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1. UVOD

cesom globalizacije, osavremenjavanja poslovanja i razvoja tehnike i tehnologije, sve
aj se posvecuje usluznom sektoru. Smatra se da usluzni sektor ima velikog uticaja na
rast i razvoj privrede jedne zemlje, da utiCe na porast izvoza, ali i na smanjenje
bnosti koja u danaSnje vreme predstavlja veliki problem.

hi sektor obuhvata razlicite vrste usluga kao Sto su na primer: bankarske, konsultantske,
poruke, informisanja, ali svakako najznacajnije usluge se odnose na usluge u oblasti
stva. U skladu sa tim, po¢ev od manjih, lokalnih motela, dolazi do razvoja hotela, tj.
objekata koje moZemo definisati u uZzem smislu: kao objekte za pruzanje smestajnih i

gastronomnskih usluga (usluga hrane i pi¢a), a u Sirem smislu, ovi objekti pruZaju i mnoge druge

usluge, K
slane sob

Hoteli

ao Sto su na primer: Wellness i Spa tretmani, saune, frizerski i kozmeticarski saloni,
e itd.

se osnivaju u formi pravnog lica, i to kao akcionarsko, ortacko drustvo ili drustvo sa

ograniCeflom odgovornoscu (D.0.0), i to upisom u registar.
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vojem konkurentskog okruZenja, svi hoteli teZe ka tome da se izdiferenciraju u odnosu
irenciju. Jedan od nacina za to jeste kontinuirano poboljSanje kvaliteta pruZanja
usluga. Sto je usluga kvalitetnija, to ¢e imati veceg uticaja na satisfakciju gostiju
| samim tim i na njihovu lojalnost.

poboljSanja kvaliteta pruZanja usluga, potrebno je identifikovati, angaZovati i delegirati
kadrovima sa odgovaraju¢im sposobnostima, znanjima i veStinama. Potrebno je
ti sve eventualne nedostatke hotela koji se mogu odnositi na nekvalifikovane kadrove,
opremu, zastareo enterijer i eksterijer, problem manjka kadrova, loSa higijena,

neljubaziost osoblja itd.
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Znja hotela da se proSire sa lokalnog na inostrani nivo, dolazi do nastanka lanaca hotela,
a koji se karakteriSe visokim imidZom i profitom. Kao primer moZemo navesti hotel
Crowne Plaza, koji se nalazi u Beogradu.

pdnom tekstu cemo se detaljnije upoznati hotelom Moskva, koji se nalazi u Beogradu.
b kakve su usluge hotela, kako izgleda prvi susret posetilaca i zaposlenih u hotelu, koja
kivanja potroSacCa po pitanju hotelskih usluga, zatim kako menadZment hotela upravlja
m pruZenih usluga, i kako je moguce poboljsati taj kvalitet.

emo pre svega od karakteristika hotelskih usluga, da bismo mogli da shvatimo njihov

znacaj i u

ticaj na funkcionisanje jednog hotelskog objekta.



