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1. UvVOD

Cilj ovog zavr$nog rada je prikazati organizaciju poslovanja hotela i funkcije njegovih odjela.
U hotelu se nalaze sljedeci odjeli: hotelski menadzment, odjel marketinga i prodaje, prijamni
odjel, odjel hrane i pica, odjel domacinstva itd. Svi odjeli moraju funkcionirati to¢no i
pravodobno kako bi hotelske usluge bile na najviSoj razini kvalitete. Gosti su konzumenti
sadrzaja 1 usluga u hotelu te oni daju kona¢nu ocjenu za uslugu koja im je pruzena. Zbog njih
hotel kao takav i postoji, kao S§to i trgovina postoji zbog kupaca. U hotelu se sve radi na
dobrobit 1 zadovoljstvo gostiju koji placaju uslugu smjestaja 1 ostale usluge koje su zatrazili i
koristili.

U prvom dijelu rada, govori se o hotelijerstvu kao gospodarskoj djelatnosti, zacecima
hotelijerstva u svijetu i u Hrvatskoj, specificnim odrednicama hotelijerstva te podjeli hotela
prema vrstama 1 njegovim sadrzajima i uslugama. Nadalje, objasnjava se vaznost ljudskih
resursa u hotelijerstvu, odnosno kvaliteta, proizvodnost, motivacija i etika djelatnika u
hotelijerstvu. Zatim se obraduju teme o poslovanju hotela, funkcionalnoj organizaciji i
njegovim odjelima, a slijedi ih organizacijska struktura hotela 1 svi segmenti koje ista veze uz
sebe, radna klima i pitanja upravljanja kadrovima te suradnja odjela u hotelu. Na samom kraju

rada, doticu se pitanja hrvatskog hotelijerstva, njegovih znacajki i trendova razvoja.



2. HOTELIJERSTVO KAO GOSPODARSKA DJELATNOST

Profesor Bunja definirao je hotelijerstvo: “Hotelijerstvo je djelatnost koja gostima pruza
usluge smjestaja, prehrane, toCenja pica, rekreacije i raznovrsne druge usluge.” Za vrijeme
boravka u hotelu u odabranoj destinaciji, hotelijerstvo turistima omogucuje relaksaciju i
odmor, poslovnim subjektima ostvarivanje kontakata u poslovnoj sferi, sudionicima seminara,
kongresa i raznih drugih znanstvenih, politickih i stru¢nih skupova kreira uvjete za rad,
turistima izletnicima daje mogucnost upoznavanja s kulturno-povijesnim spomenicima i
prirodnim atrakcijama, a stanovni$tvu u domicilu nudi usluge prehrane, tocenja pica te razne
zabavne sadrzaje. Gospodarski rast odredene zemlje, a posebno tercijarnog sektora, rezultira
ekspanzijom hotelijerstva $to ¢ini preduvjet stimulacije turistickog kretanja domaceg
stanovni$tva zbog turistickih i1 poslovnih razloga te rast globalnog turistickog trzista odnosno
rast medunarodnih putovanja u turizmu. Vrlo je vazna Cinjenica da hotelijerstvo poticCe rast 1
razvitak drugih djelatnosti koriste¢i se njihovim brojnim proizvodima u procesu vlastite
pripreme te pruzanja usluga. Tako hotelijerstvo zapoSljava veliki broj ljudi neizravno.
Hotelijerstvo je receptivna turisticka djelatnost upravo zato §to kroz pruzanje usluga turistima

ostvaruje konkretan postotak turisticke potrosnje. (Bunja, 2009)

Slika 1. Hotelska soba
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Izvor: hrturizam.hr, https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2018/05/hotel3.jpg (04.11.2020.)



https://hrturizam.hr/wp-content/uploads/2018/05/hotel3.jpg

2.1. Povijesni pregled razvoja hotelijerstva

Povijest hotelijerstva seze jos u grcka vremena kada su se gradila termalna kupaliSta za odmor
i oporavak $to je prethodilo izgradnji vila u kojima se nudio smjestaj putnicima od strane
Rimljana. Razvila su se prva termalna kupali§ta u Svicarskoj, Engleskoj i na Srednjem istoku.
Kasnije su se pojavili karavan-saraji, stanice koje su bile mjesta za odmor. Opatije i
samostani, prve su gradevine koje su sluzile pruzanju odmora putnicima. Vjerski redovi su
sagradili prva svratiSta - hotele koji su smjesteni izvan grada, a danas ve¢inom uz autocestu.
Ondje je ograniCena ponuda jela, a prostor za objed manji je od restorana; za ovaj objekt ne
vrijedi kategorizacija zvjezdicama. Bolnice i hospicije (prenocista uz samostan) bile su na
raspolaganju ljudima u prolazu. Veliki broj utocista, izgraden je za krizare i hodoc¢asnike koji
su i8li prema Svetoj Zemlji. U Mongoliji 1 Kini izgradeno je oko tisu¢u i dvjesto odmorista za
putnike 1 postare. U 15. stoljecu je izgradeno oko tisucu 1 petsto spa objekata kao npr. Karlovy
Vary i Marianské Lazné u Ceskoj. U Americi su se sredinom 18. stolje¢a (u Engleskoj i pola
stoljeca ranije) pojavili tzv. “gentleman” klubovi 1 loze. Za vrijeme kralja Louisa XIV., u
Parizu je izgraden Place Venddme, gdje su se nalazili uredi, apartmani, hoteli, butici itd.
(Hotelijer, 2020)


https://www.marianskelazne.cz/en/

2.1.1. Povijest hotelijerstva u Hrvatskoj

Prvi ugostiteljski objekti u Hrvatskoj datiraju iz davnog rimskog doba. To su bili oskudno
uredeni ugostiteljski objekti u kojima su se pruzale usluge prehrane i tocenja pi¢a. Na
podrucju priobalja se jo$ u 14. stolje¢u spominju gostionice koje su se nalazile na podruc¢ju
Rijeke, Splita i Dubrovnika. (Cizmar i Weber, 1994) Kolijevka turizma, a samim tim i
hotelijerstva u Hrvatskoj, svakako je Vila Angiolina u Opatiji o kojoj je sadrzano vise u

nastavku.

2.1.2. Vila Angiolina u Opatiji

Vila Angiolina je 1844. godine sagradena za trgovca Higinia Scarpu, koji je inace talijanskog
podrijetla, a Zivio je u Rijeci. Radi se o prvoj doista reprezentativnoj gradevini grada Opatije
koja je namijenjena bijegu od gradske svakodnevice i1 primarno odmoru, zbog Cega biva
smatrana “glasnikom turistickog razvoja” koji ¢e pedesetak godina poslije nastupiti 1 uciniti
Opatiju poznatom u Sirim europskim razmjerima. Vila nosi relevantne konotacije od na¢ina
zivljenja gradanske klase prve polovice 19. stolje¢a i drustvenih promjena do novosti u
arhitektonsko-stilskom smislu koje karakteriziraju to vrijeme. Njezin viSestruki znacaj biva
prepoznat te je 2005. dobila monografsku obradu “Vila Angiolina u Opatiji” s potpisom

Berislava Valuseka. (Jakasa Bori¢ i Dumbovi¢ Bilusi¢, 2017)

Slika 2. Vila Angiolina u Opatiji

il

Izvor: Pinterest, https://www.pinterest.com/pin/297308012872958818/ (05.11.2020.)
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2.2. Specifi¢ne odrednice hotelijerstva

Jos jedna definicija hotelijerstva glasi: “Hotelijerstvo je djelatnost koje je rezultat u vremenski
relativno kratkim proizvodnim procesima raznovrsnost usluga i proizvoda kojima zadovoljava
zelje 1 potrebe potrosaca.” lako neke poslovne aktivnosti imaju odredenje materijalne
proizvodnje npr. ponuda hrane odnosno pica, hotelijerstvo bitno ozna¢ava usluzni karakter
kako slijedi: u hotelima se gostima pruzaju usluge primarno smjestaja, a zatim i usluge
pripreme 1 posluzivanja hrane, toCenja pica 1 izvanpansionske usluge; usluge koje se nude je
nuzno neprestano prilagodavati Zeljama, potrebama i zahtjevima gostiju; potrebna je
neposredna interakcija s gostom zbog specifi¢nog obiljezja usluga koje se ne mogu pruziti
izvan nazoc¢nosti gosta; zaposlenici moraju uvijek biti pripravni za pruzanje usluga; radno
vrijeme je “elastiéno”; nije lako planirati, pa uskladivati potrebe kada se radi o zaposlenicima
s obzirom na dinamiku razine zaposlenosti kapaciteta; intenzitet poslovanja koji tijekom dana
1 godine varira te donosi specifine uvjete rada tzv. sezonski rad koji se nerijetko ocituje u
dugom stajanju, hodanju ili radu zaposlenika izloZenog visokim temperaturama; koristenje
relativno skupih vrsta materijala pri pripremi jela i pica 1 dr. Hotelsko trziSte je zasi¢eno
ponudom te tako potrosac¢i imaju uvijek na raspolaganju Siroku ponudu s otprilike istim
razinama cijena. U toj situaciji, konkurencija odredenog hotela uvelike utjeCe na njegov
mozebitni utjecaj na prodajnu cijenu. Cijena usluga u hotelu, potroSa¢ima nije na prvom
mjestu koje zauzima vrijednost koju ¢e dobiti za novac. Tehnoloski, kulturoloski i opcéenito
gospodarski razvitak uz fenomen globalizacije potice masovnost putovanja i istodobno
kvalitetnu prometnu dostupnost cjelokupne ponude potencijalnim potrosacima. Ova situacija
jo§ viSe povecava konkurenciju, iz razloga Sto potroSa¢i za gotovo istu cijenu imaju

mogucnost koristiti se hotelskim uslugama na razli¢itim podrucjima svijeta. (Bunja, 2009)



2.3. Hotel kao smjeStajni objekt

Francuska rije¢ hote, u znacenju domacina odnosno gostoprimca te latinska rije¢ hospes u
znacenju gosta, predstavljaju rije¢i iz kojih je potekao pojam hotel. Svjetska turisticka
organizacija (WTO) kod definiranja hotela uzima u obzir njegovu veli¢inu, usluge koje nudi
te postupak kategorizacije. “Prema WTO-u, hotel je smjesStajni objekt u kojemu se usluge
smjestaja pruzaju u odredenom broju soba (veéem od definiranog minimuma), koji pruza
odredene usluge, ukljuCivS§i posluzivanje u sobama (room service), dnevno Ccis¢enje i
pospremanje soba i prostorija za osobnu higijenu gostiju, koji je kategoriziran prema opremi i
uslugama koje nudi, te kojim upravlja jedinstveni menadzment ($to vrijedi za vece poslovne
sustave, odnosno lance hotela).” Usluge smjestaja u hotelu pruzaju se u sobama ili hotelskim
apartmanima. U hotelu se nude jednokrevetne i dvokrevetne sobe uz moguénost koristenja
pomoc¢noga, dodatnoga kreveta. U hotelu se iznajmljuju sobe, ne i kreveti, stoga je “mjerna
jedinica” utvrdivanja poslovnih rezultata u hotelskoj industriji iznajmljena soba, ne 1

ostvareno nocenje. (Bunja, 2009)

Slika 3. Hotel Esplanade Zagreb

Izvor: Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Hotel Esplanade (10.11.2020.)



https://hr.wikipedia.org/wiki/Hotel_Esplanade

2.4. \V/rste hotela

Hoteli se mogu klasificirati prema nekoliko kriterija: karakteru vlasniStva, veli¢ini, lokaciji,
organizacijskoj strukturi, vremenu poslovanja, trziSnom polozaju, razini usluge 1 sl
O Kklasifikaciji prema karakteru vlasniStva vise u potpoglavlju 2.5 “Hotelski lanci”.
Prema razini usluge odnosno uskladenosti kvalitete i cijene, hoteli se razvrstavaju na sljedece
tri vrste:
1. Ekonomicni hoteli - skromni hoteli ve¢inom smjeSteni u mjestima udaljenima od
srediSta grada koji nude osnovne usluge nizih cijena.
2. Hoteli srednje kategorije — hoteli koji nude usluge na srednjoj razini gdje se paznja
posvecuje detaljima.
3. Luksuzni hoteli — hoteli namijenjeni elitnijim potrosacima ¢iji su zahtjevi slozZeniji, ali
su i vete platezne moc¢i. Luksuzni hoteli odlikuju jedinstvenom arhitekturom i
posebnim ugodajem. Visina cijena za njihove potrosace definitivno nije presudna jer

su spremni platiti luksuz i ekskluzivnost.

U medunarodnom hotelijerstvu se prema veli¢ini razlikuju Cetiri vrste hotela:
1. Mali hotel — do 150 smjestajnih jedinica
2. Srednji hotel — od 151 do 400 smjestajnih jedinica
3. Veliki hotel — od 401 do 1500 smjestajnih jedinica
4

Mega hotel — od 1501 na viSe smjestajnih jedinica

Hoteli za odmor i poslovni hoteli razlikuju se prema poloZaju na trziStu. Hoteli za odmor su
hoteli koji prilagodavaju ponudu zahtjevima turista. PreteZzno se nalaze u turistickim
srediStima. Uz osnovne hotelske usluge, nude i Sportske, rekreacijske, zabavne i ostale
sadrzaje. Nekada su bili veci hoteli karakteristi¢ni za masovni turizam, no danas su uvelike
manji.

Poslovni hoteli nalaze se na gradskim atraktivnim predjelima, Cesto blizu velikih trgovackih
centara. Preko tjedna, koriste se u poslovne svrhe, a tijekom vikenda posebnom cjenovnom
politikom privlace i druge kategorije potrosaca. Poslovni hoteli bogati su mnogim sadrZajima
1 uz radne sobe, dvorane za sastanke, kongresne dvorane i sl. nude privlacna i obogacena
predvorja, restorane visoke kategorije, uredan i ureden okoli§ itd. Ovi hoteli su pretezno
velikih kapaciteta s obzirom da su gradeni u sredistima grada. (Bunja, 2009)

Posebne vrste hotela dijele se na sljedece kategorije:



10.

11.

Biro-hoteli — gradski hoteli s opremljenim uredskim prostorima i struénim osobljem
namijenjeni poslovnim ljudima kojima uz osnovne hotelske usluge nude i rjeSenja u
tehni¢kom smislu za obavljanje njihova posla.

Aerodromski hoteli - smjesteni u blizini aerodroma ili u sklopu njih te predvideni za
putnike u tranzitu.

Wellness hoteli — hoteli koji uz osnovne hotelske usluge nude zdravstvene usluge
preventivnog tipa, a rjede i kurativnog tipa.

Ljecilisni hoteli - obi¢no se nalaze u sklopu ljeciliSnih centara te su namijenjeni
gostima koji su ondje na rehabilitaciji.

Kasino hoteli — hoteli koji u svome sklopu imaju kasino te su namijenjeni igra¢ima
razliCitih igara na srecu.

Akvateli - ploveci hoteli koji su zapravo brodovi predvideni za kruzna putovanja.
Roteli — hoteli na kota¢ima ili roteli su autobusi sa krevetima, prostorijama za
obavljanje osobne higijene, toCionicama i kuhinjama.

Dogoteli — hoteli ¢ija je namjena pruzanje hotelskih usluga lovcima sa psima. (Bunja,
2009)

Rezidencijalni hoteli — hoteli namijenjeni boravku gosta na duzi vremenski period, a
gosti su ve¢inom tre¢e zivotne dobi.

Garni hoteli — manji hoteli, prihvatljivih cijena, koji pretezno nude isklju¢ivo usluge
smjestaja, ali neki garni hoteli nude i1 dorucak.

Suite hoteli — hoteli koji nude jednu ili dvije sobe, dnevni boravak i opremljenu

kuhinju. Uglavnom ondje borave obitelji s djecom uz duzi boravak. (Galici¢, 2012)



2.5. Hotelski lanci

Hotelski lanac je grupa hotela koja je povezana:

“potpunim vlanistvom (nositelj standarda, tj. branda je vlasnik)

fransiznim ugovorom (hotel koristi brand, identitet i standarde nekog hotelskog lanca;
hotelski lanac nema financijskog interesa u tom hotelu, ve¢ dobiva naknadu za
fransizu)

ugovorom o menadzmentu (menadZment kompanija pruza hotelu usluge upravljanja
tim hotelom, a za to dobiva odredenu naknadu)

ugovorom o najmu (hotel se daje u najam davatelju standarda, tj. branda, a on u
potpunosti njime rukovodi)

u konzorcij (grupiraju se neovisni hoteli radi unapredenja marketinga i1 prodaje; isti

rezervacijski sustav)” (Hotelijer, 2020)

Neki od domacih hotelskih lanaca su: Valamar hotels & resorts, Maistra, Adriatic Luxury

Hotels, Laguna Pore¢, Bluesun hotels & resorts, Remisens itd.

Neki

od stranih hotelskih lanaca su: Westin, Sheraton, Four Points by Sheraton,

Le Meridien, Sol Melia Hotels, Falkensteiner Hotels & Residences, Vienna International
Hotels & Resorts, The Leading Hotels of the World itd.

Vlasnici brandova unutar kompanije mogu imati razvijeno i po nekoliko brandova kao npr.
Hilton Hotels & Resorts, DoubleTree, Canopy by Hilton... (Hotelijer, 2020)



2.6. Sadrzaji i usluge u hotelu

Sadrzaji u hotelu su svi opipljivi elementi koji cijelo vrijeme postoje i na raspolaganju su
gostima za vrijeme njihova boravka. Sadrzaji hotela su sljedei: sobe, apartmani, restorani,
lounge barovi, cocktail barovi, Wellness&Spa centar, sauna, teretana, unutarnji i/ili vanjski
bazen, sobe za sastanke, konferencijske dvorane, banketne dvorane i brojni drugi.

Glavna usluga koju hotel pruza je usluga smjestaja u vidu nocenja ili dnevnog odmora.
Ovisno o aranzmanu ili naknadnom zahtjevu gosta, moze se dobiti 1 usluga prehrane 1 pica.
Hotel nudi i usluge rekreacijskog tipa, radi sadrzajnijeg boravka svojih gostiju. Te usluge su
sportskog i kulturno-zabavnog karaktera. Hotel takoder pruza dopunske usluge poput:
lokalnog prijevoza, garaziranja automobila, pranja rublja, glacanja odjeCe, cuvanje
dragocjenih predmeta itd.

Profesor Gali¢i¢ objasnjava pojam hotelske usluge: “Kao Sto hotelski proizvod ¢ine sve
materijalne 1 nematerijalne usluge koje se gostima pruzaju u hotelu, jednako se moze reci da
je hotelska usluga zapravo, skup vise usluga (moZe se pridodati i roba) kojima se gostu
(posjetitelju) hotelskog objekta ispunjavaju potrebe smjestaja (noc¢enja), prehrane i pica, te
ostalih usluga koje mu se pruzaju i naplac¢uju na uobicajen nacin u hotelijerstvu.”

Neke usluge uklju¢ene su u cijenu boravka, odnosno koristenja smjestaja u hotelu, a one su
sljede¢e: pruzanje raznih informacija, prijenos prtljage, usluga parkiranja, usluga
dobrodoslice/pi¢e dobrodoslice, usluga zabave i plesa, programi animacije, razne izlozbe,
prostor i oprema na raspolaganju besplatno po potrebi itd. Sve ove usluge pruzaju se gostima
s ciljem povecavanja njihova zadovoljstva uslugom, a takoder i kako bi opravdale cijenu koju
su platili. Sve ukupno, u cilju je sadrzajniji i duzi boravak gostiju u hotelu, a naposlijetku i

ponovni dolazak gosta u hotel. (Gali¢i¢, 2012)
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2.7. Ljudski resursi u hotelijerstvu

Najvrjedniji dio hotelske, pa i svake druge organizacije su ljudi. 1zrazito je bitno da su poslovi
koje obavljaju prihvatljivi i privlaéni odnosno motivirajué¢i. Spomenuti poslovi ne bi trebali

biti izvor otpora, nelagode ili nezadovoljstva. (Bunja, 2009)

2.7.1. Kvalitete djelatnika u hotelijerstvu

Kljuéne stavke o kojima ovisi pruZanje kvalitetnih usluga u hotelijerstvu, navode se u
sljede¢em citatu: “Pruzanje kvalitetnih usluga u hotelijerstvu izravno ovisi o razini i
kvalifikacijskoj strukturi osoblja. Posebnost je te djelatnosti rad s ljudima razli¢itih kultura Sto
zahtijeva od zaposlenika viSu razinu opce kulture, stru¢ne osposobljenosti i znanja jezika.
Medutim, hotel ¢e teSko raspolagati kvalitetnim osobljem ako se ono dostatno ne motivira.”
Strucnost 1 sposobnost svakog zaposlenika, uvjet je za ostvarivanje kvalitete usluga 1 konac¢ni
poslovni uspjeh za hotel. Navedeno posebno vrijedi za zaposlenike koji ostvaruju izravan
kontakt sa gostom, dakle za konobare, recepcionare, sobarice, portire i druge. Uz osnovne
uvjete koje podrazumijevaju stru¢na sprema i zdravlje te psihosocijalne osobine, hotelski
zaposlenici moraju imati sljedece osobine:
e pravilan odnos s gostima, ljubazno i pristojno ponasanje u bilo kojoj situaciji,
strpljivost 1 usluznost,
e uredan izgled, smisao za red, zadovoljavaju¢a osobna higijena, snalazljivost i
disciplina,
e odgovornost, savjesnost i postenje,

e smisao za svoju struku te Zelju za usavrSavanjem.

Za ispunjenje navedenih pretpostavki, potrebni su odgovarajué¢i radni uvjeti, prikladna
organizacija rada, meduljudski odnosi u skladu itd. Hotelski zaposlenici su u stalnoj
interakciji s gostima 1 od njih se o¢ekuje stvaranje ugodne atmosfere, izbjegavanje nesuglasica
1 nezadovoljstva medu gostima. Gotovo svi hoteli propisuju izgled svoga osoblja 1
kontroliraju ga, a to ukljucuje odjecu, obucu i urednost te se posebno stimulira ljubaznost u

radu sa gostima. (Bunja, 2009)
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2.7.2. Proizvodnost u hotelijerstvu

Kako bi se bolje shvatilo ovo potpoglavlje, zapocet ¢e se s kljuénim definicijama profesora
Bunje koje navodi u svojoj knjizi.

Proizvodnost ili produktivnost predstavlja glavni pokazatelj uspjesnosti u poslovanju.

“..u Sirem smislu ozna¢ava odnos ostvarene proizvodnje i utroSenih resursa (outputa i
inputa).”

“U uZem se smislu proizvodnost, odnosno produktivnost rada definira kao odnos izmedu
koli¢ine proizvedenih dobara ili usluga i radnog vremena utrosenoga za njihovu proizvodnju,
odnosno koli¢ine rada koja je, uz normalno naprezanje uloZena u proizvodnju.”

“Stoga se proizvodnost u hotelijjerstvu definira kao odnos koli¢ine 1 kvalitete pruzenih
hotelskih usluga 1 utroSenog rada.”

Npr. recepcionar na svom radnom mjestu u hotelu postize proizvodne rezultate, a skup tih
rezultata predstavlja ostvarenu proizvodnju i prodaju hotela te vrijednost ukupne proizvodnje
nekoga nacionalnog gospodarstva (zemlje) i kona¢no ¢ini BNP — bruto nacionalni proizvod.
“Zaposlenost izrazena brojem osoblja ili radnih sati tijekom godine odrazava veli¢inu
iskoriStenog rada, a proizvodnost, pak, izrazava veli¢inu proizvodnje ostvarene po jedinici
iskoriStenog rada.”

Pojam proizvodnje u hotelijerstvu nije odreden samo koli¢inom usluga koje su pruzene, nego
i kvalitetom tih usluga. Stoga se do povecanja proizvodnosti dolazi tada kada se poveca broj
pruzenih usluga, ali onih odredene kvalitete, uz jednak ili manji utrosak rada. Ukoliko se
kvaliteta usluga koje su pruzene smanjila, a povecala se njihova koli¢ina, tada se ne radi o
povecanoj produktivnosti jer se smanjila (trziSna) vrijednost proizvodnje tj. nije se usmjerila
pozornost na balans izmedu ucinkovitosti i djelotvornosti.

Rad u hotelijerstvu ne bi se trebao mjeriti po radnom ucinku, nego kroz ostvarene poslovne

rezultate. (Bunja, 2009)
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2.7.3. Motivacija hotelijerskih djelatnika

Da bi se adekvatno zapocelo ovo potpoglavlje, navode se definicije motivacije i motivacije
zaposlenih.
“Sila koja potice naSe ponaSanje u svrhu ispunjenja zelja i potreba zove se motivacija.”
(Jaksi¢, 2003 prema Enciklopedijski rjecnik pedagogije, Nakladni zavod Matice hrvatske,
Zagreb, 1963)
“Motivacija zaposlenih nije samo podrucje psiholoskih i socioloskih problema rada i1 radnog
ponasanja, ve¢ je ponaSanje usmjereno prema nekom cilju koji pobuduje potrebe izazvane u
covjeku, a cilj je zadovoljavanje potreba.” (Buntak, Drozdek 1 Kovaci¢, 2013)
“Pod motivacijom razumijevamo poticanje zaposlenika da u radnom okruZenju postizu takve
ucinke koji ¢e omoguciti djelotvornije postizanje poslovnih ciljeva hotela.” (Bunja, 2009)
Ucinak zaposlenika (pripreme 1 pruzanje usluga u hotelijerstvu) ovisni su o tri faktora:

1. Motivaciji — odnosno Zelji za obavljanjem danoga posla.

2. Mogucnostima - 0sobne i organizacijske sposobnosti zaposlenika kod obavljanja

odredenog posla.

3. Radnom okruzenju - oprema, pomagala, materijali i razni uredaji.

OgraniCena sposobnost zaposlenika pri obavljanju odredenih aktivnosti u hotelu, trazi
usmjerenu paznju na vjezbanje tj. razmjesStaj zaposlenika na radno mjesto za koje ¢e biti
najkompetentniji. Ukoliko se jave problemi s okruzenjem u kojemu rade, potrebno je osigurati
bolje uvjete rada. Slozeni problem za hotelski menadzment javlja se kada dode do
demotivacije zaposlenika, koju je teze rijeSiti s obzirom da je ona individualna za svakog
zaposlenika. Kada zaposlenik ostvari odredene poslovne rezultate, tada i o¢ekuje nagradu, ne
nuzno novéanu, ali dovoljno djelotvornu kako bi ga potaknula na daljnje ostvarivanje jo$
boljih rezultata. “Da bi se motivacijska podloga mogla valjano provesti, u svakom hotelu
treba odgovoriti na ova pitanja: Sto, gdje, kada, kako 1 zasto pojedini zaposlenik treba uciniti.”

(Bunja, 2009)
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2.7.4. Etika djelatnika u hotelijerstvu

Vidanec u priru¢niku “Uvod u etiku poslovanja” definira etiku: ,,Etiku mozemo definirati kao
filozofsku disciplinu koja ispituje ljudsko djelovanje s obzirom na dobro i zlo.” (Vidanec,
2011)

“Poslovna etika je skup moralnih nacela i normi kojima se usmjerava ponasanje aktivnih
sudionika u gospodarskom sustavu, u skladu s vrijednosnim sustavima koji se temelje na
op¢im ljudskim vrijednostima i usmjerene su na dobrobit ¢ovjeka.” (Gregori¢, 2015)

Odnosi se na poslovanje lice u lice s kupcima te na poslovanje u interakciji generalno. (Bebek
i Kolumbi¢, 2005)

Poslovna etika s aspekta hotela definirana je individualno tj. svaki se zaposlenik hotela ponasa
prema vlastitim uvjerenjima. Ukoliko se pojedinac eticki ponasa, smatra se da je njegovo
ponasanje u okviru prihva¢enih drustvenih normi ponasSanja. Suprotno, neetiCko ponasSanje
oCituje se u ponaSanju koje je izvan okvira opcéeprihvacenih normi. Etiku pojedinca ¢ini
sljede¢ih pet ¢imbenika: polozaj u druStvu, utjecaj obitelji, o¢ekivanja, situacijski Cimbenici 1
sustav vrijednosti te moral. Etika ima veliki utjecaj na poslovanje u hotelu, a najcesce se
ogleda u odnosima: hotela prema zaposleniku, zaposlenika prema hotelu te hotela prema
drugim gospodarskim subjektima. PonaSanje 1 odnos prema zaposlenicima trebali bi biti medu

prvim stavkama koje se ti¢u hotelskog menadzmenta. (Bunja, 2009)
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3. POSLOVANJE HOTELA

Osnovni cilj poslovanja hotela je ostvarenje prihvatljive razine dobiti, svakako, kroz prizmu
zadovoljenja potreba i1 Zelja gostiju. Hotel kao poslovna organizacija pripada odredenim
subjektima koji su ulozili novac u njega te od Cijeg poslovanja prizeljkuju povrat ulaganja te
veé¢inom materijalnu korist. Upravo se zato glavni cilj poslovanja hotela o€ituje u ostvarivanju
dobiti. Hoteli uz cilj ostvarenja dobiti nastoje biti pozitivna crta u prirodnom i drustvenom
okruzenju u kojem djeluju. Ostvarenje dobiti ovisi uvelike o orijentiranosti hotelskog
poduzeca na trzistu, $to ¢e reci da hotel mora pruziti odredenu korisnost, u njegovom slucaju
uslugu, korisnicima (gostima) za vrijeme boravka u hotelskom objektu. (Bunja, 2009) Uspjeh
hotelu pruza moguénost stjecanja prihoda koji je potreban da bi se podmirile obveze,
nagradilo osoblje 1 stvorila dobit koja ulaga¢ima ili vlasnicima osigurava visinu povrata na

zadovoljavajucoj razini na prije ulozena sredstva. (Medlik i1 Ingram, 2002)

Slika 4. Hotel kao model sustava

ULAZ IZLAZ
troskovi prihod
zaposlenici zadovoljstvo poslom
umorni i nahranjeni i
gladni gosti odmoreni gosti
glavnica povrat na ulaganja
vrijeme i nastojanja naknade i place

Izvor: (Medlik i Ingram, 2002)
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3.1. Funkcionalna organizacija

Organizacija poslovanja u hotelu je osmisljena integracija rada zaposlenih i hotelske imovine
kako bi se ostvarili poslovni zadaci. Poslovanje hotela treba organizirati na na¢in da se potrosi
minimalno energije, materijalnih dobara i radnog vremena za postizanje ciljeva kako bi se uz
§to manje proizvodnih resursa doslo do §to boljih poslovnih rezultata. Preduvjet djelotvorne
organizacije pojedinog hotela je temeljita upucenost u ugostiteljsku djelatnost, hotelijerstvo,
njegovu 1 funkciju tehnoloskih procesa, strukturu potrosaca, njihove zahtjeve te strucnost
zaposlenika. Odrednice organizacije hotelskog poslovanja su:

e asortiman usluga

e trziSni uvjeti

e veli¢ina, lokacija, opremljenost hotela

e struktura zaposlenika, njihov odnos prema radu i stru¢nost

Tehnoloski aspekt u organizaciji hotelskog poslovanja odnosi se na raspolaganje hotelskom
imovinom, nuznom za nesmetan proces pruzanja usluga. Imovina mora biti pravilno
iskoriStena kako bi se postigla puna zaposlenost hotelskog osoblja i1 kvaliteta usluga na
zadovoljavaju¢oj razini, uz Sto se takoder mora voditi rac¢una o iskoriStavanju trziSne
mogucénosti. Rezultat takvog ustroja je veca razina prihoda, odnosno poboljSani poslovni
rezultat.

Organizacija poslovanja u hotelu ima svoje specificnosti koje proizlaze iz posebnosti
poslovnih funkcija — funkcije ljudskih potencijala, proizvodne funkcije, prodajne funkcije i
drugih. Osnovna svrha hotelskog poslovanja je zadovoljavanje Zelja, potreba i zahtjeva
potroSaca te ostvarivanje dobiti. Navedeno se postize kroz pruzanje usluga smjestaja,
pripremanje hrane 1/ili pi¢a te pruzanje drugih usluga koje povecavaju kvalitetu i sadrzajnost

odsjedanja u hotelskom objektu. (Bunja, 2009)
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3.1.1. Marketing, prodaja i odnosi s javno$¢u kao vazan dio funkcionalne organizacije

Bez marketinga i odnosa s javnos¢u, ne bi se moglo doprijeti do potencijalnih i trenutnih
klijenata; u sluc¢aju hotela to su gosti. Prodaja dovodi do sklapanja ugovora uvijek izmedu
minimalno dva subjekta, stoga su navedeni odjeli izuzetno vazni dijelovi funkcionalne
organizacije.

Definicija marketinga prema Kotleru glasi: “Marketing je proces kojim organizacije stvaraju
vrijednost za kupce i stvaraju snazne odnose s kupcima da bi za uzvrat od kupaca dobili
vrijednost.” (Kotler 1 Armstrong, 2006)

“Britanski The British Chartered Institute of Marketing na sljede¢i je nacin definirao
marketing:

Marketing je upravna funkcija koja organizira i upravlja svim onim poslovnim djelatnostima
uklju¢enim u procjenu 1 pretvaranje kupovne moci potrosata u ucinkovitu potraznju za
odredenim proizvodom ili uslugom, kao i u pomicanje proizvoda ili usluge prema krajnjem
potroSacu ili korisniku kako bi se postigao planirani profit ili drugi ciljevi koje odreduje
kompanija.”

Marketing i prodaja nisu iste, ve¢ se razlikuju; marketing se usredotocuje na potrebe kupaca, a
prodaja na potrebe prodavaca. Marketing poslovanju hotela moze pridonijeti neprekidnim
procesom istrazivanja trziSta, razvitka proizvoda, zatim promidzbe, prodaje, kontrole i
revizije. Postoje kratkoro¢ni 1 dugoro¢ni marketinski ciljevi. Kratkorocni ciljevi zelje gosta
mogu prilagoditi ve¢ postoje¢im uslugama 1 sadrzajima, no dugoro¢ni zadatak je prilagoditi
usluge 1 objekte zeljama gosta. Hotelski marketing moze se promatrati kao ciklus koji
zapocinje procjenom vec postojecih, potencijalnih trzista vezanih uz hotelske proizvode.
(Medlik i Ingram, 2002) Jasniji prikaz marketinskog ciklusa koji vrijedi i u hotelijerstvu,

prikazan je na slici u nastavku.
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Slika 5. Marketinski ciklus

istrazivanje
trzista

oblikovanje
| razvijanje
proizvoda

nadgledanje
i revizija

prodaja «—————— promidzba

Izvor: (Medlik i Ingram, 2002)

Proizvodnu funkciju u ugostiteljstvu 1 turizmu Cine priprema te pruzanje usluge smjestaja.
Prodaja smjestajnih kapaciteta, primanje te smjestaj gostiju vezu se uz taj proces u njegovom
Sirem smislu. Usluge mogu biti pruzene isklju¢ivo ako su prodane. Prodaja u hotelijerstvu se
odvija na dva moguca nacina:

1. Prodaja temeljena na rezervaciji

2. Prodaja temeljena ugovorom s putnickom agencijom

Razlika izmedu hotelske i prodaje u industriji lezi u tome da hotelska usluga mora biti
naruc¢ena da bi se prodala, dok se proizvodi u industriji mogu skladistiti.

“Poslovna funkcija prodaje moZe se organizirati u sklopu prijamnog odjela hotela, ako je
posrijedi samostalna hotelska organizacija, ili u sklopu srediSnjeg odjela prodaje, ako je rijec¢
o vec¢em poslovnom sustavu.”

Veliki hotelski sustavi imaju specijalno organizirane odjele €iji je zadatak istrazivanje trZista,
bavljenje propagandom i formiranje suradnje sa putni¢kim agencijama. (Bunja, 2009)
Poslovna funkcija prodaje 1 marketinga zahtjeva kreiranje informacija i podataka koje ¢e se
bazirati na donoSenje poslovnih odluka.

Aktivnosti, funkcije i zadaci prodaje i marketinga, jednako se kao ostale funkcije hotela mogu
informatizirati zahvaljuju¢i implementaciji i razvoju informacijske tehnologije u poslovanje

hotela.
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“Informacijski sustav ,Marketing i prodaja“ predstavlja skup aplikacijskih softverskih
programa kojima se koristi zaposleno osoblje u sektoru, sluzbi ili odjelu marketinga i1 prodaje
u hotelu.”

Pomocu ovog sustava, lakSe je evidentirati rezervacije, ugovore o alotmanu, ugovore za
skupine gostiju, cjenike te prikazati statisticke pokazatelje o cjelokupnoj aktivnosti
marketinga i prodaje kapaciteta. (Galici¢, 2017)

Odnosi s javnoscu, jedan su od najvaznijih dijelova funkcije prodaje i marketinga u turizmu.
“Odnosi s javnoS¢u su upravljanje komunikacijom izmedu organizacije 1 njezine javnosti.”
(Tomi¢, 2016) Povecanje konkurencije u toj bransi navodi tvrtke na stvaranje svijesti o novim
kapacitetima ili proizvodima kod potencijalnih gostiju. Imidz kompanije gradi se 1 kreira
pomocu odnosa s javnos¢u kroz usmenu predaju, medije i stavove ciljane publike. (Katic,
2017) Kako bi se bolje razumjela uloga odnosa s javnos$cu, slijedi slika u nastavku koja

prikazuje razliku izmedu marketinga, odnosa s javnoscu, oglaSavanja i brandinga.

Slika 6. Razlika izmedu marketinga, odnosa s javnoscu, oglasavanja i brandinga

Marketing vs. PR vs. Advertising vs. Branding

I'm a Great Trust Me,
Lover He's a Great Lover

2929

Marketing Public Relations
I'm a Great Lover
fm e Lover Youre A Eredt Lover
Advertising Branding

Izvor: Pinterest, https://www.pinterest.com/pin/96334879503326285/ (09.11.2020.)
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3.1.2. Prodaja hotelskih usluga i prihodi

Hotel svoje usluge prodaje na (turistickom) trziStu koje karakteriziraju razli¢ite prodajne
cijene i troskovi poslovanja te prostorna odvojenost potraznje od ponude.

"Za uspjesno povezivanje ponude i potraznje, osim adekvatne organizacije sluzbe marketinga,
neophodna je i dobro uhodana tehnika poslovanja u sluzbi prodaje, ali i u hotelskom
prijamnom odjelu.”

Informacije o gostima poput: odakle dolaze, na koji naCin vrSe rezervaciju usluga, koja
prijevozna sredstva koriste za dolazak, Sto ocekuju 1 Zele, o kojem segmentu trzista se radi, od
velike su koristi.

U okviru svakog pojedinog hotela, potrebno je definirati i izabrati sljedece:

“1. organizacijsku strukturu sluzbe marketinga i prodaje

2. koordinaciju s drugim sluzbama u kojima se izvrSavaju ostale poslovne funkcije (nabavna,
kadrovska, financijsko-rac¢unovodstvena, razvojna i dr.)

3. mikro organizaciju (tehniku i tehnologiju rada)

4. asortiman ponude 1 njegovu dobru promociju.”

Prodaja usluga u hotelu podrazumijeva izvrSavanje rezervacija i1 prodaju smjestajnih
kapaciteta koji su slobodni.

Najveci dio prihoda poslovanja hotela ostvaruje prodaja hotelskih soba, a cilj te prodaje je
optimalna iskoristenost kapaciteta pri cemu se maksimalno ispunjavaju zelje 1 potrebe gostiju
te ostvaruje zadovoljavajuci poslovni rezultat (profit). Upravo je to razlog pridavanja izuzetne
paznje marketinSkoj funkciji (uz poslove rezervacija i prodaju kapaciteta). Nakon Sto je
marketinsko-prodajna funkcija ostvarila uspjeh i gost doSao u hotel, prihod od izdane sobe
operativnim aktivnostima neposredno generiraju sljedeéi hotelski odjeli: hotelska recepcija,
uniformirane sluzbe i hotelsko domacinstvo. Svaki navedeni organizacijski dio, doprinosi
uspjehu poslovanja hotela i uspjehu drugim djelatnostima u hotelu, a njihova primarna
funkcija ocituje se kroz zahtjeve koje gosti za vrijeme boravka postavljaju i upravo njima
pruZaju hotelske usluge.

U hrvatskom se hotelijerstvu s obzirom na organizacijsku formu, prakticira individualna
prodaja neposredno gostima na recepciji, alotmanske i skupne prodaje te je od izuzetnog
znacaja razumljiva, azurna i uvijek raspoloziva informacija na svim dislociranim lokacijama.
Sluzba koja prodaje kapacitete hotela je samostalna jedinica ili dio sustava prodaje veceg

hotela te se njezini zadaci svode na rezervacije, korespondenciju te individualnu prodaju.
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Hotelijeri pokuSavaju povecati rezervacije smjestaja bez posrednika te na taj nacin umanjiti
troSak provizije. Opravdan razlog za povecavanje direktnog kanala prodaje su provizije koje
se krecu od 15 do 25% za broj rezervacija koje se primaju putem agencija na Internetu.

(Gali¢i¢, 2017)

3.2. MenadZzment hotela

U knjizi “Temelji menadzmenta” o uspjehu organizacija i menadZmenta navedeno je sljedece:
“Uspjeh organizacija, viSe nego ikada do sada, rezultat je djelotvornog menadZmenta. A
uspjeSnog menadzmenta nema bez sposobnosti 1 talentiranih ljudi, bez menadzera 1
odgovarajuéeg struénog znanja i vijestina.” (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber i Poloski Vokié,
2008)

Hotelima, kao svim drugim gospodarskim subjektima, upravljaju menadzeri. Upravljanje
podrazumijeva donosenje odluka koje donose rezultat, a rezultat bi trebali biti zacrtani ucinci.
Menadzment hotela snosi odgovornost pri donosenju odluka.

Profesor Bunja navodi definiciju menadzmenta: “Menadzment se moze definirati kao skup
aktivnosti (planiranja, organiziranja, vodenja i1 kontroliranja) u svezi s koriStenjem i
transformacijom resursa radi djelotvornog i u¢inkovitog ostvarivanja ciljeva organizacije.”
Osnovna zadaca svakog menadZera je uciniti ljude sposobnima za rad u timu, ostvariti da se
sve njihove kvalitete pravilno iskoriste, a sve njihove slabosti postanu nevazne. Upravo je to
srz organizacije poslovanja te razlog Sto je hotelski menadzment odlucujuéi i kriti¢ni
¢imbenik uspjeha u poslovanju. (Bunja, 2009)

Svaki menadZer, da bi bio dobar, treba iskusiti sve odjele i1 radna mjesta kojima rukovodi,
kako bi §to bolje razumio zaposlenike, prirodu rada 1 probleme s kojima se mogu suocavati u

toku svoga rada.
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3.2.1. Odluke menadZera u hotelijerstvu

MenadZeri koji djeluju u podrucju hotelijerstva trebaju informacije o sljede¢em: planu i stanju
zauzetih kapaciteta, dolascima gostiju, rasporedu hotelskih smjeStajnih jedinica,
informacijama poput prigovora, zalbi, prijedloga i drugih. Rukovoditelji prijamnog odjela i
prodaje glavni su korisnici takvih informacija. Na isti nacin i direktor hotela treba biti dnevno
informiran o vaznim ¢injenicama koje su usko vezane uz poslovne procese rukovoditelja
odjela smjestaja 1 odjela posluzivanja. Informacije 1 podaci moraju biti obradeni na nacin da
pripomognu donoSenju odluke direktora hotela, Sefa recepcije i1 Sefa prodaje, koji ce
zajednickim snagama donijeti takticke 1 strateSke odluke koje ¢e biti od bitnog znaaja za
funkcioniranje i rad cijelog postava hotela. Na temelju izlaznih informacija koje proizlaze iz
sustava, te odluke mogu biti sljedece prirode: odluke o zatvaranju cijelog hotela prema stanju
zauzetosti hotela, u slucaju da je ono poremeceno do mjere da bi nastavak poslovanja hotela
donosio gubitak u poslovanju, zatim odluke o ulaganju dodatnog napora na polju pobolj$anja
stanja prodaje te pronalazak novog nacCina privlacenja gostiju. Nadalje, odluke o postavljanju
organizacije radnih zadataka koji ¢e poluéiti bolje efekte kada se radi o racionalnom
zapoSljavanju 1 rasporedivanju zaposlenika u hotelu, odluke o prilagodavanju i redefiniranju
hotelskog proizvoda ovisno o strukturi nadolaze¢ih gostiju u hotel, odluke o ispunjenju
specifi¢nih Zzelja gostiju te odluke o ocjenjivanju boniteta pojedinih agencija na bazi analiza

kada se radi o davanju eventualnih beneficija 1 potpisivanju novih ugovora. (Gali¢i¢, 2017)
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3.3. Prijamni odjel

Prijamni odjel je odjel zasluzan za docek gostiju u hotelu, pruzanje dobrodoslice i prvih
informacija te naposlijetku izdavanje sobe.

Detaljnije, u prijamnom se odjelu, odnosno na recepciji, obavljaju sljede¢i poslovi:
rezervacija i prodaja hotelskih usluga, primanje gostiju — eng. check in, predaja kljuceva
gostima, razmjestaj gostiju, vodenje evidencije o zauzetim i slobodnim sobama, pruzanje
raznih informacija, obracun hotelskih usluga te naplata, odjava gostiju, korespondencija s
gostima, mijenjanje novca drugih valuta (usluge mjenjacnice), telefonske usluge i sli¢no.
Recepcija se u vecini slucajeva nalazi odmah kod ulaza u hotel.

Profesor Bunja definira pojam rezervacija: ‘“Rezervacije su unaprijed osigurane usluge
smjeStaja u sobe ili neke druge hotelske usluge (npr. polupansion, banket i sl.)” Ista je
zaklju¢ena u trenutku kada je narucitelj primio potvrdu u kojoj se prihvaca zahtjev za
rezervaciju. Hotel moze jedino u slucaju vise sile poput potresa, pozara, poplave, rata 1 dr.
otkazati rezervaciju.

Prijamni odjel se organizira ovisno o veli¢ini hotela, njegovoj kategoriji i intenzitetu
koristenja kapaciteta. Djelatnici prijamnog odjela su: Sef recepcije, zamjenik Sefa recepcije,
recepcionari, prijavnicari, referent za rezervacije, korespondent, telefonist, blagajnik,
zurnalist, fakturist, mjenjac, dnevni i no¢ni portir, posluzilac dizala, do¢ekivalac, vratar, nosac¢

prtljage. (Bunja, 2009)
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3.4. Hotelsko domaéinstvo

U cjelini poslovanja hotelske organizacije, posebno je istaknuta vaznost i uloga hotelskog
domadinstva. Hotelsko domacinstvo zasluzno je za veliki dio steCenog dojma gosta jer gost
boravi u sobi koja je povjerena hotelskom domacinstvu te koristi njezine sadrzaje koji takoder
ovise o profesionalnosti i brizi hotelskog domacinstva. Uz to, sve prostorije kroz koje gost
prolazi povjerene su hotelskom domacinstvu na odrzavanje. Privla¢nost, komoditet, Cistoc¢a i
sigurnost, zadac¢a su hotelskog domacinstva. Poslovi hotelskog domacinstva i1 prijamnog
odjela najvazniji su faktor u poslovanju hotela koji predstavlja objekt za smjestaj. Ne moze se
ni zamisliti funkcioniranje hotela bez hotelskog domacinstva jer se svakodnevni predani rad
zaposlenika tog odjela osjeca u svakom prostoru hotela. 1z uloge hotelskog domacinstva
proizlazi glavni cilj hotela, a to je zadovoljstvo gosta. (Gali¢i¢, 2017) Domacéinstvo je odjel u
hotelu zaduZen za sljedec¢e poslove: osiguranje ugodnog boravka u hotelu, Cisto¢a soba i
ostalih prostorija, privlacnost 1 urednost okoliSa, sigurnost i komfor gosta. Hotelsko
domacinstvo ima vrlo vaznu funkciju kod postizanja poslovnih ciljeva hotela. Nije moguce
zamisliti bilo koju hotelsku uslugu plasiranu na trziSte bez da za njezino stvaranje nije
zasluzno i hotelsko domacinstvo. Na primjer, nije moguée iznajmiti nespremnu ili prljavu
sobu ili pak organizirati “cocktail party” u neurednom, nec¢istom ili nedekoriranom prostoru.
U hotelskom sustavu, domacinstvu je povjeren glavni i osnovni izvor hotelskog prihoda —
soba. U domacéinstvo spadaju: odjel soba, odjel Cistoce, odjel dekoracije, praonica rublja i
kemijska Cistionica. Djelatnici u domacinstvu su sljedeci: informator domacinstva, glavna
domacica, pomoc¢nica glavne domacice, nadzornica soba, sobarice, perac¢i prozora, nadzornica
za Cistocu, Cistaice, Sef dekoracije, aranzer, vrtlar, voditelj praonice rublja, pralja rublja,

glacarica rublja, krojacica i1 kemijski ¢istac. (Bunja, 2009)
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3.5. Odjel hrane i pi¢a

Odjel hrane i pi¢a u hotelu zaduzen je za kvalitetno pruzanje usluga prehrane i tocenja pica.
Priprema te pruzanje ovakvih usluga ukljucuje poslove planiranja potrebnih koli¢ina
namirnica i pi¢a, nabavu i skladiStenje istih, njihovu obradu, pripremu jela i slastica, pica i
napitaka, ugostiteljsko posluzivanje i naplatu konzumacije. Pruzanje ovakvih usluga, vrsi se
unutar samo jednog objekta i taj proizvodni proces najcesée ne traje duze od jednog dana.
SloZenost ovakvog nac¢ina poslovanja dovodi do potrebe posebno ustrojenih odjela hrane i
pica u velikim hotelima.

Hotelski restoran svaki dan u ponudi ima dorucak, rucak, veferu, meduobroke te tople i
hladne napitke. Dvadeset i1 Cetiri sata dnevno nudi poslugu obroka u sobu, pripremu
domjenaka, vecera, proslava, banketa, pauza za kavu tijekom trajanja konferencija i seminara,
catering usluge, lunch-paket usluge itd. Posluga obroka u hotelskom restoranu moze biti a la
carte ili buffet tipa. Primjer ponude “a la carte” restorana Zinfandel’s hotela Esplanade

Zagreb, nize na slici. (U¢inkovitost organizacijske strukture odjela hrane i pi¢a u hotelu, anon,

n.d.)

Slika 7. Ponuda “a la carte” restorana Zinfandel’s hotela Esplanade Zagreb

(4
ESPLANADE ZAGRER ESPLANADE ZAGRER
LUXURY HOTHL nore)

Dragi gosti, zelimo Vam dobro jutro GOOD MORNING
Kako biste dobro zapozeli dan pripremili smo Vam It's the most important meal of the day. 5o unfold a napkin
P
slastan meni za dorutak foosen the belt and enjoy it
Zadovolstvo nam je pripremiti narudzbe po Vaoj zeli A selection of cold items s available for you
S buffet stola mozete izabrati atthe buffet and hot dishes are prepare

hladne mesne delicije. susenu ribu i druge specijalitete za doruéak

As with all our menus, these are our suggestions and if there's

Zelimo Vam ugodan dan something else you fancy. just let us know. If we have it we'll do it
Francuski tost s javorovim sirupom French toast with maple syrup
Vruéa zobena kasa s medom bagrema Hot Porridge with acacia honey

Tople palatinke s javorovim sirupom i vocnim dzemovima Warm pancakes served with maple syrup and fruit jams

Pe&eni ananas s medom i sjemenkama buée Grilled pineapple with honey and pumpkin seeds
Eggs and...

Vasoj zelji
Jaja pripremijena po Vasof def} Fried, poached, bolled or scrambled

pecena, posirana, kuhana ili kajgana
smoked and fried bacon, veal sausages, baked ham

il or grilled tomatoes
dimijenom i przenom slaninom, tele¢im kobasicama
pecenom Sunkom il rajéicama s rostila ot
. I Pag island cheese. mushrooms, ham, fresh herbs and tomatoes
Omleti pripremljeni po vasoj zelji pdlastsd

paski sir, gliive, Sunka, svieze zatinsko bili | rajéica
Vescan Three-sgg s cmietic wih hives, mushrooms o tomaioes
Onmlet od tri bielanjka s viascem, gljivama il rajéicama.
Posirana jaja Benedict Eggs Benedict
Posirana jaja, popetci od krumpira, dimljeni losos Poached eggs, résti potatoes, smoked salmon and Hollandaise
| hollandaise umak o

175 kn

Izvor: arhiva autora
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4. ORGANIZACIISKA STRUKTURA HOTELA

Kako bi hotel ostvario odredene poslovne ciljeve, sluzi se svojim organizacijskim resursima.
“Organizacijski resursi predstavljaju prirodne i proizvedene stvari, kao i ljudska znanja i
sposobnosti kojima se mogu koristiti, bilo neposredno u potrosnji (kao sredstvima za
zadovoljenje potreba), bilo posredno u proizvodnji (kao sredstvima za proizvodnju odredenih
proizvoda ili za pruzanje odgovaraju¢ih usluga).” Oni se dijele u Cetiri skupine: materijalni,
ljudski, informacijski 1 financijski resursi. Najbitnije obiljezje bilo koje organizacije, pa na isti
nacin 1 hotela kao jednog poslovnog sustava jesu organizacijski ciljevi. “Ciljevi odreduju
buduénost organizacije, odnosno predstavljaju Zeljeno stanje organizacije u buducnosti.”
Nuzno je pri odredivanju tih ciljeva, obratiti paznju na hijerarhiju ciljeva. Temeljna podjela
ciljeva je na: temeljne i parcijalne, trajne i privremene te jednostavne i slozene. Postavljanje
ciljeva jedno je od najvaznijih zadataka menadzmenta te su ciljevi koji su jasno definirani
pretpostavka za definiranje konacnog zadatka hotela. Ciljevi organizacije su mjera uspjeha
poslovanja, a ujedno imaju usmjeravaju¢e i1 motiviraju¢e djelovanje na zaposlenike.
Organizacijski zadatak je svjesno odredeni sadrzaj, zamiSljeni radni 1 stvaralacki proces
dodijeljen na rjeSavanje i izvodenje jednom ili visSe Clanova hotela. Organizacijska uloga
predstavlja stvarno obavljanje radnog procesa jednog ili veéeg broja ¢lanova u hotelu te je
njihov istinski radni 1 stvaralacki doprinos. Organizacija treba biti funkcionalna tj.
funkcionalno ustrojena kako bi bila efikasna, S$to je osobito izrazeno u hotelima gdje puno
zaposlenika radi unutar razlicitih odjela. Kako bi osigurali savrSenu uslugu gostima, potrebna
je suradnja i dobra komunikacija izmedu odjela. Prijamni odjel, odjel za hranu i pice,
domacinstvo 1 ostali moraju biti dobro povezani te iskomunicirati stanje i status soba 1 usluga
kako bi gosti bili zadovoljni. Prepoznavanje, definiranje i odredivanje zadataka s obra¢anjem
pozornosti na ciljno trziSte, nuzno je prije pocetka poslovanja svakog hotela. Ovi ¢e zadaci
osoblju 1 menadZzmentu dati osjecaj dijeljenja iste namjere, smjera i moguénosti obzirom da
zajednicki rade i djeluju u smjeru ostvarenja svih organizacijskih svrha i ciljeva.

U vrijeme razvijenog i suvremenog hotelijerstva, organizacija poslovanja hotela je vrlo
zahtjevna djelatnost jer obuhvaca puno organizacijskih dijelova poput sektora, sluzbi, odjela,
referade i sli€no, ¢ija ¢e struktura i broj ovisiti o kategoriji 1 veliini hotela. Hotel mora biti
izvrsno organizacijski ustrojen kako bi sve funkcije izvrSio djelotvorno i uspjeS$no. Svaki
pojedini hotel ima svoju definiranu organizacijsku strukturu koja podrazumijeva sveukupnost
odnosa 1 veza izmedu svih Cinitelja proizvodnog i usluZznog procesa. Takvo ustrojstvo

organizacijske strukture ima sljedeée prednosti: olakSani rad menadZerima nekih odjela
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hotela, poticaj i usavrsavanje efikasnosti svih zaposlenih, osiguranje lakse, brze i djelotvornije
komunikacije, osiguranje optimalnog iskoriStavanja svih resursa, stimulacija kreativnosti i
privrzenosti osoblja, stvaranje poslovnog zadovoljstva zaposlenika i motivacija da budu bolji,
osiguranje kvalitetnih usluga te njega lojalnosti brendu kod gostiju. Da bi se oblikovala
organizacijska struktura, potrebno je ras¢laniti ukupni zadatak hotela, oblikovati
organizacijske jedinice i uspostaviti mehanizam koordinacije. Organizacijska se struktura
oblikuje prema unaprijed uspostavljenoj strategiji hotela te sustavu rukovodenja i upravljanja.
Organizacijsku strukturu hotela ¢€ini grada, struktura i sastav hotela te sastav njegovih
dijelova. Organizacijska struktura je dinamian element hotelske organizacije, jedinstven
sustav organizacijskih dijelova 1 sredstvo za upotrebu postoje¢ih resursa. Medu najvaznijim
odlukama u hotelu je nacin oblikovanja organizacije hotela koji je uvjetovan faktorima
organizacije. Ti organizacijski faktori ili ¢initelji najviSe usmjeravaju organizaciju hotela Sto
¢e re¢i da vrSe utjecaj na izbor pogodne organizacijske strukture. Unutarnji organizacijski
faktori obuhvacaju ciljeve 1 strategiju, zadatke 1 tehnologiju, veli¢inu, lokaciju 1 kadrove, a
vanjski organizacijski faktori obuhvacaju kupce, konkurenciju, dostupnu tehnologiju koju
poduzece ne koristi, a ima, integracijske procese i trziste. Vanjski ¢initelji su dakle, Cinitelji
okoline organizacije. Na unutarnje se Cinitelje moze utjecati ili njima upravljati, dok se
vanjskima mora prilagodavati 1 prihvatiti ith (oni svojevrsno upravljaju poduze¢em ili
organizacijom). Organizacijska teorija 1 praksa sadrzi tri segmenta koji doprinose
cjelokupnom uspjehu poslovanja hotela, a oni su sljede¢i: organizacijske vrijednosti,
organizacijska kontrola i organizacijska kultura. Organizacijske vrijednosti predstavljaju sve
dobro 1 pogodno za hotel i ono §to bi se trebalo ili moralo dogoditi. Konkretnije, o¢ituju se u
svrsi, misiji ili strategijskim ciljevima hotela. Organizacijska kontrola je vrsta kontrole koja se
moze provesti na temelju propisa sa utvrdenim nac¢inom rada zaposlenika i organizacijskih
jedinica. Organizacijska kultura je ukupnost stavova, normi, vrijednosti, pogleda i vjerovanja
koje dijele zaposlenici u poduzecu i ona usmjerava njihovo ponasanje. Takoder utjee i na
nafin organizacije poduzeca, tip organizacijske strukture, stil menadZzmenta, stupanj
centralizacije, nacin kontrole, tip mo¢i itd. Kultura mo¢i, uloga, zadatka i osoba, tipovi su
organizacijske kulture. “Organizacijska kultura, poglavito u hotelskim poduze¢ima, vezana je
uz rad s ljudima jer se usluga (proizvod) uvijek i samo prodaje ljudima, jer se u neposrednom
odnosu prodaje Zivi ljudski rad (osmijeh, ljubaznost, kultura, usluga), te je stoga

organizacijska kultura najuze povezana s organizacijskom strukturom i ljudima.”
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Odjeli hotela mogu se podijeliti u dvije kategorije: na prihodno-proizvodne odjele i odjele koji
daju podrsku prihodno-proizvodnim odjelima. Prihodno-proizvodni odjeli su operativne
jedinice za proizvodnju i prodaju usluga gostima te tako izravno ostvarivanje prihoda hotela, a
odjeli koji daju podrsku istima neizravno ostvaruju prihode (npr. odjeli nabave, odrzavanja,
ljudskih resursa, vodenja domacinstva i dr.). (Galici¢, 2017)

Primjer ove dvije kategorije na odjelu smjestaja, prikazan je na sljedecéoj slici.

Slika 8. Dvije osnovne kategorije odjela u hotelu

{ HOTEL
PRIHODNO/PROIZVODNI &
[ ODJELI ODJELI PODRSKE
SMJESTAJ || | HRANA | PICE R e S ?gmv:géf

MARKETING |

PRODAJA KUHINJA

BLAGOVAONICA
REZERVACWE |

|l ' (RESTORAN)

OSTALE VRSTE |
PRIJAMNI ODJEL(] |OSTALE VRSTE |
(RECEPCIJA) OBJEKATA

DOMACINSTVO

Izvor: (Gali€i¢, 2017)
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4.1. Radna klima i upravljanje kadrovima

Uspjesno poslovanje hotela uvjetuje radna klima. Radna klima predstavlja sve faktore koji
negativno ili pozitivno djeluju na zaposlenika u trenutku radnog procesa. Povoljna ili loSa
radna klima odnosi se na organizaciju rada i nac¢in rukovodenja. No, povoljnu radnu klimu ne
moze stvarati samo direktor ili voditelj odjela. Temelj za stvaranje dobre radne klime su
sljede¢i faktori: moguénost napretka u organizaciji, pravedna i prihvatljiva raspodjela dobiti,
pogodno postupanje i odnos prema suradnicima te sigurnost vlastitog radnog mjesta.
Snalazljivo, efikasno 1 marljivo osoblje je temelj uspjeSnog poslovanja, $to se posebno isti¢e u
hotelijjerstvu. UspjeSno poslovanje hotela je determinirano potrebama njegovih gostiju te
osobljem sa adekvatnim znanjem i vjeStinama. Zadaca odjela ljudskih resursa je predvidanje,
stjecanje, odabir i razvoj potreba hotela za osobljem.

Postizanje razine izvedbe 1 ponasanja koje ¢e povecati efikasnost hotelske organizacije, cilj je
upravljanja kadrovima. Ono predstavlja menadzersku funkciju koja djeluje kod planiranja,
zapoSljavanja, odabira, treniranja, razvoja, nagradivanja i odrzavanja pripadnika organizacije.
Upravljanje kadrovima poti¢e pojedince kod postavljanja vlastitih ciljeva 1 dosega u karijeri
pri ¢emu ih vodi oblikovanju njihova ponaSanja sukladno ciljevima te organizacije u kojoj
rade. Kada se radi o upravljanju kadrovima, naglasak u suvremenim trendovima stavlja se na
osnazivanje morala zaposlenih te nacCina zadrzavanja u organizaciji. To podrazumijeva
koristenje sofisticiranih psiholoskih testova kod odabira zaposlenika, njihovog ucenja i
uhodavanja da rade i viSe od samo jednog posla te ohrabrenje za prihvacanje odgovornosti.
Upravljanje kadrovima se moze proucavati kroz sljedece dijelove: planiranje kadrova i razvoj
kadrova.

“Planiranje kadrova moZze se definirati kao strategija za stjecanje, koriStenje, poboljSanje i

2

ocuvanje zaposlenih neke organizacije.” Primarne aktivnosti pri tome su predvidanje,
popisivanje i planiranje. Predvidanje je proces koji ukljuuje procjenu zahtjeva novih
zaposlenika 1 pomaze rasporediti troSkove 1 plan aktivnosti zapoSljavanja. Popisivanje
podrazumijeva popisivanje vjeStina zaposlenih te razvoj planova kako ih uspjesnije koristiti.
Planiranje kadrova ocituje se u programima zaposljavanja, odabiru, obucavanju, razvoju,
motivaciji 1 naknadama kako bi se potreba za radnicima u budué¢nosti mogla ispuniti.

“Razvoj kadrova je proces pomaganja ljudima u stjecanju potrebnih kompetencija i vjestina,
kako bi se osigurala korisnost za organizaciju u smislu sadasnjih i buducih organizacijskih

uvjeta.” Kadrovski razvoj ujedno pomaze zaposlenicima pri boljem razumijevanju njihove

sposobnosti te kako ih mogu bolje iskoristiti, a i ispuniti svoja osobna i profesionalna
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o¢ekivanja. Razvoj kadrova kroz prizmu organizacije predstavlja proces pomaganja da
zaposlenici planirano i neprekidno: unaprijede ili steknu sposobnosti potrebne za rad u raznim
funkcijama, razviju svoje sposobnosti kao pojedinci i unutar radnog tima, otkriju unutarnje
potencijale za osobni razvoj i razvoj organizacije te kreiraju organizacijsku kulturu u radnom
timu. “Proces prikupljanja informacija o specificnim radnim pozicijama naziva se analiza
posla.” Ona je vrlo vazna kako bi se stekao uvid u radne zadatke zaposlenika u pojedinom
odjelu i na pojedinoj poziciji, njegove odgovornosti, potrebe treninga i obuke, procjene

vrijednosti posla te takoder kod odabira i zapoSljavanja djelatnika. (Gali¢i¢, 2017)
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4.2. Meduodnos i suradnja odjela u hotelu

Uspjeh u poslovanju donosi pravilna suradnja svih odjela u hotelu. Kao primjer, opisat ¢e se
suradnja izmedu hotelskog domacdinstva i pojedinih odjela u hotelu. Opéenito, od iznimne je
vaznosti dobra suradnja domacinstva s odjelom hrane i pi¢a, prijamnim odjelom, tehnickim
odjelom i ostalim organizacijskim jedinicama. Hotelsko domaéinstvo u prijamnom odjelu
suraduje s uredom za rezervacije i recepcijom na nacin da raspored poslova i organizaciju
uskladi s rezervacijama i popunjenoS¢u kapaciteta. Npr. hotelsko domacinstvo garantira
prijamnom odjelu ¢iste 1 uredne sobe sa ispravnim tehni¢kim uredajima koje su spremne za
boravak gostiju. Izmedu ta dva odjela postoji trajna suradnja obzirom da gosti svakodnevno
dolaze i odlaze iz hotela te zbog raznih dogadaja koje hotel organizira. Suradnja izmedu ureda
za rezervacije 1 hotelskog domacinstva takoder je od izuzetne vaznosti zbog planiranja broja
zaposlenika u odredena razdoblja, planiranja 1 definiranja rasporeda poslova za odredene
sobe, to¢nog informiranja o dolasku VIP gostiju, informiranja o dolasku stalnih gostiju koji
imaju svoje odredene Zelje 1 zahtjeve itd. Odjel hrane i1 pi¢a suraduje s odjelom hotelskog
domacinstva u trenutku priprema banketa, ruckova, veCera, koktela, priredbi i1 sli¢no jer
hotelsko domacinstvo brine o Cisto¢i 1 dekoraciji hotelskog restorana, bara i dvorana. Odjel
prodaje je s hotelskim domacinstvom u dogovorima kada dolaze vece skupine gostiju, kada se
organiziraju kongresi i odrzavaju razliCite priredbe. Odjel nabave suraduje s hotelskim
domacinstvom u pitanjima opreme u sobama, sredstava za rad (sredstava za ¢iS¢enje 1 pranje),
uredaja 1 pomagala, radne odjece 1 drugim. Odjel ljudskih potencijala i hotelsko domacinstvo
u stalnoj su vezi radi Ceste fluktuacije zaposlenika u odjelu hotelskoga domacinstva te izbora
odgovarajuc¢ih zaposlenika za poslove tog odjela. Suradnja hotelskog domacinstva i tehnickog
odjela ocituje se u odabiru i izradi dekorativnih elemenata, mijenjanju sagova, popravku

brava, kvarovima na uredajima u sobama, bojenju, odrzavanju stolarije i drugo. (Bunja, 2020)
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5. ZNACAJKE HRVATSKOG HOTELIJERSTVA

Hrvatsko hotelijerstvo obiljezava nedovoljna razina kvalitete u vidu usluga, struktura koja je
nepovoljna te niska razina iskoriStenosti kapaciteta. Hoteli u Hrvatskoj veéinom su
odgovaraju¢i kada su u pitanju potrebe masovnog turizma. Nezadovoljavajuéa razina kvalitete
u vidu usluga samo je posljedica nepostojanja standarda u gradnji, opremanju i samom
projektiranju objekata. Na medunarodnom trziStu se javlja sve veca nekonkurentnost
kapaciteta hrvatskog hotelijerstva, upravo iz tih razloga. OdrZavanje objekata, stupanj
komfora te osobito motivacija 1 strucnost zaposlenika, glavne su stavke o kojima ovisi
kvaliteta usluga u hotelijerstvu. Gost moZe prije¢i preko nize razine opremljenosti hotela, no
ne moZze prije¢i preko neurednosti objekta u kojem boravi 1 negostoljubivosti zaposlenika.

(Bunja, 2009)

Tablica 1. Popis kategoriziranih turistickih objekata u Republici Hrvatskoj / Hoteli

Kategorija Broj objekata | Broj smjestajnih Broj stalnih
hotela jedinica kreveta
il 47 3724 7454
ool 307 19763 38864
Fokkk 336 30605 59294
Fokkkk 47 6322 12389
Ukupno 737 60414 118001

Izvor podataka: Ministarstvo turizma i sporta, Zagreb, 2020.

Tablica prikazuje da je gotovo polovina objekata kategorije 4*, §to se poboljSalo u odnosu na
razdoblje prije 10-ak godina kada je gotovo polovina objekata bila kategorije 3*. Broj

objekata kategorije 2* i 5* je jednak.
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6. TRENDOVI RAZVOJA HRVATSKOG HOTELIJERSTVA

U sljedecih pet godina oc¢ekuju se velika i rekordna ulaganja u hrvatsko hotelijerstvo, kako se
istiCe u najnovijem istrazivanju provedenom od strane revizorsko-konzultantske tvrtke EY. U
njemu stoji da se u spomenutom razdoblju te prema trenutno dostupnim informacijama,
ocekuje da ¢e se uloziti 1,2 milijarde eura u samo ovaj segment turisticke ponude. Eksperti za
hrvatski ured EY-a, proveli su istrazivanje Ulaganja u razvoj hotelijerstva 2018. - 2022. u
kojemu su detektirana osamdeset i tri hotelska projekta. Cak 50% projekta od njegovog
ukupnog broja, ti¢e se novoizgradene “greenfield” investicije, a sve ¢e se investicije provesti
unutar ukupno dvanaest hrvatskih Zupanija. 90% projekata orijentirano je na priobalno 1
obalno podrucje, medutim, isti€u se dvije zupanije, a to su Splitsko-dalmatinska Zupanija 1
Istarska zupanija. Iza ove dvije Zupanije slijedi dubrovacko, zagrebacko 1 opatijsko podrucje.
,,I'reba istaknuti kako ¢e od ukupnog broja investicija njih 60 posto biti potpuno novi projekti
1 hoteli, dok se 40 posto odnosi na sveobuhvatna preuredenja postoje¢ih smjestajnih
kapaciteta. U navedenom razdoblju investicijama ¢e tako biti obuhvac¢eno ukupno 9.700
hotelskih soba, od kojih se gotovo 6.000 soba odnosi na potpuno nove ili proSirene kapacitete
primarno u hotelima visoke kategorizacije, onima sa Cetiri i pet zvjezdica®, istice menadzerica
u Odjelu Marija NorSi¢analiziraju¢i rezultate istrazivanja istice menadzerica u Odjelu
savjetovanja za turizam i ugostiteljstvo EY-u, Marija Norsi¢. 42% investicija do 2022.,
provest ¢e azijski investitori i hotelijeri Sto se razlikuje s dosadasnjim trendom ulaganja
europskih investitora.

Tek ¢e 13% investicija biti provedeno od strane europskih zemalja. O€ekivanje investitora je
da ¢e se njihova ulaganja i1 projekti isplatiti za od 4 do 15 godina s predvidenim prosjekom
isplativosti od 10 godina.

,Hotelijerstvo u Hrvatskoj ubrzano ¢e se razvijati zahvaljuju¢i milijunskim ulaganjima
najvecih igraca na trziStu, no jednako tako i strateSkim preuzimanjima i spajanjima. Uz
tradicionalne hotelske brendove na hrvatskom trziStu, o¢ekuje nas i dolazak najjacih svjetskih
hotelskih kuca. S obzirom da ¢e ulaganja biti usmjerena na kapacitete vrhunske usluge,
polovicu investicija u ovom ciklusu ¢init ¢e projekti do 200 soba pri ¢emu je prosjena
vrijednost ulaganja po sobi za hotele od cetiri zvjezdice 140.000 eura, a za hotele od pet
zvjezdica oko 370.000 eura®, kazala je Marija NorSic.

Investitori ¢e sudjelovati sa 25 do 40% vlastitih sredstava, a ostatak ¢e pokrivati uz pomo¢

komercijalnih banaka, a investitori kojima je u planu povu¢i sredstva iz europskih fondova,

33



morat ¢e sudjelovati sa 70 do 75% osobnog kapitala, kako se zakljucuje ovim istrazivanjem u

kojemu je obuhvaceno hotelijerstvo Republike Hrvatske. (hrturizam.hr, 2018)

Slika 9. Otvaranje hotela u narednim godinama

Otvaranja hotela u narednim godinama*

5

Neob) javljer 2 4+
=3
)21 2022 Neobjavljeno
2020 5
2019 12

!Prema trenutacno dostupnim informacijama

Izvor: hrturizam.hr (EY), https://hrturizam.hr/ey-ocekuju-nas-rekordna-ulaganja-u-hotelski-smjestaj-do-2022-u-

hotelijerstvo-u-hrvatskoj-ulozit-ce-se-12-milijarde-eura/ (05.11.2020.)

Slika 10. Volumeni investicija (mil. €) prema podrijetlu investitora

Volumeni investicija (mil. €) prema podrijetiu investitora

. 498,7
rvatska
i 37.9
Europa 2
51
. 488,6
Azij
55,4
Sjeverna 4,7
i JuZna Amerika 35

Volumeni investicija Novogradnja Modernizacija 500

Izvor: hrturizam.hr (EY), https://hrturizam.hr/ey-ocekuju-nas-rekordna-ulaganja-u-hotelski-smjestaj-do-2022-u-

hotelijerstvo-u-hrvatskoj-ulozit-ce-se-12-milijarde-eura/ (05.11.2020.)
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7. ZAKLJUCAK

Zakljucak teme lezi u Cinjenici da se funkcionalna organizacija u hotelima ocituje u
koordiniranom odnosu izmedu odjela hotela te da svi odjeli moraju funkcionirati
besprijekorno kako ni u jednom trenutku pruzanja hotelske usluge ne bi doslo do zastoja ili
problema. Nuzno je da se djelatnici svakog pojedinog odjela odnose profesionalno, s voljom i
zeljom da sve §to odraduju bude na najviSoj mogucoj razini. Tu dolazi do potrebe da
motivacija hotelskih djelatnika bude zadovoljavajuca i takoder dolazi do spoznaje koliko je
ona bitna. Dobra komunikacija medu odjelima 1 izraZena kolegijalnost medu osobljem cijelog
hotela jedna je od glavnih stavki relevantnih za pruzanje kvalitetne usluge na najvisoj razini.
Zadovoljni gosti su dokaz da odredena organizacija poslovanja funkcionira kako bi trebala i
da se od nje ne odstupa u velikim razmjerima ve¢ samo u vidu pros$irenja usluga koje se nude

1 pruzaju.
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SAZETAK

Djelatnost koja pruza gostima usluge kao $to su: smjestaj, prehrana, to¢enje pica, rekreacija i
druge raznovrsne usluge, naziva se hotelijerstvo. Stru¢nost i sposobnost svakog zaposlenika,
uvjet je za ostvarivanje kvalitete usluga i konac¢ni poslovni uspjeh za hotel. Osnovni cilj
poslovanja hotela je ostvarenje prihvatljive razine dobiti, svakako, kroz prizmu zadovoljenja
potreba i zelja gostiju. Organizacija poslovanja u hotelu je osmisljena integracija rada
zaposlenih i hotelske imovine kako bi se ostvarili poslovni zadaci. Ne bi se moglo doprijeti do
potencijalnih i trenutnih gostiju bez marketinga i odnosa s javno$¢u, stoga su ti odjeli izuzetno
vazni dijelovi funkcionalne organizacije. Hotel svoje usluge prodaje na (turistiCkom) trzistu
koje karakteriziraju razliite prodajne cijene 1 troSkovi poslovanja te prostorna odvojenost
potraznje od ponude. U hrvatskom se hotelijerstvu s obzirom na organizacijsku formu,
prakticira individualna prodaja neposredno gostima na recepciji. Osnovna zadaca svakog
menadZera je uciniti ljude sposobnima za rad u timu, ostvariti da se sve njihove kvalitete
pravilno iskoriste, a sve njihove slabosti postanu nevazne. Direktor hotela, Sef recepcije i Sef
prodaje zajednickim snagama donose takticke 1 strateSke odluke koje ¢e biti od bitnog znacaja
za funkcioniranje i rad cijelog postava hotela. Prijamni odjel je odjel zasluzan za docek
gostiju u hotelu, pruzanje dobrodoSlice 1 prvih informacija te naposlijetku izdavanje sobe.
Hotelsko domacinstvo vodi brigu o ¢isto¢i 1 urednosti soba i ostalih prostorija u hotelu,
privlacnosti, dekoraciji i ugodnom ambijentu. Odjel hrane i pi¢a u hotelu zaduzen je za
kvalitetno pruzanje usluga prehrane i toc¢enja pic¢a. Svaki pojedini hotel ima svoju definiranu
organizacijsku strukturu koja podrazumijeva sveukupnost odnosa i1 veza izmedu svih Cinitelja
proizvodnog i usluznog procesa. Radna klima predstavlja sve faktore koji negativno ili
pozitivno djeluju na zaposlenika u trenutku radnog procesa. Upravljanje kadrovima
predstavlja menadzersku funkciju koja djeluje kod planiranja, zapoSljavanja, odabira,
treniranja, razvoja, nagradivanja i odrZavanja pripadnika organizacije. Uspjeh u poslovanju
donosi pravilna suradnja svih odjela u hotelu. Hrvatsko hotelijerstvo obiljezava nedovoljna
razina kvalitete u vidu usluga, struktura koja je nepovoljna te niska razina iskoriStenosti
kapaciteta. U sljede¢ih pet godina ocekuju se velika i rekordna ulaganja u hrvatsko
hotelijerstvo, kako se istie u najnovijem istraZivanju provedenom od strane revizorsko-

konzultantske tvrtke EY.

Kljucne rije¢i: funkcionalna organizacija, hrvatsko hotelijerstvo, organizacijska struktura
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SUMMARY

Features of functional organization in Croatian hotel industry

The hospitality industry is an industry that offers guests accommodation, food, beverage,
recreation and various other services. The expertise and ability of each employee is a
condition for achieving quality service and ultimate business success for the hotel. The main
goal of the hotel business is to achieve an acceptable level of profit through the prism of
meeting the needs and desires of guests. The organization of business in a hotel is the
integration of the work of employees and hotel property in order to accomplish business tasks.
Marketing and public relations are extremely important parts of a functional organization
because without them it is hard to achieve interaction with potential and current guests. The
hotel sells its services on the market, which is characterized by different sales prices and
operating costs and the spatial separation of demand from supply. In the Croatian hotel
industry are practiced individual sales directly to guests at the reception desk. The basic task
of every manager is to make people capable of working in a team, to make sure that all their
qualities are used properly, and that all their weaknesses become irrelevant. The hotel
manager, front office manager and the head of sales work together to make tactical and
strategic decisions that will be essential for the functioning and operation of the entire hotel.
The reception is responsible for welcoming guests to the hotel, giving first information and
finally renting out a room. The housekeeping takes care of the cleanliness and tidiness of the
rooms and other rooms in the hotel, the attractiveness, decoration and pleasant ambience. The
food and beverage department at the hotel provide quality food and beverage services. Each
hotel has its own defined organizational structure, which implies the totality of relationships
and connections between all factors of the production and service process. The work climate
represents all the factors that negatively or positively affect the employee at the time of the
work process. Human resource management is a managerial function that operates in the
planning, employment, selection, training, development, rewarding and maintenance of
members of the organization. A success in business comes with the proper cooperation of all
departments in the hotel. The Croatian hotel industry is characterized by an insufficient level
of quality in the form of services, an unfavorable structure and a low level of capacity
utilization. Record investments are expected in the Croatian hotel industry for the next five
years, as highlighted in the latest survey conducted by the auditing and consulting company

EY. Keywords: functional organization, Croatian hotel industry, organizational structure
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@ Sales Assistant
BIPA Hrvatska

SRPNJA 2017. - SVIBNJA 2018. - Zagreb i Jadar, Hrvatska

@ Sales Assistant
VS S.pA

15. RUJNA 2020. - TRENUTACNO - Zagreb, Hraicka

@ Sales Assistant
Kaufland Hrvatska

OBRAZOVANJE [ OSPOSOBLJAVANJE

l 01. LISTOPADA 2017. - TRENUTACNO - Zadar, Hrvatska

Prvostupnica Kulture i Turizma

SveuiliSte u Zadru, Odjel za turizam | komunikacijske znanosti, Studij Kultura i
Turizam, Zadar

02. RUINA2013. - 19. SVIBNJA 2017. - Zagreb, Hruatska
@ Hotelijersko-turistitki tehnigar
Hotelijersko-turisticka Skola u Zagrebu, Zagreb

05. RUJNA 2005. - 14. LIPNJA 2013. - Tagreb, Hrvatska

0snovnoskolsko obrazovanje
T Osnovna Skola ,Granesina', Zagreb

JEZICNE VJESTINE
MATERINSKI JEZIK/JEZICI: Hrvatski jezik
Engleski jezik
Sludanje Citanje Govorna Govoma Pisanje
B1 B1 produkdija interakdija B1
B1 B1
Njemacki jezik
Slusanje Citanje Govorna Govoma Pisanje
A2 A2 produkdja interakdija
A2 A2
Spanjolski jezik
Slusanje Citanje Govorna Govormna Pisanje
B1 B1 produkdija interakdija B1
B1 B1
Talijanski jezik
Slusanje Citanje Govorna Govormna Pisanje
A1 Al produkdija interakdija A1
A1 A1
Francuski jezik
Slusanje Citanje Govorna Govormna Pisanje
A1 A1 produkdija interakcija Al

A1 Al



DIGITALNE VJESTINE

MS Office (Excel, Word, PowerPoint) | Windows Movie Maker | Power Director 13,
14 | PhotoScape | Photo Grid | Internet | Outlook

HOBIJI | INTERESI
Odbojka
Strani jezici

Fotografija

KOMUNIKACIJSKE | MEDULJUDSKE VJESTINE
Timski rad
Fleksibilnost
Jasno izrazavanje
Dobro pisanje

Rad u interakciji s ljudima

KONFERENCIJE | SEMINARI
04. SVIBNJA 2019. - 08. SVIBNJA 2019. - Budua, Crna Gora
Future Tourism Conference
2018 - Zadar, Hrvatska
4th INTERNATIONAL CONFERENCE FOREIGN LANGUAGES AND TOURISM

PREPORUKE

Grizli komunikacije - direktor
Preporuka za djelatnika koji se snalazi i rjeSava zadatke u podru¢ju marketinga,
event managementa, odnosa s javnoscu i drugih srodnih podrucja.

POCASTI | NAGRADE

04. KOLOVOZA 2020.
Supernova Summer Box - Suremova. trgovacki centar
Nagrada za najbolje osmiljeni slogan za ljetnu kampanju centra.

VOLONTIRANJE

2018
i 4th INTERNATIONAL CONFERENCE FOREIGN LANGUAGES AND TOURISM
Zadar, Hrvatska
2018-2019

@ Program "Ritam Kulturizma" Odjela za turizam i komunikacijske
znanosti Sveucilista u Zadru

Zadar, Hrvatska
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