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Rezime:

Nova tehnologka dostignuca i informacioni sistemi imaju sve ve¢u ulogu u
planiranju, organizaciji i izvrSavanju operativnih zadataka u ugostiteljstvu,
¢inedi ga jednostavnijim, efikasnijim i uspesnijim. Poslovanje i funkcioni-
sanje ugostiteljske delatnosti zasniva se na postojanju informacija, njihovog
protoka unutar sistema, kao i moguénosti njihovog iskoris¢avanja. Ovim
radom bice predstavljen Garson, softverski paket za poslovanje u resto-
raterstvu. Takode, bice prikazani rezultati istarzivanja sprovedenog u 18
ugostiteljskih objekata u Novom Sadu. Dobijen je uzorak od 112 ispitanika
obucenih za rad u softveru. Cilj rada je utvrdivanje stavova zaposlenih o
programskom paketu Garson, njegovim mogucnostima, funkcionalnosti
i znacaju koji ima za unapredenje poslovanja ugostiteljskog objekta. Kroz
sprovedeno istrazivanje prikazani su i rezultati koji ukazuju na stepen za-
dovoljstva korisnika softverom i njegov znacaj za razvoj prakti¢nih vestina
i kompetencija zaposlenih.

Klju€ne redi:
informacioni sistemi, Garson, edukacija zaposlenih.

1. UVOD

Od pocetka i nastanka ugostiteljstva, kao i ve¢ine usluznih, privrednih
i industrijskih grana, poslovanje i funkcionisanje se zasniva na postojanju
informacija, protoka tih informacija unutar industrije, kao i efikasnosti i
mogucnosti njihovog iskori$¢avanja. Uspesno poslovanje ugostiteljskog
preduzeca, na neki nacin, najvise se zasniva na sposobnosti menadzment
tima za upravljanje informacijama i sistemom poslovanja.

Informacioni sistem moze se definisati kao sistem u kome se veze
izmedu objekata i veze izmedu sistema sa okolinom ostvaruju razmenom
informacija. Informacioni sistem $ire predstavlja uredeni integrisani skup
podataka, procesa, interfejsa, mreza, tehnologija i ljudi koji su u medu-
sobnoj korelaciji u cilju podrske i poboljsanja svakodnevnih poslovnih
operacija [1]. Jedna od najopstijih definicija pod informacionim sistemom
podrazumeva skup metoda, postupaka i resursa oblikovanih tako da
bi se ostvarilo postizanje nekog cilja [2]. Uska povezanost informacio-
nih sistema i informacionih tehnologija zasniva se na ve¢em protoku
informacija kroz i unutar sistema, na brzi i efikasniji nac¢in. Dostu-
pnost informacija i njihovo pravilno iskori§¢avanje vitalno je prilikom

DOI: 10.15308/Sinteza-2017-270-274



upravljanja i organizovanja preduzeca, odnosno bilo kojeg
vrsta posla [3]. Osnovne komponente informacionog
sistema su: ljudi, oprema, procesi, podaci i informacioni
tokovi [4]. Takode, informacioni sistemi mogu se smatrati
i organizacionim, jer im je namena prikupljanje i pruzanje
informacija korisnicima u jednom ili u vise razli¢itih
poslovnih sistema. Informacija postaje upravljacki resurs
koji je podjednako vazan, kao ljudski resursi ili kapital [5].

Informacione tehnologije u turizmu i ugostiteljstvu

Razvoj informacionih sistema i tehnologija u turizmu
direktno je uticao na potrebu uvodenja novih sistema i
tehnologija u ugostiteljstvu, ali i na isti nac¢in podstakao
proizvodace da prilagode softvere i tehnologiju potrebama
hotelijerskog i restoraterskog poslovanja. Poveéano inte-
resovanje velikog broja turista za koris¢enjem turistickog
proizvoda, i svih elemenata u sklopu tog proizvoda, imalo
je za posledicu stvaranje novih sistema i tehnologija, po-
vezanih na globalnom i internacionalnom nivou.

Primena informacione i kompjuterske tehnologije u
turizmu moze se posmatrati kroz Cetiri klju¢na perioda [6]:

1. Period od 60-ih godina 20. veka, tzv. era priku-
pljanja podataka. Karakterise je upotreba ogro-
mnih i skupih kompjutera kojim su raspolagale
velike avio-kompanije. Godine 1964. americka
avio-kompanija American Airlines uvodi onlajn
rezervacioni sistem za prodaju sopstvenih avio
karata (SABRE).

2. Period 70-ih godina 20. veka ili doba razvoja uprav-
ljackog menadzmentskog informacionog sistema
(MIS), kada se on koristi za interno upravljanje i
koordinaciju.

3. Period 80-ih godina 20. veka karakteri$e razvoj
strategijskog informacionog sistema (SISs), (ho-
telijeri, organizatori putovanja). To je period ra-
zvoja personalnih rac¢unara (PS). U ovom periodu
razvijaju se dva klju¢na operativna sistema (DOS,
WINDOWS).

4. Za period 90-ih godina 20. veka najznacajnija je
pojava World Wide Web-a (www), i veliki i brz
uticaj interneta na turisticke delatnosti. Pojavlju-
ju se turisticki sajtovi koji se bave putovanjima
(Expedia, Travelocity, Prewiew Travel).

5. Peti period u primeni savremene informacione i
komunikacione tehnologije, obelezen je kroz razvoj
interneta, mobilnih komunikacija i interaktivne
digitalne televizije, koja povezuje turisti¢ku traznju
sa turistickom ponudom kao i ponude medusobno.
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Gotovo sve delatnosti povezane sa turizmom i ugo-
stiteljstvom prilagodavale su svoj nacin rada uvodenjem
novih tehnologija i sistema potrebama modernijeg trzista.
Sve manuelne funkcije zamenjene su kompjuterizovanim,
ne samo kako bi se nac¢in rada modernizovao, ve¢ i zbog
potrebe trzista i traznje za brzom i lak§om obradom po-
dataka. Takode, dolazi do laksSeg ukljuc¢ivanja u globalne
mreze svih preduzeca i industrija u turizmu. Najznacajnije
forme IT u turizmu ogledaju se kroz upotrebu rezerva-
cionih sistema, softverskih aplikacija u ugostiteljstvu,
sistema za podrsku upravljanja destinacijama, elektronsko
posredovanje u organizaciji putovanja putem interneta,
geografskih informacionih sistema, mobilnih platformi
idr.

Uz pomo¢ IT tehnologije obavljaju se sledeci poslovi
u turizmu [2]:

¢ Direktni kontakt sa klijentima i partnerima: rez-

ervacije, prijave/odjave, plaanje;

¢ Kancelarijski poslovi: racunovodstva, platni

spiskovi, upravljanje kadrovima, marketing;

¢ Zabava i usluge za klijente;

+ Komunikacija sa kupcima i partnerima;

¢ Istrazivanje trzista;

+ Reakcija i upravljanje kriznim situacijama;

¢ Fleksibilno i dinamic¢ko odredivanje cena kroz

upravljanje prihodima;

+ Diferencijacija i personalizacija proizvoda;

+ Kontrola pokazatelja realizacije i izgradnja meha-

nizma povratne veze;

¢ Upravljanje poslovnim procesima i osobljem i dr.

Bez $ire primene automatizacije poslovnih operacija
u svim sektorima rada, uklju¢ivanje hotelijerstva kao
materijalne osnove turizma u globalne distributivne si-
steme nije moguce. ,Informaticki bum”, nezadrziv prodor
kompjuterske tehnologije, globalno umrezavanje na svim
nivoima, nametnulo je medunarodnom hotelijerstvu
uspostavljanje novih standarda. Standardizacija poslov-
nih informacija zasnovana na kompjuterizaciji rada svih
organizacionih celina u objektima hotelijerstva, odnosno
automatskom registrovanju svih promena, uz obezbedenje
medusektorske komunikacije i protoka svih informacija
relevantnih za poslovanje, ogleda se u uvodenju jedinstve-
nog sistema upravljanja objektom (Property Management
System — PMS) [7]. Property Management Systems — PMS
su kompjuterizovani sistemi koji softverom olaksavaju sve
vrste upravljanja poslovnim procesima. Uvodenje PMS-a
u hotel ima mnoge prednosti, a neke od njih su efikasnije
obavljanje zadataka, pruzanje preciznih informacija o
okupiranosti hotela, stvaranje baze podataka, planiranje
za potrebe marketinga itd. [8].
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Programski paket za ugostiteljstvo Garson

Garson, programski paket kompanije 2D Soft Novi
Sad, obuhvata kompletno poslovanje ugostiteljskih obje-
kata kroz pracenje naplatnih, proizvodnih i usluznih
mesta. Namenjen je razli¢itim vrstama ugostiteljskih
objekata. Zavisno od veli¢ine i tipa objekta, kreira se
sistem sac¢injen od POS aplikacija (izdavanje porudzbina,
naplata), administratorskih modula (magacini, zalihe,
artikli, zaposleni, VIP gosti, promocije, izvestaji) i POS
opreme (fiskalni §tampaci i Stampaci za kuhinju, bar-kod
skeneri, prenosivi ru¢ni PDA ra¢unari, touchscreen mo-
nitori, ¢itaci kartica). S obzirom na kriterijume, Garson
pruza mogucénost koris¢enja vise komponenti svog sof-
tvera i oni su podeljeni na: Garson POS, Garson Backoffice
i Garson Mobile Suite.

Garson POS podrazumeva programski operativni
sistem koji se u radu ugostiteljskih objekata koristi sva-
kodnevno. Svojim brojnim funkcijama i opcijama pru-
za moguénost ugostiteljskim radnicima $irok spektar
operacija i olak$ava im svakodnevni rad. Garson POS
je program kojim se sluze konobari i $ankeri za kucanje
porudzbina, izdavanje ra¢una i vodenje evidencije o iz-
datim jelima i pi¢ima, kao i zaduzenjima gostiju i ostalih
klijenata unutar objekta. Graficki prikaz restorana i ras-
poreda stolova, prepoznatljive slike artikala, evidencija
razlic¢itih nacina placanja, Stampanje posebnih naloga za
$ank i kuhinju i prikaz dnevnog poslovanja garantuju na
POS mestu precizan i brz rad.

Slika 1. Garson POS - radna povrs$ina softvera.

Izvor: [9].

Funkcionalnosti Garson Backoffice-a kao samostalnog
dela softvera su konfigurisanje sistema za pojedinac-
ne objekte ili za viSe objekata u okviru istog preduzeca,
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podesavanje proizvoda, usluga, cenovnika, normativa,
dodatnih opisa i ostalih osobnih artikala, moguénost
upravljanja ve¢im brojem razli¢itih magacina, kreiranje
i podesavanje loyalty programa, mogucnost pracenja i
kontrolisanja prodaje u ugostiteljskom objektu i dr.

Garson Mobile Suite predstavlja program ili aplikaciju
za Android mobilne telephone, ili neke druge elektoron-
ske uredaje slicne namene, preko kojih se moze direktno
upravljati Garsonom i obavljati sve funkcije koje Garson
inace omogucava. Aplikacija koju konobari, menadzeri,
pa ¢ak i gosti mogu i koriste svakodnevno u radu ili po-
seti restoranu, predstavlja novu dimenziju poslovanja za
restorane i druge ugostiteljske objekte [10].

2. REZULTATI ISTRAZIVANJA
Opis i metodologija istrazivanja

Anketno istrazivanje tehnikom ,,licem u lice” izvr$eno
je tokom 2014. i 2015. godine. Podeljeno je ukupno 200
anketa u 18 ugostiteljskih objekata u Novom Sadu (resto-
rana, vinoteka i kafe-barova). Dobijen je uzorak od 112
validno popunjenih anketnih upitnika. Cilj istrazivanja
bio je utvrdivanje stavova zaposlenih u ugostiteljskim
objektima o programskom paketu Garson i njegovom
znacaju za unapredenje poslovnih procesa.

Upitnik kori$¢en u ovom istrazivanju sastoji se iz dva
dela. Prvi deo ¢ine pitanja koja se odnose na sociode-
mografske podatke ispitanika, kao i dva opsta pitanja o
softverskom paketu Garson. Drugi deo upitnika sastoji
se od 38 pitanja u vidu iskaza kojima se meri zadovoljstvo
korisnika obukom i programskim paketom. Ispitanici su
oznacavali stepen slaganja sa iznetim tvrdnjama zaokruzi-
vanjem jednog od brojeva na Likertovoj petostepenoj skali
od 1 (Uopste se ne slazem) do 5 (U potpunosti se slazem).

Opis uzorka

U objektima u kojima je sprovedeno istrazivanje,
zaposleno je vise osoba muskog (67,9%) nego Zenskog
(32,1%) pola, $to je narocito izrazeno u restoranima.
Sto se tice starosne dobi zaposlenih, gotovo polovina
ispitanika ¢ini starosnu grupu izmedu 26 i 35 godina
(47,3%). Najmanji broj zaposlenih pripada starosnoj grupi
od 36 do 45 godina (17,9%). Sto se tice stru¢ne spreme,
najvedi broj ispitanika (58%) ima zavr$enu srednju skolu,
uglavnom ugostiteljsku, odnosno turisticku. Visu stru¢nu
spremu ima 33%, a visoku 8,9% ispitanika. Istrazivanjem
je utvrdeno da 13,4% ispitanika ima radno iskustvo u
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oblasti ugostiteljstva do godinu dana. Ispitanici ¢ije se
radno iskustvo krec¢e od 2 do 5 godina u uzorku uce-
stvuju sa 38,4%, a od 6 do 10 godina sa 31,3%. Ispitanici
koji u ugostiteljskoj bransi imaju izmedu 11 i 15 godina
radnog staza zastupljeni su sa 17%.

Na pitanje o iskustvu sa drugim softverskim paketima,
58,9% ispitanika je odgovorilo da je pre rada u Garsonu
imalo prilike da radi u slicnim softverima (Liman Soft,
TokyoPos, Micros, SkyPos).

Rezultati deskriptivne statisticke analize i t-testa
nezavisnih uzoraka

Aritmeticke sredine ocena 38 pitanja koja su bila ve-
zana za funkcionalnost i jednostavnost primene softvera
Garson kretale su se od 1,982 (Pojedini simboli koji postoje
vas zbunjuju, nisu dobro predstavljeni) do 4,598 (Program
je fleksibilan prilikom naplate zaduzenja i Zadovoljan
sam primenom softverskog sistema Garson). Visoke ocene
(iznad 4) dobile su i tvrdnje koje se odnose na: grafi¢-
ki prikaz rasporeda stolova u restoranu, jednostavnost
softvera za upotrebu, kori$c¢enje svih opcija sistema u
svakodnevom radu, jednostavno savladavanje svih op-
cija softvera, jednostavnost pronalazenja svih portebnih
aplikacija, moguc¢nost uvida u strukturu svih podataka
i sl. Cak 24 pozitivno formulisanih tvrdnji ocenjeno je
prose¢nom ocenom iznad 4.

Pitanja ija se aritmeticka sredina krece izmedu 3 i
4 predstavljaju pitanja koja su najée$ce ispitanicima bila
nejasna, ili nisu imali informacije na osnovu kojih bi
mogli da daju odgovor. Tvrdnje kao $to su Isporuka i insta-
lacija ovog programa je kratko trajala, UloZena finansijska
sredstva za instaliranje ovog softverskog sistema opravdala
su ocekivanja i Zaposleni su imali kvalitetnu obuku pred-
stavljaju tvrdnje u odnosu na koje vecina ugostiteljskih
radnika nije imala stav pa su davali ocenu 3 - neodredeno.

Tvrdnje koje su ocenjene prose¢nim ocenama ispod 3
su negativno formulisane, odnosno, usmerene su na ne-
dostatke softvera. Niske vrednosti ocena kod ovih pitanja,
kao npr. Cesto se desava da se sistem prilikom upotrebe
blokira, Potrebno je dosta vremena da se vrati funkcija
sistema ukoliko dode do kolenja, itvrdnja koja se odnosi
na graficki deo sistema Pojedini simboli koji postoje vas
zbunjuju, nisu dobro predstavljeni, ukazuju da se vecina
ispitanika ne slaze da program ima navedene nedostatke.
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Pitanja Grupe Antme;tlcka t
sredina
Prikaz rasporeda stolovai  da 4,6364
reona u sistemu je realna 2,510%*
kao u objektu. ne 4,2174
Razvrstavanje artikala po da 4,6061
grupama je jednostavno i 2,412
olaksava svakodnevnirad.  ne 4,3478
Aplikacije koje se koriste da 41061
uskladenesu sa zadacima ’
koji treba da se obavljaju 2,403**
u svakodnevnom
poslovanju. ne 3,7609
Dobijanje informacija iz da 4,3939
ovog sistema na vreme 2306%*
unapreduje kvalitet mog ’
rada. ne 3,5870
Informacije koje su da 4,5758
sadrzane u ovom sistemu ot
. - 2,243
su dovoljne da obavljam
S$VOj posao. ne 4,0000
Ovaj sistem je dizajniran da 4,2727 4.899*
za sve nivoe korisnika. ne 3,8043
Omoguceno je kreiranje da 4,4091
raznovrsnih izvestaja i 4,532*
statistika. ne 3,7174
Dodeljivanje VIP statusa da 4,1364
klijentima i pronalaZenje -
L : . 2,553
istih u sistemu je
jednostavna i brza. ne 3,7826
Fleksibilan je prilikom da 4,7121 4.043*
naplate zaduzZenja. ne 4,4348 ’
Povezanost ovog sistema da 4,1818
sa drugim sistemima 3,610*
unutar objekta je efikasna.  ne 3,5870
Cesto se desava da se da 2,2727
sistem prilikom upotrebe -3,908%
blokira. ne 3,1957
Potrebno je dosta da 2,3333
vremena da se vrati 3757+
funkcija sistema ukoliko ’
dode do kocenja. ne 3,1739
Zadovoljan sam prikazom da 4,6970 2 491%*
simbola koji postoje. ne 43913 ’
Pojedini simboli koji da 1,7424
postoje vas zbunjuju, nisu -2,668%
dobro predstavljeni. ne 2,3261
Dokazane su ustede da 3,7121
prilikom kori$¢enja ovog 2,560%
softverskog sistema. ne 3,2174

Tabela 2. T-test nezavisnih uzoraka u odnosu na ranije
iskustvo u kori$¢enju Garsona i sli¢nih softvera (da — imali
su iskustvo; ne — nisu imali iskustvo) *p<0,01; **p<0,05
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T-test nezavisnih uzoraka primenjen je sa ciljem upo-
redivanja aritmetickih sredina odgovora izmedu ispita-
nika u odnosu na ranije iskustvo u kori$¢enju Garsona
i sli¢nih softvera. Rezultati testa su pokazali da se ocene
ispitanika statisticki znac¢ajno razlikuju (na nivou p<0,01
i p<0,05) kod 15 pitanja. Rezultati su pokazali da zapo-
sleni koji su imali ranije iskustvo sa kori§¢enjem sli¢nih
softverskh paketa imaju pozitivniji stav prema informa-
cijama kojima se rukuje preko sistema i koje su sadrzane
u njemu. Takode, sa ve¢ ranijim iskustvom u kori$¢enju
sli¢nih softvera, ti ispitanici imaju manje poteskoce pri-
likom rada i mnogo bolje ocenjuju sistem od onih koji
ga prvi put koriste.

3. ZAKLJUCAK

Kao rezultat istrazivanja softverskog proizvoda Gar-
son, kao i anketiranja zaposlenih koji ga svakodnevno
koriste u ugostiteljskim objektima, dolazi se do zakljucka
da obuka zaposlenih za kori$¢enje softverskog paketa ima
znacajan doprinos za unapredenje poslovnih procesa u
ugostiteljstvu. Garson i sli¢ni softveri predstavljaju je-
dan od faktora inovacija koje su neophodne za uspesno
poslovanje. Sistem u kojem je protok informacija ta¢no
definisan i odreden, i koji pruza sve mogu¢nosti svojim
fleksibilnim funkcijama, spre¢ava nastanak gresaka u po-
slovnim procesima i samim tim unapreduje kvalitet ugo-
stiteljskih usluga. Ovaj softver svojim funkcijama mak-
simalno $tedi vreme zaposlenima, pruza im moguénost
lakog kori¢enja i kretanja kroz sistem, ostavljajuci im vise
vremena za sam proces pruzanja usluge kroz orijentaciju
prema gostu. Graficki izgled softvera predstavlja olaksanje
zaposlenima prilikom pronalazenja Zeljenih artikala i
neophodnih funkcija. Spre¢avanje nepotrebnog gubljenja
vremena, kao i znatno ubrzan protok informacija izmedu
sektora ugostiteljskog objekta, predstavlja najveci dopri-
nos softvera za unapredenje poslovanja u ugostiteljskim
objektima. Na osnovu sprovedenog istrazivanja, moze
se izvesti zakljucak da su anketirani zaposleni generalno
zadovoljni primenom Garsona, da se lako prilagodava-
ju na njegove aplikacije i da je svakodnevno obavljanje
zadataka u njemu jednostavno i u velikoj meri olaksava
rad u ugostiteljskoj delatnosti.

Preporuke autora su da se istrazivanje sprovede i to-
kom 2017. godine u cilju dobijanja ve¢eg uzorka i pre-
ciznije slike o znacaju informacionih sistema za razvoj
ugostiteljske delatnosti. Takode, neophodno je formirati
stratifikovan uzorak i ispitati postojanje statisticki znacaj-
nih razlika u stavovima zaposlenih u odnosu na njihove
sociodemografske karakteristike. Autori ocekuju da ¢e
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rezultati bududih istrazivanja ukazati na pozitivan stav
zaposlenih prema informacionim sistemima koje koriste.
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