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SYSTEM OF KNOWLEDGE MANAGEMENT IN HOTEL BUSINESS 

 
  

 
Hotel business, the most important part of tourism industry, needs continuous 

improvement with a view to increasing quality of services. Business ethics and 
communication in hotel business are significant factors that affect the development of 
this tourism industry. Knowledge management as significant part of business 
intelligence has the potential that could be used for improvement of hotel business. 
Knowledge management helps the organization to achieve the goal of identification and 
understanding of its own expertise. The paper will present the research of how system 
of knowledge management and business ethics can affect the improvement of hotel 
business.  

: management, knowledge, business intelligence, hotel business.  
 

 
 

Hotelijerstvo, , potrebno je kontinualno 
  Poslovna etika i komunikacija u 

hotelijerstvu spadaju razvoj  
Upravljanje zn

 

 i poslovna etika mogu uticati na 
poboljšanje delatnosti hotelijerstva. 

znanje, poslovna inteligencija, hotelijerstvo. 
 
 

UVOD 
 

Upravljanje znanjem se odnosi na strategiju i strukturu za maksimizaciju 
prinosa na intelektualne i informacione resurse. S obzirom da intelektualni 
kapital postoji u nevidljivoj (edukacija ljudi, iskustvo i ekspertiza) i vidljivoj 
formi (dokumenta i podaci), upravljanje znanjem zavisi od kulturnih i 
tehnoloških procesa koji se odnose na kreiranje, prikupljanje, deljenje, 

61 



kombinovanje i upotrebu znanja. Cilj je kreiranje nove vrednosti u hotelijerstvu 
putem poboljšanja efektivnosti i efikasnosti individualnog i znanja kreiranog 
kroz sarad
odluka. Upravljanje znanjem je praksa mobilisanja i eksploatisanja 
intelektualnog kapitala da bi se ostvarila kokurentska prednost u hotelijerstvu i 

e i efektivnije donošenje odluka 
(Crager & Lemons, 2003). Cilj pokretanja inicijative upravljanja znanjem je 
poboljšanje performansi hotela i pojedinaca kroz identifikaciju, osvajanje, 
validaciju i transfer znanja (Crager & Lemons, 2003). To je novi, 
interdisciplinarni poslovni model koji upravlja svim aspektima znanja u 
kontekstu hotelijerstva

upravljanje znanjem povezuje tehnološke alate i organizacione pretpostavke u 
jedinstvenu celinu. 

 
 

 
Postoje brojni pokušaji sistematizacije znanja. Predstavljene su one 

klasifikacije koje doprinose razvoju oblasti upravljanja znanjem. Prema (Crager 
&  

 –  
 – znati kako, 
 kauzalno – znati zašto, 
 kondicionalno – znati kada, 
 relaciono –  

et 
al, 2009), opšte znanje se odnosi na poznavanje nekih oblasti koje su predmet 

procesa osnovnog obrazovanja. Prema (Gong et al, 2009), posebno znanje se 

stupno onima koji imaju više obrazovne nivoe. Kolektivno znanje je 
znanje koje poseduje neka organizaciona celina. 

Prema (Kriegel et al
g) i 

eksplicitnog znanja.  

formalizovati i saopštiti. Prema (Kriegel et al
 

poseduje i konteksta u kojem se upotrebljava ili dobija. Prema (Kriegel et al, 
2007)
(know- how

o, nedokumentovano i teško gaje verbalno izraziti, 
objasniti, predstaviti i preneti na nekog drugog (Kriegel et al, 2007). Tacitno 
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face-to-face) komunikacije 
 

stanovišta upravljanja znanjem u organizaciji je da 80-90% informacija u 

 
k  

Eksplicitno znanje je kodifikovano, formalizovano znanje (Winter, 1987). 

dokumenti, formule, procedure, knjige, baze podataka. Prema (Winter, 1987), 
ekspl

Lako za 
reprodukovanje i osnova je za trening i edukaciju. Ponovna transformacija 

eksplicitnog znanja (Winter, 1987). 
 

Tabela 1: Tacitno i eksplicitno znanje (Izvor: Winter, 1987) 

  
   

Neartikulisano je. Artikulisano je. 
Ne vidi se prilikom upotrebe. Vidljivo je. 
Kompleksno je.  
Element sistema. Nezavisno je. 

 

 

rspektive i vrednosti (Tabela 1). 
m kako upravljati implicitnim nego 

ransfer 

organizaciji, koje pripada organizaciji jer je ona ulagala sredstva i vreme da se 
ono stvori, koje njoj treba da ostane i nakon njihovog odlaska, ali je po svojoj 
suštini nevidljivo. Više o tome videti u (Winter, 1987). 

Prema (Gong et al, 2009), sa aspekta upravljanja implicitnim znanjem, za 
organizacije je mnogo manji problem odlazak radnika u penziju nego transfer 
radnika u neku drugu organizaciju koja time na poklon dobija implicitno znanje 
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kodifikaciji implicitnog znanja, što predstavlja negov prelazak u eksplicitni 

medija) prelazi u eksplicitno znanje (Larose, 2004). Postupkom prelaska 
imlicitnog u eksplicitno znanje mogu 
(Larose, 2004): 

na drugi. U praksi ovaj vid prenošenja znanja odnosi se na imitiranje postupaka 
rada, radnih procesa i ponašanja u izvršavanju zadataka. Prema (Larose, 2004), 
da bi se izvršio transfer od implicitnog ka implicitnom znanju neophodno je da 

transferuje telekomunikacionim putem, ali u tom sl
eventualnih nesporazuma i štete nastale po osnovu nerazumevanja.  

Prelazak implicitnog u eksplicitno znanje je postupak kodifikacije 

(Larose, 2004). Pretvaranjem implicitnog u eksplicitno znanje organizacija se 
štiti od gubitka kumuliranog implicitnog znanja ranijeg 
zaborava. Prema (Larose, 2004), prelazak eksplicitnog znanja u eksplicitno 

kombinaciji sa 

nove nadogradnje ili transfera u implicitno znanje. Prelazak eksplicitnog u 

(Larose, 2004). 
Upravljanje znanjem predstavlja obavljanje aktivnosti vezanih za otkrivanje, 

 
nformacija kao glavnog faktora za konstituisanje znanja, 

 
interesovanja (Crager & Lemons, 2003). Upravljanje znanjem (Knowledge 
Management - KM

KM 
fokusiranje 

odluka. 
elemente procesa: 

 Generisanje novog znanja; 
 Raspolaganje korisnim znanjem bez spoljnih izvora; 
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 Prikazivanje znanja u dokumentima, bazama podataka i 
softveru; 

iju programa upravljanja znanjem u jednoj 
organizaciji najpre je neophodno identifikovati sve izvore znanja kojima 

izvora znanja i to: interni i eksterni izvori. Više o tome videti u (Prosser, 2010). 

se u ponašanju zaposlenih, procedurama, softveru i opremi.  

 da izvrši kategorizaciju internih i 
ne znanje organizacije (Tabela 2).  

 
Tabela 2 -u. 

(Izvor: Prosser, 2010) 
   

Strateški pravci, na 
nivou kompanije i na 
nivou odeljenja 

Organizacije, partneri i 
ostali formalni odnosi  

Interesne grupe i ostali 
neformalni oblici veza 

Pojedinci – ko je u 
 

Procesi, proizvodi, 
usluge 

Sistemi, alati, patenti, 
tehnologije 

išta,  

 

Konkurencija, 

poznate prednosti i 
slabosti 

imaju utucaja na 
organizaciju  

Promene u tehnologiji – 
poznate i planirane 

– 
planirane i potencijalne 

Globalne promene 

iskustva 

iskustva zaposlenih 

Obuka i obrazovanje 

Profesionalne sklonosti i 

sekcijama, klubovima, 
asocijacijama, itd. 

 
Koristi od koncepta upravljanja znanjem u hotelijerstvu 

problem predstavlja kvantifikacija svih koristi koje su uslovljene primenom 

izr
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) koeficijenta za ulaganja u program upravljanja znanjem u 
hotelijerstvu

 
Generalno, upravljanje znanjem u hotelijerstvu dovodi do smanjivanja 

poboljšanju relacija sa zaposlenima i poboljšanju proizvoda i usluga (Crager & 
Lemons

obezbedi:  
 inovativnost kroz ohrab  
  u hotelijerstvu; 
 

 
 smanjenje fluktuacije radnika kroz prepoznavanje vrednosti 

znanja zaposlenih i njiho
upravljanje znanjem u hotelijerstvu; 

 poboljšanje radnih operacija i smanjivanje troškova putem 
 u hotelijerstvu. 

 
 

 
U savremenom hotelijerstvu 

ka prednost. hotelijerstva potrebno je 
-

z -
 

problema. Sistem upravljanja znanjem 
 u 

hotelijerstvu.  
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