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Rezime. Cilj rada je da se na osnovu relevantnih teorijskih
dostignuéa i analize poslovanja hotelskog lanaca InterContinental
Hotels Group anticipira znacaj brige o zaposlenima kao faktora
stvaranja kvaliteta 1 zadovoljavanja potreba gostiju hotela. Kvalitet
je u savremenim konceptima biznisa postao alat za ostvarenje ciljeva
poslovanja. U temelju takvog sistema upravljanja nalazi se sistem
menadZmenta kvalitetom (QMS), koji je izgraden na bazi osam
principa. Kvalitet u danasnjim uslovima poslovanja postaje znacajan
faktor konkurentnosti na medunarodnom trzistu i postaje osnovni
zadatak 1 odgovornost svih zaposlenih u organizaciji. Najvaznija
komponenta procesa upravljanja kvalitetom jeste ukljucivanje
zaposlenih u poslovanje na svim nivoima i briga o njima. Predmet
istrazivanja ovog rada jeste program brige o zaposlenima hotelskog
lanca InterContinental Hotels Group i njegov uticaj na ostvarivanje
globalnog uspeha kompanije.

Kljuéne reci: menadzment kvaliteta, briga za zaposlene,
InterContinental Hotels Group

1 Pregledni rad. Primljeno u redakciju 25.03.2013. Prihvadeno za objavljivanje:
10.06.2015.
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1. TUvod

Kvalitet je u savremenim konceptima biznisa postao alat za ostvarenje
ciljeva poslovanja, koji pred menadzment organizacije postavlja zadatak
da na izbalansirani nacin postigne sto veéi nivo zadovoljenja zahteva
zainteresovanih strana. U temelju takvog sistema upravljanja nalazi se 1
sistem menadzmenta kvalitetom (QMS), koji je izgraden na bazi osam
principa. Ovi su principi rezultat su iskustva najboljih svetskih firmi i
pretoceni su u zahteve standarda ISO 9001.

Kvalitet u danasnjim uslovima poslovanja postaje znacajan faktor
konkurentnosti na medunarodnom trzistu i1 postaje osnovni zadatak 1
odgovornost svih zaposlenih u organizaciji. Najvaznija komponenta
procesa upravljanja kvalitetom jeste uklju¢ivanje zaposlenih u poslovanje
na svim nivoima i briga o njima. Briga o zaposlenima jedan je od
najvaznijih aspekata drustveno odgovornog poslovanja organizacija, jer
motivacija zaposlenih, njihovo zadovoljstvo, usavrSavanje 1 razvoj
predstavljaju li¢ni 1 organizacioni napredak. U hotelijerstvu ovo dolazi do
punog izrazaja s obzirom da samo zadovoljan zaposleni moze pruziti
uslugu visokog kvaliteta i1 zadovoljiti potrebe gostiju, ali 1 premasiti
njihova ocekivanja.

Predmet istrazivanja jeste program brige o zaposlenima hotelskog lanca
InterContinental Hotels Group i njegov uticaj na ostvarivanje globalnog
uspeha kompanije.

Cilj istrazivanja je da se na osnovu relevantnih teorijskih dostignuca 1
analize poslovanja hotelskog lanaca InterContinental Hotels Group
anticipira znacaj brige o zaposlenima kao faktora stvaranja kvaliteta 1
zadovoljavanja potreba gostiju hotela.

S obzirom na definisani predmet i cilj istrazivanja, u istrazivanje polazimo
sa slede¢om generalnom hipotetickom tvrdnjom: Zaposleni u hotelskom
lancu InterContinental Hotels Group predstavljaju strateski prioritet
kompanije 1 faktor globalnog uspeha kompanije. Briga o zaposlenima
predstavlja znacajan faktor zadovoljstva zaposlenih koji svakoga dana
isporucuju uslugu svetskog standarda i zadovoljavaju potrebe 1 premasuju
ocekivanja gostiju sirom sveta.

Metodi istrazivanja koji ¢e biti primenjeni baziraju se na analizi
relevantne literature 1 analizi studije slucaja hotelskog lanca
InterContinental Hotels Group.
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2.  Principi menadzmenta kvaliteta u hotelijerstvu

Pitanje kvaliteta prisutno je u teoriji 1 praksi menadzmenta veé
decenijama, a u danasnjim uslovima poslovanja posebno dolazi do
izrazaja. Kompleksno i turbulentno okruzenje, kao 1 promene, koje se
desavaju u okruzenju u kojem organizacije posluju, nameéu potrebu za
razvojem proizvoda i1 usluga koje ¢e zadovoljiti potrosaca, ali i obezbediti
profit, uz stvaranje pozitivne reputacije organizacije. Kvalitet proizvoda i
usluga postaje kritiéan faktor uspeha i sticanja i odrzavanja konkurentske
prednosti. Organizacije u hotelijerstvu teze unapredenju kvaliteta svojih
proizvoda 1 usluga, procesa i zaposlenih kako bi odgovorili zahtevima
traznje, ali 1 pruzili vise od ocekivanja gostiju.

Autori iz oblasti kvaliteta dali su brojne definicije kvaliteta, koje se
razlikuju se po tome da li su orijentisane na proizvodnju, potrosaca,
proizvod ili vrednosti ili su transcedentne.

Deming E. tako svoju filozofiju kvaliteta definise kroz 14 tacaka, ¢iji je cilj
bio promena starog nacina poslovanja 1 orijentacija na kvalitet, poveéanje
produktivnosti 1 snizavanje troskova. Crosby F. definise kvalitet kao
prilagodavanje zahtevima, a autor Juran M. kao pogodnost za upotrebu.?
Medunarodna organizacija za standardizaciju u standardu ISO 9000:2000,
definise kvalitet kao nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika
ispunjava zahteve (ISO 9000:2000).

Hotelijerstvo kao delatnost tezi stvaranju proizvoda koji ¢e zadovoljiti
potrebe potencijalnih gostiju. Hotelski prozvod predstavlja kompleks
medusobno uslovljenih 1 povezanih materijalnih i nematerijalnih elementa
koji nastje na odredenoj lokaciji 1 ¢ije je koriséenje uslovljeno prisustvom
konzumenata. Hotelski proizvod je skup materijalnih pogodnosti i dobara
u odredenom prostornom okruzenju, na osnovu kojih se realizuje kompleks
usluga namenjenih zadovoljavanju potreba korisnika.?

Nakon definisanja pojmova kvaliteta 1 hotelskog proizvoda mozemo
zakljuciti da kvalitet hotelskog proizvoda predstavlja trzisnu kategoriju
koja obuhvata njegove materijalne 1 nematerijalne komponente, prostorno
1 funkcionalno povezane u integralnu celinu, kao 1 realizaciju pripadajué¢ih

2 Tvancevich, J.M. Lorenzi, P., Skinner, S.J. with Crosby, P.B.: Management,
Quality and Competitiveness, Chicago: Irwin. (1994), str. 11

3 Kosar, Lj: Hotelijjerstvo: teorija I praksa, Visa hotelijerska $kola, Beograd. 2002,
str. 32
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usluga, na nivou do kojeg je obezbedena usaglasenost ovih usluga sa
zahtevima korisnika — hotelskih gostiju.*

Kod hotelskog proizvoda znacajno je razlikovati nivoe kvaliteta. Obavezni
kvalitet hotelskog proizvoda regulisan je propisima o kategorizaciji
objekata, a minimalni garantovani kvalitet osnova je za definisanje
obaveznog kvaliteta. Korak dalje predstavlja definisanje atraktivnog
kvaliteta hotelskog proizvoda, odnosno slucaj kada se ocekivanja gosta
premasuju. To je moguce posti¢i poboljSanjima postojeéih proizvoda 1
usluga, inovacijama i1 kreiranjem potpuno novih proizvoda i usluga ¢ime se
premasuje ocekivanje gosta, koje varira od zadovoljstva, preko prijatnog
iznenadenja do odusevljenja.

Autorka Meri Parker Folet menadzment definise kao sposobnost da se
stvari obave sa ili pomoc¢u ljudi. Menadzment kvaliteta predstavlja jedan
od podsistema menadzmenta organizacije i usmeren je je ka definisanju
pravih ciljeva 1 racionalnoj upotrebi resursa, uz teznju zadovoljavanja
potreba 1 ispunjavanje ocekivanja internih 1 eksternih stejkholdera
organizacije. Dakle, menadzment kvaliteta predstavlja sve aktivnosti
globalne funkcije upravljanja koje odreduju politiku kvaliteta, ciljeve i
odgovornosti 1 uvode je kao planiranje kvaliteta, obezbedivanje kvaliteta,
kontrolu kvaliteta 1 poboljSanje kvaliteta unutar sistema kvaliteta.
Uvodenje, odrzavanje i unapredivanje sistema menadzmenta kvaliteta
odgovornost je svih zaposlenih, ali je neophodno da taj proces bude voden
od strane najvisih organa — top menadZzmenta. Sprovodenje i1 primena
koncepta sistema menadzmenta kvalitetom zahteva pazljivo planiranje.
Potrebno je takode da se stvore pravi tehnicki i organizacioni uslovi.
Uspesni primeri pokazuju da najvisi potencijal lezi u stru¢nosti zaposlenih
1 u njthovoj motivaciji.®

Neophodno je ista¢i da menadzment kvaliteta po¢iva na osam principa
¢ija primena treba da omoguéi organizacijama stvaranje proizvoda i
usluga koji ée zadovoljiti 1 premasiti ocekivanja korisnika, obezbediti
zadovoljstvo zaposlenih, sniziti troskove, uvecéati profit i poboljsati ugled i
renome organizacije. Medutim, za ostarivanje pomenutog potrebno je
postojanje iskusnog, fleksibilnog, proaktivnog, inovativnog 1 znanjem
potkovanog menadzmenta.

Prvi princip menadzmenta kvaliteta u fokus poslovanja svake organizacije
stavlja kupce. Hotelske organizacije u tom smislu treba da premanentno

4 Kosar, Lj. Raseta, S.: Izazovi kvaliteta, Visa hotelijerska $kola, Beograd. 2005,
str. 33

5 Stankovié, M.: Menadzment kvalitetom turisticke agencije, Festival kvaliteta, 35
Nacionalna konferencija o kvalitetu, Kragujevac 13-15 maj, 2008
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istrazuju potrebe gostiju 1 teze prevazilazenju njihovih ocekivanja.
Razlicitim programima brige za gosta, programima lojalnosti, ali 1
nac¢inom na koji pruzaju svoje usluge, kao i asortimanom usluga hotelske
organizacije ugraduju ovaj princip u svoje poslovanje.

Drugi princip kvaliteta oznacen kao liderstvo predpostavlja organizaciju u
kojoj lideri kreiraju i odrzavaju radnu atmosferu. Motivisani zaposleni,
dobra komunikacija, inovacije 1 spremnost na rizik neophodni su za
pobedu u trzisnoj utakmici koju vode organizacije u danasnjem
dinamic¢nom i nestabilnom okruzenju.

Treéi princip kvaliteta podrazumeva ukljuc¢ivanje zaposlenih u sve nivoe
poslovanja organizacije, zasnovano na kvalitetu. Samo motivisani,
obuceni, zadovoljni i zaposleni koji stalno teze inoviranju svojih znanja i
vestina mogu doprineti kvalitetu proizvoda 1 usluga 1 poveéanju
zadovoljstva gostiju. Hotelski lanci otisli su korak dalje u primeni ovog
principa, stvaranjem programa brige za zaposlene, a primer za hotelski
lanac InterContinental Hotels group bite prikazan u poslednjem delu
rada.

Cetvrti princip je procesni pristup koji pretpostavlja upravljanje
ativnostima i resursima kao procesom kako bi se ostvarili zeljeni rezultati.
U hotelijerstvu proces pocinje sa zahtevima gosta, a zavrsava se sa
proizvodom ili uslugom koja se dostavlja gostu.

Peti princip kvaliteta podrazumeva identifikaciju, razumevanje 1
upravljanje medusobno povezanim procesima kao sistemom koji doprinosi
efektivnosti i efikasnosti organizacije u ostvarivanju ciljeva, sto je posebno
znacajno u hotelijerskoj delatnosti s obzirom na heterogenost 1
kompleksnost, kao 1 nac¢in konzumiranja hotelskog proizoda.

Sesti princip odnosi se na stalna poboljSanja ukupnih performansi
hotelskih objekata i stalno usaglasavanje kvaliteta hotelskog proizvoda sa
zahtevim gostiju, koji se ogleda kroz poboljsanja proizvoda i usluga, ali 1
rad sa ljudima. Bez primene ovog principa hotelske organizacije gube
konkurensku prednost 1 u veéini slucajeva osudene su na propast.

Sedmi princip podrazumeva da se prave odluke uvek moraju zasnivati na
analizi podataka 1 informacija.

Osmi princip odnosi se na negovanje uzajamno Kkorisnih partnerskih
odnosa kako bi se poveéala sposobnost za kreiranje vrednosti. Ovaj princip
ugraden je u strategiju medunarodnih hotelskih lanaca i ostvaruje se kroz
razlicite oblike saradnje kao S$to su ugovor o fransizingu, ugovor o
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menadzmentu 1 drugi razli¢iti oblici povezivanja koje praktikuju ove
kompanije.

Svaki od ovih principa je ugraden u odgovarajuce zahteve standarda JUS
ISO 9001:2001 koji definisu sistem menadzmenta kvalitetom.

3. Ukljucivanje zaposlenih kao princip upravljanja
sistemom menadzmenta kvaliteta

Treéi princip menadzmenta kvaliteta zahteva ukljuc¢ivanje zaposlenih u
poslovne operacije. Zaposleni na svim nivoima c¢ine sustinski deo jedne
organizacije 1 njihovim punim uklju¢ivanjem omogucava se da se iskoriste
njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobiti organizacije. Ovaj princip
menadzeri ispunjavaju obezbedujuéi svojim zaposlenim: prihvatanje
vlasnistva 1 odgovornosti za reSavanje problema, aktivnim traganjem za
moguénostima za unapredenje 1 prosirenje kompetentnosti, znanja 1
iskustva, slobodnu razmenu znanja 1 iskustava u timskom radu,
fokusiranjem na stvarnu vrednost za korisnike, inovativnost u stvaranju
ciljeva organizacije, boljim predstavljanjem organizacije korisnicima 1
drustvu 1 entuzijazam i ponos $to su deo organizacije.’

U smislu ostvarivanja ovog principa kvaliteta 1 premasivanja zahteva
gostiju, zaposleni treba da razumeju koliki je njihov doprinos u
organizaciji i kakva je njihova uloga u organizaciji, da identifikuju
nedostatke u svom radu, prihvataju probleme 1 resavaju ih, aktivno traze
mogucénosti za razvoj svojih znanja 1 vestina, dele svoja znanja 1 iskustva 1
slobodno komuniciraju.

Hotelske organizacije teze privuéi sto veéi broj gostiju, a zatim ih zadrzati
1 svoriti lojalne goste, sto nije moguce ukoliko organizacija nije spremna da
pruzi vrhunsku uslugu i postigne visok nivo zadovoljstva gostiju. Sve
hotelske organizacije treba da se vode ¢injenicom da nije mogucée razviti
visok stepen zadovoljstva gostiju ukoliko zaposleni u organizaciji nisu
zadovoljni.’

Autori iz oblasti kvaliteta kao $to su Deming, Isikava, Krozbi 1 drugi isticu
vaznost zaposlenih u smislu ostvarivanja kvaliteta proizvoda i usluga.
Koncept menadzmenta totalnog kvaliteta (TQM) je menadzment prisutp
dugorocnog uspeha kroz potrosacku satisfakeciju, zasnovan na uceséu svih

6 Nenadi¢, 2008
7 Bordas, 2005
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¢lanova organizacije 1 kontinuiranom poboljSanju procesa, proizvoda 1
usluga i kulture njihovog rada.®

Hotelske organizacije kao sto medunarodni hotelski lanci, ulazu ograman
trud kako bi zadovoljili svoje goste kroz ostvarivanje kvaliteta svojih
proizvoda usluga 1 procesa. Ljudski potencijali kljuéni su za uspeh
hotelskih organizacija i uspeh upravljanju totalnim kvalitetom. Liderski
stav menadzmenta, ukljuenost zaposlenih i razvoj zaposlenih krucijalni
su elementi uspesnog TQM koncepta.®

Elementi koji su vezani za ljudske potencijale kao faktor postizanja
kvaliteta su: kultura organizacije, komunikacija, ukljuc¢enost zaposlenih,
poslovna kreativnost, usavrsavanje, sprovodenje 1 kontrola sistema,
programi nagradivanja 1 priznavanja, zdravlje 1 sigurnost zaposlenih 1
uloga menadzmenta ljudskih resusa kao komponenta totalnog
menadzmenta kvaliteta.l® U nastavku rada blize éemo objasniti navedene
elemente.

Organizaciona kultura odreduje kako treba da se ponasaju zaposleni u
organizaciji. Ona podrazumeva misljenje koje medusobno dele zaposleni u
organizaciji 1 ono Sto jednu organizaciju razlikuje od drugih.* Kultura
uspesnog hotela zahteva pre svega menadzment orijentisan na upravljanje
totalnim kvalitetom, koji ovu filozofiju i nacin rada treba da prenese na
svoje zaposlene. Kvalitet treba da bude cij svima u organizaciji 1 da
obuhvati svaki organizacioni deo hotela.

Koncept menandzmenta kvaliteta podrazumeva da menadzment
kompanije deli sve vazne informacija sa svojim zaposlenima. Neki hoteli
cak koriste frazu ,,hodaj 1 pri¢aj” kako bi ukazali na vaznost kontinuirane
komunikacije 1 rada. Kanali komunikacije mogu biti razli¢iti kao sto su
sastanci, video konferencije, sednice, konsultacije 1 dr. Demokratske,
lateralne komunikacije eliminisu barijere u komunikaciji, hijerarhijske
nivoe i odnose moéi, a podsticu c¢lanove da ucestvuju u procesima
donosenja odluka i resavanja problema

8 Masi¢, 2009, 505

9 Ugboro, I. Obeng, K.: Top management leadership, employee empowerment, job

satisfaction, and costumer satisfaction in TQM organizations: an empirical study,

Jornal of Quality Management, vol. 5. 247-272 (2000)

10 Qlacié, V. Ivanovié, S.. Menadsment zadovoljstva gosta, Fakultet za
menadzment

u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, Sveuéiliste u Rijeci, Rijeka (2008)

11 Robbins, S.P., Coulter,M. (1995): Management, Prentice Hall, Inc., (1996)
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Organizacije orijentisane na uspeh teze stvaranju toka informacije od
menadzerskog vrha do zaposlenih (Zop-Down Communication), ali i
Bottom-up tokovima komunikacije gde je komunikacija usmerena od dna
ka vrhu, koja omogucéava da menadzment Cuje misljenje 1 ideje svojih
zaposlenih. Povratne informacije od strane zaposlenih posebno su
znacajne za unapredivanje kvaliteta proizvoda i usluga, a pojedini hoteli
¢ak imaju i OFI BOOK (Opportunity For Improvement) u kojem zaposleni
beleze svoje ideje, primedbe 1 sl., a sve u cilju postizanja viSeg nivoa
kvaliteta.

Poslovna kreativnost kada govorimo o kvalitetu podrazumeva stvaranje
inovativne organizacione kulture kako bi se postigli maksimalni rezultati
u smislu kvaliteta, ali 1 efikasnosti poslovanja. Inovacije predstavljaju
osnovu razvoja svake organizacije, medutim danas inovacije postaju
veoma slozene zbog promenljivih zahteva gostiju, konkurentskih pritisaka
i brzih promena. Fleksibilnost, kolaboracija i inicjativnost neophodan su
element razvoja inovativnih kultura.'?

Hotelske organizacije koje sprovode koncept menadzmenta totalnog
kvaliteta smatraju usavrsavanje kljuénim korakom u procesu ostvarivanja
produktivnosti. Primena koncepta organizacije koja uc¢i, osnova je
pretpostavka da organizacija razvija sustinu svoje kopetentnosti 1 na taj
nacin odgovori teskim izazovima danasnjeg vremena. Autor Senge P. za
organizaciju koja uci kaze da podstice kontinuirano ucenje i generisanje
znanja na svim nivoima.® Dakle, unapredivanje znanja, vestina 1
sposobnosti zaposlenih kroz razlicite programe organizacije, uslov je
opstanka za savremene organizacije.

Struc¢no usavrsavanje vezano za kvalitet, omogucéuje zaposlenima u hotelu
da ovladaju vestinama koje su potrebne za definisanje 1 resavanje
problema vezanih za kvalitet. Menadzment organizacije treba
zaposlenima da obezbedi priliku da koriste stecene vestine, a istovremeno
da ih prepozna i nagradi za poboljsanja i rezultate koje ostvaruju.

Kultura menadzmenta totalnog kvaliteta podrazumeva prepoznavanje i
nagradivanje poboljsanja kvaliteta usluzivanja gostiju, a istovremeno
pruza moguénost nagradivanja u formalnom ili neformalnom smislu kao
Sto su: nagrada za najboljeg zaposlenog, nagrade za postizanje zajednickog
rezultata, nagrade za radnika meseca itd. Nagrade takode mogu da se

12 Kontié, Lj.: Inovacije — izazovi za buducénost, Zaduzbina Andrejevié, Beograd.
(2008), str., 42

13 Masié, B.: Menadzsment: principi, koncepti i procesi, Univerzitet Singidunum,
Beograd. (2009), str. 482
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ostvare i kroz novéane nagrade ili pristup beneficijama organizacije.!
Hoteli cesto u svojim broSurama pisu o nagradenim zaposlenima, a
programi zahvalnosti se ostaruju i kroz razlicite proslave rezultata, ¢cime
se radnicima daje priznanje za postignute uspehe.

Zdravo 1 sigurno radno okruzenje podstice zadovoljstvo i podize moral
zaposlenih, $to doprinosi stvaranju vrhunske usluge. Hotelski lanci kao
reprezentativni primeri hotelskih organizacija, posebno vode racuna o
svim aspektima sigurnosti zaposlenih, dakle teze idenfikaciji grupa rizika
iizraduju planove akcija kako bi se isti smanjili na minimum.

Pristup menadzmenta totalnim kvalitetom orijentisan je na selekciju
zaposlenh prema njhovoj motivaciji 1 moguénostima. Analiza posla,
planiranje radnih mesta 1 regrutovanje, predhodi fazi selekcije zaposlenih.
Novi koncept analize posla predstavlja analizu zasnovanu na
kompetencijama odnosno znanjima, vestinama 1 nacinima rada koje
zaposleni treba da pokaze da bi bio uspesan na nekom radnom mestu.
Potreba za novim zaposlenima znacajna je u slucajevima otvaranja novih
objekata, u slucaju potrebe poboljsanja kvaliteta proizvoda ili usluga,
ulaska na nova trzista itd. Regrutovanje zaposlenih moze biti iz interne ili
eksterne sredine. Za hotelske organizacije posebno su aktuelna
regrutovanja na koledzima i drugim obrazovnim institucijama.®

Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu danas se obavlja na veoma
sofisticiran nacin sto ¢e biti prikazano na konkretnom primeru lanca
hotela InterContiental Hotels Group. Hotelski lanci usvojili su razlicite
nacine upravljanja najvaznijim resursima u organizaciji, razvili sisteme
nagradivanja, programe treninga, obuke 1 obrazovanja, promovisanja
stvaranja balansa izmedu posla 1 privatnog zivota, programe za smanjenje
sresa, povecanje motivacije 1 drugo. Brojni su izazovi sa kojima se
suocavaju veliki lanci hotela. Jedan od izazova je dosledno primenjivanje
prakse upravljanja ljudiskim resursima koji zavisi od veliine organizacije
i zakonodavnog rezima zemlje u kojoj organizacija posluje. Drugi izazov sa
kojim se lanci susreéu vezan je za nacine deljenja najbolje prakse (best
practice) u razli¢itim delovima sveta, ali i na nivou delatnosti. Zbog toga
je neophodno postojanje stalnog dijaloga izmedu menadzera ljudskih
resursa na regionalnom novou i na nivou korporacije, kako bi se globalni
standardi usaglasili sa regionalnim. Treéi izazov, odnosi se na
individualnu sposobnost lanca da standarde dobre prakse iz oblasti

14 vujié, D.: Menadzment ljudskih resursa i kvalitet: ljudi — kljucé kvaliteta i
uspeha, Treée izmenjeno 1 dopunjeno izdanje, Centar za primenjenu
psihologiju, Beograd. (2008), str. 405

15 Dessler, G.: Osnovi menadimenta ljudskih resursa, Data Status, Beogad.
(2007), str. 60-81
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ljudskih resursa impementira kroz ugovorne aranzmane, kao S$to je
fransizing. Potrebno je da vlasnici hotela Sirom sveta prepoznaju i
promovisu, na primer, nacine motivacije, programe obuke i treninge koji
koristi hotelski lanac.®

Uloga liderskog stava menadzmenta od posebnog je znacaja. Lideri su ti
koji motivisu, inspirisu, podsti¢u inovativnost i nagraduju zaposlene.
Stvaranje pobednickih timova od sustinskog je znacaja za stvaranje viseg
kvaliteta usluge, gde se uz pomoé sinergije, kolektivne i individualne
odgovornosti, zajednickih ciljeva i komplementarnih vestina kreira prostor
u kome je moguce poboljsanje kvaliteta proizvoda i usluga u skladu sa
potrebama 1 zeljama korisnika.

Glavni zadaci menadzera nisu planiranje, organizovanje 1 kontrolisanje,
veé briga o zaposlenima da ostvare svoju potrebu za samopostovanjem i
samopotvrdivanjem. Kroz programe stalnog obucavanja i unapredivanja
znanja, potvrdivanjem ovih znanja u organizaciji i priznavanjem njihovog
doprinosa, zadovoljni zaposleni mogu dati svoj puni doprinos i organizaciji
visestruko vratiti ulozeno. Tada se efekti primene znanja 1 vestina mogu
meriti zadovoljstvom turista, odnosno gostiju hotela i drugih turisticko-
ugostiteljskih objekata, kvalitetom usluga.'’

4. Briga za zaposlene u medunarodnom hotelskom lancu
InterContinental Hotels Group

Hotelska industrija osnovni je nosilac privredivanja u turizmu. Ekspanzija
traznje za hotelskim uslugama u svetskim razmerama 1 poveclanje
poslovnih putovanja, kao rezultat razvoja medunarodnog turizma, ali 1
teznja hotelskih organizacija da poslovanje proSire izvan nacionalnih
granica, uslovila je funkcionisanje hotelijerstva po principu hotelskih
lanaca.

S obzirom da su hoteski lanci nosioci sadasnjeg 1 buduleg razvoja
hoteljjerstva, ali 1 kvaliteta usluga, prikazaéemo medunarodni hotelski
lanac InterContinental Hotels Group kao reprezentativnu organizaciju u
turizmu 1 hotelijerstvu. U okviru InterContinental Hotels Group posluje

16 Boardman, J. Barbato, C.: Review of socially responsible HE and labour
relations practice in International hotel chains, International Labour, Office,
ILO Sectoral Activities Programme - Geneva: ILO. (2008), str. 37

17 Kosar, Ij. : Znanja i vestine kao komponente kvaliteta ljudskih resursa u

turizmu 1 hotelijerstvu, International Journal "Total Quality Management &

Excellence”, Vol. 34, No.3 - 4, 2006, YUSQ EQW 2006. (2006)
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sedam prestiznih hotelskih brendova: InterContinental Hotels & Resorts,
Crowne Plaza Hotels & Resorts, Hotel Indigo, Holiday Inn Hotels &
Resorts, Holiday Inn Express, Staybridge Suitesi Candlewood Suites koji
imaju svoje specificnosti i namenjeni su razli¢itim ciljnim segmentima.
Ovaj hotelski lanac danas posluje sa 630.000 soba u preko 4.300 hotela u
100 zemalja Sirom sveta, a ostvaruje 1 preko 160 miliona noéenja godisnje.

Korporativna odgovornost je sastavni deo poslovanja i u centru je poslovne
strategije hotela. Vazan element drustvene odgovornosti /nterContinental
Hotels Group je 1 briga o zaposlenima.

Kompanija InterContinental Hotels Group zaposlene smatra kljuénim
faktorom primene svoje strategije, kao 1 intstrumentom za njeno
ostvarenje. Briga o ljudima jedan je od osnovnih ciljeva kompanije
InterContinental Hotels Group. Kompanija InterContinental Hotels Group
je u 2009. godini imala 7.556 direktno zaposlenih radnika dok ukupno za
brendove kompanije radi oko 335.000 ljudi. Svetski savet za turizam i
putovanja (WTTC) procenjuje da svako novo radno mesto u putovanju i
turizmu stvara 2,04 indirektna. Koristeéi ovu razmeru, InterContinental
Hotels Group je 2009. stvorio preko 15.000 radnih mesta.

Kompanije InterContinental Hotels Group istice da se njena misija ne
svodi na puku ugostiteljsku delatnost i prodaju soba, ve¢ da je ona
sacinjena od zaposlenih koji gostima pruzaju nezaboravno iskustvo 1
vrhunsku uslugu u ¢ak 100 zemalja sveta. Kompanija privlaéi i razvija
najbolje zaposlene stvaranjem radnog okruzenja koje je sigurno i u kojem
zaposleni mogu da ispolje specificnosti svoje licnosti 1 gde se njihovi
doprinosi prepoznaju i adekvatno vrednuju. Zaposleni predstavljaju kljuc
uspeha kompanije u smislu stvaranja zadovoljstva gosta 1 prihoda za
kompaniju.

Pored osnovnih principa organizacionog ponasanja koji moraju biti
usvojeni od strane zaposlenih, InterContinental Hotels Group razvija i
program brige o zaposlenima kroz koje je jasno objasnjeno Sta zaposleni u
ovom lancu moze da ocekuje. Medunarodni lanac svojim zaposlenima daje
Cetiri obec¢anja koja su vezana za pocetak njihovog radnog angazovanja,
aktivno ukljuc¢ivanje zaposlenih u poslovanje moguénosti za razvoj i
napredovanje 1 priznanja za njihov doprinos. Objasni¢emo program brige
za zaposlene koji su simboli¢no nazvani Koom to have a great start, Koom
to be involved, Room to growi Room for you.

FRoom to have a great start - Kompanija ¢e svojim zaposlenim omoguditi
najbolje uslove za pocetak njihovog radnog angazovanja.
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Uprkos nastavku ekonomske krize 1 njenog uticaja na poslovanje i prihode
kompanije, InterContinental Hotels Group oéekuje u narednom periodu od
tri godine zaposljavanje velikog broja ljudi, ¢iji bi broj mogao biti 1 veéi od
160.000. Hotelski lanac svoje zaposlene regrutuje preko online sajtova i iz
prestiznih svetskih obrazovnih institucija. Na primer, u Kini, lanac je
razvio inicijjativu za regrutaciju mladih talenata koji bi mogli da ucestvuju
u procesima otvaranja novih objekata. Postoji veliki broj ubrzanih
programa i treninga koje kompanija nudi, a koji bi od ovih ljudi stvorili
profesionalce u svom poslu. Takode hotelski lanac je razvio i IHG
Akademiju kako bi studenti bili u moguénosti da ovladaju svim
neophodnim znanjima i vestinama koje zahteva hotelijerska delatnost. Za
sada THG Akademija postoji samo na podruciju Kine, mada lanac ocekuje
prosirenje u Americi 1 Rusiji u narednom periodu.

FRoom to be involved — InterContinental Hotels Group se obavezuje da ¢e
pruziti jednaku Sansu svim zaposlenima da rade u uspesnim timovima,
gde C¢e =zaposleni biti pravoremeno informisani o svim aspektima
poslovanja znacajnim za obavljanje njihovih radnih zadataka.

Kompanija pridaje veliki znacaj komunikaciji sa svojim zaposlenima.
Kompanija tezi da sve zaposlene u lancu informise o performansama
organizacije. Komunikacioni kanali koje kompanija koristi su konferencije,
interne publikacije i1 intranet. Poboljsanje koroprativnog intranet sajta
Merlin uticalo je na stvaranje moguénosti da zaposleni u InterContinental
Hotels Group pristupe svim neophodnim informacijama vezanim za druge
zaposlene, partnere, novosti vezane za nove objekte, rezervacione centre,
inovacije 1 dugo.

Room to grow — InterContinental Hotels Group se obavezuje da ¢e podrzati
svoje zaposlene 1 obezbediti im Sansu da napreduju 1 razvijaju svoju
karyjeru.

Razvoj zaposlenih na svim nivoima kritican je faktor ostvarivanja
osnovnog cilja — biti najbolji u oblasti hotelijerstva 1 stvoriti hotele u
kojima ¢ée gosti sa zadovoljstvom boraviti. U 2009. godini kompanija je
izvrsila analizu svih menadzerskih pozicija u teznji da identifikuje kljucne
sposobnosti koje ¢e biti potrebne za ostvarivanje uspeha u poslovanju.
Provera znanja menadzera omoguéila je kompaniji da unapredi
talentovane zaposlene na pozicije koja ¢e im pomoéi da poboljsaju i
unaprede svoje sposobnosti. Moguénosti unapredivanja znanja i programe
treninga kompanija nudi svim zaposlenima bez obzira na poziciju na kojoj
se nalaze. Online programi 1 novi online menadzment sistem pomaze
zaposlenima da svoje znanje razvijaju na fleksibilan nacin, pri tom ne
pohadajuéi kurseve u ucionicama.

12
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U toku 2010. godine, lanac je razvio i novi sveobuhvatni program u
Holiday Inn i Holiday Inn Express hotelima, uz pomo¢ kojeg kompanija
osigurava da svi zaposleni koji rade u objektima ovog brenda imju sva
neophodna znanja i1 vestine kako bi pruzili visok nivo kvaliteta usluge koji
gosti ocekuju.

Anketa iz 2010. godine pokazala je da se ¢ak 87% zaposlenih slaze sa
izjavom da [InterContinental Hotels Group trening programima
unapreduje 1 pomaze zaposlenima da unaprede svoje sadasnje rezultate,
Sto predstavlja porast od 2% u odnosu na 2009.

Kompanija zeli da njihovi menadzeri postanu veliki lideri, sto ostvaruje
kroz programe procene individualnih potencijala, sposobnosti, o¢ekivanja 1
obrazovanja. Tokom 2009. godine 49 top menadzera bili su uklju¢eni u
program razvoja liderskih sposobnosti, u ¢ijem fokusu je bilo kako
ostvariti vrhunske performanse sa i uz pomo¢ zaposlenih.

Stvaranje korporativnih timova sacinjenih od menadzera sa visegodisnjim
iskustvom pomoglo je kompaniji da se bolje pozicionira na trzistu i izbegne
pretnje nastale na trzistu usled ekonomske krize.

Room for you — predstavlja obeéanje InterContinental Hotels Group da e
zaposleni biti prepoznati kao pojedinci za svoja zalaganja i uspeh, za sta ¢e
biti 1 adekvatno nagradeni. Ovaj program i podrazumeva razumevanje
kompanije za znacaj privatnosti i privatnog zivota svakog zaposlenog
pojedinacno.

Pogodnosti koje kompanija nudi svojim zaposlenima varira od regiona,
odnosno konkretnog trzista na kojem kompanija posluje. Kompanija tezi
stvaranju programa beneficija koji su konkurentni na lokalnom trzistu.
Takode, kompanija se trudi da prepozna i1 nagradi svoje zaposlene za
njithove doprinose 1 postignuéa. Prema sprovedenom istrazivanju veliki
broj zaposlenih izjavio je da smatra da su dobro placeni za posao koji
obavljaju.

Kompanija tezi da pomogne svojim zaposlenima kako bi stvorili balans na
relaciji privatni zivot-posao. Takode sigurnost zaposlenih, zdravstveno
osiguranje, programimi pomoéi vezani za odrzavanje zdravog nacina
zivota 1 savladavanja stresa jos neke su od pogodnosti koji zaposleni u
InterContinental Hotels Group moze da ocekuje. Prema sprovedenim
istrazivanjima, koje ima zadatak da meri angazovanost zaposlenih,
zaposleni u kompaniji identifikovali su Sest stvari po kojima oseéaju da su
ukljuceni 1 da kompanija brine o njima: sreéa i zadovoljstvo u toku
obavljanja radnih aktivnosti, zadovoljstvo poslom, zalaganje kompanije,
nameru da ostanu u kompaniji, spremnost za dodatni trud i oseéaj ponosa
za postignuéa kompanije.
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Istrazivanje pokazuje i da se 60% zaposlenih oseéa pripadnost kompaniji.
Takode, anketa je pokazala da zaposleni dobro rade zajedno, da postuju
svoje kolege, da oseéaju podrsku svojih menadzera. Zaposleni su u vedini
slucajeva svoje lidere ocenili visokim ocenama, sto govori o dobroj saradnji
podredenih i nadredenih u kompaniji.

Program brige za zaposlene InterContinental Hotels Group nagraden je za
svoj kvalitet od strane casopisa Sunday Times gde je kompanija ocenjena
za jednu od 25 najboljih kompanija za zaposlenje, ¢asopisa Leisure and
Hotels u 2007., 2008., 2009. i 2010. godini, kao najcenjenija kompanija u
Velikoj Britaniji, od strane Americkog drustva za obuku i razvoj u 2010.
godini kao organizacija u kojoj se ostvaruju najbolji programi ucenja i
razvoja zaposlenih 1 od strane casopisa Personnel Today u 2010. godin,
gde je nagradena za Inovacije u procesu zaposlajvanja.

To je pokazala i proslava rezultata u julu 2010. godine kada je oko 3.000
hotela Sirom sveta proslavljala primere najbolje usluge kroz price
napisane od strane zaposlenih Sirom sveta, kao sto je primer menadzera
koji je uspeo da organizuje vencanje za 130 ljudi u roku od sat vremena ili
zaposlenu u odeljenju domadinstva koja je u roku od 10 minuta oprala,
osusila 1 ispeglala odelo gosta 1 tako obezbedila da gost stigne na vreme na
ugovoren sastanak sa ¢istom odeéom.

Sve prikazano ukazuje da medunarodni hotelski lanac InterContinental
Hotels Group ima sve karakteristike savremenog organizacijskog
ambijenta koji podstice kvalitet usluge sa kompleksnim pristupom
motivisanju zaposlenih uz uvazavanje individualnih potreba zaposlenih,
sa otvorenim kanalima komuniciranja u oba smera, izmedu menadzmenta
1 zaposlenih, kao 1 kompanije i1 korisnika usluga. Ambijent koji podstice
kreativnost, strucnost, inovacije 1 razvoj znanja zaposlenih, poveéava
zadovoljstvo zaposlenih 1 podsti¢e zaposlene na pruzanje usluge visokog
kvaliteta koju globalni korisnik ocekuje. Upravo je to faktor uspeha i
liderske pozicije koju danas kompanija InterContinental Hotels Group
zauzima na globalnom trzistu.

5. Zakljucak

U promenljivom poslovnom okruzenju hotelske organizacije mogu da
opstanu 1 ostvare svoje dugorocne ciljeve samo uvodem sistema
menadzmenta kvaliteta koji postaje osnova kompentnosti na globalnom
trsitu 1 fundamentalni nacin vodenja organizacije. Hotelski lanci su
nosioci standarda kvaliteta u oblasti hotelijerstva 1 znacajno uticu na
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definisanje standarda u svim domenima poslovanja. Doslednom primenom
standarda hotelski lanci svaraju globalni kvalitet 1 obezbeduju globalnu
prepoznatljivost.

Medunarodni hotelski lanac InterContinental Hotels Group predstavlja
primer najbolje prakse brige o zaposlenima u oblasti hotelijerstva.
Kompanija jasno ukazuje da sustinu njenog uspeha, sticanja i odrzavanja
konkurentske prednosti na trzistu, ¢ine njeni zaposleni.

Zadovoljstvo gosta je najvaznije, a ostvaruje se kroz zadovoljenje
materijalnih 1 nematerijalnih, potreba korisnika, kroz niz razli¢itih
sadrzaja 1 pogodnosti koje pruzaju objekti lanca InterContinental Hotels
Group.

Kako bi osigurala da svi zaposleni na razlic¢itim krajevima sveta ostvaruju
misiju organizacije stvarajuci ,,hotele vrhunske usluge koji ¢e gosti voleti”,
kompanija se obavezala na stvaranje okruzenja 1 kulture koja dée
zaposlenima pomoé¢i da ostvare najbolje rezultate, a takav program
kompanija je nazvala ,,Soba za tebe”. Jedan od najveéih izazova za ovaj
hotelski lanac je upravo privlacenje, zadrzavanje, motivacija i podsticanje
zaposlenih da ostvare osnovni cilj kompanije. Medunarodni lanac svojim
zaposlenima daje Cetiri obeéanja kroz program brige za zaposlene, koja su
vezana za pocCetak njihovog radnog angazovanja, aktivno ukljucivanje
zaposlenih u poslovanje, moguénosti za razvoj i napredovanje 1 priznanja
za njihov doprinos. Samo motivisani, obucéeni, zadovoljni i zaposleni, koji
stalno teze inoviranju svojih znanja 1 vestina, mogu doprineti kvalitetu
proizvoda 1 usluga i1 poveéanju zadovoljstva gostiju.

Brojne nagrade ukazuju da kompanija ima jedan od najboljih programa
brige za zaposlene u svetu. Program brige za zaposlene hotelskog lanca
InterContinental Hotels Group, treba da postane model za sve
organizacije u hotelijerstvu, jer samo zadovoljni zaposleni mogu dati svoj
puni doprinos, osigurati visok kvalitet usluge i1 obezbediti konkurentsku
prednost 1 dugorocni uspeh organizacije.

Napomena: Ovaj rad je deo Republickog projekta 7747007, Ministarstva
prosvete, nauke i1 tehnoloskog razvoja Vlade Republike Srbije.
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Abstract. The main aim of paper is to anticipate this concept, on the
basis of all the theoretical achievements and business analysis, in
order to emphasize importance of quality concept as a premise in
satisfying customers’ needs. According to modern business concepts,
quality has become a real tool for business goals achievement.
Quality management system is built on eight basic principles.
Quality, as a concept, is becoming a major competitive parameter on
international market and is set as number one priority and
responsibility for the employees in each company worldwide. Subject
of this research is concept of employees care programme in a hotel
chain InterContinental Hotels Group and its impact on global
success of the company.
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