Susrecuci se sa menadzment izazovima na raskrscu XX i XXI veka, menadzeri
moraju sve viSe biti inovativni, proaktivni, fleksibilni i u svemu fokusirani na kvalitet.
Kvalitet proizvoda i usluga u kompanijama postaje sve viSe presudan trzisni faktor
koji izdvaja odredenu kompaniju od svih ostalih.

Novi standardi menadzmenta kvaliteta su rezultat dugogodiSnje pozitivhe
prakse vodecih svetskih organizacija i njihove potrebe da svoje isporucioce podignu
na takav nivo kvaliteta da mogu da komuniciraju.

ISO 9001:2000, standard o kojem ¢e u ovom radu biti reci, predstavlja
sveobuhvatan skup pravila i propisa, specifikacija i preporuka koji omogucavaju
proizvodacu odnosno isporuciocu, malom ili velikom, da postavi funkcionalne
procedure obezbedenja kvaliteta koje ¢e se primenjivati u okviru njihovih
ograni¢enja.

Znacaj ovako koncipiranog sistema menadzmenta kvaliteta jeste u tome Sto se
moZe uspesSno primenjivati na gotovo svim organizacijama bez obzira na delatnost i
veliinu.

Zahtevi za sistem menadzmenta kvaliteta, specificirani u izdanju ISO
9001:2000 uz obezbedenje kvaliteta proizvoda, imaju za cilj i povecanje zadovoljenja
korisnika. Cilieve menadZmenta kvaliteta definiSe top menadZment imajuci u vidu
sniZavanje troSkova, povecanje prihoda, odgovarajuce oviasc¢enih zaposlenih itd.

Kvalitet proizvoda i usluga je izrastao u najkonkurentnije oruzje brojnih
kompanija Sirom sveta. Pri tome pobednici ¢e biti one organizacije koje uspeju da
razviju inovativnu kulturu, u kojoj ¢e zaposleni da uzivaju u promenama ali da budu
nosioci takvih promena.

2. HOTELIJERSTVO KAO DELATNOST

JoS u starom veku podizani su objekti za smeStaj putnika i zadovoljenje
njihovih egzistencijalnih potreba. Obi¢no su gradeni u gradovima, pored vaZznih
puteva, centrima sa razvijenom trgovinom, svetim mestima. Ovakvi objekti mogu se
smatrati preteCama danasnjih ugostiteljskih objekata.

Svrha ovakvih ‘ugostiteljskih” objekata, kao Sto je reCeno, bila je pruZanje
usluga putnicima, odnosno vezana je za kretanje ljudi i njihov boravak na
putovanjima.

Upravo ovako okarakterisana delatnost (pruzanje usluge smestaja, ishrane i
pi¢a), vezana za prostor, kretanje ljudi i njihov boravak na putovanjima, direktno je
povezala ugostiteljstvo (hotelijerstvo i restoraterstvo) i turizam.

Razvojem proizvodnih snaga (tehni¢ko-tehnoloSke inovacije, industrijalizacija,
automatizacija, kompjuterizacija...) doslo je do povecanja Zivotnog standarda i
porasta slobodnog vremena. Praceno drugim drustvenim pojavama putovanja su
postala masovna pa se turizam formirao kao svojevrsni fenomen.

Danas je turizam jedna od tri vodeée “industrije” sveta. Prema podacima
WTO-a iz 2001. godine u medunarodne turistiCcke tokove ukljueno je oko 700
miliona ljudi i po toj osnovi ostvaruje se 476 milijardi USD prihoda. Predvideni



trendovi ukazuju na jo$ intenzivniji razvoj turizma a samim tim normalno je oCekivati
dalje intenziviranje razvojnog procesa u hotelijerstvu.

Na osnovu sustinskih svojstava sredstava za proizvodnju, proizvodnih snaga i
drugih karakteristika privredu moZzemo podeliti u tri osnovna sektora: primarni
(poljoprivreda, ribarstvo, Sumarstvo...), sekundarni (industrija i sve njene grane),
tercijerni (trgovina, saobracaj, turizam, ugostiteljstvo...).

Ugostiteljstvo kao privredna delatnost tercijarnog karaktera zadovoljava
potrebe ljudi koje pretezno proisti€u iz putovanja i boravka van mesta stanovanja. Pri
tome se pre svega misli na hotelijerstvo koje te potrebe zadovoljava pruzanjem
usluga, uz naplatu, prema utvrdenim cenama. Kao privredna delatnost hotelijerstvo
posluje po komercijalnim principima. To znaci da usluge koje se pruzaju imaju
upotrebnu, ali i trziSnu vrednost. TrziSna vrednost usluga se ogleda u ceni koju
placaju korisnici radi zadovoljenja svih potreba.(Kosar Lj, 2002).

Prema tome, hotelijerstvo je privredna delatnost u okviru ugostiteljstva koja
prostorno i funkcionalno objedinjuje usluge smeStaja sa uslugama ishrane,
uklju€ujuci i prateée usluge koje njima gravitiraju.(Kosar Lj, 2002).

Iz ovoga se vidi da u hotelijerstvu egzistiraju dve vrste usluga, osnovne i
dodatne. U osnovne usluge spadaju smestaj i ishrana koje se uobi¢ajeno objedinjuju
i kao takve prodaju, odnosno za njih se formira jedinstvena cena. Tako nastaju
osnovne ugostiteljske usluge u hotelijerstvu: noéenje sa doru¢kom, polupansion i
pansion. Ovo ne iskljuCuje mogucnost postojanja nekih drugih varijanti usluga
(upravo je to specificnost hotelijerstva) koje omoguéavaju korisnicima da se opredele
za onu varijantu koja im odgovara. Produkt hotelijerstva se ne iscrpljuje realizacijom
osnovnih ugostiteljskih komponenti kao “nadgradnja” javljaju se dodatne usluge.

Dodatne usluge imaju vanosnovni, neugostiteljski karakter i mogu da
egzistiraju i van hotelijerstva. One imaju status dopunskih, odnosno
komplementarnih usluga ukoliko funkcioniSu u organizaciono-tehnoloSkom sklopu
hotelijerstva. Uslov funkcionisanja dodatnih usluga je pruzanje osnovnih,
ugostiteljskih usluga. Koje ¢e se dodatne usluge pruzati zavisi od Citavog niza
faktora a to su: motivi posete, duzina boravka, vrsta osnovnih usluga, lokacija,
kapacitet, kategorija objekta itd. UobiCajene dodatne usluge su: transport stvari i lica,
organizovanje izleta, menjanje valute, prodaja trgovinske robe (suveniri, ¢asopisi,
propagandni materijal...), pruzanje zdravstvenih usluga itd.

Kreatori radnog procesa u hotelijerstvu teZze da predvide Sto viSe razlicitih
potreba potencijalnih korisnika, odnosno da im na bazi materijalno-prostornih i
tehnicko-tehnoloskih i nematerijalno- organizaciono-kadrovskih moguénosti, ponude
kompleksnu uslugu, odnosno integralni hotelski proizvod. Treba imati na umu da Sto
je viSi stepen razvijenosti hotelijerstva na odredenom prostoru to je veca
heterogenost i slozenija tehniCko-tehnoloSka i organizaciono kadrovska struktura
hotelskog proizvoda. To se odnosi i na proces konzumiranja ovog kompleksnog
produkta, odnosno na subjektivhu spoznaju o njegovim odlikama i kvalitetu u
percepciji potrosaca (Kosar Lj, 2002).
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