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15. 1zazovi u strateskom upravljanju
(promene, inovacije, DOP)




U diskusiji o promenama u turizmu evidentan
je niz primera kao Sto su: rast low-cost
aviokompanija; segmentiranje trzista za
krstarenja; rast butik hotela; otkrivanje novih
turistickih destinacija.

U nekim slucajevima inovativni SBU vecih
organizacija, koji posluju relativno nezavisno
od matic¢ne organizacije, bili su inovativni ili su
brzo sledili inovacije malih i srednjih
preduzeca (kao Sto je to slucaj sa butik
brendovima vecih hotelskih lanaca).




Promene

Kada su industrije podlozne brzim promenama primenjuje se ,Strategija
dinamike na brzorastu¢im trzistima“, odnosno, postoje dva pitanja za vodece
organizacije:

Efekat smanjenih troSkova - Organizacije koje su vec izdvojile znacajne resurse u
tehnologije ili proizvode uticace na stratesko razmisljanje konkurenata i mogu
spreciti promene kod drugih;

Efekat zamene - Velike kompanije imaju manje podsticaja za inovacije od malih i
srednjih preduzeca i novih ucesnika. To je zato Sto postojece kompanije vec
imaju trziSnu dominaciju i stoga inovacije ne bi poboljSale njihov polozaj, vec¢ bi
samo zamenile jednu tehnologiju ili inovaciju proizvoda sa drugom. S druge
strane mala i srednja preduzecéa podsticu inovacije kako bi stekle trzisni udeo.




Inovacije

* Hotelska industrija nema posebnu reputaciju u
oblasti inovacija.

* Njegova tradicionalna priroda u kombinaciji sa
kapitalno-intenzivnom strukturom koja zahteva
dugorocno planiranje u povratu investiranog (vise od
25 godina) ne ostavlja mesta inovacijama.

* Stoga je hotelska industrija ranjiva dolaskom novih
ucesnika koji na vreme prelaze na nove tehnologije ili
na nove koncepte za isporuku vrednosti.
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Inovacije

Vecinu inovativnih koncepata su predstavile i uvele u hotelsko poslovanje
konsultantske orgaizacije: Grant Thornton, Horwath HTL — Global, PWC, LEYE,
Coyle, PKF Hotel Experts, ISHC - Global, Garrett Hotel Consultants
(specijalizovani za butik i luksuzne hotele).

Postoje tri inovacijska koncepta koje pomazu u donosSenju odluka u vezi
inovacije:

Scenario razmisljanja, / ‘(ﬁ"
Dilema inovatora i
Razvoj nove usluge. SN
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- Inovacije

Pomenute tri teorije se bave problemima iz razlicitih uglova:

Scenarija razmisljanja su iz perspektive buduceg okruzZenja (scenariji se grade
na osnovu identifikovanih nesigurnosti na trzistu koji mogu znacajno uticati na
poslovanje),

Dilema inovatora iz perspektive tehnoloskih inovacija (fokusiranje na sadasnju i
proslu situaciju organizacije, njena trenutna problematika, eksterna pitanja, u
vezi prilika i pretniji, ciljevi organizacije, rokovi-u intervalu od par godina do 50) i

Razvoj novih usluga u pogledu usavrsavanja usluznih procesa (poslovni procesi
mogu biti radikalno redizajnirani i automatizovani, pruzajuci istu vrednost za
manje novca).
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Proces razvijanja novih usluga organizacije se sastoji iz Cetiri faze:

1. Dizajn (koncepta koji stoji iza usluge);
2. Analiza (poslovne odrzivosti);

3. Razvoj (usluge);

4. Potpuno lansiranje (testirane usluge).

Ceo proces razvoja novih usluga se moze odvijati primenom inkrementalnih
inovacija (unapredenje postojecih) i radikalnih inovacija (stvaranjem novih).




5 LATEST TRENDS IN HOSPITALITY

1. Minimalism & Natural Design
Less clutter and simple interiors
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Tehnologija

Kljucna uloga interneta je u pruzanju zajednicke platforme koja ée omoguditi
integraciju podataka iz raznih izvora (kao Sto su GDS-Global distribution system).
Najpoznatiji GDS sistemi u svetu su Amadeus, Saber i Travelport (Galileo,
Worldspan i Apollo), zatim regionalni GDS sistemi na odredenim trzistima kao
Sto su Travelsky u Kini, KIU (CRS&GDS).

Hotelske organizacije su pocele da koristite informacionu tehnologiju u
skeniranju i efikasnijem upravljanju kao i u rasporedivanju radne snage (labour
scheduling).

Menadzeri i supervizori sektora su na taj nacin u mogucnosti da dobiju povratne
informacije o njihovoj verovatnoj realizaciji odluka predvidanjem troskova rada
u odnosu na predvidene prihode.




Tehnologija

Korporativni blogovi (web-logovi ili web-sajtovi na
kojima pojedinci mogu da postave svoj komentar)
postaju sve popularniji.

Podstaknuta brigom da se putem tudih komentara
stiCe utisak o organizaciji u pogreSnom svetlu (Sto
moze uticati na misljenje stejkholdera i potencijalnih
potrosaca), mnoge organizacije su razvile sopstvene
korporativne blogove i politiku za blogove koje
zaposleni treba da se pridrzavaju.




DOP (Drustveno odgovorno poslovanj

Jedna globalna studija je identifikovala 2.5 milijardi
JAspiracionih potrosaca“ (Sto predstavlja jednu trecinu
potrosaca u svetu)!

Ove potrosace karakterisu: ljubav prema kupovini (78
odsto), Zelja za odgovornom potrosSnjom (92 odsto) i
poverenje u brendove da deluju u najboljem interesu
drustva (58 odsto).

Cini ga 52 odsto 7ena i 48 odsto mugkaraca, prose¢nih
godina 39, koji pripadaju slede¢im generacijama: 40
odsto ,Milenijumska®, 37 odsto ,GenX“, 34 odsto
,Baby Boomers“i 29 odsto ,Seniora®
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Korporativna drustvena odgovornost

,Drustvena odgovornost organizacije obuhvata
ekonomsku, pravnu, eticku odgovornost i oCekivanja
koja drustvo ima od organizacija u datom trenutku.”

A. Carroff
Da bi se efikasno odgovorilo na glavna drustvena pitanja i zahteve

naseg vremena, korporativna drustvena politika mora biti integrisana
U korporativnu strategiju.




* Osnovni pokretac koji oblikuje trenutne trendove u
korporativnim strategijama je promena u nacinu
kojim se meri vrednost organizacija.

* Do ranih 1980-ih, do 75 odsto trziSne vrednosti
organizacije je bio definisan njenim materijalnim
sredstvima.

 Danas je taj broj manji od 25 odsto. U ekonomiji
znanja u 21. veku ljudi se gledaju kao generatori
bogatstva i sposobnosti koji uticu na trziSnu
privlacnost, reputaciju i poslovne performanse.




Organizaciono ucenje

Kada je u pitanju merenje know-how, postoji nekoliko nematerijalnih vrednosti
koje se razmatraju: ljudski kapital, intelektualni kapital, kapital odnosa (tesko se

mere).

U ,Novoj ekonomiji rast organizacije nije viSe primarno usmeren ulaganjem u
fizicku imovinu, vec investiranjem u intelektualnu i organizacionu.




Organizaciono ucenje

Proces izgradnje novih kljucnih kompetencija ili prosSirenje postojec¢ih mora uzeti u
obzir sledeéa razmatranja:

1. Percepcije kupaca - Kupci treba da vide kompetencije, sposobnosti i proizvode
kao takve da imaju bolju ,vrednost za novac” od konkurencije;

2. Jedinstvenost - Kljucne kompetencije moraju biti jedinstvene za organizaciju i
moraju biti teSke za konkurente da ih oponasaju;

3. Stalno unapredenje — kljucne kompetencije, proizvodi i usluge se trebaju
kontinuirano nadogradivati kao i inoviranje proizvoda i procesa.




4.

Organizaciono ucenje

Saradnja - Konkurentska prednost moze proizici iz jedinstvene mreze odnosa
organizacije sa dobavljaCima, distributerima, kupcima, pa ¢ak i konkurentima.

Organizaciono znanje - Kompetencije moraju biti zasnovane na
organizacionom znanju i ucenju. Rukovodioci treba da poboljSaju procese u
kojima organizacija uci, gradi i upravlja svojim znanjem.
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Organizaciono ucenje

Ucenje u organizaciji se odvija u tri etape:

1. Kognitivna (zaposleni se izlazu novim saznanjima);

Ponasanje (zaposleni prihvataju nova saznanja i
menjaju ponasanje);

3. Promene u performansama.

Postoje dve vrste ucenja u organizaciji: adaptivno i
generativno.




Organizaciono ucenje

Adaptivho ucenje ili uCenje u jednom krugu zasniva se na saznanju i
razumevanju promene iz okruzenja i adaptiranja tim promenama.

Generativno ucenje ili ucenje u duplom krugu predstavlja kreiranje i istrazivanje
novih strategijskih podrucja za ekspanziju organizacije. Generativno ucenje, za
razliku od adaptivnog, ukljuCuje jos jedan krug ucenja koji se odnosi na
preispitivanje osnovnih premisa na kojima su bazirana postojea znanja —
rutine i kreiranje novih znanja, kompetencija i strategija.

Novi menadzment izazovi zahtevaju da se ucenje transferise od individualnog ka
grupi (timu) i organizaciji kao celini.




Organizaciono ucenje

 Timovi i timski rad bice dominantna oblik organizacije
u 21. veku, zamenjujuéi hijerarhiju. Organizacija se
moze adaptirati promenama i inicirati promene u
svojoj sredini samo ukoliko je sposobna da uci i da
ucenje bude unakrsno-funkcionalno (cross-funkcional).

e Upravljanje znanjem nije isto sto i intelektualni kapital.

- : . , DI T Oy L
* Upravljanje znanjem naglasava PROCES, dok je % -

intelektualni kapital pojava, imovina (ne i proces).




Izazovi u hotelijerstvu

Neefikasni procesi zbog kojih gosti cekaju:

* Prijavaili odjava gosta
* Visok stepen varijabilnosti i nedoslednosti u
pruzanju usluga

e Visoki troskovi sektora hrane i pica — zbog
viska neupotrebljene hrane

 Visoki troSkovi popravki i odrzavanja

e Visoki raCuni za potrosnju energije




Izazovi u hotelijerstvu

e Alat za optimizaciju usluga, kao sSto je HotSOS (Amadeus),
uskladuje timove unutar organizacije tako sto stavlja KPl u centar
procesa; ovo omogucava osoblju da vidi status i da se orijentise
oko dnevnih poboljsanja pruzajudi relevantne podatke.

e Uz HotSOS Housekeeping, podaci se koriste za poboljsanje
performansi tokom vremena, dok se HotSOS oslanja na zadatke u
realnom vremenu kako bi odrzao optimalnu efikasnost u datoj
smeni.

e Uprava zatim prati KPI (kao Sto je prosecno vreme Cciscenja i
prosecni rezultati svake sobarice).




Primer: Upravljanje znanjem hotela

Hilton International

Osim po izuzetnim poslovnim strategijama, hotel je poznat i po
implementaciji strategije koja se odnosi na upravljanje znanjem
otvaranjem sopstvenog Hilton Worldwide University.

Sa vise od 300.000 clanova tima u korporativnim odeljenjima i
hotelima u 91 zemlji, obuka predstavlja veliku odgovornost.

HWU ima viSe od pet miliona sati obuke svake godine na 2.500
obuku u ucionici, e-ucenje, vebinare, e-knjige, programe uzivo i
snimljene sesije, preporuke za ucenje na radnom mestu, socijalno
ucenje i tako dalje. Nastavni plan i program omogucava clanovima
tima da odaberu odgovarajuce kurseve na osnovu uloge i
individualnih razvojnih planova.




