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STRUCNI RAD

DRUSTVENA ODGOVORNOST HOTELA U SRBIJI KAO
ELEMENT MENADZMENTA UKUPNOG KVALITETA

Milovanovié¢ Vesna!

Sazetak: Mnoge kompanije su shvatile da ekonomska i finansijska kriza nisu
kratkorocna pojava, vel dugorolna tendencija. Taj zakljucak uslovio je kreiranje
strategija za prevazilazenje teskih uslova poslovanja. Na pocetku je to bilo sma-
njivanje troskova kroz tzv. outsourcing proizvodnje i usluga, a zatim downsizing
i reingenjering poslovnih procesa. S obzirom da se kvalitet istakao kao kljucni
Jaktor dugoroine konkurentnosti, menadément ukupnog kvaliteta (TQM) po-
stao je savremeni sistem konstantnog unapredenja kvaliteta svih aktivnosti pre-
duzela, ne samo outputa. Jedna od dimenzija menadzmenta ukupnog kvaliteta
Jje korporativna drustvena odgovornost (CSR), koja na znaiaju dobija upravo
u doba ckonomske krize, kada poverenje kupaca igra vaznu ulogu u procesu do-
nosenja odluka o kupovini. Zbog sve zahtevnijih olekivanja kupaca, hotelska
preduzeéa vide menadzment ukupnog kvaliteta, a posebno korporativnu dyus-
tvenu odgovornost, kao vitalnu komponentu konkurentnosti. Svrha ovog rada je
da ukaze na primenu koncepata drustvene odgovornosti u hotelima Srbije, kao
i na prednosti stecene tim putem, ukljucujudi zadovoljstvo internih i eksternih
kupaca, javnog mnjenja, poveianje prihoda, ustede u troskovima, i druge.

Kljuéne reci: drustvena odgovornost / menadiment ukupnog kvaliteta /
konkurentnost / hotel / performanse

uvoD

Uspesno poslovanje na savremenom trzistu, koje se odlikuje snaznom konkuren-
tnoscu i internacionalizacijom, sofisticiranim zahtevima kupaca, pritiscima javno-
sti u pogledu oc¢uvanja Zivotne sredine i sli¢no, zahteva holisti¢ki pristup uprav-
ljanja kakav je menadzment ukupnog kvaliteta. MenadZment ukupnog kvaliteta
(MUK) obuhvata set praksi usmerenih ka kontinuiranom pobolj$anju, zadovo-
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ljenju kupéevih ocekivanja, smanjenju prepravki, povecanju ukljucenosti zaposle-
nih i timskom radu, redizajniranju procesa, komparativnoj analizi, konstantnom
merenju rezultata i jatanjem veza sa dobavlja¢ima. Fundamentalna pretpostavka
MUK:-a je da je tro$ak niskog kvaliteta ve¢i od troska razvoja procesa koji obezbe-
duju visok kvalitet, a kvalitet zapravo obezbeduje dugorocan opstanak preduzeéa
na trzistu.

Mnogi slu¢ajevi dokazuju da je potrebu za MUK-om izazvala kriza koja nije mogla
biti otklonjena konvencionalnim sredstvima. Zajednicka osobina svih organizacija
koje implementiraju MUK jeste spremnost na preuzimanje rizika, pravljenje gre-
$aka i, najvaznije, ucenje iz tih greSaka. Konkurentska prednost ostvarena preko
MUK-a ne moze se lako imitirati od strane konkurenata iz razloga $to kompanija
gradi jedinstven identitet koji je nemoguée duplirati. Svesnost, potencijal za pro-
mene i motivacija su faktori koji stvaraju uslove za MUK kao filozofiju organiza-
cije.

Obezbedujuéi kvalitet output-a, poslovnih procesa, odnosa prema zaposlenima,
kupcima, dobavlja¢ima, vlasnicima i Zivotnoj zajednici, unapreduje se produktiv-
nost, inovativnost, reputacija, fleksibilnost odnosno prilagodljivost organizacije
promenama u okruzenju koje su ucestale i nepredvidive. Upravo su istrazivaci, ali
i menadzeri, prepoznali potencijal menadZmenta ukupnog kvaliteta kao faktora
opstanka preduzeéa na trziStu, posebno u uslovima ekonomske krize. Ovaj pri-
stup omogucava snizavanje troskova kvaliteta koji se odnose na doradu, prepravku,
skart i kontrolu, uz istovremeno pobolj$anje procesa kojima se unapreduje pro-
duktivnost i kvalitet dobara. Posebno mesto zauzimaju neopipljivi i tesko merljivi
elementi MUK-a, kao $to je negovanje dobrih poslovnih odnosa sa kupcima, do-
bavlja¢ima, zaposlenima, vlasnicima, $irom javnoscu, ali i briga o o¢uvanju zivotne
sredine. Iako je tesko precizno izmeriti efekte MUK-a koji se odnose upravo na ove
clemente, brojni autori potvrduju pozitivan uticaj na imidz preduzeéa i poverenje
kupaca, motivaciju zaposlenih, napredniju saradnju sa dobavlja¢ima i inovacije, $to
se na kraju uglavnom odrazava i na finansijske performanse.

Stepen drustvene odgovornosti smatra se jednim od vaznih ¢inilaca kvaliteta ho-
telskog proizvoda. Medunarodne hotelske kompanije kao $to su lanci hotela, su
inicijatori i lideri u domenu drustvene odgovornosti u hotelijerstvu. Putem drus-
tveno odgovornog ponasanja hoteli mogu pomod¢i u refavanju problema zagade-
nosti zivotne sredine, siromastva, polozaja marginalizovanih grupa i sli¢no, kroz
dobrotvorne aktivnosti, sponzorstva, stipendiranje i obuku. Medunarodne orga-
nizacije igraju klju¢nu ulogu u podizanju svesti potrosa¢a o imperativu zastite pla-
nete, ¢ime se kroz funkciju traznje nagraduju hoteli koji brinu o Zivotnoj sredini,
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a kaznjavaju oni koji to ne rade. Ekoloski standardi poslovanja teze ka nultom
uticaju na okruZenje, gde je polazni osnov princip 3R (Reduce, Reuse, Recycle).

Strategijska drustvena odgovornost podrazumeva izbor onih aktivnosti drustveno
odgovornog ponasanja od kojih ¢e hotel imati najvece koristi, odnosno onih aktiv-
nosti koje se najbolje uklapaju u poslovni model hotela. Na taj nac¢in se obezbeduje
optimalno iskori¢enje resursa i odrzivost drustvene odgovornosti hotela. U radu
¢e biti izlozeni primeri dru$tveno odgovornog ponasanja hotela u Srbiji i percepci-
je menadzera o korisnosti ovih aktivnosti za poslovanje hotela.

POJAM | DIMENZIJE DRUSTVENE ODGOVORNOSTI

Prirodna i drustvena sredina predstavljaju okruzenje u kome svaka organizacija
posluje i sa kojim neminovno ulazi u interakcije. Drustvena odgovornost je rela-
tivno nov pristup, koji se od 1950. godine pojavljuje u akademskoj literaturi. Ko-
misija Evropske unije je defini$e kao koncept gde kompanije integriu drustvene
i prirodne probleme u svoje poslovne operacije na dobrovoljnoj bazi. Drustvena
odgovornost podrazumeva cticke i transparentne poslovne odluke u pravcu op-
Steg dobra i izbegavanja nanoSenja Stete bi¢ima i prirodi (Campbell, 2007). Pre-
ma Carrollu (1979) postoje éetiri dimenzije drustvene odgovornosti: ekonomska,
pravna, eticka i filantropska. Ekonomska dimenzija podrazumeva odgovornost
kompanije prema zainteresovanim stranama u pogledu operativne efikasnosti,
produktivnosti, konkurentnosti i drugih ekonomskih ciljeva. Pravna dimenzija
se ogleda u stepenu postovanja zakona i regulativa, dok su etickom dimenzijom
obuhvadeni postenje i pravednost kompanije. Poslednja, filantropska dimenzija
odnosi se na aktivnosti kompanije da promovise blagostanje ljudi. To je najosetlji-
vija strategija dru$tvene odgovornosti, s obzirom da se ne vrse investiranja u nove
tehnologije, smanjenje troskova, unapredenje kvaliteta, zadovoljstvo zaposlenih i
kupaca, pa je zato ¢esto videna kao konflikt interesa medu stejkholderima.

Danas su kompanije na neki nac¢in uslovljene da budu drustveno odgovorne s
obzirom da su stejkholderi svesni brojnih problema prouzrokovanih ekonomskom
aktivno$¢u (zagadenje, prekomerna upotreba resursa, cksploatacija radne snage,
degradacija prirodne sredine itd.) i zahtevaju od kompanija da budu drustveno
odgovorne. Znacajnu ulogu u podizanju svesti i glasa javnosti imaju nevladine or-
ganizacije i mediji, koji takode vrse pritisak na drzavnu upravu da uklju¢i drus-
tvenu odgovornost kao zakonsku obavezu preduzeéa (Harrison i Freeman, 1999).
Prirodno-drustveni kontekst je viden kao strategijska varijabla za hotelsko predu-
zece koje je snazno orijentisano na kupce i ¢iji kvalitet direkeno zavisi od kvaliteta
okruzenja (Felipe, 2002).
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Teorija zasnovana na resursima sugeri$e da zastita okruZenja moze pomodi u obez-
bedivanju odrzive konkurentske prednosti. Odrziv razvoj danas privladi posebnu
paznju kompanija i zajednica. Evropska unija stavlja akcenat na odrzivi razvoj, na-
stoje¢i da integrise i konsoliduje ekonomsku, drustvenu i prirodnu dimenziju odr-
zivosti u okviru strategije odrzivog razvoja (Delbard, 2008). U hotelskoj industriji
princip odrzivosti igra vaznu ulogu medu korporativnim posetiocima, od kojih
tredina bira hotele koji su odgovorni prema prirodnoj sredini. Istrazivanje kojeje visio
Sark (2009) pokazalo je da 28% ispitanih biznismena izrazava spremnost da plati do
10% viSu cenu za smestaj u tzv. zelenim hotelima, $to je interesantan podatak za
menadzere koji su pod konstantnim pritiskom da povecaju profitabilnost. Nisu
samo kupci ti koji o¢ekuju od kompanija da budu dru$tveno odgovorne, ve¢ po-
stoji rastuca tendencija da se dru$tveno odgovorno ponasanje kompanija regulise
zakonom. Pionir u ovom nastojanju je Kraljevina Danska, u kojoj su kompanije
obavezne da informacije o drustvenoj odgovornosti uklju¢e u godisnje izvestaje
o radu, pocevsi od 1. januara 2009. godine (Danish Commerce and Companies

Agency, 2009).

Drustvena odgovornost se shvata kao kompromis u veditoj dilemi maksimizacije
vrednosti za vlasnike i zadovoljenja ocekivanja ostalih stejkholdera (Moir, 2001).
Freeman (1984) je razvio teoriju stejkholdera u kojoj definise stejkholdere kao in-
terne i eksterne grupe koje uti¢u na rad organizacije ili su pod njenim uticajem.
Henriques i Sadorsky (1999) predlazu &etiri kategorije stejkholdera: organiza-
cioni stejkholderi (kupci, zaposleni, vlasnici i dobavljaci), stejkholderi zajednice
(stanovnici), zakonodavni i medijski stejkholderi. Friedman (1970) istice da se
odgovorno ponasanje menadzera ogleda u najboljoj alokaciji resursa i u maksimi-
zaciji prinosa. Na osnovu ovog videnja i teorije stejkholdera iz 1984. godine, grupa
nau¢nika se slozila da su moderne kompanije proirile sferu interesovanja sa vlasni-
ka na ostale grupe ukljucujudi kupce, zaposlene, dobavljace, zajednicu i prirodno
okruzenje.

Jensen (2001) tvrdi da firma ne moze maksimizirati dugoro¢nu vrednost uko-
liko ignori$e interese razli¢itih stejkholdera. Zato je potrebno implementirati
razlicite politike kako bi se zadovoljili interesi svih stejkholdera, §to podrazumeva
odnose sa zaposlenima i zajednicom, kvalitet dobara, o¢uvanje Zivotne zajednice i
raznovrsnosti. Odnosi sa zaposlenima podrazumevaju stepen u kojem kompanija
postuje zakonska prava zaposlenih i o¢ekivanja drustva (bezbednost, zdravstveno
i penziono osiguranje, uslovi rada i sli¢no). Kvalitet dobara podrzava odnose sa
kupcima kroz obezbedenje kvaliteta i bezbednosti proizvoda i usluga. Odnosi sa
zajednicom predstavljaju uklju¢enost kompanije u dobrotvorne i volonterske pro-
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grame, obrazovanje itd. Oc¢uvanje Zivotne sredine uklju¢uje doprinos kompanije
u programima reciklaze, zastite resursa, smanjenja zagadenja i slicno. U pogledu
postovanja raznovrsnosti podrazumeva se stav kompanije prema pravima Zena i
manjinskih grupa kao zaposlenima ili dobavlja¢ima. Istrazivanja pokazuju da sva-
ka dimenzija ima drugadiji efekat na performanse kompanija, u vidu pobolj$anja
profitabilnosti, atraktivnosti poslodavca ili vrednosti za vlasnike. Dok su odnosi
sa zaposlenima i kategorije proizvoda jedine dve dimenzije koje pozitivno uti¢u
na profitabilnost, uklju¢ivanje kompanije u reavanje problema prirodne sredine,
zajednice i raznovrsnosti ima veéi pozitivan uticaj na atraktivnost kompanije kao
poslodavca, ali i na poveéanje vrednosti za vlasnike (Stone i Heiner, 2002).

Od velike vaznosti je da kompanija prepozna one probleme u zajednici, za koje
ima sposobnosti da pomogne u refavanju, ali iz kojih takode moze izvuéi najve¢u
konkurentsku prednost (Porter i Kramer, 2006). To je na¢in da se harmonizuju
interesi razli¢itih stejkholdera. U cilju osiguranja optimalne alokacije resursa i sa-
tisfakcije drustvene zajednice i vlasnika, kompanija treba da analizira meduzavisne
faktore u okviru programa drustvene odgovornosti s obzirom na to da se odredene
investicije mogu iskoristiti za vi$e programa. Studija iz 2010. godine (Tsai, Hsu,
Chen, Lin i Chen, 2010) nudi hotelima integrisan pristup izbora programa drus-
tvene odgovornosti i evaluacije troskova za razlidite inicijative.

Cesto se pominje koncept odrzivog turizma, koji je zapravo paradoksalan, bududi
da odrzivost podrazumeva o¢uvanje prirodne sredine, dok je cilj turisti¢kih predu-
ze¢a maksimizacija profita koja se postize poveéanjem broja turista, $to uglavnom
vodi degradaciji prirodnog okruzenja. Negativne eksternalije, kao posledica borav-
ka turista, ogledaju se u velikoj koli¢ini ¢vrstog otpada, prekomernoj upotrebi vode
i energije, zagadenju vode i vazduha, uni$tavanju zelenih povrsina i sli¢no. Iako su
brojni hotelijeri kao strategiju drutvene odgovornosti usvojili refavanje pomenu-
tih problema, u velikom broju slu¢ajeva ne vr$e se adekvatne provere ostvarenja
postavljenih ciljeva.

Drustvena odgovornost, kao ni menadZment ukupnog kvaliteta, nije regulisana
zakonom, odnosno ne postoje jasni obrasci za merenje dru$tveno odgovornih ini-
cijativa, $to ostavlja prostor za misinterpretaciju koncepta i na neki nacin zloupo-
trebu ideje. Talnije, neke kompanije tvrde da su drustveno odgovorne iz marke-
tinskih razloga, ali zapravo ne preduzimaju inicijative kako bi doprinele Zivotnoj
zajednici. U tom smislu, drustvena odgovornost ponekad se koristi kao manipula-
tivno sredstvo za prevaru stejkholdera. Iz tog razloga, postoje brojne kritike ovog
koncepta koje dovode u pitanje legitimitet drustveno odgovornih praksi. Prirodno
je da koncept drustvene odgovornosti ima manjkavosti, s obzirom da predstavlja
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relativno nov pristup u menadzmentu. Neki od nadina unapredenja svakako su
prikupljanje i analiza podataka, proces izbora strategije drustvene odgovornosti,
merenje ostvarenih rezultata i frekventna komunikacija sa stejkholderima.

UTICAJ DRUSTVENE ODGOVORNOSTI NA
PERFORMANSE PREDUZECA

Investicije u drustveno odgovorne incijative treba da se preispituju u formi finansij-
skih performansi kompanija, iz razloga $to ukoliko ne doprinose poboljsanju per-
formansi, neée biti odrzive u dugom roku. Brojna istrazivanja bavila su se efektima
drustvene odgovornosti na finansijske performanse kompanija. Rezultati su bili ra-
zli¢iti i pokazali znacajne medusektorske varijacije (Berman, Wicks i Jones, 1999).
Sto se ti¢e hotelske industrije, istrazivanjem sprovedenim u Spaniji (Rodriguez i
Cruz, 2007) ustanovljena je pozitivna veza izmedu odgovornosti prema drustve-
nom i prirodnom okruzenju i ekonomskih rezultata. Finansijske performanse
ocenjuju se putem ra¢unovodstvenih i trzi$nih pokazatelja koji odrazavaju kratko-
ro¢nu profitabilnost, ali i indikatorima koji odrazavaju sposobnost kompanije da
generiSe budude profite (Luo i Bhattacharya, 2006). McGuire, Sundgren i Schnee-
weis (1988) su zaklju¢ili da drustvena odgovornost ima snazniji uticaj na kratko-
ro¢nu profitabilnost nego na trzi$nu evaluaciju budude profitabilnosti, medutim
Hillman i Keim (2001) dokazuju suprotno od toga. Inoue i Lee (2011) isti¢u da
aktivnosti dru$tvene odgovornosti usmerene na zajednicu i kvalitet dobara pove-
¢avaju kratkoro¢nu i dugoro¢nu profitabilnost, dok podrzavanje raznovrsnosti
ima uticaja najvie na dugoro¢nu profitabilnost.

Kao $to je ved ranije navedeno, strategija drustvene odgovornosti je uspe$na, odrzi-
va i profitabilna kada se temelji na poslovnom modelu kompanije. Porter i Kramer
su klasifikovali aktivnosti druStvene odgovornosti na strategijske i replicirajuée u
zavisnosti od stepena konekcije izmedu poslovnog modela kompanije i date situ-
acije. Strategijske aktivnosti su tesno povezane sa poslovnim modelom kompanije
i omogucavaju sticanje konkurentske prednosti, dok replicirajuée aktivnosti ima-
ju za cilj resavanje indirekenih drustvenih problema i uglavnom nemaju pozitivan
uticaj na performanse (Porter i Kramer, 2006). U slu¢aju hotelskih kompanija
moze se zakljuciti da se najviSe koristi moze ostvariti putem aktivnosti usmerenih
na re$avanje problema u lokalnoj zajednici, s obzirom da hoteli imaju visok stepen
interakcije sa okruzenjem i ne mogu ga zameniti za drugo. To se posebno odnosi
na faktor raspoloZivosti radne snage i dobavljaca, ali i na atraktivnost destinacije.
Ulaganjem u obuku i zadrzavanje kvalitetnih kadrova, negovanjem odnosa sa do-
bavlja¢ima, o¢uvanjem i unapredenjem atraktivnosti destinacije moze se povecati
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kratkoro¢na operativna efikasnost, kao i pozitivne trzi$ne evaluacije buduée profi-
tabilnosti. Mnoga pitanja su se pojavila u pogledu evaluacije drustveno odgovor-
nih performansi. S obzirom da ne postoji jedinstven model za merenje prinosa na
investicije u dru$tveno odgovorno ponasanje (Wolfe i Aupperle, 1991), subjektiv-
ne mere ostaju primarno sredstvo u tom pogledu (Carroll, 2000).

Ljudski kapital se smatra vaznim izvorom konkurentnosti, posebno u usluznom
sektoru, jer direktno utic¢e na kvalitet usluge kako internim, tako i eksternim kup-
cima, ¢ime se obezbeduje njihovo zadovoljstvo, $iri pozitivna usmena propaganda
i ja¢a imidz kompanije. Briga o zaposlenima, kao aspekt drustvene odgovornosti
kompanija, povecava zadovoljstvo poslom, smanjuje stopu odsutnosti i otkaza,
¢ime se smanjuju troskovi zaposljavanja i obuke novih kadrova (Vitaliano, 2010).

Charitoudi, Giannarakis i Lazarides (2011) pokazuju da investicije u drustveno
odgovorne aktivnosti rastu u periodima ekonomske krize. Iako to na prvi pogled
izgleda ¢udno zato $to kompanije tada radije $tede resurse, utvrdeno je da drustve-
na odgovornost jata poverenje kupaca, $to je od vitalne vaznosti upravo u teskim
uslovima u kojima se i sami kupci nalaze (Weber, 2008). Znacdajno je takode sagle-
dati situaciju iz perspektive investitora, s obzirom da odluke o plasmanu kapitala
donose jednim delom na osnovu poverenja u kvalitet poslovanja kompanija. Treba
posebno naglasiti da su finansijski plasmani u doba krize oskudni, pa drustvena
odgovornost moze na vi$e na¢ina da pomogne kompaniji da opstane u teskim uslo-
vima.

DRUSTVENA ODGOVORNOST HOTELA U SRBUJI

Hotelsko poslovanje u Srbiji dobija na zna¢aju poslednjih godina. Zbog nere$enih
vlasni¢kih odnosa, neuspelih privatizacija, politicke nestabilnosti u zemlji, kao i
dugotrajne ckonomske krize, ovaj sektor je duze vremena stagnirao. Pomenuti pro-
blemi predstavljali su barijeru za dolazak stranih turista i investicije u razvoj grane.
Tokom poslednje decenije dvadesetog veka hotelska industrija u Srbiji je poslovala
na nivou godisnje iskori$¢enosti kapaciteta od 20%.

Danas je situacija dosta drugadija, posebno zbog otvaranja zemlje ka Evropskoj
uniji i stranim investitorima, §to zahteva kreiranje stabilnog poslovnog i politickog
okruzenja. Kao rezultat, broj stranih turista, uklju¢ujuéi poslovne posetioce, je do-
sta porastao, kao i investicije u ovu granu, pa je primetan broj novih i obnovljenih
starih hotela. Od 2009. godine otvoreno je vise od 50 novih hotela sa tri, cetiri i
pet zvezdica, koji koriste nove tehnologije za smanjenje prekomerne upotrebe re-
sursa.
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Drustveno odgovorne inicijative nisu u potrebnoj meri zastupljene u hotelijer-
stvu Srbije. Drustveni ciljevi su kompleksni i uklju¢uju bezbednost, obrazova-
nje, zapo$ljavanje i zastitu ekosistema. Medunarodni standard koji se odnosi na
drustvenu odgovornost kompanija je poznat kao ISO 26000. Njegovi principi su:
odgovornost, transparentnost, eti¢nost, postovanje stejkholdera, zakona i prava
ljudi. Medunarodni hotelski lanci, kao $to su Holiday Inn, Accor, Marriott, Hyatt,
InterContinental i drugi, uveliko primenjuju ovaj standard s obzirom da imaju
sposobnosti za uvodenje skupih programa za smanjenje kori$¢enja energije i vode,
reciklazu i sli¢no. U cilju implementacije koncepta drustvene odgovornosti neo-
phodno je analizirati karakeeristike, misiju i kulturu hotela, kao i sredinu koja ga
okruzuje. Zatim je potrebno sastaviti listu negativnih aspekata poslovanja datog
hotela i definisati aktivnosti kojima ¢e se eliminisati ili minimizirati negativni efek-
ti. Drustveno odgovorna komunikacija je veoma vazna za pridobijanje poverenja i
postovanja zaposlenih, zajednice i klijenata. U daljem tekstu ¢e biti navedeni pro-
grami drustvene odgovornosti implementirani od strane hotela u Srbiji.

Hotelski lanac InterContinental (IHG) implementirao je 2009. godine tzv. Green
Engage sistem za evaluaciju, menadZzment i izvestavanje u cilju efikasnije upotrebe
energije i vode, smanjenja otpada i negativnog uticaja na zivotnu sredinu i zajed-
nicu. Rezultati ovog programa ogledaju se u smanjenju potro$nje energije za 25%.
Green Engage sistem koristi podatke o hotelu i poredi ih sa podacima hotela u
svetu, uzimajuéi u obzir i klimatske uslove, nakon ¢ega sistem predlaze aktivnos-
ti koje je potrebno izvrsiti kako bi se korigovao uticaj odredenih faktora na pos-
matrane parametre. U beogradskom hotelu Continental emisije gasa i dima se
kontroli$u na dnevnoj osnovi. Za odrzavanje Cistoce, u hotelu se koriste iskljucivo
netoksi¢ni proizvodi u obliku koncentrata. Takode je uveden program racionali-
zacije kori$¢enja vode i energije putem $tedljivih sijalica, isklju¢ivanja nepotrebnih
sijalica i elektri¢nih uredaja, zatim kori$¢enja otpadnih voda kao tehnicke vode &iji
se kvalitet kontroli$e na mese¢nom nivou. Na regularnoj osnovi hotel reciklira pa-
pir, plastiku, staklo, ulje, metal i tehnic¢ki otpad. Hotel praktikuje upotrebu anketa
i knjige utisaka kako bi identifikovao nivo zadovoljstva gostiju, ocenio sadasnje i
procenio buduée potrebe u cilju kreiranja izuzetne ponude i unapredenja odno-
sa sa gostima. Hotel saraduje i sa univerzitetima u domenu organizacije strucne
prakse za studente, koji imaju moguénost da teorijsko znanje primene u praksi,
steknu potrebne vestine za rad, ali i zna¢ajnu referencu, §to im omogucava bolje
zaposlenje nakon studjja.

U kategoriji velikih domadih hotela, hotel Palas je nagraden za obrazovanje gene-
racija studenata, od kojih mnogi danas rade u prestiznim domadim i medunarod-
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nim hotelima na menadzZerskim pozicijama, a najbolje kandidate hotel Palas rado
zadrzava. Godine 2009. ovaj hotel je priklju¢en na daljinsko grejanje, $to je rezul-
tiralo smanjenjem kori$¢enja energije. Hemijska sredstva koja se upotrebljavaju u
hotelu moraju imati sertifikat. Hotel nastoji da zaposlenima omogu¢i kontinuirani
program edukacije. Zaposleni su iskazali zadovoljstvo $to ucestvuju u programu
zadtite sredine i resursa, $to je vazan rezultat drustvene odgovornosti hotela.

Zahvaljujuéi novim tehnologijama hotel Hyatt Regency u Beogradu je smanjio
upotrebu energije za 20%. Hotel je takode uveo program reciklaze papira. Odel-
jenje hotelskog domadinstva za odrzavanje istoée koristi mikrofiber krpe jer
zahtevaju manju upotrebu hemijskih sredstava za ¢i$cenje, a u istom cilju upotre-
bljavaju i hemikalije u acrozolima, ¢ime se obezbeduje manji procenat zagadenja
zivotne sredine. Ovaj hotel je preduzeo nekoliko programa drustvene odgovornos-
ti koji se odnose na zajednicu, zaposlene i prirodnu sredinu (Lazarevic, 2009). Prvi
projekat pod nazivom Izbor najlepse oki¢ene jelke za UNICEF u okviru programa
Hyatt zajednica je filantropski program fondacije Global Hyatt, kojim se nastoji
pomodi u reSavanju problema lokalne zajednice i prirodne sredine. Hotel je do-
prineo podizanju svesti zajednice o problemima, a iznos od 500.000 dinara koji
je sakupljen u okviru ove akcije doniran je za program UNICEF-a pod nazivom
Skole bez nasilja. Drugi program pod nazivom Priznajmo i cenimo svoje zaposlene
je program obuke zaposlenih koji je za cilj, pored sticanja znanja, imao izgradnju
zamena radnih pozicija u hotelu, pri ¢emu je portir mogao na kratko da bude me-
nadzer i obrnuto. Hotel takode studentima pruza moguénost obavljanja stru¢ne
prakse, a najboljima nudi mogu¢nost zaposlenja i sticanje medunarodnog iskus-
tva. Tredi projekat poznat kao Hyatt Zemlja posveden je kreiranju i implementa-
Ciji strategija za smanjenje koriéc'enja vode, energije i emisije gasova. Zeleni tim je
formiran da prati i smanjuje zagadenje Zivotne sredine putem programa reciklaze.
Ovaj tim je organizovao akciju ¢iS¢enja dela obale reke i zasadivanja drveca oko ho-
tela. Hotel je potpisao ugovor sa kompanijom Toyota Srbija kojim se predvida za-
jednicko ucesée u zastiti planete putem kontrole zagadenja i emisije $tetnih gasova.

ZAKLJUCAK

Savremeni uslovi poslovanja nameéu potrebu za kori$é¢enjem sofisticiranih siste-
ma menadzmenta, kakav je menadZment ukupnog kvaliteta, kojim se obezbeduje
opstanak na trziStu i dugoro¢na konkurentska prednost. MenadZzment ukupnog
kvaliteta je poslovna filozofija koja zagovara neprekidno usavriavanje svih procesa
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u preduzecu, aliiodnosa sa stejkholderima i Zivotnom sredinom $to je obuhvaéeno
dru$tvenom odgovorno$¢u preduzeéa.

Pioniri u implementaciji koncepta drustvene odgovornosti u hotelijerstvu Srbije
su hoteli koji pripadaju medunarodnim hotelskim lancima, $to i ne ¢udi buduéi da
su ti hoteli ve¢ familijarni sa praksama dru$tvene odgovornosti, imaju neophod-
nu infrastrukturu za implementaciju istih koja se ogleda u posedovanju moder-
nih tehnologija, kapitala i znanja. Ovi hoteli su prethodnih godina u Srbiji razvili
brojne programe drustvene odgovornosti kako bi pomogli u resavanju prirodnih
i drustvenih problema, ali i unapredili odnose sa klijentima, zaposlenima i dobav-
lja¢ima. Domad¢i hoteli u Srbiji, koji imaju daleko manje sposobnosti, takode im-
plementiraju koncept drustvene odgovornosti, najée$ée polazedi od unapredenja
odnosa sa stejkholderima i doprinosom obrazovanju u oblasti hotelijerstva. To je
najjeftinija strategija druStvene odgovornosti ali je istovremeno veoma produk-
tivna — zadovoljni zaposleni unapreduju kvalitet usluge $to se odrazava na zado-
voljstvo i lojalnost gostiju, dok istovremeno stopa otkaza pada ¢ime se smanjuju
troskovi zapo$ljavanja i obuke.

Hoteli koji imaju moguénosti za implementaciju programa efikasne upotrebe re-
sursa i smanjenja zagadenja, pored visokih inicijalnih troskova, ostvaruju znatno
smanjenje troskova u budué¢em periodu, tako da inicijative drustvene odgovorno-
sti treba posmatrati kao investicije, a ne kao troskove. Pomo¢ lokalnoj zajednici u
prevazilazenju drustvenih problema vodi ka izgradnji poverenja i jacanju imidza
hotela, $to motivise stejkholdere da ostanu lojalni hotelu, uklju¢ujuéi zaposlene,
klijente, dobavljade i investitore.

Hotelijeri u Srbiji su zadovoljni rezultatima implementacije programa drustve-
ne odgovornosti isti¢u¢i da ovakvi programi donose brojne prednosti u pogledu
troSkova, kvaliteta, radne atmosfere, odnosa sa klijentima, poslovnim partnerima
i $irom zajednicom, imidza hotela, poverenja i lojalnosti stejkholdera. Drustvena
odgovornost se pokazala kao mocan alat za trzi$no diferenciranje i sticanje konku-
rentske prednosti, posebno u uslovima ekonomske krize i globalizacije. O¢ekuje
se porast inicijativa dru$tvene odgovornosti u buduénosti od strane hotela u Srbiji
uzimajudi u obzir odnos investicija u programe drustvene odgovornosti i prednosti
koje iz njih proisticu.
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CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY OF HOTELS IN SERBIA
AS AN ELEMENT OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Milovanovic Vesna

Abstract: Many companies have realized that economic and financial crisis is
not a short-term phenomenon, but rather a long-term trend. This finding has
caused the creation of a strategy for overcoming the difficult business conditions.
In the beginning, that was the outsourcing of production and services, followed
by downsizing and business processes reengineering. Since quality has emerged
as a key factor for ensuring the long-term competitiveness, Total Quality Ma-
nagement (TQM) has become a modern system of continuous quality impro-
vement for all company activities. Corporate social responsibility (CSR) is one
of the dimensions of total quality management which is increasingly gaining
importance during the economic crisis when customers’ trust plays an important
role in making purchasing decisions. Due to complex expectations of guests, hotel
companies see TQM, and especially CSR as a vital component of competitivene-
ss. The purpose of this article is to highlight the extent of CSR use in the Serbian
hotel industry as well as benefits gained by the implementation of this approach,
including employee satisfaction, customer satisfaction, public opinion, revenue
increase, cost savings, and others.

Key words: corporate social responsibility, total quality management,
competitiveness, hotel, performance
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