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1. UVOD

Turisticka je industrija dozivjela znacajan rast i transformaciju tijekom proteklih desetljeca,
pridonose¢i znacajno globalnom gospodarskom razvoju. Prema Svjetskom vije¢u za
putovanja i turizam (WTTC, 2023), turizam je ¢inio 10,4% svjetskog BDP-a i omogucio je
zaposljavanje vise od 334 milijuna ljudi u 2019. godini. Unutar ovog golemog fenomena,
hotelski sektor ima klju¢nu poziciju kao primarna komponenta turisticke infrastrukture;
nudeci smjestaj, ugostiteljstvo i1 razne druge usluge turistima. U hotelskoj industriji,
ucinkovito upravljanje ima klju¢nu ulogu u osiguravanju uspjeha i konkurentnosti objekata.
Upravljacke vjestine, koje obuhvacaju Sirok raspon sposobnosti i kompetencija, klju¢ne su
za upravitelje hotela kako bi se snasli u sloZzenim operativnim 1 strateskim izazovima te
izazovima ljudskih resursa s kojima se njihove organizacije suocavaju. Potraznja za
kvalificiranim hotelskim menadzerima eksponencijalno je porasla, naglasavajuc¢i vaznost
ispitivanja uloge menadZzerskih vjestina u ovoj dinami¢noj industriji. U tom kontekstu,
»suvremeni generalni direktor hotela suocen je s izazovima koji zahtijevaju visok stupanj
profesionalnosti kako bi ih uspjesno prevladao.“ (Jayawardena, et al., 2013)

Hotelska industrija djeluje u visoko konkurentnom okruzenju koje karakteriziraju stalne
promjene i1 sve veca ocekivanja turista. Globalizacija 1 tehnoloski napredak pojacali su
potrebu za hotelskim menadZerima koji posjeduju raznolik skup vjestina koji im omogucuje
prilagodbu trendovima u razvoju 1 ucinkovito rjeSavanje novih izazova. Od strateSkog
planiranja 1 financijskog upravljanja do marketinga, korisnicke sluzbe i razvoja ljudskih
resursa, vjeSte upravljacke vjestine temeljne su u pokretanju organizacijske u¢inkovitosti i
osiguravanju zadovoljstva gostiju. Nadalje, hotelska industrija je posao usmjeren na ljude,
koji se uvelike oslanja na interakciju izmedu hotelskog osoblja i gostiju. Upravitelji hotela
odgovorni su za njegovanje kulture usmjerene na pruzanje usluga, poboljSanje dozivljaja
gostiju 1 izgradnju snaznih odnosa s klijentima. Uc¢inkovita komunikacija, vodstvo i
meduljudske vjestine nezamjenjive su za hotelske menadzere u stvaranju pozitivnog radnog
okruzenja, motiviranju zaposlenika i poticanju timskog rada. Sposobnost upravljanja i
rjeSavanja sukoba, pregovaranja o ugovorima i donoSenja strateskih odluka takoder su

vitalne komponente uspjesnog hotelskog menadzmenta.

S obzirom na vaznost menadZerskih vjestina u hotelskoj industriji, postaje kljucno istraziti

1 razumjeti specifiéne kompetencije koje doprinose ucinkovitim praksama upravljanja.



Ispitujuci utjecaj menadzerskih vjestina na uc€inak hotela, ovaj diplomski rad ima za cilj
razjasniti kritina podrucja u kojima se hotelski menadzeri trebaju istaknuti i potencijalne
implikacije za organizacijski uspjeh. Zaklju¢no, kako se hotelska industrija nastavlja
razvijati i suocavati s novim izazovima, uloga menadzerskih vjestina postaje sve vitalnija.
Takoder, ovaj diplomski rad ima za cilj doprinijeti postoje¢em korpusu znanja ispitivanjem
specifiénih kompetencija i njihovog utjecaja na uspjeSnost hotela. Na taj nacin nastoji
pruziti vrijedne uvide koji mogu pomoc¢i dionicima hotelske industrije u ispunjavanju
zahtjeva dinamicnog 1 konkurentnog okruzenja, $to u konacnici dovodi do poboljSane

organizacijske izvedbe i zadovoljstva gostiju.

1.1. PROBLEM I PREDMET ISTRAZIVANJA

U dana$njem svijetu u kojem se tehnologije, politicke okolnosti 1 trziSni trendovi znacajno
mijenjaju, menadZzment postaje sve vazniji koncept. On se definira kao proces kontrole i
usmjeravanja aktivnosti u organizaciji, ukljucuju¢i planiranje, organiziranje, vodenje i
kontrolu resursa, kao i donosenje odluka i rjeSavanje problema. Prema Henryju Mintzbergu
(1973), “Menadzment nije znanost nego umjetnost; zahtijeva intuiciju 1 prosudbu jednako
kao 1 tehnicku vjestinu”. Isto stajaliSte zastupa i1 Peter Drucker (1954), koji tvrdi:
,Menadzment nije znanost, ve¢ umjetnost, a menadzer mora imati prave alate za u¢inkovito
koristenje svojih vjestina.

U hotelskoj industriji menadzment postaje sve slozeniji 1 zahtijeva visoku stru¢nost i znanje
kako bi se osiguralo nesmetano odvijanje poslovanja. S obzirom da hotelska industrija
postaje sve dinamic¢nija i konkurentnija, potreba za ucinkovitim sustavima i tehnikama
upravljanja postala je joS izraZenija. Prema studiji Cornell Center for Hospitality Research
(2016), ,,Moderni hotel je sloZzen posao i1 zahtijeva ovladavanje viSestrukim disciplinama
kako bi se osigurao uspjeh.“ To ukljuuje niz vjeStina, poput financijskog upravljanja,
ljudskih potencijala, marketinga i korisnicke sluzbe. U tom smislu, menadzeri se moraju

prilagodavati da bi uspjesno upravljali organizacijama i osigurali postizanje zadanih ciljeva.

Kako bi uspjesno upravljali hotelskim operacijama, menadzeri moraju posjedovati niz
tehnickih i socijalnih vjestina, ukljucujuci vjestine rjeSavanja problema, te komunikacijske
1 organizacijske vjestine (Timmons et al., 2009). Oni takoder moraju biti u stanju motivirati
1 inspirirati svoje osoblje kako bi se osiguralo zadovoljstvo gostiju 1 maksimalna
ucinkovitost hotela (Loxley, 2008). Isto tako, menadzeri moraju biti sposobni prepoznati i

implementirati ucinkovite strategije za poboljSanje operativne ucinkovitosti i kvalitete
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usluge, ukljucujuéi primjenu tehnologije i donoSenje odluka temeljenih na podacima
(Loxley, 2008). Menadzeri hotela moraju posjedovati vjeStine upravljanja ljudima,
ukljucujuci i one za vodenje, motiviranje i razvoj ¢lanova tima te nastojanja za stvaranjem
pozitivne radne kulture. Kako je navedeno u studiji International Journal of Hospitality
Management, ,Menadzeri moraju biti sposobni razviti i odrzavati uc¢inkovite odnose sa
zaposlenicima kako bi stvorili pozitivno radno okruzenje* (Legge, 2020). Takoder,
menadzeri moraju biti vjesti u donosenju informiranih odluka koje ¢e doprinijeti uspjehu
hotela 1 zadovoljenju zahtjeva kupaca. Moraju biti u¢inkoviti pri donoSenju vaznih odluka
te biti sposobni odgovoriti na sve promjene na trziStu (Ferrante, 2018). UspjeSnost
menadzmenta u hotelskoj industriji zahtjeva Sirok raspon vjestina i znanja, ukljucujuci
financijsko upravljanje, operativau uc¢inkovitost, upravljanje ljudima i donosSenje odluka.
Prethodno navedene vjestine potrebne su kako bi se hotel odrzao konkurentnim i osigurao
zadovoljstvo gostiju. Stoga je liderstvo bitna menadzerska vjeStina unutar hotelske
industrije. Menadzer hotela mora biti u stanju motivirati svoje osoblje, stvoriti atmosferu
suradnje, delegirati zadatke, postaviti ciljeve 1 dati povratne informacije. Prema radu
Instituta za hotelijerstvo (2020) vodstvo je temelj ugostiteljske industrije, jer omogucuje

stvaranje uspjesnog radnog okruzenja.

Iz svega navedenog, kao problem istrazivanja namece se pitanje koje su najvaznije
menadzerske vjeStine potrebne da hotelska industrija bude konkurentna u nepredvidivom
trziSnom okruzenju koje se brzo mijenja. Temeljem svega postavlja se predmet istrazivanja,
a to je: identificirati 1 analizirati menedZerske vjestine koje su potrebne za uspjeh u hotelskoj

industriji 1 kako se one primjenjuju u praksi.

U radu ¢e se analizirati vaznost menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji, kako se one
mogu poboljsati i razviti da bi se odrzala konkurentska prednost. Istrazivanje i analiza ¢e se
oslanjati na ve¢ postojecu relevantnu literaturu kako bi pruzio pregled spoznaja vezanih uz
menadZerske vjestine 1 kompetencije koje su potrebne za uspjeSno upravljanje hotelom.
Pregled literature takoder ¢e dati uvid u prakse upravljanja u hotelskoj industriji. Osim toga,
provest ¢e se primarno istrazivanje kroz polustrukturirane intervjue s hotelskim
menadzerima u Republici Hrvatskoj. Istrazivanjem ¢e se procijeniti znanja, vjestine i
sposobnosti potrebne za u¢inkovito i uspjesno upravljanje hotelom. Intervjui ¢e pruziti uvid

u izazove hotelske industrije, odnosno u mogucnosti i ograni¢enja uc¢inkovitog i uspjesnog



upravljanja hotelom. U konacnici, u radu ¢e se analizirati svi dobiveni podaci i dati
preporuke za razvoj menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji. Istrazivanje bi trebalo
pruziti vrijedan uvid u vaznost menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji 1 potencijal za

buduca poboljsanja.

1.2. CILJEVIISTRAZIVANJA

Prema navedenom problemu 1 predmetu, ciljevi rada su sljede¢i:

* utvrditi znacaj menadzerskih vjestina u suvremenom poslovanju

» utvrditi ulogu i znacaj menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji svijetu i u Republici
Hrvatskoj

* procijeniti utjecaj menadzerskih vjestina na uspjesnost hotela

* utvrditi izazove 1 ogranicenja s kojima se susrecu hotelski menadzeri

» identificirati najucinkovitije menadzerske vjesStine koje su potrebne menadzerima
hotela za u¢inkovito poslovanje 1 upravljanje hotelom

» preporuciti strategije za poboljSanje upravljackih vjestina u hotelskoj industriji.

1.3. ISTRAZIVACKO PITANJE

Istrazivacka pitanja sluze za ostvarivanje ciljeva ovog rada, stoga temeljno istrazivacko
pitanje glasi:
* Koja je uloga i znafaj menadzerskih vjeStina za uspjeSno upravljanje u hotelskoj

industriji?

1.4. KORISTENE ZNANSTVENE METODE

Koristenjem znanstvene metodologije koja je ukljucivala metodu klasifikacije, deskripcije,
metode analize, sinteze, komparacije i druge metode, obradene su dosada$nje znanstveno-
strune spoznaje iz podrucja istrazivanja. S namjerom ostvarivanja postavljenih ciljeva i
odgovora na postavljeno istrazivacko pitanje, provedeno je istraZivanje putem
polustrukturiranog intervjua s nekoliko menadZzera hotela u Republici Hrvatskoj.
Uzorkovanje je u ovom radu temeljeno na stratifikaciji uzorkovanja u kojoj se populacija

hotelskih menadzera u Hrvatskoj dijelila na podskupine (stratume), poput velicine hotela,



vrste menadzerske pozicije i regije u kojoj se hotel nalazi. Menadzeri i hoteli bili su izabrani
na temelju kriterija relevantnosti za temu istrazivanja, dok je veli¢ina uzorka odabrana
tijekom analize literature, kako bi se dobio reprezentativan uzorak i dobili §to precizniji

rezultati.

1.5. STRUKTURA RADA

Uvodno poglavlje ovog rada pruza pregled istrazivanja i1 postavlja kontekst za daljnje
razmatranje teme. Opisuje se problem i predmet istrazivanja, postavljeni su ciljevi
istrazivanja, istaknuto je istrazivacko pitanje te su navedene znanstvene metode koje su
koristene u istrazivanju. Uz to, daje se 1 pregled strukture rada, kako bi Citatelj stekao uvid
u organizaciju cjelokupnog rada. Nadalje, u drugom poglavlju istrazuje se uloga
menadzmenta 1 menadzera u suvremenom okruzenju. Analiziraju se osnovne funkcije
menadzmenta 1 istiCu klju¢ne menadzerske vjestine koje su kljune za uspjesno obavljanje
menadzerskih poslova. Ovo poglavlje pruza teorijski okvir za razumijevanje menadzmenta
u Sirem kontekstu. Tre¢e poglavlje fokusira se na primjenu menadzmenta u hotelskoj
industriji. Uz globalni povijesni pregled hotelske industrije, istrazuju se trenutni trendovi u
toj industriji, opisuju se karakteristike hotelskih usluga te se analizira upravljanje hotelskom
organizacijom. Poseban naglasak stavlja se na menadzerske vjestine koje su kljune za
uspje$no vodenje hotelskih organizacija. Cetvrto poglavlje posveéeno je empirijskom
istrazivanju u kojem se opisuje metodologija koja je koriStena u istrazivanju. Prikazuju se
rezultati dobiveni iz istraZivanja, vrS$i se analiza ograniCenja istrazivanja te se daju
preporuke za daljnja istrazivanja kako bi se produbilo razumijevanje teme. Peto poglavlje
iznosi konkretne prijedloge i strategije za poboljSanje menadZerskih vjestina u hotelskoj
industriji. Fokus je na prakticnim smjernicama koje mogu pridonijeti unapredenju
menadzerske prakse u tom sektoru. U posljednjem poglavlju rada daje se zakljucak
istrazivanja. Sazimaju se glavni nalazi istrazivanja, isti¢e se vaznost menadzerskih vjestina
u hotelskoj industriji te se naglasava potreba za daljnjim istrazivanjem i unapredenjem

menadzerske prakse kako bi se postigao uspjeh u tom podrucju.
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2. MENADZMENT I MENADZERSKE VJESTINE U SUVREMENOM
OKRUZENJU

U suvremenom poslovnom okruzenju, uspjeSno upravljanje organizacijama ima klju¢nu
ulogu u postizanju ciljeva 1 ostvarivanju konkurentske prednosti. Upravo tu ulogu
preuzimaju menadZeri, stru¢njaci koji obnaSaju vodstvo i odgovornost za usmjeravanje
organizacije prema ostvarenju njezinih ciljeva. Menadzment i menadzerske vjestine postaju
kriticni faktori za uspjeh organizacije u ovom dinami¢nom i zahtjevnom okruzenju, stoga
ovo poglavlje istrazuje razli¢ite aspekte uloge menadzmenta i menadZera u organizaciji, kao

1 klju¢ne funkcije 1 vjestine koje su potrebne za uspjesno obavljanje njihovih duznosti.

U tom kontekstu, razliCiti faktori kao S$to su promjene u potrosackim trendovima, politici,
tehnologiji 1 trzistu, kao i ekoloSke i ekonomske integracije, sve doprinose kompleksnosti
upravljanja u turizmu. StrateSko upravljanje danas zahtijeva viSe od samo pronalazenja
novih trziSta. MenadZeri turizma moraju se prilagodavati raznim promjenama kako bi
osigurali stabilnost izvora resursa i kontinuirano pruzanje usluga. Izvrsni direktori turizma,
suoceni s pritiscima suvremenog doba, moraju biti svjesni sve veceg broja utjecaja koji
proizlaze iz odabrane strategije, politike 1 upravljackog dizajna. Upravljanje u turizmu
zahtijeva specifi¢ne vjestine 1 pristupe kako bi se uspjesno nosili s dinami¢nim okruzenjem
1 iskoristili prilike na trziStu. Menadzeri turizma trebaju razviti ucinkovite modele
odlucivanja koji pruzaju smjernice o pracenju relevantnih faktora i povezivanju razli¢itih
elemenata u analizu. Istovremeno, ovi modeli i1 tehnike moraju biti jednostavni i prakti¢ni,
omogucavajuci praktiénim menadzerima turizma primjenu u stvarnim situacijama s kojima

se suocavaju. (Moutinho, 2000)

Ukupno, menadzment i menadzerske vjestine u suvremenom okruzenju predstavljaju
klju¢ne ¢imbenike za uspjeh organizacija. Upravljanje u turizmu dodatno je izazovno zbog
raznolikosti faktora koji utjecu na tu industriju. Stoga, menadZeri turizma moraju biti
sposobni prilagoditi se promjenama, upravljati resursima i strategijama te donositi odluke
temeljene na analizi relevantnih informacija. Samo kroz cjelovito razumijevanje uloge
menadZzmenta i klju¢nih vjestina moZe se osigurati uspjesno vodenje turistiCkih organizacija

u suvremenom poslovnom svijetu.
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Upravljanje u turizmu zahtijeva specificne vjestine 1 pristupe kako bi se uspjesno nosili s
dinami¢nim okruzenjem 1 iskoristili prilike na trziStu. Menadzeri turizma trebaju razviti
ucinkovite modele odlu¢ivanja koji pruzaju smjernice o pracenju relevantnih faktora i
povezivanju razlicitih elemenata u analizu. Istovremeno, ovi modeli i tehnike moraju biti
jednostavni 1 prakti¢ni, omogucavaju¢i prakticnim menadZerima turizma primjenu u

stvarnim situacijama s kojima se suocavaju. (Moutinho, 2000)

Zaklju¢no, menadzment i menadzerske vjestine u suvremenom okruzenju predstavljaju
klju¢ne ¢imbenike za uspjeh organizacija. Upravljanje u turizmu dodatno je izazovno zbog
raznolikosti faktora koji utjecu na tu industriju. Stoga, menadZeri turizma moraju biti
sposobni prilagoditi se promjenama, upravljati resursima i strategijama te donositi odluke
temeljene na analizi relevantnih informacija. Samo kroz cjelovito razumijevanje uloge
menadzmenta i kljucnih vjeStina moZe se osigurati uspjesno vodenje turistickih organizacija
u suvremenom poslovnom svijetu. U nastavku ¢e detaljnije biti razmatrana uloga
menadzmenta i menadzerskih vjeStina u organizaciji, s posebnim osvrtom na osnovne

funkcije menadzmenta i klju¢ne menadzerske vjestine.

2.1. ULOGA MENADZMENTA I MENADZERA U ORGANIZACIJI

Uloga menadZmenta i menadZera u organizaciji igra klju¢nu ulogu u ostvarivanju uspjeha 1
postizanju ciljeva. Menadzeri predstavljaju temeljni stup organizacijske strukture,
obnasajuci vodstvo 1 odgovornost za usmjeravanje organizacije prema ostvarenju njezinih
ciljeva. Njihova uloga nije samo administrativna, ve¢ se proteze na sve aspekte poslovanja,

od strategijskog planiranja do operativne izvedbe.

U danasnjem poslovnom svijetu, menadzment je mnogo vise od vlasniStva, ranga ili mo¢i.
On predstavlja objektivnu ulogu koja je temeljena na odgovornosti za postignute rezultate.
Kao $to je Peter F. Drucker (1986) istaknuo, menadzment je strucna funkcija, disciplina i
zadatak koji zahtijeva stru¢njake koji primjenjuju tu disciplinu, obavljaju funkcije i

izvrSavaju zadatke.

Menadzment obuhvaca Sirok niz aktivnosti koje su usmjerene prema ostvarivanju zeljenih
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ciljeva i svrha organizacije. Sustav upravljanja predstavlja skup tih aktivnosti, ciljeva i
svrha, a legitimizira se putem drustvenih normi s sudjelovanjem institucija i aktera koji
provode te aktivnosti (Lertzman, 2009). Takoder su bitne i razlike u perspektivi menadZera
ovisno o njihovoj razini u organizacijskoj hijerarhiji. Vrhunski menadzeri imaju dugoro¢ni
pogled u fokusu i mogu sagledati Siru sliku organizacije, dok menadzeri na nizim razinama
obavljaju zadatke koji se odnose na trenutacne potrebe (Mintzberg, 2009). Vazno je shvatiti
da vodstvo i menadzment nisu odvojeni koncepti. Kako je Henry Mintzberg (2009)

naglasio, menadzeri trebaju biti vode, a vodstvo treba biti dobro prakticiran menadZzment.

U danaSnjem brzom svijetu, strategija vise ne moze biti samo dugoro¢ni plan. Uspjesni vode
su agilni, prilagodavaju se promjenama, provode izvrSenje 1 postizu rezultate. Tehnologija
igra vaznu ulogu u ubrzavanju procesa i smanjivanju troskova, dok tradicionalni slojevi
upravljanja nestaju zbog sveprisutnosti interneta. Menadzeri moraju razviti poslovni njuh i
vjestine upravljanja ljudima te poticati samostalnost zaposlenika kroz virtualne timove. Era
radnika zasnovanih na znanju ve¢ je promijenila na¢in funkcioniranja, vodenja i promocije
u organizacijama (Hersey, Blanchard, Johnson, 2013). Ove perspektive na menadzment
naglaSavaju vaznost njegove uloge u organizacijama. Menadzment pruza strukturu,
usmjerenost 1 fokus organizaciji, Sto je klju¢no za postizanje ciljeva. Bez menadzmenta,
organizacija bi se suocila s kaosom i nedostatkom usmjerenosti. No, menadZzment ne smije
biti shva¢en samo kao izvr$na funkcija; on je interdisciplinarna praksa koja ukljucuje ljude

kao klju¢ne aktere.

Zaklju¢no, menadzment je kompleksan i viSedimenzionalan koncept koji zahtijeva
odgovornost, strucnost 1 aktivho usmjeravanje prema postizanju ciljeva organizacije.
Menadzeri trebaju biti vode, a strategije se prilagodavaju dinami¢nom poslovnom

okruzenju kako bi se postigli rezultati u danasnjem sve brzem svijetu.

2.2. OSNOVNE FUNKCIJE MENADZMENTA

Ovaj dio rada fokusira se na osnovne funkcije menadzmenta, kao Sto su planiranje,
organiziranje, kadroviranje, vodenje i kontrola, te kako se ove funkcije medusobno
povezuju i dopunjuju. Osnovne funkcije menadzmenta, bez obzira na tip organizacija ili
nivo menadZmenta, jesu planiranje, organiziranje, motiviranje i kontrola. Planiranje

ukljuCuje postavljanje ciljeva za organizaciju te kada su planovi napravljeni dolazi do
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procesa organizacije. To ukljucuje organizaciju resursa kao sto su ljudi, kapital i oprema.
Organizacija je bitna za integraciju svih resursa. Veliku ulogu igra i motiviranje u pogledu
performansa zaposlenika Sto takoder doprinosi ostvarivanju ciljeva. Funkcija kontrole je
posljednja te ukljucuje povratne informacije o rezultatima i potrebne promjene gdje su

rezultati drugaciji od ocekivanih (Management of organisational behaviour, 2013).

Planiranje je vitalan proces u organizaciji jer uklju¢uje odabir prikladnih ciljeva i razvoj
aktivnosti kako bi se postigli ti ciljevi. Plan organizacije jest rezultat tog procesa i precizno
prikazuje ciljeve tvrtke i nacine na koje menadzeri o¢ekuju njihovo ostvarenje. Planiranje
obuhvaca pronalaZenje ciljeva 1 strategija te predstavlja temeljnu funkciju upravljanja i
akademski proces razmisljanja. Ono ukljucuje identifikaciju koraka koje treba poduzeti
kako bi se ostvarili unaprijed postavljeni ciljevi tvrtke u buduénosti. Proces planiranja
zapocinje analizom trenutne situacije, s obzirom na financijsko stanje tvrtke, konkurenciju
1 klijente. Takoder, vazno je uzeti u obzir ciljeve 1 osnovne potrebe te vremenski okvir.
Klju¢no je imati i rezervni plan za postizanje ciljeva, a nakon procjene razli¢itih alternativa,
donosi se zaklju€ak o najboljem pravcu i nizu aktivnosti za ostvarenje tih ciljeva. Ukljucuje
se priprema koraka i osigurava u¢inkovita provedba plana. Planiranje ima iznimnu vaznost
jer ne samo da odreduje trenutno stanje tvrtke, ve¢ 1 buduée smjernice. UobiCajeno je
razlikovati stratesko planiranje, koje se provodi na duze vremensko razdoblje (obic¢no tri ili
viSe godina), 1 temelji se na ciljevima tvrtke koji predstavljaju njenu primarnu svrhu
postojanja. StrateSke planove uglavnom donosi vrhovni menadzment. S druge strane,
taktiCko planiranje odnosi se na planiranje u jednogodiSnjem ili trogodiSnjem razdoblju koje
prosiruje komparativne zakljucke i primjenjuje strategijski plan. Takticko planiranje obi¢no
provodi srednji menadzment. Operativno planiranje obuhvaca postavljanje ciljeva 1 metoda
postizanja tih ciljeva u poduzecu. Ono se odnosi na konkretne korake operacija koji

podrzavaju strateske i takticke planove te ima trajanje manje od godinu dana.
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Slika 1. Razine planiranja

STRATESKO

TAKTICNO

OPERATIVNO

Izvor: obrada autorice prema Bubble (2006) citiran u: Marti¢ (2023) Utjecaj menadrskih vjestina i

menadzerskih funkcija na uspjesno poslovanje organizacija

Pri planiranju se mogu pojaviti barijere poput straha, negativnosti, loSeg menadzmenta i
nedostatka originalnosti. Strah moZe ometati uspjeSno planiranje kada je organizacija
fokusiranija na strah od promjena ili neuspjeha nego na mogucnosti napretka, Sto otezava
planiranje za buducnost organizacije. Strah od ekonomskog bankrota ili nedostatka
informacija o trziStu moze potaknuti menadzere da se suzdrze od planiranja za buducnost 1
usredotoCe samo na svakodnevne zadatke. Zatim, negativnost ili nedostatak poticaja i1
podrske takoder mogu predstavljati prepreku pri planiranju. Dobri menadZzeri trebaju
ohrabrivati, pruzati informacije i savjete za buduc¢nost kako bi potaknuli ucinkovito
planiranje. Lo§ menadZment odnosi se na anksiozne ili nesigurne menadzere koji se boje
neuspjeha prilikom pristupa planiranju. Menadzeri trebaju imati sposobnost motiviranja
ljudi da rade prema svojim moguénostima i voditi ih prema postizanju ciljeva. Nedostatak
originalnosti odnosi se na nemoguénost uvodenja inicijativa i provedbe novih smjernica
koje ¢e odrzati vitalnost tvrtke. Nedostatak mastovitosti, povezan s lo§im menadZzmentom,
moze rezultirati nezainteresiranim i obeshrabrenim radnicima koji ne vjeruju da mogu

ostvariti svoj najbolji rad (Principles of Management, 2019).
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Planiranje, kao klju¢na funkcija menadzmenta, usko je povezano s ostalim menadzerskim
funkcijama, posebno s kontrolom. Planiranje i kontrola su nerazdvojni, predstavljajuci
sijamske blizance menadzmenta. PokuSaj kontrole bez prethodno razradenog plana nema

smisla (Sikavica et al., 2008).

Nakon S$to su postavljene strategije 1 izradeni planovi, klju¢na uloga menadZzmenta je
poduzeti korake kako bi se osigurala provedba planova ili, u odredenim situacijama,
modificirati planove. Funkcija kontrole ima za cilj osigurati da svi obavljaju svoje zadatke
prema ocekivanjima. Proces kontrole ukljuCuje postavljanje standarda, mjerenje
performanse prema tim standardima te korekciju odstupanja od standarda i planova.
Kontrola je neophodna jer pojedinci ponekad nisu sposobni ili nemaju volje djelovati u
najboljem interesu organizacije. Skup kontrola treba poticati Zeljene aktivnosti i suzbijati
nepozeljne akcije. Jedan od izazova su osobna ograni¢enja, kada ljudi nisu uvijek u
mogucénosti razumjeti Sto se od njih ocekuje ili kako najbolje obavljati svoj posao zbog

nedostatka resursa, obuke ili informacija (Merchant, 1982).

Kontrola ukljucuje proces mjerenja i vrednovanja ostvarivanja postavljenih zadataka, kao 1
provodenje korektivnih radnji ako dode do negativnih odstupanja. NaglaSena je povezanost
izmedu prve i posljednje funkcije menadzmenta kojom zavrSava poslovni proces, jer je
planiranje bez nadzora realizacije planova neizbjezno neuspjesno. Osnovna svrha nadzora
je svesti Sanse za neuspjeh na minimalnu razinu (Marti¢, 2023). Funkcija kontrole u
menadzmentu povezana je s funkcijom vodenja jer omoguéuje menadzerima da prate i
procjenjuju ostvarenje postavljenih ciljeva te usmjere i motiviraju svoje timove prema

ostvarenju tih ciljeva.

Vodenje obuhvaca socijalne 1 prirodne izvore vodenja koji se mogu koristiti za poticanje
aktivnosti koje su izvedene kao alternative. Ako su menadzeri uspjesni /ideri, njihova ée
pomo¢ biti usmjerena na rjeSavanje izazova u postizanju ciljeva tvrtke. Podrucje
bihevioralne znanosti donijelo je znacajan doprinos razumijevanju ovog zadatka unutar
organizacija. Prema autorima E.P. Hollander i J.W. Julian. (1969) vodenje je Cesto opisano
kao interpersonalni utjecaj koji se ostvaruje medu osobama u grupi kako bi zajednicki

postigli odredene ciljeve. Ova dinami¢na veza izmedu voda i sljedbenika omogucuje
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usmjeravanje individualaca i grupa prema ostvarenju njihovih ciljeva, s naglaskom na

potrebe grupe i potrebne zadatke (Principles of management, 2019).

U poslovnom kontekstu, menadzment i vode su povezani koncepti koji se Cesto koriste kao
sinonimi. Razlika izmedu menadzera i voda lezi u na¢inu na koji dolaze do svoje pozicije.
Menadzeri se obi¢no imenuju na svoje uloge unutar organizacije, dok vode proizlaze iz
interakcija medu clanovima grupe. Osim toga, njihova mo¢ i izvori mo¢i takoder se
razlikuju. Menadzeri crpe mo¢ iz svoje pozicije u hijerarhiji organizacije za osiguravanje
suradnje zaposlenika, dok s druge strane, vode ostvaruju mo¢ putem percepcije sljedbenika
o njihovom znanju, osobnosti 1 radnom odnosu koji su razvili. lako vode takoder mogu
koristiti nagrade i kazne, njihova snaga proizlazi iz odnosa i povjerenja koje su uspostavili
s ljudima koje vode.

Funkcija vodstva 1 sam pojam vode su odvojeni i razli¢iti, iako voda obi¢no ima centralnu
ulogu u grupi. Proces vodstva predstavlja kompleksan, interaktivan i dinamic¢an odnos
izmedu vode i1 njegovih sljedbenika. Tijekom vremena, taj odnos se gradi s ciljem
zadovoljenja potreba grupe i izvrSavanja zadataka. Kljuéni dio procesa ¢ini razmjena
izmedu vode 1 sljedbenika. Voda pruza resurse usmjerene prema ispunjavanju potreba
grupe, dok grupa pruza suradnju, priznanje i poStovanje vodi. S obzirom na to da je vodstvo
izvrSavanje utjecaja, dio procesa vodstva ukljucuje prenosenje moci od strane sljedbenika i
izvrSavanje utjecaja nad sljedbenicima od strane vode. Dakle, voda utjece na sljedbenike,
dok sljedbenici utjecu na vodu. Takoder, kontekst utjeCe na vodu i sljedbenike, dok i voda

1 sljedbenici utjecu na kontekst (Principles of management, 2019).

Danas je poznato da ne postoji univerzalno optimalan pristup postizanju ucinkovitog
vodstva u svim situacijama. Vode trebaju biti svjesne da na¢in na koji vode utjeCe na
poslusnost njihovih sljedbenika prema njihovim taktikama utjecaja te konacno, na
motivaciju, zadovoljstvo i uspjesSnost grupe. Takoder, vrsta vodstva koje ¢e biti u¢inkovita
ovisi o prirodi situacije - kontekstualnim zahtjevima i karakteristikama sljedbenika. Fiedler
se usredotoCuje na osobine voda i tvrdi da uspjeSnost vodenja odreduje potreban pristup
vodenju. Preporucuje se odabir voda koji odgovara situaciji ili prilagodavanje situacije vodi.
Teorija put-do-cilja fokusira se na ponaSanje vode koje se moze prilagoditi zahtjevima
odredenog radnog okruZenja i karakteristikama ¢lanova organizacije. Teoreti¢ari puta-do-

cilja vieruju da vode mogu biti uskladene sa situacijom i da se ona moze mijenjati kako bi
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odgovarala vodama. Sve ove teorije jasno ukazuju na to da je proces vodenja ucinkovit kada
karakteristike 1 ponaSanje vode odgovaraju samim zahtjevima situacije (Principles of

management, 2019).

Funkcija organiziranja predstavlja klju¢ni element u podru¢ju menadzmenta. Nakon
razmatranja funkcije vodenja u menadzmentu, sada ¢e u fokusu biti funkcija organiziranja,
koja je jednako vazna u postizanju uspjeSnosti organizacije. Organiziranje ukljucuje
strukturiranje resursa, aktivnosti 1 ljudi unutar organizacije kako bi se ostvarili ciljevi na
najefikasniji na¢in. Cilj organiziranja je stvoriti jasne linije autoriteta, definirati zadatke 1
odgovornosti te osigurati optimalno koriStenje resursa. Organiziranje obuhvaca strukture i
procese, ukljucujuci njihovu vremensku 1 prostornu dinamiku, kao i odabir tehnologije i
prikupljanje informacija za upravljanje. Ono je povezano s oblikovanjem sustava koji
prikazuje funkcionalnost, uskladenost, optimizaciju, 1 sinergiju. Ove karakteristike
organiziranog cjelovitog sustava idu 1 izvan okvira uobicajene procjene funkcioniranja koja

se temelji na u¢inkovitosti ili efikasnosti (Stasiuk-Piekarska, K. Wyrwicka, 2015).

Prema Filipowiczu (2008), cilj organizacijskog procesa jest osigurati ucinkovito
funkcioniranje svakog elementa poduzeca, pridonoseci ostvarenju zeljenih rezultata kroz
cjelovite jedinice i pozitivno utjeCu¢i na okolinu. To ukljucuje i potrebu za dobro
organiziranim radnim okruzenjem jer kada radno okruZenje nije pravilno organizirano,
mogu se pojaviti poteskoe u izvrSavanju zadataka, Sto posljedicno moze smanjiti
ucinkovitost. Ove poteskoce Cesto poticu zelju zaposlenika za promjenom posla.
Prekomjerna fluktuacija zaposlenika predstavlja problem koji je povezan s troSkovima
obuke novih zaposlenika i1 gubitkom informacija koje odlaze¢i zaposlenik posjeduje. Osim
toga, ova situacija ukazuje na razinu angaziranosti u poslovnim aktivnostima i lojalnost

zaposlenika (Stasiuk-Piekarska, K. Wyrwicka, 2015).

Organizacijska funkcija posjeduje klju¢nu ulogu u upravljanju te je presudna za buduéi
uspjeh svake organizacije. Temeljito razvijeni elementi organizacijske funkcije, osim
smanjenja troskova i poboljSanja u¢inkovitosti, takoder podizu zadovoljstvo osoblja. Kada
su zaposlenici organizacije zadovoljni, to obi¢no rezultira ljubaznim tretmanom prema
klijentima iste organizacije. Organizacijski proces obuhvaca temeljitu analizu aktivnosti

potrebnih za postizanje ciljeva organizacije, grupiranje tih aktivnosti u razlicite sektore i
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podrucja kako bi se pravilno dodijelile odgovaraju¢im pojedincima, te delegiranje
adekvatnih ovlasti. Organizacijske strukture predstavljaju osnovni okvir unutar kojeg se
odvija proces donosenja odluka od strane menadzera. Struktura se posebno odnosi na
meduodnose unutar organizacije. Ona predstavlja model u kojem su razliciti dijelovi ili

komponente medusobno povezani (Singh, Singh, Singh, 2014).

Organiziranje kao funkcija menadzmenta usko je povezano s funkcijom kadroviranja jer
obuhvaca uspostavljanje struktura, raspodjelu odgovornosti i ovlasti te postupke
regrutiranja, selekcije i razvoja zaposlenika kako bi se osigurala adekvatna radna snaga za
ostvarenje organizacijskih ciljeva. Sam razvoj podruc¢ja upravljanja ljudskim resursima
tijekom proteklih desetljeca je znacajan. Poslovni su subjekti i stru¢njaci na tom podrucju
promijenili svoje shvacanje te funkcije, od vremena taktiCkog pristupa ,,upravljanju
osobljem* do sadasnjeg strateskog pristupa ljudskim resursima. U danasnjem gospodarstvu,
ljudi su klju¢ni Cimbenik stvaranja vrijednosti, a tvrtke se medusobno natjecu za talentirane
pojedince. Uspon poslovnih rezultata temelji se na talentima koje tvrtke imaju u svojim
organizacijama. Upravljanje ljudskim resursima postaje kljuan alat kojeg tvrtke mogu
koristiti za pronalazak, zapoSljavanje, razvoj 1 unaprjedivanje talenata kako bi ostvarile

konkurentske prednosti (Principles of management, 2019).

U skladu s tim razvojem, kadroviranje postaje klju¢na komponenta menadZzmenta koja
omogucuje organizacijama da uspjeSno upravljaju i optimiziraju ljudske resurse.
Dizajniranje formalnih sustava u organizaciji s namjerom upravljanja ljudskim talentom i
ostvarenja organizacijskih ciljeva predstavlja sustinu upravljanja ljudskim resursima

(Mathis et al., 2016).

,Upravljanje ljudskim resursima obuhvaca vodenje 1 olakSavanje sljede¢ih kljucnih
podrucja procesa tijekom zivotnog ciklusa:

* Uskladenost ljudskih resursa

* Odabir, zaposljavanje i uvodenje zaposlenika

* Upravljanje performansama

* Nagrade i1 beneficije temeljene na ucinku

* Razvoj talenata i planiranje unaprjedenja‘“

(Principles of Management, 2019).
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Navedena podrucja procesa u upravljanju ljudskim resursima predstavljaju temeljne
elemente koji omoguéuju u¢inkovito upravljanje zaposlenicima i ostvarenje njihovog punog

potencijala.

Zaposlenici predstavljaju kljucni resurs koji organizacije koriste kako bi ostvarile svoje
ciljeve. Kada organizacija ima talentirane pojedince kao zaposlenike, to predstavlja temelj
za razvoj konkurentske prednosti. U suceljavanju s konkurencijom ili ostvarivanju klju¢ne
kompetencije, vazno je imati kvalificirane 1 motivirane zaposlenike. Izgradnjom reputacije
kao pozeljnog poslodavca, tvrtke mogu privuc¢i 1 zadrzati kreativne, produktivne i
odgovorne ljude koji posjeduju konkurentske prednosti za postizanje strateskih ciljeva.
Pronalazak motiviranih zaposlenika s relevantnim znanjem, pruzanje odgovarajuce obuke,
adekvatna kompenzacija, dodjela vaznih poslovnih odgovornosti i pruzanje mogucnosti za
napredak 1 prepoznavanje su izazovi s kojima se tvrtka suocava. Odjel za upravljanje
ljudskim resursima razvija i koordinira prakse koje omogucuju zaposlenicima da znacajno
doprinose organizaciji. Razvoj aktivnosti u podruc¢ju upravljanja ljudskim resursima moze
izgraditi reputaciju organizacije kao pozeljnog mjesta za rad. Tvrtka takoder mora gledati
prema buducnosti 1 prihvatiti rastuce izazove i prilike kako bi osigurala da su zaposlenici
zadovoljni 1 ostvaruju visoke performanse. Stoga je vazno biti svjestan i razumjeti trenutne

trendove koji se javljaju u tom podrucju (Mathis et al., 2016).

Kontinuirano pracenje i prilagodba strategija upravljanja ljudskim resursima postaju kljucni
faktori za odrzavanje konkurentske prednosti i uspjeh organizacije u dinami¢nom
poslovnom okruzenju. Isto tako, razvoj upravljanja ljudskim resursima donosi sa sobom
izazove koji proizlaze iz zahtjevnog trzista rada, stvarajuc¢i potrebu za sve ve¢im i brzim
promjenama. Ti izazovi Cesto proisti¢u iz konkurentske prirode industrije te zahtijevaju od
odjela ljudskih resursa da pruze odgovore putem pozitivnih praksi koje omogucéuju
organizacijama da odrze svoju konkurentnost. Takoder, izazovi se javljaju zbog
ekonomskih sila koje vrSe pritisak na troSkove, promjene u radnoj snazi i tehnoloSkom

napretku (Mathis et al., 2016).

Zaklju¢no, osnovne funkcije menadZmenta - planiranje, kontrola, vodenje, organiziranje i

kadroviranje predstavljaju kljuéne elemente uspjeSnog upravljanja organizacijom.
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Planiranje je vazno jer omogucuje postavljanje ciljeva, identifikaciju resursa i strategija za
njihovo ostvarenje. Kontrola osigurava pracenje i procjenu postignutih rezultata u usporedbi
s planiranim te prilagodbu kada je to potrebno. Vodenje je kljucno za inspiriranje i
usmjeravanje zaposlenika prema postizanju ciljeva. Organiziranje omogucuje strukturiranje
resursa i procesa kako bi se postigla u¢inkovitost i uskladenost. Kadroviranje, kao funkcija
upravljanja ljudskim resursima, fokusira se na pronalazak, razvoj i zadrzavanje talentiranih
pojedinaca koji su kljuéni za postizanje organizacijskih ciljeva. Sve ove funkcije
medusobno su povezane i1 zajedno Cine temelj uspjeSnog upravljanja organizacijom,

osiguravajuci njen rast, konkurentnost i postizanje zeljenih rezultata.

2.3. KLJUCNE MENADZERSKE VJESTINE

Za uspjesno vodenje, menadzeri moraju posjedovati vjestine u sedam klju¢nih podrucja:
tehnicke, meduljudske, konceptualne, dijagnosticke, komunikacijske, vjestine donoSenja
odluka i upravljanja vremenom. Integracija ovih vjestina na u¢inkovit nacin, uz uspjesno
obavljanje osnovnih menadzerskih funkcija i uloga, znatno povecava izglede za postizanje

uspjeha (Griffin, Fleet, 2013). Na slici broj 2 prikazane su klju¢ne menadzerske vjestine.

Slika 2. Klju¢ne menadZzerske vjestine
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Izvor: Griffin, Van Fleet (2014) Management Skills: Assessment and Development

Kroz integraciju ovih vjeStina, menadzeri mogu efikasno rasporediti svoje vrijeme,
prioritizirati zadatke, uspostaviti jasne ciljeve i uspjeSno koordinirati timove. Upravljanje
vremenom postaje kljucni element u postizanju uspjeSnog vodenja jer omogucuje
menadZerima da budu produktivni, fleksibilni i usredoto¢eni na postizanje organizacijskih

ciljeva.

Upravljanje vremenom je vjestina koja se odnosi na sposobnost menadzera da uspjesno
prioritizira svoj rad, radi efikasno i delegira zadatke na odgovarajuc¢i na¢in. U danasnjem,
sve zahtjevnijem okruzenju menadZzerskih poslova, efikasno upravljanje vremenom postaje
klju¢no. Ono omogucuje pravovremeno obavljanje zadataka, olakSava suradnju s drugima
1 sprijeCava potencijalne probleme. S druge strane, neefikasno upravljanje viemenom moze
dovesti do propustanja rokova, stvaranja organizacijskih poteskoca 1 izazivanja
nepotrebnog stresa kako menadZzeru, tako i drugima u timu. Jedan od klju¢nih elemenata
uspjeSnog upravljanja vremenom jest sposobnost prioritiziranja aktivnosti. To znac¢i da
menadzer mora razumijeti relativnu vaznost razlicitih ciljeva 1 zadataka te njihov redoslijed
izvrSavanja. Osim toga, efektivna delegacija je takoder vazan faktor. Delegacija omogucuje
menadzeru da prenese odredeni dio svojih zadataka drugima, oslobadajuéi tako vrijeme i

resurse za obavljanje drugih klju¢nih poslova (Griffin, Fleet, 2013).

Uz to, meduljudske su vjestine takoder neophodne jer omogucuju uspjesnu komunikaciju,
suradnju 1 razumijevanje s drugim ljudima u timu ili organizaciji.

Vjestine meduljudske prirode odnose se na sposobnost menadzera da uspostave
komunikaciju, razumiju druge ljude 1 razviju odnose s pojedincima i grupama. Menadzeri
se redovito susrec¢u s razliitim ljudima zbog razli¢itih uloga koje obavljaju, a takoder
moraju biti sposobni suradivati s dobavlja¢ima, kupcima, investitorima i drugim dionicima
izvan organizacije. Menadzeri koji posjeduju izraZzene meduljudske vjeStine imaju vece
izglede za postizanje uspjeha. Upravljanje ljudskim resursima podrazumijeva aktivno
sudjelovanje menadzera u interakciji s ljudima, bilo izravno ili posredno, unutar i izvan
organizacije. Da bismo razumjeli utjecaj meduljudskih odnosa na radno okruZenje, vazno
je shvatiti temeljnu prirodu veze izmedu pojedinca i organizacije. Koncept ,,psiholoskog

ugovora“ predstavlja skup ocekivanja koje pojedinac ima o svom doprinosu organizaciji i

22



onoga §to organizacija pruza njemu u zamjenu. Motivacija zaposlenika takoder ima vaznu
ulogu u tom kontekstu, buduci da je to jedna od klju¢nih funkcija menadzmenta. UspjeSnost
motivacijskog procesa Cesto ovisi o vjeStinama menadzera u uspostavljanju meduljudskih
odnosa. Cilj menadZera je maksimizirati vjerojatnost da ¢e zaposlenik posti¢i najbolje
rezultate. Osim toga, vazni aspekti u ovom podrucju su raznolikost, timski rad i upravljanje
konfliktima. Sve ove perspektive pridonose razumijevanju vaznosti interpersonalnih
vjestina u upravljanju ljudskim resursima. Menadzeri koji uspjeSno njeguju i primjenjuju
ove vjestine stvaraju pozitivno radno okruZenje te poticu suradnju, uc¢inkovitost timova i

rjeSavanje konflikata (Griffin, Fleet, 2013).

Nadalje, konceptualne vjestine imaju vaznu ulogu jer omogucuju menadzerima da imaju
Sir1 pogled 1 razumiju raznolik svijet ideja, uzoraka i trendova. Omogucuju razumijevanje
smjera i slozenosti organizacije u cjelini. Ove vjestine se prilagodavaju konkurentnom i
drustvenom okruzenju u kojem se odvijaju, kao i nac¢inu na koji se te komponente povezuju

(Hersey, Blanchard, Johnson, 2013).

Konceptualne vjeStine odnose se na sposobnost menadzmenta da apstraktno razmislja.
Menadzeri trebaju imati mentalni kapacitet za razumijevanje ukupnog funkcioniranja
organizacije i njenog okruzenja. Osim toga, moraju razumjeti kako svi dijelovi medusobno
djeluju unutar organizacije i sagledati organizaciju kao cjelinu. To im omogucuje da
razmiSljaju na strateski nacin, da vide Siru sliku 1 donose odluke koje ¢e sluziti ukupnom
uspjehu organizacije. Klju¢na osnova konceptualnih vjestina menadzera lezi u sposobnosti
strategijskog razmisljanja. Kako bi se postiglo strateSko razmiSljanje, menadzeri trebaju
razumjeti kljucne elemente strategije i upravljanja istom. Kreativnost i inovativnost takoder
¢ine vaznu osnovu konceptualnih vjestina. Svaka organizacija aktivno tezi upravljanju
inovacijskim procesom jer dolazi do zaostajanja za konkurencijom ukoliko nema novih
proizvoda ili usluga. Upravljanje rizikom takoder je bitna konceptualna vjestina, s obzirom
na neizbjezne promjene u organizacijama koje se javljaju pod utjecajem vanjskih i

unutarnjih sila (Griffin, Fleet, 2013).

Ova je vjestina blisko povezana s dijagnostickim vjestinama, koje omogucuju
razumijevanje nacina reagiranja. MenadzZeri trebaju prepoznati povezanost izmedu uzroka i
posljedica kako bi ostvarili performanse koje ¢e poboljsati funkcioniranje poduzeca.
Dijagnosti¢ke vjestine omogucuju menadzerima prepoznavanje najprikladnijeg odgovora
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na razli¢ite situacije poput smanjene produktivnosti, poremec¢aja u protoku materijala ili
odljeva zaposlenika. One imaju klju¢nu ulogu u razli¢itim situacijama i posebno su vazne
u kontrolnoj funkciji organizacije te u oblikovanju, provedbi i upravljanju sustavima
nagradivanja radi motivacije zaposlenika.

Osim toga, bitno je razumijeti veze izmedu uzroka 1 posljedica, iako ta veza nije uvijek
ocigledna jer neke situacije mogu biti sloZenije nego §to se Cini na prvi pogled. Kontrola
ima vaznu ulogu u uspjesnoj dijagnozi jer omogucuje regulaciju organizacijskih aktivnosti
kako bi se postigla ciljana razina performanse unutar prihvatljivih granica. Bez ove
regulacije, organizacije nemaju jasan pokazatelj koliko uspjeSno ostvaruju svoje ciljeve.
Takoder, dijagnosticke vjeStine su vazne 1 u sustavima nagradivanja zaposlenika. Kroz
analizu uzrocno-posljedi¢nih veza, nagrade imaju klju¢nu ulogu u oblikovanju

produktivnosti, ponasanja 1 smanjenja nepozeljnog ponasanja (Griffin, Fleet, 2013).

Ove vjestine menadzera, koje se temelje na razumijevanju i primjeni uzro¢no-posljedi¢nih
veza, usko su povezane s komunikacijskim vjeStinama. Komunikacijske vjestine, sa svojom
sposobnoscu uspostavljanja 1 odrzavanja efektivnih veza s drugima, djeluju kao most koji
povezuje razliCite aspekte menadzerskih vjestina. One se isprepli¢u i1 suraduju s mnogim
drugim vjestinama, omogucujuci sinergiju i1 optimalno funkcioniranje u svijetu poslovnih
odnosa i interakcija. Komunikacija predstavlja proces prijenosa informacija od jedne osobe
do druge. Postoji efektivna komunikacija, kada je proces slanja poruke takav da primatelj
razumije poruku onako kako ju je posiljatelj zamislio. Uloge menadzera ukljucuju razne
aktivnosti koje obuhvacaju komunikaciju. Meduljudske uloge uklju¢uju komunikaciju s
nadredenima, podredenima, kolegama i osobama izvan organizacije. Dio menadZerske
uloge ukljucuje donosenje odluka, Sto zahtijeva da menadzer trazi informacije potrebne za
donoSenje odluka te ih komunicira i usmjerava druge. Komunikacija takoder ima izravan
utjecaj na osnovne funkcije menadZzmenta - planiranje, organiziranje, vodenje i kontrolu.
Komunikacija ima klju¢nu ulogu u postavljanju standarda, pracenju performansi i
poduzimanju korektivnih aktivnosti kao dio procesa kontrole. Unutar organizacije
prepoznajemo usmenu i pismenu komunikaciju, pri ¢emu obje imaju svoje prednosti i
nedostatke. Neformalna komunikacija, iako se cCesto odvija izvan sluzbenih kanala
izvjes¢ivanja i1 oc¢ekivanih putova, igra vaznu ulogu u organizacijama. Ona se proteze na
razli¢ite razine menadzmenta i prelazi granice odjela i radnih jedinica. Cesto se dogada
izvan okvira sluzbenih organizacijskih zadataka, stvarajuci prostor za spontanu razmjenu
ideja, informacija i suradnju.

24



Kroz efektivnu komunikaciju i uvazavanje razliCitih stajaliSta, menadzeri razvijaju
sposobnost donosenja odluka koje su podrzane suradnjom i medusobnim povjerenjem.

Uspjeh organizacije izravno ovisi o sposobnosti menadzera da donose odluke u okruzenju
koje je obiljezeno nesigurnoséu, odnosno, njegovoj vjestini donoSenja odluke. Svjesni
¢injenice da se vecina odluka donosi u takvim okolnostima, menadZeri moraju biti spremni
suoCiti se s neizvjesnoscu i rizikom. Njihova sposobnost analiziranja informacija, procjene
mogucih ishoda 1 donoSenje odluka koje ¢e najbolje sluziti organizaciji kljuna je za
postizanje uspjeha. Ove odluke Cesto ukljucuju subjektivnu procjenu nesigurnih prilika 1
prijetnji te su povezane s troskovima odredene akcije. Donosenje odluka, barem djelomic¢no,
povezano je s preuzimanjem rizika i ravnotezom izmedu potencijalnih nagrada 1 mogucih
negativnih posljedica pojedinacne akcije. Visoke potencijalne nagrade ¢esto su povezane s
vec¢im potencijalnim gubicima, $to utjeCe na sklonost menadzera da se opredijele za ili
izbjegavaju visoko rizi¢ne opcije, Sto ima ozbiljne implikacije na organizaciju. Organizacije
koje se suoCavaju s stagnacijom zbog prevelikog birokratskog sustava mogu imati koristi
od menadzera koji su spremni preuzeti rizik i isprobati nove ideje, poput smanjenja
hijerarhije 1 osnazivanja podredenih osoba davanjem vece autonomije i odgovornosti.
Medutim, menadzer koji riskira financijsku stabilnost uspjeSne organizacije provodeci
ambiciozan inovacijski projekt s malom vjerojatno$cu stvaranja iznadprosjecnog proizvoda,
nece biti cijenjen od strane mnogih organizacija. lako je sposobnost menadzera da donosi
ucinkovite odluke uvijek vrijedna za organizaciju, menadzerova sklonost preuzimanju
rizika moze biti prednost ili opterecenje, ovisno o okolnostima. Stoga, klju¢no je da
menadzeri budu svjesni vlastitih sklonosti prema riziku te da njihove odluke budu
utemeljene na cjelovitoj analizi 1 kvalitetnoj komunikaciji s relevantnim dionicima

(Johnson, Powell, 1994).

U svijetu menadzmenta, donosenje odluka je neizostavan dio vodenja organizacije. Proces
donosenja odluka zahtijeva temeljito promisljanje i pazljivo razmatranje razli¢itih faktora
kako bi se odabrala najbolja moguca alternativa.

Proces donosenja odluka sastoji se od Sest koraka:

1. ,,Prepoznati da je potrebno donijeti odluku.

2. Generirati viSe alternativa.

3. Analizirati alternative.
4

(Odabrati alternativu.
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5. Implementirati odabranu alternativu.

6. Evaluirati njezinu u¢inkovitost.” (Principles of management, 2019).

Svaki korak ima svoju vaznost i doprinosi kvaliteti i u¢inkovitosti donesene odluke. Ovaj
proces igra klju¢nu ulogu u postizanju ciljeva organizacije i suoavanju s izazovima koje
donosi poslovno okruzenje. DonoSenje odluka Cesto zahtijeva odgovarajuc¢e tehnicko
znanje 1 vjestine. Tehnicke vjeStine se Cesto traze u kombinaciji s drugim osnovnim
menadzerskim vjeStinama (Griffin, Fleet, 2013). Vjestine tehnicke prirode odnose se na
sposobnost izvrSavanja radnih zadataka. Neophodno je posjedovati specificna znanja,
metode, tehnike 1 koristiti odgovarajucu opremu kako bi se uspjesno obavljali kljucni zadaci
1 aktivnosti. Tehni¢ke vjeStine imaju direktan utjecaj na proces stvaranja i pruzanja

proizvoda i usluga koje tvrtka nudi (Hersey, Blanchard, Johnson, 2013).

Bez obzira na razliCite stru¢nosti menadzera, vazno je da posjeduju osnovno znanje o
primjeni tehnologija u organizaciji. Pod tehnologijama podrazumijevamo procese
pretvaranja ulaznih podataka, kao $to su materijali 1 informacije, u izlazne podatke, poput
proizvoda iusluga. Iako organizacije koriste razli¢ite vrste tehnologija, temeljna tehnologija
organizacije je najvaznija. lako vecina organizacija ima racunovodstvene i financijske
menadzere, vazno je da svi menadzeri imaju osnovno razumijevanje financijskih i
racunovodstvenih sustava i postupaka koje njihova organizacija primjenjuje. TehniCke
vjestine su takoder vazne u procesu planiranja. MenadZeri moraju uzeti u obzir pretpostavke
o budu¢im dogadajima kako bi razvili projekcije moguc¢ih buducih posljedica. Takoder,
menadzeri koriste razne alate koji se odnose na sam proces donoSenja odluka. Primjena i
interpretacija tih alata zahtijevaju od menadzera da posjeduju snazne tehnicke vjestine
(Griffin, Fleet, 2013). Vjestine tehnicke prirode su neophodne za menadzere. Oni moraju
biti sposobni koristiti alate, postupke i tehnike specifi¢ne za svoje podrucje rada. Na primjer,
raCunovoda mora posjedovati stru¢nost u racunovodstvenim nacelima, dok menadzer
proizvodnje treba imati znanje o upravljanju operacijama. Ove vjeStine €ine osnovu za

obavljanje posla (Principles of management, 2019).

Zaklju¢no, ovo potpoglavlje naglasava vaznost sveobuhvatnog razumijevanja i primjene
sedam osnovnih vjestina koje su klju¢ne za uspjesno vodenje i upravljanje organizacijama.
Kroz analizu, istaknuta je nuznost tehnickih vjestina za efikasno izvrSavanje specificnih

zadataka, meduljudskih vjeStina za razvijanje produktivnih odnosa i timskog rada,
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konceptualnih vjesStina za razumijevanje slozenih organizacijskih struktura i dinamika, te
dijagnostickih vjestina za identifikaciju i rjeSavanje problema. Osim toga, komunikacijske
vjestine prepoznate su kao klju€ne za uspjeSnu razmjenu informacija, dok su vjeStine
donoSenja odluka i upravljanja vremenom kljucne za efikasno vodenje i postizanje
organizacijskih ciljeva. Integracija ovih vjeStina omogucava menadZerima da postignu
visoku razinu ucinkovitosti, prilagodljivosti i produktivnosti, ¢ime se doprinosi
sveukupnom uspjehu organizacije. Stoga, razvoj i unapredenje ovih kljuénih menadzerskih
vjestina trebaju biti centralni elementi profesionalnog rasta i obrazovanja menadzera, kako
bi se osiguralo uspjesSno suocavanje s izazovima i promjenama u dinami¢nom poslovnom

okruzenju.
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3. MENADZMENT U HOTELSKOJ INDUSTRIJI

Hoteli danasSnjice karakteriziraju se raznolikoS¢u, dinamicno$éu i Sirokim opsegom
poslovnih aktivnosti. S rastom samog hotela, paralelno raste i kompleksnost njihovog
upravljanja i organizacijske strukture. Bilo da operiraju nezavisno ili kao dio veéeg lanca,
hoteli mogu djelovati kao samostalne poslovne jedinice, svaki s potencijalom za generiranje
dobiti. Upravljanje hotelom zahtijeva timski rad, ali osoba s glavnom odgovornoscu za
operativno vodenje jest generalni menadzer. Generalni menadZer predstavlja klju¢nu
upravljacku tocku u hotelijerstvu, suocavaju¢i se s nizom izazova koji predstavljaju

sloZzenost njegove uloge.

Generalni menadzeri (GM) u hotelijerstvu svakodnevno rade na osiguravanju izvanredne
usluge za goste, efikasnom upravljanju troSkovima i1 povecanju prihoda. Suoceni su s
pritiskom za ostvarivanje kratkoroc¢nih ciljeva, Sto zahtijeva njihovu predanost u¢inkovitom
upravljanju operacijama. Glavni izazovi ukljuuju brzo rjeSavanje servisnih problema i
upravljanje kontinuiranim sloZenim aktivnostima. Za uspje$no vodenje, GM-ovi moraju
stalno komunicirati s timovima 1 proaktivno prilagodavati hotelske strategije usluge prema
promjenjivim uvjetima, uz kontinuirano osposobljavanje osoblja i razvoj profesionalnih

mreza.

U duzem periodu, njihova paznja usmjerena je prema ocuvanju financijskog zdravlja i
organizacijske ¢vrstoce hotela, uskladujuc¢i operacije s dugoro¢nim strategijskim vizijama.
Njihov posao zahtijeva balansiranje izmedu neposrednih zadataka 1 dugoro¢nog razvoja, s
ciljem odrzavanja efikasnosti i stabilnosti hotela. Ovo ukljucuje razvijanje komunikacijskih
kanala i1 odrzavanje odnosa unutar i1 izvan hotelske industrije, §to im pomaZze da bolje
razumiju vanjsko okruzenje. GM-ovi suraduju s korporativnim liderima 1 stru¢njacima kako
bi implementirali planove i programe, prilagodavajuéi strategije i strukture u skladu s
vanjskim promjenama. Ovi zadaci zahtijevaju intenzivnu komunikaciju i interakciju unutar
tima te donoSenje klju¢nih odluka koje podrzavaju dugoro¢nu odrZivost i1 strateSko
pozicioniranje hotela. Razvoj organizacijske stabilnosti temelji se na obuci i razvoju
zaposlenika, ¢ime se osigurava sposobnost hotela da pruza konzistentne visokokvalitetne
usluge i u¢inkovito upravlja dnevnim operacijama, $to hotelu omogucéava da se prilagodi

promjenama na trziStu ili u okruzenju (Rutherford, O’Fallon, 2007).
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Nakon razmatranja uloga i izazova s kojima se suocavaju menadzeri u hotelijerstvu, u
nastavku rada pruza se bolji uvid u hotelsku industriju. Poglavlje zapocinje globalnim
povijesnim pregledom hotelske industrije, pruzajuéi uvid u njezin razvoj i evoluciju kroz
povijest pa sve do danasnjih dana. Potom su prikazani trendovi koji oblikuju industriju,
identificirajuci klju¢ne pokretace promjena i inovacija. Proucavanje karakteristika hotelskih
usluga omogucuje bolje razumijevanje jedinstvenih izazova s kojima se hotelijeri susrecu i
kako ti izazovi utjecu na pruzanje usluga gostima. Razumijevanje upravljanja hotelskom
organizacijom prikazuje sloZenost koordiniranja operacija i upravljanja resursima u

dinami¢nom okruzenju.

Nadalje, razmotrit ¢e se klju¢ne menadzerske vjestine potrebne za uspjeh u hotelijerskoj
industriji, od komunikacijskih do strateSkih vjestina, te kako se te vjeStine mogu primijeniti
za unapredenje poslovanja. Kao Sto Svjetska turisticka organizacija istice, ,,Kako je turizam
vazan sektor gospodarstva, tako industrija ugostiteljstva postaje sve znacajnija. Njezini
klijenti postaju sve sofisticiraniji 1 iskusniji u putovanjima, budué¢i da je medunarodno
putovanje postalo dostupnije za Sire drusStvene slojeve. Rast turizma od 25 milijuna
medunarodnih dolazaka 1945. godine do 699 milijuna dolazaka 2000. godine, predvida se
da ¢e se do 2020. godine viSe nego udvostruciti na 1,6 milijardi dolazaka.* Upravo zato,
brzi razvoj 1 transformacija turizma direktno utjecu na hotelsku industriju, isti¢u¢i vaznost

stalne inovativnosti 1 prilagodbe u pruzanju usluga.

Konacno, evaluacija menadzmenta u hotelskoj industriji pruzit ¢e uvid u metode i prakse
koje omogucavaju ocjenjivanje uc¢inkovitosti 1 uspjeha hotelskog menadzmenta. Svako od
ovih podruc¢ja klju¢no je za razumijevanje i1 upravljanje sloZenos¢u koja karakterizira
suvremenu hotelsku industriju, omogucuju¢i menadzerima da se prilagode i1 uspiju u stalno

mijenjaju¢em poslovnom okruzenju.

3.1. GLOBALNI POVIJESNI PREGLED HOTELSKE INDUSTRIJE

Etimologija rijeci hotel nalazi se u francuskom jeziku, gdje hdtel prvobitno nije oznaavao
mjesto smjestaja, ve¢ gradevinu koja je sluzila za pruzanje skrbi, Cesto posje¢ivanu od
strane javnosti. Ova rije¢ se razvila tako da u suvremenom francuskom jeziku odgovara

engleskom pojmu hotela, dok se njezino izvorno znacenje cuva u izrazima poput hotel
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particulier 1 posebnim mjestima kao $to je Hotel-Dieu u Parizu, Sto je bila bolnica jo§ od
srednjeg vijeka (Kizi, Abdullayeva, 2022). Takva povijesna pozadina rijeci hotel pruza
dublji uvid i razumijevanje koncepta gostoprimstva, koji seze daleko unatrag u ljudsku

povijest.

Praksa gostoprimstva je prisutna od samih pocetaka ljudske povijesti. Pisana povijest seze
unatrag otprilike 5000 godina, a najstariji oblik pisanja koji je pronaden su sumerska
klinasta pisma. Iz drevnog Zanra tekstova Bliskog istoka, koji obuhvac¢aju Mezopotamiju,
Malu Aziju, Siriju, Palestinu 1 Egipat, potjeCu najstariji zapisi koji spominju gostoprimstvo.
Gostoprimstvo kod kuce i1 komercijalno gostoprimstvo nisu novi koncepti. Ve¢ barem od
2000. godine prije Krista postoje hosteli 1 gostionice u Mezopotamiji koje pruzaju usluge
pi¢a, smjestaja i zabave za putnike. Na Kreti postoje dokazi o izgradnji hostela oko 1500.
godine prije Krista, dok se u Egiptu ve¢ tada mogu primijetiti karakteristike turizma,

putovanja iz znatizelje ili uzitka (O'Gorman, 2010).

U drevnim civilizacijama poput grcko-rimske kulture i Perzije, razvijene su bolnice s
termalnim kupkama za oporavak i odmor. Nishiyama Onsen Keiunkan u Japanu, osnovan
705. godine, priznat je kao najstariji hotel na svijetu prema Guinnessovoj svjetskoj knjizi
rekorda. Tijekom srednjeg vijeka, religijski redovi u samostanima i opatijama pruzali su
smjestaj putnicima na njithovim putovanjima. Gostionice u srednjovjekovnoj Europi, koje
potjecu iz doba drevnog Rima, bile su prethodnica modernog hotela i zadovoljavale su
potrebe putnika za hranom, smjeStajem i stajanjem za konje. Primjeri poznatih gostionica u
Londonu su George 1 Tabard. Dvjesto godina unatrag, gostionice su sluzile kao smjestajna
myjesta za putnike koji su putovali ko¢ijom, a neki engleski gradovi imali su ¢ak deset takvih
gostionica koje su se medusobno natjecale za prihode od kocijaskih operatera i usluga hrane
1 pica za bogate putnike. Sredinom 18. stolje¢a gostionice su se profesionalizirale,
uspostavile redovite rasporede i fiksne jelovnike te pocele pruzati usluge bogatijoj klijenteli,
Sto je dovelo do povecanja raskosnosti i kvalitete pruzenih usluga. Prema Sudhiru
Andrewsu, Svicarske kolibe i mali hoteli koji su uglavnom bili namijenjeni aristokratima

smatraju se ,,rodenjem organizirane hotelske industrije (Kizi, Abdullayeva, 2022).
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Slika 3. Hotel Nishiyama Onsen Keiunkan u Japanu

Izvor: Uniq hotels (2023) Nishiyama Onsen Keiunkan - The Oldest Hotel In The World,

https://www.unighotels.com/nishiyama-onsen-keiunkan/ (stranica posjecena: 14.6.2023.)

Na slici broj 4 nalazi se jedan od prvih hotela u modernom smislu, Royal Clarence, koji je
otvoren u Exeteru 1768. godine, dok je ideja proSirenja hotela zaista zazivjela tek u ranom
19. stolje¢u. U Londonu je 1812. godine otvoren Mivart's Hotel, kasnije poznat kao
Claridge's. Tijekom 19. stoljeca, hoteli su se prosirili diljem Zapadne Europe i1 Sjeverne
Amerike, ukljucujuéi luksuzne hotele poput 7remont Housea u Bostonu, Astor Housea u
New Yorku, Savoy Hotela u Londonu i lanca hotela Ritz u Londonu i Parizu krajem 1890-
ih, s naglaskom na sve bogatiju klijentelu. Civil Rights Act iz 1964. godine je americki zakon
koji zabranjuje diskriminaciju na temelju rase, vjere ili nacionalnog podrijetla na javnim
mjestima smjestaja, ukljucujuci hotele. Hoteli prvenstveno sluze putnicima za smjestaj,

hranu, osvjezenje i sli¢ne usluge i proizvode, pruzajuci im stvari koje su obi¢no dostupne u
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kucéanstvima, ali koje su nedostupne ljudima na putu (Kizi, Abdullayeva, 2022).

Slika 4. Royal Clarence Hotel

Izvor: Business Insider (2016) The story of the Royal Clarence, the oldest hotel in England that was destroyed

by fire, https://www.businessinsider.com/the-royal-clarence-the-oldest-hotel-in-england-2016-
10?2r=US&IR=T#it-was-founded-in-1769-and-is-thought-to-be-the-oldest-hotel-in-england-3 (stranica
posjecena: 14.6.2023.)

Do industrijske revolucije 18. stoljeca, gostionice 1 kréme nisu se znatno poboljSavale niti
su bile privlacne aristokraciji. Izgradeni su luksuzni objekti s privatnim sobama i
udobnostima dvoraca kako bi smjestili bogate putnike. Ove nove elegantne ustanove su
nazvane ,,hotelima®, preuzimajuéi francuski izraz za pala¢u. Medutim, cijene tih hotela bile
su izvan dosega obi¢nih ljudi. U Americi su rane gostionice bile sli¢ne europskim krémama,

s viSe gostiju koji su dijelili spavaonice.

Tijekom industrijske revolucije od 1750. do 1820. godine, engleske su gostionice bile
smatrane najboljima na svijetu. Hotel de Henry, izgraden 1788. godine sa 60 soba, bio je
jedan od prvih europskih hotela. Razvoj gostionica pratio je koncept obiteljskih hotela koje
su vodile obitelji, poznate kao mama i tata v Engleskoj. Industrijska revolucija u Engleskoj

donijela je ideje i napredak u gostionicarskom poslovanju. U vodenju hotela vodecu ulogu
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preuzele su nastajuce europske zemlje, posebno Svicarska, gdje je rodena organizirana
hotelska industrija s malim hotelima koji su pruzali usluge aristokratima. Rije¢ hotel pocela
se koristiti u Engleskoj otprilike od 1760. godine.

Pravi procvat moderne hotelske industrije dogodio se u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama
otvaranjem City Hotela u New Yorku 1794. godine. Termand House, koji je izgraden u
Bostonu 1829. godine, bio je prvi luksuzni hotel koji je ponudio privatne gostinjske sobe,
zakljucavanje vrata, besplatan sapun i uslugu nosenja prtljage. Taj hotel se smatra Adamom

i Evom moderne hotelske industrije (Introduction to Hospitality Management).

Ovi razvoji otvorili su put za napredak u hotelskoj industriji, pokazujuc¢i utjecaj industrijske
revolucije na sektor putovanja i smjestaja.

Zbog industrijske revolucije, radni sati postali su redoviti i1 bolje organizirani,
omogucavajuci ljudima veci prihod 1 viSe slobodnog vremena. Ove promjene ucinile su
putovanja financijski dostupnijima i atraktivnijima za Sire mase. Razvojem vlakova i1
automobila, skracenjem radnog vremena i drugim socijalnim poboljSanjima, putovanje vise
nije bilo privilegija rezervirana samo za bogate. Ovo je rezultiralo revolucijom u hotelskoj
industriji, koja je dozivjela ekspanziju popularnosti do pocetka 20. stoljeca. S olakSanim i
sve ¢eS¢im putovanjima, hoteli su procvjetali, a druga polovica 20. stoljec¢a donijela je
znacajne ekonomske promjene, povecanje stanovniStva, promjene u demografiji i
urbanizaciju, ¢ime su se stvorile nove potrebe za razlicitim vrstama hotela. Od luksuznih
odmaralista do pristupacnih hostela, hotelska industrija se prilagodila da zadovolji razlicite
potrebe putnika. Uvodenjem kategorizacije hotela, industrija je dozivjela novu razinu
organizacije, dok je medunarodno putovanje otvorilo vrata globalnim turistima,
omogucavaju¢i ljudima da istrazuju strane zemlje 1 kulture na nov 1 uzbudljiv nacin.
Uvodenje interneta transformiralo je turistiCku industriju, olakSavajuéi online rezervacije i
pristup informacijama, ¢ime je putovanje postalo jo§ pristupacnije 1 prilagodljivije

individualnim zeljama i potrebama putnika (Kizi, Abdullayeva, 2022).
Sve ove promjene ukazuju na to da se hotelska industrija neprestano razvija, pruzajuci

osnovu za nove oblike putovanja i interakcije, §to putovanje €ini ne samo lakSim i

pristupacnijim, ve¢ i bogatijim iskustvom koje nadilazi osnovno nocenje.
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3.2. TRENDOVI HOTELSKE INDUSTRIJE

Hoteli nisu samo prostori sa sobama 1 uslugama hrane i pi¢a, oni predstavljaju poslovanje
koje je duboko usmjereno prema stalno mijenjaju¢im preferencijama svojih klijenata.
Trendovi imaju klju¢nu ulogu u profitabilnosti hotela, pri ¢emu globalna potraznja, lokacija
1 veli¢ina predstavljaju glavne determinante. Aktualni trendovi u razvoju hotela naginju
izgradnji mega-hotela s vise od 5000 soba. Medutim, klju¢no je pazljivo evaluirati
postojecu ponudu trzista kako bi se izbjeglo zasi¢enje 1 smanjene stope popunjenosti, §to bi
moglo negativno utjecati na profitabilnost. Trend prema konsolidaciji, ili spajanju s ve¢im
hotelskim lancima, postaje sve popularniji u industriji kao strategija za povecanje
profitabilnosti. S obzirom na oscilacije u kapacitetu i ponudi, pracenje trendova i
prilagodavanje novim pristupima upravljanja je neophodno. Konkurencija za zemljiste
izmedu turizma i komercijalnih ureda takoder utjece na trziSte hotela. TrziSta turizma ne
funkcioniraju u potpuno konkurentnom okruzenju, s razvojnim procesom koji moze dovesti
do oscilacija u kapacitetu i ponudi. Stoga je bitno biti svjestan ovih ¢imbenika i prilagoditi

se promjenama kako bi se odrzala profitabilnost hotela (J. Page, 2019).

TrziSta turizma suocCavaju se s dinami¢nim okruzjem koje podrazumijeva oscilacije u
kapacitetu i1 potraznji, dok se Europa izdvaja kao kontinent s visokim brojem turistickih
nocenja, $to stvara izazove 1 prilike za hotele u oCuvanju profitabilnosti i iskoriStavanju
rastuce potraznje za smjestajem. U 2016. godini, u Europskoj uniji bilo je ukupno 608 tisuc¢a
objekata za smjestaj, nude¢i Cak 31 milijun lezajeva. Tijekom te godine, domaci i
medunarodni gosti zajedno su ostvarili 3.1 milijardu no¢enja u tim objektima, Sto je
rezultiralo u impresivnih milijardu dolazaka. Prosjek je tri no¢i provedene po dolasku u

objektima za smjestaj.

Od tih 608 tisuca smjestajnih objekata, cak 202 tisuce (33%) ¢ine hoteli i sli¢ni objekti, dok
su 378 tisuc¢a (62%) namijenjeni odmoru i kratkotrajnom smjestaju. Preostalih 28 tisuca
(5%) su kampovi i1 parkovi za rekreacijska vozila/trailere. Ukupno, ti objekti nude 31
milijun leZajeva gostima. Hoteli i sli¢ni objekti imaju ukupno 14 milijuna lezajeva (44%
ukupnog broja), rasporedenih u 6.7 milijuna soba. Prosje¢no, svaki hotel ima 68 lezajeva u
33 sobe, Sto znaci gotovo dva lezaja po sobi. Raznolikost hotela je velika, s mnogo malih
obiteljskih poslovanja i relativno malo veéih objekata. Cak 60% hotela ima manje od 25

soba, dok 32% ima 25-99 soba, a preostalih 8% ima 100 ili viSe soba. Zemlje Europske
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unije s najve¢im kapacitetom lezajeva su Francuska, Italija, Ujedinjeno Kraljevstvo,
Njemacka i Spanjolska, koje zajedno ¢ine dvije treé¢ine ukupnog kapaciteta (UNWTO,
2018).

Nakon analize podataka o turistickom smjesStaju u Europskoj uniji za 2016. godinu, fokus
¢e biti usmjeren prema najnovijim informacijama za 2023. godinu kako bi se stekao cjelovit

uvid u trenutne trendove i promjene u ovom sektoru.

Tijekom prvog tromjesec¢ja 2023. godine, turisticki smjestajni objekti unutar Europske unije
zabiljezili su ukupno 426 milijuna nocenja, Sto predstavlja povecanje od 28% u odnosu na
isto razdoblje u 2022. godini. U istom razdoblju, primijecen je porast broja domacih gostiju
u turistickim smjestajima, koji su premasili razinu prije pandemije (+1,6% u odnosu na prvo
tromjesecje 2019. godine). S druge strane, broj medunarodnih gostiju takoder se poceo
oporavljati, iako je jo$ uvijek nesto nizi u usporedbi s prvim tromjesecjem 2019. godine (-
3,3%). Nadalje, u prva tri mjeseca 2023. godine zabiljeZeno je ¢ak 76 milijuna nocenja vise
u hotelskim smjestajima u usporedbi s istim razdobljem prethodne godine, Sto predstavlja

znacajan porast od 32% (Eurostat, 2014).

Ovaj znacajan rast no¢enja u hotelima odrazava ne samo oporavak turistickog sektora, ve¢
1 sve vecu svijest posjetitelja o vaznosti ekoloSke odrzivosti, Sto hotelijerstvo stavlja pred
izazov integracije odrzivih praksi kao klju¢nog faktora za privlacenje gostiju 1 osiguranje
konkurentnosti na trzistu. Zastita prirode i odrzivi razvoj postaju klju¢ni za konkurentnost 1
uspjeh u hotelijerstvu, privlaceci sve vec¢i broj posjetitelja zahvaljujuci prednostima koje
trziSte nudi. Sve viSe se naglasava vaznost ekoloske odrzivosti kao osnovne zadace u
sektoru hotela, uz bitne faktore poput komunikacije i marketinga. Medu najvaznije elemente
odrzivog upravljanja hotelima spadaju mjerenje uc¢inka i indikatori odrzivosti, te upravljanje
ekoloskim performansama radi povecanja efikasnosti. Osnovno pitanje tiCe se utjecaja
ekoloski odrzivog poslovanja na rezultate hotela 1 kljucnih pokazatelja za ekolosko

poslovanje unutar hotelijerstva (Pereira-Moliner et al., 2021).
Sve veca potraznja potroSaca za ekoloSki odgovornim poslovanjem odrazava se u

hotelijerstvu kroz integraciju odrzivih praksi, ¢ime se isti¢e kako ocuvanje okolisa i odrzivi

razvoj postaju temelji za privlacenje gostiju i ocuvanje konkurentske prednosti.
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Klijenti postaju sve svjesniji ekoloskih problema i traze da poduzeca s kojima posluju budu
etiCna. Stoga se odrzivost nametnula kao jedna od klju¢nih tema u ugostiteljstvu, s rastu¢im
brojem objekata koji istiCu svoju ekolosku osvijestenost. Primjeri ukljucuju hotele koji

koriste Stedljive pametne sustave grijanja i rasvjete, kao i odabir odrzivijih materijala za

proizvode poput ru¢nika i posteljine (Choudharyet al., 2022).

Paralelno s tim, umjetna inteligencija (UI) postaje kljucan faktor u hotelijerstvu,
unaprjedujuci operacije i korisnicku sluzbu te omogucavajuci personaliziranu uslugu i
efikasniju komunikaciju. Inovacije poput robotskih sustava i usluga dostupnih 24 sata
dnevno, dodatno povecavaju efikasnost i zadovoljstvo gostiju, dok Ul ima vaznu ulogu i u
analizi podataka te automatizaciji, Sto hotelima omogucéuje optimizaciju poslovanja.
Budu¢nost nosi jos vecu integraciju Ul u hotelijerstvo, s fokusom na personalizaciju
iskustva 1 unaprjedenje korisnicke sluzbe. Razvoj novih tehnologija poput virtualne
stvarnosti 1 Metaverzuma otvara nove mogucnosti za interakciju s gostima. Hotelijeri koji
usvoje UI tehnologije bit ¢e bolje pozicionirani da se prilagode promjenjivim zahtjevima

trzista 1 ostanu konkurentni (Manigandan, Raghuram, 2022).

U suvremenoj hotelskoj industriji, integracija umjetne inteligencije (UI) kljucna je za
poboljsanje operativne ucinkovitosti, unapredenje iskustva gostiju i povecanje prihoda.
Mogu¢énosti UI, od personaliziranih usluga za goste omogucenih putem chatbota i virtualnih
asistenata do sofisticiranih sustava za upravljanje prihodima 1 operacijama, isticu
ugostiteljstvu. Ovaj pomak ne samo da zadovoljava rastu¢a ocekivanja gostiju za
personaliziranim 1 ucinkovitim uslugama, ve¢ takoder pozicionira hotele da ostanu
konkurentni 1 inovativni na brzo mijenjajuem trzistu (Al-Hyari, Al-Smadi, R. Weshah,

2023).

Hotelijeri su svjesni izazova i prilika. Otprilike polovica izvrSnih direktora namjerava
koristiti umjetnu inteligenciju i analitiku za bolje razumijevanje ponasanja gostiju. Cilj im
je pruziti personalizirane marketinske kampanje i oglase (51,5%), te prilagodenu korisni¢ku
uslugu prije i tijekom putovanja (48,3%). Integracija podataka takoder je prioritet. Oko 38%
hotelijera ¢e agregirati informacije poput letova, Ubera i veCera izvan hotela. Vise od 30%
suraduje s partnerima za prikupljanje osobnih informacija poput zdravstvenih potvrda,

prehrambenih preferencija i potreba osoba s posebnim potrebama (Skift, Oracle Hospitality,
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2024).

Nisu svi komforni s idejom automatiziranih ili A7 usluga. Hotelijeri koji su transparentni o
tome kako prikupljaju 1 koriste podatke, mogu lakse komunicirati moguénosti i vrijednosti
tih usluga korisnicima. Ljudi su manje zabrinuti kad razumiju kako nesSto funkcionira.
Slicno kao kod mobilnih poruka za korisnicke usluge, ponekad je potrebna samo jedna
razmjena informacija. Opcenito gledano, putnici ne vide A/ kao zastrasujucu ideju,
pogotovo ako obecava osobno iskustvo. Prema istrazivanju Oraclea i Skifta, potrosaci su
uglavnom pozitivno raspolozeni za dijeljenje svojih osobnih podataka ako ¢e ih hoteli

koristiti odgovorno i na nac¢in koji im direktno koristi (Skift, Oracle Hospitality, 2024).

Slika 5. Koristenje novih tehnologija u hotelskoj industriji

Izvor: AHT Tech (2023) Al in the hospitality industry: Benefits, applications, and remarkable use cases,
https://blog.arrowhitech.com/ai-in-the-hospitality-industry/ (stranica posjec¢ena: 10.7.2023.)

Rezultati ankete Oracle i1 Skift pokazali su velike generacijske razlike u interesu za mobilne
poruke u ugostiteljstvu. Mladi putnici, poput Generacije Z 1 milenijalaca, skloniji su
automatiziranim porukama za korisnicku podrsku u hotelima. Medutim, neki stariji putnici,

poput baby boomer-a, preferiraju komunikaciju s osobljem hotela za sve svoje potrebe. To
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istice potrebu za pravilnim balansom izmedu tehnologije i osobne usluge. Osim toga,
pretpostavke da svi mladi putnici zele iskljucivo digitalno iskustvo, a svi stariji Zele
tradicionalnu uslugu, nisu nuzno to¢ne. Vazno je da hoteli razumiju potrebe svakog gosta
kako bi izgradili dublje odnose putem mobilnih usluga poruka (Skift, Oracle Hospitality,
2024).

Vazno je posebno istaknuti kako se milenijalci 1 Generacija Z pojavljuju kao kljuéne ciljne
skupine, te je njihove preferencije vazno uzeti u obzir kako bi se stvorilo iskustvo koje
odgovara njihovim potrebama. Kako bi privukli i milenijalce 1 Generaciju Z, hotelijeri
trebaju imati prisutnost na internetu podrzanu druStvenim dokazima, ambasadorima brenda
1 sadrzajem koji korisnici generiraju. ViSe nije dovoljno samo pruziti besplatan internet u
svojim objektima. Ponude se sada moraju prosiriti na besprijekorni Wi-Fi za viSe uredaja,
tecno strujanje video sadrzaja i1 funkcionalnosti interneta koje se integriraju s hotelskim
sustavima, poput prijave putem mobilnog uredaja, pristupa sobi, placanja raCuna pa cak i
mogucénosti naru¢ivanja. S obzirom na to da je Generacija Z uvijek online 1 potpuno je
upoznata s druStvenim medijima, kljucno je da hoteli imaju snaznu 1 aktivnu prisutnost na
drustvenim medijima s kojima se gosti mogu povezati u bilo koje vrijeme, kao Sto su
azurirani profili, Ceste objave, interaktivna komunikacija na razli¢itim kanalima 1 Cvrsta

marketinska strategija na drustvenim mrezama.

Osim toga, hotelijeri bi trebali usvojit ekoloski prihvatljive prakse s obzirom na to da nove
generacije vrlo cijene ekoloska pitanja. Takoder, ponuda hrane i pica treba biti uskladena s
preferencijama milenijalaca 1 Generacije Z. Ugostiteljska industrija treba iskoristiti strah
od propustanja (FOMO) putem drustvenih medija, uvjeravajuéi goste da ¢e propustiti

mnogo toga ako ne posjete njihov hotel - §to moZe znacajno utjecati na poslovanje hotela.

Upravljanje hotelima treba se temeljiti na nacelu ,,Sto slijedi“ ako zele ostati ispred
konkurencije, neprestano trebaju raditi na privlaenju i zadrZzavanju ove mlade generacije.
Milenijalci 1 Generacija Z najveée su zivuCe generacije danas, stoga se ugostiteljska
industrija mora pripremiti kako bi udovoljila njihovim potrebama (Ramgade, Kumar, 2021).
U srediStu ugostiteljskog poslovanja uvijek ¢e biti sposobnost povezivanja ljudi -
medusobno 1 s mjestima koje posjecuju. Razumijevajuéi trendove u hotelskoj industriji,

industrija ¢e se pripremiti za uspjesno poslovanje u buduénosti.
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3.3. KARAKTERISTIKE HOTELIJERSKIH USLUGA

Karakteristike turistickog smjestaja ukljucuju nekoliko klju¢nih aspekata. Prvo, prisutna je
izrazena sezonalnost, pri ¢emu se potraznja za smjeStajem dinamic¢no mijenja tijekom
godine. Vrhunac sezone, poput ljetnih mjeseci, obi¢no donosi povecanu potraznju, dok
zimska sezona, osim za smjesStaje u skijaskim odmaraliStima, donosi smanjenje potraznje.
Zatim, popunjenost soba je vazan ¢imbenik. Potraznja za sobama varira ne samo prema
sezoni, ve¢ 1 prema tjednima i danima. Smjestajne jedinice se moraju prodavati brzo jer su

sobe roba koja ne moze biti pohranjena ili prodana kasnije.

Lokacija je takoder klju¢na odrednica. Atraktivnost i dostupnost objekata Cesto ovise o
njihovoj lokaciji. Luksuzni smjestajni objekti ¢esto se nalaze na najprivlacnijim gradskim
lokacijama s blizinom atrakcija i sadrzaja. Ovaj princip smanjenja udaljenosti primjenjuje
razliiti sustavi ocjenjivanja koriste se za oznacavanje kvalitete objekata. Ti sustavi mogu

biti zakonski propisani ili dobrovoljni, ¢esto koriste¢i ocjene zvjezdicama.

Raznolikost smjestaja takoder je prisutna, od luksuznih objekata do osnovnih hostela.
Smjestaj ima visoku kapitalnu vrijednost imovine u usporedbi s cijenama koje se naplacuju
gostima, s relativno skromnim prihodom po klijentu u odnosu na troSkovne strukture.
Znacajni su 1 fiksni troSkovi usluga, stoga vlasnici 1 upravitelji nastoje posti¢i optimalno
zauzece kako bi pokrili te troSkove. Pruzanje smjestaja podlozno je brojnim regulatornim
zakonima 1 propisima, ukljucuju¢i one koji se odnose na sigurnost objekta i hrane. Veci
smjeStajni objekti zahtijevaju raznoliko stru¢no osoblje za operativne odjele poput
recepcije, usluga hrane i pica, ¢iS¢enja te portirskih i konsijerznih usluga. Kvalificirano

osoblje klju¢no je za uspjesan rad i upravljanje svakim odjelom (J. Page, 2019).

Osim toga, kada je rije¢ o uslugama u ugostiteljstvu, postoje tri kljucne karakteristike koje
ih definiraju. Neopipljivost usluga je jedna od karakteristika s obzirom da se usluge ne mogu
dozivjeti kroz osjetila prije nego Sto se rezerviraju. Kada prodajni predstavnik hotela
prodaje hotelsku sobu, ne donosi fizicku sobu sa sobom. U stvarnosti, ne prodaje samu sobu,
ve¢ pravo na koriStenje sobe tijekom odredenog vremenskog razdoblja. Zatim neodvojivost,
Sto znaci da 1 pruzatelj usluge i kupac moraju biti prisutni kako bi se transakcija mogla

dogoditi. Primjerice, u restoranu mozete dobiti izvrsnu hranu, ali ako osoblje ima losu
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uslugu, sveukupno iskustvo u restoranu bit ¢e negativno ocijenjeno. Treca karakteristika je
varijabilnost ili heterogenost usluga. Kvaliteta usluge ovisi o tome tko je pruza, kada i gdje
se pruza. Usluga se moZze razlikovati svaki put kad je koristite. Na primjer, hotelska soba

moze ostati ista, ali kvaliteta usluge i Cisto¢a sobe ovise o osoblju za odrzavanje.

Jo§ jedna vazna karakteristika jest neuskladistivost usluga. Usluge se ne mogu pohraniti ili
zadrzati za buducu upotrebu. Na primjer, prazna hotelska soba veceras ne moze se ponovno
prodati sutra. Sli¢na je situacija i s praznim sjedalim u zrakoplovu, kazalistu ili sportskoj
dvorani - ne mogu se sacuvati ili ponovno iskoristiti (Introduction to Hospitality
Management). Ove karakteristike ¢ine usluge ugostiteljstva jedinstvenima 1 zahtijevaju
poseban pristup u upravljanju i pruzanju usluga kako bi se osiguralo pozitivno iskustvo za

goste.

3.4. UPRAVLJANJE HOTELSKOM ORGANIZACIJOM

Uspjesno vodenje hotela ocituje se u sposobnosti menadzera da pronadu najbolje strategije
upravljanja objektom, posebno u dinami¢nom i nepredvidivom poslovnom okruZenju.
Kljuéni cimbenici za takvo vodenje su kreativnost, kompetentnost i talentiranost
menadzera. MenadZeri koji su osobno snazni i inovativhi mogu se uspjeSno nositi s
izazovima slozenih poslovnih uvjeta. Bitno je da menadzeri imaju duboko razumijevanje
industrije te da znaju kako motivirati i razumjeti svoje suradnike. Razlika izmedu uspjesSnih
1 neuspjesnih menadzera lezi u njihovoj sposobnosti pri pronalasku kvalitetnih suradnika,
poticanju osoblja te dopustanju suradnicima da rade na svoj na¢in. Suvremeni menadZzeri u
hotelijerstvu moraju biti sposobni motivirati, koordinirati i povezivati izvrsitelje poslova te
prilagodavati se promjenama u okruzenju i konkurenciji, uz istovremeno uspostavljanje
pozitivnih odnosa s osobljem. Upravljanje u hotelijerstvu ima za cilj postizanje u¢inkovitog
poslovanja hotela te oblikovanje ponude koja ¢e ga odrzati konkurentnim na turistiCkom
trziStu. Kvalitetno organizirana upravljacka funkcija omogucuje uskladene akcije u
postizanju ciljeva i1 zadataka hotela (Pavia, 2004). Specifi¢nosti hotelske industrije, poput
visoke fluktuacije zaposlenika i izrazenih sezonskih oscilacija u potrebi za radnom snagom,
stavljaju upravljanje ljudskim resursima u srediste izazova s kojima se suocavaju hoteli. Ovi
jedinstveni uvjeti zahtijevaju od menadZera razvijanje posebne strategije za efikasno

upravljanje dokumentacijom, prilagodbu razli¢itim zakonskim regulativama i odrzavanje
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visokih standarda u radnom okruzenju. Implementacija, digitalizacije 1 sofisticirano
upravljanje dokumentima kljucni su za prevladavanje ovih izazova, omogucavajuci bolju
organizaciju i pristup kljuénim informacijama, §to u konacnici olakSava upravljanje

kompleksnim dinamikama hotelskog poslovanja (Hart, 2024).

Uspjeh hotelskih menadzera znatno ovisi o raznolikosti vjestina koje posjeduju i koje se
mogu razlikovati ovisno o razini odgovornosti. Medutim, postoji nekoliko klju¢nih vjestina
koje su univerzalno vazne. Komunikacijske vjeStine se isticu kao temelj dobrog
menadzmenta, omogucavajucéi jasnu razmjenu informacija izmedu zaposlenika, gostiju,
nadredenih 1 poslovnih partnera. Razumijevanje i1 pravilna primjena jezi¢nih vjeStina
dodatno pojacavaju ovu vjeStinu, omogucuju¢i menadzerima da se efikasno nose s

razli¢itim kulturnim i jezicnim pozadinama.

Empatija posjeduje klju¢nu ulogu u razumijevanju i zadovoljavanju potreba kako gostiju
tako 1 zaposlenika, pruzajuci temelj za rjeSavanje izazova s razumijevanjem i suosje¢anjem.
Sposobnost organizacije je neophodna ne samo za svakodnevno vodenje operacija, vec i za
planiranje 1 prilagodbu u dinami¢nom okruzenju gostoprimstva. Zatim, vodenje nije samo
upravljanje zadacima vec¢ 1 inspiracija i motivacija tima da zajedno ostvare ciljeve, dok je
sposobnost suradnje 1 timskog rada kljucna za stvaranje sinergije unutar raznolikih timova.
Razvoj ovih vjestina najbolje se postize kroz prakti¢no iskustvo, gdje menadzeri mogu
primijeniti teorijska znanja u stvarnim situacijama, u¢e¢i iz neposrednog odgovora klijenata
1 suradnika. Klju¢ za uspjeh menadzera u ugostiteljstvu lezi u kontinuiranom razvoju
Sirokog spektra ,,mekih“ vjesStina, od komunikacije i empatije do organizacije, vodenja i
timskog rada, pri ¢emu se svaka od ovih vjeStina medusobno dopunjuje kako bi se osigurala

visoka razina usluge i zadovoljstva gostiju (Giannotti, 2019).

U hotelskoj industriji postoje brojni izazovi, no za njihovo prevladavanje klju¢an je strateski

pristup. Neki od izazova kao i rjeSenja istih prikazani su u nastavku.

1. Zaposljavanje i zadrZavanje osoblja predstavlja uobicajeni problem. RjeSenje lezi u
redovitoj obuci novih zaposlenika 1 stvaranju osjec¢aja pripadnosti kako bi se
zaposlenici osjecali vrednovanima.

2. Promjene u marketinskim trendovima zahtijevaju prilagodbu na digitalni marketing i
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angazman gostiju preko drustvenih mreza i online platformi.

3. Operativni izazovi obuhvacaju upravljanje rezervacijama i odrZavanje Cistoce.
Integrirani hotelski sustavi mogu automatizirati operacije i poboljsati komunikaciju
unutar odjela.

4. Rastu¢i troskovi potro$nih materijala mogu se kontrolirati stalnim prac¢enjem zaliha 1
smanjenjem otpada.

5. Izazovi u odrzavanju Cistoce zahtijevaju efikasne strategije i procese, uz promociju
mjera Cisto¢e na web stranicama i drustvenim mrezama.

6. Promjene u ocekivanjima gostiju, uklju¢ujuci zahtjeve za beskontaktnim uslugama,
mogu se zadovoljiti implementacijom samousluznih tehnologija.

7. Neredoviti nov¢ani priljevi mogu se ublaziti promjenom dobavljaca s dugim rokovima
placanja 1 online marketinskim kampanjama za brze rezervacije.

8. Izazovi sigurnosti podataka rjeSavaju se kroz sigurne hotelske tehnologije 1 bolju
enkripciju podataka.

9. Odrzavanje online reputacije zahtijeva upravljanje recenzijama i aktivno pracenje
komentara gostiju.

10. Gubitak lojalnih kupaca moze se sprijeciti kroz programe vjernosti 1 personalizirane
ponude.

11. Promjene u tehnologiji iziskuju prilagodbu kroz koristenje chatbota za brzi odgovor
gostima.

12. Nedostatak vodenja odluka na temelju podataka moze se prevladati koriStenjem
softvera za poslovnu analitiku.

13. Rast lokalnih domacina i1 konkurencije zahtijeva detaljnu analizu trzista i inovativne
usluge za privlacenje gostiju.

14. Obnova poslovanja nakon prirodnih katastrofa i kriza poput COVID-19 iziskuje

fleksibilnost 1 prilagodbu na nove uvjete.

Kroz strateski pristup i prilagodbu, izazovi se mogu prevladati izazove te se moze ostvariti

uspjeh (eZee Absolute, 2024).

3.5. HOTELSKA INDUSTRIJA U HRVATSKOJ

Tesko je definirati turisticku destinaciju jer ovisi o percepciji turista i klju¢nim elementima,
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poput atrakcija i smjestaja. Ona predstavlja prostor prilagoden trzistu koji razvija kljucne
sposobnosti za postizanje dugoroc¢nih turistickih uspjeha. Ciljevi su destinacije osiguranje
kvalitetnog boravka gostiju i oCuvanje Zivota lokalne zajednice. Turisticka mjesta u
Hrvatskoj kategorizirana su prema razvijenosti, a moraju zadovoljiti osnovne uvjete poput
atraktivnosti, pristupacnosti, smjestajnih kapaciteta i dodatnih sadrzaja (Galici¢, Laskarin,

2016).

,More 1 priroda najvazniji su motivi dolaska na hrvatsku obalu i1 otoke. More na dolazak u
destinacije Jadranske Hrvatske motivira viSe od 80% gostiju, a slijedi priroda koja motivira
njih 63%. Slijedi city break 1 gastronomija koji su motivirali po 19% gostiju. Trecu skupinu
motiva ¢ine razgledavanje/touring, zabava i festivali, kultura 1 umjetnost, manifestacije 1
dogadanja te sport i rekreacija koje je navelo izmedu 8% 1 11% gostiju. Prvih deset mjesta
na motivacijskoj ljestvici turista u Jadranskoj Hrvatskoj zauzimaju isklju¢ivo odmorisni
motivi. Najvazniji motivi dolaska u Kontinentalnu Hrvatsku su city break (23%), posao
(22%) 1 priroda (20%). Gastronomiju je kao motiv navelo 11% gostiju. Vaznost pojedinih
motiva zna¢ajno se razlikuje prema regijama Kontinentalne Hrvatske. Primjerice, city break
(30%), posao (24%) 1 kultura 1 umjetnost (23%) najvazniji su motivi posjeta Zagrebu, a
wellness/toplice (43%) 1 priroda (30%) najvazniji su motivi posjeta destinacijama u

Sjevernoj Hrvatskoj.“ (TOMAS, 2023).
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Slika 6. Jadranska Hrvatska, Paklinski otoci

Izvor: Croatia.hr (2023) Paklinski otoci, https://croatia.hr/hr-hr/otoci/paklinski-otoci (stranica posjecena:
10.7.2023.)

Turizam u Republici Hrvatskoj predstavlja jedan od klju¢nih pokretaca gospodarstva, a
hotelska industrija ima vaznu ulogu u ukupnoj turistickoj ponudi zemlje. Kako bi hoteli

ostali konkurentni i1 profitabilni, nuzno je svake godine razvijati nove strategije.

Smjestajni kapaciteti, posebice hoteli, Cine znacajan dio turistiCke infrastrukture Hrvatske.
Uz stalni razvoj, hotelska industrija se mora prilagodavati promjenjivim trziSnim uvjetima.
U 2019. godini, koja je bila rekordna s obzirom na turisti¢ke dolaske, hotelska poduzeca u
kategoriji ,,Hoteli i sli¢an smjestaj*, prema podacima Poslovne Hrvatske, zabiljezila su
impresivne rezultate s ukupno 1.345 aktivnih subjekata koji su ostvarili prihode od 17.5
milijardi kuna. Ministarstvo turizma izvijestilo je o poslovanju 731 hotela u toj godini, s
najve¢im udjelom hotela s Cetiri zvjezdice (44,2%), Sto ukazuje na znacajnu kvalitetu i

standard usluge. Tijekom 2020. i 2021. godine, pandemija COVID-19 imala je znacajan
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dolazaka i nocenja turista za preko 70% u odnosu na 2019. godinu. Ipak, prije pandemije,
hrvatski turizam pokazivao je izrazit rast, s prosjenom stopom rasta no¢enja turista od
5,86%, 1 dolazaka turista od 7,85% u razdoblju od 2013. do 2019. godine. Ovi podaci

ukazuju na snazan turisticki sektor koji ima potencijal za brzi oporavak i daljnji rast.

U 2019. godini, prihodi od turizma dostigli su 10,5 milijardi eura, Sto predstavlja gotovo
petinu (19,4%) bruto domaceg proizvoda (BDP) Hrvatske. Komercijalni smjestajni objekti,
ukljucujuci hotele, ostvarili su 19,6 milijuna dolazaka 1 91,2 milijuna noc¢enja turista, Sto je
porast u odnosu na prethodnu godinu za 4,8% u dolascima 1 1,8% u no¢enjima. Ovi podaci
odrazavaju vaznost turizma za hrvatsko gospodarstvo i1 potrebu za stalnim ulaganjem u

kvalitetu 1 inovacije u hotelskoj industriji.

Struktura hotelskog trzista dozivjela je promjene, 1 to s povecanjem broja hotela visih
kategorija. Primjerice, do 2019. godine broj hotela s Cetiri zvjezdice porastao je, dok je broj
hotela s tri zvjezdice ostao visok, §to ukazuje na trend povecanja standarda i kvalitete
usluge. TAkoder, iako je privatni smjestaj znacajan segment, hotelski smjestaj nastavlja
biljeziti rast, posebice u segmentu visoko kategoriziranih hotela koji konkuriraju na temelju
kvalitete, cijene 1 reputacije. Osim toga, vazno je napomenuti kako su najveci hrvatski
hotelski lanci, poput Valamar Riviere, Plave Lagune, Liburnia Riviera Hotela 1 drugih,
znacajni za Hrvatsku doprinoseci razvoju i promociji hrvatskog turizma kako na domac¢em

tako 1 na medunarodnom trziStu. (InSolve, 2023)

Na slici broj 7 prikazani su smjestajni kapaciteti na podrucju Hrvatske prema vrstama

objekata za 2021. te za 2022. godinu.
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Tablica 1. Smjestajni kapaciteti prema vrstama objekata

Smjestajni kapaciteti po vrstama objekata (stanje 31. kolovoza)
Struktura postelja (u %)
2021. 2022.
Hoteli i aparthoteli 10,2 10,2
Turisticka naselja 2,4 2,3
Turisticki apartmani 0,9 0,9
Kampovi i kampiralisSta 22,0 21,6
Privatne sobe 60,9 61,3
Ljecilista 0,2 0,1
Odmaralista 0,1 0,1
Hosteli 1,3 1,4
Ostali smjeStaj 0,1 0,1
Nekategorizirano 0,1 0,1
UKUPNO 100,00 100,00

Izvor: obrada autorice prema: Ministarstvo turizma i sporta Republike Hrvatske (2023) Turizam u brojkama
2022, https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-07/HTZ%20TUB%20HR %202022.pdf  (stranica
posjecena: 10.7.2023.)

Podaci za 2021. i 2022. godinu pokazuju stabilnost u strukturi smjestajnih kapaciteta, s
dominantnim udjelom privatnih soba (preko 60%), dok su hoteli 1 aparthoteli zadrZali svoj
udio od 10.2%. Ovo odraZzava diversificiranost smjestajnih opcija koje Hrvatska nudi

turistima, §to moZze biti klju¢no za privlacenje razli¢itih segmenata trzista.

Nadalje, stabilan udio hotela u ukupnoj strukturi smjestajnih kapaciteta, koji je vidljiv na
grafikonima 1 i 2, moze sugerirati da sektor nije dozivio znacajne promjene u kapacitetu ili
preferencijama potroSaca visokokvalitetnog smjestaja, unato¢ opéem padu turistickih
aktivnosti. OdrZavanje udjela takoder moze ukazivati na strateSku vaznost hotela u

turistickoj ponudi Hrvatske, kao i na potencijalnu sposobnost ovog segmenta da se brzo
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oporavi i prilagodi promjenjivim trzi$§nim uvjetima.

Grafikon 1. Struktura hotela, 2021. godina

3k ok ok ok * ok ok * ok ok *k
| = | |

Izvor: obrada autorice prema: Ministarstvo turizma i sporta Republike Hrvatske (2023) Turizam u brojkama

2022., https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-07/HTZ%20TUB%20HR _%202022.pdf

posjecena: 10.7.2023.)

Grafikon 2. Struktura hotela, 2022. godina

(stranica

Izvor: obrada autorice prema: Ministarstvo turizma i sporta Republike Hrvatske (2023) Turizam u brojkama

2022., https://www.htz.hr/sites/default/files/2023-07/HTZ%20TUB%20HR %202022.pdf

posjecena: 10.7.2023.)

(stranica
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Iz svega navedenoga moze se zakljuciti da hotelska industrija u Hrvatskoj ima klju¢nu ulogu
u kontekstu turizma, jednog od klju¢nih pokretaca hrvatskog gospodarstva. Turizam,
posebice hotelska industrija, predstavlja ne samo znacajan izvor prihoda nego 1 priliku za
promociju hrvatske kulture, prirodnih ljepota i gostoljubivosti. lako se Hrvatska suocila s
izazovima, poput pandemije COVID-19 koja je drasticno smanjila turisticku aktivnost,
industrija je pokazala otpornost i sposobnost brzog oporavka, §to je ohrabrujuce za
buduénost. Analiza motivacije turista pokazuje da su prirodne ljepote i more klju¢ni faktori
privlacenja turista na Jadransku obalu, dok su gradski odmori, poslovni putovi i priroda
vazni za kontinentalni dio Hrvatske. Ova raznolikost motiva posjeta ukazuje na potrebu za
diverzificiranim turistickim ponudama koje zadovoljavaju Sirok spektar interesa 1 potreba
posjetitelja. Hotelska industrija predstavlja temeljni dio turisticke infrastrukture zemlje, s
impresivnim brojem aktivnih subjekata i znacajnim prihodima prije pandemije. Kvaliteta i
standard usluge, posebice u hotelima s Cetiri zvjezdice, ukazuju na visoku razinu usluge
koja se nudi gostima. S druge strane, pandemija je istaknula vaznost fleksibilnosti i
inovativnosti u razvoju novih strategija za privlacenje gostiju i odrzavanje konkurentnosti.
Struktura smjestajnih kapaciteta, s dominantnim udjelom privatnih soba ali i znac¢ajnim
udjelom hotela 1 aparthotela, odrazava diverzificiranost ponude koja moze zadovoljiti
razli¢ite potrebe 1 preferencije turista. Stabilnost u strukturi smjestajnih kapaciteta izmedu

2021.12022. godine ukazuje da sektor uspjesno odrzava svoju ponudu usprkos izazovima.

Zakljucno, jasno je da hotelska industrija u Hrvatskoj predstavlja kljuan segment turisticke
ponude zemlje, s potencijalom za daljnji razvoj i rast. Odrzavanje visokih standarda usluge,
inovacije u ponudi i prilagodavanje trziSnim uvjetima kljuc¢ni su faktori uspjeha. Kako bi se
osigurao dugorocni razvoj, potrebno je kontinuirano ulagati u kvalitetu, diverzifikaciju i
odrzivost turisticke ponude, s posebnim naglaskom na hotelsku industriju kao jednu od

njenih osnovnih komponenti.

4. ISTRAZIVANJE ULOGE MENADZERSKIH VJESTINA U
HOTELSKOJ INDUSTRILJI

Nakon teoretske razrade o vaznosti menadzmenta, menadZerskih vjeStina te njihove
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primjene u kontekstu hotelske industrije, u ovom poglavlju se prikazuje kvalitativno
istrazivanje uloge menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji te se analiziraju prikupljeni
rezultati u cilju pruzanja smjernica za daljnji razvoj i unaprjedenja menadzmenta u hotelskoj
industriji. Analiza obuhvaca razliCite aspekte menadZzmenta, od ljudskih resursa i
financijskog upravljanja do marketinga i operativnih operacija, s ciljem pruzanja cjelovitog
pregleda o tome kako efikasno upravljanje moze doprinijeti boljoj kvaliteti usluge, vecoj

efikasnosti i povec¢anju konkurentnosti hrvatskog hotelijerstva.

4.1. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

U ovom potpoglavlju definira se teoretski okvir o samoj metodologiji istraZivanja,
kvalitativnim istrazivanjima te o metodi intervjua koja se koristi prilikom istrazivanja
menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji. Istrazivanje je odgovor na covjekovu teznju za
boljim razumijevanjem prirode. Koriste¢i kombinaciju osobnog iskustva i znanstvenih
metoda, istrazivanje prelazi granice zdravorazumskog znanja, oslanjaju¢i se na induktivno
1 deduktivno rasudivanje. Ovaj pristup, koji se oslanja i na vanjske autoritete, omogucuje
dublje uvide u prirodne znanosti, ¢ine¢i istrazivanje temeljnim za otkrivanje novih istina
(Igwenagu, 2016). Metodologija obuhva¢a dubinsku i sustavnu analizu pristupa korak po
korak unutar odredenog podrucja studija. Ona se oslanja na teorijsko promisljanje skupa
metoda 1 principa koji leze u osnovi specificne discipline. Ovaj proces obi¢no ukljucuje
razmatranje razli¢itih aspekata poput paradigmi, teorijskih okvira, razliitih faza
istrazivanja te upotrebe kvantitativnih 1 kvalitativnih tehnika (Irny i Rose, 2005). Vazno je
naglasiti da se u okviru ovog istrazivanja provodi kvalitativno istrazivanje. Razlog odabira
kvalitativnog pristupa lezi u tome da omogucava detaljno istraZzivanje i razumijevanje
dubokih slojeva ljudskih iskustava i percepcija koje se odnose na menadzerske vjestine u

hotelskoj industriji.

Kako bi se prikupili relevantni i bogati podaci, koristili su se polustrukturirani intervjui kao
primarni istrazivacki instrument. Intervjui kao tehnika kvalitativnog istraZivanja
omogucavaju dubinsko razumijevanje iskustava, stavova, misljenja i percepcija ljudi. Kroz
neposredan dijalog, istraziva¢ prikuplja vrijedne informacije izravno od pojedinaca,
istrazuju¢i temeljite perspektive na temu istrazivanja. Ova metoda se oslanja na

strukturirane ili nestrukturirane razgovore, omogucujuéi fleksibilnost u pristupu i dublji
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uvid u ljudsko iskustvo. Vjestina istraziva¢a u vodenju intervjua kljucna je za dobivanje
kvalitetnih podataka, zahtijevajuci temeljitu pripremu, empatiju i sposobnost aktivnog
slusanja (Buriro, Awan, Lanjwani, 2017). Intervjui se razlikuju po stupnju
strukturiranosti, od potpuno strukturiranih sa fiksnim pitanjima do nestrukturiranih i
dubinskih, koji teze detaljnom razumijevanju specificne tematike. Osim pojedinacnih,

koriste se i1 fokus grupe za prikupljanje uvida kroz grupnu diskusiju (Metzinger, 2020).

Ova metoda je odabrana zbog svoje fleksibilnosti u postavljanju pitanja, omogucavajuci
detaljno istrazivanje specifi¢ne interesne teme. Intervjui su provedeni tijekom razdoblja od
tri mjeseca, na pazljivo odabranom uzorku menadZera unutar hotelske industrije u
Hrvatskoj. Metodologija ovog istrazivanja takoder obuhvaca temeljitu pripremu i provedbu
intervjua, te pazljivu analizu i interpretaciju prikupljenih podataka. KoriStena je tematska
analiza, Sto omogucava identifikaciju klju¢nih tema 1 obrazaca koji su relevantni za
razumijevanje uloge menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji. Na taj nacin, pruza se
sveobuhvatan pregled metodoloskog okvira istrazivanja, ukljucujuéi razloge za odabir
kvalitativne metode, kriterije za odabir sudionika, kao i analitiCke tehnike koristene za
obradu i interpretaciju podataka. Cilj je pruziti jasnu i detaljnu sliku o procesu i metodologiji
istrazivanja, kako bi se osigurala transparentnost i dublje razumijevanje provedenog

istrazivanja.

Kriteriji odabira sudionika za intervju u ovom istrazivanju bili su temeljiti i pazljivo
odredeni kako bi se osigurala relevantnost i reprezentativnost podataka za istrazivacku
temu. Prvo, pozicija menadzera unutar hotelske industrije bila je klju¢an faktor, s posebnim
fokusom na one koji vrSe uloge srednjeg i1 viseg menadzmenta, kako bi se dobila
sveobuhvatna perspektiva o menadzerskim vjeStinama potrebnim za uspjeSno vodenje
hotelskih operacija. Drugo, lokacija hotela takoder je bila vazna, s ciljem uklju¢ivanja
menadzera iz razliCitih geografskih regija unutar Hrvatske. Ovaj pristup omogucio je
istrazivanju da uhvati regionalne specifi¢nosti i razlike u praksama menadZzmenta koje
mogu utjecati na razvoj i primjenu menadzerskih vjestina. Trece, iskustvo menadzera u
sektoru smatrano je kriticnim aspektom, s posebnim naglaskom na one s dugogodiSnjim
iskustvom, kako bi se osiguralo da sudionici posjeduju duboko razumijevanje industrije i
njezinih izazova. Sukladno tome, ovaj je kriterij pomogao u identifikaciji menadzera koji
mogu pruziti bogate uvide i perspektive temeljene na njihovom opseznom profesionalnom

iskustvu. Na kraju, kategorija hotela prema veli¢ini bila je jo$ jedan vazan kriterij. Uzorak
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je obuhvatio menadzere iz malih, srednjih i1 velikih hotelskih objekata kako bi se istrazile
razlike u menadzerskim vjeStinama potrebnim za u¢inkovito upravljanje hotelima razli¢itih
veli¢ina 1 kapaciteta. Ova raznolikost osigurava da studija moze adresirati specifi¢ne
izazove 1 potrebe koji se javljaju u razlicitim operativnim okruzenjima. Kombinacijom ovih
kriterija, istraZivanje je usmjereno na stvaranje bogatog i detaljnog uvida u menadzerske
vjestine u hotelskoj industriji, ukljucujuéi kako se te vjestine razvijaju, primjenjuju i

vrednuju u razli¢itim kontekstima i strukturama upravljanja.

4.2. REZULTAT ISTRAZIVANJA

Intervjui s ispitanicima provedeni su u razdoblju od 1.8. do 1.12.2023. godine, tijekom
kojeg je intervjuirano pet menadzera, od kojih su tri muSkaraca i dvije zene. Dobna skupina
ispitanika kre¢e se od 30 do 55 godina, Sto odrazava Siroki spektar iskustava unutar
industrije hotelijerstva. Ispitanici su zauzimali razli¢ite menadzerske pozicije u
hotelijerstvu, ukljucujuci direktore hotela, menadzere za operativno poslovanje i menadzere
za razvoj 1 strategiju. Njihova profesionalna pozadina obuhvaca raznolike aspekte
hotelijerstva, od upravljanja recepcijom i uslugama hrane i pi¢a do upravljanja prihodima i
marketinskih strategija. Kao Sto se moze vidjeti iz Tablice broj 2, svi ispitanici imaju vise
od pet godina iskustva. Ovo potvrduje kako svi sudionici imaju znacajno stru¢no znanje i
iskustvo, $to ih ¢ini relevantnima za dubinsko razumijevanje utjecaja menadzerskih vjestina
na uspjeh i1 konkurentnost hotela. Vecina ispitanika (Cetiri od pet) radila je u hotelima koji
su dio vecih hotelskih lanaca ili grupacija, Sto implicira iskustvo s radom u strukturiranim i
visoko konkurentnim okruzenjima. Jedan ispitanik dolazi iz manjeg, neovisnog hotela,
nudeci perspektivu izazova 1 prilika s kojima se suocavaju manje organizacije. S obzirom
na obrazovanje, svi ispitanici posjeduju visok stupnja obrazovanja relevantan za podrucje
hotelijerstva 1 turizma, s dodatnim specijalizacijama ili certifikatima koji su jo§ vise
obogatili njihovu stru¢nost i pristup upravljanju. Zemljopisno, ispitanici su iz razli¢itih
regija, ukljucujuéi urbana i turisticki razvijena podrucja, $to omogucuje uvid u razli¢ite
trziSne dinamike i operativne izazove s kojima se suocavaju hoteli na razli¢itim geografskim

lokacijama.
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Tablica 2. Uzorak ispitanika

Ispitanik Porzicija Lokacija Iskustvo Kategorija  hotela
prema velicini

1 menadzer Dubrovacko- 10 godina veliki hotel
neretvanska
Zupanija

2 menadzer Osjecko- 8 godina mali hotel
baranjska
Zupanija

3 menadzer Splitsko- 6 godina veliki hotel
dalmatinska
Zupanija

4 menadzer Vukovarsko- 12 godina srednje veliki hotel
srijemska
Zupanija

5 menadzer Zagreb 7 godina veliki hotel

Izvor: obrada autorice

Ovi su djelatnici odabrani zbog svoje sposobnosti da pruze duboki uvid u razli¢ite aspekte
upravljanja hotelima i1 kako njihove strategije 1 iskustva doprinose uspjehu i konkurentnosti
u hotelskoj industriji. Kroz polustrukturirane intervjue, ispitanici su podijelili svoja
stajalista, iskustva i miSljenja koja su obogatila ovo istrazivanje, omogucuju¢i dobivanje

kvalitetnih i relevantnih rezultata.

Svi su ispitanici dali svoju suglasnost za koriStenje njihovih izjava i misljenja za potrebe
diplomskog rada. Rezultati istrazivanja, temeljeni na odgovorima ispitanika, pruzaju
odgovore na postavljena istrazivacka pitanja, doprinoseci razumijevanju uloge i znacaja
upravljanja hotelima za turistiC¢ku industriju u Hrvatskoj, kao i identifikaciji potencijalnih

nedostataka i smjernica za daljnji napredak.

Istrazivacko pitanje na koje se trazio odgovor jest Koja je uloga i znacaj menadZerskih
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vjeStina za uspjesno upravljanje u hotelskoj industriji? koje se ispitalo kroz osam pitanja

s potpitanjima.

Na samom pocetku intervjua pokazalo se da postoji opée slaganje medu menadzerima o
klju¢noj ulozi menadzerskih vjestina u odredivanju uspjeha i konkurentnosti hotela. Kroz
razli¢ite izjave, profesionalizam, vizija, komunikacija, i pristup zaposlenicima istaknuti su
kao osnovni elementi uspjeSnog vodenja §to potvrduje i teorijski pregled literature. Ove
vjestine direktno doprinose ne samo poboljSanju operativne efikasnosti, ve¢ i jaCanju ugleda
hotela na trzistu. Kao §to je jedan od ispitanika naveo, Svako poslovanje ovisi o osobi koja
vodi posao... Njegov profesionalizam, vizija, cilj koji Zeli postici, i nacin komunikacije sa
djelatnicima se odrazavaju na poslovanje, ukazuju¢i na znacaj vodstva u oblikovanju
uspjesnosti hotela. MenadZeri su istaknuli kako vjestine poput profesionalizma i jasne vizije
imaju Siroki utjecaj, prenoseci utjecaj kroz cijelu hijerarhiju poslovanja. Ovo potvrduje da
je liderstvo kljuéno za postizanje ne samo kratkoro¢nih ciljeva, ve¢ 1 za dugorocnu
orijentaciju hotela prema rastu 1 razvoju. Jedan od ispitanik daje uvid u znacaj
autoritativnosti 1 planskog pristupa, isticu¢i da Vjestine poput autoritativnosti i planske

percepcije poslovanja doprinose uspjehu hotela i izgradnji stabilne trZisne pozicije.

U kontekstu operativnih izazova, naglasena je vaznost financijske pismenosti, strateSkog
planiranja i komunikacijskih vjeStina. Te vjeStine omogucuju menadzerima ne samo
efikasno upravljanje prihodima i troSkovima, ve¢ i odrzavanje visoke razine usluge i
gostoljubivosti. Menadzer jednog hotela naglasio je vaznost komunikacije, objasnivsi kako
Jedna od najbitnijih upravljackih vjestina je komunikacija... Kada je jasna i nedvosmislena,
rijetko moze doci do nesporazuma. RazliCita iskustva menadZera ilustriraju kako se
implementacija menadzerskih vjeStina razlikuje ovisno o specificnim zahtjevima i
izazovima svakog hotela. To odrazava potrebu za prilagodavanjem vjestina specificnim
operativnim okruZenjima. Analiza potvrduje opcu suglasnost medu menadzerima o
kljuénim menadzerskim vjeStinama neophodnim za uspjeh i konkurentnost u hotelskoj
industriji, istiCuci profesionalizam, viziju, efikasnu komunikaciju i stratesko planiranje kao
esencijalne. Razlike u nacinima implementacije ovih vjeStina ukazuju na to da
prilagodavanje predstavlja klju¢ uspjeha, naglasavajuci znacaj kontinuiranog ulaganja u
razvoj liderstva i menadzerskih kapaciteta.

Nadalje, u kontekstu razvoja i provedbe strateskih planova te o ulozi komunikacijskih i

meduljudskih vjestina u hotelskoj industriji, o¢ituje se da su upravo ove vjestine temelj za
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postizanje uspjeha i osiguravanje konkurentnosti hotela. Menadzerske vjeStine, prema
jednom od ispitanika, ukljucujuéi viziju i sposobnost njezine realizacije, neophodne su za
usmjeravanje hotela prema vode¢im pozicijama. Ovaj pristup ne samo da implicira potrebu
za jasnim ciljevima ve¢ i za strateSkim ulaganjem u resurse, sto direktno pridonosi trzi§noj
prednosti i poslovanju hotela. Odgovori ispitanika naglasavaju vaznost inovativnosti i
prilagodljivosti u strategiji. Diversifikacija ponude i prilagodba trziSnim zahtjevima, kako
navodi ispitanik, primjeri su kako aktivna implementacija novih ideja moze znatno utjecati
na rast i razvoj hotela. Dok drugi ispitanik svojom izjavom o vaznosti reklame od usta do
usta potvrduje da menadZerske vjeStine 1 strateSki planovi mogu stvoriti lojalnu bazu
gostiju, kljucnu za dugorocni uspjeh.

U kontekstu komunikacijskih 1 meduljudskih vjestina, izjave ispitanika ukazuju na njihovu
klju¢nu ulogu u izgradnji suradnickog okruZenja i visoke razine usluge. Dvoje ispitanika
posebno isti¢u kako efikasno upravljanje ljudskim resursima, koje ukljuuje otvorenu
komunikaciju 1 izgradnju timskog duha, ne samo da unapreduje internu radnu kulturu vec¢ i
direktno utjeCe na zadovoljstvo gostiju. To sugerira da menadzment u hotelskoj industriji
zahtijeva integriran pristup koji ravnotezno obuhvaca strateSko planiranje i svakodnevne
operacije upravljanja. Prepoznavanje trzisnih prilika, prilagodavanje strategija, efikasna
komunikacija i njegovanje pozitivne radne kulture su kljucni elementi koji, kada se
ucinkovito implementiraju, dovode do rasta, razvoja i odrzavanja konkurentne prednosti
hotela. Ovi zakljucci naglasavaju da u srzi uspjesnog hotelskog menadzmenta lezi

sposobnost uspjeSnog balansiranja izmedu strateskog vodenja 1 operativne efikasnosti.

Nadalje, iskustvo u poslovanju 1 sposobnost reagiranja u kriznim situacijama, kako istice
jedan ispitanik, temelj su za efikasno upravljanje hotelom. Ovaj naglasak na iskustvu
odrazava shvacanje da povijesno znanje 1 razumijevanje industrije omogucavaju
menadzerima da predvidaju izazove i proaktivno djeluju. Dodavanje osobina kao Sto su
smirenost, odgovornost i inspirativnost ukazuje na to da menadzeri trebaju posjedovati
samo tehnicke vjestine ve¢ 1 emocionalnu inteligenciju kako bi uspjesno vodili svoje timove
1 zadovoljili potrebe gostiju. Vecéina ispitanika naglasava znacaj prilagodljivosti,
inovativnosti i liderstva, $to ukazuje na potrebu za dinami¢nim pristupom upravljanju koji
moze prihvatiti promjene i inovacije kao sredstvo za ostvarivanje konkurentske prednosti i
odrzivi rast. Ova kombinacija vjeStina osigurava da su hotelski menadZeri opremljeni za
efikasno suocCavanje s neprestano mijenjajuc¢im zahtjevima industrije. Kako zadovoljstvo 1
lojalnost gostiju postaju sve vazniji, upravljacke vjestine imaju klju¢nu ulogu u stvaranju
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pozitivnog iskustva za goste. Jedan od ispitanika govori o vaznosti da se gosti osjecaju
dobrodoslima i cijenjenima, naglaSavajuci potrebu za personaliziranom uslugom. Sli¢no
tome, vecina ispitanika isti¢e komunikaciju i poznavanje potreba i Zelja gostiju kao kljucne
faktore u pruzanju osje¢aja doma daleko od doma. Osim toga, dodatno pojasnjavaju kako
upravljacke vjestine doprinose kreiranju ugodne radne okoline i kako se timski rad i
usmjerenost na goste direktno odrazavaju na kvalitetu usluge. Posebno, inicijative poput
programa lojalnosti i personaliziranih doZivljaja predstavljaju konkretne strategije koje su

se pokazale uspjeSnima u povecanju zadovoljstva gostiju.

Iz odgovora ispitanika proizlazi da se uspjesno upravljanje u hotelskoj industriji temelji na
spoju tehnickog znanja, emocionalne inteligencije, prilagodljivosti i inovativnosti. Ove
vjestine omogucuju menadzerima ne samo da u¢inkovito upravljaju kroz izazove i sloZzenost
industrije, ve¢ 1 da stvaraju iskustva koja goste poticu na ponovni dolazak. Efikasno
upravljanje, stoga, ne zavrSava s operacijama hotela; ono se proteze do svakog pojedinca
kojeg hotel docekuje, oblikujuci njihovo iskustvo i1 percepciju marke, ¢ime se osigurava
njihova lojalnost 1 dugoro¢ni uspjeh hotela. Utjecaj menadzerskih vjeStina na angazman,
motivaciju 1 opée zadovoljstvo zaposlenika u hotelu, kao 1 na prakse koje poti¢u razvoj i
zadrzavanje talentiranih zaposlenika temelje se na priznavanju, podrSci i razvoju.
Menadzeri koriste razliCite strategije za stvaranje motiviraju¢eg radnog okruzenja, gdje se
zaposlenici ne osjecaju samo kao dio tima, ve¢ kao kljucni ¢imbenici uspjeha organizacije.
Jedan od menadzera naglasava kako: Svaki djelatnik zeli dobre prihode no Zeli i da se cijeni
njegov rad, njegov doprinos poslovanju, stoga je potrebno stimulirati djelatnike kroz razne
nacine. Ova izjava istie vaznost ne samo financijske nadoknade, ve¢ i1 priznavanja uloge
koju svaki pojedinac ima u uspjehu hotela. Pritom se pokazuje da priznanje i stimulacija
djelatnika kroz bonuse, nagrade i mogucnosti za profesionalni razvoj sluze kao snazni
motivatori. Odgovori ispitanika takoder ukazuju na znacaj izgradnje tima koji se
medusobno podrzava i razumije. Jedan od ispitanika opisuje kako kreiranje radne atmosfere
bazirane na poslovnom odnosu ali uz povecu dozu casual okoline pridonosi osjecaju
zajedniStva 1 pripadnosti. Takva radna atmosfera poti¢e zaposlenike da se opuste, bolje
suraduju i daju svoj maksimum, §to izravno utjece na kvalitetu usluge i zadovoljstvo gostiju.
U kontekstu razvoja i zadrzavanja talentiranih zaposlenika, inicijative i programi obuke
postaju kljuéni. Jedan od ispitanika istice kako programi obuke i razvoja za menadzere
trebaju ukljucivati module o liderstvu, financijskom upravijanju i komunikacijskim

vjestinama. QOva perspektiva podcrtava potrebu za kontinuiranim ucenjem i

55



prilagodavanjem, ¢ime se osigurava da su menadzeri opremljeni znanjima i vjeStinama
potrebnima za uspjes$no suocavanje s izazovima suvremenog poslovnog okruzenja. Prema
misljenju ispitanika efektivno upravljanje ljudskim resursima u hotelskoj industriji
zahtijeva kombinaciju emocionalne inteligencije, strateSkog razmiSljanja i sposobnosti
prilagodbe. MenadZeri koji uspijevaju stvoriti poticajno radno okruZenje, prepoznati i
razvijati talente unutar svog tima, te kontinuirano ulagati u svoj profesionalni razvoj, klju¢ni
su za osiguravanje visoke razine usluge, zadovoljstva gostiju i opéeg uspjeha hotela. Prakse
koje su se pokazale uspjeSnima ukljuuju ne samo financijske poticaje, ve¢ 1 stvaranje
osjecaja vrijednosti 1 pripadnosti medu zaposlenicima, Sto u konacnici rezultira jacanjem

lojalnosti 1 predanosti poslu.

4.3. RASPRAVA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Rezultati istrazivanja potvrduju klju¢nu ulogu upravljackih vjestina u hotelskoj industriji,
isticu¢i njihovu neospornu vaznost za postizanje uspjeSnosti, zadovoljstva gostiju i

odrzavanje konkurentske prednosti u ovom dinami¢nom sektoru.

Na temelju iskustva ispitanika, prema prvom pitanju, moze se zakljuciti da ucinkovite
upravljacke vjestine igraju klju¢nu ulogu u uspjehu i konkurentnosti hotela. Direktorov
profesionalizam, vizija, ciljevi 1 na¢in komunikacije s djelatnicima bitno utjeCu na
poslovanje hotela, prenoseci utjecaj na sve razine djelatnika. Upravljacke vjeStine
omogucuju izgradnju stabilne pozicije na trzistu, organizaciju poslovanja, jasno definirane
uloge zaposlenika i1 oCekivane performanse. U skladu s istrazivanjem Cornell Center for
Hospitality Research (2016), ucinkovito upravljanje u hotelskoj industriji zahtijeva
menadzere koji posjeduju Siroki spektar vjestina, ukljucujuci sposobnost prilagodbe brzim
promjenama trziSta 1 tehnologije. Ovo takoder potvrduje primarno istrazivanje koje istice
vaznost strateskog planiranja 1 inovacija. Osim toga, vazno je naglasiti ulogu komunikacije
u sprjeCavanju nesporazuma s gostima i osobljem, $to direktno utjece na izbor gostiju za
ponovni boravak. Inovativne usluge i tehnologije, uz visoku razinu usluge, doprinose
zadovoljstvu gostiju, poveéanju rezervacija i pozitivnom ugledu hotela. Svaki od ispitanika
istaknuo je razlicite aspekte upravljackih vjeStina, od autoritativnosti i planiranja do
prijateljskog odnosa prema zaposlenima i gostima, pokazujuéi da je kombinacija razli¢itih

vjestina klju¢na za uspjeh u hotelijerstvu.
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Nadalje, na drugo pitanje, vezano za specifine upravljacke vjeStine koje se smatraju
klju¢nima za rjeSavanje operativnih izazova u hotelijerstvu, zakljucuje se da one obuhvacaju
duboko razumijevanje financija, sposobnost planiranja i kontroliranja troSkova, kao i
efikasnu raspodjelu resursa. To ukljucuje poznavanje trzista, konkurencije, radne snage i
nabavne strategije. Vazno je naglasiti da direktori hotela moraju imati sveobuhvatan uvid u
financije svih odjela, kako bi mogli uspjeSno voditi cijelo poslovanje. Prema Jayawardene
et al. (2013), menadzeri u hotelskoj industriji suocavaju se s izazovima koji zahtijevaju
visok stupanj profesionalizma 1 liderstva. Ispitanici ovog istrazivanja naglasavaju kako
kombinacija razli¢itih menadZzerskih vjestina, ukljucujuci autoritativnost 1 empatiju, klju¢no
doprinosi uspjesnosti hotela.

Osim toga, izdvajaju se analiticke sposobnosti, strateSko planiranje, vodenje,
prilagodavanje, komunikacijske vjestine i1 stvaranje timskog duha. Primjena ovih vjestina
omogucuje optimizaciju troSkova, povecanje prihoda i postizanje financijske odrzivosti, Sto
u konacnici vodi prema reinvestiranju u infrastrukturu i usluge te Sirenju poslovanja i

isticanju nad konkurencijom.

Isto tako, iskustva ispitanika pokazuju da menadZzerske vjeStine imaju klju¢nu ulogu u
razvoju i provedbi strateskih planova u hotelijerstvu. Vlasnici 1 direktori hotela s jakom
vizijom i ciljem, sposobni su realizirati te vizije u stvarnost, ¢cime direktno utjecu na trzisno
pozicioniranje i poslovni rast hotela. Istrazivanje Hersey, Blanchard i Johnson (2013) o
menadzerskim vjeStinama naglaSava ulogu upravljanja viemenom i delegacije kao klju¢nih
faktora produktivnosti. Ispitanici takoder prepoznaju te vjestine kao temelj za optimizaciju
troskova 1 povecanje prihoda. Ulaganja u objekte, osoblje, marketing 1 promociju, kao i
prilagodba ponude trziSnim zahtjevima i geografskom podrucju, kljucni su za privlacenje i
zadrzavanje gostiju. Primjeri uspjesnog pozicioniranja hotela kao vodec¢ih u regiji, razvoj
kongresnog turizma, te stvaranje vjerne baze gostiju kroz diferencirane usluge, pokazuju
kako ucinkovite menadzerske prakse dovode do izvanrednih rezultata. Sposobnost
prepoznavanja trziSnih prilika i izazova, te prilagodavanje strategije i ponude sustinski su
za uspjeh u dinami¢nom okruzenju hotelijerstva.

Kako je navedeno u radu International Journal of Hospitality Management (Legge, 2020),
menadZeri hotela moraju razviti i odrzavati u¢inkovite odnose sa zaposlenicima kako bi
stvorili pozitivno radno okruzenje. Iskustva nasih ispitanika potvrduju da su meduljudske 1
komunikacijske vjeStine vitalne za stvaranje takve kulture. One omogucéavaju

uspostavljanje pozitivne radne kulture, poti¢u u¢inkovitu timsku suradnju 1 igraju vitalnu
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ulogu u rjesavanju konflikata unutar hotelskog okruzenja. Kroz izgradnju timskog duha,
otvorenu komunikaciju i razumijevanje, menadZment i zaposlenici uspijevaju stvoriti
atmosferu koja ne samo da olakSava medusobne odnose, ve¢ i pozitivno utjece na kvalitetu
usluge i zadovoljstvo gostiju. Svaki ispitanik naglasio je razliCite aspekte vaznosti ovih
vjestina, od vaznosti suradnje i podrske medu odjelima, preko znacaja dobrog vodstva i
upravljanja stresom, do kriti¢nosti stvaranja timova koji se medusobno motiviraju i podizu
kvalitetu usluge. U sustini, efikasno upravljanje u hotelskoj industriji oslanja se na
sposobnost menadzera i zaposlenika da komuniciraju, suraduju i rjeSavaju probleme na
nacin koji podupire kako unutarnje tako 1 vanjske ciljeve organizacije, ¢ime se osigurava

visok nivo zadovoljstva gostiju i1 stvaranje pozitivnog radnog okruzenja.

Peto pitanje, odnosilo se na upravljacke vjestine potrebne za hotelske menadzere kako bi se
ucinkovito snasli u izazovima i sloZenosti industrije. Prema misljenjima ispitanika, postoji
Sirok spektar vjestina koje su od presudne vaznosti. Ove vjestine obuhvacaju iskustvo u
poslovanju, karakterne osobine poput smirenosti, odgovornosti i inspirativnosti, znanje i
iskustvo specifino za industriju, sposobnost iskoristavanja steCene reputacije, spremnost
na potencijalne krize, priznavanje pogresaka, pracenje i poticanje timova, razumijevanje
potreba 1 zahtjeva gostiju, detaljnost, komunikativnost, vodenje i otvorenost prema
promjenama, te prilagodljivost, inovativnost i liderstvo. Ove vjestine zajedno omogucavaju
hotelskim upraviteljima da efikasno upravljaju slozenim izazovima industrije, odrzavaju
konkurentnost 1 poticu odrzivi rast. Uspjeh u hotelskoj industriji zahtijeva kombinaciju
tehnickih 1 meduljudskih vjestina, kao i sposobnost da se brzo prilagodavaju promjenjivim

okolnostima i potrebama trzista.

Kada se u obzir uzmu upravljacke vjestine klju¢ne za stvaranje visokog nivoa zadovoljstva
1 lojalnosti gostiju u hotelskoj industriji, primjeri iz prakse pokazuju da personalizirana
usluga, koja ukljucuje pamcenje gostiju, njihovih navika 1 Zelja, pruza gostima osjecaj
»povratka ku¢i“ i poti¢e ih na ponovni dolazak. Komunikacija i poznavanje potreba gostiju,
kao i kreiranje ugodne radne okoline za zaposlenike, takoder su se pokazali kao klju¢ni
faktori u povecanju zadovoljstva gostiju. Osim toga, strategije kao §to su uska suradnja s
kompanijama koje Salju goste, uvodenje programa lojalnosti i personaliziranih doZzivljaja,
te fleksibilnost u pruzanju usluga, poput preporuke alternativhog smjestaja kada su
kapaciteti popunjeni, dodatno doprinose stvaranju lojalne baze gostiju. Ovi primjeri

pokazuju kako su adaptacija i personalizacija, uz stvaranje osjecaja vrijednosti i paznje
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prema gostima, temelj za uspjeSno upravljanje koje pridonosi povecanju zadovoljstva i

lojalnosti gostiju hotela.

Sedmo se pitanje odnosilo na istrazivanje uloge menadZerskih vjestina u odnosu prema
zaposlenicima, njihovoj motivaciji, angazmanu i opéem zadovoljstvu. Prema Principles of
Management (2019), razvoj menadzerskih vjestina ukljucuje uskladenost ljudskih resursa i
odabir zaposljavanja. Ono se odrazava i u rezultatima istrazivanja, gdje strateski razvoj
talenata i programi obuke identificiraju kao klju¢ni za unaprjedenje upravljackih praksi.
Ispitanici su istaknuli razli¢ite aspekte i inicijative koje pridonose stvaranju pozitivhog
radnog okruzenja, ukljucujuéi financijske stimulacije, priznanje truda, podrsku timskom
radu, brigu o ravnotezi izmedu privatnog i poslovnog zivota, stvaranje casual radne
atmosfere koja potiCe osjeCaj pripadnosti, organiziranje team building aktivnosti i
edukacija. Ove prakse ne samo da povecavaju zadovoljstvo i1 motivaciju medu
zaposlenicima, ve¢ 1 poti€u razvoj 1 zadrzavanje talentiranih djelatnika. Ucinkovite
upravljacke vjestine, poput empatije, motivacije i sposobnosti razvoja zaposlenika, osnova
su za uspjeSno rjeSavanje izazova u upravljanju ljudskim resursima. Stoga, investiranje u
razvoj menadzerskih vjeStina i primjena navedenih inicijativa klju¢ni su za stvaranje i
odrzavanje motivirane i zadovoljne radne snage u hotelskoj industriji. Kako je navedeno u
radu International Journal of Hospitality Management (Legge, 2020), menadzeri hotela
moraju razviti 1 odrzavati u¢inkovite odnose sa zaposlenicima kako bi stvorili pozitivno

radno okruZzenje.

Zakljucno, posljednje pitanje odnosilo se na istrazivanje programa obuke i razvoja s ciljem
unaprjedenja menadzerskih vjeStina medu trenutnim i budu¢im hotelskim menadzerima.
Temeljna preporuka je da obuka obuhvati ne samo operativno poznavanje svih odjela hotela
kroz direktno iskustvo 1 tzv. shadowing, ve¢ i1 razvoj kljucnih voditeljskih kompetencija
kroz psiholoSke radionice, edukacije i seminare. Posebno se istiCe znacaj prilagodbe na
promjenjive trziSne uvjete, inovativnost, motivaciju zaposlenika, financijsko upravljanje i
komunikacijske vjestine. Osim toga, programi poput VUCA naglasavaju pripremu
menadzera za suoCavanje s volatilnos¢u, neizvjesnoséu, sloZzeno$¢u i neodredenoséu u
poslovanju, ¢ime se osigurava otpornost i adaptabilnost u dinami¢nom okruzenju.
Preporucuje se koriStenje specijaliziranih seminara, radionica i online resursa za
kontinuirani razvoj i odrzavanje menadzerskih vjestina na visokoj razini. Kroz ovakav
integriran pristup obuci i razvoju, hotelski upravitelji ¢e biti bolje opremljeni za upravljanje
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izazovima, motiviranje svojih timova i vodenje svojih hotela ka uspjehu, ¢ime se ne samo
poboljSava interna operativna efikasnost, ve¢ i ukupno iskustvo gostiju i reputacija hotela
na trzistu. Preporucuje se kontinuirano ulaganje u razvoj menadzerskih vjestina kao klju¢ni

element strategije za dugoroc¢ni uspjeh 1 konkurentnost u hotelskoj industriji.

Rezultati istrazivanja ukazuju na klju¢nu ulogu upravljackih vjestina u hotelskoj industriji,
isticuc¢i kako uspjeSnost hotela ovisi o efikasnom vodenju, strategijskom planiranju te
razvoju menadzerskih 1 meduljudskih kompetencija. Implementacija personalizirane
usluge, inovacija 1 efikasne komunikacije s osobljem i gostima pokazala se klju¢nim
faktorom u stvaranju zadovoljstva 1 lojalnosti gostiju. Uz to, naglasena je potreba za
sveobuhvatnim programima obuke i1 razvoja menadzera s ciljem razvoja Sirokog skupa
vjestina koje su potrebne za suocCavanje s dinami¢nim izazovima hotelske industrije.
Kontinuirano ulaganje u razvoj menadzerskih vjestina prepoznato je kao klju¢ni element
dugoro¢nog uspjeha i1 odrzavanja konkurentske prednosti u dinami¢nom okruzenju

hotelskog poslovanja.

4.4. OGRANICENJA ISTRAZIVANJA

OgraniCenja ovog istrazivanja ukljucuju ogranieni uzorak ispitanika koji mozda ne
predstavljaju cijelu industriju, subjektivnost odgovora koja moze utjecati na opce zakljucke,
1 potencijalnu pristranost u selekciji ispitanika koja moze utjecati na reprezentativnost
rezultata. Takoder, fokusiranje isklju¢ivo na menadzerske vjestine moze zanemariti druge
faktore koji utjecCu na uspjeh hotela, kao $to su trziSne promjene i tehnoloski napredak.
Buduc¢im istrazivanjem trebalo bi prosiriti uzorak i ukljuciti kvantitativne metode za bolje

razumijevanje utjecaja menadzerskih vjeStina na uspjeh u hotelskoj industriji.

4.4. PREPORUKE ZA DALJNJA ISTRAZIVANJA 1Z PODRUCJA
INTERESA

Na temelju analize odgovora ispitanika, prepoznate su sljede¢e preporuke za buduca

istrazivanja u kontekstu menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji:

1. Dublje istrazivanje utjecaja digitalne transformacije: istrazivanje kako

digitalizacija i tehnoloSke inovacije utje¢u na menadZerske vjestine i operativne
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procese u hotelima, s posebnim fokusom na prilagodbu strategija upravljanja i
komunikacije.

2. Istrazivanje medukulturnih razlika: analiza kako medukulturne razlike medu
zaposlenicima 1 gostima utjecu na menadZerske prakse 1 strategije za
poboljsanje usluge i zadovoljstva gostiju.

3. Izazovi odrzivog razvoja: dubinsko proucavanje kako hoteli integriraju odrzive
prakse u svoje operativne i strateske planove, te kakvu ulogu menadZeri imaju
u promicanju odrzivosti.

4. Razvoj i zadrzavanje talenta: detaljnija analiza strategija razvoja i zadrzavanja
visoko kvalificiranih zaposlenika, uklju¢ujuéi pristupe obuci, motivaciji i
stvaranju poticajnog radnog okruzenja.

5. Uloga emocionalne inteligencije: istrazivanje kako emocionalna inteligencija
menadzera utjece na liderstvo, timsku suradnju i upravljanje konfliktima unutar

hotelske industrije.
Ova podrucja nude bogat spektar moguénosti za dublje razumijevanje dinamike upravljanja

u hotelskoj industriji 1 mogu pruziti vrijedne uvide za razvoj uc¢inkovitijih menadzerskih

strategija 1 praksi.
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5. PRIJEDLOZI ZA POBOLJSANJE MENADZERSKIH VJESTINA U
HOTELSKOJ INDUSTRIJI

Istrazivanje uloge i znacaja menadZerskih vjestina u uspjeSnom upravljanju hotelskom
industrijom postavilo je temelj za ovaj rad. Kroz dubinsku analizu postojece literature i
provodenje primarnog istrazivanja, otkrivene su specifi¢ne menadzerske vjestine koje su
kljucne za ostvarivanje izvrsnosti i konkurentske prednosti u ovom dinami¢nom sektoru.
Temeljno istrazivacko pitanje usmyjerilo je fokus istrazivanja prema identifikaciji, analizi i
razumijevanju klju¢nih menadzerskih kompetencija potrebnih za efektivno vodenje i
upravljanje hotelskim operacijama. Kako bi se odgovorilo na ovo pitanje, ovaj segment rada
usmjerava se na razvoj konkretnih strategija i prijedloga za poboljSanje menadzerskih
vjestina u hotelskoj industriji, integriraju¢i teorijska znanja s praktiénim nalazima

dobivenim iz istrazivanja.

Primarno istrazivanje provedeno medu menadZerima u hotelskoj industriji u Hrvatskoj
otkrilo je specifi¢ne izazove 1 potrebe u podrucju menadzerskih vjestina. Kombinirajuci te
nalaze s teorijskim uvidima iz sekundarne literature, mogu se formulirati sljedece preporuke

za unaprjedenje menadzerskih vjestina:

1) StrateSko planiranje 1 kontinuirano ucenje: primarno istraZzivanje pokazalo je da
menadzeri cijene vaznost prilagodljivosti i strateSkog planiranja u dinami¢nom
okruzenju. Sekundarna literatura potvrduje ovaj nalaz, naglasavaju¢i potrebu za
stalnim profesionalnim razvojem menadzera (Griffin i1 Fleet, 2013). Preporucuje se
implementacija programa strateSkog razvoja koji bi ukljuc¢ivao redovite radionice,
seminare 1 e-learning, s fokusom na trendove u turizmu, tehnoloSke inovacije 1

strategije odrzivog razvoja.

2)PoboljSanje interpersonalnih i komunikacijskih vjeStina: interakcija s gostima i
upravljanje timovima istaknuto je kao klju¢na oblast u kojoj menadZeri vide prostor
za poboljSanje. Kako bi se podrzao razvoj ovih vjestina, potrebno je organizirati
specijalizirane treninge fokusirane na komunikacijske vjestine, rjeSavanje konflikata
1 izgradnju timskog duha, uz primjere dobre prakse iz literature (Hersey, Blanchard i

Johnson, 2013).
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3) Primjena tehnoloskih inovacija: kako tehnoloske inovacije sve vise oblikuju hotelsku
industriju, menadzeri moraju biti na ¢elu ovih promjena. Primarno istrazivanje
ukazuje na potrebu za boljim razumijevanjem i implementacijom digitalnih alata.
Programi obuke trebali bi ukljucivati prakti¢ne radionice o koriStenju tehnologija za
upravljanje objektima, digitalni marketing i analitiku podataka, kako sugerira i

sekundarna literatura (Moutinho, 2000).

4)Razvoj vjestina liderstva: analiza je pokazala da je efektivno liderstvo klju¢no za
motivaciju tima i uspjesnost hotela. Preporucuje se razvoj programa liderstva koji
ukljuCuje studije sluc¢aja, mentorstvo i1 coaching, oslanjaju¢i se na nalaze kako iz

primarnog istrazivanja tako i iz literature o menadzmentu (Griffin i Fleet, 2013).

5) Evaluacija i povratne informacije: redovita evaluacija menadzerskih vjestina i pruzanje
povratnih informacija vitalni su za kontinuirani razvoj. Stvaranje sustava za redovito
pracenje 1 ocjenjivanje menadzerskih performansi, uklju¢uju¢i povratne informacije,
preporucuje se na temelju uvida iz primarnog istrazivanja i relevantne literature

(Mathis et al., 2016).

6) Programi za upravljanje promjenama: s obzirom na brze promjene u industriji,
menadzeri trebaju razviti vjeStine upravljanja promjenama. Ovi programi trebali bi
obuhvatiti strategije za uspjeSno vodenje timova kroz tranzicije, ukljucujuci
komunikaciju promjena, upravljanje otporom i prilagodbu organizacijske kulture, $to
je u skladu s nalazima primarnog istrazivanja i teorijskim okvirima iz literature

(Hersey, Blanchard i Johnson, 2013).

Odgovarajuci na postavljeno istrazivacko pitanje, ovo istrazivanje je detaljno istrazilo 1
identificiralo klju¢ne menadzerske vjestine koje su presudne za uspjeh u upravljanju
hotelskom industrijom. Analizom literaturnih izvora i kroz uvide dobivene iz primarnog
istrazivanja, razvijeni su ciljani prijedlozi i strategije usmjerene na unapredenje tih
vjestina medu menadzerima hotela. Ovi prijedlozi odrazavaju kombinaciju teorijskih
spoznaja i prakticnih iskustava, pruzajuci jasan putokaz za poboljSanje menadZzerskih
praksi u hotelskoj industriji. Kroz primjenu ovih strategija, menadzeri mogu bolje
upravljati izazovima i iskoristiti prilike koje se pojavljuju u dinami¢nom okruzenju
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hotelskog sektora, time ostvarujuci ciljeve postavljene na pocetku ovog istrazivackog
rada. U konacnici, ovo istrazivanje ne samo da je odgovorilo na postavljeno istrazivacko
pitanje, ve¢ je 1 pruzilo temelj za daljnje akademske studije i prakti¢ne inicijative
usmjerene na razvoj menadzerskih vjestina u hotelskoj industriji. Implementacijom ovih
preporuka, hotelski menadZzeri ¢e biti bolje opremljeni za suocavanje s izazovima i

iskoriStavanje prilika u dinami¢nom okruZenju suvremene hotelske industrije.
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6. ZAKLJUCAK

Ovim diplomskim radom dao se pregled teme menadzerskih vjestina u kontekstu hotelske
industrije, istrazuju¢i kako te vjeStine utjeCu na uspjeh i konkurentnost hotela. U teorijskom
dijelu rada, sveobuhvatno su razmatrane uloga i znacaj menadzmenta te menadzerske vjeStine
u suvremenom poslovnom okruzenju, posebice u turizmu, gdje dinamic¢no trziste zahtijeva

visoku prilagodljivost, stratesko planiranje i inovativnost.

Kroz detaljnu teorijsku razradu, naglasena je vaZnost razumijevanja osnovnih funkcija
menadzmenta poput planiranja, organiziranja, motiviranja i kontrole, te njihove specificne
primjene u hotelskoj industriji. Poseban fokus stavljen je na razvoj klju¢nih menadzerskih
vjestina, ukljucujuci liderstvo, komunikacijske sposobnosti, sposobnost rjeSavanja problema 1

donoSenja odluka, klju¢nih za u¢inkovito upravljanje.

U istrazivackom dijelu rada, putem kvalitativnog istrazivanja provedenog intervjuima s
menadzerima u hotelskoj industriji, istrazene su specificne menadzerske vjestine potrebne za
suocavanje s izazovima i kompleksnostima industrije. Analiza rezultata pokazuje kako su
efikasno vodenje, stratesko planiranje, inovativnost, sposobnost prilagodbe promjenama te
razvoj pozitivne radne kulture i timskog duha klju¢ni ¢imbenici uspjeha i odrzivosti hotela.
Nadalje, naglasena je vaznost kontinuiranog razvoja i obuke menadzera kako bi se ojaCale

njihove vjestine 1 prilagodile brzo mijenjaju¢im trziSnim uvjetima.

Zakljucno, diplomski rad uspjesno dokazuje da su menadzerske vjestine kljucne za uspjeh u
hotelijerstvu, gdje efikasno upravljanje ljudskim resursima, stratesko planiranje i inovativnost
omogucuju hotelima ostvarivanje konkurentske prednosti, poboljSanje kvalitete usluge,
povecanje zadovoljstva 1 lojalnosti gostiju te osiguranje odrzivog poslovnog rasta. Rad istice
nuznost kontinuiranog ulaganja u razvoj menadZerskih vjeStina kao klju¢nog elementa
dugoro¢nog uspjeha i konkurentnosti u dinami¢nom okruzenju hotelskog poslovanja. Za
daljnja istrazivanja preporucuje se fokusiranje na analizu utjecaja digitalne transformacije,
medukulturnih razlika, izazova odrzivog razvoja, razvoja i zadrzavanja talenta, te uloge
emocionalne inteligencije u hotelskom menadzmentu kako bi se pruzili dodatni uvidi za razvoj

ucinkovitijih menadzerskih strategija i praksi.
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SAZETAK

U svijetu brzih tehnoloskih, politickih i1 trziSnih promjena, menadZzment postaje sve
znacajniji koncept za uspjesno vodenje organizacija. Ovaj rad se usredotocuje na analizu
uloge menadZerskih vjestina unutar hotelske industrije, koja doZivljava stalne promjene i
izazove u visoko konkurentnom okruzenju. Cilj istrazivanja bio je utvrditi znacaj
menadzerskih vjestina za postizanje konkurentske prednosti, kao i identificirati specificne
vjestine koje menadzeri u hotelskoj industriji trebaju razviti kako bi unaprijedili poslovanje
1 osigurali zadovoljstvo gostiju. Primijenjena metodologija ukljucivala je kvalitativno
istrazivanje putem polustrukturiranih intervjua s menadzerima u hotelskoj industriji u
Hrvatskoj. Istrazivanje je pokazalo da menadzerske vjestine, ukljucujuéi stratesko
planiranje, financijsko upravljanje, vodenje timova, komunikaciju i upravljanje ljudskim
resursima, igraju klju¢nu ulogu u upravljanju hotelima. Rezultati istrazivanja ukazuju na
potrebu za kontinuiranim razvojem menadzerskih vjestina kako bi se odgovorilo na
dinamine izazove u industriji. Posebno se istiCe vaznost strateSkog planiranja,
inovativnosti, prilagodljivosti trendovima 1 tehnoloSkom napretku, kao 1 razvoj
meduljudskih vjestina za izgradnju snaznih timova 1 postizanje visoke razine zadovoljstva
gostiju. Na temelju analize, predloZene su strategije za poboljSanje menadzerskih vjestina u
hotelskoj industriji. To ukljuuje stvaranje programa obuke i razvoja za menadZzere,
poticanje kulture kontinuiranog ucenja i inovacija, kao i usvajanje fleksibilnih pristupa u

upravljanju promjenama i suoc¢avanju s izazovima trzista.
Zakljucno, rad naglaSava kako razvoj i primjena efikasnih menadzerskih vjestina imaju
klju¢nu ulogu u osiguravanju konkurentske prednosti hotela. Ulaganje u menadzerske

vjeStine ne samo da unapreduje operativnhu ucinkovitost i zadovoljstvo gostiju ve¢ i

doprinosi dugorocnom uspjehu i odrzivosti poslovanja u hotelskoj industriji.

Kljuéne rijefi: menadZment, menadZerske vjeStine, hotelska industrija
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SUMMARY
The role of management skills in hotel industry

In a world of rapid technological, political, and market changes, management is becoming
an increasingly significant concept for the successful leadership of organizations. This paper
focuses on analyzing the role of managerial skills within the hotel industry, which
experiences constant changes and challenges in a highly competitive environment. The
research aim was to determine the significance of managerial skills in achieving a
competitive advantage, as well as to identify specific skills that managers in the hotel
industry need to develop in order to improve business operations and ensure guest
satisfaction. The applied methodology included qualitative research through semi-
structured interviews with managers in the hotel industry in Croatia. The research showed
that managerial skills, including strategic planning, financial management, team leadership,
communication, and human resource management, play a key role in managing hotels. The
research findings indicate the need for continuous development of managerial skills to
respond to dynamic challenges in the industry. Particularly, the importance of strategic
planning, innovation, adaptability to trends and technological progress, as well as the
development of interpersonal skills for building strong teams and achieving high levels of
guest satisfaction are highlighted. Based on the analysis, strategies for improving
managerial skills in the hotel industry are proposed. These include creating training and
development programs for managers, fostering a culture of continuous learning and
innovation, and adopting flexible approaches to change management and facing market

challenges.

In conclusion, the paper emphasizes that the development and application of effective
managerial skills play a crucial role in ensuring the competitive advantage of hotels.
Investing in managerial skills not only enhances operational efficiency and guest
satisfaction but also contributes to the long-term success and sustainability of business in

the hotel industry.

Keywords: management, management skills, hotel industry
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PRILOZI

PITANJA ZA INTERVIJU:

1) Prema Vasem iskustvu, kako ucinkovite upravljacke vjeStine doprinose ukupnom
uspjehu i konkurentnosti hotela? MozZete li navesti primjere kako su te vjestine izravno

utjecale na izvedbu i ugled vaSeg hotela?

2) Koje specificne upravljacke vjestine smatrate kljuCnima za rjeSavanje operativnih
izazova s kojima se hoteli suocavaju, kao Sto su upravljanje prihodima, kontrola troskova i

raspodjela resursa? Kako ove vjestine utjecu na financijsku odrzivost hotela?

3) Kako menadZerske vjestine utjeCu na razvoj i provedbu strateskih planova u
hotelijerstvu? Mozete li podijeliti primjere kako su ucinkovite prakse upravljanja dovele do

uspjesSnog trziSnog pozicioniranja i poslovnog rasta VaSeg hotela?

4) Kakvu ulogu imaju komunikacijske 1 meduljudske vjestine u uc¢inkovitom upravljanju
unutar hotelske industrije? Kako te vjeStine pridonose uspostavljanju pozitivne radne

kulture, ucinkovitoj timskoj suradnji i rjeSavanju konflikata unutar hotelskog okruzenja?

5) Koje specificne upravljacke vjestine smatrate klju¢nima za hotelske upravitelje da se

ucinkovito snadu u izazovima i slozenosti industrije?

6) Prema Vasem iskustvu, kako ucinkovite upravljacke vjeStine pridonose povecanju
zadovoljstva 1 lojalnosti gostiju? Postoje li neke posebne tehnike ili strategije upravljanja

koje su se pokazale uspjeSnima u tom pogledu?

7) U kontekstu upravljanja ljudskim resursima, kako menadzerske vjestine utjecu na
angazman, motivaciju i op¢e zadovoljstvo zaposlenika u hotelu? Mozete li podijeliti neke
inicijative ili prakse koje su pomogle u stvaranju pozitivhog radnog okruzenja i potaknule
motiviranu radnu snagu? Kako ucinkovite upravljacke vjestine pomazu u rjeSavanju ovih

izazova 1 osiguravaju razvoj i zadrzavanje talentiranih zaposlenika?

8) Kakve programe obuke i razvoja smatrate potrebnima za poboljSanje i njegovanje



menadZerskih vjestina medu budu¢im i postoje¢im hotelskim upraviteljima? Postoje li neke

specifi¢ne inicijative ili resursi koje preporucujete za ucinkovito razvijanje ovih vjestina?
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