runsTERs rosGlE
NAUNOSTRUNICASORS

VISOKETURISTICKESKOLE
STRUKOVNIH STUDUA UBEOGRADU -~~~ -

B A

~BROJTO

Beograd, decembar 2012.



+ Turistigko poslovanje’ . The Business of Toursim

lzdavag&:  Publisher:
Visoka turisticka Skola strukovnih studija  The College of Tourism
i 11070 Beograd, Srbija . 11070 Belgrade, Serbia
Bulevar Zorana Bindica 152a° Bulevar Zorana Dindiéa 152a
Telefon: 011/2698:206- .. Telephone: 011/2698-206
Fai: 011/2698-205 ~ Fax: 011/2698-205

it Bi) Sasah

Glavni i odgoverni urednik f Editor in Chief:
dr Milan Skakun
Elanovi redakcije / Editorial Board: .

dr Nebojsa Kolaric, dr Maja Cosic, dr Vialeta Todi¢, dr Snezana Stetié,

dr Zoran Milenkovi¢, dr Branislav Raboti¢, dr Sasa Kicodey, dr Lazar Lazid,
drVidoje Knezevic, dr Ljiljana Kosar, dr Predrag Niki¢, dr Tea Baldigara,

dr Andriela Vitic-Cetkovié, mr Jasna Kr#in Stepiinik, dr Amelija Tomalevic,
Edvin Jurin, Anne Gregory, PhD, Terence Clifford, PhD, dr 21ka Stojanavic

Sekretar redakeije / Editorial Administrator:
Sanja Lazarevié
sanjal@visokaturisticka.edu.rs

Lektor / Language Editor:
Visnja Caga

TehniZka obrada / Technical support
Cigoja ftampa

Idejno redenje korica / Cover design
dr Branislav Rabotié

Casopls izlazi dva puta godisnje /
The journal is published two times a year

Stampa / Printed by
Cigoja stampa, Beograd
e-mail: office@cigoja.com

SADRZAJ

dr Mira Rakié, dr Beba Rakié
Marketinke odluke u banjskom turizmu

dr Branislav Raboti¢
Verbalna i neverbalna komunikacija
u turistidkom vodenju

dr Branko Gledovié
Kvantitativna analiza kretanja broja turista
u Srbiji i nacionalnim parkovima

dr Darko Lacmanovié
Marketing troskovi i uspjeinost poslovanja
hotelskih preduzeéa u Crngj Gorl

Dejan Sekulié, MSe, dr Snefana Milidevié,
mr Marija Mandarié
Marketing koncept u organizaciji peslovanja

dr Vaso Jegdi¢, Srdan Miloevic, MSc,
Iva Skibié, MSc
Fair Trade u turizmu

dr Sa3a Dordevic
Znaca) turistiéle animacije kao elementa
savremenog turistichog projzveda

mr Milina Kosanovié
Analiza jezikih odlika turistickih brosura
na srpskom i engleskom jeziku

Goran Jevié, MA
Bazvoj vinskog turizma na
teritoriji opitine Vrsac

Ana Jovicic, Marko D. Petrovié,

Snjefana Gagic, Dejan Berié

Znataj liderstva za upravljanje promenama:
studija slufaja hotelskog lanca Holiday Inn

17

29

41

51

91

9%

113




i..@.. Turistiéko poslovanje

Kotler; B, Bowen, |, & Makens, ], Marksting
for hospitality and tourism, 5% ed., Inter-
national edition, Pearson Education, New
Jersey, 2010

Horvrat Consulting, Analiza poslovenja hotel-
sk industrije Crme Gore 2004 - 2009, Hor-
wat Consulting Zagreb, Univerzitet Medit-
eran Faloultet za turizam, Bar, 2004-2009.

Hotel Association of New York City, Inc., Uni-
Jform system of accounts for the lodging in-
dustry, 10 ed., American Hotel 8 Lodging
Educational Instinte, Lansing, M1, 2006.

O'Meill, WJ., Hanson, B. and Mattila, S.A., The
Relationship of Sales and Marketing Ex-
penses to Hotel Performance in the United
States, Cornell Hospitality Quarterly, Val-
\ume 49, Tssue 4, 2008, pp. 355-363,

The Host stady, 2006 ed., Smith Travel Re-
search, Hendersonville, TH., 2006.

Zavod za statistiku Cene Gore, Statisticko sni-
manje smjestajnih kapaciteta, Monstat, Pod-
gorica, 2010,

it T ]

Broj 10, decembar 2012 | 51

Dejan Sekulié; MSc, dr Sneiana Milicevié, mr Marija Mandarié,
Univerzitet u Kragujeveu, Fakultet za hotelijerstvo i turizam, Kragujevac

UDK broj: 338.486.3:640.412 ; 540.4:659.1

MARKETING KONCEPT U ORGANIZACIT
POSLOVANJA HOTELSKOG PREDUZECA :

MARKETING CONCEPT OF BUSINESS
ORGANIZATION IN A HOTEL ENTERPRIZE

Izvod: Savremeni nadin poslovanja, pra-
en inbegracijom nacionalnih triifta u jedno
svetika triiste, intenziviranfe konkurencije na
lobalnom nivow, primorava preduzeca da tra-
#aju za novim izvorima konkurentske predno-
sti. Marketing orifentacifa preduzeca je postala
dominantna paslovna strategifa kaoja u fokus
:bﬂvb:t potrebe, Zelje i zahteve potroaéa i na-
laZenje nadina njihovog zadovoljavanja, §to je
predmbvpaﬁmagmpmpmfu;em Ovo je

Abstract: The modern way of doing business,
followed by the integration of national markets
into a single global market, intensifying competi-
tion in the global level, forces comparies to look
Jar new sources of competitive advantage, Mar-
keting oriented enterprises have become a domi-
ment busimess strategy, that focuses ort the needs,
desires and demands of consumers, and finding
ways to satisfy them, which is a prerequisite for
bu.iium suecess afdmnpmras. This is especially

za uslugne ije kaa

presyega

$ta su hotelska preduzeta, jer fe njihov uspek,
triiina pozicija ¢ profitabilnost odraz kvalile-
ta ushige kr.gu prufafu, sa stamoviita kako je
kuped percipiraju. U radu je p-nkazan jedan
od modela oranizacions strakture hatela, koja
uvaZava marketing koneept u poslovarju. De-
faljno st prikazana sva odeljenfa, odnasi medu
njima, kao i poslovi koje zaposleni obavljaju
#a razlicitim pozicifama it procesu usludivanja
gostifu hotela, kako bi se zadwvaljile sve njihove
Zelie i obezbedila lojatnost,

Kljuéne reci: marketing koncept, organiza-
ciona struktura, hotel, lojalnast.

Uvod

Marketing koncept predstavlja poslov-
nu filozofiju keja potvrduje da su ciljevi
preduzeéa zadovoljavanje potreba potrofa-
&a uz ostvarivanje profita. Poslovna orijen-

. tacija preduzeéa prema kupcima znadi da

 for service organt stech as hotel
mmp\mlm. because their sucsess, market position
and profitability are a'reflection of the quality of
service they provide from the standpeint of how
cuslomers perceive, This paper presenis o model
of the organizational structure of a hotel, which
acknowledges the marketing concept in busiress.
All departments, relationships befween them,
and the jobs that employees perform at various
pasitions in the process of serving hotel guests in
order to satisfy ail their desires and ensur loyalty

" ate presented in detail

Key words: marketing concept, organiza-
tional structire, hobel, i-u)\ezh)e

poslovanje pocinje tamo gde su kupci i u
fokusu preduzeda su informacije koje do-
bija od svojih kupaca. Cilj poslovanja mar-
keting orijentisanog preduzeéa predstavija
zadovoljavanje potrebe, Zelje i zahteva po-
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trofada, ito je kljul za postizanje poslov-
nog uspeha, odnosno profitabilnog resta i
ragvoja preduzeda.

U hlzuunju i definisanju poslovne stra-
tegijle marketing orijentacija je posebno
znadajna za sve usluine organizacije, medu
kojtma su | hotelska preduzeta, zhog neopi-
pliivosti i nematerijalnosti usluge kao proi-
gvoda, Pored materijalne komponenté sva-
kog hotelskog objekta, upravo je usluga ono
po temu se hoteli diferenciraju na triiétu, a
njen kvalitet meri jedino i iskljutivo kupac,
Tzvor konlourentske prednosti preduzeca
mogu biti razliiti zahtevi potroata, ona ce
fzostati ukoliko oelokupuakni annrganmjm'ja,drm
njeni delovi i fjudi koji Je Cine, nisu podre-
denl ovom cilju. Zato je nafajno izgraditi
organizacionu strulkturd u kejo] nijedno
odeljenje ne mofe biti nezavisno i poslovatl
samaostalno, veé je neophodna keordinacija
i komunikacija svih odeljenja i zaposlenih
kao jedne celine, leako bi se ostvarili zahtevi
i potrebe gosta u cilju njegovog zadriavanja
i lojalnosti.

Organizacioni aspekti poslovainja
hotelskog preduzeca

Tzgradnja adekvatne organizacions struk-
ture svakog preduzefa predstavija slodenu
aktivrost. Definisanje odgovarajudih poslova,
aktivnostl, kao i zaposlenih koji ée te poslove
obavljati, grupisanje srodnih poslova u slul-
be, odeljenja i sektore, uspostavljanje veza i
adnosa medu njima i koordinacija njihovih
aktivnostl su osnevnl zadaci u izgradnji or-
ganizacione strukture hotelskog preduzeca
koja treba na profitabilan nacin da zadovolji

e i zahteve gostiji.

Kod hotelskih 1 drugih preduzeéa u tu-
rizmu, marketing je od posebnog malaja o
koncipiranju organizaclone strukture, a to e
pristup od tedists ka preduzecu (Catié, 2011).
Slozenost poslovanja i velicina hotela odre-
duju karakter poslova i broj zaposienih. Pove-
‘zane poslovae Jedinice u kojima se ohavijaju

istovrsnd ili sliéni poslovi Eine organizacionu
strukturu hotels. Organizaciona struktura se
prikazuje organogramima, Sto je veéi hotel,
1o je vaZnlje ispravno postaviti organizacionu
strukturu po pojedinim hotelskdm funkcija-
mia (Sebuli¢, Mandari¢, 2012).
Osnovni elementi organizacione struk-
ture hotela sw
» menadiment ~ definide ciljeve, strategiju
" poslovanja i donosi odluke,
» sektor soba (rooms division):
© portirnica - obavlja poslove vezane za
dolazak, boravik | odlazak gostiju,
© rezervacije i recepeija - prima rezerva-
cije, smedta i ispraca goste I naplacuje
ushuge,
© hotelsko domacinstve — brine o Sstodi
soba i zajednickih prostorija,
o rekreacija — sportski, wellhess i zabavni
hotelski sidraji, :
« odeljenje hrane | piéa (food and bevera-

=) y
o kuhinja = proizvadna jedinica za pri-
premu hrang,
© restoran - prodajna jedinica za usludi-
vanje jela i pica,
o aperitiv-bar — prolzvadno-prodajna je-
dinica za priprenu i posluivanje pita,
» prodaja i marketing - obavlja poslove
obrade triiita, prodeje i promocije hotel-
sleih kapacitets i dodatnih sadrisja, kon-
ferencija i banleta,
» kontrola i finansije - prikuplja, obraduje
| prezentuje podatke o hatelskom poslo-

val

tahn’;&nu odeljenje (odriavanje) - brine
se 0 ispravnosti opreme i uredaja, odno-
sno radi na odrZavanju hotela,

o ljudski resursi - zadufeni za regrutova-
nje, selekeiju, obuku 1 motivisanje zapo-
slenih,

Hotelski menadzment

Menadiment se mole definisati kao
skup aktivoosti (planiranja, organizovanja,

Loty
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vodenja i kontrole) u vezi sa korid¢enjem
i transformacijom resursa radi- uspeinog
ostvarivanja - ciljeva. organizacije (Buridin,
et.al, 2012). [
‘Osnovne funkcije hotelskog menadzmen-
¢+ planiranje — ukljuéuje definisanje hotel-
skih ciljeva i naéine njihovog postizana,
* organizovanje - oblikovarije organiza-
ciome strukture, koordinacija ljudskih i

materijalnih resursa u funkeiji ostvare-
fija ciljeva, el z

* vodenje: - podrazumeva ujedinjavanje
svih zaposlénih u zajednifkom delova-
ju radi ispunjavana ciljeva hotela, .

¢ kontrola - pracenje hotelskib poslovnih
1 ti kIU’l Fl_jz:..lu P rp—" rezulm_

Grafik 1. Organizaciona struktura hotelskog preduzeca

Upravljanje smestajem

Sektor soba predstavlja najznaéajniji sel-
tor svakeg hotelskog preduzeds, jer je osnov-
namerna jedinica poslovanja | profitabilnosti
soba Bilo da se radi o malom hotelu ili ve-
likim hotelskim lancima, smestaj je osnovna
usluga koju hotel pruZa i prodaje goste, Prvi
utisak kaoji sti¢e u kontaktu sa zaposlenima na
recepeiji, kaoi éistoéa soba presudni suu oce-
ni celog hotela i boravla u njemu.

Scktor soba obuhvata slededa odeljenja-
portirnicu, recepciju, rezervacije i hotelsko

domadinstvo (Pavlovié, 2011). U zavisnosti
od tipa | velifine hotela pojedina odeljenja
ovog sektora mogu biti edvojena, sa jasno
definisanim poslovima i odgovornostima
zaposlenih u svakom odeljenju ili spojena u
Jedne odeljenje.

Upravljanje sektorom soba je u nadlez-
nosti menadiera smeitaja. Osnovne duino-
sti | odgovornosti menadera smeltaja su:
arganizacija i koordinacija celokupnog rada
recepcije, rezérvacija, housekeeping-a, fitness
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centra i ostalih rekreacionih sadriaja; obez-
bedenje zadovoljstva gostiju u cilju mak-
simizacije profita hotela; poznavanje rada
svih hotelskih sistema, kao 5to su centralni
rezervacioni sistem, operativni sistem hote-
la, program lojalnosti; planiranje | organi-
zovanje smene radnika | godifnjih odmora;
sasta\dja.uje tzvedtaja o realizaciji poslovanja
Stafa | 0 iskoriiéenosti kepaci-

tm'

Orgamizacija rada prijemnog
odeljenja

Prijemno odeljenje { front affice) se mole
definisati kao glavma kontakt tatka hotela,
bex obzira na kategoriju kojoj hotel pripada.
Front office obuhvata sva podrucja kojima je
u fokusu pozdravljanje gostiju, prijem, sme-
ftanje u-sobe, pruianje raznih informactja
u tol boravka, izdavanje raduna i placanje
(Vallen, Vallen, 2004). Osnovna uloga pri-
jemnog odeljenja je protok informacija od
menad#menta ka organizaciji, kao i dobija-
nje informacija o zadovaljstvu gostiju proi-
zveddima i uslugama keje hotel pruga (Baum,
Odgers, 2001),

Najveti broj zaposlenih u hotelima visih
kategorifa (fetiri | pet zvezdica) na ovim po-
zicijama je starosti izmedu 21-30 godina, &k
63%. Odsustvo starije radne spage ukazuje
da se zaposleni ne zadriavaju dugo na ovim
pozicifama, veédase‘scmc'unokmuowga-
nizacije ili je napustaju (Bird, et al., 2002).
Takode, najvedi broj radnika na prijemnom
odeljenju nema formalno obrazovanje ili
radno iskustvo iz oblasti hotelfjerstva. Ho-
telijeri prihvataju realnost na triiftu rada i
spremni su da regrutuju ljude bez formalnog
nbra‘zovanja i iskustva na prijemnom odelje-
nju pod uslovom da kandidati imaju dobro
opite obrazovanje i felju da stifu nova zna-
nja (Baum, Devine, 2007),

Majznatajnije sluibe prijemnog odelje-
nja su sludba rezervacija i recepeije. U zavi-
snostl od tipa i kategorije hotela, postoji mo-
guénost smanjenfa broja odeljenfa, a samim

tim i broja poslova, pa se take organizaciona
struktura pojednostavljuje; Objedinjavanje
stodnih poslova javija se iz potrebe za raci-
onalizacijom poslovanja. Medutim, ne sme
se dozvoliti da ova racionalizacija ima za
posledicn degradiranje lovaliteta usluge koju
hotel pruza. Najlele se, na primer, odelje-
nju recepeije pridodzju poslovi rezervacija i
blagajritki poslovi u hotelima nizih katego-
rija, dok su poslovi portira i doceka gostiju u
potpunosti izostavijeni
Odeljenje rezervacija

Odeljenje rezervacija je najvainije ode-
lienje hotela, sa stanoviita prodaje hotel-
skih kapaciteta, Nekada su se rezervacije
obavjale telefonom, dok se danas najéedde
obavljaju preko centralnih rezervaclonih
sigterna (CRS). Centralni rezervacioni si-
stem je kompjuterskd sistem koji hatelima
i njihovim poslovnim partnerima, preko
unete baze podataka, slu¥i za pregledanje
raspolodivih kapaciteta; cena i opétih infor-
macija o hotelu. Broj seradnilka na odeljenju
rezervacija zavisi od veliéine i tipa hotela.
U srednjim i velikim hotelima postoji pa-
sebno odeljenje rezervacija, dok u manjim
hotelima ove dufnosti- obavljuju zapesleni
na recepciji. Dobro obuden i strufan kadar,
uz adekvatnu prateéu tehnologiju i sistemne,
u velikaj meri doprinesi popunjenosti i pro-
fitabilnosti hotela.

Postoji vise nadina rezervacije hotelskog
smedtaja. Osim telefonom, direktno u haote-
I, preko centralne rezervacione kancelarije
1li turisti¢kih agenata, soba se mofe rezervi-
satl | na Weeb sajtu hotela ili hotelske grupa-
cije kojo] pripada, kao i preko nekog drugog
rezervacionog sajta. Telefonska rezervacija
Je prvl lifni kontakt kojl gost ima sa hote-
lom i zahteva osoblje dobro obuteno za tele-
fonsku prodajo, dok se pismena rezervacija
upudufe e<mailom ili faksom, Veliki hotelski
lanci poseduju sopstvene rezervecione siste-
e koji su prikazani u tabeli 1.

ke s Ao AR R 9
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Tabela 1. Najpoznatiji centralni

je osoba d odeliénju redervacifa koja Jé od-
govorna 7a oétvareni ‘promet. hotela. Me-
nadzer prometa analizira trite, nepen po-
punjenosti hotela; konkurencijiri'na osnova
toga formira cene. UsbiZajena praksd hotela
Jeda gosti koji spavaju v identinim soba-
ma, plate razliite cene prenoéista. Ukoliko
neka kompanijaima ugovor sa hotelom ili je
ostvarila odreden broj noéenja platice nifn

. cenu od osnovne, MenadZer rezervacija i

rezervacioni s.irtemi
. Hotelsh lanac CRS ...
Holiday Inn Holidex
Hilton Hiltron
Marriott Marshal
Sheraton Reservation IV
Ramada Room Finder I
Cres Hotels Int. | Cregtay” 732822 0 ot
Golden Tulip Cheers
Ragdisson Pigrre

* levor: mhuldmdmtnm

Odeljenje rezervacija altivno saradu-

" je'sa recepeijorr, hotelskim' domaéinstvom -

i odeljenjem prodaje. Primarni kontakt se
odrfava. sa ' recepcijom. Cesto gost hotela

Zeli da promeni rezervaciju, a najéeice se iz-

mene titu dufine boravka, datuma dolaska
i natina platanja. Uprave je ovo razlog za-
$to odeljenja recepcije i rezervacije moraju
bliske da saraduju. Hotelsko domaéinstve
(housskeeping) od rezervacifa dobija dnevu
listu na osnovu koje sprwudl arganizaciju i
raspodelu posla.

GDS (Global Distribution System) je svet-
ska kompjuterizovana rezervaciona mrega,
koja predstavija jedinstveno mesto na kome
¢ mogu rezervisati avio-karte, hotelske sobe,
iznajmiti automobil | drugi sadrkaji koje nude
turlsticke agencije, on line rezervacloni si-
stemi i velike korporacije. Primer globalnih
distribucionih sistema su Amadeus, Galilen,
Sabre | Worldspan, Njih su osnovall | njima
upravifaju pajvedl avio-prevoznici, liotelski
lanci i rent-a-car kompanije. Odeljenje re-
zervacifa preko GDS-a radi analize lokalnog
trziita | podnosi dnevne, nedeljne i meseéne
fzvestaje na osnovu kojih se prate tendencije
:i izvode brze korelocle radi optimizacije pro-

aje.

Organizacionu strukturu odeljenja re-
zerveci|a £ine menadfer prometa, menadier
rezervacija | pomoénik menadzera rezerva-
clja. MenadZer prometa (Revenue Manager)

menadierd, nmr-vaé!m se javljaju

" na telefon i operativno sprovode :mrvaclju

gosta (unose u sistem], Ma 0SNOVL Opisa po-
sla | poslovne filozofije oni su neprelddno u
kontakiu sa gostina, Zato se Zesto § kade da
suna £mnxu

Odeljenje receprije
Recepeija je odeljenje koje zauzima cen-
tralno mesto u hotelskom objektu. 5 obzi-
rom da evidentira sve poslovne promene
nastale kao rezultat boravia gostau objektu,
nuino ostvaruje stalnu komunikacijin | pro-
tok Informacija ka svim sekforima | nivoi-
‘ma-u ciljis realizacije hotelskog proizvoda i
zadovoljstvd gostiju: Na sluZbi recepcije je
velika odgovernost, kako za nive uslugi u
smedtajnom delu; tako i za plasman ostalih
usluga u hotelu. Dobra organizacija i njeno
funkcionisanje najvaniji su preduslovi za
pruzanje kvalitetrie usluge gostima hotela,
Recepeija je Kljuéna Jer ostavlja prvi uti-
szk, odnosno ona je vizitkarta svakog hote-
la (Ismali, 2009). Mesto | poloZa) recepcije
utveduje se projektnim zadatikem, ali je u
svakom slufaju u holu hotela, fa mestu sa
koga je mopgud dobar pregled - od ulazau
hotel, hola, lifta, do stepenilta koja vade u
smedtajno odeljenje | usluine prostore (re-
storane, salone, bar), Najéesce, recepeija se
nalazi u ulaznom predverju hotela, zagrads-
na dugalkim radnim stolom - pultem (Bar-
i, 2008).
Meka odeljenja mogn biti medusobne
povezana, na primer recepcija !parﬂmi:u, u
olevirn ove organizacione celine neophodno
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je obuhvatiti i poslove menjadnice i sefova
7a fuvanje novea (li dragocenosti, ostava za
privremen smeitaj stvari hotelskih gostiju.
Ovakva erganizaciona fema odnosi se-na
hotele sa tri i vide zvezdica, a njihova veliéina
i opremljenost zavisi od vife faktora (veliZi-

.ne hatela, lokacije, mesta, kategorije). Neki

od obavezujutih standarda koji se adnose na

_odeljenje recepeije i slufbe u okviru nje su

radno vieme u zavisnosti od kategorije hote-
12 (u okviru 24 sata) : '

Tabéla 2. Broj radnih sat holelskih sluzbi

Vrsta usluge (broj radnih sati u 24h)
Kategorija | Prijem i - i Upo_uehn 1 G-“'a“jz_
hotels |' jspracaj | Menjeznica | ' stranih p"""’gﬂ;uj“g“ srednosti
gostiju - jezika i 2 st
i 12h - jedan - -
o 14h — dva - Trezor 14h
il 16h 12h tri Ruina kolica, Trezor 16h
R 18h 15h i . MNosag - 16h Trezor 18h
[ =12 _16h Zelid ., | Nosat-24h | = Sefusobi.

Upravljanje odeljenjem recepeije obavlja
Sef rec.ep:ifje.lu zayisnosti od tipa, veliéine i
kategorije hotela osoblje recepcije Sine 1 po-
moénik Sefa recepcije, recepcioner, portir,
sobar, dofekivalac, menjad, blagajnik i fur-
nalista, | aw ;

Sef recepeije odgovoran e za celokupni
proces prijema i smeltaja gostiju. Kancelarija
Zefa recepeije je zasehna prostorija u sklopu
prijemnog odeljenja uz recepeiju i odeljenje
rezervacija. Rukovodi poslovima prijemnog
odeljenja od izrade plana dolaska gostiju u
hotel, pruzanja usluga gostima u hotely, na-
plate ushiga, do ponovne rezervacije gosta.
Odgovoran je za potvrdivanje rezervacija i
razmeita) gostiju u sobe, premeitaj gostiju
u drugu sobu, odstupanja od cena 2a svaki
pojedini sluaj, sastavljanje izvestafa o popu-
njenosti hotela i za pravilno i tatno vodenje
dokumentacije prijemnog odeljenja.

Recepcioner je osoba kaja ostvaruje prvi
kontakt | komunicira sa ludima keji dola-
ze u hatel kao gosti, poslovni partnert ili im
je potrebno samo neke obaveitenje. Hoteli,
narofito vitih kategorija, trebalo bi da vode

Izvor: Analiza autora

ratuna da lica koja rade na recepciji, uz be-
sprekornu’ uslugu, urednost i ljubaznast,
imaju i posebne uniforme sa plodicom na
kojoj je istaknuto njihovo ime. Ponekad se
posan recepeionera sastoji i od belefenja
posebnih zahteva gosta keji e biti ispunjeni
tokom njegovog boravka. Dakle, glavni po-
sao recepcionera je komuniciranje sa Ljudi-
ma, neposredno ili telefonski, vrlo Zesto i na
stranom jezilo.

Dalaskom u hotel gosti se prvo javlja-
ju recepcioneru. Ukoliko nisu unapred
rezervisali smeétaj, recepcioner <e im redi
da li ima slobodnih mesta u hotelu. Ako je
smestaj u hotelu mogué, dodelie im sobu
prema njthavoj Zelji i uputiti ih u deo hote-
Ia u kojem se nalazi njihova soba. U knjigu
gostiju ili u rafunar upisace osnovne po-
datke o gostima, vreme od kada do kada
¢e boraviti u hotelu 1 broj sabe u kojoj su
smedteni. Recepeioner vodi preciznu evi-
denciju o popunjenosti hotela i planiranim
datumima dolaska i odlaska gostiju. Takva
evidencija omoguéava da u svakom tre-
nutku i unapred zna keliko i kakvih soba
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Ima na raspolaganju: Gostima koji unapred
rezerviiu smeitaj salje faksom, mailoms ili
na dagovoreni nagin potvrdu o rezervacji.
Zavreme odsustva iz hotela gosti astavijaju
kljug sobe na recepciji. Recepcioner ga od-
laze na policu za kljuleve,  fuva ga zajedno
sa svim ostalim kjuZevima hotelskih pro-
storfja. Po povratku gosta u hotel recepcio-
ner mu ponovo daje kKljud sobeg o

Recepcioner gostima - daje informacije
o uslugama koje hotel prufa; pde s nalari
Testoran i u koje vreme se posluiujin obroci,
gde su hotelske prodavnice, plesna sala, ba-
zen, itd. Ako gost feli na primer, budenje te-
lefonom, peglanje vesa ili poslugivanje hrane
u sobi, obrata se s takvom molbom recep-
cln_meru. Recepcioner obaveitava nadleine
slutbe u hotelu kako bi se gostu pruZila uslu-
ga koju je trakio. Na kraju boravka u hotelu
recepcioner gostu obrafunava- i naplafuje
trofkove smeltaja 1 hotelu i trodkove ostalih
ushuga ako ih je gost imao i izdaje rafun, U
manjim hotelima obavlja i funkciju menjaa
i blagajnika (Kasavana, 2009).

U hotelima viglh kategorija, u okviru
odeljenja recepcije nalazi se odeljenje uni-
formmnog osoblja, koje se naziva i gostinskom
stugbom, Uniformno osoblje Sine: Konsijerz
- tuvar kijufeva, portir, sobar b sluibenik
parkinga. ;

Concierge - fuvar kljudeva, Orginalni
prevod termina znadi dverski vratar, i
je zadatak bio da svi gosti na dvore budu
udobno smelteni. Danas ovaj pojam ozna-
dava osobu u hotelu koja je gostima nepre-
kidno na raspolaganju i izlazi u susret svim
njihovim Zeljama i potrebama, Konsijer je
posebna pozicija u ekslduzivaim hotelima
sa pet zvezdica. Osobe na ovoj poziciji se
prepoznaju po amblemu ukritenih zlatnih
Ijugeva na revern. Nekads su se Kljuevi
po napudtanju sobe predavali konsijerfu pa
otuda | naziv Euvar kljufeva. Konsijer? je
osoba koja je upoznata sa svim dogadajima
u gradu, poseduje puno poznanstava i zna
kome moge da se obrati, kada je ta gostl-
ma potrebno, Umede konsijera se ogleda u

‘tome da nabavi karte za rasprodate koncerte
ili utakmice ili da'rézervige sto u ved popu-
Njenom restoraiy, i . e L .

- Portir (Bellboy) ili pogasna straZa, je prva
osoba, koja pozdravijs goste pridolaski u
hotel i posle toga, koja il ispraca i pozeli im
sredan put. Ly e ;

Sobar (Bellhop) donosi priliag gostima
do sobe | proverava da Ii je'u sobi sve u rédu,
upoznaje gosta sa sobom, uredajima i opre-
mont, dotiost reem service, "

‘Slugbenik parkinga (Valet parking) wrii
uslegn parkiranfa voeila gestiju na hotel-
skom parkingu, &uva’ kljuéeve parkiranih
vozila ili th predaje vlasnikn, dovori vozilo
pred ulaz hotela na zahtev gosta, organizuje
pranje i {i3éenje vozila u dogovoru sa go-
stom, ali i'odriava Zistodu i funkeionalnost
slutbenih vozila, -~ o g

Hotelsko domiadinstvo

Odriavanje higijene koo osnovoa- de-
litnost - hotelskog domadinstva predstavlja
vaian faktor funkcionalnosti; o samim: tim
1 kvaliteta matertjalnih komponenti hotela,
Pri tome se ovi poslovi, pored smedtajnih,
odnose i na javne povriine u objektu. Hotel-
sko domatinstvo obavlja sledece aktivnosti
(Pavlovié, 2011): -~
+ odefavanje’ Cistode soba;  zajednitkih

prostorija i oprems;

+ odriavanje hotelskog rublja, rublja za

goste | uniformi zaposienih,

dekorisanje enterijera i eksterijera [nega

biljaka, odriavanje okoline hotela)

= kontrola ispravnosti uredaja i opreme,

» vodenje evidencije o prutenim uslugama
u sobama. : T
Planiranje i organizacija posla su najvaz-

niji zadaci hotelskog domacinstva. Osnovni

koraci u planiranju su: sadinjavanje liste in-
ventara koje treba ofistiti, raspored udesta-

losti tiftenja, standardi izvodenja posla i

produktivnost, inventar opreme i sredstava

za rad i raspolofivost personala.
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Organizacionu strubtura hotelskog do-
madinstva &ini: menadier hotelskog doma-
¢instva, nadzornica soba, sobarica i nadzor-
nik perionice. MenadZer hotelskog domacini-
stva organizuje i koordinira rad sobarica,
higijeniéara, perionice, cvecara, pravi plan
i raspored rada persomala, planira, trebu-
je 1 kontroliZe stanje inventara i materijala,
nadzire ukupnu &stoéu hotela, MenadZer
hotelskog domadinstva je osoba sa bogatim
radnim iskustvern 1 odredenim opétim i
struénim manjem. Mora imati vifegodiinje
islustvo u hotelskoj sluZbi, kao I autoritet
nad osobljem kojim rukovodi. MenadZer
hotelskog domaéinstva mora da odriava
veru sa svim odeljenjima hotela, a posebno
sa recepeijom | tehnickim odeljenjem. Nad-
zornica soba kontrolife osoblje ‘i upuduje
koje duinosti obavljaju, poudava Ciicenjn
prostorija i predmeta i odriavanju reda i
Zistoce. Svaki kvar 1 nelspravnost mora da
notira i prijavi tehnikom direktoru ili oso-
bi, koja je duzna da izda nalog za popravim,
Soharica je zadufena ra odriavanje Eistofe |
pripremanje gostinskih soba. Ako u hotelu
nema posebnih &istagica, ona Eisti i pospre-
ma i druge prostorije na spratevima, Defini-
sani standardl produltivnosti u hotelima sa.
Cetirl zvezdice podrazumevaju da sobarica
pospremi 16 do 18 soba za 8 radnih sati.

Pranje i €uvanje hotelskog rublja i rublja

gostiju obavlja se u perionici. Delatnost pe-
rionice je spumd.na hotelska delatnost koja
obuhvata: pruZanje usluga pranja i peglanja
rublja za unutrainje potrebe hotela i resto-
rana; pruzanje ushuga pranja, peglanja i &-
icemja rublja za potrebe hotelskih gostiju
i osoblja hotela, a éesto i drugih korisnika,
U vedinl hotela nadzornica soba je ujedno
| nadzornica perionice. U velikim hotelima
postoji pesebno radno mesto nadzornik pe-
rionice. Nadzornik perionice vodi brigu o ru-
blju koje mu je poverena, kao i o svim rado-
vimt, koji se obavljaju u pojedinim radnim
odeljenjima perionice, Pravilno odriavanje
. rublja u dobrom stanju stalni je problem, pa
je zato savestan ljudskd rad 1 rad madina va-

#an ekonomski faktor u poslovanju hotelske
i il

Restoran 1 kuhinja

Pored smeitaja kao osnovne usluge koju
hotel prufa, ishrana gostiju predstavlja po
nataju drugu delatnost hotelskog poslovanja
od Zijeg lovaliteta zavisi percepcija i zadovolj-
stvo Klijenata. Tako sektor hrane | pi¢a (FerB)
ima relativou samostalnost u poslovanju w
odnosu na sektor smedtaja, u hotelun mora da
postoji stalna komunikacija sa sluibom prije-
ma i hotelskim domaéinstvom zhog ispreple-
tenosti usluga, kao to su room service, snab-
devanje sobnih mini-barova i <l.- g

Ret restoran potice od latinskog glago-
la restaurare, koji znadl obnovitl, okrepiti.
Bitne karalceristike savremenog restorana
su: prufanje usluga prehrane i tolenja pica
za vreme rucka i vedere; posehne prostori-
je za posluZivanje hrane i pica izvan glavnih
obroks; toélonica ne sme biti u prostoriji u
kojoj se postuiuje (restoranu); prvorazredni
nameitaj, oprema i pribor; strucno osposo-
hljena posluga; francuski ili engleski nadin
posluzivanja (Cerovié, Comié, 2011).

Prilikom vredenja hotelskog restorana,
izbora oprema i inventara, odabira jela koja
e se poslufivali i samog usluiivanja, hotel-
ska preduzeca u fokus svojih aktivnosti treba
da stave potrebe gostiju. Tako na primer, ve-
¢ina hotelskih restorana u poenudi ima opei-
juizbora jela po meniju (e la carfe), kao i sve
ono &to se mofe nadi i u obiénom restoranu.
Medutim, potraZnja za tom vestom usluge u
hotelu je minimalna, jer ciljnu gropu kori-
snika restoranskih usluga karakreridu gosti
koji u hotelu samo prenoée ili borave zhog
neke konferencije ili kongresa, Talode, veli-
ku painju treba posvetiti odabiru inventara
2a restoran, od stolica | stolova do parcelana
i pribora za jelo u zavisnosti od vrste hotela,
Tako na primer, stolice sa naslenima treba

izbegavati u poslovnom hotelw, jer zauzima-
Ju puno mesta, okrugle stolove takode treba
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izbegavati jer ih je nemoguée spojiti za vedu
grupu ludi, Izbor pribora 2a jelo, porcelana
i escajga zavisi ed kategorije hotela. Bilo bi
nezamislivo postaviti w restoran u kome ne
postojii a la carte srebrnd pribor za jelo ili
porcelanski i kristalni inventar. U zavisnosti
od kategorije hotela razlilmje se i obuka koju
prolazi osoblje zaposlenc u sektoru hrane i
pica. Medutim, osnovna znanfa koja pose-
disju moraju da budu ista u skromnijem ho-
telu, kao i u najekskluzivnijem hotelu sa pet
zvezdica, Ipak, verovatno ée osoblje u tim
vrhunskim hotelima imati drugadiju unifor-
mu kojfa podrazumeva prelomljene kragne,
leptir magne, ili ¢e raditi u rukayicama, ito
daje poseban kvalitet usluge gostu i poziti-
van imidz hoteh,

Hotelsku kuhinju odlikuje niz speci-
fitnosti po kojima se razlikuje od kasiéne
restoranske kuhinje. Osnovna razlika je u
volumenu i raznolikosti ponude, Kod kla-
siénih restorana ponuda se bazira na me-
niju, dok w hotelskej kuhinji meni je samo
Jedan od elemenata ponude, Mnogo bitniji
elementl ponude su dornéak i banketna ko-
hinja. Banketna kuhinja predstavlja ponu-
du namenjenu razlicitim dogadajima koji
se organizuju u hoteld kao §to su prijemi,
kokteli, kongresi, venZanja, Plan nabavke za
hotelsku kuhinju je proizvod uske saradnje
fefa kuhinje i osobe odgovorne za nabavia,
Za kvalitet pripremljene hrane u hotelskoj
kuhinji odgovoran je def kuhinje. Sef kubi-
nje primarno odreduje parametre lovaliteta
po kojima se vodi nabavka, koje se namir-
nice, roba i koliZine poruduju, poito je je-
dine on direktno ukljufen u proizvedaju.
Ooba koja rukevodi nabavkom zadutena
je za njihovu realizaciju, Nabavna sluiba
Klasifikuje dobavljate na tr2iftu rukovodedi
se njihovom cenom, odnosom cene | kva-
liteta robe, brzinom usluge § sposcbnodéu
dobavljata da poituje standarde zdravstve-
ne lspravnosti.

Odeljenje tehnitkog
odriavanja

Osnovni zadact sluzbe tehnitkog odr#a-
vanja sadrfani su u programima preventiv-
nog i koreltivnog odrzavanja; Manji hoteli
nidih kategorija odlikuju s¢ manjom zastu-
plienoiéu tehnifkih uredaja i opreme. To
povladi i uzi delokrug rada poslova tehnié-
kog odridvanja koji se mogu organizovati u
formi odeljenja pri hotelskom domadinstu.
Velild hoteli visalih leategorija odlikuju se
dalelo vecom zastupljenoééu tehnickih ure-
dajaiopreme. Ovusluzbu u takvim uslovima
odlikuje interna organizaciona struktura u
smishi postojanja specijalizovanih odeljenja
za pojedine sektore koja se bave popraviom
i pdrzavanjem uredaja | opreme, kako bi sve
savrieno funkcionisalo u sluibi gostiju.

Nabavna sluiba hotela

U modernof organizaciji hotela poslove
nabavke na sebe preuzima nabavna sluiba
hotela, Njen osnovni zadatak je da osigura
harmoni¢ni tok preizvodnog procesa pravo-
wremenom i elkonomiénom nabavkom po-
trebnog materijala i sirovina, Njthavo obav-
lfanje ne zavisi samo od interesa poslovanja i
osoblja hotela, veé i od spoljnih faktora, u pr-
vom redu od trkifnih uslova. Jedan od prvih
specifitnih zadataka nabavne sluibe je do-
bro poznavanje triijta | njegovih tendencija,
a to se postide stalnim | sistematskim istra-
Zivanjem. Istrazivanje trifita mabavke ima
mnogw slifnosti sa istrafivanjem prodajnog
triista. Razlika je u torme Sto se istrazivanjem
prodajnog triidta istra¥uje sopstveno triiite,
a u ovom drugom sluéaju istraguje se tefiite
dobavljaéa. Drugi zadatak nabavne sluzbe je
ispitivanje | uskladivanje potreba za nabavku
robe, Cesto se dogada da se prilikom zahte-
va za nabavku robe ne uzima u obzir otefa-
na situacija na trkidtu ili su rokovi isporuke
dudi, pa je | cena vifa. U tom sluéaju nabav-
na sluiba, koja je wpoznata sa situacijom na
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tr3iitu, predlade da se umesto jedne vrste ili
kvaliteta, nabavi druga ‘ﬂim robe istog ili
slinog kvaliteta (supstitut).

.‘ih;tzba nabavke vaina je za snabdevanje
hotela | njegovih odeljenja potrebnim mate-
rijalima i opremom za poslovanje; za pravil-
no funkcionisanje magacinske i transportne
sluzhe, kao i za prodaju pripremljenih uslu-
ga. Ona osigurava nabavku potrebne robe i
inventara pod najpoveljnijim uslovima j osi-
gurava fuvanje te robe | Inventara.

m&ia imarketing

Qsnovni zadatak prodaje 1 marketinga
hotela je osmifljavanje | prodaja hotelskih
usluga prema zahtevima kupca. Prodaja se
1 hotelijerstvu raglikuje od prodaje u in-
dustriji zato ito je prodaja hotelskih usluga
vezana za njihevu proizvodnju. U industrifi
gotovi proizvedi se mogu skladistiti § trans-
portovati 5to. u hotelfjerstvu nije mpﬁe.
jer potrodal mora doti na mesto proizvod-
nje usluga kako bi ih konzamirao. Prodaja
hotelskih usluga se u sklopu te poslovne
funkcije obavlja na dva natina; direktnom
prodajom ~ bez posrednika 1 indirektnom
prodajom - na bazi saradnje sa turlstitkim
agencijama (Kosar, 2010).

Poslovna funkcija prodaje moie se oTga-
nizovati u siklopu prijemnog odeljenja hotela,
u slutaju malih hotela ili u sklopu posebnog
odeljenja prodaje, ako je ret o hotelskim lan-
cima. Velili hotelski poslovni sistemi imaju
pesebno organizovana odeljenja keja sebave
istradivanjem tr2ijta, oblikovanjem i razvo-
jem proizvods, propagandom i sn:a.dn]om=_n
turistizkim agencijama. U ovakvim sisterni-
maodeljenje prodaje | marketinga zapodljava
i do 20 osoba, 2 u manjim hotelima te po-
slove ohavlja jedna osoba. Ovi poslovl se
svrstavaju 1 marketinike aktivnosti hotela.
Hotel se bavi istra¥ivanjem triidta kako bi se
fokusirao na odredeni segment potrofafa i
njihove zahteve, Prome<ijom hotel informige
trkilte o sebi i o karakteru svoje ponude kako

bi potencijalne goste zalnteresovan za usluge
koje nudi. Bududi da je lzuzetno tesko kon-
taktirati s vrlo rasprienim potencijalnim
potrofadima, hotel se sluZl posrednicima,
odnosno turistifkim agencijama, pa preko
njihove prodajne mreze nastoji da plasira
svoja ponudu na triiite,

Organizovanje konferencija 1 banketa,
kao i dodatni sadriaji poput wellnessa, ba-
zen, terena za golf i tenis profirufu ponudu
hotelskog objekia. Ponuda ovih sadriaja uti-
Ze na pozitiviu percepciju kupcea hotelskog
proizvoda, Za uspeino organizovanje kon-
ferencija i banketa neophodno je o:ﬁbu:]m
odgovarajuéi prostor koji je prilagoden razli-
¢itom broju ulesnika i njihovim potrebama.
U najveéem broju sluéajeva banketi § konfe-
rencife s¢ odriavaju u stom prostory, ali su
vremenski razdvojeni. Komfereneije su razli-
Eite forme skupova na kojima ljudi razlidi-
tih zanimanja i profesija razmenjuju 2nanja,
informacije § iskustva i imaju dnevnl lrarak-
ter. Banlket predstavlja opuiten i neformalni
skup (sveane velere, gala velere, kolkteli) |
odriava s¢ obiino u vefernjim fasovima.

Finansije i kentrola

Glavna uloga odeljenja finansija u ho-
telskom preduzeu je planiranje i pracenje
odgovarajutih parametara poslovanfa, kon-
trola postavljenih i ostvarenih ciljeva i brza
reakeija na eventualna odstupanja. Hotelske
finansije i kontrola prate trogkove 1 relacije
izmedu trofkova i postignutog rezultata.
Rad finansija u hoteljerstvu potinje pripre-
mom i anallzom budZeta za naredni poslov-
ni period. Kao osnova za postavijanje budze-
ta uzimaju se parametri poput realizacije
prodle i tekuce godine 1 projekeija trendova
na teflite narednih godina, Kontrola finan-
sijskog poslovana radi se na mesefnom ni-
vou, 5te vedi do izradunavanja profitabilno-
sti odredenih odelienja, celokupnog hatela |
efikasnosti rada. Vrlo je vaina svikednevna
saradnja i razmena informacija sektora fi-
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nansiju sa drugim odeljenfima, bez obzira
na to dali je u pitanju recepcija koja dnevno
predaje svoj pazar, ili sektor hrane ¥ pica sa
ostvarenim prometom 74 taj mesec. Majzna-
Zajniji’ pokezatelji finansijskog poslovanja
hotela su: proselsia vrednost prodate’ sobe,
procenat iskoriicenosti kapaciteta i prose-
Zan prihod po sobl.

Zaldjutak

Marketing kencept i« organizaciji posle-
vanja hotela podrazumeva izgradnju organi-
zacione strukture koja omoguéava sinhroni-
zaciju | koordinaciju svih materijalnth i ne-
materijalnih resursa kojima hotel raspolage
u funkeiji profitabilnog zadovaljenja zelja i
potreba gostiju. Izgradnja odgovarajude or-
ganizacione strukiure svakog hotelskog pre-
duzeca uslovljena je velifinom, kapacitetom
i kategorijom objekta. Medutim, najbolje
isplanirana i projektovana organizaciona
struktura, postade neefikasna ukoliko nije
adekvatno povezana sa raspoloflvim ka-

drovskim potencijalom. Zaposleni su naj-

znatajniji resurs hotelskog preduzeca, jer je
gost u stalnom i neposrednom kontakiu sa
zaposlenima koji su na ragli¢itim pozicijama
u odeljenjima i sektorima u hotele, Precizno
definlsanje pozicija, radnih zadataka, nad-
leZnosti i odgovernosti zapaslenth u funkeiji
su efikasnog obavljanja svih poslovnih zada-
taka u cilju ostvarivanja satisfakeije potro-
fafa. Organizaciona struldura koja wrafava
potrebe i zahteve potrofada podrazumeva
da nijedno odeljenje ne moZe biti nezavisno
I poslovati samo za sebe, ved je neophodna
koordinacija i komunikacija svih sektors,
odeljenja i zaposlenih kao jedne celine, kako
bi se ostvarili svi zahtevi i potrebe gosta o
cilju zadriavanja gostiju i izgradnje njihove
lajalnosti,

Primena marketing koncepta u izgrad-
nji organizacione strulcture je od posebnog
nafaja za hotelska preduzeda u Sebifi. Pored
malog broja poznatih hotelskih lanaca koja

posluju nia nasem trkidhi i novih investicija
kaje se olekuju u narednomi perioda, ho-
telsku ponudu Srbije karakterifu zastareli i
neefikasni objekti sa' skromnim posloviim
rezultatima. ProséZni hotel u Srbifi; prema
Istrafivanjima objavljénim u Strategiji ra-
zvoja turizma Republike Srbije do 2015. go-
dine, ima: 105 soba; starost objekta lznosl 42
goding, peslednji put je delimiénio obriovljen
pre 13 godina, 8.000 evra je prihod Po sobi,
fto je 2,5 puta manje od’ medunarodnog
standarda za fstu prosefnikatégoriju. Re-
komstrukelja, modernizacija i tiziino
ricioniranje postojetit ohjekats, nove strane .
direktne investicije; obrizavanje i praktitno
usavriavanje bududih turistitkih i hotelslkih
menadfera predstavlja neophodan faktor u
razvoju hotelijerstva koje uvaiave zahteve
triifta i u fokus poslovanja stavlja korisnika
usluga, 5
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FAIR TRADE U TURIZMU

FAIR TRADE IN TOURISM

Tzvod: Fair Trade je odgovor tia newspeh
kovvencionalne trgovine da isporuci odriive
prihode i razvejne magudnosti lindima w 5i-
rowainim zemijama sveta: Fair Trade model
Jormaing je ustanovijeri w poslednjih desstak
godina usp ljanjem medy ik stan-

JEE]

Abstract: Fair Trade is an answer to the
Jfailure of conventional trade to deliver sustain-
able ixcome and developmental capabilities for
the people in the poorer areas of the world. Fair
Trade model has been formally developed in the
last 10 years or so, through the establishment of
irierrats

darda i formiranfem zvaniénil izacija za
serkifikacifu; kontroly i reviziju. To je pznaka
#a proizved, ali i sertifikacija za organizacije.
Fairtrade u turizmu nalazi se u fazi razvofa i
Jjoi tevek nisu wspostavifeni komkreted standardi
ili Fairtrade proizvod, Model Fair Trade u tu-
rizmu mora se zasnivati na finansifskoj, soci-
jalraf i keelturnof koristi za lokalnu zajednicu,
kao i na podsticajima zadtiti ivotne sredine,
IstraZivanje je pokazalo kako pretpostavka da
ce manfi, specijalizovani tur-operatari ubriz-
guti® vile novea u destinacifu nife obavezno
taina kao dte s¢ lo Cini, Medunarodna mreda
Fair Trade u turizmu - Tourism Concern, Fair
Trade sntatra jednom od kljuénih komponentt
odriiveg tazvaja turizma.

Kliuéne refi: Fair_‘ﬂ-ade, odrivi razvej, Jo-
kalna zajednica, Fair Trade sertifikaciia, robna
arka.

Uvod

Fair Trade (fer trgovina, adnosno, pra-
vitno trgovanje) je, u osnovi, odgover na
neuspeh konvencionalne trgovine da ispo-
rudl edrzive prihode i razvojne moguénostl
ljudima u siromainim zemljama sveta. Kori-
sti od ovog koneepta projektevane su na oko

| standards and formal organisa-
tions for certification, control and revision, It is
@ label for products, but also w certification for
the organizations. Fair Trade in tourtsm is sl
in a developmental phase and concrete stand-
ards, as well as Fair Trade products themselves,
have wot been established yet. The Fair Trade
model in tourism must be based on fmancial,
social and cultural benefits for the local com-
munity, as well as ewvirommental incentives,
The research has shown that the presumption of
smaller, more specialised tour-operators inject-
ing” more money ints g destination is ruot as un-
conditional as it seems. An international  Fair
Trads" natwark in fourisem = Tourism Concern,
considers Fair Trade one of the key components
of sustainable development of tourism.

Key words: Fair Trade, sustainable develop-
iment, local community, Fair Trade certification,
trademark.

f

dve milijarde stanovnika leoji, bez obzira na
ekstremno tezak rad, presivljavaju sa manje
0d 28 na dan, Fair Trade je alternativni pri-
stup uobidajenoj trgovini i bazira se na par-
tnerstvu izmedu proizvodada 1 potrodada.
Organizacija Fairfrade donosi dobit uzgaji-
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