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SAZETAK

Da bi kompanija mogla da se takmici, mora imati bar jednu konkurentsku prednost vise od
ostalih kompanija. Danas vecina kompanija ima pristup svim istim tehnologijama, tako da
tehnologija sama po sebi nije dovoljna da izdvoji jednu kompaniju od ostalih. Savremeni me-
nadzment u prvi plan stavlja ulogu i znacaj zaposlenih i vaznost psiholoskih faktora kao $to
su (sposobnosti, ciljevi, motivi, ocekivanja za uspesno poslovanje preduzeéa). Upravljanje ljud-
skim potencijalima nerazdvojno ujedinjuje odluke koje imaju presudne i dugorocne efekte za
poslovno ponasanje i uspesnost hotelskog preduzeéa. Buduénost hotelijerstva predvidena je na
temelju brojnih projekcija koje ukljucuju ekolosku odrZivost poslovanja te primenu savremene
informacijske tehnologije.

KLJUCNE RECI: Informacione tehnologije, ljudski resursi, komunikacione tehnologije, savre-
mene tehnologije u hotelijerstvu

SUMMARY

In order for a company to be able to compete, it must have at least one more competitive advan-
tage than other companies. Today, most companies have access to all the same technologies, so
technology alone is not enough to set one company apart from others. Modern management
puts in the foreground the role and importance of employees and the importance of psycholo-
gical factors such as (abilities, goals, motives, expectations for successful business operations).
Human resource management inextricably unites decisions that have crucial and long-term
effects on the business behavior and success of a hotel business. The future of the hotel industry
is predicted on the basis of numerous projections that include the environmental sustainability
of business and the application of modern information technology.

KEYWORDS: Information technologies, human resources, communication technologies, mo-
dern technologies in hospitality

UVOD

Upravljanje ljudima, kao najznacajnijim resursima preduzeca, veoma je sloZen i vise
dimenzionalan proces, kao i da nije lako upravljati ljudima, njihovim ponasanjem i njiho-
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vim potencijalima. Svaki ¢ovek je zasebna li¢nost, a svaka organizacija prica za sebe. Sto
je primenljivo u jednom preduzeéu, nije u drugom, $to daje dobre rezultate u jednoj kom-
paniji ne daje u drugoj, $to je dobro doslo u jednom trenutku, nije u drugom itd. Osim
standardnih i uobicajenih pravila, moraju se stvarati i pravila prilagodena konkretnim lju-
dima, organizacijama i okruZenju. Da bi se u tome uspelo, osim dobrog poznavanja faktora
okruzenja i adekvatnog dizajniranja organizacione strukture, neophodno je i dobro po-
znavanje ljudske prirode, kako bi se vernije i potpunije odslikale potrebe, navike, interesi,
ocekivanja, vrednosni stavovi i verovanja pojedinaca i grupa.Posto se upravljanje ljudskim
resursima, stalno menja i unapreduje, prateci kretanja, izazove i promene u oblasti privre-
divanja, u njemu su nastale krupne promene. Odnosi nadredenosti i podredenosti, nego-
vani hiljadama godina, polako, ali sigurno, ustupaju mesto odnosima saradnje i kreativnog
re$avanja postavljenih ciljeva, podizu¢i linost, integritet i inicijativu zaposlenog na veci
nivo. Zaposleni koji je uvazen, cenjen, adekvatno nagraden i zadovoljan svojim statusom i
sveukupnim poloZajem u preduzeéu, motivisan je za najveca pregnuca u korist poslodavca,
koji ga respektuje i koji mu obezbeduje pristojnu egzistenicju. I obrnuto, zaposleni koji nije
zadovoljan svojim statusom i ukupnim tretmanom u organizaciji, nije dovoljno motivisan
za ostvarivanje njenih ciljeva i o¢ekivanih rezultata rada. Proces upravljanja ljudskim re-
sursima podrazumeva odgovarajuce mere i aktivnosti u kojima uéestvuju dve strane. Na
jednoj strani su oni koji upravljaju, makar i u najmanjoj meri, a na drugoj — oni kojima se
upravlja. Na drugoj strani su zaposleni, ¢ijim ponasanjem i radom se upravlja, s ciljem da
svoje umne, fizicke i druge resurse usmere u pravcu ostvarivanja ciljeva organizacije. Ak-
tivnostima menadzera prvog ili operativnog nivoa (pocetnog nivoa ili prve linije) i sred-
njeg nivoa, u izvesnoj meri, upravljaju glavni menadzeri organizacije, odnosno menadzeri
najviSeg nivoa upravljanja. Aktivnostima menadzera prvog i srednjeg nivoa, u manjim
preduzeéima, moze upravljati i generalni menadzer.

Izvesne upravljacke integracije nad radom i postupanjem menadzera poéetnog nivoa
imaju i menadzeri srednjeg nivoa. Bez ljudi i njihovih potencijala nema ni organizacije i
njenih uspeha. Tako su svi resursi organizacije vazni, ljudski resursi su najvazniji. Sto moze
jedna pametna glava ne moze ni hiljadu najsavremenijih masina. Covek je svesno, misa-
ono, emotivno i racionalno bice, koje ima svoj identitet i integritet, svoje vrednosti i kva-
litete, svoje planove i ciljeve i svoje potrebe i interese. Njegov Zivot se ne odvija iskljuc¢ivo
u organizaciji nego i van nje. Na njegovo ponasanje se moze uticati, ali ga nije lako uvek
predvideti. Ljudski resursi imaju presudan znacaj za ostvarivanje projektovanih ciljeva or-
ganizacije. Njihova izuzetnost i specifi¢nost stavljaju ih u prvi plan u odnosu na ostale re-
surse, a njihov nemerljiv znacaj za organizacionu uspe$nost ¢ini ih najvaznijim resursima
organizacije. Njihova specifi¢nost i njihov znacaj, izmedu ostalog, ogledaju se u slede¢em:
(Przulj Z., 2002 (str.20-21)

1. ljudski resursi, za razliku od ostalih resursa, mogu da stave u funkciju sve umne, fi-

zicke i druge potencijale kojima raspolazu;

2. ljudski resursi, dobro ukomponovani i usmereni u pravcu timskog koncepta rada,
obezbeduju sinergijski efekat, koji ukupne rezultate rada cini veim od pojedinacno
ostvarenih rezultata;

3. rezultati rada pojedinaca, grupa, timova i organizacije u celini, izmedu ostalog, zavise
i od ponasanja i motivisanosti zaposlenih i menadzera;
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4. jedino dovek moze oblikovati viziju, projektovati strategiju, imati ideje, stvarati krea-
cije, osmisljavati nove proizvode i slicno;

5. pojedinacna znanja i sposobnosti i pojedinacni kvaliteti i dometi predstavljaju osobeno
i po mnogo cemu jedinstven potencijal organizacije, narocito ako se dobro ukompo-
nuju i na pravi nacin usmere ka ostvarivanju organizacionih ciljeva;

6. ljudski resursi imaju dugorocan uticaj na poslovanje organizacije, izmedu ostalog, i
zbog toga Sto se dejstvo odredenih odluka i promena moze godinama odraZavati na
ukupne efekte poslovanja;

7. odnos organizacije prema ljudskim resursima ima visestruko dejstvo - ekonomske,
socijalne i zdravstvene prirode;

8. ljudski resursi imaju sposobnost samoobnavljanja i razvoja, tim pre $to se upotrebom
ne obezvreduju i ne smanjuju nego potvrduju i poveéavaju;

9. ljudski resursi su povezani sa svim poslovnim funkcijama, jer je ostvarivanje istih
gotovo nezamislivo bez ukljucivanja coveka i njegovih umnih i drugih potencijala;

10. ulaganje u ljudske resurse je isplativije od ulaganja u bilo koje druge resurse, jer bez
Coveka i njegovog rada nema ni viska vrednosti, odnosno novostvorene vrednosti.

Funkciju upravljanja ljudskim resursima opredeljuje niz raznovrsnih i medusobno po-
vezanih procesa, odnosno aktivnosti, od kojih poseban znacaj imaju: (planiranje ponude
i traznje za ljudskim resursima, analiza poslova, regrutovanje potencijalnih kandidata za
popunu upraznjenih radnih mesta, selekcija prijavljenih kandidata, socijalizacija novozapo-
slenih, obuka i razvoj zaposlenih, motivisanje, zastita zdravlja zaposlenih, postovanje zakon-
skih i drugih propisa kojima se ureduju radni odnosi i sl.). Navedene aktivnosti se ponekad
grupisu i na drukdiji nadin, ali se gotovo uvek svode na to $to je vec re¢eno. (Petkovié M.,
Janicijevi¢ N., Bogiéevi¢ B., 2003 (str.466))

Prema tome, pod upravljanjem ljudskim resursima, u funkcionalnom, odnosno prak-
tiénom smislu, podrazumevaju se (mere i aktivnosti koje u procesu, odnosno postupku pla-
niranja, regrutovanija, selekcije, socijalizacije, obuke i usavrsavanja, ocenjivanja performansi,
nagradivanja, motivisanja, zastite zaposlenih i primenjivanja radnopravnih propisa, preduzi-
ma menadZment organizacije, radi obezbedivanja kadrova potrebnih sposobnosti, kvaliteta i
potencijala i njihovog adekvatnog osposobljavanja i motivisanja za postizanje ocekivanih re-
zultata i ostvarivanje organizacionih i njihovih licnih ciljeva). Dakle, zadatak menadzmenta
organizacije je da sve raspolozive resurse aktivira, mobilie i usredsredi ka ostvarivanju ne
samo organizacionih ciljeva nego i pojedinacnih ciljeva i interesa zaposlenih. Ostvariva-
njem ciljeva organizacije i li¢nih ciljeva zaposlenih stvaraju se neophodni preduslovi i za
ostvarivanje opstih drustvenih ciljeva i interesa. (Kuli¢ Z., 2002. (str.9.))

ZNACAJ LJUDSKIH RESURSA U HOTELIJERSTVU

Upravljanje ljudskim resursima, njihovim potencijalima i pona$anjem u procesu rada,
odnosno izvrSavanja poslova i radnih zadataka veoma je odgovoran i dinamican proces,
koji organizaciji pomaze da dode do zeljenih sposobnosti, kvaliteta i mogucnosti, a nje-
nom menadzmentu da uticanjem na ponasanje pojedinaca i grupa obezbedi ostvarivanje
zeljenih rezultata i projektovanih ciljeva. Adekvatno upravljanje ljudskim resursima omo-
gucava da se za svakog izvrSioca poslova i radnih zadataka obezbede sposobni i odgovorni
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kadrovi, odnosno da se omogud¢i da svaki pojedinac i tim ostvare maksimalne rezultate u
datim uslovima. Ljudski kapital se defini$e kao znanje, iskustvo, sposobnosti, umece kre-
ativnosti i inovativnosti zaposlenih u kompaniji koja ih usmerava ka izvr$avanju radnih
zadataka: ,,Poznati hrvatski teoreti¢ar intelektualnog kapitala prof. Ante Puli¢ uvodi pot
kategoriju humanog kapitala. Svi zaposlenici predstavljaju ljudski kapital, ali samo oni koji
doprinose stvaranju vrednosti predstavljaju humani kapital.( Daft, R.L., 1997). U eri trece
nauc¢no-tehnologke revolucije sve se vise uvazava saznanje da uspeh kompanije ne zavisi
samo od tehnoloske modernizacije ve¢ i od nivoa obrazovanja i uklju¢ivanja nauke u obu-
ku Jjudskih resursa kao glavnog izvora konkurentske pred-nosti. Poslovanje preduzeéa ne
moze se zamisliti bez odgovarajucih proizvodnih resursa, a ljudi sa svojim sposobnostima
predstavljaju jedan od tih resursa. Ljudski resursi su vazni za preduzece iz dva razloga:

1. ljudi uti¢u na ekonomsku efektivnost preduzeca. Oni kreiraju i proizvode, robu i
usluge, kontroli$u kvalitet, plasiraju proizvode, upravljaju finansijskim sredstvi-ma,
utvrduju opstu strategiju i ciljeve organizacije. Bez efektivnih ljudi preduzece ne bi
moglo da ostvari svoje ciljeve;

2. ljudski resursi ¢ine znacajne troskove poslovanja. U zapadnim zemljama, naro¢ito u
velikim kompanijama, tro§kovi radne snage ¢ine 20-30 % ukupnih troskova, negde
¢akido 50 %. U privredama u tranziciji, zbog nizih cena radne snage, ovaj procenat
je nesto nizi, ali nije nimalo zanemarljiv. (Damjanovié, M., 1990.)

Kompanija je uspesna i dobra samo ukoliko su uspesni i dobri pojedinci u njoj. Kao
kreativni i inovativni deo svake organizacije, ljudi imaju vodec¢u ulogu u stvaranju i odrza-
vanju njene konkurentske prednosti. Samo visoko edukovani, pravilno motivisani zaposle-
ni, uz stalno i kontinuirano ucenje novih poslovnih vestina, mogu da odgovore izazovima
koje namece novo poslovno okruzenje. Bez ljudi i njihovih potencijala nema uspe$nog
hotelskog poslovanja. Tako su svi resursi organizacije vazni, ljudski resursi su najvazniji.
Specifi¢nost ljudskih resursa u hotelijerstvu ogleda se u slede¢em:

1. ljudski resursi mogu da stave u funkciju sve umne, fizi¢ke i sve druge potencijale sa
kojima raspolaze preduzece;
ukupne rezultate rada ¢ine ve¢im od pojedinacnih ostvarenih rezultata;
rezultati rada zavise i od motivisanosti zaposlenih i menadzera;
jedino ¢ovek moze oblikovati viziju;
ljudski resursi dugoro¢no uti¢u na poslovanje organizacije;
odnos organizacije prema ljudskim resursima ima vi$estruko dejstvo;
ljudski resursi imaju sposobnost razvoja;
ljudski resursi su povezani sa svim poslovnim funkcijama;
ulaganje u ljudske resurse je isplativije od ulaganja u bilo koje druge resurse.

R N A A

Upravljacke funkcije su u nadleznosti menadzmenta organizacije, odnosno preduzeca.
Zahvaljujudi tim aktivnostima, organizacija dolazi do zaposlenih Zeljnih kvaliteta i spo-
sobnosti, zainteresovanih za ostvarivanje planiranih zadataka i ciljeva. Na drugoj strani su
zaposleni, ¢ijim ponasanjem i radom se upravlja, sa ciljem da svoje umne, fizicke i druge
potencijale usmere u pravcu ostvarivanja ciljeva organizacije. Funkciju upravljanja ljud-
skim resursima opredeljuje niz raznovrsnih i medusobno povezanih procesa, odnosno

aktivnosti, od kojih poseban znacaj imaju (Figar, N., 2001.)
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planiranje ponude i traznje za ljudskim resursima,

analiza poslova;

regrutovanje potencijalnih kandidata za popunu upraznjenih radnih mesta;
selekcija prijavijenih kandidata,

socijalizacija novozaposlenih;

obuka i razvoj zaposlenih;

motivisanje;

zastita zdravlja zaposlenih;

postovanje zakonskih i drugih propisa kojima se ureduju radni odnosi i sli¢no.

OO NV W=

Zadatak menadzmenta organizacije je da sve raspolozive potencijale aktivira, mobilise
i usredsredi prema ostvarivanju opstih, organizacionih ciljeva, ali i ka ostvarivanju pojedi-
na¢nih ciljeva i interesa zaposlenih pojedinaca.

PRIMENA SAVREMENIH TEHNOLOGIJA U UGOSTITELJSTVU U 21.
VEKU I BUDUCNOSTI

Re¢ biti novativan u drustvu u kome tehnologija danas menja obrasce ljudskog ponasa-
nja znadi biti u stanju i¢i u korak sa tempom promena ka boljim, kvalitetnijim i novijim te
biti ispred onoga $to gosti ocekuju i predvidaju. Posmatrajui istorijski razvoj hotelijerstva
i prvih hotela koji su svojim inovativnim idejama gostima pruzali ve¢u vrednost, pruzajuci
im takvu tehnologiju koja je bila jednako dobra ili bolja nego $to su mogli imati kod kuce
ili na poslu, gde se moze zaklju¢iti da je doslo do znacajnih promena. Naime, takva situa-
cija se promenila pre deset godina i danas ugostitelji zaostaju oko pet godina za novinama
iz sveta tehnologije (Riley C. 2017. str. 16.)

Stavise, postoji velika verovatno¢a da ¢ée gost doci u hotel ili restoran sa modernijom
tehnologijom kao $to su (mobilni telefoni, tablet i sI.) u odnosu na tehnologiju koja ¢e do-
¢ekati goste u ugostiteljskim objektima. Studije sprovedene prema smernicama OECD-a
(Organizacija za ekonomsku saradnju i razvoj) kategorizovale su inovacije u Cetiri katego-
rije: (Hall,C.M.:,2009., str. 2-18.)

1. usluzne ili proizvodne inovacije

2. procesne inovacije,

3. menadZment inovacije ,

4. marketingke inovacije,

Usluzne inovacije - predstavljaju nove ideje usluga koje unapreduju ose¢aj gosta u ugo-
stiteljskom objektu. Primer za to su dodatne usluge za koje se u praksi dokazalo da nedo-
staju u usluznom procesu, a za gosta znace usteda vremena, dodatni dozivljaj i sl. Primer,
hotel X je svojim poslovnim gostima omogucio brzi check out.

Procesne inovacije - procesne inovacije se odnose na inovacije u back officeu-u ¢ija
je osnovna namera unapredenje efikasnosti i produktivnosti. Primeri za to jesu novi ener-
getski izvori, pove¢ana automatizacija, nove efikasne metode usluzivanja napredni GRM
programi. (Camison, C., MonfortMir, V. M., 2012., str. 789).

MenadZment inovacije — odnose se na primenu unapredenih metoda rada u me-
nadzerskim strukturama. Ove vrste inovacija su usmerene ka organiziranju interne ko-
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munikacije, upravljanje kadrovima i dodeljivanje odgovornosti radnicima, razvoj karijere,
nagradivanje radnika i sl.

Marketing inovacije - to su nove marketing metode koje unapreduju promotivne ak-
tivnosti, odredivanje cena usluga, dizajn i sl. Inovacije u marketingu mogu biti povezane
i sa primenom nove vrste marketinga na trzistu. Izvori novih ideja, koji unapreduju rad u
ugostiteljstvu, jesu:

1. radnici,

2. dobavljadi,

3. gosti

4. konkurencija.

Svaki od navedenih izvora medusobno saraduje sa radnicima, Sto ih
¢ini najvrednijim izvorom inovativnih ideja. Danasnja procesna orijentacija
osoblja nalaze medusobnu komunikaciju i koordinaciju, $to implicira do-
stupnost informacija i poznavanje procesnih nedostataka. Radi unapredenja
inovativnosti organizacije radnicima moraju osigurati priliku za ukaziva-
nje na odredeni nedostatak, kao 1 nagradu za inovativnost.IstraZzivanjima
o primeni informacionih tehnologija u turizmu 1 ugostiteljstvu dokazalo
se da oCekivanja gostiju koja su vezana za informacijsko-komunikacijsku
tehnologiju mogu biti dvojake. ( Wang, Y., Fesenmaier, D. R.: 2004., 25-6, 709).
Dok jedni imaju oekivanja vezane za ostvarivanje osecaja uzitka i zaba-
ve, drugima su o€ekivanja usmerena na efikasnost i uspeSnost boravka (na

smanjenje troskova i vremena tokom planiranja putovanja). Mnogi ugostitelji,
posebno hotelijeri, su u nedoumici i trebaju li investirati u tehnologiju i ponuditi je gostu
kao moguénost komuniciranja s hotelskim osobljem te upravljanja uredajima ili trebaju
investirati u infrastrukturu koja omogucuje da gosti neometano upotrebljavaju sve svoje
uredaje koje donesu u hotel? Infrastruktura koja ¢e gostu omoguciti nesmetanu upotrebu
vlastitih uredaja na listi je prioriteta gosta, posebno za generacije Y i Z. Da je tome tako
potvrduju istrazivanja (Statista.com, cnbc.com, hospitality.org). koja ukazuju na to da je,
nezavisno o svrsi putovanja, za 67 % gostiju pri odabiru hotela najvaznija dostupnost be-
zi¢nog interneta, dok ¢ak njih 47 % nece odabrati hotel koji nema besplatnu Wi-Fi mrezu
(Restaurant & Hotel, Strucni magazin za ugostiteljstvo i turizam, 2017., br. 90., str. 27)

PRIMENA INFORMACIJSKO-KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE U
HOTELIJERSTVU

Budu¢nost hotelijerstva predvidena je na temelju brojnih projekcija koje uklju¢uju eko-
logku odrzivost poslovanja te primenu savremene informacijske tehnologije. Napredna
tehnologija za velike sastave zna¢i mogucnost pruzanja precizne individualne usluge te
mogu¢nost zadovoljavanja sve zahtevnijih mladih generacija. Prema projekcijama Ama-
deusa, od vaznijih promena koje su se dogodile u hotelijerstvu u podruéju tehnologije i
koje ¢e se tek dogoditi treba izdvojiti:

1. integraciju,
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2. operacijsku efikasnost
3. intuitivnost tehnologije.

U tom ¢e se smeru i nastaviti razvijati te se moze izdvojiti nekoliko vaznih podrucja
koja ¢e u hotelijerstvu ostati najvaznija tema, a direktno se ticu odnosa s gostom:

Multisenzorska stimulacijska okolina

Na raspolozenje gosta u hotelu oduvek su uticali podsticaju stvoreni prisutnos¢u dru-
gih gostiju, atmosferom i ambijentom hotela. Glavni senzorni kanali koji omogucuju do-
zivljaj za gosta su (vid, sluh, miris i dodir). IstraZzivanja su pokazala da vizualna atmosfera
i ambijent, zvukovi (pozadinska muzika i buka) uticu na nameru kupovanja, raspolozenje,
percepciju usluge i na odluke gostiju. (Rdisdnen, A,2012). Inovativne moderne tehnologije
unapredile su osecaje gosta, usmeravajuci se istovremeno na sve senzorne kanale. Klju¢na
je re¢ istovremeno, ¢ime se naglagava potreba upravljanja ose¢ajem gosta u realnom vre-
menu kroz sve senzorne kanale. Izuzimanjem jednog od kanala potencijalno se narusava
osecaj gosta u hotelu. Primer, ako je ambijent hotela ugodan, a muzika neprilagodena go-
stima, dozZivljaj za gosta nece biti jednak njegovom ocekivanju.

Multisenzorsko upravljanje uveliko su olak$ale moderne tehnologije koje hotelijeri da-
nas imaju na raspolaganju. Iako hotelijeri sve vi§e ulazu u tehnologije koje omogucuju vi-
zualne dozivljaje za goste kao §to su (Google Glass, hologrami te virtualna stvarnost rasveta
prilagodena razli¢itim potrebama gostiju) i dalje ¢e ostati jedan od temeljnih nacina stvara-
nja ugodnosti za gosta. Uz rasvetu, muziks ¢ini sledeci element stvaranja ugodnosti. Takva
muzika treba biti upravljana te prilagodena razlic¢itim aktivnostima gostiju. Ugodnost miri-
sa predstavlja stav zadovoljstva koji gosti ¢esto ne primecuju. Ako dode do neugodnih mi-
risa ili mirisa koji nisu primereni za odredeno podrucje u hotelu, onda je miris kao faktor
nezadovoljstva vrlo izrazajan element. Ugodnost dodira se ostvaruje kvalitetnim izborom
materijala i opreme s kojim gost ima dodir za vreme boravka u hotelu. U budu¢nosti ce
tehnologija objedinjavati sve navedene senzorske kanale ¢ineéi tako polimorfni ambijent
koji ¢e se mo¢i prilagodavati potrebama gostiju. Hotelijeri sutra, koji su u mogué¢nosti da
ponude individualnost, autenti¢nost, uverljive price, multisenzorsku percepciju te kvalitet-
nu interakciju s gostom, takode ¢e moci stvoriti nezaboravno jedinstveno iskustvo budu¢im
gostima (Touminen, P. B, Ascencao M.:, 2016., str. 3).

Napredni GRM i loyalty program

Nauc¢nici podataka danas su hotelijerima ono $to su pre dvadeset godina bili revenue
menadzeri. U Airbnbu, s popisom od tri miliona soba (vi$e nego bilo koja hotelska kom-
panija) za koji se procenjuje da ¢e do 2020. godine ostvariti zaradu od 8,5 milijardi dolara
(Fortune.com.) nau¢nici podataka ¢ine grupu od 100 ljudi ¢iji je osnovni zadatak da shvate
kako projektirati i prilagoditi podatke na na¢in da se jednostavno razumeju potrebe gostiju
kako bi se bolje personalizirale usluge i kako bi se oni mogli medusobno povezati (Hotel-
smag.com: Conley, C. 2017,str. 21)

Uspesnost GRM i loyalty programa vise nece zavisiti o kvalitetu tehnoloske okoline,
nego i o mogu¢nosti da se zadovolji psiholoski nivo dozivljavanja usluga. Termin psiho-
loska okolina predstavlja doZivljene subjektivne reakcije i oseéaje pojedinca u trenutku

119



Zbornik radova

konzumiranja usluge i kao takav predstavlja jedan od standarda uspesnosti pri evaluiranju
usluga (Ruiz M.,Barroso D.,- Castro, C., Diaz R. L.: 2012. str. 52.)

Programi udestalosti u trgovinama, za razliku od loyalty programa u hotelijerstvu, ima-
ju drugaciju prirodu problema u kontekstu prikupljanja podataka. Naime, kupci, za razliku
od gostiju, ¢e$¢e posecuju prodavnice i ¢esce se susre¢u s njihovim proizvodima i uslugama
paianaliza podataka vise predstavlja obradu njihove potrosnje (broj dolazaka, u¢estalost,
veli¢ina potro$nje). S druge strane, hotelijeri nisu toliko ¢esto u kontaktu sa gostima i ne-
maju prilike prikupljati toliko transakcijskih podataka o potrosnji koliko o njihovoj li¢-
nosti. Stoga se preporucuje loyalty program sto vise ukljuciti u gotovo sve aktivnosti gosta,
pocevsi od njegovog profila putem mobilne aplikacije.

Kod velikih hotelskih sastava odrzivost personalizacije usluga zavisi od moguénosti
povezivanja sastava PMS (Property Management System),sastava CRS (Computer Reser-
vation System) i digitalnih platformi u oblaku. To znadi jedinstvenu bazu podataka koja
ima moguc¢nost isporuciti znanje o gostu kroz svaki susret s gostom. Hotelska grupacija
Wyndham Worlwide prebacila je 2016. godine sve svoje digitalne platforme u oblak, $to im
omogucuje da u mikromomentu gostu ponude personalizirane usluge, nagrade, preporuke
nezvaisno o tome da li se gost nalazi u objektu ili izvan objekta. (Weinstein, J.: 2017., str. 22.)

Trend pojednostavljenja prate i loyalty programi. Novi loyalty programi usmereni su
na dozivljaje i individualne potrebe i Zelje gostiju. Novi program grupacije Hyatt nudi po-
jednostavnjenu strukturu prikupljanja bodova, uz moguénost zamene bodova za posebne
dozivljaje, kao §to je trodnevni prilagodeni itinerar u Japanu. Mobilne aplikacije postaju
novi oblici GRM alata (loyalty programi) koji omogucuju gostu da na jednom mestu re-
zerviSe uslugu, ima posebne zahteve pre dolaska (upute o lokaciji), otklju¢a sobu, skuplja
bodove i sl. (slika 1.). U hotelskoj grupaciji Marriott 75 % svih gostiju koristi se web-stra-
nicom ili aplikacijom (loyalty program), $to za njih predstavlja najznacajniji kanal za ra-
zvijanje odnosa s gostima (Ibidem, str. 28). Najnaprednija i najambicioznija tehnologija u
buduénosti turizma radice gotovo sli¢an posao koji danas obavljaju tradicionalni putnicki
agenti. Izbor usluge temeljice se na preferencijama gostiju, a GRM sastavi u buduénosti ¢e
mod¢i upravljati kompleksnim podacima (inputima) koje danas nijedan sastav ne moze jo$
ni zamisliti. (Amadeus: Travel Report: Future Traveller Tribes 2030., str. 13.).

User friendly tehnologija

Svaka tehnologija mora biti user friendly , postujuci pritom pravilo o $est sekundi. (Ho-
telsmag.com, oktobar 2017.,str.12) To bi znacilo da gost koji se u sobi susrece s novom teh-
nologijom tu tehnologiju mora shvatiti u $est sekundi ili je nece hteti upotrebljavati. Nakon
$to istekne $est sekundi, prosecan gost vi$e nece imati volje upotrebljavati tu novost, $to ¢e
potencijalno uticati na njegovo nezadovoljstvo.

Navike gostiju ste¢ene su svakodnevnom upotrebom telefona i interneta koji su sve,
brzi, jednostavniji i pametniji. Stoga su i zahtevi gostiju ,napredniji“ i klju¢ni za uvrstava-
nje u budude planove vezane za tehnoloske inovacije. Googleov dopredsednik za putovanja
Oliver Heckmann isti¢e da su se gosti podsvesno vratili potrebi razgovora pri planiranju
njihovih putovanja.(Hotelsmag.com,oktobar2017.,str.17).

Razvojem interneta taj se razgovor izgubio, potreba za njime i dalje je prisutna. Ta
potreba bice zadovoljena pojavom virtualnih asistenata. Heckmann predvida da ¢e kroz
tri do pet godina virtualni asistenti biti impresivni hitovi pri planiranju putovanja turista.
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Uz njihovu pomo¢, turisti ¢e modi razgovarati o svojim potrebama i Zeljama, a oni ¢e im
predlagati hotele, destinacije i sl.

Funkcije soba

Nakon §to je vestacka inteligencija prvi put upotreljebljena kao osobni asistent (Apple
- Siri, Amazon - Alexa, Microsoft - Cortana, Google — Google Assistant i sl.), bilo je pitanje
vremena kada ¢e hoteli prihvatiti i usvojiti takvu priliku te obogatiti iskustvo gostiju uz
online osobne asistente. Povezivanjem Property Management Sastava i aplikacija li¢nih
asistenata moguce je kontrolisati temperaturu sobe, svetlost, paliti i gasiti televizor, radio
i dr. Tu je inovaciju medu prvima iskoristila grupacija Wynn Las Vegas u svim svojim ho-
telima (4.748 hotela), povezavsi Alexu (Amazon) sa svim komandama sobe.(Weinstein,
J.52017., str.52.) Hotel Gospoda u Vrbniku medu prvim je hrvatskim hotelima koji su uveli
celokupno tehnolosko resenje povezivanjem PMS-a, mobilne hotelske aplikacije i hotel-
skog TV prijemnika.

Cilj takvih resenja jeste unaprediti doZivljaj gosta interaktivnim i fleksibilnim usluga-
ma. Hotel moZe pratiti potro$nju gostiju, omoguditi brzu i automatiziranu prijavu i odjavu
gosta, automatizirati sastav vodenja internih i spoljnih rezervacija, pratiti potro$nju materi-
jala, imati uvid u stanje domacinstva i izvestaje u poslovanju. (Turizam Info, 2017.,str.145..)
Dizajneri unutra$njih prostorija hotela postace stilisti virtualne realnosti (virtual reality
stylists). Gosti ¢e tako mo¢i izabrati medu razli¢itim modelima soba (od boja, nacina raz-
mestaja, stila uredenja i dr.). Ako gost sam ne odredi Zeljenu sobu, na temelju njegovih
preferencija iz prijatnjih poseta hotelijeri ¢e unapred (za gosta) prilagoditi sobu.

ZAKLJUCAK

Upravljanje ljudskim resursima (human resuorce management-HRM) odnosi se na
prakse i politike koje su potrebne da bi se izvrsili menadzerski zadaci u vezi sa personal-
nim pitanjima, a naro¢ito sa zaposljavanjem, obukom, procenom i nagradivanjem zapo-
slenih u hotelskoj kompaniji i obezbedivanjem bezbednog, eti¢ki prihvatljivog i pravednog
okruzenja za njih. Ljudski potencijal je jedan od elemenata koji odreduju vrednost hotel-
skog preduzeca, njime se obuhvata i naglasava znacaj ljudi i njihovog znanja kao kreativnog
potencijala za poslovni uspeh preduzeca, organizaciju poslovanja, inovativnost preduzeca
i odnose s potro$acima.

S obzirom da su zaposleni onaj deo preduzeca koji moze dati konkurentsku prednost
u odnosu na druge, upravljanje ljudskim resursima ima odgovornost da pribavi, selektu-
je, motivise, obrazuje i razvija, nagraduje i zadrzi svoje zaposlene. Vrednost organizacije
pored svih finansijskih pokazatelja i dobiti sagledava se i kroz novu dimenziju, a to je kva-
litet zaposlenih. ,,Savremeni menadzment u prvi plan stavlja ulogu i znacaj zaposlenih i
vaznost psiholoskih faktora kao $to su sposobnosti, ciljevi, motivi, o¢ekivanja za uspesno
poslovanje preduzeca.

Zaposleni koji je uvazen, cenjen, adekvatno nagraden i zadovoljan svojim statusom i
sveukupnim polozajem u preduzecu, motivisan je za najveca pregnuca u korist poslodavca,
koji ga respektuje i koji mu obezbeduje pristojnu egzistenicju. I obrnuto, zaposleni koji nije
zadovoljan svojim statusom i ukupnim tretmanom u organizaciji, nije dovoljno motivi-
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san za ostvarivanje njenih ciljeva i o¢ekivanih rezultata rada. Proces upravljanja ljudskim
resursima podrazumeva odgovarajuée mere i aktivnosti u kojima uéestvuju dve strane.

Na jednoj strani su oni koji upravljaju, makar i u najmanjoj meri, a na drugoj — oni
kojima se upravlja. Na drugoj strani su zaposleni, ¢ijim ponasanjem i radom se upravlja,
s ciljem da svoje umne, fizicke i druge resurse usmere u pravcu ostvarivanja ciljeva orga-
nizacije. Aktivnostima menadzera prvog ili operativnog nivoa (pocetnog nivoa ili prve li-
nije) i srednjeg nivoa, u izvesnoj meri, upravljaju glavni menadzeri organizacije, odnosno
menadzZeri najvi$eg nivoa upravljanja.

Zapravo, savremeno poslovanje hotelskih preduzeéa podrazumeva klju¢nu ulogu ljud-
skih potencijala u oblikovanju i sprovodenju poslovne strategije ali i uticaj strategije na stra-
tegiju i programe upravljanja ljudskim potencijalima. Buduénost hotelijerstva predvidena
je na temelju brojnih projekcija koje uklju¢uju ekolosku odrzivost poslovanja te primenu
savremene informacijske tehnologije.

Da bi zadrzale i povecavale vrednost intelektualnog kapitala i ukupni kvalitet proizvo-
da i usluga, hotelska preduzec¢a ulazu u obrazovanje, zaposljavaju kvalitetne kadrove, us-
postavljaju sistem ocenjivanja osoblja i rezultata rada, nagradivanja i unapredivanja kva-
litetnih kadrova. Upravljanje ljudskim potencijalima nerazdvojno ujedinjuje odluke koje
imaju presudne i dugoro¢ne efekte za poslovno ponasanje i uspe$nost hotelskog preduzeca.
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