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                        VRSTE, TIPOVI I KATEGORIZACIJA HOTELA MSc Srđan Milošević Veličina hotela i deﬁnisanje… S obzirom na to da hoteli mogu biM: •  organizovani od malih, porodično vođenih poslova, pa sve do velikih, međunarodnih lanaca u vlasništvu velikog broja dioničara, Svetska turisMčka organizacija (UNWTO) pri deﬁnisanju hotela polazi od veličine samog objekta, od usluga koje nudi i od postupka kategorizacije. Prema UNWTO-‐u hotel je… •  “smeštajni objekat u kojem se usluge smeštaja pružaju u određenom broju soba (većem od deﬁnisanog minimuma), koji pruža određene usluge, uključivši posluživanje u sobama (room service), dnevno čišćenje i pospremanje soba i prostorija za ličnu higijenu gosMju, koji je kategorisan prema opremi i uslugama koje nudi, te kojim upravlja jedinstveni menadžment (što vredi za veće poslovne sisteme, odnosno lance hotela)”. Hotelske usluge •  Usluge smeštaja hoteli pružaju u sobama, ali ih mogu pružaM i u hotelskim apartmanima. •  H o t e l i p o p r a v i l u n u d e d v o k r e v e t n e s o b e , a l i i jednokrevetne, te često pružaju mogućnost korištenja dodatnog, odnosno pomoćnog ili dečijeg kreveta. •  Hoteli iznajmljuju sobe, a ne krevete, te je hotelska „merna j e d i n i c a ” z a u t v r đ i v a n j e poslovnog rezultata iznajmljena soba, a ne ostvareno noćenje. Hotelsko poslovanje • 
Hotel je reprezentaMvan ugosMteljski objekat koji sjedinjuje sve posebnosM ugosMteljskog procesa proizvodnje. • 
Osnovni je cilj hotelskog poslovanja ostvarivanje zadovoljavajućeg nivoa dobiM kroz zadovoljavanje želja i potreba potrošača. • 
• 
Hotel je poslovna organizacija u vlasništvu određenih subjekata, koji su u nju uložili svoja novčana sredstva i koji od hotelskog poslovanja očekuju povrat ulaganja i određenu, obično materijalnu korist. Stoga je temeljni cilj hotelskog poslovanja ostvarivanje dobiM. Hotelijerstvo Iako deo poslovnih akMvnosM ima karakter materijalne proizvodnje (ponuda hrane i pića), hotelijerstvo bitno određuje upravo uslužni karakter: •  potrošačima se pružaju usluge smeštaja, pripreme hrane i pića te vanpansionske usluge; •  usluge je potrebno neprestano prilagođavaM zahtevima gosMju; •  zaposleni moraju biM uvek pripravni na pružanje usluga; •  radno vreme je „elasMčno” •  neﬂeksibilnost troškova i angažvane imovine. VRSTE HOTELA •  Hotele možemo klasiﬁkovaM prema više kriterijuma: •  Karakteru vlasništva, •  vremenu poslovanja, •  lokaciji, •  organizacijskoj strukturi, ili •  na neki drugi način. • 
• 
• 
Klasiﬁkacija hotela s obzirom na odnos vlasništva i menadžmenta Porodični hoteli -‐ vlasnici, odnosno njihove porodice, vode celokupno poslovanje. Ograničavajući razvojni faktor u ovoj vrsM hotela je veličina porodice pa se redovno radi o manjim objekMma. Hoteli kojima upravljaju vlasnici -‐ vlasnici zapošljavaju dodatne zaposlene izvan porodičnog kruga i poveravaju im određene poslove, ali upravljačke poslove obavljaju sami. Nezavisni hoteli -‐ vlasnici nemaju nikakvu upravljačku ulogu, a i ne učestvuju u svakodnevnom poslovanju. Menadžer ili Mm menadžera upravlja hotelskim poslovanjem i odgovara vlasniku, partnerima ili dioničarima. Naziv nezavisni proizlazi iz činjenice da hotel ne pripada niM jednom lancu hotela. • 
Klasiﬁkacija hotela s obzirom na odnos vlasništva i menadžmenta Hoteli koji posluju prema ugovoru o franšizi -‐ vlasnici sklapaju ugovor o franšizi s određenim lancem hotela prema kojem vlasnik plaća proviziju (royal'es), u određenom procentu od visine prihoda, lancu hotela za pravo korišćenja njihovog imena. Hoteli koji posluju na ovaj način moraju zadovoljiM i standarde kvaliteta koje propisuje lanac hotela. PrednosM tog načina poslovanja su što se smanjuju troškovi markeMnga i omogućuje se pristup središnjem rezervacionom sistemu određenog lanca hotela. V l a s n i c i č e s t o p r e p u š t a j u i upravljačke poslove lancu hotela s kojim su sklopili ugovor o franšizi. • 
Klasiﬁkacija hotela s obzirom na odnos vlasništva i menadžmenta Hoteli koji posluju prema ugovoru o menadžmentu -‐ to je danas najčešći oblik poslovanja u hotelijerstvu. Ugovor o menadžmentu je sličan ugovoru o franšizi – razlikuje se u tome što lanac hotela preko svojih menadžera upravlja poslovanjem i vlasnik nema uMcaja na donošenje poslovnih odluka. Na taj način je osigurana i stroža kontrola ispunjavanja standarda kvaliteta. Visina provizije je, po pravilu, veća nego pri ugovoru o franšizi. Osim s lancima hotela, vlasnici mogu ugovor o menadžmentu sklopiM i s tzv. Poslovnim organizacijama za iznajmljivanje usluge menadžmenta. Iako u tom slučaju ne mogu računaM na smanjenje troškova markeMnga i prodaje, vlasnici se ipak često odlučuju upravo za takve poslovne organizacije, jer se radi o eksperMma za hotelsko poslovanje. S obzirom na nivo usluge hotele je moguće razvrstaM u sledeća tri Mpa: 1.  Ekonomični 2.  Hoteli srednje kategorije 3.  Luksuzni Prema položaju na tržištu, odnosno prema tržišnom segmentu na koji se orijenMše određeni hotel, razlikujemo: •  hotele za odmor •  poslovne hotele. Pravilnici i kategorizacija Obeležja Srpskog hotelijerstva… Analiza! Hvala! Msc Srđan Milošević OPIS RADA I ZNAČAJ DANAŠNJE RECEPCIJE •  Zauzima jednu od ključnih pozicija u hotelu – priliv i obrada podataka, kordinacija sa drugim odeljenjima •  Gost na recepciji sMče prvi uMsak – odlučujući u oceni celog hotela •  Današnji rad na recepciji podržan je modernom tehnologijom •  U modernim hotelima se za radna mesta i delove hotela koji pripadaju recepciji koriste izrazi na engleskom jeziku •  Tradicionalni hoteli zahtevaju opis na francuskom jeziku Kompletno odeljenje recepcije obuhvata sledeće njegove delove: ŠEF RECEPCIJE RECEPCIJA REZERVACIJE BORAVIŠNI DEO ZAMENIK ŠEFA RECEPCIJE ŠEF REZERVACIJA ŠEF PORTIRA RECEPCIONER AGENT REZERVACIJA PORTIR TELEFONISTA NOSAČ PRTLJAGA/ BLAGAJNIK BELLBOY NOĆNI RECEPCIONER PRAKTIKANT KARAKTERISTIKE ZAPOSLENIH NA RECEPCIJI • 
• 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
Jasan opis obaveza/očekuje se nadležnost i angažovanje Recepcioneri i osobe koje rade u hotelijerstvu moraju biM: Organizovane Eﬁkasne Fleksibilne PoziMvne Nadarene za ophođenje prema drugima Spremne da pomognu i pružaju usluge Sposobne da rade u Mmu • 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
Poslodavac od zaposlenog očekuje: Urednost Negovanu spoljašnjost Pouzdanost Iskrenost Diskreciju Spremnost i raspoloživost Disciplinu Uviđavnost Apsolutnu sposobnost Mmskog rada Konstantnu edukaciju Ekonomski smisao Organizacione sposobnosM • 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
§ 
Gost od zaposlenih očekuje: Da budu ljubazni i pazljivi Da govore strane jezike Da imaju retoričke sposobnosM Obimno opšte i stručno obrazovanje Dobro pamćenje Strpljenje Diskreciju Sposobnost prilagođavanja. •  Odeljenjem recepcije rukovodi šef recepcije •  Njegove dužnosM su organizacija posla i kordinacija, briga o smeštaju gosMju i pružanje usluga u skladu sa potrebama hotela i zakona •  Osoba na toj poziciji mora da poznaje sve poslove na recepciji, obavlja nadzor nad zaposlenima i koriguje njihov rad. OPIS POSLA ŠEFA RECEPCIJE -‐ PRIMER OSNOVNE DUŽNOSTI I ODGOVORNOSTI: •  Organizuje i koordinira celokupan rad recepcije i obezbeđuje održavanje i unapređivanje operaMvnih standarda. •  Nadzire rad svih radnika recepcije i stara se da pružaju najveći mogući stepen usluge. •  Stara se da su svi zaposleni upoznaM sa okupiranošću soba i koriste svaku priliku da maksimiziraju prodaju soba i hotelskih usluga. •  U potpunosM poznaje sve hotelske sisteme i programe. •  Planira smene zaposlenih vodeći računa o potrebama posla itd. •  Brine o smeštaju gosMju i pružanju usluga poštujući standarde hotela. •  Rešava reklamacije korisnika hotelskih usluga. •  Stara se o blagovremenoj prijavi gosMju. •  Sastavlja izveštaje o realizaciji poslovanja kod hotelskog smeštaja o iskorišćenosM kapaciteta. •  Kontroliše celokupnu poslovnu evidenciju i usmerava je u dalji postupak nadležnim službama. •  Odgovaran je da se otvaranje, zatvaranje i primopredaja smene odvijaju na eﬁkasan način. •  Odgovoran je da se sve naplate koje se obavljaju na recepciji izvršavaju tačno i eﬁkasno. •  Koordinira rad recepcije sa odeljenjima F&B, ﬁnansije i administracija i održavanja u cilju funkcionisanja čitavog sistema. •  Prodaje hotelske usluge u okvirima svojih ovlašćenja. •  PraM promet i troškove odeljenja u skladu sa budžetom odeljenja. •  Obezbeđuje stalne visoke standarde usluga rada odeljenja. •  Pored ovoga on ima svoje operaMvne i administraMvne dužnosM, kao i rukovođenje osobljem i opšte dužnosM. OSNOVNA ZADUŽENJA RECEPCIONERA • 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
Prodaja soba Primanje rezervacija Raspored soba Prijem gosMju Davanje informacija Knjiženje usluga Ispostavljanje računa Preuzimanje sredstava plaćanja Obračun prihoda Kontrola podataka uneMh u PMS Izvršavanje dnevnog obračuna Priprema za prijem gosta Prijem kasnih gosMju Briga o gosMma Organizacija posla •  Organizacija usluga van hotela •  Davanje informacija •  Organizacija usluga transporta i pošiljki •  Čuvanje vrednosnih i pronađenih stvari •  Ostvarivanje prvog kontakta između gosta i hotela •  Pozdravljanje gosMju •  Prijem rezervacija •  Saradnja sa agencijama •  Obračun sa turisMčkim agencijama •  Prosleđivanje poziva i poruka •  Služba buđenja •  Prijem i pošiljka faksova i pošte •  Organizacija posla predstavlja plan radnog procesa u prostornom, vremenskom i personalnom smislu. •  EfekMvno se sprovodi upotrebom jedinstvenih organizacionih sredstava u koje spadaju liste pregleda soba kontrolne liste i sl. koje mogu biM ručno ili elektronski obrađene. •  Uslov za dobar protok informacija je posedovanje i podela informacionih sredstava. One se po funkciji razlikuju na: §  Zakonski propisane (cenovnik, prijava gosMju, staMsMka…) §  Informacije o toku poslovanja §  Informacije o pružanju servisnih usluga •  Za recepciju, neizbežna informaciona sredstva su: telefonski imenik, poslovni adresar, plan vožnje, plan grada, itd. •  Komunikaciona sredstva spadaju u najvažnije i podrazumevaju razmenu i prosleđivanje informacija radi međusobnog sporazumevanja. DOLAZAK GOSTA – CHECK IN •  Dolazak gosta predstavlja brze organizacione korake s pratećim formalnosMma za prijavu gosta u hotel. •  U praksi se to označava engleskim nazivom – check in •  Zaposleni u hotelu Marriod napravili su svoju “reč vodilju” za srdačan prijem gosMju: “Šta naše goste čini srećnima” / “What makes our customers happy”? Warm welcomes (topla dobrodošlica) Having help with my luggage (pomoć sa prtljagom) AcMon not excuses (akcija, ne izgovori) The absence of queues (nema redova) Messages being delivered on Mme (poruke se prenose na vreme) ApologeMc member of staﬀ (uviđavno osoblje) Knowing all their needs will be addressed (ispunjenje potreba) Easy check in Staﬀ that smile (nasmejano osoblje) Only hearing the truth (čuju samo isMnu) Uncludered recepMon areas (uredan lobi) Reasons being given (daju se obrazloženja) Caring staﬀ (brižno osoblje) Useful and clear direcMon (korisna i jasna uputstva) Staﬀ who look at them (pažljivo osoblje) Taking full responsibility (preuzimanje odgovornosM) Organised and quiet front desk (organizovana i Mha recepcija) Making them feel imoptant (osećaj važnosM) Eﬃcient and adenMve staﬀ (eﬁkasno i posvećeno osoblje) Refreshments oﬀered (ponuđeno osveženje) Staﬀ who listen (osoblje koje zna da sasluša) Hearing their name (oslovljavanje po imenu) A well managed front oﬃce (dobro vođena recepcija) Paying $ 200 for $ 400 Worth of staﬀ (200$ zaosoblje koje vredi 400$) Polite adenMve member of staﬀ (ljubazni posvećeni saradnik) Yes, we would be happy to do that for you (da, bilo bi nam zadovoljstvo da ovo uradimo za vas). PRIPREMA ZA CHECK IN •  Potrebno je da recepcionari budu upoznaM sa rezervacijama pre dolaska gosta. •  U pripremi se polazi od liste dolazaka u kojoj se kontroliše pojedinačno svaka rezervacija: Mp i pozicija sobe, vreme dolaska, posebne želje, ekstra porudžbine… •  Sledi komunikacija sa odeljenjem domaćinstva i provera da li je soba na raspolaganju. •  Priprema formulara za goste, ključevi/karMce. •  Primljene rezervacije se odlažu na predviđeno mesto i slažu po azbučnom redu. PRIJEM GOSTA •  Kontrolisanjem rezervacije mogu se konstatovaM i korigovaM eventualne nepravilnosM (pušačka ili nepušačka soba, odvojeni kreveM ili francuski ležaj, korišćenje garaže i sl.) •  Neophodno je navesM cenu sobe i obim usluga koje su uključene u istu. •  Popunjavanje prijave za registraciju (ukoliko je stranac, hotel automatski njegovu prijavu prosleđuje policiji) •  Kao garancija rezervacije, blokiraju se sredstva na kreditnoj karMci, ili se uzima depozit u gotovini (cash depozit). •  Gostu se predaje ključ/karMca sobe koja osim osnovnog svojstva ima i druge funkcije u sobi. •  U hotelima sa 5* podrazumeva se da se gost ispraM do sobe. -‐ BRIGA O GOSTIMA ZA VREME BORAVKA U HOTELU -‐ TELEFON I INFORMACIJE -‐ ČUVANJE NOVCA, DOKUMENATA I STVARI OD VREDNOSTI -‐ SLUŽBA BUĐENJA -‐ PRONAĐENE STVARI (IZGUBLJENO/NAĐENO) -‐ ODLAZAK GOSTA – CHECK OUT Sve usluge koje je gost korisMo za vreme boravka u hotelu moraju biM precizno uknjižene. Razlikujemo ﬁksne i dodatne (ekstra usluge) §  Fiksne usluge: ü  Prenoćište ü  Doručak ü  Polupansion ü  Garaža §  Dodatne usluge: ü  mini-‐bar ü  Restoran ü  Telefon ü  Čišćenje ODLAZAK GOSTA •  U rezervaciji vidimo kada je planiran odlazak gosta, što daje vremena da se njegov račun pripremi. •  Kod planiranog odlaska (eng. due out, odlazak predviđen za tekući dan), račun se priprema tako što se proveri da li su sve ﬁksne i dodatne usluge uknjižene. •  Račun se zaključuje i naplaćuje. •  Ukoliko se gost koji je imao garantovanu rezervaciju ne pojavi (no show), hotel ima mogućnost i pravo da naplaM jednu noć. •  U rezervaciji postoji stavka u kojoj je istaknuto do kada gost može da otkaže rezervaciju bez naplate penala. HOTELSKI RAČUN •  Hotelski račun je pisani opis svih usluga koje je gost korisMo za vreme svog boravka u hotelu. •  Sadržaj hotelskog računa sadrži: §  Ime hotela i njegovu adresu, §  PIB hotela, §  Datum izdavanja računa, §  Ime i adresu gosta (ili naziv ﬁrme), §  Datum odlaska i dolaska gosta, §  Broj sobe, §  Vrstu i obim usluge sa pojedinačnom i ukupnom cenom, §  Ukupnu bruto/neto sumu, §  Visinu PDV-‐a u procenMma i njegovu vrednost u sumi, §  Način plaćanja (gotovina ili kreditna karMca) POVEZANOST RECEPCIJE SA OSTALIM ODELJENJIMA •  Recepcija je odeljenje u koje se slivaju sve informacije u hotelu i odatle dalje prosleđuju. •  Informacije se najčešće Mču gosMju. •  Ovo odeljenje komunicira sa svim ostalim odeljenjima u hotelu. •  Posebno se izdvajaju odeljenja hotelskog domaćinstva i rezervacija. ORGANIZACIONA POVEZANOST RECEPCIJE SA DRUGIM ODELJENJIMA GENERALNI DIREKTOR ODELJENJE SOBA -‐ RECEPCIJA FINANSIJE I ADMINISTR
ACIJA ODELJENJE HRANE I PIĆA PRODAJA I MARKETING TEHNIČKA SLUŽBA ODELJENJE ZA BEZBEDNOST •  GosM, po navici, uvek zovu recepciju za sve što im je potrebno, a recepcija onda zahteve prosleđuje dalje. •  Recepcija je u stalnom kontaktu sa odeljenjem rezervacija. •  Informacije su prisutne sa obe strane, zbog čega je kontakt između ta dva odeljenja izuzetno bitan. •  Odeljenje domaćinstva “održava ugled” hotela, jer priprema osnovni proizvod hotela za prodaju – hotelsku sobu. •  Odeljenje prodaje dužno je da obavesM recepciju o većim zbivanjima u kući, naročito kada je u pitanju dolazak većih grupa gosMju. •  Odeljenje ﬁnansija je u svakodnevnom, indirektnom kontaktu sa recepcijom. •  Recepcioneri svakog dana naplaćuju račune i imaju pazar, koje preuzimaju ﬁnansije na dalju obradu. •  Povezanost između odeljenja hrane i pića i odeljenja recepcije nije direktna i velika. •  Kada je odeljenje tehničke službe u pitanju, njegov kontakt sa recepcijom uglavnom se svodi na rešavanje problema gosMju (kvar i sl.) •  Odeljenje recepcije kontakMra i sa odeljenjem obezbeđenja kada gostu treba obezbediM taxi službu, ili kada se uoči nešto sumnjivo kod gosta ili generalno u hotelu i njegovoj okolini. OSTALE SLUŽBE U OKVIRU ODELJENJA RECEPCIJE •  U okviru odeljenja recepcije ekskluzivnih hotela nalazi se i tzv. deo uniformnog osoblja, koji se ponekad naziva i službom za goste, odnosno gosMnskom službom. •  U hotelima sa 4 ili manje zvezdica ne treba očekivaM takve usluge. • 
§ 
§ 
§ 
Uniformno osoblje čine: Concierge, Bellboy/bellhop i Valet parking Concierge Bellboy Valet parking HVALA NA PAŽNJI! RESTORANI, SALONI, BAROVI, KONGRESNE I BANKET SALE"
"
"
Msc Srđan Milošević"
Ugostiteljski trakt hotela čine:"
1.
2.
3.
3.
4.
5.
6.
Restorani"
Kafane"
Aperitiv barovi"
Snek-barovi"
Disko-barovi"
Gostionice (taverne)"
Bifei"
Planiranje i oblikovanje restorana:"
• 
• 
• 
• 
• 
Spoljni izgled"
Cirkulacija gostiju i personala"
Metode usluživanja hrane"
Grupisanje sedišta i vrsta nameštaja"
Interni razmeštaj i oprema"
Restorani treba gostima da obezbede potpunu udobnost,
dobar ukus i prijatnu atmosferu."
Bitne karakteristike savremenih
restorana:"
•  Pružanje usluge prehrane i točenja pića za
vreme ručka i večere"
•  Posebna prostorija za posluživanje hrane i
pića izvan glavnih obroka"
•  Točionica ne sme biti u prostoriji u kojoj se
poslužuje (u restoranu)"
•  Prvorazredni nameštaj, oprema i pribor"
•  Stručno osposobljena posluga"
Prostori restorana zahtevaju:"
1.  Dobru lokaciju"
2. Adekvatnu ventilaciju i klimatizaciju"
"
3. Osvetljenje (kao bitan faktor dizajna i atmosfere)"
"
4. Plafone(standardnih visina 2750 mm) sa mogućnošću
ublažavanja i apsorpcije zvuka."
"
5. Tepihe na podovima radi smanjenja buke i stvaranja "
osećaja komfora i toplote"
"
6. Nameštaj (po stilu i izgledu uklopljen u dekor"
restorana)"
Restoran hotela Central (Bjelovar) Restoran hotela Bella (Opa4ja) Restoran hotela Ritz (Pariz) Restoran hotela Medak (Dubrovnik) Grand hotel Aminta (Sorento) SALONI I BAROVI
SALONI"
•  Salon je vrsta međuprostora"
•  Dekor mora biti privlačan i relaksirajući ali ne
raskošniji od restorana"
•  Osvetljenje može biti komponenta
unutrašnjeg dizajna i dekora (treba da bude
umereno)"
•  U salonima su neophodni akustični aspekti."
SALONI"
•  Nameštaj visokog kvaliteta (pogodna su fiksirana
sedišta oko zidova; za fleksibilniji raspored poželjne
su pokretne stolice i niži stolovi)"
•  Dimenzije salona su u skladu sa brojem ljudi koji
treba da koriste prostoriju (uglavnom od 1,1 do
1,7m² po sedištu)"
•  Visoki standardi klimatizacije (bitni zbog eliminacije
dima i različitih mirisa)"
Izgled salona u hotelu Sheraton, Dubai Izgled salona u hotelu Eurostar Hotel Marina , Barcelona Izgled salona u hotelu GL, Barcelona Izgled salona u hotelu Adria Dubai Media City, Dubai Izgled salona u hotelu Bel Hotel, Ženeva
Ulazi u restoran‚ aperitiv bar i svečane sale
kroz :"
"
"
§  Lobi ili "
§  Predvorje recepcije"
•  Osoblje:!
§  Ljubazno i "
§  predusretljivo "
B A R O V I"
•  BAROVI- U sastavu hotela obično se nalaze
2 vrste bara: aperitiv bar i noćni bar !
•  Glavna karakteristika svakog bara je veliki
pult i uz njega visoke stolice!!!"
B A R O V I"
•  Aperitiv bar se obično nalazi pred ulazom u hotelski
restoran (može biti većih dimenzija, uglavnom ima
visok pult i stolice, ali može imati i niske stolove sa
stolicama ili foteljama)"
•  Noćni bar je mesto za zabavu i razonodu gostiju
(mora biti u delu hotela koji ne ometa mir gostiju;
uređenju noćnih barova se poklanja posebna pažnja;
na stolovima su posebne lampe a svetlo je
prigušeno)"
Opremanje aperitiv bara"
!
Potrebno je :"
•  obezbediti šank sa šank stolicama I garniture
za sedenje"
•  skladište pića"
•  Povezanost sa restoranom"
•  Da bude direktno je povezan sa ulazom i
predvorjem"
"
Aperitiv bar - sa baštom
Kako bi komfor bio veći, pored stolica u aperitiv
baru nalaze se i fotelje za sedenje
•  Postoji relativno veliki hol, kako bi se sprečile
gužve na ulazu, povezana sa aperitiv barom I
sa restoranom"
•  Svaka sala ima svoj deo osoblja i obezbeđen
garderobni prostor za njih,"
Aperi@v bar hotela Majes@c Aperi@v bar hotela Lupus Aperi@v bar hotela Park "
•  Noćni bar predstavlja mesto za zabavu i
razonodu."
•  Postoji prostor za:"
§  igranje – dancing bar"
§  umetnički program – variete bar "
•  Smešta se u hotel da ne smeta gostima
(podrum)"
•  Potrebna je dobra ventilacija i njoj treba pridati
poseban značaj "
Nocni bar hotela City Zagreb • 
§ 
§ 
§ 
Uslužuju se:"
alkoholna"
bezalkoholna pića"
kokteli "
"
• 
§ 
§ 
§ 
Sastoji se od prostora za:"
igru"
orkestar"
odvojene garderobe za artiste (muške-ženske)"
"
Nocni bar hotela Foyle (Sydney) BANKET I KONGRESNE SALE
•  Veći savremeni hoteli imaju 1 veću dvoranu koja
služi za primanje, kongrese, bankete i igru (poželjno
je da se nalaze na prizemlju ili poluspratu, da imaju
poseban ulaz, garderobu i toalet)."
•  Kongresna dvorana – veći hoteli imaju posebna
kongresne dvorane opremljene aparaturom za
simultano prevođenje, multimedijalnim projektorima
i drugim tehničkim uređajima."
•  Veliki deo poslovanja hotela vezan je za
iznajmljivanje sala, banket dvorana,salona itd.za
različite namene. Ovo je direktan izvor prihoda, a
utiče i na veće angažovanje personala."
•  Važan aspekt je konstrukcija prostorija i akustika
(zbog jasnoće govora i smanjenja nivoa buke)"
Princess Hotel Media City •  Potrebno je razdvojiti sale balova i svečanih prilika od
poslovnih sala."
Kongresna sala je "
§  dobro tehnički opremljena, "
§  multidimenziona, "
§  ima deo za garderobu i toalet, "
§  dobro ozvučena,"
§  adekvatno osvetljena za pultom za kojim se priča"
§  svečano uređena, sa prostorom za muziku I igru, "
§  vezana je sa kuhinjom I toaletom, "
Svečana sala: "
§  Svečano osvetljena, "
§  dobro ozvučenje, "
§  Vezana sa skladištem za nameštaj,"
§  povezana sa kuhinjom, "
§  ima svoj toaletni prostor, "
§  povezana sa skladištem za piće"
Hotel Annapurna, Nepal
Hotel Annapurna, Nepal
Hotel Aurum Prague Hotel Kempinski (Prag) Ritz Carlton Hotel, Egypt
Emirate Concorde Hotel, Dubai
PROJEKTOVANJE I OBLIKOVANJE
HOTELSKIH KUHINJA"
•  Kuhinjski blok čini kuhinjska oprema
sa svim pratećim odeljenjima"
•  Kuhinja mora biti u neposrednoj vezi
sa restoranskom salom"
•  Da bi jedna savremena kuhinja
obavila blagovremenu pripremu i
podelu hrane, najmanje sa čim treba
da bude opremljena jesu sredstva
za rad, pribor i posuđe.!
Sredstva za rad:"
• 
• 
• 
• 
• 
• 
šporet na razne pogone"
električna-plinska kombinovana peć"
kazani na plin, paru, struju"
friteze i kiperi na različite pogone"
roštilj i ražanj"
Salamander itd."
Razne kuhinjske mašine:"
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
za pranje i poliranje sudova"
za pranje i guljenje povrća"
za pasiranje i rezanje povrća"
za rezanje hleba"
za mešanje testa"
razni rashladni uređaji i vitrine"
stolovi, police, kolica ..."
Kuhinsko posuđe i pribor:"
•  razni lonci i šerpe sa pokolpcima"
•  posude za pečenje, prženje,
dinstanje..."
•  tiganji, šerpe, plehovi"
•  razni kuhinjski noževi"
•  mašinice i stalci za sečenje namirnica"
•  kalupi za testa itd."
Kuhinje po HCCP standardu: termička oprema, rashladna oprema, mašine za
pranje sudova, neutralna oprema
HVALA NA PAŽNJI! ISKORIŠĆENOST KAPACITETA U HOTELIJERSTVU Msc Srđan Milošević •  Kapacitet u hotelijerstvu označava sposobnost proizvodnje određenog obima prometa, odnosno pružanja određenog obima usluga. •  Budući da hotelijerstvo podrazumeva obavljanje delatnosQ angažovanjem odgovarajućih sredstava (zgrade,oprema, itd.), a da su proizvodni procesi i obeležja ponude pri pružanju usluga smeštaja te prehrane i pića različiQ, razlikujemo: •  smeštajni kapacitet i •  konzumni kapacitet. •  Smeštajni kapacitet označava sposobnost hotela da prihvaQ određeni broj gosQju, a izražava se brojem smeštajnih jedinica (soba i/ili apartmana), a često i brojem hotelskih kreveta. •  Konzumni kapacitet označava sposobnost odeljenja hrane i pića da pripremi i proda određenu količinu jela, poslasQca, napitaka i pića. Taj se kapacitet izražava brojem sedećih mesta. •  Kapacitet određenog hotela određen je s obzirom na vrstu i kategoriju objekta, ciljne tržišne grupe, karakter potražnje za objekQma takve vrste i konkurenciju. •  Stepen iskorišćenosQ kapaciteta pokazatelj je hotelskog poslovanja, a predstavlja omer stvarnog i mogućeg iskorišćenja. •  Izražava se u postotku od raspoloživog kapaciteta, a često i brojem dana potpune zauzetosQ. •  Iskorišćenost kapaciteta po pravilu se izračunava za konkretnu poslovnu godinu (365 dana, ako je posredi celogodišnje poslovanje, ili stvarni broj dana kad je hotel otvoren, ako je posredi sezonsko poslovanje). •  Kako bi mogle da se prate sezonske oscilacije u iskorišćenosQ kapaciteta, taj se poslovni pokazatelj osim na godišnjem nivou izračunava i na nivou pojedinog meseca. •  Nivo iskorišćenosB kapaciteta meren brojem soba (%): broj iznajmljenih soba x 100 broj raspoloživih soba •  Dani puni zauzetosB % iskorištenja x broj dana poslovanja 100 •  Stepen iskorišćenosB kapaciteta meren brojem ostvarenih noćenja (%) broj ostvarenih noćenja x 100 mogući broj noćenja •  Dani pune zauzetosB % iskorišćenja x broj dana poslovanja 100 •  U hotelijerstvu se upotrebljavaju dva načina izračunavanja stepena iskorišćenosQ kapaciteta, u zavisnosQ od toga da li se praQ prodaja kapaciteta na temelju broja iznajmljenih soba ili broja ostvarenih noćenja: •  Broj raspoloživih soba (maksimalni kapacitet) = ukupan broj hotelskih soba x broj dana poslovanja. •  Mogući broj noćenja = broj hotelskih kreveta x broj dana poslovanja. HVALA! MERENJE ZADOVOLJSTVA I ISKUSTVA GOSTIJU U HOTELSKIM OBJEKTIMA MSC SRĐAN MILOŠEVIĆ •  Razvijanje modela i različi=h indeksa preduslov za uspešno poslovanje i opstanak na tržištu. •  Stručna i naučna istraživanja svedoče o interesovanju za proučavanjem ove teme. •  Pregledom ponuđene literature: o  mnogo veći broj stručnih i naučnih radova zadovoljstva potrošača u hotelima, o  mnogo manje onih radova koji se bave ispi=vanjem doživljenog iskustva na istom primeru. o  izrazito je mali broj istraživanja koji se bavi paralelnim istraživanjem i jednog i drugog fenomena na primeru istog hotelskog objekta. ZADOVOLJSTVO I ISKUSTV0 KORISNIKA USLUGA •  Zahtev za višim kvalitetom proizvoda i usluga. •  U ovom slučaju kvalitet se posmatra kroz ispunjavanje potreba, zahteva i očekivanja turista. •  subjek=vna očekivanja i doživljaji potrošača. •  Koliko je to težak zadatak? •  Linearni proces? •  Kružni proces? •  Spiralni proces? !
Kon$nuirani process pojave, razvoja i razrešenja turis$čke potrebe u procesu turizma. Izvor Đorđević, Tomka, 2011. ZADOVOLJSTVO POTROŠAČA •  Važno strateško oružje od kog zavisi budući poslovni uspeh hotelske kompanije. •  Zadovoljstvo treba da bude opš= stav prema potrošaču, koji će bi= baziran na emo=vnoj reakciji prema razlici između onoga što potrošač očekuje i onoga što dobije u pogledu ispunjavanja nekog cilja, želje ili potreba. •  Neki od najpozna=jih pristupa merenja zadovoljstva potrošača u uslužnim delatnos=ma, su: transakcioni izveštaj, “misteriozna kupovina”, žalbe i predlozi korisnika, itd. •  Da li će potrošač ubuduće bi= lojalan ili nelojalan određenoj kompaniji ? •  Zadovoljan potrošač preneće svoje pozi=vne u=ske osobama sa kojima dolazi u kontakt, što će rezul=ra= povećanom potražnjom za konkretne usluge. •  Koris= od zadovoljnog potrošača su mnogostruke ! •  Sa=sfakcija predstavlja osnov za zadržavanje postojećih i privlačenje novih potrošača Koris$ od zadovoljstva potrošača, izvor Živković i Ilić (2008) DOŽIVLJENO ISKUSTVO GOSTIJU •  Veća očekivanja od proizvoda i usluga u savremenom poslovnom okruženju. •  Turista, prilikom putovanja nalazi se u potpuno drugačijem iskustvenom iskustvu. •  Ak=vnos= u turizmu predstavljaju eﬁkasno sredstvo bekstva od svakodnevne ru=ne. •  Doživljeno iskustvo na turis=čkom putovanju shvata se kao dominantan oblik hedonis=čke vrednos= i kvaliteta u turizmu i bazirano je na emocijama •  Welcome to the experience economy ! !
Progresija ekonomske vrenos$, izvor: Pine, Golmor, 1999 •  Sve veći značaj pridaju načinu na koji su usluženi i iskustvu koje dožive za vremem kozumiranja određenog proizvoda ili usluge. •  ”Vaš sto je spreman” VS ”Vaša avantura treba da počne” •  “Doživljeno lično putovanje koje je dovoljno snažno da će zauvek osta$ upamćeno” (Larsen). •  Iskustva su, pre svaga lična, upamćena i emo=vno doživljena od strane turista. •  Savremeno turis=čko tržište prepoznaje iskustvo kao turis=čki proizvod jer ono traži auten=čnost. •  Danas je potražnja okrenuta «novim» turis=ma kojima je najbitnije da sami, na drugi način dožive turis=čko putovanje. Če$ri nivoa iskustva u turizmu, izvor: Pine, Gilmor, 1999; !
•  Najteži posao je na ljudima koji kreiraju te proizvode jer njihov zadatak je da spoje iskustvo i očekivanje. •  Do sada je iden=ﬁkovano nekoliko različi=h vrsta iskustava u turizmu, dve dimezije iskustva: 1.  Od pasivnog ka ak=vnom 2.  Od primajućeg ka odbijajućem •  Simbiozom ove dve navedene dimenzije, deﬁnisano je če=ri vrste iskustva: •  estetsko iskustvo – estetski doživljaj koji pos=gnut za vreme boravka; •  zabava – ak=vna iskustva za vreme boravka •  ”bežanje od stvarnos$” –van svakodnevnih ak=vnos= i okruženja; •  edukacija – ak=vno uključeni uzimajući razne časove obuke za vreme njihovog boravka u određenom ambijentu •  Tri =pa proizvođača/kreatora iskustva: 1.  U l i v a o c i i s k u s t v a – p r u ž a o c i u s l u g a k o j i implemen=raju svoje iskustvo u proizvod; 2.  Povećavaoci iskustva – pružaoci usluga koji koriste iskustvo da uvećaju zadovoljstvo sa željom da budu različi= od konkurencije, i; 3.  Proizvođači/kreatori iskustva – pružaoci usluga koji kreiraju iskustvo kao suš=nu usluge. •  ”Pružaoci iskustva” imaju zahtevan zadatak da osmisle proizvod koji će bi= dugotrajan i koji se pam= i na taj način stvari= lojalnost kod turista. Kako bi dos=gli ovaj nivo, kreatori iskustva moraju bi= orijen=sani na: •  auten$čnost, •  inova$vnost •  i speciﬁčan način isporuke istog. • 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
SISTEMSKI (EFEKTI) PRISTUP BORAVKU GOSTA... povezanih, reagujućih Sistem je grupa međusobno i zavisnih komponenata (elemenata) koje čine jedinstvenu celinu. Turizam je postao ekstremno dinamičan sistem. Turizam je od pojave prošao put preko fenomena, preko ekonomskog procesa, do složenog sistema koji ima svoja pravila i vidljive posledice. Veliki broj naučnih radnika, iz oblas= turizma i povezanih nauka, daju veliki podršku za upotrebu sistemskog pristupa studiji turizma. Mekintoš i Goldner (1986) Law (2003) Lajper (1979) •  Sistemsko razmišljanje razvija ideju celokupnog osvrta i razvija holis=čki pogleg u cilju rešavanja problema. •  Postoje če=ri mogućnos= koje se koriste u sistemskim razmišljanjima, to su: 1.  Misli= holis=čki. 2.  Prepozna= obrasce i međuodnose. 3.  Prepozna= i delova= u vezi sa unutrašnjim odlikama sistema i speciﬁčnim sistemskim arhi=povima. 4.  Prepozna= i delova= u vezi sa sistemskim impera=vima dos=zanja ciljeva, održavanja obrazaca, integrisanja i adaptacije. •  Ritz-‐Carlton Hotel je pravi primer hotelskog poslovanja koje je uspešno u implemen=ranju sistemskog pristupa, a da pri tome ne gubi osećaj za važnost sa=sfakcije gosta. •  “Brzo smirenje gosta je odgovornost svakog zaposlenog” •  Ritz-‐Carlton kod zaposlenih sistema=zuje način na koji oni implemen=raju kvalitet usluga, učeći jedni od drugih i kon=nuirano unapređujući procese. •  Zbog čega je važan sistemski pristup? •  Menadžeri uglavnom vide i čuju ono što se manifestovalo kao posledica događaja koja se dešava iz dana u dan i ukazuju da nešto nije u redu. o  žalbe gosta na zaposlenog o  konﬂikt između zaposlenog i gosta. •  Koji su najvažniji rezulta= za menadžere, da li je sa=sfakcija gosta ili proﬁtabilnost najvažnija mera uspeha poslovanja organizacije? •  Jedan od modela koji preporučuju Testa i Sipe (2006) je takozvani model “5 Zašto” (“The 5 Whys”) •  Preneseno na hotelsko poslovanje, mandžeri će u najkraćem roku postavi= pitanje “zašto”, analiziranom problemu, najmanje pet puta. •  U odgovaranju na svako “zašto”, simptomi problema polako blede dolazeći na taj način do glavnog uzroka problema. •  Jedan od načina kako ohrabri= menadžere i zaposlene da obezbede odličnu uslugu jeste da ih zamolite da opišu iskustvo gosta za vreme boravka, a za=m pitate gosta o njegovom iskustvu. •  Alat nazvan “Hot Spots and Touch Points” je kreiran od strane Mark Testa, profesora na fakultetu lepih umetnos= u San Diegu. •  Ovaj alat može lako da se koris= u radnim grupama u svim aspek=ma gostoprimstva. •  Poboljša= iskustvo gosta na sistema=čan način. •  Termini “vruće tačke“ i “tačke rešenja“ su kreirani kako bi pomogli liderima radnih grupa da iskomuniciraju razliku između činioca koji u=ču da gost bude zadovoljan ili nezadovoljan. •  Radne grupe detaljno, hronološki, tačku po tačku analiziraju iskustvo gosta i na taj način iden=ﬁkuju “vruće tačke“ i “osetljive tačke“ na toj lis=. •  ”Vruće tačke” su one koje imaju potencijal da budu eventualne tačke nezadovoljstva gosta. Ovo su potencijalne slabos= i oblast žalbi koje često zahtevaju napore za oporavak. •  ”Tačke rešenja” imaju potencijal da udovolje gostu. One mogu da predstavljaju neočekivane, specijalne tretmane poput rođendanske pesme u restoranu, ili ponude da gost asis=ra u grupnoj fotograﬁji. •  Ove tačke imaju potencijal da na pozi=van način iznenade gosta, budući da su radnje neočekivane i stvaraju životne uspomene. !
•  Zadovoljstvo potrošača je rezultat isporučenog iskustva od strane hotelskog menadžmenta. •  Na pozi=vni doživljaj tokom boravka u hotelu u=ču razne ak=vnos= koje čine: o  Dodatni sadržaji u objek=ma (ﬁtnes, welnes, spa) o  Funkcionalnost usluge povećava stepen pozi=vnog doživljaja, ljubazno osoblje, estetsko uređenje samo su neki od elemenata koji u=ču da se gost oseća prijatno. o  ”Vrednost za novac”, gde hotelski radnici često stvore atmosferu da se dobije i više nego što se pla=lo. o  Usklađenost iskustva u hotelu sa iskustvom na des$naciji neposredno povećava iskustvo za vreme putovanja. Sve ovo u=če da kvalitet usluge, u određenom objektu, bude •  VISOK NIVO = SATISFAKCIJA POTROŠAČA •  ZADOVOLJAN POTROŠAČ = LOJALAN POTROŠAČ !
Zadovoljstvo potrošača bazirano na iskustvu/doživljaju u hotelskom objektu Autor: Srđan Milošević • 
MERENJE ZADOVOLJSTVA I ISKUSTVA GOSTIJU U HOTELSKIM OBJEKTIMA Zastupljeniji model ispi=vanja zadovoljstva/sa=sfakcije gos=ju u odnosu na model ispi=vanja doživljenog iskustva koji je još uvek na početku. Merenje zadovoljstva gos$ju •  Merenje zadovoljstva potrošača, predstavlja osnovnu polaznu tačku u planiranju daljih ak=vnos= hotelske kompanije u pogledu unapređenja usluge i daljih odnosa sa gos=ma. •  Prema Kotleru (1994), neki od praćenja, odnosno istraživanja zadovoljstva korisnika, su: o  Sistemsko praćenje žalbi i suges$ja korisnika o  Ispi$vanje korisnika o njihovom zadovoljstvu o  Tajanstvena kupovina (Mystery shopping) o  Analiza izgubljenih klijenata. •  Proces istraživanja zadovoljstva gos=ju je dinamičan. •  Pita= gosta šta on smatra da je važno! •  Jedan od procesa istraživanja zadovoljstva obuhvata sledeće faze: o  Određivanje cilja o  Određivanje vrste istraživanja o  Projektovanje instrumenata istraživanja o  Uzorkovanje o  Pilot-‐tes=ranje ispitvanja o  Prikupljanje podataka (sprovođenje ispi=vanja) o  Obrada i analiziranje podataka o  Prezentovanje podataka, i o  Upotreba podataka za preduzimanje konkretnih akcija. •  Merenje zadovoljstva korisnika daje odgovor na dva pitanja: Kako radimo i šta sledeće treba da uradimo? •  Pored utvrđivanja stepena sa=sfakcije potrošača, potrebno je iden=ﬁkova= i glavne uzroke koji dovode do sa=sfakcije. •  Koris== jedan od ponuđenih strukturiranih modela. •  Kao najpozna=ji i najviše korišćeni modeli mogu se izdvoji=: o  Američki indeks sa=sfakcije potrošača (American Customer Sa$sfac$on Index -‐ ACSI), o  Evropski indeks sa=sfakcije potrošača (European Sa$sfac$on Customer Index -‐ ESCI), o  KANO model i o  SERVQUAL model. SERVQUAL MODEL •  Jedan od modela koji se najviše koris= za ispi=vanje zadovoljstva gos=ju u hotelskim objek=ma je SERVQUAL model. •  Predstavlja složen i pouzdan instrument za merenje kvaliteta usluge. •  Parasuraman, Zeithaml i Berry razvili su model za ocenu kvaliteta usluga, nazvan SERVQUAL model. •  5 pojedinačnih determinan=: o  opipljivost, o  pouzdanost, o  odgovornost, o  sigurnost i o  saosećanje •  22 pitanja •  Cilj da ukaže na razliku između očekivane i dobijene usluge. Primer SERVQUAL modela Merenje iskustva gos$ju •  Merenje iskustva u hotelskim objek=ma još uvek nije dovoljno jasno deﬁnisano i još uvek ne postoji model koji je ušao u konstantnu upotrebu. •  Grupa autora 2009. godine deﬁnisala je Indeks iskustva u hotelima (Hotel Experience Index -‐ HEI). •  Is= autori su 2005. godine razvili pozna=ji model koji se bavi ispi=vanjem iskustva potrošača generalno, to je Indeks iskustva potrošača (Consumer Experience Index -‐ CEI). •  Indeks iskustva potrošača koris= se za merenje snage rada određene kompanije, kroz oči svojih klijenata. •  Cilj Indeksa iskustva potrošača je da izmeri sledeće elemente koje doprinose opštem iskustvu potrošača: o  Brend – koliko je privlačan i usmeren na kupce? Koliko dobro može da se iden=ﬁkuje? o  Komunikacije – koliko su eﬁkasna oglašavanja i promo=vne ak=vnos= u stvaranju interesovanja kod kupaca? o  Okruženje – kako pristupi=, da li je jednostavno za korišćenje? o  Ponuda – koliko dobra ponuda zadovoljava potrebe korisnika? Koliko je dobro upakovan proizvod za stvaranje vrednos= kod kupca? o  Kultura – koliko dobro zaposleni komuniciraju sa klijen=ma i na kojem nivou? •  Pomenu= autori, prilikom kreiranja Indeksa iskustva u hotelima želeli su da istraže mogućnos= modiﬁkovanja Indeksa iskustva potrošača, tako da omoguće model koji bi bio relevantan za hotelsku industriju i da ga isprobaju na konkretnom primeru. •  Kreiran je indeks koji je prilagođen potrebama u hotelijerstvu, a baziran na indeksu iskustva potrošača. •  Na osnovu tes=ranja Indeksa iskustva u hotelima iden=ﬁkovane su različite vrte iskustva gos=ju koji borave u hotelima. •  Iden=ﬁkovana če=ri elementa iskustva •  Ta če=ri elementa su u sebi sadržali nekoliko stavki: o  Korist (beneﬁt) – tri stavke o  Udobnost (convenience) – šest stavki o  Pods=caji (incen=ve ) – tri stavki o  Okruženje (environment) – šest stavki •  Buduća istraživanja treba da budu usmerena u: o  tes=ranju validnos=, o  pouzdanos= i korisnos= Indeksa iskustva u hotelima •  Merenje zadovoljstva i iskustva gos=ju moguće je na različite načine iskaza= i meri=, kao i njihove reakcije na određene proizvode ili usluge, ali je suš=na deﬁnisa= šta na njih u=če da se vrate is=m pružaocima usluga i iznova ih koriste. HVALA NA PAŽNJI! M.Sc Srđan Milošević
MEĐUNARODNI HOTELSKI LANCI
POJAVA I FAKTORI FORMIRANJA HOTELSKIH
LANACA
¤  Hotelski lanac je organizacija
čije se poslovne aktivnosti, po
pravilu, obavljaju u više
zemalja, poslujući po
najsavremenijim, danas
priznatim principima
poslovanja.
¤  Hotelski lanci nastali su u
Severnoj Americi, da bi se
potom proširili na sve
kontinente.
¤  Oni svoje usluge kreiraju
prema potrebama potrošača i
to usmerene za svako
nacionalno tržište…
POJAVA I FAKTORI FORMIRANJA HOTELSKIH
LANACA
Strategija koju primenjuju hotelski lanci
podrazumeva brojne aspekte:
¤  Sva tržišta su ključna za plasman
hotelijerskih usluga
¤  Hotelijerske usluge su standardizovane
¤  Lokacija hotelskih objekata je jedan od
najznačajnijih elemenata poslovnog
procesa koji omogućava maksimiranje
konkurentske prednosti
¤  Poslovni nastupi su jedinstveni
¤  Dobavljači poslovnih sredstava nisu
lokacijski limitirani
¤  Kanali prodaje su sinhronizovani
¤  Organozaciona struktura je integrisana
mreža, što omogućava minimiziranje
troškova komunikacije (Marić.R, 1997).
RAZVIJENOST I VRSTE MEĐUNARODNIH
HOTELSKIH LANACA
¤  O d p o j a v e m e đ u n a r o d n i h
hotelskih lanaca evidentan je
njihov stalan rast i razvoj.
¤  G o d i n e o d 1 9 7 0 - n a o v a m o
obeležene su povećanjem broja
međunarodnih hotelskih lanaca i
njihovih jedinica u inostranstvu.
¤  Intezivna dominacija lanaca iz
SAD postepeno se smanjuje uz
istovremeno povećanje britanskih,
francuskih i japanskih kompanija.
¤  J e d a n s a s v i m n o v m o d e l
poslovanja izrasta iz dotadašnjih
krutih, uskih i omasovljenih
tradicionalnih oblika hotelske
organizacije.
RAZVIJENOST I VRSTE MEĐUNARODNIH
HOTELSKIH LANACA
¤  Vlasnici hotela poslove vođenja
objekta prepuštaju drugim,
specijalizovanim licima –
profesionalnim menadžerima.
¤  Time vlasnicima hotela ostaje
jedino briga za “oplodnjom”
kapitala.
¤  U ovom periodu počinju posebno
i stalno da se prate poslovne
aktivnosti hotelskih lanaca, pre
svega međunarodnih.
Po metodologiji “Hotels”-a,
postoje tri vrste hotelskih
lanaca:
1.  Korporativni lanci
2.  Upravljačke kompanije
3.  Dobrovoljni lanci/udruženja.
Razvijenost i vrste međunarodnih hotelskih
lanaca – KORPORATIVNI LANCI
¤  Među korporativne lance spadaju
hotelski lanci koji se identifikuju po
jakoj marki ili markama hotela.
¤  Marka je prepoznatljiva među
korisnicima hotela po kvalitetu,
ceni usluge, pružanju usluga i
drugim obeležjima konkretnog
hotela.
¤  Marke se često vezuju za ime
samog lanca.
Razvijenost i vrste međunarodnih hotelskih
lanaca – UPRAVLJAČKE KOMPANIJE
¤  U p r a v l j a č k e k o m p a n i j e i l i
kompanije za menadžment su
visokostručne kompanije koje
upravljaju različitim markama
hotela korporativnih lanaca ili
njihovim delovima, zatim svojim
markama, kao i nezavisnim
hotelima (hotelima van lanaca)
koji nemaju svoju sopstvenu
marku.
¤  K o m p a n i j e z a m e n a d ž m e n t
mogu imati svoj akcijski kapital u
hotelima drugih kompanija kojim
upravljaju.
¤  Već nekoliko godina vodeća
kompanija za menadžment je
“Richfield Hotel Management” iz
Denvera (SAD).
Razvijenost i vrste međunarodnih hotelskih
lanaca – DOBROVOLJNI LANCI/UDRUŽENJA
¤  Ova vrsta hotelskih lanaca zasniva
svoju aktivnost na pružanju usluga
globalnog marketinga i rezervacije
nezavisnim hotelima i korporativnim
lancima, naročito onima
nacionalnog karaktera.
¤  Dobrovoljni lanci/udruženja
nazivaju se još i konzorcijumi.
¤  Poslovne aktivnosti dobrovoljnih
lanaca obuhvataju: rezervacije i
prodaju usluge, oglašavanje i ostale
promotivne aktivnosti, saradnju sa
avio-kompanijama i turističkim
agencijama, savetodavne usluge,
pomoć u obuci osoblja za članove
lanca na bazi odgovarajućih
obrazovnih programa i dr.
NAČINI RASTA I RAZVOJA HOTELSKIH
LANACA
¤  Rast i razvoj hotelskih lanaca u
osnovi se ostvaruje na 2 načina:
1.  Direktnim investiranjem;
2.  U g o v o r n i m
aranžmanima.
i
drugim
¤  Direktno investiranje sprovodi se
kroz izgradnju novih objekata,
uključujući i zajednička ulaganja
(joint ventures) sa domicilnim
partnerima, u slučaju kada je reč
o inostranim investicijama, a
takođe i kroz akvizicije.
¤  AKVIZICIJA – svi oblici sticanja, tj.
povezivanja (spajanja) i
preuzimanja preduzeća u
međunarodnom hotelskom
poslovanju.
¤  Po osnovu akvizicija uspostavljaju
se 3 karakteristična odnosa:
1.  I z m e đ u a v i o - k o m p a n i j a i
međunarodnih hotelskih lanaca;
2.  Preduzeća iz drugih delatnosti i
međunarodnih hotelskih lanaca;
3.  Između međunarodnih hotelskih
lanaca međusobno.
NAČINI RASTA I RAZVOJA HOTELSKIH
LANACA
¤  Rast i razvoj hotelskih lanaca u
osnovi se ostvaruje na 2 načina:
1.  Direktnim investiranjem;
2.  U g o v o r n i m i d r u g i m
aranžmanima, koji mogu biti:
¤  potpuno vlasništvo,
¤  ugovor o franšizi,
¤  ugovor o menadžmentu,
¤  ugovor o najmu.
UGOVOR O FRANŠIZI
¤  Ugovor o franšizi je ugovor koji se
sklapa izmedu vlasnika franšize
(davaoca franšize ili franšizer), s
jedne strane, i hotela koji po
ugovoru prima franšizu
(franšizanta), s druge strane.
¤  Franšizant se obavezuje da će,
za navedena prava koja je
primio, franšizoru plaćati
naknadu, ali i poštovati sve
standarde navedene u
ugovoru.
¤  U hotelijersko poslovanje uvodi
ga, po prvi put, Kemmons Vilson
(Holiday Inn) u 50-tim godinama
prošlog veka.
¤  H o t e l s k i l a n a c s a n a j v i š e
ugovora o franšizi danas je
Cendant Corporation koja u
svom franšiznom sistemu
objedinjuje 6396 hotela u 44
zemlje sveta.
¤  F r a n š i z a j e d u g o r o č n i ,
kooperativno organizovan
prodajni sistem u kojem davalac
franšize primaocu daje proizvod,
prava i know-how, u zamenu za
novčano naknadu.
UGOVOR O MENADŽMENTU
¤  Ugovor o menadžmentu - pisani
ugovor izmedu vlasnika hotela i
menadžment kompanije kojom
vlasnik, vođenje poslova ili
određenih poslovnih funkcija
hotela, ugovorom prenosi na
menadžment kompaniju, za šta
ona prima naknadu.
¤  Menadžment kompanija snosi
odgovornost za promet i za
troškove tekućeg poslovanja.
¤  J e d n a o d v a ž n i h o b a v e z a
menadžment kompanije je i
obuka kadrova te izgradnja
prepoznatljive hotelske usluge
(hotelskog brenda).
¤  Prednosti koje ovakav sistem
poslovanja nosi vlasnicima
ogledaju se pre svega u
generisanju određenog profita od
hotelskog poslovanja bez nužnosti
uplitanja u svakodnevno
poslovanje.
¤  Prvi hotel u svetu koji je započeo
sa ovakvom vrstom posla je
hotelski lanac Intercontinental koji
je otvoren 1946. godine.
¤  Marriott International na osnovu
ovakvih ugovora upravlja sa 889
hotela širom sveta.
HVALA NA PAŽNJI!
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