakvog pristupa sastoji se u
neprekidnom angazovanju kljuénih ucesnika 1 unapredenjima sistema kvaliteta kroz stalne
provere 1 merenja. U tom smislu se i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, bazira na
osnovama klju¢no definisanih pojmovnih i organizaciono-funkcionalnih znanja i iskustava
napredne poslovne prakse, oslonjene u celosti na podrucja razvoja kompleksa aktivnosti sistema
menadzmenta kvaliteta: ,, SRPS 1SO 9000-2015, u primeni kroz sledece aspekte:

1. Kontekst kombinovanog kompleksa organizacije “condo” hotela i modela poslovanja;
2. Odnose i uticaje kljucnih i drugih zainteresovanih ucesnika;
3. Podrske najviseg rukovodstva QMS-a, (IMS-Q) uz angazovanje kadrova i drugih
raspoloZivih resursa u pracenju procesa i ostvarenih rezultata,
4. Utvrdivanje i vrednovanje aktivnosti, rizika i prilika,
5. Primenu odgovarajucéih poslovnih politika i mera, Standard SRPS 1SO 9000-2015

,,» Razvijanje i uspostavljanje QMS-a kroz jedinstvo poslovanja, upravljanja i rukovodenja,
kao i razvojni sistem kvaliteta, podrzava se, potvrduje i verifikuje usmerenjem i unapredenjem
kroz saglasno jedinstvo i primenu definisanih principa sistema menadzmenta kvaliteta:
1. Usredsredenost na korisnike; 2. Liderstvo; 3. AngazZovanje ljudi; 4. Procesni pristup;
5. Poboljsavanja; 6. Donosenje odluka na osnovu cinjenica i 7. Menadzment medusobnim
odnosima ucesnika; kao primenjiv uslov sustine uspe$nosti unapredenja sistema kvaliteta i
uspesnog upravljanja kvalitetom u kombinovanim i kompleksnim poslovnim modelima
turisticke delatnosti, ,, kakav je “condo” hotel u Srbiji. ( SRPS ISO 9000/2015).

Aulet (2013), isti¢e zna¢aj dimenzioniranja, definisanja, uspostavljanja, ostvarivanja i nizova
idejnih dilema, pravaca i puteva, ... koji se jJavljaju kao saznanja i verovanja, kao li¢ni i
subjektivni mitovi 1 zablude, kao deo saznajnih pitanja i odgovora. ... Uz puteve ka jasnim
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to Cesto 1 znacajni mitovi: “ - Da pojedinci osnivaju firme ... a ne timovi; - Da su preduzetnici
harizmatic¢ni i da je to kljucan faktor uspeha ... a ne da je to rezultat u¢inaka, ... komunikacija,
istrazivanja i tragova novih saradnika i prodavaca ... uz uverenja da postoji preduzetnicki gen,
ali takav fizicki gen nije i nece biti pronaden.” (str. 2-3; 11-261). Takode Garvin D.A, istice
znacaj dimenzija definisanja kvaliteta, koje iz korisnickog (potroSackog) ugla imaju znacaj i za
poslovanje “condo” hotela kroz sledece definisane aspekte: Masi¢, Dzunié¢, & Nesi¢(2014).

=

»Performanse* primarnih radnih karakteristika;
,,Odluke*“ kao dodatne karakteristike;
,Pouzdanost* dobrog funkcionisanja;
wPrilagodavanje standardu® proizvoda i usluga;
LHlzdrzljivost™ kroz mere i stepen korisnosti;
»Usluznost* kroz brzinu, tacnost i profesionalnost;
,,Estetiku® izgleda, mirisa i ukusa;
,,Vidljivost kvaliteta“ kroz subjektivni sud korisnika o kvalitetu proizvoda i usluga.
('str. 6, str. 674-676):

Nk~ WN

3.1.1. Ciljevi i kljucni aspekti sistema kvaliteta u poslovanju “condo” hotela

Planiranje, projektovanje i organizovanje poslovanja “condo” hotela, univerzalno definisu
i uspostavljaju slede¢i ciljevi valiteta planiranja i ostvarivanja koji se sastoje u postupanjima
prema Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2017) :

1. ,, Organizacija mora da uspostavlja ciljeve kvaliteta na relevantnim funkcijama, nivoima i
procesima koji su potrebni za sistem menadzmenta kvaliteta. Ciljevi kvaliteta moraju da: a) budu
konzistentni sa politikom kvaliteta; b) budu merljivi; c) uzimaju u obzir primenljive zahteve; d)
budu relevantni za usaglaSenost proizvoda i usluga i za povecanje zadovoljstva korisnika; ) da
se prate; ) budu saopSteni; g) da prema potrebi budu aZurirani; “

- Organizacija mora da odrZava dokumentovane informacije o ciljevima kvaliteta:

2. ,, Kada planira kako da ostvari svoje ciljeve kvaliteta, organizacija mora da utvrdi: a) Sta ¢e
da se uradi; b) koji resursi e biti potrebni; ¢) ko ¢e biti odgovoran; d) kada ¢e to biti zavrSeno;
e) kako ¢e se vrednovati rezultati. ”

“ Ciljevi nisu isto §to i politike, zbog toga §to ciljevi, jednom postavljeni, ostaju takvi dok nisu
postignuti, dok politike, jedanput definisane, ostaju takve dok ne budu promenjene. Zadovoljenje
potreba 1 oCekivanj, kao formulacija, predstavlja element politike, a ne cilj, zbog toga Sto ne
predstavlja nesto S$to se postigne i potom prede na mesto drugo, ve¢ nesto Sto se stalno radi.
Nasuprot tome, poboljSavanje sposobnosti da se zadovolje potrebe 1 o¢ekivanja korisnika je cilj,
a ne politika zbog toga $to, nakon postavljanja konkretnih ciljeva za nivo zahtevanog
poboljsanja, ono moze da se postigne. > (str. 198-199).

Kvalitet i uspostavljanje razvojnog sistema menadzmenta kvaliteta u hotelskoj industriji,
osnova su sveobuhvatnih istrazivackih obrada 1 analiza, teorijski 1 prakti¢no utvrdenih premisa i
stavova, bitnih za definisanje sistema i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima. Istrazivacki
fokus prvenstveno je na dosadaSnjim utemeljenim znanjima i iskustvima, sa posebnom
percepcijom na ,,condo hotele i model poslovanja. Pojam kvaliteta i bitni aspekti, neophodni za
uspesna pojmovna i sveobuhvatna razjaSnjenja i razumevanje teme ovog rada, ujedno su i
karakteristi¢ni, istrazivacki ciljevi ideje i plana ovog rada, oslonjeni na sistem menadzmenta
kvaliteta, koji se sastoje u slede¢em: (SRPS ISO 9000:2015),
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- ,, Jedna organizacija usredsredena na kvalitet promovise kulturu koja rezultuje
ponasanjem, stavovima, aktivnostima i procesima koji pruzaju vrednost kroz
ispunjavanje potreba i ocekivanja korisnika i drugih relevantnih zainteresovanih str.;

- Kuvalitet proizvoda i usluga jedne organizacije odredeni su sposobnoséu da se zadovolje
korisnicii predvidenim i nepredvidivim uticajem na relevantne zainteresovane strane;

- Kvalitet proizvoda i usluga ukljucuje ne samo njihove predvidene funkcije i performanse,
ve¢ i njihovu dozivljenu vrednosti korist za korisnika. ,,

- lzvor: SRPS ISO 9000:2015

Sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, ciljno je objedinjen i Sire
definisan koncept procesnog pristupa inoviranom turistickom modeliranju kombinovanoj u
ugostiteljskoj. stambenoj i drugim, povezanim i srodnim (“mix-use”) modelima turistiog
poslovanja. Generalno, Filipovi¢ & Puri¢ (2009) ukazuju da “ U ispunjavanju ciljeva, razli¢iti
delovi sistema menadZmenta organizacije mogu biti integrisati zajedno sa sistemom
menadZmenta kvaliteta u jedinstven sistem upravljanja, uz koriS¢enje zajednickih elemenata, Sto
olakSava planiranje, raspored resursa, definisanje komplementarnih ciljeva i ocenjivanje ukupne
efikasnosti organizaciju modeliranog poslovanja. < (str. 359-360)
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lzvor: Autor

Slika 6. Kljucni aspekti organizovanja razvojnog sistema kvaliteta u ,,condo ““ hotelima:

Koristi od ostvarenih ciljeva integrisanog sistema upravljanja kvalitetom, (“Integrisani
Menadzment Sistem-Kvaliteta” -IMS-Q), prema univerzalnom pristupu, Filipovi¢ & Durié
(2009), koji isticu postojanje istih, sastavljenih u slede¢im, ne samo ,, subjektivnim iskazima,
ve¢ jasno merljivim poslovnim ciljevima; koji se izmedu ostalog sastoje u slede¢em:

Ciljevima koji proizilaze iz potreba i ocekivanja svih interesnih strana, a ne samo korisnika;
Procesima Kkoji su ustrojeni radi postizanja ciljeva, ne radi ogranic¢enja standarda i propisa;
Funkcijama koje potpuno shvataju svoju ulogu u datoj postavci procesa i nisu svrha sama sebi;
Funkcije koje proizilaze iz ciljeva procesa kao doprinos, ne iz poslovnih ili li¢nih ciljeva;
Skupovima zajednickih politika, vrednosti i principa, koje nisu samo verovanja i ritualna pravila
koja stvaraju konflikte i prepreke;

agrwbdPE
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6. Uspostavljnju povezanost izmedu potreba interesnih strana, ciljeva procesa, aktivnosti,
kompetencija, mera i poslovnih rezultata, nasuprot nezavisno utvrdenim ciljevima i aktivnostima;
7. Odlukama koje pocivaju na ¢injenicama i ocenjuju se na osnovu potreba i o¢ekivanja svih
interesnih strana a ne aspiracija pojedinaca;
Performansama koje se mere u odnosu na poslovne ciljeve a ne striktno$éu postovanja procedura;
9. Neefikasnostima koje se otklanja kroz potragu za boljim na¢inima postizanja ciljeva procesa,
a ne proizvoljnim kresanjem troSkova;
10. Efektivnostima koje se poboljsavaju stalnim preipitivanjem svrhe i ciljeva aktivnosti, procesa,
proizvoda, i njihove relevantnosti za potrebe i o¢ekivanja interesnih strana a ne prostim
poboljsavanjem aktivnosti koje viSe nemaju nikakvog znacenja. ,,

(o

(str. 359-360).

Poslovna delovanja u ,,condo* hotelima usmerena su na uspostavljanje, uzajamno uredenih
kompleksa odnosa uéesnika u okviru definisanog organizovanja i obavljanju poslovne delatnosti,
¢ime i uspesno upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima obezbeduje objedinjen pristup
grupama klju¢nih aspekata 1 oblasti poslovanja ,,condo* hotela u Srbiji. Poslovanje turistickog
,Mix-use” modela odmori$nog stanovanja i hotelskog boravka u domacoj “condo” turisti¢koj
delatnosti, karakteriSe organizaciono ustrojstvo razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom kroz:

1. Institucionalno ,,mix-use* ustrojstvo modeliranog ,,condo* hotela uz:
1.1. Sistem kvaliteta i pratecu standardizaciju;
1.2. Registrovanje i sistem kvaliteta u turistickoj delatnosti;
1.3. Profesionalno ustrojstvo upravijanja i upravljaca;
1.4. Ureden institucionalni okvir uz:

a) Definisanu funkcionalnu organizaciju poslovanja zashovanu na procesnim principima;
b) Razjasnjene pravne aspekte i uredene imovinsko-pravne aspekte odnosa ucesnika;
¢) Ureden sistem ekonomskih odnosa ucesnika uz ugovorenu ,, komercijalizaciju“;

2, Sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom organizacije poslovanja ,,condo hotela uz:
2.1. Ustrojstvo razvojnog sistema kvaliteta i standardizaciju;
2.2. Postovanje principa upravijanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelima;
2.3. Stalna i sveobuhvatna vrednovanja;
2.4. Satisfakciju svih ucesnika u poslovanju ,,condo “ hotela,;

3. Posvecenost kupcima, korisnicima i1 potroSa¢ima proizvoda i usluga ,,condo* hotela.
Izvor: Autor

Prihvac¢ene dosadasnjom teorijom i praksom, definicije kvaliteta koje isti¢u Juran & Gryna
(1999), u najkracem ukazuju da je to: ,, Zadovoljstvo kupca i/ili Prikladnost za upotrebu*.
Takode, mnogobrojne 1 dugogodiSnje, analiticke i istrazivacke studije, radovi, konstatacije i
stavovi o pojmu kvaliteta, sistemski 1 sustinski, definisane su istrazivackom praksom a takode
sadrzani i u kompleksu aspekata Davida Garvina (1988), koji je uocio ,, pet osnovnih pristupa u
nastojanju da se definise kvalitet®. (str. 115-116; str. 147-149).

Ljubojevi¢ & Dejanovi¢ (2019) opredeljuju ,, Transcedentni pristup koji se zasniva na
shvatanjima da je kvalitet nemoguce predstaviti u jednoj univerzalnoj definiciji;

1. Pristup zasnovan na proizvodu;

2. Pristup zasnovan na korisniku;

3. Pristup zasnovan na proizvodnji i

4. Pristup zasnovan na vrednostima.”  (, str. 220-222).
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Juran (1999) ujedno, ,, objasnjenje definicije isti¢e kao pocetno tumacenje reci ,,kupac®, koji
predstavlja svakog onog na koga uti¢e proizvod ili proces, ... definisuci: - spoljne kupce,
- unutrasnje kupce, kao i - dobavljace kao kupce”, opredeljujuéi ,, proizvod “ kao izlaz iz bilo
kog procesa, kroz tri identifikovane kategorije: 1. Roba; 2. Softver (znanja) i 3. Usluge.”
(str. 240-244).

., SVoj pristup o pojmu i definisanju kvaliteta, Bateson & Hoffman (2013), posmatraju kroz
zadovoljstvo i odnos pruzaoca i primaoca usluga uti¢u¢i na ponavljanje i/ili promenu
konzumiranja iste. Percepcija kvaliteta uti¢e na budu¢e namere korisnika usluga i konzumiranje
istih na istom mestu. Stepen zadovoljstva pomaze korisnicima u promeni sopstvene percepcije
o kvalitetu usluge kroz sopstveno vrednovanje, ocene, utiske i druge stavove * (str.322-327;
str. 327-346).

Svoj pristup definisanju Heleta (2013), obrazlaze kroz osnovu definisanja novog koncepta
kvaliteta, uzimajuci aspekt pogled kupca, odnosno korisnika proizvoda ili usluga, umesto
tradicionalnog pogleda proizvodaca kao isporucioca. Ostvarenje kvaliteta je orjentisano na
planiranje, preventivu i pobiljSanja kojima se spreavaju uzroci pojava manjkavosti, otkaza i
propusta u svim poslovnim procesima organizacije, $to vodi istovremenom snizenju ukupnih
troskova poslovanja i poboljSavanju performansi proizvoda i rezultata organizacije u celini.
Ovakav pristup je superioran u odnosu na sve druge i omoguc¢ava dugoro€an razvoj organizacije*
(str.3-4,str. 71-72),

Barjaktarovi¢ & Knezevié¢ (2021), isti¢u da ,, najveéi broj teoreti¢ara menadzmenta kvaliteta
pri definisanju pojma kvaliteta polaze od utvrdivanja, na $ta je usmeren njihov fokus i u vezi sa
tim, definicije grupiSu prema slede¢im, istraZivacki zasnovanim pristupima:

1. Proizvodno zasnovanim definicijama kod fizicki opipljivih dobara;

2. Korisnicima, polazeci od satisfakcije koja se vidi u zadovoljim ocima korisnika;

3. Procesno zasnovanim definisanjima procene hotela o kvalitetu sopstvene usluge;

4. Vrednosno zasnovanim definisanjima kvaliteta kao vrednosti koja ima cenu i

5. Transcendentalni pristup definisanja pojma kvaliteta polazeci od pretpostavke da se
radi o vrhunskom proizvodu i/ili usluzi. ,,

(str. 3-7).

Razmatraju¢i mnostvo i drugih, prihvatljivih stavova, definisanju “condo” hotela u svemu je
primereno i prihvatljiv pristup o svojstvima koja kvalitetu opredeljuju Barjaktarovi¢ & Knezevic¢
(2021), isticuci da: « Kvalitet hotelskih usluga i proizvoda, ¢ine njihova svojstva koja obezbeduju
zadovoljenje potreba i1 o¢ekivanja korisnika tih usluga, pri ¢emu je korisnik usluge taj koji daje
konacan sud o stepenu ostvarenog zadovoljstva korisnika ” (str. 3-7).

Svorcan (2011) definisanje ,, blizeg odredivanja koncepta hotelskog produkta, da imidz
predstavlja kljuénu komponentu priblizavanja proizvoda i usluge, kao i da se materijalne
komponente, kao uslov i pogodnosti materijalnog karaktera, lokacije, cena, stila, na¢ina pruzanja
usluga, odnosi 1 na ponasanje zaposlenog osoblja, okruzenje, jedinstveni dozivljaj i dr. ... kao i
najznacajnije, da je reprezentativnost usluge smestaja, kao osnovne determinante realizacije
ovog koncepta, suStinska odrednica kompletne hotelske industrije. Jasnim definisanjem i
pojmovnim odredenjem hotelskog produkta, stvaraju se preduslovi pojasnjenja hotelske
industrije kao jedinstvenog miksa koncepata proizvoda i usluga, koji ima niz specifi¢nosti 1
karakteristika.” ( str. 37-43; str. 254-256 ). U tom smislu potvrduju se klju¢ne karakteristike
“condo” hotela u odnosu na uobicajene i komparativne aspekte proizvoda i usluga klasi¢nih
hotela, uz nezaobilazna uvazavanja karakteristicnih obelezja odmorisnog i klasi¢nog stanovanja:
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Tabela 12. Karakteristicni uporedni aspekti “klasicnih” i “condo” hotela

1. KLASICNI HOTELI: 2.,,CONDO“ HOTELI:

1. Prilagodljivost proizvoda i usluga uz uslov 1. Kombinovana prilagodljivost turistickom gostu i

prisutnosti gosta kao korisniku, pojedinacnim vlasnicima, bez uslova prisutnosti,

2. Individualnost pruZanja pojedinacnih usluga gostu, 2. Individualnost pruzanja pojedinacnih usluga gostu, kao i
pojedinacnom viasniku posebnog dela,

3. Karakter i model rada kao turisticka karakteristika i | 3. Karakter “mix-use” modela rada kao karakteristika

posebnost klasicng hotelijerstva, kombinovanih posebnosti hotelijerstva i stanovanja,

4. Funkcionisanje standardno organizovanog usluznog | 4. Funkcionisanje kombinovano organizovanog usluznog i

menadzmenta, stambenog menadzmenta,

5. Jedinstvo istovremene proizvodnje i potrosnje, 5. Kombinovana usaglasenost proizvodnje uz sire
mogucnosti odloZenog koriscenja i potrosnje,

6. Nematerijalni aspekti hotelske usluge, 6. Dotatni i materijalni aspekti hotelskog proizvoda,

7. Heterogeni karakter klasicnih hotelskih formi uz 7. Heterogeni karakter “condo” organizacije uz

standardna hotelska merenja kvaliteta usluga, kombinovana merenja kvaliteta proizvoda i usluga.

8. Klasican ,,mix * pretezno nematerijalnih i dodatno 8. Klasican ,,mix * materijalnih i dodatni obim

materijalnih aspekata proizv. i usluga nematerijalnih elemenata proizvoda i usluga,

9. Korisnicki pristup standardnoj hotelsko-turistickoj 9. Kombinovani viasnicko-korisnicki pristup, kupca i

usluzi kao korisnik usluga uz klasic¢an, neimovinski korisnika “mix-use” stambeno-hotelskog proizvoda i

karakter hotel.proizvoda i usluge; usluga, sa imovinsko-neimovinskim karakterom;

10. Indirektne prezentacije i obicno nemogucnost proba | 10. Dodane direktne prezentacije i uobicajene provere pre

usluga pre samog koriscenja, kupovine i sticanja dodatnih, vlasnickih statusa;,

11. Turisticke usluge se po pravilu ne mogu 11. Imovinski portfolio trajanja viasnistva, ne moze se

preprodavati, ali mogu otkazivati, preprodavati ali se moZe trzisno “komercijalizovati”,

12. Uslovljenost objedinjene teorije u praksi, 12. Uslovljenost objednjiene teorije u praksi,

13. Proizvod-usluga se ne moze “skladistiti”. 13. “Mix-use” proizvod se moZe “skladistiti”’-pasivizirati,

14.Minimalna mogucnost komercijalizacije”. 14. Mogucnosti ugovorne “komercijalizacije”.

15.Klasican izbor vrednovanja turist. usluga, 15. Znacajne mogucnosti dodatnih vrednovanja.

lzvor: Autor,

Uporedni pregled karkteristiénih makro/mikro aspekata funkcionalnog organizovanja
“klasi¢nih® i “condo”’hotela, prikazuje razlike u funkcionalnom pristupu organizovanju procesa,
odnosno neophodnost dodatnih, inzenjering procesa u funkciji organizovanja poslovanja
“condo” hotela.

3.1.1.1. Infrastruktura kvaliteta u ,,condo *“ hotelima

Definisanje kvaliteta proizvoda i usluga u prakti¢noj hotelskoj operativi, Cesto prate
nedostaju¢i infrastrukturni elementi propisane, ocekivane ili realizovane primene. Prema
definiciji Svetske trgovinske organizacije, infrastrukturu kvaliteta ¢ini ,, skup drzavnih i/ili
privatnih organizacija, uredenih odgovaraju¢om regulativom, ¢ije se delatnosti odnose na izradu
i donoSenje standarda i izdavanja dokaza o usaglaSenosti u svrhu pobolj$avanja podobnosti
proizvoda/usluga, procesa i sistema za njihovu predvidenu namenu, spreavanja prepreka u
trgovini i1 olakSavanja tehnoloske saradnje .

Filipovi¢, Pejovi¢ & Ruso (2017) ukazuju na proverene Cinjenice da su ,, standardi i kvalitet
sustinski povezani, s tim da infrastruktura industrije omogucava stvaranje proizvoda i usluga
visokog kvaliteta, poCivajuéi na standardima®. Standardizacija je centralni element ,,sistema za
dokazivanje usaglasenosti proizvoda®. ... Za kvalitet proizvoda i usluge je bitno posedovanje
odgovaraju¢ih  svojstava: upotrebljivosti, funkcionalnosti, svrsishodnosti 1 sli¢no,
omogucavajuci uspostavljanje neposrednih veza i odnosa trgovaca, prodavaca i pruzalaca usluga
sa kupcima i korisnicima usluga, takode u saobracaju sa transporterima, skladiStarima,
prevoznicima i serviserima svih vrsta uz vrednovanja i utvrdivanje vrednosnih, novcanih i drugih
aspekata merenja i vrednovanja. ... Navedeni 1 sli¢ni aspekti zahtevaju postojanje znacajnih
pratilaca u procesima i aktivnostima: tehnicka specifikacija ili drugi ,, dokument donet
konsenzusom 1 odobren od poznatog tela radi postizanja optimalnog nivoa uredenosti u
odredenoj oblasti, “ Sto predstavlja medunarodno priznatu definiciju standarda ( SRPS ISO/IEC,
Uputstvo 2:2007);, ( str. 10-25); (str. 39-43);
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Dodato obrazlazuéi pitanja kvaliteta, Filipovi¢, Pejovi¢ & Ruso (2017) isticu da ,, Kvalitet i
standardi ¢ine neizostavne elemente infrastrukture kvaliteta ... koja se odnosi na sve aspekte
(legislativu, institucije i harmonizovane procedure), metrologije (zakonske, fundamentalne i
industrijske), standardizacije, ispitivanja, menadzment kvaliteta, sertifikacije 1 akreditacije 1
druge ocene koje imaju uticaja na ocenjivanje usaglaSenosti (MSTQ - metrologija,
standardizacija, ispitivanje, kvaliteta). “ (str. 10-25 i str. 39-43). takode i druga akta i dodatna
postupanja.

Neophodnost ustrojstva, primene i poStovanja standarda, pravila i procedura u radu,
obezbeduje znacajnu sigurnost i kvalitet ponovljivosti proizvoda i usluga za klasi¢ne, kao i
posebno karakteristi¢ne kupce, korisnike i potroSace proizvoda i usluga domacih ,,condo* hotela.
Stalna merenja, uporedivost i postupanja prema dobijenim rezultatima i analizama, omoguéavaju
definisana i ocekivana svojstva, podrzavaju¢i kontinuirano vrednosno jedinstvo aspekata
infrastrukture kvaliteta proizvoda i usluga u ,,condo“ hotelima, obezbedujuci projektovani
kvalitet i stalnu ponovljivost, merenja parametara u sistemu kvaliteta, ujedno ukazujuéi na greske
kao i moguéa konstantna poboljSanja. Uz ocenu merenja uticaja postavljenih standarda,
uspostavljena infrastruktura kvaliteta definiSe 1 pokrece klju¢ne operativne indikatore stalnih
unapredenja u okviru operativnog rada, projektovanih merenja i uticaja na zahtevani i ocekivani
kvalitet proizvoda i usluga ,,condo* hotela.

3.1.1.2. Definisanje i kljucne determinante kvaliteta u “condo” hotelima

Kohezija definisanih trziSnih aktivnosti, kombinovanjem karakteristicnog hotelsko-
turistickog poslovanja sa stambeno-odmori$nim stanovanjem po principu ,,second home* u
jedinstvenom poslovnom ambijentu u okviru ,,condo*“ modela poslovanja, opredeljuje i1
homogenizuje aspekte kompleksa uzajamnih odnosa. Isti u celini opredeljuju i karakteriSu
dominantna poslovna postupanja i prate¢a ponaSanja od znacaja za jedinstvenost sistema i
koncept upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima u Srbiji kao i drugim zemljama regiona i
okruZenja, sve u okviru operativnih i razvojnih restrukturiranja kao i inovativnih unapredenja u
turistickoj delatnosti.

Polaze¢i od mnogobrojnih i1 univerzalnih definisanja kvaliteta proizvoda i/ili usluga,
sustinski kao i sa aspekata raznovrsnosti pristupa, realna prihvatljivost raznovrsnosti pristupa
idejama i potrebama definisanja istih, Kosar & Raseta (2005), obrazlazu da se kvalitet definiSe
kao ,, Skup svih svojstava proizvoda koja se odnose na njihovu moguénost da zadovolje utvrdene
ili izraZzene potrebe ...koje entitet poseduje da bi zadovoljio sve postavljene zahteve, o¢ekivane
zelje 1 sklonosti kupca, ... time je jasno da je kvalitet trziSna kategorija koja obuhvata
sveukupnost nastanka i realizacije materijalnih proizvoda i usluga, na nivou do kojeg njihova
svojstva obezbeduju usaglasenost sa zahtevima traznje. “ ( str. 7-19: str. 21-22; str. 33-40;
str. 158-159). ...

Kosar & Raseta (2005), razlic¢ite terminoloske okvire i definisanja kvaliteta nedvosmisleno
usmeravaju na raznovrsna stanovista od ,, projektovanog, ostvarenog, internog i eksternog
kvaliteta, koji objedinjuju pristup kvalitetu sa stanoviSta potroSaca, trziSta i druStva “, ...
,» ujedno definisu¢i sustinski ,,potreban kvalitet“ koji obuhvata potrebe potrosaca, trzista i

drustva.  (str. 1-8; str. 55-57).
3.1.1.3. Eksterni i interni kvalitet u “condo” hotelima

Ostaje otvorena koncepcijska dilema odnosa eksternog 1 internog kvaliteta, karakteristicno
sagledanog u poslovanju “condo” hotela, kao poseban doprinos, ne toliko zateCenim, koliko
teorijski budu¢im pristupima, razvojno izvesnih istrazivackih procesa. Uocavajuci ¢vrst oslonac
na kvalitativnim aspektima i pristupima, Vukovi¢ (2007), istice i ukazuje na “ sistem eksternog
kvaliteta proizvoda u ugovorenim specifikacijama proizvoda, preko kojih kupac meri i vrednuje
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zahtevani kvalitet proizvoda, iz Cega proizilazi da potpuno ispunjavanje ugovorenih zahteva
kupaca, dakle eksterni kvalitet, ne mora da znaci, da ¢e proizvod zadovoljiti o¢ekivanja i zahteve
krajnjih potrosaca ... kupac je zainteresovan za odredene aspekte kvaliteta koji su bitni za krajnje
potrosace (kupce i korisnike);  (str, 30-33).

Takode, Vukovi¢ (2007 )“ sistem internog kvaliteta proizvoda zasniva na marketinSkim
sagledavanjima ocekivanja, iskazanih zahteva, potencijalnih kupaca, korisnika i potroSaca,
prema svim karakteristikama proizvoda. ... koji se utvrduju iskazima potroSaca (kupaca,
korisnika) i potroSaca prema svim iskazima proizvoda, do kojih organizacija sama dolazi na
razli¢ite nacine ... i tek treba da sama razvije proizvod. ” (str. 30-33);

Istrazivacki pristupi prethodnim, kao i1 aktivnim procesnih pristupima definisanju “condo”
proizvoda i usluga, na nacin jasnog specificiranja vrednosnih aspekata, znacajan je indikator
kvaliteta, koji anticipira ispunjavanje adekvatne formule koncepta proizvoda i usluga
definisanog i primenjivog “condo” hotela. Stav koji zauzima Crosbhy ( 1979), potvrduje pristup
da “ kvalitet proizvoda nije nesto $to se naknadno moze dodati proizvodu kao kanap oko paketa,
... ve¢ se koncept kvaliteta unapred definiSe, daleko pre pocetka izrade proizvoda.

Vukovi¢ (2007), dodatno isti¢e i potvrduje sustinska ulogu i znacaj ,, marketinga kao procesa
koji izalazi ve¢ u najranijim fazama procesuiranja pri definisanju koncepta proizvoda i usluga,
od generisanja ideje za proizvod i prvih preliminarnih testova i privla¢nosti koncepta proizvoda
kao ciljnog segmenta potencijalnih kupaca, korisnika i potrosaca.  (str. 30-33).

3.1.2. Standardi kvaliteta u sistemu upravljanja razvojem “condo” hotela

Od ranijih stavova i opste prihvacéenih “ primera kvaliteta i korektnosti (1560 god.), pravila,
vrednosti ili sredstava za procenu (1700 god.), a potom kao ““ nivoa postigmuca”, «“ Word Origin
and History for standard ”, Mijatovi¢ (2015), istice , da se u svakom smislu stru¢nog, opsteg i
pojedinac¢nog pristupa organizaciji poslovanja, mogu definisati kao usmeravajuca, obavezujuca
i/ili preporucujuca postupanja i osmisljeno organizovana ponasanja svih u¢esnika u obavljanju
registrovane turisticke delatnosti. ... Takode, bez izuzetka obuhvaceni su svi eksterni i interni

¢inioci, kao i pripadaju¢e norme i pravila svih vrsta, oblika, sadrzina i formi. (str. 25-31 i
str. 46-48).

Formalno pravno, ujedno sustinski primenjivo, standardi kvaliteta proizvoda i usluga
“condo” hotela, prvenstveno obuhvataju hotelsko-turisticke i niSta manje znacajne, stambeno-
odmoris$ne aspekte kvaliteta proizvoda i usluga. Jedinstveno i specijalisticki oslonjeni na
urbanisti¢ko-projektantske, gradevinske i srodno pripadajuce standarde kvaliteta, sustina su
obavezujucih pristupa kreiranju organizovanja poslovanja “condo” hotela u registrovanoj
turistickoj delatnosti.

Mijatovi¢ (2015) isti¢e znacajne aspekte uobicajeno formalnog, kao i sustinski standardnog
pojmovnog definisanja standarda kvaliteta proizvoda i usluga, univerzalno i “condo” hotela,
uslovno povezujuéi ih sa ,, opSte primenjivim i uobicajenim razumevanjem pojma standarda,
kroz sledecu primenjivost:

1. Standardno u znacenju prihvatljivog i doslednog kvaliteta;
2. Standardno u smislu necega Sto je prepoznatljivo zbog svoje izvrsnosti;
3. Standardno u smislu necega Sto je opsteprihvaceno ili u smuslu modela.

(str. 25-31; str. 46-48):
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Generalni pristup standardima kvaliteta u “condo” hotelima oslanja se na pojedina¢no, kao
i specijalisticki definisan sistem standarda kvaliteta, koji znacajno: pojmovno-defini$uci,
regulatorno-uredujuci i kvalitativno-razvrstavajuci, ¢ine deo jedinstvenog regulatornog sistema
kvaliteta “condo” hotela u domacoj turistickoj praksi. Generalno definisani standari kvaliteta
“condo” hotela u domacoj turistickoj praksi, zasnovaju se na jedinstvu razvojno saglasnog
sistema kvaliteta i usaglasenoj standardizaciji:

a) turisti¢koj, hotelsko-smestajnoj delatnosti;
b) gradevinskoj, odmori$no-stambenoj delatnosti, kao i
c¢) kombinovano-podrzavaju¢im delatnostima, zanimanjima, procesima i aktivnostima.

Neuobicajeno je standarde sistema menadzmenta kvaliteta generalno poistovecivati sa
standardima za proizvode i usluge, $to se u slu¢aju “condo” hotela upravo, i u najvecoj meri |
dogada, kombinovanjem kvaliteta proizvoda sa konceptom menadzmenta kvaliteta.

Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2018), kao i prethodno Karapetrovi¢ (2003), primenu standarda za
proizvode, za sisteme menadzmenta kvaliteta i pristupe unapredenju kvaliteta, predstavljaju kao
nedvosmisleno siguran nacdin poboljsavanja zadovoljstva korisnika i konkurentnosti
organizacije, pri ¢emu jedno ne iskljucuje drugo, ... kroz organizaciju koja ima odredenu
menadzment strukturu, koja bi trebalo da bude osnova uredenog sistema menadzmenta kvaliteta.
... Upravo tako, ¢inec¢i da je organizacija ispunjavanje veceg broja zahteva standarda kvaliteta,
koji se Cesto i ne pominju u dokumentaciji,” (str. 41-50). ... §to je upravo slucaj i kod “condo”
hotela. Veza sa standardima, ostvarena je preko serije 1ISO 9000, u kome  standardi serije ISO
9001 predstavljaju uobicajen (standardan) model sistema menadzmenta kvaliteta, prema kome
se 1 vrsi sertifikacija organizacije, “condo” hotela, sa definisanim fokusom na:

“-Usvajanje procesa kojim se omogucava stvaranje proizvoda koji svojim kvalitetom
zadovoljavaju potrebe,ocekivanja i zahteve kupaca kao korisnika,
- Postizanju uverenosti i dugorocno, poverenja u postojecu sposobnost organizacije, da u
pogledu kvaliteta, zadovolji svoje kupce kao korisnike ”
Filipovi¢, Puri¢, & Ruso (2018), (str. 41-50).

Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2018), kao i Karapetrovi¢ (2003), ukazuju da serija standarda 1SO
9000 predstavlja skup tri pojedinacna, ali medusobno povezana standarda, koji su u isto vreme
kompatibilni i sa serijom standarda ISO 14000, koji su opste prirode, tako da ih mogu koristiti i
one organizacije koje su proizvodaci proizvoda kao i1 one koje pruzaju usluge.” (isti autor), u
turistickoj delatnosti pruzanja “mix-use” hotelskih usluga. (str. 41-50).

Standardi kvaliteta proizvoda i usluga u “condo” hotelima definisu se kao razvrstani objekti
u jedinstvenom sistemu razvrstavanja i kategorisanja turistickog smestaja: klasi¢nih, garni i apart
hotela, turisti¢kih naselja, motela i pansiona, (Zakon o ugostiteljstvu RS, 2019. god. i dr.), uz
pratecu standardizaciju razvrstanog kvaliteta oblika i vrsta turistickog smestaja, Sa obaveznim i
dodatno izbornim bodovima, kao i fakultativnim elementima kvaliteta i minimumom definisanih
bodova za odredenu kategoriju kvaliteta u rasponu od: 1* do 5 *.

Standardizacija i kategorizacija domaceg turistickog smestaja, potpuno je primenjiva i u
poslovanju “condo” hotela, dodatno definiSu¢i fakultativan izbor standarda kvaliteta kroz: -
Sistematsko anketiranje gostiju uz anketne upitnike; -Upravljanje Zzalbama u postupku od:
prijema, obrade, izvestavanja i odgovora; - Izvestavanje o sprovedenom eksternom istrazivanju
zadovoljstva gostiju “secret quest™ i dr. Kvalitet domaceg turistickog smestaja podrzan je
uvodenjem fakultativnih moguénosti kroz eko oznake: ISO 14001, Zeleni klju¢, EU Ekolabel;
Green Globe; Energy star; Green Seal, kao i drugih, pojedinacnih i/ili sistemskih nac¢ina kontrole
1 smanjenja Stetnih uticaja na korisnike, zajednicu, okolinu, kao i direktnu kontrolu i upravljanje
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koli¢inskim utro$cima, $tetnim uticajima kroz ustede klasi¢nih obnovljivih energetskih resursa:
sunca, vetra, vatre, kao i raznovrsnih geotermalnih, podzemnih i povrSinskih voda, otpadnih
materijala i sl.

3.1.2.1.Uporedna praksa i standardi od uticaja na sistem kvaliteta u “condo” hotelima

Znacaj razvojnog sistema kvaliteta i ulogu u implementiranju i razvoju “condo” hotela na
domace turisticko trziste, prvenstveno definiSu zahtevi znanja i iskustva, dobre domace i ino
prakse, posebno u delu usvojenih, i u kontinuitetu uspesno primenjenih, standarda kvaliteta,
prate¢ih metodologija, pravila i nacina rada i ponaSanja. Vukoti¢ (2015) istice ,, neophodnost
standarda konstantnog i prepoznatog kvaliteta uz sertifikacije, klasifikacije i kategorizacije kao
bitan uslov uspostavljanja trajne trziSne pozicioniranosti, traznje i dugoro¢ne osnove planiranja
strategije razvoja domace turistiCke privrede, sa mestom i ulogom ,,condo* hotela u istoj.
Sertifikovani standardi i kategorisanje kvaliteta uz stalna unapredenja, provere, komparativne
analize i usaglaSavanja domacih pravila sa uspostavljenim EU standardima, jedan su od garanta
uspesnog, razvojno operativnog rada i pravilnog strateSkog razvoja. Nesporna je potreba stalnog
unapredenja i razvoja standardnog kvaliteta u delu trajnih i razvojnih, klasi¢nih programskih,
kao i posebno zdravstvenih, wellness, spa i fitness programa, posebno kroz uporedujuca
sagledavanja i usvajanja ve¢ dokazanih visoko postavljenih standarda, pravila i procedura u radu
na klasifikacijama i kategorizacijama, posebno u odnosu na pravila EU. “ (str. 217-235).

,Koriste¢i domace potencijale ,,condo* hotela, prepoznatljivo i komparativno uz bitne EU
standarde kvaliteta u primeni domacih: zdravstvenih, wellness, spa i fitness turistickih programa
u domacoj praksi, za razvoj sistema upravljanja kvalitetom znacajni su slede¢i komparativni i
sledljivi, kvalitativni i razvrstavajué¢i EU standardi: hotelski ,,HOTREC* standardi; EEIG
standardi evropske privredne komore za trgovinu, zanatstvo i industriju, medunarodni pecat
kvaliteta za zdravstvene centre i banje ( EuropeSpa med i wellness), Blue flag i dr.*

A). Pod pokroviteljstvom udruZenja ugostitelja, uspostavljen je evropski standard za klasifikovanje
hotelske industrije HOTREC, od znacaja za ustrojstvo sistema kvaliteta koji obuhvata rad hotela,
restorana i kafea.

B). Hotel Stars EU - Criteria, sa ,,HOTREC* shodno principima primene EU,

(Izvor: www.hotelstar.eu)
O). Kodifikacija ,,Evropske privredne komore - EEIG” okupljena organizovanom snagom nacionalnih i
evropske privrede, ureduje pitanja iz sopstvene poslovne nadleznosti. Prate¢i potrebu unapredenja i
podizanja nivoa kvaliteta, kao opsteg i dominantnog uslova uspe$nog i ekonomski opravdanog
poslovanja, evropska privredna komora ustrojila je niz sertifikata i priznanja iz oblasti usluznih i
srodnih delatnosti, direktne prodaje, hotelske industrije i ugostiteljstva, proizvodnje zdrave hrane i
pica, ekologije, muzejske delatnosti i drugih specijalistickih oblasti, izmedu kojih su:

*“Evropski hotelski standard (EuHS) za kategorizaciju hotelskih i drugih smesStajnih preduzeéa Kao i
apartmanskih objekata koji pruzaju male usluge;

* Evropski standard za restorane (EuRS) za kategorizaciju restorana i ugostitelj. lokala;

* Evropski standard za kafee (EuCS) za kategorizaciju preduzeéa-Kafea svih vrsta ( kafei, kafeterije,
espresso lokale, kafe barovi i slicno);

* Evropski standardi za wellness & zdravlje (EUWHS);

* Evropski standard kvaliteta za kampove (EuQSCS);

* Evropski standard kvaliteta za vina (EuWQS) i dr.”.

Izvor: Evropska privredna komora - EEIG

Pitanja unapredenja domaceg zdravstvenog, wellness i1 spa turizma od znacaja su i za
implementaciju ,,condo” hotela. Evropski standardi za wellness doprinose uspostavljenim
sertifikovanim pravilima, propisima i steCenim iskustvima, kao 1 velikom ekonomskom snagom
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sopstvene privredne delatnosti, pozicionirane na nacionalnom kao i jedinstvenom trzistu EU.
Evropski standardi ukazuju na niz stru¢nih dokumenata, pravila, procedura i postupaka koji
isti¢u obaveznost primene i postupanja, sve u skladu sa domacom kao i evropskom pravnom
regulativom koja ureduje predmetnu delatnost: aktivnosti za zaStitu zdravlja ljudi, mere opreza
za hendikepirane 1 osobe sa invaliditetom, zastitu od pozara, ekonomiju energije, zastitu prirode
i druga pitanja bitna za svrhu, pravilan rad i klasifikaciju wellness objekata, centara i dr. po
kategorijama kvaliteta.

Takode se uocavaju posebne oblasti unapredenja domacih standarda kvaliteta za domaci
zdravstveni turizam, wellness i zdravstvenih programa, negativni faktor, kao i klasifikacione
procedure. (NkSRPS 1SO 22525); uz donosenje internih pravila domace standardizacije za
turizam i srodne usluge medicinske banje kao i zahteve za usluge ... itd.

- Deo 1. Donosenje, objavljivanje, odrzavanje, preispitivanje i povlacenje srpskih standarda i
srodnih dokumenata;

- Deo 2. Obrazovanje i rad komisija za standarde i srodne dokumente);

- Deo 3. Uoblicavanje i struktura srpskih standarda i srodnih dokumenata.

Ulogu primene evropskih standarda za wellness treba shvatiti kao znacajan doprinos
razumevanju ukupnog sistema i metodologije rada, ostvarivanju pozitivnih rezultata iz
poslovanja u delatnosti, kao i1 priblizavanju kvalitetu i obimu efekata poslovanja uz moguca
planiranja o¢ekivanih ekonomskih efekata. Sertifikacija ,,5pa i wellness* proizvoda i programa
doprinosi podizanju ukupnog kvaliteta rada u turistickoj delatnosti i u celini ih treba shvatiti kao
kvalitativni doprinos razvoju trziSne pozicioniranosti i konkurentnosti hotelsko-turisticke
traznje. Daljim analizama evropskih standarda za ,,wellness“ evropske privredne komore
(EEIG), kao i drugih prateé¢ih delatnosti, upoznaju se propisi i standardi koji imaju pozitivan i u
svemu snazan, univerzalno afirmativan znacaj za dalji razvoj privrednih delatnosti i ukupnog
turisti¢kog proizvoda.

Izvor: ,,Evropska privredna komora — EEIG*

D). Medunarodni ,, EuropeSpa’ pecat kvaliteta (1zvor: www. europespa.eu)

Jovanovi¢ (2013) ukazuje na Evropsku asocijaciju banja (ESPA) koja, promovise banje (spa)
i balneologiju uz prirodna leciliSta na bazi mineralnih voda, pejzaza i klime, dostupnim
gradanima i turistima vodenim motivima negovanja i poboljSanja zdravlja ... “ Takode i potrebu
sertifikacije banjskih centara, posebno wellness banja (Spa wellness) i medicinskih banja (Spa
med). ... kao sertifikovane proizvode banjskog turizma usmerene ekonomskoj uspes$nosti,
znacajnijoj afirmaciji uz postizanje stalne komunikacije sa kompanijama, organizatorima
turistickih putovanja i zdravstvenih osiguranja, uvidajué¢i znacaj ..Europe Spa, medunarodnog
pecata kvaliteta koji je namenjen zdravstvenim centrima i banjama u Evropi sa ustanovljena dva
tipa pecata: ,, (str. 54-57).

D-1.) ,, EuropeSpa med - medicinski tretmani i preventivni programi zdravstvenih Centara;
D-2.) ,, EuropeSpa wellness ” za banjske i welness hotele, termalne i dnevne banje.”

Izvor: www. europespa.e)

Katalog kriterijuma za EuropeSpa wellness hotel je mlad standard, definisan je i kona¢no
ustanovljen pocetkom ovog veka (2009), poznaje preko hiljadu najraznovrsnijih kriterijuma i
siguran je pokazatelj najviSeg ,,repernog” standarda kvaliteta za sve goste, turisticke agencije,
operatere i ostale ukljuéene u gradnju i operativan rad svih vrsta hotela. Medunarodni
,, EuropeSpa "pecat kvaliteta posebno je znaCajan za razvoj domaceg turistickog trzista, kada se
ima u vidu ocekivana strateska ,,reorganizovanja” rada zdravstvenih, wellness 1 spa kapaciteta
kao 1 ,,banjskog” turizma, hotelske delatnosti i ,,condo” hotela. (Izvor: www. europespa.eu)
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Specijalisticka standardizacija EuropeSpa wellness hotela visestruko je korisna za sve
ucesnike u lancu vrednosti implementacije 1 odrzivog razvoja ovog turistickog proizvoda. Za
hotelijere je nezamenjiv pokazatelj najboljeg projektovanja, gradnje i operativnog rada u praksi
a za ukupan sistem kvaliteta u delatnosti zdravstvenog i wellness turizma, jasan pravac razvoja
1 najbolji put ka daljem unapredenju i uspesnosti ,,srpskih banja”.

E). Standard ,, BLUE FLAG - plava zastava; (izvor: www.blueflag.org)

Uz opstu brigu o zdravstvenim, wellness i spa odmorisSnim programima neophodno je
pridruziti 1 standard kvaliteta BLUE FLAG (,,plava zastava®), koji se bavi ,,odrzivim razvojem
plaza, marina i prate¢ih programa i kapaciteta. Sertifikacija ,,blue-flag-plava zastava‘“ oslanja se
na kvalitativne 1 normirane standarde kvaliteta odrzivog koriS¢enja i razvoja vodnih i prirodnih
resursa. Koncept standarda kvaliteta “blue flag-plava zastava” pokrenut je u Francuskoj 1987.
godine kao zajednicki, globalni projekat Evropske fondacije za o¢uvanje zivotne sredine. Cilj
standarda ,,plava zastava” je obezbedivanje odrzivog razvoja vodnih prostora, plaza i marina,
visokog standarda kvaliteta u vise kategorija: kvalitet vode; upravljanje zaStitom zivotne sredine;
obrazovanje u vezi odzivosti zivotne sredine i bezbednosti; postovanje i kontrola standarda
kvaliteta preciS€avanja otpadnih voda; uspostavljanje kontrolisanih kriterijuma cistoce vode 1
prostora za kupanje na plazama uz odgovarajuce informisanje kao i niz normiranih standarda
planiranja prostora i operativno-radnih funkcija, projektovanja, opremanja minimalnim
sadrzajima, opremom i dr. Ukupni odnosi u zajedni¢kom radu i postupanju po ovom standardu
reguliSu se preporucuju¢im i obavezuju¢im kodeksima ponasanja i drugim organizacionim
dokumentima. ,, ... ,, Plava zastava je dobrovoljno ¢lanstvo u medunarodnu fondaciju ( FEE), i
odgovorno uces¢e svih Cinilaca koji plaze, marine, brodove i okolne prostore kontroliSu i
sertifikuju plavom zastavom, ekoloskom oznakom za Cisto¢u kao i odrziv, ekoloski zdrav
razvoj.“ lzvor: www.blueflag.org.

3.1.3. Razvoj sistema 1 upravljanje kvalitetom proizvoda i usluga “condo” hotela kroz:
- “Integrisani Menadzment Sistem Kvaliteta” - IMS-Quality

Razvoj sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, predpostavlja i
potvrduje znacaj uloga i poslovne predispozicije profesionalnog upravljaca, kao odgovornog za
uspesnost pokretackog, tekuéeg i razvojnog poslovanja “condo” hotela. Uz prethodna
istrazivanja, planiranja, projektovanje, izgradnju, opremanje i “pre-opening”’, profesionalni
upravlja¢ preuzima poslovnu odgovornost za implementiranje i uspeSnost poslovnog
inkorporiranja “Integrisanog Sistema Menadzmenta - Kvaliteta”, (IMS-Q). kao jednog od
mogucih, znacajnih garanta dugorocno i uspeSno projektovanog poslovanja “condo” hotela.
Koncepcijski postavljen kao skup medusobno povezanih procesa koji dele jedinstvene resurse
(Ijudstvo, informacije, materijale, infrastrukturu, finansije ...), radi postizanja kompozitnih
ciljeva koji se odnose na zadovoljavanje zainteresovanih strana.

Dzeletovi¢ (2011) isti¢e ,, objedinjavanje zajednickih zahteva iz standarda ili specifikacija
za sisteme menadzmenta kvaliteta i efikasno upravljanje tim zahtevima, uz korisnost istih sa
raznih aspekata.” (str. 51-52),. sve uz izvodace, ideje projekta, prethodna istrazivanja, planiranja,
projektovanja, izgradnju, opremanje i realizaciju “pre-opening-a”, i dugoro¢an razvoj planski
organizovanog, trzisno poslovnog nastupa i punu odgovornost profesionalnog upravljaca, kao
garanta dugoro¢no projektovane realizacije uspesSnog poslovanja “condo” hotela.

Kompleks karakteristicnih aspekata poslovanja “condo” hotela, usmerava klju¢ne poslovne
aktivnosti kroz procese funkcionalnog organizovanja na karakteristiCan pristup operativnom
definisanju razvoja projekta po metodu ““ Od ideje do realizacije”, na nacin koji investitorima i
drugim klju¢nim ucesnicima, omogucava planirani razvoj prema definisanom razvojnom
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modelu 1 zahtevima uspesnosti projekta u dugoro¢no projektovanoj trzi$noj eksploataciji.
Neophodnost usmerenja je na sveobuhvatan i1 obazriv pristup implementiranju trziSno
jedinstveno definisanog, kao i dugoro¢no modeliranog “condo” nacina poslovanja, uz
omogucavanje ustrojstva, prvenstveno vlasnickih, rukovodnih, kao 1 obavezujuéih, upravljackih
funkcija, uz razvojno modeliran sistem potpunog kvaliteta (TQM), odnosno: IMS-Quality i u
“condo” hotelima.

U prvim poslovnim fazama pozicioniranja ”condo” hotela na domace turisticko trziste,
univerzalno se uvazavaju karakteristi¢ni razvojni aspekti u odnosu na projektovani obim
aktivnosti privrednog subjekta, uostalom kao i u odnosu na Klasifikovane: male, srednje i/ili
velike privredne subjekte u turistickoj delatnosti.

Avelini Holjevac (2002) ukazuje na znacaj neophodnih administrativnih, organizacionih,
formalnih i funkcionalnih usaglasavanja i prilagodavanja raspolozivim resursima organizacije
poslovanja, kojima se pristupa, izmedu ostalog i sa aspekata prethodno analiziranih, definisanih
1 uvazenih, slede¢ih prednosti i nedostataka, kada su u pitanju manja turisticka preduzeca:
(str. 51-52),

| - PREDNOSTI MANJIH TURISTICKIH PREDUZECA — univerzalno i “CONDO” HOTELA:

1.,, Jednostavnija struktura funkcionalne organizacije, sto olakSava poéetno uvodenje IMS-Quality;

2. Lak3a pojasnjenja poslovnog razvoja i sistema kvaliteta uz pridobijanje svih ucesnika;

3. Stalni kontakti zaposlenih sa proizvodima i uslugama “condo” hotela uz jasna definisanja
zadataka, ovlas¢enja i odgovornosti;

4. Raznovrsnost poslova povezuje zaposlene i upoznaje u¢esnike sa poslovanjem “condo” hotela;

5. Jednostavnije organizovanje obrazovanja i treninga zaposlenih;

6. Snaznija povezanost profesionalnog upravljaca, zaposlenih i drugih klju¢nih stejkoldera;

7. Brze, jednostavnije i uspesnije uocavanje i otklanjanje nedostataka i slabosti;

8. Uspesnije i1 brze otkrivanje nacina zadovoljenja zahteva i zelja kupaca, korisnika i gostiju.”

Izvor: (Avelini Holjevac I., 2002. str. 51-52)

Il - NEDOSTATCI MANJIH TURISTICKIH PREDUZECA - “CONDO” HOTELA U UVODENJU
“IMS- QUALITY”

1. Obrazovanje zaposlenih je u pocetku obi¢no nize u odnosu na velike hotele;

2. ,, (*) Treninzi zaposlenih su retki, za menadzere gubitak radnih sati uz probleme sa zamenama;
3. (¥*) Rezervisanost vlasnika u pogledu trziSne vizije i strategije modela poslovanja;

4. (*) Vlasnici i menadzeri malih hotela ocekuju brze rezultate, sto IMS-Quality ne omogucava;

5. (*) U malim hotelima se pruza otpor zbog neznanja, novih ideja i poslovnih novina;

6. (*) Vlasnik, njegovo znanje i kultura dominiraju upravljanjem i razumevanjem kvaliteta;

7. (*) Nedostatak saradnje i razumevanja vlasnika/menadzera otezava uvodenje “IMS- QUALITY” ;
8. (*) Mali broj zaposlenih omogucava lo$ uticaj na zaposlene i pojavu “pokvarene jabuke™); ,,

Izvor: (Avelini Holjevac 1., 2002, str. 51-52)

Upozoravajuée usmerenje na apostrofirane, rizicne pozicije i mogucénost nedostataka i
opasnosti klasi¢nih vrsta manjih hotelskih i turistickih preduzeca (prethodno: Il deo: *), kroz
uporedni pristup analizi definisanog poslovnog ,,condo“ modela poslovanja, ukazuju da se
navedeni i preovladujuci obim nedostataka i suStini opasnosti, u najve¢em delu ne moze odnositi
na ,,condo* hotele i utvrdene poslovne specifi¢nosti, s obzirom na postojanje jasnih ¢injenicama
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koje se odnose na profesionalno upravljanje, kao i ugovorno uspostavljanje klju¢nih ovlaséenja
1 odgovornosti profesionalnog upravljac¢a u !condo* hotelu kroz:

1. Administrativno ugovornu, poslovnu obaveznot uspostavljanja profesionalnog
upravljanja i mogucnost obavezujuceg garantovanja poslovne uspesnosti uz:

2. Uspostavljanje ugovorno uredenih ovlascenja i odgovornosti profesionalnog upravljaca
za uspesnost poslovanja uz razvoj sistema upravljanja kvalitetom po jedinstvenom
modelu: ,, IMS-Quality* u ,,condo** hotelima.

- -
AUTENTIENI
VLASNICI
\ J
|
~ ~
UPRAVLJIACKA
KOMPANIJA
. »
|
IMS - QUALITY
INTEGRISANI MENADZMENT
SISTEMI- KVALITETA
STAMBEN| HOTELSKI
BLOK BLOK

- =

[ “CONDO" ORGANIZACILIA ’

Izvor: Autorska analiza makro organizacione postavke ,,IMS-Quality*

Slika 7. Tipicna makro funkcionalna organizacija modela IMS-Quality u “condo” hotelu

Imajuéi u vidu kljuénu ulogu i znacaj, Filipovi¢, Buri¢, & Ruso (2018), definisuci kvalitet
utvrduju: “ koordinirane aktivnosti za utvrdivanje pravca organizacije u odnosu na kvalitet i
upravljanje organizacije, kao i da je takode nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika
(proizvoda, usluga, procesa i sistema), ispunjava zahteve razlicitih interesa zainteresovanih
strana), dolazi se do potrebe generalizovanja upravljanja onim S$to je vazno za sve, posebno
Klju¢ne zainteresovane u poslovanju. ... tako da bi se menadzment mogao ili morao
generalizovati kao koordinirane aktivnosti za utvrdivanje procesa u pravima i nacinima
upravljanja organizacijom u tom smislu” (u odnosu na “condo” hotel) ..., ¢ime su Kklju¢ne
zainteresovane strane ,, jasno usmerene na ostvarivanje poslovnih kao i ciljeva sistema kvaliteta
i upravljanja kvalitetom, sopstvenim definisanjem i implementiranjem, ... uspostavlja se
mogucnost, da se ( “Integrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta”, -IMS-Quality), ... koncepcijski
postavlja kao ,, skup medusobno povezanih procesa koji dele jedinstvene razvojne resurse,
ljudstvo, informacije, materijale, infrastrukturu, finansije i dr.), radi postizanja kompozitnosti
ciljeva koji se odnose na zadovoljavanje brojnih zainteresovanih strana. ,, (str. 34-35; str. 41-49)

3.1.4. Znacaj kvaliteta proizvoda i usluga u “condo” hotelima

Prethodnim i trajnim definisanjem sadrzine i forme institucionalnog okvira, uslova i nacina
poslovanja “condo” hotela, omogucéavaju se pocetne, a potom i promenjive, razvojne faze i
organizacione uslove funkcionalnog organizovanja, procesnim pristupom, Potvrde znacaja
klju¢nih aspekata kvaliteta od uslovnog su uticaja na ustrojstvo, implementaciju i razvoj sistema
kvaliteta i upravljanje kvalitetom proizvoda i usluga “condo” hotela. U tom smislu, Juran i
Gryna (1993) utvrduju da je: “ Kvalitet glavni prioritet, koja ¢injenica se razvija kroz promenjive
uslove poslovanja:
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1. Konkurenciju; 2. Kupca koji se menja; 3. Proizvodnju koja se menja;
4. Slozenost proizvoda; 5. ViSe nivoe o¢ekivanja kupaca. ” (str. 1-7)

Shvatanje znacaja kvaliteta proizvoda i usluga za poslovanje “condo” hotela, potvrduje i
razvojnu ulogu sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima i uticaj na poslovnu
uspesnost, uz ostvarivanje dugoro¢nih poslovnih ciljeva investitora, zahteva primenu pravila,
principa, normi 1 standarda kvaliteta u svim fazama razvoja projekta. PoStovanje principa
upravljanja kvalitetom, u svim fazama razvoja projekta i sistema upravljanja kvalitetom,
omogucava kontinuirana planiranja, izvodenja, provere i poboljSavanja, uz potvrdu Demingovog
PDCA modela, aktuelnog i dokazanog od prve ideje i projektovanja do trajno dokazanog
instrumenta od znacaja za poslovnu uspesnost.

Zahtevi primene standarda kvaliteta i principa upravljanja kvalitetom u svim fazama razvoja
projekta “condo” hotela, dokazuju ulogu, znacaj koji Filipovi¢ & Duri¢ (2009), koji se u
analognim situacijama mogu uslovno posmatrati kao ,, institucionalni uticaj koji potvrduje
“ ukljuéenost drzave u procesne aktivnosti menadzmenta za kvalitet ”. (str. 23-24; str. 56-57,
str. 337-339; str. 391-398;), ujedno omoguéavajuci uporedno i jasno obezbedenje zakonskih
uslova i dodatna usaglasavanja kroz dalja, stalna i razvojna, “ kontinuirana planiranja, izvodenja,
provere i poboljsavanja, sve uz potvrdu upotrebljivosti, univerzalno aktuelnog. “Demingovog
PDCA-modela, kroz unapredujuci krug proizvoda ili procesa: 1. Planiraj; 2. Uradi; 3. Proveri;
I 4. Poboljsaj. ”

Upotrebljivost razvoja prve ideje i projektovanje uz stalna poboljSavanja od pocetka do
dugoroénog trziSnog implementiranja, nezaobilazno uz proveru zakonske uskladenosti
institucionalnog okvira, znacajan je temeljni aspekt kvaliteta i potvrda oslonca razvoju sistema
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima. Time se dokazuje uloga i zna¢aj PDCA-modela za
mogucnost dugorofno uspe$nog, implementiranja razvojnog Sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u planski organizovanom poslovanju “condo” hotela na domace turisticko trziste.

Luburi¢ (2010) istice ,, Demingovu upravljacku strukturi organizacije u kojoj jedan obrtaj
kruga obuhvata kompletan ciklus unapredenja, odnosno poboljsanja kvaliteta (str. 58-59).
Takode, Deming upravljckoj strukturi predo¢ava 14 korisnih pravila ka unapredenju kvaliteta,
uz univerzalnu primenu, male i velike organizacije, usluzni i proizvodni sektor, kao i sektore
unutar kompanije, (str. 58-61), primenjive i u ,,condo* hotelima.

Takode su, prihvatljivi i ujedno korisni poslovnim transformacijama u ,,condo hotele,
slede¢i (10) Juranovih koraka na unapredenju kvaliteta: (prema Luburi¢u (2010): ,, 1. Izgraditi
svest o potrebi i prilikama za poboljsavanje; 2. Ustanoviti ciljeve poboljsanja, odnosno
unapredenja; 3. Organizovati, da bi se postigli ciljevi (Savet kvaliteta, identifikovati probleme,
izabrati projekte, odrediti timove, dodeliti sredstva; 4. Obezbediti uvezbavanje; 5. Sprovediti
projekte da bi se resavali problemi; 6. Izvestavati 0 progresu; 7. Prepoznavati rezultate;
8. Saopstavati rezultate; 9. Cuvati rezultate; 10. Odrzavati snagu, ¢ineéi unapredenja sistema i
procesa u organizaciji, ,,korak po korak . ('str. 56-58).

3.1.5. Kuvalitet kao operativna politika razvoja strategije poslovanja “condo” hotela

Kompleksnost modela i znacaj realnih moguénosti implementiranja, nedovoljno poznatog
modela poslovanja “condo” hotela, opredeljuju dodatne aspekte definisanja kvaliteta u okviru
znacajnih strateskih aktivnosti i uspesnosti poslovanja na domacem turisti¢kom trzistu. Uloga i
znacaj kvaliteta kao i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, 0Snovno je i poéetno stratesko
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pitanje u nizu poslovnih definisanja od uticaja na planiranja, razvoj ideje projekta, kao i konac¢no,
kroz dugoro¢no uspesno poslovanje.

Univerzalno, kao i usvojenim stavom Milisavljevi¢ (2012), istice da je “ strategija bazi¢ni
nacin ostvarivanja ciljeva koji se odnose na poslovne odluke u regulisanju odnosa u preduze¢ima
kao i sa sredinom:” ...” ujedno se zasnivajuci na uskladenosti internih sposobnosti i eksternih
odnosa ” ... “ sa svrhom da odluke o bazi¢nim nacinima ostvarivanja ciljeva poslovanja budu
orjentisane na izbor poslovnog podrucja, sa namerom da se kreira i odrzava konkurentska
prednost u sredini., (str. 15-16; str. 509-521). Potrebno je nebrojeno neophodnih odluka,
kompleksnih procesa u okviru jedinstveno koncipiranog sistema kvaliteta i objedinjenih
ponasanja klju¢nih uc¢esnika u okviru kohezione funkcionalne organizovanosti, koja kvalitetu,
kao i upravljanju kvalitetom u sklopu jedinstvenog razvojnog sistema, poslovanju “condo”
hotela, moZe obezbediti trajno 1 nezamenjivo razvojno, strateSko mesto na domacem turistickom
trzistu.

3.1.5.1.Modeliranje i inZenjering procesa kao uslov kvaliteta u radu “condo” hotela

Definicija procesa kao ,, skup medusobno povezanih ili medusobno delujuéih aktivnosti koje
koriste ulazne elemente da bi se isporucio predvideni rezultat® (SRPS-ISO 9000:2015),
potvrduje se 1 u poslovnim funkcijama “condo” hotela, pretvaranjem ulaznih u izlazne elemente,
dodavanjem procesnih vrednosti aktivnosti koje moraju biti opremljene resursima, obuhvatajuci
osoblje, finansije, pogone, opremu, tehnike, tehnologije, metode, ” ... koju Heteta (2913) ujedno
uvazava kao funkcionalno i logic¢ki povezane pojedina¢ne aktivnosti definisanih procesnih
koraka.” (str. 3-4; str. 71-72).

Sistemskim pristupom (SRPS ISO 9001:2015.) promoviSe se, utvrduje, usvaja i primenjuje
procesni pristup prilikom razvijanja, primenjivanja i poboljSavanja efektivnosti sistema
menadZzmenta kvaliteta, kako bi se ispunjavanjem zahteva povecalo zadovoljstvo korisnika uz
stalna poboljSavanja. U kombinovanim i sloZenim turistickim kompleksima, kakav je “condo”
model poslovanja, posebno u situacijama pocetno potrebnih angaZovanja i dugoro¢nog
razvojnog implementiranja, neophodno je neposredno i uz procese inkorporirati i niz drugih
aktivnosti, imaju¢i u vidu da su “ neke aktivnosti propisane i zavise od razumevanja ciljeva
organizacije, dok druge nisu i reaguju na eksterne podsticaje, da bi se utvrdila njihova priroda i
izvrSavanje ” ( SRPS 1SO 9000:2015; )

Isticu¢i potvrdu, Barjaktarovi¢ & Knezevi¢ (2021) da se ,, Sistem upravljanja kvalitetom
razvija, primenjuje i unapreduje primenom procesnog pristupa koji ukljucuje cikluse planiranja
PDCA (Plan-Do-Check-Act), ujedno i razmisljanje zasnovano na riziku. Procesni pristup
omogucava organizaciji da planira svoje procese 1 njihovo medusobno delovanje radi
obezbedenja zadovoljstva eksternih i internih uc¢esnika u procesu kreiranja i isporuke proizvoda
i usluga.,, (str. 3-7; str. 119-122;). Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2018) ujedno isti¢u da se upravljanje
kvalitetom procesnim pristupom, organizovanjem, sprovodenjem i kontrolom profesionalnog
upravljanja, (univerzalno primenjivo i u upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, obezbeduje
kao usaglasen i potvrduju¢ stav, ,, 0 konzistentnosti i predvidivosti rezultata koji se ostvaruju
efektivnije 1 efikasnije, kada se aktivnosti razumeju 1 kada se njima upravlja kao medusobno
povezanim procesima, funkcionisuéi kao koherentan sistem “. (str. 99-100).

Definisanje procesa uz istovetan procesni ,,Sistemski pristup®, ,, dopunjava se dodatnim,
prakticnim znacenjima: ,,tok, put, nacin, postupak, sled dogadaja, napredak, razvoj, tehnicki
postupak; ,, koji Vujaklija (1980), zapravo isti¢e kao ,, ono §to se u sistemu deSava da bi se
pretvorilo u zeljeni izlaz, ustvari je proces, kao skup uredenih delova “ (str. 849). Univerzalno
prihva¢eno, Radovié¢, TomaSevié¢, Stojanovi¢ & Simeunovic¢ (2012) isticu stav da su ,, procesi
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elementi strukture poslovnog sistema, pre svega preduzeca i ustanova. ... oni su entitet preko
koga se najbolje: uspostavlja nov poslovni sistem, preispituje, poboljsava i razvija postojeci
sistem i upravlja delovima poslovnog sistema i sistemom kao celinom. ... ,, Zelje za poslovnom
izvrsno$¢u istakle su u prvi plan upravljanje procesima kao najefikasniji i najmoderniji vid
upravljanja. Organizaciona struktura dobija procesnu orjentaciju, a odgovornost za rad i
upravljanje znacajno se ostvaruje preko odgovornosti za procese. ““ ( str. 3-17), (str. 29.30), i dr.
Putevi defnisanja procesa, ukazuju na ,, skup aktivnosti koje transformisu jedan ili vise ulaza u
izlaze, koji imaju vrednost za korisnika, isticu Hammer & Champy, (1993) ili su znacjan i
neophodan ,, strukturni izraz aktivnosti koje se mogu meriti, a koji su dizajnirani da proizvedu
specifican izlaz za odredenog kupca na trziStu . istice Davenport (1993).

Upravljanje kvalitetom i razvoj u sistemu upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima,
definisanjem poslovnih ideja, ciljeva, predmeta i modela poslovanja, generalno upucuje na
dominirajuc¢e i/ili pojedine grupe ili pojedina¢ne procese u okviru, funkcija definisanih i
planiranih poslovnih aktivnosti ,,condo* hotela. Opredeljeno organizaciono razvrstavanje
dominirajucih vlasni¢ko-upravljackih aktivnosti, definise i stratesko-operativni model poslovne
organizovanosti i izvr$nu strategiju uobiéajene organizacione postavke. Sistemsko upravljanje
kvalitetom u ,,condo* hotelima ,,procesnim pristupom* u primeni, neizostavno razvija kompleks
definisanih, pojedina¢no-grupnih procesa, zavisno od organizacionih zahteva i/ili planirane i
uspostavljene postavke. Uspostavljeno jedinstvo organizacione celine poslovnih procesa u
funkcionisanju ,,condo* hotela, ukupno je objedinjena na makro i mikro organizacionim nivoima
svih poslovnih funkcija.

Sistemskim pristupom, Radovi¢, Tomasevi¢, Stojanovi¢ & Simeunovié¢ (2012) istiu da se
,» svaki poslovni proces izvodi u okviru jedne organizacije, ali moze postojati interakcija sa
poslovnim procesima drugih organizacija. ... takode, da su procesi entitet preko koga se najbolje:
sagledava struktura poslovnog sistema, definiSu nadleznosti 1 odgovornosti, odreduje podela
rada, ureduje 1 upravlja poslovnim sistemom, (organizacionim celinama, kvalitetom, prihodima
i troskovima, drugim resursima, ... definiSu modeli i njegovi podsistemi i organizacione celine,
ostvaruje kreativna komponenta proizvodnih i usluznih sistema, otkrivaju mesta i uzroci loseg
rada, niska produktivnost..... uz zna€ajno svojstvo da je lako dekomponovanje (usitnjavanje) ali
i ukrupnjavanje. « (str. 3-17, str. 29-30 ), §to je u svemu kompatibilno i primenjivo u sistemu i
razvoju sistema upravljanja kvalitetm u “condo” hotelima.

Radovi¢, Tomasevi¢, Stojanovi¢ & Simeunovi¢ (2012), isticu univerzalnost tehnologije
procesnog pristupa koja se ogleda u “ moguénostima definisanja, primene i pracenja klju¢nih i
efikasno primenjivih poslovnih aktivnosti i funkcija univerzalne tehnologije, (str. 29-30) sto je
primenjivo i na definisan procesni pristup i implementaciju u praksi poslovnog sistema i modela
“condo” hotela. Analiza modela “dugorocno - trajno organizovanog poslovanja” “condo” hotela
1 definisanje dominiraju¢ih grupa procesa uz kljuéne ucesnike 1 izvrSioce, obezbeduje se
uspostavljanjem polazne osnove sistemskog pristupa.

Tabela 13. Univerzalni model tehnologije definisanja razvojnih procesa funkcionalnog
organizovanja “condo” hotela “procesnim pristupom”
(Analiza prema modelu: “Od ideje do realizacije”.)

Grupa: UNIVERZALNO DEFINISANI RAZVOJNI PROCESI: Kljuéni uéesnici
1 Definisane ideje, misija, vizija, ciljevi, ocekivanja, moguci efekti Operatori investiranja, vlasnici,
realizacije projekta poslovnog sistema “condo” hotela; upravaljaci, projektanti i dr.
2. Sveobuhvatna obrada ideja, ciljeva, ocekivanja i mogucih efekata -11-

realizacija projekta poslovnog sistema “condo” hotela;
3. Identifikacija definisanog predmeta rada uz izradu logistickog -11-
modela (kataloga) predmeta rada (interni i eksterni aspekti);
4. Identifikacija procesa i projektovanje makro definisanog modela -11-
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5. Objedinjavanje definisanog predmeta, planova i programa rada -11-
“condo” modela, “mix-use” “hotelsko- stambenog poslovanja;
6. Organizovanja raznovrsnih programa rada jedinstvenog -11-
“condo” hotela (hotelsko — stambeni, turisticki model),

7. Generalno (“makro”), strukturiranje poslovnog “condo” sistema; -1l-

8. Identifikacija procesa i projektovanje procesnog modela;

9. Specijalisticko (“mikro”), organizovanje modela “condo” hotela; -1l-

10. | Procesno povezivanje generalne (“makro i mikro”) strukture -11-
funkcionalne organizacije “condo” hotela ;

11. | Pripremno definisanje i specifikacija posebno znacajnih procesa; -1l-

12. Radne specifikacije procesa kroz: - Identifikaciju; - Selekciju; -11-
- Dokumentovanje; - Modeliranje; - Hijerarhijsku dekompoziciju
uz formiranje pripremnih i radnih ID kartona procesa;

13. | Zavrsno definisanje PDCA kroz objedinjene korake: -11-
Planiranje, Delovanje, Provera i Sprovodenje;
14. | Specifikacija procesa (dokumentovanje, modeliranje, hijerarhijska -11-
dekompozicija i formiranje 1D kartona procesa;

15. Odredivanje performansi procesa (od ciljeva do indikatora -11-
uspesnosti i potvrdenih provera),

16. Uspostavljanje sistema za merenja i vrednovanja, pracenje i -11-
izvestavanje;

17. Uspostavijanje sistema preispitivanja, poboljsavanja i/ili -11-
reinzenjering procesa,

18 Kontinualna poboljsavanja, pracenja i upravijanje procesima; -1l-
19. Drugi procesni pristupi razvoju projekta “condo” hotela. -11-

Izvor: Autor
Znacajan aspekt prisutnih tema, koncepta i metoda poslovnih transformisanja kao i
konverzija u turistickoj delatnosti sadrzan je u redefinisanju i remodeliranju, posebno kao
“reinzenjering” postojecih objekata u funkciji turistiCkog smesStaja. Masi¢, DZuni¢ & Nesic¢
(2014), isti¢u realne potrebe i moguénost unapredenja domaceg trzista turistickog smestaja kroz
procese “reinzenjeringa”, predstavlja ,, fundamentalno promisljanje i radikalni dizajn poslovanja
1 poslovnih procesa, da bi se postigla dramati¢na poboljSavanja u kriti€nim, bitnim merama
performansi, kao $to su troSkovi, kvalitet, usluga, brzina ”, ... sagledani kroz slede¢e kljucne
definicije i definisanja: (str. 131-132), - fundamentalno: kao temeljna promena uz pitanja: zasto
radimo ono $to radimo i zaSto na nacin kako to radimo; - radikalno: uz korenite promene:
reinZzenjering 1 modeliranje novih procesa, naina poslovanja, izvodenja, redizajna, uz
modeliranje novih nac¢ina izvodenja i dr.; - dramaticno: uz reinZzenjering poboljSanja performansi
bez povrSnih promena, novi dizajn i stvaranje poslova, objekata, po potrebi i trziSta, uz razaranje
starog 1 njegovu zamenu sa nec¢im znatno boljim, kroz identifikovanje tri vrste kompanija koje
preduzimaju reinzenjering:

1. Kompanije u velikoj nevolji i nemaju drugi izlaz;

2. Kompanije koje jos nisu u nevolji ali menadzment predvida problem i ima viziju
reinzenjeringa pre, ili dok se nije dogodila “nesreéa’”;

3. Reinzenjering vrse lideri na trzistu, bez problema su, ali poboljsavanjem izvrsenja,
preferiraju povecanju kompetitivne prednosti, Zeleci ujedno da ucine poslovanje
nemogucim za ostale ucesnike ". (str. 131-132).

3.1.5.2. Funkcionalno organizovanje “condo” hotela

Funkcionalnu organizacionu formu poslovanja modela ,,condo hotela ¢ini razvojni sistem
grupisanih: 1. Dominirajucih; 2. Kombinovanih i 3. Dopunskih i drugih, karakteristi¢nih procesa
1 sveobuhvatno usaglasenih, povezanih i usmerenih u jedinstveno radno operativno upravljanje
i rukovodenje u registrovanoj turistickoj delatnosti.
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Tabela 14. Kljucne nadleznosti i organizovanja upravljackih procesa (makro/mikro nivoi) i obim
odgovornosti za kvalitet u “condo” hotelima:

NAZIV: MAKRO MIKRO

I. | DOMINIRAJUCI, upravljaéko-rukovodni procesi, cca 90 % cca 10 %

Il. | KOMBINOVANI, upravlja¢ko-rukovodni procesi, cca 70 % cca 30 %

I1l. | DOPUNSKI i drugi povezano objedinjeni procesi i aktivnosti. | cca 30 % cca 70 %
Izvor: Autor

Odredene, ujedno definisane promene hotelskog modela, Masi¢, Dzuni¢ & Nesi¢ (2014),
isti¢u kao zahteve upoznavanja, uéenja i napustanja starih kompetencija sustine i1 kvaliteta, koji
treba da postoji na svim nivoima organizacije, kroz brojne parametre, medu kojima se isticu:
- Li¢ne osobine; - Strategijsko ponaSanje i - Preduzetnicki stav, koji potvrduju nedovoljnost
znanja i stru¢nosti, dobijenih svakodnevnim aktivnostima. Svoju sposobnost organizacija gradi
pasivnim, ali posebno i putem aktivnog svesnog ucenja”. ... “ Organizacija koja uci ” je ona
koja je sposobna da stvara, pribavlja, vr$i transfer znanja i modifikuje svoje ponasanje na nacin
koji reflektuje nova znanja, uéenjem u organizaciji u tri etape: -Prva etapa je “kognitivna”
(zaposleni se izlazu novim saznanjima i potrebi da misle razli¢ito; -Druga je “ponasanje” uz
prihvatanje novih saznanja i menjanje ponasanja, dok se u -Trecoj etapi uocavaju pozitivne
promene u performansama, ” (str. 69-171), $to je u svemu adekvatno i o¢ekivano u inoviranom
poslovanju “condo” hotela na domacéem turistickom trzistu.

Da li je organizacija “condo” hotela “organizacija koja uci” odgovor ¢e dati “operator
investiranja” kao “izvorni vlasnik” uz profesionalnog upravljaca koji preuzimaju ovlaséenja i
odgovornost za uspe$nost poslovanja, kao i kvalitet i razvoj sistema upravljanja kvalitetom u
“condo” hotelima.

3.1.5.3. Inzenjering procesa u funkciji organizovanja kvaliteta u ,,condo *“ hotelima

Procesi kao elementi strukture sistema, znacajna su, polazna osnova u uspostavljanju bitnih
karakteristika u funkcionisanju poslovnih subjekata. Nastanak, prihvatanje i pozicioniranje
slozenih, sadrzajno i sustinski, kombinovanih proizvodno usluznih delatnosti u kontekstu
razvojne, ekonomski opravdane filozofije razvoja turistickog poslovanja ,,condo* hotela, uz
inovativne ideje 1 definisanja sloZzenih kompleksa, teze¢i kvalitetu i poslovnoj izvrsnosti.

Shvataju¢i mogucénosti transformisanja domacih hotela u “condo” model poslovanja, sa
aspekta teorijskog i prakticnog pristupa: Masi¢, Dzuni¢ & Nesi¢ (2014) isti¢u kao ,, znacajne
elemente reinzenjeringa, koje mogu biti definisane uz sledeée, znacajne i neophodne elemente:
A) jasnu viziju; B) sistemski pristup; C) jasne namere i ovlasc¢enja; D) specificnu metodologiju;
E) delotvorno i vidljivo liderstvo. ,, ( str. 69-171).

Tabela 15. Tabelarni prikaz bitnih elemenata faznog “condo” reinZenjerimga :

Faza br. 1. | Utvrdivanje vizije i ciljeva

Faza br. 2. | Ben¢marking i definisanje uspeha

Faza br. 3. | Inoviranje procesa

Faza br. 4. | Transformisanje organizacije”

Faza br. 5. | Monitoring procesa obuhvacenih reinzenjeringom”
Izvor: Masi¢, DZzuni¢ & Nesi¢ (2014), (str. 131-139)

Takode, i drugi autori dodatno navode i “sledece bitne elemente reinzenjeringa, kao potvrdu
svrhe transformacije domace hotelske privrede. sve uz identifikovanje faza reinzenjeringa,
postojanje izvodljivih i realnih potreba, kao i mogucnosti za ostvarivanje ciljeva reinZenjeringa
kroz slede¢i tabelarni prikaz 1 definisanja od znacaja za reinZenjering:
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Procesno orjentisana organizacija izgradena oko vise poslovnih procesa i1 funkcija,
omogucava vidljivost, posebno onih koji se odvijaju kroz vise organizacionih celina 1/ili lokacija
tako da Cesto nisu ,,jasno vidljivi“. Radovi¢, Tomasevi¢, Stojanovi¢ & Simeunovi¢ (2012), istic¢u
,» da koncipirana i formalizovana, univerzalnu tehnologiju procesnog pristupa, koja ima dvanaest
koraka, ... (slika 3.1., Radovi¢ i Karapandzi¢ (1999.), ... ujedno svojim sprovodenjem dolazi do
logicnog stabla ili kataloga predmeta. Time su ova dva fundamentalna reSenja procesnog
pristupa potpuno nezavisna od oblika vlasniStva i1 oblika organizovanja, ali i veoma nezavisna
od uticaja iz okruzenja. Opstim nacinom primene ove tehnologije obezbeduju se sva neophodna
reSenja kojima se ureduje poslovni sistem a samim tim i obezbeduje efektivno i1 efikasno
poslovanje (str. 29-30).

Neophodan je i znacajan pregledan i verodostojan pristup dokumentaciji kojom su definisane
odrednice organizacije u skladu sa procesnim modelom: (1). Poslovnik sistema menadZzmenta
kvaliteta “condo” hotela - 1ZVOD: * Recnik kljucnih pojmova i osnovna znacenja, (2)
Arhitektura sistema menadZzmenta kvaliteta; -QMS -IMS-Quality; “condo” hotela; (3) Poslovnik
sistema menadzmenta kvaliteta i zivotne sredine IMS-Q (QMS); (4) Funkcionalno
organizovanje “condo” hotela - * InZenjering procesa u funkciji organizovanja poslovanja
“condo” hotela; (5) Funkcionalno organizovanje “condo” hotela -* Izbor kljucnih aspekata
procesnog pristupa sistemu kvaliteta “condo” hotela.

Klju¢ni koraci u definisanju i inZenjeringu procesa pojedina¢nog poslovnog modela ,,condo*
hotela, sadrzani su u sinergiji jedinstveno organizovanih i ujedno diferenciranih poslovnih
hotelskih aktivnosti u turisti¢koj delatnosti, kao i drustvenih aspekata stanovanja, inkorporiranih
u jedinstveno organizovan kompleks poslovanja i uzajamno uspostavljene odnose svih ucesnika.

| grupa definisanih procesa i aktivnosti 11 grupa definisanih procesa i aktivnosti
USLUZNI PROCESI U FUNKCIJI HOTELSKOG STAMBENI PROCESI U FUNKCIJI ODMORISNOG
POSLOVANJA U TURISTICKOJ DELATNOSTI STANOVANJA U TURISTICKOJ DELATNOSTI

Polazno grupisanje definisanih procesa u poslovanju ,,condo* hotela, obezbeduje Siri 1
jedinstven pristup na makro i mikro nivoima usaglaSenog organizovanja poslovanja.
Procenjujuci interesni kompleks uloga 1 uticaja znacajno povecanog broja aktivnih 1 klju¢nih
aktera iz kruga stejkholdera u turistickoj ,,condo* delatnosti, posebno u Sirem kontekstu
vlasniCkih odnosa 1 prate¢ih imovinskih procesa, dodatno se definiSe i procenjuje mogucénost
ostvarivanja pojacanog niza uticaja na jedinstven poslovni ambijent, pove¢anan obim, uzro¢no-
posledi¢nih procesa, sinergijski povezanih, kroz dodatno i1 dokumentovano kreirane,
proizvodno-usluzne aspekte procesa u praksi operativnog poslovanja. To se odnosi prvenstveno
na dodatno, dokumentovano definisanje i operativan pristup odnosima klju¢nih stejkholdera kao
vlasnika, kupaca i korisnika ,,condo* proizvoda i usluga, ¢ime se definiSe 1 ureduje osnova
sistema proizvodno-usluznih prava i obaveza sa kontinuiranim kreiranjem dodatnih, uzajamnih
prava i obaveza uz ustrojstvo posebnih pravila, procedura, uputstava, pratecih nadzora i dr.

Shodno utvrdenom konceptu ,,condo* hotela, definisano makro organizovanje postavke
modela, nacina, obima poslovanja i dr., uspostavlja konkretan planski model operativnog
poslovanja ,,condo* hotela, ,, Od ideje do realizacije®, uz planirani razvoj i moguc¢a unapredenja.
Planiraju¢i pocetni model poslovanja ,,condo* hotela, uz organizaciono definisanje procesnih
aktivnosti, neophodno je planirati dinamiku sveukupnog, unapredujuceg razvoja projekta,
imajuéi u vidu bitne aspekte poslovnog koncepta, koji pociva na dugoro¢nom (trajnom),
projektovanju poslovanja i razvoja delatnosti, koju dodatno karakterisu:

1. Znacaj investicija velikih vrednosti i ,,mix-use* investicija u modeliranim hotelima;
2. Kombinovani vlasni¢ki odnosi 1 svojinska prava ,,izvornih* i ,,pojedina¢nih* vlasnika, kao 1
uticaji drugih klju¢nih ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela, posebno korisnika usluga;

87



3. Karakteristi¢no organizovanje poslovanja i uticaji drugih ucesnika u turistickoj delatnosti;
4. Druge karakteristike proistekle iz turistickog ,,mix-use,, poslovanja u ,,condo‘ hotelima.

Kiritharan (2000) istice da se u ,,razvojnom sistemu kvaliteta, prolazi se kroz niz izazova
definisanja aktivnosti, procesa i odgovarajucih postupanja uz:

izvodenje 1 implementaciju komponenti promena,

procese i prisutnu svest o potrebama poboljsavanja kvaliteta,

svesnu motivaciju i sopstvenu privrzenost,

potrebu restrukturiranja uz rusenje barijera i otpora,

kao i obezebedenost odgovarajuceg: - ucesca, - vezbi, - adekvatnog vremena, - formiranje
neformalnih grupa i dr. ¢ime se utvrduje generalno razvrstavanje i adekvatna podela
ovlas¢enja i odgovornosti osoblja, kao kljuénih uéesnika u poslovanju: ,, (str. 135-144).

Tabela 16. Generalno definisana ovlaséenja i odgovornosti osoblja - kljuc¢nih ucesnika od uticaja
na sistema kvaliteta, primenjivo i u ,,condo* hotelima:

a) Investitor i Top MenadZment:

- Puna posvecéenost kvalitetu i spremnost za Zrtvovanje nekog kratkorocnog profita; - Stalna
komunikacija sa menadzerima uz dostupnost kako bi se uverili u licnu odlucnost,; ubjektom,

- Osigurati da se finansijska sredstva dodeljuju za namenjenu obuku i programe upravljanja
kvalitetom; - Obezbediti da u kompaniji deluje dobro organizovan sistem motivacije;

- Uverljivost da u kompaniji funkcionise usmeravanje intelekta zaposlenih ka razvoju kompanije.
b) Srednji menadZeri i supervizori:

- Osigurati da su zahtevi za kvalitet njihovog radnog mesta identifikovani i ispunjeni na vreme,

- Olaksati komunikaciju izmedu razlicitih vrsta zaposlenih, - Preuzmi odgovornost za obuku i
druge programe upravljanja kvalitetom, - Raditi sa zaposlenima na njihovim talentima i licnim
potrebama da bi zaposleni dobili motivaciju.

¢) Profesionalci i tehnicari:

- Preuzmite odgovornost za identifikaciju zahteva i pomozite drugima da ostvare ove zahteve;

- Pomo¢ u identifikaciji osnovnih uzroka i resavanju tehnickih problema, - Pomoc u obucavanju
tehnickih vestina, - Komunicirajte sa zaposlenima da biste identifikovali ideje za poboljsanje.

d) Rukovodioci kontrole kvaliteta i inspektori

-Preuzmite odgovornost da obezbedite da izlazni proizvodi budu u skladu sa zahtevima kvaliteta.
- Zabelezite informacije o bazama podataka o neusaglasenom materijalu. - Preuzmi odgovornost
za analizu informacija o neusaglasenom materijalu i otkrivanje uzroka, - Obuka zaposlenih za i
odrzavanje sistema provere kvaliteta

d) Rukovodioci kontrole kvaliteta i inspektori

- Osigurati da se procedure postuju, - Prijavite svaku zabunu u vezi sa procedurama ili kvalitetom
proizvoda menadzmentu, -Pomozite da identifikujete poboljsane tehnike u proizvodnoj liniji,

- Prijavite sve probleme u vezi sa uslovima rada menadzmentu.

Izvor: Kiritharan G., 2000, str. 135-144.

Strucan procesni pristup funkcionalnom organizovanju modeliranog ,,condo* hotela, osnova
je postavke sistema kvaliteta i razvoja sistema upravljanja kvalitetom. Procesni pristup
omogucava odgovarajuca projektovanja i uspesan inzenjering definisanih poslovnih aktivnosti i
odnosa ucesnika u infrastrukturi kvaliteta na makro i mikro nivoima poslovnog organizovanja,
neophodnim za uspe$no definisanje i adekvatan trziSni nastup ,,condo* hotela na trzistu.
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3.1.5.4. Standard SRPS ISO 9000:2015 i ,,condo * hoteli u Srbiji

Bitnost uspesnog implementiranja visokog stepena kvaliteta i upravljanja kvalitetom u pun
kompleks procesa i poslovnih aktivnosti “condo” hotela, uslov je i kljucni indikator trzi$ne
prepoznatljivosti 1 uspeSne konkurentnosti ,,condo* hotela na poslovnom trzistu. Dugoro¢na
poslovna opredeljenost ,,condo hotela deo je prepoznatljive i prihvatljive trziSne, poslovne
politike kao i ,,jedinstvene prodajne karakteristike* u oblasti kombinovane turisticko-stambene
infrastructure gotovog proizvoda i karakteristicne “mix-use” usluge. Neizbezno poslovno-trzisno
usmerenje oslonjeno je na definisanoj potrebi implementiranja ,,sistema kvaliteta®, na osnovama
1 uz usvajanje (posedovanje), medunarodno priznatih ISO sertifikata i normi (9000 1 9001: 2015
1 dr.), koji Cine jedinstven QMS (Sistem Menadzmenta Kvaliteta). Upravljanje ukupnim
kvalitetom QMS, uz TQM (Total Quality Management), cine osnovu sveobuhvatnog
upravljanja ukupnim kvalitetom u poslovanju ,,condo* hotela, prozimajuéi sve procese,
aktivnosti, kljuéne oblasti, teme i rasprave u strateSkom i operativnomovom poslovanju. Uz
obavezujuce upravljanje bezbednos¢u hrane i1 pica (HACCP), menadZzment zaStitom Zivotne
sredine, bezbednost na radu i druge sisteme kvaliteta, definisan je jedinstveno integrisan,
specijalisticki menadZment kvaliteta (IMS-Q), kao kljuc¢ni ¢inilac jedinstvenog i sveobuhvatnog
sistema upravljanja kvalitetom jedinstvenog “condo” hotela i modela poslovanja.

Sveobuhvatan sistem menadZzmenta kvaliteta u “condo” hotelima, podrazumeva obaveznost
usmerenja na implementaciju definisanih principa menadzmenta kvaliteta (SRPS ISO
9000:2015), ¢ime se aktivno podrZavaju osnove naprednog, urednog i propisanog sistemskog
organizovanja ponasanja u procesima i aktivnostima poslovne prakse propisano, urednog i
odgovornog trzi§nog organizovanja ,.,condo* hotela u Srbiji.

1. Postupak uvodenja ISO standardizacije u “condo” hotele zahteva usaglaSenost definisanih
i usvojenih procesa kroz realizaciju sledecih faza, (I1zvor: Analiza poslovne prakse):

1.1. Menadzment ukupne organizacije koji obuhvata donosenje odluka, izbor saradnika,
obezbedenje sredstava, resursa i aktivnosti svih vrsta (ljudski, materijalni, novcani i dr.),
znacajno za funkcionisanje sistema upravljanja kvalitetom (OMS) u ,,condo “ hotelu;

1.2. Identifikovanje kljucnih poslovnih politika, organizacionih procesa sa utvrdenim
definisanjem propisa, pravila i procedura u radu i ponasanju, uz izradu ,, Poslovnika kvaliteta,
kao neizostavnog usmerenja ka zahtevima i procedurama u primeni: 1SO 9000:2015;

1.3. Jasno dokumentovanje identifikovanih procesa kroz pravila i procedure, kao uslov
razumevanja i uspesnosti implementacije;

1.4. Implementacija i primena 1SO sistema, korak po korak u praksi, stalnu proveru
ispravnosti dokumentacije kao i uskladenost sa procesima u poslovanju;

1.5. Sertifikovanje kao eksterna kontrola od strane akreditovanog ,, sertifikacionog tela“ po
uspesnoj implementaciji u poslovnu praksu, s tim da se po pozitivnom izvestaju kontrole, izdaje
sertifikat sa ogranicenim vremenskim trajanjem,

1.6. Dalje interne kontrole (,, first control audit ), vrsi organizacija po ustanovljenoj
proceduri uz uocavanje i otklanjanje gresaka u sistemu organizovanja, uz ispunjavanje zahteva
QMS-a, koji se odnose na stalna otklanjanja nedostataka i usavrsavanje procesa u Cilju
kontinuiranog poboljsanja QMS-a u ,,condo *“ hotelima svih vrsta

Izvor: SRPS ISO 9000 i 9001: 2015

2. Znacaj implementacije ISO standardizacije u poslovanje ,,condo* hotela sastoji se u
usmerenju poslovanja kroz sveobuhvatno i jedinstveno organizovan, dokumentovan i
implementiran, integrisan sistem kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom: “IMS-Quality”, eksterno,
kontinuirano kontrolisano od vertifikacionog tela, takode i dodatno, periodi¢no od
profesionalnog upravljaca, koji za isti odgovara, a uobic¢ajeno ga c¢ine:
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2.1. Uspostavljeni sistem dokumentovanog, funkcionalno organizovanog poslovanja,
posredstvom Poslovnika kvaliteta kroz kombinovani: ,, Integrisani Menadzment Sistem-
Quality** (IMS-Q), koji definise i usmerava metod i nacin zadovoljavanja zahteva 1SO:9000 i
9001:2015, u ,,condo“ hotelu.

2.2. Opisni procesi poslovnih aktivnosti funkcionalne organizacije definisani i primenjeni u
prostoru i vremenu trajanja;

2.3. Radna pravila, procedure, pravila i instrukcije koje opisuju metod, nacin i druge
specificnosti upravljanja procesima deo su jedinstvenog sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelu.

(Izvor: 1SO: 9000 i 9001: 2015)

3. Integrisanim upravljackim sistemom kvaliteta (IMS-Q), profesionalni upravlja¢ uz
ovlaséena i odgovorna lica ispred upravljatke funkcije-upravljanja, organizuje, rukovodi i
upravlja sitemom kvaliteta u okviru jedinstveno i funkcionalno organizovanog poslovanja
,,condo* hotela, na slede¢i nacin:

3.1. Organizuje, upravlja, rukovodi, obezbeduje, uspostavlja, odrzava i stalno unapreduje
sistem menadzmenta kvaliteta QMS - IMS-Q, “condo” hotela;
3.2. IzveStava ucesnike o sistemu menadzmenta kvaliteta,( izmene,dopune, poboljsavanja...);
3.3. Unapreduje i podize nivo svesti ucesnika, posebno kod zaposlenih u vezi zahteva
korisnika kao gostiju, odnosno, kao kupaca, korisnika i potrosaca;
3.4. Organizuje i odrzava stalnu internu i eksternu komunikaciju sa ucesnicima u poslovanju
“condo” hotela u vezi sa rezultatima implementiranog IMS-Q.
Izvor: 1ISO: 9000 i 9001: 2015;

3.1.5.5. HACCP i sistem bezbednosti hrane u “condo” hotelima

Uspesna i efikasna primena HACCP sistema u ugostiteljskim objektima i1 hotelima u velikoj
meri zavisi od edukacije 1 motivacije zaposlenih koji manipuliSu hranom. Domac¢i, kao 1 propisi
EU imperativno, kroz osiguranje bezbednosti hrane uspostavljaju odgovornost pojedina¢nih
prehrambenih kompanija za osiguranje bezbednosti 1 zaStitu potrosaca, *“ definiSu¢i HACCP
sistem kao nezaobilazni strukturirani pristup identifikovanju i analizi potencijalnih opasnosti
kriti¢nih kontrolnih tacaka u poslovanju hranom. HACCP sistem bezbednosti hrane zasnovan je
na sedam principa koji su u izvestaju Poustie, Ross, Geddes & Stewart (1999), definisu na sledeci
nacin:

1., Sprovesti analizu opasnosti, identifikujuci potencijalne opasnosti u proizvodnji

hrane i identifikovanje preventivnih mera neophodnih za njihovu kontrolu;

2. Odrediti kriticne kontrolne tacke (CCP) uz identifikovanje procedura i operativnih
koraka koji se mogu kontrolisati u vilju eliminisanja i/ili minimiziranja opasnosti;
Uspostaviti kriticne granice i ciljeve osiguranja kontrole CCP;

Uspostaviti sistem za pracenje i kontrolu CCP;

Uspostaviti korektivne mere kada odredena CCP nije pod kontrolom;

Uspostaviti procedure za potvrdu da HACCP sistem funkcionise efikasno i,

Uspostaviti evidenciju dokumentacije o proceduramai i primeni principa.” ( str. 254-255).

N R

HACCP u svojstvima “Codex Alimentariusa” definiSe osnovne principe higijene hrane i
ujedeno usaglasen sa standardima QMS ISO 9000 i1 9001:2015, kao 1 sa “Zakonom o
bezbednosti hrane u Srbiji* (1SO:22000). Principi HACCP koncepta su saglasni QMS-u, pri
¢emu je posebno znacajno: usmerenje na kupce i korisnike, uklju¢enost zaposlenih, timski rad,
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procesni pristup i potreba stalnih poboljSavanja. Podrzan je dobrom proizvodackom praksom
(GMP), kao i neophodnim direktivama (Pravilnici, Procedure, Naredbe, Uputstva, Instrukcije i
dr.), ujedno usaglasen sa standardima serije 1SO: 22000. Propisana primena propisa, pravila i
ponasanja u vezi bezbednosti hrane u ,,condo* hotelima, sistemskKi je, orgaizaciono i univerzalno
obezbeden u svim organizacionim delovima poslovanja.

3.2.  Razvoj sistema upravljanja kvalitetom u ”condo” hotelima

Upravljanje kvalitetom u ,,condo“ hotelima, sveobuhvatan je kompleks procesa u
funkcijama organizacije poslovanja u turisti¢koj delatnosti. Kao nedovoljno poznata forma i
domaci poslovni model, “condo” hotele dodatno karakteriSu i nedovoljno definisani radni
procesi i pojedina ponasanja ucesnika od znacaja za ocekivanu radnu operativnost. Koncept
sistema kvaliteta i1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, dodatno doprinosi jedinstvenom
ustrojstvu i razumevanju uspostavljenih uzajamnih odnosa Kklju¢nih ucesnika u “mix-use”
modelu karakteristi€ne organizacije i razvoja poslovanja.

Organizacionim pristupom sistemu menadzmenta kvaliteta, (SRPS ISO), uz punu primenu
principa menadzmenta kvaliteta, ureduju se osnove organizovanja sistema kvaliteta uz razvoj
sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

ONTERNT ORGANUZACUE
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Slika 8. Prikaz univerzalnog pristupa organizovanju “IMS-Quality” sitema u “condo” hotelu:

Izvor: Autorski pristup, prema izvornoj ideji:
Filipovi¢, Puri¢ & Ruso ( 2018), prema Griffith, A.; (1999). ('str. 41-50.).
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Zadovoljenje potreba klju¢nih ucesnika: vlasnika, kupaca i korisnika, ali ni manje znacajno,
zaposlenih, zajednice, konkurenata i drugih ucesnika u poslovanju “condo” hotela uz razvojni
sistem upravljanja kvalitetom, odvija se na trziStu turistiCkih proizvoda i usluga, skladno
heterogenim svojstvima modela i definisanog nivoa kvaliteta proizvoda i usluga u
kombinivanom, “mix-use” odmoriSnom stanovanju i hotelskom poslovanju u turistickoj
delatnosti.

Razvoj i1 upravljanje kvalitetom u savremenom trendu trziSnog pozicioniranja “condo”
hotela, znacajan je uslov poslovne uspesSnosti i1 trziSne konkurentnosti, uslovljeno kreiranjem
procesa, segmentiranjem turisticko-stambenog trzista i uspesno uspostavljenim odnosima svih
ucesnika u poslovanja ,,condo* hotela. Evidentna je uslovna zavisnost od opSte uspeSnosti
organizovanja poslovanja uz upravljanje procesima i postupanjima, pretezno aktivnih i kljuénih
ucesnika u poslovanju.

3.2.1.  Kuvalitet i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima

Opste usvojen stav je da kvalitet (lat.-qualitas,), znaci svojstvo, osobinu, odnosno skup
dobrih osobina, karakteristika, vrlina, namera, dobrote i drugih vrednovanih svojstava,
raznovrsno osetljivih 1 opipljivih obika, sadrzine i formi. Iste, sli¢ne, druge i univerzalne
karakteristike mozZemo postaviti u osnovu opstih definisanja kvaliteta u turizmu i hotelijerstvu
kao i linijama odnosa kombinovanog ,,mix-use* ,,condo* hotela i modela poslovanja.

Kompleksno gledano, mesto, uloge kao i znacaj opsSteg upravljackog kompleksa znanja,
ponasanja i stvaranja vrednosti, definiSe i procesne modele aktivnosti u upravljanju kvalitetom
u turistickoj delatnosti, kojoj pripadaju i1 ,,condo® hoteli. Neizostavan faktor uspeSnog
modeliranja poslovnog organizovanja ,,condo* hotela, sastoji se u uspostavljanju jedinstvenog
sistema objedinjenih poslovnih procesa i aktivnosti hotelsko-stambenih kao i drugih pratecih
funkcija. Ujedno, to je i Siri pristup definisanju uzajamnih odnosa pojedina¢nih ucesnika, od
kljucnih aktera, do viSih organizacionih formi usaglaSenih procesa u funkciji poslovne
organizovanosti.

Kosar & Durisi¢ (2010) isticu, ,, Projektovanim i ostvarenim kvalitetom, kroz stepen
usaglasenosti potrebnog i upotrebnog kvaliteta, ogleda se uspeSnost i ispunjenost eksternih
zahteva kupaca 1 korisnika u “condo” hotelima. Usaglasenost na svim nivoima kvaliteta, od
potrebnog, preko projektovanog i ostvarenog, dovodi do pojma totalnog kvaliteta. Time i totalni
kvalitet (TQS) nastaje kao rezultat zaZivljavanja menadzerskog pristupa kvalitetu, kao
strateSkom cilju organizacije, “ ... potvrdujuci, kompleksnost kombinovanog ,,condo* modela
poslovanja, opravdanost, ¢ak i uslovno neophodno mesto, ulogu i odgovornost profesionalnog
upravljaca u okviru uzajamno uspostavljenih odnosa stejkholdera u poslovanju i upravljanja
TQM kvalitetom u ,,condo* hotelima. Usvajanje koncepta totalnog kvaliteta u ,,condo* hotelima,
isti se takode moZe definisati i kao ,, sveukupnost svojstava proizvoda sa stanoviSta usaglaSenosti
sa zahtevima u svim fazama njihovog nastanka i realizacije . (str. 1-8).

Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu kompleksan je i sveobuhvatan pristup organizovanju
i sprovodenju aktivnosti i procesa u funkciji obavljanja kombinovanih hotelsko-ugostiteljskih i
delom stambenih aspekata aktivnosti u turistickoj delatnosti. Uz uspostavljanje najviSih nivoa
uzajamne koordinacije ucesnika u definisanom trzisnom nastupu, pozicioniranju a naravno i
Sirim upravljackim aspektima, Omerovi¢ & Bijelovi¢ (1998), ukazuju da kvalitet upravljanja
mozemo definisati kao funkciju integrisanja kvaliteta upravljackih komponenti, odnosno kroz
doprinos koji svaka upravljacka komponenta ostvaruje u jedinstvenom kvalitetu upravljanja, ”
(str. 242-255).
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3.2.1.1. Razvojmi aspekti sistema i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima

Sistemski pristup definisanju i organizacionom povezivanju, raznovrsnih aktivnosti u
poslovanju “condo” hotela, Jovanovi¢ (2009), usmerava ka “ dinamicki slozenom sistemu, koji
se sastoji od viSe medupovezanih i meduzavisnih podsistema i elemenata koji se nalaze u tesnoj
povezanosti sa okolinom u kojoj razvojno i egzistira ” ( str. 16-17), doprinosec¢i razumevanju
uspesnog organizovanja poslovanja i upravljanja kvalitetom uz punu poslovnu efikasnost,
efektivnost i ostvarivanje planski postavljenih ciljeva. Dodatno, slozenost drustvenih,
administrativno-pravnih i drugih poslovnih i vrednosnih aspekata stambeno-turistickog
poslovanja, ,,condo hotel do sada nije dovoljno poznat domacoj turistickoj praksi. Znacaj
razvojnog uticaja kombinovane, “mix-use” turisti¢kih modela, usmerava interes i razumevanje
ka primeni kompleksa slozenih poslovnih aktivnosti u pogodnom teorijskom i prakti¢nom
poimanju sistemskog pristupa i razvoju koji je prema Filipovicu & Duri¢u (2009), ,, srz
Demingove filozofije, odnosi se pored biznisa i na sve aspekte drustva i ... shvatanja zivota i rada
koji se sastoje sadrzani u konceptu sistema: radu u organizaciji i zajednici. “ (str. 60-67).

Definisani model ,,condo® hotela u svemu podrzava definicija sistema kao ,, skupa
medusobno povezanih ili medusobno deluju¢ih elemenata® (ISO 9000:2005), uz istovetan
,,sistemski pristup®, inoviranih domacom regulativom u oblasti standardizacije, prerasla je u: “

1. ,, Sistem menadZmenta kvalitetom (QMS), koji sainjavaju aktivnosti kojima organizacija
identifikuje svoje ciljeve i utvrduje procese i resurse koji se zahtevaju da bi se ostvarili zeljeni
rezultati.

2. QMS takode: ,,Upravljanje medusobno deluju¢im procesima i resursima koji se zahtevaju da
bi se pruZzila vrednost i realizovali rezultati za relevantne zainteresovane strane.

3. Omogucavanje najvisem rukovodstvu da optrimizuje kori§¢enje resursima uzimajuci u obzir
dugorocne i kratkoro¢ne posledice svoje odluke 1

4. Pruzanje mogucih nacina za identifikovanje mera koje se bave predvidenim i ne predvidenim
posledicama u obezbedivanju proizvoda i usluga. *

(SRPS 1SO 9000:2015).

Sistemom moZemo smatrati definisani ambijent u kome je uspostavljen sveobuhvatan sklad
procesa 1 aktivnosti, u najkrac¢e formulisanom znacenju ,,ne protivurecne celine®.

Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2018), isticu da je ,, Sistem kvaliteta, (QS) skup medusobno
povezanih ili delujucih elemenata kojim se, koristeci razliCite resurse, postizu ciljevi vezani za
kvalitet, ... Sistem menadzmenta predstavlja elemente organizacije za uspostavljanje politika i
ciljeva, kao i procesa za ostvarivannje tih ciljeva, ... stimda jei “ Sistem menadzmenta kvaliteta
deo sistema u vezi sa kvalitetom” na koji nacin, organizacija utvrduje sopstveni pravac i
upravljanje procesima koji su u vezi sa kvalitetom. Generalno, sastoji se od organizacione
strukture, zajedno sa planiranjem, procesima, resursima i dokumentacijom, koji se koriste za
postizanje ciljeva kvaliteta, poboljSanja proizvoda, usluga i zadovoljavanja zahteva korisnika.*
(str. 17-20);

Razvojno i ujedno jedinstveno definisane, poslovno organizovane sisteme i podsisteme
kvaliteta, karakteriSu univerzalne kao i uobicajene karakteristike kljucnih programskih funkcija,
dopunjene izborom specificnih posebnosti, koje prostorno-gradevinskim, tehnolosko-tehnickim,
ujedno prodajno-usluznim organizovanjem uz dodatno organizovane imovinsko-vlasnicke
odnose ucesnika 1 druge posebnosti, definiSu sistemsko poslovanje “condo” hotela u
registrovanoj turistickoj delatnosti.
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Slika 9. Neophodni sistemi i podsistemi kljucnih poslovnih funkcija u “condo” hotelima:

Poslovanje “condo” hotela na turistickom trzi§tu, mozemo smatrati ,,delom sistema
menadzmenta koji se usredsreduje na ostvarivanje rezultata u vezi sa ciljevima kvaliteta,
staraju¢i se da na odgovarajuci na¢in zadovolji potrebe, ocekivanja i1 zahteve kupaca, korisnika
1 potrosaca proizvoda i usluga funkcionisanjem i trziSnim poslovanjem. Takode, Heleta (2012),
smatra ,, Sistem kvaliteta, kao deo menadzment sistema organizacije, koji predstavlja sistemski,
inovativno i proaktivno orjentisan menadzment metod, zasnovan na procesima i njihovoj
efikasnosti. ... Rezultat ovih procesa treba da budu proizvodi koji ispunjavaju utvrdene zahteve,
¢ime se povecava njihov kvalitet, a odvijanje procesa se obavlja uz upotrebu §to manje resursa.*
(str. 16).

Insistiranje na sistemskom pristupu menadZmentu kvaliteta u “condo” hotelima
podrazumeva potpunu, sustinsku identifikaciju, razumevanje i upravljanje definisanim
kompleksom kombinovanih stambeno-hotelskih procesa u “mix-use” turistickoj delatnosti, ¢ime
se omogucava stabilno jedinstvo interaktivnih 1 “trajnih”, sistemski povezanih procesa
jedinstvene funkcionalne organizacije, vremenski neograni¢eno, uz konstantno jedinstvo
unapredenja efektivnosti i efikasnosti u radu. Ujedno, kompleksnost 1 karakteristicne, poslovno-
trziSne razli¢itosti “mix-use” modela “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne hotele, usmerava na
neizbezna i stalna, poslovna 1 procesna usaglasavanja.
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U kontekstu transformacija sa tradicionalnih praksi upravljanja kvalitetom na slozene QMS-
a i TQM pristupe, Stutts (2001) dovodi ulogu generalnog menadzera iznad uloge operativnog
kontrolora u organizacionog programera, kao i svaka veca promena, zahteva mnogo znanja i
strpljenja. Implementacija TQM pristupa zahteva vreme i obuku. Kompanije koje ne uspevaju
da uspesno iskoriste TQM metode su one koje svojim zaposlenima nisu obezbedile informacije
i obuku koja im je potrebna da bi bile efikasne. ” (str. 288-289).

Definisanjem obavezujucih: statusnih, imovinskih, vlasnic¢kih, svojinskih, upravljackih,
komercijalnih, rukovodnih i drugih sistema i podsistema funkcionlnog organizovanja “condo”
hotela, opredeljeni su uporedni aspekti specifiénih razli¢itosti klasi¢nog stanovanja kao i
standardnog poslovanja klasi¢nih hotela, u odnosu na “condo” hotele. U daljoj razradi koriste se
sprovedene analitiCke razrade i komparativne analize organizovanja klasi¢nih hotela i
stambenog, odmori$nog stanovanja u odnosu na “condo” hotele, uz opredeljen koncept modela
sistema kvaliteta: “IMS-Quality”.

Povecan broj klju¢nih stejkholdera, sa definisanim ali i1 suStinski razli¢itim vlasni¢kim
pristupima, raznovrsno manifestovanim ocekivanjima, interesima i uticajima mo¢i u odnosu na
profesionalne upravljace i korisnike, uz druge rizi¢ne situacije, stvaraju opasnosti od cCestih
prekida znacajnih veza i odnosa, tako da sistemski pristup uspostavljene veze i odnose menja
sinhronizovano. Time se pored opstih ciljeva organizacije poslovanja “condo” hotela,
postavljaju 1 definiSu Siri interesi ucesnika i preispiivanjem od strane rukovodstva i kao
usaglaSeni sa ciljevima organizacije usvajaju. Sistemskim pristupom sve aktivnosti i procesi
povezuju se usmeravaju ka ispunjavanju ciljeva organizacije i time obezbeduje uslov za
postizanje dugorocno uspesnog poslovanja.

Aspekti sistema menadZmenta kvaliteta u “condo” hotelu 1 modelu poslovanja, sadrzani su
na nivou makro i mikro definisanih procesa funkcionalne poslovne organizacije i sveobuhvatnost
izvrSilaca svih radnih, dopunskih 1 pomo¢nih aktivnosti u angazovanim prostorima, planiranom
vremenu i rokovima kojima upravlja IMS-Q tim i ovlas¢eni-odgovorni izvr$ioci.

Upravljacko-rukovodnoj strukturi i organizovanju ,,IMS-Quality* u ,,condo* hotelima u
celosti su prihvatljiva pravila Luburi¢ (2010) koja se kao ,, pravila organizovanja a potom i
stalnih unapredenja, univerzalno primenjivih bilo gde, kao i u odnosu na usluzni i proizvodni
sektor i sektore unutar kompanije “ (str. 58-61), ,, U Svemu organizovano prema upravljackoj
strukturi (primenjivoj i u ,,condo* hotelima), koja nudi ,,14 Demingovih pravila“, Deming
(1996), koje Luburi¢ (2010), na putu organizovanja ka trajnim unapredenjima isti¢e kao
dokazana, univerzalno primenjiva na male i velike organizacije, na usluzno/proizvodne sektore,
kao 1 unutar unutar kompanije, ,,condo* hotela, prema sledecem: Luburi¢ (2010); (str. 29-30)
(str. 58-61):

1. ,, Obezbediti ciljnu motivisanost u svrhu razvoja proizvoda i usluga, sa namerom da se
postigne konkurentska snaga;

2. Usvojite novu filozofiju, s tim da se vise ne moze ziveti prihvataju¢i nivoe zakasnjenja,
gresaka i slicno.

3. Naucite znacaj sopstvene odgovornosti;

. Eliminisite zavisnost od masovne inspekcije. Umesto toga, zahtevati statisticki dokaz

da je kvalitet ugraden;

. Zavrsite praksu izbora i vrednovanja isporucilaca samo na osnovu cene;

. Pronadite probleme. Na rukovodstvu je da kontinuirano radi na sistemu;

. Institucionalizujte moderne metode uvezbavanja na poslu;

. Institucionalizujte moderne metode pracenja produktivnosti rada.

. Odgovornost predradnika za kvantitet mora se promeniti u odgovor;

10. Eliminisite strah tako da svako moze da radi efektivn, odnosno da pruza svoj maksimum;

11. Slomite barijere izmedu odeljenja;

o
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12. Eliminisite nemerljive ciljeve i slogane koji od radnika traZe nove nivoe produktivnosti
bez objasnjenja kojim bi se metodama oni dostigli;

13. Eliminisite radne standarde koji propisuju norme;

14. Slomite barijere koje stoje izmedu najamnog radnika i njegovih prava da bude ponosan
na svoj rad;

15. Institucionalizujte stabilan program usavr$avanja i uvezbavanja;

16. Kreirajte strukturu u vrhunskom rukovodstvu koja ¢e se svakodnebno brinuti o
sprovodenju prethodnih tacaka. ,,

Deming, (1996); (str. 29-30); Luburi¢ (2010); (str. 58-61).

3.2.1.1.1. Integrisanje razvojnog sistema i upravljanja kvalitetom u ,, condo “ hotelima

,Condo* hotelom, ugovorno i1 obavezujuce upravlja izabrana, specijalizovana i1 u svemu
odgovorna menadzment kompanija. Kompetitivna menadzment kompanija moze operativno i
strateSki razvojno upravljati ne samo jednim hotelom 1 posebnim objektom, ve¢ prema svojoj
snazi, interesu 1 moguénostima, kompleksom hotela, posebnim turistickim naseljima pa i
kompletnim destinacijama. Kvalitet upravljatke kompanije jedan je od bitnih uslova uspesnosti
u radu kao i garancija kvaliteta trziSnog poslovanja hotela vrste ,,condo®. Razli¢itost ,,condo*
hotela ogleda se u vrstama, modelima, nacinu rada i specificnostima upravljackog modela.
Odabrana pozicioniranost lokacija i destinacija, odgovaraju¢e uticu na programsku
opredeljenost, komercijalne odnose, trziSnu traznju, oblik 1 obim rada, jedinstven trzi$ni nastup,
trziSnu diferencijaciju i niz drugih elemenata koji ih medusobno razlikuju i ¢ine prepoznatljivim.
Na integrisani sistem “condo” hotela uti¢u kvalitet i druga vrednovnja definisanog proizvoda i
usluge, koji se kontinuirano ispituju, takore¢i prilikom svakog klijentskog iskustva, vodeci
racuna o nezadovoljavajué¢im aspektima i kljuénim uzrocima odustajanje kupaca, korisnika ili
potrosaca.

Keaveney (1995) istice da je ,, vrednovanje i satisfakcija proizvoda i/ili usluga, od znac¢aja
za donoSenje odluka o promeni prodavca imovine i/ili univerzalno prodavca i pruzaoca usluga ”
( str. 71-82), potrebom definisanja univerzalnih uzroka i mogucih odustajanja od svojstava
proizvoda i usluga‘“ sto je primenjivo i u “condo” hotelima.

Tabela 17. Uobicajeni uzroci odstupanja kvaliteta proizvoda i usluga u “condo” hotelima

1 VISOKE - NEADEKVATNE CENE -Visoke, nelojalne, obmanjujuce cene i stalni rast cena;
2 NEPRAKTICNOST - NEPRIKLADNOST -Lokacija, radno vreme, ¢ekanje slobodni termini i sl.;
3 GRESKE OSNOVNOG PROIZVODA - USLUGE | -Greske i katastrofe u prodaji, usluzivanju, naplatama;
4 GRESKE U ODNOSIMA SA KLIJENTIMA -Nebriga, nestru¢nost, nepristojnost, nerazumevanje;
5 NEPOZNAVANJE ILI NERAZUMEVANJE -Nesigurnost usled nepoznavanja modela poslovanja;
6 ODGOVOR NA SLAB PROIZVOD - USLUGU -Negativan, nevoljan kao i izostanak odgovora;
7 KONKURENCIJA -Postojanje boljih ponuda na trzistu;
8 ETICKI PROBLEMI -Obmane, nasrtljiva prodaja, nesigurnost, sukob interesa;
9 PRISILNE PROMENE PRODAVCA/PRUZAOCA | - Selidba klijenta, zatvaranje, prestanak delatnosti i sl..
lzvor: Autor.

3.2.1.1.2. TQM proizvoda i usluga u ,, condo *“ hotelima

Procesi upravljanja kvalitetom u poslovanju ,,condo* hotela, saglasni su i usaglaseni ve¢
definisanim i prihva¢enim TQM modelima kakvi su ,, Procesi upravljanja ukupnim kvalitetom,
prema univerzalnom Demingovom konceptu cetiri sledeca koraka: 4 PDCA

“1 - PLANIRANJA kroz identifukaciju i analizu nastalog problema u procesu organizacije uz
prikupljanje informacija, definisanje faktora uspeha i odredivanje indikatora performansi i
prema generisanju mogucih resenja, bira se najbolje;

Il - DELOVANJA i primenu izabranog resenja na konkretan problem, u ogranicenom obimu ili
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kao eksperiment uz prikupljanje podataka o posledicama uz trening zaposlenih za primenu;
Il - PROVERA podataka dobijenih primenom reSenja, uz proveru uspesnosti unapredenja
izabranih indikatora performansi procesa;

IV - SPROVODPENJE unapredenja procesa koje je proslo proveru uz dokumentovanje,
kako bi ubuduce proces bio primenjivan na dokumentovano ureden nacin.

Izvor: Demingov model PDCA,;

Prema navedenom ,modelu cetiri osnovne funkcije*: Tod, (1993 & Omer, (2006);
Cvetkovi¢-Lec¢i¢ & Atanasov (2015), definiSu i utvrduju kvalitet objedinjen klju¢nim fazama
procesa: planiranjem, organizovanjem, realizacijom i kontrolom. Analize procesa potpunog
upravljanja kvalitetom (TQM) u ,,condo* hotelima, polaze od poznatih obelezja i specificnosti
poslovnog modela uz neophodnost odredenih modifikovanja procesnih postupaka. (str. 38).

Znacajan faktor u pristupu razvojnog organizovanja poslovanja ,,condo* hotela sadrzan je u
uspostavljanju razvojnog sistema kvaliteta, posebno kroz odnose kljucnih i aktivnih ucesnika,
usaglaseno svojinskim, komercijalnim i1 ukupnim organizacionim aspektima upravljanja
kvalitetom u ,,condo” hotelima. Konceptu sistema kvaliteta klasi¢nih hotela uz neophodna
usaglasavanja i1 poboljSavanja, odgovarajuci su i ujedno univerzalni, opSte prihvaceni kljucni
koraci i u razvojnom sistemu upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima:

1. IDENTIFIKACIJA problema u postojecim ili nedostajucim procesima poslovanja;
2. PLANIRANJE mogucih izmena kroz postojece ili unapredenjeujuce procese;

3. PROVERA planiranog procesnog modela i izvodljivost;

4. REALIZOVANJE usvojenih izmena, dopuna i unapredenja procesa,

5. KONTROLA prakticne izvedenosti konacnog i unapredenog procesa i

6. INFORMISANJE kljucnih kao i svih zainteresovanih ucesnika.

Izvor: Tod -1993; Omer, 2006.; Cvetkovi¢ i sar., 2015.

Ustrojstvo postavljene metodologije objedinjenim upravljanjem definisanih poslovnih
sistema kvaliteta (QMS, TQM 1 visi nivoi poslovne izvrsnosti), prihvatljivi su, ocekivani,
preporucujuci i obavezujuéi u primeni poslovne koncepcije definisanog modela ,,condo* hotela
1 odvijaju se usaglasenim delovanjem kroz odgovarajuc¢e funkcije poslovanja kao i radno
operativne: Strategije, Politike, Procese, Funkcije, Standarde, Pravila, kao i pratec¢e Procedure,
Organizacijska uputstva, Instrukcije, Naredbe, Naloge, Odluke i dr. Ujedno je organizacija
poslovanja pojedinacnog ,,condo* hotela, usaglasen model definisanog timskog i pojedina¢nog
nacina rada ucesnika u radno organizovanim procesima, kao uobiCajen 1 ocekivan deo
uzajamnog usaglasavanja uz dodatne zahteve upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu.

Ustrojstvo vlasnickog portfolia aspekata kvaliteta definisano je modelom funkcionalnog
organizovanja, kroz unapredenje aktivnosti i otklanjanje propusta poslovnih procesa i kadrovske
obucenosti u svim fazama izvedenosti 1 operativnosti u radu ,,condo* hotela, u skladu sa
definisanim organizacionim modelom, utvrdenim poslovnim strategijama i/ili na drugi nacin
opredeljenim zahtevima klju¢nih stejkholdera u realizaciji promena, poboljSavanja, kao 1
unapredenja i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima.

Jovanovi¢ (2009), ukazuje da TQM* predstavlja menadzment pristup ili specijalizovanu
disciplinu menadzmenta, koja se bavi poboljSanjem kvaliteta i ukupnog poslovanja jedne
organizacije, ... kroz usmereno organizovanje celokupne organizacije, svake organizacione
jedinice i svakog pojedinca uz efikasno upravljanje svim procesima poslovanja u organizaciji
radi poboljSanja kvaliteta i ukupne konkurentnosti, “ (str. 16-17). Williams (2010), smatra da
TQM nije samo poseban alat ili tehnika.” Univerzalno i “condo” hotelima takode moze prema
Williamsu (2010) biti i : “ zivotna filozofija ili opS$ti pristup menadzmentu za koji su
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karakteristi¢na tri principa: [. Usredsredenost na kupce i zadovoljstvo kupaca, 2. Neprekidna
poboljsavanja; 3. Timski rad. ~ ,, (str. 333).

,Condo* hotelom u svim aspektima poslovanja, jedinstveno i skladno principima upravljanja
totalnim kvalitetom (TQM), prema stavu, Voker (2017) “ ne podrazumeva se samo planiranje
ve¢ se obuhvataju i sve druge funkcije menadzmenta, sa usvojenom idejom da se vecim
isticanjem kvaliteta unapreduje efikasnost i povecava produktivnost ... Sto znaci da se od svih
nivoa i pojedinacno zaposlenih zahtevaju inputi, kao §to zahteva i timski rad, s tim da klijent
ocenjuje kvalitet, vrednost i proizvod tima ” (str. 88),

Poslovanjem ‘“condo” hotela upravlja imenovana, profesionalna upravljacka kompanija,
strucna, specijalizovana i odgovorna upravljacka kompanija. Specijalizovana menadzment
kompanija moze upravljati ne samo jednim hotelom i posebnim objektom, ve¢ prema
ugovorenom, svojoj snazi, interesu i1 raspolozivim resursima i kompleksom hotela, posebnim
turistickim naseljima kao i kompletnim turistickim destinacijama. Kvalitet upravljacke
kompanije znacajan je i ocekivan garant uspeSnosti u poslovanju hotela vrste ,,condo®,
razdvajajuéi vlasnicki od profesionalno upravljackog portfolia kao i upravljanja kvalitetom u
funkeciji registrovane turisticke delatnosti.

3.2.1.1.3. O izvrsnosti kvaliteta proizvoda i usluga u ,, condo *“ hotelima

Jedinstvenost ,,condo* hotela i modela poslovanja sastoji se u nizu definisanih i
prepoznatljivih razli¢itosti, medu kojima je najznacajnija diferencijacija klju¢nih aktera u
aspektima ugovorene komercijalizacije, uzajamnih uloga kao i definisanim interesima i
uticajima u uzajamnim odnosima. Razli¢ito definisana 1 ugovorena prava raspolaganja i
koriS¢enja smeStajnih kapaciteta uz dodatnu slobodu prodaje na trziStu 1 druge aspekte
zainteresovanosti 1 uce$¢a svih stejkholdera u pripadaju¢im postupanjima i ponaSanjima,
obavezuju profesionalnog upravljac¢a na vodenje ¢vrste upravljacko-rukovodne politike, posebo
u odnosu na znacaj i uloge ,,operatora investiranja“ kao i vlasnika pojedina¢nih ,,condo*
smestajnih jedinica i klasi¢nih korisnika turistickih proizvoda 1 Sire poslovne ponude.

Kompleksnost poslovnog ,.,condo modela, posebno u odnosu na odgovorno raspolaganje 1
upravljanje imovinom znacajne vrednosti u okviru “mix-use”, hotelsko-turistickog poslovanja,
zahteva stru¢an i odgovoran pristup svim upravljackim funkcijama procesnim pristupom
postavljene organizacije poslovnih funkcija bez izuzetka u primeni. Time su stvorene osnove za
uspesno upravljanje totalnim kvalitetom (TQM), koji predstavlja imperativ primene u praksi i
ujedno bitan uslov i jedan od bitnijih garanta uspe$nog poslovanja ,,condo* hotela. Tome
doprinosi organizovanje i vodenje znacajnih politika kvaliteta uz profesionalna i posvecena
opredeljenja u interesu vodenja politike TQM kvaliteta, definisanim politikama u primeni
standarda kvaliteta, kategorisanja i standardizacije razvrstanog kvaliteta, zdravstvene ispravnost
hrane 1 pi¢a kao 1 opstih politika bezbednosti 1 zaStita svih vrsta.

Kompleks TQM 1 izvrsnosti usluznih aktivnosti i1 procesa u okviru funkcionalne
organizovanosti klasi¢nih hotela, odgovaraju¢i su zahtevima kljuénih ucesnika kao i nizu
poslovnih, organizacionih, trziSnih kao i1 marketing specificnosti 1 definisanih obeleZja.
proizvodno-usluznih delatnosti kao i sistemu kvaliteta proizvoda i usluga u poslovanju ,,condo*
hotela u Srbiji. Uz druge specifi¢nosti i karakteristike modela poslovanja i upravljanja kvalitetom
u ,,condo* hotelima, definiSu se neizostavno jasni zahtevi kvaliteta proizvoda i usluga napredne
politike u pogledu uspesnog upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima.

98



A). ,,Pouzdanost proizvoda - usluga, kao stepen obecanog ucinka isporuke, dominantan je
kriterijum koji “kupci - korisnici” koriste u proceni kvaliteta, $to je ujedno sustinska, odsko¢na
daska za pokretanje marketinskih napora koji su izuzetni. Velike strategije za marketing usluge,
bez obzira na to koliko su pametne, kreativne i sveobuhvatne, ne mogu biti efikasne kada
korisnici vide odmoris$ni “mix-use” proizvod-uslugu kao nepouzdanu. Potencijalni doprinosi
pouzdane usluge marketinskoj efikasnosti ukljuuju bolje zadrzavanje kupaca, vise posla od
postojecih kupaca, povoljnu komunikaciju od usta do usta i odredivanje cena kupaca.

Leonard, Berry & Parasuraman (1991), smatraju da poboljsanje pouzdanosti usluge moze
povecati operativnu efikasnost smanjenjem troskova ,,prerade®, otpada, smanjenjem usluga,
podizuci moral 1 smanjujuci fluktuaciju zaposlenih. ,, Infrastruktura za uslugu bez gresaka je jos
jedan stub podrSke za pouzdanost usluge. Ovaj stub pociva na zaposlenima koji su voljni,
sposobni i ohrabreni da obavljaju uslugu na uzoran nacin, efikasan timski rad medu zaposlenima
i dobre komunikacione sisteme. (str. 31-33; str. 54-56);

B). Univerzalno, kao i za ,,condo* hotele, Leonard, Berry & Parasuraman (1991), smatraju
neophodnim ,, Predlog kontrolne liste aktivnosti za menadzment u cilju pobolj$anja pouzdanosti
proizvoda i usluga sadrzano u slede¢em:

1. Verovanje 100 % pouzdanosti u nula greske u servisu, Sto je cilj vredan truda;

2. Razumevanje izazova vezanih za teznju ka 100 % pouzdanosti usluge;

3. Pokazivanje posvecenosti pouzdanosti usluga svim zaposlenima;

4. Rigorozno testiranje novih usluga pre uvodenja;

5. Stalno preispitivanje usluga nakon predstavijanja,

6. Osigurati sposobnost, motivisanost i ohrabrenja zaposlenima da teze nultim greSkama;
7. Podsticaji, olaksice, zahtevi timskog rada i komunikacija funkcionalnih jedinica.”

(str. 31-33; str. 54-56;)

C). Znacajan uslov za neophodnu pozicioniranost poslovnog modela ,,condo* hotela na
domacem turistiCkom trziStu, posebno u uslovima nedovoljne trziSne prepoznatljivosti,
dokazanog kvaliteta u praksi kao 1 drugim trziSnim prednostima, definiSe se kroz ocekivanja
kupaca i korisnika u pogledu zahteva kvaliteta i poslovne izvrsnosti. Uspostavljanje mehanizama
I alata poslovne izvrsnosti kroz upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, saglasno je i
omogucéavanju izvrSavanja procesa kroz “ stalan i kontinuiran kvalitet realizacije marketing
usluga i svih drugih grupa aktivnosti i postupaka u okviru mikro i makro funkcionalne
organizovanosti , trajno, bez izuzetaka, isti autori, Leonard, Berry & Parasuraman (1991).
utvrduju na slede¢i nacin:

1., Uraditi prvi put: proizvod i/ili uslugu, upravo kako treba i kako kupac i gost ocekuju,
po mogucnosti i nesto vise i/ili bolje;
2. Uraditi proizvod i/ili usluge veoma ispravno i drugi put, po mogucéstvu i nesto bolje;
3. Profesionalno upravljanje uz stalna prevazilazenja i ocekivanja kupaca i korisnika. ,,
('str. 31-33; str. 54-56;)

D). Za kvalitet izvrsnosti proizvoda i usluga u poslovanju“condo” hotela, znacajna je
“ Zavrsna kontrolna lista aktivnosti i procesa za postizanje oporavka izvrsnosti usluga ”,
Leonard, Berry & Parasuraman (1991), koja je u potpunosti adekvatna pojmovnim, sustinskim,
organizacionim i sustinskim usaglasavanjima i prilagodavanjima modelu “condo” hotela.
Ujedno, prakti¢no primenjiva kao obavezujuca instrukcija u radu “condo” hotela, posebno u
“ procesima kontrole i usaglasavanja kvaliteta sa ciljem postizanja pune izvrsnosti proizvoda i
usluga, $to iautori utvrduju i kroz sledece procese i aktivnosti: ,, ( str. 31-33; str. 54-56);

., 1. Imati efikasan sistem za prikupljanje Zalbi koje su dobrovoljno prijavili kupci,
2. Sprovoditi formalno i sustinski istraZivanja o problemima usluga kupaca i korisnika,
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3. Sistematski pratiti potencijalne tacke kvarova i rizika u sluzbama,

4. Proveravati i obezbediti spremnost i ohrabrenost zaposlenih u resavanju problema,
5. Utvrditi osetljivost faktora problema koje kupci dozivljavaju u resavanju problema,
6. Kontinuirano nastojati u razotkrivanju korena problema sa servisom usluga,

7. Modifikovati pracenje procesa usluga na osnovu iskustava u procesima oporavka,
8. Imati efikasan sistem za pracenje i otklanjanje problema. “

Leonard, Berry & Parasuraman (1991); (str. 31-33; str. 54-56)
3.2.1.1.4. Upravljanje kvalitetom materijalnih i nematerujalnih resursa u ,,condo * hotelima

Prilagodeno izvoru, Bozani¢ & Jovanovié¢ (2010), Kljuéno definisane specifi¢nosti ,,mix use*
poslovnog ,,condo* modela, opredeljuju i dodatne kvalitativne pristupe aspektima upravljanja
raspolozivim materijalnim resursa. Konceptom jedinstvenog poslovanja ,,condo* hotela, definise
se jedinstvena hotelska imovina izvornih vlasnika-investitora operatora, kao i vlasni$tvo nad
posebnim delovima zgrade objekta, odnosno pojedina¢nim hotelskim smestajnim jedinicama
kao i drugim posebnim delovima objekta zgrade hotela dr.: (str. 6-9):

Takode, Bozani¢ & Jovanovicu (2010), standardan kompleks materijalnih sredstava smatraju
uobicajeno primenjivim i prihvatljivim i za modele “condo” hotela, generalno sadrzano u
sledec¢em:

* ., Oprema za realizaciju procesa (masine, uredaji, alati, oprema i pribor za rad, hardver,
softver i dr. *Prostori za realizaciju procesa (smeStajni, gostinski i drugi radni prostori,
nepokretnosti, bazeni, teretane i drugi gostinski i radni prostori, mobilijar i dr.), radni uslovi uz
sisteme opreme i pribora kojim se obezbeduje rad i uslovi za rad, kao Sto su: osvetljenje, grejanije,
ventilacija, liftovi i dr.); * Materijali i energija koji se koriste u radnom procesu (potrosni
materijal, sirovine, poluproizvodi, energija i dr.), ... kao i drugi slicni i ostali resursi;

* Usluzni sistemi (hotelske, ugostiteljske, komunikacijske, informaticke, transportne, kao i sve
ostale logisticke usluge za realizaciju procesa); * Finansijska sredstva (troskovi, budzeti, fondovi,
krediti,uslovi za obezbedenje finansija i sl.); * Vreme (jednosmerno potrosni resurs), pripreme,
trajanja i vreme procesa, upotrebe proizvoda i usluga; * Informacije (blagovremenost, tacnost i
kompletnost): planski kao i tekuci operativni podatci o Sansama, opasnostima u okruzenju,
sopstvenim prednostima, mogucnostima, slabostima, opasnostima), a uobicajeno i ,,know how " i
specijalisticka znanja “, licence, kao i drugi aspekti kompleksa uzajamnih resursa i dr;

('str. 6-9.)

Upravljanje kvalitetom materijalnih kao 1 ukupnih resursa u ,,condo* hotelima, ima poseban
znacaj sa aspekta ,,podeljenog* kombinovanog vlasnStva na posebnim delovima zgrade objekta
hotela, 1 podleZe celovito principima Sistema menadZmenta kvaliteteom ( SRPS ISO 9001), sa
jasno definisanim resursima (ljudima. infrastrukturom i okruzenjem za realizaciju operativnih
aktivnosti procesa, resursima za pracenje i merenje. Pored sistemski uspostavljenih zahteva u
realizaciji operativnih aktivnosti (tacka 8. sistema menadZzmenta kvaliteta), neophodno je pored
uobicajenih zahteva za proizvode i usluge (tacka 8.2.), definisati i uspostaviti zahteve sistema
kvaliteta, koji se odnose na upravljanje kvalitetom materijalnih i drugih resursa u ,,condo*
hotelima:

-Ugovorno definisanje viasnickih (svojinskih) odnosa: prava i obaveza vlasnika imovine (posebnih
delova) sa definisanim pravima raspolaganja, koriséenja, ogranicenjima, teretima, odrzavanjem,
-Ugovorno definisanje komercijalizacije sa profesionalnim upravljacem uz prateca, uzajamna
prava, obaveze, ovlaséenja i odgovrnosti,
-Uredenje drugih i neophodnih aspekata u oblasti profesionalnog upravljanja kvalitetom i raspolaganja
kompleksom pripadajucih materijalnih i nematerijalnih: imovinskih i neimovinskih resursa svih
vrsta u ,,condo ““ hotelima.

Izvor: SRPS ISO:9001 (tacke 8, 8.2.1dr.)
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3.2.1.2. Karakteristicni zahtevi sistema menadzmenta kvaliteta u ,,condo *“ hotelima

Medunarodni standardi sistema menadzmenta kvaliteta, (SRPS ISO 9001:2015),
specificiraju zahteve sistema menadzmenta kvaliteta, pokazujuéi opSte primenjivu, genericku
univerzalnost, ali i obaveznost postovanja karakteristicnih posebnosti od znacaja za definisanje
obavezujucih, podrazumevajucih kao i preporucujuéih zahteva kvaliteta, klju¢nih za uspesno i
razvojno poslovanje ,,condo* hotela u Srbiji.

Uvodnim definisanjima organizovanja, usmereno su obuhvaéeni predmet, forma modela
“condo” hotela, podrucja primene uz posebna razvrstavanja kao i zahteve standarda kvaliteta 1
kljuéno definisane korisnicke grupe: Kupce, korisnike i potrosace. Karakteristike i1 trziSne
performanse ,,condo hotela, posebno su iskazane kroz kompleksnost poslovnog modela,
dugorocnost, kombinovane titulare vlasniStva, profesionalne upravljace poslovanjem,
raspolaganje imovinpm velike vrednosti sa ugovorenom turistickom komercijalizacijom, uz
zahteve sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo hotelima definisane kao maksimalne i u
“dobroj volji”, sa ugovorno usaglaSenim postupanjima profesionalnih upravljac¢a, ,,autenti¢nih
vlasnika“ i drugih ucesnika kao optimalne.

Evidentna je neophodnost zahteva koji prikazuju minimum/optimum aspekata sistema
menadzmenta kvaliteta u upravljanju ,,condo* hotelima i to: (1) I deo: - Upravljanje kvalitetom
u “condo” hotelima kroz minimum Kljuénih zahteva kvaliteta u kontekstu principa upravljanja
kvalitetom hotelima; (2) Il deo: - Upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima: - Klju¢ni zahtevi
sistema menadzmenta kvaliteta u “condo” hotelima IMS-QUALITY: i (3) Il deo: - Zahtevi
standarda: 1ISO 9001:2015, u okviru menadzmenta kvaliteta organizacije SRPS EN ISO 9004-
2018., dok: Takode je neophodan Poslovnik kvaliteta koji se usmerava i prikazuje: - Integrisani
Menadzment Sistem-Quality-IMS-Q -Referentnu matricu prema standardima serije (ISO i
HACCP), u hotelijerstvu i primeni u ”condo” hotelima, s tim da je takode:

- Neophodno ukazati na nizove standardnih ponasanja i postupanja u funkcionalno
dokumentovanim procesima, neophodnim za pristup univerzalnom ustrojstvu razvojnog sistema
kvaliteta: QMS-a, kao i ,,IMS - Quality“ u ,,condo* hotelima.

Sveobuhvatan, kontrolisan i konstantno unapreduju¢ zahtev sistema menadzmenta kvaliteta
u ,,condo* hotelima, definiSe dinamiku kompleksa aktivnosti i procesa funkcionalnog makro i
mikro organizovanja poslovnog kompleksa, organizacionih celine do izvrSioca pojedinacno i
posebno. Potpunim organizacionim definisanjem pojedinacnih procesa i izvrSilaca, omogucava
se primena objedinjenog pogonskog knjigovodstva i dodatno pracenje poslovne realizacije
profitnog centra, posebno i grupno, do pojednia¢nog izvrSioca. Procenjujuci i/ili ocenjujuci
uspesnost najjednostavnije, pojedinacne aktivnosti ili procesa, ucinka, definiSe se ekonomicnost
i efektivnost uz moguénost uspostavljanja optimalnih zahteva standarda kvaliteta: 1SO 2001-
2015;, u sistemu upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima. Naglasena je neophodnost stalnih
merenja 1 vrednovanja opazanja i ponasanja, materijalnih 1 nematerijalnih stanja prinosa i
utroSaka, sve kroz procese u okviru uspostavljene funkcionalne organizacije kao i definisane
zahteve sistema menadZmenta kvaliteta u “condo” hotelima.

Pristup ulogama “aktivnih” ucesnika u poslovanju “condo” hotela, karakteriSu “klju¢ni”
zahtevi sistema menadzmenta kvaliteta, grupisani 1 usaglaSeni sa znac¢ajnim aspektima prethodno
definisane organizacije poslovanja “condo” hotela u Srbiji:

Procesi u turistickoj delatnosti, kao i “condo” hotelima, definiSu svoje ““ kupce, sopstvene
korisnike sa zahtevima koji moraju biti pravilno shvaceni i zadovoljeni, kao 1 isporucioce koji
obezbeduju ulaz za te procese, postajuci presudni za njihovu uspesnost. Filipovi¢ , Puri¢ & Ruso,
(2018), ... Sedam primenjenih principa menadzmenta kvaliteta, integrativno i konzistentno,
uslov su optimalnog funkcionisanja hotelske organizacije, kao i *“ condo” hotela,” koji vodi
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izvrsnosti, inace nedostiznoj kroz optimizaciju pojedinacnih aktivnosti. ... lako principi
menadzmenta kvaliteta u sebi ne sadrze eksplicitno izrazene zahteve koji bi posluzili za
izvodenje provera, neophodno je sagledati njihove druge, pojedinacne kao i uzajamne veze sa
drugim standardima.” (str. 41-50).

3.2.1.3. Principi upravijanja kvalitetom u hotelijerstvu i primena u ,,condo ““ hotelima

Sistem menadzmenta kvaliteta (SRPS ISO 9000 oktobar - 2015.), suStinom definisanih
nastojanja, da u kontekstu jedinstvene organizacije, uz zainteresovane strane i pruzanje podrske
(kompetentnim 1 svesnim) ljudima u komunikaciji, funkcionalno i punopravno uvazava
specificnosti kombinovanih: stambenih 1 hotelijerskih aktivnosti u jedinstvenoj turistickoj
delatnosti, a samim tim usmereno i na specificnosti, u mnogo ¢emu jedinstvenog modela
»condo® hotela. Definisani principi menadZzmenta kvaliteta autoritativno upucuju na validan
kontekst poslovanja, uvazavajuci bitna obelezja modela i primenu specificnih karakteristika u
delovima koji se odnose na klju¢na svojstva definisanog modela ,,condo* hotela. Principi svojom
univerzalno$c¢u upotpunjuju, doprinose i omogucéavaju kupcima, korisnicima i potrosacima kao
kljuénim ucesnicima, ispunjavanje sopstvenih zahteva i1 ocekivano zadovoljenje u svim
segmentima organizovane, kombinovane stambeno-hotelske, turisticke delatnosti.

Karakteristicne osobenosti korisnosti sagledane su kontekstu moguéih mera i oblasti
unapredenja u aktivnostima klju¢nih ucesnika, kupaca i korisnika u odnosu na principe
upravljanja kvalitetom. (SRPS -ISO) u ,,condo* hotelima Informacije i stavovi prikupljeni iz
raznih izvora, na sistemati¢an nacin, 1/ili iz pojedinih delova “condo” hotela, ukazuju na znacaj
balansiranog pogleda i zateCenost odredenog stanja koje zahteva korekcije, moguce mere,
poboljSavanja 1 eventualno definisanje klju¢nih koristi. Primenom pojmova 1 principa
menadzmenta kvaliteta, “condo” hotel uz vlasni¢ku i upravljaku struktura, stice kapacitet i
mogucnost reSavanja nedostataka, korektivno deluje na greske i propuste, ujedno obezbedujuci
unapredenja, uspesnost, ekonomsku opravdanost i zadovoljstvo svih uc¢esnika, posebno direktnih
kupaca i korisnika. Pojmovnim definisanjima i shvatanjem: kvaliteta, sistema menadzmenta
kvaliteta, konteksta jedne organizacije, obezbedene podrSke najviSeg rukovodstva (QMS),
obezbedivanjem ljudskih 1 drugih resursa, pra¢enjem odnosa ucesnika, aktivnosti i procesa,
kompetentno$c¢u, sveséu i komuniciranjem, (SRPS ISO 9000:2015, str. 10-26), obezbeduju se
uslovi za razumevanje 1 primenu klju¢nih principa menadzmenta kvaliteta u kompleksu 1
kontekstu kategorija korisnika u poslovanju “condo” hotela, definisanih i1 diferenciranih kao:
kupci, korisnici i potrosaci.

Tabela 18. Principi menadzmenta kvaliteta i aspekti kategorija: kupaca, korisnika i potrosaca

PRINCIPI KUPCI — zemlj.- knjiz. KORISNICI — kao klasi¢ni POTROSACI — kao kupci kprisnici i
MENADZMENTA vlasnici posebnih delova sa korisnici hotelsko-turisti¢kih i konzumenti proizvoda i Usluga
KVALITETA: pravima raspolaganja drugih programa
USREDSREDENOST Definisanje usredsredenosti u¢esnika usmereno prema vrsti i ulogama korisnika:
1 NA KUPCE, 1. Viasnici pojedinacnih hotelskih jedinica (delova), kao kupci i korisnici na trzistu;
KORISNIKE i 2. Klasic¢ni hotelski gosti kao korisnici turistickih usluga;
POTROSACE 3. Potrosaci kao kombinovani (eksterni i interni) kupci i korisnici turistickih usluga; .
LIDERSTVO PREMA Uspostavljanje jedinstva i uzajamnih usmerenja u odnosima ucesnika i kreiranju uslova
NIVOIMA liderske pozicije angazovanja kadrova u ostvarivanju ciljeva kvaliteta:
2 ORGANIZOVANOSTI 1. Kupaca, 2. Korisnika i 3. PotroSaca, u poslovanju i upravljanju kvalitetom u

,,condo* hotelima u Srbiji.
Kompetencije na svim nivoima rukovodenja u skladu su sa uspostavljenom organizacijom i
3 ANGAZOVANJE LIUDI ujedno znacajne za klju¢na unapredenja sposobnosti ,,condo* hotela da organizuje, kreira i
- KADROVA isporucuje vrednosti:
1. Kupcima, 2. Korisnicima i 3. Potrosacima.

Sprovodenje aktivnosti u pojedinacénim i jedinstveno povezanim aktivnostima i procesima
4 PROCESNI PRISTUP koji funkcionisu kao koherentan sistem, ¢ime se postize efektivnost i efikasnost uz
konzistentne, predvidive i planirane rezultate za sve kljuéne uéesnike, kao i:

1. Kupce, 2. Korisnike i 3. Potrosace.
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Usredsredenost svih zaposlenih, kao i aktivno angazovanih stejkholdera, posebno rukovodstva,
5 POBOLJSAVANJA na stalna pobolj$anja i unapredenja koja su od uticaja na sve ucesnike a posebno:
1. Kupce, 2. Korisnike i 3. PotroSace.
ODLUCIVANJE NA Uvek nesto bolji rezultati od planiranog uz odluke koje se zasnivaju na struénim i
6 OSNOVU CINJENICA provernim analizama, ¢injenicama i informacijama, uz vrednovanja rezultata i efekata.
MENADZMENT Radi odrzivog uspeha, u organizaciji se upravlja medusobnim odnosima svih u¢esnika,
7 MEDUSOBNIM posebno sa relevantno zainteresovanim, kljuénim stranama i uesnicima:
ODNOSIMA (isporucioci svih vrsta).
Izvor: Autor

Imajuci u vidu sustinu, mesto, ulogu i znacaj “condo” hotela i kombinovanih modela
turistickog poslovanja, kao i snagu koju opredeljuje trziSnim predispozicijama uz stalne teznje
da se nadmase ocekivanja korisnika, prepoznaju se, definiSu i grupisu raznovrsne i neophodne
izjave Kkvaliteta i zahtevi rukovodstva u aktivnostima i procesima upravljanja kvalitetom u
“condo” hotelima, univerzalno grupisani kao:

A. Uobicajene izjave, zahtevi i ciljevi menadzmenta kvaliteta za definisanjem i ostvarivanjem
kljucnih prednosti u pogledu organizovanosti, efikasnosti, ostvarenih prihoda i neizostavno
povecanja lojalnosti kupaca, korisnika i potrosaca uz dodatne zahteve od uticaja na:

A -1. Dopunske mogucnosti za unapredenja, usavrsavanja, poslovni razvoj kao i
B -2. Opasnosti, nepovoljne okolnosti i otezana delovanja.

Sprovedenim istrazivanjima pojedinac¢nih hipoteza u okviru jedinstveno definisanih
aktivnosti 1 procesa u poslovanju “condo” hotela, kao 1 znacajno Sireg opsega prate¢ih okolnosti
poslovnog modela, svedenog u celovit, sistemski postavljen nau¢ni pogled na upravljanje
kvalitetom. Kao znacajan, nezaobilazno razvojan pravac, ne moze se definisati, koncipirati, niti
realizovati bez kompleksa usaglaSenih analiza i sagledavanja moguénosti poboljSavanja, koje
omogucavaju principi menadZmenta kvaliteta, serija SRPS ISO 9000 1 9001 (2015).

Uzimajuéi u obzir da je “MenadZzment koordinirana aktivnost za usmerenje organizacije i
upravljanje istom* (SRPS ISO 9000 (2015), tacka 3.2.1.) 1 ujedno potvrda da organizovanost
»internog i eksternog konteksta identifikuje sve potrebe i o¢ekivanja relevantno zainteresovanih
strana, ... uz ¢iju pomoc¢ se formalno potvrduje i dokazuje ostvarivanje organizacione odrZivosti.
Uzajamnost i povezanost vise elemenata u ulazno-izlaznim procesima, medusobno se povezuju
u sveukupnu i jedinstvenu mrezu, kompleks, koji je u svemu odgovaraju¢ slozenom ,,condo*
modelu poslovanja, ¢ime se uspostavlja kvalitativna, teorijska i suStinska, operativna osnova
poslovne organizovanosti. Obezbedenost osnove 1 forme kao pretpostavke organizacije
poslovnih aktivnosti i upravljanja i radu ,,condo* hotela po principu ,,totalnog menadZmenta
kvalitetom* (TQM), upuéuje na znacaj upravljanja kvalitetom kao temeljne osnove ukupnog
organizovanja poslovanja ,,condo* hotela u domacoj, turisti¢koj praksi.

Definisanjem mesta, uloge, interesa i uticaja stejkholdera u upravljanju kvalitetom u
»condo“ hotelima, potvrduju se pripadaju¢e uloge za opredeljene aktivnosti i procese U
finkcionalnom organizovanju, postupanju i ponaSanju, njihova prava i ovlas¢enja kao i obaveze
1 odgovornosti za procesne aktivnosti, poslovanje ,,condo* hotela kao i upravljanje kvalitetom u
»condo* hotelima. Analizama ovlas¢enja 1 odgovornosti kao i prava i obaveza, utvrduju se
njihove pozicije u radu ,,condo* hotela, ¢ime se ,,pojam zainteresovane strane definiSe i van
neposredne usredsredenosti samo na korisnike, ¢ime su razmatrane Sire 1 relevantno bitne
okolnosti, uloge i uticaji* ukupnog poslovanja.

Vlasnici 1 drugi kljuéni ucesnici kao kupci, korisnici 1 potrosaci u “condo” hotelima,
merodavni su u ocenjivanju definisanog kvaliteta: vrednosti kupljene pojedinacne hotelske
smestajne jedinice, drugog posebnog dela objekta “condo” hotela, ili komercijalnog i drugog
vrednovanja, isporucene usluge i/ili ispunjenog zahteva, kao i sopstvene ocene kvaliteta steCenih
1 iskoriS¢enih koristi 1 potreba. Pogledi ucesnika u poslovanju “condo” hotela, prepoznaju i
definiSu razlicitost ciljeva, moguénosti i realizacija sa aspekta usaglasenih proizvoda i usluga
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kao 1 razlicitih pristupa kupaca, korisnika i potrosaca, sa slede¢im pravima i pripadajué¢im
(bitnim) karakteristikama:

Tabela 19. Pregled karakteristicnih obelezja: kupaca, korisnika i potrosaca.

UCESNICL: Tipi¢na obeleZja: KUPACA, KORISNIKA i POTROSACA
-Vlasnik raspolaze i koristi sopstvenu imovinu u svojstvu kupca i korisnika po izboru;
1. | KUPAC -Kao kupac, viasnik “komercijalizuje”’ i ustupa sopstvenu imovinu drugom korisniku;

-Kao viasnik, kupac raspolaze imovinom u svojini, sa svim pravima i ogranicenjima,
-Kao kupac, viasnik je uzivalac sopstvene imovine, korisnik prava i potrosac usluga.

-Korisnik kao gost koristi poseban deo ili celinu, povremeno i/ili trajno;
2 | KORISNIK -Korisnik iskljucivo ima prava koriscenja kao pojedinacni i/ili turisticki gost u grupi;
' -Korisnik kao gost koristi proizvod i/ili uslugu, kao materijalno/nematerijalno dobro;

-Korisnik moZe biti akter kao kupac i potrosac proizvoda i/ili usluga.

-Potrosac licno, jednokratno i/ili vise puta ucestalo ponovlja koriséenje;
3. | POTROS A C | -Potrosac moZe ucestvovati kao direktan i neposredan kupac i/ili potroSac;
-Potrosac periodicno ili trajno moZe biti kupac proizvoda i usluga:
-Potrosac moze biti kupac i konzument proizvoda i usluga.

lzvor: Autor

3.2.1.3.1. Kljucni aspekti primene principa menadzmenta kvaliteta u ,, condo *“ hotelima

- Princip 1. Usredsredenost na kupce i korisnike:

Uloge i mesta kupaca, korisnika i potrosaca u poslovanju “condo” hotela, inicira klju¢nu
usredsredenost na korisnicke pristupe aspektima zahteva kvaliteta proizvoda i usluga.
Neophodnost shvatanja vlasnickih i korisni¢kih potreba, moguénosti i zelja kroz uspostavljene i
raznovrsno definisane i o¢ekivano ispunjenje zahteva kvaliteta, nije samo ,,redovna, standardna
izvrsnost 1 zadovoljstvo®, ve¢ dugoro€no sticanje poverenja, uvek nesto drugacije 1 viSe od
oc¢ekivanog.

- Princip 2. Liderstvo:

Liderstvo u “condo” hotelima u najvecoj meri je zavisno i kreira se od uslova postavljenih
zahteva i ostvarenih poslovnih rezultatata i ukupne liderskie uticaje klju¢nih i aktivnih uc¢esnika
u poslovanju. Strateske uloge operatora investiranja kao “izvornih” pokretaca investicionih
operacija i procesa uz posedovanje uobicajenih inicijalnih, liderskih: vlasnickih, strateskih i
operativnih poslovnih funkcija i uloga. Time se uslovljavaji i ciljevi u strateSkom i operativnom
upravljanju poslovanjem, uz poveravanje stru¢nom, profesionalnom upravljacu “condo” hotela,
¢ime se obezbeduje kompleks uticaja na prakti¢nu implementaciju poslovnih znanja, kao
polazno stvoreni uslovi struéno definisanog okvira za uticajni i profesionalni pristup liderskom
organizovanju rada u “condo” hotelima.

- Princip 3. Angazovanje ljudi:

Profesionalni upravlja¢ uz operatore investiranja, uglavnom je vodec¢i, stru¢ni i odgovorni
upravljacko-rukovodni akter uz izvrSni tim angazovanih izvrSilaca, zacetnik funkcionalno
strunog, operativnog organizovanja neposredno raspolozu¢i punim kapacitetom znanja,
sposobnosti i volje angazovanih, zaposlenih izvrSilaca. Time se obezbeduju klju¢na usmerenja
na organizovano ostvarivanje radne uspesnosti u poslovanju “condo” hotela, uz dveobuhvatno
zadovoljstvo kupaca, korisnika i potroSaca. proizvoda i usluga u poslovanju.

- Princip 4. Procesni pristup:

Procesni pristup poslovanju ,,condo* hotela aktivno i u punoj meri obezbeduje ispunjenje
zahteva principa uspeSnosti upravljanja kvalitetom uz postizanje najviSih nivoa operativnih
ponasanja, sve kroz nadzore u okviru jedinstveno organizovanog funkcionisanja: poslovanja,
upravljanja, rukovodenja i izvrSavanja poslovnih aktivnosti. Primena procesnog pristupa,
sistemu menadzmenta kvaliteta 1 u “condo” hotelu univerzalno omogucava: SRPS ISO
9001:2005 kroz:
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1. Razumevanje zahteva i konzistentnost u njihovom ispunjavanju;

2. Razmatranje procesa u smislu dodate vrednosti;

3. Ostvarivanje efektivnog obavljanja procesa;

4. Poboljsavanje procesa zasnovano na vrednovanju podataka i informacija.
kao i uz neposredne organizacione koristi od procesnog pristupa, koje takode doprinose:

- Formulisanju i uspesnom vodenju jasnih poslovnih strategija i politika u ,,condo *“ hotelu,
- Efikasannom, unapredujucem i poslovno uspesnom operativnom menadzmentu,

- Definisanju opstih i posebnih ciljeva poslovanja;

- Uspesnom upravljanju ljudskim resursima,

- Ekonomski opravdanom poslovanju;

- Punoj zastiti drustva, imovine i Zivotne sredine:

- Drugim organizacionim mogucnostima,pogodnostima i prednostima.

Dzeletovi¢ (2011) istiCe da je jasno i neophodno ,, definisati osnovna obelezja: - opise
procesa, u¢inivsi ih jednozna¢nim i prepoznatljivim kroz: - svrhu i ciljeve procesa; - ulaz i izlaz
iz procesa; - ishod i rezultate procesa; - merenje i metode merenja procesa; - pokretace procesa;
- procesne aktivnosti i odvijanje procesa; - resurse, ograniCenja procesa; - rezultate i
preispitivanje procesa; - povezanost i uticaje procesa; - efektivnost i efikasnost procesa:*

(str. 70-74).

- Princip 5. Poboljsavanja:

Kompleks usaglasenih procesnih aktivnosti u poslovanju “condo” hotela, zahteva pocetno
organizaciono 1 funkcionalno kreiranje modela uz moguénost “odrzavanja postojeeg nivoa
performansi, reaguju¢i na promene u svojim internim i eksternim uslovima, kreiraju¢i nove
prilike.”

A. Univerzalna i ocekivano kljucna poboljsavanja:

Univerzalne stavove od suStinskog znacaja za poboljSanje kvaliteta usluga u sektorima koji
se bave pruzanjem usluga, sa mogucnostima potpune primene i u radu ,,condo* hotela, definisali
su Kotler, Bouen, Makens & Baloglu (2019), koji se uobicajeno sastoje u slede¢im aktivnostima:
(str. 9-12; str. 17-22)

1. Slusanje kupaca: Potrudite se da razumete Sta kupci zaista Zele tako $to cete neprekidno

uciti o ocekivanjima i percepcijama kupaca i onih koji to jos nisu (na primer, putem sistema
informisanja o kvalitetu usluga).

. Pouzdanost: Najvaznija odlika kvaliteta usluga. Pouzdanost mora biti prioritet u pruzanju usluga.

3. Osnovna usluga. Kompanije koje se bave uslugama moraju pruziti osnovne usluge i raditi upravo
ono Sto se od njih ocekuj, da ispune obecanje, da se da se sluze zdravim razumom, da slusaju i
informisu kupce i da budu odlucne da kupcima pruze vrednost.

4. Dizajn usluga: Razvijanje holistickog pristupa uslugama dok upravljaju velikim brojem
detalja pruzanja usluga.

5. Ponovno pruzanje usluga: Da bi zadovoljile kupce koji su naisli na problem pri pruzanju usluga,
neophodno je da kompanije koje se bave uslugama ohrabre kupce da se Zale (i da im olakSaju taj
proces), da brzo i licno odgovaraju na Zalbu i razviju sistem za reSavanje problema.

6. Iznenadivanje kupaca. lako je pouzdanost najznacajnija odlika u ispunjavanju ocekivanja kupaca po
pitanju pruzanja usluga, za prevazilazenje ocekivanja kupaca najvaznije odlike su uverljivost,
responzivnost i empatija ( na primer kupce mozete iznenaditi neuobicajenom brzinom, ljubaznoscu,
uctivoscéu, kompententnoscu, posvecenoscu i razumevanjem,).

7. Fer poslovanje: Kompanije koje se bave uslugama moraju da uloZe poseban trud kako bi
bile fer i kakao bazale pravicnost prema kupcima i zaposlenima.

8. Timski rad: Timski rad je ono Sto velikim organizacijama omoguéava da pazljivo pruzaju usluge
tako Sto ¢e povecati motivaciju i sposobnost zaposlenih.

N
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9. Istrazivanja medu zaposlenima: Marketari treba da sprovode istrazivanja medu zaposlenima da bi
otkrili uzroke problema u pruzanju usluga, kao i sta kompanija treba da uradi kako bi resila te
probleme.

10. Liderstvo: Kvalitet usluga potice od izvanrednog liderstva u organizaciji, odlicno osmisljenog
sistema pruzanja usluga, efektivne upotrebe informacija i tehnologije i nevidljivog i svemocnog
unutrasnjeg faktora koji se sporo menja, a naziva se korporativna kultura .

Kotler i saradnici (2019), str. 9-12; str. 17-22;

B .Realizacija operativnih aktivnostu:

Principi kontinuiranog poboljSavanja primenjuju se na sve organizacione segmente
turisti¢kog poslovanja ,,condo* hotela, poslovne aspekte i sve isporucioce, ne samo na zaposlene
vec 1 na sve ucesnike u poslovanju.

Poboljsanja koja se sistemski sprovode u okviru PDCA ciklusa, postepeni su, planski ali i
kontinuirani procesi i aktivnosti. Na taj nacin se sporije postizu mali efekti ali od uticaja na
istovremeno manje rizike i ulaganja. Rezultat primene ovog ili bilo kog slicnog koncepta mora
biti priblizavanje krajnjem cilju koji se moze oznaciti kao poslovna izvrsnost.

Princip 6. Donosenje odluka na osnovu cinjenica:

Stru¢ne i efikasne odluke zasnivaju se na raspolaganju verodostojnim i azurnim podatcima
uz analize stanja aktivnosti, procesa i odnosa uc¢esnika u poslovanju ,,condo* hotela. Dokazane
¢injenice 1 proverene informacije jedini su pravi osnov za donossenje strucnih i validnih odluka
nadleZnih organa i lica u poslovanju ,,condo* hotela.

Princip 7. Upravljanje medusobnim odnosima:

-Prepoznavanje inicijalnih karakteristika “condo” hotela 1 modela poslovanja, donosi niz
prednosti u razumevanju uspe$nijeg modeliranja i upravljanja uzajamnih odnosa ucesnika kroz
definisane klju¢ne interese kao 1 klju¢ne karakteristike usaglasenih ponaSanja svih ucesnika.

Shodno SRPS ISO 9000 (2015), “ Menadzment je koordinirana aktivnost za usmerenje
organizacije i upravljanje istom*, potvrdujuci da organizovanost ,,internog i eksternog konteksta
identifikuje sve potrebe 1 ofekivanja relevantno zainteresovanih strana, ... uz ¢iju pomoc¢ se
formalno potvrduje 1 dokazuje ostvarivanje organizacione odrZivosti. Uzajamnost i povezanost
vise elemenata u ulazno-izlaznim procesima, medusobno se povezuju u sveukupnu i jedinstvenu
mrezu, kompleks, koji je u svemu odgovaraju¢ slozenom ,,condo* modelu poslovanja, ¢ime se
uspostavlja kvalitativna, teorijska i1 suStinska, operativna osnova poslovne organizovanosti.

Obezbedenost osnova, sadrzine i forme kao pretpostavki organizacije poslovnih aktivnosti i
upravljanja 1 radu ,,condo* hotela po principu ,totalnog menadZzmenta kvalitetom *“ (TQM),
upucuje na znacaj upravljanja kvalitetom izabranog modela: ,,Integrisanog MenadZment
Sistema-Kvaliteta “, (IMS-Q), kao temeljno inovirane osnove usaglasene organizacije poslovanja,
sitema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u domacoj, ,,condo* turistickoj praksi.

Analize 1 pristupi znacaju principa menadZmenta kvaliteta usmeravaju na kljuéne aspekte
sistema kvaliteta i razvojno upravljanje kvalitetom u ,.condo* hotelima, sagledano kroz
konkretna, konkurentna i o¢ekivana ponaSanja u poslovnim postupanjima, saglasno sadrzano u
primenjenom procesnom pristupu, izmedu ostalog kroz sledece:

1. Definisanje uobicajenih izjava, zahteva i ciljeva razvojnog
menadzmenta kvaliteta u ,, condo “ hotelima;

2. Dodatne mogucnosti za unapredenja, delovanja i
stalna poboljsavanja u radu ,,condo *“ hotela;
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Otklanjanje ili umanjivanje opasnosti, nepovoljnih okolnosti ili
otezanih delovanja u radu ,,condo * hotela:

lzvor: Autor

Tabela 20. Kljucni aspekti izjava kvaliteta o koristima, unapredenjima i poboljSavanjima kroz
preporucujuce mere u kontekstu principa upravljanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelima

PRINCIPI KLJUNI ASPEKTI 1IZJAVA BITNE KORISTI ZA PREPORUCUJUCE MERE i
upravljanja KVALITETA u,,CONDO* UCESNIKE i KORISNIKE u OBLASTI UNAPREDENJA u
kvalitetom: HOTELIMA: ,CONDO*“ HOTELIMA: ,CONDO*“ HOTELIMA

0 1 2 3
1 1. Definisanje sustine modela, 1. Poveéanje imovin. vrednovanja, 2. | 1. Organizovano poslovanje ,
' 2. Usvojeni standardi kvaliteta, Povecéana zadovoljstva, 2. Stalna edukacija kadrova,
Usredsredeno NSO - - . S
<t condo* 3. Definisani ugovorni odnosi, 3. Obezbedena prava viasnika, 3. Adekvatna komercijalizacija,
hSteIa na 4. Propisano ponasanje ucesnika, 4. Ugovorna komercijalizacija, 4. Uvecanje vrednosti imovine,
K 5. Informisanost i komunikacija, 5. Sloboda vremena koriséenja, 5. Ubrzan postupak po zalbama,
upee, je zadovolj 6. Poboljsanja i satisfakcija uc. T 6. Povecana informi
korisnike 6. Merenje zadovoljstava. . Poboljsanja i satisfakcija uc.; 7. . Povecana mformlsa_nost_,
i qoste 7. Postovanje utvrdenih pravila, Obezbedeni standardi kvalit. 7. Unapredujuca planiranja,
goste. 8. Javnost u radu 8.Kontinuirana informisanost. 8. Stalna vrednovanja imovine.
1. Profesionalno upravljanje, 1. Poveéana efikasnost, 1. Efikasnija primena planiranja,
2 2. Aktivna kadrovska politika, 2. Stalna povecanja efektivnosti, 2. Efektivnije organizovanje,
P 3. Vodece trzisno pozicioniranje, 3. Unapredena koordinac. procesa, 3. Stalna dokazivanja poverenja,
Liderstvo u . . L ; ; .
condo™ 4. Stg_urna' ekonomska u_spesnost, 4. Stalna povecanja vrednosti, 4. Stalne i strucne obuke kadrova,
,ﬁotelima 5. Primenjena pravna sigurnost, 5. Efikasniji ucinci kadrova, 5. Stalne podrske posveéenostima,
6. Ustrojstvo procesnih sistema, 6. Stalna unapredenja organizacije, 6. Stalna kontrola vrednovanja,
7. Definisanje erformansi modela, 7. Sveobuhvatna briga o imovini, 7. Efikasnija promovisanja,
8. Motivisana edukacija kadrova, 8. Bitna odgovornost za kvalitet. 8. Kontrole faktora pozicioniranja,
9. Liderska odgovornost; . 9. Garancija kvaliteta i uspeha 9. Provere trzisne konkurentnosti,
1. Kompetentnost znanja, 1. Razumevanje modela poslov., 1.Pozrtvovanost zaposlenih,
2. Poslovna odgovornost, 2. Aktivan doprinos poslovanju, 2. Nagradivanje najboljih,
3 3. Usresredenost na kupca/gosta, 3. Visoki stepen zainteresovan.ti, 3. Napredovanje u radu,
o 4. Kreativan pristup kupcu/gostu, 4. Povecano zadovoljstvo, 4. Dodatne strucne edukacije,
Angazovanje . : . Lo
ljudi u 5. Pozrtvovanost kadrova, 5. Iskazano poverenje u upravijaca, 5. Poveca{ye poyqunost u radu,
B 6. Puna poslovna odgovornost, 6. Jacanje viasnickih statusa, 6. Posebni doprinosi u radu,
,,condo . . . : . . . . oL
- 7. PoStovanje rada zaposlenih, 7. Doprinos uspesnosti poslov., 7. Poboljsavanje komunikacija,
hotelima . ; L - : oY It
8. Angazovanost zaposlenih, 8. Uzajamni vrednosni respekti, 8. Pojacana trzisna promocija,
9. Stalne provere ucinaka, 9. Posvecenost uspesnom poslov 9. Pristup naprednim inicijativama,
10. Respekt principa hijerarhije. 10. Dokumentovana nagradivanja. 10. Pojacana komunikacija.
1. Stalna definisanja procesa, 1. Stalno preispitivanje procesa, 1.Definisanje cilje poboljsavanja,
2. Kontinuirane provere procesa, 2. Pobolj$anje perform. procesa, 2.Kontinuirane edukacije kadrova,
4 3. Kontinuirana poboljsavanja, 3. Stalne provere slabosti procesa, 3.Provere metodolog. postupanja,
i 4. Razumevanje poboljsavanja, 4. Stalna predvidivost rizika, 4.Definisanje metoda i alata rada,
Procesni .. . . . . . 9N e
ristup u 5. Znacaj usaglasavanja procesa, 5. Poboljsavanja nacina obuke, 5.Verifikovanje izvrsilaca promena,
pcon do* 6. Hitnost usaglasavanja, 6. Unapredeni nacini inoviranja, 6.0vera kompetentnog kadra,
v 7. Postupak u nesaglasnostima, 7. Stalno usaglasavanje procesa. 7. Provera procesa poboljsavanja,
hotelima P P S
8. Obaveznost nadzora procesa, 8. Uredna pravila i procedure, 8. Integrisanja inoviranih procesa,
9. Pravila procesnih pristupa, 9. Javnost procesa u primenu, 9. Dokumentovanje promena,
10.0baveznost unapredenja. 10.0dgovornost za procese. 10. Stalne provere u praksi.
1. Usredsred. na poboljsavanja, 1. Stalna unapredenja na trZistu, 1.Efikasnija planiranja,
2. Stalnost poboljsavanja, 2. Poboljsavanja ugovornih uslova, 2.Sistem kontrola kvaliteta,
3. Cilj i predmet poboljsavanja, 3. Uzajamni odnosi ucesnika;, 3. Psta i puna informisanost,
5. 4. Definisanje poboljavanja, 4. Stalna poboljsavanja kvaliteta; 4. Aktivan “RISK menadzment “,
Poboljsavanja | 5. Jasni efekti poboljsavanja, 5. Ucesée u strateg. planiranju; 5. Stalna tehnoloska unapredenja,
u,,condo* 6. Aktivni subjekti zadovoljstva, 6. Unapredenje proces. aktivnosti, 6. Napredna edukacija kadrova,
hotelima 7. Izvr$ioci poboljsavanja. 7. Unapredenje ekonom. efekata; 7. Sistem kontrole procesa.
8. Vreme i rokovi poboljsavanja, 8. Unapred. javne informisanosti; 8. Aktivne kontrele izvrsenosti,
9. Vrednovanje poboljsavanja, 9. Briga o kadrovima i imovini,, 9. Tekuce i investiciono odrzavanje
10. Termin planovi aktivnosti, 10. Vrednosni aspekti poslovanja. 10.Bezbednost ljudi i imovine.
1. Sistem urednog izvestavanja, 1. Zakonitost u radu, 1. Funkcionalna organizovanost,
6 2. Stalna merenja i anketiranja, 2. Postovanje ugovornih odnosa, 2. Postupanje po standardima,
Lo 3. Sistem validnih kontrola, 3. Ponasanje po utvrd. pravilima, 3. PP zastita i bezbednost,
Donosenje o A . S . . .
odluka u 4. Ob]edm]m_/an]e Cinjenica, 4. Saglasnost sa standardima, 4. Pitanja investicionog odrzavanja
v 5. Verodostojnost informisanja, 5. Postupanje po zalbama, 5. Redovno tekuce odrzavanje,
,,condo . N . . . . . .. .
. 6. Pristupacnost svim podatcima, 6. Postovanje kucnog reda, 6. Odlucivanje po zalbama,
hotelima na - g . ; o
oSOV 7. Bezbednost podataka i obrade, 7. Ucesce predvidenih ucesnika, 7. Pravila ponasanja,
Ginjenica 8. Strucnost u obradi podataka, 8. Definisan postupak po Zalbama, 8. Pravila bezbednosti i evakuacije,

9. Postupanje po zakljuccima,
10. Sistem odlucivanja.

9. Obavezno informisanje,
10. Postupanje u dobroj volji.

9.Ureden sistem radnih procedura,
10.Postovanje pravila kucnog reda,
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PRINCIPI KLJUNI ASPEKTI 1IZJAVA BITNE KORISTI ZA PREPORUCUJUCE MERE i
upravljanja KVALITETA u,,CONDO* UCESNIKE i KORISNIKE u OBLASTI UNAPREDENJA u
kvalitetom: HOTELIMA: ,CONDO*“ HOTELIMA: ,CONDO*“ HOTELIMA

0 1 2 3
1. Legitimnost ugov. odnosa, 1. Odnosi savesnih partnera, 1. Ugovorna uskladivanja ic¢esnika,
7 2. Procesno organizovanje, 2. Uzajamne usaglasenosti, 2. Uajamna poverenja i poStovnje;
Mena d.zvmen ‘ 3. Istinitost izveStavanja, 3. Sinergijski odnosi ucesnika, 3. Aktivno razmatranje prigovora,
medusobnim 4, Redovn_e a_na_llze poslovanja, 4. Tc a_énost izve'itavanja,“ 4. Aktivan ,, korisnicki“ pristup, 5.
odn;)sima 5. Upravljanje imovinom, 5. Pristupnost informacijama, Azurni postupci po zalbama,
ucesnika u 6. Princip ,, autonomije volje “, 6. Moé, snaga i pripadajuci uticaji, 5. Azurnost u reiavqnj_u pitanja,
do 7. Izvr$avanje ugov. obaveza, 7. Zastita opstih i pojedin. interesa, 6. Javnost poslovanja i ponasanja,,
’HCO". o 8. Ugororna komercijalizacija, 8. Raznovrsnost poslovnih benefita, 7. Transparentnost postupaka,
otelima . o o s . - - !
9. Uzvrsnost pravila i procedura; 9. Kontinuiran razvoj i vrednovanj. 8. Ugovorna tajnost i poverenje.

lzvor: Autor

Potvrduje se neophodnost, ujedno i kljuéni znacaj sveobuhvatnog postupanja u skladu sa

principima upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu i stru¢ne primene u ,,condo hotelima, pre

svega kroz kljucne, opste i posebne aspekte funkcionalnog organizovanja, kao i dosledne
primene u organizaciji upravljanja kvalitetom i pristupa ravojnom sistemu kvaliteta.

3.2.1.4. Drugi znacajni aspekti od uticaja na razvoj sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom
u,,condo‘ hotelima

KarakteristiCna obelezja poslovanja u domacoj, turistickoj “mix-use” hotelskoj delatnosti,
doprinose unapredujuc¢em pristupu i razumevanju kompleksa uzajamnih odnosa poveéanog broja
kljuénih 1 aktivnih ucesnika 1 uloga, od znaCaja za uspeSnost organizovanja i dugorocnog
poslovanja “condo” u odnosu na klasi¢ne hotele. Od institucionalnog i organizacionih pristupa
do podeljenih aspekata zadovoljstva, satisfakcije i vrednovanja niza uticajnih standarda u
sistemu kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

3.2.1.4.1. Zahtevi za uspostavljanje razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u “condo’ hotele

Zahtevom za uspostavljanje sistema upravljanja kvalitetom, u “condo” hotelu se definise 1
potvrduje spremnost u ispunjavanju korisni¢kih zahteva (kupaca, korisnika i potrosaca) u
pogledu legitimnog i legalnog poslovanja. Ispunjavanje zahteva i ciljeva sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, izvodi se prethodnim deklarativnim pristupom,
administrativno-pravnim aspektima definisanja i primene u kontekstu operativne postavke
makro i mikro funkcionalnog organizovanja procesnim pristupom. Postavljeni ciljevi i predmet
poslovanja, normativno uredenje, stalna vrednovanja i poboljSavanja sistema kvaliteta, od
trajnog su interesa za kupce, korisnike i potrosace “condo” proizvoda i usluga, iskazujuéi ujedno
tuzajamno dugoro¢nu lojalnost i1 kontinuirana unapredivanja. (SRPS ISO 9000; 9001:2015.

3.2.1.4.2. Jedinstvo organizacije i organizovanja za kvalitet u poslovanju ,,condo *“ hotela

Definisanje radno-operativnih aktivnosti ,,condo* hotela u registrovanoj hotelskoj delatnosti,
uz razradu procesnih aktivnosti u okviru makro i mikro funkcionalne organizacije poslovanja,
poslovnom kompleksu obezbeduje sve pripadajuce atribute planiranog strateskog 1 operativnog
funkcionisanja. Uspostavljenim svojstvima organizacije poslovanja, pridodaju se i dinamicka
svojstva strukturiranih, osobenih aktivnosti jedinstvenog kompleksa sistema i upravljanja
kvalitetom, §to u celini doprinosi usaglasavanju.

Kosar & Purisi¢ (2010) istic¢u potrebu sveukupnog “procesnog jedinstva” i potrebe stalnih
usaglaSavanja. Organizaciona kohezija poslovnih procesa sadrzana je u karakteristicno
sublimiranom kompleksu aspekata hotelsko-stambenih funkcija i procesa jedinstveno
organizovane hotelske delatnosti, ¢ime se nedvosmisleno potvrduje da je ... “ menadZment
kvaliteta bitan podsistem menadzmenta organizacije, ... zasnivajuci se na zadvoljavanju potreba
1 ocekivanja klijenata ... kao i da je cilj menadzmenta kvaliteta stvaranje organizacije posvecene
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neprekidnom poboljSavanju poslovnih procesa, ... koje se bazira na poznavanju potreba svih
njihovih uéesnika,” (str. 1-8), sve u jedinstvenoj usaglasenosti i karakteristicnom “organizovanju
za kvalitet” u ,,condo* hotelima.

Nepodeljena je 1 opsta saglasnost naucnih, istrazivackih kao 1 Sirih stavova iz prakse, da je
organizacija klju¢na “Zila kucavica” i osnova svih uspeha i neuspeha. ,, Razumevanje konteksta
organizacije predstavlja proces, koji odreduje faktore koji uti¢u na svrhu, ciljeve i odrzivost
organizacije. ... Razmatra interne faktore kao $to su vrednosti, kultura, znanje i performanse
organizacije, ...takode razmatra eksterne faktore kao Sto su zakonsko, tehnolosko, konkurentsko,
trzi$no, kulturolosko, drustveno-ekonomsko okruzenje. Primeri nacina na koje moze da se izrazi
svrha jedne organizacije, ukljucuje njenu viziju, misiju, politike i ciljeve. “ (2.2.3. SRPS I1SO
9000, 2015.).

Ciljevi, potrebe i model organizovanja ,,condo* hotela poznati su i dokazani, ukoliko se
prihvati i shvati svaki proces, ponasanje i aktivnost u okviru definisanog i utvrdenog poslovanja,
utvrdene, kombinovane hotelsko-stambene delatnosti. Takode, nedvosmisleno se potvrduje, da
kvalitet proizvoda i usluga ukljucuje predvidenu funkcionalnost, novcane, materijalne i pratece
performanse (cena, izgled, ukus, uzivanje i sl.), kao isporuc¢enu vrednost i korist od prodavca ili
isporucioca usluge. Sa druge strane, realna i ocekivana vrednost je u materijalnom ili novéanom
ekvivalentu nadoknade, licnom zadovoljstvu, satisfakciji ili drugom materijalnom ili
nematerijalnom, dozivljenom zadovoljstvu za kupca ili korisnika, sve u realnom odnosu i
ekvivalentu, isporu¢enog — primljenog.

Savremeni menadzment kao univerzalna, multidisciplinarna nau¢na oblast sagledava se u
kontekstu sistemskog pristupa, tretiraju¢i organizaciju kao sistem sastavljen od vise medusobno
uslovljenih i povezanih podsistema kao i upravljanje organizacionim sistemima. Poslovni
koncept menadZmenta kao univerzalnog poslovnog koncepta, identifikuje kljuéne komponente
svakog organizacionog podsistema i faktore od uticaja na performanse proizvoda i usluga koji
su predmet delatnosti organizacije. UspeSna primena menadZment koncepta namece njegovo
diferenciranje na pojedine primenjene oblasti, ... u kom smislu Kosar & Purisi¢ (2010) isticu
da se znaCajan 1 jasan cilj menadZmenta kvaliteta, kao bitnog podsistema menadZmenta
organizacije sastoji u stvaranju stabilne organizacije posveéene neprekidnom poboljSavanju
poslovnih procesa, baziranih na: a). Poznavanju potreba svih u¢esnika uz b). Punoj i razradenoj
kompatibilnost sa menadzmentom ljudskih resursa, marketing menadzmentom, menadzmentom
informacionih tehnologija i dr. (str. 55-57).

Uspostavljaju¢i organizacionu postavku poslovanja ,,condo* hotela na makro i mikro
nivoima organizovanosti, istovremeno se, sinhronizovano uspostavlja i model sistema za
kvalitet. Uzajamno inkorporiranje jedinstva organizacije poslovanja i organizovanja aktivnosti
za kvalitet znaCajan je uslov obezbedivanja sinhronog vodenja jedinstvene i1 nerazdvojive
politike kvaliteta kombinovanih aktivnsti u jedinstvenu poslovnu delatnosti.

Simbioza uzajamno definisanih i ,,povezujucih® delatnosti i oblasti, uslovna su aktivnost i
obavezan, ujedno i neizostavan organizacioni klju¢ dugoro¢nog (trajnog) poslovanja i vodenja
jedinstvenih poslovnih politika u sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom. Osnovu generalnog
grupisanja dominiraju¢ih procesa definisanih funkcija organizacije jedinstvenog modela
poslovanja ,,condo‘ hotela uobicajeno ¢ine:

Tabela 21. Aspekti vrednovanja procesa funkcionalne organizacije “condo” hotela

GRUPE KOMBINOVANO VREDNOVANIH PROCESA FUNKCIONALNE
ORGANIZACIJE ,,CONDO*“ HOTELA

1. Dominirajuci i odlucujuci procesi i aktivnosti u visoko vrednovanim i znacajnim Interno -

ulogama ponasanja u funkcijama organizacije poslovanja u hotelskoj delatnosti; Eksterno
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2. Kljucni aspekti vrednovanih proceas i aktivnosti, uticaja i ponasanja u funkciji sticanja | Interno -
imovine i inkorporiranja u organizovanu, odmorisno - stambenou delatnost; Eksterno
3. Dominirajuci procesi i aktivnosti usaglasenog ponasanja u funkciji jedinstveno Interno -
organizovanog ‘“Mix-use” poslovanja ,,condo *“ hotela u turistickoj delatnosti; Eksterno
4. Pomocni i drugi pojedinacni i zajednicki procesi i aktivnosti u funkciji jedinstvenog Interno -
ponasanja u poslovanju ,,condo *“ hotela na turistickom trzistu; Eksterno

Izvor: Autor

DefiniSu¢i konkretan operativni kocept poslovanja ,,condo* hotela, opredeljuje se i
ustanovljava kompleks aspekata od znacCaja za sistem kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom.
Uvazavajuci definisane posebnosti u radu ,,condo* hotela, takode se opredeljuje i ucesée kljucno
zainteresovanih i aktivnih u¢esnika u skladu sa karakteristikama modela i odnosa u poslovanju:
planiranju i organizovanju definisanih procesa i razvoju sistema kvliteta, opredeljujuci potrebna
definisanja i primenu ,,organizovanja za kvalitet * , kao pogodnog modela za rad ,,condo* hotela.

Fokusiraju¢i se na menadzment procesa i aktivnosti, menadzment kvaliteta ostvaruje svoju
misiju saglasno pojedinacno definisanim, poslovno-upravljackim aktivnostima menadZzmenta u
sklopu funkcija poslovanja, kao ,,podsistem menadzmenta organizacije, ¢ak i vise od toga.
»Organizovanje za kvalitet”, kao posebno definisan i1 uspostavljen koncept, model i segment u
objedinjenom pristupu definisanju politike kvaliteta, postaje neizostavan deo jedinstvenog
sistema kvaliteta u poslovanju, specificno i1 raznovrsno definisanih procesa u buducem
poslovanju “condo” hotela u Srbiji.

Juran & Gryna (1999) isticu da je ,, definisanje moguceg i preporucujuceg uceséa zaposlenih
I aktivnih aktera u organizovanju za kvalitet, ujedno poslovni i organizacioni mehanizam ucesca
radnika u “krugu kvaliteta” koji ¢ine grupe radnika kao radna snaga unutar jednog odeljenja, koji
pristaju da se periodi¢no sastaju u radno vreme u cilju reSavanja nastalih problema, usmereno na
dobrobit radnika i svih u¢esnika u preduzecu. ... urazradi potvrdujuci da je: Poslovni mehanizam
I razrada sopstvenog sitema “krugova kvaliteta” jedan od mogucih i preporucujucih poslovnih
mehanizama uce$c¢a zaposlenih u organizovanju za kvalitet. ,, ( str. 1-7; str. 115-116; str. 147-
149; str. 240-244).

Univerzalno prihvatljiv pristup definisanju “ uspe$nog organizovanja za kvalitet u okviru
razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetetom u “condo” hotelima, po principu krugova
kvaliteta, univerzalno se moze grupisati kroz uloge klju¢nih aktera ,, kao i procese funkcionalnog
organizovanja IMS- Quality, koji su generalno sastoje u slede¢em:

1. Definisanju i uspostavljanju funkcionalne organizacije i organizacije za kvalitet,

2. Uspostavljanju uloga vodecih ljudi u organizaciji upravljanja u okviru sistema kvaliteta;
3. Koordiniranju ukupnim procesnim aktivnostima u funkciji kvaliteta i za kvalitet;

4. Uspostavijanju jedinstvenog prostora delovanja bez medusobnih odvajanja i podela;

5. Znacaju uloga viseg, vlasnicko-upravljackog menadzmenta;

6. Ulogama pojedinacno definisanih stejkholdera, neizostavno svih zaposlenih;

7. Definisanju uloga i drugih ucesnika kao zainteresovanih grupa i pojedinaca;

8. Uspostavijanju mehanizama poslovanja , kao i ,, krugova kvaliteta *;

9. Drugim procesima u okviru funkcionalnog organizovanja kroz IMS-Quality

lzvor: Autor

... Juran & Cryna (1999); kao i Cryna (1981,, Isticu da je krug kvaliteta ¢ini grupa radnika
koja profesionalno i licno angazovano, reSava probleme kvaliteta koji se javljaju u njihovoj
organizacionoj celini. Stru¢nim planiranjem i usmerenjem na konkretne situacije, znacajno uticu
na kvalitet proizvoda i usluge, ostvarujuci reSavanje problema uz znacajno ostvarivanje usteda
kao i poboljsanja.” ... ,, Krugovi kvaliteta slede dve grupe problema: one koji se odnose na licnu
dobrobit zaposlenih kao i one u korist firme.,, ... ,,Krugovi kvaliteta mogu ostvariti najve¢u
korist kroz uticaj na licne stavove i ponaSanja zaposlenih. Dobre reakcije zaposlenih, ponekad
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prozete i emocijama, temelje se na njihovoj li¢noj zainteresovanosti i uklju¢ivanju u reSavanje
problema. ( str. 1-7; str. 115-116; str. 147-149; str. 240-244;), kao i Gryna (1981), (str. 147-
149).

Univerzalno primenjivo i u ,,condo* hotelima ,, korisni u¢inci i univerzalni uticaji kvaliteta
svrstani su u tri kategorije ,,krugova kvaliteta“ ,, Gryna (1981), (str. 147-149), prema sledecem
su:

1. ,, Uticaj na znacaj pojedinaca: - Pojedinac poboljsava licne sposobnosti,

- Pove¢ava samopostovanje pojedinaca; - Zaposleni menja odredene osobenosti i licnosti.,
2. Uticaj na odnose pojedinaca sa drugima: - Povecanje sklonosti pretpostavljenih prema
zaposlenima - Povecéanje razumevanja zaposlenih za teskoce pretpostavljenih;

- Povecanje razumevanja menadzmenta za zaposlene; - Druge sklonosti, mogucnosti i
razumevanja;

3. Uticaj na zaposlene i njihov stav prema firmi: - Menjanje negativnog stava zaposlenih;
- Smanjenje sukoba proisteklih iz radne okoline; - Pomaganje zaposlenima u boljem
shvatanju razloga neresenih problema; - Omogucavanje zaposlenima bolje shvatanje
vaznosti kvaliteta. *

3.2.1.4.3. Pouzdanost i kvalitet proizvoda i usluga ,,condo ““ hotela

Kompleks usluznih procesa i aktivnosti u poslovanju klasi¢nih hotela, obogacen je i
unapredena raznovrsnim aspektima marketing obelezja, kao podrska od znacaja 1 uticaja na
kombinovanu, proizvodno usluznu turisti¢ku delatnost inoviranog modela “condo” hotela u
Srbiji. U tom smislu, pouzdanost proizvoda i usluga “condo” hotela, znacajan je aspekt kvaliteta,
sistema kvaliteta kao i1 razvojnih uslova u podrsci sistemu upravljanja kvalitetom.

A). Leonard, Berry & Parasuraman (1999). Pouzdanost proizvoda i usluge, kao stepen
obec¢anog ucinka isporuke, smatraju dominantnim kriterijumom koji korisnici koriste u proceni
kvaliteta usluge, §to je ujedno sustinska, odskocna daska za pokretanje marketinSkih napora koji
su izuzetni. Velike strategije za marketing usluge, bez obzira na to koliko su pametne, kreativne
I sveobuhvatne, ne mogu biti efikasne kada korisnici vide uslugu kao nepouzdanu. Potencijalni
doprinosi pouzdane usluge marketinskoj efikasnosti ukljucuju bolje zadrZzavanje kupaca, vise
posla od postojecih kupaca, povoljnu komunikaciju od usta do usta i odredivanje cena kupaca.
Poboljsanje pouzdanosti usluga takode povecava operativnu efikasnost smanjenjem troskova
,prerade®, otpada, smanjenjem usluga, fluktuacijom zaposlenih, podizu¢i moral.

Infrastruktura za uslugu bez greSaka, joS jedan je stub podrSke za pouzdanost usluge koji
pociva na voljnim, sposobnim, ohrabrenim zaposlenima, da obavljaju uslugu na uzoran nacin,
uz efikasan timski rad medu zaposlenima i dobre komunikacione sisteme. ,, ( str. 31-33; str. 54-
56).
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Idejni pristup univerzalno primenjivoj ilustraciji autora: Leonard L. Bery i Parasuraman, 1991
Slika 10. Oslonci podrske pouzdanosti kvalitetu proizvoda i usluga u “condo” hotelima

Univerzalan predlog primeren poslovanju “condo” hotela potvrduju Leonard, Berry &
Parasuraman (1991), koji se sastoji u sledecoj, primenjivoj kontrolnoj listi procesa ( aktivnosti
menadzmenta), ,, SVe U Svrsi i cilju pobolj$anja pouzdanosti usluge:* (str. 31-33; str. 54-56).

“1. Sto procentno verovanje i pouzdanost u nultu gresku u servisu, sto je cilj vredan truda;

2. Razumevanje izazova povezanih za teznju ka stoprocentnoj pouzdanosti usluge;

3. Pokazivanje posvecenosti u pouzdanost usluga svim zaposlenima;

4. Rigorozno testiranje novih usluga pre uvodenja;

5. Stalno preispitivanje usluga nakon predstavijanja;

6. Osigurana sposobnost, motivisanost i ohrabrenja da zaposleni teze nultim greskama;

7. Podsticanje stalnih olaksanja, zahteva za timski rad i komunikaciju izmedu funkc. jedinica.”

Znacajan uslov za neophodnu pozicioniranost poslovnog modela ,,condo* hotela na domace
turisticko trziste, posebno u uslovima nedovoljne trzisne prepoznatljivosti, iskazuje se kroz
stavove, pristupe i oéekivanja kupaca i Kkorisnika u pogledu zahteva kvaliteta i poslovne
izvrsnosti, ujedno i stavove koje isticu Leonard, Berry & Parasuraman (1991), u pogledu
“ Uspostavljanja mehanizama i alata poslovne izvrsnosti kroz upravljanje kvalitetom, sto je
ujedno saglasno i omogucavanju izvrSavanja procesa kroz stalan i kontinuiran kvalitet realizacije
marketing usluga i grupe postupaka ““ u klasi¢nim hotelima, analogno i u “condo” hotelima: (str.
56).

1. Uraditi prvi put uslugu kako treba,
2. Uraditi usluge veoma ispravno i drugi put,
3. Upravljanje uz prevazilazenje ocekivanja kupaca

Ujedno se ima u vidu , (Leonard, Berry, & Parasuraman (1991), isticanje “ Zavrsne
kontrolne liste procesnih aktivnosti za postizanje oporavka izvrsnosti usluga, kao dokaz kvaliteta
izvedenosti, ujedno i univerzalno primenjivih pristupa sopstvene autenti¢nosti i odrzivosti i
,,condo* hotela u poslovanju (str. 31-33; str. 54-56)., uz sledece pristupe u primeni:

., 1. Imati efikasan sistem za prikupljanje Zalbi koje su dobrovoljno prijavili kupci;
2. Sprovoditi formalno istraZivanja o problemima usluga kupaca;,
3. Sistematski pratiti potencijalne tacke kvarova u sluzbama;,
4. Proveriti, obezbediti i ohrabriti spremnost zaposlenih u isticanju i resavanju problema,
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5. Utvrditi osetljivost faktora koje kupci dozivljavaju u resavanju problema sa uslugama
6. Nastojati u razotkrivanju korena problema sa servisom,

7. Modifikovati pracenje procesa usluga na osnovu iskustava oporavka,

8. Imati efikasan sistem za pracenje problema. “

Upravljanjem kvaliteta ,, materijalnih i nematerujalnih resursa“ , Bozani¢ & Jovanovic¢
(2010); univerzalno, kao i generalno u hotelijestvu, kao i u,,condo* hotelima, definiSuci klju¢ne
specifi¢nosti ,,mix use* turistickih modela ,,condo* hotela, sve uz dodatno opredeljenu uredenost
kvalitativnih pristupa propisanom upravljanju materijalnim i nematerijalnim resursima. U Sirem
pristupu koncepta poslovanja ,.condo* hotela, prvenstveno definiSemo jedinstven pristup
hotelskoj imovini ,,0peratora investiranja“ kao vlasnika projekta i prava proisteklih iz
pripadajucih ugovornih i vlasnickih odnosa nad objektima hotela, kao i gradevinskih celina,
ujedno i posebnih delova, odnosno pojedina¢nim hotelskim smestajnim jedinicama kao i drugim
posebnim delovima, programskim celinama objekta zgrade hotela, u kojima se kompleks
materijalnih resursa uobi¢ajeno moze definisati: (str. 6-9).

,» - Oprema za realizaciju procesa: masine, uredaji, alati, pribor i drugi inventar za rad,
hardver i softver potreban za realizaciju radnog procesa i dr.;
- prostori za realizaciju procesa: smestajni, tehnicki, radni i drugi pomo¢ni prostori
objekta), radni uslovi i pripadajuéi sistemi opreme i pribora kojim se obezbeduje rad i
uslovi za rad, (osvetljenje, grejanje, ventilacija i dr.),
- materijali i energija svih vrsta koji se koriste u radnom procesu (potrosni materijal,
sirovine, poluproizvodi, energija i dr.), ... kao i ostali resursi:
- usluge (hotelske, ugostiteljske, komunikacijske, informaticke, transportne i druge
logisti¢ke usluge za realizaciju procesa, (pravne, marketing i sl.),
- finansijska sredstva (budzeti sa troskovima, kreditima, fondovima, uslovima za
obezbedenje finansija, sistema kvaliteta i sl.),
- vreme Kkao resurs (jednosmerno potro$ni resurs,
(-vreme pripreme, -vreme trajanja procesa, - vreme upotrebe proizvoda i usluge),
- informacije (blagovremenost, tacnost i kompletnost informacija,: planski kao 1 teku¢i
operativni podatci o Sansama, opasnostima u okruzenju, sopstvenim prednostima,
mogucénostima, slabostima, opasnostima), a uobic¢ajeno i
- .,know how ““ 1 specijalisticka znanja“, licence 1 dr. ,,

napomena autora: prilagodeno izvoru: Bozani¢ & Jovanovi¢ (2010), (str. 6-9).

Upravljanje kvalitetom materijalnih kao i ukupnih resursa ,,condo* hotela, poseban znacaj
je aspekt ,,podeljenog®, kombinovanog vlasnStva na posebnim delovima zgrade objekta hotela,
1 celovito podleZe principima ,,Sistema menadzmenta kvaliteteom ( SRPS ISO 9001), sa jasno
definisanim resursima (ljudima. infrastrukturom i okruzenjem koris¢enim za realizaciju
operativnih aktivnosti procesa, resursima za prac¢enje i merenje.) Pored sistemski uspostavljenih
zahteva u realizaciji operativnih aktivnosti (tacka 8. sistema menadzmenta kvaliteta), pored
uobicajenih zahteva za proizvode i usluge (tacka 8.2.), neophodno je definisati i uspostaviti
zahteve sistema kvaliteta, koji se odnose na upravljanje kvalitetom materijalnih i drugih resursa
u ,,condo‘ hotelima:

- Ugovorno definisanje svojinskih odnosa: prava i obaveza vlasnika imovine (posebni
delovi objekata), sa definisanim pravima raspolaganja, na¢inom kori§¢enja, ograni¢enjima,
ugovornim teretima, investicionim 1 teku¢im odrzavanjem 1 sl.;

- Ugovorno definisanje komercijalizacije sa profesionalnim upravlja¢em, uz uredena
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uzajamna prava, obaveze, ovjas¢enja i odgovornosti;

- Uredenje aspekata u oblasti profesionalnog upravljanja kvalitetom i raspolaganje
materijalnim i nematerijalnim resursima svih vrsta, obima, rasporedai znacaja u poslovanju
,,condo* hotela;

- Druga ugovorna uredenja i regulisanja odnosa.

Izvor: Autorska analiza
3.2.1.4.4. Drugi aspekti od uticaja na kvalitet proizvoda i usluga ,,condo “ hotela

U kombinovanom hotelsko-stambenom modelu poslovanja ,,condo* hotela, neophodno je
razumeti definisanu, pojmovnu, sadrzajnu i funkcionalnu susStinu namene hotelske i dopunske
stambene delatnosti u ,,condo hotelu i modelu poslovanja. Kroz pristup, svoju ponudu i
isporuku gotovih proizvoda i usluga, kontekst kvaliteta proizvoda i usluga ,,condo* hotela
mozemo pojmovno definisati i shvatiti uz pripadajuce atribute pojmovnih svojstava proizvoda 1
usluga ,,condo* hotel, prvenstveno definisuéi ih kroz:

,» 1. Usredsredenost organizacije na kvalitet, promoviSu¢i kulturu koja rezultira poStovanjem,
kroz stavove i procese koji pruzaju vrednost U ispunjavanjima i oc¢ekivanjima kupaca i
korisnika; 2. Sistem menadzmenta kvaliteta:IMS-Quality* ; 3. Procese razumevanja konteksta
organizacije; 4. Uspostavljene odnose ucesnika kao zainteresovanih strana i 5. Podrsku:
najvisem rukovodtsva za kvalitet (QMS kroz IMS-Quality), - kompetentnim ucesnicima,
- razumevanjem, -komuniciranjem. “ (SRPS ISO 9000:2015).

Kvalitet proizvoda /usluge dobijene u ,,condo* hotelu, treba da odgovori zahtevima
kupca/korisnika 1 pruzi adekvatnu satisfakciju 1 zadovoljstvo kupca/korisnika kao trziSna
kategorija. Kupac kao vlasnik pojedinacne ,,condo* smeStajne jedinice sa svim vlasnickim
pravima i ugovornim ograni¢enjima raspolaganja posebnim delom objekta-zgrade hotela, ujedno
je 1 korisnik sa uspostavljenim korisnickim pravima hotelskog gosta. Zavisno od vlasnickog
statusa, ugovorno se definiSe 1 karakter korisni¢kog poloZaja u dvostrukoj, vlasni¢ko/korisnickoj
ulozi. Kombinovani, ,,mix-use* turisti¢ki proizvodi i usluge ostaju jedinstvena sveobuhvatna
trziSna kategorija, sa svim vrednosnim aspektima turistiCkih proizvoda 1 usluga u
materijalizovanoj realizaciji, do nivoa usaglasenosti sa traznjom i zahtevima kupca/korisnika.

Leci¢-Cvetkovi¢c & Atanasov (2015) isticu da ,, Usluga ne postoji fizicki, te stoga nije
moguce ni specifirati materijal, dimenzije i sl. ali se ne sme prepustiti neformalnom nacinu
kreiranja. Proces usluzivanja sadrzi uces¢a viSe ¢inilaca 1 aktera u pruzanju usluga tako da 1
proces dizajniranja klju¢nih uloga definiSe zadatke, kao 1 klju¢ne tacke isporuke-pruzanja usluga.
Usluzni proces je neizostavan element dizajniranja usluge, gde je pored uredenja usluznog
procesa potrebno definisati i sam usluzni koncept, kao i dizajniranje celokupnog usluznog
sistema. Usluzni sistem je skup svih elemenata koji omogucavaju da se realizuju ¢inioci usluznog
koncepta: organizacione strukture, zaposlenih, potrosaca, usluznog ambijenta, cena. ...“ (Str. ...;

Tabela 22. Dualizam komponenti ,, mix-use “ svojstava kvaliteta ,, condo “ hotela

PROIZVODNA DELATNOST: USLUZNA DELATNOST:
- Dugorocan, stalan kvalitet proizvoda; - Periodi¢no vrednovan kvalitet usluge;
- Materijalni aspekti u funkciji vrednovanja; - Nematerijalni karakter vrednovanja;
- Pouzdanost upotrebljivosti proizvoda; - Tacnost redosleda usluznih postupaka;
- Dugotrajnost vrednovanja proizvoda; - Vrednovanje periodi¢nih usluzivanja;
- Trajno vrednovanje imovine; - Periodi¢no vrednovanje usluga;
- Standard trajne funkcionalne upotrebljivosti; - Zadovoljstvo kvalitetom pojed. usluga;
- Raspolozivost standardne upotrebne opcije; - Izbor raznovrsnih opcija usluzivanja;

- Promenljivost estetskih, ,trend* faktora;
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- Dugorocno znacajni estetski aspekti;

- Mogu¢i interesi za uvecanje vrednovanja;
- Trajno vrednovanje imovine;

- Dugoroc¢no stabilan imidz i ugled;

- Stalnost proizvoda;

- Trajno vrednovanje imovine;

- Planiranje kupcevih potreba;

- Znacaj vrednosti i estetike;

- Minimum dodatnih vrednovanja;

- ,,Ad hoc* vrednovanje usluge;

- Periodi¢an imidz i kvalitet usluzivanja;
- Pravovremenost usluge;

- Periodi¢no zadovoljstvo uslugom;

- Predvidanje korisnickih ocekivanja;

- Znacaj zadovoljstva uslugom.

OSLOBODENOST OD NEDOSTATAKA, NEPOTPUNOSTI | GRESAKA

-Proizvod bez nedostataka i gresaka kod kupovine,
raspolaganja i kori§¢enja.

-Prodaja, ,.komercijalizacija“ kao i drugi turisticko-
poslovni aranzmani bez gresaka.

-Usluga bez gresaka tokom prvog i budu¢ih
usluznih transakcija i posluzivanja
-Prodaja, izdavanje racuna i drugi poslovni
procesi bez gresaka.

lzvor: Autor

3.2.1.4.5. Aspekti strategijskog i operativnog upravljanja kvalitetom u ,,condo** hotelima
A. Strategijsko upravljanje i kvalitet u ,,condo “ hotelima

Da bi poslovno organizovan “condo” hotel u “domacoj turistickoj delatnosti, bio sposoban
da odgovori promenama 1 izazvovima razliitosti u poslovanju, primenjuju¢i koncept
strategijskog menadzmenta i osiguravajuci ujedno kontinuitet uspeSnosti uz obezbedenje od
iznenadenja, neophodno je u procesima strategijskih analiza, izborima reSenja i strategijskih
promena, koristiti razli¢ite metode, koncepte, tehnike i alate. Upravo takav pristup Cerovi¢ &
Knezevi¢ (2019) doprinosi stavu da strategijski menadzment predstavlja efikasan upravljacki
koncept uz koriséenje: a) PIMS programa; b) Metoda scenarija; c¢) Cost-benefit analiza;
d) Analiza jezgra (gepa); €) Kriva iskustva; f) Swot i/ili Tows matrica; g) Finansija strategijskog
menadzmenta; h) Koncepta zivotnog ciklusa organizacije; 1) Razli¢itih softwerskih paketa 1
drugih metoda i alata, (str. 223-239), obezbedujuci “analizama trendova” tekuce kao i projektno
predvidivo buduce poslovanje “condo” hotela.

U konceptu istrazivackog i strateskog uspostavljanja procesa, primenom postojecih znanja i
instrumenata o modeliranju “condo” hotela, sprovode se strateSke metodologije analitickih
aktivnosti komparativnih primera dobre medunarodne prakse. Strategijski menadZzment u
domacim ,,condo* hotelima, uobicajeno sadrzi definisane (formulisane), primenjive analize
domacih razvojno odrzivih trendova primene u praksi, shodno razvojno odrzivim trendovima,
koje Stankovi¢ & Pokovi¢ (2021) definiSu kao *“ procese usmerene ka formulisanju (definisanju)
dugorocnih ciljeva organizacije. Odluke u vezi sa ciljevima donose se na najviSim nivoima
menadzmenta (,,vlasnici i upravljaci®), koje se kao takve, odnose na poslovanje organizacije kao
celine. Kako bi odluke na nivou top menadzmenta mogle biti realizovane, neophodno je da se
odlucuje i na nizim nivoima menadzmenta u organizaciji.” (str. 3-4).

Strategijsko upravljanje uspostavlja definisanu viziju i misiju rada ,,condo* hotela sa
ciljevima, principima i osnovama planskih elemenata poslovanja, uz poslovne politike prodaje,
cena, kodeksa ponasanja i sl. Institucionalno, kao i trzisno razvojno mplementiranje ,,condo
hotela u uslovima pocetnih procesa definisanja inoviranog modela rada, neophodno je shvatiti
kao stratesko upravljanje prethodnim aktivnostima od uticaja na implementiranje i prakticnu
primenu na domacem turistickom trzistu. UspeSnost implementiranja i primenjiv razvoj ,,condo*
hotela na domace turisti¢ko trzite u delu strategijskog upravljanja, dodatno obuhvata inovirane
procese, programe i tehnike operativnog rada u koje se neizostavno svrstavaju: analize i
mogucénosti institucionalne implementacije i pravne sigurnosti, Uz investicionu i razvojnu
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opravdanost operativnog finansijskog poslovanja sa uspesnim odnosom razvojnim pristupima
primene razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom.

Primer inicijalnih, domacih poslovno-upravljackih, strateSkih modela sa adekvatnim
znaCajem u velikim investitorskim poduhvatima sa drzavno javnim karakterom su master
planovi razvojnih projekta:

1., Plan razvoja turizma na Staroj planini sa predinvesticionom studijom i fizicko-tehnickim
karakteristikama skijalista“. ,, autor: Horwath HTL-2007 “ ; Projekat turistickog kompleksa od
znacCaja za S§iri region Stare Planine i1 generalno, turizam R. Srbije u celini. Inicijator i nosilac
projekta je Republika Srbija sa nadleznim Ministarstvom, kroz organizaciju i implementaciju
projekta. Poslovno-razvojni model naslonjen je na ,,condo* metod rada, pri ¢emu je drzava Srbija
uz druge predstavnke javnog kapitala: regionalnom i lokalnom zajednicom, stvarni (izvorni)
investitor 1 vlasnik nekretnina: centralnog destinacijskog hotela, porodi¢nih hotela, B&B
pansiona i dr. StrateSki razvojni projekat, ,,condo“ koncepta na Staroj planini planski je
postavljen u primenu na kompleksnom “condo” modelu poslovanja i vodenju izvr$nog
inzenjeringa izgradnje od strane drzavnog mehanizma a potom kroz osnivanje odgovarajuc¢ih
javnih preduzecéa i poveravanjem na upravljanje poznatom ,brend name* hotelskom i
turistickom operateru.

2. ,,Master planom razvoja turizma na Goliji sa poslovnim planom* takode je delom
predviden ,,condo* model rada, i u delovima, prethodnom sli¢an poslovno upravlja¢ki model uz
plan realizacije i razvoja. ,, autor: Horwath HTL-2007

Juran & Gryna (1999) isticu da je “ StrateSko upravljanje kvalitetom, (SQM), proces Koji
ustanovljavanja dugorocne ciljeve kvaliteta uz odredivanje pristupa za postizanje tih ciljeva.
Stratesko upravljanje kvalitetom razvija, primenjuje i vodi vi§i menadZzment sa obi¢no, planom
obuhvatanja petogodiSnjeg razdoblja. ... Dati elementi omoguc¢avaju Siroko prihvacen okvir, uz
prilagoden model 1 nacin poslovanja ,,condo* hotela, nacinu uz definisanje kljucnih elemenata

strateSkog upravljanja od znaCaja za ispunjavanje postavljenih ciljeva prema slede¢em: ,,
(str. 115-135.).

., 1. Definisanje misije organizacije

Analiza mogucnosti i pretnji

Analiza prednosti i nedostataka

Odredevanje i vrednovanje alternativne strategije
Izbor jedinstvene strategije

Razvoj ciljeva

Izrada detaljnih kratkorocnih planova
Prevodenje planova u proracune

Pracenje ispunjavanja funkcije

LCoNoOAWN

Juran & Gryna (1999), isticu da je karakteristi¢no povezivanje sa strateSkim upravljanjem,
ostvarivo kroz analogno usvojena i prihvatljiva pitanja, ujedno primenjive korake i u poslovanju
“condo” hotela: (str. 115-135).

“ 1. Koji su i kakvi finansijski ciljevi za proizvode i usluge;

2. Sadasnji i projektovani cillevi kvaliteta, s obzirom na konkurenciju;

3. Kljucni cinioci kvaliteta od uticaja na odluke kupaca i korisnika o kupovini;
4. Nacin poredenja konkurencije prema svakom kljucnom ciniocu,

5. Postojanje i kakve konkurentne prednostu u kvalitetu;

6. Koji su i kakvi interni rezultati kvaliteta;

7. Neophodnost alternativnih ciljeva kvaliteta u odnosu na konkurenciju;
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8. Potrebe odeljenja za postizanje promena na kljucnim uticajima na odabrani cilj;
9. Neophodni planovi odeljenja koji se moraju razvijati;
10. Izvori koji su neophodno potrebni. ”

B. Operativno profesionalno upravljanje i kvalitet u ,,condo “ hotelima

Definisanjem poslovnog koncepta i operativnog upravljanja kvalitetom u “condo” hotelu,
oranizuje se i uspostavlja razvojni sistem kvaliteta i operativno poslovanje, sinergijski
inkorporirano u strateSko poslovanje u registrovanoj delatnosti. Neposredno upravljanje ,,condo*
hotelima od strane profesionalne menadzment kompanije, saglasno je povezujucoj ulozi
,organizatora profesionalnog upravljanja i1 upravljaca“ kao i odredenim, stambenim aspektima
odmori$nog stanovanja u okviru jedinstvenog turistickog poslovanja ,,condo* hotela. Model
perativnog upravljanje zavisno je od uslova i karakteristika poslovne strategije i zahteva
»investirora operatora” kao “izvornih* vlasnika ,,condo* hotela. Izabrani upravlja¢ profesionalno
je osposobljen i na trziStu prepoznat kao pouzdan akter u svim fazama realizacije: od konsaltinga,
projektovanja, inZenjeringa do “pre-openinga” i redovnog hotelskog poslovanja u turistickoj
delatnosti. U razvoju ,,condo* projekata, izbor modela poslovanja i upravljanja u uzajamnoj su i
medusobnoj koheziji sa definisanim modelom organizovanja tekuéeg poslovanja.

Model operativnog upravljanja pre svega ispunjava sve o¢ekivane poslovne, kao i zahteve
sistema kvaliteta od strane izvornih vlasnika, kao ,,operatora investiranja”, uz uticaj i znacaj
drugih ucesnika u poslovanju, planski uspostavljenog razvojnog koncepta poslovanja ,,condo*
hotela. Nije zanemariv ni zahtev prilagodljivosti grupama privatnih investitora kao potencijalnim
kupcima, konzorcijumima, poslovnim grupacijama, privrednim druStvima i pojedincima.

Moguca je afirmacija visSe kombinovanih, meSovitih 1 privatnih modela ,,stru¢nih i
kompetentnih® operativnih upravljaca, koji mogu trziSno uspesnije razvijati ciljeve i zahteve
kvaliteta u razvojnom poslovanja “condo* projekata, lokacija 1 destinacija, sve uz afirmaciju
partnerskih projekata sa meSovitim javno-privatnim karakterom, (,,Zakon o JPP i koncesijama,
(2016). (€l. 2; €l. 7; i dr.) i na taj nacin koristiti poslovno-ekonomske potencijale ,,condo* modela
u razvoju “‘mix-use” investicionih, hotelsko-stambenih turistickih projekata i na drugi
organizovan nacin “condo” hotela. Profesionalni upravljacki modeli i mehanizmi u okviru
definisane privatne, drzavne 1 meSovite svojine, kao i vlasni§tvo i1 suvlasni§tvo u ,,condo®
hotelima, zahtevaju stru¢no operativno 1 odgovorno profesionalno upravljanje kao suStinski,
formalno-pravno neizbezan aspekt u poslovnoj uspesnosti kombinovanih projekata na domacem,
turistiCkom, znacajno analogno domaéem stambenom trzistu. (SI. gl. R. Srbije., 2021.- Peto
izdanje; ,,Zakon o stanovanju i odrzavanju zgrada“, R. Srbije. ¢l. 3; ¢1. 17 - 39; ¢1. 51-69: i dr.);

C. Operativni upravijacki modeli “hotelskih fransSiza” i aspekti upravljackih ugovora od
znacaja za rad “condo’ hotela:

C-1. “Hotelske fransize” kao strategije, koje uspeSnim ustrojstvom i prepoznavanjem
kvaliteta sopstvenih poslovnih “brand-name” uz dobar imidz trzisnih politika i hotelsko-
turistickih robnih marki, obezbeduju trziSno prepoznavanje, imidz, kao i bez svake sumnje
poverenje u kvalitet: sistem 1 standarde kvaliteta, kao 1 uspe$no upravljanje kvalitetom.
Usaglaseno se koriste propisani, uniformno definisani i sistematizovani standardi kvaliteta,
metodologije 1 nacini rada, uz nezaobilazna pravila i procedure i stalna definisanja unapredenja
i razvoj, sistema i standarda kvaliteta korporativnog sistema u delatnosti: od znaka i imena, kroz
ve¢ uspostavljeni imidz, trziSnu prepoznatljivost i pozicioniranost, ostvarujuci kvalitet za sve
ucesnike, kao i sopstvenu delatnost.

117



C-2. “Hotelski upravijacki ugovori”, profesionalnih kompanija specijalizovanih za struc¢no i
odgovorno organizovanje turistickog poslovanja u registrovanoj delatnosti, kao 1 ,,condo* hotela
i drugih, profesionalnih, turistickih, hotelsko-ugostiteljskih formi. Profesionalni upravlja¢ i
vlasnici ,,condo* hotela ugovorno ureduju uzajamne poslovne odnose u vezi poslovanja i
upravljanja na strucan, planiran i odgovoran nacin. Svrha i cilj upravljackih ugovora sa aspekta
sistema uprvaljanja kvalitetom u “condo” hotelima sastoji se u sledecem:

“Odgovornom upravljanju poslovanjem 1 poslovnim procesima uz ostvarivanje
planiranih poslovnih ciljeva;

- Organizovanju i sprovodenje razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u
“condo” hotelu (IMS-Quality), uz prethodno definisane i uspostavljene standarde u
jedinstveno organizovanom sistemu kvaliteta;

- Uspostavljanju razvojno operativnih procesa uz poStovanje, ugovorno uredenih
medusobnih prava i obaveza svih ucesnika u poslovanju “condo” hotela,” sve u skladu
sa definisanim ciljevima, planovima poslovanja i ocekivanog razvoja u odnosu na
uspostavljanje Integrisanog Menadzment Sistema-Kvaliteta (IMS-Q) u “condo”
hotelima.” ... “ Kao izvorni vlasnik, “operator investiranja”, upravljackoj kompaniji
stavlja na raspolaganje ugovorene kapacitete, materijalne i nov¢ane resurse, kao i sva
prava i obaveze, sve u skladu sa planiranim, kao i ostvarenim ekonomskim rezultatima i
utvrdenim zatevima i o¢ekivanjima. Upravljajuéi direktno ugovorenim ovlaséenjima i
odgovornostima, upravljacka kompanija u skladu sa pravilima poslovanja u delatnosti,
ostvaruje sopstveni kapacitet za uspesno poslovanje uz implementirane standarde u
okviru jedinstvenog sistema kvaliteta u “condo” hotelima - (IMS-Q).

C-3. Klasi¢no, neposredno poslovno upravljanje, uobi¢ajeno kroz saradnji sa odabranim i/ili
regionalnim / globalnim, prodajno - marketin§kim grupama, udruzenjima i drugim akterima od
uticaja na razvoj sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

C-4. Samostalni, autonomni (domaci ili internacionalni menadiment i menadzeri), Uz
angazman stru¢nih menadzera, konsultanata i drugih izvodaca u cilju i od uticaja na razvoj
sistema upravljanja kvalitetom, kao klju€nog uslova uspesnosti poslovanja u turistickoj, “condo”
poslovnoj delatnosti.

Uspesna implementacija i primenjiv razvoj ,,condo* hotela na domace poslovno 1 turisti¢ko
trziSte u delu strategijskog upravljanja, posebno obuhvata inovirane procese, programe i tehnike
operativnog rada u koje se neizostavno svrstavaju: analize i mogucnosti institucionalne
implementacije i pravne sigurnosti, analize investicione opravdanosti i finansijskog poslovanja
sa prihodima i troskovima ( ,,cost-benefit” i druge analize,), medu kojima, razvojni sistem
kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom zauzima centralno organizaciono i poslovno mesto), znac¢ajno
se oslanjaju¢i na QMS, odnosno kroz inoviran, jedinstveno integrisan sistem kvaliteta: IMS-
Quality, kao znacajan garant poslovne uspesnosti u radu “condo” hotela.

3.2.1.4.6. Kvalitet i organizaciona kultura u ,,condo * hotelima

Iskustvo u profesionalnom upravljanju uz stru¢no ponaSanje u obavljanju ,, mix-use*
procesnih aktivnosti u modelima razvojnih sistema kvaliteta kroz hotelske modele poslovanja,
kakav je i,,condo* i drugi hotelski modeli, znac¢ajan je uslov i ujedno prema Filipovi¢u & Puricu
(2009), znaacajan ,,preduslov u primeni organizacione kulture TQM-a, koja poznaje i priznaje
promene “ ... ,, Predstavljajuéi sistem vrednosti i najvaznije principe jedne organizacije, ...
imajuc¢i u vidu da su ranije ankete i iskustvena ponaSanja ukazale na problem, da su prepreke
promenama, najcesée otpor zaposlenih u nemoguénosti 1 neprihvatanju inovacija koje nisu
usaglaSene sa dugoro¢nim opredeljenjima i nedostatku timskog rada i sl. Neophodno je
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pozabaviti se prvenstveno preispitivanjem sopstvenih i osnovnih vrednosti.” ...“ u kom smislu
su kulturne vrednosti iskazane kroz misiji i viziji organizacije, kroz poznavanju poslovnog
modela i drugih definisanih ciljeva vrednovanja. ... kroz unapredenje uspostavljenih odnosa u
poslovanju, ujedno potvrdujuéi stav, da organizaciona kultura predstavlja sistem vrednosti i
jedan od najvaznijih principa organizacije.” (Filipovi¢ & Puri¢ (str. 391; str. 392;), univerzalno
prihvatljivo i preporucujuce primenjivo i u poslovanju ,,condo* hotela.

,,Condo* hoteli u mnostvu aspekata imaju konkurentnu trziSnu prednost, jer istim upravlja
profesionalno opredeljena, menadZzment kompanija, koja ,,veruje u principe totalnog kvaliteta i
kulturu koja ima snazan uticaj na ponasanje, zajedni¢ka je za celu organizaciju, i deluje da se o
njoj i ne govori, ¢ak ni ne razmislja. Filipovi¢ & Puri¢ (2009) isticu ,, da je od univerzalnog
znacaja iskazivanja misije i vizije u ostvarenju kulturnih vrednosti uz verovanje u principe
totalnog kvaliteta, ispunjavajuéi prvi preduslov za uspesnu primenu. Aktivnosti pokreéu
promene kulture ... a ,, ljudstvo poc€inje da veruje u principe totalnog kvaliteta, ispunjavajuci prvi
preduslov za uspe$nu primenu, verujuéi u principe TQ i kulturne promene, koje po¢inju zavisno,
i unajkracem od ,,:

,, - Liderstva najviseg rukovodstva,
- Stalne usresredenosti na korisnika,
- Sistematskog poboljsavanja svih elemenata poslovne prakse,
- Decentralizacije odgovornosti za donosenje odluka,
- Rusenja barijera u organizacinoj strukturi,
- Poboljsanja koja su povezana sa ciljevima kompanije,
- UsaglaSavanja sistema nagradivanja i merenja.... ,, (str. 391; - str. 398).

3.2.1.5. Poslovni aspekti procesa i dokumentacija IMS-Quality u ,, condo* hotelima

Definisane poslovne procese ,,IMS-Quality* u ,,condo“ hotelima analogno prati
dokumentovanost QMS sistema kvaliteta kroz obavezna, pisana, elektronska i/ili na drugi nacin
zabelezena dokumentovanja procesa i aktivnosti u sistemu kvaliteta, uobic¢ajeno kroz redovne,
vanredne kao 1 specijalisticke aktivnosti, procese 1 provere, usaglasavanja 1 poboljSavanja, svih
vrsta internih, kao i eksternih dokumenata: pravilnika, poslovnika, instrukcija, odluka, pravila,
procedura, organizacijskih uputstava, kodeksa, izjava, kao i drugih opstih i posebnih zapisa,
naredbodavnih, obaveStavaju¢ih dokumenata i drugih opstih i posebnih, dokumentovanih
informacija. (tacka 7.5. SRPS ISO 9001).

Kroz primer iz prakse, Vukoti¢ (2014) ukazuje na univerzalnu matricu definisanog
poslovnog modela, dokumenovano organizovanih procesa sa pripadaju¢om dokumentacijom
QMS-3, isticuc¢i primenjenu praksu, procesnog pristupa sistema kvaliteta sa pripadaju¢im
aktivnostima u praksu i daljoj razradi aktivnosti subjekata privrede u Srbiji, univerzalno
potvrdujuéi izbor primera dobre prakse autora: (1995-2018)
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Slika 11. Primer univerzalnih procesa organizacionog modela sistema kvaliteta u klasicnim
hotelima

Radovi¢, TomasSevié¢, Stojanovi¢ & Simeunovi¢ (2012) isticu znacaj objedinjenog
procesnog pristupa i uspesne obrade u cilju postovanja procesa, kao preduslov adekvatnog
identifukovanja i klasifikovanja definisanih procesa, tako da ..., ve¢ postojeci primeri dobre
prakse ukazuju na funkcionalno organizacione strukture, zasnovana na procesima uz sledece
prednosti tog reSenja:

- Vidljivi kriterijumi na osnovu kojih su utvrdeni hijerarhijski nivoi strukture i broj entiteta
na jednom hijerarhijskom nivou;

- Preciznije je odredeno $ta je racionalno imati u posmatranom poslovnom sistemu od
procesa a Sta zatraziti u okruzenju i

- Zbog prethodno navedenog ne postoji opravdana potreba za ¢estim menjanjem
organizacione strukture u vremenu (kontinuitet, stabilnost, ...); ,, (str. 69, str. 71-72)

U slucajevima karakteristicnih definisannja ,,condo* modela poslovanja, definiSu se 1
utvrduju dokumentovana pravila postupanja u svim fazama izvrsnosti, u kom slucaju je znacajno
utvrditi politiku kvaliteta, posebno znacajna pravila razvoja sistema upravljanja kvalitetom,
operativni rad funkcija nabavki i upravljanje rizi¢nim organskim ostacima hrane, ukupnim otpadom i
u svakom smislu, organizovanjem ,,audita* i kontrolnih merenja uz stalan nadzor ispravnosti hrane i pica,
svih prostora, uredaja i opreme kao i dodatnim kontrolnim merama uspostavljene zdravstvene
zastite, higijene i propisanog nadzora, nezostavno i trajno.
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- Politika i
ciljevi kvaliteta
- Poslovnik kvaliteta T
- Dokumentovane procedure
- Dokumenti za efektivno
planiranje,izvodenje i kontrolisanje procesa
- Zapisi o kvalitetu

Izvor: ISO TR 10013:2001, Anex A.
Slika 12. Piramida univerzalno dokumentovane politike kvaliteta

Razvojni sistem kvaliteta u ,,condo* hotelima univerzalno je podrzan definisanjem znacajnih
i karakteristicnih aspekata:

(1) Definisanjem i primenom znacajnih Standarda od uticaja na sistem kvaliteta i upravljanje
kvalitetom u ,,condo‘ hotelu. kao i

(2) Funkcionalnim organizovanjem uz dokumentovano postovanje poslovnih procesa
QMS-a (IMS-Quality) u ,,condo* hotelima.

3.2.1.5.1. Aspekti funkcija prodaje proizvoda i usluga ,,condo “* hotela

Funkcija prodaje u ,condo“ hotelima, jedinstveno je definisana i uspostavljena
organizaciona celina sa posebnim karakteristikama u odnosu na klasi¢ne hotele, prvenstveno u
delovima koji se odnose na aspekte prodaje i koris¢enja vlasnickih delova uz pripadajuca prava
raspolaganja, komercijalizaciju, odrzavanje, kao i aspekte materijalnih i nematerijalnih
vrednovanja proizvoda i usluga pojedinacnih hotelskih smestajnih jedinica i drugih posebnih
delova objekta zgrade ,,condo* hotela, sve sa korektivnim uceS¢em pojedinacnih 1 grupnih,
pomo¢nih kao i drugih usluzno-korisnickih funkcija podrSke. Funkcija prodaje procesno je
organizovana u okviru jedinstvene mikro organizacione jedinice sa neposrednim, ushodno-
nishodnim uplivom u sve poslovno-povezujuée segmente, oslonjene na jedinstvenu makro
organizacionu funkciju, podredujuc¢i ujedno pripadnost sopstvenih podsistema, uspostavljenim
komunikacijama i usaglasenom konceptu jedinstvenog poslovanja ,,condo* hotela.

3.2.1.5.2. Funkcija nabavki i konzumiranje hrane i pi¢a u ,,condo** hotelu

Razliditost ,,condo* modela poslovanja u odnosu na klasi¢ne vrste hotelskog smestaja takode
je sadrzana i u dodatno utvrdenim moguénostima pojacane opremljenosti sobno-apartmanskih,
proizvodno-usluznih kuhinjskih i drugih programskih blokova, uticu¢i na jedinstvenost dodatno
kreiranog poslovanja F&B sektora, razvojno usaglasenog procesnom modelu odmorisnog
stanovanja, kao inovativni segment modeliranja poslovanja ,,condo* hotela. Razvojno kreirani
proizvodno-servisni procesi u ,condo“ hotelu, omogucavaju znacajniju opremljenost
apartmanskih kuhinja i usluznih blokova, uti¢u¢i na unapredenu organizaciju poslovanja i
zna¢ajno objedinjavanje procesnih pristupa u funkcijama nabavki i usluzivanaja, kroz
organizovanje apartmanske proizvodnje kao i servisiranja proizvoda i usluga u ,,condo*
hotelima.
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Postovanje programskih opredeljenja u poslovanju F&B sektora vecine klasi¢nih hotela,
uobicajeno usmerava korisnike usluga hrane i pi¢a na standardne hotelske restorane i pratece
programe, jedinstveno usaglaSeno, klasi¢no hotelsko poslovanje. Funkcije nabavki i
konzumiranja hrane i pi¢a ,,F&B* blokova u okviru razvoja sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u ,,condo* hotelima, karakteriSu neophodna usaglasavanja diferenciranih, ulazno-
izlaznih procesa 1 linija kretanja u odnosu na klasi¢ne hotele.
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Napomena: Uradena ilustracija od strane autora

Slika 13. Kljucni, ulazno-izlazni procesi u funkcije nabavke u ,,condo * hotelu.

U interno kontrolisanim slu¢ajevima, ulazno-izlazni putevi kretanja razvrstane hrane, pica,
kao i sa druge strane sve vrsta otpada u propisanim rezimima i na¢inima koris¢enja, zahtevaju
postovanje zakonskih, eksternih i internih hotelskih standarda, mera i postupanja u propisivanja
i poStovanja zdravstvene bezbednosti i kontrole ispravnosti u poslovanju. Posebno nabavkama,
sa procedurama i1 putevima kretanja: ulaza 1 izlaza; ,,Cistim 1 prljavim* zonama, odlaganju i
Cuvanju; pripremi 1 konzumiranju; obavezuju¢e 1 sinhrono, vode¢i racuna o ukupnoj
zdravstvenoj bezbednosti, saglasno Zakonu, propisanim procedurama, pravilima ponasanja i
prate¢im aktima ,,condo* hotela, shodno Zakonu o bezbednosti hrane, HACCP, kao i drugim
internim kao i eksternim standardima.

3.2.2. Standardi i upravljanje kvalitetom u ,, condo* hotelima

Standardi i standardizacija su znacajne osnove definisanja politike kvaliteta 1 uspesnog
implementiranja razvojnog sistema i upravljanja kvalitetom u kombinovanom poslovnom,
modelu ,,condo* hotela. Ujedno i znacajan preduslov izgradnje ukupne stratesko-operativne
arhitekture dugoro¢nog organizovanja i odgovornog planiranja sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima. Definisanjem modela “condo” hotela ureduju se: gradevinske,
infrastrukturne, trziSne, administrativne, pravne, ekonomsko-komercijalne, kadrovske i druge
planske, uslovne i razvojne komponente, koje ujedno uspostavljaju arhitekturu i osnove
kvalitativnih sistema 1 politika, definiSu¢i sistem 1 politike upravljanja kvalitetom u ,,condo*
hotelima.

Kosar i Raseta (2005) isti¢u znacaj i “ Vaznost standarda za drustvo, proizvodne i/ili usluzne
organizacije 1 ljude pojedinacno, §to govori Cinjenica da postoji ogroman broj standarda:
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medunarodnih, granskih, (i druge podele,) kojima se propisuju minimalni uslovi za identifikaciju
(prepoznavanje) i komunikaciju (saobrac¢anje) izmedu ljudi i uredaja, odnosno od uticaja na
proizvode i usluge. O znacaju standarda za drustvo, govori ¢injenica da o njima brinu drzave ili
asocijacije drzava. Primena standarda nije uvek obavezna kao primena zakona i svaki segment
ima svoje pojedinac¢na i uzajamna ustrojstva: mesto, ulogu, znacaj i uticaje. Delovanje i uzajamni
odnos zakona i standarda u svemu je Cesto, uzajamno i pojedina¢no usmereno, ali je neizbezno:
” (str. 65-67).

“ 1. Zakon obezbeduje pravnu regulativu, delujuci institucionalno, organizaciono, i ako se
nesto desi, deluje korektivno;
2. Standardi obezbeduju kljucne i druge preduslove, nacine ponasanja, delujuci

preventivno i edukativno, kako se nesto ne bi dogodilo, “
Izvor: Kosar i Raseta, 2005, (str. 65-67);

Svorcan (2015) isti¢e da je osnovni preduslov standardizacije u domaéem hotelijerstvu utkan
u unifikaciju 1 tipizaciju racionalnih izbora koji u najve¢oj mogucoj meri doprinose zavrSetku
zapoCetih procesa konsolidacije. Sistemskim uklanjanjem razli¢itosti izmedu pojedinih
smestajnih ponuda obezbedili bi se osnovni preduslovi standardizacije hotelskih produkata i
trziSno verifikovanih marki, $to ne znaci apsolutnu produkciju nekog novog, savrSenog ili
idealizovanog produkta. Realnim se ¢ini iskoriS¢enje svih raspolozivih resursa u cilju
objedinjavanja trenutnih potencijala kojima raspolaze domace hotelijerstvo”, s im da je u celini
primenjivo i na trziSnu implementaciju domacih “condo” hotela, ... jer je “ implementacija
izabranih standarda na sasvim zadovoljavaju¢em nivou koji omogucava propisani i projektovani
nivo kvaliteta, a zaklju€ci se temelje na istraZivanju slucajno odabranih smestajnih objekata
hotelskog tipa sa regulisanim vlasni¢kim odnocima,, lociranih u administrativnim centrima,
banjskim leciliStima i1 planinskim centrima sa zajednickim ciljem jasne projekcije trzisno
verifikovane hotelske marke ” (str. 315).

(3

Mijatovi¢ (2015) ukazuje da je ocekivano i uspeSno upravljanje kvalitetom u ,,condo
hotelima, univerzalan je i dobro utvrden put znanja ka uspehu, sa jasnim motivima, interesima i
ciljevima korisnika, kupaca 1 potro§aca uz ¢vrrstu potporu kljuénih ucesnika kao 1 ,, drzave,
nadleznih formalnih 1 neformalnih organizacija, udruzenja, asocijacija, foruma, kompanija,
organizacija, pojedinaca i sl..“ (str. 2-19; str. 25-26);

Takode, Mijatovi¢ (2015) istice da je “ Uobi¢ajeno razumevanje znaenja pojma standarda
prisutna je u mnogim oblastima ljudskog delovanja kroz:,

- Standardno u znacenju prihvatljivog i doslednog kvaliteta;
- Standard u smuslu necega §to je prepoznatljivo zbog svoje izvrsnosti;
- Standard u smislu necega §to je opSteprihvaceno ili u smuslu modela. ”

(str. 27-31; str. 46-48).

Takode, Barjaktarovi¢ (2016) istice dominantno opredeljena podrucja primene standarda,
zasnovana na jedinstvenom pristupu klasiénim modelima hotelskog poslovanja kroz
“opredeljujuce vrste najznacajnijih standarda i podrucja primene u delanosti, medu kojima se
izdvajaju:

- Gradevinski standardi u izgradnji hotelskih objekata (standardi projektovanja i
izgradnje hotela (hotelski, ugostiteljski i ekonomsko-tehnicki trakt, dimenzije soba,
hodnika, stepenista, sanitarnih ¢vorova, povrsine, visine i dr.; ” * Standardi opreme i
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uredenja soba i drugih prostorija (funkcionalnost namestaja, lezaja i drugih elemenata
unutrasnje opremljenosti);
- Standardi opreme i uredenja kihinjskih, magacinskih i drugih prostora u funkciji;
* Standardi peocesa rada; * Standardi kvaliteta hotelskih proizvoda i usluga;
* Standardi upravljanja hotelom; * Standardi upravljanja hotelom; * Standardi
komunikacija i poslovne etike; * Standardi funkcija hotelskog informacionog
sistema; * Standardi vezani za upravljanje i rad sa kadrovima; * Standardi hotelskih
terminologija i 1 upotrebe simbola; * Ekoloski standardi; * Standardi bezbednosti 1
zaStite zdravlja zaposlenih; * Standardi bezbednosti hrane; * Ostali standardi. ...
- ('str. 81-82);

Nezaobilazno naznacen koncept definisanog modela ,,condo* hotela, opredeljuje poslovne
ciljeve, za koje Popovi¢ & Zivkovi¢ (2011) univerzalno isti¢u kao ,, infrastrukturu kvaliteta i
pripadaju¢e temeljne komponene: Standardizaciju, Akreditaciju, Metrologiju, Ocenjivanje
usaglasenosti (ispitivanje, etaloniranje, kontrolu , sertifikaciju i kvalitet , (str. 5-7).

3.2.2.1. Standardizacija i kljucni standardi upravljanja kvalitetom u ,,condo “* hotelima

Kvalitet i razvoj sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, usmereni su na znacaj
i ujedno zavisni od uspostavlja opstih ciljeva i uloge standardizacije. Univerzalno primenjivo,
Mijatovi¢ (2015) isti¢e da su: “ U opStem smislu, neki od ciljeva standardizacije: - Smanjivanje
narastaju¢ih razlic¢itosti medu proizvodima 1 uslugama; - Omogucavanje 1 olakSavanje
komunikacija; - Doprinos funkcionisanju svetske privrede, kao i domace turisticke delatnosti uz
- Doprinos zastiti zivota, zdravlja i bezbednosti; - Zastita interesa korisnika; - Sprecavanje
prepreka trgovini; ... posedujuci vitalnu i1 ¢esto nevidljivu ulogu u nacionalnim i medunarodnim
infrastrukturama, privredi i trgovini, turizmu ... definiSu¢i i obezbedujuci osnovnu podrsku za
komercijalizaciju, uspostavljanje 1 razvoj trziSta proizvoda, procesa 1 usluga, sredstvo
obezbedenja kvaliteta bezbednosti, interoperabilnosti i pouzdanosti, koje prepoznaju svi akteri
na trzistu.” (str. 46-50).

“ Definisani ,,mix-use condo* kompleks stambeno-stanarskih i dominiraju¢ih hotelskih
aktivnosti i postupanja u procesima funkcionalnog makro i mikro organizovanja formalno,
dodatno opredeljuju uticajem primene “ definisanje organizacija za standardizaciju, ¢ija je
osnovna delatnost razvoj, i/ili donoSenje standarda koji se grupisu po slede¢im nivoima:

1. Medunarodne organizacije (International Organization for Standardization) - ISO;
2. Regionalne organizacije ( European Committee for Standardisation) — CEN; i
3. Nacionalne organizacije ( Institut za standardizaciju Srbije — ISS).

Barjaktarovi¢ ( 2016) generalno, sistem kvaliteta, razvoj i upravljanje kvalitetom u hotelskoj
privredi, kao i “condo” hotelima, grupisano su opredeljeni, “ internim i eksternim poslovnim
komponentama, dvosmerno, uzajamnog uticaja, opredeljujué¢i i Kkarakteristicne: interne
standarde koje samostalno donose hotelska preduzeca i sadrze raznovrsne i sveobuhvatne: -
tehnicko-tehnoloske, kao i - personalne komponente koje obuhvataju, objedinjeno uredujuci
propisano ponasanje i obaveze zaposlenih u okviru radnog vremena, uobicajeno obavljajuci
unificirano odredene poslovne operacije ”, ... kao i eksterne standarde, koje propisuju nadlezne
nacionalne, medunarodne ili druge organizacije i institucije (kategorizacije, klasifikacije, ...
sistem upravljanja kvalitetom, Zivotnom sredinom, bezbednos$¢u zaposlenih i gostiju, hrane,
energijom, kao i modeli poslovne izvrsnosti i dr. ... (str. 81-86).

Standardi sistema i menadzment kvaliteta definiSu se i/ili propisuju od strane uprave,
poslovodstva i1 drugih organizacionih tela i/ili ovlas¢enih pojedinaca u ,,condo* hotelima, kao
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deo sveobuhvatnog strategijskog i operativnog organizovanja upravljanja u okviru poslovanja
,»condo* hotela, uz propisane:

1. Barjaktarovi¢ & Knezevi¢ (2021), isti¢u da su ,, Interni standardi “ preduzeca, utvrdene su
obaveze (zadatci i poslovi) za obavljanje radnih operacija da bi se proizvodni (usluzni) proces
zavr$io u skladu sa utvrdenim ciljevima. Interni standardi sadrze: a). tehnicko-tehnolosku i b)
personalnu komponentu, ... kojim aktima se definiSu uslovi za obavljanje poslova i zadataka
pojedina¢nog radnog mesta, obaveze zaposlenih u pogledu obrazovanja, radnog iskustva,
ponasanja u komunikacijama sa gostima i dr. . (str. 99-106).

Interne standarde, pravila, norme i procedure u “condo” hotelu utvrduju nadlezni organi
kroz: administrativno-pravne, normativne, tehnicko-tehnoloske i radne akte, medu kojima su i:
Strategije, Politike, Kodeksi, Pravilnici, Uputstva, Pravila, Procedure, Poslovnici, Izjave, Norme
1 Normativi, Odluke, Naredbe, Zakljucci, Informatika 1 dr.

2. Barjaktarovi¢ & Knezevi¢ (2021), takode definiSu ,,Eksterne standarde * koje “propisuju
nadlezne nacionalne ili medunarodne organizacije i/ili druge institucije, koje u skladu sa
registrovanom i drugim pomo¢nim delatnostima i aktivnostima, primenjuju ili su duzni da ih
primenju. Karakteristican primer eksternih standarda nacionalnog karaktera je klasifikacije
delatnosti 1 kategorizacija objekata. Klasifikacija (razvrstavanje, kao element statistickog
informicionog sistema), predstavlja osnovu za kategorizaciju ugostiteljskih objekata, kao i
“condo” hotela, kojom se vrsi rangiranje objekata u okviru iste vrste u odredeni broj grupa prema
nivoima kvaliteta. Kategorizacija je nastavak procesa razvrstavanja objekata i bazira se na
definisanju, odnosno utvrdivanju, opstih i posebnih uslova koji moraju biti ispunjeni da bi se
pristupilo procesu kategorizacije objekata. ... Osnovni cilj kategorizacije je zaStita korisnika
usluga i garancija kvaliteta. ““ (str. 99-106).

Mijatovi¢ (2015), isti¢e znacaj standardizacije i standarda kvaliteta u odnosu na sistem
kvaliteta i razvoj sistema upravljanja kvalitetom, primenjivo i u “condo” hotelima, usmeravajuci
klasifikovanja na izbor sledecih pristupa razvrstavanju od znaaja za uspesno organizovanje
rada, primenjivo i za implementiranje “condo” modela na domace turisti¢ko trziste: (str. 73-83).,
u kom smislu se definiSe:

“ 1. Klasifikovanje standarda prema predmetu definisanja:

a) Standarde za proizvode; b) Standarde za usluge;
c) Standarde za procese; d) Standarde za sisteme menadzmenta;

A). Klasifikovanja zasnovana na razlikama entiteta, koji se odnose na resavanje:

a) Problema meduzavisnosti osoba;

b) Problema meduzavisnosti fizickih objekata i posebnih delova objekta;

¢) Problema meduzavisnost coveka i fizickih objekata;

d) Meduzavisnosti coveka i virtuelnih objekata uz standarde koji: - Definisu terminologiju;

- Pomazu da se opise i definise sistem; - Standardi za identifikaciju uz biometrijske standarde;
e) Standardi koji se odnose na resavanje problema meduzavisnosti virtuelnih objekata;

B). Klasifikacija zasnovana na zahtevima uz definisanje vrednovanja, merenja i ocenu kroz
standarde:

- Definisanja terminologije, - Velicine i jedinica mera, - Koji se odnose na klasifikovanja,
- Ergonomske standarde o dimenzijama ljudskih tela i dr.;

C). Standardi zahteva za entitete ili odnose entiteta kroz zahteve za kvalitet i kompatibilnost:

- Definisanjem kriterijuma za resavanje zajednickih problema: - Standardima koji opisuju tehnicko
resenje zalednickog problema,; - Standardima za vrednovanja, merenja ili ocene;
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2. Klasifikovanje standarda u odnosu na proces razvoja standarda:)

a) Podela standarda prema mestu nastanka; - standarde razvijene u okviru kompanije; - standarde
razvijene na nacionalnom nivou; - standarde razvijene na regionalnom nivou; - standarde razvijene na
medunarodnom nivou;

b) Podela standarda prema organizaciji pod ¢ijim okriljem se razvijaju; -formalne — (de jure) i
-neformalne (de facto);

¢) Podela standarda prema procesu razvoja standarda;

3. Klasifikacija standarda u odnosu na koris¢enje standarda, (Mijatovi¢ 2015).

- Podela standarda sa stanovista dostupnosti javnosti; - Podela standard prema problem koji
reSavaju njihovom primenom; - Podela standarda prema stepenu obaveznosti primene;

- Podela standarda prema korisnicima kojima su namenjeni; - Podela standarda prema nivou
centralizacije i vlasnickih interesa; - Druge podele i klasifikovanja. “ (str. 73-83).

Uspostavljanje sistema kvaliteta u celini predstavlja kompleksan cilj i zadatak, koji u
“condo” modelu poslovanja prvenstveno definiSe usmerenja na bitnost i dugoro¢nu obavezu
trziSnog pristupa sistemu kvaliteta i razvoju sistema upravljanja kvalitetom uz Siri krug kljucnih
ucesnika, kao 1 vlasnika u ulogama kupaca, korisnika i potrosaca. Usvajajuci zadatak, ciljeve 1
znacaj standardizacije u hotelskoj delatnosti, kroz Sirenje primene naucnih i stru¢nih rezultata,
postizanje pojedinacne, zajednicke 1 opSe koristi, kroz medusobno razumevanje, uredenost 1
usaglasenost,

Sistem kvaliteta u “condo” hotelima, kao i1 standaradi od uticaja na razvoj sistema
upravljanja kvalitetom definisanog “mix-use” modela “condo” hotela, opredeljeni su klju¢nim
ekonomskim, pravnim i drugim druStvenim aspektima uredenog administrativnog okvira i
uslova poslovanja, uz sustinsko i1 formalno organizovanje procesa i poslovnih aktivnosti u
registrovanoj turistiCkoj delatnosti u R.Srbiji kroz jedinstveno definisan “Integrisani
Menadzment Sistem - Kvaliteta, (IMS-Quality), sadrzajno grupisan, sustinski, kao i formalno -
pravno kroz usaglasene, zna¢ajne grupe razvrstanih vrsta standarda:

I - Sistem upravljanja kvalitetom: - Serije SRPS ISO standarda i dr.;
Il - Sistem upravljanja bezbednosc¢u hrane: - ISO standardi, HACCP, HALAL i dr,;
111 - Evropske standarde kvaliteta: Evropske privredne komore (EEIG), Hotelstar Unije-HOTREC,
Europe-spa; Pecat kvaliteta; Blue Flagi dr.;
IV - Sistem kvaliteta uz kategorisanje i razvrstavanje objekata za smestaj - R. Srbije;
V - Druge strukovne: specijalisticke, tehnicke, kvalitativne, kvantifikativne, nagradne, podrzavajuce,
posebne | druge proisane ili posebno definisane standarde;

3.2.2.1.1. Uticaji i svojstva kljucnih ucesnika u poslovanju klasicnih i “condo’ hotela

IstraZeni aspekti poslovanja “condo” hotela ukazuju na znacajne razlike u odnosu na klasi¢ne
1 druge hotelske vrste, dodatno i sa aspekta na¢ina funkcionalnog organizovanja i procesnog
pristupa definisanju zahteva sistema menadzmenta kvaliteta uz sagledane sli¢nosti 1
karakteristi¢ne razlicitosti od znacaja za ostvarivanje dugorocne (trajne) poslovne uspeSnosti
kroz uporedna sagledavana:

1. Klasi¢nog hotelskog poslovanja i turisticke delatnosti;
2. Standardnih aspekata stambenog poslovanja i stanovanja kao i:
3. Poslovanja “condo” hotela u turisti¢koj delatnosti po modelu “Od ideje do realizacije”.

Analizama interesa, moc¢i 1 drugih definisanih svojstava od znacaja su i uticaja na delovanje
klju¢nih ucesnika u poslovanju “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne hotelske modele, definiSuci
opredeljuju¢a 1 uporedna svojstva ucesnika kao i razli¢itost procesnih aktivnosti u sistemu
kvaliteta. Evidentne razlike modela “condo” hotela u odnosu na klasi¢ne hotele prikazane su
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uporednim pregledom klju¢nih svojstava uloga ucesnika od znacaja upravljanje kvalitetom u

modelu “condo” hotela.

Tabela 23. Kljucne razlike pozicija i uloga ucesnika u poslovanju “condo” hotela:

KLASICNI HOTELI UCESNICI ,CONDO*“ HOTELI
Klasi¢ni i uobicajeni vlasnici i VLASNICKO-IMOVINSKA »Operatori investiranja kao
suvlasnici kao osnivadi DEFINISANJA uobicajeni vlasnici i osnivaci

Neuobic¢ajen i nejasan osnov u
domacoj turistickoj primeni

POJEDINACNI VLASNICI

Ugovorni vlasnici - kupci posebnih delova i
korisnici odmori$nog stanovanja u
turistickoj delatnost

Klasi¢no
organizovanje upravljanja

POSLOVNO UPRAVLJANJE

Obavezno
profesionalno upravljanje

Uobicajeni korisnici hotelskih i
turistickih proizvoda i usluga

KUPCI i KORISNICI

Vlasnici posebnih delova, ujedno i
korisnici hotelskih proizvoda i usluga

Klasi¢no hotelsko-turisticko
trziste

TRZISTE i KONKURENTI

Kombinovano hotelsko-turisti¢ko i
stambeno trziSte

klasi¢nih vrsta hotela

Klasi¢ni hotelski akteri u PARTNERI i DOBAVLJACI Klasi¢ni hotelski akteri u
turistiCkom poslovanju turistickom poslovanju
Uobicajeno poslovanje ZAPOSLENI Klasi¢no hotelsko poslovanje uz

struéne specijalizacije

Objedinjena drustvena i

DRUSTVENA ZAJEDNICA

Objedinjena drustvena, poslovna i

poslovna zajednica dodatna stambena zajednica.

Izvor: Autor

3.2.2.2. Dopunski i drugi aspekti standarda upravijanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelima

Upravljanje kvalitetom u razvoju domace “condo” “mix-use” turisticke delatnosti,
objedinjuje realan operativni 1 Siri strateSki pristup mogucénostima 1 znacaju implementiranja,
razvoja 1 dugorocnog trziSnog pozicioniranja. Aktivnim pristupom raspoloZivom sistemu i
upravljanju kvalitetom uz striktna definisanja u Sirim podru¢jima primene, normativnim
ustrojstvom 1 drugim postavljenim aspektima, objedinjuje se kvalitet organizacije kao “ stepen
koji sopstvenim karakteristikama ispunjava potrebe 1 ocekivanja svojih korisnika i1 drugih
zainteresovanih strana kako bi ostvarila odrzivi uspeh, uz sopstveno utvrdivanje relevantnih
uslova odrzivog uspeha”. (ISO 9004: 2018; str.16).

Kroz jedinstvo definisanih organizacionih i upravljackih ovlas¢enja, prava i1 obaveza,
profesionalni upravlja¢ ugovorno usaglaseno 1 izvrSno organizuje i “obavezuje” na jedinstvo za
kvalitet: sistem kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima. U skladu sa poslovnim
procesima 1 aktivnostima “profesionalnog upravljanja”, sa operatorima investiranja kao
“izvornim” vlasnicima i - operatorima investiranja, definiSu se nadlezna postupanja iz oblasti
ostvarivanja ciljeva kvaliteta, u okviru jedinstvenog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u
“condo” hotelima,

Modeliranje poslovno primenjivih pravila uz primenu principa upravljanja kvalitetom u
“condo” hotelima. usmerava sistem kvaliteta na uobicajenu, prakti¢nu i iznad svega, struénu i
odgovornu implementaciju, utvrdenu primenjivim nacinima definisanja, organizovanja,
vrednovanja, kontrolisanja, provera, ocenjivanja i samoocenjivanja.

Bez obzira na kompleksnost organizacionog oblika poslovanja “condo” hotela 1 ulogu
profesionalog upravljaca, znacajan je pun uvid u performanse organizacije i steCenu zrelost
poslovanja i sistema kvaliteta. Samoocenjivanjem se stice pun uvid u performanse organizacije
I stepen zrelosti sopstvenog i ukupnog kadra u sistemu poslovanja i kvalitet kojim se upravlja.
Standardan 1 odrziv “model zrelosti” (SRPS ISO 9004:2018), prilagodljiv je 1 znacajan “alat za
samoocenjivanje”, ujedno primenjiv okvir za zna¢ajna poboljSavanja u upravljanju kvalitetom u
poslovanju “condo” hotela:
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“a) Razumevanje i zadovoljavanja potreba i ocekivanja kljucnih ucesnika;
b) Pracenja izmena u kontekstu organizacije;
C) Identifikovanja moguéih oblasti za poboljSavanje, ucenje i inoviranje,
d) Definisanja i razvijanja politika, strategije i ciljeva poslovanja;
e) Upravljanja sopstvenim procesima i resursima;
f) Pokazivanja poverenja u svoje ljude, sto dovodi do njihovog povec¢anog angazovanja,
g) Uspostavljanja korisnih veza sa zaintersovanim stranama, isporucioci i drugi partneri. *
Izvor: SRPS ISO 9004:2018

3.2.2.3. Eticki kodeksi i druga pravila ponasanja ucesnika.

Razumevajuéi poslovni ,,condo” model, vlasnicke, imovinske, komercijalne i ukupne
odnose ucesnika, definiSuci iste utvrdujemo da su moralni kodeksi u pristupu organizovanja i
statusnog uredivanja odnosa klju¢nih ucesnika, nezaobilazno usmereni na kompleks
vrednovanja ,,dobrog®, kao znacajan kvalitativni aspekt u Sirem fokusu etickih vrednovanja
raznovrsnih sagledavanja ponasanja ucesnika u ,,condo* poslovanju.

Comié (2000) ukazuje da se ,, Dobro kao osnovna eti¢ka kategorija i jedan od najvigih ideala,
moze traziti i dobiti na putovanju, bilo da je re¢ o trazenju nekog relativnog ili apsolutnog dobra,
“uz dodatno i pojmovno, ... ,, shvatanje pojma dobra i onoga §to je moralno i vredno, prostorno
I vremenski je veoma relativno, « (str. 48-49). Avelini Holjevac (2002) smatra da ne postoji
poslovno ponasanje u turizmu koje ne podrazumeva pristupe ,, poslovnoj etici, od liénog morala,
generalnog ,,bonton* ponasanja ucesnika, do znanja kako postupati eti¢no: Da li je to zakonito?
Da li je uspostavljena ravnoteza odnosa? i/ili Kako se osecati posle toga? . (str. 466-470),

Jasno je preferiranje na znacaj poslovne etike i standardnih odnose u turistickoj delatnosti,
Sto je dodatno primenjivo i u ,,condo* hotelima, pridodaju¢i im znacajne i posebne komponente
kombinovanja vlasni¢ko-imovinskih 1 korisni¢kih aspekata, od uticaja na ponaSanja 1 uloge
kljuénih ucesnika kao: kupaca, korisnika i potrosaca. Definisanje postupanja sa ,, imovinskim,
materijalnim, kao i neimovinskim, nematerijalnim dobrima ,, opredeljujemo aspektima znacajnih
pravila i moralnih kodeksa ponaSanja u odgovornom i organizovanom pristupu, ponasanju i
postupanjima, kao konkurentnim aspektima u okviru sistema kvaliteta u turisti¢koj delatnosti,
univerzalno i u ,,condo* hotelima, ukazivajuéi na mogucnost sledec¢ih negativnosti:

- ,, Pohlepa;

-prikrivanje ili neta¢no prikazivanje stanja u izvestajima i prilikom kontrolnih postupaka;
-iskazi koji navode na pogresne zakljucke o kvalitetu proizvoda i usluga;

-izbegavanje odrzavanja date reci ili varanja u pogledu dogovorenih uslova i rokova;
-nedovoljna lojalnost kompaniji; -ponizavanje zaposlenih na radnom mestu;

-slepo pokoravanje autoritetu i kada je o¢igledno njegovo neta¢no ponasanje;

-uzdizanje samog sebe iznad obaveza korporacije;

-favorizovanije;

-potiskivanje slobode govora i drugih nacina izrazavanja li¢nih stavova;

-tolerisanje neetickog ponasanja;

-donosenje odluka o plasmanu proizvoda ili usluge €ija primena moze ugroziti sigurnost drugih;
-neovlasc¢eno koris¢enje sredstava organizacije;

-dodvoravanje pretpostavljenima radi napredovanja na poslu;

-uspostavljanje saradnje sa iskompromitovanim partnerima;

-izbegavanje odgovornosti za za namernu ilinenamernu Stetu nacinjenu organizaciji;
-korumpiranost; ,,

(Dramond, Dz. Bein., 2001).
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Kompleksnost ,,condo* modela potvrduje da je etika jedan od najkontroverznijih pojmovnih
aspekata marketinga, koji se Cesto pogresno i shvata, posebno kao moralno potcenjivanje
pojedinih prihvatljivih 1/ili neprihvatljivih odluka, akcija i ponaSanja, sa stajaliSta opste
prihvaéenih nacela poslovanja.

Problemi etike u turistickom marketingu univerzalno se odnose i na ,,condo* hotele kroz:
- kvalitativne 1 kvantitativne aspekte proizvoda i usluga; - znanja o ,,condo” modelima
poslovanja; - definisanje prodajnih karakteristika ,,condo* proizvoda i usluga: - predstavljanje;
- promociju; - propagandu; - nacine, modele i moguénosti licne - autonomne prodaje i
ustupanjima; - nedovoljna znanja o institucionalnom okviru; - specifi¢ne propise i standarde
razvojnog sistema i upravljanje kvalitetom; - uzajamne i ugovorne odnose klju¢nih uéesnika kao
I jasna razgranic¢avanja ,.time-share* poslovanja u odnosu na ,,condo* model, - odlu¢ivanje 0
cenama; benefite i popuste; - rezervisanja i koris¢enje termina; - distribuciji proizvoda i usluga;
- komercijalizaciji i druge znacajne karakteristike proizvoda i usluga ,,condo* hotela, uglavnom
sa aspekta savesnog trziSnog nastupa i realizovanja uzajamnih odnosa, posebno kljuc¢nih i
aktivnih ucesnika.

U etickom smislu, u odgovornom pristupu inoviranom institucionalizovanom okviru i
medusobno uredenim odnosima stejkholdera u ,,condo hotelu i univerzalno, Dibb, Simkin,
Pride & Ferrell (1991, iskazuju da ,, najmanje $to se ocekuje od klju¢nih ucesnika u poslovanju,
uz pridrzavanje Zakona i ugovorenih pravila ponasanja, drze¢i se ne samo sustine, vec i etikog
formalizma u poStovanju univerzalnog, ... ,, pridrzavajuci se pravila profesionalnog poslovanja
uspostavljajuéi prirodu pojedinacne kao i drustvene odgovornosti i etickog ponasanja Sireg kruga
ucesnika, shodno pravilima poslovnih etickih kodeksa, sastoji se u nadziranju ne-etickog
ponasanja uz stvaranje dugorocnog kvaliteta poslovnog poverenja, kroz stalna poboljSavanja
sistema i upravljanja kvalitetom. “ (str. 636-750).

3.2.2.4. Organizacioni standardi i principi upravljanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelima

Organizovanje poslovanja “condo” hotela, kompleks je dugoro¢no” definisanih procesa
kojima se utvrduje identitet organizacije 1 faktori koji utiCu na sposobnosti da se ostvaruje odrzivi
uspeh. Kontekst organizacije “condo” hotela opredeljuju: liderstvo, menadZment procesima i
resursima u kljuéno zainteresovani ucesnici sa definisanim ciljevima, uticajima, pravima i
obavezama, ovlaS¢enjima i odgovornostima. Identitetu organizacije pored misije, vizije,
vrednosti 1 kulture, liderstva 1 dr., znacajno 1 uslovno doprinosi niz eksternih i internih pitanja,
kao i stalne analize, vrednovanja i obavezna poboljSavanja, ucenje i inovacije. (SRPS ISO
9004:2018 i dr.).

Definisanje modela i prethodno uspostavljeni uslovi organizovanja u uzajamnoj su i
neraskidivoj korelaciji sa principima menadzmenta kvaliteta (SRPS ISO 9000:2015), dajuci
standardima organizovanja znacajnu ulogu sinhrona procesa u jedinstvenom sistemu uspesnog
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

Organizovanje upravljanja poslovanja “condo” hotela znacajna je i klju¢na uloga “izvornih
visnika kao operatora investiranja” i profesionalnih upravlja¢a. Punim uticajem mo¢i vlasnika i
profesionalnih upravljaca, neophodno je uspostavljanje projektovanih nivoa usaglasenosti,
organizacione kulture 1 upravljackih standarda u nastojanjima kontinuiranih poboljSavanja.

Znacajan aspekt organizacionih standarda kvaliteta sadrZzan je u uticaju nacionalne
organizacione kulture. Moji¢ (2010) ukazuje da ,, Osnivaci ne samo da biraju osnovnu misiju i
kontekst u kojem ¢e nova grupa delovati, nego i biraju ¢lanove grupe i usmeravaju reSenja koja
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grupa usmerava u nameri da se ,,izbori“ sa izazovima okruzenja i integriSe razli¢ite delove
organizacije. Organizacije se ne oblikuju slu¢ajno ili spontano, one su ciljno usmerene, imaju
specifi¢nu svrhu i stvorene su zbog toga Sto jedan ili viSe pojedinaca smatra da koordinisana i
usmerena akcija ljudi moze posti¢i nesto Sto pojedinacno delovanje nije u stanju. ... Kultura
grupe, (kakva je i organizacija ,,condo* hotela), moze se definisati kao obrazac zajednickih,
osnovnih pretpostavki naucenih od strane grupe u procesu reSavanja problema spoljasnje
adaptacije i unutrasnje integracije, koji se pokazao dovoljno uspesnim da bi bio smatran vaze¢im
1 zbog toga se prenosi novim ¢lanovima kao ispravan nacin shvatanja razmisljanja, osecanja 1
ucestvovanja u odnosu na moguce probleme. “ ('str. 109-111).

Definisanje koje Cerovié & Knezevié (2019) isti¢u kao ,, funkcionalnu organizaciju koja
predstavlja vid osnivanja sektora u kome su pojedinci angazovani na aktivnostima (procesima)
u okviru jedne delatnosti ili su grupisani u jedinicu, spajajuci sve one koji se bave jednom vrstom
aktivnosti ili nekoliko srodnih. ... uz tipi¢an jednolinijski ili viselinijski sistem menadzmenta
kvaliteta sa jasnim hijerarhijskim odnosima.  (str. 103-106), u osnovi je orjentaciono prihvatljiv
pristup univerzalnom hotelskom poslovanju, ujedno i organizovanju ,,condo* hotela.

3.2.2.5. Kvalitet profesionalne i opste drustvene odgovornosti u ,,condo *“ hotelima.

Ugovorno definisana profesionalna odgovornost, znacajan je aspekt sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, ujedno podeljena i u svemu uzajamno zavisna od
ugovorno uredenih, upravljacko-rukovodnih odnosa “izvornih vlasnika” i profesionalnog
upravljaca, kao garanta kvaliteta profesionalne odgovornosti i znacajnog udela u aspektima opste
drustvene odgovornosti. Koncept poslovnog organizovanja “condo” hotela, ugovorno ureduje
prava i obaveze, kao 1 ovlaS¢enja 1 odgovrnosti profesionalnog upravljaca, koji uz dodatno
ucesce “operatora investiranja kao izvornih vlasnika” preuzima najznacajniji deo, ugovorno
uredene, usaglasene i delom podeljene profesionalne odgovornosti, kao ekvivalent uspe$nosti
poslovanja u odnosu na sopstveno ugovorene obaveze i odgovornosti.

Kvalitet profesionalne 1 opste drustvene odgovornosti u “condo” hotelima definiSe se kroz
usaglaseno organizaciono uceS¢e aktera u skladu sa institucionalnim ustrojstvom izvrS$no
preuzetih prava i obaveza, posebno klju¢nih ucesnika u poslovanju. Uspesnost profesionalne,
opste, pojedinacne, profesionalne i opsSte druStvene odgovornosti, ujedno kao i zadovoljstvo
aktera u poslovanju “condo” hotela, uslovljeni su visokim stepenom uticaja profesionalnog
upravljaca i kljuénh ucesnika, koji preizimaju vodecu poslovnu i li¢nu ulogu, kao i odgovornost
uz ovlaséenja, za inovirano usmerenje i uspeSnost poslovnih aktivnosti u okviru ukupne,
razvojno inovirane turisticke delatnosti na domacem turistickom trzistu. Shvatajuci sopstvene
uloge i znacaj istih u okviru jedinstvenog trziSnog pozicioniranja, kao i uslova poslovne
uspesnosti, preuzimanjem poslovnih ovlaséenja 1 odgovornosti, potvrduju¢i ujedno znacaj
profesionalne i opste drustvene odgovornosti za razvojni pristup sistemu kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u inoviranom implementiranju na domace turisti¢ko trziste.

3.2.2.6. Kontrola standarda i upravljanja kvalitetom u ,,condo *“ hotelu,

Uspostavljeno funkcionalno jedinstvo organizacije na makro i mikro nivoima
sistematizovanih procesa organizacije poslovanja, opredeljuju stalne kontrole i provere primene
I kvaliteta definisanih standarda u sistemu kvaliteta i razvoju sistema upravljanja kvlitetom u
“condo” hotelima kroz: Sistem kontinuiranog pracenja, provera kao i neophodnih kontrola,
analiza, merenja i usaglasavanja, uz stalna poboljSavanja u jedinstvenom sistemu kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, organizaciono je uspostavljeno na objedinjenim
nivoima makro i mikro funkcionalne organizovanosti, u okviru “Integrisanog Menadzment

Sistema Kvaliteta” (IMS-Quality).
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Za uspesnost poslovanja i razvoj sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima,
primenjiv i preporucuju¢ je metodoloski pristup analizama i vrednovanjima performansi
organizacije ( SRPS EN ISO 9004, identican sa EN ISO 9004:2018). koja uspostavlja: Stalne
analize i vrednovanje performansi organizacije kroz: “Uputstvo za ostvarivanje odrzivog
uspeha” definisuci ujedno i kljucne: Indikatore uspesnosti i Analize i vrednovanja performansi
kroz merenje zadovoljstva kupaca, korisnika i potroSaca uz stalna: * Obrazovanje, * Interne
provere; * Kontrole; * Preispitivanja od strane rukovodstva; * Samoocenjivanje, kao i * Stalna
poboljsavanja, * Odgovornost, * Inovacije uz primenu, provere dr. utvrdene aktivnosti. ”

Univerzalno, kao i u “condo” hotelima, Zivkovié¢ & Glogovac (2015) isti¢u da “ osnovni
proces kontrole podrazumeva postavljanje standarda za postizanje ciljeva, poredenje ostvarenih
performansi sa tim standardima i preduzimanje mera da se ostvarene performance usaglase sa
standardima, Kontrola je stalna aktivnost koja je neodvojivo vezana za prethodne procese
planiranja, organizovanje vodenje, s tim da bez planskih vrednosti ne bi imala smisla, uz
usmeravanje aktivnosti u okviru odgovornosti menadZmenta. ... Uobi€ajen deo pod procesa
kontrole je i izveSravanje kojim se komunicira informacijama o nivou dostignu¢a planskih
vrednosti, performansi i potreba za reagovanjem u njihovom dostizanju.” ( str. 190-191).

Pojedinacne 1 grupne kontrole, nadzori, akcije (“auditi”) i provere funkcionalno,
jedinstvenih, celovitih ili pojedinacno organizovanih poslovnih celina, podlozni su
obavezuju¢im internim i eksternim proverama, preispitivanja od strane rukovodstva uz
utvrdivanjima 1 verifikovanju sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.
Periodi¢no organizovani, kontrolni “auditi” utvrduju pojedinac¢no i grupno izvedenu i zateCenu
izvr$nost procesa u sklopu funkcionalne, procesno definisane organizacije poslovanja “condo”
hotela. Uz obavezno uceS¢e odgovornih 1 aktivnih ucesnika u proverama pojedinacnih procesa 1
ujedno analizama primene standarda kvaliteta u okviru ukupnog poslovanja, kontinuirano i
neizostavno kontrolama su podloZni 1 definisani principi menadZmenta kvaliteta u priment,
zasnovano na sveobuhvatnim i posve¢emim proverama, uz stalna unapredenja.

3.2.3. Vrednost i vrednovanje kvaliteta u ,,condo* hotelima

Poslovni koncept ,,condo* hotela suStinski i formalno pravno, dominantno usmerava
vrednosne aspekte na turisticCko poslovanje, kao 1 karakteristicno definisana vrednovanja
stambenih aspekata i1 isporuc¢enih vrednosti turisti¢kih ,,condo* proizvoda i usluga kupcima,
korisnicima i potroSac¢ima. Filipovi¢, Puri¢ & Ruso (2018), isti¢u ¢injenicu na ,, jedan od sedam
principa menadZzmenta kvaliteta na kojima pociva standard ISO 9000:2015; odluc¢ivanje na
osnovu dokaza uz objasnjenje ovog principa, navodec¢i da se ,, efektivne odluke zasnivaju na
analizama podataka i informacija. ,, ... u kom smislu je i u ,,condo* hotelu, ... kao ,, organizaciji,
neophodno planiranje aktivnosti pradenja, merenja analiza i vrednovanja. Organizacija mora da
utvrduje: a) Sta le potrebno pratiti i meriti; b) metode za prac¢enje, merenje, amalizu i vrednovanje
u cilju obezbedivanja validnih rezultata; ¢) vreme i period sprovodenja; kada rezultati moraju da
se analiziraju, vrednuju i primenjuju. ... Takode, organizacija mora da vrednuje performanse i
efektivnost sistema menadZzmenta kvaliteta uz odgovarajuce pracenje i cuvanje dokumentacije,
kao dokaza o rezultatima.  (str. 308-310).

3,2,3,1, Definisanje vrednosti i vrednovanja kvaliteta u ,,condo “ hotelima

Vrednovanja performansi u ,,condo* hotelima znacajan su zadatak organizacije za kvalitet,
uz usmerenja na definisane imovinske i neimovinske vrednosti proizvoda i usluga
kombinovanog ,,mix-use* turistickog proizvoda, namenjenog najSirem krugu kupaca, korisnika
i potrosaca proizvoda i usluga kroz: -Zadovoljstvo korisnika; -analize i vrednovanja; -interne
provere; -preispitivanja od strane rukovodstva sa ulaznim i izlaznim elementima, ukupna
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preispitivanja neusaglasenosti od strane rukovodstva, korektivne mere i stalna poboljSavanja,
(SRPS ISO 9001:2015).

Uz dodatna stambena vrednovanja u postizanju najboljih trzisnih performansi, za kupce
smestajnih ,,condo* kapaciteta, dodatno 1 znacajno, za vlasnike delova hotelske nepokretne
imovine, ostvaruju se znacajna vrednovanja koja performanse kroz aktivnosti organizacije
rukovodstva, organizacije, stalnih poboljSavanja performansi, (SRPS EN ISO 9004/2018),
uspostavljajuéi znacajnu metodologiju za bennémarking, primenu alata za modele
samoocenjivanja, kojim definisu primenu stalnih moguénosti vrednovanja i uticaja na vrednosne
aspekte.

Kroz interne metodologije, provere procesa, indikatore uspesnsti u odnosu na konkurente,
potvrdujuc¢i proverama, samoocenjivanjem i stalnim preispitivanjima, stalne moguénosti
poboljsavanja, u¢enja i inoviranja, (- isti SRPS EN 1SO 9004 standard, tacka 10.4. do 11.4..),
uspostavljajuci kontinuitet prac¢enja, ucenja i provera kroz stalna poboljSavanja performansi i
obezbedivanje pouzdanih vrednovanja uz ostvarivanje znacajnih performansi i poslovnih
rezultata, To je nesumnjivo jedan od najznacajnijih indikatora vrednovanja i kvaliteta
poslovanja.

Raspolaganje i upravljanje imovinom velike vrednosti, kombinovano struktuirane u ,,condo*
hotelima, usmerava potrebe kontinuiranih, periodi¢nih i dodatnih vrednovanja, kroz znacajne
aspekte sticanja, raspolaganja, trziSne ponude i traznje, tekuceg i investicionog odrzavanja uz
upravljanje sopstvenom kao i jedinstvenom imovinom hotela, od strane profesionalnog
upravljaca kao i ,,autenti¢nih 1 pojedina¢nih® vlasnika, §to Cini jedinstven sistem upravljanja
kvalitetom, procesa i aktivnosti, dugoro¢no i1 neizostavno uspostavljajuéi sistem ,,Asset
management®- serija stndarda 1SO 55000, 55001 i dr.

Razumevanje potreba i ocekivanja u€esnika u kontekstu organizacije “condo” hotela i
upravljanje imovinom u sistemu kvaliteta, neophodno je utvrdivanjem uloga klju¢nih ucesnika
kroz uspostavljanje poslovnog modela, liderstva, planiranja, podrske i stalnih poboljSanja kroz
raznovrsna pracenja, merenja, analize, evaluacije, procene 1 ocene u€inaka svih vrsta i obima
(ISO 55001, (First edition 2014-01-15 etc.). Upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, pored
svih uobicajenih poslovnih 1 specijalistickih, turistickih vrednovanja, znacajno su usmerena na
vrednost 1 stalna periodicna (i neizostavno godiSnja) hotelsko-turisti¢ka vrednovanja kao i
pojedinacnih, hotelskih smestajnih jedinica, soba i1 apartmana 1 drugih imovinskih aspekata
vrednovanja.

U kontekstu organizacije, Jovanovi¢ (2010) istice da istu treba “ tretirati kao jedan od
osnovnih i, za valjano odvijanje procesa upravljanja organizacijom, najznacajniji podproces
globalnog upravljackog procesa. Neophodno je da se organizovanje odvija prema standardnim 1
unapred propisanim procedurama koje omogucavaju koris¢enje naucnih metoda i odredivanje
najboljih organizacionih reSenja. ... Krajnji cilj procesa organizovanja je postizanje efikasnog
poslovanja kao optimalna i logi¢ka struktura svih potrebnih resursa, poslova i zadataka,
autoriteta i odgovornosti radnih mesta i organizacionih celina, informati¢kih veza i
komunikacionih kanala.” (str. 81-82).

Isti autor, Jovanovié¢ ((2010) ukazuje da “ Formiranje valjane organizacije koja zahteva da se
poznaju i koristi 17 odredenih i opstih, najznacajnijih principa organizovanja, koje je definisao i
razradio H. Fayol, a na kojima se baziraju menadZment i njegove osnovne faze i funkcije, medu
kojima su univerzalno poznati: ,, - jedinstvo komandovanja; - jedinstvo ciljeva, - raspon
komandovanja, - hijerarhija, - autoritet, i dr. ... kao i dodatno u odnosu na posebnosti:
- Specijalizacija; - Standardizacija; - Kooperacija; -Integracije; -Centralizacija |
Decentralizacija, kao i drugo neophodno u skladu sa zahtevomima poslovanja;” (str. 82-87).
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Kvalitet i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima, dodatno je opredeljen i usmeren na
aspekte merenja i1 vrednovanja u odnosu na uspostavljene modele, forme i sadrzinu
organizacionih postavki i definisanih ciljeva u profesionalno organizovanom upravljanju
poslovanjem: Uz kontinuitet razvoja sistema i upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima se
dodatno organizuje i obezbeduje zadrzavanje i zastita dokumentovanih informacija o ciljevima
1 rezultatima upravljanja imovinom “condo” hotela: za vlasnike imovine, kao klju¢ne ucesnike 1
prihvatljiv standard i poslovno pravilo rada, u skladu sa zakonskim, kao i pretpostavljeno,
ugovorno uredenim pravima i obavezama klju¢nih u¢esnika, pojedinacno uz:

- Konzistentnost i uskladenot sa ciljevima organizacije i principima upravljanja imovinom;

- AZurno koris¢enje uspostavljenih kriterijuma za odlucivanje u upravijanju imovinom,

- Stalna i merljiva vrednovanja kroz usaglasenost sa stanjima kvantitatvnih aspekata imovine;
- Uredna saopstenja i objave svih vrednovanja viasnicima i relevantnim ucesnicima;

- Pralenje, pregledanje i azurirana izvestavanja na zakonit i ugovoren nacin postupanja,

- Stalna merenja i vrednovanja viasnickog zadovoljstva uz uredna dokumentovanja;

- Druga vrednovanja od uticaja na sistem kvaliteta i uspesnost poslovanja ,,condo *“ hotela.

lzvor: Autor

Kreiranje karakteristicnih vrednosnih sistema i podsistema u poslovanju, zna¢ajan je segment
uspesnog poslovnog organizovanja i vrednovanja sistema upravljanja kvalitetom u “condo”
hotelima. Definisanje aktivnosti kroz vrednovane procese kvaliteta, uslov su uspe$nog
turistickog organizovanja i ujedno, razvojnog i dugoro¢no koncipiranog poslovanja ,,condo*
hotela u Srbiji. Uslove dugoro¢nih predvidanja, sagledavaju se kroz procesno definisana
usmerenje na planirano kreiranje performansi procesa, uz uredenu isporuku ukupnih vrednosti,
ne samo korisnicima, ve¢ na kompleksan na¢in kupcima, korisnicima i potrosacima, kao i drugim
opredeljenim ucesnicima u radu ,,condo* hotela.

Pristupi i interesi klju¢nih u¢esnika u poslovanju “condo” hotela, vrednovanje kvaliteta kao
1 stvaranje vrednosti, definiSu se raspoloZivim i1 kombinovanim pristupima, u skladu sa
definisanim ,,mix-use*“ modelima ,,condo” turistickog poslovanja. Vrednost i vrednovanja u
poslovanju ,,condo* hotela, univerzalno primenjivo prema stavovima Zivkovié¢ & Gaji¢ (2019),
posmatraju se kroz kvalitativne i kvantitativne aspekte usglasenih poslovnih definisanja ,, oblasti
kao $to su: ekonomija, finansije, menadzment, informisanost, sistemi, etika, estetika, pravda i
pravi¢nost, socijalna jednakost, poStenje ... (str. 185-187), takode nista manje anahrono opstim
I specijalistickim pristupima: marketingu, pravu, zakonodavno-pravnoj normativi, gradevinsko-
stambenim vrednovanjima 1 operativnosti, biheviorizmu, zastiti prirode i ¢oveka kao i drugim
nezaobilaznim aspektima i pristupima, nezaobilaznim sveobuhvatno primenjivim aspektima
vrednovanja i zadovoljstva ucesnika turistickim poslovanjem, sve po modelu “condo” hotela.

Mogu¢énosti aktera da zadovolje opste 1 pojedinacne interese 1 poslovne zahteve, doprinosi
uspostavljanju uslova sigurnosti i visokog nivoa ocene materijalno-finansijske uspesnosti u
poslovanju, pri tome kvalitet generalno ne predstavlja samo ravnomeran, ve¢ naprotiv,
odlucujuéi aspekt vrednovanja uspesnosti u poslovanju ,,condo* hotela. Uvazavajuci materijalne,
imovinske, svojinske kao 1 Sire finansijske aspekte, uz ,,ugovorenu komercijalizaciju® u
poslovanju ,,condo* hotela, pored standardnog (QMS sistema), znacajne su i druge vrste formi i
oblika karakteristi¢nih, sistemski organizovanih, nematerijalnih i nefinansijskih oblika i aspekata
vrednovanja menadzment sistema.

Preporucujuce definisanje IMS modela “Integrisanog Menadzment Sistema-Kvaliteta” U
radu condo” hotela (IMS-Q), omogucava klju¢ne i kvalitativno visoko moguce razvojne domete
kompatibilnog ocenjivanja uspesSnosti i vrednovanja kvaliteta, kombinovanjem poslovne
izvrsnosti organizovanja, kroz dokazane siteme kvaliteta i primenjene poslovne modele u praksi.
(-BEM; -TQM; -VBM; -BE; -BSC; -KPL.).
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Razvojem i potvrdom trziSnog vrednovanja kvaliteta proizvoda i usluga konkretnog modela
,,condo* hotela, obezbeduju se svojstva ,, robne marke* vezano za konkretno ime, znak i marku,
¢ime se potvrduju trzina vrednovanja definisanog modela ,,condo* hotela, sa svim svojsvima
kvaliteta i vrednovanjem istih. Predovic (2007) isti¢e da ,, marku nije moguée poistovetiti samo
sa jednim elementom, to nije samo identifikacijsko dobro, ve¢ se radi o skupu vrednosti koje
treba prezentovati: s tim da ako to nije slu¢aj, tada marka nije nista drugo nego ime nekog dobro
reklamiranog proizvoda, ali proizvod koji je verovatno predodreden da izgubi vlastiti krajnji cilj
kupca i potrosaca. Marka je dakle znak razli¢itosti koji se razvija kako bi:

- identifikovala sebe ili vlastiti proizvod,
- diferencirala vlastitu ponudu od ponude konkurencije;
- ponudila vrednost vlastitim kupcima.* ...

ujedno potvrdujuci da ... ,, Marka sluzi kao nedvosmisleni simbol nekog proizvoda ili usluge 1
njena se uloga moze uporediti sa ulogom podsetnice kojom se preduzece predstavlja i razlikuje
od drugih na trziustu na kome se takmici. ““ ( str. 12-14)

Pristupni vrednosni aspekti i vrednovanja kvaliteta u razvojnoj funkciji sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom, u trenutku mogucih i potrebnih poslovnih pristupa implementiranju
modela ,,condo* hotela na domace turisticko trziste, svakako moze, ili ve¢ izaziva podeljene
pristupe, koji za sada ne mogu i¢i dalje od kombinovanih, moguce i nedovoljnih znanja, ¢esto 1
neosnovanih nagadanja. Neta¢no je i neprihvatljivo poslovhom modelu ,,condo* hotela, kao
kombinovanom odmori§nom stanovanju i hotelskom boravku u domacoj turistickoj delatnosti,
po stavovima Predovi¢ (2007), pridavati ,, vrednosne aspekte robne marke, trgovinskog znaka i
sl. imajuéi u vidu da to moZe imati 1 izazvati negativnu ili pozitivnu konotaciju, retko neutralnu,
zbog koje bez obzira na to u kom podrucju je odredeni koncept smesten uvek vodi ka stvaranju
ili uniStavanju vrednosti “ ... ,, Posmatrajuci navike potroSaca, kao i kupaca i korisnika, treba
imati na umu da izrazavaju naklonost pretpostavljajuci jedan proizvod drugom, jedno preduzece
drugom, jednu marku drugoj, ustanovivsi da proizvod koji ima marku ima precizan identitet i
kako je taj identitet daleko jac¢i od konkurentnih proizvoda bez marke. Preciznost tog identiteta
pridonosi stvaranju superiornih ekonomskih povrata vlasnicima trziSnih marki, ... 1 kako trzi$na
vrednost marke stvara vrednost uz mogucnost kvantifikacije iste “, (str. 1-7).

Moguénosti vrednovanja 1 kvantifikovanja daju odgovaraju¢a nov€anu vrednost, koja bez
obzira na utvrdene ¢injenice, daje potvrdu da sam naziv ,,condo* hotela kroz modeliranje, trziSno
predstavljanje, funkcionalno organizovanje i sl. ne moze biti ,,brand name*, robni znak, zastitni
znak i sl. sa kvantifikovanim vrednovanjima. Medutim, moguce je i ne moze se uskratiti
potencijal 1 snaga uticaja na trziSno prepoznavanje klju¢nih faktora od znacaja za definisanje
pristupa vrednostim i vrednovanju kvaliteta, evidentom za buduce poslovanje domacih ,,condo*
hotela.

3.2.3.2. Kreiranje vrednosti u poslovanju i upravljanju kvalitetom u ,,condo ‘* hotelima.

Opste prihvacenim modelom i na¢inom definisanja performansi vrednosti 1 vrednovanja
kvaliteta, uz kreiranje materijalnih i nematerijalnih vrednosnih performansi od znacaja za sve
ucesnike, posebno klju¢ne i aktivne stejkholdere, bez sumnje u svemu svojstveno i u ,,condo*
hotelima, normiraju se i vrednuju kljucni procesi za definisanje i odredivanje vrednosti i
vrednosnih parametara poslovanja. Dodatno, karakteristicnim kombinovanjem materijalnih
vrednovanja uz komercijalizovanje imovine u kombinovanoj turistickoj delatnosti i oblastima
korisni¢kih usluga na ,,condo* turistiCkom trzistu, Kotler, Bouen., Makens & Baloglu, (2019),
univerzalno potvrduju “ definisanjem marketinga, kao procesa putem kojeg kompanije stvaraju
vrednost za kupce, ujedno gradeci ¢vrste odnose, da bi od kupaca zauzvrat dobili vrednost, ”
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(str. 9-12), potvrdujujuéi ujedno jasan izvorni krug univerzalnih odnosa kompanije, “condo”
hotela i zadovoljavanja potreba kupaca, ujedno korisnika i1 potroSaca.

Pordevi¢ & Marinkovi¢ (2019) isticu da “ Definicije vise drugih autora upucuju na ¢injenicu
da vrednost za “potroSace” predstavlja zbir razli¢itih koristi koje potrosaci dobijaju za ulozena
novcana sredstva i psihofizicke napore u procesu nabavke i koriS¢enja proizvoda i usluga, tako
da se moze zakljuciti vrednost predstavlja sloZzenu kategoriju, Sto prolazi iz ¢injenice da su koristi
koje se dobijaju koris¢enjem i posedovanjem proizvoda i usluga mnogobrojne, kao i da postoje
velika zrtvovanja koja moraju da se uloze za dobijanje proizvoda ( finansijski izdaci, fizi¢ki
napor, psiholoske dileme i dr.). ( str. 109-110).

Normiranjem procesnih aktivnosti klju¢nih za definisanje, razvrstavanja i odredivanje
vrednosti i vrednosnih parametara, Milisavljevi¢, Mari¢i¢ & Gligorijevi¢ (2017), isticu da
,» UKoliko preduzece Zeli da razvije superiornu ponudu, neophodno je poceti od utvrdivanja
vrednosti za potrosace, ugradujudi bitne atribute i elemente vrednosti u sopstveni proizvod -
uslugu, prema naznacenim fazama: “ (str. 47-49).

Uvazavajuc je stav da se performanse kvaliteta dominantno definisu u kontekstu usaglasenih
aspekata realizacije procesa definisanog modela ,,condo* hotela, kao i uzajamnih dimenzija
vrednovanog kvaliteta, kroz stavove uzajamnih odnosa pojedina¢nih i grupnih kupaca, korisnika
i potrosaca sa ,, kljuénim“ i drugim akterima u poslovanju. Takode, univerzalan stav i
uvazavajuce Cinjenice su da i u “condo” hotelu: kupci, korisnici i potrosaci proizvoda i usluga,
prema Mari¢i¢u, Pordevicu & Marinkoviéu ( 2019),  kreiranje osnovnih elemenata grade na
koristima kroz:

A. Sposobnosti proizvoda da zadovolje odredene potrebe;

B. Kvalitet proizvoda i usluga kao celine, kao i svakog njihovog pojedina¢nog elementa i
C. Li¢no zadovoljstvo potrosaca; (Kupca, korisnika i potrosaca); utvrdujuci, da na kreiranje
koristi za kupce, korisnike 1 potrosace u “condo” hotelu, utice ve¢i broj razlicitih elemenata
kao $to su generalno: ... (, str. 113-116 ).

,» - Opipljivi elementi proizvoda; - Dodatne usluge; - Imidz; - Iskustvo; - Dozivljaj potrosaca;

- Razne pogodnosti vezane za sam proces kupovine i nabavke proizvoda; sve uz:

- Osnovne koristi, - Jednodimenzijalne koristi; - Atraktivne Kkoristi i - Beznacajne koristi.
Mari¢i¢, Pordevi¢ & Marinkovi¢ (2019),  (str. 113-116).

Kjucni procesi upravljanja kvalitetom turistickih proizvoda 1 usluga klasi¢nih hotela,
sveobuhvatno se vrednuju kroz poslovne i trziSne performanse sistema kvaliteta, koje ujedno
upucuju i na usaglasena procesna definisanja i odredivanje vrednosnih aspekata izabrano
modeliranog ,,condo* hotela, prema sledecoj prosirenoj potvrdi osnovne ideje autora kroz linije
klju¢nih procesa vrednovanja, univerzalno prihvatljivo i u modeliranju ,,condo* hotela:
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Slika 14. Definisanje kljucnih linija procesa u odredivanju vrednosti u ,,condo *“ hotelima.
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Obrazlozenje analize autorskog pristupa, Milisavljevi¢, Marici¢ & Gligorijevi¢ (2017).
ukazuje na:
1).,, Jasan i stalan fokus na izabran model i pojam kvaliteta u poredenju sa konkurentima;
2). Pojam kvaliteta orjentisan na kupca, korisnika i potrosaca;
3). Kvalitet usmeren na proizvod uz znacaj trajnog vrednovanja imovine prema:
a) materijalno-novcanoj vrednosti imovine “condo’ hotela;
b) obimu ukupne vrednosti proizvoda i pruzenih usluga u poslovanju;
¢) vrsti i obimu ugovorene ,, komercijalizacije *;
d) nivoima dodatnih pruzanja pojedinih elemenata proizvoda i usluga “condo” hotela;
4). Pojam kvaliteta orjentisan na proizvodnju, usluZivanje i standarde kvaliteta kao i 5).
Pojam kvaliteta orjentisan na vrednost kroz odnos cene i isporuke proizvoda i/li usluga.*
(str. 47-49, str.330).

Poslovanje ,,condo* hotela u registrovanoj delatnosti primenjivo je i potvrdeno univerzalnim
stavom Pordevi¢ & Marinkovi¢ (2019), koji isticu da ,, Koristi dobijene posedovanjem i
koriS¢enjem mogu biti mnogobrojne, uz veliki broj raznovrsnih Zrtvovanja: investicije,
finansijske izdatke, fizi¢ki napor, psiholoske dileme i druge aspekte, koje kupac, korisnik i
potrosa¢ mogu i moraju ulozi da bi se dobio proizvod i/ili usluga. ... ,, (str. 109-111; str. 112-
114). Takode, Svorcan (2001), smatra neophodnim da se ,, procenom i vrednovanjem pojedinih
nematerijalnih vrednosti, moraju uvaziti i tradicionalni, duboko ukorenjeni stereotipi imidZa koji
mogu predstavljati nepremostive prepreke i ogranicenja u adekvatnom sagledavanju ove
problematike “ ( str. 12-16; str. 37-43; str. 254-256).

Znacaj poslovnih karakteristika, ,,mix-use* obelezja ,,condo* hotela, koncept trziSnog
poslovanja dodatno je apostrofiran odgovarajué¢im: drustvenim i drugim prate¢im aspektima.
Iskazivanje nematerijalnih vrednosti ,,condo* hotela 1 modela poslovanja u hotelskoj industriji
usmereno je: ,, modeliranjem poslovnog koncepta, trziSnim pristupom uz pozicioniranje, ocene
uspeha, definisanje uloga gostiju, “ (isti autor) kao i nizom karakteristi¢nih vlasnickih,
imovinsko-pravnih, komercijalnih i drugih aspekata u odnosima ucesnika.

Zahtev sistema menadzmenta kvaliteta za proizvode i usluge (SRPS ISO 9001:2015), pored
informisanja i niza postupanja po upitima, ugovorima kao i drugim postupcima pracéenja,
merenja i vrednovanja, obuhvatajuci aktivnosti 1 procese upravljanja imovinom 1 kvalitetom uz
druge 1 prateCe aktivnosti 1 procese. Projektovanjem 1 razvojem definisanih specifi¢nosti
proizvoda i usluga ,condo“ hotela kroz dugorotno projektovano poslovanje, pored
identifikovanja 1 analiza sledljivosti, uspostavlja se obaveznost posebnog pristupa vlasnickim
odnosima ucesnika, otvarajuci kljucne procese sticanja, raspolaganja i upravljanja delovima
imovine u sklopu jedinstvenog poslovanja ,,condo* hotelom. Vrednovanje performansi definise
1 uspostavlja ukljuc¢ivanje ukupno angazovanih, posebno klju¢nih ucesnika i1 raspolozivih
resursa, na kori$¢enje kupcima, korisnicima i potrosacima turisti¢kih proizvoda i usluga ,,condo*
hotela.

Medusobno povezani uticaji ucesnika u vrednosnom kreiranju “mix-use” turistickih
proizvoda 1 usluga, uspostavljaju sveobuhvatnost odnosa ucesnika 1 interakcije od znacaja za
ukupna vrednovanja u upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima. Pordevi¢ & Marinkovi¢
(2019), isticu da ,, Klasican pristup strategiji kreiranja vednosti podrazumeva integrisanje
slede¢ih osnovnih faza: 1. Razvijanje organizacione culture; 2. Plamiranje procesa kreiranja
vrednosti; 3. Formiranje kolektiva koji je kompetentan da kreira i isporué¢i vrednost kupcima,
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korisnicima i potrosa¢ima; 4. Uspostavljanje lanca vrednosti; 5. Definisanje plana
implementacije kreiranja vrednosti; ,, (str. 112-114).

Univerzalno primenjivo i uskladeno, objedinjenom pristupu vrednovanja za kupce, korisnike
i potrosace u ,,condo* hotela, ujedno i modela poslovanja, u celini su sagledani analogni, kao i
univerzalni kriterijumi slozenih kategorija, na osnovu kojih se definisu razliite vrste vrednosti
za potroSace, objedinjenim pristupom vrednovanju, sve kroz sledec¢e klju¢ne aspekte, koje
smatraju i definiSu: Pordevi¢ & Marinkovi¢ (2019), ,, u celini sagledani analogno i uporedno,
kao i univerzalni kriterijumi slozenih kategorija, na osnovu kojih se mogu definisati sledece
razli¢ite vrste vrednosti za potrosace, objedinjenim pristupom vrednovanju, kroz sledecée kljuéne
aspekte: (str. 120-126):

“ 1. ,,Ekonomske vrednosti* pored stvarne kapitalne trziSne vrednosti, kupce “condo”
proizvoda i usluga opredeljuje na oc¢ekivano ostvarivanje dodatno uvec¢anih ekonomskih koristi
za ulozena novc¢ana sredstva. Dominira kupovina pojedina¢nih smestajnih jedinica kao posebnih
delova objekta ,,condo‘hotela, koja pored li€nog koriS¢enja, obezbeduje i znacajna vrednovana
prava dodatno kombinovanog raspolaganja, posebno materijalni prinosi od ugovorene
,komercijalizacije.*

73

Pored definisanih ekonomskih vrednosti koje kupac ostvaruje kroz kupovine imovine hotela
(poseban deo objekta hotela), kupac ostvaruje znaCajne materijalne koristi od
,komercijalizacije”, koja je pored efekata ekonomskih vrednovanja i dobiti kupca, takode
uslovljeno dodatnim nov¢anim prinosima, kao i rashodima kroz izdatke sa elementima: -
Definisanih novéanih izdataka kupaca, posebno kroz odrzavanja; - Sireg zadovoljstva
funkcionalnos¢u i zadovoljstvom li¢nih i drugih ciljnih, korisni¢kih potreba; - Standardnih kao i
dodatnih vrednovanja kvaliteta proizvoda i usluga ,,condo‘ hotela. Pored lojalnosti, zadrzavanja
u hotelu, rastu¢eg ucescéa u prometu, kupovinama i koris¢enjima, u “condo” hotelima je znac¢ajan
aspekt izgradnje i sticanja kapitalnih vrednosti vlasnika, kao kupaca i korisnika imovinskih i
korisni¢kih prava.

Kotler, Bouen, Makens & Baloglu (2019), isticu da “ Izgradnja kapitalne vrednosti kupaca
kao zbir dozivotne (dugorocne) vrednosti svih postojecih i potencijalnih kupaca, ujedno je merilo
buduée vrednosti baze kupaca kompanije. Sto su profitabilni kupci firme lojalniji, to je vecéa
njihova kapitalna vrednost uz bolje performance firme. Kapitalna vrednost kupaca moze da bude
bolja mera performansi od tekuce prodaje ili trziSnog uceséa ” (str. 9-12; str. 17-22 ), analogno
primenjivo, ¢ak i znacajno uvecana za skup materijalnih vrednovanja, kako “autenti¢nih
vlasnika” tako i pojedinac¢nih vlasnika “condo” smestajnih jedinica ili drugih posebnih delova
“condo” hotela.

Pordevi¢ & Marinkovi¢ (2019) isticu:

,, 2.,,50cijalne vrednosti, proizvoda, zasnivane na drustvenim potrebama i interakcijama sa
socijalnim okruZenjem kroz dodatne drustvene uticaje, koji se ogledaju u nizu li¢nih i opstih,
karakteristi¢nih ciljeva, teznji i zelja, uslovljeno mogucnostima ponasanja kupaca (univerzalno
i ,,condo* hotela), kroz:

- Potrebe i Zelje za zadovoljavanjem sopstvenih, odmorisno-stambenih potreba;

- Teznje za nabavkom proizvoda i usluga koji odrazavaju socijalno drustvenu poziciju,
- Ocekivanja da se koriséenjem proizvoda iskaze pripadnost drustvenoj klasi i kulturi,

- Svrstavanje kupca-korisnika-potrosaca, medu sebi slicne i pozeljne ¢lanove drustva. ,,

,, 3. Hedonisticke vrednosti oCekivanih ¢ulnih uzivanja koja uti¢u na osecaj zadovoljstva i
jacu povezanost sa socijalnim, estetskim kao 1 drugim vrednostima i uzbudenjima. ,,
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., 4. Altruisticke vrednosti kao spremnost pojedinca da se zrtvuje za druge ¢lanove drustvene
zajednice, porodice, prijatelje, kao 1 kroz ¢injenje dobrih dela bez naglasenog li¢nog interesa 1
isticanja dominantno sopstvenih potreba. ” (str. 120-126; str. 112-114;)

5. Druge, licne, posebne, uslovijene, nedovoljno definisane i trenutno nejasne vrednosti.

3.2.3.2.1. Vrednosti i vrednovanja performansi kvaliteta

Zahtevima sistema menadzmenta kvaliteta ( SRPS ISO 9001:2015), organizacija mora da
utvrduje: a). Sta je potrebno pratiti i meriti; b). metode za pracenje, merenje, analizu 1
vrednovanje, potrebne u obezbedivanju rezultata; c). kada se sprovode prac¢enja i merenja; d).
kada se rezultati pracenja i merenja analiziraju i vrednuju. Takode, organizacija vrednuje
performance i efektivnost sistema menadzmenta kvalitetom, ujedno ¢uva dokumentovane
informacije kao dokaz o rezultatima poslovanja “condo” hotela:

A. Kupci, korisnici i potrosaci u poslovanju “condo‘ hotela.

Trzisni pristupi vrednosnim svojstvima vlasniCkih, korisnickih 1 usluznih odnosa
karakteristi¢nih proizvoda i usluga “condo” hotela, uslovljavaju razlicite pristupe aspektima
definisanja svojstava kupaca, korisnika i potrosac¢a u odnosu na turisticke proizvode i usluge u
“condo” hotelima.

A-1. Kreiranje kljucnih vrednosti za kupce, korisnike i potrosace ,,condo “ hotela.

Kreiranje vrednovanja 1 klju¢ne vrednosti sa aspekata kupaca, korisnika i potroSaca, u
poslovanju ,,condo* hotela, pojedina¢no, kombinovano i/ili objedinjeno, zasniva se na nizu
specifiéno definisanih obeleZja procesa 1 pratec¢ih aktivnosti, kombinovanih odmorisno-
stambenih proizvoda i usluga ,,condo* hotela u odnosu na poslovne razli¢itosti u odnosu na
klasi¢ne hotele kroz:

A-1-1. Kombinovanu materijalizaciju klju¢nih vrednosti i vrednovanja, materijalne i
nematerijalne imovine, prava obaveza iz procesa vrednovanja u funkcijama realizacije “condo”
projekta. Takode 1 kroz razvojno poslovanje od ideje do pune izgradenosti 1 pokretanja u rad,
kupovine, kao 1 drugih 1 na drugi nacin vrednovanih procesa, aktivnosti i steCenog vlasnistva, uz
ostvarivanje uticaja ili na drugi nacin raspolaganja i koriS¢enja po osnovu statusnih i svojinskih
odnosa, materijalnih i nematerijalnih vrednovanja kupaca kao:

a) ,,Operatora investiraanja*“ kao “izvornih” investitora, inicijatora, pokretaca i nosilaca
projekata sa svim pripadaju¢im vlasnickim, imovinskim 1 nematerijalnim pravima 1/ili,

b) Vlasnika pojedina¢nih smestajnih jedinica, posebnih delova” i prava koji doprinose
kreiranju sopstvenih 1 pripadaju¢ih svojinskih prava i koriSenja uz materijalna kao 1
nematerijalna vrednovanja i ,.,komercijalizaciju* raspolozivih dobara, usluga, sve u odnosu na
vrednovani kapacitet mo¢i 1 uticaja, obezbedenih sopstvenim imovinsko-vlasnickim autoritetom
1 polozajima u skladu sa pripadajucih vlasni¢kim performansama.

A-1-2. Vrednovanje performansi kvaliteta i kreiranje klju¢nih vrednosti za korisnike
hotelskih i pratecih turistickih ,,mix-use* proizvoda i usluga ,,condo* kombinovane odmorisne,
stambeno-turisticke delatnosti, definiSe se i projektuje kroz poslovanje i vrednovanje kori$¢enih
materijalnih i nematerijalnih proizvoda kao i usluga klasi¢nog hotelskog polovanja.

A-1-3. Znacajna trziSna 1 vrednosna obelezja ciljnih korisnika turistickih 1 drugih,
pojedinac¢nih i/ili kombinovanih proizvoda i usluga, svih vrsta, obima i domena u kombinovanim
1 pomo¢nim radnim aktivnostima i procesima u registrovanoj, pomo¢nim ili prate¢im
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delatnostima u poslovanju ,,condo* hotela, takode ostvaraju klasi¢ni hotelski gosti kao potrosaci
materijalnih i nematerijalnih, hotelskih proizvoda i usluga.

AngaZovanje investitora kao inicijatora, organizatora i ujedno operatora investiranja u
“condo” hotelima, sveobuhvatno je strateSko i operativno shvatanje pristupa vrednosnim
aspektima stvaranja konkurentne, trzisne prednosti. Loch, Christoph, Chick & Huchzermeier
(2010) isticu da je “ Poenta da menadzment, kao i upravljaci treba da pojacavaju sopstvenu
odgovornost za konkurentnu uspesnost, Sto dodatno uspostavlja odgovoran dijalog izmedu
javnog (drzavnog) i privatnog sektora u turistickoj delatnosti. ...¢ime je upravljacka odgovornost
ujedno i “ Odgovornost za konkurentnost i uspesno trzisno upravljanje, ” (str. 129-134).

VISESTRUKA
SHVATANJE VREDNOVANJA

VREDNOST!

FINANSIISKE ARBITRAZE - DOGOVOR)

KLJUCNI UCESNICI
| VREDNOVANJA PRISTUP

TRZISNO TR2ISNA PREPOINATLIV
POZICIONIRANJE | TR2ISNA ZASTURL A T
KONKURENTNOST

STRATEGINE DIFERENCUACLE
PRIHODI - STRATEGIAE PRMODA

— KAPITAL |
KOMPENZACUE

VREDNOVANJE |
VREDNOST —
"CONDO" HOTELA

OPTIMIZACLIE |
POBOLJSAVANJA

VREDNOVANJA
— KAPITALAIDR.
INVESTIRANJA

MARGINE
POSLOVNIH
AKTIVNOSTI

STVARANJE —
VREDNOSTI

- LJUDSKI KAPITAL

DRUGI IZVORI
(OSNOVI)
VREDNOVANJA

Slika 15. Uobicajeni vrednosni aspekti u stvaranju trzisne prednosti “condo” hotela

Izvor. Autorska razrada prema. Loch, Christoph, Chick & Huchzermeier (2010); (str. 129-134).

Razumevanje vrednosnih aspekata kljuc¢nih elemenata za kupce i korisnike, Pordevi¢ &
ZeCevi¢ (2015) univerzalno, kao 1 turistickih “condo” proizvoda 1 usluga, olakSano je
generalnim razumevanjem kljuénih vrednosnih procesa karakteristicnih za turiste, kroz
kombinovano kreiranje Cetiri znacajna turisticka elementa: -usluge; -kvalitet; -imidz; -cene.

,» 1. USLUGE koje koriste turisti kao korisnici, ( kao i “condo” proizvoda i usluga koji se
kupuju i ujedno i koriste;

2. KVALITET: posmatran kroz funkcionalnost i stepen potrebnih zadovoljstava uz nivoe
kreiranog pozitivnog iskustva, (ne samo usluge koje se koriste , ve¢ i kupovinom proizvoda u

139



,,condo *“ hotelu koji se kupuju, ali ikoriste);

3. IMIDZ kao element vrednosti, koji moZe biti:

a). Kognitivan imidzZ (kao rezultat racionalnog stava zasnovanog na proceni poznatih atributa
vrednosti, (kao i dodatno, vrednovanje imovine koja koju kao proizvod kupuje kupac i koristi
kao korisnik proizvoda i usluga) i

b). Afektivnog imidza kreiranog na osecaju prema subjektu ¢ija se vrednost procenjuje i
dodatnog vrednovanja imovinskih aspekata ,, condo ““ proizvoda, ne samo usluga:

4. CENE kao skupa svih Zrtvovanja izrazeno kroz vrednosni, nov¢ani ekvivalent. (ne samo
usluge, vec i materijalnih novcanih i upotrebnih vrednosti ,,condo ** proizvoda i usluga ); ,,

('str. 8-10.)

3.2.3.3. Kljucni ucesnici i aspekti uloga u vrednovanju kvaliteta u ,,condo “* hotelima

Kotler, Bowen & Makens (2010), smatraju da je “ Pocetna tacka za svaku delatnost i
poslovnu jedinicu odredivanje zainteresovanih strana kao ucesnika uz njihove potrebe.
Tradicionalno se vecina preduzeca usmerava na svoje zainteresovane i zaposlene strane, ali
danas se sve vise prepoznaje, da ako se ne budu negovale i ostali, svi zainteresovani, Klijenti,
kupci, zaposleni, dobavljaci i distributeri, preduzece nikada nece zaraditi dovoljnu dobit za
deonicare. To dovodi do nacela da preduzece barem mora teziti zadovoljavanju minimalnih
ocekivanja svake grupe zainteresovanih strana. ... Napredna preduzeca nivo zadovoljstva
zaposlenih podsticu radom uz neprestana poboljSavanja kao i prelomne i znacajne inovacije.
Rezultat su proizvodi 1 usluge viSeg kvaliteta koji stvaraju vece zadovoljstvo klijenata i svih
zainteresovanih strana i u¢esnika. ” (Str. 76 -77).

U “condo” hotelima, kao i generalno, Vasiljevi¢, Raj¢evi¢ & Popovi¢ (2002), smatraju da se
u jedinstvenoj ,, delatnosti turisti¢kih usluga, pojavljuje veéi broj subjekata: davalaca i primalaca
turistickih usluga, kao 1 veliki broj agenata i posrednika, sa veoma raznovrsnimm ulogama,* (str.
213), kao 1 povec¢an broj drugih u€esnika. Uzajamni odnosi 1 uloge klju¢nih ucesnika, ,, operatora
investiranja ”, kao ,, autenti¢nih i izvornih ”, pojedina¢nih vlasnika sa svim pripadaju¢im
vlasnickim pravima raspolaganja univerzalno, na posebnim delovima zgrade (kao i objekta
hotela), Stankovi¢ & Orli¢ (1999/2014)“ proisticu iz sistemski svojinskog, pravnog modela
etazne svojine i odredeni su naro¢itim i znac¢ajnim pravnim aktima, koji se pojavljuju kroz oblike
opstih ili ugovornih uslova (str. 173-179).

Takode, shodno turistickom konceptu modeliranog poslovanja, Stutts & Wortman (2001),
definiSu poslovni, upravljcki model “condo-kondominijum” hotela uz definisane organizacione
I upravljacke karakteristike poslovanja“, kao i druge organizacione i ugovorne uslove, zahteve,
kao i poslovne karakteristike, ujedno na odreden, ujedno unikatan, nacin definisu¢i konacan krug
i uzajamne odnose klju¢nih ucesnika. (str. 215; str. 235; str. 288-289,

Vukoti¢ (2013), istice ,, kljucne i specificne aspekte poslovnih odnosa u delu sticanja
vlasniStva na nepokretnostima (hotelskoj smestajnoj jedinici 1 drugim posebnim delovima), kao
1 upravljacki ugovori uz ugovorno uredena uzajamna prava, obaveze i ponaSanja klju¢nih
ucesnika u vremenski moguc¢em ograni¢enju koriS€enja angazovanih kapaciteta uz
komercijalizaciju, samo su deo ukupno raspolozivih ugovornih aspekta od uticaja na ukupne
odnose ucesnika i uloge od uticaja na vrednovanja, sistem kvaliteta i razvoj sistema upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima.  ( str. 352-354. str. 355-356.). Interesi i uticaji, posebno klju¢nih
ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela, kao i1 pripadaju¢a vrednovanja kvaliteta, znacajno
karakteriSu opredeljeni aspekte kvalitativnih svojstava u upravljanju kvalitetom u ,,condo*
hotelima. Znac¢ajne uloge u vrednovanju i upravljanju razvojnim sistemom kvaliteta ostvaruju
zainteresovani i aktivno angazovani akteri koji ujedno doprinose obelezjima definisanih
procesnih aktivnosti u funkcijama klju¢nih odnosa ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela kroz:
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- Strateski pristup dugorocnim odnosima ucesnika u profesionalnom upravljanju;

- Upravljanje odnosima kljucnih ucesnika ugovornim uredenjem sadrzaja i obima aktivnosti;
- Upravljanje odnosima ucesnika uz merenje zadovoljstva: kupaca, korisnikai/ili potrosaca;
- Model vrednovanja kvaliteta uredenih odnosa uz lojalnost aktivnih ucesnika u poslovanju,

Znacajan aspekt stejkholderskog pristupa sadrzan je u vremenski uskladenom preuzimanju
uzajamnih, kao i po pravilu istovremeno usaglaSenom ispunjenju obavezuju¢ih uslova u
medusobno kompleksnim odnosima ucesnika (napomena autora: ZOO R. Srbije, ).

Tabela 24. Stejkholderski pristup vrednosnim aspektima poslovanja “condo’ hotela

STEJKHOLDERI INTERESI ANGAZOVANJE | OCEKIVANJA UTICAJI
Operator investiranja (izvorni vl.; Potpuno Maksimalno Maksimalna Najvisi
Pojedin. vlasnici posebnih delova; Uobicajeno Ocekivano Visoka Uobicajeni
Profesionalni upravljac; Visoka Potpuno Visoka Visoki
Zaposleni; Ocekivana Visoka Uobicajena Ocekivani
Kupci i korisnici; Uobicajeno Uobicajeno Ocekivana Visi
Konkurencija i konkurenti, Dovoljno Minimalno Uobicajena Minimalni
Dobavljaci i drugi trZis$ni akteri Dovoljno Ocekivano Uobicajena Minimalni
Drzavna i drustvena ajednica Ocekivana Uobicajeno Visoka Uobicajeni

Izvor: Autor

Interesi i uticaji aktera u poslovanju ,,mix-use“ hotela u Srbiji, opredeljuju prioritete
vrednovanja ekonomskih, imovinskih, normativnih i §irih drustvenih aktivnosti i ponasanja, koja
kreiranjem sinergijskih odnosa, vlasnicko-korisnickih ocekivanja, znacajno utiCu na
vrednovanja kao i vrednosne aspekte kvaliteta. Na osnovama stejkholderskih pristupa,
prepoznaje se razliCitost pojedina¢no naznacenih interesa, uticaja i vrednovanja od znacaja za
poslovanje ,,condo* hotela u Srbiji. Generalno, karakter kapitalnih pravaca turistickog razvoja
Srbije, uslovi¢e definisanja pojedih elemenata 1 efekata poslovnih politika u oblasti turisticke
privrede i buduéih aspekata interesnih stejkholderskih pristupa vrednovanjima kvaliteta kao cilju
ostvarenja efekata poslovnog angazovanja u€esnika u poslovanju ,,condo* hotela uz strateske
dokumente od znacaja za kvalitet i sistem kvaliteta u domacoj turisti¢koj privredi, kao §to su:

- ,,Strategiju razvoja turizma R. Srbije (od 2016 - do 2025 god.);

- ,otrategijski marketing plan turizma R. Srbije* (do 2025. god.);

- ,,Horizontalni pravni okvir u oblasti infrastrukture kvaliteta u R. Srbiji (od 2012. god.),
- ,Nacionalni okvir interoperabilnosti sa listama standarda“,

Uz znacajnu ulogu Instituta za Standardizaciju Srbije*, Master 1 druge planove razvoja 1
programsku, organizacionu infrastrukturu turistiCkog razvoja Srbije u oblastima ,,mix-use®
turisticke delatnosti, omogucava se dugoro¢no definisanje naprednih, trziSnih vrednovanja
kvaliteta ,,condo* modela hotelskog poslovanja.

Destinacijski Master planovi ,,kondominijumskog* razvoja; Stare planine, Vlasinskog jezera
I Golije (Horwath i Horwath Consulting, Zagreb d.o.0., 2007.) kao i drugih prijekata u razvoju,
opredeljuju su$tinu kompleksa organizacionih formi uz inovirane nacine uredenja odnosa,
interesa i vrednovanja u domacoj “condo” turistickoj privredi. Razli€iti pristupi zainteresovanih
stejkholdera, ocekivano su usmereni i na pojedinacna, interesna vrednovanja, konkretno i u
praksi definisanog modela ,,condo* hotela.

Pored dominirajucih stejkholdera sa znacajnim ulogama i neposredno definisanim uticajima
mo¢i, definisanim interesima, aktivnim angaZovanjem i ocekivanjima razli¢itih nivoa u
poslovanju ,,condo hotela, otvaraju se mogucénosti vrednovanja i manje angazovanim
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ucesnicima, posebno u ukupnim odnosima isporuc¢enog nivoa kvaliteta i zadovoljstva kvalitetom
primljenog proizvoda i/ili usluge ,,condo* hotela u Srbiji.

Generalno, Kotler, Boven & Makens (2006), isti¢u da ,, umanjeni nivoi angazovanja, ne
zanemaruju interese manje aktivnih aktera i ispoljavaju se kroz ocekivano i uobicajeno
angazovanje, informisanje ili samo jednostavno posmatranje aktivnosti. To dovodi do primene
principa u praksi, da firma mora da se trudi, i/ili da zadovolji minimum interesa i o¢ekivanja
svake grupe zainteresovanih strana i ucesnika. “ (str. 76.);

Znacajan aspekt korisnickom pristupu u poslovanju ,,condo* hotela i razli¢itostima u odnosu
na klasi¢ne vrste hotelskog i slicnih, domacih vrsta turistickog smestaja, sastoji se u vlasnickom
pristupu kupovini pojedinacnih snestajnih jedinica ,,condo* hotela u prvim periodima domaceg
trziSnog pozicioniranja, u kome Schiffman & Kanu (2004) isticu da se ,, kupci mogu definisati
kao relativno mala grupa korisnika, inovatora, voda misljenja, sa interesom za kategoriju
proizvoda i izrazenim osobinama li¢nosti.” (str. 160 -162; str. 426 - 428). Time se dodatno
percipiraju odredene ideje, moguénosti, zahtevi i rizici, ali istovremeno i sopstvene razvojne
mogucnosti, potrebe, preduzimljivost, kao i drugi obogaceni nacini i odnosi ucesnika u ,,mix-
use“ poslovanja ,,condo* modela poslovanja na domac¢em turisti¢kom trzistu.

3.2.3.3.1. Ucesnici u kreiranju vrednosti u upravljanju kvalitetom u ,,condo ** hotelima

Analizirajuci polazne, jasno razli¢ite pozicije ponasanja u poslovanju ,,condo* hotela kao
finalno, znacajan je analogni pristup Mari¢ic¢a (2008), koji isti¢e ,,objedinjenog prijemnika“
proizvoda i usluga, uz neophodno uvazavanje i diferencijaciju karakteristicnih aspekata
razli¢itosti u vrednovanju isporucenih i primljenih proizvoda i1 usluga u ,,funkcijama kupaca,
korisnika i potrosaca‘“ objedinjene turisticke delatnosti, kao i definisanim posebnostima u odnosu
na procesni model funkcionalne organizovanosti. ,, U objedinjavanju pojmova koji se odnose na
ponasanje finalnog i poslovnog potrosaca potrebno je ukazati na razliku izmedu kupca, korisnika
i potroSaca proizvoda i usluga. « (str. 17-21). ...

Univerzalno je primenjiv stav DZober & Lankaster (2006), kojim isticu da je ,, Kupac osoba
koja vrsi (obavlja) stvarnu kupovinu, koja bira proizvod ili uslugu 1 kupuje, ... od konkretnog
preduzeca, kao racionalan kupac, sopstvenih razmisljanja, zadovoljavaju¢i svoje zahteve i
potrebe, sa raspolozivim informacijama, motivima 1 kupovnim moc¢ima, pravima raspolaganja.*
i dr. ... takode univerzalno i da je ,, Upravljanje kupcima, korisnicima i potro$ac¢ima proizvoda
i usluga u poslovanju ,,condo* hotela, primenjiva aktivnost i ujedno ... ,, prema klju¢nim
klijentima predstavlja strategiju koja se koristi u identifikovanju i usluzivanju kupaca, koje
odlikuje veliki potencijal, Sira kompleksnost potreba i volja da se ude u dugoro¢no partnerstvo ,,

. » U kom smislu se zahteva posebna angazovanost drugih kljucnih ucesnika (vlasnika,
upravljaca i dr. funkcija poslovanja), nude¢i im poseban, Siri, specijalan tretman u oblasti
komercijalizacije, marketinga, administriranja, servisiranja i dr. “ (str. 211-213).

U “condo” hotelima univerzalno je primenjiv stav, Juran & Gryna (1999), ,, da je neophodno
dodatno prepoznavanje standardnih, ujedno i posebno zainteresovanih, kupaca i korisnika
turisti¢kih proizvoda 1 usluga, sa karakteristicnim 1 specificnim, dodatnim zahtevima u odnosu
na klasi¢ne hotele, koji se mogu razvrstati sa sopstvenim zahtevima, potrebama i moguc¢nostima
u okviru: ,, ...

» - lzvrsavanju i zadovoljenju sopstvenih interesa i potreba poslovanja;
- primeni definisanih standarda kvaliteta u praksi;
- sprovodenju kontrole procesa i aktivnosti u poslovanju;
- organizovanju i realizovanju upravljanja funkcijama i procesima u poslovanju;
- ponasanja i postupanja ucesnika; ,, ('str. 115-116; str. 147-149; str. 240-244;)),
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sve u kvalitativnom segmentiranju ukupno i/ili posebno definisane sustine korisni¢kih zahteva
uz stalna, razavojna poboljSavanja sistema kvaliteta. Upravljanje kupcima u ,,condo* hotelima
polazi od pristupa konceptu poslovnog modela koji ih u skladu sa svojstvima i poslovnim
politikama, usmerava na turisti¢ko (eksterno) i ujedno interno (unutrasnje) trziste.

3.2.3.3.2. Definisanje potreba kupaca, korisnika i potrosaca u ,,condo *“ hotelima

A. Razumevanje potreba kupaca, kao vilasnika posebnih delova “condo “ hotela;

Juran & Gryna (1999) isti¢u da je ,, Razumevanje kupaca, univerzalna vestina u mnogim
aspektima, svakako znacajna i u poslovanju ,,condo“ hotela. Zainteresovanost od prvih
predstavljanja i definisanja ideje koncepta do dugoroc¢ne, trajne realizacije, predstavlja znacajno
akumuliranu sposobnost 1 vrednosnu kategoriju u realizaciji projekta ,,condo* hotela. ,, Kupca
oznacavamo kao nekoga ko uti¢e na proizvod ili proces, razlikujuéi: spoljne i unutrasnje,
postojece 1 potencijalne® i time definisati vaznije od drugih, ,,nekoliko vitalnih* koji zahtevaju

prednost, hijerarhijsku vaznost “ ... ,, Prepoznavanje kupaca, podruc¢ja ljudskih potreba, izvore
informacija i rezultate istrazivanja trzista ... ,, doprinosi razumevanju univerzalnih potreba, ,,

(str. 115-116; str. 17-149; str. 240-244), ujedno kao i kupaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela.

Prepoznavanje kupaca uz sprovedena istrazivanja kombinovanim saznajnim metodama utice
na kljuéna znanja o svim relevantnim ¢injenicama, kao uslov i znacajan aspekt kvaliteta u
konkretnom razumevanju potreba ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela. Jasan je znacaj analiza
projektovanja i veza sa procenama uspesSnosti poslovanja, kao dugorocnoj i univerzalnoj
kategoriji u vrednovanju klju¢nih aspekata poslovanja ,,condo* hotela.

B. Razumevanje korisnickih i potrosackih potreba gostiju klasicnih hotela u odnosu na
proizvode i usluge ,,condo “ hotela i modela poslovanja

Prema Vokeru (2020), ,, Upravljanje totalnim kvalitetom (TQM) u usluznom sektoru
predstavlja poslovni proces koji podrazumeva participaciju uloga viSe vrsta zaposlenih na
razli¢itim hijerarhijskim nivoima u timskom radu, sa ciljem pruzanja usluga na nacin da se
ispune ili prevazidu ocekivanja gostiju i korisnika, kao na odreden nacin i1 kupaca, ali svih
jedinstveno. “ Osnovni razlog za ¢e$ce i adekvatnije koris¢enje reci ,,usluzivanje gostiju®, kao i
,korisnik* a ¢esto i ,,kupac® u odnosu na re¢ ,,potrosac*, sastoji se u tome da ukoliko se prema
potrosacima, odnosimo kao prema gostima, povecava se verovatnoca, da ¢e u dodatnoj meri biti
prevazidena njihova uobicajena oc¢ekivanja. “ (str. 31; str 615-616.),

Kompleks realnih uloga i odnosa kupaca i korisnika kao turistickih gostiju, odgovarajuc je
poslovnim karakteristikama ,,mix-use“ ,,condo* poslovanja i kombinovanom definisanju
hotelsko-stambene delatnosti, VVoker (2020), zamenom ,, menadZmenta baziranog na ciljevima,
total quality management, ne podrazumeva samo planiranje, ujedno obuhvata i sve druge
funkcije menadzmenta, ... tako da je prihvatljivo usvojena ideja, da se ve¢im isticanjem kvaliteta
unapreduje efikasnost i povecava produktivnost. Metodoloski pristupi univerzalnoj praksi
klasi¢nog hotelskog poslovanja, znacajna su 1 polazna osnova, obogacena dodatnim aspektima
nezaobilaznih inputa “mix-use” modela “condo” hotelskog poslovanja u domacoj turisti¢koj
delatnosti. Konacno, kupac i1 korisnik ocenjuju dobijeni kvalitet i vrednost proizvoda i/ili usluge,
i kroz uc¢inke timskog rada. “ (str. 3; str. 615-616.).

Dordevi¢c & Zecevi¢ (2015), istiu da je ,, kreiranje realnih vrednosti i vrednovanja
(univerzalno i u ”’condo” hotelima), zavisno od definisanja i uvazavanja sustinskih karakteristika
svakog pojedinog poslovnog modela, imajuéi u vidu:

1. Koristi: - snaga i sposobnost proizvoda i/ili usluga da zadovolje odredene potrebe; -kvalitet
svakog pojedinacnog elementa proizvoda ili usluge i - licno zadovoljstvo potrosaca koje oseca
kroz posedovanje i/ili koriS¢enje proizvoda i usluga (licni osecaj zadovoljstva, prijatan osecaj na
reakciju okoline, uZivanje, imidz i dr.
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., 2. Troskove i/ili zrtvovanja, U Koja u osnovi spadaju: -finansijski izdatci; -potrebno vreme i
napori za kupovinu/nabavku proizvoda/usluge, -psihic¢ki napori koji se ulazu u procene razli¢itih
alternativa, -preuzimanje rizika (finansijski, socijalni, funkcionalni, psiholoski i dr., ... s tim da
je ujedno vrednost slozena kategorija sa razli¢itim karakteristika 1 subjektivnim, komparativnim,
situacionim, orjentisanim, aktivnim i reaktivnim aspektima kategorija.  ( str. 2-4.).

Univerzalno primenjivi stavovi Milisavljevic¢a, Mari¢i¢a & Gligorijevica, (2017) koji isti¢u
,, da su vrednosti i vrednovanja u poslovanju i upravljanju kvalitetom, univerzalno kao i u
,,condo hotelima, kao i klasiénmim vrstama hotela, podlozni Su nizu istrazivackih, analiticko-
konsultantskih i drugih vrednosno materijalnih postupaka i aktivnosti u procesima i ponasanjima
u razli¢itim oblastima: finansijama, ekonomiji, menadzmentu, informisanju, etici i estetici, pravu
I pravdi i drugim socijalnim, ekonomskim i ukupnim drustvenim odnosima jednakosti i pravde.
Vrednovanja za kljucne, aktivne i uticajne uéesnike u hotelskom poslovanju, kao i ,,condo*
hotela autenti¢no, posebno u definisanim ulogama kupaca, korisnika i/ili potrosaca, ,, mogu se
odrediti kroz tri povezujuce kategorije: a). modelske komponente, b). ,,cost-benefit* analize i c).
modele ,,na¢ina-rezultata. (str. 47-49; str. 330).

Pojmovna i konceptualna znanja o moguénostima operativnog poslovanja modela ,,condo*
hotela u Srbiji, definiSe i uspostavljanje objedinjenog pristupa pojedinaénim komponentama
kombinovanog definisanja, mesta 1 uloga kupaca, korisnika i1 potro§aca u operativno i analogno
usaglasenom poslovnom konceptu ,,condo* hotela.

Zivkovi¢ & Gajié (2019), takode isti¢u da je ,, Kupac bilo koja osoba, koja bira proizvode ...
i na shvatljiv nac¢in kupuje ponudeni proizvod ili uslugu, ... vrsi (obavlja) stvarnu kupovinu. ...
bira proizvode 1 usluge i iste kupuje od odredene kompanije, prodavca, ... ““ ( str. 42-48; str. 185-
187), sto se u slucéaju ,,condo* hotela moze smatrati i sagledavati, prvenstveno kao znacajan
segment kupoprodaje pojedina¢ne smestajne jedinice ili drugih posebnih delova objekta, zgrade
hotela, kao predmet kupovine i zasnivanja propisanih svojinsko-vlasnickih odnosa. ,, Osoba koja
obavlja stvarnu kupovinu nije uvek korisnik ili bar ne jedini korisnik nabavljenog-kupljenog
proizvoda ili usluge. U tom smislu, Korisnik je osoba ili institucija koja privremeno, ili
povremeno upotrebljava odredeni proizvod ili koristi odredenu uslugu, bez obzira na to $to nije
(ili jeste) 1 stvarni kupac i/ili vlasnik. Uobicajeno nije vlasnik proizvoda ili usluge ali je Cesto
namenski koristi sa periodicnim ponavljanjima, Sto karakteriSe turisticke usluge. ... Takode 1
dodatno ,, prema Marici¢u, “ Potrosac¢ je osoba koja proizvode i usluge upotrebljava za
zadovoljavanje licnih i porodi¢nih potreba.” ( str. 42-48; str. 180-181; str. 185-187. i/ili: isti
autor)

Razvijanjem jedinstveno superiorne ponude uz pozicioniranje ,,condo* proizvoda i/ili
usluge na trziSte uz aktivnosti i procese kreiranja i vrednovanja, Kotler, Bouen Makens &
Baloglu, (2019), definisu marketing kao proces putem kojeg kompanije stvaraju vrednosti za
kupce 1 ujedno grade Cvrste odnose sa kupcima, da bi od kupaca zauzvrat dobili vrednost. ...
,» Menadzment odnosa sa kupcima je mozda ili svakako, najznacajniji koncept savremenog
marketinga koji je u najSirem smislu sveobuhvatan proces uspostavljanja 1 odrzavanja
profitabilnog odnosa sa kupcima putem isporucivanja superiorne vrednosti za kupca i stvaranja
zadovoljstva kupaca, bave¢i svim aspektima pridobijanja, ukljucivanja i razvijanja odnosa sa
kupcima. Prema odredenom prikazu Kreiranja vrednosti za kupce i izgradnju odnosa sa kupcima,
,, (str. 9-12; str.17-22); ujedno na usaglasen i primenjiv nacin, prikazom potvrdujuci procesni
model marketinga, za kupce, korisnike kao i1 potroSace proizvoda i usluga u klasi¢énom, kao i
ujedno vaze¢im pristupima i za ,,condo* hotele.

Prac¢enjem, merenjem 1 analizama poslovnih moguénosti, snaga i odnosa ucesnika u
poslovanju, definisu se i vrednuju performanse i efektivnost sistema menadzmenta kvaliteta,
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analize rezultata i dokaza, kao i zadovoljstvo kupaca, korisnika i potrosaca, (SRPS ISO
9001:2015), proizvoda i usluga u poslovanju ,,condo* hotela. Kreiranje vrednosti, kao poseban 1
trajno kontinuiran cilj i zadatak u razvoju i dugor¢noj realizaciji projekta turistickog poslovanja
,,condo* hotela u praksi, dodatno se obezbeduje i ,, poznavanjem kupaca i razumevanjem svega
onoga §to za njih stvara vrednost, §to je ujedno neprekidan proces, jer se kupci i konkurencija
vremenom menjaju . (isti autori). Primer razvoja modela ukazuje na kreiranje i procese u
dinamicki univerzalnom razvoju odnosa kljuénih ucesnika i u kreiranju vrednosti u ,,condo*
hotelima.

1. Vrednost za kupce, kao vlasnike hotela i pojedina¢nih hotelskih ,,condo® smestajnih
jedinica ili drugih posebnih delova u funkciji objekta zgrade ,,condo* hotela ili drugog,
kategorisanjem razvrstanog i definisanog turistickog kapaciteta. prvenstveno je percepirana
materijalna vrednost hotelske jedinice ili drugog posebnog dela hotela, vrednovane kao ,,trajna“
imovina, nepokretnost, nekretnina sa pravima raspolaganja, ograni¢enim 1 teretnim dejstvima u
okviru registrovane turisticke delatnosti. Generalno, za kupca kao vlasnika uspostavljaju se
mogucnosti posebnih, uve¢avanja i odrzavanja vrednosnih parametara uz moguca i umanjivanja.

Definisani riskantni uticaji, dodatne mogucnosti kao i posebni poslovni rizici, opredeljuju

vrednovanja, procene, ocenjivanja, kao i razvojne Sanse i rizike, uz definisanje sustinskih
razli¢itosti:
A). - Zadovoljstvo posedovanja imovine i novéano-ekonomskog vrednovanja vlasnistva na posebnom delu
nepokretnosti; -Mogucnost zadovoljstva licnim koriséenjem sopstvene imovine,; -Ugovorno prepustanje
upravljanja imovinom profesinalnom upravljacu, -Ostvarivanje posebno ugovorenih ekonomskih efekata
i dodatnih prihoda po osnovu trajno ugovorene , komercijalizacije* drugim korisnicima i ugovorenog
povecanja profitabilnosti; -Drugi vidovi razmene sa drugim i na slican nacin povezanim nacinima
ostvarivanjima dodatnih prihoda, prinosa i dobrobiti; -Mogucénost uveéavanja kapitalne vrednosti
imovine, sa jedne strane, kao i

B). -Vrednost kroz cenu kostanja u kupovini viasnistva i imovinske vrednosti; -OdrZavanje i drugi
pripadajuci troskovi po osnovu vlasnistva, raspolaganja, odrZavanja, obnove, razmene, amortizacije,
poreza, doprinosa, rizika, osiguranjima nepokrivenih Steta i dr., sa druge strane.

2. Vrednost za korisnike i potrosace standardnih turistickih proizvoda, univerzalno i usluga
,,condo* hotela, Pordevi¢ & Marinkovié¢ (2019), istic¢u kao ,, zbir razli¢itih koristi koje dobijaju
za ulozena novc¢ana sredstva i psihofizi¢ke napore u procesu nabavke i1 koriS¢enja proizvoda i
usluga, predstavljajuéi slozenu kategoriju, Sto proizilazi iz ¢injenice da su koristi koje korisnici
1 potroSaci mogu da dobiju koriS¢enjem i posedovanjem proizvoda i usluga mnogobrojne, kao i
da postoji veliki broj razli¢itih Zrtvovanja koje se ulazu da bi se dobio proizvod i usluga
(finansijski izdaci, fizicki napor, psiholoske dileme i dr.). ““ (str. 109-111; str. 112-114). Takode
i De Bonis (2002), isti¢e da je u ,, strategiji kreiranja vrednosti, za korisnike i potrosace potrebno
integrisanje minimalno pet osnovnih faza, u celini primenjivih i ujedno opste preporucujuéih”
ujedno 1 u radu ,,condo hotela, kao znacajan kvalitativni aspekt u upravljanju kvalitetom,
definisuci ujedno 1 bitne aspekte strategije kreiranja vrednosti (Str. 125):

,» 1. Razvijanjem organizacione kulture, koja se u svim delovima organizacije fokusira na:
kupca, korisnika i potroSaca, uz kreiranje i isporuku maksimalno mogu¢ih vrednosti,

2. Planiranjem procesa kreiranja vrednosti i vrednovanja koji znacajno uti¢u da vrednost
konkretnog proizvoda ili usluge bude stru¢no i efikasno kreirana i isporucena;

3. Formiranjem kolektiva koji je kompetentan da kreira i isporuci vrednost potrosacima,

s tim da kreiranje superiorne vrednosti, kupcima, korisnicima i potrosacima podrazumeva
raspolaganje adekvatnim veStinama, znanjem i sposobnostima od strane zaposlenih;

4. Uspostavljanjem lanca vrednosti koji pruza moguénost maksimiziranja totalne vrednosti:
za kupca, korisnika i potrosaca;
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5. Definisanjem plana implementacije kreirane vrednosti podrazumevaju izradu akcionog
plana i/ili programa, koji definiSu planiranja, prioritete, nadleznosti, zaduzenja, rokove i dr.. ,,
Izvor: De Bonis., 2002. str. 125.

3.2.3.4. Poslovno-turisticko segmentiranje kreirane vrednosti u ,,condo * hotelima

Karakteristicnim svojstvima definisanog modela “condo” hotela kao i nizom uzajamno
usmerenih trziSnih karakteristika i poslovnih aspekata, profilisan je izbor ciljih segmenata od
znacaja za vrednovanja i kreirane vrednosti u “condo” hotelima. U celini, postavka trziSnog
segmentiranja “condo” hotela “ sistemski je inkorporirana u sve znacajne aspekte i segmente
procesnog pristupa funkcionalnom organizovanju poslovanja, ” Veljkovi¢ (2018), kao i
generalno analizirano uz adekvatna prilagodavanja, primenjivo modeliranim “condo” hotelima
na slede¢i nacin:

1. ,, Moguci-preporucujuci procesi segmentacije prema fazama:
- Segmentacija bazirana na osnovama potreba i koristi kupaca, korisnika i potrosaca:
- Identifikacija segmenata;
- Procenjivanje atraktivnosti segmenata;
- Odredivanje strategije procenjivanja za izabrane segmente;
- Testiranje strategije pozicioniranja i
- Prilagodavanje/kreiranje usluzne ponude (instr. marketing miksa) za izabrani segment .

,» U definisanju segmentiranja kreirane vrednosti, kupci, korisnici i potrosaci proizvoda i
usluga “condo” hotela segmentiraju se kao:

- Visoko lojalni kupci, korisnici i potrosaci - klju¢ni strateski kupci 1 korisnici;

- Klasicni, uobicajeni korisnici usluga,

- Benc¢markeri - kupci koje drugi ljudi kopiraju i na koje se ugledaju;

- Inspirativni kupci i korisnici i potrosaci - oni koji uzrokuju promene svojim idejama,
znanjima, novim na¢inima upotreba i sl.

- Troskovni magnati - apsorbuju disproporcionalno visok nivo fiksnih troskova; ,,

( str. 158-165)

3. Znacajan pristup poslovno-turistiCkom segmentiranju kreirane vrednosti, univerzalno i u
“condo” hotelima takode, oslonjen je i sadrzan na uobic¢ajenim i dokazanim, trzisnim marketing
strategijama, koje se zasnivaju na heterogenim aspektima trziSta i traznje, temeljno na
prepoznavanju i izboru trzista koje ¢e biti najefektivnije 1 najefikasnije sa stanovista obavljanja
transakcija izmedu preduzeca i korisnika (kupaca, korisnika i potroSaca), Popesku & Gaji¢
(2020), isti¢u kroz aspekte zasnivanja na heterogenim aspektima trzista i traznje, temeljno na
prepoznavanju i izboru trZiSta koje ¢e biti najefektivnije i najefikasnije sa stanovista obavljanja
transakcija izmedu preduzeca i korisnika: ,, (str. 173-186): kao i kupaca, korisnika i potroSaca u
,,condo* hotelima kroz:

“ - Segmentaciju trziSta; - Segmentaciju proizvoda; - Strategiju rasta trzista; - Konkurentske

strategije; - Strategije penetracije trziSta uz strategije: - prosirenja trzista, - razvoja trzista sa

podvarijantama: - diferenciranje turistickog proizvoda, - preformulacije; - inovacije " i dr.
Izvor: Popesku J. & Gaji¢ J., 2020. (str. 173-186)

4. Znacajan aspekt univerzalnog poslovno-turistickog segmentiranja kreirane vrednosti i U
»condo® hotelima, pored utvrdenih moguénosti uspostavljanja vlasni¢kih odnosa i pravila
,komercijalizacije®, zavisno je od vremena (sezonski i sl.) naCina, obima i dr. poslovnih
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karakteristika i obelezja vrste i modela, prema Pordevi¢ & Zecevi¢ (2015), ,, u zavisnosti je od
nacina odabira turistickih usluga, razlikujuéi tri znacajno grupisana tipa (grupe) turista koji
preferiraju:

1. Grupna putovanja;
2. Putovanja u svojoj, individualnoj reziji, kao i
3. Turisti koji biraju pakete prilagodene sopstvenim preferencijama. ~ (Str. 2-4)

3.2.3.5. Vrednovanje kvaliteta u ,,condo* hotelima

Sistemom menadzmenta kvaliteta (SRPS ISO 9001:2015), definiSe se i uspostavlja znacajan
metodoloski pristup zahtevima i1 klju¢énom modelu ,,vrednovanja performansi® sadrZzano u
praéenju, merenju, analizama, vrednovanju, uticajima i drugim aspektima sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom. U okviru ,, sistema menadzmenta kvaliteta i definisanih principa, (SRPS
ISO 9000:2015), preporucujuce i ocekivano, kroz mere i postupanja, usmeravaju se pravci
mogucih nacina, upoznavanja, saznavanja, informisanja, utvrdivanja, pra¢enja, razumevanja,
definisanja, obezbedivanja, integrisanja, preispitivanja, kao i drugih aspekata u metodoloskim
pristupima od znacaja za procese merenja i vrednovanja kvaliteta u razvoju sistema upravljanja
kvalitetom, uputno i ,,condo* hotela.

Koncept i definisanje vrednosti, uz niz analognih aspekata vrednovanja u raznovrsnom i
dinami¢nom trzi$nom poslovanju, ne zaobilazeci ni “condo” hotele, tako da prema Milisavljevic,
Marici¢ & Gligorijevi¢ (2017), ,, i u okviru turisticke delatnosti, uobicajeno polazeci od analiza
kljuénih odnosa i razlika ukupnih koristi i troSkova potroSaca, (str. 47-49, str. 330); odnosno
prema Kotleru, Vongu, Sondersu & Armstrongu (2007), kao bitnih “ razlika izmedu vrednosti
koju korisnici i potrosaci dobijaju zato $to poseduju i koriste proizvode uz troskove nabavke
proizvoda i sl. ” (str. 10). Karakteristike vrednovanja dalje se usmeravaju na pratece aspekte koji
dodatno definisu, kreiraju i usmeravaju proizvode i usluge “condo” hotela na konkurentne kupce,
korisnike 1 potroSace. U vrednovanje kvaliteta u “condo” hotelima, uklju¢ene su potrebe,
mogucnosti, zelje, kao 1 niz ukupno vrednovanih materijalnih 1 nematerijalnih ¢injenja, sustine
odnosa i ponasanja koji uz dodatne parametre sinhronizovano definiSu vrednost proizvoda i/ili
usluga, kroz isporuke 1 prijem u poslovhom ambijentu ukupno angaZovanih ucesnika u
poslovanju.

Sistematicnim pristupom analizi ukupnog poslovanja ,,condo* hotela, sakupljaju se,
analiziraju 1 preispituju dostupne informacije, €injenice, ostvareni rezultati i drugi klju¢ni
pokazatelji uspeSnosti poslovanja, ukazuju¢i na znacajne: 1. Performanse organizacije i
2. Statuse internih 1 eksternih resursa organizacije ,,condo* hotela sa izmenama u internim i
eksternim pitanjima organizacije 1 ocekivanjima zainteresovanih ucesnika u poslovanju.
Izborom odgovaraju¢ih indikatora performansi i metoda pracenja vrsi se efektivno merenje i
analize uspesnosti ,,condo* hotela kroz moguce korake prema: (ISO 9004/2018).

Tabela 25. Koraci koris¢enja indikatora performansi uz inventar procesa

RAZVRSTANI (sistematizovan) INVENTAR PROCESA U ,,CONDO*“ HOTELU;
INDIKATORI PERFORMANSI | METODE ZA PRACENJE PROCESA (izbor);
MERENJE, ANALIZE | VREDNOVANJA PERFORMANSI ;
POBOLJSAVANJA PROCESA,;

AlwNE

Izvor: Autor
Poboljsavanjem procesa, uobiCajeno se sistemati¢no sprovode postojece i predvidaju

predstojece, uobicajeno planski utvrdene, o¢ekivane i dodatne analize, merenja, definisanja
inovacija, ucenje, probe i provere, simulovane probe primena, uz upravljanje utroScima svih
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vrsta, prema vremena uz dodatne analize mogucih rizika, kao i ocekivanih rezultata.
Vrednovanja performansi 1 kvaliteta u ,,condo* hotelima moguce je definisati sa vise pozicija:

- Potrebe i ocekivanja zainteresovanih ucesnik, posebno viasnika i korisnika;
- Vrednovanja performansi i rezultata u odnosu na ciljeve, planove i kriterijuma;
- Vrednovanja u odnosu naefekte i realizovanja iz svih razvrstanih izvora;
- Razumevanje rezultata u odnosu na performanse, planove i dugorocne perspektive;
- Uporedivanja prema uspostavljenim metodologijamau odnosu na bencmarking,
- Raspolozive vrste, oblici i obimi uporednih planskih sagledavanja poslovanja;,
- Verdnovanja zavisnih faktora od uticaja na konkurentnu prednost i uspesnost;
- Interne provere, Samoocenjivanja, Preispitivanja; Poboljsavanja i dr.
Izvor: Autor

Analizom stavova i ocena sprovedenog istrazivanja 197 ispitanika stratifikovanih ciljnih
grupa, generalno je vrednovano stanje i prioriteti kvaliteta raznovrsnih segmenata i pojedinih
specifi¢nih aspekata u okviru celine ugostiteljskih proizvoda 1 usluga domace hotelske i,,condo*
delatnosti:

Tabela 26. Prioriteti kvaliteta proizvoda i usluga u domacim ,,condo* hotelima:

R.br. KVALITET PROIZVODA | USLUGA UKUPNO %
1 Kvalitet usluge smestaja hotelskih kapaciteta 41 19,9
2 Kwvalitet opreme i pribora u hotelskom smestaju 36 17,3
3 Cisto¢a i odrzavanje smestajnih kapaciteta 21 10,6
4 Kwvalitet usluga proizvodnje i usluzivanja hrane i pic¢a 29 13,9
5 Kvalitet opreme u restoranim, kafeima, banketu i dr. 12 5,7
6 Zdravstvena ispravnosti higijena F&B 14 6,7
7 Kvalitet enterijera i eksterijera 4 1,9
8 Razvijenost i kvalitet turisticke infrastrukture 4 1,9
9 Raznovrsnost kulinarskih i tradicionalnih vrednosti 3 14
10 Raznovrsnost i kvalitet drugih programa i atrakcija 3 1,4
11 Zadovoljstvo dodatnim uslugama 4 1,9
12 Strucnost i iskustvo usluznog osoblja 11 5,2
13 Ljubaznost proizvodno-usluznog osoblja 10 4,8
14 Satisfakcija odnosom kvaliteta i cena usluga 5 2,4
15 Opste zadovoljstvo ukupnim uslugama 9 4,3
16 Drugo znacajno 2 0,9

Broj ispitanika: 208 100
lzvor: Autor

Procenom znacaja, vrsta i ostvarenja odredenih odnosa i uloga ucesnika u poslovnim
procesima, vrednuju se nivoi raspolozivih i1 definisanih performansi znanja, interesa, mo¢i i
uticaja, uz neophodna angazovanja, zahteve kao i druge performanse od znacaja za poslovanje i
razvoj sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hoteliima. Kupac, korisnik 1 potrosa¢ “condo”
hotela, u kombinovanim i sloZenim razmenama i kupovinama, objedinjuju kompleks cetiri
izvora vrednovanja: proizvod, usluge, osoblje i imidz, i uz prethodno procenjivanje vrednosti
konkurentskih proizvoda, donosi odluke u korist proizvoda koji nude vecu pouzdanost, trajnost

1 proizvodnju u sluZivanju 1 kori§¢enju.

Zivkovi¢ & Gaji¢ (2019) istiu da ujedno i “odlu¢uje o boljim propratnim uslugama—
isporukama, obuci, delovima celina, odrzavanju i pogledu na osoblje, procenjujuci njihovu
upucenost i pristupacnost, kao 1 gde se kupuje, zbog Cega, zasto, kada, kako pod kojim uslovima,
nivo angazovanosti, $to sve univerzalno uti¢e i na sve vidove usluznih delatnosti, kakve aspekte
zaokupljaju 1 turisticko-ugostiteljske, kao i usluzno-potrosne delatnosti. ” (str. 42-48; 180-181,
185-187;).
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Takode, Zivkovié (2014) isti¢e da ,, Merenje satisfakcije potrosa¢a (kupaca, korisnika i
potrosaca), predstavlja nuznu aktivnost preduzeca za objektivno utvrdivanje valjanosti
proizvoda/usluga koji se nude na trzistu, a preduslov za merenje satisfakcije je raspolozivost
podataka za analizu. ... Zbog navodenja, preduzeca se ne smeju oslanjati na nivo i broj primljenih
reklamacija kao indikatora zadovoljstva, ve¢ moraju razvijati programe za precizno utvrdivanje
nivoa satisfakcije potro$aca. ... Univezalno i u ,,condo® hotelima razlikujemo i mozemo
univerzalno primenjivati niz indirektnih i direktnih metoda, priladeno definisanom modelu
poslovanja: ... (str. 174-178):

,» A). Prihvatljive indirektne metode-kriterijumi merenja satisfakcije su:
- Ostvareni prihodi od prodaje;

- Analiza reklamacija;

- Prikupljanje i analiza komentara;

- Indeks zadrzanih-ponovljenih korisnika-potrosaca;

- Analiza izgubljenih korisnika-potrosaca;

- ,, Ghost shopping “ (lazni kupci), i dr.

B). Direktni metodi merenja satisfakcije su:

- Direktno merenje zadovoljstva korisnika-potrosaca;

- Metod kriticnog dogadaja;,

- Sistem otkrivanja i resenja problema;

- Pregled satisfakcije kupaca-potrosaca;

- Kano metod (kao merilo kvaliteta ,,condo “ turistickih proizvoda i usluga) i dr. *

Izvor: Zivkovié (2014), (str. 174-178)

Analitickim pristupom kljuénim aspektima obeleZja poslovanja ,,condo* hotela, definiSu se
znacajne dimenzije grupnih 1 pojedinacnih karakteristika uzroka, nedostataka 1 odstupanja od
uticaja na emitovanje, distribuiranje kao i prijem performansi kvaliteta u procesima poslovnih
aktivnosti u odnosu na ucesnike. Posebno su znacajni aspekti od uticaja na uspostavljanje
unapredujucih odnosa sa kupcima, korisnicima 1 potro$acima proizvoda i usluga ,,condo* hotela
na turistiCkom trziStu. Uporeduju¢im pristupima potrebama za usluznim vodenjem kroz kvalitet
do efikasnosti, uz teorijske analize i primenu u praksu mogucih i oc¢ekivanih nedostataka i
odstupanja kvaliteta proizvoda i usluga, uz trzisno oblikovanje, opredeljuju se i okviri i sustina
ocekivanog pogleda kupaca, korisnika i1 potrosaca na kvalitet proizvoda i usluga ,,condo* hotela.

Cosi¢ (2007) istice da kompleksnost ocenjivanja kroz ,, diferencirane elemente na osnovama
kombinovanih metoda merenja, objektivno je zasnovano na tehni¢kim standardima, kao i
subjektivno definisanim i zasnovanim na daleko tezim merenjima kvaliteta usluga, imajuci u

vidu da se ocenjuju ocekivanja i percepcije gostiju i u odnosu na atmosferu u hotelu, “ ( str. 89,
str.116-122, str. 180-193).
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Izvor: Autor
Slika 16. Kljucne linije isporuka i prijema vrednosti u ,,condo *“ hotelima.

,Condo* hotel dobija dodatnu dimenziju vrednovanja sa aspekata kupaca pojedinacnih
smestajnih jedinica i niza dosatnih merenja vrednosti 1 o¢ekivana zadovoljstva investiranjem,
koris¢enjem sopstvenih kapaciteta ali 1 realizovanom ,komercijalizacijom* na turistiCkom
trzistu. ,,SERVQUAL* model u ,,condo* hotelima uspostavlja vrednovanje kvaliteta uporednim
merenjima, zasnovanim na odnosu isporu¢enog kvaliteta kao 1 pratec¢ih vrednosnih aspekata
oc¢ekivanog kvaliteta kupaca, korisnika i potroSaca.

Parasuramann, Zeithaml & Berry (1985) isti¢u da se ,, Koris¢enjem niza pojedina¢nih
determinanti mere ocekivanja: pouzdanost, opipljivost, odgovornost, znanje, komunikacija,
pristupacnost, sposobnost, sigurnost, empatija, kompetentnost, reakcija i dr. ,, (str. 44),
sprovodeci ujedno verodostojno vrednovanje kvaliteta u usluznim delatnostima na osnovama
uporedivanja isporucenog kvaliteta, Sve u odnosu na ocekivanja kupaca, korisnika i potroSaca,
(kao 1 univerzalno primenjivo kod proizvoda i usluga ,,condo* hotela). Takode, jedinstveno
primenjivo, Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990), ,, isticu istrazivacke studije klijenata,
intervjue i nalaze fokus grupa, instrumente, razvoj, performanse i merenje dimenzija kvaliteta
usluga, uz definisanja problema od uticaja na percepciju kvaliteta, volju i druge aspekte
primenjivih definisanja potencijalnih uzroka i nedostataka u kvalitetu proizvoda i pruZenih
usluga, dodatno definiSuci i zaokruzujuci stavove kupaca i korisnika o kvalitetu proizvoda i
usluga. « ('str. 1-13, str. 15-33.).

Kompleksnost ocenjivanja Cosié¢ (2007) isti¢e kroz ,, diferencirane elemente na osnovama
kombinovanih metoda merenja, objektivnih zasnovanih na tehnickim standardima kao i
subjektivnih zasnovanih na daleko tezim merenjima kvaliteta usluga, jer se ocenjuju oc¢ekivanja
I percepcije gostiju u odnosu na atmosferu u hotelu, “ ( str. 89; str. 116-122; str. 180-193 ), sto
kod ,,condo* hotela dobija dodatnu dimenziju vrednovanja sa aspekata kupaca pojedinac¢nih
smestajnih jedinica i niza dosatnih merenja vrednosti i o¢ekivana zadovoljstva investiranjem,
koris¢enjem sopstvenih kapaciteta ali i realizovanom ,komercijalizacijom* na turistickom
trzistu.
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SERVQUAL model u ,,condo* hotelima i hotelijerstvu uspostavlja vrednovanje kvaliteta
uporednim merenjima, zasnovanim na odnosu isporu¢enog kvaliteta kao i prate¢ih vrednosnih
aspekata ocekivanog kvaliteta kupaca, korisnika i potrosa¢a. Takode, opSte primenjivo,
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), isti¢u ,, koriS¢enje niza pojedina¢nih determinanti u
merenju ocekivanja: pouzdanosti, opipljivosti, odgovornosti, znanja, komunikacija,
pristupac¢nosti, sposobnosti, sigurnosti, empatije, kompetentnosti, reakcija i dr. ,, (str. 44),
sprovodeci ujedno, zna¢ajno i verodostojno vrednovanje kvaliteta u usluznim delatnostima na
osnovama uporedivanja isporu¢enog kvaliteta u odnosu na korisnicka ocekivanja, ujedno
kupaca, korisnika i potrosaca hotelskih proizvoda i usluga,* kao i ,,condo* hotela.

Zeithaml, Parasuraman & Berry, (1990); dodatno kroz ,, istrazivacke studije klijenata,
intervjue i nalaze fokus grupa, instrumente, razvoj, performanse i merenje dimenzija kvaliteta
usluga, kao i probleme od uticaja na percepciju kvaliteta, volju i druge aspekte primenjivih
definisanja potencijalnih uzroka i nedostataka u kvalitetu proizvoda i pruzenih usluga, dodatno
se definis$u i zaokruzuju stavovi kupaca i korisnika o kvalitetu proizvoda i usluga, ,, univerzalno
iu,,condo hotelima . (str. 1-13; str.15-33).

Zeithaml, Parasuraman & Berry, (1990) istiu da je ,, Jasna bitnost znacaja trajne potrebe za
usluznim vodstvom, jer samo upravljanje nije dovoljno. Klju¢ uspeha je istinsko vodstvo u
uslugama na svim nivoima organizacije 1 rukovodenja koje nudi pravac i inspiraciju za
odrzavanje posvecenosti pruzaoca usluga. Lideri usluga vide kvalitet usluge kao klju¢ uspeha i
sastavni deo buduénosti organizacije, a ne kao periferno pitanje. Sustinsko je verovanje da je
superiorna usluga pobednicka strategija i ujedno strategija profita, ... kroz visoke standarde
pravih i legendarnih lidera koji shvataju da dobra usluga moZda nije dovoljno dobra da bi se
njihova organizacija razlikovala od drugih organizacija, sve uz stil rukovodenja na terenu uz
sopstveni i ostvareni integritet. « (str. 1-13; str. 15-33).

3.2.3.6. Kriterijumi za ocenjivanje vrednosti i merenje kvaliteta u ,,condo “ hotelima.

Kriterijumi za ocenjivanje vrednosti 1 merenja kvaliteta u “ condo” hotelima, definiSu se
nadogradnjom klju¢nih razli¢itosti definisanog modela u odnosu na standardne, generalno
univerzalnih aspekata merenja 1 vrednovanja u klasi¢nim hotelima. Karakteristicnost “condo”
hotela, znacajno opredeljuje dodatna utvrdivanja razli¢itosti, uticu¢i ujedno da pored standardnih
kriterijuma za goste i korisnike klasi¢nih hotela, dodatno primenjujemo i Kriterijume merenja i
vrednovanja kvaliteta, uspostavljenog sistema kao i1 upravljanja kvalitetom u definisanom
“condo” hotela .

Izvorni investitori kao operatori investiranja i profesionalni upravlja¢, (“organizacija”) pri
definisanju poslovnog modela “condo” hotela, kao i kroz implementaciju i primenu principa
menadzmenta kvaliteta i vrednovanja performansi u okviru sistema menadzmenta kvaliteta, (ISO
9000/9001), utvrduju odgovarajuce, jedinstvene kriterijume za ocenjivanje vrednosti i merenje
kvaliteta. Kriterijumi sadrze klasicne karakteristike ispitivanja 1 ocenjivanja hotelskog
poslovanja 1 turistickog trzista, kao 1 o¢ekivane aspekte u odnosu na sve, prethodno utvrdene
specifi¢nosti “mix-use” turistickog poslovanja, karakteristi¢nog i/ili konkretnog “condo” hotela,
prema sopstvenim potrebama i zahtevima kvaliteta, kao i uspostavljenim principima
menadzmenta u sistemu kvaliteta.

Grupisanje kriterijuma za ocenjivanje vrednosti i merenje uspesnosti poslovanja i/ili sistema
kvaliteta u “condo” hotelima, usmerena su na sve procesne aktivnosti poslovnog organizovanja
bez izuzetaka, posebno na sistem upravljanja kvalitetom, procese i posebno klju¢ne aktere bez
izuzetka, uvazavajuci potrebe i izvrsne planove i aktivnosti neophodnih vrednovanja i merenja.
Implementiranjem procesnih aktivnosti u sistem i upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima,
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kroz definisanje ciljeva, interesa i1 ocekivanja, posebno zahteva kvaliteta jedinstveno
organizovanog poslovanja “condo” hotela, od strane svih ucesnika, posebno kupaca, korisnika 1
potrosaa, mogu se meriti i analizirati znaajni vrednosni aspekti opStih, posebnih i
specijalisickih karakteristika poslovanja “condo” hotela.

Tabela 27. Kljucna vrednovanja zadovoljstva kupaca, korisnika i potrosaca “condo’ hotela:

1 | Zadovoljstvo operatora investiranja kao kljucnog ucesnika u investiranju, uz trzisna,
imovinska i nov€ana vrednovanja kapitala, rada i razvoja ,,condo* hotela, (kao izvorni
vlasnik i prodavac proizvoda i usluga;

2 | Zadovoljstvo prodavca - kupca, kvalitetom isporuc¢enog - primljenog, proizvoda-usluge
,,condo* hotela;

Vrednovanje zadovoljstva kljucnih i aktivnih ucesnika upravljanjem ,,condo* hotelom;
4 | Kontinuirana vrednovanja imovine investitora kao operatora, kao i pojedina¢nih vlasnika
posebnih delova;

5 | Vrednovanje zadovoljstva pojedinacnih vlasnika posebnih delova ostvarenom
,.komercijalizacijom*:

6 | Posebna vrednovanja prema specijalistickim zahtevima i potrebama pojedinih ucesnika;
7 | Neophodna pojedina¢na kao i druga ciljna, specijalistiCka i posebna merenja i
vrednovanja.

w

Izvor: Autor

Od znacaja i uticaja za definisanje i vrednovanje kvaliteta u klasi¢nim hotelima, aktuelni su

i uobicajeni, posebno uspostavljeni standardi, standardizacije i razvrstavanja kvaliteta uz

posebne kriterijume i modele ocenjivanja vrednosnih aspekata sistema kvaliteta i upravljanja

kvalitetom u turistickoj delatnosti, jedinstveno primenjivo i za domace ,.condo* hotele.

Uspostavljene sistemske, uporedne kao i ocenjivacko-takmicarske metode, kao i uobicajeni

modeli vrednosnih merenja, primenjive su i u slucajevima domacih ,,condo* modela poslovanja

u turistickoj delatnosti. Poznate i zna€ajne ,,brend name* metodologije, nacini i vrednosni modeli
ocenjivanja kvaliteta, korisni i upotrebljivi za kvalitet ,,condo* hotela, izmedu ostalih su:

* Nacionalna nagrada za kvalitet: Malcolm Baldrige;
(Malkolm Baldrige National Quality Award-MB-NQA-USA);

* Nagrada Evropske fondacije za menadzment kvaliteta;
(European Foundation for Quality Management - EFQM);

* Demingova nagrada u Japanu;
* Juranova nagrada u Australiji, kao i druge inostrane, domace, specijalizovane i
namenske nagrade i medalje kvaliteta.

ZnaCajne su inostrane ,brend name“ metodologije, nacCini i modeli vrednovanja,
razvrstavanja, uporedujucih sagledavanja, ocena kvaliteta cena turistickih proizvoda i usluga uz
karakteristike ponude trziSta 1 aspektea drugih destinacija, od znacaja 1 mogucéeg uticaja na
poslovanje i dalje unapredenje domacih turistickih proizvoda i1 usluga. Imajuc¢i u vidu znacajnu
razvijenost ,,condo* modela poslovanja na ino turistickim trziStima Sirom sveta, univerzalno su
primenjivi:

A. ,,Michelin stars“ predstavlja, dugogodisnje verifikovan kvalitet restorana i smestaja od
strane ,,tajnih* inspektora Sirom sveta, kontinuirano ocenjivan ocenama od 1 do 3, odnosno 5
zvezdica. Potvrduje se najviSe ocenjen kvalitet koriS¢enih namernica, uz visok karakter licnosti
kuvara, iskazan kroz kvalitet vrhunsih ukusa i tehnika kuvanja, dosledno izuzetnom ambijentu
kuhinje, restorana 1 lokacije. Dugorocno iskazano majstorstvo definisanog kvaliteta
prepoznatljivih restorana po prihvatljivim cenama i kontinuiranoj poslovnoj uspesnosti,
potvrduju anonimni, michelin inspektori kao korisnici redovnih usluga i bez posebne paznje.
Ocenu standarda kvaliteta dodatno obezbeduju: stalna posvecenost kvalitetu, kreiranju uz
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kontinuitet u vremenu izmedu poseta i ocenjivanja, uz novéane naknade adekvatne izvrsenim
uslugama.

B. ,,Zagat-Survey, ocenjuje kvalitet vrhunskih hotela, kao i restorana Sirom sveta sa aspekta
svih uobicajenin karakteristika kvaliteta proizvoda i usluga. ,, Top hotels, resorts & spas “
obuhvata klasifikovanje i ocenjivanje kvaliteta proizvoda i usluga raznovrsnih hotela visih
kategorija, metodom ,tajnog gosta® uzimaju¢i u obzir, izmedu ostalog slede¢e odrednice
kvaliteta prema prostorima, funkcijama, sadrzajima i servisu :

,, 1. Sobe;

2. Prostori za ishranu;

3. Javni i zajednicki prostori/postrojenja sa skalom bodova za ocenjivanja: 0-30.

4. Spa i Wellness prostori sa tretmanima: (10-15 = fer do dobar); (16-19 = dobar do
veoma dobar); (20-25 = veoma dobar do odli¢an); (26-30 = izvanredan do savrsen).
-Mesta bez procene = 10§, ,,diletantski‘.

5. I1znos cena proizvoda i usluga: (I = jeftin, ispod $ 150); (M = umeren, $ 150-249);
(E = skup, $ 250-349); (VE = veoma skupo, $ 350 & vise). ,,

Izvor: www.zagat.com. ,,Zagat-Survey “,

3.2.3.6.1. Vrednovanje kvaliteta sa aspekta ,,marke i brenda, “ ,,condo *“ hotela

Pojmovna definisanja i vezivanje imena odredenog ,,condo hotela sa aspekta “marke i
brenda” za opredeljeni ,,mix-use*“ model kombinovanog odmori$nog stanovanja u domacoj
turistickoj delatnosti, prati potreba unapredujuc¢a znanja o bitnim faktorima uspeSnosti usled
nedovoljne prepoznatljivosti funkcionisanja poslovanja ,,condo* hotela.

,,» Kvalitet predstavlja podrazumevajucu i opste prihvacenu kategoriju obelezja, svojstava,
kakvoce, osobina, vrednosti, vrlina, vezujuéi se uglavnom za ispravne i relevantne pojmove
(dobar, los, izvrstan, nedovoljan), ujedno ne predstavljajuci statinu kategoriju i definisanja kroz
osnovna, unapredujuca odredenja i poboljSavanja materijalnih i nematerijalnih vrednosti i dobara
na koje se odnosi veci broj varijacija trgovacke marke i brenda proizvoda, zastitnog i prodajnog
znaka ili druge zavisnosti od trziSne namene, primene ili Kategorije, pozicioniranja, vrste,
standarda i kvaliteta. ““ ... Svorcan (2011) isti¢e da *“ Kvalitet meren odsustvom manjkavosti
hotelskih usluga, ukljucuje normativna oc¢ekivanja gostiju, adekvatno njihovoj plateznoj mo¢i i
kategoriji objekta u kome se te usluge konzumiraju i uvek u sebe ukljucuje osnovne markere
hotelskog kvaliteta: ,, (str, 43, str. 54-56),

NORMATIV STANDARD KATEGORIJA M BREND

Izvor: Svorcan, 2008.

Bez obzira na trenutnu nedovoljnost atributa definisanih vrednosnih aspekata ,,condo*
,marke 1 brenda“ u domacoj turisti¢koj praksi sa jedne strane, izvesna je razumljivost i uspesnost
povezujucih i potvrdenih atributa, ,,mix-use* karakteristika odmori$no stambenog i hotelsko
turistickog proizvoda, turistickog modela ,,condo* hotela u Srbiji. Svorcan (2011) istice da se ,,
univerzalno primenjivo, ostvaruju dugoro¢na i zna¢ajna imovinska, materijalna i nematerijalna,
finansijska 1 komercijalna, opSte druStvena i poslovna, vrednovanja hotela na turistickom trzistu
Srbije, ... sve ,, uz polazna i razvojna definisanja: pojma, mesta, uloge i znacaja vrednovanja i
merenja kljuénih aspekata od znacaja za definisanje ,,marke i brenda“ ; (str. 43, str. 54-56). jasno
vidljivo na primeru modeliranja i definisanja ,,condo* hotela.
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Praveci paralelu ,,marke kao reci, simbola, termina, imena ili oblika ili njihovih kombinacija
kojom se obelezava proizvod odredenog proizvodaca ili trgovine, da bi se razlikovao od
proizvoda drugih preduzeca®, ... Milisavljevi¢, Mari¢i¢ & Gligorijevi¢ (2017) isticu da ako
,, marka mozZe da se izgovori, naziva se ,zastitno ime*. Koje uz pravno regulisanje marke
koristimo kao ,,zastitni znak* $to je poslovni termin. “ ( str. 47-49, str. 330.), Ono §to se moze
dokazivati i pokazati pojedinatnim uporednim definisanjima, korisno je i izvesno razumeti
upotrebljivom analogijom definisanja ,,condo* hotela kao_karakteristine vrste odmorisnog
stanovanja u odnosu na klasi¢ne hotele u registrovanoj turistickoj delatnosti.

Prednosti i nedostatci povezani sa imenom i simbolima, zavisno od konteksta zasnovanog na
uticajima i vrednostima brenda, isticu Aker, Kumar & Day (1991), (str. 684 - 686).

- PRUZA VREDNOST KUPCT
LOJALNOST BRENDU POVECAVAJUCTI NJEGOVO
TUMACENIJE IL1 OBRADI
—>» INFORMACUA
POVERENIJE U ODLUKE O
KUPOVINI I POSLOVANJU
PREPOZNAVANIE « ZADOVOLISTVO UPOTREBE
IMENA B
PARTICIPIRANI VREDNOST BRENDA
KVALITET IME I SIMBOLL | )
ASOCDACUE Ly ::(.l\(;:{\i\‘|:: ]‘n‘)f\[ ;)l\‘\:'ll M
V N A BREND .
EZANBZA BRL « EFIKASNOSTI | EFEKTIVNOSTI
MARKETING PROGRAMA
- LOJALNOST BRENDU
) - CENE VILI MARZI
DRUGA ZASTIENA N - PROSIRENJE BRENDA
IMOVINA BRENDA - TRGOVINSKI "LEVERIDZ*
- KONKURENTNA PREDNOST

Izvor: Prilagodeno univerzalno istrazenom modelu; Aaker i sar., (1991).

Slika 17. Univerzalno primenjivo vrednovanje: imidz-marka-brend “condo” hotela.

Univerzalno primenjivo i razvojno korisno za implementiranje “condo” hotela na domace
turisticko trziSte, prepoznata je “vrednost brenda koja se definiSe kroz njegove prednosti i
nedostatke, koji povecavaju ili smanjuju vrednost relevantnog proizvoda-usluge, kao i kampanju
ili uticaj na kupce 1 korisnike. Koriste¢i pocetni zamah poslovnog implementiranja na turisti¢ko
trziSte, analogno karakteristicna i pocetna vrednovanja ,,condo* hotela sa aspekta marke,
zaStitnog imena 1 zaStitnog znaka u dobroj meri mogu biti potvrdeni u smislu klasi¢nih znacenja
1 odnosu na klasicne hotele i slicne programske sadrzaje. Znacajan je uticaj na po¢etnu snagu
trziSnog pristupa definisanju, prepoznavanju i uspes$noj, prvenstveno pocetnoj kao i dalje
razvojnoj uspesnosti implementiranja na turisticko trziste, uz znacaj primene formalno pravnih 1
ekonomsko finansijskih regulatornih instrumenata.

Razli¢itosti i osobenosti marke i/ili brenda svrstavaju se u vise kategorija, zavisno od
predmeta i konteksta definisaanja kao: a), Lojalnost brendu, proizvodu i/ili uslizi; b). Poznavanje
imena 1 znaka; c). Percipirani kvalitet proizvoda i/ili usluge; d). Dodatna misljenja, stavovi 1
asocijacije povezani sa brendom, kao i e). Druge vrednosti, vrednovanja i/ili zasti¢ena imovina
brenda: “proprietary brand assets”, kao patenti, zastitni znakovi, odnosi sa kanalima prodaje i
dr.
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3.2.3.6.2. Uticaji na procese odlucivanja kupaca, korisnika i potrosaca

Znacaj saznavanja i definisanja uticaja na znanje, poznavanje i informisanje kupaca,
korisnika i potroSaca u “condo” hotelima, s marketinskog glediSta moze se shvatiti kao jasno
prepoznat, logi¢no i analogno prihvatljiv model “procesa sticanja znanja i iskustava u vezi
kupovine, kori§¢enja i potros$nje proizvoda i uluga koji se potom primenjuju za buduca i sli¢na
ponasanja. koji konstantno evoluiraju 1 menjaju se kao rezultat namere sticanja novih,
prihvatljivih i ponovljenih znanja i iskustava, Ucenje i saznavanja obuhvataju Sira podrucja
hotelskog poslovanja na turistickom trzistu, kao i niz klju¢nih i u osnovi temeljnih elemenata
teorija ucenja, povezanih sa funkcionisanjem klasi¢nih, (kao i karakteristi¢nih “condo” hotela),
prema Schiffman & Kanuk, (2004), sve ,, uz ukljucivanje: motivacije, orjentacije, reakcije, kao
I jasnih pozitivnih ili negativnih potkrepljenja. ” (str. 160-162, str. 426-428).

3.2.3.6.3. Druga razvrstavanja od uticaja na kvalitet turistickih proizvoda i usluga

Na razvojne mogucnosti uspesnog implementiranja modeliranog ,,condo* hotela na domace
turisticko trziste, od bitnog uticaja i znacaja su i komparativna sagledavanja mogucih uticaja,
znanja i iskustava i/ili konkurentno definisanih sistema, modela i nacina razvrstanog kvaliteta
klasi¢nih hotelskih i turistickih kapaciteta, boraviSnog stanovanja, kao i drugih, specifi¢nih ,,mix-
use’ modela turisti¢kih proizvoda i usluga.

Raznovrsne forme i sadrzine kategorisanja turistickih, smestajno-odmorisnih proizvoda i
usluga na turistickim trziStima u okruzenju, komparativno su primenjive klasifikacije od znacaja
1 uticaja na domaci sistem kvalitete 1 upravljanja kvalitetom, koji definiSe 1 u praksi omogucava
poslovanje ,,condo* hotela. Analitickim sagledavanjima primera dobre prakse, kroz modele
klasifikovanja i razvrstavanja smestajnih 1 uzornih kvalitativnih aspekata, u odnosu na inostranu
turisticku praksu 1 klju¢ne karakteristike sistema kvaliteta, mogu se opredeliti mogu¢i uticaji,
uporedna definisanja, kao 1 komparativne prednosti. IstiCe se znacaj sagledavanja i komparativni
uticaji standardizacija i klasifikovanja: ,,

o Criteria-Hotel Stars Evropske Unije* sa znac¢ajnim ,,HOTREC principima‘®;

. Pravila Privredne komore EU;

. Klasifikacija 1 standardi turistickog smestaja razvijenih evropskih i svetskih turistickih
zemalja 1 turistickog smeStaja, kao 1 bez rezerve: Klasifikovanja 1 standardi
razvrstavanja kvaliteta 1 kategorisanja u drzavama okruZenja, odnosno prethodno bivse
Jugodslavije: -Crna gore; -Hrvatske; -Republike Srpske i dr..

Karakteristi¢ni modeli prestiznih, domacih i inostranih kategorisanja i ocenjivanja kvaliteta
turistickih proizvoda 1 wusluga, struénim 1 raznovrsnim pristupom komparativnim 1
unapredujuéim aspektima kvaliteta proizvoda i usluga, uz stalna merenja i ocenjivanja turistickih
programa 1 sadrZaja, kroz Sire oblike, forme i faze vrednovanja i samovrednovanja, doprinose
kvalitetu. Dodatno, uz konkurentni ,,benémarking® Sireg, ,,mix-use* turistickog trzista, kao i
sopstvenih vrednosnih karakteristika, doprinosi se stru¢nim analizama i stavovima od znacaja za
sistem kvaliteta i rad domacih ,,condo* hotela.

Raznovrsnim i komparativnim pristupima pravilima, standardima i standardizaciji,
sistemima kvaliteta i naprednim modelima profesionalnih upravljackih pristupa, definiSu se
znacCajni aspekti kriterijuma ocenjivanja, procena 1 merenja vrednosti kvaliteta, ¢ime se i o
,»condo* hotelima kao relativno nedovoljno poznatom domacem turistickom modelu, definisu
svojstveni standardi i garancije kvaliteta uz znacajne potvrde primene.
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3.2.3.7. Instrumenti i merenje vrednosti kvaliteta u ,,condo “ hotelima.

Vrednosni aspekti kvaliteta kao i sveobuhvatni ulazno-izlazni parametri poslovanja “condo”
hotela, sistemski su definisani planskim 1 ostvarenim efektima ucesnika u procesnim
aktivnostima, makro i mikro funkcionalnog organizovanja. Jedan od principa upravljanja
kvalitetom, na kojima pociva standard ISO 9000:2015, je odlu¢ivanje na osnovu raspolozivih
dokaza, a kao objasnjenje ovog principa, Filipovi¢ (2018) navodi argument da se “ efektivne
odluke zasnivaju na analizama podataka i informacija > (str. 308;).

Merenja vrednosti 1 vrednovanja procesa i pratec¢ih aktivnosti, ostvarenih/neostvarenih
rezultata i efekata uspesSnosti, obuhvata vrednovanja u “organizaciji” (u vezi sa poslovanjem
“condo” hotela), na definisan i verodostojan nacin uz valorizovanje ukupno ostvarenih efekata,
definiSe se kao ostvarena vrednost. Merenje vrednosti kvaliteta u odnosu na klasi¢ne i druge
hotelske vrste, podrazumeva dodatne procese koji u definisanom modelu “condo” hotela,
obuhvataju raspoloziv kompleks instrumenata i ostvarenih nac¢ina merenja.

3.2.4. Satisfakcija uc¢esnika u poslovanju ,,condo* hotela

Analize i formulisanje zadovoljstva uc¢esnika u procesima “mix-use” turistickog “condo”
modela, kompleksan su pogled na karakteristiéne uloge i odnose, interese, uticaje i o¢ekivanja
kljuénih ucesnika u turistickom poslovanju “condo” hotela u Srbiji. Specifi¢nost definisanja
pristupa ocekivanjima kupaca, korisnika i1 potrosaca, uz zahteve vrednovanja od strane klju¢nih
aktera uz opredelejena zadovoljstva, predstavlja klju¢ni poslovni zadatak i znacajan je deo
strategije poslovne politike u sistemu i upravljanju kvalitetom u “condo” hotelima.

Znadajan i ujedno poseban interesni fokus koji isti¢u Zivkovi¢ & Gaji¢ (2019), usmeren je
ka “ vrednostima koje su pokretaci satisfakcije potrosaca, ... kao i na potroSacevu percepcija
dobijene vrednosti, ujedno isti¢udi, ,, da je paradigma satisfakcije starija od paradigme vrednosti
za potrosaca, a ujedno su i komplementarne  (str. 47-48; str. 180-181; ). Znacajna su polaziSta
kljuénih prodajnih strategija u preduze¢ima, posebno kompleksnih, kao $to to mogu biti u
“condo” hotelima. Zivkovi¢ & Gaji¢ (2019) takode predstavlajaju upotrebljiva pitanja i odgovore
na raznovrsne trzisno-poslovne podsticaje koji moraju biti brzi i efikasni, kako bi se na trziSnim
informacijama predvidale buduce tendencije ponude i1 traznje, kao i neposredno uloga
konkurencije, ” (str. 180-181; str. 185- 187) .

Polaze¢i od niza univerzalno i jedinstveno utvrdenih teorijskih 1 prakti¢nih pristupa
satisfakciji 1 prate¢im stavovima, da korisnici usluga u turistickoj delatnosti, kao kupci, korisnici
1 potrosaci u “condo” hotelu, svoju satisfakciju i zadovoljstvo proizvodom i uslugama grade na
ispunjenju sopstveno definisanih zahteva kvaliteta, kao i satisfakciji koju im pruza prodavac,
uvek 1 “nesto vise” od ocekivanog. Sa karakteristi¢nim svojstvima modela i faktorima od uticaja
na definisanje istrazenog trziSnog pristupa, zna¢ajna trziSna prepoznatljivost gradi se i oblikuje
kroz sopstveni ,,marketing mix“, vrednosnih aspekata u pristupu dominantnim uticajima u
odnosu na istrazene, ocekivane 1 projektovane zahteve, potrebe i mogucénosti buduc¢ih kupaca,
korisnika 1 potrosaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela. Shvatanje pozicija i moguénosti svih
strana u poslovnim odnosima, uz trziSno i uzajamno uskladivanje zahteva i ocekivanja, posebno
u ulogama znacajnih funkcija prodaje u odnosu na kupce i korisnike, reprezentuje se uz dodatne
trziSne faktore 1 viSestrane uticaje kljucnih stejkholdera u ,,condo* modelu poslovanja.

3.2.4.1. Satisfakcija kljucnih ucesnika u radu ,,condo “ hotelima

Satisfakcija klju¢nih ucesnika u “condo” hotelima adekvatna je ostvarivanju grupnih i
pojedina¢nih ciljeva poslovnog organizovanja kroz definisane zahteve organizacije sistema
kvaliteta, uz upravljanje poslovanjem, kvalitetom kao i procesima u ostvarivanju strateskih 1
operativnih planova poslovanja “condo” hotela. Ukupno akumulirano materijalno i
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nematerijalno zadovoljstvo klju¢nih ucesnika: kupaca, korisnika i potrosaca u “mix-use” modelu
“condo” poslovanja, sastoji se u strukturi vrednovanja objedinjenih aspekata satisfakcije u
prijemu i raspolaganju sopstvenom imovinom kao i korisnickim koriS¢enjima objedinjenih
kapaciteta u poslovanju “condo” hotela.

"CONDO"
HOTEL

Y

SATISFARCHIA

L

Y

MATERUAINA TUPOTREBNA MATERUALNO Y DEFINISAN IMIDZ )
VREDNOST IMOVINE KUPCA NEMATERLIALNO ZADOVOLIS TV NEMATERUALNO

(POSERN) DEO)Y 1 USLUZNI SERVIS KORISNIKA ZADONOLISTVO POTROSACA

LRUPNO MATERUDALNO |
NEMATERIJALNO ZADOVOLISTV
KUPCA/ KORISNIKA / POTROSACA

Slika 18. Kljucni aspekti satisfakcije kupaca, korisnika i potrosaca u “condo” hotelima

lzvor: Autor

Kapacitet ocekivane satisfakcije u pozicijama grupisanih ucesnika kao “kupaca, korisnika i
potrosaca” u poslovanju “condo” hotela, opredeljen je definisanjem materijalnih i nematerijalnih
vrednosnih o¢ekivanja, kroz objedinjene i usaglasene vlasnicke, korisnic¢ke i potroSacke interese
1 zahteve kvaliteta klju¢nih ucesnika u odnosu na pruzene i oc¢ekivano isporucene vrednosti,
podrzane sistemom kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima:

Tabela 28. Kljucni aspekti satisfakcije kupaca, korisnika i potrosaca

GRUPISANI UCESNICI: KLJUCNI ASPEKTI SATISFAKCIJE DEFINISANIH GRUPA
UCESNIKA
1. OPERATORI INVESTIRANJA - - Ekonomska opravdanost i ostvarivanje planiranih rezultata
(,,izvorni-autenti¢ni vlasnici® poslovnog investiranja
2. POJEDINACNI VLASNICI - -Satisfakcija kapitalnim vrednovanjem sopstvene imovine; -
(posebnih delova) Direktno-neposredno nezadovoljstvo licnim koriséenjem; -
Satisfakcija vrednovanjem ,, komercijalizacije *;
3. HOTELSKI GOSTI - -Li¢no vrednovanje korisnickog zadovoljstva.
Izvor: Autor

3.2.4.1.1. Uloge i zadovoljstvo ucesnika u poslovanju ,,condo * hotela

Zadovoljstvo ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela kljucni je cilj vrednovanja odnosa i
ostvarene satisfakcije u misiji ideje, zahteva i rezultata postavljenih poslovnih ciljeva.
Korisnicko zadovoljstvo (SRPS ISO 9001/ 2015), univerzalno je i jedno od najznacajnijih
polaziSta u pristupu ulogama ucesnika u poslovanju turisticke privrede, koja u Siroj percepciji
ispunjenosti potreba i ocekivanja, kupcima i korisnicima u poslovanju “condo” hotela,
opredeljuje jedno od najznacajnijih mesta. Tome doprinose metode, nacin 1 pristupi utvrdivanju,
pracenju i preispitivanju dobijenih, obradenih informacija i podataka o ispunjenosti zahteva
menadZmenta kvaliteta.

Williams (2010) istice da ,, TQM polazi od pretpostavke da usredsredenost na kupce i
zadovoljstvo kupaca treba da budu osnovni ciljevi kompanije, ¢ime cela organizacija, od vrha
do dna, treba da bude usmerena na zadovoljavanje potreba kupaca. Rezultat te usredsredenosti
treba da bude zadovoljstvo kupaca, koje se javlja kada proizvodi ili usluge kompanije
zadovoljavaju ili premasuju o¢ekivanja kupaca i korisnika. “ (str. 333.).
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Kombinovanjem znacenja ,,satisfakcija“, ,,zadovoljstvo korisnika®, “zahtev* i dr. (SRPS
ISO 9000:2015), definiSe se korisni¢ko zadovoljstvo, koje ujedno Filipovi¢, Puri¢ & Ruso
(2018) isticu kao ,, misljenje korisnika o stepenu do kojeg su ispunjene njegove potrebe i
oc¢ekivanja, iskazani kao opSte podrazumevani ili obavezujuci pristupi < (str. 41-50), uvazavajuci
specifi¢nost turistickog ,,condo modela, koji se sastoji i u tome, da se zahtevi zadovoljstva i
satisfakcije klju¢nih uc¢esnika mogu definisati i usmeriti kroz posebne pristupe u oc¢ekivanjima
“eksternih, internih i kombinovanih” kupaca, korisnika i potrosaca proizvoda i usluga ,,condo*
hotela.

Kontinuirano praéenje Korisnickog zadovoljstva svih klju¢nih i aktivnih uc¢esnika, znac¢ajan
je i neophodan pristup ispunjenja zahteva sistema i standarda kvaliteta u “condo” hotelima.

3.2.4.1.2. Odgovornost rukovodstva za satisfakciju ucesnika u ,,condo * hotelima

Satisfakcija u¢esnika u ,,condo* hotelima zasniva se na pristupima Sireg kruga ucesnika koji
interesno defniSu svoje potrebe, mogucnosti ali 1 konkretne zahteve ocekivanja kao i1 konkretnu
satisfakciju. Odgovornost rukovodstva u okviru slozenog modela poslovanja, kakav definise
poslovanje ,,condo* hotela, akumuliran je u utvrdenim pravima i obavezama, prvenstveno
vlasnika i upravljaca.

Tabela 29. Obim odgovornosti pojedinih aktera za kvalitet u ,,condo * hotelu

AKTERI: Odgovornost (%) NAPOMENE:
1. Operatori investiranja cca 20% Odgovornost na osnovu uticaja mo¢i i dr.;
2. Profesionalni upravljaé cca 65% Profesionalna odgovornost;
3. Zaposleni cca 10% Profesionalna i licna odgovornost
4. Drugi ucesnici cca 5% Objektivna i li¢na odgovornost

Izvor: Autor

Definisanje prava 1 obaveza ,autentinih® vlasnika kao operatora investiranja 1

profesionalnih upravljac¢a, bez obzira na odnos aktivne i pasivne odgovornosti, zahteva

ustrojstvo jedinstvenog pristupa uredenoj ,,podeli odgovornosti“ kroz ugovovrno utvrdene
poslovno-pravne statuse, prava i obaveze kao i odgovornosti.

3.2.4.2. Kvalitativne komponente i znacaj satisfakcije u ,,condo *“ hotelima

Tehnicko-tehnoloska i organizaciono-kadrovska struktura hotelskih proizvoda i usluga kao
I stepen sopstvene specijalizacije odslikava razvijenost hotelske delatnosti, prilagodljive
modifikovanim obelezjima ,,condo*“ hotela. Kosar & RaSeta (2005), klju¢no isticu ,,
Uspostavljenost jasne konzistentnosti kvaliteta pojedinih komponenti uz harmonizaciju procesa
u isporuci proizvoda i usluga, kao i prostorno i funkcionalno povezivanje u integrisanu celinu,
Sto ¢ini univerzalnu definiciju kvaliteta. U tom smislu je i kvalitet hotelskog proizvoda, trzisna
kategorija koja obuhvata niz materijalnih i nematerijalnih komponenti, prostorno i funkcionalno
povezanih u integralnu celinu, realizujuci pripadajuce usluge na nivou obezbedene usaglasenosti
sa zahtevima korisnika, hotelskih gostiju «; (str. 17-19; str. 21-22, str. 33-40; str. 158-159.)

UNIVERZALNE DIMEN%IJE KLJUCNIH KOMPONENTI KVALITETA
KLASICNIH i ,,CONDO“HOTELA:
-Tehnicke dimenzije kvaliteta, koje odrazavaju objektivne, informativne i opipljive rezultate
1 koristi nov€¢anih i materijalnih transakcija kao ,,tehnicki kvalitet™;
-Funkcionalne dimenzije, sa odredenjem isporuéenih usluga uz kvalitet odnosa i uzajamnih
veza isporucilaca i korisnika u isporuci, kroz procese, procedure kao ,,psiholoska
nadogradnaja“ kroz kvalitet usluga visokih nivoa kontakata i ,,funkcionalni kvalitet™;
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-Svojinske dimenzije kvaliteta, uzajamnih vlasnickih odnosa uz dodatnu komercijalizaciju;
-Profesionalno umece upravljanja kvalitetom uz;

-Reputaciju i kredibilitet;

-Ponasanje i stav;

-Pristup i fleksibilnost;

-Pouzdanost i poverenje,
potom i kroz aspekte dodatnih dimenzija:

-Kvalitet pravne sigurnosti;

-Ekonomske dimenzije kvaliteta;

-Prostorne dimenzije kvaliteta:

-Ekoloske dimenzije kvaliteta;

-Socijalno-eticke dimenzije kvaliteta;

-Estetske dimenzije kvaliteta;

-Kvalitet usluznog ambijenta. Kao i:

1. Fizic¢ki kvalitet (prostor, oprema, pribor i sl. );

2. Korporativni kvalitet (imidz i reputacija kompanije kao isporucioca);

3. Interaktivni kvalitet (kvalitet veza i odnosa isporuéioca i kupaca i korisnika),

Izvor: Lehtinen U & J, 1982,

U klasi¢nim hotelima pretezno se prepoznaju ,, definisana dva aktivna ucesnika: zaposleno
osoblje i goste hotela, gde se sa aspekta hotela ljudski faktor posmatra kao davalac usluga a
turista kao korisnik tih usluga, < (ISO SRPS). Sa druge strane ,,mix-use* model ,,condo* hotela
neizostavno definiSe objedinjen pristup aktivnim ucesnicima, znac¢ajno slozenijim konceptom,
stejkholderskim pristupom koji definise klju¢ne aktere: “ a) operatore investiranja kao izvorne,
uz pojedinacne vlasnike “ ; b) kategorije kupaca, korisnika 1 potroSaca, c) profesionalnog
upravljaca, kao 1 druge, ,,aktivne 1 pasivne* u€esnike u poslovanju.

Dodatno, Barjaktarovi¢ (2016) isti¢e da ,, u okviru i kroz procese kreiranja i pruZanja usluga
u hotelijerstvu, zaposleno osoblje hotela uobicajeno moZemo posmatrati kao eksplicitnu
komponentu, koja podrazumeva profesionalizam zaposlenih: ljubaznost, predusretljivost,
umesnost, odvaznost, udobnost, dobru hranu i sl. Sa aspekta turiste, gosta hotela definiSemo kao
implicitnu komponentu usluge uz stecen utisak o pruzenoj usluzi, koja ne mora biti uskladena sa
onim S§to hotelijer misli da je njegova usluga, Cesto rezultirajuéi neuskladeno$¢u ovih
komponenti i nezadovoljstvom gosta pruzenim kvalitetom usluga. “ (str. 37-40).

DefiniSuci ostvarene istrazivacke rezultate, potvrduje se znacaj kvaliteta kroz satisfakciju
klju¢nih uéesnika u spektru raznovrsnih dimenzija: vlasnicko-imovinskih, pravno-ekonomskih,
funkcionalno-organizacionih, tehni¢ko-tehnoloskih, pravnih, ekonomskih, socijalnih, ekoloskih,
prostornih, eti¢kih i estetskih, kao i1 drugih aspekata posmatranih u okviru jedinstvenog pristupa
organizovanju kvaliteta u ,,condo* hotelima. U tom smislu organizovanje razvojnog pristupa
,»Mix-use* modelu ,,condo* hotela, definisu zahtevi sistema kvaliteta, posebno klju¢nih i aktivnih
ucesnika, stejkholderskim pristupom, ujedno opredeljeno interesima svih aktera: a) ,, operatora
investiranja kao i izvornih vlasnika uz pojedina¢ne vlasnike*; b) definisane kategorije kupaca,
korisnika 1 potroSaca; c¢) profesionalnog upravljaca, kao i druge, ,,aktivne i1 pasivne* ucesnike u
poslovanju. Takode, kroz ,,proces kreiranja i pruzanja usluga u hotelijerstvu, zaposleno osoblje
hotela posmatramo kao eksplicitnu komponentu, podrazumevajuci profesionalizam zaposlenih,
(strucnost, ljubaznost, predusretljivost, umesnost, odvaznost, udobnost, dobru hranu i sl.).

Ljubojevi¢ & Dejanovié¢ (2019) isticu prihvatljiv, sveobuhvatan fokus definisanja klju¢nih
dimenzija i komponenti kvaliteta u klasi¢nim hotelima, uz dopunjen i objedinjen, opredeljuju¢
uticaj na satisfakciju, kao nezaobilazan i znaCajan uslov ocenjivanja uspe$nosti ucesnika,
univerzalno kao i u poslovanju ,,condo* hotela. Satisfakcija kupaca, korisnika i potrosaca u
poslovanju ,,condo* hotela, dodatno je i ... ,, univerzalno usmerena na kvalitativan i sistemski
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pristup u organizaciji poslovanja, kroz kljuéne organizacione, funkcionalne, ujedno i sustinske
dimenzije kvaliteta. ,, (str. 194-201; str. 220- 222), odnosno ,, kroz dve vrste kvaliteta usluga:
tehnicki kvalitet koji ukljucuje ono Sto korisnik zapravo prima od usluge, kao i funkcionalnost
kvaliteta, koja ujedno ukljuc¢uje na¢in na koji se usluga (i/ili proizvod) isporuéuju. ,, (Gronroos-
1982-1988-2000).

3.2.4.3. Znacaj sistema kvaliteta za lojalnost korisnika usluga u ,,condo * hotelima

Kosar & Raseta (2005) isticu da se pod ,, Principom sistemskog pristupa, koji proistice iz
dobre prakse menadzmenta kvaliteta kao logi¢ne posledice dosledne primene procesnog pristupa
u odnosu na definisanje razumevanja identifikacije i menadzmenta uzajamno povezanih procesa,
preduzetih radi ostvarenja utvrdenog i kvantifikovanog cilja, podrazumeva sistemski pristup
menadzmentu kao doprinos poveéanju efektivnosti i efikasnosti organizacije “. (str. 7-19; str.
21-22, str. 33, str. 40, str. 158-159). Znacaj sistemskog pristupa organizovanju i upravljanju
kvalitetom u ,,condo* hotelijerstvu, potvrduje zadovoljstvo i odgovarajuca lojalnost svih aktivnih
1 kljuénih ucesnika, posebno kupaca, korisnika i potroSaca proizvoda i usluga.

Materijalni i nematerijalni efekti trziSno uspostavljenih vlasnickih, ekonomskih i
komercijalnih odnosa obezbeduju lojalnost kupaca, korisnika i potroSa¢a uz povezano i
produzeno vrednovanje ¢ime se ujedno ukazuje na zadovoljstvo, sposobnosti i produktivnost
zaposlenih, Stru¢ni, produktivni i zadovoljni zaposleni stvaraju vrednost proizvoda i usluga.
Fitzsimmons & Fitzsimmons (2006) isti¢u da *“ Zadovoljstvo i lojalnost zaposlenih po€inje sa
selekcijom 1 obukom, ali i zahtevima ulaganja, prvenstveno u napredne i1 informaticke
tehnologije i drugu podrsku na radnom mestu, koja omogucava slobodu donosenja odluka u
sluzbi klijjenata, ” (209-211), ¢ime se ovakvim i modifikovanim pristupom omogucava “lanac
profita usluga” univerzalno, kao i u “condo” hotelima.

Takode, Fitzsimmons & Fitzsimmons (2006), isticu da “ Lanac profita usluga predlaze i
utvrduje odnos koji povezuje profitabilnost, lojalnost kupaca i vrednost usluge sa zadovoljstvom,
sposobnos§cu i produktivnoséu zaposlenih, pokazujuéi da profitabilnost i rast prihoda poti¢u od
lojalnih kupaca. Lojalni kupci zauzvrat, proizilaze iz zadovoljstva koje je pod uticajem
percipirane vrednosti proizvoda i usluge. Zadovoljni posveceni, sposobni i produktivni zaposleni
stvaraju vrednost usluge. Zadovoljni 1 lojalni zaposleni pocinju sa selekcijom 1 obukom, ali
zahtevaju ulaganja u informacione tehnologije i drugu podr§ku na random mestukoje omogucava
slobodu donosenja odluka u sluzbi klijenata. ™ (str. 209-211).

INTERNO EXKSTERNO
OPTRATIVIGA STRATEDEIA |
WETTME PORUE CIUNA TRIISTA
PROUVOOA | 1148 UGA “CONDO"™ HOTELA
CONDO™ MOTILA
.| PROBVODI | USLUGE | ot
e “CONDO" HOTELA UCESNICI
VAT AST IS LOMLNOST
I \ VREDNOST  mmp  KUPAC, KORISNIK, —
POTROSAL RAST PRSWODA
INANA Y T !
Sonosnosn e PROIZVODA | <
\ / USLUGA = mm) | BoOvOUSTVO
CVALITET SATISFAKCUA
PROGVODA | “CONDO"™ HOTELA ———
SRt [—-4 LOJALNOST el T

Slika 19. Lanac profita usluga napredno modifikovan primenjivoj praksi “condo” hotela

Izvor: Prilagodeno: Fitzsimmons J, Fitzsimmons, M, - 2006.
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Od univerzalnog su znacaja, primenjivo i u praksi “condo” hotela, Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2006) isticu karakteristicne aspekte kvaliteta i zadovoljstva u linijama odnosa
zaposlenih i kupaca, kao u¢esnika u lancu profita proizvoda i usluga, koji su sledeéi:

., Interni kvalitet pokrece zadovoljstvo zaposlenih,

Zadovoljstvo pokrece zadrzavanje zaposlenih i produktivnost,

Zadrzavanje zaposlenih i produktivnost podsticu vrednost usluge

Vrednost usluge podstice zadovoljstvo kupaca,

Zadovoljstvo kupaca pokrece lojalnost kupaca,

Lojalnost kupaca pokrece profitabilnost i poslovni rast. ,, (str. 209-211),

ook wdE

3.2.4.4. Koncept zadovoljnog ucesnika u poslovanju ,,condo “ hotela

U skladu sa aspektima sopstvenih moguénosti inovativnog razvoja na domacem trZiStu
turistickih proizvoda i usluga kao i primenu standarda i principa u upravljanju kvalitetom,
“condo” hotela uz koncipiran model u celini uspesnih, poslovnih i zahteva sistema kvaliteta, uz
niz trzi$no odrzivih, prihvatljivih i konkurentnih vrednovanja koncepta zadovoljnog ucesnika.
Poseban fokus razvojnog sistema kvaliteta i koncepta satisfakcije i zadovoljstva klju¢nih
ucesnika u poslovanju “condo” hotela usmeren je na:

1. Kupce, korisnike i potrosace proizvoda i usluga ,,condo * hotela,

2. Pojedinacne vlasnike ,,condo *“ smestajnih jedinica i drugih posebnih delova objekta
,,condo ““ hotela

. ,, Operatore investiranja “, kao vlasnike ,,izvornih*“ imovinskih prava ,,condo * hotela;

. Profesionalne upravljace poslovanjem ,,condo “ hotela;

. Zaposlene i druge angazovane saradnike u radu ,,condo*“ hotela;

6. Druge aktivne i kljucne ucesnike u poslovanju ,,condo** hotela na turistickom trZistu.

o~ w

Izvor: Autor
3.2.44.1. Zadovoljstvo kupaca kao viasnika i ucesnika u upravljanju kvalitetom

Primenjivo inoviran pristup domacem hotelskom poslovanju kroz implementiranje “condo”
hotela, sadrzi niz pravnih i1 ekonomskih aspekata u imovinsko-vlasni¢kim uticajima na
zadovoljstvo: operatora investiranja kao izvornog, autenticnog vlasnika i1 kupaca pojedinacnih
“condo” smestajnih jedinica i/ili drugih “posebnih delova” objekta “condo’ hotela, u odnosu na
klasi¢ne hotele. Pristupi znacaju zadovoljstva vlasnika i1 kupaca sadrzani su u Sirim aspektima
sistemskog poslovnog organizovanja i pune pravno ekonomske sigurnosti i zastite tekuceg i
razvojnog poslovanja, u kome sistem kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom zauzima znacajnu,
nezamenjivu ulogu.

Komneni¢ (2018) istiCe da “ Uvazavaju¢i nizove drustvenih, statusnih, imovinskih,
ekonomskih, pravnih, li¢nih i1 zajednickih aspekata, vlasniStvo 1 upotrebljivost ¢ine deo dobrog
osecaja 1 punog zadovoljstva vlasnika u -mirnom uzivanju. ZasStita prava vlasnika garantovana
je ustrojstvom drustvenog sistema, imovinsko-pravnom: zakonskom i sudskom zastitom kao i
nizom drugih instrumenata zastite u cilju mirnog uzivanja. ... od imovinske mase kao predmeta
tih prava i obaveza, bolje receno kao prometnu vrednost, ujedno i nov¢anih izraza ekonomskih
dobara na koja se prava i obaveze odnose * (str. 28-29: str. 55-81.), ... takode, prema Gamsu
(1991), uz sirenje ,, spektra zadovoljstava pojedinacnih kupaca, kao vlasnika imovine od uticaja
na procese sistema kvaliteta, zadovoljstvo opStom uspesSnosti kao 1 zadovoljstvo imovinom
sa skupom svih prava i obaveza jednog lica. ” (str. 121.)

Zastita prava vlasnika garantovana je ustrojstvom drustvenog sistema, imovinsko-pravnom:
zakonskom i sudskom zaStitom kao i nizom drugih instrumenata zastite u cilju mirnog uZivanja
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I predstavlja dodatno zadovoljstvo kupaca pravnom sigurno$¢u ugradenoj u definisan
institucionalni sistem, kao znacajan aspekt vrednovanja zadovoljstva vlasnika pojedinacnih
delova “condo” hotela.

Komneni¢ isti¢e znacaj ,, Sadrzine prava na mirno uzivanje imovine Koju Cine tri pravila
kojima se kroz “prvo pravo” svakog vlasnika, jasno naglaSava nesmetano uzivanje u svojoj
imovini na slede¢i nacin: “ Komneni¢ (2018):

1. Izrazavanjem kroz princip mirnog angazovanja i uZivanja u imovini,
2. Primenom pravila oduzimanja imovine uz odredene (propisane) uslove za to;
3. Pravom drzave da kontrolise imovinska prava shodno opstim interesima i sprovodenju
Zakona koji se smatraju neophodnim u odredenoj svrsi;
Izvor: Komneni¢ (2018); (str. 28-29; str. 55-81):

Komneni¢ (2018) dodatno istice “ Drugo pravilo” koje obuhvata formalno i “de facto”
oduzimanje i liSenje imovine kroz (nacionalizaciju, konfiskaciju i eksproprujaciju a ,.trece
pravilo “ (str. 28-29; str. 55-81):). uspostavljajuci kontrolu kori§¢enja imovine. Pravna sigurnost
I uredenost odnosa ,,operatora investiranja®“ i pojedina¢nih vlasnika smeStajnih hotelskih
jedinica, kao posebnih delova jedinstvene gradevinske celine objekta-zgrade ,,condo* hotela,
uslov je od uticaja i osecaja na zadovoljstva kupaca kao vlasnika i ujedno korisnika proizvoda i
usluga ,,condo* hotela.

Vlasnic¢ka kao i sopstvena prava raspolaganja, Radbruh (2016) ujedno isti¢e kao ,, pravo
shvaceno u okviru ponaSanja, kao ¢injenica koja se povezuje sa vredno$¢u i smislom da ostvari
sopstveno pravo i pravednost, ... u kom smislu je sama ideja prava ujedno i konstitutivni princip,
istovremeno i merilo vrednosti pravne stvarnosti, kao ponasanje duha koje se ceni i vrednuje.
(str. 49-53), sto svakako izaziva, dodatna i zna¢ajno vrednovana, vlasni¢ka i korisni¢ka osecanja
zadovoljstva kupaca posebnih delova ,,condo* hotela.

3.2.4.4.2. Odstupanja u isporuci kvaliteta proizvoda i usluga ,,condo *“ hotela

Parasuraman., Zeithaml, & Berry (1985) definisu univerzalni model korektivnog
sagledavanja uobicajenih rizika u odstupanjima i neuskladenostima, posebno u usluznim
delatnostima, razvijajuci ga kroz model analiza propusta, odstupanja i neuskladenosti ,,GAP
Analysis®, (str. 44.). Univerzalnost modela saglasna je u §iroj poslovnoj praksi U turistickoj
delatnosti i iskazuje se na na¢in koji Cosi¢ (2007) ukazuje kroz:

1. ““ Analize propusta u kvalitetu turisti¢kih proizvoda i usluga koji nastaju izmedu ponudaca i
potrosaca uz mogucénosti i na¢ine:

2. Prevazilazenja odstupanja (diskrepanci), prvenstveno u aspektima kvaliteta turistickih usluga,
saglasno i istovremeno univerzalno primenjivom sagledavanju procesa kreiranja i nastajanja
kvaliteta usluga, istovremeno, uz isticanje neusaglaSenosti kvaliteta turistickih usluga kroz
definisane izvore odstupanja izmedu océekivanog i isporuenog kvaliteta. Razmatranjem
kvalitativnih aspekata proizvoda i usluga “condo” hotela kroz karakteristi¢na obeleZja procesa u
isporuci proizvoda i usluga, kupcima, korisnicima i potroSa¢ima, opredeljuju se i projektuju
kljuéni pristupi aspektima moguc¢ih opasnosti i rizika, uobicajenih za opredeljeni model
poslovanja ( str. 89, str. 116-122).

Zahtevima dugoro¢nog turistickog poslovanja ,,condo“ hotela, uz definisan kompleks
vlasniCkih odnosa sa kombinovanim pravima raspolaganja vlasnika i korisnika, uz definisano,
zakonsko 1 ugovorno regulisanje odnosa klju¢nih ucesnika kao i odgovorno ucesce
profesionalnog upravljaca. Imperativni uslov zakonitog i savesnog postupanja i raspolaganja sa
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imovinom velike vrednosti, do sada nedovoljno poznatog i primenjenog na turistickom trzistu
Srbije, turisticko poslovbanje ,,condo* hotela na dovoljno ureden ali i nedovoljno razumljiv
nacin obogacuje ponudu domace turisticke delatnosti i realne odnose zainteresovanih ucesnika.
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LICNE POTREBE PRETHODNA ISKUSTVA
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-
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KUPACA, KORISNIKA 1
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Slika 20: Upravijanje ocekivanjima ucesnika i kljucni raskoraci u poslovanju ,,condo* hotela

LEGENDA RASKORAKA (GAP-ova) u ,,condo* hotelima:

Raskorak 1. Ocekivanja kupaca i korisnika, nasuprot percepciji menadzmenta;,
Raskorak 2. Percepcije menadzmenta, nasuprot specifikacijama kvaliteta proizvoda / usluga;
Raskorak 3. Deklarisan kvalitet nasuprot ocekivanim isporukama kvaliteta proizvoda / usluga;
Raskorak 4. Kvalitet isporuka proizvoda / usluga, nasuprot eksternim komunikacijama;
Raskorak 5: Percipiran proizvod / usluga, nasuprot ocekivanog proizvoda / usluge.

Izvor: Parasuraman, Zeithaml, & Berry -1985

3.2.4.4.3. Moguca odstupanja i balansiranje percepcije u odnosu na ocekivanja kupaca

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990), isti¢u da prodaja proizvoda i usluga univerzalno,
kao i u “condo” hotelima, podrazumeva kvalitet sadrzan u klju¢nom “balansiranju” izmedu
percepcije i oCekivanja kupaca, korisnika i potrosaa u okviru turisticke delatnosti. Da bi
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balansiranje percepcije i oCekivanja u poslovanju bilo ostvarivo i uspesno, neophodno je
obezbediti:

1. Upravljanje kroz usluzno lidersko vodenje (upravljanje i upravijaci, Sirokih vizija o proizvodima i
uslugama, visokih standarda, integriteta i stila rukovodenja na terenu, sa isplativim kvalitetom koji stvara
prave kupce i korisnike, s tim da kvalitet vodi do isplativosti i efikasnog poslovanja;

2. Istrazivanja i studije sa aspektima pristupa jasnim i upotrebljivim pogledima kupaca, korisnika i
potrosaca na kvalitet proizvoda i usluga i jasne interese definisanja fokus grupa i instrumente za merenje,
kroz raznovrsne pristupe i dimenzije intervjua. Znacajni pristupi su sadrzani u definisanju dimenzija
percepcije performansi i kvaliteta, kao i uticajima na probleme i stanje volje aktera; .

3. Istrazivanja potencijalnih uzroka u nedostatku kvaliteta proizvoda i usluga, doprinosi sledecim,
neusaglasenostima (gapovima), kao i resavanju (izlasku) iz gapova:

('str. 1-13; str. 15-33).

Tabela 30. Aspekti neusaglasenosti i moguca otklanjanja

Neusaglasenost kvaliteta (GAP): Resavanje neusaglasenosti kvaliteta:

Gap 1. | Nepoznavanje oc¢ekivanja klijenata uz Istrazivanje ocekivanja kupaca, korisnika i sprovodenje studija

nedovoljna marketing istrazivanja. klju¢nih zalbi, kreiranje korisnickih panela, pracenje zadovoljstva
u radu, ukljucivanje u studije oCekivanja kupaca i sl.

Gap 2. | Pogresni i neodgovarajuéi standardi Stvaranje mogucnosti za ukupnu standardizaciju zadataka, kroz
kvaliteta proizvoda i usluga. postavljanje ciljeva kvaliteta i ujedno otklanjanje neodgovarajucih

standarda kvaliteta i unapredenja standardizacije i sl.

Gap 3. | Nejasne i neuskladene tehnologije, uloge | Obezbedivanje jasnih uloga u€esnika uz eliminisanje sukoba, uz
zaposlenih uz konflikt procesa i stalna poboljSavanja, stalna merenja i nagradivanja, stru¢no
neuskladenost zaposlenih u pruzanju napredovanje zaposlenih, timski rad, upravljanje eksternim
kvaliteta u poslovanju. klijentima.

Gap 4. | Neuskladenost u poklapanju obecanja sa Pojacavanje svih vrsta internih i eksternih komunikacija, pojacana
izvr§enim isporukama, slabe politike i oglasavanja o kvalitetu, otvaranje kanala prodaje, otvaranje kanala
procedure horizontalnih i vertikalnih na linijama ljudskih resursa, marketinga i procesa poslovanja.
komunikacija.

lzvor: Autor

Univerzalno primenjivo, definisane neusaglasenosti u isporuci kvaliteta, unapreduju se
otklanjanjem odstupanja kvaliteta proizvoda i usluga u “condo” hotelima kroz:

Gap - 1.: Neodgovarajuce koriséenje marketinskih istrazivanja;
- Nedostatak interakcije vlasnika, upravijaca i zaposlenih sa kupcima i korisnicima;
- Nedovoljna unutrasnja komunikacija do upravljaca, kao i vlasnika;
- Troma i preglomazna “in house” organizacija od kontakt osobe do uprave (vlasnika)
i drugih kljucnih ucesnika.
Gap - 2.: Pogresne standarde kvaliteta ,,condo* proizvoda i usluga:
- Neodgovarajuca predanost uprave kvalitetu ,,condo “ proizvoda i usluga;
- Percepcija nemogucnosti izvodenja U Vlasnicko-upravljackim i korisnickim
odnosima;
- Neodgovarajuca standardizacija zadataka, poslovanja, imovine, korisc¢enja i dr.;
- -Nedostatak postavljenih ciljeva u ostvarivanju istih (viasnicki-korisnicki i dr.;
Gap - 3.: Neusaglasene performanse proizvoda i usluga:
- Nejasne uloge ucesnika, posebno: viasnika, upravljaca; korisnika, zaposlenih i dr.;
- Konflikt kljucnih uloga ucesnika;,
- Nedovoljna uskladenost kljucnih ucesnika, posebno zaposlenih u radu;
- Posao prilagoden losim tehnologijama rada;
- Neodgovarajuci sistemi operativnog rada i nadzorne kontrole;
- Nedostatak objedinjene kontrolne percepcije;
- Nedostatak timskog rada i uzajamnog usaglasavanja;
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Gap - 4.: Nepoklapanje obecanja sa isporukama:
- Neodgovarajuce horizontalne (linijske) komunikacije svih ucesnika,
- Neodgovarajuce koordinacije na svim linijama odnosa kljucnih-aktivnih ucesnika;
- Razlike u poslovnim politikama i procedurama visih i nizih organizacionih jedinica;
- Neizvrsavanje i/ili odstupanje od ugovorenih obaveza,
- Sklonost preteranim obecanjima i Cestim neizvrsavanjima zadataka..

3.2.4.4.4. Aspekti neusaglasenosti kvaliteta u odnosima klasicnih i ,,condo ““ hotela

Usaglasavanja karakteristi¢nih neusaglasenosti kvaliteta ,,condo* hotela upuéuju na dodatno
prepoznata 1 utvrdena odstupanja kvaliteta u odnosu na standardno poznate neusaglaSenosti
vrednovanja i odstupanja u kvalitetu turisti¢kih proizvoda i usluga klasi¢nih hotela. Pravilnim
definisanjima klju¢nih aspekata procesa, opredeljuju se i moguénosti reSavanja nastalih, rizicnih
problema i pitanja. Opredeljuju¢a univerzalna odstupanja (gapovi), sistema upravljanja
kvalitetom u klasi¢nim kao i dodatno u ,,condo* hotelima, definiSu nedostatke, nejasnoce i druge
neusaglasenosti, uz preporucujuce analize rizika kao mogucéih i ubrzanih nacina otklanjanja uz
korektivna i unapredujuca usaglasavanja.

Percepcija 1 poznavanje vrste i modela, poslovnih tehnologija kao i karakteristi¢nih
procesnih aktivnosti funkcionalnog organizovanja, uz nivo neophodnog ili prepoznatog
standarda kvaliteta u trziSnoj isporuci proizvoda i usluga ,,condo* hotela od znacaja su za
razvojni sistem kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima, omogucéavajuéi sustinske
analize 1 definisanja na osnovu istrazivanja, kojima se omoguéavaju otklanjanja utvrdenih
odstupanja, (,,gap analysis “). Odstupanja i neusaglasenosti zasnovane na dokazanim znanjima i
iskustvima odmori$nog stanovanja u klasi¢noj hotelskoj delatnosti, dopunjeni su istrazenim 1
primenjivim nacinima reSavanja neusaglasenosti, od znaaja 1 za upravljanje kvalitetom U
,,condo“ hotelima,

Bateson & Hoffman (2013), isticu da ,, Eliminisanje neusaglasenosti u kvalitetu proizvoda i
usluga u odnosu na o¢ekivanja kupaca 1 korisnika kao 1 korisnicke percepcije kvaliteta proizvoda
1 usluga generalno, vrsi se prethodnim identifikovanjem sledec¢ih temeljnih odstupanja kvaliteta,
uobicajenih na poslovnom trzistu usluga “: (str. 322-327; str. 327-346 ).

1. ODSTUPANJA U ZNANJU: Razlike izmedu onoga Sto potrosaci zapravo ocekuju od usluge i
onoga Sto menadzment smatra da potrosaci ocekuju,
2. ODSTUPANJA U STANDARDIMA: Razlika izmedu onoga §to menadzment smatra da
potrosaci ocekuju i specifikacija kvaliteta definisanih za isporuku usluge;
3. ODSTUPANJA U ISPORUCI: Razlika izmedu standarda kvaliteta definisanih za isporuku usluge
i stvarnog kvaliteta isporucene usluge;
4. ODSTUPANJA U KOMUNIKACUI: Razlika izmedu stvarnog kvaliteta isporucene usluge i
kvaliteta usluge predstavljenog raznim vidovima eksterne komunikacije preduzeca.

Izvor: Bateson i Hoffman, (2013)

U okviru definisanih procesnih aktivnosti funkcionalno organizovanog poslovanja ,,condo*
hotela, korisni¢ke grupe klju¢nih stejkholdera: kupovinom, kori§¢enjem i razmenom, kao kupci,
korisnici i potrosaci na turistickom ,,mix-use* trzistu, vrednovanih proizvoda i usluga, kupuju,
koriste i razmenjuju uzajamne vrednosti, ustanovljavaju¢i zeljeni obim operativnog okvira i
direktnih odnosa usaglasenih 1 korektivnih odstupanja 1 neusaglaSenosti, koje u ,,condo*
hotelima, generalno mozemo definisati i razvrstavati kao:

A. Odstupanja i neusaglasenost profesionalnog upravljanja procesima funkcionalne
organizacije poslovanja ,,condo* hotela;
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B. Opste, pojedinacne i posebne analize, studije 1 izvestaji o stanju izvedenosti i zateCenosti
kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima;

C. Projekcije korektivnih mera u reSavanja odstupanja i neusaglasenosti kvaliteta kroz
sopstveno definisan sistem kvaliteta: ,,IMS-Quality* i opredeljene standarde i nivoe
kvaliteta, implementirane u poslovanje ,,condo* hotela kroz: strateSke, unapredujuce i
razvijne, dinamicke strategije, politike, planove, programe, mere i akcije za uredno
reSavanje i usaglasavanja odstupanja i neusaglaSenosti kvaliteta ,,condo* hotela;

D. Drugi specifi¢ni procesi sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu.

3.2.4.4.5. Identifikovani aspekti rizicnih odstupanja kvaliteta u ,,condo *“ hotelima

Karakteristi¢nim pristupom kvalitetu proizvoda i usluga u implementaciji ,,mix-use* modela
odmori$nog stanovanja i hotelskog boravka ,,condo* hotela na domacem turistickom trzistu,
definiSu se odstupanja od znacdaja za trziSnu implementaciju i dugoro¢no uspesno poslovanje.
Konstatacije nepoznatog, nedovoljno jasnog i nepotpunog u mnoStvu nerazumljivog u
hetrogenim aktivnostima, kao $to su to znacajno usluzne, turisticke, hotelsko-ugostiteljske i
druge sli¢ne delatnosti, vode ka neizbeznim potrebama prethodnih, detaljnih pojmovnih,
istrazivackih pojasnjenja, razumevanja u razjasnjenja. Klju¢na identifikovanja u cilju pojmovnih
definisanja i dokazivanja nacina prevazilazenja neusaglaSenosti i odstupanja, kakve se situacije,
znacajno, iskustveno i istrazivacki uo€avaju i u sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom
turisti¢kih proizvoda i usluga kakav je model ,,condo* hotela.

Definisanje odstupanja u ponaSanju i isporuci proizvoda i usluga kupcima, korisnicima i
potroSacima u “condo” hotelima, modelom gapova omogucava temeljno i sveobuhvatno
identifikovanje 1 otklanjanje klju¢nih uzroka umanjenog, nedovoljnog ili neprihvatljivog
kvaliteta proizvoda i usluga u kombinovanom turistickom modelu “condo” poslovanja na
domacem turistickom trzistu. Otklanjanje odstupanja upravljanjem sistema kvaliteta u isporuci
proizvoda i usluga na turistickom trzi§tu modelom gapova, omogucava efikasno prepoznavanje
i identifikovanje uslova uz otklanjanje uzroka nedovoljnog, neprihvatljivog ili loSeg kvaliteta
proizvoda i usluga u kombinovanom turistickom modelu poslovanja kakav je ,,condo* hotel,
sadrzani su u izboru sledec¢ih klju¢nih odstupanja kao 1 aspekata mogu¢ih otklanjanja:

Tabela 31. Izbor odstupanja i neusaglasenosti od znacaja za kvalitet i razvoj sistema upravijanja
kvalitetom u poslovanju ,,condo * hotela

Gap | Klju¢na odstupanja i neusaglasSenost u znanjima kupaca, korisnika i potrosaca o
1 modelu ,,condo* hotela i zahtevima kvaliteta u odnosu na klasi¢ne hotele:

1.1. | Odstupanja u znanju i iskustvima o ,,condo* poslovanju u odnosu na klasi¢ne hotele;

1.2. | Neusaglasenost znanja o institucionalnom ustrojstvu i pratecoj ,,condo* regulativi;

1.3. | Nepoznavanje movinsko-pravnih aspekata i svojinskih odnosa u ,,condo* poslovanju;

1.4. | Neusaglasenost o znanjima ekonomskih i komercijalnih aspekata ,,condo* poslovanja;

1.5. | Odstupanja o mestu, ulogama,uticajima, znacaju i o¢ekivanjima klju¢nih ucesnika;

1.6. | NeusaglaSenost znanja o znacaju prava i obaveza profesionalnog upravljaca;

1.7. | Neusaglasenost znanja o istrazivanjima trzista, marketinga i uloge konkurencije;

1.8. | Nedovoljno poznavanje sistema i znacaja upravljanja kvalitetom u,,condo* hotelima;
1.9. | Odstupanja u znanju kupaca, korisnika i potroSaca o o¢ekivanim zahtevima kvaliteta;

Gap Odstupanja u korisnickom pristupu zahtevima sistema kvaliteta (,,IMS-Q%), u
2. odnosu na mesto i ulogu operatora investiranja kao ,,izvornog* vlasnika u

poslovanju ,,condo* hotelom;
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2.1.

-Nepoznavanje sustine zahteva kvaliteta u korisni¢kom pristupu: kupaca i korisnika
vlasnicko-upravljackim ulogama i odnosima sa: ,,izvornim vlasnicima‘* kao operatorima
investiranja i profesionalnim upravljacem;

2.2.

-Neusaglasenost i odstupanja u isporuci ocekivanog kvaliteta proizvoda i usluga ,,condo*
hotela, kao rezultat korisnickog nerazumevanja i/ili neprihvatanja kljucnih razlika u
implementaciji kvaliteta (IMS-Q) u ,,condo* hotelu i definisanju podeljene odgovornosti
operatora investiranja kao ,,izvornog* vlasnika i profesionalnog upravljaca;

2.3.

-Odstupanja u korisni¢kom pristupu zahtevima sistema kvaliteta (,,IMS-Quality*) i
upravljanja neusaglaSenostima u vezi ,,upravljanja imovinom* u ,,condo* hotelu:

2.4.

-Odstupanja u korisni¢kom pristupu zahtevima kvaliteta usaglasavanja realizacije ciljeva u
0dnosu na prava i obaveze, ugovorno uredene trziSne ,,komercijalizacije®;

2.5.

-Odstupanja u korisni¢kom pristupu zahtevima kvaliteta i reSavanju neusaglasSenosti
poslovanja ,,condo* hotela u odnosu na: ,.isporuku klasic¢nih hotelskih usluga“;

2.6.

-Druge neusaglasenosti i odstupanja kvaliteta u korisni¢kom pristupu u odnosu na druge
zahteve uspesnosti u sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima.

Gap

Odstupanja i neusaglasenost korisnicke percepcije u odnosu na stru¢nost i
posvecenost profesionalnog upravljaca u upravljanju kvalitetom ,,condo* hotela:

3.1.

-Nedovoljna znanja o zahtevima sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom kupaca,
korisnika i potrosaca u odnosu na profesionalnog upravlja¢a u ,,condo* hotelu.
-Nedovoljna znanja o moguénostima i nacinima definisanja zahteva kvaliteta;
-Nepoznavanje statusnih (zakonskih i ugovorenih) prava i obaveza kupaca u odnosu na
kombinovane svojinsko-vlasnicke uticaje i zahteve kvaliteta;

-Neispunjavanje zahteva o¢ekivanog kvaliteta u odnosu na isporuceni kvalitet;
-Neispunjavanje zakonskih i/ili preuzetih ugovornih obaveza; -Nesprovodenje odluka u
pogledu uspostavljenih zahteva kvaliteta u poslovanju;

-Neupoznavanje sa izveStavanjima, studijama i odlukama u vezi poslovnog odlucivanja;
-Nedovoljni, neuredni, nepotpuni, netacni i nerazumljivi zahtevi kvaliteta od strane
kupaca kao vlasnika u odnosu na profesionalnog upravljaca;

-Nejasno, nedovoljno i neazurno sprovodenje i/ili uskladivanja ugovorenih prava vlasnika
posebnih delova kao kupaca u odnosu na upravljanje profesionalnog upravljaca;
-Zanemarivanje izvr$enja pripadajucih obaveza u delu klasi¢nog hotelskog poslovanja;
-Nedovljno, nepotpuno, netaéno i/ili protivpravno ispunjenje ugovornih obaveza i zahteva
kvaliteta profesionalnog upravljaca u odnosu na kupce, korisnike i potrosace;
-Neispunjenje ili kasnjenje ispunjenja ugovorenih obaveza po osnovu ,,komercijalizacije*,
tekuceg i/ili investicionog odrzavanja, ,,risk menadzmenta“ i dr.;

-Nejasno, nedovoljno i neazurno merenje ugovorenih merenja u sistemima vrednovanja;
-Netransparentnost uloZenih prigovora na ugovoren kvalitet i zadovoljstvo kupaca,
korisnika i potroSaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela;

-Neefikasno i neta¢no merenje kvaliteta utvrdivanjem ocekivanja i stepena zadovoljstva i
lojalnosti kupaca i korisnika proizvodima i uslugama ,,condo* hotela;

-Nepoznavanje nacina ili nesprovodenje unapreduju¢ih mera i sredstava u primeni;
-Nesprovodenje predvidenih, o¢ekivanih i/ili uradenih analiza i zakljucaka u pogledu
postavljenih zahteva stalnih poboljSavanja kvaliteta;

3.2

NeusaglaSenost i odstupanja od ocekivanog kvaliteta proizvoda i usluga u odnosu na
poslovanje profesionalnog upravljaca i isporuceni kvalitet ,,condo* hotela;

3.3.

Nemoguénost reSavanja neusaglasenosti i odstupanja kvaliteta proizvoda i usluga u
isporuci kupcima, korisnicima i potrosac¢ima ,,condo* hotela od strane profesionalnog
upravljaca i ,,IMS-Quality poslovanja kroz:

-Sticanje 1 primenu znanja o razlicitosti uloga, pozicija, znacaja i moguénosti uticaja i
pristupa proizvodima i uslugama ,,condo‘ hotela uz ispunjavanje zahteva kvaliteta;
-Poznavanje statusnih prava i mogucénosti benefita kupaca i korisnickih zahteve kvaliteta
proizvoda i usluga u odnosu na ,,autenticne vlasnike i profesionalnog upravljaca;
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-Visok stepen obucenosti i posvecenosti tumacenju i primeni vlasnickih i korisnickih
zahteva kvaliteta u poslovanju: kupaca, korisnika i potrosaca u ,,condo* hotelu;
-Ispunjenje zahteva obecanog kvaliteta u potpunosti;

-Sprovodenje zakljucaka istrazenih analiza, istrazivanja, steCenih znanja i zakljucaka u
pogledu zahteva kvaliteta u ,,condo* hotelu, kao i u skladu sa utvrdenom pozicijom,
percepcijom kvaliteta pojedinac¢nih o¢ekivanja kupaca, korisnika i potroSaca;
-Poznavanje i primena raspolozivih statistickih i drugih trzi$nih izvestavanja kao i
studija

opravdanosti u svrhu odlucivanja;

-Potpuno i objektivno razumevanje i utvrdivanje zahteva kvaliteta u oblastima koriS¢enja
kapaciteta ,,condo* hotela, uzajamnih ugovaranja i dogovaranja uz punu odgovornost za
ugovoreno, obec¢ano, posebno kada je u pitanju imovina kupaca posebnih delova;
-Potpuno poznavanje i ispunjavanja obaveza iz klasi¢nog hotelskog poslovanja;

-Uredno i potpuno ispunjavanje obaveza i zahteva u pogledu ,,komercijalizacije*;
-Sprovodenje definisanog sistema trzi$nih merenja i vrednovanja;

-Strucno 1 transparentno merenje zadovoljstva kupaca, korisnika i potrosaca;

-Stalna i napredujuéa definisanja oc¢ekivanja kupaca i korisnika kroz sistem lojalnosti;
-Konstantno organizovanje i sprovodenje unapredujucih mera i aktivnosti u radu;
-Azurno sprovodenje istraZivanja uz primenu analiza, zakljuCaka i zahteva kvaliteta;
-Druge planski organizovane procese sitema i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima.

3.4. | poslovnog modela kao znacajnog garanta uspesnosti poslovanja ,,condo* hotela;

3.5. | Neodgovarajuca znanja o strucnosti, predanosti i odgovornosti profesionalnog Upravljaca
u odnosu na zahteve kvaliteta u upravljanju ,,condo* hotelom:

-Nedovoljno poznavanje i primena postoje¢eg administrativnog ustrojstva ,,condo*
hotela;

-Pogresna tumacenja u primeni pravnih i poslovnih nacela, pravila i standarda poslovanja
u sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima;

-Nemoguénost i nezainteresovanost implementiranja jedinstvenog IMS — Quality sistema;
-Nedovoljno poznavanje uzajamnih odnosa i uloga klju¢nih ucesnika uz

nestru¢no i neodgovorno upravljanje i nedefinisane zadatke u oblasti sistema kvaliteta;
-Nemogucénost uspostavljanja trajno uzajamnog poverenja sa kupcina, korisnicima i
potrosacima proizvoda i usluga ,,condo* hotela;

-Nemogucénost uspostavljanja realne i/ili kreativne komunikacije u poslovanju i reSavanju
problema od znacaja za kvalitet i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima;
-Nemogucénost posvecenog odnosa upravljaca u odnosima za obavezan kvalitet i
upravljanje kvalitetom;

-Nezainteresovanost profesionalnog upravljaca da stvori i realizuje o¢ekivane i opravdane
zahteve 1 mogucénosti ,,autenti¢nih® vlasnika ,,condo* hotelu;

-Nestru¢nost upravljaca da kroz procese funkcionalnog organizovanja poslovanja ostvari
interese i zahteve ucesnika, posebno u ostvarivanju poslovnih ciljeva i planova kvaliteta;

3.6. | Nemogucnosti reSavanja problema kroz procese sistema funkcionalnog organizovanja i
zahteve sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima;

-Stvaranje poverenja upravljaca uz profesionalan pristup organizovanju poslovanja;
-Stru¢no, posveceno i u svemu odgovorno poslovanje, poStovanje opstih, uspostavljenih,
propisanih i od strane kupaca, korisnika i potrosaca, ocekivanih standarda kvaliteta i
dugoroc¢no upravljanja kvalitetom u poslovanju ,,condo* hotela;

Gap 4. Korisni¢ka odstupanja kupaca, korisnika i potro$ac¢a u odnosu na vrednovanje
kvaliteta proizvoda i usluga u ,,condo* hotelu:
4.1. Stalna, kao i povremena unapredenja korisnickih odstupanja u komunikaciji,

vrednovanju performansi kvaliteta kroz trzi$ni nastup i odnose klju¢nih uéesnika,
posebno zaposlenih, sa otklanjanjem negativnih uticaja na poslovne efekte i kvalitet
uskladen trziSnim performansama proizvoda i usluga i upravljanje kvalitetom proizvoda i
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usluga ,.,condo* hotela, sve u cilju otklanjanja odstupanja u vrednovanjima i
komunikacijama kroz:

-Stalna definisanja uocenih i neodgovarajuéih, pojedinaénih i grupnih procesa i
aktivnosti vrednovanja performansi kvaliteta;

-Stalne analize odstupanja vr$enja stalnih i povremenih vrednovanja kvaliteta, standarda
u primeni, pravila, normi i procedura, cenovnih politika i cena, nacina prodaje, postojece
traznje, promocija i drugih uticaja na uocena vrednovanja performansi kvaliteta i sl.
-Sacinjavanje planova, programa, studija i sl. u vezi uzajamnih naruSavanja poslovnih
politika, programa i akcija uz korektivne mere i unapredujuéa postupanja;

-Definisanje, analize i unapredenja postojecih procesa, neispravnosti, zanemarivanja ili
pogresnih, prevazidenih i neaktivnih standarda kvaliteta proizvoda i usluga, ,,condo*
hotela pri isporuci kupcima, korisnicima i potrosacima:

-Stalno 1 povremeno analiziranje stecenih znanja u primeni, sopstvene organizovanosti,
rukovodnih i pojedinac¢nih odgovornosti, predanosti i posvecenosti: -U slucajevima
odstupanja u vrednovanju performansi, neadekvatnom, neposveéenom,

neazurnom ponasanju u poslovanju, izostanku znanja, angazovanosti, neodgovornosti,
obaveznog profesionalnog upravljaca i drugo neophodno uoceno i definisano odstupanje
u vrednovanju performansi kvaliteta ,,condo* proizvoda i usluga;

-Nedovoljni, neadekvatni, Cesto nepoznati, nepostojeci ili pogresni standardi kvaliteta
proizvoda i usluga ,,condo* hotela pri isporuci kupcima, korisnicima i potrosacima:

4.2.

Moguca resavanja problema kroz grupisane procesne aktivnosti i stalna definisanja,
vrednovanja i trziSna unapredenja, uskladivanja i merenje performansi proizvoda i
usluga ,,condo* hotela;

-Definisanje uocenih i neodgovarajuéih, pojedinacnih i grupnih vrednovanja procesa;
-Obavezna organizovanost i posvecenost kvalitetu i upravljanju ,,condo* hotelom;
-Definisanja, analize i percepcija izvodljivosti / neizvodljivosti linija procesa ili sistema;
-Percepcija, analize i definisanje neizvodljivosti uz stvaranje uslova izvodljivosti;

- Neodgovarajuca organizovanost, standardizacija, klasifikovanja, vrednovanja i dr.

-Na osnovu uocenih odstupanja vrsiti stalne i povremene analize i vrednovanja kvaliteta,
standarda u primeni, pravila, normi i procedura, cena i cenovnih politika, na¢ina prodaje,
postojece traznje, promocija i drugih uticaja na periodi¢na i uocena vrednovanja
performansi kvaliteta, prodaje i sl.

-Sacinjavanje planova, programa, studija i sl. u vezi uzajamnih naruSavanja poslovnih
politika, akcija i programa uz korektivne mere i unapredujuca postupanja;

-Definisati, analizirati i unapredivati sve aktivnosti i procese, pogresne, neispravne,
zanemarene, prevazidene, pasivne ili pogresne standarde kvaliteta proizvoda i usluga
,,condo* hotela pri isporuci kupcima, korisnicima i potro$acima:

-Kontinuirana analiza steCenih znanja zaposlenih u svim organizacionim nivoima rada uz
provere poslovanja i doprinos u radu ,,condo* hotela. -Kontinuirane provere predanosti,
posvecenosti i motivacije zaposlenih uz definisanje i otklanjanje odstupanja i
neispravnosti od uticaja na performanse kvaliteta ,,condo* proizvoda i usluga;

Gap

Karakteristi¢na odstupanja u komunikaciji i specifikacijama o¢ekivanog kvaliteta
isporuke u odnosu na kvalitet isporu¢enog proizvoda i usluge ,,condo* hotela:

5.1.

Neusaglasenost obec¢anja u odnosu na nemogucu, neistinitu ili nepovoljnu isporuku
proizvoda i usluga kupcima, korisnicima i potrosa¢ima u ,,condo‘ hotela;

5.2.

Nemoguénost definisanja prepoznatog problema u radu ,,condo® hotela;

5.3.

Definisanje nedovoljno poznatog ali potencijalno prepoznatog problema:
-Neusaglasenost ponuda i isporuka u odnosu na stvarnu isporuku kvaliteta proizvoda i
usluga kupcima, korisnicima i potro$acima u ,,condo* hotelu:

-Stvarna nemogucénost isporuke proizvoda i/ili usluge u datim uslovima uz verovatnocu i
mogucnost skrivenih mana i nedostataka;
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-Objektivna sprecenost isporuke kvaliteta u proizvodima i uslugama ,,condo* hotela;
-Zakonske i posebne mere sprecavanja ili reSavanja odstupanja u najavi / izvrSenju;
-Neodgovarajuca posvecenost sistemu i upravljanju kvalitetom u ,,condo‘ hotelu;

5.4.

Neusaglasenost kvaliteta u isporuci proizvoda i usluga ,,condo* hotela kroz definisanje:
-Uzroka neusaglasenosti standarda kvaliteta proizvoda i usluga u ,,condo* hotelima;
-Neinformisanje i nemogucnost sticanja znanja o sosptvenoj snazi kao kupca i korisnika;
-Nepoznavanje korisnickih analiza u vezi zalbi kao strateskih poslovnih zadataka;

- Neefikasno koriS¢enje marketinskih i trzi$nih istrazivanja, ispitivanja i analiza;
-Nedovoljno pracenje trendova i drugih definisanja poslovanja ,,condo* modela:
-Nepoznavanje odnosa, uzajamnih prava i obaveza ucesnika u komercijlizaciji imovine,
-Neuredenost prava raspolaganja sopstvenom imovinom i drugim vlasni¢kim pravima;
-Nepoznavanje ograni¢avajucih prava, tereta i obaveza uz otklanjanje nepoznanica;
-Nemogucénost uticaja na otklanjanje negativnih uticaja kao i1 klju¢ne uslove i uzroke.

170



4. REZULTATI ISTRAZIVANJA | DISKUSIA

A. Sprovedena istrazivanja generalno ukazuju na aspekte evidentnih ili eventualno mogucih
odstupanja u sistemu kvaliteta, kroz o¢ekivanjima kupaca i korisnika proizvoda i usluga “condo”
hotela, kao i sa niza drugih aspektata od uticaja na uzajamne odnose klju¢nih i aktivnih u¢esnika:

Gap 1. Odstupanja u ocekivanjima kupaca i korisnika proizvoda i usluga “condo” hotela u
odnosu na percepciju vliasnika i upravijaca.

a) Kupci i korisnici proizvoda i usluga definiSu svoje potrebe zahtevima ocekivanog
kvaliteta, bez obzira da 1li se radi o kupovini pojedinacne ‘“condo” hotelske jedinice ili
neposrednom koriS¢enjenju, uz definiSanje i1 ispunjenje ocekivanja ili postojecih razlika.
Kupcima i korisnicima odstupanja od oc¢ekivanog u poslovanju ,,condo* hotela a u odnosu na
trziSnu ponudu i druge kljucne i uticajne karakteristike traznje, stvarara percepciju nepoznavanja
1/ili nezadovoljstva prema “operatorima investiranja” kao “izvornim i autenti¢nim” vlasnicima.

b) Operatori investiranja i profesionalni upravljaci ,,condo* hotela uobicajeno kao kljuc¢ni i
aktivni akteri sa menadzmentom, realizatori su klju¢nih ocekivanja vecine u€esnika u pogledu
procesa i aktivnosti, ujedno i nosioci odgovornost za postojece razlike i odstupanja kvaliteta u
isporuci proizvoda i usluga ,,condo* hotela. Uzroci su uglavnom u nerazumevanju potreba,
zahteva i o¢ekivanja kupaca (u slucajevima kupovine pojedinacnih hotelskih jedinice i/ili drugih
posebnih delova objekta ,,condo* hotela), kao i1 korisni¢kih zahteva u pogledu vrednovanja i
oc¢ekivanja korisnika “condo” proizvodima i uslugama. Postojece razlike izmedu ocekivanja
kupaca, korisnika i1 potroSaca u poslovanju ,,condo* hotela u odnosu na trzi$nu traznju 1 druge
kljucne karakteristike, od znacajnog su uticaja na percepciju prodavaca u poslovanju
proizvodima i uslugama u karakteristicnom “condo” modelu turisticke delatnosti.

Nedovoljna znanja ili poznavanja turistiCkog trziSta, ponude 1 traznje ukupnih ali 1
pojedinacno bitnih i odlu¢ujuéih aspekata prodaje, kupovine, upravljanja, raspolaganja, bitnih
procesa 1 organizovanog poslovnog postupanja, usluznih kao i drugih ponasanja aktera u
karakteristiénim isporukama vrednosti u poslovanju ,,condo* hotela, zna€ajna su odstupanja,
koja se uobicajeno nazivaju ,,gapovi znanja i definisanja sistema kvaliteta “.

Gap 2. Neuskladenost i odstupanja u standardima ponasanja profesionalnog upravijaca u
odnosu na kupce, korisnike i potrosace ,,condo““ hotela.

Odstupanja u standardima ponaSanja profesionalnog upravljaca, ogledaju se u
nemogucnostima ili nedostatku nacina i volje, ali 1 prevashodno zbog neznanja, da profesionalni
kvalitet kupcima, korisnicima i potrosa¢ima proizvoda i usluga ,,condo hotela. Odstupanja
kvaliteta uobicajeni su kada ,,autenti¢ni“ vlasnici i profesionalni upravlja¢ ne mogu isporuciti
kupcu 1 korisniku traZeni kvalitet usled:

-Nedostatka mogucnosti isporuke kvaliteta,

-Neadekvatne cene kostanja proizvoda ili usluge;

-Nemogucnosti ili nedostatka percepcije planiranja i izvodljivosti procesnih aktivnosti;
-Neprihvatljivosti ili nemogucnosti izvrsenja neopravdanih zahteva kupca, korisnika ili
gosta; -Nekategorisanja standarda kvaliteta i/ili nestandardizovan turisticki proizvod i dr.

Navedena, kao i1 druga, sli¢na odstupanja kvaliteta u razvojnom sistemu kvaliteta ”condo”
hotela, uobicajeno se mogu nazvati ,,gapovi standarda kvaliteta .
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Gap 3. Neuskladenost obelezja specificiranih standarda kvaliteta u odnosu na isporuceni
kvaliter proizvoda i usluga kupcima, korisnicima i potrosacima “condo” hotela.

Odstupanja su uobicajeno prouzrokovana na liniji isporucilaca u odnosu na primaoce, koji
nisu dobili turisticki proizvod i/ili uslugu saglasno sopstvenim ocekivanjima u pogledu kvaliteta,
koli¢ine, nacina i moguc¢nosti koriS¢enja 1 sl. Odstupanja u ,,condo* hotelu su uobicajena u
pogledu specifikacija kvaliteta proizvoda: smestajne jedinice ili drugog posebnog dela objekta u
odnosu na urbanistiCko-gradevinske, lokacijske 1 druge uslove gradnje, opremanja,
kategorisanja, standardizacije, nacina i uslova komercijalizacije, trziSnog pozicioniranja,
kvaliteta smeStaja, ishrane, odrzavanja i sl. Takode su uobiCajena odstupanja u pogledu
neadekvatnog, neaktivnog, nestu¢nog, nedovoljnog i neodgovornog marketinga, nespremnosti,
nezainteresovanosti, neobucenosti, kao i neorganizovanih i nekompetentnih kadrova. Ova vrsta
odstupanja smatra se ,,gapovi kvaliteta isporuke®.

Gap 4. Neuskladenost i odstupanja u direktnim, eksternim i internim komunikacijama u vezi
odstupanja u pogledu isporucenog i ocekivanog proizvoda i usluge ,,condo “ hotela.

Razlike u komunikaciji u odnosu na prethodna, eksterna i interno obecana svojstva,
promotivno i pokazno prezentovano, reklamirano, pred-ugovoreno, avansno placeno, sve u
odnosu na eksternu i prethodnu komunikaciju i aktivnosti u pogledu predstavljanja, obeéanja o
vrednostima, funkcijama i1 drugim kvalitetima i vrednovanjima koji nisu na odreden, delimic¢an
/ili celovit nacin isposStovani i ispunjeni. Takode i isporuke od strane isporucilaca koje nisu
izvrSene prema ocekivanjima primaoca: kupca, korisnika ili potroSaca turistickog proizvoda ili
usluge ,,condo* hotela. Odstupanja ove vrste mozemo definisati i nazvati ,,gapovi uzajamnih
komunikacija“.

Gap 5. Izostanak uspostavijanja kohezije odstupanja u odnosu na trajno izgradeno
institucionalno ustrojstvo i implementaciju na domace turisticko trZiste.

Izostankom definisanih usmeravanja na ocekivani, Zeljen 1 planiran odnos primljenih,
odnosno opazenih proizvoda i usluga od strane kupaca, korisnika i potroSaca ,,condo hotela
stvaraju se odredena nerazumevanja 1 nejsnoc¢e. Kupovinom proizvoda ili prijemom usluge
,»condo* hotela uz konstatovanje da isti nisu u skladu sa o€ekivanjima, otvara pitanja dodatnih
redefinisanja odnosa klju¢nih ucesnika i uspe$nog otklanjanja odstupanja i neusaglasenosti.
Odstupanje ocekivanog i percipiranog kvaliteta proizvoda i usluga u ,,condo* hotelima mozemo
shvatiti 1 smatrati kao jedno od kljuénih pitanja vrednovanja kvaliteta od uticaja na uspe$nost i
uredenost uzajamnih odnosa kupaca, korisnika i potroSac¢a u odnosu na vlasnike, upravljace,
zaposlene i sve angazovane. Nedovoljna poznavanja sustine “mix-use” turistickog poslovanja
“condo” hotela u domac¢im uslovima, jedinstvene kohezije odnosa ucesnika, sadrzine i formi
organizovanja poslovanja i sistema kvaliteta i1 upravljanja kvalitetom “condo” hotela, mogu se
nazvati ,,gapovi nerazumevanja“.
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B. Sprovedena istrazivanja F&B funkcija u hotelijerstvu prikazuju pristup uobicajenim, ujedno
I karakteristicnim aspektima zahteva sistema i upravljanja kvalitetetom u organizovanju
manipulisanja hranom, pi¢em i materijalima, kao i pripadaju¢im otpadima, kao propisanoj
osnovi postupanja ucesnika U procesima nabavke, proizvodnje, pripreme, zastite, odlaganja,
Cuvanja i usluzivanja hrane i pi¢a u ,,condo* hotelima. Upravljanje sistemom kvaliteta F&B
funkcija u ,,condo* hotelima, opredeljuje uobi¢ajena istrazivacka usmerenja u organizovanju i
sprovedenju propisanih i dodatnih postupanja, usmereno na aspekte korisnickog zadovoljstva.

Sprovedeno ,,on line ,, istrazivanje u tri dela anketiranjem 923 ispitanika sa teritorije Srbije,
ukazalo je na: (1.) - Znacaj upravljanja bezbednos¢u hrane u hotelima uz formalno uvedene
HACCP standarde, higijenu osoblja i inventara, kao i nutritivne vrednosti, senzorska svojstva,
cene i vreme posluzivanja; (2.) - Osnove vaze¢ih normi, propisa i standarda, prakse. kao i
strukture definisane ponude hrane uz zavisnost od vrste smesStajnog objekta; (3.) - Znacaj
imenovanja odgovornih lica za bezbednost hrane u hotelima, kao objektima kod kojih je ponuda
hrane u okviru objekta za smestaj od velikog znacaja.

Rezultati istrazivanja vrednovanja bezbednosti hrane u hotelima medu potroSac¢ima kao i
potencijalnim gostima hotela prikazani su na slikama: 20-1. (a. b. c. i d.). Pored vrednovanja
znacaja bezbednosti hrane uopSteno, isptanici su vrednovali svoje stavove i u odnosu na
postojanje formalno uspostavljenog HACCP sistema, higijenu osoblja i higijenu opreme,
uzimajuéi ih kao aspekte od znacaja za upravljanje bezbednosu hrane.

Uporedo su prikazani i rezultati vrednovanja znac¢aja senzorskih svojstava hrane, nutritivne
vrednosti hrane, kao i vremena potrebnog da hrana bude usluZena. Rezultati su prikazani u
odnosu na pol ispitanika, njihovu starosnu dob, region porekla ispitanika, kao i obrazovanja,
kako bi se sagledale eventualne razlike medu stratifikovanim grupama korisnika-potrosaca,
odnosno potencijalnih gostiju hotela. Ocena znacaja upravljanja bezbedno$¢u hrane u odnosu na
ostale aspekte usluzivanja hrane u zavisnosti od pola

Slika 20-1. Ocena znacaja upravljanja bezbedno§¢u hrane u odnosu na ostale aspekte
usluzivanjahrane u zavisnosti od pola (a), starosne dobi (b), regiona(c), i nivoa obrazovanja (d).

-Slika 20 -1. (a);

P _
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-Slika 20-1. (b):
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C. Slozenost upravljanja bezbednosu hrane u zavisnosti od vrste ugostiteljskih objekata

Vezano za bezbednost hrane i sistem kvaliteta, sistematizovana su istrazivanja na osnovu
vazecih propisa, standarda i normi, kao i prema opredeljenoj vrsti smestaja i strukturi smestajnog
objekta. Shodno tome, u odnosu na zakonski zahtevane uslove, saCinjen je pregled aspekata
upravljanja bezbednos$¢u hrane, od znacaja za pojedine vrste objekata za smestaj gostiju uz
sagledane razlike u sloZenosti ovog odgovornog aspekta poslovanja, medu razli¢itim vrstama
objekata. Objekti za smeStaj gostiju u turistickoj delatnosti razvrstani su po modalitetima
organizovanja poslovanja.

Istrazivanje sprovedeno u raznim vrstama objekata prikazuju klju¢ne karakteristike, ujedno i
razlike u preduslovima koji determiniSu slozenost procesa upravljanja bezbedno$¢u hrane u
pojedinim vrsta objekata za smestaj gostiju.

Tabela 12-1. Karakteristike posluzivanja hrane u zavisnosti od vrste objekta

Hotel Garni hotel Apart Motel Turisti¢ko Kamp Pansion Condo
hotel naselje hotel
Hrana je deo Svi Samo Svi obroci Ograni¢eno Uslovi za | Ograni¢eno | Uslovi za
ponude obroci dorucak + uslovi za pripremu pripremu
pripremu od strane od strane
od strane gostiju gostiju
gostiju
Hrana se priprema DA DA, ograni- DA DA DA, ograni- NE DA, ograni- NE
u objektu ¢eno ili NE cenoili NE ¢eno ili NE
Raznovrsnost Veoma Ogranicen Veoma Veoma Ogranicen / Ogranicen /
sirovina u raznovrsno izbor razno- razno- izbor izbor
pripremi hrane vrsne vrsne
Za pripremu hrane DA Ogranic¢eno DA DA DA / DA /
koriste se lako
kvarljive sirovine
Pripremljena hrana DA NE DA DA DA / DA /
se skladisti
Koli¢ina organskog Velika Manja Velika Velika Velika / Velika /
otpada

Evidentno je da se objekti za smestaj gostiju mogu znacajno razlikovati u odnosu na nacin i
obim usluzivanja hrane, pa shodno tome 1 u odnosu na sloZenost i zahtevnost procesa upravljanja
bezbednoséu hrane. U slucaju ,,condo* hotela gosti ,,mogu“ i samostalno, kao pojedinacni
vlasnici smestajnih jedinica, shodno hotelskoj organizaciji, kao i Zakonu o bezbednosti hrane,
organizovati ishranu, ali i samostalno-pojedina¢no, snositi odgovornost za bezbednost hrane
koju pripremaju, kao i za izbor, kupovinu, dostavu, pravilno skladistenje, cuvanje i eventualnu
pripremu.

Takode, sirovine i materijale koje koriste, obroke koje pripremaju, ujedno i servis sa
ostatcima hrane, neophodno je poveriti stru¢nom osoblju hotela na dalje postupanje. U ovim
slu¢ajevima obezbeden je (propisan), adekvatan nivo higijene infrastrukture za pripremu hrane,
kao i druge potrebe za obaveznu primenu uslova odlaganja i blagovremenog uklanjanja
organskog i drugih vrsta otpada nastalih u procesima pripreme i konzumiranja hrane. U svakom
slucaju, to je obavezujuéa i ujedno, dokumentovano uredena: pojedinacna i/ili podeljena
odgovornost svih ucesnika, o cemu se posebnmo ureduje ponasanje 1 postupanje ucesnika.

D. Izazovi u upravljanju bezbednos$¢u hrane u ,,condo* hotelima

Istrazivanjem uradeni intervjui u hotelima u regionu Beograda (12), ukazano je na izazove
upravljanja bezbedno$¢u hrane u hotelskim objektima, pre svega iz ugla najzahtevnijih hotela,
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univerzalno primenjivo i na ,,condo* hotele. Znacajni izazovi uspes$nog organizovanja slozenih
procesa proizvodnje 1 usluzivanja hrane sa aspekta upravljanja bezbednoS¢u hrane proistekli su
iz sprovedenih intervjua sa osobljem u hotelima, prvenstveno u domenu pripreme i usluzivanja
hrane su sistematizovani u odnosu na preduslovne aspekte upravljanja bezbednoscu hrane
(Tabela 31-1).

Na osnovu prikazanih podataka izvodi se zapazanje o preduslovima upravljanja bezbednos¢u
hrane u hotelima u odnosu na pretezne karakteristike industrijske proizvodnje hrane. Upravljanje
bezbednos¢u hrane u hotelima podrazumeva slozenu strukturu sirovina sa velikim brojem
namirnica kombinovanog porekla, razli¢itog stepena rizika u odnosu na bezbednost: - od trajnih
industrijskih proizvoda, - do svezih proizvoda u rinfuzi, kod kojih postoji visok rizik od
mikrobioloske kontaminacije.

Takode, sirovine zahtevaju dinamiku nabavke kao i prijem, Kkoji se uobicajeno i svakodnevno
odvijaju. Takode, da bi se ispunili preduslovi za pravilno skladiStenje raznovrsnog i obimnog
asortimana, neophodno je strué¢no, odgovorno i veoma pazljivo osmisliti sistem skladiStenja koji
podrazumeva, da se svakoj vrsti - grupi sirovina obezbede optimalni uslovi skladistenja, kao i
izbegavanje unakrsnih puteva kontaminacije u procesima skladistenja, $to usloznjava i procese
pracenja, kontrole, kao i upravljanje u skladu sa propisanim uslovima u skladi§nim prostorima.

Tabela 31-1. Izazovi upravljanja bezbednos¢¢u hrane u ugostiteljskim objektima vrste hotel

ASPEKTI UPRAVLJANJA 1IZAZOV1 UPRAVLIJANJA

BEZBEDNOSCU HRANE BEZBEDNOSCU HRANE
-Kontrola sirovina i ulaznog -Veliki broj razli¢itih sirovina; - Puno lako kvarljivih sirovina;
materijala; -Veliki obrt sirovina; - Potreba ucestalog naruéivanja sirovina
- Prostor i infrastruktura; - Ogranicen, kompaktan prostor; - Veliki broj razli¢itih operacija

u malom prostoru; - Raznovrsna oprema;
-Izrazene moguénosti unakrsne kontaminacije;

- Osoblje; - Razli¢iti obrazovni nivoi;
- OgrniCena znanja i svest o bezbednosti hrane;

- Kontrola $tetoc¢ina; - Nemogucénost obustavljanja radnog procesa;
- lzraZzene moguénost kontaminacije otpadom;

- Upravljanje otpadom; - Permanentno nastajanje raznovrsnog otpada;
- Potrebsa stalnog uklanjanja otpada;

- Alergeni; - Slozeni sastavi proizvoda/obroka;
- Veliki broj i slozenost sirovina,

- Cidéenje, pranje, dezinfekcija; - Veliki broj povrsina, radnika, prostorija;
- Otezana pranje i dezinfekcija u starim neuslovnim objektima;

- Kontrola vode i vazduha; - Mnogo razli¢itih isparenja koje treba efikasno ukloniti;
- Voda obavezno nivoa kvaliteta vode za pice;

- Kontrola i evidencija temperature; - Veliki broj prostora i operacija gde je neophodna evidencija
temperature; - Potreba veliki broj mernih uredaja;

- Tehnicko odrzavanje; - Nemogucénost obustavljanja radnog procesa;
- Puno razlic¢itih potreba odrzavanja;

- Pracenje proizvoda (sledljivost); - Slozen sistem - veliki broj sirovina ulazi u veliki broj
razli¢itih proizvoda;
- Male porcije — mnogo obelezavanja;

- Kontaminacija; - Velike mogu¢énosti unakrsne kontaminacije;
- Bez mogu¢énosti naknadne kontrole uz posluzivanje neposredno po
pripremi; - Moguénost kontaminacije uskladistenih poluproizvoda;

- Upravljanje informacijama o - Veliki broj specifikacija;
proizvodima i uslugama; - Kreativnost - sklonost ka odstupanju od specifikacija;
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ASPEKTI UPRAVLIANJA IZAZOVI UPRAVLIANJA
BEZBEDNOSCU HRANE BEZBEDNOSCU HRANE

- Metodologija rada; - Puno operacija u pripremi hrane;
- Puno postupaka usmerenih na bezbednost.

Znacajan izazov, ujedno zahtev kvaliteta vezan je za prostore u kome se obavljaju priprema,
ujedno i usluzivanje hrane. Za razliku od industrijske proizvodnje hrane u kojoj se obezbeduju
infrastrukturni uslovi za jedan, ili u najgorem slucaju za ograniceni broj tehnoloskih procesa, u
kuhinjama ,,condo* hotela, u kojima se vrsi hotelska, posebno u apartmanima (apartmanska)
priprema hrane, takode u “condo’ hotelima, na dodatno definisanom, uskladenom i usmerenom,
na odreden na¢in ograni¢enom prostoru, 0dvija se znacajan broj tehni¢ko - tehnoloskih operacija.
Karakteristi¢nost je u znacajno razli¢itim uslovima koje opredeljuje definisani model “condo”
hotela, tako da su u tom smislu uslovi, na¢in rada, kao i procesni parametri dodatno usloznjeni
procesima upravljanja bezbednos$cu hrane.

Dodatno, treba imati u vidu da se priprema hrane u ’condo” hotelima, svakodnevno obavlja
i svi procesi odrzavanja moraju se uklopiti sa procesima pripreme i ispravne distribucije hrane,
ujedno vodecéi racuna, da se prilikom hotelsko-apartmanskog transporta, kao i odrzavanja, ne
ugrozi bezbednost hrane. Procesi propisanog upravljanja kretanjem nabavki, kao i otpada u
dvosmernom hotelskom transportu uz propisane mere zastite, stalnu dezinfekciju i primene
hemijskih sredstava za ove svrhe, uz procese unistavanja Steto¢ina U “ condo” hotelima, ( slika
13.) takode su tesno isprepleteni prostorno, funkcionalno kao i vremenski, obezbedujuci ujedno
ustrojstvo funkcija nabavke. Uredeni, strogo kontrolisani, klju¢ni ulazni putevi zasticenog
kretanja: roba, materijala i/ili gotovih proizvoda, kao i izlazi otpadai ostalog, u sklopu utvrdenih
puteva kretanja uz pripremu i usluzivanje hrane i pica, klju¢ni su aspekti zastite od kontaminacije
iz mogucih, rizi¢nih izvora, znacajan su odgovoran radni zadatak u “condo” hotelima.

Znacajna karakteristika sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo” hotelima,
sadrzana je u maksimalnoj zastiti uz obezbedenu zdravstvenu ispravnost i bezbednost hrane u
”condo” hotelima, dodatno uz niz uobicajenih rizika skladistenja, kao i neadekvatno pakovanje,
magacinsko ¢uvanje, raspolaganje namernica svih vrsta u pojedina¢nim smestajnim jedinicama
neposredno i dr. Takode, zna¢ajan rizik sadrzan je u komunikacijskim susretanjima ¢istih i
prljavih piteva,” unosu zdravstveno i sanitarno ispravnih sirovina i gotovih proizvoda u
smestajne hotelske jedinice, u odnosu na ”prljave puteve” organskih i drugih vrsta otpada, na
putu iznoSenja istog do izlaznih i propisanih stanica.

Posebnu poziciju u definisanju bezbednosti hrane sastoji se prisustvu alergena u hrani, koji
se za grupu korisnika i potroSaca koji imaju alergijske reakcije na odredene sastojke hrane,
javljaju kao prikriveni oblik pretnje, znacajno ugrozavajuci javno zdravlje. U vezi sa tim, Popov-
Ralji¢ i dr., (2017), ,, obelezavanje alergena na prehrambenim proizvodima, pi¢ima i gastro
proizvodima jasno definisano zakonskim propisima, a njihovo prikazivanje u sredstvima
prezentacije ponude hrane za hotele predstavlja poseban izazov, s tim da se predstavljanje
informacija o prisustvu alergena gostima, mora realizovati kroz sredstva za prezentaciju hrane u
skladu sa Pravilnikom koji ureduje deklarisanje proizvoda (str. 1263-1276). Takode, u tom
smislu ” (Aleksi¢ i dr. ,2020), isti¢u da je u procesu pripreme hrane koja se posluzuje u hotelima,
neophodno preduzetimati nizove odgovarajucih kontrolnih mera” (str. 75-81), kao i univerzalno
u “condo” hotelima.

Rasipanje hrane je vitalna briga za mnoge hotelske firme sa znacajnim implikacijama na
razvoj konkurentskih strategija, primenu ekoloskih praksi i naglaSavanje napora korporativne
drustvene odgovornosti. Rasipanje hrane se uglavnom desava u fazi pripreme i konzumiranja.
Glavni faktori koji uzrokuju rasipanje hrane ukljuc¢uju prekomerno narucivanje hrane od strane
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gostiju, greske u upravljanju zalihama, greske osoblja u pripremi hrane i prakse bezbednosti
hrane. Prema Okumusu (2020), univerzalne strategije za smanjenje rasipanja hrane ukljucuju
obuku zaposlenih, koriséenje odgovarajuce opreme, napredniju praksu planiranja menija, ta¢no
predvidanje potraznje i primenu efikasnih praksi skladiStenja, uz edukaciju gostiju kroz jasne,
atraktivne, informativne i inovativne vodice o potrebnoj veli¢ini porcije (str. 291-309).

4.1.  Uspostavljanje razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u ”condo” hotelima

Znacajni aspekti uspostavljanja sistema upravljanja kvalitetom u klasicnom hotelskom
poslovanju, ujedno su i znacajan deo polaznih osnova i u implementiranju sistema kvaliteta u
»condo* hotelima. Hotelska ,,condo* delatnost, kao karakteristi¢no definisana i trziSno razvojno
usmerena, sustinski je 1 u najve¢oj meri identi¢na praksi klasi¢nog hotelskog organizovanja
poslovanja u kome i sistem kvaliteta zauzima standardnu poziciju.

U odnosu na klasi¢ne, slozena unutrasnju organizacija ,,condo* hotela , obogacena je
integrisanim vezama, posebno uzajamnim odnosima S$ireg kruga vlasnika i profesionalnog
upravljaca, kao “klju¢nih pokretaca” i ujedno ucesnika u teku¢em poslovanju “condo” hotela.
Jedinstvo pristupa elementima razvojnog sistema i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima,
usmerava na znacaj definisanja dominiraju¢ih organizacionih, funkcionalnih i posebno
kvalitativnih aspekata u poslovanju. Shvatanje kompleksa poslovnih, procesnih aktivnosti uz
homogeno organizovanje procesa u poslovnim funkcijama ,,condo* hotela u praksi, kljucni su
¢inioci i faktori pristupa postavci razvojnog sistema menadzmenta kvaliteta, od znac¢aja i uticaja
na uspesno stratesko i operativno poslovanje definisanog modela.
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Slika 21. Tipican model ,, Integrisanog menadzment sistema kvaliteta* (IMS-Q), u funkciji
dokumentovanja organizacije poslovanja ,,condo *“ hotela:
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Nedovoljnim poznavanjem karakteristi¢nih obelezja poslovnog “condo” modela, kao i
trenutno nejasnim i/ili nedovoljno razradenim institucionalnim okvirom, dugoro¢no odrzive
trziSne implementacije nisu ograniCene potrebama za uspostavljanjem razvojnog sistema
upravljanja kvalitetom 1 u domacim, modeliranim “condo” hotelima. Definisanjem ciljeva,
planova nacina i obima organizacije poslovanja “condo” hotela u registrovanoj turstickoj
delatnosti, stvaraju se uslovi funkcionalnog organizovanja procesnim pristupom uz opredeljeni
model i razvojni sistem upravljanja kvalitetom. Uspostavljene organizacione forme, oblici i
nacini poslovanja imaju raznovrsno, poslovno i1 funkcionalno mesto i znacaj, kao i1 vrednosne
aspekte 1 merila, vodene obavezuju¢im, profesionalnim upravljanjem. Sustinu organizacione
forme ,,condo* hotela ¢ini kompleks funkcionalno grupisanih i1 usaglaSenih procesnih aktivnosti
registrovane turisticke delatnosti.

Organizovanje poslovanja ,,condo* hotela i razvojni sistem kvaliteta, dodatno definiSu
sopstvene karakteristike i specifi¢nosti jedinstvenog poslovnog koncepta koji uslovljava dodatne
svojinske odnose, prava i obaveza vlasnika kao klju¢nih u€esnika u poslovanju. Uz profesionalno
ugovoren upravljacki mehanizam i druge karakteristicne aspekte nacina poslovanja, odnose
ucesnika u kori§¢enju, komercijalizaciji i odrzavanju, isticu se 1 znacajni imovinski i neimovinski
aspekti vrednovanja i satisfakcije ucesnika. Time su i istrazivacke aktivnosti, komparativno i
dodatno usmeravane na karakteristi¢ne razliitosti ,,condo* hotela kao i dodatna shvatanja
znacaja i odgovornosti profesionalnog upravljaca za uspesnost poslovanja u razvoju sistema i
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima. Koncept kvahtetalupravljanja kvalitetom u “condo”
hotelima, sistemski je pristup identifikovanju pojedinacno i uzajamno povezanih procesa
funkcionalno objedinjenog poslovnog organizovanja.

Rezultati ovakvih pristupa sastoje se u kontinuiranom angazovanju klju¢nih ucesnika u
unapredenju razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, kroz stalne provere i merenja.
Upravljanje kvalitetom u “condo” hotelima usaglaSava iskustva 1 znanja organizacije u primeni
uporedne 1 napredne poslovne prakse, oslonjeno na podrucja razvoja procesnog pristupa sistemu
menadzmenta kvaliteta na osnovama SRPS ISO 9000-2015, kroz znacaj sledecih aspekata:

1. Kontekst definisanja kombinovanog organizovanja modela ,,condo* hotela;

2. Odnose uticaja i mo¢i klju¢nih kao i drugih zainteresovanih aktera;

3. Podrsku angazovanom profesionalnom rukovodstvk kroz resurse znanja i odgovornosti
u okviru ,,IMS-QUALITY*;

4. Utvrdivanje i vrednovanje razvojnih procesa kvaliteta, poslovnih rizika i drugih uticaja;

Primenu inkorporiranih mera u procesima stalnih poboljSanja.

o

lzvor: Autor

Razvoj naprednog QMS-a u “condo” hotelima podrzan je jedinstvenim pristupom
modelu “IMS-Quality” u “condo” hotelima kroz stalna, razvojno projektovana poslovna
poboljSavanja i uzajamno usaglasen razvoj sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom. Takode su
neophodna 1 kontinuirana usmerenja na posvecenost razvoju upravljanja kvalitetom u
kombinovanim modelima turisti¢ke delatnosti, kakav je model “condo” hotela, ¢ime se
potvrduju i dokazuju profesionalizam 1 kontinuirana primena primcipa upravlajanja kvalitetom,
kao dokazanom i opste prihvacenom uslovu ostvarivanja kvaliteta i trajnog, razvojnog sistema
upravljanja kvalitetom u kombinovanim modelima turisticke delatnosti, kakav je model “condo”
hotela uz:

1. Usredsredenost na zahteve sistema kvaliteta, stalno neSto vise od ocekivanja kljucnih
ucesnika: kupaca, korisnika i potrosaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela;

2. Liderstvo klju¢nih ucesnika od uticaja na poslovane ,,condo* hotela;

3. Strucan, odgovoran, posvecen i motivisan kadar u poslovanju ,,condo* hotela;
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Procesni pristup ostvarivanju rezultata u usaglasenom koherentnom sistemu kvaliteta;
Stalna posvecenost unapredenjima, i poboljSavanjima poslovanja ,,condo* hotela;
Zasnovanost odluka na istinitim ¢injenicama i kontinuitetu stalnih vrednovanja;
Kontinuitet razvojnog upravljanja odnosima klju¢nih ucesnika.

No ok

lzvor: Autor

4.1.1. Uvodni aspekti uspostavljanja sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima

Heterogeni karakter proizvoda i usluga definisanih svojstava trziSnog poslovanja klasi¢nih
hotela u domacoj turistickoj privredi, sadrzan je i dobrim delom karakteriSe raznovrsnost
aspekata od znacaja za uspostavljanje sistema i upravljanja kvalitetom u domacoj turistickoj
praksi “condo” hotela. Okarakterisane aspekte “mix-use” koncepta “condo” hotela, univerzalno
karakteri$e jedinstvo,  integrisanog sistema menadzmenta” za koji Filipovi¢, Puri¢ i Ruso
(2018), kao i (Karapetrovi¢, 2003), isticu da predstavlja “organizacionu strukturu, resurse i
procedure namenjene planiranju, pracenju i upravljanju kvalitetom, koncepcijski postavljen kao
skup povezanih procesa koji dele jedinstvene resurse (ljudstvo, informacije, materijale,
infrastrukturu i finansije), radi postizanja kompozitnosti ciljeva koji se odnose na zadovoljavanje
brojnih zainteresovanih strana, (str. 41-50), ““ postizu¢i potpunu ili delimi¢nu integraciju ...” kao
i organizovano hotelsko poslovanje uz “uspostavljanje sistema kvaliteta i upravljanj,a kvalitetom
u domacoj turistickoj praksi, univerzalno i u “condo” hotelima.

Primenjena domaca pravna praksa u oblasti turistickog gradevinarstva potvrduje dovoljnost
znacajnog broja uslovno ostvaremih gradevinsko-tehni¢kih moguénosti u pogledu adekvatne,
zateCene izgradenosti klasi¢nih hotelskih objekta, kao i moguénosti konverzijskog redefinisanja
uregistrovane ,,condo* hotele uz neophodna institucionalna uskladivanja. Uredna trzi$na prodaja
uknjizenih pojedinacnih hotelskih smestajnih jedinica kao posebnih delova, gradevinskog
objekta hotela, zakonski je osnov i ujedno uslov za pravno-valjanu uknjizbu svojinskih prava
vlasnika i ujedno znacajan uslovni aspekt trziSnog pozicioniranja i uspes$nosti uz uredene
»pravno-valjane“ poslovne aktivnosti u delu procesa koji se ticu komparativnih razli¢itosti
domacih ,,condo* hotela u odnosu na klasi¢ne 1 druge vrste hotela.

Uporednim definisanjem sustinskih sli¢nosti i razlika poslovnog koncepta, sistema,
standarda 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima u odnosu na klasi¢ne i1 druge vrste
turistickog smestaja, sistemu upravlajanja kvalitetom nije omogucena obavezujuca niti
ocekivana podrska u vidu prethodnog i1 jasnog definisanja poslovnog modela. Osnova
funkcionalnog organizovanja oslonjena je na procesni, razvojni pristup sistema i upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima, kroz sustinske, sadrZajne 1 formalne aspekte polazne hipoteze:
H 01., utvrdujuci da “Postoje sustinske posebnosti u oblasti koncepta, standarda i razvoja
sistema upravljanja kvalitetom u hotelskom “condo” poslovanju,” Uz ukazivanje na postojanje
znacajnih razlika u konceptu poslovnog modela kao i uslovima i nac¢inu implementiranja na
hotelsko turisticko trziSte Srbije.

Bez obzira na nedostatak sustinski i formalno-pravno uredenih administrativno pravnih
osnova za polazno definisanje i implementiranje u domacu hotelsko-turisticku praksu, metodom
uporedno istrazenih i dokazanih provera, moguca je specijalisticka podrsku primera dobre ino
prakse, definisati osnove poslovnog organizovanja u turistickoj delatnosti i temeljnu postavku
klju¢nih aspekata poslovanja od uticaja na razvojni sistem kvaliteta i upravljanja kvalitetom.

Trenutno uspostavljen, domaci institucionalni okvir administrativno-pravnog pristupa ne
omogucava dovoljno efikasan, uniformno ureden pristup realizaci modeliranja bez dodatnih,
prethodnih i pristupnih definisanja nedovljno poznatih procesa od znacaja za uspesniji razvoj i
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implementaciju na turisti¢ko trziSte. Prethodnim i posebno sprovedenim istrazivanjima 234
ispitanika grupisanih u stratifikovane grupe, 146 izjas¢enih ispitanika iskazuje svoja znanja 1
iskustva o radu “condo” hotela, jasno ukazujuéi na potrebe dodatnih upoznavanja procesnih
funkcija, uz definisanja i operativne razrade potrebnih 1 odrzivih zahteva, uz posebne probne i/ili
pilot projekte, kao primere i uslovnu pomo¢ uspesnoj primeni u praksi.

Iskustva i znanja u radu "‘condo’ hotela

71
56
I

1.1. Bez posebnih 2.2.Minimalnoi  3.3. Dobro i 4.4N/rlodobro  5.5. Potpuno o
iskustava i znanja skoro uglavhomo  posebno o bitnim svim aspektima
zanemarujuce bitnim iskustvima rada i praksi
karakteristikama

Napomena: Uradeno od strane autora na osnovu sprovedenog istraZivanja.

Slika 22. Stavovi o iskustvu i znanjima u radu “condo” hotela i modela poslovanja.

Dokumentovanim istrazivanjima, kao i iskustvima ,,ben¢marking® analiza dobre poslovne
prakse, takode uz stavove ispitanika u okviru stratifikovanih ciljnih grupa, doslo se do saznanja
o klju¢nim istrazivackim oblastima od uticaja na bitnost uspostavljanja uspesnog sistema i
upravljanja kvaliteta u ,,condo* hotelima na domacem turistickom trZistu.

Uvidom u literaturu i dokumentovanu praksu turisti¢kih trzista, utvrdeno je postojanje
sustinskih razlika u aspektima ,, mix-use ““ koncepta hotelskog ,,condo* poslovanja kao i pojedinih
standarda u sistemu kvaliteta i upravljanju kvalitetom u odnosu na klasi¢ne vrste hotela.
Istrazivacki obradenim poglavljima, analizira se i utvrduje da postoje sustinske posebnosti u
oblasti koncepta, standarda i1 razvoja sistema upravljanja kvalitetom u hotelskom ,,condo*
poslovanju i to prvenstveno u procesima kao i delu poslovanja koji se odnosi na vlasni¢ko-
imovinske odnose, kao i aspekte obavezujuceg profesionalnog upravljanja, dodatno dokazujuci
hipotezu: H 01., ujedno i stavove o sustinskim posebnostima u oblasti koncepta, sistema kvaliteta
1 standardima, kao i uporednim sli¢nostima i razlikama klju¢nih obelezja poslovanja i1 sistema
kvaliteta drugih vrsta hotela i turistiCkog smestaja u odnosu na ,,condo* hotele.

Analizama uporednih pristupa organizovanju poslovanja, ulogama klju¢nih ucesnika,
poslovnim procesima u jedinstvenoj, funkcionalnoj organizaciji poslovanja, kao i definisanjem
standarda kvaliteta u razvojnom sistemu upravljanja kvalitetom, uspostavljena je istrazivacka
osnova i tematska kohezija kljucnih pitanja analize i dokazivanja znanja kroz pomo¢ne hipoteze,
temeljno postavljene na osnovama teorijskih i sustinski istrazenih slu¢ajeva primene klasi¢nih i
,»condo hotelskih modela inostrane i domace turisticke prakse.

4.1.2. Uspostavljanje razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu

Istrazeni poslovni aspekti zatecenih stanja poslovne gotovosti i radne operativnosti “condo”
hotela u funkciji moguce uspesnosti implementiranja razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja
standardima u organizovanja kvaliteta u ,,condo* hotelima, nedovoljno su argumentovani,
institucionalno, kroz pojmovna, funkcionalno i radno primenjiva, operativna znanja, od znacaja
za uslovno razumevanje procesnih pristupa, pre svega u delu organizacionih definisanja, a potom
i razvojnog implementiranja na turisti¢ko trziste. Usled navedenih nedovoljnih znanja i jasnih
razjasnjenja o suStinskim, kao 1 formalnim aspektima poslovnog ,,condo* poslovanja i

181



neposrednih moguénosti uc¢eséa kljucnih ucesnika, realno izostaju i efekti mogucih, inoviranih
informacija i znanja uz provere i sustinski aktivnu, trzi§nu implementaciju.

Sustinski dokazanim i nau¢no prezentovanim rezultatima istrazivanja, uz kljucna znanja i
razjasnjenja o organizaciji 1 ustrojstvu funkcionalnog organizovanja procesnim pristupom
razvojnom sistemu kvaliteta i upravljanju kvalitetom, sti¢u se kljucni uslovi i moguénosti za
trziSno implementiranje ,,condo hotela na univerzalno, a svakako i na razvojno, domace
turisticko trziSte. Kompleksno vrednovan, znacaj inovativno definisanog turisti¢kog
organizovanja ,,condo‘ hotela u domacoj turistickoj privredi, usmerava na neophodnost daljih
istrazivanja uz mogucénosti ubrzanog trziSnog nastupa, uz potvrdu dosadasnjih istrazivanja, kao
osnove polazista daljeg razvoja, nadogradnje i unapredenja poslovnih definisanja, sve u funkciji
razvoja domaceg ,,condo* turistickog poslovanja.

Analize uporednih aspekata organizovanja sistema i upravljanja kvalitetom, uz kljucna
razvrstavanja u odnosu na uobicajene hotelske i druge vrste domaceg turistickog boravka i
odmori$nog smestaja, potvrduju znacaj podrSke razvoju sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom, kroz posStovanje i primenu principa upravljanja kvalitetom u jasnom i izvesnom,
unapredujucem turistickom transformisanju u poslovno kreiranu i hotelski modeliranu ,,condo*
turisticku delatnost. Ukazivanje na razvojno odrzivu osnovu uspeSnog implementiranja
turistickog ,,condo*“ modela poslovanja, opredeljuje ujedno i dalja razvojna utvrdivanja
individualnih, grupnih i generalno kombinovanih pristupa razvoju sistema kvaliteta i upravljanja
kvalitetom u domac¢im ,,condo‘ hotelima.

Principi upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, osnova su dugoro¢nog uspostavljanja
stabilnog organizovanja, vrednovanja i razvoja sistema kvaliteta u poslovanju. Potvrduje se
znacaj principa upravljanja kvalitetom kao neizostavne 1 polazne odrednice u odredivanju
pozicije, uloga, usredsredenosti, liderstva 1 kompetencija, angazovanja, odlucivanja,
organizovanja procesnim pristupom, kao 1 odlu¢ivanja na osnovu ¢injenica. Kroz usaglasen,
razvojni sistem kvaliteta 1 menadZment kvaliteta u odnosima ucesnika, kao i prethodno
definisana, utvrdena 1 uz uspostavljen znacaj usmerena vrednovanja u uspostavljanju standarda
kvaliteta, usmeravaju se razvojni uslovi dugoro¢nog uspostavljanja uzajamno stabilnih odnosa
ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela.

Kroz diferencirane korisnicke kategorije, razumevajuéi i uvazavajuc¢i razlicitost uloga
kupaca, korisnika i potroSaca, potvrdujué¢u se pomoéne hipoteze: H o15. 1 H 01-7. Uvazavaju se
klju¢ne razlicitosti klasi¢nih i drugih vrsta turistickih smestaja u odnosu na ,,condo* hotele, uz
potvrden znacaj 1 usmeravanja znanja na primenu principa upravljanja kvalitetom, kao 1
dugorocno definisane uloge ucesnika kroz stalne, kao i dodatno inovirane pristupe razvojnom
sistemu 1 upravljanju kvalitetom, ( tacka 3.2. ovog rada i sprovedenih istrazivanja).

Razli¢itosti uzajamnih odnosa klju¢nih ucesnika, njihovih ocekivanja, uticaji mo¢i i
povecanje kapitalnih, materijalnih 1 nematerijalnih vrednosnih aspekata 1 nivoa vrednovanja,
kroz i uz usvojene standarde kvaliteta, opredeljuje i odreduje znacajne posebnosti u pristupu
definisanja modela, ujedno i zahtevima trajnog organizovanja, kapitalnih i drugih vrednovanja,
uspostavljanju standarda sistema kvaliteta, modela upravljanja poslovanjem, sve u skladu sa
razli¢itostima koje karakteriSu konkretan rad 1 prethodno definisano 1 realizovano modeliranje
poslovanja konkretnog modela ,,condo* hotela. Dugorocna stabilnost poslovanja i aspekata
vrednovanja ,,condo* hotela, jasno je povezana sa poslovnim modelom 1 uslovom dugoro¢nog
vrednovanja uspostavljenih standarda sistema kvaliteta, kroz posebno integrisan upravljacki
sistem kvaliteta (IMS-Quality).

Karakteristicnim pristupom klju¢nim aspektima principa menadzmenta kvaliteta ispoljavaju
se znacajne organizacione razli¢itosti radno operativnih, kao i drugih, uspostavljenih zahteva i
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razvoja sistema upravljanja kvalitetom kroz ocekivanja kupaca, korisnika i potrosaca, shodno
dugoro¢no definisanim vrednovanjima proizvoda i usluga uz ocekivana zadovoljstva i
korisnic¢ku satisfakciju, koji ukazuje na diferenciranu korisnicku poziciju u ,,condo* hotelima.

Tabela 32. Principi menadzmenta kvaliteta u odnosu na korisnicke kategorije
(SRPS — 1SO: 9000/2015)

PRINCIPI ASPEKTI ULOGA KUPACA, KORISNIKA i POTROSACA U ,,CONDO*
UPRAVLJANJA HOTELIMA
KVALITETOM
PRINCIPI KUPCI zemlji$no knjizni KORISNICI kao POTROSACI kao kupci,
MENADZMENTA vl. posebnih delova sa uobicajeni korisnici korisnici i konzumenti
KVALITETA: pravima raspolaganja hotelsko-turisti¢kih i proizvoda i usluga
pratec¢ih programa

1 USREDSREDENOST NA | Definisanje usredsredenosti u¢esnika usmereno prema vrsti i ulogama korisnika:
KUPCE, KORISNIKE i 1. Vlasnici pojedinacnih hotelskih jedinica (delova), kao kupci i korisnici;

POTROSACE 2. Klasicni hotelski gosti kao korisnici turistickih usluga;,
3. Potrosaci kao kombinovani (eksterni i interni) kupci i korisnici turist. usluga;
2 LIDERSTVO PREMA Uspostavljanje jedinstva i uzajamnih usmerenja u odnosima ucesnika i kreiranju
NIVOIMA liderske pozicije profesionalnog upravljaca u ostvarivanju ciljeva kvaliteta:
ORGANIZOVANOSTI 1. Kupaca, 2. Korisnika i 3. PotroSaca, u poslovanju i upravljanju kvalitetom u

,,condo* hotelima u Srbiji.

3 ANGAZOVANJE LJUDI | Kompetencije na svim nivoima rukovodenja u skladu su sa uspostavljenom

- KADROVA organizacijom i ujedno znacajne za kljucna unapredenja sposobnosti ,,condo* hotela
da organizuje, kreira i isporucuje vrednosti:

1. Kupcima, 2. Korisnicima i 3. PotroSacima.

4 PROCESNI PRISTUP Sprovodenje aktivnosti u pojedina¢nim i jedinstveno povezanim procesima koji
funkcionisu kao koherentan sistem, ¢ime se postize efektivnost i efikasnost uz
konzistentne, predvidive i planirane rezultate za sve klju¢ne ucesnike, kao i :

1. Kupce, 2. Korisnike i 3. Potrosace.

5 Usredsredenost zaposlenih i aktivno angazovanih stejkholdera, posebno rukovodstva,
POBOLJSAVANJA na stalna pobolj$anja i unapredenja od uticaja na ucesnike, posebno:

1. Kupce, 2. Korisnike i 3. Potrosace.

6 ODLUCIVANJE NA Uvek nesto bolji rezultati od planiranih uz odluke koje se zasnivaju na struénim i
OSNOVU CINJENICA provernim analizama: planova, rezultata, ¢injenica i informacija uz stalna
vrednovanja rezultata i ostvarenih efekata.

7 MENADZMENT Radi odrzivog uspeha, u organizaciji se upravlja medusobnim odnosima svih
MEDUSOBNIM ucesnika, posebno sa relevantno zainteresovanim, kljuénim stranama i u¢esnicima:
ODNOSIMA -isporucioci proizvoda i usluga svih vrsta, obima i nacina .
Izvor: Autor

Posebnost i razlicitost “condo’ hotela u odnosu na klasi¢ne i druge vrste turistiCkog smestaja
karakteriSe mesto 1 ulogu obavezujuceg profesionalnog upravljaca, koji kroz dodatnu, sadrzajnu
organizacionu formu i procese u funkciji “IMS-Q” (Integrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta),
ovlas¢eno organizuje, doprinosi i odgovara za uspes$nost. Analizama uobicajenih izjava, zahteva
1 ciljeva, principi menadZmenta kvaliuteta daju odgovore na klju¢ne grupe karakteristi¢nih
svojstava kao 1 razlicitosti klasi¢nih i “condo” hotela.

Dugoroc¢nost definisanja uz razvrstanost uspostavljenih standarda kvaliteta poslovanja
,»condo* hotela u odnosu na uobicajene vrste turistickog smestaja, klasi¢ne i druge vrste hotela,
dokazuju razli¢itosti u vrstama i ulogama vrednosnih aspekata u kompleksnoj primeni principa
upravljanja kvalitetom. Jasna diferencijacija interesa Sireg kruga ucesnika, ,,mix-use“ modelu
,condo* hotela opredeljuje znacajne razli¢itosti dugoro¢no stabilnih i uporedujuéih vrednovanja
standarda kvaliteta i1 razvoja sistema kvaliteta u odnosu na druge vrste hotelskog smestaja, kao
argument dodatnoj potvrdi hipoteza: H o1. 1 H 01.7., kao i generalno, drugih hipoteza.

Kompleks raznovrsno prikupljenih informacija i stavova iz raznovrsno organizovanih
oblasti poslovanja “condo” hotela ukazuju na znacaj potrebe balansiranog pristupa i pogleda na
potrebe 1 zahteve kvaliteta koji zahtevaju jasna usaglasavanja, korekcije, moguce mere,
poboljsavanja i nezaobilazno definisanje klju¢nih koristi i/ili otezavajucih okolnosti. Pojmovnim
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1 funkcionalnim tumacenjima procesnih delovanja principa menadzmenta kvaliteta u poslovanja
“condo” hotela, kroz vlasnicko-upravljacku, formu i suStinu rukovodne strukture, uocava se
mogucénost i snaga kapaciteta u reSavanju nedostataka i nejasnoca uz uticaj korektivnih delovanja
na opasnosti, pretnje, greske i propuste, ujedno obezbedujuéi i deluju¢i na moguca resenja 1
unapredenja. Time se realnim angazmanom aktivnih uéesnika obezbeduje moguénost efektivne
uspesnosti, procesnih poristupa i uspeSne osnove radne izvrSnosti u cilju funkcionalne 1
ekonomske opravdanosti, preto¢ene u valorizovano i vrednovano zadovoljstvo svih ucesnika,
posebno kupaca i korisnika proizvoda i usluga “condo’ hotela.

Pojmovnim, organizaciono-funkcionalnim, procesnim pristupom definisanju i organizovanju
procesa, uspostavlja se razumevanje jedinstva proizvoda i usluga u svim aspektima poslovnog
organizovanja, prodajno-korisnic¢kih pristupa, neizostavnom jedinstvu organizovanja sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima. Saglasno procenama postavljenih zahteva
u pogledu ciljeva, forme, nacina, kao i uloga klju¢nih ucesnika u poslovanju, opredeljuje se
operativni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom, kao klju¢ni organizacioni pristup
neophodnom funkcionalnom organizovanju jedinstvenog sistema menadzmenta kvaliteta u
kontekstu organizacije turistickog “mix-use” poslovanja (IMS-Quality), u “condo” hotelima.

Saglasno neophodnoj podrsci i znacaju definisanih, iskazanih i realizovanih zahteva sistema
kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom profesionalnog rukovodenja, sveobuhvatno i1 sustinski
potvrduje hipoteza: H o1. 0 postojanju sustinskih posebnosti u oblasti koncepta, standarda i
razvoja sistema upravljanja kvalitetom u hotelskom ‘“condo” poslovanju. Projektovanjem
procesa upravljanja kvalitetom, kao jedinstvenim i klju¢nim uslovom uspesnog organizovanja
poslovanja i razvoja sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, potvrduje se pomo¢na
hipoteza: H o1-3, sve uz dokumentovanu celinu razrade i obrazlozenja kompletne tacke: 3.2. ovog
rada.

Znacaj definisanja uspesSnih pristupa zahtevima izvrsnosti 1 uspesnosti sistema kvaliteta 1
upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima, klju¢no je opredeljenje pristupu definisanja
funkcionalne organizacije poslovanja “condo” hotela procesnim pristupom, kao znacajnoj
komponenti kvalitativnog pristupa vrednovanju proizvoda i usluga i o¢ekivanom zadovoljstvu u
ostvarivanju ocekivanjima, kupaca, korisnika 1 potrosaca poslovanjem “condo” hotela, kroz
jasno definisanu podrsku najviSem rukovodstvu “IMS-Q”. Ujedno se uz ljudske i druge
objedinjene resurse, praCenjem uloga 1 odnosa ucesnika u procesnim aktivnostima,
kompetentnos¢u, sves¢éu i komuniciranjem istih, (SRPS ISO 9000:2015, str. 10-26), obezbeduju
bitni uslovi za razumevanje i1 poStovanje principa menadzmenta kvaliteta u primeni
“Integrisanog Menadzment Sistema - Kvaliteta”- (IMS-Q), u “condo” hotelima.

Komparativnim sagledavanjima organizacije poslovanja klasi¢nih vrsta hotelskog smestaja
u odnosu na modele “condo” hotela, posebno i pojedinacno opredeeljeni procesi na makro i
mikro nivoima funkcionalnog organizovanja, definiSu klju¢ne razli¢itosti. Dodatni aspekti
razlicitosti pri definisanju poslovnog modela i sistema poslovanja “condo” hotela, zahtevaju
kombinovani pristup hotelskim i stambeno-odmorisnim procesima stanovanja, saglasno
inkorporiranim u jedinstveni procesni pristup “mix-use” modela poslovanja, definiSuci
znaCajnije grupe uzajamnih odnosa 1 karakteristicnih procesa usaglaSenih u jedinstvenoj
funkcionalnoj organizaciji ,,condo* hotela.

Karakteristike angazovanja kljucnih ucesnika: ,,operatora investiranja“, kao ,,izvornih*
odnosno ,,operatora investiranja,” kao i profesionalnog upravlja¢a u sistemu funkcionalnog
organizovanja i upravljanja kvalitetom na makro i mikro nivoima, opredeljuje snagu, mo¢, obim
1 znacaj, ovlaséenja 1 odgovornosti, koji ukazuju na znacajne razlike u poslovnim i
organizacionim funkcijama ,,condo* hotela (A), u odnosu na organizaciju klasi¢nih vrsta hotela
(B). Sistem funkcionalnog organizovanja kroz interes i navedene aspekte uticaja, moguénosti i
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uspesnosti, ostvaruje znacajnu podelu angazovanja, definisanje uspesnosti i prednosti u korist
kombinovanih modela kao $to je ,,mix-use“ condo model poslovanja. Zahtevi pristupa sistemu
kroz razvojno upravljanje kvalitetom, sloZzen su i odgovoran aspekt kompleksa organizacije
pojedinih celina, posebno sagledani kroz specijalizaciju znanja strucnih 1 specifi¢nih procesa,
kakvi se o¢ekuju kroz profesionalno upravljanje, raspolaganje i vrednovanje imovine, kao i drugi
specijalisticki, trziSni pristupi, ¢ime se generalno potvrduju i prihvataju stavovi hipoteze H o1..

Potrebe stalnih i unapredujucih poboljsavanja proizvoda i usluga, usmeravaju na konstantna
merenja svih parametara i uslova od uticaja na sistem kvaliteta i unapredujuci pristup razvoju
sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima. Time se utvrduje obaveznost stalnih kontrola
i merenja kvalitativnih aspekata uspostavljenih standarda kvaliteta, koji uz ocene korisni¢kog,
kao i ukupnog zadovoljstva svih ucesnika u poslovanju, kroz proverljivost materijalnih i
nematerijalnih parametara kvaliteta uz druge vrednosne aspekte poslovanja, kao i proizvoda i
usluga, potvrduju klju¢no vrednovane uticaje na kvalitet, odnosno sveobuhvatan pogled i ocenu
ukupne ili posebnih aspekata poslovne uspesnosti ,,condo* hotela, ¢ime se potvrduje pomoc¢na
hipoteza: H o1-6..

4.1.3. Resursi i uloge ucesnika u uspostavljanju i upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima

Resursi i uloge u€esnika u uspostavljanju i upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima
ukazuju na opste dokazani znacaj uloge stru¢nih, osposobljenih i motivisanih kadrova, definisuci
ih kao ljudski kapital i znacajan vrednosni aspekt uspostavljenog sistema upravljanja kvalitetom
u stabilno oganizovanoj sadrZini 1 formi ,,condo* hotela. Uz profesionalnog upravljaca, stru¢nog
1 odgovornog za najSire aspekte od znaCaja za uspesSnost poslovanja ,.condo* hotela, pored
upravljackih, ostvaruju se 1 drugi klju¢ni zahtevi kvaliteta kadrova. Kao jedna od najznacajnijih
poslovnih predispozicija 1 ujedno dokaz opravdanog i uspeSnog usmerenja na strucnost,
lojalnost, motivisanost i odgovornost angazovanih profesionalih kadrova, kao aktivnih u¢esnika
u procesima jedinstvenog, razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo*
hotelima u odnosu na organizacioni 1 kadrovski pristup klasinih vrsta 1 modela hotelskih i drugih
vrsta turistickog smeStaja, sadrzana je u neophodnom nizu profesionalnih usmerenja i
specijalizacija, kao potvrda niza pomo¢nih, kao i generalno hipoteze: H o1.

ADMINISTRATIVNO PRAVN| . O“KL’*RZS";Q i STAMBENI ASPEKTI |
OKVIR POZICIONIRANJE ODMORISNO STANOVANJE
[ "CONDO™ HOTELI PROFESIONALNO
UPRAVLIANJE KVALITETOM I —_— UPRAVLJANJE
MODEL POSLOVANJA

IMOVINA | VLASNICKI KLJUCNI UCESNICH | EXONOMSKI ODNOSI |
ODNOSI STATUSNI ASPEKTI KOMERCUALIZACIIA

lustracija: Izvor: Autor

Slika 23. Kljucna profesionalna usmerenja u definisanju dodatne specijalizacije kadrova u
“condo” hotelima

Potvrda da ljudski kapital, uz stru¢nu osposobljenost, posvecenost i poslovnu odgovornost
svih u€esnika, posebno uz usaglaSen organizacioni kompleks vlasni¢kog, upravljackog, radnog,
organizacionog, administrativnog i operativno modeliranog nacina rada na turistickom trzistu
proizvoda i usluga, uspostavlja i predstavlja modeliran niz objektivnih i subjektivnih ¢inilaca od
uticaja na maksimalnu uspesnost i poslovnu izvrsnost. Dugorocno definiSuci uloge uc¢esnika uz
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znacaj ljudskog kapitala i kadrovske osposobljenosti, kao uslova uspe$nog organizovanja i
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, potvrduju analize istrazivanjima u okviru obradenih
tacaka: (3.2.1.) kao i (3.2.2.), ¢ime se ukazuje na dokazani znac¢aj uloge stru¢nih, osposobljenih
1 motivisanih kadrova, definiSu¢i ih kao Iljudski kapital i znaCajan vrednosni aspekt
uspostavljenog sistema upravljanja kvalitetom u stabilno oganizovanoj sadrzini i formi ,,condo*
hotela, ujedno i kao potvrda hipoteze H o1-7,

Uz profesionalnog upravljaca, stru¢nog i odgovornog za najsSire aspekte od znacaja za
uspesnost poslovanja ,,condo* hotela, pored upravljackih, ostvaruju se klju¢ni zahtevi kvaliteta
kadrova, kao jedna od najznacajnijih predispozicija i ujedno dokaz opravdanog i uspesSnog
usmerenja na struc¢nost, lojalnost, motivisanost i odgovornost zaposlenih kadrova, kao i svih
drugih, aktivno angazovanih ucesnika na uspostavljanju jedinstvenog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima u odnosu na organizacioni i1 kadrovski pristup
klasi¢nim hotelskim modelima. Uradene analize i istrazivanja poslovne teorije 1 prakse ukazuju
na moguce otezavajuce okolnosti i uslovne ¢inioce od uticaja na poslovnu uspesnost koja zavisi
od niza objektivnih i subjektivnih situacija od znacaja za organizaciono ustrojstvo rukovodstva,
predstavljajuc¢i objedinjen uslov za op$tu poslovnu uspesnost i razvoj sistema upravljanja
kvalitetom u ,,condo‘ hotelima.

Potvrduje se znacaj i uloga profesionalnog upravljaca u razvoju upravljackog modela ,, IMS-
O u ,,condo” hotelima*; (slika br. 4.), medutim ovom hipotezom ne moze biti apsolutno
potvrdena poslovna uspesnost profesionalnog upravljaca, kao i nemoguénost spreavanja drugih,
negativnih eksternih uticaja, koji uslovljavaju da se pomoc¢noj hipotezi: H o1-4. pristupi sa
odloZenim rokovima potvrde poslovne uspe$nosti, koji uslovljavaju da se ista smatra delimi¢no
potvrdenom.

Strucnost 1 odgovornost rukovodstva uslov su 1 osnova sustine odgovornosti profesionalnog
upravljata u pogledu uspostavljanja razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u “condo”
hotelima. Na bazi sprovedenih istrazivanja, kao i analiza primera poslovne prakse, ne moze se
garantovati objedinjena i/ili apsolutna poslovna uspeSnost, ve¢ se u okviru iste mozZe
uspostavljati objektivna i subjektivna odgovornost, pitanje delegiranih (ugovorenih) ovlas¢enja
1 ograni¢enja, a takode imati u vidu 1 znac¢ajne, eksterne i interne, rizi¢ne uslove, stanja i okolnosti
od uticaja na stru¢nost, kao i ugovorenu profesionalnu odgovornost rukovodstva i odgovornog
upravljaca “za kvalitet” kao sinonim uspesnosti, ¢cime se potvrduje znacaj aspekata strucnosti 1
odgovornosti rukovodenja od strane profesionalnog upravljaca, za razliku na iste i slicne odnose
u klasi¢nim 1 uobicajenim vrstama hotelskog poslovanja. Ne moze se potvrditi niti garantovati
uspesnost u posebnim sluc¢ajevima, ¢ime se hipoteza: H o014, takode i dodatno opredeljuje kao
delimi¢no potvrdena.

Ljudski kapital u ,,condo* hotelima, sveobuhvatno usmerava ucesnike na uspostavljanje i
upravljanje kvalitetom u stabilnom i snaznom oganizacionom okviru profesionalnog upravljaca
u poslovnom modelu definisanog ,,condo* hotela u odnosu na organizacioni i kadrovski pristup
klasi¢nih hotela. Resurse za uspeSno uspostavljanje sistema kvaliteta u “condo” hotelima
obezbeduju “izvorni vlasnici” kao operatori investiranja, uz ugovorno delegiranu i opredeljenu
ulogu profesionalnog upravljaca. Strucna i kreativna definisanja ukupnog poslovanja “condo”
hotela uspostavljaju punu odgovornost upravljaa za organizovanje, sveobuhvatno i ukupno,
ekonomski odgovorno poslovanje “condo” hotela uz moguénost definisanja jedinstveno
operativnog modela sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom: “Integrisani Menadzment Sistem
-Kvaliteta”, (IMS-Quality).

Upravljanje sistemom kvaliteta, kao i uspostavljanje standarda kvaliteta u okviru
usaglasenog profesionalnog upravljanja u ‘“condo” hotelima, pored svih organizacionih 1
tehnic¢kih uslova, zahteva strucan i odgovoran kadrovski kapacitet, koji se u okviru “IMS-
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Quality”, smatra znaCajnim kapitalom u poslovanju “condo” hotela. Zahtev visokih nivoa
strucne 1 kadrovske osposobljenosti 1 uspesnosti, specificno integrisanog sistema kvaliteta u
“condo” hotelima, pojacan je dodatno struénim okvirom i snagom odgovornosti u poslovanju
profesionalnog upravljaca, uz konstantna unapredenja, preispitivanja i poboljSavanja kvaliteta.
Time se postize Zeljeni pristup trziSnim aspektima poslovanja, §to u celini predstavlja osnovu
konkurentne trziSne karakteristike 1 ujedno znacajna osnova trziSne uspesnosti, kao potvrda
hipoteze: H o1-1.

Poslovni koncept hotela u turistiCkoj delatnosti, uobiCajeno prate aspekti dugorocnog
procesnog modeliranja, funkcionalno organizovanih procesa. Kroz karakteristi¢éne, poslovno
definisane specifi¢nosti, ,,condo* hotel dodatno karakteriSu slozeni svojinski odnosi vlasnika,
koji na objasnjen nacin i uz obaveznu ulogu profesionalnog upravljaca, obezbeduje planiranu
kadrovsku osposobljenost, kao jedan od klju¢nih uslova uspeSnog razvoja upravljanja sistemom
kvaliteta u ,,condo* hotelima. Znac¢ajan kadrovski potencijal i ujedno direktan profesionalni deo
tima, ¢ini upravljacki kadrovski mehanizam uz neposredne izvrSioce, kao operativno radni,
izvr$ni deo sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo® hotelima, predstavljajuci jedinstven,
funkcionalno 1 organizaciono, dugorocno osposobljen, opredeljen i izgraden resurs: ljudski
kapital.

Razvoj sistema upravljanja kvalitetom 1 poslovna uspesnost ljudskih resursa u jedinstveno
integrisanom sistemu profesionalno organizovanog upravljackog mehanizma, (IMS-Quality),
doprinosi dugoro¢nom, tako re¢i trajnom definisanju uzajamnih odnosa i uloga klju¢nih
ucesnika, posebno ,,operatora investiranja““ kao ,,izvornih vlasnika“ i pojedina¢nih* vlasnika u
poslovanju ,,condo* hotela. Profesionalna 1 karakteristicna specijalistiCka znanja u poslovanju
,»condo® hotela, usmerena su na klju¢ne oblasti funkcionalnog organizovanja poslovanja
procesnim pristupom.

Dugorocno definisane uloge u€esnika u ,,condo* hotelima trajno karakteriSu i prate poslovne
procese, standarde kvaliteta i razvojni sistem upravljanja kvalitetom; ukazujuci na komparativne
specificnosti 1 razlike u pristupu ulogama ucesnika u poslovanju kao 1 kreiranju standarda
procesa upravljanja kvalitetom. Standardni pristupi konceptu poslovanja “condo” hotela,
obogaceni su nizom posebnosti modeliranog poslovanja, analogno karakteristi¢im zahtevima
sistema kvaliteta i projektovanom razvoju sistema upravljanja kvalitetom. Sve uz dodatna
definisanja posebnosti, uzajamnih odnosa, uloga, uticaja, prava, obaveza i odgovornosti kljué¢nih
ucesnika, posebno profesionalnog upravljac¢a u domenu rukovodnih aspekata “Integrisanog
Menadzment Sistema -Quality” (IMS-Q), suStinski odgovornog pristupa “za kvalitet” u odnosu
na klasi¢ne i druge vrste turistickog smestaja, potvrdujuci hipotezu H o1. , kao i pomocnu
hipotezu: H o1-1.

Upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima karakteriSe dugoro¢nost poslovanja, posebno u
aspektima procenjenih vrednovanja i usmerenja na interese i uticaje, sve u odnosu na ocekivanu
1 ostvarenu satisfakciju, posebno kljucnih stejkholdera. Vrednovanja ukazuju na specificnost
uloga pojedina¢no definisanih stejkhodera u poslovanju ,,condo* hotela u pogledu ostvarivanja
sopstvenih i drugih interesa, angazovanja, oCekivanja i uticaja uspostavljanja kreiranih, trajno
standardnih procesa.

Tabela 33. Vrednosni i prateci aspekti karakteristicnih obelezja stejkholderskih grupa:

Definisanost Neophodna Mogucéa RaspoloZivost
STEJKHOLDERI INTERESA ANGAZOVANJA OCEKIVAN]A UTICAJA
1.Operator investiranja Potpuno i jasno Uobic¢ajeno visoka u Vrlo visoka, ¢esto Visoki, jasni i
kao izvorni vlasnik; definisani interesi klju¢nim fazama projekta nedovoljno jasna uobiéajeni
T .. Relativno visoko Relativna i uobicajena Visok nivo mogucih Ocekivani i
2.Pojedinacni vlasnici S - N . R T
izraZeni interesi angazovanja ocekivanja uobicajeni uticaji
. . . Zahtevni i jasno Potpuno i odgovorno Visoka do najvisih Visoki iskazani i
3.Profesionalni upravljac : o - . . s e
iskazani _interesi angazovanje ocekivanja znacajni uticaji
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. - icajeni i relativni i¢ajena i ujedno i¢ajeno moguca ¢ekivani ili
4. Zaposleni i saradnici Uobié Je N Uo.b.c yend | Jedne Uob Caeno mogue Oce. L
interesi definisana o¢ekivanja ocekivanja relativno niski
. Lo Jasno definisani i i¢ajeno ocekivana Iskazana znacajna Vrlo mogu¢
5. Kupci - korisnici ; - ) Uobicajeno ocel ana znacay L0 moguc
iskazani interesi angazovanja ocekivanja znacaj uticaja
.. Ocekivani ali Gesto Uobicajeno promenjivi Uobicajena i Cesto Relativno niski
6. Konkurencija S - » . - . .
nejasni interesi angazovanaja nejasna ali mogudi
e Uobicajeno definisani Jasna i uobicajena Uobicajena Ocekivana
7. Dobavljaci f - N . P v
interesi angazovanaja océekivanja raspolozivost
N . ¢ekivan definisani ¢ekivana ponasanja i icajena i i¢ajeno
8. Zajednica / okruzenje Oce ] - Oce 1 ponasany Uob “ae U(ib cajen
interesi angazovanja kombinovana ocekivani
Izvor: Autor

Dugogodisnja iskustva “pokazuju da condominim hoteli, za razliku od standardnih
turistickih modela hotelskog smestaja i poslovanja (Doyle & Stern, 2006., str. 10-14),
usmeravaju uzajamne odnose dominiraju¢ih ucesnika prvenstveno na interese i oCekivanja
osnivaca, kao pojedinacnih i/ili grupisanih vlasnika.” Takode, upravljanje kvalitetom dugorocno
I saglasno podrzava organizaciju poslovanja i radne procese kroz znacaj i uloge ucesnika, trajno
kreirajuci 1 pripadajuce standarde u skladu sa karakteristicno utvrdenim 1 jasno dokazanim
razli¢itostima. Dugoro¢no definisane uloge ucesnika u razvojnom sistemu upravljanja
kvalitetom karakteristi¢no definisanih principa upravljanja kvalitetom kao osnovama dugoro¢no
uspostavljenih nivoa organizovanja, vrednovanja procesa poslovanja “condo” hotela kroz razvoj
sistema kvaliteta u poslovanju, potvrduju razli¢itosti u odnosu na klasi¢ne 1 druge vrste hotelskog
1 turistickog smestaja, potvrduju¢i pomocénu hipotezu H o1-7.

4.1.4. Odgovornost rukovodstva u uspostavljanju upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu

Odgovornost investitorskog rukovodstva u ,,condo* hotelima generalno je inkorporirana u
pravo i obavezu izvornih vlasnika, da kao ,,operatori investiranja“, kroz imperativnu zakonsku
odredu, da kao kljucni, aktivan ucesnik, obezbedi 1 uspostavi ugovorni prenos ovlaséenja i
obaveza ,,profesionalnog upravljanja ,,condo* hotelom. Sposobnost, stru¢nost, kreativnost uz
sva definisana ovlaS¢enja 1 odgovornosti, profesionalnom upravljacu ,,condo* hotela obezbeduje
poslovnu i stru¢nu autonomnost osnivata kao ,,operatora investiranja“ ¢ime kao operator
investiranja, definise i realizuje strateSko upravljanje ,,condo* hotelom.

Pored klasi¢nih upravljackih uloga, prava i obaveza, profesionalni upravlja¢ neposredno
organizuje, uspostavlja i preuzima generalnu odgovornost u definisanju sistema kvaliteta i
rukovodstvo u upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima, uti¢u¢i neposredno na operativnost
uz preuzetu odgovornost razvoja i poslovne uspesnosti. Odgovornost rukovodstva inkorporirana
je u jedinstven sistem profesionalnog, stru¢nog i odgovornog rukovodstva i upravljanja
poslovanjem uz jasne predispozicije visokog stepena ocekivane uspesnosti.

Uspostavljanjem 1 stalnim unapredenjem razvojnog sistema upravljanja kao i1 standarde
kvaliteta u ,condo” hotelima, potvrduju se napredne karakteristike obavezujuceg,
profesionalnog upravljanja, jedinstvenog u odnosu na druge vrste hotelskog 1 turisti¢kog
smestaja, obezbedujudi time znacajnu konkurentnu prednost na turistickom trzistu. Sproveden
istrazivanja, analize, diskusija i zaklju¢ivanja, potvrduju pomo¢nu hipotezu H o1-9.

Posebnosti ,,condo* modela u odnosu na druge vrste turistickog smestaja, u velikoj meri
definiSu vlasnicki, organizacioni, upravljacki i drugi poslovni aspekti od uticaja na trziSnu
konkurentnost. Stru¢nost i puna odgovornost rukovodstva, dodatno opredeljuje i usmerava
vlasniCke uticaje u odnosu na Siri krug aktivnih stejkholdera, posebno apostrofira stru¢nost,
motivisanost i dodatno, punu odgovornost profesionalnog upravljaca, doprinose¢i znacajno
uslovu uspesnog implementiranja razvojnog sistema i upravljanja kvalitetom u ,,condo*
hotelima. Kljucne prednosti ,,condo* hotelima obezbeduje profesionalni menadzment 1
kompleksan ekonomski model finansiranaja, koji uz ,.komercijalizaciju* i ostvarivanje povecane

188



popunjenosti kapaciteta, ,,condo” modelu poslovanja, obezbeduje znacajnu razliku 1 trziSnu
prednost u odnosu na poslovanje klasicnih hotela i drugih vrsta turistiCkog smestaja kroz:

-Uspostavijanje razvojne, dinamicki prilagodljive, funkcionale organizacije poslovanja;
-Posvecenost postovanju i stalnim unapredenjima principa menadzmenta kvaliteta;
-Unapredenja prilagodljivih ekonomskih aspekata i , komercijalizacije” u poslovanju,
-Organizovanje i upravljanje razvojnim sistemom kvaliteta i upravljanja kvalitetom (IMS-Q);
-Investiciona unapredenja i razvojne mogucnosti povecanja popunjenosti kapaciteta;
-Stalne provere i razvojna poboljsavanja sistema upravljanja kvalitetom ,,condo *“ hotela.

Znacajna potvrda poslovne uspeSnosti ostvaruje se proverenim umecéem profesionalnog
upravljaca kroz uspostavljanje razvojnog sistema upravlajanja kvalitetom. Analizama naprednih
komparativnih modela profesionalnog upravljanja u delatnosti hotelskih ,,brand name*
kompanija, ,,hotelskih lanaca®, ,,developera®, ,fransizera® i drugih znacajnih aktera, ostvarene
su mogucnosti komparativih pra¢enja na osnovama dobre prakse kao i unapredena poslovna
primena. Ukazivanje na ranije steena iskustva 1 potvrdena znanja poslovnog, ,.condo*
modeliranja, omogucéava unapredenje sopstvene poslovne umesnosti u odnosu na praksu
klasi¢ne hotelske i drugih vrsta turistickog smestaja u domacoj turistickoj delatnosti. Potvrduju
se prethodno istaknuti stavovi o neophodnoj stru¢nosti i odgovornosti rukovodstva kao uslovu
uspesnog uspostavljanja razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, ¢ime se
dodatno, potvrduje i ujedno prihvata pomoc¢na hipoteza: H o1-9,

4.1.5. Dodatne analize za uspostavljanje sistema 1 upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu

Dokumentovanim kao i analizama anketnih merenja stavova u okviru stratifikovanih ciljnih
grupa ispitanika, analizirani su i vrednovani $iri aspekti organizovanja, upravljanje, trzi$ni
indikatori kao 1 drugi uporeduju¢i aspekti od uticaja na sistem kvaliteta kao 1 upravljanje
kvalitetom u ,,condo* hotelima. Analizirane su i relevantne potvrde stavova o razli¢itostima
elemenata satisfakcije 1 lojalnosti klju¢nih ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela u odnosu na
klasicne hotele, uz dobijanje Sirih aspekata i vidova potvrda, ujedno ukazujuéi i na razlicite
uticaje, mogucnosti ali 1 ocekivanja kroz grupne i1 pojedinacne stavove klju¢nih aktera
poslovanja.

Ocekivanja stratifikovanih grupa ispitanika imaju zajednicki imenitelj koji jasno ukazuje na
potvrdu generalno ujedinjenih 1 ukupno povezanih interesa u klju¢nim i jasnim elementima
satisfakcije od uticaja na angazovanje, o¢ekivanja i uticaje mo¢i. Uz dodatnu trzi$nu uspesnost,
zaStitu 1 sigurnost uz dugoro¢no investiciono i tekuce odrzavanje i vrednovanje imovine, uz
isplativu ,,komercijalizaciju®, klju€ni, aktivni kao 1 vlasnici imovine posebno, ostvaruju dodatno
zadovoljstvo 1 satisfakciju u odnosu na klasicna korisnicka i potrosatka vrednovanja
zadovoljstva korisnika proizvoda i usluga u klasi¢nim hotelima, ¢ime zadovoljstvo prerasta u
dodatno valorizovanu, dugoro¢nu lojalnost.

Izborom poslovnog modela, definisu se vlasni¢ko -korisnicka vrednovanja kao klju¢ni
aspekt poslovne uspesnosti U odnosu na klasi¢ne i druge vrste hotela. Analize ocekivanja i
satisfakcije kljucnih ucesnika u poslovanju domacih ,,condo* hotela, uspostavljaju zavisnost
uspesnosti implememntiranja sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, kao uslov poslovne i
razvojne uspesnosti ,,condo*“ modela poslovanja na domac¢em turistickom trzistu. Ujedno,
definisuc¢i model poslovanja ,,condo* hotela, kroz karakteristicne razli¢itosti, inoviran poslovni
koncept, profesionalno upravljanje, zahteve sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom, potvrduju
se karakteristicne razlike ,,condo* hotela u odnosu na klasi¢ne i druge vrste hotela. Sprovedena
istrazivanja satisfakcije 1 lojalnosti klju¢nih, aktivnih ucesnika, posebno kupaca, korisnika i
potroSaca proizvoda i usluga ,,condo* hotela, uzajamno i1 kontinuirano, uticu na kvalitet 1
uspesnost poslovanja, potvrdujuci navedene stavove i ujedno pomoénu hipotezu: H o1-. i H o01-9..
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4.1.6. Procesi i aktivnosti provere sitema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima

Klju¢ne aktivnosti u procesnim postupanjima ucesnika u “condo” kao i klasi¢nim hotelima
definisane su: propisanim i/ili ugovorno i organizaciono uredenim standardima poslovanja 1
ponasanjima, na trziSno poslovan “sistemati¢an, dokumentovan i organizaciono autonoman
nacin u dobijanju objektivnih nalaza i dokaza, sve uz postovanje sistema i nacina provere: od
strane strucnih lica, tima i/ili proverivaca organizacije koja se proverava uz druge specificnosti,
zavisno od predmeta provere.”(SMS: Osnove 1 re¢nik; SRPS ISO 9000/Oktobar 2015, identi¢an
sa ISO 9000:2015). Shodno idejama, predmetu i ciljevima, planovima, programima i istrazivacki
definisanim situacijama, posebnim stanjima i uslovima, takode dokumentima, propisima,
primerima dobre prakse i drugim predmetima istrazivackih analiza i provera, konstatovane su,
dokazivane i proveravane relevantnim nacinima dokazivanja, istovremeno i usaglaSavane,
preispitivane i zakljuccima verifikovane provere.

Procesne aktivnosti kao nacini predmetne provere sistema upravljanja kvalitetom u “condo”
poslovanju, uz opste i posebne analize, uporedna sagledavanja i klju¢ne trend analize i druge
naine pracdenja i merenja, pojedinaénim, kombinovanim kao i “ad hoc” istrazivackim
pristupima i metodama, znacajni su nacini uporednih sagledavanja: karaktera vlasnickih odnosa
i nacina sticanja imovine uz periodi¢na vrednovanja i procene, “due diligence” analize i studije.
Takode i neophodna bilansiranja i analize drugih poslovnih aspekata, kao temeljnih osnova
sistema kvalitativnih i kvantitativnih provera i vrednovanja procesa u odnosima klju¢nih
ucesnika; kao 1 primene standarda kvaliteta i1 provera razvojnog sistema upravljanja kvalitetom,
uslovi su uspesnog pristupa oceni rezultata ostvarenih efekata razvojnog sistema upravljanja i
odrzavanja nivoa sistema kvaliteta, sve kroz uspostavljene vrednosti 1 vrednovanja u radu
“condo” hotela. Na taj nacin se procesima merenja, proveravaju i kona¢no vrednuju ostvareni
rezultati razvojnog sistema upravljanja kvalitetom, potvrdujuci znacaj koncepta sprovodenja
stalnih 1 kontinuiranih merenja u poslovanju ,,condo hotela, ¢ime se potvrduje pomocna
hipoteza: H o1-6.

4.1.7. Procesi 1 procesni modeli u klasi¢nim 1 ,,condo* hotelima u hotelskoj industriji

Procesni pristup u poslovanju “condo” hotela ukljucuje sistemsko definisanje i menadzment
kvaliteta procesnim aktivnostima kroz njthovo medusobno usaglaSeno delovanje, kako bi se u
prvom i svakom slede¢em koraku ostvarila planirana funkcionalna organizovanost, kao uslov
uspostavljanja politike 1 sistema upravljanj kvalitetom u “condo” hotelima uz druga strateska 1
operativna, poslovna usmerenja. Menadzment procesima i sistemom kvaliteta u skladu sa
principima menadzmenta kvaliteta, klju¢na je poslovna politika u svim fazama razvoja projekta
u poslovanju “condo” hotela, koja se ostvaruje i primenom odgovaraju¢eg Demingovog PDCA
ciklusa, uz sveopstu usredsredenost na paznju i reagovanje u odnosu na moguce uticaje rizi¢nih
situacija i ponasanja, (razmi$ljanja zasnovana na prepoznavanju, spreavanju ili umanjivanju
mogucih rizika u poslovanju) uz spreavanje neplaniranih, nepozeljnih 1 neocekivanih rizika,
neplanirano loSih rezultata i/ili posledica.
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lzvor: Standard SRPS 1SO 9001:2015,

Slika 24. Prikaz elemenata tipicnog procesa sa medusobnim delovanjem elemenata

Na osnovama prethodno kombinovanih pristupa aspektima sistemu kvaliteta i upravljanju
kvalitetom klasi¢nih vrsta hotela i turistiCkog smestaja, usmeravanje projektovanih procesa
razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, sve uz jedinstven pristup ulazno-
izlaznim elemenata klju¢nih aktivnosti kupaca, korisnika i potrosaca, definisSu se tipi¢na, kao i
uslovna i kljuéna svojstva 1 razlicitosti, karakteristi¢ne ,,condo* modelu poslovanja. Imaju¢i u
vidu moguée neusaglasenosti procesa u ponasanju klju¢nih ucesnika, posebno u pocetnim
fazama implementiranja nedovoljno poznatog “condo” modela poslovanja u praksi, neophodno
je uzajamne odnose istih, trajno usmeravati na usaglasena poboljSanja procesnim pristupom,
ujedno ostvarujuéi trajno definisanje kljucnih odnosa ucesnika u poslovanju.

UPRAVLIANIE q ORSTUPANIA
PROCESIMAKVALITETA 7 KYALITETA
IRy TZLAZNT KVALITET |-kt
ULAZN
KORISNICT—» > KORISANY
" ELEMENTI ZADOVOLISTYA -
POTROSACT - ELEMENTI == POTROSAC)
ZAHTEN) w IMERENIE PERFORMANSI
KVALITETA o PROCESA

lustracija: Izvor: Autor
Slika 25. Standardni makro model arhitekture uzajamnih linija tipskog delovanja ulazno-izlaznih
procesa u razvojnom sistemu menadzmenta kvaliteta ,,condo “ hotela

Isticu¢i uporedujuci poslovni pristup raznovrsnim modelima klasi¢nih 1 drugih tipi¢nih vrsta
hotelskog smestaja, “operatori investiranja” kao ‘“izvorni i/ili autenti¢ni vlasnici”, uz
profesionalne upravljace i druge klju¢ne ucesnike u poslovanju “condo’ hotela, nezaobilazni su
kreatori jedinstvene postavke karakteristicno definisanih procesnih aktivnosti razvojnog sistema
kvaliteta i upravljackog mehanizma, utvrdujué¢i kljuéne elemenata postavke procesa U okviru
jedinstvenog funkcionalnog organizovanja. Sistemsko i sistemati¢no projektovanje procesa
funkcionalnog organizovanja poslovanja “condo” hotela procesnim pristupom, sastavni su i
neizostavan deo, ujedno i kljucni uslov uspesnog organizovanja poslovanja i razvoja sistema
upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima, ¢ime se potvrduje hipoteza H .1.03.
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U skladu sa politikom kvaliteta i strateSkim usmerenjem organizacije poslovanja na sistem
kvaliteta i procesne modele standarda serije ISO 9001, definisu se i projektuju klju¢ni razvojni
procesi kao deo ,,IMS-Quality”, kao jedan od klju¢nih uslova uspe$nog funkcionalnog
organizovanja ,,condo* hotela 1 ujedno znacajan pristup specificnim razli¢itostima, kao uslov
naprednog organizovanja rada ,,condo* hotela u odnosu na razli¢itosti drugih vrsta turistickog
smestaja, sve uz dodatnu potvrdu prihvatanja pomoc¢ne hipoteze: H -3-01.

4.1.8. Uporedni aspekti hotelskih i stambenih procesa u ”condo” hotelima

Shvatanje sustine vlasniStva i svojine u “condo” hotelima u odnosu na klasi¢ne hotele,
klju¢na su pitanja turistickog pristupa komparativnim aspektima odmorisnog stanovanja,
hotelskog boravka i smestaja u turistickoj delatnosti. Uporednim analizama hotelsko-stambenih
odnosa 1 aktivnosti, definiSu se sli¢nosti, razlike 1 karakteristicna korisnicka 1 vlasnicka svojstva
ma smestajnim jedinicama, kao i posebnim delovima objekta “condo” hotela. Imovinski,
svojinsko-pravni karakter kompleksa uzajamnih odnosa uz prava i obaveze klju¢nih ucesnika,
definiSu i uslovljavanja svih znacajnih, opstih i posebnih standarda kvaliteta u sistemu kvaliteta
1 modelu upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

Kombinovani stambeno-odmorisni i hotelsko-boravisni “mix-use” turisticki model
karakteriSe niz, prethodno nedovoljno istrazenih sistemskih, upotrebnih i uporednih svojstava,
definisanih procesnim modelom jasnog funkcionalnog organizovanja, sticanja, posedovanja,
koriS¢enja, raspolaganja, komercijalizacije, korisnosti, ogranienja i eksploatacije, kao i
prestanak 1 trajan gubitak, otudenje 1 druge klju¢ne aspekte pravilnog razumevanja 1 primene
modela ,,condo* hotela, kao i1 drustveno-ekonomskom ponasSanju u okviru ukupnog, domaceg,
turistickog trzista. Sustinska, svojinsko-pravna i ekonomsko-komercijalna svojstva vlasnistva i
svojine na posebnim delovima ,,condo* hotela u odnosu na klasi¢ne hotele, uslovljavaju dodatne
i karakteristi¢ne standarde u sistemu kvaliteta ,,IMS-Quality* u ,,condo* hotelima.

Znacajan je uticaj vlasnicko-svojinskih odnosa koji definisanim i komparativno analiziranim
imovinsko-pravnim i vlasni¢kim svojstvima i ulogama klju¢nih uéesnika u “condo” hotelu,
omogucava, uslovno Kkarakteristican hotelsko-turisticki koncept upravljanja hotelskom
imovinom uz kvalitativnu i kvantitativnu standardizaciju i jedinstveni, razvojni system kvaliteta
i upravljanja kvalitetom.

Razvojni sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u domac¢im “condo” hotelima, na taj na¢in
obezbeduje karakteristican koncept organizovanja, upravljanja kao i “komercijalizaciju” uz
uspostavljanje karakteristicnog pristupa karakteru svojine 1 vlasnickim odnosima uz klju¢no
definisanje zajednicke, deljive i nedeljive imovine, kao i posebnih delova zgrade , objekta hotela,
ujedno uslovljavaju¢i procesno modeliranje razvojnog koncepta sistema kvaliteta 1 sistema
upravljanja kvalitetom, ujedno potvrduju¢i pomoé¢nu hipotezu: H o1-2.
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4.2.  Sistem kvaliteta i znacajni aspekti implementacije upravljanja kvalitetom u poslovanje
,»condo* hotela u Srbiji

Mogu¢énosti implementacije ,,condo® modela u Srbiji sagledano kroz sintezu teorijskih i
prakti¢nih saznanja 0 relevantnim i uticajnim aspektima poslovanja u turistickoj delatnosti, dok
je sa druge strane izvrSeno obimno istrazivanje koje je ukljucilo relevantne grupe stjkholdera,
hotelske i ,,mix-use* ,,condo* industrije, ukljuCuju¢i investitore i privrednike, ministarstva,
uprave, institucije, organizacije i udruzenja, fondove i konzorcijume, komorski sistem,
strukovne, hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja, investicione i razvojne banke,
ugostitelje, hotelijere, turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatore, Skolske
ustanove, institute, konsultantske kuc¢e, medije, ujedno S$iri krug kompetentnih, kvalifikovanih i
zainteresovanih ispitanika i subjekata u turizmu

Sprovedenim istrazivanjem uz neposrednu primenu upitnika sagledani su stavovi
stejkholdera po pitanjima definisanja aspekata institucionalnog okvira u implementaciji ,,condo*
hotela u Srbiji, ukljucujuci stavove interesnih grupa o aspektima satisfakcije, potencijalima,
akterima, resursima za implementaciju, klju¢nim specificnostima primene modeliranja, trzi$noj
i poslovnoj orijentaciju, kao i razvojnim aspektima strandarda kvaliteta i upravljanja kvalitetom
uz uloge aktivnih ucesnika u uspesnom poslovanju i trziSnom pozicioniranju.

4.2.1. Kljucni aspekti institucionalnog okvira i implementacija ,,condo” hotela u Srbiji

Sumiranje analize stanja zateCenosti institucionalnog okvira i moguénosi nacina i uslova
uspesSne implementacije “condo” hotela 1 modela poslovanja na domace turisticko trziste,
potvrduje potrebu temeljnog definisanja i ustrojstva zakonodavno pravnog okvira, kao osnove
daljih razvojnih opredeljenja u domacoj turistickoj praksi. Uspostavljenim sistemskim i
univerzalnim ekonomsko-pravnim normama kroz definisane forme i na¢ine klasi¢énog hotelskog
poslovanja u turistickoj delatnosti, utvrdena su polazna stanovista, mogucnosti kao i znacajne
osnove institucionalnog ustrojstva, uz dalje potrebe specijalistickih unapredenja i nadgradnji
sistemskog ustrojstva, normativno-pravnih i pojmovnih definisanja, unapredenog evidentiranja,
kao i registrovanja u domacoj turistickoj delatnosti ”mix-use” odmorisnog stanovanja i
turistickog boravka, po modelu ’condo” hotela.

Institucionalni okviri zakonodavno-administrativnog i ekonomsko-pravnog definisanja i
ustrojstva ’condo” hotela, uz tumacenja i raspravna pitanja primene u praksi, izricit su uslov
dugoro¢nog opredeljenja od znacaja za uspeSno implementiranje i pozicioniranje na domace
turisticko trziste. Pored neophodnih definisanja u izgradnji poslovnog sistema i pune pravne
sigurnosti “condo” delatnosti u zakonodavnom okviru domace turisticke privrede, dodatno se
apostrofira dugorocnost stru¢ne, dokumentovane i kontinuirane sistemske podrske primeni
“condo” hotela u buducoj praksi turisticke delatnosti Srbije.

Ispitivanja usmerena na procene znacaja pojedinih administrativnih aspekata za uspe$no
implementiranje “condo” modela u Srbiji (Tabela 34.), ukazuju na znacaj visokog stepena obrade
I ustrojstva normativno pravno uredenog sistema funkcionisanja ,,condo* hotela u zakonski
definisanom okviru, kao prioritetu potvrdenom najvise procenjenim ocenama. (prosek preko 4
na skali od 1 do 5).
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Tabela 34. Procena znacaja pojedinih pravnih i administrativnih aspekata za uspesnost razvoja
turistickog poslovanja prema modelu “condo’ hotela u Srbiji

Ciljna Znacaj urednog (obavezujuceg) vodenja Bitnost uspostavljanja Procena vaZnosti i znadaja
grupa zemlj. -knj. vlasni§tva ,,condo* hotelske jedinstvenog turistickog registra stambenih aspekata u
smeStajne jedinice za instituc. ustrojstvo, »condo* hotela razumevanju ,,condo“ hotela kao
pravnu sigurnost i uspesan rad ,,condo* prihvatljivog modela rada na
hotela: domacem turistickom trZistu:

A 473 4.50 414
B 4.75 4.50 4.25
C 4.22 4.44 422
D 4.50 4.00 3.00
E 4.80 4.60 4.20
F 4.80 4.20 3.25
G 4.42 4.32 3.79
H 4.25 4.25 3.63
| 4.68 4.26 4.04
J 4.50 4.14 3.50
K 4.67 4.50 4.00
L 4.36 4.05 3.95

Prosek 4.48 4.26 3.90

Uticaj Nije znacajan Nije znacajan Nije znacajan

grupe

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici.

lzvor: Istrazivanja autora

Ipak, relativno mali udeo ispitinika koji pojedine odrednice uobi¢ajenog i neophodnog
zakonodavnog okvira sagledavaju kao obavezujuce uslove za rad “condo” hotela, ukazuje na
nedostatak postojanja svesti i znanja o znacaju ovih aspekata. Dobijeni rezultati ukazuju da se u
proseku 10-30% ispitinika izjasnilo o nizu pobrojanih uslova za rad “condo” hotela kao
obavazuju¢im, uz odstupanje kada su u pitanju predstavnici komorskih sistema, koji se slazu 100
% u pogledu obaveznosti ponudenih uslova u pogledu vecine pitanja ukljucenih u ispitivanje.

Neophodnost zemlji§no-knjiznog Obavezujuci “teretni” aspekti u Diferenciranost vlasni§tva u odnosu na
~vlasni$tvo na hotelskim sobama ugovornim odnosima klju¢nih aktera profesionalno upravljanje
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruZenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici, prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 26. Stavovi u pogledu obavezujucih uslova za rad “condo’ hotela (1).

194



Sa druge strane, stav stejkholdera je da nepostojanje napredno uredenog zakonodavno-
pravnog sistema nije Siroko prisutan, obzirom na to da samo nesto viSe od 18% ispitinika ima
ovaj stav. Sli¢no tome predstavnici grupa stejkhodera ne dele misljenje da je nerazumevanje i
neprihvatanje “condo” modela od strane lokalne i Sire zajednice, eksterna pretnja uspesnom
poslovanju “condo” hotela, imajuci u vidu da se i po ovom pitanju pozitivno izjasnilo samo oko
18% ispitanika. Nesto je Siri stav da nerazumevanje 1 nerazvijenost turisti€¢kog trzista u “condo”
delatnosti predstavlja eksternu pretnju gde se pozitivno izjasnilo preko 30% ispitinika).

A-Nepostojanje napredno uredenog B-Nerazumevanje i nerazvijenost C-Nerazumevanje i neprihvatanje
zakonodavno-pravnog sistema turisti¢kog trzista u “condo” delatnosti ~ “condo” modela od strane lokalne i Sire
zajednice

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja, D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. ------ prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 27. Stavovi u pogledu obavezujucih uslova za rad “condo’ hotela (2).

4.2.2. Stavovi i satisfakcija ucesnika i interesnih grupa

Stavovi i satisfakcija u€esnika interesnih grupa su kroz sprovedena istraZivanja sagledani sa
jedne strane u pogledu percepcije uticaja implementacije “condo” hotela na turisticku destinaciju
I njen razvoj uz pogodnosti, dok je sa druge strane usmerenje i percepcija na mogucnosti,
interesovanja, zna€aj i opravdanost implementacije “condo” hotela na domac¢em turistickom
trzistu.

Ispitanici, predstavnici relevantnih grupa stejkholdera u procesu uspostavljanja i upravljanja
,condo“ hotelima dali su svoju procenu uticaja implementacije “condo” hotela na odabrane
aspekte unapredenja turistickih destinacija. U proseku je oko 40 % ispitanika izrazilo stav da bi
implementacija “condo” hotela doprinela razvoju turisticko odmoriSnih kapaciteta i prioriteta,
kao i da bi dodatno unapredila otvorenost lokacije i destinacije. Nesto je manji udeo, oko 35%,
ispitanika koji smatraju da bi implementacija “condo” hotela doprinela otvorenosti lokalnog,
regionalnog i nacionalnog prostora, najmanji je udeo ispitanika, oko 20%, koji smatraju da se
implementacija “condo” hotela odrazila na povecanu odrZivost Zivotne sredine.

Shodno dobijenim rezultatima moze se konstatovati da je evidentan nedostak uverenja
stejkhodera o doprinosima ,,condo* modela §to moze predstavljati problem u iniciranju 1
implementaciji ,,condo* modela poslovanja u Srbiji.

Povecana odrzivost zivotne sredine Razvoj turisti¢ko-odmorisnih kapaciteta i prioriteta
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Dodatno unapredenje i otvorenost Otvorenost lokalnog, regionalnog i nacionalnog prostora
lokacije i destinacije
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici; prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 28. Procena znacaja aspekata uticaja na okruzenje i pogodnosti okruzenja

U Tabeli 34. prikazane su srednje ocene vrednovanja mogucnosti, interesovanja, znac¢aja i
opravdanosti implementacije ,,condo” hotela od strane predstavnika relevantnih grupa
stejkholdera na skali od 1 do 5. Mogu¢nosti implentacije ocenjene su prosecnom vrednoscu 3,30,
interes prose¢nom vrednoscu 3.36 bez zna¢ajnog variranja medu grupama stejkholdera. Znacaj
implementacije ,,condo” hotela u Srbiji ocenjen je procenom vrednoS¢u 3,55 pri ¢emu su
predstavnici fondova i konzorcijuma (D) pridali ovom aspektu zna¢ajno nizu vaznost (proseéna
vrednost 2,00). Prose¢na vrednost ocene opravdanosti investiranja u domace ,,condo” hotele je
bila znacajno visa i iznosila je 4,04, bez znacajnih razlika medu grupama stejkholdera.
Dobijeni rezultati pokazuju da nema suStinskih razlika u pogledu poimanja mogucnosti,
interesovanja, znacaja i opravdanosti medu grupama stejkhodera ali da relativno niska procena
mogucnosti, interesa 1 znacaja moze predstavljati prepreku za implementacju ,,condo” hotela u
Srbiji.

Tabela 35. Stavovi ispitanika vezano za mogucnosti, interesovanja, znacaj i opravdanost
implementacije “condo” hotela na domace turisticko trzZiste

Ciljna grupa Trenutni stav prema Interes za Misljenje o Procena opravdanih
moguénostima implementiranje “condo” implementiranju i investiranja u domace
implementacije ,,condo* hotela ili modela rada u znadaju rada ,,condo“ ,condo“hotele?
hhotela na domace Vasem hotelu ili hotela na domaéem
turisti¢ko trZiSte? poslovnom okruZenju? turistiCkom trZistu?
A 3.00 3.62 3.25P 4.14
B 3.00 2.67 3.00® 3.25
C 3.13 3.67 3.00% 4.22
D 3.00 2.50 2.00° 4.00
E 2.60 2.33 3.00® 4.00
F 3.20 3.00 3.33 3.60
G 3.37 3.53 351° 4.15
H 3.50 2.50 3.20° 4.13
| 3.33 391 3.90° 3.88
J 3.75 2.75 3.71° 4.13
K 3.00 2.00 3.50° 4.33
L 3.36 3.39 3.74° 3.95
prosek 3.30 3.36 3.55 4.04
Uticaj grupe Nije znacajan Nije znacajan p<0,05 Nije znacajan

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici.
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4.2.3. Potencijali i resursi za uspostavljanje ,,condo* hotela u Srbiji
Resursi za uspostavljanje ,,condo” hotela u Srbiji su razmatrani sa aspekata:

- Postojanja i pogodnosti lokacija i destinacija za implementaciju ,,condo” hotela,

- Postojanja potrebnih znanja i vestina medu predstavnicima zainteresovanih strana,

- Zainteresovanosti potencijalnih investitora i korisnika za poslovanje po “condo’ modelu
- Procena potencijalnih korisnika, upravljackih kadrova i njihovih mogucnosti.

“Po svom prostornom rasporedu, obimu, lokacijama i prepoznatim vrstama smestaja i
objekata, investicije usmerene ka “condo” hotelima, mogu biti vrlo raznovrsno i kompleksno
postavljene i opredeljene. Od manjih objekata u radu, porodic¢nih, garni hotela i hotela svih vrsta
kao 1 apartmana do ozbiljnih oblika smestaja gostiju u apart hotelima, turistickim i apartmanskim
naseljima do banja i planinskih centara svih vrsta. “ Lokacijski i poslovno prepoznate su nase
mnogobrojne planinske, banjske i druge odmori$ne turisti¢ke destinacije, kao i gradovi i urbani
centri. ... uz dalju razradu i operacionalizaciju ve¢ uradenih regionalnih i destinacijskih master
planova razvoja: Kopaonika, Zlatibora kao i Pali¢a, Golije, Div¢ibara, Tare, Zlatara, Fruske
Gore, Kosmaja, Homoljskih planina, Jastrebca, Rtnja, Stare planine, ... naSih banja bez izuzetka,
... pri ¢emu regionalne i lokalne zajednice moraju pokazati mnogo znacajniju inicijativu.”

Procenu povoljnosti lokacija-destinacija u Srbiji za pozicioniranje ,,condo‘ hotela od strane
predstavnika relevantnih grupa stejkholdera prikazana je na slici 4. Gotovo 50 % ispitanika je
ustvrdilo da domaci banjski, jezerski i drugi vodni resursi, kao i poznate planiske lokacije i
destinacije predstavljaju povoljne lokacije za ,,condo* hotele. Kada su u pitanju znac¢ajne lokacije
kulturno istorijske bastine, kao 1 poznati parkovi prirode 1 sli¢ni prirodni ambijenti samo oko
20% ispitnika je ustvrdilo da smatra da su ove destinacije povoljne za pozicioniranje ,,condo*
hotela, dok je u sucaju domacih gradova manje od 10 % ispitinika procenilo da predstavljaju
povoljnu lokaciju za pozicioniranje ,,condo* hotela.

Uverenja o povoljnosti pojedinih destinacija za pozicioniranje “condo” hotela je izrazenije
kod predstavnika nadleznih Ministarstava, organa i udruzenja (B) i kod predstavnika komorskih
sistema (E) bez obzira na to o kojoj se destinaciji radi. Dobijeni rezultati ukazuju na ¢injenicu
da medu pojedinim grupama stejkholdera postoji evidentan nedostatak uverenja da su lokacije -
destinacije kojima Srbija raspolaze atraktivne za pozicioniranje “condo” hotela. Ovi stavovi su
posebno izrazeni medu predstavnicima fondova, banaka i drugih investitora, kao i u obrazovnom
sistemu $to predstavlja svakako znacajnu prepreku iskoriS€enju potencijala razoja domace
“condo” turisticke delatnosti.

Nedovoljno uverenje stejkholdera u povoljnost lokacija/destinacija u Srbiji za pozicioniranje
“condo” hotela moze predstavljati problem za prihvatanje inicijativa za implementaciju “condo”
hotela u Srbiji.

Domaci banjski, jezerski i drugi vodni Poznate planinske lokacije i Znacajne lokacije kulturno-istorijske
resursi . destinacije . bastine
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti
u turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske
ustanove, instituti, konsultantske kuée i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici: prosek. 1zvor: IstraZivanja autora

Slika 29. Procena povoljnosti lokacija /destinacija za poziciniranje condo hotela u Srbiji (%)

Procena znanja potrebnih za implementaciju ,,condo® hotela medu predstavnicima
zainteresovanih strana izvrSena je putem licne procene sopstvenog znanja medu ucesnicima u
sprovedenom istrazivanju. Ispitanici su liéno poznavanje rada ,,condo hotela i poznavanje
iskustava iz drugih zemalja ocenili veoma nisko, prose¢nom ocenom ispod 2, pricemu su jedino
predstavnici sektora obrazovanja (J) u domenu iskustava iz drugih zemalja procenili svoje znanje
znacajno visSim u odnosu na ostale grupe, iako i dalje relativno nisko. Nesto visi stepen znanja
ispitanici procenjuju da poseduju u domenu poznavanja vlasnickih i svojinsko pravnih odnosa
kao i poznavanja ekonomskih efekata rada ,,condo hotela procenjujuci sopstvena znanja
proseénom ocenom oko 2,5 bez razlika medu grupama stejkholdera. Najvi$i nivo znanja
(prosecna ocena 3,90) ispitanici procenjuju da imaju u oblasti poznavanja institucionalno-
zakonodavne osnove.

Dobijeni rezultati istrazivanja ukazuju na nedovoljan nivo znanja medu predstavnicima svih
relevantnih zainteresovanih strana, sto ujedno predstavlja izvesno prepreku u implementaciji
,»condo® hotela u Srbiji.

Tabela 36. Licna procena razlicitih aspekata znanja ispitanika o “condo” hotelima

Ciljna grupa Procena li¢nog Poznavanje znanja i Stepen sopstvenog Ocena poznavanja Ocena
poznavanja rada iskustva drugih poznavanja instit.-zakonod. poznavanja
“condo” hotela. zemalja i/ili trZiSta u osnovnih vlasni¢kih osnove uspostavlj. ekonomskih i
oblasti rada “condo” i svojinskih prava i sistema pravnog drugih prateéih
hotelske delatnosti ? obaveza u radu funkcionisanja efekata
,,condo“ hotela: ,»condo“ hotela u poslovanja
Srbiji ? “condo” hotela ?
A 2.05 1.84% 2.67 381 231
B 1.50 1.25% 2.50 4.00 4.00
C 1.33 1.33 1.67 413 2.29
D 1.50 1.50% 3.00 3.50 1.50
E 2.00 1.60% 2.25 3.80 1.50
F 1.40 1.33 2.40 4.00 3.33
G 1.68 1.62% 2.45 4.09 2.67
H 1.75 1.83% 2.88 3.88 217
| 1.72 1.87% 2.84 3.70 2.39
J 2.00 2.75° 3.63 4.00 2.86
K 1.67 1.50% 3.33 4.17 3.00
L 1.47 2.39%® 2.56 3.71 2.49
prosek 1.66 1.80 2.59 3.90 2.54
Uticaj grupe Nije znacajan Nije znacajan Nije znacajan Nije znacajan Nije znacajan

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici :

Sledeci istrazivacki korak bio je u proceni postojanja izvora finansiranja “condo” hotela u
Srbiji, koja je takode izvrSena putem sagledavanja li¢nih stavovoa ucesnika u ispitivanju . Kada
je u pitanju procena zainteresovanosti potencijalnih investitora za ulaganje u domace “condo”
hotele procenjeno je od strane svih stejkholdera da je ovo interesovanje nisko, sa prosecnom
ocenom 2,03 1 bez znacajnih razlika medu grupama stejkhodlera. Sopstvena zainteresovanost za
kors¢enje “condo” hotela je procenjena na nesto visem nivou, sa prose¢nom ocenom 3,33, bez
znacCajnih razlika medu grupama stejkholdera.

Ovi rezutati ukazuju na to da nedostatak interesovanja potencijalnih investitora, a donekle i

potencijalnih korisnika “condo” hotela moze biti problem u implementaciji “condo” hotela u
Srbiji.
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Tabela 37. Procena zainteresovanosti investitora (vliasnika) i korisnika (vlasnika smestajnih
jednica) za uspostavijanje turistickog poslovanja po “condo” modelu.

Ciljna grupa Ocena zainteresovanosti fondova, bankarskog i drugih Ocena sopstvene zainteresovanosti za koriS¢enje
sektora za investiciono, kreditno, razvojno, dopunsko i/ili ,»condo“ hotela kao ,,druge kuée* ?
drugo namensko ulaganje u domace ,,condo* hotele
A 1.67 3.27
B 3.00 3.67
C 2.33 343
D 1.50 3.50
E 1.50 3.40
F 2.33 3.20
G 2.08 341
H 2.00 3.50
| 1.78 3.17
J 1.50 3.25
K 1.50 4.00
L 2.23 3.17
prosek 2.03 3.33
Uticaj grupe Nije znacajan Nije znacajan

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici.

Izvor: Istrazivanja autora

Pored procene li¢ne zainteresovanosti ispitnika kao korisnika “condo’ hotela ispitnici su dali
1 procenu postojanja potencijalnih korisnika na tr§iStu Srbije. Sa prose¢nom vrednoscu 4,14 1 bez
znacajnih razlika medu grupama ¢ime ova ocena ukazuje na uverenje da potencijalni korisnici u
Srbiji verovatno ipak postoje u znacajnom broju.

Sa druge strane procena postojanja adekvatnih upravljackih kadrova i njihovih stru¢nih
mogucénosti da obezbede ugovorna prava vlasnika “condo” hotela u Srbiji, ocenjena je nesto nize
sa prose¢nim vrednostima 3,04 1 3,34 respektivno, Sto ukazuje na mogucée probleme kako u
nalazenju adekvatnog upravljackog kadra, tako i u njegovim mogucnostima da adekvatno
upravlja “condo” hotelom.

Tabela 38. Procena postojanja potencijalnih korisnika, upravijackih kadrova i njihove

Mmogucnosti
Ciljna Stepen prepoznatljivosti korisnika Ocena postojanja adekvatnih Procena moguénosti
grupa usluga ,,condo* hotela na doma¢em kadrova za propisano i struéno profesionalnog upravljaca da
turistiCkom trZitu? upravljanje “condo” hotelima ? obezbeduje ugovorena prava
vlasnika ,,condo* hotela?
A 424 3.19 3.32
B 4.25 3.00 3.33
C 3.38 3.00 3.57
D 4.50 1.50 3.50
E 4.60 2.60 3.50
F 4.00 3.20 3.75
G 4.28 3.00 3.33
H 413 3.00 3.50
| 433 2.96 3.17
J 4.25 2.88 4.14
K 433 3.17 2.60
L 3.86 3.17 3.29
prosek 4.14 3.04 3.34
Uticaj Nije znacajan Nije znacajan Nije znacajan
grupe

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruZenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici.

Izvor: Istrazivanja autora
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4.2.4. Specifi¢nosti primene modela upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima u Srbiji

Kompleksnim procesnim aktivnostima funkcionalnog organizovanja “mix-use” modela
“condo” hotela, opredeljen je karakteristican “IMS-Quality” model objedinjenog upravljanja
kvalitetom u ,, kontekstu organizacije, predstavljajuci proces koji odreduje faktore od uticaja na
svrhu, ciljeve i odrzivost organizacije, ... razmatra interne faktore kao $to su vrednosti, znanja,
kultura i performanse organizacije, ... takode razmatrajuci eksterne faktore kao $to su zakonsko,
tehnolosko, konkurentsko, trzisno, kulturolosko, drustveno-ekonomsko okruzenje i dr. Primeri
nacina izrazavanja svrhe jedne organizacije ukljucuju njenu viziju, misiju, ciljeve, politike 1 dr.*
(2.2.3. SRPS ISO 9000, 2015.), sa standardnim akcentom na klasi¢ne hotele kao i posebnim
pristupom sistemu i1 upravljanju kvalitetom kroz inkorporirane aspekte kljucnih ekonomskih
specifi¢nosti u poslovanju “condo” hotela.

Upravljanje kvalitetom u ostvarivanju ekonomskih koristi i zadovoljstvu ucéesnika u
poslovanju “condo” hotela, klju¢no doprinosi drustvenim aspektima ukupne poslovne uspesnosti
1 opravdanosti svrhe, ciljeva i odrzivosti poslovanja “condo” hotela. Zna¢ajan doprinos sistema
kvaliteta zadovoljstvu ucesnika, uz sigurnost i zastitu materijalnih i nematerijalnih vrednosti,
imovine, kao 1 prava i obaveza svih ucesnika u poslovanju “condo” hotela, definiSe se kroz:

- Sistem upravljanja kvalitetom kao temeljnim vrednosnim aspektom uspesnog poslovanja;

- Ekonomsko vrednovanje dodatne "komercijalizacije "imovine vlasnika smestajnih jedinica,
- Trzisna vrednovanja “condo’ hotela na osnovu kvaliteta profesionalnog upravljanja;

- “Risk menadzment” uz sigurno poslovanje, zastitu i valorizovanje imovine viasnika;
-Kvalitet i vrednovanje imovinskih i neimovinskih prava ucesnika i viasnika “condo” hotela.

Kako bi se specificnosti primene modela u sistemu i upravljanju kvaliteto dopunile
stavovima stejkholdera u okviru sprovedenog istrazivanja, ispitanici su izvrSili procenu znacaja
odabranih ekonomskih efekata u vezi komercijalizacije vlasnistva “condo” hotela (Slika 31).

Od strane najveCeg broja ispitinika (preko 80%), ekonomski efekti kupovine uz
uspostavljanje vlasniStva na “condo” hotelskim jedinicama (A), generalno su ocenjeni kao
znacajni, uz takode znaCajne razlike medu grupama stejkholdera. Najveci udeo ispitnika je
definisalo i dalo znadaj ovom aspektu u grupama predstavnika resornih ministartava (B),
predstavnika fondova i konzorcijuma (D), kao 1 predstavnicima samih hotelijera, dok je medu
predstavnicima obrazovnih institucija (J), kao i predstavnicima hotelsko-turisti¢kih organizacija
1 udruZenja (H), naymanji udeo onih koji ovaj aspekt smatraju znacajnim.

I-Ekonomski efekti kupovine i vlasniStva nad I1-Konstantan nov¢ani prinos od izdavanja gostima
,,condo* hotelsklm sobama na turistiékom trziStu
1 “ - ‘- B L0000
¥ 0,0
K00 son F2.7
01 B0 TR
10Lq A0
'O I 2000
I 0,0
A n C H 1 E L
I11-Sigurnost komercijalizacije investicije na IV-Sigurna i komercijalizovana investicija
trzisStu nekretnina u ”drugu kuéu”
100,0 100,0
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V-Najekonomiéniji liéni boravak vlasnika u hotelu VI-Autonomna prava raspolaganja, prodaje, svojine,
(sopstveno vlasnistvo) vlasni$tva i dr

100,0
30,0
60,0
40,0
20,0

0.0

8 C D E F G H | J K L

Legenda: A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. prosek.

lzvor: Istrazivanja autora

Slika 30. Procena znacaja ekonomskih aspekata i efekata u vezi komercijalizacije vlasnistva

Kada su u pitanju pojedinacni aspekti koristi za vlasnike “condo” smestajnih jedinica nesto
je manji udeo onih koji ih smatraju znacajnim — oko 50 % ispitanika smatra znaajnim konstantan
novcani priliv od izdavanja “condo” smestajnih jedinica gostima (II) kao i najekonomicniji
boravak vlasnika smestajne jedinice u hotelu (V), dok preko 35 % ispitnika smatra znacajnim
sigurnost komercijalizacije investicije (I11) i autonomna prava raspolaganja i prodaje (VI).
Shodno tome mozZe se zakljuciti da bududi vlasnici “condo”smeStajnih jedinica ¢e vec¢i znacaj
pridati aspektima komercijalizacije i koriS¢enja, a manji vlasni¢kim pravima koja kupovinom
“condo” smestajne jedinice sticu. U pogledu ovih stavova postoje evidentne razlike medu
grupama stejkhodera.

U pogledu procene znacaja aspekata sigurnosti i troSkova u vezi sa vlasni$tvom nad “condo”
smestajnim jedinicama, manje od 40 % smatra znacajnim obavezno osiguranje i o¢uvanje
kapitalne vrednosti imovine a oko 40 % ispitnika procenjuje da su znacajne naknade za
profesionalno upravljanje. Takode oko 45 % ispitanika smatraju znac¢ajnim ekonomsko i trajno
odrZavanje, dok oko 50 % ispitanika smatra kapitalne troskove obnove, adadaptacija i razvoj
smatra znac¢ajnim aspektom.

Rezultati ispitivanja ukazuju na to da je genralno prisutna svest o ekonomskim efektima
posedovanja “condo” smestajnih jedinica, ali da o detaljima kako ekonomskih aspekata ulaganja
u “condo hotele”, kao i po potrebi ulaganja u ouvanje ove imovine svest kod znacajnog broja
ljudi, ¢ak ni onih iz stru¢nih krugova, nije razvijena. Ovo svakako predstavlja specifi¢nost o
kojoj prilikom implementacije “condo” hotela u Srbiji treba voditi racuna.

VIl-Ekonomsko i trajno struéno odrzavanje (tekuce i VIlI-Naknade za profesionalno upravljanje, fransize i dr.
investiciono)

1000

w0

1000 L at
6.7

0.0 e

0.0 - 52.6
409 43,3 X
40.0 . 8 ST . N 5. L3
20,0 I I I I 125 12.5 I
a -] o (4] £ ¥ G H J K L

201



IX-Kapitalni troskovi obnove, adaptacija, razvoja i dr. X-Obavezno osiguranje i oéuvanje (uvecanje) kapitalne
vrednosti imovine
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Legenda: A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. Prosek

Izvor: Istrazivanja autora
Slika 31. Procena znacaja aspekata sigurnosti i troskova u vezi sa vlasnistvom nad smestajnim
“condo” jedinicama

4.2.5. Orjentacija u primeni standarda u upravljanju kvalitetom u ,,condo* hotelima

Orjentacija u primeni standarda kvaliteta modeliranog ,,condo* hotela, usmereva na
neizostavno shvatanje znacaja kompleksnog organizovanja niza specijalistickih, funkcionalno
opredeljenih procesnih aktivnosti definisanog turistiCkog proizvoda i usluga, kroz jedinstveni
sistem kvaliteta i upravljanje kvalitetom u domaéim ,,condo” hotelima: Procesni pristup
funkcionalnog organizovanja ,,condo* hotela, usmerava na sagledavanje slede¢ih aspekata:
prostornih, tehnicko-tehnoloskih, socijalnih, zdravstvenih, administrativnih, pravnih,
ekonomskih, komercijalnih, ekoloskih, estetskih, kao i drugih ciljno karakteristi¢nih oblasti, uz
uredenje uzajamnih vlasnickih, upravljackih, komercijalnih i drugih korisni¢kih odnosa klju¢nih
i aktivnih uéesnika u dimenzijama definisanja poslovnog modeliranja ,,condo* hotela sa
pripadaju¢im proizvodima 1 uslugama u oblasti turistickog poslovanja.

Primena definisanih stanadarda u kombinovanom modelu odmori$nog stanovanja i
hotelskog boravka u domacoj turistickoj delatnosti, kakav je model ,,condo* hotela, sloZen je 1
zahtevan cilj u uspostavljanju i uspesnoj primeni. Pri tome, sveobuhvatan i odgovoran pristup
integrisanju kvaliteta uz organizovan sistem upravljanja kvalitetom, opravdava organizacioni
pristup jedinstvenom integrisanju standarda kvaliteta, kroz utvrdenu ulogu profesionalnog
upravljaca u jedinstveno kreiran model organizovanog ustrojstva: Integrisanog Menadzment
Sistema kvaliteta, (IMS-Quality), u ,,condo* hotelima.

U okviru sprovedenih istrazivanja, primena standarda upravljanja kvalitetom u ,,condo*
hotelima, sagledana je dokumentovano, alizaama primennjene ,,dobre prakse“, domace i
inostrane turisticke privrede, izborom testiranih 1 proverenih slucajeva, proverom klju¢nih
procesa, prema potrebama i simulovanih, kao i nizom funkcionalno organizovanih aktivnosti
procesnim pristupom, kroz razvojne periode poslovanja ,,condo* hotela po modelu: ,,Od ideje do
realizacije, vezane za dugorocno integrisano trzisno poslovanje, propisan i uredan rad u svim
segmentima poslovnog organizovanja, prvenstveno kroz sledea istrazivanja i studije,
neophodno potrebno za stru¢no, uspesno i odgovorno, razvojno poslovanje ,,condo hotela na
domacem turistickom trzistu Uz:

1. Razvojne studije opravdanosti; 2. Strategije upravljanja kadrovima;
3. Strategije prodaje i politike cena; 4. Druge strategije i poslovne politike; lzvor: Autor

Kada su u pitanju kadrovi Ceste pojave koje onemogucuju puno angazovanje, strucno-
upravljackog 1 operativnog osoblja su: nezainteresovanost, nedostatak poslovne orjentacije,
nepostojanje objektivnih radnih moguénosti, neadekvatna materijalna satisfakcija i drugi uzroci.
Medutim, na osnovu sprovedenih istrazivanja moze se zakljuciti da je broj onih koji procenjuju
da mogu postojati problemi sa kadrovima, relativno mali. Sa druge strane, nestru¢an rad

202



profesionalnog upravljaca kao potencijalni problem sagledava 33% ispitnika, Ceste promene
profesionalnih upravljaca manje od 30 % ispitanika, a neodgovornost i neposvecenost kadrova
procenjuje samo nesto preko 23% ispitanika. Iako su oucljiva variranja u odgovorima po
posmatranim grupama stejkholdera, ni u grupama gde se ovi problemi sagledavaju kao znacajni
od vece broja ispitanika, njihov udeo retko prelazi 50%.

Nestru¢an rad profesionalnog Ceste promene profesionalnih Neodgovornost i neposvecenost
upravljaca o upravljaca _ kadrova

Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja, D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisti¢ke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici; prosek.

lzvor: Istrazivanja autora

Slika 32. Sagledavanje kadrovskih problema kao pretnja uspesnom poslovanju “condo’ hotela

Sli¢na je situacija i kada je u pitanju sagledavanje najvaznijih propusta u poslovanju. Najveci
udeo ispitanika, skoro 40% sagledava neobezbedenost dugoro¢nog planskog poslovanja i
razvoja kao problem. Kada su u pitanju opasnosti od neras¢iS¢enih vlasnickih odnosa, nejasno i
nepotpuno definisana ugovorna prava i obaveze kao i nedostatak garancija za ugovorene
komercijalne obaveze, udeo isptanika koji ove aspekte sagledava kao moguce propuste je manji
od 30%, a u sluéaju nestruénih i nekompletnih ugovora udeo onih koji sagledavaju ovo kao
problem je ispod 20%. Ovakvi rezultati ukazuju na nedovoljno razvijenu svest medu
predstavnicima svih grupa stejkholdera o znacaju ovih aspekata poslovanja ili sa druge strane
njihovu uverenost da do ovih problema nece do¢i, §to nije objektivno osnovano.

Nestru¢ni i nekompletni ugovori Nejasno i nepotpuno definisana Nedostatak garancija za ugovorene
ugovorna prava i obaveze komercijalne obaveza
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Opasnost od nerasc¢is¢enih Neobezbedenost dugoro¢nog
vlasni¢kih odnosa planskog poslovanja i razvoja
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. Prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 33. Sagledavanje najvaznijih propusta u poslovanju kao pretnji uspesnosti “condo” hotela
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4.2.6. Uloge aktera u implementaciji upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima u Srbiji

Sprovedena istrazivanja administrativno uredenih statusnih uloga i1 polozaja klju¢nih
ucesnika od znacaja za moguénost i obaveznost kreiranja definisanog poslovnog modela
,condo® hotela, usmeravaju na izri¢ite obaveze operatora finansiranja ( kao ,,izvornog*
investitora), da izabranom profesionalnom upravljacu obezbedi ugovorno odgovorno
organizovanje procesa poslovanja uz implementiranje i takode odgovorno upravljanje sistemom
i kvalitetom u ,,condo* hotelima. Preporucen, definisan i implementiran model ,,IMS-Quality* u
okviru organizacije poslovanja 1 upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelu, klju¢nim ucesnicima
u radu, obezbeduje i omogucava najvisi stepen ovlas€enja, znanja i mguénosti, kao i punu
odgovornost za uspesnost poslovanja ,,condo* hotela.

Vezano za ulogu ucesnika u imlementaciji upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima u
Srbiji od strane ispitanika je trazeno da identifikuju znacajne aspekte efikasnog upravljanja
»condo® hotelom (Slika 9). Manje od 45% ispitnika je oznacilo obavezujuée profesionalno
upravljanje 1 stvaranje uslova za povecanu pravnu sigurnost kao znacajne. U slucaju kvaliteta
odrzavanja, adaptacija i pravilnijeg rasporeda troskova, udeo onih koji su ove funkcije oznacili
kao znacajne, manji je od 40%. Na osnovu ovih rezultata evidentno je da stejkholderi relevantni
za implementaciju ,condo“ hotela, u Srbiji ne pridaju adekvatan znacaj klju¢nim
odgovornostima profesionalnih menadzera koji treba da implementiraju i odgovaraju za
upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima. Bez obzira na razlike u udelima onih koji su ove
aspekte ocenili kao znacajne, medu predstavnicima posmatranih grupa stejkholdera navedena
konstatacija se u manjoj iili ve¢oj meri odnosi na sve zainteresovane strane.

Obavezujuce profesionalno upravljanje ,,condo* Kvalitet odrzavanja i adaptacije svih vrsta
hotelom
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruzenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruZenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuée i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. prosek.

Izvor: Istrazivanja autor
Slika 34. Procena znacaja aspekata efikasnog upravljanja “condo” hotelom

Kada su u pitanju svojinska prava vlasniStva na pojdinacnim hotelskim smesStajnim
jedinicama (Slika 10) moze se uociti znacajno diferenciranje grpa stejkhodera u pogledu stavova
u ovom domenu. Dok predstavnici investitora i i privrednika (A), ministarstava, uprave, organa
1 institucija (B), organizacija, ustanova i udruzenja (C), fondova i konzorcijuma (D), komorskiha
sistem 1 strukovnih udruzenja (E) i investicionh, razvojnih i drugih banaka veéinu aspekata
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vecinski smatra znacajnim kod predstavnika ostalih grupa stejkhodera ovakav stav nije prisutan.
Ova konstatacija se odnosi na svojinska prava, prava raspolaganja, prava na komercijalizaciju i,
donekle, na prava na ugovaranje profesionalnog upravljanja, dok us sluc¢aju suvlasnickih prava
prece kupovine bez obzirana grupu stejkhodera stav o znacaju ovog aspekta nije rasprostranjen.

Svojinska prava (etazna svojina, Pripadajuca prava raspolaganja po Suvlasnicka prava prava prece
susvojina) na ,,condo“ hotelskim 0shovu prava svojine kupovine i druga prava
jedinicama
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____Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici. Prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 35. Stavovi o najznacajnijim svojinskim pravima i viasnistvu nad pojedinacnim hotelskim
smestajnim jedinicama

Kada su u pitanju obaveze i1 ogranicenja u okviru vlasniStva nad smeStajnim jedinicama
»condo” hotela, najveéi je broj onih koji sagledavaju znacaj li¢nog raspolaganja hotelskom
sobom u ugovorenom periodu kao znacajnim (oko 45% ispitanika). Obaveznost ugovaranja
profesionalnog upravljanja i snosenja troskova odrzavanja kao znacajne, sagledava nesto manje
od 40% isptanika, a obavezu prihvatanja ku¢nog reda hotela jo§ manji udeo ispitanih stejkholdera
(23,6%). Najmanji je udeo onih koji znacajnom obavezom i odgovornoS¢u vlasnika smatraju
snoSenje troskova odrZavanja, bezbednosti, osiguranja i obnove imovine.

Ugovaranje obavezujuceg, Snosenje troskova tekuceg Li¢no raspolaganje hotelskom
profesionalnog upravljanja odrzavan]a idrugih obaveza ~ sobom u ugovorenim periodima
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Obavezujuce prihvatanje ,,ku¢nog  Troskovi odrzavanja, bezbednosti,
reda“ hotela _ osiguranja, obnove imovine i dr.
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruzenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruZenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuce i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici prosek

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 36. Sagledavanje najznacajnijih obaveza i ogranicenja u okviru viasnistva
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Na osnovu dobijenih rezultata jasno je da kljucni stejkhoderi, relevantni za implementaciju
,,condo* hotela u Srbiji, nemaju dovoljno adekvatno izgradene stavove o pravima, obavezama i
ograni¢enjima vlasnika smestajnih jedinica u ,,condo* hotelima, §to svakako moze predstavljati
problem u procesima i fazama trziSnog implementiranja.

4.2.7. Upravljanje kvalitetom kao osnova uspeha u poslovanju i pozicioniranju ,,condo* hotela
na domace hotelsko-turisticko trziste

Osnove uspeha u poslovanju “condo” hotela sadrzane su u vodenju projekta po metodu: “Od
ideje do realizacije” uz: Uspesnost poslovanja i pozicioniranja “condo” hotela na domace
turisti¢ko trziSte pociva na realnom, trziSnom, subjektivno i objektivno odrzivom pristupu
realizaciji: ideje, vizije i misije: znanja i upoznavanja, planiranja, usvajanja, sticanja, znanja o
implementiranju, odrzavanju i razvoju: imovine, prava i obaveza, ovlas¢enja i odgovornosti,
uslovnih i posledi¢nih uticaja, prednosti i opasnosti, kao i drugih uslovnih procesa i aktivnosti,
prednosti 1 opasnosti od znacaja za dugoro€an-trajan rad definisanog modela “condo” hotela u
Srbiji.

U okviru empirijskog istrazivanja ispitani su stavovi predstavnika grupa stejkhodera
“condo” hotela o prednosima “condo” hotela u odnosu na druge vrste hotela u Srbiji. Aspekti
koje vecina ispitnika posmatra kao prednost “condo” hotela su veca popunjenost hotelskih
kapaciteta (84,1%), bolji ekonomski efekti poslovanja (81,3%), povecanje reinvesticione snage
hotelijera (77,5%), unapredenje trziSne konkurentnosti (77,5%), podizanje kvaliteta rada u
delatnosti (71,4%) 1, donekle, visi stepen kvaliteta (61,5%) uz povecanu korist vlasnika od
primenjene komercijalizacije (59,9%).

Veca popunjenost hotelskih Bolji ekonomski efekti poslovanja Povecanje reinvesticione snage
kapaciteta _ o hotelijera -
Ny B4 ol =3 vor ‘_ 2 | X ~ | e 1008 -3 i'""'i‘x‘} i 44 s et 415
Visi stepen kvaliteta Unapredenje trzi$ne Podizanje kvaliteta rada u
konkurentnosti v delatnosti
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Legenda:A-Investitori i privrednici; B-Ministarstva, uprave, organi i institucije; C-Organizacije, ustanove i udruZenja; D-Fondovi i
konzorcijumi; E-Komorski sistem i strukovna udruZenja; F-Investicione, razvojne i druge banke; G-Ugostitelji i hotelijeri i drugi subjekti u
turizmu; H-Hotelsko-ugostiteljske organizacije i udruzenja; I-Turisticke i destinacijske organizacije, agencije i turoperatori; J-Skolske ustanove,
instituti, konsultantske kuée i dr.; K-Mediji; L-Drugi kompetentni i kvalifikovani ispitanici.

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 37. Stavovi o prednostima “condo” hotela u odnosu na druge vrste hotela u Srbiji

Aspekti za koje nesto manji broj isptanika smatra da predstavljaju prednosti “condo” hotela
u odnosu na druge vrste hotela su komercijalni i ekonomski efekti za vlasnike (50,5%) i
moguénost izbora vremena boravka za vlasnike smestajnih jdinica (48,9%). Zna¢ajno manji broj
isptnika kao znacajne prednosti ocenjuje unapredenje aspekata stambeno stanarskih aspekata
zivota (36,3%), povecanu mogucnost investiranja u nove “condo” hotele (36,8%), moguénost
reinvestiranja od strane vlasnika “condo” hotela (36,3%) 1 odrZavanje uz uvecanje kapitalne
vrednosti imovine (35,2%). Najmanji je udeo onih koji u prednosti “condo” hotela ubrajaju visok
nivo standarda kvaliteta vlasnika (29,7%) i moguénost prenamene poslovnih objekata u “condo”
modelm rada (27,5%).

U svakom slucaju medu stejkhoderima “condo” hotela je rasprostranjeno, ali ne i potpuno po
svim aspektima razvijeno, uverenje o viSestrukim prednostima koje ovaj model turistickog
poslovanja ostvaruje u odnosu na klasi¢ne hotele i druge vrste smestaja.

Dodatne i uporedne analize istrazenog poznavanja poslovnog modela, sagledane kroz
karakteristi¢ne aspekte postojecih znanja, iskustava, interesa, kao i zadovoljstava i satisfakcije
diferenciranih ucesnika, ukazuju na kolebljive, ali ipak dovoljno jasne i stabilne, uvazavajuce
aspekte bitnih pokazatelja od znafaja za dalje unapredenje poslovanja 1 trZiSnog
implementiranja.

Postojanje znanja u radu "condo" hotela

56 /1 .
Ukupan broj
- . 12 5 2 ispitanika:
1.1. Bez posebnih 2.2.Minimalno i 3.3. Dobro i 4.4.Nrlo dobro 5.5. Potpuno o svim
iskustavaiznanja  skoro zanemarujuée uglavnom o bitnim  posebno o bitnim aspektima rada i

karakteristikama iskustvima praksi

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 38. Postojanje znanja o radu ,,condo *“ hotela
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Evidentan je visok stepen nepoznavanja rada ,,condo“ hotela, pojacan tendencijom
padajuceg trenda u pogledu znanja od bitnih aspekata do Sirih aspekata rada ,,condo* hotela u
turistickoj praksi.

Poznavanje''condo" modela poslovanja
126

& Ukupan broj

- 17 . \ ispitanika:
— 234

1.1. Nedovoljno, stvarno 2.2. Dovoljno, minimalno i 3.3. Dobro i uglavnom o 4.4. Dosta dobro, posebno  5.5. Potpuno i 0 svim
niSta Kontinuiran i duzi skoro zanemarujuce bitnim karakteristikama o bitnim elementima rada  bitnim karakteristikama
godisnji rad modela rada

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 39. Poznavanje ,,condo *“ modela poslovanja

U radu ,,condo* hotela, znacajno je visok stepen minimalnog i zanemarujuceg znanja u
odnosu na ,,nesto bolje* trendove kada su u pitanju prethodna objasnjenja i dodatna razjasnjena
Sto utie na jasnije i afirmativnije, ali i realno neosnovano iskazivanje interesa ucesnika kada su
u pitanju bitni aspekti poznavanja modela poslovanja.

Iskustva i znanja u radu "'condo' hotela

38
26 28
" O T
3 ispitanika:
[ o

1.1. Nepostojanje  2.2.Minimalan ali i 3.3. Realno 4.4.Vrlomoguée  5.5. Utvrden jasan
bilo kakvog interesa nedefinisan interes uspostavljen interes utvrdivanje interesa  interes i koncept
poslovanja

lzvor: Istrazivanja autora
Slika 40. Postojanje iskustva i znanja o radu ,,condo* hotela

Potpuna jasnoca i razumljivo kolebanje prepoznavanja interesa kao posledica nedovoljnih
znanja 1 iskustava u poslovanju ,,condo* hotela. UkrStena pitanja, posebno istim ili srodnim
stratifikovanim grupama, daju nepouzdane podatke, koje treba imati u vidu u radu svakog
razvojnog projekta po modelu ,,condo* hotela u Srbiji. Satisfakcija izvornih, autenti¢nih vlasnika
sastoji se u sigurnom investiranju uz profesionalnog upravljaca, uspesniju radnu operativnost,
brzi obrt i povrat ulozenih sredstava i valorizaciju imovine. Relativno ujednacen trend istraZzenih
aspekata ukazuje na dobre strane mogucnosti razvoja modela uz dodatne podrzavaju¢e mere 1
aktivnosti kao i otklanjanje nedostataka nedovoljno deklarisanih i iskazanih, sistemskih mera i
iskustvenih znanja o poslovnom modelu.

Satisfakcija operatora investiranja kao "izvornih" vlasnika ""condo’ hotela

35
24
21 10 14 Ukupan broj
ispitanika:
. O . I ] 104

1.1. Sigurnost 2.2. Brzi "povrati 3.3. Uspesnija  4.4. Uspesnija trziSna  5.5. Uspesnost

investicije uz obrt" ulozenih operativnost i pozicioniranost obezbedivanja
profesionalnog sredstava uz upravljanje sredstava
upravljaca valorizaciju imovine kvalitetom reinvestiranja

Ukupan broj ispitanika: 104
lzvor: Istrazivanja autora
Slika 41. Satisfakcija operatora investiranja kao ,,izvornih *“ vlasnika ,,condo *“ hotela
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Verovanje upesnosti poslovanja po stavovima pojedinacnih vlasnika, u velikoj meri je
ravnomerno balansirana kroz satisfakciju kljucnih vrednosnih aspekata: sigurnog investiranja i
upravljanja kvalitetom, $to uz satisfakciju licnog boravka, znacajne komercijalizacije i sigurnog
vrednovanja sopstvene imovine, predstavlja znacajan vrednosni temelj aspekata satisfakcije.
Nedovoljno maksimitiranje viSeg nivoa i procenta vrednovanja sustinski je vezana za nedovoljna
znanja, i druge faktore koji nisu u aktivnoj funkciji primene modela na domac¢em tutistickom
trzistu.

4.2.8. Kreiranje procesa i upravljanje uslovima od uticaja na razvoj sistema upravljanja
kvalitetom i implementaciju ,,condo‘ hotela na domace turisticko trziste

Sprovedena istrazivanja potvrduju univerzalnost moguénosti implementiranja ,,condo*
hotela, uz znacaj razvojnog sistema i ulogu upravljanja kvalitetom u odnosu na turisticko trziste,
¢ime se potvrduje opravdanost Sireg pristupa temama u obradi klju¢nih aspekata definisanja
postavljenih istrazivackih hipoteza, sve u odnosu na znacaj kvaliteta i uspeSnost implementiranja
»condo® hotela na turisticko trziste. Potvrduje se potreba kompleksnog organizacionog pristupa
koji obezbeduje da se niz znacajanih aspekata u oblasi koncepta, trziSnog nastupa, odnosa
vlasnika imovine, kao i drugih aktivnih i klju¢nih ucesnika, uz dopunjujuéi institucionalni okvir,
upravljacki mehanizam, sagledaju kroz dodatno definisane razlicitosti poslovanja u odnosu na
klasi¢ne modele turistickog smestaja u Srbiji. Jedinstvenost poslovnog organizovanja ,,condo*
hotela klju¢no opredeljuju vlasnicko-upravljacki odnosi uz pripadajuce standarde kvaliteta u
okviru razvojnog pristupa nacinu upravljanja kvalitetom.

Istrazivanja uslova i analize mogucnosti pristupa uspe$nom implementiranju hotelskog
»condo“ modela poslovanja na turistickom trziStu Srbije, utvrduju postojanje znacajno
raspolozivih razvojnih resursa za uspeSno implementiranje poslovanja ,,condo* hotela na
turistickom trzistu. Kompleksnost definisanog i sprovedenog naucnog pristupa predmetu i
ciljevima istrazivanja, u velikoj meri potvrduju potrebe produZenih istrazivackih usmerenja i
delovanja, kako dodatnih dokazivanja komparativnih prednosti turistickog poslovanja
modeliranih ,,condo* hotela, posebno u stvorenim, domacim i karakteristi¢nim uslovima.

Turisticko poslovanje ,,condo* hotela u Srbiji zasniva se i oslanja na mogucnosti kreiranja
Sire definisanih osnova i uslova, opredeljenih sprovedenim teorijskim istrazivanja modeliranih
,mix-use* primera poslovne prakse, uz neophodnost kombinovanja analitickih pristupa
definisano usaglasenim uslovima primene u domacoj praksi. U ambijentu domace raspolozivih
poslovnih i stambenih resursa, kao i potvrdivanjem drugih uslovnih moguénosti od znacaja na
prakti¢nu primenu u turistickoj delatnosti, sve uz potvrdu primenjivog razvoja u domacoj
turistickoj delatnosti, definisane istrazivacke postavke neophodno i u najvecoj, dominantnoj
meri, potvrduju postavke glavnih: H o1; H o2; I H o3; hipoteza, ujedno opredeljujuéi ,,condo*
hotelima znacajan pristup i poslovni nastup domacem turistickom trzistu uz neophodna,
minimalna ogranicenja i delimi¢nu, dodatnu potvrdenost pomo¢nih hipoteza: H o1-4; H 03-2; I H
03-4; Sto ukupno sprovedenom istrazivanju daje potvrdu visokog stepena dokazanosti i moguce
poslovne primene u domacoj turistickoj praksi.
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4.2.9. Generalne napomene:

Neophodnost i potreba kombinovanih istrazivackih pristupa poslovnim aspektima sustine
organizovanja uz razvojno projektovano poslovanje ,.condo* hotela, jasne su i uslovno
nezaobilazne, ujedno i polazne osnove definisanja klju¢nih poslovnih aspekata znanja i dodatno
uslovnih uticaja na trziSnu uspesnost u turistickoj delatnosti. Razvojni sistem kvaliteta i
upravljanje kvalitetom u tom smislu zauzima znacajnu konstitutivnu, organizacionu, ujedno i
razvojnu funkcionalnu ulogu od uticaja na trzisnu organizovanost, prepoznatljivost,
konkurentnost i dugoro¢no uspesnu traznju.

Znacaj i uloga dobijenih rezultata istrazivanja, u prizmi tematski Sire opredeljenih aspekata
uslovnog pristupa trzisnom implementiranju, ukazuju na neophodnost sprovodenja kompleksnog
pristupa naznacenim uslovima od uticaja na poslovno pozicioniranje, konkurentnost, kao i
dugoroénu uspesnost. Doprinos kljuéno usmerenih, istrazenih aspekata razvojnog sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom, neophodan je i ocekivan pristupni aspekt poslovne uspesnost
,,condo* hotela u Srbiji, doprinoseci slede¢em:

A. Razumevanju kompleksno, razvojno razradenog pristupa klju¢no definisanim aspektima
»inoviranih“ uticaja na organizovanje uspe$nog poslovanja ,,condo* hotela, posmatrano kroz
bitna funkcionalna definisanja poslovno diversifikovanih radnih procesa i odnosa ucesnika u
poslovanju. Ujedno usmeravajuéi istrazivacki doprinos na klju¢na funkcionalno-organizaciona
ponasanja procesnim pristupom, operativnim unapredenjima, uz razvojne pristupe poslovnim
aspektima sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ostvarivanju poslovnih ciljeva kroz:

- Definisanje pozicija pojedinac¢nih, kao i grupnih uloga ucesnika,;

- Sustinu i odnos o¢ekivanog u odnosu na ostvareno zadovoljstvo ucesnika, posebno kljuénih;
- Ocekivanu i oStvarenu mo¢, ujedno i uz vlasni¢ko-korisnicke uticaje ucesnika u poslovanju;
- Uspesnost upravljaca u odnosu na ocekivanja vlasnika, kupaca i korisnika;

- Uspostavljeno jedinstvo uéesnika u trajno standardizovanom sistemu kvaliteta;

- Uspostavljanje poslovno razvojnog ,,Integrisanog Menadzment Sistema - Kvaliteta“;

- Kontinuirano obezbeden i stalno unapredujuc razvojni pristup poslovnim performansama;

- Zakonsko, statusno i ugovorno uredenje svojinskih odnosa klju¢nih i aktivnih ucesnika;

- Druga razvojno projektovane i ostvarive zahteve sistema kvaliteta;

- Druga razvojno ostvariva, uzajamna prava kao i obaveze u odnosima klju¢nih uéesnika;

Organizovanje radno-operativnih funkcija, procesnim pristupom u poslovanju ,,condo*
hotela, uslovljeno je uspesnim, sistemskim razvojem kvaliteta i upravljanja kvalitetom, ujedno
saglasno nizu daljih istrazivackih aktivnosti, unapredenim normama i definisanjima istih, daljim
pravcima uredenja imovinsko-ravnih i drugih usmerenja u politikama razvojnog restruktuiranja,
uz trziSna uskladivanja i usaglaSavanja u periodima buduéeg razvoja kombinovane ,,mix-use -
,,condo* turisti¢ke delatnosti, sve uz:

A-1. Prethodna i pristupna istrazivacka razjaSnjenja, kljuénih osnivackih, razvojnih, ujedno
I kombinovanih znanja o hotelsko-stambenim aspektima modeliranja i organizovanja turistickog
poslovanja ,,condo* hotela. Takode i kroz klju¢no diversifikovane vlasnicke, svojinske, ujedno
korisni¢ke i komercijalne radne odnose, procese i aspekte stanovanja, sve u okviru jedinstvenog
i uspeS$no organizovanog, profesionalnog hotelskog upravljanja, rukovodenja uz odgovorno
raspolaganje imovinom i nekretninama vlasnika. Takode, sve uz jedinstveno ustrojstvo
upravljanja kadrovima, shvatanje znacaja uloga i mesta, uredenih uzajamnih prava i obaveza,
kao 1 ovlas¢enja i odgovornosti klju¢nih i aktivnih ucesnika, sve uz klju¢ne aspekte razvojnog
sistema kvaliteta i upravljanje kvalitetom od znacaja i uticaja na ostvarivanje performansi
konkurentnog trzisnog poslovanja;
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A-2. Inoviranje pristupa pravnim, zakonskim i ugovornim dimenzijama poslovanja ,,condo*
hotela uz inkorporirani razvojni sistem kvaliteta, shodno vlasni¢koj strukturi, ulogama klju¢nih
I aktivnih ucesnika: kupaca, korisnika i potrosaca proizvoda i usluga u skladu sa Zakonom
uredenim pravnim, ekonomskim, upravljackim, gradevinskim, kao i drugim znacajnim, ujedno
I definisanim pitanjima u vezi rada na “mix-use* turistickom trzistu;

A-3. Primenu dokazanih iskustava S$ire, ,mix-use*“ turisticko-stambene, kao i Kkorisne,
komplementarne poslovne prakse i karakteristi¢nih pristupa delatnosti stanovanja, uz dalja
nauc¢na i prakti¢na istrazivanja, ukazujuci ujedno na kompleksnost stalno neophodnih, razvojnih
usaglasavanja i unapredenja;

A-4. Resavanja zaostalih privatizacionih procesa i stvaranje dodatno potencijalnih, vlasnicki
restrukturiranih imovinskih potencijala, atraktivno potentnih za razvojni pristup u turisti¢koj
delatnosti i napredan i Sire unapredujué¢ rad na administrativnom modeliranju ,,condo* hotela u
okviru domaceg turistickog trzista;

A-5. Razvojni pristup unapredenom modeliranju ,,condo* hotela u okviru jasno definisanih i
ujedno turisticki opredeljenih destinacija i lokacija;

A-6. Druge, razvojno aktivne, nau¢no-stru¢ne; edukativno-obrazovne; imovinsko-vlasnicke;
trzisno-komercijalizovane; korporacijski grupisane; kao i pojedinaéne poslovne inicijative i
druge, sistemski, grupno i individualno, izvesno ostvarive razvojne poslovne mogucnosti.

B. Druga dodatna i posebna usmerenja i napomene:

Dokumentovanjem istrazenih modela poslovanja uz inicijalne i razvojno primenjive primere
dobre prakse, kao i primenjivo ustrojstvo zahteva kvaliteta i upravljanja kvalitetom u uspesno
projektovanom sistemskom implementiranju ,,condo® hotela na domace turistucko trziste,
potvrduje se funkcionalna organizovanost i ustrojstvo klju¢no opredeljujucih uloga aktivnih i
kljuénih ucesnika u svim segmentima uspesnog poslovanja ,,mix-use* hotelsko-stambenog,
turistickog poslovanja.

Znacaj principa upravljanja kvalitetom i uticaj primene razvojnog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom na ostvarivost uspesnog implementiranja ,,condo® hotela u domacoj
turistickoj praksi, dodatno potvrduju definisane potvrde, kao i dodatne napomene i usmerenja
kroz:

B-1. Osnovu odnosa kompletno projektovanog i ujedno uspesno ostvarivog sistema kvaliteta
I ujedno kompleksno uspostavljenog u ,,condo* hotelima, sustinski i formalno, realno i ujedno
afirmativno, sadrzajno i sustinski u celini primenjivo, kroz neizostavno administrativno uredeno
ustrojstvo i definisane pristupe uspostavljanju institucionalnog okvira, kroz zakonski
(administrativni okvir). Sa jedne strane kroz ugovorno uredena prava i obaveze svih u¢esnika uz
izvr$no definisana prava, obaveze, kao i ovlas¢enja i odgovornosti, kljucnih i aktivnih ucesnika,
u svemu kroz kljuéni i sveobuhvatni: ADMINISTRATIVNI OKVIR, (pravno - ugovorni,
ekonomsko - komercijalni), poslovno podrziv i ujedno primenjiv osnov funkcionalnog
organizovanja ,,condo‘ poslovanja;

B.2. Neophodnost uspostavljanja profesionalnog (stru¢nog) upravljackog mehanizma, kao
obaveznog uslova i osnove stru¢nog i odgovornog pristupa osnovama poslovne uspesnosti i
zadovoljstva svih ucesnika u poslovanju ,,condo* hotela, zasnovanom na uspesnosti koju
dodatno podrzava i obezbeduje profesionalni menadzment;

B.3. Implementiranje jedinstvenog ,,IMS-Quality* modela, potvrda je povec¢anih moguénosti
poslovne i profesionalne, temeljno odgovaraju¢e osnove razvojnog pristupa poslovno
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prihvatljivom, funkcionalno modeliranom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo*
hotelima;

B.4. Ustrojstvo i jedinstvenu usaglasenost javnih isprava o nepokretnostima, kao tacni i uvek
azurni ,,in house* registri, znacajan su i odgovorno zahtevan zakonski ( i ugovorni) uslov, kao
jedna u svemu kljuéno podrzavajuca poslovna funkcija od znacaja i interesa za kvalitet pravne i
poslovne sigurnosti ucesnika, ujedno u skladu sa obavezuju¢im, ugovornim (zakonskim)
aspektima pristupa sistemu kvaliteta i uspesnom razvojnom pozicioniranju ,,condo* hotela na
domace ,,condo‘ turisticko trziste;

B.5. Uspostavljanje i radno ustrojstva ,,condo hotela u poslovanju, kroz institucionalni
pristup eksternim informati¢kim sistemima obrade poslovnih odnosa, radno - organizacionih,
vlasnickih i korisni¢kih statusa kljucnih i aktivnih ucesnika, uz stalna vrednovanja i aZuriranja
imovinskih, materijalnih, komercijalnih, kao i u celini knjigovodstvenih odnosa uz promenjivost
pravno-radnih statusa, drugih prava, obaveza kao i ostvarenih efekata;

B.6. Prepoznatljivu sistemsku trzisnu podrsku redovnom i razvojno unapredenom,
naprednom poslovanja ,,condo‘ hotela na turistickom trzistu, sve uz jedinstvo razvojnog sistema
kvaliteta i upravljanja kvalitetom, deklarisanih i potvrdujucih ¢injenica, verodostojno koris¢enih
podataka od znacaja za kljucne i aktivne ucesnike, kao propisana i ocekivana neophodnost
sistema kvaliteta, kao i urednog poslovanja ,,condo* hotela;

B.7. Ustrojstvo jedinstvenog javnog registra, internog evidentiranja, nadzora i komunikacija
u ugovorno uredenim, statusnim, svojinskim i komercijalnim odnosima klju¢nih ucesnika o
stanju zateCenosti uzajamnih prava, potrazivanja i obaveza, kao i kljuéno znacajnim, radnim i
organizacionim, razvojno orjentisanim pristupima, sistemski organizovanog usmerenja na
sistem kvalitet i upravljanje kvalitetom u ,,condo* hotelima;

B.8. Ustrojstvo azurirane postavke neizostavno primenjivih poslovnih pravila, procedura,
uputstava, odluka i drugih pripadaju¢ih i neophodnih dokumenta, kao trajno definisan,
veropdostojan pristup razvojnom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u poslovanju
,,condo* hotela.

Takode, sve uz jedinstvo uredenih pravila i kodeksa ponasanja u€esnika uz autenti¢na 1
verodostojna pracenja, tumacenja, azurno objedinjenih klju¢nih segmenata dokumentovanog
procesnog pristupa funkcionalno organizovanom poslovanju domacéih ,,condo* hotela;

B.9. Druga usmerenja i napomene.

C. Dodatne istrazivacke i razvojne inicijative:

C.1. Implementiranjem “condo” hotela, prvenstveno se ostvaruje unapreduju¢ zahtev
razvojnog pristupa domacem turistickom trzistu, koji vlasnicima imovine, kao klju¢nim i
aktivnim ucesnicima u turistickom poslovanju, omogucava realizovanje trzisno dodatnih:
statusnih, organizacionih, upravljackih, komercijalnih kao i drugih poslovnih unapredenja i
poboljsavanja, sve sa ciljem dugoro¢nog pristupa trzisnom razvoju poslovanja, podrzanog
jedinstvenim, razvojnim sistemom kvaliteteta i upravljanja kvalitetom, kao uslovno znac¢ajnoj
predispoziciji poslovne uspesnosti:

C.2. Ustrojstvo razvojnog pristupa utemeljenju pravno definisane hotelske, poslovne ,,mix-
use* turisticke delatnosti, kao i u celini poslovne stambeno-smestajne “komercijalizacije” u
turistickom poslovanju, razvojni je put modeliranog pristupa domaceg ,,condo* poslovanja, u
svemu prilagodljivog i ujedno primenjivog i u drugim vrstama turisti¢ke delatnosti.
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Takode, saglasno sistemskom pristupu turistickog razvoja uz unapredenja, neophodno je
jedinstvo klju¢no objedinjenih poslovnih aspekata od uticaja na definisanja i pristupna
razvrstavanja standardizovanih formi modeliranog organizovanja, uz jedinstven pristup kvalitetu
turistickih proizvoda i/ili usluga, shodno Zakonom uredenoj administrativnoj celini, kao
polaznoj osnovi opredeljene sustine i forme pristupima kvalitativnih definisanja i razvrstavanja
kljuénih aspekata kvaliteta. Modeliranje i definisanje razvojno jedinstvenog sistema kvaliteta i
upravljanja kvalitetom, kroz jedinstveno razvrstavanje, znacajna je osnova zadatka u kome svoje
prepoznavanje i u¢e$cée zauzimaju aktivni subjekti registrovane turisticke delatnosti na uredenom
turistickom trzistu Republike Srbije.

C.3. Doma¢i “Zakon o stanovanju i odrzavanju zgrada”, SVOjim pravnim ustrojstvom,
normama i pravilima ,,pravne analogije*, nesporno omoguéava uporedno i sledljivo, primenjiva
teorijska i prakti¢na razmatranja znacajna za analogiju izvodljivosti, uz primenu i usmerenja u
odnosu na principe prihvatljive dopune i/ili analogije primene u slu¢ajevima “pravnih praznina”,
u okviru funkcionalnog modeliranja “condo” hotela, kao znacajan operativni doprinos
razvojnom pristupu sistema kvaliteta i upravljanju kvalitetom u procesima pojedinac¢nih trzisnih
nastupa;

C.4. Obavljena istrazivanja potvrduju visok, ujedno i visi stepen dokazanosti istrazenih
hipoteza, kao i postavljenih ciljeva istrazivanja, saglasno kompleksnom pristupu stru¢ne, aktivne
I jasne podrske daljim i uspesnim pravcima implementiranja ”condo” hotela na domace turisticko
trziste;

C.5. Druge preporuke i inicijative od znacaja i uticaja na razvoj sistema kvaliteta i upravljanje
kvalitetom u funkciji ostvarivanja poslovne uspesnosti i razvojnog implementiranja ’condo”
hotela na domace turisticko trziste.
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5. ZAKLJUCCI

5.1. Rezime zakljucaka postavljenih hipoteza:
Na osnovu prethodno sprovedenih istrazivanja, definisani su kljucni stavovi o prihvatljivosti
i potvrdi postavljenih hipoteza:

-Hipoteza H o1 “Postoje sustinske posebnosti u oblasti koncepta, standarda i razvoja sistema
upravijanja kvalitetom u hotelskom ,,condo *“ poslovanju”’, testirana je kroz slede¢e pomoc¢ne hipoteze:

POMOCNE HIPOTEZE D| O

Hoi-1: Kljucni ucesnici uspostavljaju standarde kvaliteta i obebeduju razvojni sistem kvaliteta “condo” hotela;

Ho1-2: Karakter imovine i uloga vlasnika opredeljuje standarde kvaliteta i razvoj sistema upravljanja kvalitetom;

X| X|X|™©

Hoz-3: Procesni pristup funkcionalnom organizovanju, kljucni je uslov razvoja sistema i upravljanja kvalitetom;

Ho1-4: Strucan i odgovoran kadar uslov je uspesng razvoja sistema upravijanja kvalitetom u ,,condo * hotelima; X

Hoi-s: Postovanje principa upravljanja kvalitetom znacajan je uslov uspesnosti poslovanja u “condo” hotelima;

Hoi-6: Stalne provere i vrednovanja, uslov su razvoja sistema upravljanja kvalitetom i uspesnog poslovanja;

Ho1-7: Uloge kljucnih ucesnika obezbeduju efikasnu organizaciju i uspesno poslovanje “condo’ hotela;

X| X[ X[ X

Hozi-s:Uspesan razvoj sistema i upravijanja kvalitetom u poslovanju ,,condo “ hotela, znacajan je uslov za
zadovoljstvo i satisfakciju ucesnika;

How-o: Strucnost i odgovornost rukovodstva uslov su uspesnog razvoja sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom; | X

-Hipoteza H .. “Na turistickom trZistu Srbije postoje znalajni resursi i mogucénosti za
implementiranje i uspesno poslovanje “condo’ hotela”, testirana je kroz slede¢e pomo¢ne hipoteze:

POMOCNE HIPOTEZE: P [D[O
Hoz2-1: Planinski, banjski, vodni i drugi domaci turisticki resursi, znacajni su za implementiranje “condo” hotela; | X
Hoz-2: Evidentne su pogodnosti kao i ogranicenja u implementiranju ,,condo * hotela na turisticko trZiste; X

-Hipoteza H o3 “Na ,, kombinovanom* turisticko-stambenom trzistu Srbije postoje evidentne
prepreke za implementiranje i uspesno poslovanje ,,condo“ hotela”, testirana je kroz slede¢e pomoc¢ne
hipoteze:

POMOCNE HIPOTEZE: P[DJO
Hos-1: Nedovoljno izgraden normativno-pravni okvir prepreka je uspesnijoj implementaciji ,, condo “ hotela; | X
Hoz-2: Poslovna orjentacija utice na dugorocno uspesno organizovanje i poslovanje “condo” hotela; X
Hoz-3: Ogranicena “autonomija volje” pojedinacnih viasnika uslov je uspesnijeg poslovanja “condo” hotela; | X
Hos-4: Nedovoljnost znanja o nacinu rada, prepreka je uspesnijoj trzisnoj implementaciji “condo” hotela; X
Hos-s: Mo¢ i znanje ucesnika od uticaja su na kupce i korisnike “condo” proizvoda i usluga; X
Hos-6: “Komercijalizacija” U “condo’ hotelima, omogucava dodatnu materijalnu satisfakciju i lojalnost; X

Legenda: P - Prihvaceno; D - Delimic¢no prihvaceno; O - Odbijeno;

5.2. Generalni stavovi od uticaja na zakljucivanja

Sprovedena istrazivanja suStine modeliranja i mogucénosti uspeSnog razvojnog pristupa
predmetu, nacinu i obimu istrazivanja razvojnog sistema upravljanja kvalitetom, definisu
kompleksi klju¢nih rezultata u dokazivanju dostavljenih hipoteza, sve uz neophodnost postojanja
klju¢nih znanja iz oblasti ,,mix-use* turistickog poslovanja ”condo” hotela. Tematski definisane
i funkcionalno povezane hipoteze, kroz uporedne i druge istrazivacke pristupe i metode,
opredeljuju nau¢ni znacaj dokazivanja i pristupa primeni u praksi. Sprovedenim istrazivanjima
U najvecoj meri Se potvrduju polazno postavljene hipoteze, istovremeno ukazujuéi na znacajne
razloge, koji istrazivackim potvrdama ukazuju na otezano ali opravdano prihvatanje uslova u
pogledu uspostavljanja klju¢nih znanja od uticaja na uspes$nost implementiranja, kao zna¢ajnog
uslova poslovne uspesnosti ,,condo* hotela, izvesnog za uspe$nost implementiranja, ¢ime
sprovedena istrazivanja generiSu niz potvrda poslovne primene, jedinstveno ”Integrisanog
Menadzment Sistema» - Kvaliteta (IMS-Q), kao jednog od klju¢nih uslova za uspes$nost

214




razvojnog sistema upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima. U dominantnom delu
karakteristi¢nih svojstava, poslovni modeli ”condo” hotela potvrduje jasnu trziSnu prihvatljivost
1 znacaj razvojnih kretanja u sistematizovanom identifikovanju primenjivih organizacionih i
poslovnih pristupa trajno uspesnoj implementaciji na turistickom trzistu.

Potvrdenim svojstvima znacaja i uspesnosti sprovedenih istrazivanja, ostvaruje se ujedno i
podrska postavljenim ciljevima uspesSne implementacije ”condo” hotela na turisticko trziste.

Prvi cilj nau¢nog rada ispunjen je istrazivackim definisanjima klju¢nih funkcionalnih, kao i
jasnih, organizacionih, normativnih i drugih aspekata poslovanja ,,condo* hotela, sagledano kroz
razvojni sistem i upravljanje kvalitetom, kao klju¢nom pristupu poslovnoj uspes$nosti kroz stalna
poboljsavanja 1 dugoro¢no ostvarenu satisfakciju ucesnika u poslovanju.

Drugi cilj istrazivanja ostvaren je potvrdom postojanja raspolozivih resursa domace
turisticke privrede, neophodnih za implementiranje i razvoj ,,mix-use* turistickih modela, uz
uslov otklanjanja evidentnih prepreka od uticaja na buducu, uspesnu trziSnu implementaciju
»condo* hotela u Srbiji.

Treci cilj istrazivanja potvrduje se moguénostima uspesnog pristupa implementiranju
»condo* hotela na domace turisticko trziste, uz uspostavljanje i ispunjenje poslovnih kao i ujedno
zahteva razvojnog sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom, shodno jedinstveno integrisanom
sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom na domacem turistickom trzistu, definisanom Kroz:
LIntegrisani Menadzment Sistem - Kvaliteta (IMS-Quality)“, u poslovanju ,,condo* hotela.

*

Primenjiv turisticki model kombinovanog odmoriSnog stanovanja i hotelskog boravka,
prepoznaje se kao prihvatljiv razvojni 1 ujedno znacajan, relativno inoviran turisti¢ki proizvod
na domacem turistickom trziStu. Sprovedena istazivanja razvojnog sistema 1 upravljanja
kvalitetom u praksi turisticke delatnosti hotelskog poslovanja, deo su heterogeno usmerenih
naucnih, teorijskih, kao i kroz praksu dokazanih pristupa istrazivacki prezentovanim studijama
razvoja modeliranih “condo” hotela na turisti¢kim trzistima. Uspe$no implementiranje ,,mix-
use* modela ,,condo* hotela na domace turisti¢ko trziSte, realan je razvojni pravac ostvarivanja
klju¢nih zahteva sistema kvaliteta i upravljanja kvalitetom procesnim pristupom, funkcionalno
organizovanog poslovanja ,,condo* hotela u turisticko delatnosti.

**

Razvojni odnos profesionalnog upravljanja sa jedne 1 obezbedenost kvaliteta proizvoda i
usluga sa druge strane, trajni je poslovni odnos oc¢ekivanog i isporucenog kvaliteta od uticaja na
sve ucesnike, uz odgovarajuc¢e provere, merenja i vrednovanja. Jednom rec¢ju, zadovoljstvo
ucesnika, posebno kljucnih i aktivnih, iskazuje se i generalno je zavisno od svakog definisanog,
pojedinatnog do grupe procesa procesa organizovanog poslovanja “condo” hotela.
Obezbedivanje kvaliteta jedinstveno i sustinski kreirane forme poslovnog organizovanja kroz
prihvatljivi:“IMS-Quality” u “condo” hotelima, razvojno je objedinjen poslovni model Sire
definisanih radnih segmenata procesno modeliranog koncepta organizacije poslovanja u
domacoj turistickoj delatnosti.

**k*

Kvalitet proizvoda i usluga kombinovanog, “mix-use” modela ,,condo* hotela, isporuc¢en
kroz poslovno ostvarene performanse niza vrednovanih obelezja, mogu¢ je i ujedno jedan od
najdominantnije mogucih, uslovno inoviranih pristupa uspesnom poslovanju u domacoj
hotelsko-turistickoj delatnosti. U tom smislu, razvojno upravljanje sistemom kvaliteta u
savremenom trendu trziSnog pozicioniranja ,,condo“ hotela na domace turisticko trziste,
znacajan je vrednosni aspekt ostvarive radno inovirane trziSne konkurentnosti.
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*kkk

Uspesno upravljanje razvojnim sistemom kvaliteta zasnovano je na sveobuhvatnom kreiranju
I realizovanju funkcionisanja postavljenih procesnih modela direktnih, prate¢ih kao i drugih
povezujuc¢ih poslovnih aktivnosti, uz uspostavljanje dodatno inoviranih zahteva kvaliteta i
vaze¢ih standarda kvaliteta, sve uz kontinuirana pracenja, vrednovanja, kontrole i stalna
unapredivanja ve¢ ostvarenih kao i/ili buduce o¢ekivanih, uvecanih u¢inaka. Time se uspesno
razvojno upravljanje kvalitetom u ,,condo* modelu i konceptu poslovanja, prepoznaje kao
inoviran indikator u okviru uspesno pojacane trziSne konkurentnosti.

*hkkkikk

Struktura istrazivacke postavke rada inkorporira znacajne forme i1 sadrzinu funkcionalno
proaktivnih pristupa sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom ,,condo* hotela, razvojnim
procesnim pristupima, kao i Sirim aspektima sledecih istrazivackih zakljucivanja i uvazavanja:

- Pojmovnih definisanja modeliranog “condo” hotela, kao i pravilan razvojni nacini i pristupi
inkorporiranju na domace turisti¢ko trziSte, uz isticanje komparativnih prednosti i nedostataka,
opredeljujuéi prethodno znacajna razreSenja institucionalnog okvira i dodatna teorijska pitanja
od uticaja su na urednost poslovnog ustrojstva na turisticko trziste.

- Sagledavanja moguénosti prepoznavanja i prihvatljivosti od strane domaceg hotelsko-
turistiCkog trzista uslovljava sistem kvaliteta sadrzan u znanju, iskustvima i primerima dobre
prakse u primeni, uz punu posveéenost kljuénih ucesnika i znacajnu ulogu odgovornog
profesionalnog upravljaca;

- Stru¢nih 1 primenjivih definisanja kroz realizaciju projektovanog mesta, uloga, znacaja i uticaja
kljuénih 1 aktivnih ucesnika u implementiranju razvojnog sistema kvaliteta 1 upravljanja
kvalitetom u “condo” hotelima, ¢ime se ujedno potvrduje pristupno uspesan radni doprinos 1
funkcionalno organizovan procesni pristup ostvarivanju poslovnih ciljeva: ocekivanog,
pruzenog 1/ili primljenog kvaliteta i ujedno zadovoljstva, posebno kupaca, korisnika i potroSaca,
proizvoda i usluga u poslovanju “condo” hotela.

- Sigurnosti u stru¢nu implementaciju i uspe$no poslovanje “condo” hotela, posebno na
uz definisanje klju¢nih, kontinuiranih zahteva organizacijskog ustrojstva funkcionalne
organizacije procesnim pristupom, uz trajna, razvojno primenjiva trzina unapredenja klju¢nih
aspekata razvojnog sistema kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom u “condo” hotelima.

*khkhkhkik

“Condo” hoteli svoj trziSni nastup 1 poslovno organizovanje nadograduju unapredenim
znanjima postojece hotelske prakse, iskustava i vrednovanja klasi¢nih i karakteristi¢énih modela,
stvarajuci razvojne uslove za dugoro¢nu konkurentnu trziSnu prednost u okviru buduce turisticke
“kondominizacije” u Srbiji. Domace hotelsko-turisticko trziSte obogacuje i obeleZzava niz
karakteristi¢nih, inovativnih “mix-use” proizvoda i usluga odmori$nog stanovanja i hotelskog
boravka, kroz uredene vlasni¢ke i upravljacke aspekte odnosa klju¢nih ucesnika u okviru
jedinstvenog institucionalnog okvira, kao 1 ugovorno uredenih odnosa klju¢nih ucesnika
turistickog “condo” poslovanja.

Imovinska 1 komercijalna turisticka vrednovanja trzista, od znac¢aja su 1 uticaja na razvoj
sistema kvaliteta 1 upravljanje kvalitetom proizvoda i usluga u “condo” hotelima i uspe$no
poslovanje na domacem turistickom trzistu. Stalna vrednovanja i1 provere aspekata isporuc¢enog
kvaliteta, “uvek nesto vise i bolje od ocekivanog”, kljucni su motivacioni zahtevi u sistemu
kvaliteta od znacaja za vrednovanja uspesnosti aktivnih ucesnika u poslovanju, dugorocnu
traznju 1 o¢ekivani razvojni karakter sistema kvaliteta i operativnog poslovanja, iskazano kroz
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utvrdene 1 merljivo ostvarene standarde kvaliteta, uspesan razvoj i upravljanje sistemom
kvaliteta

Vlasnicko, kao i korisnicko zadovoljstvo kljuénih i aktivnih u¢esnika u poslovanju “condo”
hotela dominantni su poslovni ciljevi, koji uz projektovanje i ostvarivanje definisanih zahteva
kvaliteta, omogucavaju i obezbeduju ostvarivanje ocekivane satisfakcije i znacajne lojalnosti
ucesnika. Definisanje, implementiranje i bezuslovna poslovna primena propisanih i posebno,
razvojno utvrdenih standarda i pravila ponasanja ucesnika, klju¢ni su uticaji na dugoro¢nu
poslovnu uspesnost ,,condo* hotela.

*hkkkhkkikk

Prezentovani zakljucci isticu kljuéne ciljeve i rezultate sprovedenih istrazivanja, usmerenih
u celini na nizove uticajno dominiraju¢ih tema. Takode, pojedini rezultati ¢esto su nedovoljno
jasni i potvrdeni stavovima klju¢nih ucesnika, posebno potencijalnih vlasnika proizvoda i usluga
u poslovanju ,,condo* hotela u Srbiji. U tom smislu su znacajna, dalja razvojna organizovanja,
kombinovano povezanih istrazivanja, prvenstveno usmerenih na razradu ocekivanih
moguénosti, unapredenja i opasnosti, sve u odnosu na klju¢ne vlasni¢ko-korisnicke pristupe
razvojnom sistemu kvaliteta i upravljanja kvalitetom u ,,condo* hotelima na turistickom trzistu.
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Predgovor: (str. 7-36); (-¢l. 3; 4-14; 15-39; 35-39);
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B.A. Grimm, attorney at Law: ,,The CONDO Owner.s Answer Book®, First Edition .
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Vujaklija M., (1980), ,,Leksikon stranih reci i izraza“, PROSVETA — Beograd, (str. 732);
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Redovni godi$nji katalog: “The Leading Hotels of the World” i “Leading spas”
condo hotel-Wikipedia.com.

www.beograd.org.

www.Visitserbia.org

WWW.t0S.C0.I'S

www.tob.rs

www. Visitserbia.org.
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www.hotels.mag.com,

www.miamicondolifestyle.com,

www.condohotelcenter.com,
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1.

Nk LN
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,,HOTEL-link “-Casopis-zbornik za teoriju i praksu u hotelijerstvu, VHS — Bgd.

,, Turisticki svet®- Casopis za turizam 1 hotelijerstvo, Beograd,

,,Hotelier, Schweizer facheitschrift fur die hotellerie,

,,.L, Hotellerie*, France,

»SITCON®, Zbornik nau¢nih radova iz oblasti turisticke delatnosti, ,,Singidunum*- Bgd;
,» Turisticki pregled““-Ministarstvo ekonomije i regionalnog razvoja,

,, Turizam* Nauc¢no struéni ¢asopis za turizam, Univerzitet u Novom Sadu, PMF,
Departman za geografiju, turizam i hotelijerstvo,

Redovni godi$nji katalozi i broSure: ,,The Leading Hotels of the World*
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