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4. COVID CAS IN KOVID KRIZA
V TURIZMU

Z uradno razglasitvijo epidemije Covida dne 12.3.2020 se
je slovensko in evropsko ter svetovno gospodarstvo in z njim
tudi turizem »¢ez noc¢ ustavilo«. Turizem se je znasel v popol-
nem »boju za preZivetje«.

Kratka odredba (1. Clen - S to odredbo se na obmocju Repu-
blike Slovenije razglasi epidemija nalezljive bolezni SARS-CoV-
2 /COVID-19/) v Uradnem listu st. 19/2020 nas je Sokirala in
presenetila popolnoma nepripravljene.

V Uradnem listu $t. 68 z dne 14.5.2020 je bila epidemija
preklicana. PreZiveli in doZiveli smo dva meseca »kot v najbolj
divjem znanstveno fantasti¢cnem filmu«. Zadnji meseci so defi-
nitivno pokazali krhkost in eksisten¢no medsebojno soodvis-
nost svetovnega globalnega in evropskega gospodarstva.

Sedaj Zivimo v drugem »pokorona« ¢asu z vsemi epidemio-
loskimi ukrepi. Vsak dan nestrpno ¢akamo porocila o Stevilu
okuzenih in o situacijah (omejitvah) na mejnih prehodih ter
o ukrepih vlade na podrocju prehajanja mej. Nikakor si ne Zeli-
mo iti v karanteno ali zboleti za virusom Covid-19.

Razpeti smo med svojo vlogo zaposlenega na eni strani ter
¢lana druzine na drugi strani. Drugi pa v vlogi lastnikov in
vodij,ki so odgovorni za zaposlene ter njihove druZine ter za
svoje goste. Dejstvo je tukaj — vse dejavnosti povezane z turiz-
mom so Ze in $e bodo utrpele resno $kodo. Ce smo prejsnja
leta stokali, da ni kadrov, jih zdaj mnozi¢no odpuscamo oz. so
na Cakanju na delo ali na skrajSanem delovnem casu.

Spopadanje z epidemijo Covid-19 je moc¢no vplivalo na gos-
podarsko aktivnost od sredine marca 2020 naprej, najizraziteje
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v aprilu. Kazalniki gospodarske aktivnosti so se maja in junija
2020, po aprilski poglobitvi upada, postopno zaceli izboljSevati,
a so bili Se precej niZji kot v enakem obdobju lani. (vir: UMAR)

Pandemija in ukrepi za njeno zajezitev obcutno vplivajo na
slabsanje makroekonomskih ter neposredno in posredno tudi
javnofinan¢nih rezultatov. (vir: Fiskalni svet)

Cas po izolacijah - nam bo prikazal po vsej verjetnosti pra-
vo »opustoSeno stanje«. Dobili smo sicer Michelinove zvezdice
ter plosce in priznanja. Za ostale gostinske delavce in vinarje
ter hotelirje in nastanitvene obrate prihajajo zelo teZki in nep-
redvidljivi ¢asi.

STO- slovenska turisti¢na organizacija je v mesecu aprilu
2020 zacela z akcijo »Zdaj je Cas. Moja Slovenija, ki vabi
domacega gosta k oddihu v Sloveniji-da naso deZelo odkrivajo
tudi na aktivni nacin. Od zacetka akcija beleZi odli¢ne rezulta-
te. Stevilo objav na druzbenih omreZjih s klju¢nikoma
#mojaslovenija in #ifeelsLOVEnia je 187.375. Akcija je spod-
budila turisti¢no gospodarstvo za pripravo paketov, objavlje-
nih je Ze vec kot 480 paketov turisticnih ponudnikov. Pri kam-
panji na povabilo destinacij sodelujejo Stevilni ambasadorji in
vplivni posamezniki, ki v kar 170 videih pozivajo k odkrivanju
Slovenije. Uvodni inspiracijski video akcije si je od zacetka
ogledalo vec kot 366.000 uporabnikov brez oglaSevanja, ki so
v povezavi z njim izvedli ve¢ kot 6.500 interakcij. Videi so
izpostavljeni na YouTube kanalu Feel Slovenia (znani Slovenci
in gostoljubni obrazi slovenskega turizma).

(vir: STO; 24.7.20020)



7. GOST IN GOSTITEL] V TURIZMU

»Gost je najpomembnejsi obiskovalec nasega prostora. Niso
odvisni od nas, temve¢ smo mi odvisni od njih. Ne more nas pre-
kiniti pri nasem delu, ker je on - gost smisel nasega dela. On ni
vsiljivec v naSi dejavnosti, temvec je njen sestavni del. S strezbo
mu ne delamo usluge, temve¢ jo on dela nam s tem, da nam
dovoli, da mu strezemo.« (Mahatma Ghandi, 1869-1948)

Gost je ..

Gostje, stranke in odjemalci storitev v turizmu so pripadni-
ki razlicnih narodnosti ter prihajajo iz razli¢nih krajev naSe
drzave in sveta. S sabo prinasajo razli¢cne verske, kulturne,
filozofske in druge obicaje.

Pomembno je, da jih prepoznamo in spoStujemo, smo vlju-
dni in prijazni v vsakem trenutku, kot bi tudi sami Zeleli, da
drugi spoStujejo naSe navade ter obicaje. Gost ni samo oseba,
ki stoji pred nami, temvec vsi, ki nas kontaktirajo po telefonu
ali preko elektronske poste in potrebujejo kakrsne koli infor-
macije, postanejo naSe stranke Se v istem trenutku. Zato si zas-
luZijo enak pristop kot tisti, s katerim govorimo »v Zivo«.

Z vljudnostjo in s strokovnim ravnanjem gostu damo vedeti, da
cenimo zaupanje, katerega nam je izkazal s tem, da se je obrnil na
nas, pa Ceprav iS¢e samo informacije. S takSnim odnosom potrjuje
svoje zaupanje do nas, kar prispeva k njegovi odlocitvi, da ostane
na$ gost. Pri vsakem stiku z gostom moramo biti profesionalni.
S strokovnostjo moramo biti sposobni premagati nezadovoljstvo
gostov in konfliktne situacije. Na gostovo zadovoljstvo moramo
odgovoriti z zahvalo, na njegovo nezadovoljstvo pa z opravicilom.
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Gost je kralj

Gost je smisel gostinstva in turizma. Strategija razvoja turi-
zma in gostinstva je zasnovana na podlagi potreb ter Zelja gos-
tov, ki jih povzrocata spreminjajoca se rast in razvoj tehnolo-
gije ter industrije. Tisto, kar je stalno v tem Zivem procesu, je
on - gost, s katerim in zaradi katerega se vse zacne. Potrebno
je dvigniti zavest o pomembnosti gosta, katerega Zelje mora-
mo preseci in ne samo zadovoljiti; njegova vprasanja moramo
predvideti in ne samo odgovarjati na Ze zastavljena; do njega
moramo biti ljubeznivi, tako da se pocuti kot da je edini in ne
eden od mnogih. Predstavljamo si drevo, katerega korenine so
Zelje in potrebe gosta. Iz korenin raste kroSnja (naSe znanje,
izkuSnje, delo). Na vrhu drevesa je gost, kot plod prepoznanih
Zelja in naSega vloZenega truda, ki pomeni samo eno stvar -
mi smo odvisni od njega in ne on od nas, ker samo zadovoljen
gost zagotavlja poslovno uspesSnost ter dobicek.

Skrb za gosta

Osnova vsakega poslovnega uspeha je usmerjanje poslov-
ne dejavnosti na kon¢ne uporabnike/kupce izdelkov ali stori-
tev. Na podrocju turizma in gostinstva je skrb za gosta tista, ki
ureja obstoj vseh delovnih procesov znotraj dejavnosti. Spre-
jem gosta, nastanitev, prehrana, zabava in vrsta drugih zmog-
ljivosti v turizmu ter gostinstvu predstavljajo sklop dejavnosti,
s katerimi se izpolnjujejo potrebe in Zelje gostov. Stalno rasto-
¢a industrija ponuja razli¢ne proizvode in storitve, namenjene
konzumaciji uporabnikov oz. kupcev oz. gostov.



9. TURISTICNA DRUSTVA
SO KORENINE RAZVOJA
TRAJNOSTNEGA IN
ODGOVORNEGA TURIZMA
V SLOVENI]I

O Turisticni zvezi Slovenije (TZS)

Turisti¢na zveza Slovenije je bila ustanovljena leta 1905 in
je nacionalna turisticna drusStvena organizacija, ki zdruZuje
ve¢ kot 400 aktivnih turisti¢nih drustev.

V viziji TZS je zapisano: Postali bomo dinami¢na organiza-
cija prostovoljcev, ki bo zaznavala in uresnicevala izzve slo-
venskega turizma in dajala nenadomestljiv prispevek k razvo-
ju slovenskega turizma in blaginje slovenske druzbe.

Poslanstvo TZS:

TZS je slovenska nacionalna organizacija prostovoljcev, ki
svoje sposobnosti, znanje, ideje in delo namenjamo skupnemu
dobru, za vecjo blaginjo slovenske druzbe, razvoj slovenskega
turizma z vzgojo in izobraZevanjem ljudi, za kakovost in raz-
nolikost turisti¢ne ponudbe, varovanje okolja in dediscine ter
za kakovostno Zivljenje prebivalcev.

Ve kot 400 drustev uresnicCuje 7 strateSkih ciljev: za bolj-
$o organiziranost, razvoj ¢lanstva in prostovoljstva vseh gene-
racij, trajnostne ucinke financiranja, priznavanje vloge v slo-
venskem turizmu, spodbujanje mladih za delo v turizmu, del-
no profesionalizacijo nekaterih turisti¢nih drustev ter podpo-
ro stalnim projektom in programom, ki jih uresnicujejo turisti-
¢na drustva in krovna turisti¢na zveza.
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Kaj je drustvo?

Sprehodimo se po zgodovini drustev v Sloveniji.

Drustvo je neprofitna in nevladna organizacija civilne druzbe.
Drustva so najbolj demokrati¢na oblika civilnodruzbenega zdru-
Zevanja ljudi glede na njihov osebni interes in Zeljo po udejstvo-
vanju. Pravica do zdruZevanja je tudi ena od ¢lovekovih pravic. Po
dejavnosti lo¢imo razlicne vrste drustev: okoljevarstvena, gasil-
ska, geografska, glasbena, humanitarna, izumiteljska, kmetijska,
kulturna, ljubiteljska, medicinska, mladinska, modelarska, obrtni-
Ska, pevska, planinska, popotniska, stanovska, Sportna, Student-
ska, taborniska, turisti¢na, univerzitetna, znanstvena idr.

Po slovenskem pravu je drustvo prostovoljno, samostojno,
nepridobitno zdruZenje fizi¢nih ali pravnih oseb, ki se zdruzu-
jejo zaradi skupno dolocenih interesov, opredeljenih v temelj-
nem aktu in v skladu z zakonom, namen ustanovitve in delova-
nja drustva pa ni pridobivanje dobicka.

Drustva se lahko povezujejo v zvezo drustev. Zveza je
v slovenskem prostoru razumljena kot skupnost organizacij
(v zelo redkih primerih tudi skupnost posameznikov) z enako
ali sorodno dejavnostjo in skupnimi interesi. Sestavlja jo vec
organizacijskih enot - drustev, ki obicajno zvezo tudi ustanovijo.
Po zakonodaji je zveza prostovoljno, samostojno, nepridobitno
zdruZenje druStev, z registracijo pa pridobi status pravne osebe
zasebnega prava.



10. SOBODAJALSTVO
KAKO LEGALNO ODDAJATI
NASTANITEV?

V Sloveniji je oddajanje nepremic¢nin v turisticni namen
v zadnjih letih precej v porastu. Ce imate tudi sami na voljo
prostor, ki bi ga preuredili za oddajanje turistom, se morate
najprej prijaviti kot sobodajalec in zadostiti pravilom ter upos-
tevati pogoje, ki so predpisani za to vrstno oddajanje.

Sobodajalstvo je tako lahko dodaten zasluZek, vendar je
tudi k temu projektu treba pristopiti z razdelanim nacrtom in
veliko mero odgovornosti. Sobodajalstvo zahteva tudi svoj Cas.
Zavedati se moramo, da se sobodajalsko poslovanje izvaja 24
ur/dan in bo od nas zahtevalo tudi nekaj prilagajanj. Da bi
delo potekalo ¢im bolj gladko in nemoteno, je smiselno razmi-
Sljati tudi o avtomatizaciji procesov.

V nadaljevanju je opisano, kaj morajo fizicne osebe, ki se
nameravajo ukvarjati s sobodajalstvom zagotoviti, da bodo
svojo dejavnost opravljali v skladu z zakonom.

Navodila so namenja fizicnim osebam - sobodajalcem, ki
bodo svojo dejavnost opravljali zgolj obcasno. Za njih obstaja
namre¢ omejitev, da lahko svojo dejavnost opravljajo skupno
ne vec kot pet mesecev v koledarskem letu in gostom nudijo

Navodila niso namenjena fizicnim osebam, ki dejavnost
sobodajalstva opravljajo kot samostojni podjetniki posamezni-
ki (s.p.-ji) v skladu z Zakonom o gospodarskih druzbah -ZGD-
1.Za podjetja in drustva veljajo drugacne omejitve.

Navodila so pripravljena na podlagi veljavne zakonodaje v
¢asu njene priprave, to je v mesecu avgustu 2020. Za podrob-
nejSe informacije, ki v zvezi z davfnimi predpisi oz. v zvezi
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z obveznostjo placevanja prispevkov za socialno varnost,
v zvezi s predpisi in registracijo dejavnosti predlagamo, da se
obrnete na pristojna ministrstva, FURS in AJPES.

Kje in kdaj zaceti?

Ce Zelite va$o nepremicnino oddajati v turisti¢ni namen,
boste morali slediti kar 19 zakonom, ki predpisujejo urejanje
tega podrocja:

1.  Zakonu o gostinstvu - ZGos

2. Pravilnik o minimalnih tehni¢nih pogojih in o obsegu

storitev za opravljanje gostinske dejavnosti

Pravilnik o kategorizaciji nastanitvenih objektov

Zakon o dohodnini - ZDoh-2

Zakon o davénem postopku - ZDavP-2

Zakon o davku na dodano vrednost - ZDDV-1

Pravilnik o izvajanju zakona o davku na dodano vrednost

Pravilnik o poslovnih knjigah in drugih dav¢nih eviden-

cah za fizi¢ne osebe, ki opravljajo dejavnost

9.  Zakon o gospodarskih druzbah -ZGD-1

10. Zakon o pokojninskem in invalidskem zavarovanju -
ZP1Z-2

11. Zakon o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavaro-
vanju -ZZVZZ

12. Zakon o davénem potrjevanju racunov - ZDavPR

13. Zakon o Poslovnem registru Slovenije (ZPRS-1)

14. Pravilnik o nacinu vpisa sobodajalcev v Poslovni register
Slovenije

©®N AW



11. POSLOVANJE NA AIRBNB
SPLETNI PLATFORMI

Kaj je Airbnb?

Airbnb je spletna platforma, ki uporabnikom ponuja prek
milijon zasebnih domovanj po svetu. Gre za platformo, kjer
namesto hotelske sobe rajsi najamete zasebno nastanitev.
Nastanitve dajejo vecji obcutek sproScenosti in domacnosti,
gostje pa so lahko tudi v tesnejSem stiku z domacini, lokalno
hrano in s kulturo. Airbnb je odlicen dodatni prodajni kanal za
vse ponudnike turisticnih nastanitev, ki Ze oddajajo svoje
apartmaje npr. preko Booking.com sistema, saj si s tem lahko
povecajo moZznost prodaje, pa tudi provizija je precej nizja.

Airbnb pa ni samo platforma, kjer se lahko iS¢ejo nastanit-
ve. Posamezniki lahko poisScejo poleg nastanitve tudi dozivetja
in dogodivSc¢ine, rezervirajo restavracijo, poiSc¢ejo razne
dogodke in prireditve. V Sloveniji Airbnb lahko uporabljamo le
za trZzenje nastanitev in doZivetij ter oglasevanje dogodkov.

Nastanitve na Airbnb

Na Airbnb lahko oddate celo hiSo, apartma, stanovanje ali
pa samo sobo, ki jo sami ne uporabljate. Oddate lahko hisko na
drevesu, sobo v gradu, sobo na plovilu, apartma v svetilnikuy, ...
Bolj, ko imate zanimivo nastanitev za oddajo, bolj ste zanimivi
za iskalca nastanitve. Turisti namrec¢ poleg nastanitev iScejo
tudi raznovrstna dozZivetja in stik z lokalnim okoljem. Poseb-
nost pri Airbnb je tudi ta, da lahko nastanitev delite z vasimi
gosti. Torej, ni nujno, da oddate samostojno nastanitev ampak
lahko oddate le eno sobo v vaSem stanovanju z mozZnostjo
delitve skupnih prostorov (kopalnica, kuhinja, ...).



< %

A s

mag. Klara Koren¢

OglaSevanje na Airbnb spletnem portalu je brezplacna.
V primeru rezervacije gosta, Airbnb gostitelju vzame 3% ali
14% provizijo od vsake realizirane rezervacije, gostu pa
v dolocenih primerih zaracuna tudi do 20% provizijo.

Zakaj imajo ljudje tako radi Airbnb?

Popotniki, ki uporabljajo Airbnb, ponavadi privlaci praktic-
na opremljenost nastanitve, velikost in personalizirane storit-
ve, ki so jim na voljo poleg strateSkih lokacij. Prav zagotovo
znajo biti nekatere nastanitve tudi ugodnejSe kot bivanje
v hotelu.

Ko vam potovanje omogoca, da odkrijete vabljive kraje in
se hkrati pocutite kot doma, je to velika popestritev in pred-
nost. Povezanost z domacini, lokalnim okoljem in pristni izku-
$nji bivanja, fleksibilnost, zasebnost in neodvisnost so glavne
odlocitve, zakaj izbrati Airbnb nastanitev.

Kako gost rezervira nastanitev?

Postopek rezervacije je zelo preprost. Tako gost kot gosti-
telj morata pred prvo uporabo portala najprej opraviti posto-
pek verifikacije (potrditve preko socialnih omrezij, e-mail nas-
lova, telefona, osebnih dokumentov, ...). Na voljo imate dva
nacina rezervacije:

+ takojSnja rezervacija (»instant booking«),
+ potrditev rezervacije glede na povpraSevanje.

V slednjem primeru gostitelja kontaktirate in pocakate na
njegovo odobritev.



12. POSLOVANIJE NA
BOOKING.COM PLATFORMI

O Booking.com

Booking.com je bil ustanovljen leta 1996 v Amsterdamu. Iz
majhnega nizozemskega zagonskega podjetja je zelo hitro zra-
sel v eno najvecjih digitalnih podjetij za potovanja na svetu. Je
del skupine Booking Holdings Inc. (NASDAQ: BKNG). Njihovo
poslanstvo je omogocati vsem, da laZje izkusijo svet.

Z Booking.com platformo je olajSano potovanje, milijonom
popotnikom pa omogoca pot do nepozabnih izkuSenj, razli¢nih
moZnosti prevoza in izjemnih nastanitev - vse od zasebnih
apartmajev do hotelov in Se marsic¢esa drugega. Kot ena najve-
¢jih potovalnih platform za uveljavljene znamke in ponudnike
vseh velikosti, Booking.com nastanitvam po vsem svetu omo-
goca, da doseZejo globalno obcinstvo in izboljSajo svoje poslo-
vanje.

Booking.com je na voljo v 43 jezikih in ponuja vec¢ kot 28
milijonov objavljenih nastanitvenih enot, vklju¢no s 6,2 milijo-
na zasebnih nastanitev, apartmajev in drugih unikatnih moz-
nosti bivanja.

Kako Booking.com deluje?

Booking.com prek spletne strani »www.booking.com«
ponuja storitev spletnih rezervacij, preko katere lahko vsi
ponudniki nastanitev, kot so hotelirji, in drugi ponudniki
ponujajo svoje produkte in storitve rezervacij in preko katere
lahko uporabniki spletne strani opravijo rezervacijo.

Booking.com sam ne ponuja storitev, ki so na voljo prek
»www.booking.com« spletne strani in posledi¢no ne prodaja
nastanitev. Ko prek spletne strani »www.booking.com« posa-
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meznik opravi rezervacijo, le ta vstopi v neposredno pogodbe-
no razmerje s ponudnikom, pri katerem je opravil rezervacijo.
Booking.com posreduje podatke o rezervaciji zadevnemu
ponudniku in mu v imenu ponudnika poslje e-sporocilo s potr-
ditvijo.

Storitev rezervacij je za uporabnika brezplac¢na. Boo-
king.com gostu ne zaracuna stroSkov rezervacije ali odpovedi
ali kakrsnih koli drugih z rezervacijo povezanih stroskov. Boo-
king.com prav tako ne opravi nobenega placila. Placilo nepos-
redno obravnava ponudnik.

Kaksni so pogoji poslovanja za ponudnika nastanitev?

Ponudniki, ki so pooblasceni, da ponujajo svoje z rezerva-
cijami povezane produkte oz. storitve in katerih ponudbe so
prikazane na spletni strani »www.booking.com, so profesio-
nalci, ki imajo pogodbeno razmerje z Booking.com. Kot del
tega pogodbenega razmerja Booking.com prejema provizijo od
ponudnika, potem ko gost realizira bivanje v nastanitvi ponu-
dnika oz. ko izkoristi njegovo storitev oz. produkt.

VisSina provizije se giblje od 15 odstotkov pa vse do 30
odstotkov. V primeru, da Booking.com obdela placila v vaSem
imenu in zagotovi izplacila v skladu z vasimi pravili o odpove-
di, to pomeni, da vam ni treba skrbeti glede terjanja placil od
gostov, vam bodo dodatno zaracunali stroSke obdelave placil.
StroSek placila v viSini 1.2 % se obracuna za vsako rezervacijo,
ki jo prejme vasa nastanitev. To pokrije strosSke obdelave pla-
Cil v vaSem imenu in je lo¢eno od vase provizije. Gostom Boo-
king ne zaraCuna nobene dodatne provizije, kakor to delajo
podobne spletne platforme za najem turisti¢nih nastanitev.



13. CONCIERGE - DOBER DUH

VSAKEGA HOTELA
(OZ. NASTANITVENEGA OBRATA)

Gostje postajamo iz dneva v dan zahtevnejsi, vse bolj sofis-
ticirani in informirani, zaradi Cesar je zadovoljevanje naSih
potreb postalo vse zahtevnejSe. V ¢asu Sirjenja korona virusa
zadovoljevanje potreb dosega popolnoma nove dimenzije in
pricakovanja ter od nas zahteva bistveno vecjo prilagodljivost.

Kljub temu pa Se zmeraj izkazujemo zahteve po novih
doZivetjih, ki nas bodo navdahnila z edinstveno izkusnjo. Kot
druzba smo podvrZeni hitenju in stresnim situacijam, ¢emur
se sorazmerno prilagajajo tudi trendi v turizmu, kar se odraza
predvsem po rezervacijah nastanitev, izletov ipd. v zadnjem
trenutku. Ko govorimo o nastanitvi, lahko z zagotovostjo trdi-
mo, da je le-ta velikokrat le sinonim za celotno gostovo dozZive-
tje, saj nanj moc¢no vplivajo neotipljivi dejavniki, med katerimi
prednjaci predvsem nacin nudenja nasih storitev.

Za izpolnitev gostovih potreb in Zelja je v slovenskem
hotelirstvu v prvi vrsti zadolZeno osebje recepcije, medtem ko
lahko Sirom po svetu koristimo usluge concierga, tj. osebe, ki
skrbi za dobrobit gosta in izpolnjuje Se tako neverjetne Zelje in
zahteve, vse dokler so le-te v mejah sprejemljivega, legalnega
in eti¢no nespornega. To delovno mesto zahteva tudi poseben
profil ¢loveka, ki s polno mero energije, profesionalnosti ter
osebnega pristopa pripomore k doseZenemu cilju in zadovolj-
stvu gosta.

Veliko preglavic povzroca Ze sama izgovorjava besede con-
cierge, ki se v slovenskem jeziku izgovori v treh delih [kon-si-
jerz]. Dandanes pod tem psevdonimom prepoznamo osebo, ki
vecinoma v pet zvezdi¢nih hotelih predstavlja neke vrste ose-
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bnega asistenta in kaj hitro lahko postane gostov osebni zaup-
nik ali celo angel varuh, saj je zanje tudi nemogoce mogoce.

Za boljSe razumevanje delovnega mesta in pomembnosti
njegovih kvalitet ob opravljanju dela, tekom besedila sledijo res-
ni¢ne navedbe conciergeov po svetu, opisane s strani HollyStiel
- prva Zenska v Ameriki, ki je vstopila v svet conciergeov.

Gost pristopi do conciergea in pravi:

»Tukaj$nji hamburger;ji so boZanski. Zelim, da posljete enega
mojemu bratu v Bahrain, in ho¢em, da tja prispe Se vroc!«

Concierge umirjeno odgovori:

»Z modrim sirom ali cedarjem?«

Besedo concierge je dandanes moc zaslediti v vsakdanjem
zZivljenju, le malo ljudi pa ve, kaj za to besedo dejansko stoji,
saj zanjo obstaja ve¢ etimoloskih razlag. Nekateri viri navajajo,
da beseda izvira iz latinske besede conservus, kar v prevodu
pomeni suZenj. Drugi trdijo, da so bili cuvaji kljucev, saj je le-to
bila njihova naloga v ¢asu srednjega veka. Najbolj verjetna raz-
laga tega naziva pravi, da izraz concierge izvira iz francoske
besede Comte Des Cierges, kar v dobesednem prevodu pomeni
varuh svec (sluzabnik, ki je bil odgovoren za vzdrZevanje osve-
tlitve in Cistosti srednjeveskih palac). Vendar ne glede na to,od
kod izvira beseda concierge, je bila naloga te osebe Ze od nek-
daj sluZiti ljudem.

Zapuscina conciergeov sega v ¢as srednjega veka, med 5. in
15. stoletje, ko so stregli druZinam kraljev. Hranili so svece in
kljuce grajskih soban ter zagotavljali, da so kraljevi gostje med
bivanjem imeli vse, kar so potrebovali.



14. BONTON PRI SPREJEMU GOSTA

Globalna situacija, ki je nastala zaradi novega virusa Covid-
19 od nas zahteva prilagodljivost, ¢e Zelimo s svojo ponudbo
$e naprej obstati na trgu ter zagotavljati zasluzek. Ze v tej prvi
sezoni se je izkazalo, da se zaradi priporocil epidemiologov
v matic¢ni drZavi in lastne negotovosti pred virusom Covid-19
vedno manj tujih turistov odloca za obisk pri nas.

Zaradi pomoci drzave v obliki voucherjev, smo v tej sezoni
doziveli povsod po drzavi velik naval domacih gostov in ker se
je zamenjala klientela, je potrebno uvesti nekaj sprememb
tudi v sam proces dela, Ce si Zelimo zagotoviti zadovoljstvo
nasih gostov.

Sam veliko potujem in zmeraj preden zaidem v restavraci-
jo, preverim kaksSen sloves ima le-ta med domacini. Domaci
gost je praviloma pokazatelj dobre gostinske ponudbe in prija-
znosti gostinskega lokala.

Najpomembnejsi je prvi vtis, ki ga dobi gost in zato je dob-
rodoslica izrednega pomena.

Ce smo sposobni prepoznati od kod gost izhaja, oceniti
kaksne so njegove potrebe in Zelje, mu bomo lahko pricarali
lepo izkus$njo, ki si jo bo Zelel ponoviti.

Gostje so razli¢ni, a veliko stvari je skupnih vsem. Ce spoz-
namo nekaj osnovnih pravil in osvojimo nekaj preverjenih
vescin, lahko v kratkem svojo ponudbo povzdignemo na visji
nivo in tako to izredno situacijo obrnemo sebi v prid.
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Pravila lepega vedenja pri nebesedni komunikaciji

Nebesedna komunikacija pomeni komunikacija z nebesed-
nimi sredstvi, kot so naSa mimika, geste, gibanje v prostoru,
zavzemanje razli¢nih polozajev v njem, dotik, vonj in zvocna
podoba govora.

Je prva oblika komunikacije in je stara toliko kot ¢lovestvo.
Pri sprejemanju nebesednih sporocil uporabljamo ve¢ zaznav-
nih nacinov (vid, sluh, tip, vonj), zato je sporocanje ucinkovi-
tejSe in veliko nebesedne komunikacije zaznamo ter razbere-
mo, brez da bi se tega dejansko zavedali. V¢asih nam je ob
nekom prijetno in se Zelimo vrniti v njegovo druzbo, v¢asih pa
kljub vrhunski postrezbi »nekaj ne Stima« in drugic raje izbe-
remo drugo lokacijo.

V kombinaciji z besedno komunikacijo jo nebesedna lahko
dopolnjuje in nam ustvari prijetno doZzivetje ali pa je z njo
v neskladju in vzdusje ni pravo.

Ni uspesne besedne komunikacije brez usklajene nebesed-
ne komunikacije. Besede lazje zavestno izbiramo in kontroli-
ramo kot nebesedne izraze, ki se jih velikokrat sploh ne zave-
damo - izvajamo jih po dolo¢enem vzorcu.

Nebesedno izraZanje je lahko delno nauceno, vendar dolo-
Ceni izrazi niso pod naSo zavestno kontrolo.



15. PRIHODNOST GOSTINSKO-
TURISTICNIH POKLICEV

Zivimo v obdobju sprememb. Pandemija koronavirusa
Covid-19 je mocno posegla v poslovanje gostinsko-turisti¢nih
podjetij, ki so se primorana prilagoditi novi realnosti.

Poleg tega se podjetja soocajo s Stevilnimi drugimi spre-
membami, ki jih narekujejo razvoj tehnologije, pritiski globalne
ureditve sveta, demografske spremembe kupcev in delovne sile
itd. Podjetja se soocajo s pricakovanimi in nepri¢akovanimi
spremembami, ki bodo vplivala na nadaljnji razvoj poslovanija,
organiziranost kadrov, poslovnih procesov in delovnih mest.

Poslovne priloZnosti sicer vznikajo, vendar je za prilagodi-
tve potreben c¢as in pogosto tudi denar. Medtem, ko so obeti za
gostinsko in turisti¢no panogo na splos$no pozitivni, preti bla-
govnim znamkam in podjetjem, ki svojih dejavnosti ne zmore-
jo inovirati, izguba trZznega deleZa in ne nazadnje propad. Tudi
najvplivnejsi ponudniki potovanj in gostinskih storitev so pri-
morani razmisljati zunaj dosedanjih okvirjev in iskati nacine,
kako se Se bolj pribliZati gostom in potencialnim kadrom,
predvsem pa, kako zadrZati obstojece kadre.

Gostinstvo in turizem ima v primerjavi z ostalimi storitveni-
biti podjetja glede zadrZevanja talentiranih kadrov kar se da
realisti¢na in uc¢inkovita. Kljub naras¢anju omejitev, sprememb
in ostalih izzivov, ki botrujejo Se veCjemu pretoku kadra med
sluzbami in podjetji, pa obstajajo razli¢ne in do sedaj v Sloveniji
premalo izkoriSCene mozZnosti, ki se nanasajo na spodbujanje
zavzetosti zaposlenih, uvedbo programov usposabljanja in raz-
voja kadrov, nadgradnjo delovnih prostorov za zaposlene in nji
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boljSe pocutje, investicije v povecanje atraktivnosti poklicev in
nujno preoblikovanje kulture podjetja.

Zaradi negativnih predstav o poklicih in kariere v panogi,
ki so posledica realnega stanja neodgovornih lastnikov in
managerjev, je vedno teZje pritegniti in zadrzati nove talente.
Le tretjina »milenijcev« z gostinsko izobrazbo se Zeli po kon-
¢anem Solanju pridruziti gostinskim podjetjem, kar klice
h korenitim spremembam na podroc¢ju zaposlovanja, pa tudi
na podrocju vsebin delovnih mest in pogojev dela. Pogosto sli-
Simo, da je pandemija spremenila svet, vendar bi lahko rekli
tudi, da je spremenila pogled na svet in da je sistemske
pomanjkljivosti ter produktno-storitvene Sibkosti poudarila in
jih izpostavila kot resno poslovno tveganje.

Bolj kot usmerjanje pozornosti v preStevanje finan¢nega
izpada in primerjanje poslovanja s prejSnjimi obdobji je v dani
situaciji pomembno razumeti, da ima Slovenija na podroc¢ju
turizma Kljub vsemu izjemno trzno prednost in priloZnost.
Predstavljamo varno, €isto, zeleno in tehnolosko razvito okol-
je, ki bi lahko v oCeh gostov postalo Se bolj cenjeno kot kdaj
koli prej. To, kar Slovenija kot turisti¢na destinacija nudi in
predstavlja na svetovnem turisticnem trgu, se po pandemiji
izraza kot produkt visje dodane vrednosti.

Naravne danosti, varno in zdravo okolje so iskane dobrine
visoke vrednosti in zanimanje zanje na trgu obstaja. To seveda
ne spremeni dejstva, da se je nemudoma potrebno lotiti siste-
mati¢nega opolnomocenja poslovnih modelov, procesov in
tudi diferenciacije storitev gostinsko-turisticne ponudbe.



17. KAKO NAPRE] -
PO CASU KORONA-VIRUSA

V primeru kriznih situacij in elementarnih nesrec je potre-
bno narediti razli¢ne scenarije izhoda iz krize ter novega pos-
lovnega modela delovanja. Korona kriza se vsekakor uvrsca
v to kategorijo.

Raziskave so pokazale, da so se podjetja, ki so imela prip-
ravljene razli¢cne krizne scenarije, kako ravnati ob dolocenih
skrajno neugodnih dogodkih , na krizo uspesneje odzvala.

DrZava, turisticne makro in mikro destinacije ter obcine
ter posamezna podjetja potrebujejo analizo moZnih scenarijev
ali analizo moZnih izhodov. MozZni izhodi seveda vkljucujejo
nabor razli¢nih aktivnosti, ki jih je potrebno izvesti pri posa-
meznih scenarijih.

Ze aprila 2020 je Gospodarska zbornica Slovenije skupaj
s svetovalno hiSo Deloitte Slovenija izvedla webinar z naslovom
Dolgoro¢ni pristop h kriznemu upravljanju v ¢asu COVID-19.

Pokazali so nam primer treh razli¢nih strategij in scenarijev
izhoda in okrevanja podjetij. Morda lahko idejo treh scenarijev
uporabite na primeru vasSega podjetja ali skupine podjetij.

NaSa drzava (do sedaj) ni naredila razlicnih scenarijev
izhoda iz korona krize za turizem. Slovenska turisti¢na organi-
zacija (do sedaj) ni naredila razli¢nih scenarijev izhoda turiz-
ma iz korona krize za (Stiri nosilne) makrodestinacije. Mikro
destinacije (do sedaj) niso naredile razli¢nih scenarijev izhoda
turizma iz korona krize. Razli¢na strokovna zdruZenja in zbor-
nice niso naredile razli¢nih scenarijev izhoda turizma iz koro-
na krize. Tudi obc¢ine niso naredile razli¢nih scenarijev izhoda
turizma iz korona krize.
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Vsebinski sklopi Webinarja v skladu z Deloitte-ovo metodologijo

Pri obvladovanju negotovih situacij je klju¢na analiza mejnih scenarijev in
posledi¢na priprava ukrepov, ki se aktivirajo glede na razvo) dogodkov.

- o -

Optimisti¢éni scenarij Slabsi scenarij Najslabgi scenarij

Vezano na industrijo, posamezno podjetje in Interno situacijo
obstaja Sirok nabor aktivnosti za obvladovanje trenutne situacije.
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Krizno upravijanje Reorganizacija Kriza kot priloz
*  Zagotavijanje varnosti *  Potendalni novi kupci * IzkoridZanje priloZnosti na

Vzpostavitev poslovanja * Nowi prodajni kanal (online) trou
*  Nowi produkti / storitve (prevzemna * Pnprava in sledenje naboru
Obvladovanje denarnega toka mesta, dezinfekcija..) tart za M&A aktivnosti
Zmanjéevanje stroskov * Spremenjen poslovni model + Sledenje razmeram na
Zagotovitev dodatne likvidnost svetovnih trgih
Pridobivanje viadnih spodbud Prestrukturiranje
*  Odpis dolgov, prisilna poravnava
HR/IT/Kadrovske aktivnosti
* Prilagoditev na delo od doma
* Pr upravijanje del
mobilnosts

(https://www.gzs.si/koronavirus/Novice/Articleld/75070/dolgorocni-

pristop-h-kriznemu-upravljanju-v-casu-covid-19)
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