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. Sta podrazumeva pojam usluzni program

. Fizicke karakteristike kao kriterijum za podelu hotelskih objekata

. TrziSna namena kao kriterijum za podelu hotelskih objekata

. Vrsta i naéin pruzanja usluga kao kriterijum za podelu hotelskih objekata

. Vreme poslovanja hotelskih objekata kao kriterijum za njihovu podelu

. Kategorizacija hotelskih i drugih objekata

. Klasifikacija i kategorizacija objekata u pojedinim zemljama

. Klasifikacija i kategorizacija hotelskih i drugih objekata u nasoj zeml;ji

. Izbor lokacije hotelskog objekta

. Najvazniji faktori za izbor lokacije hotelskih i drugih objekata

. Najvazniji faktori formiranja i funkcionisanja kolektiva u hotelskom preduzecéu
. Tehnolosko — tehnicki faktori formiranja i funkcionisanja radnog kolektiva
. Trzisni i organizacioni faktori formiranja i funkcionisanja radnog kolektiva
. Testiranje i obuka zaposlenih

. Standardi radnih operacija

. Motivisanost za rad i stimulacije zaposlenih



1. STA PODRAZUMEVA POJAM USLUZNI
PROGRAM?

,,Pojam usluzni program upotrebljen je
da ukaze ne samo na usluzni karakter
preduzeca,vec 1 na Sirinu aktivnosti u
formiranju tog kljuCnog instrumenta
poslovne politike sa stanoviSta
1zabranih ciljeva preduzeca”



Vrste hotelskih objekata i smestaja i kriterijumi za
njihovu podelu

* U literaturi postoje razne podele hotelskih objekata.
Zajednicko im je da se one razlikuju od propisanih podela,
tj. od zvanicnih kategorizacija | da imaju polazista u
analitickom ili poslovnom pristupu za razne svrhe. To
cesto podrazumeva i Siri pristup, pa se stoga pojedine
podele hotelskih objekata, odnosno njihove vrste,
razmatraju u okvirima ukupnog turistickog smestaja
Podele koje slede zasnovane su na sledeCim grupama
najcesce koriscenih kriterijuma:

- fiziCkim karakteristikama objekta

- trziSnoj nameni

- vrsti usluga 1 nacinu na koji se one pruzaju
- vremenu poslovanja.



2. FIZICKE KARAKTERISTIKE KAO KRITERIJUM ZA
PODELU HOTELSKIH OBJEKATA

U ovoj grupi je jedan od Cesto koriscenih kriterijuma - velicina objekta. lako se na
osnovu njega svi hoteli veoma jednostavno dele na male, srednje i velike, ipak se
radi o znaCajnom pokazatelju za koji su, kao Sto je vecC navedeno vezani brOjnI drugi
elementi poslovanja konkretnih objekata. Pri tom nema daljih &vrstih i preciznih
kriterijuma na osnovu kojih bi se vrsila univerzalna podela hotela na male, srednje |
velike - eventualno moze da bude odredena donja granica, tj. najmanji brOj sobaili
lezaja koji mora da ima objekat hotelskog tipa, dok su ostale granice otvorene |
razliCito se odreduju u konkretnim analizama ili u pojedinim zemljama. Isto tako, kao
pokazatelji se alternativno koriste ili broj soba ili broj lezaja, sto otezava
odgovarajuce komparacije

* Proizlazi da u odredivanju vrsta hotelskih objekata po njihovoj veliCini - merenoj
smestajnim kapacitetom - postoji sirok dijapazon u kome mogu da se vrse
odgovarajucCe analize i grupisanja. Pri tom je potrebno imati u vidu i sledece:

- veliCina objekta, pored smestajnog kapaciteta, moze da se iskaze i u drugim
analitiCkim pokazateljima, kao $to su povrsina (kvadratura.), broj zaposlenih po
objektu itd;

- U nedostatku egzaktnih podataka, u komparativnim, strukturnim i drugim
analizama Cesto se koriste tzv. izvedeni pokazatelji o veliCini kapaciteta, a najcesce
proseci - npr. prosecan broj soba ili lezaja po objektima pojedinih kategorija, vrsta-
ma turistiCckih mesta, regijama i sl.;

- podelu hotelskih objekata na male, srednje i velike ne treba uvek identifikovati sa
istom takvom podelom hotelskih preduzeca, iako izmedu njih Cesto postoiji

visoka podudarnost.



Gradevinske, tj. konstrukcione karakteristike sluze
za razvrstavanja hotelskih objekata.

« Davidson razlikuje objekte gradene sa namerom da budu
hoteli od onih koji su gradeni sa drugim namerama i koji
tek posle ozbiljnijeg preuredivanja mogu da se uvedu na
turisticko i hotelsko trziste. Ova podela ima svoje uporiste u
praksi brojnih zemalja, ukljuCujuci i nasu: mnoge npr.
srednjovekovne i druge gradevine, cesto kulturno - istorijski
spomenici, veoma uspesno su adaptirane i pretstavijaju
smestajne (hotelske) objekte visokog kvaliteta (npr. ma-
nastir sv. Prohor PcCinjski, Petrovaradinska tvrdava, zatim
brojni srednjovekovni dvorci u Spaniji, Francuskoj i drugim
evropskim zemljama, razne velike palate, zaduzbine i drugi
objekti u azijskim zemljama itd.)

« - Dosta je primera da se i drugi objekti (skladista, Cak i
redovi privatnih kuca) na bazi znacajnijih rekonstrukcija i
adaptacija pretvaraju u kvalitetne objekte za kojima, kao |
kod prethodne grupe, postoji dovoljna traznja na trzistu.



Podele hotelskih objekata prema njihovim
gradevinskim karakteristikama.

# Postoje i druge podele hotelskih objekata prema njihovim
gradevinskim karakteristikama. Tako se npr. prema tipu
gradnje razlikuju objekti po:

- horizontali (tzv. niska gradnja, rasuta na Sirem prostoru),

- vertikali (gradnja u visinu, najCesce diktirana nedostatkom
prostora) i

- posebni (uklapanje objekta u datu konfiguraciju terena u cilju
njegovog maksimalnog iskorisCavanja, ukljuCujuci i
atraktivnost).

+ U praksi je dobro poznata i podela hotelskih objekata na one
koji Cine:

- jednu gradevinsku celinu

- i na one koji su sastavljeni od vise objekata kao
kompaktne



3.TRZISNA NAMENA KAO KRITERIJUM ZA
PODELU HOTELSKIH OBJEKATA

 Prema ovom kriterijumu postoji vise podela hotelskih
objekata. Zavisno od svrhe za koju sluze, sve te podele u
osnovi imaju dva pristupa:

« analicki, u kome se najCesce polazi od turistickog
smestaja i u tim okvirima posmatraju odgovarajuce vrste |
kategorije hotela |

« poslovni, u kome se polazi od prakticnih podela hotelskih
objekata za
razne potrebe preduzeca, a pre svega u cilju
prilagodavanja njegove ponude zah-
tevima ciljnih trzisnin segmenata.



(a) Analiticki pristup

* U analitickom pristupu se polazi od podele ukupnog turistickog
smestaja na komercijalni i nekomercijalni, {j.
kvazikomercijalni kako ga nazivaju npr. Middleton | Holloway.
Kriterijum za ovu podelu ukupnog smestaja je da li odgovarajuci
objekti posluju sa ciljem ostvarivanja profita na trzistu ili sa
neprofitnim ciljem (ali uz moguc¢nost naplate usluga kako bi se
pokrili troskovi). Pri tom Middleton iskljuCuje iz analize sve
oblike privatnog smestaja koji se koriste na odmoru (privatne
kuce, jahte, timesharing i sl.), dok ih Holloway ubraja u
nekomercijalne objekte.

Hoteli, moteli i sliCni objekti su ,udarni" deo komercijalnog
sektora, posebno znacajni za izlazak na medunarodno
turisticko trziste. Profitni cilj, a zatim i prevashodna orijentacija
na medunarodno trziste su nespome podloge svakog hotelskog
poslovanja.

« Svako razvrstavanje hotela prema raznim kriterijjumima -
veliCini, kategoiji, vlasnistvu | drugim - ne dovodi u pitanje
njihovu pripadnost komercijalnom sektoru.



(b) Poslovni pristup

« Poslovni pristup je znatno pragmaticniji - u njemu se po
pravilu polazi od trziSnih (ciljnih) segmenata kojima je
objekat namenjen. Ne treba posebno obra-zlagati da to
mora da bude bazni orijentir preduzecu koje kupuje ili
gradi novi hotel ili pak pristupa obimnijim
rekonstrukcijama postojeCeg objekta. Kvalifikativni
pridevi kao Sto su ,luksuzni" ili budget (badzet), zatim
,opisne nalepnice" kao ,krevet sa doruckom”, ,apartmani
za izvrsne direktore" itd. - sve su to, po misljenju Gomes-
a, oblici diferenciranja hotelskog proizvoda koji u praksi
Imaju pokrice u odgovarajucoj vrsti i kvalitetu usluga,
ceni i drugim elementima, a namenjeni su razliCitim
segmentima gostiju i njihovim potrebama.



Medu brojnim podelama hotela koje mogu da se nadu u ovakvom,
poslovnom pristupu, je i ona koju sugerise upravo Gomes i Cije su pojedine
vrste vec opisane kao oblici prilagodavanja smestajne ponude hotelskih
preduzeca trziSnirn tendencijama i segmentima potroSaca. Ova podela
razlikuje sledece vrste hotela:

tranzitne, sa vremenski najcesce ogranicenom uslugom (kraci odmor ili
boravak) i sa kombinacijama u kojima se gostu pruzaju ili sve usluge ili
samo

neke od njih (odmor, tj. smestaj), dok su ostale prepustene korisnicima
objekta.

Gomes navodi da npr. u SAD, najveci broj hotela pripada ovoj vrsti;

resort, koji mogu da imaju celogodisnje ili sezonsko poslovanje
konferencijske namenjene odrzavanju raznih skupova;

tnotele i tzv. motor-hotele (oni su u znatnoj meri specificni za trziste
SAD;namenjeni su motorizovanim gostima, po pravilu su veci od motela |
najcesceimaju 100 i vise soba sa ukupnom kvalitetnijom uslugom u raznirn
kombinacijama, sa bazenom, salom za ruCavanje i dr.sadrzajima ;

-svratista, tj. male hotele koji nude kuc¢ni (domaci) odmor u gostoljubivoj
atmosferi; sobe su dekorisane svaka za sebe i Cesto opremljene
namestajem i drugim elementima u lokalnom, posebnom stilu, pri Cemu
svaka soba ne mora da ima kupatilo i telefon; objekti ove vrste imaju
limitiranu rekreativnu ponudu, a akcenat je na atmosferi i upoznavanju sa
lokalnim stilom zivota i kulture; varijanta ove vrste hotela je ono Sto se Cesto
| kratko zove ,krevet sa doruckom"



-svratista, tj. male hotele koji nude ku¢ni (domaci) odmor u gostoljubivoj
atmosferi; sobe su dekorisane svaka za sebe i Cesto opremljene nameStajem i

drugim elementima u lokalnom, posebnom stilu, pri Cemu svaka soba ne mora da
ima kupatilo i telefon; objekti ove vrste imaju limitiranu rekreativnu ponudu, a
akcenat je na atmosferi i upoznavanju sa lokalnim stilom Zivota i kulture; varijanta
ove vrste hotela je ono Sto se Cesto i kratko zove ,krevet sa doruckom” - reC je o vrsti
usluge preko koje se prepoznaje i objekat, tj. smestajna jedinica koja u

svom nazivu ne mora da ima niSta drugo sto bi je blize odredivalo kao hotel,

motel ili neki drugi objekat;

-rezidencijalne, odnosno objekte prvenstveno namenjene za duzi boravak,
nastale pretvaranjem stambenih jedinica nekadasnjih rezidenata (stanovnlka)
smestajne jedinice hotelskog tipa i sa odgovarajuc¢im uslugama; ovi objekti, odno-
sno njihove skupine (blokovi u kojima su stanovali npr. vojna lica i drugi gradani)
najcesce se srecu u velikim gradovima.

Navedena podela ocigledno polazi od postojecih objekata u SAD. U Evropi bi se
ovome mogli pridodati tipi€ni gradski (poslovni) hoteli, kao i brojni maniji objekti u
turistickim mestima koja nemaju odlike resori centara, a namenjeni su prvenstveno
provodenju odmora. U svakom slucaju, bitna je praktlcna poslovna podloga u
njihovom razvrstavanju.



4. VRSTA | NACIN PRUZANJA USLUGA KAO
KRITERIJUM ZA PODELU HOTELSKIH
OBJEKATA

« Kada se kao kriterijum za podelu hotela uzima vrsta, tj.
sadrzaj usluga koje oni pruzaju, onda je uobiCajeno njihovo
grupisanje na:

- klasi¢ne hotele (najCeSce pansionskog tipa, tj. sa
komplethom dnevnom ishranom)
- na garni hoteli (,krevet sa doruckom") .

Medutim, razvoj turizma i prilagodavanje objekata u fiziCkom
| trzisSnom smislu veoma heterogenoj traznji i brojnim
segmentima, znatno su prosirili dijapazon ovih osnovnih
usluga, pa prema tome stvorili i podlogu za dalja
razvrstavanja hotelskih objekata u ovom pogledu.



« Tako se, narocito u turistiCkim destinacijama, srecu brojni
hotelski objekti razliCitog tipa gradnje koji, izlazeci u
susret traznji i njenim zahtevima za slobodnim i
neometanim provodenjem vremena u toku dana, nude
samo uslugu smestaja.

 Ne mali broj hotela pruza i usluge tzv. dnevhog odmora
- kratkog boravka u sobi, najcesce do 4 sata u toku dana.

« U vecini hotelskih objekata u turistiCkim destinacijama
danas su klasiCne pansionske usluge svedene na
polupansionske (smestaj, dorucak i jedan od dva glavna
obroka, prvenstveno vecera), sto je takode odraz
prilagodavanja zahtevima traznje i rasporedu njenih
dnevnih aktivnosti, narocCito sportsko - rekreativnin,
izletniCkih i drugih.



 Moguce su razne kombinacije osnovnih usluga: garni
hotel, po pravilu lociran u gradu i prvenstveno namenjen
poslovnoj klijenteli, pruza usluge i drugim segmentima i
obezbeduje mogucnost ishrane svima koji borave u tom
objektu i zele da u njemu obeduju i za rucak ili veCeru (po
narudzbini - ala cart); isto vazi i za polupansionske hotele, a
klasiCan hotel, ukoliko ima raspolozive kapacitete, necCe odbiti
goste koji traze samo smesStaj. Ovome se prilagodavaju
sadrzaji objekata (npr. da raspolazu odgovarajucim
restoranima), organizacija rada (vreme rada tih restorana),
cene | ostali kljucni elementi koji obezbeduju mogucnost
odstupanja od preteznih ili standardnih usluga konkretnog
hotela. Ta odstupanja i njihovo uspesno sankcionisanje od
strane hotelskog preduzeca su utoliko izrazenija, ukoliko
objekti rade sa veCim brojem segmenata (Sto onda
podrazumeva i veci broj partnera, posebno putnickih agencija
| turoperatora) i stoga fleksibilnije pri-stupaju kombinovanju
osnovnih usluga.



 Pod nacinom na koji se usluge pruzaju
misli se na podelu koja se Cesto sreCe u
literaturi | po kojoj se razlikuju servisirane
i neservisirane vrste smestaja.



5. VREME POSLOVANJA HOTELSKOH OBJEKATA
KAO KRITERIJUM ZA NJIHOVU PODELU

« CELOGODISNJE POSLOVANJE

« SEZONSKO POSLOVANJE
PREDNOSTI :

- KraCe vreme rada sa povecanim
intenzitetom | maksimalnomom traznjom

- Znatno manje praznih hodova

- Nizi prosecni troskovi a vise prosecne
sezonske cene



Celogodisnje poslovanje

CelogodisSnje poslovanje povecava ne samo vreme rada objekta, veC |
probleme sa kojima preduzece mora da racuna kada se opredeljuje za
broj i vrstu svojih hotela u ovom pogledu. Kod objekata koji u tipiCnim
turistiCkim destinacijama rade tokom cele godine, takode se ispoljavaju
svi pomenuti uticaji sezone. Uz njih idu i uticaji vansezone koja donosi
znacajne probleme u meduodnosu troskovi — cena - prihod. Nije redak
slucaj da i oni hoteli koji su u takvim mestima namenjeni celogodisnjem
radu i adekvatno opremljeni i organizovani, u vansezoni zatvaraju svoja
vrata na odredeno vreme ili su otvoreni samo u krac¢im, povremenim
intervalima, izuzimajuci one koji su na bazi odluka lokalnih organa ili
odgovarajucnh propisa obavezni da rade sve vreme u cilju obezbedenja
raspolozivih kapciteta i za minimalnu traznju. Takvi prekidi rada, diktirani
nepovoljnim odnosom troSkova i cena u uslovima slabe traznje i
nepopunjenih kapaciteta, . uticajima sezonskih i vansezonskih trzisnih
kolebanja, koriste se za manja renoviranja renoviranja i osvezavanja
objekta i odmor zaposlenih. Oni pokazuju da je zatvaranje objekta tada
ekonomski celishodnije od rada pod opisanim uslovima. lzuzetak su
hoteli u velikim gradovima, u kojima nema izrazitih sezonskih kolebanja
traznje i gde je turistiCki promet znatno ravnomernije rasporeden po
mesecima, a dobrim delom i objekti u onim destinacijama koje su uspele
da obezbede sadrzaje i za zimsku i za letnju sezonu, a u prihvatljivoj
meri mogu da privuku goste i u ostalim periodima godine.



Sezonsko poslovanje

« Sezonski objekti se suoCavaju sa problemima vezanim za
zaposleno osoblje i odrzavanje kvaliteta usluga (obezbedenje
sezonskih radnika odgovarajucih kvalifikacija i njihova
motivisanost i ,vezanost" za interese preduzeca i sl.), zatim za
pribavljanje potrebnih obrtnih sredstava za pripremu i poCetak
rada u sezoni i uopste, za sve finansijske operacije u znatno
kraCem vremenskom intervalu nego kod objekata sa
celogodiSnjim poslovanjem i drugim. Stalno zaposleni u sezoni
rade u produzenom vremenu, sa povecanim intenzitetom - u
periodu kada je objekat zatvoren moze da se javi problem
njihovog radnog angazovanja i pored toga sto se
odgovarajucom preraspodelom radnih i slobodnih dana
kompenzira produzeno radno vreme i povecani intenzitet rada
u sezoni. To je narocCito izrazeno kod onih objekata koji
nemaju dovoljno dugu sezonu i kod kojih se tada pojavljuje
problem ukljuCivanja stalno zaposlenih u neke radne aktivnosti
kako bi ispunili zakonske ili zahteve poslodavaca, tj.
preduzeca.



6. KATEGORIZACIJA HOTELSKIH |
DRUGIH OBJEKATA

* |zbor kategorije objekta po znacaju je ravan izboru
njegove vrste. OdlucCujucCi se za vrstu, preduzece
praktiCno istovremeno donosi odluku i o kategoriji hotela
Ili restorana, bez obzira da li je u pitanju izgradnja,
rekonstrukcua kupovina ili neki od ugovornih oblika
ukljucivanja novih objekata u poslovni sistem preduzeca
(fransiza, ugovor o menadzmentu i sl.). Ako preduzece
uvazava trzisne kriterijume, onda je amalgam vrste |
kategorije objekta logiCna i jedino ispravna odluka u
odgovarajucem izboru. Pri tom je neophodno da
poznaje sva kljuCna pitanja i normativna resSenja u
pogledu kategorizacije hotelskih objekata u zemlji u
kojoj posluje.



KLASIFIKACIJA DELATNOSTI:

PRIVREDNA OBLAST, GRANA DELATNOSTI, GRUPE |
PODGRUPE DELATNOSTI

UGOSTITELJSTVO | TURIZAM SU JEDNA PRIVREDNA
DELATNOST | ONA SE DELI NA:

- UGOSTITELJSTVO (3IFRA)
- TURISTICKO POSLOVANJE (SIFRA)

U OKVIRU UGOSTITELJSTVA SU TRI GRUPE DELATNOSTI
1 TO:

-UGOSTITELJSKE USLUGE SMESTAJA,
-UGOSTITELSKE USLUGE ISHRANE
-OSTALE UGOSTITELSKE USLUGE (KETERING - KANTINE)



KNIACUPUKALUNJA OEJIATHOCTW

Knacudgwmkaumja genatHocTuH, Koja je nponucaHa 3akoOHOM O
Knacudmkaumjn genatHoctn n o Pernctpy jeanHunua pasBpcraBamba
(“Cnyx6eHun nuct CPJ”, 6p. 31/96, 12/98, 59/98 n 74/ 99), je onwiTtH
CTaHaapA npema KojemMm ce BpLUM pa3BpcTaBake npeayseha, sagpyra,
ycTaHOBa U Apyrux oonmka opraHMsoBama y AesflaTHOCTM.
NMpunmersyje ce y AoHOoWweY U Npahekby Mepa eKOHOMCKe U
couujariHe NOJSINTUKeE, Y CTaTUCTULUN, eBUOEHLMUjU, NPUKYIbakbY,
obpaau n nyonukoBakwy nogartaka, Hay4MHOUCTPaXXUBAYKOM U
aHanNUTU4YKOM pagy.

Cappxxaj genaTtHocTu y knacugukauMoHOM cuctTemy aedunHuLe ce
Xujepapxujckun. Hajsuwwimn HMBO arperauuje y Knacudpukaumjy genaTHoCTy
npencrasrba)y:

CeKTopM (jeaH CroBHM 3HaK), NoACeKTopu (OBa CroBHa 3Haka).

HapegHn knacuukaumMoHm HUBOU MMajy HyMepudke o3Hake, 1 To: obnact
(aBoumdrapcka o3Haka),rpaHa (Tpouudapcka o3Haka), rpyna
(yeTBOpOUMdapcKa 03HaKa) U noarpyna (netoundapcka

o3Haka). Knacudukauuja nenaTtHoCTM 3acHMBa ce Ha Knacudpukauuju
nenaTtHocTu EBporicke yHuje



Hoteli 1 restorani

55 Hoteli i restorani

951 Hoteli

9511 Hoteli i moteli, s restoranom
955110 Hoteli i moteli, s restoranom
9512 Hoteli i moteli, bez restorana

55120 Hoteli i moteli, bez restorana



552 Kampovi i drugi smestaj za kraci boravak

¢ 552"
¢ 55211
¢ 55212
« 5522

¢ 55220
« 5523

¢ 55231
¢ 55232
« 55233

Omladinska odmaralista, domovi i kuce
Decja i omladinska odmaralista
Planinarski domovi i kuce

Kampovi

Kampovi

Ostali nepomenuti smestaj

RadniCka odmaralista

TuristiCki smestaj u domacoj radinosti
Ostali smestaj za kracCi boravak



553 Restorani
5530 Restorani
55300 Restorani

554 Barovi
5540 Barovi
55400 Barovi

555 Kantine i ketering
9551 Kantine
95510 Kantine
9552 Ketering
95520 Ketering



7. KLASIFIKACIJA | KATEGORIZACIJA
OBJEKATA U POJEDINIM ZEMLJAMA

U nedostatku jedinstvene klasifikacije i kategorizacije u
svetu, pristupi i reSenja za praktiCnu primenu dosta se
razllkUJu u pojedinim zemljama. Zetnlje Evropske Unije
najvise su odmakle u ujednacCavanju uslova i propisa u
ovom domenu - uz pomenutu pripremu jedinstvene
klasiflkacije delatnosti, kategorizacija objekata u izrazitim
turistickim zemljama kao Sto su Spanija, Italija,
Francuska i GrCka takode je dosta podudarna u
osnivnim reSenjima. Jedinstvena klasifikacija delatnosti
umanjice navedene otpore u pojedinim zemljama EU
(EU). Medutim, kategorizaciji se ipak pristupa sa dosta
razlika | flek3|b|Ino kako unutar konkretne zemlje, tako
(zasada)iu okviru cele grupacije. Stoga nije uspeo prvi
(nedavni) pokuSaj da se uvede jedinstvena
kategorizacija objekata u zemljama EU.



8. KLASIFIKACIJA | KATEGORIZACIJA
OBJEKATA U SRBUJI

« Analizirana pitanja u vezi sa klasifikacijom privrednih
delatnosti u nas, mestom ugostiteljstva i turizma kao
jedinstvene privredne oblasti i tendencijom da se nasa
zemlja ukljuCi u medunarodne standarde po ovom
osnovu, neophodno je dopuniti detaljnijim opisom novih
resenja u pogledu kategorizacije hotelskih i drugih
objekata. Ona su od bithog uticaja na buduce poslovanje
hotelskih | drugih preduzeca u turizmu i predstavljaju
znacajno poboljsanje u odnosu na dosadasnju praksu. U
Srbiji je Narodna skupstina 28. maja 1994. godine
usvojila Zakon o turizmu, a prateCim Pravilnikom o
kategorizaciji usvojenim1995 regulisu se pitanja
kategorizacije objekata.



Zbog postojecih razlika prakticno je nemoguce izvrsiti sistematizaciju i
odgovarajuca grupisanja zemalja, ipak se one u cilju lakSeg uoCavanja
karakteristiCnih reSenja mogu da podele u sledece tri grupe:

u prvoj grupi su one zemlje u kojima je pristup klasifikaciji i kategorizaciji
u turizmu veoma fleksibilan i Cesto na dobrovoljnoj osnovi (Velika
Britanija, SAD,Nemacka i druge). Drzavne nadleznosti na ovom planu ili
nemaiili je skromnih srazmera | dometa, a postojeca praktiCna resenja
vezana su za potrebe pojedinih specuallzovanlh organizacija i asocijacija,
npr. automobilskih;

u drugoj grupi su zemlje (Svajcarska Austrija i druge) u kojima se
pitanja klasifikacije i kategorizacije resavaju unutar same ugostiteljske
delatnosti. Drzavne ingerencije takode nema, ali je za razliku od prve
grupe oblast klasifikacije i kategorizacije regullsana ili znatno potpunije
(Svajcarska)) ili u celini (Austrija) i to kroz uspostavljanje odgovarajucih
odnosa izmedu hotelskih i restoranskih poslenika i njihovih asocijacija kao
sto su udruzenja, komore i druge;

u tre¢oj grupi su zemlje sa naglasenom ulogom drzave i njenih organa u
uredivanju posmatranog domena (Spanija, Grcka, Francuska, ltalija).
Stepen driavne ingerencije je razlicCit po pOJedlnlm zemljama, a takode |
postupak sprovodenja kalsifikacije i kategorizacije i reSenja vezana za
nadleznost pojedinih nivoa drzavne uprave.



Klasifikacija objekata

« OBJEKTI ZA SMESTAJ
« OBJEKTI ZA ISHRANU | PICE



Smestajni objekti

OBJEKTI ZA SMESTAJ hoteli,moteli,pansioni,turisticki
apartmani i kampovi i restorani

Kategorizacija objekata vazi tri godine

Objekte kategoriSe komisija koju imenuje nadlezni
ministar

OBJEKTI PRIVATNOG SMESTAJA - sobe kuce i stanovi
za odmor koju sprovodi lokalna samouprava



Elementi kategorizacije

« OBAVEZNI ELEMENTI - tehnicCke tj.uredenost
opremljanost i kvalitet usluga

 IZBORNI (FAKULTATIVNI ELEMENTI) — polozaj i izgled
objekta kao i prostor i opremu za rekreativno sportske |
druge pogodnosti za goste



Ugostiteljski objekti

HOTEL JE OBJEKAT KOJI PRUZA usluge
smestaja,ishrane,pice kao i druge usluge uobiCajene
u ugostitelstvu

Garni hotel pruza usluge smestaja i dorucka

Pansion je objekat koji pruza usluge smestaja i
samostalnu pripremu hrane

Turisticki apartman moze biti pojedinacni
gradevinski objekat ili u okviru gradevinske celine sa
viSe apartmana (apartmanskom bloku)
Apartmansko naselje je skup vise pojedinacnih
apartmana odnosno apartmanskih blokova
Turisticko naselje skup objekata sa najmanje 50

jednosobnih ili visesobnih kuca-bungalova ili dr.i sa
izdvojenom objektima za ishranu i druge objekte.



,,RESTORAN je ugostiteljski objekat u kome se
pripremaju i za stolom posluzuju topla i
hladna jela,pi¢a i napitci”

* Pravilnik precizira viSe vrsra restorana
klasiche (pored domace kuhinje moraju imati
internacionalna jela)

- Specijalizovani
(nacionalni,riblji,lovacki,dijetalni...)

- Restorani finih peciva ( buregdzinice,picer...)

- Ekspres restorani i restorani za
samoposluzivanje

- Restorani domace kuhinje



Opsti minimalni uslovi

,,» Opsti minimalni uslovi u sustini predstavljaju standarde
koji ureduju osnovu obavljanja ugostiteljske delatnosti u
svim njenim objektima ”

UGOSTITELJSKI OBJEKTI MORAJU BITI IZGRADENI
OPREMLJENI | KADROVSKI EKIPIRANI TAKO DA:

Omogucavaju racionalno korisc¢enje prostora,
Nesmetano kretanje gostiju i zaposlenog osoblja,
Higensko rukovanje i Cuvanje namirnica,
Struc¢no usluzivanje gostiju i

Zastitu zivotne sredine (buka, vibracije,zagadenje
vazduha,vode i zemljista,Suma i zasticenih delova prirode)



Osnovni pokazatelji opremljenosti
hotelskih objekata u Srbiji

1. Opremljenost hotelskih soba
2. Opremljenost sportskorekreativnim sadrzajima
3. Opremljenost prostorija za pruzanje usluga ishrane i pica



Hoteli i turisticki apartmani

Jedna zvezdica
Dve zvezdice
Tri zvezdice
Cetri zvezdice
Pet zvezdice



Moteli — Pansioni-Garni hoteli

- JEDNA ZVEZDICA
- DVE ZVEZDICE
 TRIZVEZDICE



Kampovi-kuce i stanovi za odmor - sobe za
iznajmljivanje - restorani

CETRI KATEGORIJE

- JEDNA ZVEZDICA
- DVE ZVEZDICE
 TRIZVEZDICE

- CETRI ZVEZDICE



9. 1ZBOR LOKACIJE OBJEKTA

TRI GLAVNA FAKTORA  ‘E.STATLER-a

Prvi lokacija
Drugi lokacija
Treci lokacija

OPSTI PRISTUP FAKTORIMA LOKACIJE

- EKONOMSKE | VANEKONOMSKE tj. Drustvene
npr.strategijskom,socialnom i ekloskom planu

- MIKRO | MAKRO ASPEKT prvi se odnosi na
konkretni objekat a drugi na okruzenje



10. NAJVAZNIJI FAKTORI ZA I1ZBOR
LOKACIJE HOTELSKIH | DRUGIH OBJEKATA

& opsti fizicki karakter

-raspolozivost zemljista 4 do 6 puta vise

-uredenost zemljiSta 100 $ po kvadratu

& faktori pristupacnosti
-razvijenost sabracajne infrastrukture i saobracajnih sredstava
-udaljenost
-mogucnost parkiranja

& tip lokacije (slobodna povrsina ,u centralnim delovima
grada)

& trzisni faktor (trziste i konkurencija)
& demografsko - socijalni faktor i radna snaga
& troskovi korektor svih nabrojanih faktora



11. NAJVAZNIJI FAKTORI FORMIRANJA |
FUNKCIONISANJA RADNOG KOLEKTIVA U
HOTELSKOM PREDUZECU

* Na sastav kolektiva uticu brojni faktori. Oni
su prakticno stalno prisutni u poslovanju
preduzeca, pa je stoga trajan | proces
optimizacije njegovog personalnog sastava.
Pre njihove analize neophodno je da se
ukaze na sledece opste uslove u kojima se
iIspoljavaju razlike u delovanju ovih faktora.



Najvazniji faktori formiranja i funkcionisanja

kolektiva u hotelskom preduzecu su:

1.Hotelska, a to vazi 1 za restoranska preduzeca, se bitno razlikuju u
broju zaposlenih, Sto je direktna posledica veli¢ine kapaciteta 1
kapitala kojim raspolazu.Veliki broj tzv. familijamih (porodic¢nih)
preduzeca, od kojih mnoga imaju samo jedan objekat 1 nekoliko
zaposlenih, formira 1 odrzava obim 1 struktum svog personala u
sasvim posebnim uslovima.

U srednjim 1 velikim, posebno medunarodno orijentisanim hotelskim,
restoranskim 1 drugim preduze¢ima koja se sa svojim objektima
pojavljuju u ovoj oblasti uticaj posmatranih faktora ispoljava se na
sasvim drugaciji nain nego u malim, familijarnim firmama. Kako
osnovne razlike poticu 1z veliine kapltala 1 odgovarajucih oblika
vlasniStva, u ove dve grupe preduzeca isti faktori koji uti¢u na izbor
zaposlemh nemaju 1 iste efekte 1 uticaje na poslovnu politiku. Tako se
u savremenim procesima poslovnog povezivanja male firme takode
okupljaju oko zajednickih programa nastupa na trzistu, ipak se kod
njih 1 pored istih tehnoloskih 1 trzi$nth osnova, pOJaVIJUJe znacajna
razlika u reSavanju posmatranih (kadrovskih) problema u odnosu na
srednja 1 velika preduzeca.



« 2.Postoji jos jedno podrucje znacajnih razlika u ispoljavanju
uticaja istih faktora na formiranje i funkcionisanje radnih
kolektiva, pre svega, srednjih i velikih hotelskih i ostalih
preduzeca sa smestajnim, kao i sa restoranskim objektima.

RecC je o tome da li se radi o izboru zaposlenih za novi objekat,
pa prema tome i deo preduzeca ili o dogradnji, poboljsavanju
prilagodavanju postojeCeg sastava kolektiva tehnoloskim,
trziSnim | drugim promenama i njima iniciranim potrebama
preduzeca. Pozicija preduzeca je razliCita u ova dva slucaja |
pored toga Sto se u njima ispoljava uticaj najveceg broja istih
faktora.

Uvazavajuci navedene razlike, neophodno je da se analiziraju
najvaznije grupe faktora koje hotelsko ili restoransko preduzece
mora da uzima u obzir u stalnom procesu optimizacije svog
kolektiva:

- tehnolosko - tehnicke i
- trzisne i organizacione faktore.



12.TEHNOLOSKO - TEHNICKI FAKTORI
FORMIRANJA | FUNKCIONISANJA
RADNOG KOLEKTIVA

-aktore formiranja i funkcionisanja radnog kolektiva
KOJi proizlaze iz tehnoloskih karakteristika rada u

notelijerstvu | restoraterstvu,i

-aktori koji su uslovljeni nekim tehniCkim elementima
Kao sto su na primer:

- kapacitet objekta,
- tehniCka podela poslova |

- radne operacije prema stepenu kvalifikovanosti
zaposlenih i dr.




1. Tehnoloska osnova hotelskog, kao i rest.
poslovanja, stvara sirok prostor za ukljucivanje
zaposlenih sa raznorodnim (heterogenim)
zanlmanjlma
Pored osnovnih ugostiteljsko - turistiCkin zanimanja, hotelskom
preduzecCu su neophodni kadrovi i drugih zanimanja kao sto su :
- ekonomske struke,

- pravne sruke
- tehniCke struke(razninh usmerenja u okviru tih profila) i
- druge struke zavisno od njegove veliCine , razvijenosti |
orijentacije, (npr.medicinske,filoloSke,zatim iz fiziCk. kulture itd.)

2. Kvalifikaciona struktura zaposlenih u formiranju i

funkcionisanju radnog kolektiva.

Kod tehnologije rada u srednjim a narocito, velikim hotelskim preduzecCima,
postoji Sirok raspon u kvalifikovanosti, tj. u stepenu Skolske spreme,
struCnog obrazovanja i vestine u radu.

Uslov je da se u hotelskom i drugom ugostiteljskom preduzecu sprovede
tehnicka podela rada kojom se:

- odreduju radni zadaci
- precizira potreba stepen kvalifikacije



3. Odnos u kvalifikacionoj strukturi zaposlenih na
oshovu skolske spreme i struchog obrazovanja

U velikoj meri uslovljavaju jos jednu strukturu radnog kolektiva
hotelskog ili restoranskog preduzeca - onu prema vrstama

poslova kojima se bave pojedine grupe zaposlenih. RecC je o
ucescu:

* rukovodeceg osoblja,

« usluznog osoblja,

 Proizvodnog osobla,

« tehnickog i

« administrativhog osoblja u ukupnom broju zaposlenih u
preduzecu.

Ova struktura ne mora da se poklapa sa kvalifikacionom



4. Faktor tehnicke prirode koji direktno uslovljava
strukturu zaposlenih prema vrstama poslova
odnosno zastupljenost:

- usluznog (recepcioneri, konobari, sobarice),

- proizvodnog (kuvari, barmeni i ostali radnici u pripremi i
proizvodniji hrane i pica),

- tehniCkog (odrzavanje i snabdevanje objekata) i

- rukovodeceg i administrativnog osoblja na nivou preduzeca,
objekata, radnih jedinica i timova.

On stoga odreduje i kvalifikacionu i ukupnu organizacionu
strukturu preduzeca. Rec je o kapacitetima odgovarajuce vrste
| kategorije objekata kojima preduzece raspolaze. Zavisno od
namene objekta, njegova vrsta i kategorija se inacCe javljaju na
strani trziSnih faktora, ali se u sprezi sa kapacitetom njihov
uticaj ispoljava i u grupi tehnicko - tehnoloskih faktora.



5. Nivo tehnicko - tehnoloske opremljenosti i
tehnoloske forme usluzivanja

« U analizi tehniCke opremljenosti kao elementa kategorizacije u
nasoj i drugim zemljama, potenciran je njen uticaj na kvalitet
usluzivanja i kroz to, na konkurentsku poziciju konkretnog
preduzeca na turistiCkom trzistu. Opremljenost objekta
savremenim tehnickotehnoloskim elementima direktno utiCe na
produktivnost i ukupnu efikasnost rada, ali i na broj izvrsSilaca za
pojedine radne operacije i na njihovu kvalifikacionu i druge
strukture. lako su hotelijerstvo i ostale usluzne grane |
delatnosti jos uvek radno intenzivne, tehnologija supstituise
radnu snagu u mnogim aktlvnostlma a tehnoloske promene
Imaju znacCajnu ulogu u strukturnim promenama ovih delatosti.

* U hotelskim objektima je danas izuzeto znacCajna primena
kompjutera i vrhunske elektronike u obavljanju brojnih radnih
operacija. Magnetna kartica, zatim senzori i fotocelije
mikrotalasne pecnice, telekomunikacioni uredaji itd.



 Na primer, smestajni | restoranski
kapaciteti, mereni fizicki (brojem soba ili
lezaja, brojem sedista, povrsinom soba i
sl.), vezani su za kategoriju hotela: visa
kategorija pretpostavija Siri | kvalitetniji
asortiman usluga i veci broj zaposlenih,
pre svega u usluznom, proizvodnom i
tehnickom sektoru, koji Ce obezbediti takav
asortiman I kvalitet.



6. Heterogenost zanimanja i kvalifikaciona struktura

zasnovane na tehnologiji pruzanja usluga
tzv. timski rad.

* Da bi se takav rad uspesno sproveo | da bi sve radne
operacije bile u funkciji osnovnog cilja, postizanja
potrebnog kvaliteta usluga - neophodni su obuka i
trening osoblja, efikasan menadzment, tj. planiranje,
organizovanje i kontrola, zatim dOVO|jnI motivacioni
elementi | druge osnove.

Timski rad u praksi se ostvaruje kroz aktivnosti vise
radnih grupa ili timova, okupljenih po pravilu u vrsenju
pojedinih poslovnih zadataka i funkcija, ali je on
neophodan i u poslovima koordinacije rada tih grupa
(timova).



« 7. Tehnologija i vrste radnih operacija stvaraju
sirok prostor da se zaposli znaCajan broj zena.

Struktura zaposlenih po polu ima karakteristiCan izgled u ovim
granama i ukupnoj ugostiteljskoj delatnosti.

* 8. Proces usluzivanja u hotelijerstvu i
restoraterstvu karakteristican je i po uslovima
rada, koji u velikoj meri uticu na formiranje i
narocito, na funkcionisanje radnog kolektiva.

Ovi uslovi obuhvataju rad u smenama, ukljucujuci i nocni
rad,rad preko vikenda i praznikom, produzeni rad u sezoni,
zatim rad u objektivno otezanim okolnostima pri izvrSavanju
pojedinih operacija (npr. rad u kuhinji tokom leta) ili uz

izrazene fizioloSke napore (npr. dugo stajanje ili hodanje).



13.TRZISNO | ORGANIZACIONI FAKTORI
FORMIRANJA RADNOG KOLEKTIVA

* Ova grupa takode obuhvata Vise faktora. Neki od njih
su veC naznaceni u analizi tehnicko - tehnoloskih
faktora, sa kojima su u sprezi | zajedniCkom delovanju
na personalni sastav i njegov obim. Ovde su trzisni |
organizacioni faktori svrstani u jednu grupu, iako bi se
mogla praviti i odgovarajuca diferencijacija izmedu
njih. No, oni su takode medusobno uslovljeni i Cvrsto
povezani, sto opravdava njihovo zajednicko
razmatranje:



1. Poslovno ponasanje hotelskog ili
restoranskog preduzeca i sa tim vezana
njegova organizaciona struktura

 Bitan faktor koji odreduje sastav i funkcionisanje
radnog kolektiva. Orijentacija na medunarodno
poslovanje vodi ka pretvaranju preduzeca od
etnocentricnog ka geocentrichom (globalnom) u ranije
analiziranom smislu | uz navedene pretpostavke da u
inostranstvu ima organizacione delove (poslovne
jedinice) 1 odgovarajuce poslovne aktivnosti.

* Medunarodni hotelski lanci - korporacije, dobrovoljni
lanci | kompanije za menadzment - kao i medunarodni
restoranski lanci, su tipiCan primer ovako orijentisanih
preduzeca. Njihova organizaciona struktura direktno
proizlazi iz prinvacene poslovne orijentacije.



2. Trzisni rast 1 razvoj

* Proizlazi da su trzisni rast i razvoj hotelskog
preduzeca u velikoj meri povezani sa
prethodnim faktorom, tj. njegovim poslovnim
ponasanjem i organizacionom strukturom. Rast
kroz odgovarajuce forme direktnog investiranja
il ugovornog anrazmana uvek otvara prethodna
pitanja vezana za funkcionisanje radnog
kolektiva u vise ili manje decentralizovanoj
organizacionoj strukturi, tacnije za upravljanje |
koheziju decentralizovanih, prostorno veoma
udaljenih i ekonomski veoma razliCitih delova
preduzeca i njihovih okruzenja.



3. Uticaj sezone

Sezona i njeni uticaji su sledeci znacCajan trzisni faktor za
sastav i funkcionisanje radnog kolektiva hotelskog preduzeca.
Razume se da je taj faktor posebno izrazen kod preduzeca cCije
je poslovanje prvenstveno vezano za turistiCke lokalitete i
odgovarajuce segmente potrosaca, a da se u znatno manjoj
meri pojavljuje kod onih hotelskih firmi koje su orijentisane na
poslovna putovanja i sve objekte imaju npr. u velikim
gradovima. Kako najveci broj hotelskih preduzeca posluje na
turistickom trzistu (po definiciji se i poslovni putnici tretiraju kao
turisti), jasno je da se radi o faktoru koji bitno utiCe na
obavljanje radnih operacija i njihovkvalitet. Uz to, radi se o
trziSnom faktoru - sezonski karakter poslovanja u hotelijerstvu i
turizmu uopste, nametnut je ponasanjem traznje i njenom
vremenskom

usmerenoscu na koris€enje pre svega prirodnih, a onda i drugih
pogodnosti ponudeu kratkim vremenskim intervalima.



4. Namena objekta kao trzisni faktor

 Namena objekta kao trzisni faktor direktno je vezana za
segmente potrosaca, tj. korisnike hotelskog, apartmanskog,
bungalovskog ili nekog drugog smestaja ili restoranskih
usluga. Znaci da namena objekta isto tako direktno usloviljava
njegovu vrstu, a zatim i kategoriju, veliCinu, vreme poslovanja
| druge odlike. Konacnho, namena objekta odreduje i njegovu
makro | mikro lokaciju u suprotnom, tj. ukoliko namena i
lokacija nisu uskladene, stvara se predispozicija da objekat
ne moze da postigne ocCekivani trzisni uspeh i stalna su
nastojanja preduzeca da pojedinim instrumentima poslovne
politike kompenzira takav nedostatak.



5. Odnos prema potrosacima (gostima)

* Neposredan i odlucujuci uticaj na postizanje kvaliteta kao
osnovnog cilja u formiranju i funkcionisanju radnog kolektiva.
Ovaj faktor na prvi pogled ne opredeljuje broj, ve¢ samo sastav
kolektiva i to u smislu njegovog postepenog uobliCavanja kroz
izgradivanje svojevrsne atmosfere i maksimalne usmerenosti
svakog Clana na zadovoljenje potreba i zelja gostiju. Medutim,
taj kvalitativni aspekt moze povratno da utiCe | na broj
zaposlenih i to u dva razliCita pravca kod kojih nije iskljuCeno
medusobno dopunjavanije:

* prvom, koji moze da vodi ka smanjenju personala onda
kada se postigne dovoljna kohezija i potpuna orijentacija ka
potrebama potrosaca. Jer, to podstiCe odgovarajuCe ponasanje
| povecanje produktlvnostl rada svakog pojedinca i eliminise
sve koji ispoljavaju suprotno ponasanje;

* drugom, u kome kolektiv u potpunosti orijentisan ka
potrosacima na taj nacin stiCe znacajnu reputaciju medu
njima, povecava promet na toj osnovi i stvara podlogu za
buduci rast i razvoj preduzeca kroz ukljucivanje i novih
objekata (izgradnja, ugovorni aranzmani) i novih radnika,
odnosno kroz povec¢anje obima zaposlenih.



Aktivnosti preduzeca na obezbedenju
odgovarajuceg kvaliteta radnih operacija.

« Navedeni tehniCko - tehnoloski, trziSni i organizacioni faktori
utiCu na sastav i efikasnost funkcionisanja radnog kolektiva.
Optimalan je onaj sastav i njegovo funkcionisanje koji
obezbeduje odgovarajuci kvalitet usluzivanja gostiju, zavisno
od vrste, kategorije i drugih odredujucih elemenata hotelskog ili
restoranskog objekta | preduzeca u celini | to uvek sa prateCim
ekonomskim efektima, tj. rentabilnoScu poslovanja

« Uspostavljanje te harmonije u sto je moguce u vecCoj meri da
potpomognu sledece aktivnosti preduzeca:
- testiranje | obuka zaposlenih;
- utvrdivanje standarda radnih operacija;
- razvijanje drugih motivacionih osnova rada i stimulacije
zaposlenih u funkciji obezbedenja odgovarajuceg kvaliteta
radnih operacija.



14. TESTIRANJE | OBUKA ZAPOSLENIH

« Svaka odluka preduzeca o sastavu | formiranju
kolektiva, kako za nove poslovne jedinice |
objekte, tako I za postojece, u slucaju
personalnih promena ili popunjavanja trebalo bi
da se zasniva na postupku koji obuhvata
najmanje dve aktivnosti: testiranje zaposlenih |
njihova obuka. Praksa velikih hotelskih i re-
storanskih lanaca i drugih preduzeca ukazuje
upravo na te aktivnosti kao bitne za uspesan
odabir | kasnije rezultate koje zaposleni postizu
u tekucem poslovanju i realizaciji njihovih
usluznih programa.



Testiranje

1. Testiranje se preporucuje kao obavezan pocetni korak u
izboru stalno zaposlenih, bez obzira o kom osoblju je rec -
usluznom, proizvodnom, rukovodec¢em ili drugom.

Osnovni cilj svakog testiranja je da se postigne takav sastav
kolektiva u kome Ce celokupno osoblje, odnosno svaki
pojedinacni radnik, pokazati sledece:

- zeleti da pomogne gostu da donese pravilnu odluku o kupovini
(tj.konzumiranju usluge);

- pomoci gostu da preciznije odredi svoje potrebe;

- ponuditi ono Sto ¢e zadovoljiti potrebe gostiju;

- tacno opisati uslugu ili proizvod | time takode pomoci gostu u
Izbom:;

- prilagoditi prezentaciju i prodaju interesima gostiju;

- izbegavati prevare i manipulacije gostiju;

- izbegavati metode pritiska na goste.



(2) Obuka (trening)

« Obuka (trening) osoblja je izuzetno znacCajna sa stanovista
obezbedenja kvaliteta usluga i imidza preduzeca kod
potrosacCa, odnosno konzumenata tih usluga.

Kroz stalni trening i obuku osoblja, preduzece prati tehnoloske,
trziSne i druge promene i na taj nacin se prilagodava
odgovarajuc¢im tendencijama sa ciljem da unapredi kvalitet |
sopstvenu poziciju u odnosu na potrosace i konkurente.

 Powers upotrebljava izraz ,,duh usluge", kako bi naglasio njenu
senzitivnost | potrebu da se osoblje osposobi da gostu pruzi
upravo takvu uslugu.

Dobro obuc¢eno osoblje treba da:

- ostavi dobar utisak na gosta,

- slusa, pita i odgovara, tj. pazljivo komunicira sa gostom,

- stvori osecaj gostu da je vazna i cenjena lichost,.

- dobro poznaje svoj posao, odnosno radne operacije koje treba
da izvede,

- po potrebi ucini dodatni napor kako bi se izislo u susret gostu.



« Sa stanovista pracenja savremenih tendencija u hotelskom i
restoranskom poslovanju, u ovom pogledu su posebno bile
znacajne sledece aktivnosti u inostranstvu, koje u sirem
pristupu mogu da se podvedu pod obuku | obrazovanje
zaposlenih:

- Skolovanja i specijalizacije rukovodecih, proizvodnih,
usluznih i drugih kadrova u inostranstvu;

- razmena kadrova sa hotelima i restoranima u drugim
zemljama, u cilju obuke i upoznavanja nasih radnika i njihovih
kolega iz inostranstva sa odlikama npr. nacionalnih kuhinja i
kulinarskih specijaliteta, zatim organizacije rada, rukovodenja i
upravljanja preduzecem itd.;

- razna takmicenja, gostovanja i drugi oblici vezani za
prezentaciju bogatstva nase gastronomije i njene tradicije, ali i
za umesnost i osposobljenost nasih proizvodnih (kuvari,
barmeni) i usluznih (konobari) kadrova da kvalitetno obave
najslozenije operacije proizvodnje i usluzivanja u hotelijerstvu i
restoraterstvu.

* Navedene aktivnosti podrzavaju inace i nacionalne i
medunarodne hotelske i restoranske asocijacije i druge
organizacije.



15. STANDARDI RADNIH OPERACIJA

* 1. Kriterijumi koje navodi Powers su vrsta internih
standarda koje primenjuje kompanija Delta Hotels. |
sve ostale velike kompanije, posebno one koje su
orijentisane na medunarodno poslovanje, takode
Imaju odgovarajuce standarde zaposlenih. Interni
standardi obuhvataju sve uslove koje neko preduzece
utvrduje i propisuje kao obavezu za obavljanje radnih
operacija. Oni mogu da imaju:

(a) tehnicko - tehnolosku |
(b) personalnu (ljudsku) komponentu.

Obe komponente i njihovo kombinovanje sadrzane su
u odgovarajucim aktima preduzeca - pravilnicima,
prirucnicima za osoblje, tzv. kucnom redu objekta
(hotela) i drugim.



(a)Tehnicko - tehnoloska
komponenta

 Tehnicko - tehnoloska komponenta internin standarda
obuhvata sve propisane obaveze izvrsilaca da u radnom
vremenu obave operacije odredenog obima i po
utvrdenoj tehnologiji. Na primer, da spremacica uz
prosecan intenzitet rada i koriscenje takode standardne
(propisane) opreme i potroSnog materijala, ocCisti 400 m
ili alternativho, odgovarajuci broj soba u hotelu; da se pri
spravljanju hrane utrose tacnho odredene koliCine
potrebnog materijala (mesa, ulja, brasna, secera, zaCina
| sl.), prema tzv. normativima za pripremanje pojedinih
jela; da na dati kapacitet sedista u restoranima,
ukljuCujuci i hotelske, u jednoj smeni mora da se nade
tacno odreden broj konobara i drugih izvrsilaca itd.



(b) Personalna komponenta internih standarda

* Obuhvatanje obaveza koje preduzece propisuje u pogledu
ponasanja zaposlenih u odnosu na potrosace. Oni su takode
sadrzani u aktima.

* Hotelska preduzeca, ukljucujuci i nasa, u ovom pogledu na
primer propisuju sledece:
- da zaposleni moraju da koriste posebne ulaze |
komunikacije i prostorije u objektu koje su za njih predvidene
(nova kategorizacija u Srbiji ovo takode propisuje kao
obavezu),kako bi se izbeglo nepotrebno susretanje sa gostim;

- da u odredenom roku po isteku radnog vremena napuste hotel
| ne zadrzavaju se u njegovim prostorijama, pogotovo ne u
restoranu, aperitiv baru koji su iskljuCivo namenjeni za goste;

- da u slobodno vreme zaposleni ne mogu da koriste
usluge objekta u komerade. Izuzetak je samo mali broj
menadzera koji to mogu da Cine zbog poslovnih kontakata;

- da ne mogu da primaju posete na onim radnim mestima na
kojima se direktno usluzuju gosti.

- Pravilnici i drugi akti obavezuju zaposlene na maksimalno
predusretljiv, korektan i jubazan odnos prema gostima.



« 2. Eksterni standardi obuhvataju sve uslove za izvodenje
radnih operacija koji su propisima ili na drugi nacCin utvrdeni van
preduzeca kao njegova obaveza. KarakteristiCan primer takvih
propisa su oni o kategorizaciji objekata, bez obzira da li ih
donose drzavni ili organi strucnih udruzenja i organizacija.
Propisana kategorizacija u nekoj zemlji obuhvata znatan broj
elemenata koji odreduju Sire okvire izvodenja operacija na
pojedinim radnim mestima, a za jedan broj operacija direktno
ureduje nacin i organizaciju njihovog izvodenja (npr. za kvalitet

usluga u novoj kategorizaciji u Srbiji). | drugi propisi u vecoj ili
manjoj meri odreduju obim i nacin obavljanja pojedinih radnih
operacija u preduzecu. Takvi propisi, ha primer, su

e - oni koji regulilsanje higijensko-zdravstvene ispravnost i
cuvanje namirnica;
- upotrebu pojedinih aparata i slozenijih uredaja u objektu;
- protivpozarnu i druge vidove zastite objekata itd.

Odgovarajuci zakoni o standardizaciji uopste, najcesce na
nacionalnom nivou, takode ureduju odredena podrucja rada u
hotelskim, restoranskim i ostalim usluznim preduzecima.



Opsti standardi

« Eksternim standardima pripadaju tzv. opsti standardi koji
obuhvataju nekc opsteprihvacene norme ili u tehnologiji
produkcije usluga ili u odnosu prema gostima. NajcescCe se
onda takve norme razraduju kroz interne standarde i ugraduju u
pravilnike i druga akta preduzeca.

« Na primer, opste je prihvaceno da se u pripremanju hrane, piCa
| napitaka primenjuju normativi utrosaka, a s obzirom da oni
ulaze u inteme standarde preduzeca, u praksi se pojavljuju
odgovarajuce razlike.

« Tako je, recimo, uobiCajeno da koliCina namirnica utrosenih za
pripremanje jednog jela za pansionske goste moze da odstupa
od koliCine istih namimica ako se to jelo priprema po posebnoj
porudzbini (ala cart). Normativ utroSaka je osnov, a njegovim
diferenciranjem se tako prosiruje asortiman i ukupna ponuda u
iIstom objektu.



16. MOTIVISANOST ZA RAD | STIMULACIJE
ZAPOSLENIH

* Medunarodna organizacija za standardizaciju istiCe
motivisanost osoblja kao najvazniji elemenat u obezbedenju
kvaliteta radnih operacija. Ve¢ samo postojanje standarda u
hotelskom ili restoranskom preduzecu je pretpostavka
podsticanja kvalitetnog rada i eliminisanja mogucih izvora
suprotnog ponasanja u izvodenju svakodnevnih operacija.
Motivisanost zaposlenih je slozen psiholoskoekonomski faktor,
pa stoga preduzece preduzima razne aktivnosti da bi postiglo
zeljene efekte u ovom pogledu.

« Sledeca Cetiri podrucja takvih aktivnhosti su prakticno
nezaobilazna:

- postupak oko prijema i ukljuCivanja Clanova u kolektiv;

- stvaranje mogucnosti za usavrsavanje | napredovanje;

- izgradnja skladnih meduljudskih odnosa i

- neposredno nagradivanje za rad i ostale stimulacije
zaposlenih.



1. Postupak oko prijema radnika

* 1. Postupak oko prijema radnika je Cesto presudan
psiholoski faktor, sa velikim uticajem na kasniji rad |
ponasanje pojedinca i u kolektivu | u odnosu na ciljeve
preduzeca. Taj postupak je bitan i za preduzece i
predstavlja svojevrsno testiranje zaposlenih koje u
dobroj meri predodreduje njihovo kasnije
napredovanje u poslovnoj i organizacionoj strukturi.
Zato sva dobro organizovana i vodena pre-duzeca
ovom domenu poklanjaju odgovarajucu paznju, a
neposredne aktivnosti vezuju za obuku i1 probni rad,
pocetno (pripravniCko) upoznavanje sa preduzecem I
njegovom poslovnom filozofijom, stvaranje osecaja
pripadnosti firmi kao snaznoj | uspesnoj organizaciji
(bez obzira na njenu veliCinu) i drugo.




2. Stvaranju mogucnosti za usavrsavanje i
napredovanje zaposlenih

« Stvaranju mogucnosti za usavrsavanje i
napredovanje zaposlenih tezi svako hotelsko ili
restoransko preduzece, ukljucujuci i ona
najmanja, familijarnog tipa. Jedan od uzroka
tome su tehnoloske i trziSne promene |
tendencije koje uslovljavaju odgovarajuca
prilagodavanja preduzeca i njegov trzisni
opstanak i(ili) uspeh. Konkurencija je drugi, a
rast | razvoj preduzeca, pogotovo ako je glo-
balno orijentisano, treci bitan razlog stalnog
,hastojanja da se misli unapred”, kada je reC o
kadrovima kao kljuCnom resursu.



3. lzgradnja skladnih meduljudskih odnosa

* lzgradnja skladnih meduljudskih odnosa je zahtev koji,
pored ostalog, proizlazi iz izrazite interpersonalnosti usluga u
hotelskom i restoranskom preduzecu. Kvalitetno obavljanje niza
radnih operacija u neposrednom prisustvu gostiju, zahteva
slozen i uigran tim izvrSilaca. Isto je | sa poslovima vezanim za
dobavljacCe, turoperatore, putniCke agencije i druge partnere, na
koje se u znacCajnoj meri oslanja ukupno poslovanje hotelskih i
restoranskih preduzeca, bez obzira na njihovu ve-liCinu.

« U tim kontaktima, kao i u medusobnim odnosima Clanova
kolektiva, stvara se veoma osetljiv teren za pojavu mogucih
nesporazuma, konfliktnih situacija i eventualno, neadekvatnog
ponasanja zaposlenih. Ali, izvori takvih pojava nnogu da budu i
na drugoj strani. Zato se npr. u Hyatt-u otvaraju obostrani
kanali komuniciranja - i od zaposlenih i od gostiju mogu se
prikupiti sve informacije potrebne za kvalitetno obavljanje
radnih operacija.



4. Resenja (modeli) neposrednog nagradivanja
za izvrseni rad i stimulisanja zaposlenih

* Nadnice, plate, licni dohoci, kao i profit, dividende i drugi oblici
zarada treba direktno da proizadu iz postignutih rezultata
preduzeca i doprinosa njegovih delova i pojedinaca tim
rezultatima.

« Zarade po osnovu rada i zarade po osnovu kapitala u razlicitim
svojinskim oblicima i njihovim kombinacijama, u krajnjoj instanci
su odredene istim trziSnim uspehom, odnosno odgovarajuc¢im
rezultatima preduzeca. Ti rezultati i motivisanost radnika da inh
ostvare, medusobno su uslovljeni i Cvrsto uzrocno-posledicno
povezani. Njihova sprega je efikasnija ukoliko u preduzecu
postoje i primenjuju se standardi radnih operacija i ostali
normativi i standardi. Standardi su bitna pretpostavka da
preduzece uspesno resi pitanje nagradivanja svojih zaposlenih
| time obezbedi dobar deo podloge na kojoj ¢e graditi
homogenost kolektiva i skladne meduljudske odnose.



Uz placeni godisnji odmor, mogucnosti koriS¢enja tzv. slobodnih dana iz
licnih i porodicnih razloga, stipendiranja za obrazovanje i usavrsavanje,
razvijeni su i drugi oblici stimulacija. Na primer, organizovanje atraktivnih
nagradnih (in-centive) putovanja za one Clanove kolektiva koji su u
konkretnoj godini najvise doprineli rezultatima preduzeca i posebne novCane
nagrade i stimulacije za takve Clanove. Nasa hotelska i restoranska
preduzeca primenjuju i brojne druge oblike podsticanja koji u sirem pristupu
takode mogu da se podvedu pod nagradivanje zaposlenih: trajno resavanje
stambenih pitanja ili privremenog smestaja, skolovanja i stipendiranja dece
radnika (posebno tesko obolelih ili umrlih), upucivanje na oporavak o trosku
preduzeca onih radnika kojima je to zbog otezanih uslova rada i psiho-
fiziCkih iscrpljenosti narocito potrebno, placen ili obezbeden prevoz na rad |
ubpl_oyratku itd. Tome treba dodati i aktivnosti sindikata u ovirn i drugim
obliciraa

Za preduzece je bitno da sve stimulacije budu u funkciji kvalitetnog oba-
vljanja radnih operacija, a da se socijalna pitanja zaposlenih razgranice i
resavaju van neposrednog poslovanja i u domenU aktivnosti drzave,
sindikata i drugih Cini-laca. Iskustva velikih hotelskih i restoranskih
korapanija pokazuju da je takode bitno i to da zaposleno osoblje pravilno
ocenjuje i uvazava sve oblike nagradivanja i stimulacije, a ne samo
neposredno isplacene zarade. To posebno pojacava osecaj pripadnosti firmi
| stepen u kome se interes pojedinca identifikuje sa ciljevima preduzeca.
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