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SYSTEM OF KNOWLEDGE MANAGEMENT IN HOTEL BUSINESS
Abstract

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.
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Izvod

Hotelijerstvo, kao najznacajniji deo turisticke delatnosti, potrebno je kontinualno
unapredivati sa ciljem povecanja kvaliteta usluga. Poslovna etika i komunikacija u
hotelijerstvu spadaju u znacajne faktore koji utiCu na razvoj ove turisticke delatnosti.
Upravljanje znanjem kao znafajan deo poslovne inteligencije ima potencijal koji se
moze iskoristiti za unapredenje hotelijerstva. Upravljanje znanjem pomaze organizaciji
da ostvari dobitak na prepoznavanju i razumevanju sopstvene ekspertize. Rad ¢e se
baviti istrazivanjem kako sistem menadzmenta znanja i poslovna etika mogu uticati na
poboljsanje delatnosti hotelijerstva.

Kljucne reci: menadzment, 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
tehnoloskih procesa koji se odnose na kreiranje, prikupljanje, deljenje,
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kombinovanje i upotrebu znanja. Cilj je kreiranje nove vrednosti u hotelijerstvu
putem poboljSanja efektivnosti i efikasnosti individualnog i znanja kreiranog
kroz saradnju, istovremeno poboljSavajuéi inovativnost i brzinu donoSenja
odluka. Upravljanje znanjem je praksa mobilisanja 1 eksploatisanja
intelektualnog kapitala da bi se ostvarila kokurentska prednost u hotelijerstvu i
privrzenost potrosaca kroz efikasnost i brze i efektivnije donoSenje odluka
(Crager & Lemons, 2003). Cilj pokretanja inicijative upravljanja znanjem je
poboljsanje 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, ukljucujuéi kreiranje, kodifikaciju i deljenje znanja i
uticajem ovih aktivnosti na promovisanje ucenja i inovacija. U praksi,
upravljanje znanjem povezuje tehnoloske alate i organizacione pretpostavke u
jedinstvenu celinu.

PORTALI SISTEMA MENADZMENTA ZNANJA

Postoje brojni pokusaji sistematizacije znanja. Predstavljene su one
klasifikacije koje doprinose razvoju oblasti upravljanja znanjem. Prema (Crager
& Lemons, 2003), jedna od osnovnih podela sadrzi pet tipova znanja i to:

° deklarativno (stati¢no) — znati nesto o nekome ili ne¢emu,
° proceduralno (dinami¢no) — znati kako,

° kauzalno — znati zasto,

° kondicionalno — znati kada,

° relaciono (semanticko) — znati ko, §ta, sa kim i ¢ime.

Znanje se takode moze podeliti na individualno i kolektivno. Individualno
znanje obuhvata znanje pojedinaca i moze biti opste i posebno. Prema (Gong et
al, 2009), opste znanje se odnosi na poznavanje nekih oblasti koje su predmet
interesovanja Sire populacije i kao takvo dostupno je svima. Stice se tokom
procesa osnovnog obrazovanja. Prema (Gong et al, 2009), posebno znanje se
odnosi na poznavanje nekih uzih oblasti interesovanja i nije svima dostupno,
ve¢ je dostupno onima koji imaju viSe obrazovne nivoe. Kolektivno znanje je
znanje koje poseduje neka organizaciona celina.

Prema (Kriegel et al, 2007), najznacajnija podela znanja za potrebe
upravljanja znanjem je ona koja pravi razliku izmedu implicitnog (tacitnog) i
eksplicitnog znanja.

Tacitno ili li¢no znanje je li¢no, kontekstualno specifi¢no i zato ga je tesko
formalizovati i saopstiti. Prema (Kriegel et a/, 2007), ovo znanje je usadeno u
¢ovekov um i pamcenje, kroz iskustvo. Nerazdvojivo je od osobe koja ga
poseduje i konteksta u kojem se upotrebljava ili dobija. Prema (Kriegel et al,
2007), tacitno znanje predstavlja licna iskustva, ideje, vestine, stavove i intuiciju
(know- how). To je lina sposobnost razvijena u praksi. Ovo znanje je
dinamicko, neformalno, nedokumentovano i tesko gaje verbalno izraziti,
objasniti, predstaviti i preneti na nekog drugog (Kriegel et al, 2007). Tacitno
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znanje je moguce preneti na druge putem direktne (face-to-face) komunikacije
ili prevodenjem u eksplicitno znanje i podelu sa drugima. Ono §to je vazno sa
stanoviSta upravljanja znanjem u organizaciji je da 80-90% informacija u
organizaciji postoji kao tacitno znanje i da je to pokretacka snaga za inovacije i
jedina moguénost za odrzavanje konkurentske prednosti u dinami¢nom i
kompleksnom okruzenju.

Eksplicitno znanje je kodifikovano, formalizovano znanje (Winter, 1987).
Eksplicitno znanje je zapisano i zabelezeno, kao §to su: video i audio zapisi,
dokumenti, formule, procedure, knjige, baze podataka. Prema (Winter, 1987),
eksplicitno znanje obi¢no pokriva deo originalnog tacitnog znanja, ali ga ne
predstavlja u potpunosti. Po svojoj prirodi, ovo znanje je formalno i jasno. Cine
ga Cinjenice i veStine koje se mogu preneti sa nekog drugog. Lako za
reprodukovanje i osnova je za trening i edukaciju. Ponovna transformacija
eksplicitno znanja u tacitno znanje se odvija tokom citanja i tumacenja
eksplicitnog znanja (Winter, 1987).

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

Tacitno znanje Eksplicitno znanje
Ne moze se nauciti. Moze se nauciti.
Neartikulisano je. Artikulisano je.

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

Prema (Winter, 1987), eksplicitno znanje je ono znanje koje moze da bude
izrazeno u formalnom jeziku i razmenjivano izmedu individua, a implicitno
znanje je personalno znanje oliCeno u individualnom iskustvu i ukljucuje
neopipljive faktore kao $to su li¢na uverenja, perspektive i vrednosti (Tabela 1).
Za organizacije je mnogo veci problem kako upravljati implicitnim nego
eksplicitnim znanjem. Razlog je Cinjenice da implicitno znanje nije nigde
zapisano i da je imanentan deo svake li¢nosti koja ga poseduje. Ono se prenosi
govorom, medusobnim diskusijama, otvorenim sugestijama i za njegov transfer
neophodna je Zelja i volja imaoca da ga prenese drugome. Upravo ta Cinjenica
postavlja pitanje upravljanja implicitnim znanjem u slucajevima fluktuacije
radnika. U tom slucaju radnici sa sobom nose i deo znanja koje su stekli u datoj
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
sustini nevidljivo. Vise 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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novopristiglog radnika bez ikakvih ulaganja. ReSenje problema lezi u
kodifikaciji implicitnog znanja, $to predstavlja negov prelazak u eksplicitni
oblik. Implicitno znanje upotrebom odgovarajucih simbola (koji zavise od vrste
medija) prelazi u eksplicitno znanje (Larose, 2004). Postupkom prelaska
imlicitnog u eksplicitno znanje mogu se dobiti slede¢e kombinacije transfera
(Larose, 2004):

Uocava se da se prvo vrsi prenosenje implicitnog znanja sa jednog subjekta
na drugi. U praksi ovaj vid prenosenja znanja odnosi se na imitiranje postupaka
rada, radnih procesa i ponaSanja u izvrsavanju zadataka. Prema (Larose, 2004),
da bi se izvrsio transfer od implicitnog ka implicitnom znanju neophodno je da
subjekat koji usvaja znanje bude u fizicCkom konktaktu sa subjektom koji je
emitovalac imlicitnog znanja, mada postoje mogucnosti da se ovakvo znanje
transferuje telekomunikacionim putem, ali u tom slucaju ostaju problemi
eventualnih nesporazuma i Stete nastale po osnovu nerazumevanja.

Prelazak implicitnog u eksplicitno znanje je postupak kodifikacije
implicitnog znanja na neki trajni mediji koji ima standardizovan fizicki oblik
(Larose, 2004). Pretvaranjem implicitnog u eksplicitno znanje organizacija se
Stiti od gubitka kumuliranog implicitnog znanja ranijeg perioda i ¢uva ga od
zaborava. Prema (Larose, 2004), prelazak eksplicitnog znanja u eksplicitno
znanje je zapravo nadogradnja postojeceg eksplicitnog znanja. Znanje zapisano
na odredenom medijumu moZze biti predmet interesovanja i u kombinaciji sa
novom idejom rezultira u stvaranju novog znanja koje dalje moze biti predmet
nove nadogradnje ili transfera u implicitno znanje. Prelazak eksplicitnog u
implicitno znanje je primena znanja u prakti¢ne svrhe. ViSe o tome videti u
(Larose, 2004).

Upravljanje znanjem predstavlja obavljanje aktivnosti vezanih za otkrivanje,
obuhvatanje, dodeljivanje i primenu znanja, na §to jeftiniji nacin, sa ciljem da se
poveca uticaj znanja na postignuca neke organizacije (Crager & Lemons, 2003).

Polaze¢i od informacija kao glavnog faktora za konstituisanje znanja,
upravljanje znanjem u poslovnom okruzenju se moze definisati kao sistematski
proces traZenja, selektovanja, organizovanja i prezentovanja informacija na
nac¢in koji poboljSava razumevanje zaposlenih u specifi¢cnim podruc¢jima
interesovanja (Crager & Lemons, 2003). Upravljanje znanjem (Knowledge
Management - KM) pomaZze organizaciji da ostvari dobitak na prepoznavanju i
razumevanju sopstvene ekspertize. Specificne aktivnosti u okviru KM pomazu
fokusiranje organizacije na sticanje, Cuvanje 1 iskoriS¢avanje znanja za
reSavanje problema, dinamicko ucenje, strategijsko planiranje i donoSenje
odluka. Rudi Ragls, jedan od vodecih stru¢njaka upravljanja znanjem
identifikuje sledece elemente procesa:

Generisanje novog znanja;

Raspolaganje korisnim znanjem bez spoljnih izvora;
Koriséenje raspolozivog znanja za donosSenje odluka;
Ugradivanje znanja u procese, proizvode i/ ili usluge;
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e  Prikazivanje znanja u dokumentima, bazama podataka i
softveru;

Za uspeSnu implementaciju programa upravljanja znanjem u jednoj
organizaciji najpre je neophodno identifikovati sve izvore znanja kojima
raspolaze jedna organizacija. Generalno posmatrano mogu se identifikovati dva
izvora znanja i to: interni i eksterni izvori. Vise o tome videti u (Prosser, 2010).
Interni izvori znanja se nalaze kod zaposlenih ¢lanova organizacije u ogledaju
se u ponasanju zaposlenih, procedurama, softveru i opremi.

Interni izvori znanja mogu mogu biti zabelezeni u razli¢itim dokumentima ili
¢uvani u bazama podataka. Eksterni izvori znanja od opsSteg znacaja obuhvataju
publikacije, Univerzitete, Vladine agencije, konsultantske kuce, profesionalne
asocijacije, dobavljace, brokere znanja i strateske alijanse. Arian Ward, rani
lider u menadzmentu znanja, pokuSao je da izvrSi kategorizaciju internih i
eksternih faktora koji ¢ine znanje organizacije (Tabela 2).

Tabela 2: Pocetne osnove organizacionog znanja, prema Arianu Ward-u.
(Izvor: Prosser, 2010)

Interno znanje Eksterno znanje Znanje zaposlenih
Strateski pravci, na Potrosaci, trzista, Jezik i poznata kultura
nivou kompanije i na potrebe, zelje, aktivnosti | iskustva
nivou odeljenja na trzistu . .

Zanimanja i ostala
Organizacije, partnerii | Konkurencija, iskustva zaposlenih
ostali formalni odnosi aktivnosti, trziste, . )
7. Obuka i obrazovanje
Interesne grupe i ostali poznate prednosti i . ..
slabosti Profesionalne sklonosti i

neformalni oblici veza « .
¢lanstva u raznim

sekcijama, klubovima,
asocijacijama, itd.

Zakoni i pravila koji
imaju utucaja na
organizaciju

Pojedinci — ko je u
¢emu ekspert

Procesi, proizvodi,

Promene u tehnologiji —
usluge

poznate i planirane
Sistemi, alati, patenti,

tehnologije Dobavljaci i promene —

planirane i potencijalne

Globalne promene

Koristi od koncepta upravljanja znanjem u hotelijerstvu su brojne, ali najveci
problem predstavlja kvantifikacija svih koristi koje su uslovljene primenom
koncepta. Ovaj problem je dodatno otezan ¢injenicom da postoje i direktne i
indirektne koristi 1 zato je uobicajeno da se koristi od upravljanja znanjem
izrazavaju deskriptivnim putem. Prema (Crager & Lemons, 2003), prakticari i
teoreticari koji se bave upravljanjem znanjem su pokusSali da kvantifikuju
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doprinos upravljanja znanjem poslovnom rezultatu preduzeca i to preko ROI
(return on investment) koeficijenta za ulaganja u program upravljanja znanjem u
hotelijerstvu, ali neki konzistentan model jo§ uvek nije pronaden tako da su
dobijeni rezultati uglavnom zasnovani na manjoj ili vecoj verovatnoci tacnosti.

Generalno, upravljanje znanjem u hotelijerstvu dovodi do smanjivanja
gresaka i redundantnosti, brzem resavanju problema, boljem donosenju odluka,
smanjivanju troSkova istrazivanja i razvoja, poveéanju samostalnosti radnika,
poboljsanju relacija sa zaposlenima i poboljSanju proizvoda i usluga (Crager &
Lemons, 2003). U eri znanja preduze¢a konkurentsku prednost baziraju na
znanju i iskori§¢avanju Sansi za Ciju eksploataciju je neophodno znanje. Prema
(Larose, 2004), akcenat je na znanju kao resursu i ono treba preduze¢ima da
obezbedi:

e inovativnost kroz ohrabrivanje slobodnog izrazavanja ideja;

e  poboljsanje usluga koje se pruzaju potrosac¢ima u hotelijerstvu;

e povecanje prihoda putem boljeg plasmana proizvoda i usluga
na trziste;

e smanjenje fluktuacije radnika kroz prepoznavanje vrednosti
znanja zaposlenih i njihovom nagradivanju za aktivnosti vezane za
upravljanje znanjem u hotelijerstvu;

e poboljsanje radnih operacija i smanjivanje troSkova putem
eliminisanja redundantnosti ili nezeljenih procesa u hotelijerstvu.

ZAKLIJUCAK

U savremenom hotelijerstvu znanje predstavlja najznacajniji resurs pomocu
kojeg se stice konkurentska prednost. Znanje iz hotelijerstva potrebno je
usavr$avati 1 putem savremenih nau¢nih metoda 1 informaciono-
komunikacionih tehnologija kreirati efektan menadzment znanja. Transfer
znanja, izmedu ostalog, omogucéen je i na naucno-stru¢nim konferencijama i
putem naucnih Casopisa. Postoje¢e modele poslovnog odlucivanja potrebno je
analizirati 1 kreirati inovativne nacine reSavanja definisanog poslovnog
problema. Sistem upravljanja znanjem je znacajan segment poslovne
inteligencije pogodan za primenu nad modelima poslovnog odlucivanja u
hotelijerstvu.
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