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Sazetak

Hotel kao i svaka druga poslovna organizacija u svom poslovanju susrece se sa brojnim
rizicima. Rizici koji se pojavljuju u hotelskom poslovanju ne trebaju se uvijek promatrati na
negativan nacin, kao prijetnje i opasnosti za poslovanje, ve¢ i na pozitivan nacin, kao prilike 1
mogucnosti za unapredenje poslovanja. Bitno je naglasiti da se rizici ne smiju ignorirati, te se
njima treba baviti, predvidjeti moguénost njihovog nastanka, mjeriti ih i njima upravljati prije
nego §to nastanu, a ne nakon. Hotel se sastoji od nekoliko medusobno povezanih odjela
(prijemni odjel, odjel domacdinstva, odjel hrane 1 pica, odjel tehnicke sluzbe, odjel financija,
odjel marketinga i prodaje, odjel nabave), u kojem recepcija predstavlja glavnog posrednika,
kako u komunikaciji izmedu istih, tako i komunikaciji tih istih odjela i gostiju hotela, s obzirom
da je ona polazna i zavrSna tocka tijekom boravka gosta u hotelu. Prijemni odjel hotela
(recepcija) zbog svoje specificnosti 1 izrazito velikog opsega poslovnih aktivnosti podleze

nastanku razli¢itih vrsta rizika, poput financijskih, trziSnih, operativnih, reputacijskih i drugih.

Kljucne rijeci: hotel, rizik, hotelsko poslovanje, recepcijsko poslovanje, rizici u recepcijskom

poslovanju



Summary

A hotel, like any other business organization, faces with many risks in theirs business
operations. The risks that appear in the hotel business should not always be viewed in a negative
way, as threats and dangers for business, but also in a positive way, as opportunities and
possibilities for business improvement. Iti s important to emphasize that risks should not be
ignored, and that they should be dealt with, the possibility of their occurrence predicted,
measured and managed before they occur, not after. The hotel consists of several interconnected
departments (reception department, food and beverage department, technical service
department, finance department, marketing and sales department, procurement department), in
which reception desk represents the main intermediary, both in communication between them,
and communication between these same departments and hotel guests, considering that is the
starting and ending point during the guest's stay in the hotel. The reception department of the
hotel is subject to various types of risks. Such as financial, market, operational, reputational and

other, due to its specificity and extremely large scope of business activities

Keywords: hotel, risk, hotel business, reception business, risks in reception business
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Uvod

Rizik je dio svakodnevnog zivota, jer sve Sto radimo predstavlja rizik. Izlazak na ulicu,
sudjelovanje u prometu, koristenje kucanskih uredaja, upis na fakultet, zasnivanje novog
radnog odnosa i mnoge druge aktivnosti koje obavljamo svakodnevno i situacije u kojima se
nademo slucajno ili namjerno, zahtijevaju izbor, odlucivanje, a svaka od tih odluka nosi
odredent rizik.

Tema ovog diplomskog rada je rizici u recepcijskom poslovanju u hotelu. Hotel kao i svaka
druga poslovna organizacija podleze velikom broju rizika, a s obzirom da je recepcija jedan od
temeljnih odjela hotela, ¢esto se kaze i ziv€ani sustav hotela, koji predstavlja komunikacijski
centar medu odjelima, pocCetna i zavr$na tocka boravka gosta u hotelu, te je s razlogom velik
broj rizika direktno ili indirektno povezan s recepcijskim poslovanjem.

Predmet rada je istrazivanje i pronalazenje najboljih nacina upravljanja rizicima u
recepcijskom poslovanju. Pronalazenje i implementiranje pravog sustava upravljanja rizicima
je izazov za svaki hotel. To znaci da rizike treba najprije utvrditi, prepoznati, zatim ih
procijeniti, to¢nije procijeniti ucinak i vjerojatnost nastanak rizika. Nakon procjene slijedi
postupanje po rizicima, odnosno pronalazenje najboljih mjera za rjeSavanje rizika, potom se
proces upravljanja rizicima zavrSava pracenjem provedbe prethodno poduzetih mjera.

Sukladno definiranom problemu, predmetu i1 objektu istraZivanja, postavljena je radna
hipoteza:

,, Prijemni odjeli koji u svojoj domeni poslovanja imaju jasne i konkretne utvrdene rizike i
definiran sustav upravljanja rizicima doprinose vecoj profitabilnosti hotela, te cjelokupnoj
uspjesnosti poslovanja hotela ““.

Cilj rada je identificirati i1 opisati rizike s kojima se recepcijsko poslovanje suocava. Na

osnovu definiranog cilja nastojat ¢e se dobiti odgovor na sljedeca pitanja:
Koje su moguce posljedice nastanka navedenih rizika?
Kolika je znacajnost svakog rizika?
Tko je odgovorna osoba u hotelu za provedbu aktivnosti 1 mjera postupanja po riziku?
Za dobivanje odgovora na gore postavljana pitanje osim opisnog djela rada posluZit ¢e 1
izraden registar rizika, u kojem se nalaze rizici koji se najcesce javljaju u poslovanju recepcije.
Koristene istrazivacke metode u obradi teme ovog rada su sljedece: metoda deskripcije,

povijesna metoda, metoda dedukcije 1 indukcije, metoda analize 1 sinteze, metoda kompilacije.



Strukturu rada ¢ine Cetiri poglavlja se sastoji od Cetiri poglavlja ili cjeline. U prvom poglavlju
predstavljene su osnove hotelijerstva, te osnovne odlike hotela kao poslovne organizacije. Dok
se u drugom poglavlju rad bazira na opisu radnih mjesta i poslova u sklopu prijemnog odjela
hotela. Trece poglavlje govori opéenito o rizicima, njihovoj klasifikaciji i upravljanju rizicima
u poslovanju. Cetvrto poglavlje, kao srz ovog rada, odnosi se na konkretne ciljeve u hotelskom

poslovanju, gdje su detaljno opisani rizici i smjernice za tretiranje rizika.



1. Osnovne karakteristike hotelijerstva

1.1. Pojmovno odredenje hotelijerstva

Hotelijerstvo predstavlja dio ugostiteljske djelatnosti, koje se sastoji od pruzanja ugostiteljskih
usluga, poput usluga smjestaja, prehrane i to¢enja pica gostima u ugostiteljskim objektima.
,Hotelijerstvo u Sirem smislu je djelatnost koja turistima i domicilnom stanovniStvu pruza

usluge smjestaja i druge usluge vezane uz smjestaj (prehrana, zabava, razonoda, trgovacke i

obrtni¢ke usluge) u kategoriziranim smjestajnim objektima. !

,Hotelijerstvo je vrlo vazno za gospodarstvo neke drzave jer prema nekim izvorima, turizam,
poslije zdravstva osigurava posao najvec¢em broju ljudi na svijetu, a u odredenim zemljama broj
zaposlenih u usluznim djelatnostima je mjerilo za procjenu zivotnog standarda ljudi u tim
drzavama.*?

»Hotel je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjesStaja 1 dorucka. Hotel je
funkcionalna cjelina sa zasebnim ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama koju
¢ini dio gradevine, jedna gradevina ili najviSe Cetiri gradevine povezane zatvorenom vezom.
Recepcija i obvezni ugostiteljski sadrzaji za pripremu 1 usluzivanje jela, pi¢a i napitaka u hotelu
ne mogu se nalaziti u gradevini u kojoj se ne nalaze smjestajne jedinice.*
,,Hotel mora imati:

e prijemni hol s recepcijom
e smjesStajne jedinice

e restoran

e tocionik i

e zajednicki sanitarni ¢vor W

»Smjestajne jedinice u hotelu mogu biti:*
e sobe

e obiteljske sobe 1

Baleti¢, Ekonomski leksikon, 298.

2 Specifi¢nosti poslovanja i analiza hotelske industrije u RH, https://www.insolve.hr/literatura/2/55273
(Pristupljeno 02.svibanj 2024.)

3 Galiti¢, Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, 14.

41bid., 15.


https://www.insolve.hr/literatura/2/55273

e hotelski apartmani ,,>

,Hotel moze imati najvise tri depandanse kao odvojene cjeline unutar funkcionalne cjeline
hotela, a u postoje¢im objektima priznaje se zateCeno stanje broja depandansi. U depandansama
novog objekta ukupni smjestajni kapacitet ne smije biti vec¢i od kapaciteta u glavnoj zgradi
hotela. U depandansi se pruzaju usluge smjestaja a usluge dorucka i druge usluge pruzaju se u

hotelu. U depandansi smjestajne jedinice mogu biti sobe, obiteljske sobe i hotelski apartmani.*®

1.2. Hotelijerstvo u Hrvatskoj

Razvoj hrvatskog ,,modernog® hotelijerstva obiljezeno je ,,modernim uslugama smjestaja hrane
1 pi¢a. Ta nova ,,moderna obiljezja uvjetovana su pojavom sredstava masovnog putovanja
(parna Zeljeznica i parobrod) koje se dogodilo na prostorima danasnje Republike Hrvatske, u
drugoj polovici 19-og stolje¢a. Gostoprimstvo tadasnjim putnicima-turistima se, u prvo
vrijeme, pruzalo u seoskim kuéama i opremljenijim gostionama uz parobrodska pristanista,

postaje i atraktivne prirodne lokalitete, a kasnije se grade prvi hoteli.”

,»Prvi se hoteli, u danasnjem smislu rijeci, spominju u prvoj polovici 19. stoljeca u Zagrebu,
Varazdinu i drugim pokrajinskim gradovima. Uvodenjem Zeljezni¢kog i parobrodskog prometa,
u drugoj polovici 19. stoljeca, potice se razvoj hotelijerstva i u kontinentalnom i u primorskom

dijelu Hrvatske.*

»Krajem 19. 1 pocetkom 20.stoljeca podizu se prvi suvremeni hoteli, $to je potaklo razvoj
turizma u Hrvatskoj. U Opatiji se gradi 1 otvara vila «Angelina» 1844. godine, kao prvi
ugostiteljski objekt namijenjen dolasku turista s motivom odmora, koji se realizira na

komercijalnim odnosima."®

»Hotelijerstvo se u Republici Hrvatskoj pocelo u vecoj mjeri razvijati od 1960-ih godina,
kada je zapocela sustavna izgradnja hotela. S obzirom na organizacijsku strukturu hotelskog
portfelja 1 prosjecnu veli¢inu hotelskih objekata, danasnje je hrvatsko hotelsko trziste

podijeljeno u dva osnovna segmenta:

e Veliki hoteli

% Ibid.

¢ Ibid..

7 Cerovi¢, Pavia i Gali¢i¢, Organizacija i kategorizacija ugostiteljskih objekata, 15
8 Ibid., 16.

® Ibid.



Po pravilu su hoteli s vise od 150 soba, koji uglavnom posluju u okviru destinacijskih hotelskih
subjekata, koji 1 upravljaju ovim hotelima. Destinacijski hotelski subjekti ukljucuju vise hotela
u istoj destinaciji, a nasljede su proSloga druStvenog sustava u kojem su sustavno gradeni
hotelski kapaciteti kojima su upravljala tzv. drusStvena poduzeca.
e Mali hoteli

To su hotelski objekti manjeg kapaciteta, po pravilu s manje od 40 soba, koji su obi¢no u
vlasni$tvu malih i srednjih poduzetnika koji obiteljski upravljaju ovim hotelima. Mali obiteljski
hoteli sve se vise razvijaju u Hrvatskoj, a okuplja ih Nacionalna udruga obiteljskih i malih
hotela koja u 2009. godini ukljucuje vise od 150 hotela. U malim obiteljskim hotelima su

vlasni¢ka i upravljacka funkcija objedinjene.*1°

1.3. Hotelijerstvo u svijetu

,» Velik dio svjetske hotelske industrije danas posluje u sklopu hotelskih lanaca. Hotelski lanac
je sustav hotela udruzenih temeljem odredenih interesa, odnosno organizacija koja konkurira u
hotelskoj industriji bilo lokalno, nacionalno, regionalno ili internacionalno, a sastoji se od vise
hotela sli¢ne koncepcije ili teme. !
,Hotelski lanci nastali su u SAD-u krajem 19. stolje¢a osnivanjem lanca restorana i hotela Fred
Harvey. Od tada do danas razvile su se stotine raznovrsnih hotelskih lanaca diljem svijeta.
Procjenjuje da je danas oko 60% ukupnih hotelskih kapaciteta u svijetu dio nekoga hotelskog
lanca. U Europi je samo jedna trec¢ina hotela u hotelskim lancima jer je hotelski europski sektor
pretezito utemeljen na tradiciji malog i srednjeg obiteljskog poduzetnistva.«!?

,U suvremenoj svjetskoj hotelskoj praksi postoji nekoliko razlic¢itih vrsta afilijacija izmedu
hotela 1 hotelskog lanca, ovisno o interesima razvoja i udruZivanja, odnosno o stupnju kontrole

lanaca nad hotelima, to jest o poslovnom obliku lanca.*?

,» Vrste afilijacija izmedu hotela i hotelskog lanca mogu biti sljedece:
» Hotel moze biti u potpunom vlasnistvu i pod upravljanjem hotelskog lanca,

» Hotel moze biti unajmljen, pod fransizom, pod menadzment ugovorom ili u hotelskom

(marketinskom) savezu.*!*

10 Cavlek i drugi, Turizam ekonomske osnove i organizacijski sustav, 166
1 bid., 170

2 1bid., 171.

B1bid. 171-172

1 1bid., 172.



1.4.

Vrste hotela

»dmatra se da je najbolji kriterij za razvrstavanje hotela prema veli¢ini 1 broju zaposlenih, jer

je taj podatak:

1.
2.
3.

neovisan (otporan na inflaciju),

jasan (jednostavan za razumjeti) i

komparabilan (usporediv).,,°

»Prema nekim kriterijima, pojam hotel ozna¢ava smjestajne objekte od 50 pa cak do 2.000

soba, pa i viSe, jer neki hoteli danas imaju i vise od 5000 soba. Prema tim standardima, moguca

je podjela hotela u sljedece Cetiri kategorije:

do 149 soba,
od 150 do 299 soba,
od 300 do 600 soba,

vise od 600 soba.,,®

»S obzirom na ponudu, koja dominira u nekom hotelu, u suvremenom se hotelijerstvu

pojavljuje nekoliko tipi¢nih vrsta hotela, od kojih se navode sljedeci:

l.

Odmorisni hoteli su hoteli smjeSteni izvan naseljenih gradova: u planinama, na moru,
otocima, egzoti¢nim destinacijama itd. Ovi se hoteli medusobno natjecu u raznovrsnosti
1 bogatstvu ponude za najbolju mogucu zabavu 1 rekreaciju svojim posjetiteljima. Osim
toga, nude bogat odabir jela i pi¢a, sobnu podvorbu (Room Service) i dr.

Kongresni hoteli, u pravilu su veliki hoteli kapaciteta 2000 i viSe soba. Raspolazu s
velikim dvoranama za razli¢ite namjene, s najsuvremenijom opremom i tehnickim
pomagalima. Uz to, hoteli nude veliki odabir svih mogucéih ugostiteljskih, zabavnih 1
rekreacijskih sadrZaja.

Komercijalni (ili gradski) hoteli su smjeSteni preteZito u srediStu velikih gradova u
kojima odsjedaju, uglavnom, poslovni ljudi. Gosti takvih hotela ocekuju
najraznovrsniju i najsadrzajniju ponudu, s najve¢om razinom kvalitete (World Class

Service).

15 Galigi¢, op.cit., 48.
16 |bid.



4. Rezidencijalni hoteli su hoteli u kojima odsjedaju gosti na duze vremensko razdoblje.

Ovi hoteli nalikuju Suite hotelima, a posjetitelji su uglavnom gosti starije Zivotne dobi.

5. Garni hoteli su hoteli koji uobi¢ajeno nude samo usluge smjestaja, dok rijetki takvih

hoteli nude i usluge dorucka. Po kapacitetu, to su manji hoteli s tek 20 do 30 soba.

6. Suite hoteli raspolazu s jednom ili dvije spavacée sobe, prostoriju za dnevni boravak te
opremljenu, priru¢nu kuhinju. 1z tog razloga ti hoteli imaju male zajednicke prostorije i

ogranicenu dodatnu uslugu.

7. Airport hoteli su smjeSteni uz zrakoplovne luke. U njima odsjedaju poslovni ljudi,
osoblje zrakoplova, putnici u ¢ekanju letova ili putnici kojima su letovi otkazani, te
drugi gosti.

8. Timeshare hoteli su hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju sobu ili apartman i
tako postaju stalni vlasnici samo za to ugovorom odredeno vremensko razdoblje u
godini (obi¢no jedan, dva ili vise tjedana).

9. Condominium (suvlasnicki) hoteli su hoteli kao i timeshare hoteli. Razlika medu njima
je u vrsti vlasniStva. U condominium hotelima postoji samo jedan vlasnik jedne
smjeStajne jedinice.

10. Casino hoteli su hoteli u kojima je temeljna usluga igre na srecu (kockanje). lako ovi
hoteli imaju kategoriju luksuznih hotela, ipak je u njima najbitnija oprema 1 prostori za

igre na sreéu.“!’

1.5. Proizvodi i usluge u hotelijerstvu

,Hotelski proizvod mozemo definirati kao zbroj usluga kojima se gosti hotelskog objekta
koriste. Hotelski proizvod moZe se promatrati sa stajaliSta hotelskog objekta 1 sa stajalista
gosta. Sa stajaliSta hotelskog objekta proizvod je usluga koja se nudi na turistickom trZisStu,
odnosno usluga koja je namijenjena prodaji. Sa stajaliSta hotelskog gosta, hotelski proizvod je
usluga kojima se zadovoljavaju njegove potrebe i1 zelje. Hotelski proizvod je s jedne strane
rezultat rada 1 napora hotelske ponude, a s druge rezultat raspolozenja, zelja 1 potreba hotelskih

gostiju.«8

7 Ibid., 17-19.
18 Pavia, Menadzment procesnih funkcija u hotelijerstvu, 19.



»Sve proizvode 1 usluge koje gosti kupuju u hotelskim objektima mozemo razvrstati u
skupine koje Cine:

» ,Proizvodi i usluge namijenjeni podmirenju potreba domicilnog stanovnistva i

posjetioca hotelskih objekata. To su npr. usluge restorana a la carte, nacionalnih

restorana, usluge koristenja Sportskih objekata, kongresnih sala 1 sl.

» Proizvodi i usluge namijenjeni prvenstveno gostima i posjetiocima hotelskih objekata.
Tu bi se uvrstili suveniri, proizvodi za plazu, razni sportski rekviziti, kozmeticki
proizvodi. Od usluga tu se uvrstavaju sezonske linije brodovima, iznajmljivanje vozila,
mjenjacnice koje posluju samo za vrijeme glavne turisticke sezone i sl

» Proizvodi, odnosno usluge namijenjene iskljucivo gostima hotelskih objekata. To su
usluge smjestaja, koriStenje hotelskih sadrzaja (bazen, sauna...), usluge prehrane, pica,

pansiona.“!?

»Skup proizvoda i usluga koji se nude 1 stoje na raspolaganju hotelskom gostu, po odredenoj

cijeni, na odredenom mjestu i u odredeno vrijeme, ¢ine hotelsku ponudu.*?°

,Hotelska ponuda sastoji se od:

» Usluga smjestaja — osnovna je usluga kojom se zadovoljavaju potrebe ljudi u smjestaju,
a sastoji se u izdavanju namjeStenih soba, apartmana. Smjestajni kapaciteti su bazni
element hotelske ponude. Usluga smjeStaja obuhvaca koristenje soba i drugih usluga,
odrZavanje soba, kao i sve popratne usluge koje gost zatraZi za vrijeme svog boravka u
hotelskom objektu.

» Usluga prehrane — zadovoljava potrebe hotelskih gostiju hranom, a sastoji su u
pripremanju 1 usluZivanju razli¢itih hladnih 1 toplih jela i slastica. Usluga prehrane
postiZe se pripravom i pruzanjem jela koja ¢e kvalitetom i raznolikos¢u, te adekvatnom
prezentacijom privuci goste u hotelske objekte.

» Usluga pica i napitaka — sastoji se u tocenju, odnosno pripremanju i usluzivanju
razli¢itih hladnih, toplih i mijeSanih pi¢a i napitaka.

» Zabavni sadrzaji — za vrijeme boravka u hotelu zabava je gostima vazna usluga. Zabava
1 razonoda obuhvaca: drustvene igre, igre na srecu, razgovori, literarne veceri, ostali
oblici zabave 1 razonode, namijenjeni za individualnu zabavu ili organizirano u klubu.

» Sportski sadrzaji — sastavni su dio hotelske usluge. Ona je Cesto motiv izbora hotela,

¢imbenik duljeg boravka i veceg zadovoljstva. Gostima hotela na raspolaganju stoje

¥ 1bid. 18.
2 1bid.,19.



razni sportsko—rekreacijski sadrzaji kao Sto su: plivanje u otvorenim i pokrivenim
hotelskim bazenima, Sportske dvorane i trim kabineti opremljeni potrebnim rekvizitima,
kuglanje, stolni tenis, igraliSta i sl.

» Prodaja robe — u sklopu hotelskog objekta otvaraju se trgovine suvenira, trgovine s
prehrambenim artiklima, prodavaonice dnevnog, tjednog, mjesecnog, kako domaceg
tako 1 inozemnog tiska, cigareta te osnovnih higijenskih potrepstina i kozmetike,

trgovine Sportske odjece i obuce i sl., $to takoder ¢ini hotelsku ponudu.

» Kongresne usluge — potreba za prenosenjem znanja i informacija, predavanja, seminari
1 organizirani skupovi iz svih grana stvaralastva, sa svojim specifiénim zahtjevima
razvili su kongresni turizam. Ponuda kongresnog turizma mora biti prilagodena i
namijenjena sudionicima razliCitih kongresa i motivirati ih da se u nju ukljuce.
Kongresna ponuda mora sadrzavati sve potrebne uvjete za nesmetano odvijanje radnoga

dijela skupa.“?!

1.6. Vrste gostiju u hotelu

Cesto se postavlja pitanje §to je zapravo dobro usluZivanje gostiju? Gosti su veéinom zadovoljni
uslugom koja je naizgled povezana s njithovim o¢ekivanjima. A ocekivanja su, s druge srane,
plod mnogih faktora — ukljucujuéi dob, spol, nacionalnost i prihode. Hoteli ,,koji prepoznaju
vlastitu "potrosacku bazu* imaju velike konkurentske prednosti. Kriti¢ni element u borbi s
konkurencijom svakako je spoznaja tko je &iji gost/potrogaé i §to taj potrosaé zeli.“?
,Globalno uzevsi, potencijalni gosti mogu se podijeliti u dvije osnovne kategorije:

1. gosti koji vode raCuna o novcu (s unaprijed "izbudzetiranim" iznosom koji namjeravaju
potrositi za odredeni broj dana godiSnjeg odmora, u §to su ukljuceni troSkovi putovanja od
mjesta stalnog boravka do turisticke destinacije, troSkovi u turistickoj destinaciji 1 troskovi
povratka od turisticke destinacije do mjesta stalnog boravka; osim toga iznosa nisu spremni
ulaziti u "rizike* povecanog troSenja).

2. gosti koji traze kvalitetu (i uglavnom ne pitaju za cijenu ve¢ su izuzetno zahtjevni, ali i

spremni platiti uslugu).“?®

21 1bid., 19-20.
22 Galici¢, Izmedu ugostiteljstva i turizma, 41.
2 1bid., 41.



,Neovisno o tome kojoj grupaciji gostiju pripadaju, i jedni i drugi ocekuju vrijednost za novac,
odnosno traze od hotelijera odgovarajucu uslugu, kvalitetu usluge, ali i1 sigurnost (protupozarna
zastita, sigurnost hrane, sanitarni uvjeti, zdravstveni uvjeti i sve vise zastita okolisa).**

Karakteristike gostiju determinirane razli¢itim socijalnim i ekonomskim obiljezjima, stilom
1 nacinom zivota mogu imati odredenog utjecaja i na definiranje organizacije poslovanja (na¢in
pripreme i posluzivanja hrane i pi¢a, radno vrijeme pojedinih organizacijskih dijelova hotela i
dr.), kao i na utvrdivanje potrebnog broja radnika i kvalifikacijske strukture zaposlenih u hotelu
(starosna dob, poznavanje stranih jezika i dr.)?®

»Prema razliCitim ispitivanjima brojnih agencija koje istrazuju stil i nacin zivota, globalno
bismo goste u hotelskoj industriji mogli klasificirati u sljedeée izrazite kategorije:

1. Gosti koji na¢inom zivota i rada joS$ uvijek teze za necim (engl. strivers). U toj grupi
prevladavaju mladi ljudi u stalnom pokretu. Prosje¢na dob im je tridesetak godina, a dan im
traje dvadeset 1 Cetiri sata. Oni su pod snaznim pritiskom da moraju posti¢i uspjeh i1 ujedno
dosegnuti visoke ciljeve koje sebi postavljaju. Po osobinama su materijalisti, traZze zadovoljstvo
1 inzistiraju na trenutacnoj pohvali. Zbog nedostatka vremena, energije i novca traze pogodnosti
u svakom djeli¢u svog zivota. Oni misle da drugi imaju vise od Zivota i uglavnom su vrlo
zavidni.

2. Gosti koji su svojim radom u karijeri ve¢ postigli odredene zapaZene rezultate, odnosno
uspjehe (engl. achievers). Oni su iskusniji (stariji) i nekoliko ogromnih koraka ispred prethodne
grupe, bogati, afirmirani i u usponu, a kao kreatori misljenja i stila oni uobli¢avaju osnovne
svjetske vrijednosti. Odreduje ih njihov status 1 imaju visoko miSljenje o kvaliteti. Zajedno s
prethodnom grupom potroSaca stvaraju vrijednosti kojima se okrecu oni koji dolaze.
Najmaterijalistickija su grupa potrosaca, no to nije skupina pod najveéim pritiskom. Spremni
su tesko raditi kako bi postigli bolje stvari u Zivotu.

3. Gosti koji su u shvacanju 1 prihvac¢anju nacina 1 stila zivota veoma tradicionalni (engl.
traditionals) 1 ujedno utjelovljuju stare vrijednosti svojih zemalja 1 kultura. Konzervativni,
ukorijenjeni u ,,maj¢icu zemlju* i povezani s proslos¢u, gosti iz ove grupe preferirat ¢e ve¢
iskuseno, provjereno, dakle stare dobre nacine misljenja, prehrane i Zivota.

4. Gosti koji su se uvijek spremni prilagoditi postoje¢im 1 zadatim uvjetima (engl.
adapters). Oni su takoder neSto starija grupa gostiju, ali ih ne Sokira novo. Dakle, respektiraju

nove ideje, ali pri tom ne odbacuju vlastite standarde.“%

24 Ibid.
% Ibid., 42
% Ibid., 42-43.
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Premda se sve kategorije gostiju mogu pronaci u gotovo svim emitivnim turistickim
zemljama, udio svake pojedine skupine gostiju veoma se razlikuje, pa se sve navedene grupacije

sre¢u u zemljama s potpuno razli¢itom povijeséu i kulturom.

1.7. Organizacija i upravljanje hotelom

Dobra organizacija je nuzna za u¢inkovitost i uspjesnost hotela. Svi kvalitetni hoteli poznaju
¢vrstu hijerarhijsku strukturu, razradenu organizacijsku shemu, disciplinu i odgovornost za
obavljanje zadataka. Sto je hotel veéi, to je i organizacija slojevitija, ali nije samo veli¢ina,
odnosno broj soba razlog sloZenijeg ustroja, nego prije svega porast opsega poslova, promjena
nacina i filozofije poslovanja, potreba za prosirenjem hotelskih funkcija i povecanje ponude
zbog rastuce konkurencije, kao 1 pojava novih znanja u podru¢ju menadZzmenta. Stvaraju se
poslovne jedinice — odjeli, prema grupama zadataka. Za ucinkovito funkcioniranje odjela
potrebno je primjenjivati nacelo jedinstva naloga — zaposlenik ne smije imati viSe od jednog
neposrednog nalogodavca (rukovoditelja), kako bi se izbjegli moguci kontradiktorni nalozi, $to
dovodi do konflikta i rezultata pogresaka.?’

Kljuénu ulogu za uspjeSnost hotela ima menadzer hotela (generalni direktor hotela) ¢ije
odgovornosti i zadaci obuhvacaju niz razli¢itih aktivnosti kao §to su odnosi sa investitorom,
upravljanje hotelom grupacije zastiCene marke, odnosi s lokalnom zajednicom, vodenje
upravljackim timom hotela, upravljanje hotelom.

Vjestine za uspjeSno vodenje hotela koje generalni direktor mora imati su konceptualno

promisljanje, meduljudska komunikacija, sposobnost administriranja i tehni¢ke sposobnosti.?8

1.7.1. Upravljanje odjelom smjeStaja

Osnovna je funkcija hotela pruziti smjestaj onima daleko od svojih domova, te se moze re¢i da
jenocenje glavni hotelski proizvod. U veéini je hotela prodaja soba najvec¢i je pojedina¢ni izvor
prihoda, a u mnogima prodaja soba nadmasuje prodaju svih drugih proizvoda zajedno. Prodaja
soba je, ujedno 1 najisplativiji izvor hotelskoga prihoda koji ima najve¢i udio u operativnoj

dobiti hotela. "Prihod od soba generiraju tri glavne hotelske djelatnosti: hotelska recepcija,

27 Cavlek i drugi, op. cit., 176.
2 1bid., 176-177
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uniformirane sluzbe i vodenje domacinstva. Svaka od njih moze, u vecoj ili manjoj mjeri,
pridonijeti 1 drugim hotelskim djelatnostima, no njihova glavna funkcija proizlazi iz zahtjeva

koje postavljaju gosti koji odsjedaju u hotelu te oni pruzaju gostima glavne hotelske usluge."?

»Sluzba hotela koja je zaduzena za cjelokupni prijem gosta smjestena je na vidljivom mjestu
u lobiju. Blisko suraduje s ostalim organizacijskim jedinicama. Sef recepcije odgovoran je
izravno generalnom direktoru hotela. Odjel smjestaja se sastoji od portirnice (Sire recepcije) i
recepcije (uze recepcije). U nekim hotelima ured rezervacija je posebna jedinica u odjelu
smjesStaja, a u drugima se nalazi u odjelu marketinga i prodaje. Portirnica ili Sira recepcija
obuhvaca vratare, nosace prtljage, conciergea, a uza recepcija se odnosi na recepcionare i
blagajnike. Sef recepcije je nadreden jedinicama kao §to su business centar, bazen i

telekomunikacije.**°

Prijamnom odjelu pridaje se velika vaznost radi funkcija koje izvrSava osoblje tog odjela, te
¢iji rezultat rada utjeCe na cjelokupni financijski uspjeh poslovanja, zato je vrlo bitno da svaki
hotel ima kvalitetan tim osoblja na recepciji, koji je upoznat sa vizijom, misijom i ciljevima

poslovanja hotela.

1.7.2. Upravljanje odjelom domacdinstva

,,Gosti obi¢no barem trecinu vremena provedenog u hotelu provode u sobama. Dizajn, plan,
dekor, namjestaj i druge pojedinosti hotelske spavace sobe od presudnog su znacenja kad je
rije¢ o zadovoljavanju potreba gostiju te u stvaranju zadovoljnoga gosta, a odjel domacinstva
na sve to moze u velikoj mjeri utjecati."®* Osnovni zadatak odjela domacéinstva je pripremiti
¢istu 1 urednu sobu, za svakog novog gosta, te opskrbiti tu istu sobu potrebnim sobnim
potrepStinama poput, posteljine, ru¢nika, hotelske kozmetike, pi¢a u mini baru i dr. U pojedinim
hotelima, opseg usluga odjela domacinstva ukljucuje i usluge kao Sto su; sluzenje ¢aja rano

ujutro gostima u sobama, pranja njihova rublja te ¢uvanja djece ili druge osobne usluge.

1.7.3. Upravljanje odjelom hrane i pi¢a

2 Medlik i Ingram,, Hotelsko poslovanje, 91-92.
%0 Cavlek i drugi, op. cit., 179.
$1Medlik i Ingram, op. cit., 96.
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Pored usluge smjestaja, "sluzenje hrane i pica druga je najvaznija djelatnost vecine hotela te
mnogi imaju vise zaposlenika u toj djelatnosti negoli u djelatnosti smjestaja. Tome su razlog

dva ¢imbenika:"3?

e za razliku od hotelskih soba, hrana i1 lagani obroci mogu se sluziti gostima koji jesu i
onima koji nisu odsjeli u hotelu, a tu valja ukljuciti i znatnu prodaju hrane prilikom

odrzavanja banketa

e priprema hrane i pi¢a zahtjeva razmjerno mnogo radne snage

Usluge smjestaja 1 usluge prehrane i1 posluzivanja napitaka predstavljaju osnovu hotelske
djelatnosti, te samim tim stvaraju najveci dio hotelskoga prihoda, u ¢ijem izvrSenju su zaposleni
svi ili najveci dio zaposlenika hotela, te ¢ine glavninu hotelske ponude. No danasnji hotelski
gost ocekuje 1 druge sadrzaje i usluge, uz udobnu sobu te hranu i pi¢e u restoranu i baru ili u
sobi, gost moze pozeljeti koristiti usluge wellness 1 spa centra ili dati oprati ili kemijski ocistiti
odjecu. U velikomu, suvremenom hotelu gost moze ocekivati moguénost kupovanja ¢asopisa i
suvenira, koristenje frizerskih usluga, nabave kazalisnih karata, te rezervaciju zrakoplovnih

karata za sljede¢u fazu putovanja.

1.8. Profil osoblja u hotelskim objektima

Opce je poznato da u svakoj djelatnosti kadrovi, a posebno oni sa odgovaraju¢im znanjem i
sposobnostima (struc¢ni) najvaznija su pokretacka snaga radnog procesa.
»Kvaliteta hotelskog proizvoda odnosno usluge u velikoj mjeri ovisi o uloZenom naporu
zaposlenih, te je 1 obaveza zaposlenih da osim stru¢ne osposobljenosti budu 1 svakodnevno
motivirani, kako bi §to potpunije udovoljili potrebama i specificnim zeljama gostiju.*
»Kvaliteta hotelskog proizvoda povezuje se s kvalitetom rada, koja je vezana na posebna znanja
1 vjestine iz podrucja ugostiteljstva i hotelijerstva, opce kulture, bontona, te tehnoloskih znanja
i procesa.«3

,»Osoblje hotelskih objekata ¢ine svi zaposleni koji su ukljuceni u radni proces, ukljucujuci
menadzera — voditelja poslovanja. To osoblje ostvaruje odredeni cilj i zadatak hotelskog

objekta, a u poslu su povezani zajednickim interesom za uspjeh. Svaki zaposlenik ostvaruje

svoj zadatak, odreden podjelom rada. Struktura je zaposlenih u hotelima veoma heterogena po

%2 1bid. 101.
% Ibid..
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zanimanjima i stupnjevima struc¢nosti. U hotelu se srece Siroka specificnih zanimanja, kao sto
su: recepcionari, portiri, sobari, sobarice, konobari, kuhari, to¢ioci pi¢a i druga specificna
zanimanja na jednoj, a isto tako i brojna neugostiteljska zanimanja na drugoj strani. Okupljanje
odgovarajuceg osoblja predstavlja vazan zadatak organizatora poslovanja, a vr$i se na temelju
odgovarajuéeg plana i sistematizacije radnih mjesta.«%*

»Prema odgovornosti za organiziranje i vodenje procesa rada u hotelijerstvu, hotelsko
osoblje se moze podijeliti na rukovodno i izvr$no. Rukovodno osoblje obuhvacaju direktori
hotelskih objekata, direktori odnosno voditelji sektora i sluzbi, Sefovi recepcija, kuhinja i drugih
dijelova procesa rada. Svi ostali zaposlenici pripadaju u izvr$nom osoblju koje obavlja pojedine
konkretne poslove u hotelskom objektu.

Profesionalno drzanje za vrijeme obavljanja posla, prijatan izgled, osje¢aj za pomo¢ gostima
1 suradnicima na poslu, fleksibilnost u komunikaciji i1 izvrSenju radnih zadataka, proaktivno
razmis$ljanje i zainteresiranost, posebne vjestine i znanja, sve su to osobine i kvalitete koje se
traze od hotelskog osoblja.

,Hotelijerstvo je djelatnost sa svojim specificnim obiljezjima, pa je i rad hotelskog osoblja
specifi¢an. Najznacajnije specificnosti koje obiljezavaju hotelijerstvo su:

» zasnivanje radnog odnosa (svjesnost ¢ovjeka koji ulazi u sferu hotelijerstva kao usluzne
djelatnosti);
zdravlje, sigurnost i zaStita na radu,
radno vrijeme,
prekovremeni rad,
rad nocu,
dvokratan rad,
rad nedjeljom i praznikom,
odmori 1 dopusti,

preraspodjela radnog vremena

place,
«36

V V V V V V V V V V

odgovornost.

, Vecina usluga koja se pruza gostima u hotelu, zapravo se svodi na susrete osoblja sa gostima

1 obrnuto. Pri tome je, za gosta, nacin pristupa i osobni odnos hotelskog osoblja prema gostu,

% Tbid.
% Ibid., 52-53.
% Ibid. 53- 54.
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najcesce presudan kriterij za dugoro¢nu ocjenu kvalitete usluge. Kod hotelskih usluga, mjesto

se prodaje (point of sale) nalazi u ljudskom odnosu izmedu gostiju i osoblja. Ti slozeni odnosi

odraz su kulture usluga hotelskog objekta.

«37

,Hotelsko osoblje nastoji na najbolji moguéi nacin udovoljiti svim Zeljama i zahtjevima

hotelskih gostiju, kako bi oni bili zadovoljni hotelskim proizvodom, odnosno uslugom. Pri

pripremi i pruzanju usluga hotelsko osoblje/djelatnici moraju biti:

>

YV V. V VYV V VYV V

staloZeni, realni i stabilni;

prodorni, tvrdoglavi i ambiciozni,

aktivni, poletni 1 uvijek dobro informirani;

drustveni i spontani, uvijek spremni za suradnju;

samostalni, odredeni, odrjesiti, a ako treba 1 umjereno cinicni (pozitivno);
pronicljivi, zaokupljeni sobom, vole sebe i svoj izgled (nikad nisu narcisoidni);
uvijek uredni, prikladno odjeveni i uredeni;

prakti¢ni, zaokupljeni Zivotnim problemima, snalazljivi u svim situacijama.*®

37 Tbid.
38 Cerovié, Hotelski menadzment, 503.
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2. Recepcijsko poslovanje

,»Prvo mjesto s kojim se gost susrece pri ulasku u hotel je recepcija, besprijekorno uredeno
mjesto iza kojeg bi trebao stajati uvijek nasmijeSen i Sarmantan recepcionar Sto ¢e svakom

gostu zazeljeti iskrenu dobrodoslicu."3®

»Mjesto 1 polozaj prijamnog odjela hotela utvrduju se projektni zadatkom. U
visokokategoriziranim hotelima, prijamni odjel je smjeSten tako da je jednim dijelom povezan
uz predvorje — hol (Front Office) a drugim dijelom (Back Office) uz tzv. neproizvodne dijelove
hotela (urede hotelske administracije, garderobe za osoblje, sanitarije, restoran za osoblje,
glavnu kuhinju, ulaz za osoblje itd.)."*

»Obavljanje poslova i radnih zadataka prijamnog odjela ovisi o:
e velicini hotela,

e kategoriji hotela,

e intenzitetu koriStenja kapaciteta,

e tipu hotela.«*

Prijemni odjel ¢ine dvije radne jedinice, a to su portirnica i recepcija. U vecim,
visokokategoriziranim hotelima, s ve¢im brojem usluga, ve¢im brojem zaposlenih portirnica 1
recepcija posluju odvojeno, dok manjim hotelima su spojene u jednu jedinicu, zbog manjeg

opsega posla, kao i uStede broja zaposlenih.

2.1. Organizacijske sluzbe recepcije

Najvazniji element recepcijskog radnog prostora je recepcijski pult, preko kojega se vrsi prihvat
gostiju, te obavlja vec¢ina radnih zadataka. Pult je postavljen tako da se iza njega ne moze u¢i iz
predvorja.
Prema Pavia, osoblje recepcije se moze podijeliti na:
» ,,Recepcionar — osoba koja samostalno obavlja poslove prijema gostiju, dodjeljuje gostu
sobu (po uputama sluzbe za rezervaciju, Sefa recepcije ili samostalno, prema stanju na

planu slobodnih i zauzetih soba). On upisuje gosta u evidencije, otvara mu racun, te

39 Gali¢i¢, Ivanovié i Lupi¢, Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, 162.
40 Pavia, op.cit., 100
4 bid.
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obavjestava druga odjeljenja hotela o prispije¢u gosta (domacinstvo, kuhinju,
blagovaonicu). Za svoj rad odgovoran je Sefu recepcije;
Prijavnicar — obavlja poslove prijave gostiju i odgovoran je za zakonitost rada.

Dopisnik — vrsi korespondenciju. Dopisnik posluje u sklopu hotela, kao i referent za
rezervacije, osim kada je Sluzba prodaja organizirana kao poseban odjel na razini

hotelskog poduzeca.

Referent za rezervacije — prima upute o rezervacijama, potvrduje rezervacije, vodi
evidenciju o rezervacijama, te sastavlja listu rezervacija i upucuje recepciji. neprestano

je u kontaktu sa sluzbama prodaje i agencijama, te individualnim gostima.

Animator — je radno mjesto novijeg datuma, a dolazi najviSe do izrazaja u hotelima
pansionskog tipa, gdje gosti duZe zadrzavaju. Svoje zadatke obavlja prema utvrdenim
programima objavljenim u programima i broSurama, istaknutim na informativnim
panoima prijamnog odjeljenja.

Zurnalista — vodi hotelski dnevnik (zurnal). Preuzima svu potrebnu dokumentaciju
potrebnu za vodenje hotelskog dnevnika, cjenik, ugovore, izvje$¢a kuhinje, knjige
sporednih usluga, tecajne liste banaka.

»Blagajnik — naplacuje usluge, sastavlja knjige blagajne — predaje gotovinu, ¢ekove
pisma.

Mjenjac — obavlja mjenjacke poslove temeljem ugovora izmedu poduzeca i1 poslovne

banke.

Fakturista — sastavlja fakture. Na temelju dokumenta (ugovora s agencijama,

narudzbenica, wouchera, teajnih lista 1 cjenika), evidentira fakture i prati njihovu

naplatu.*4?

Danas, u vecini slucajeva gosti sobe rezerviraju unaprijedi to od nekoliko sati do nekoliko

tjedana ili mjeseci prije negoli ¢e uistinu 1 sti¢i do hotela. Rezervacije mogu obaviti osobno,

telefonski, elektronickom poStom, preko putnickih agencija te, u sve veem broju, putem

srediSnjega sustava rezervacija. ,,Hotelske rezervacije stvaraju mnoStvo ugovornih odnosa

izmedu hotela 1 njegovih gostiju koji zapo€inju od trenutka izvr§avanja rezervacije te se

nastavljaju sve do odlaska gostiju ili do okoncanja boravka i podmirenja racuna. Za hotel su

unaprijed nacinjene rezervacije velika odgovornost, i u pravnom i poslovnom smislu, te

zahtijevaju sustav koji ¢e omoguciti da se rezervacije soba pretvore u prihod od soba.

n43

42 Ibid., 103-104.
4 Medlik i Ingram, op cit., 92.
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Kada gosti stignu u hotel, od njih se trazi da se registriraju na nacin da recepcionaru daju
neke podatke o sebi. Knjiga gostiju u koju se ti podaci unose sluzi dvjema svrhama. Jedna je
udovoljiti zakonu koji, u ve¢ini zemalja, od hotela zahtijeva da registriraju svoje goste. Druga
je svrha osigurati internu dokumentaciju o gostima iz koje se uzimaju podaci za druge vrste
hotelske dokumentacije.**

U vecini hotela dodjeljivanje soba prema unaprijed izvrSenim rezervacijama smjestaja
obavlja se prije dolaska gostiju, tako da se samo onim gostima koji se registriraju bez
rezervacije, soba dodjeljuje pri dolasku; no, u nekim se hotelima sobe uvijek dodjeljuju tek
kada gosti stignu. Registracija i dodjeljivanje soba su polazne toc¢ke boravka gosta te signal za
otvaranje racuna, kao 1 za obavjeStavanje uniformiranog osoblja, odjela za vodenje
domadinstva, telefonista i drugih sluzbi o dolasku gosta.*®

U mnogim hotelima prijamni ured ili njegov dio sluzi i kao izvor informacija za goste —
informacija o hotelskim objektima i uslugama, o polozaju, o prijevozu i drugim pitanjima. U
drugim hotelima kljuceve, postu 1 informacije gostima daje uniformirano osoblje. Gostu treba
jasno dati do znanja tko $to radi i kome se obratiti, ali s naglaskom na njegov specifican zahtjev,
a ne na puku organizacijsku strukturu hotela.*®

»Suvremena je tehnologija posljednjih godina uvelike promijenila nacin recepcijskog
poslovanja, iako je ono u cjelini ostalo isto. Razli¢iti oblici informacijske tehnologije
(raunala), olakSali su rad recepcionarima, a posebno interna komunikacijska veza, koja
povezuje sve hotelske odjele, tako da su na jednom mjestu prikupljeni svi potrebni podaci
(podaci o gostima, o blagajni, podaci o slobodnim sobamaisl.). To je pridonijelo mnogo brzem
nacinu rada, ali 1 tome da svaki recepcionar, bez obzira je li njegov segment blagajna ili

registracija gosta, sada moze raditi sve, i time je na jo§ vecoj usluzi gostima.“4’

2.2. Podjela poslova na recepciji

Poslovi na recepciji se mogu podijeliti u tri skupine:
¢ Poslovi pri dolasku gosta u hotel
¢ Poslovi za vrijeme boravka gostiju u hotelu

% Poslovi pri odlasku gosta iz hotela

44 Ibid. 92-93.

4 Ibid

6 Ibid., 94.

47 Gali¢i¢, Ivanovié i Lupié, op. cit., str.164.
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2.2.1. Poslovi pri dolasku gosta

,Dobrodoslica, odnosno ljubaznost i brzina, od izuzetne su vaznosti pri dolasku gosta u hotel.
Prvi utisak kojeg treba ostaviti na gosta je utisak dobrodoslice, Sto podrazumijeva da svakom
gostu treba uz topli smijesak ljubazno zaZeljeti dobrodoslicu."*

,Prilikom prijave gosta na recepciji, recepcionar i gost dolaze u medusobni kontakt koji se
moze okarakterizirati kao njihov odnos u kojem svaki od njih poduzima odredene radnje i

postupke."4°

,,Aktivnosti prilikom prijave gosta (check in):*“>®
» Gost dolazi na recepciju i urucuje recepcionaru potvrdenu rezervaciju (ili vaucer)
Recepcionar provjerava uvjete iz rezervacije

Recepcionar daje gostu obrazac za registraciju (Registration form)

Recepcionar daje kljuc ili karticu od sobe (Keycard)

YV V V V

Recepcionar poziva nosaca prtljage da otprati gosta do sobe

U opsegu poslova koje obavljaju djelatnici na recepciji su takoder, prodaja soba i azuriranje
rezervacija i statusa soba.

Prodaja soba - recepcionar je duzan pridrzavati se utvrdene procedure rada za prodaju soba.
On je gostu (bez prisile) duzan najprije ponuditi sobe s najviSom cijenom. Recepcionar prilikom
prodaje soba mora biti dobro informiran o slobodnim smjeStajnim jedinicama (dostupnim
sobama za prodaju).

Azuriranje rezervacija i statusa sobe — ,,Smatra se da je ustrojstvo izvjes¢ivanja o statusu
soba od izuzetne vaznosti za uredno vodenje evidencije o iznajmljivanju soba. Posebnu
pozornost valja posvetiti slu¢ajevima kada se obracun usluge «nocenja» knjiZi «po osobi» a
ne «po sobiy. IzvjeStaji o statusu soba kontroliraju se svakodnevno i Cuvaju se uz
dokumentaciju zaklju¢enja dnevne obrade.. "*!

Osoblje recepcije zajedno sa odjelom domacinstva zaduzeno je pravovremeno pracenje,
unosenje podataka o sobama i1 gostima.

»Statusi soba, koji oznacavaju trenutacno stanje soba u hotelu, prema ustaljenoj hotelijerskoj
terminologiji, mogu biti:

v Slobodna (za prodaju),

8 Ibid., 160.
“Tbid., 165.
% Ibid., 164.
1 bid., 171.
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Zauzeta,

Produzetak boravka,

Ureduje se,

Odlazak (gost otputovao),

Kasni odlazak (odlazak popodne),

Rani dolazak (dolazak rano ujutro),

Krevet nekoristen, gost prijavljen,

Predviden odlazak,

Izvan uporabe (neispravan)

Neazurirana (recepcionar nije aZurirao status, soba je slobodna, a vodi se kao zauzeta),
Dnevna soba (za dnevni odmor),

Iskljucena brava (o tome odlucuje uprava hotela),
GONP (gost otputovao, nije platio),

Gost pobjegao,

Gratis,

N N N N N N N N N N N N N N N

Ne ometati.,,”?

Prilikom aZuriranja statusa soba vrlo je bitna komunikacija izmedu prijamnog odjela
(recepcije) 1 odjela domacinstva, kako ne bi doSlo do pogresaka. Ukoliko odjel domacinstva
nema opciju unosa podataka u racunalo (ne raspolaZe sa racunalom), izvjestaj o statusu soba
recepcija dostavlja odjelu domacinstva. Odjel domacinstva, takoder, sve informacije o
promjenama o stanju soba pravovremeno prenosi odjelu recepcije.

Prilikom prijave gosta razlikujemo skrac¢enu prijavu gosta i punu prijavu gosta.

Skraéena prijava gosta (skraceni tekst prijave gosta) se primjenjuje po moguénosti odmah
pri dolasku gosta. Ovaj vid prijave recepcionar primjenjuje kada nema dovoljno vremena za
unos svih podataka koji su bitni za ispis knjige domacih ( za domace goste) 1 knjige stranih
gostiju (za inozemne goste). U okviru skracene prijave gosta unose se samo osnovni podaci o
gostu, kako bi gost mogao koristiti usluge u hotelu (broj sobe, ime i prezime, vrsta aranzmana

1 pocetna usluga). Nakon §to je gost kratko prijavljen moze se financijski voditi, Sto znaci da

cen e

odjelima.5®

*2 Ibid., 171.
53 Ibid., 176.
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Puna prijava gosta — ,,puni tekst prijave gosta recepcionar ¢e izvrsiti kada na raspolaganju
ima dovoljno vremena i kada mu to njegove obveze dozvoljavaju. Ukoliko se recepcionar, koji
vrsi prijavu gostiju, odluci za puni tekst prijave, osim prethodno navedenih podataka, upisuju
se 1 drugi (opéi) podaci o gostu, koji opet zavise od toga da li se radi o domacem ili stranom
gostu.“>* Ti podaci mogu biti sljedeéi: redni broj prijave, prezime i ime, spol, datum i mjesto
rodenja, broj osobne iskaznice ili putovnice, adresa, datum i vrijeme dolaska, datum i vrijeme

odlaska, drzavljanstvo, datum dozvole boravka i razne primjedbe.

Uz prijavu gosta u opseg poslova recepcije ulaze 1 poslovi poput azuriranja podataka o
gostima, naknadne prijave gostiju, promjena sobe — preseljenje, pokazivanje soba, vodenje
evidencije privremenih odlasku gostiju iz hotela, kontrola odlazaka, sastavljanje izvjestaja za
restoran, vodenje dnevnika recepcije, pra¢enje i knjizenje usluga, promjene u rezervaciji
tijekom boravka gosta u hotelu, pruzanje gostima primarnih (u vezi usluga i sadrZaja koje gost

koristi u hotelu) 1 dodatnih (u ovisnosti od interesa gosta) informacija.
2.2.2. Polovi tijekom boravka gostiju
Jedna od najvaznijih radnih aktivnosti tijekom boravka gosta je knjizenje usluga.

,Upisom podataka o gostu kroz program prijave, automatski treba omoguciti i financijsko
vodenje tog gosta uz pomo¢ racunala. Programom knjizenja usluga gost se zaduzuje za sve
izvanpansionske usluge koje knjiZe izravno na njegov racun. Dakle, svakom prijavljenom gostu

automatski se otvara ,,sobni raun* za dodatne (ekstra) usluge.“*

,»Osim uobicajenih usluga, koje gost koristi u hotelu za vrijeme svog boravka, ¢esto se u
dobrim aplikativnim rjeSenjima za recepcijsko poslovanje, predvida joS nekoliko vrsta knjizenja
usluga, od kojih se navode sljedece:

» Knjizenje usluga za prolazne goste (knjizenje usluga za goste koji nisu u hotelu i ne
koriste uslugu smjestaja, odnosno nisu na no¢enju u hotelu)

» Knjizenje otkaza glavnih obroka (knjizenje otkaza rucka ili veCere za pojedinog gosta
ili cijelu skupinu gostiju);

» Storno aranzmana (storniranje, odnosno doknjizenje pansionskih usluga i boravisne

cen e

broj aranzmana koje je koristio a koji nisu odmah proknjiZzeni prilikom njegova

dolaska);

% Ibid., 179.
% Ibid., 202.

21



» KnjiZenje na ekstra raun (moguéa su knjizenja nekih dogadaja u hotelu ili knjiZzenja
koja ¢e platiti jedan gost za vise gostiju ili je gostu potreban poseban ratun za dodatne,
ekstra usluge);

» Knjizenje akontacija (moguce je izvrsiti knjiZzenje, odnosno storniranje akontacija za
odredenog gosta, skupinu ili ekstra ra¢un).**

,Osim knjizenja usluga, programima, koji prate recepcijsko poslovanje u uvjetima
informatizacije toga poslovanja, uobicajene su i sljedeée operacije:

» Izmjene podataka o individualnim gostima (izmjene financijskih podataka, izmjene
op¢ih podataka, preseljenje),

» Izmjene podataka o gostima u skupini (ispravak datuma odlaska, ispravak vrste
pansiona za cijelu skupinu, ispravak cijena za cijelu skupinu, ispravak datuma
knjiZenja za odjavljene goste u skupini).*>’

Od dodatni zaduzenja odjela prijema gostiju (recepcije) mogu se navesti i poslovi
preuzimanja i predaje poruka, raspodjela poStanskih posiljaka, rukovanje klju¢evima sobe,

cuvanje prtljage, pruzanje informacija i poslovi mjenjacnice.

2.2.3. Poslovi pri odlasku gosta
»Jedan od prvih i najznacajnijih faktora u ljubaznom ispracaju gosta je u tome $to mu se treba
zahvaliti za njegov boravak u hotelu, na njegovom boravku, §to je izabrao na$ hotel. Prilikom
odjave gostiju, a prije njihova ispracaja iz hotela, recepcionar-blagajnik ¢e provjeriti da li je
gost vratio klju¢ (tamo gdje su jo$ kljucevi u uporabi), te da li su podmirena ostala dugovanja
prema hotelu (telefon, pice 1 dr). Uz provjeru da li su gostu vrac¢eni njegovi osobni dokumenti,
treba mu se zahvaliti na posjeti, te mu zaZeljeti sretan put." %

Naplata racuna se u vecini hotela vr§i pri odlasku gosta. Tu vrstu polova obavljaju
recepcionari-blagajnici. "Pri odlasku gosta, blagajnik obavlja tri temeljne funkcije:

» Izdavanje racuna gostu

» Naplata (zakljucivanje) racuna i

> Odjava za odredenu sobu, gosta ili vise njih.,,%°

Poslovi za gore navedene aktivnosti su sljedeci:

e  Ukucavanjem broja sobe u odgovaraju¢oj funkciji, raCunalo izlista sobni racun

*® Ibid.

>’ Ibid., 202-203.
%8 Ibid., 229-230.
> Ibid., 231.
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e Osim broja sobe, blagajnik provjerava ime i prezime gosta na racunu,

e Pita gosta o koriStenju mini bara u zadnji ¢as, pa provjerava kod odjela koji je zaduzen
za mini barove,

e Knjizi naknadni ekstra racun,

e Daje gostu sobni ra¢un na uvid,

e Budu¢i da je nacin plac¢anja utvrden prilikom dolaska gosta u hotel, blagajnik vrsi
samo provjeru, procesuira naplatu racuna,

e Otkupljuje strana sredstva placanja,

e Zakljucuje blagajnu na kraju smjene,

e Predaje gotovinu glavnoj hotelskoj blagajni,

e Predaje raCune sa temeljnicama za bezgotovinsku naplatu kontroloru-zurnalisti ili
sluzbi za fakturiranje,

e Provjerava postu, poruke ili telefaksove za gosta u odlasku,

e Trazi predaju kljuca sobe,

e Ljubazno pozdravlja gosta i poZeli mu sretan put,

e AZurira room status,

e Procesuira ,,povijesnu karticu gosta.“®

Procedure se mogu razlikovati, ovisno o razini usluge hotela i razini informatiziranosti
recepcijskog poslovanja, odnosno o implementiranoj informacijskoj tehnologiji.

ZavrSetak jednog dana u recepcijskom poslovanju predstavlja izrada zurnala (zaklju€enje
dana) odnosno hotelskog dnevnika.

ZakljuCenje dana se po pravilu obavlja tijekom no¢ne smjene (23:00-07:00), iz razloga jer,
se za to vrijeme odvija najmanje financijskih transakcija i za to vrijeme ne vrSe se nikakva
dodatna knjiZenja. To je i najbolje vrijeme za kontrolu svih financijskih transakcija prije pocetka
naplate racuna idu¢eg radnog dana.

.1z prakti¢nih razloga, no¢ni kontrolori imaju internu listu, kao podsjetnik za kontrolu. No¢ni
kontrolor pristupa kontroli financijskih transakcija prema slijedu uobic¢ajenih radnji:*®!

e Kontrolira potpunost prijave gostiju.
e Kontrolira svaki racun ekstra usluga. Racun mora biti potpisan od gosta. Ako nema

racuna osigurava njegovu dostavu.

e Ispravlja razlike u statusu soba.

% Tbid.
®1 Ibid., 247.
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e Kontrolira izvjestaj hotelske domacice.

e Verificira cijene soba.

e Uskladuje greske na racunima pojedinih hotelskih odjela.
e Kontrolira pansionske obroke.

e Verificira no show rezervacije.

e Kontrolira tzv. svakodnevne ekstra usluge (sef, garaza i dr.)
e Kontrolira naplatu racuna.

e Kontrolira stranih sredstava placanja.

e Ispostavlja fakture za bezgotovinska placanja.

e Priprema potvrde za predaju gotovine banci.

e Osigurava podrsku racunalnog sustava.

e Priprema razna izvjes¢a o poslovanju.

e Raspodjeljuje izvjesca prema korisnicima (vanjskim i unutarnjim)

Iz navedenog se moZze zakljuciti, ,,da je odjel recepcije specifi¢na radna jedinica, iz razloga Sto
njeni djelatnici imaju raznolik opseg operacija koje moraju izvesti tijekom dana. U provodenju
istih djelatnici moraju znati da gosti prate sve njihove korake 1 putem njih ocjenjuju i sam hotel."
62 Stoga se od osoblja ocekuje da svojim vjestinama i znanjem, poput, komunikativnosti,
ljubaznosti, preciznosti, fleksibilnosti, poznavanja stranih jezika, poznavanje struka i uzanci i

dr., doprinesu uspje$nosti poslovanja ovog odjela, a u konacnici 1 zadovoljenju potreba gostiju.

62 Eiglier i Langeard, Marketing usluga, 44
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3. Osnovne karakteristike rizika

»~Etimologija rijeci rizik slikovito ukazuje na pojmovni znacaj rizika u svakodnevnom Zzivotu.
Rije¢ rizik izvire iz starogrékog rizikon, Sto je oznacavalo pladu vojnika najamnika. Ova
starogrcka rije¢ ima svoje uporiste u arapskoj rijeci rizik — sa znacenjem dnevnica, placa
vojnika, kruh svagdasnji. S jedne strane, kako bi se prezivjelo nuzno se mora jesti (kruh
svagdasnji), a s druge strane jelo je potrebno zaraditi (dnevnica, plac¢a vojnika). Zaradivati kao
vojnik popriliéno je rizi¢an posao.“®3

»Neekonomska, klasi¢na definicija opisuje rizik kao ,,mogucnost pogibelji, opasnosti;
izloZenost nezgodi, nesreci, propasti, gubitku®, ili — slicno ovome — ,,mogucénost da se pri
ostvarenju odredenoga cilja taj cilj ne ostvari u potpunosti ili djelomicno; moguénost pogibelji,
opasnosti, izlozenost nezgodi, nesre¢i®. No, u svijetu ekonomije (osobito financija) rizik nema
isklju¢ivo negativnu konotaciju, on nije samo opasnost, nesto $to donosi ,,pogibelj, nezgodu,
nesreéu, propast, gubitak®. Rizik obuhvaéa i moguénost ostvarenja dobiti. Stovise, dobit je

najée$ée nemoguce ostvariti bez prihvaéanja rizika.“®*

,»U Sirem smislu rizik je eventualni dogadaj koji se do odredene mjere moze predvidjeti i

kojemu se moze odrediti vjerojatnost pojave."5®

3.1. Upravljanje rizicima

»Rizici u poslovanju sastavni su dio svakog poduzetnickom pothvata, nesto §to se ne moze
ukloniti. U svakom poduzetnickom pothvatu treba utvrditi odnos izmedu gubitaka koje treba
podnijeti i o¢ekivanih efekata. Nuzno je pronaci nac¢in kako rizik smanjiti na najmanju mogucéu
mjeru. Ukratko, treba znati upravljati rizikom, odnosno, za poslovne organizacije vazno je

shvatiti §to su rizici i na koji nadin utjeéu na ostvarivanje uspjeha i zacrtanih ciljeva.*®®

Danas, uprave poduzeca diljem svijeta upravljanje rizicima uvrstavaju u jedan od najvaznijih
svojih poslovnih ciljeva. Da bi se upravljalo rizicima potrebno je umijece i znanje zaposlenika

u razli¢itim podruc¢jima poput financija, menadzmenta, matematike, ekonomije, statistike,

83 Sajter, Osnove upravijanja rizicima u financijskim institucijama, 20.
64 Tbid.

8 Ibid., 20 — 21.

6 Andrijani¢, Gregurek i Merkas, Upravijanje poslovnim rizicima, 23.
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prava i raCunarstva. Svo to znanje i umije¢e pomaze menadzmentu pri donosenju odluka kako
efikasno upravljati rizicima kojima je njihovo poduzeée izlozeno.®’

,Opcenito, upravljanje rizicima proces je identifikacije, analize, procjene i kontrole rizika
pri odlucivanju. Moze, (i treba) se provoditi ne samo u financijskim institucijama nego i drugim
organizacijskim jedinicama koje su u svom djelovanju suocene s rizicima (npr. neprofitnim
organizacijama, nefinancijskim trgovackim druStvima, manjim poduzetnicima, jedinicama
lokalne samouprave i sl.).*68

,Prema definiciji Hrvatske narodne banke (Odluka o upravljanju rizicima, Narodne novine
br. 1/2015), sustav upravljanja rizicima jest ,, sveobuhvatnost organizacijske strukture, pravila,
procesa, postupaka, sustava i resursa za utvrdivanje, mjerenje odnosno procjenjivanje,
ovladavanje, pracenje i izvjeStavanje o izloZenosti rizicima odnosno upravljanje rizikom u
cjelini te podrazumijeva uspostavu odgovaraju¢ega korporativnog upravljanja i kulture

rizika“". 69

3.1.1. Standard ISO 31000:2009

,Medunarodna organizacija za standardizaciju (International Organization for Standardization
- ISO) pod oznakom ISO 31000:2009 opisuje principe i smjernice za implementaciju sustava
upravljanja rizicima. Navedeni standard nije specifi¢an za financijske institucije , niti za ikoju
industriju ili sektor, ve¢ je to genericki niz principa i smjernica koji se moze koristiti u javnim
ili privatnim drustvima, institucijama 1 subjektima. Takoder, moze se primjenjivati ,.kod bilo
koje vrste rizika, bez obzira na prirodu rizika, bez obzira na to nosi li rizik pozitivne ili negativne
posljedice.""

»Proces upravljanja rizicima prema ISO 31000:2009 standardu pocinje opisivanjem
konteksta koji moze biti eksterni i interni. Eksterni kontekst obuhvaca okruzenje (financijsko,
ekonomsko, prirodno, kulturno, sociolosko, politicko, pravno i sl., i to na medunarodnoj,
nacionalnoj, regionalnoj 1 lokalnoj razini), klju¢ne pokretace i trendove koji utjecu na ciljeve
organizacije 1 odnose s vanjskim interesentima (engl. stakeholders). Interni je kontekst
unutarnje okruZenje u kojemu organizacija nastoji posti¢i svoje ciljeve, stoga je preduvjet za

uspjesnu implementaciju sustava upravljanja rizicima definiranje ciljeva poslovanja.""

87 Milos§ Spréi¢, Upravijanje rizicima, 20.
88 Sajter, op. cit., 58.

% Tbid.

" Ibid., 59.

" Ibid., 60.
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,Procjena rizika srediSnja je tocka upravljanja rizicima te obuhvaca identifikaciju, analizu
1 vrednovanje rizika. Identifikacija je proces pronalazenja, prepoznavanja i opisivanja rizika.
To je potraga za faktorima koji mogu utjecati na (prethodno definirane) ciljeve poslovanja.
Analiza rizika je proces razumijevanja prirode rizika, izvora i uzroka rizika i visine izloZenosti
te predstavlja osnovu za procjenu rizika i1 ocjenu tretmana rizika. Procjena zavrSava
vrednovanjem, odnosno usporedbom rezultata analize rizika s kriterijima rizika — referentnim
tockama usporedbe, kako bi se utvrdilo je li odredena razina rizika prihvatljiva i moze li se
tolerirati. Tijekom faze procjene rizika vrsi se 1 mjerenje rizika koje je sastavni dio funkcije
nadgledanja i izvje$¢ivanja sustava upravljanja rizicima."’? Nakon vrednovanja slijedi

tretiranje, tj. modifikacija rizika.

3.2. Strategije upravljanja rizicima

Strategije ukljucuju prijenos rizika drugoj strani, izbjegavanje rizika ili smanjivanje negativnog
utjecaja rizika 1 prihvacanje nekih ili svih posljedica rizika.

»radicionalno upravljanje rizikom usredotocuje se na rizik koji proizlazi iz fizickih ili
legalnih slucajeva (npr. prirodne katastrofe ili poZari, nesrece, smrti, sudske tuzbe). Suvremeno,
financijsko upravljanje rizikom, s druge strane, usredotocuje se na rizik kojim se moze
upravljati financijskim instrumentima. Postoje Cetiri temeljne komponente strategije
upravljanja poslovnim rizicima:

1. Prihvacanje rizika (eng. accept) — unaprijed se neki rizici prihvate 1 pripreme se
financijska sredstva u rizi¢nim fondovima. Postoji svjesno i nesvjesno zadrzavanje rizika. Cesto
je zadrzavanje rizika dobro promisljena odluka menadZera rizika, odnosno, rizik je preuzet s
punim razumijevanjem potencijalnog gubitka, kao 1 razumijevanjem da ¢e posljedice snositi
sam pojedinac ili firma. Ta se odluka obi¢no donosi u sljede¢im slucajevima: kada su troskovi
zadrzavanja rizika mali i financirani iz tekuc¢ih nov€anih sredstava, rezervi stvorenih za te
sluc¢ajeve ili nekih drugih rezervi, kada je vjerojatnost nastanka kao i visina pretpostavljenog
gubitka vrlo mala, kada troSkovi prevencije ili smanjenja gubitaka nisu opravdani i kada nema
boljih alternativa. Nesvjesno zadrzavanje rizika dogada se kada ne postoji znanje o postojanju

rizika 1 samim tim nepoduzimanje nikakve akcije u vezi s tim. Medutim, ¢injenica da nemamo

2 1bid. Str. 62.
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svijest 0 naSoj izloZenosti riziku, zato Sto ga nismo uspjeli identificirati, ne znaci da on i ne
postoji.,,”

2. Izbjegavanje rizika (eng. avoid) ,izvrSava se kad se rizik iz nekog razloga smatra
apsolutno neprihvatljivim pa se stoga podrucje rizika potpuno nastoji zaobiéi. Primjerice, osoba
uopce ne zeli ulagati u dionice, tvrtka ne Zeli investirati u stanogradnju, drzava zabranjuje
pusenje 1 sl. No, postoje brojni rizici koje je nemoguce izbjeci ; npr. rizik potresa, klimatskih
katastrofa, politicki rizici i sl. valja uociti da su neizbjezni rizici uglavnom eksternog karaktera,
odnosno na njihov osoba (fizicka ili pravna) ne moze utjecati. Velik dio internih rizika, odnosno
rizika koji nastaju unutar osobe moguce je izbjeci, ali preduvjet za to prethodna je identifikacija
rizika. ,,"

»lzbjegavanje rizika znaci da je moguénost nastanka rizika eliminirana. U praksi to znaci
npr. neuvodenje novog proizvoda za koji se ne zna hoce li biti prihvaéen, nezapocinjanje rizi¢ne
proizvodnje ili prekid postojece, ili odabir lokacije u kojoj ne postoji moguénost ostvarivanja
konkretnog rizika. Za neke izlozenosti riziku izbjegavanje je jedina racionalna alternativa.
Osnovno pravilo je da kada su moguénosti nastanka i veli¢ina gubitka veliki, izbjegavanje je
najée$ée najbolji, a ponekad i jedini na¢in upravljanja rizikom."™

3. ,.Prijenos rizika (eng. transfer) specifi¢an je oblik prihvacanja rizika u kojemu se rizik
prihvaca 1 istodobno (ili nedugo nakon prihvacanja) prebacuje na neki drugi subjekt. Rizik se
moze transferirati u potpunosti ili djelomicno; djelomi¢no prebacivanje ukazuje na dijeljenje
rizika. "7

»Prijenos rizika je metoda koja se primjenjuje za malo vjerojatne dogadaje s velikim
posljedicama. Reduciranje rizika provodi se na taj na¢in da se ulazi u one poslove gdjee je
odnos rizika 1 prinosa povoljan za poduzece. Manji rizici mogu na kraju rezultirati znacajnim
pozitivnim poslovnim rezultatima. Prijenos rizika proces je osiguranja od gubitka, gdje se
pojedinac zasti¢uje od rizika gubitaka kupovinom ili prodajom nekog dobra za koji se
procjenjuje da nece imati gubitak. Prijenos rizika odlika je svih transakcije osiguranja, jer je
nesigurnost oko toga tko ¢e platiti gubitak prenesena s pojedinca na zajednicu osiguranja.
PrenoSenje rizika na neku kompaniju koja nije osiguravajuce drustvo mozZe se izvrSiti na
nekoliko nacina: prijenos rizika putem ugovora, preko kojega pojedinac preuzima na sebe

moguénost gubitka kod druge osobe."’’

3 Andrijani¢, Gregurek i Merkas, op. cit., 25.

4 Sajter, op. cit., str 69.

> Andrijani¢, Grgurek i Merkas, op. cit., 26.

76 Sajter, op. cit., str.70

" Andrijanié, Grgurek i Merkas, op. cit., 26 - 27.
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4. ,,Smanjenje (kontrola) rizika (eng. reduce) — upotrebljava se kod dogadaja s visokom
vjerojatnosti srednjim do velikim posljedicama. Podrazumijeva upravljanje, nadzor i
prilagodavanje promjenama u skladu s postavljenim limitom rizika. UspjeSnom prevencijom
ostvarenja rizika moze smanjiti ucestalost gubitaka. Preventiva se moze koristiti u svim
situacijama u kojima postoji izlozenost riziku, ali samo ako su koristi od njene upotrebe vece
od njenih trogkova.«"8
Da bi se smanjili potencijalni gubici, ,,moze se razviti 1 usvojiti dobar program kontrole
gubitaka. Medutim, da bi se postigli zeljeni ciljevi, neophodno je konstantno zalaganje i paznja

i to kako od rukovodeéeg osoblja, tako i od menadzmenta za upravljanje rizicima."’®

3.3. Klasifikacija rizika

Rizike je nemoguée podijeliti na jedinstven nacin, te postoji mnogo nacina na koje se rizici
mogu klasificirati. Svakom riziku se dodjeljuje odredeni tip, a potom se ti rizici i klasificiraju.
,» L1povi rizika predstavljeni su trima kategorijama:

o Hazardni ili ¢isti rizici su osnovni predmet osiguranja. Organizacije mogu napraviti
planove i1 programe odgovarajuce tolerancije tih rizika., ali i u okviru tog plana treba
postojati stupanj upravljanja i promatranja. Jednostavan primjer Cistog rizika s kojim se
suoCavaju mnoge organizacije je krada ili poZar.

o Kontrolni rizici Cesto su povezani se nepoznatim i neocekivanim dogadajima.
Opcenito, organizacije imaju averziju prema kontrolnim rizicima zato §to se tesko
kvantificiraju. Cesto ih je nemoguce predvidjeti, narocito preko povijesnih podataka i
tehnika distribucije. Upravljanje rizicima kontrole poduzima se kako bi se osigurao
rezultat poslovnih aktivnosti unutar Zeljenog raspona.

o Spekulativni rizici su rizici koji pruzaju moguénost ostvarenja prinosa. Postoje dva
aspekta povezana s ovim rizicima, jedan koji se odnosi na opasnost preuzimanja
mogucénosti, dok drugi predstavlja rizik propustanja prilike. Organizacije imaju posebnu

naklonost za investiranje u $pekulativne rizike.*%

Jedna od najces¢ih klasifikacija rizika je prema tome uz $to su vezani. Tako se moZe govoriti

opcenito o prenosivim 1 neprenosivim rizicima, te o poslovnim i neposlovnim rizicima.

78 |bid., 27.
70 Ibid.
8 Andrijani¢, Gregurek i Merkas, op. cit., 44.
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3.3.1. Prenosivi i neprenosivi rizici

,»Prenosivi rizici su oni koji se mogu prenositi na profesionalne osiguravateljske organizacije
(tvrtke) uz Cetiri moguca uvjeta: 1. mogucnost identificiranja opasnog dogadaja koji bi ubuduce
mogao uslijediti 1 imati Stetne posljedice; 2. vjerojatnost ponavljanja istovjetnoga buduceg
dogadaja sa Stetnim posljedicama; 3. postojanje brojnih subjekata ugrozenih opasnoséu od
nastupa istovjetnog dogadaja i 4. vremenska i prostorna rasprostranjenost mogucih dogadaja i
subjekata koje pogadaju."8!

»INeprenosivi rizici su oni koji se ne mogu prenositi na profesionalnu osiguravateljsku
organizaciju.; njih mora snositi svaki subjekt koji je njima pogoden. Oni nastaju kao posljedica
jedinstvenog dogadaja koji se pojavljuje samo jedanput s posve istovjetnim znacajkama.
Neprenosivi rizici javljaju se uglavnom unutar poduzeca, ali i izvan njega, kao djelovanje na
poduzeée iz okruzenja. Zastita od takvih rizika obuhvaca odredene mjere koje umanjuju

opasnosti i omoguéuju stvaranje pri¢uve sredstava za pokri¢e negativnih posljedica."®?

3.3.2. Poslovni rizici

»Poslovni rizik je rizik ostvarivanja bruto financijskog rezultata poduzeca. Ocituje se u
opasnosti da se raznim poslovnim aktivnostima ne ostvari ocekivano i zeljeno te da stoga
nastupi neSto nepredvideno, $to negativno utjece na poslovanje. To moZe biti uzrokovano
nepredvidivim i1 neponovljivim dogadajem, kadrovskim promasajem, pogresnom odlukom 1
slicno. Uzroci neponovljivih ili nepredvidivih nepozeljnih dogadaja mogu biti u samome radu
1 poslovanju poduzeca, posljedica prijasnjih i sadasnjih odluka ili njihova loSega izvrSavanja te
negativnih utjecaja vanjskih Cinitelja iz okruZenja, njihova previdanja ili losih prosudbi o
njihovoj vaznosti."®
Prema DeZeljin 1 drugi, poslovni rizici mogu se podijeliti na unutarnje 1 vanjske rizike
Unutarnji poslovni rizici dijele se na:
1. ,,Rizik organizacije poduzeca je poseban rizik koji s sastoji u opasnosti da organizacija
poduzeca ne odgovara uvjetima poslovanja i njegovim potrebama. Ovaj Ce rizik ovisiti
o veli¢ini poduzeéa, kao i o medusobnoj uskladenosti pojedinih dijelova i funkcija

poduzeca i potrebe intenzivnosti rada. MoZe nastupiti u razli¢itim pojavnim oblicima

8 Dezeljin i drugi, Poduzetnicki menadZment — Izazov, rizik i zadovoljstvo, 166.
82 Ibid.
8 Ibid.
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+ Rizik kvalitete organizacije odnosi se na veli¢inu poduzeca, na skladnost unutarnje -
podjele rada i uspostavljanje veza i povratnih veza izmedu pojedinih izvodackih
aktivnosti 1 ovih s rukovoditeljskim 1 upravljackim aktivnostima.

¢ Rizik elasti¢nosti moze se pojaviti kao nedovoljna elasti¢nost (krutost) organizacije
koja ne moze bez poteskoca svladati moguce udarce uvjetovane dogadajima u
okruzenju i na trzistu.

¢ Rizik jednostranosti organizacije proisti¢e iz nesposobnosti kadrova u sagledavanju
jedinstva i povezanosti parcijalnih i cjelovitih interesa poduzeca.

¢ Rizik nestabilnosti organizacije javlja se u smislu nedovoljno smisljenih,
pripremljenih i prosudenih organizacijskih promjena koje se poduzimaju.

¢ Rizik veli¢ine i lokacije poduzeca u smislu (ne)uskladenosti veli¢ine s potrebama
uspjesnosti poslovanja i potrebama kupovnog potencijala odredenog trzista.

2. Rizik strukture sredstava poduzeca iskazuje se kao kvantitativni 1 kvalitativni, a
proizlazi iz analize poslovanja i bilance poduzeca.

% Kvantitativni rizik, u pravilu nastaje zbog neuskladenosti ulozenih sredstava u
odnosu prema zahtjevima tekuce proizvodnje i poslovanja, Sto izaziva i ostale rizike
— rentabilnosti, likvidnosti, prevelikih ili premalih zaliha i dr.

o Rizik rentabilnosti pojavljuje se u vidu opasnosti da se ne postigne odgovarajuci
poslovni rezultat u odnosu prema uloZenim sredstvima 1 radu (kapitalu)

o Rizik likvidnosti predstavlja opasnost da se svojstva imovine ili njezinih
dijelova ne mogu brzo i bez gubitaka pretvoriti u gotov novac i tako na vrijeme
podmiriti dospjele obaveze.

o Rizik prevelikih (premalih) zaliha sastoji se u opasnosti da zalihe budu prevelike
1 da opterecuju troSkove vise nego Sto je potrebno ili da budu premale 1 da koce
normalnu proizvodnju ili prodaju ili da ¢ak izazovu prekid djelatnosti.

Rizik prekida proizvodnje moZe biti izazvan nedovoljnim i nekvalitetnim zalihama te
moze nanijeti velike Stete uspjesnosti poslovanja poduzeca.
¢ Vrijednosni, tj. kvalitativan rizik nastavlja se na kvantitativni s time $to se iskazuje u
vrijednosnom, tj. nov€anom obliku. On istodobno ukazuje i na rizi¢nost same
strukture po kojoj se poduzece izvrglo opasnosti i izrazava specifi¢nost ulaganja
financijskih sredstava, potrazivanja itd.
¢ Rizik neelasti¢nosti najéesée se ocituje u krutoj postavljenosti proizvodnih kapaciteta
Sto ne dopusta preusmjerenje proizvodnje i redovito ima negativnu posljedicu s

obzirom na uspjesnost poslovanja.
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¢ Rizik nepostojanosti uobiCajena je posljedica brzih promjena na trziStu i
zastarijevanja proizvoda ili je pak uvjetovan sezonskim, modnim i ostalim

promjenama i nerijetko je vezan uz sporu prilagodbu promjenama u okruzenju.

X/
°e

Rizik strukture sredstava poduzeca obuhvacda i rizik financijskih sredstava koji je
vezan uz opseg zaduzenja poduzeca. On moze biti kvantitativan i kvalitativan.

Kvantitativan rizik financijskih sredstava ogleda se u nesrazmjeru izmedu vlastitih i

tudih sredstava Sto moze izazvati velike potesko¢e u normalnom funkcioniranju procesa

poslovanja i umanjiti poslovnu uspjesnost poduzeca.

Kvalitativan rizik financijskih sredstava dolazi do izrazaja u neuskladenosti dospjelosti

dugovanja po vrsti 1 obliku s moguénos¢u poduzec¢a da ih podmiri. Ovdje se nadovezuje rizik

neuravnoteZenosti koji se oCituje u takvu zaduzivanju koje dovodi do ugrozenosti opstanka

poduzeéa. Za zajmodavca od toga moze nastupiti: rizik neispunjenja duga, tj. opasnost da

zajmoprimatelj ne ispuni svoje obveze placanja glavnice, kamate i dividende.

3.

Rizik kadrova ocituje se u opasnosti da poduzece bude oste¢eno zbog neodgovarajuce

strukture zaposlenika, njihove stru¢ne nesposobnosti ili umanjene sposobnosti ili

nemotiviranosti za rad zbog loSe stimulacije i slicno. Ovaj rizik Cine Cetiri rizicne

podgrupe:

% Kvalitativni kadrovski rizik izrazen je, u pravilu, u nezadovoljavajucoj
kvalifikacijskoj strukturi djelatnika, a posebice poduzetnicko-menadZerskog sastava
Sto rezultira donoSenjem nedovoljno kvalitetnih odluka, te njihovim nekvalitetnim

izvr§avanjem. On se, nadalje, moZe o€itovati i u pogreSnom razmjestaju kadrova, Sto,

opet, ima za posljedicu niZi uc¢inak od o¢ekivanoga.

L)

» Kvantitativni kadrovski rizik proistice iz medusobne neuskladenosti strukture

sredstava s kvalifikacijskom strukturom rada.

K/
L X4

Rizik kadrovske strukture ocituje se u nedovoljnom promisljanju pri rasporedu i
promociji kadrova, donoSenju odluka i neuvazavanju svih €injenica i okolnosti koje
su relevantne za strukturu zaposlenika.

¢ Rizik upravljanja kadrovima krije se u neodgovaraju¢em odabiru kadrova 1 slabosti
pri uvodenju u posao, u opsegu i obliku stru¢nog usavrSavanja djelatnika,

nagradivanja, itd. kao i u neodgovaraju¢im meduljudskim odnosima u poduzecu.

4. Robni rizik je smjeSten u podrucje odredivanja koli€ine, kakvoce i1 vrednovanja robe.

ProistjeCe iz poteSkoca s kojima se poduzece susrece, iz same naravi robe, njezine
slozenosti 1 osjetljivosti glede odrzavanja uporabne vrijednosti, te posebne njege robe s

obzirom na njezina fizicka, estetska, kemijska ili bioloska svojstva. Rizik je veci $to
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poduzece ima Siri robni asortiman. Za cuvanje i ispravno postupanje s robama potrebna
su raznolika znanja 1 iskustva. Ako ona izostanu, nastaju Stete koje najvise dolaze do
izrazaja pri skladiStenju, kao kvarenje, kalo, rasap, lom, prirodni gubitak, nepaznja u
rukovanju, krada, unistenje i sli¢no.

U skupinu robnih rizika ulaze i rizik pada cijena dok je roba na skladistu, rizik promjena
zelja potroSaca, rizik tehnickog zastarijevanja, rizik pojave konkurencije, rizik sezonskog
karaktera robe itd.

5. Rizik uporabe resursa proistjeCe iz opasnosti da pojedini resursi nisu dovoljno
iskoriSteni ili se koriste suprotno tehni¢kim pravilima ili pojedini medusobno povezani

i komplementarni resursi nisu dovoljno kvantitativno-kvalitativno uskladeni-

6. Rizik ulaganja kapitala vezan je uz svako ulaganje u gospodarstvu, a kako ono ne moze
»socijalizirati® takav rizik, on je neizbjezan pratitelj svakog ulaganja gospodarskih
subjekata i pripada u prenosive poslovne rizike.

7. Rizik uspjesnosti vezan je uz profitabilnost poduzeca i predstavlja opasnost da se iz bilo
kojih razloga ne ostvari o€ekivana stopa povrata ulozenog kapitala. to ukljucuje 1 rizik
rentabilnosti ukupne imovine i rentabilnosti vlastitog kapitala i profita.

8. Rizik inovacije proistjeCe iz opasnosti da inovacija ne bude primjenljiva ili da se
njezinom primjenom ne ostvari ocekivani rezultat. Inovativna aktivnost je jedna od
najrizi¢nijih aktivnosti, posebice ako temelji na znanstvenom znanju, tj. ako je rije¢ o
epohalnoj ili revolucionarnoj inovaciji iz podruc¢ja tehnologije. Manji je rizik ako je rije¢

o inovaciji koja ozna¢uje unapredivanje postojecega. 84

,»Vanjski poslovni rizici su oni kojima je izvoriSte izvan poduzeca, u njegovu okruZenju, a

mogu znacajno utjecati na poslovni Zivot, uspjesnost poslovanja i razvitak poduzeéa.*8®

DeZeljin 1 drugi navode sljede¢u podjelu vanjskih poslovno-razvojnih rizika:

1. ,,Gospodarski rizik oznacuje opasnost od nemoguénosti naplate prodane robe, koju je
kupac uredno zaprimio. Najces¢e se odnosi na robe izvezene u inozemstvo pa se u tom
smislu moze smatrati i izvoznim rizikom. To se dogada u situacijama kada se roba proda
1 1sporuci a kupac odbija platiti ili stoga §to je platno nesposoban ili je pao u stecaj.
Moze se dogoditi 1 da odbije primiti dokumente i/ili samu robu, kao 1 to da ugovorena

proizvodnja robe otpoc¢ne a kupac odustane od ugovora.

8 DezZeljin i drugi, op. cit., 168 — 170.
8 Ibid., 170.
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2. Trzisni rizici proistjecu iz razlicitih aspekata funkcije trgovine, a mogu biti: apsolutni

relativni, prostorni i vremenski, kvantitativni 1 kvalitativni.

R/
L X4

Apsolutni trzi$ni rizik nastupa kada na odredenom trzistu neku robu nije moguce u
odredeno vrijeme ni nabaviti niti prodati.

Relativni trzisni rizik se javlja kada se trgovacka funkcija poduzeca ne moze odvijati
prema predvidanjima.

Prostorni trzisni rizik proistjece iz opasnosti od promasaja u odabiru najpovoljnijega
nabavnog i/ili prodajnog trzista.

Vremenski trzi$ni rizik oznacuje opasnost da se vremenski promasi najpovoljniji
trenutak za nabavu 1/ili prodaju §to nalazi izraz u postignutoj cijeni robe. Upravo
vremenski trzi$ni rizik je najznacajniji jer izaziva niz sekundarnih rizika, primjerice
rizik vrijednosti, rizik rentabilnosti, rizik likvidnosti i sli¢no.

Kvantitativni trZiSni rizik vezan je uz prostorni i vremenski rizik, a napose je velik
ako se na trziStu ponude robe u koli¢inama ve¢im od potraznje.

Kvalitativni trzisni rizik se javlja ako trziSte ne prihvati ponudeni asortiman roba ili/i

usluga.

3. Rizik izvrSenja kupoprodajnog ugovora odnosi se na opasnost od neispunjena

ugovornih obveza §to moZe izazvati Stetu i za prodavatelja i za kupca.

7
A X4

K/

Rizik ispunjenja obveza prodavatelja Cesto se smatra rizikom neispunjenja ugovora.
Moze do¢i do izrazaja u nabavi, ali 1 u naplati. Ovaj je rizik izrazito visok pri uvozu
zbog teSkoca nabave robe koja nadomjesta neizvrSenu isporuku. Rizik ispunjenja
kupoprodajnog ugovora prodavatelja moZe se smanjiti ugovaranjem placanja po
primitku robe 1 upozorenja prodavatelja da se izlaZe riziku nepreuzimanja robe,
reklamacije, zakasnjelog placanja, povrata robe itd.

Rizik kupceva izvrSenja ugovora naziva se financijskim rizikom jer se odnosi na
obvezu kupca da plati robu. Rije¢ je o riziku koji nastaje kada kupac iz svojih razloga
ne pristupi ispunjenu obveza vec¢ svjesno ide u rizik nepreuzimanja robe. Ovaj se
rizik moze smanjiti prethodnim pribavljanjem obavijesti o kreditnoj sposobnosti
kupca, uporabom akreditiva, pravom pridrZzavanja vlasnistva i sli¢no. Rizici kupceva
neizvrSenja ugovora, koji ne ovise o njegovoj volji, mogu se smanjiti ugovaranjem
placanja naprijed ili placanjem medunarodnim dokumentarnim akreditivom s

jamstvom banke.

4. Prijevozni (transportni) rizici predstavljaju opasnost vezanu uz obavljanje prijevoza

robe, kao i samog prijevoznog sredstva. Prijevozni rizici mogu biti osnovni i dopunski.
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R/
L X4

Osnovni prijevozni rizici vezani su uz obavljanje prijevoza a oCituju se kao: sudar,
udar, prevrtanje, potonuce, nasukavanje,, iskliznuce, razne elementarne nepogode
tijekom transporta i sli¢no.

Dopunski prijevozni rizici vezani su uz robu, uz rukovanje robom, a mogu se
oCitovati kao: curenje, prosipanje, razbijanje, krada ili djelomicna krada ili
neisporuka robe, a moze pojaviti i kao ,,brodsko znojenje*, odnosno zagrijavanje

robe. Ovaj rizik se naziva i manipulativnim rizikom.

Izvozni rizici predstavljaju nepredvidiv, neponovljiv, jedinstven, neocekivani dogadaj

koji rezultira Stetom ili gubitkom a pogada samo jedno poduzece. On je neprenosiv rizik,

Sto znaci da ga izvoznik mora snositi sam. Poduzec¢e mora voditi takvu politiku izvoznih

rizika da ih svede na najmanju mogucu mjeru. Ovisno o uzrocima koji su izvozni rizik

izazvali, oni se mogu pojaviti kao: gospodarski, politicko-socijalni, valutni, tecajni, rizik

konverzije, rizik transfera, rizik moratorija placanja, rizik supstitucije 1 rizik

medunarodnog transporta.

R/
L X4

*

K/

Gospodarski rizik nastupa zbog nemoguénosti naplate potrazivanja za robu koja je
izvezena u inozemstvo.

Politicko-socijalni rizik nastupa zbog rata, Strajka, blokade, nestanka kupca kupljene
robe 1 sli¢no, §to onemogucuje normalno poslovanje s inozemstvom.

Valutni rizik nastupa zbog promjene vrijednosti valute. RijeC je o pojavi razlike
unutarnje, tj. domace vrijednosti valute 1 vanjske vrijednosti valute. Nastaje kada
drzava povecava ili smanjuje vrijednosti vlastite valute u kojoj se mora izvrsiti
placanje.

Rizik konverzije oznacuje nemogucnost zamjene jedne valute drugom.

Rizik transfera ukazuje na nemoguénost duznika da uputi doznaku u inozemstvo.
Rizik moratorija odnosi se na ugovoreni moratorij placanja u inozemstvu ili pak
odugovlacenja placanja.

Tecajni rizik se pojavljuje kada je kupoprodajnim ugovorom predvidena naplata u
stranoj valuti po isteku odredenog roka. Javlja se zbog moguc¢ih nepredvidljivih
promjena tecaja u razdoblju izmedu sklapanja kupoprodajnog ugovora 1 isplate
deviza.

Rizik supstitucije odnosi se na opasnost od nemoguénosti da se jedna roba zamijeni
bez ostatka za drugu robu, ako se zbog bilo kojih razloga nije moglo do¢i do Zeljene

robe 1 postic¢i pravi ucinak supstitucije.
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¢ Rizik medunarodnog prijevoza je u biti jednak riziku u domac¢em prijevozu ali je
otezan dodatnim okolnostima medunarodnog znacaja — koje su uvjetovane raznim
dozvolama i certifikatima.

6. Politicki rizici nastaju aktivno$c¢u drzavnih organa ili zbog nekih izvanrednih dogadaja
u zemlji. Mogu isto tako nastati u vezi s prijevozom, Strajkom, radnickim nemirima,
terorizmom 1 prouzrociti Stete. Politicki rizik zemlje odnosi se uglavnom na rizik izvoza
robe ili kapitala u neku zemlju, a sastoji se u opasnosti da izvoznik ne¢e moci naplatiti
izvoz ili do¢i na drugi nacin do novca jer srediSnja banka zemlje uvoznika to ne moze

obaviti iz bilo kojega razloga.*8®

3.3.3. Poduzetnicko - menadzerski rizik

,On je, prije svega, vezan uz podru¢je rukovodenja i upravljanja, a srediSnja je tocka te
aktivnosti odlu¢ivanje odnosno donosenje odluka — strategijskih, taktickih i operativnih — koje
se odnose na sve radne, poslovne i razvojne funkcije, procese, materijalne i ljudske ¢imbenike
1 rezultate koji se njihovim aktiviranjem postizu. Pogre$ne odluke kriju u sebi opasnost da se
ne ostvari ono $to je moguce 1 Sto se zeli posti¢i. PogreSne ili zakasnjele odluke mogu biti
posljedica neznanja, nesposobnosti, nejedinstvenosti, ali i1 nedovoljne informiranosti
donositelja odluka.*®’

»Najveci rizik ove vrste najceS¢e je vezan uz promjene, uz inovacije, tehnoloske,
organizacijske, kadrovske, metodoloske 1 slicne. No najveci poduzetnicko-menadzerski rizik
jest ne prihvacati promjene, ne inovirati, odnosno ne biti sposoban i spreman poduzeti i preuzeti

rizik u poslovnim i razvojnim pothvatima."8®

% Ibid., 170-173.
8 Ibid., 173-174.
& Ibid., 174.
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4. Rizici u recepcijskom poslovanju

Hotel kao objekt koji je usmjeren na pruzanje udobnosti i nezaboravnih iskustava tijekom
putovanja, takoder je podlozan nizu poslovnih rizika. Poslovni rizik se odnosi na bilo koji
dogadaj ili situaciju koja bi mogla ugroziti financijsko stanje, ugled i sposobnost hotela da
ucinkovito posluje. Kako bi hotel uspjesno poslovao u konkurentskom okruzenju od vitalnog

je znaCaja razumijevanje i upravljanje ovim rizicima.

4.1. Vrste rizika u hotelskom poslovanju

Rizici s kojima se hotel susrece u svom poslovanju mogu se podijeliti u nekoliko skupina.
1. Trzi$ni i ekonomskKi rizici
1. sezonska promjena i fluktuacije potraznje
Hoteli ¢esto imaju razli¢ite razine popunjenosti ovisno o sezoni, lokalnim dogadanjima ili
neoCekivanim promjenama u trendovima putovanja. PoteSkoc¢e u predvidanju potraznje i
prilagodbi operacija u skladu s tim mogu opteretiti resurse i utjecati na prihod.%
U Hrvatskoj poslovanje hotela uglavnom je povezano s prirodnim uvjetima i vrijednostima
destinacije u kojoj se ti hoteli nalaze (sunce, more i slicno), te vecina hotela posluje tijekom
ljetne sezone punim kapacitetom, dok u drugoj polovici godine posluje sa gubicima, te su
vlasnici prinudeni zatvoriti svoje objekte do pocetka nove ljetne sezone.
Kako bi se smanjio negativan trend sezonalnosti hoteli bi se trebali fokusirati na sljedece:
e popunjavanje kapaciteta van sezone segmentiranjem trzista (osmisljavanje ponude
za odabrane segmente potraznje poput gostiju ,.tre¢e dobi®, sportasa, nauticara)
e popunjavanje kapaciteta van glavne sezone organiziranim dogadanjima u hotelu
(gastro natjecanja, kreativne radionice, kongresi)
e popunjavanje kapaciteta van glavne sezone obogacivanjem ponude (wellness 1 spa
paketi, sadrzaji za djecu)
e pracenje trendova potraznje (zadatak menadZmenta hotela je konstantno pracenje

turistickog trzista koje je sklono promjenama). Hotelijeri moraju razumjeti Zelje i

8 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02. svibanj).
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potrebe gostiju jer danas, sve veci broj gostiju trazi personalizirano iskustvo tijekom

svog boravka u hotelu.

2. konkurencija drugih hotela i alternativnih smjestajnih kapaciteta

Porast kratkoro¢nih najmova i alternativnih modela smjestaja povecava trzisSnu konkurenciju.

Hoteli se moraju dosljedno razlikovati i nuditi vrijednost kako bi ostali ispred.*

Za pocetak svaki hotel treba postati svjestan okruzenja u kojem posluje 1 pazljivo napraviti
analizu konkurencije. Dostupne informacije se pazljivo selektiraju i onda se donosi zakljucak,
koliko se proizvodi i usluge ili sam nacin poslovanja hotela razlikuje od konkurencije. Dobro
je znati vrline 1 mane konkurencije ali cilj svakog hotela treba biti da je bolji i drugaciji od

ostatka.

Na osnovu prepoznavanja svoje snage kao §to su: lokacija, obliznje atrakcije, sadrzaji hotela,
(prepoznavanje glavnog proizvoda interesa potencijalnih buduéih gostiju), kao i ono po ¢emu
se razlikuje od ostalih, hotel vrlo brzo moze do¢i do dobre ideje za unapredenje ponude.
Statisticke informacije na lokalnoj i globalnoj razini, takoder mogu biti od koristi. Na osnovu
njih mogu se ispitati tko su najces¢i gosti u destinaciji u kojoj se nalazi hotel, odakle dolaze,
koji su njihovi interesi, njihova platezna sposobnost. Tim za kreiranje novih ideja ne treba se
samo sastojati od menadzmenta, jer pretpostavka je da su njihove ideje ve¢ dio ponude, pa se
tim se moze prosiriti 1 sa osobama koje bi mogle biti kreativne, bez obzira na poziciju koju
obavljaju. Povratne informacije od gostiju takoder, mogu iznjedriti ideju za kreiranje nove
usluge ili proizvoda.

Svaki hotel ukoliko tezi uspjehu mora se fokusirati na strategiju diferencijacije, koja
podrazumijeva da hotel nudi bolje, prepoznatljive, drugacije i reprezentativnije proizvode i
usluge. Sustina je da se gost odluci ili po¢ne razmisljati o konkretnom hotelu, ne zato $to je
cijena priblizna ili niza od konkurencije, ve¢ zato §to zna Sto dobiva za svoj novac (kvalitetna

ponuda).

3. ekonomski padovi 1 recesije

Ekonomska usporavanja neizbjezno dovode do smanjenja putovanja i utjeu na tokove prihoda

hotela. Bitno je imati uspostavljene strategije za prevladavanje ekonomske neizvjesnosti.

% Johansson, Andes, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02. svibanj 2024.)
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., Vrijeme koje je ispred nas donosi sa sobom brojne neizvjesnosti i pitanja s kojima se treba
susresti hotelska industrija kod nas i1 u svijetu. Najaktualniji problem je svakako nakon globalne
financijske i gospodarske krize iz 2008. godine, covid-19 pandemija koja je od svih djelatnosti
najviSe utjecala na hotelijerstvo. ,,Smanjena poslovna aktivnost smanjuje na jednoj strani
potrebu za poslovnim putovanjima a time i bukingom smjestaja tranzitnih i poslovnih hotela,
te na drugoj strani, osjetno smanjenje diskrecijskog dohotka neophodnog za generiranje

bukinga turisti¢kih/ odmori$nih hotela i drugih smjestajnih kapaciteta.*

Sto napraviti kada se hotel nade u situaciji krize i kako ublaZiti njezine posljedice?. Jedan od
nacina moze biti tako $to ¢e se rezati troskovi do razine tolerancije kvalitete 1 time ostaviti
prostor za smanjenje cijene uz zadrZavanje razine profita ili moze ponuditi viSe za istu cijenu
(up-selling), medutim, najviSe se moze uciniti na dodatnoj dinamizaciji postojecih cijena u
sklopu generalne politike cijena. To podrazumijeva uvodenje dodatnih tipova i nivoa cijena uz
usloznjavanje 1 hotelskog inventorija (proizvoda i usluga) i segmenata trzista, a sve u sklopu
poslovne funkcije RMS —a (Revenue Management System). Poslovna funkcija trazit ¢e 1
organizacijsko unapredenje (ekipiranje i opremanje) istoimenog poslovnog odjela koji ¢e u
tijesnoj interakciji sa odjelom marketinga i prodaje kao i vrthovnog menadzmenta hotela ublaziti

posljedice nastale situacije

Dakle morat ¢e se voditi borba za oCuvanje RevPAR-a (Revenue per Avalable Rooms).
Slobodnije re¢eno, morat ¢e se efektivna cijena hotelskih usluga na neki na¢in umotavati i
prikrivati u krajnje sloZenoj kombinatorici svih elemenata mixa (primjerena cijena za

primjerenu sobu primjerenom gostu u primjereno vrijeme).%?

Najbolja tri moguca nacina za ublazavanje posljedica recesije su :
¢ ,dinamika formiranja cijena i njihova elasti¢nost

Hotelska specificna cjenovna elasti¢nost definira se kao promjena zauzetosti kapaciteta u
odnosu na promjenu razine cijena u vrijeme naglasene trziSne elasti¢nosti. Informacija o toj
elasti¢nosti jasno ¢e odrediti okvire i dijapazon u kojem se cijene smiju kretati a koje je
klijentela voljna platiti i time ¢e se izbje¢i nekontrolirano adhoc pomjeranje cijena .U okviru
dinami¢nog formiranja cijena postoji nekoliko modela koji se primjenjuju u praksi. Pri tome
posebno treba voditi ra¢una o modelu i obrascu koji provodi konkurencija. no generalno je

vazno imati drugaciji, teZe usporediv model nego konkurencija kako ne bi doslo do Stetnog

%1 Pavlovi¢, "Upravljanje prihodom u hotelskoj industriji u susret recesiji", 27-46.
% Ibid.
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nadmetanja u cijenama. U koegzistenciji nekoliko cjenovnih tarifa u sklopu dinami¢nog
formiranja cijena najcesSce se primjenjuju 2 modela;
e paralelni model (u kojem s protekom vremena postoji konstanta istih obrazaca i istih
raspona unutar cijena od najskupljih do najjeftinijih) 1
e suzavaju¢i model (u kojem se s protekom vremena smanjuju obrasci 1 rasponi unutar
cijena od najskupljih do najjeftinijih)
¢ pojacavanje Internet prisutnosti i uvodenje upravljanja distribucijskim kanalima
Poznato je da vise od 70% putnika trazi smjestaj putem interneta. Mogu li ti putnici odnosno
nasi potencijalni gosti brzo i jednostavno putem interneta do¢i do naseg hotelskog web site-
a na genericki (besplatni) nacin? To je nain putem kojeg mi besplatno postavljamo hotelski
web site na najpoznatije traZilice (Google i sl.) kombiniraju¢i najadekvatnije kljucne rijeci
(tagove) i njihov raspored za §to visi polozaj na indeksnoj stranici iste trazilice kako bi bili
Sto dostupniji interesentima. Slijedom toga, potrebno je uvesti i razviti funkciju SEO (Search
Engine Optimization). Dodatno pitanje je, da li web dizajn naSe hotelske stranice kvalitetno
reprezentira lokaciju i destinaciju u kojoj se hotel nalazi i da li je i sama dovoljno pregledna
1 prometna za brzo snalazenje ( pravilo 3 klika)?
Najvaznije pitanje je izbor kanala prezentacije i distribucije na internetu, te su tri su osnovna
kanala:
e vlastita web stranica
e komercijalno oglasavanje na internetskim trazilicama (Google Yahoo, Msn i dr.)
e profesionalni online distribucijski kanali GDS (Global Distributions System) 1 TDS
(Travel Distributions System) kao §to su Travelocity, Priceline, Expedia, Orbitz.
Sva postavljena pitanja upucuju na nuznost integriranja funkcije upravljanja prihodom sa
funkcijom upravljanja kanalima distribucije jer se krajnji efekat odrazava u odnosu; tro§kovi
rezervacija (booking cost) / neto prihod.
¢ Revenue management i client loyality program
Za program odrzavanja vjernosti i lojalnosti gostiju prema hotelu postoje dva najvaznija
trziSna segmenta:
e segment gostiju koji ¢esto putuju — viSe od mjesec dana u godini (frequent travellers)
e segment gostiju visokog potencijala - akumuliraju veliki broj no¢enja (high potential
travellers)
U vrijeme ekonomske krize ovi segmenti su prilicno interesantni jer doprinose stabilnosti

booking-a. Oba segmenta nastoje akumulirati Sto vise loyality kartica od razli¢itih hotela te
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naravno shodno tomu licitirati svoju lojalnost prema pojedinom. Sve to vodi dodatnoj

inertnosti gostiju u odluci i spremnosti da se odluée za odredeni program., %3

4. mijenjanje preferencija i oekivanja potrosaca
Ocekivanja gostiju u pogledu tehnologije, pogodnosti, iskustva i odrzivosti neprestano se

mijenjaju. Hoteli moraju ostati u skladu s tim promjenama kako bi ostali relevantni i

konkurentni. %

2. reputacijski rizici
1. negativne online recenzije i spominjanja na drustvenim medijima

U digitalnom dobu negativne recenzije gostiju i prituzbe na drustvenim mrezama mogu se
prosiriti §iroko 1 brzo, naruSavajuci ugled hotela 1 odvracajuci potencijalne klijente.

,Online recenzije igraju veliku ulogu u konacnoj odluci o rezervaciji smjestaja. Stoga je
klju¢no za tvrtke u turistickoj industriji, obratiti pozornost na njih. Prema studijama, online
recenzije dobivaju sve viSe na vaznosti jer dobre recenzije dovode do formiranja pozitivnih
stavova povoljno utjeCu na vjerojatnost kupovine, dok negativne recenzije na internetu mogu

imati $tetan utjecaj na kupovno ponasanje turista.“%

»~Namjere kupaca da rezerviraju smjestaj vezane su za njihovu razinu povjerenja, na koju
uvelike utjecu internetske recenzije. Budu¢i kupci koriste online recenzije kako bi smanjili
neizvjesnost 1 rizik povezan s kupnjom proizvoda ili usluge, a te im recenzije pomazu u
odlucivanju o razini povjerenja. Povezanost izmedu internetskih recenzija i namjera rezervacije
kupaca objasnjava se prvenstveno povjerenjem. Vjerojatnije je da ¢e potrosaci izvrsiti online
kupnju ako vjeruju prodavatelju. Prethodna kupovna iskustva potrosaca, kao 1 informacije,
mogu utjecati na njihovo povjerenje.“%

Negativna recenzija mozZe posluziti i kao dobra povratna informacija hotelskom

menadzmentu, koja moze ukazati na stvari koje se mogu promijeniti i uciniti boljim kako u

buducénosti ne bi vise dolazilo do negativnih ocjena. Zato na negativne recenzije ne treba gledati

% Ibid.

% Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02.svibanj 2024).

% Schuckert, Liu i Law, "Hospitality and Tourism Online Reviews: Recent Trends and Future Directions",
610.

% Zhong, Yang i Zhang, "Role of Online Reviews in Hotel Reservations Intention Based on Social Media",
341-347.
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kao neuspjeh nego kao znacajan izvor povratnih informacija za analizu postkupovnog

zadovoljstva korisnika.

Osnovni zadatak hotelskog menadzmenta u pogledu loSe recenzije je odgovoriti na nju i na

taj nac¢in pokusati ublaziti negativnu sliku 1 loSu percepciju o hotelu.

2. povrede podataka i kibersigurnosni incidenti

Ugostiteljska industrija rukuje osjetljivim informacijama gostiju. Svako ugrozavanje
sigurnosnih podataka moze dovesti do gubitka povjerenja, zakonskih kazni i Stete brendu

hotela.®’

,Jedna od glavnih obaveza prema GDPR-u je osigurati odgovarajucu sigurnost osobnih
podataka, ukljucujuéi zastitu od neovlastenih ili nezakonitih obrada (ukljucujuéi kradu,
unisStavanje, oStecenje 1 otkrivanje) osobnih podataka. Kako bi se zastitili osobni podaci
klijenata/korisnika usluga/zaposlenika, hoteli su duzni provoditi odgovarajuce tehnicke i
organizacijske mjere. Na taj nacin nezakonite obrade osobnih podataka i povreda osobnih

podataka mogu se svesti na minimum.

Neke od tehnickih mjera za zaStitu podataka su: pseudonimizacija, enkripcija, koriStenje
korisnickih imena i snaznih lozinki za pristup racunalima i racunalnoj opremi, postavljanje
adekvatnih programa na racunala koji sprecavaju neovlastene pristupe, redovito izradivanje
sigurnosnih kopija podataka itd. papirnata dokumentacija koja sadrZi osobne podatke trebala bi
se nalaziti u zakljuanim ormari¢ima i prostorijama, sefovima ili bi trebala biti zaStiCena
protuprovalnim sustavom. Takoder, hoteli bi trebali koristiti provjerene/certificirane uredaje,
programe 1 tehni¢ku opremu te redovito nadogradivati operativni sustav racunala, mobilnih

uredaja i1 raCunalnih programa.

Organizacijske mjere zaStite odnose se na dokumentirano uredenje u hotelu kao poslovnom
subjektu, na nacin da se internim aktima uredi podrucje zaStite osobnih podataka, koji se
obraduju, odnosno da se vodi evidencija pristupa osobnim podacima tzv. logovi o ulascima i
aktivnostima korisnika po sustavima, i odredi kojim osobnim podacima zaposlenici imaju

pristup prilikom obavljanja svojih poslova. "%

97 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02.svibanj 2024).

% GDPR u turizmu: Zastita osobnih podataka i uskladivanje s GDPR-om u turizmu, URL:
https://www.evisitor.hr/eVisitorWiki/(X(1)S(tnejObyvoka32agjdbdg2baw))/GetFile.aspx?Page=Javno.FAQ-
Pravo&File=Za%C5%A1tita%200sobnih%20podataka%20u%20turizmu.pdf&AspxAutoDetectCookieSupport=1
(pristupljeno:10.06.2024.)
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Najces¢e do povrede osobnih podataka dolazi zbog ljudskog faktora odnosno neznanja
zaposlenika, zato je vrlo bitna edukacija zaposlenika kako bi se smanjile Sanse za povrede
osobnih podataka.

U danasnje digitalno doba, investicija u informacijsku sigurnost nije nesto sto je pozeljno

nego nuzno.

3. loSa iskustva s korisnickom sluzbom
Cak se i izolirani slu¢ajevi lode usluge mogu pojacati na internetu. Dosljedno neispunjavanje
o¢ekivanja gostiju potkopava lojalnost kupaca i percepciju robne marke.%

Jedna od najcesc¢ih Zalbi koja se mozZe cuti od strane gostiju u vezi hotela je na loSu ili
nezadovoljavajuéu korisni¢ku sluzbu. Bilo da je to menadZer recepcije, osoblje bazena,
domacinstvo, osoblje restorana; presudno je da Citav hotelski izmedu ostalog ima razvijene
osobine kao §to su: komunikativnost, gostoljubivost, ljubaznost, fleksibilnost, snalazljivost,
urednost, usluznost, poznavanje stranih jezika, poznavanje struke i uzanci, sazetost i preciznost.
Zaposleni moraju biti svjesni da prilikom obavljanja svih operacija tijekom njihovog radnog
dana, da su gosti uvijek prisutni i prate njihove pokrete i putem njih ocjenjuju i sam hotel.

Kad se dogodi bilokakva prituZba na uslugu, bez obzira jesu li istinske ili ne, iskreno ih treba
prihvatiti 1 ispitati s odgovarajuCom paznjom razumijevanjem. Prije nego $to se iSta ucini po
pitanju situacije u vezi prituzbe, nuzno je obecati gostima da se to viSe nece ponoviti 1 da e
uciniti sve da se rijesi problem. Cak i ako osoblje nije nepristojno, treba se ispricati i ispraviti

situaciju na najbolji mogucéi nacin.

4. eticka/pravna pitanja/pitanja uskladenosti
skandali, krSenja zakona ili neeticke prakse ozbiljno kaljaju ugled hotela, Sto potencijalno
dovodi do bojkota, regulatornih kazni i gubitka posla.*®

Sto se tice poslovne etike svaki hotel bi trebao imati vrlo visoke standarde i pridrzavati se
tih istih strogih standarda u pogledu integriteta, poStenja i profesionalnosti u svojim poslovnim
aktivnostima, koji takoder provodi politike i1 procedure koje promicu postene i eti¢ke prakse u

svim aspektima svog poslovanja.

Kako bi se izbjegli navedeni rizici svaki hotel bi se trebao pratiti sljede¢e smjernice:

9 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02.svibanj 2024).
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» transparentno poslovanje

» postovanje relevantnih zakona i propisa za zaStitu osobnih podataka gostiju i
zaposlenih u hotelu

» transparentnost i odgovornost u pogledu u pogledu drustvenih i ekoloskih aktivnosti

» definirani standardi ponasanja zaposlenika koji promicu eticku praksu u poslovanju

hotela.

3. operativni rizici

1. neucinkoviti procesi i upravljanje resursima

lose definirani tijek rada, neadekvatna tehnologija i nepravilna raspodjela osoblja ili zaliha
mogu dovesti do poveéanih troskova, kasnjenja usluga i frustriranih gostiju.%

Ucinkovit razvoj i pruzanje kvalitetnih usluga u hotelskom sektoru najizravnije je ovisno o
edukativnoj razini i kvalifikacijskoj strukturi kadrova. Moze re¢i da konkurentnost hotela u
velikoj mjeri ovisi o ljudima zaposlenima u njima i kvaliteti njihova rada. A kako bi hotel ostao
konkurentan i vodeéi na trziStu, veéu pozornost treba posvetiti ulaganju u cjeloZivotno
obrazovanje i usavrSavanje svojih zaposlenih kako od najnizih tako do najvisih razina.
Pohadanje seminara, radionica, predavanja, edukacija moze doprinijeti u€inkovitosti pri

obavljanju radnih zadataka, a time 1 u konacnici boljih krajnjih poslovnih rezultata hotela.

2. manjak osoblja 1 fluktuacija

Visoke stope fluktuacije unutar ugostiteljske industrije uzrokuju operativni napor, povecavaju
troSkove obuke 1 negativno utjecu na kvalitetu usluge. PoteSkoce u privlacenju i zadrZzavanju
kvalificiranog osoblja mogu sprijeciti sposobnost hotela da radi optimalno.

Zadnjih nekoliko hotelska industrija susre¢e se sa velikim problemom, a to je nedostatak
radne snage. Drzave ¢ije gospodarstvo u velikoj mjeri ovisi o prihodima od turistickog sektora,
poput Hrvatske, nasle su u vrlo izazovnoj 1 nezavidnoj situaciji. Iz tog razloga, cijela ova
situacija zahtijeva ozbiljan pristup i1 sudjelovanje u pronalazenju dugoro¢nog rjeSenja od strane
relevantnih dionika.

U nastavku slijedi nekoliko mjera i aktivnosti koje bi hoteli mogli primijeniti za rjeSavanje
problema manjka osoblja i fluktuacija istih:

1. PoboljSanje uvjeta rada (fleksibilno radno vrijeme),

101 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
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Motiviranje i uvodenje sustava nagradivanja,
Poticanje razvoja karijere i ulaganje u usavrsavanje postojec¢ih djelatnika,

Stipendiranje ucenika ugostiteljsko - turistickih skola i fakulteta,

A

Uvoz radne snage.

3. prekidi u lancu opskrbe
Problemi s dobavljacima, promijene cijena ili kasnjenja u isporuci robe i usluga mogu stvoriti
operativna uska grla, utje¢uéi na sve, od ponude hrane i piéa do zadataka odrzavanja.'%?

»Sve §to prekida protok materijala u opskrbnom lancu predstavlja rizik za lanac. Lanci
opskrbe sami po sebi imaju rizike zbog svoje ranjivosti. Upravljanje rizicima u lancu opskrbe
je proces sustavnog prepoznavanja, analiziranja i rjeSavanja rizika u lancu opskrbe. Obi¢no to
radi SCRM, §to je akronim engleskog izraza Supply Chain Risk Management. “1%

L<Zauzimanjem proaktivnog pristupa izbjegavanju nezeljenih ishoda, SCRM moze
minimizirati ili izbje¢i moguce probleme. lako to ne jam¢i prepoznavanje svih rizika, pruza
korisnu metodu za sprjecavanje nekih ili svih posljedica. Lanci opskrbe €esto ukljucuju razine
upravljanja rizikom koje ukljucuju takticke, strateSke, pa cak 1 operativne aktivnosti. Medutim,
niSta od toga ne moze se zamijeniti upotrebom alata ili tehnologija - umjesto toga, oni se
oslanjaju na vjestine, sposobnosti, znanje 1 iskustvo menadZera. U osnovi, upravljanje rizikom
u lancu opskrbe oslanja se na dobro upravljanje i1 brigu koju poduzimaju ti upravitelji. SCRM
se odnosi na koriStenje alata za upravljanje rizikom od strane svih sudionika u opskrbnom lancu.
Ovaj pristup ima za cilj dugoro¢no odrzati poslovni kontinuitet i profitabilnost. 1%
,Upravljanje rizikom kroz opskrbni lanac koristi alate i procese kako bi se osigurala dugoro¢na
profitabilnost za sve ukljucene partnere. To se postize suradnjom svih povezanih partnera i

medusobnom koordinacijom. 1%

4. katastrofe 1 hitni slu¢ajevi (npr. prirodne katastrofe, pandemije)
neocekivani dogadaji poput loSih vremenskih prilika, poZara, poplava ili zdravstvenih kriza
mogu uzrokovati znaCajnu Stetu, zatvaranje poduzeca 1 sigurnosne probleme. Neuspjeh

planiranja za takve hitne sluajeve moze pojacati negativan ucinak na operacije.

102 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
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Nedavna pandemija uzrokovana virusom covid-19 donijela je ozbiljne posljedice i
poremecaje u globalnom gospodarstvu, a posebno je izazvao ogroman pad u turistickoj
industrija.

,Sirenjem Covid-19 pandemije i nemoguénosc¢u suzbijanja virusa hotelijerska industrija je

prisiljena reagirati na nove nacine. Pad potraznje uzrokovale su mjere vlade te su se samim time
hoteli zatvorili na odredeni vremenski period. Medu najvaznijim odlukama hotelijerske
industrije bilo je otpustanje zaposlenika bilo privremeno ili trajno.
Za vrijeme pandemije, neki hoteli su mijenjali cjenovnu politiku kako bi privukli Sto veci broj
turista. Neki su ¢ak i nudili besplatno testiranje. Hotelijerstvo se u 2020-toj godini susrelo sa
neocekivano brzom potrebom za promjenom poslovanja. Mnogi hoteli su inzistirali na
procijepljenosti osoblja te su djelatnici usluznih djelatnosti, koji su zeljeli, veoma brzo bili
pozvani na cijepljenja, $to je mnogim gostima pruzalo osjecaj zastite od virusa koji prati cijeli
svijet.*106

Mjere 1 aktivnosti koje su doprinesle odrzavanju ili opstanku poslovanja u hotelima za
vrijeme covid — 19 pandemije:

e drzavne potpore

e naglasavanje 1 poStivanje epidemioloskih mjera (za goste 1 zaposlene)

e promjena operativnog poslovanja (prijavljivanje gostiju bez ljudskog kontakta)

4. financijski rizici

1. izazovi upravljanja prihodima

Optimiziranje cijena soba, upravljanje distribucijskim kanalima i predvidanje potraznje sloZeni
su zadaci koji izravno utjeu na krajnji rezultat poslovanja hotela. Neadekvatno upravljanje
prihodima moze dovesti do izgubljenih moguénosti zarade.'%’

,Hotelsko upravljanje prihodima je proces uskladivanja vremena usluge i1 cijene sa
spremnoS¢u korisnika da plati uslugu u odnosu na njezinu cijenu. Na temelju razina i
karakteristika potraznje kupaca, menadZzment mozZe donijeti strateSku odluku za
preusmjeravanje potraznje onih kupaca koji su relativno osjetljivi na cijene, ali vremenski

neosjetljivi na vrijeme izvan vr$nog opterecenja. To Cini dostupnost u udarnom terminu za

kupce koji su relativno osjetljivi na vrijeme, ali neosjetljivi na cijenu.“'%® To znaci ne prodati

16 prgomet, Povezanost Covid-19 pandemije s operativnim praksama hotela, 25

107 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02.svibanj 2024).

108 Withiam i Verma , ,, Hospitality Trends for 2015: Bringing Order to Chaos “, 6-7.
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sobu danas po niskoj cijeni, da bi se sutra prodala po visoj cijeni, ve¢ prodati sobu danas po
niskoj cijeni ako se ne o€ekuje veca potraznja.

,Dostupne su razlicite strategije odredivanja cijena hotela: dinamicko odredivanje cijena,
diferencijalno odredivanje cijena, pozicioniranje cijena. Strategije odredivanja cijena trebaju se
temeljiti na temelju potencijalnih klijenata. Ispravna cijena je, bez sumnje, jedan od najvecih i
najkriticnijih ¢imbenika uspjeha u strategiji organizacije. Na temelju prognoze potraznje i
cjenovnih strategija moguce je razviti cjenovnu mrezu s proizvodima spremnim za prodaju
potencijalnim klijentima. Proizvod je kombinacija cijene 1 vrijednosti. Razvoj strategije
diferencijacije proizvoda omogucuje ciljanje razlicitih tipova klijenata s razli¢itim potrebama:

e prodaja razlicite vrste smjestajnih jedinica,
e stvaranje vrijednosne razlike medu njima,

e razvijanje matrice cijena za sve vrste smjestaja,

jasna razlika u tipu sobe unutar distribucijskog sustava i brosura,

e ugovor s korporativnim i tour operatorom za sve vrste klijenata.*1%

Hoteli koji prihvate zahtjeve upravljanja prihodima, strukturiraju svoju organizaciju i pruze
potrebnu podrsku, otkrit ¢e da dobivaju najvece pogodnosti i1 ostvaruju najvece potencijalne
prihode. Dakle, to je alat za upravljanje koji ima za cilj povecanje prihoda od prodaje
diferencijacijom cijena po kojoj se fiksni proizvodi (tj. hotelske sobe) stavljaju na raspolaganje

za prodaju prema zahtjevima klijenta, odnosno sadasnjoj i predvidenoj potraznji.

2. kontrola troskova

Upravljanje operativnim troSkovima, od rada do rezija 1 zaliha, klju¢no je za odrZavanje
profitabilnosti. Neucinkovita kontrola troSkova moZe smanjiti marZe 1 staviti hotele u
financijski nepovoljan polozaj.'1°

Temeljno izraden plan troSkova je instrument bez kojeg uspjeSan hotel ne moze raditi.
Analiza troSkova uvijek se treba razmatrati u kontekstu s prihodima u poduzecu.
Osim stalnih troSkova poput amortizacije 1 kamata, u troSkove hotelskog poslovanja ubrajaju
se 1 troskovi: troskovi osoblja, robni troSkovi, administrativni troSkovi, trosSkovi marketinga,

troskovi repariranja i odrzavanja.

109109 |yan¢ié, Upravljanje prihodom u hotelijerstvu - studija sluéaja: grad Zagreb, 12
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Rast troSkova poslovanja utjeCe na financijski rezultat, stoga je upravljanje troSkovima
vazno za dugoro¢no poslovanje. S druge strane, pretjerano smanjenje ovih troskova moze
smanjiti produktivnost i nastetiti financijskom rezultatu. Stoga je uspostava proaktivnog
pristupa kontroli operativnih troskova klju¢na za uspjeh hotela, jer optimizacija tih troskova

donosi vece prihode.
Troskovi u hotelskom poslovanju se mogu smanjiti na sljede¢e nacine:
e _upravljanje i obuka zaposlenika

Polovica operativnih troskova su troskovi rada. Vazno je predvidjeti potreban broj djelatnika
za obavljanje odredenog posla i njihov raspored, jer nedovoljan broj zaposlenika moze

rezultirati ve¢im nezadovoljstvom gostiju i zaposlenika.

Osim toga, ulaganjem u obuku zaposlenika povecava se razina kvalitete usluge 1 sprjecavaju
zastoji u poslovanju koji mogu uzrokovati vece troskove. Hotelijeri bi trebali osposobljavati
zaposlenike za obavljanje raznih poslova, jer bi u nedostatku zaposlenika postojec¢i kadar

mogao preuzeti posao bez dodatnih troSkova zaposljavanja novog osoblja.

Smanjenjem prometa smanjuju se troSkovi rada, stoga je osim zadovoljnih gostiju vazno

imati 1 zadovoljne zaposlenike.
e Smanjenje komunalnih troskova 1 troskova odrzavanja

Komunalni troskovi ¢ine oko 6% operativnih troSkova. Jedan od nacina da se smanje
troSkovi rezija je ugradnja LED rasvjete i koriStenje senzora pokreta, koji su energetski
ucinkovitiji 1 dugotrajniji.

Usmjerenost na ekolosku prihvatljivost i odrZivost, kao $to je poticanje ponovne uporabe

rucnika, smanjuje te troskove.

Kvarovi su Cesta pojava u hotelu, a ako se gosti jave s takvim problemom, to ¢e znacajno
smanjiti njihovo zadovoljstvo. Zato je vazno vrsiti svakodnevne provjere kvarova, Sto ¢e

smanjiti troSkove odrzavanja i osigurati zadovoljstvo gostiju.
e Implementacija softvera
Automatizacija je izvrstan nacin optimizacije operativnih troSkova i postizanja u¢inkovitosti.

Koristenje ,,Sustav upravljanja imovinom — PMS* omogucuje jasno pracenje stanja u hotelu

u svakom trenutku, prikupljanje informacija o gostima, rezervacijama.
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Prednost se ogleda u ustedi vremena i oslobadanju od administrativnih poslova, tako da se
hotelijeri mogu u potpunosti posvetiti postizanju zadovoljstva gostiju i obavljanju glavnih

aktivnosti. 1!

3. odluke o ulaganjima i kapitalni izdaci
Hoteli moraju donositi strateSke odluke o renoviranju, tehnoloskim nadogradnjama i
projektima proSirenja. Pazljiva procjena potencijalnog povrata ulaganja i dugoro¢nih
financijskih implikacija je klju¢na.

Orsag smatra da su financijske odluke, posebno one u turistiCkom sektoru, vezane za
investiranje, vrlo zahtjevne 1 kompleksne, te su jedne od najsloZenijih jer zahtijevaju
ulaganja u realnu poslovnu imovinu. Stoga se najveci dio investicija primjenjuje pomocu
metode budzetiranja kapitala. Ova metoda predstavlja postupak donoSenja odluka o
dugoro¢nim investicijama u realnu poslovnu imovinu poduzeca, odnosno odluke o
dugoroénim investicijskim projektima. 112
Prema Orsagu budZzetiranje kapitala prati sljedece korake:

1. Pronalazak investicijskog projekta, odnosno u koji ¢e hotel investitor uloziti svoja
sredstva. On se pri tome vodi vlastitom intuicijom i sposobno$¢u razvoja
poduzetnicke ideje o novom poslovnom poduhvatu, Sto za njega predstavlja
presudni trenutak u usmjeravanju investicije ka buducoj profitabilnosti.

2. Sljedeci korak je prikupljanje podataka i statisti¢ka obrada potencijalne investicije.
Podaci se prikupljaju iz financijskih izvjestaja poduzeca, dok se drugi dio podataka
prikuplja istrazivanjem trZista, podacima o tome tko ¢e graditi hotelski objekt, te
podaci o ostalim izvorima financiranja.

3. Potom se definiraju novcani i investicijski tokovi 1 njihove distribucijske
vrijednosti.

4. Kada se utvrde konacne kvantitativne vrijednosti investicijskih troskova te
oc¢ekivane koli¢ine Cistih nov€anih tokova, investicije postaju realni projekti.

5. Sljedeci korak obuhvaca analizu izvodenja projekta kojom se vrSi prognoza ishoda
investicija. U ovoj fazi detaljno se provjerava investicijski projekt, te ukoliko se
uoce propusti ponovno se vrednuju i ispravljaju, kako ne bi doslo do negativnog

utjecaja projekta financijsku vrijednost poduzeca.

11 Kako smanjiti operativne troskove hotela, https://otasync.me/hr/blog/kako-smanjiti-operativne-
tro%C5%A lkove-hotela/#What _are Hotel Operating Costs, (pristupljeno 01.07.2024.)
112 Orsag, Budzetiranje kapitala - procjena investicijskih projekata, 16.
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6. Potom se investicijski projekti valoriziraju primjenom metode financijskog
odlucivanja, a konacna odluka o izboru projekta unutar raspolozivog budZzeta
kapitala investitora obavlja se procesom rangiranja projekata.

7. Konacno donoSenjem investicijske odluke investitor zapocinje realnu primjenu

investicije i investicijski projekt, te se time zavr$ava proces budZetiranja kapitala.'*3

Orsag i Dedi isticu, da vaznost budZetiranja kapitala proizlazi iz ¢injenice da kapitalni izdaci
za investicije u hotelijerstvo i ugostiteljstvo ve¢inom obuhvacaju vrlo izdaSne iznose. Tako §to
je veca vrijednost angaZziranih investicijskih sredstava, to je i snaznija prognosticka vaznost
angazmana ove investicije. Proces budzetiranja tako ukljucuje i prognozu buduée prodaje

hotelskog objekta i njegovih planiranih investicijskih objekata.'!*

4. problemi s dugom i likvidnos$¢u
upravljanje razinama duga 1 osiguravanje dovoljnog nov€anog toka za ispunjavanje financijskih
obaveza od klju¢ne je vaznosti. Hoteli s velikim dugovima ili problemima s likvidno$¢u mogu

se suoditi s poteskoéama u osiguravanju financiranja ili zadovoljavanju operativnih potreba.'?®

113 1bid., 36-37

114 Orsag i Dedi, Budzetiranje kapitala — procjena investicijskih projekata, 43.

115 Johansson, Anders, Proactive Business Risk Management in Hotels: Key Areas of Business in Hotels,,
URLAhttps://www.linkedin.com/pulse/proactive-business-risk-management-hotels-anders-johansson-r64fc
(pristupljeno 02.svibanj 2024).
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4.2. Rizici direktno povezani s recepcijskim poslovanjem

Recepcijsko poslovanje zbog svoje slozenosti i kompleksnosti susrece se sa brojnim rizicima.
U nastavku rada bi¢e analizirani rizici koji su direktno povezani sa poslovanjem prijemnog

odjela hotela (recepcije).

1. rizik duple rezervacije (overbooking)

Dupla rezervacija ili preklapanje rezervacija je viSe rezervacija za istu smjestajnu jedinicu na
isti datum. Preklapanje rezervacija je Cesta pojava u hotelima i zahtjeva stratesko 1 precizno
upravljanje kako ne bi doslo do negativnih posljedica po hotelsko poslovanje. Najces¢i razlozi
zbog kojih dolazi do ovog rizika su sljedeci:

» ljudska pogreska (do ljudske pogreske koja uzrokuje preklapanje rezervacije najcesée
dolazi u situacijama kada viSe ljudi ru¢no upravlja rezervacijama bez povezanog
rezervacijskog sustava).

» Raspolozivost nije sinkronizirana na svim prodajnim kanalima (dogada se u situacijama
kada gost potvrdi rezervacija, a ta ista smjestajna jedinica ostane oznacena kao dostupna
na drugim prodajnim kanalima).

» Pogreskama u postavkama kalendara na prodajnim kanalima (ako raspolozivost nije
pravilno aZurirana po datumima, velika je moguénost da ¢e se dogoditi preklapanje
rezervacija. To znaci da rezervirani period nije zatvoren (azuriran) na svim kalendarima,
nije zatvoren na vrijeme za nove rezervacije.

» Losa komunikacija sa partnerima i vanjskim suradnicima (hoteli ¢esto suraduju sa
razli¢itim turisti¢kim agencijama i drugim vanjskim suradnicima, pa se nerijetko mogu
dogoditi duple rezervacije zbog medusobnog nerazumijevanja i nedovoljne Ceste
komunikacije).

» Zabuna gosta (ova situacija je rijetka, ali se ipak dogada kada gosti zamijene datume i
dodu ili hotel ranije ili kasnije od to¢nog datuma njegove rezervacije)

Rizik preklapanja rezervacije, kako je navedeno je Cesta pojava u hotelima i odgovornost za
tretiranje ovog rizika pripada menadZzmentu (recepcije, hotela i prodaje)
Preklapanje rezervacija je moguce izbjeci na sljedece nacine:
» tehnoloska rjesenja (koristenje sustava ,,Upravitelj imovinom® i ,,upravitelj kanala“),
» kvalitetna komunikacija (kako sa poslovnim partnerima, tako i sa gostima),

» rucno sinkroniziranje kalendara i ru¢no zatvaranje datuma na kanalima prodaje.
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2. rizik izgubljene rezervacije
Izgubljena rezervacija je situacija koja nastaje zbog ljudske pogreske, u slucaju kada djelatnik
recepcije ili djelatnik prodaje nakon §to je zaprimio rezervaciju, nije unio rezervaciju u
recepcijski sustav, a gost kome je rezervacija potvrdena stigao je u hotel. Uglavnom, radi se o
rezervacijama koje su napravljene telefonskim putem ili preko elektronicke poste od strane
gosta 1 ove situacije nisu Cesta pojava u hotelima, jer sve vec¢i broj gostiju danas koristi
internetske kanale prodaje.

Odgovornost za ovakve situacije kada se dogode, preuzimaju djelatnici recepcije ili
djelatnici prodaje.

Ovu vrstu rizika je moguce izbje¢i na sljedeca dva nacina:

» direktno unoSenje rezervacija nakon zaprimanja rezervacije (izbjegavanje pisanja
natuknica 1 podsjetnika van recepcijskog programa),

» upucivanje gosta na internetske kanale prodaje.

3. Rizik ,,no show* rezervacije (nedolazak gosta) i otkazane rezervacije

,»INo show* rezervacije su rezervacije koje nisu otkazane na vrijeme ili se gost se nije pojavio
u hotelu. Velik broj otkazanih rezervacija moze dovesti do gubitka prihoda u obliku
neiznajmljenih soba (posebice u onim destinacija gdje je prosjecan boravak gosta 5 dana ili
vise).

Postoji nekoliko nacina kako se mogu smanjiti otkazane rezervacije:

e (arancija u obliku predujama ili kreditne kartice. Najbolji oblik osiguranja od
nedolaska gosta je zatraziti od gosta da prilikom rezerviranja da ostavi podatke o
kreditnoj kartici ili uplati dio sredstava unaprijed za osnovne hotelske usluge koje ¢e
koristiti prilikom dolaska u hotel. To je takoder, jedan od nacina da se provjeri da li se
radi o laznoj rezervaciji ili o ozbiljnom gostu, koji ¢e uistinu i do¢i u hotel. Ova praksa
rada moZe biti vrlo korisna, ¢jjom primjenom se mogu smanjiti ili ¢ak potpuno otkloniti
mogucnosti ,,no show* rezervacije.

e Jasno definirana politika otkazivanja
Danas vecina hotela ima politiku otkazivanja rezervacija. Ono $to je jako bitno da ona
mora biti jasno definirana i vidljiva gostu prilikom rezerviranja smjestaja. Politika
otkazivanja se moze postaviti tako da ako gost otkaZe rezervaciju nakon odredenog roka
ili jednostavno ne dode, hotel ima pravo naplate odredenog iznosa za neiskoriStenu

smjestajnu jedinicu. Hotel sam odlucuje koje ¢e rokove postaviti (jedan, tri, pet dana ili
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4.

neki drugi rok) 1 koliki ¢e iznos naplatiti (cjelokupan iznos, pola od ukupnog iznosa,
samo za jedno nocenje i sl.) za otkazivanje rezervacije.

Provjera nadolazecih rezervacija bez garancije

U ovom slucaju radi se o veoma rizicnim rezervacijama, koje napravljene bez garancije
primjerice s kreditnom karticom i do samog dolaska gosta, ne zna se da li ¢e rezervacija
ostati neiskoristena. Ova vrsta rezervacija bi trebalo izbjegavati u poslovanju hotela,
osim eventualno u slucaju kada se radi o stalnim gostima, koji dolaze dugi niz godina,
tada ove rezervacije mogu biti prihvatljive.

Ukoliko se 1 zaprime rezervacije bez garancije, od strane recepcije, najmanje $to se moze
napraviti je da se pored osnovnih podataka o gostu, zabiljezi i kontakt, kako bi se tog
istog gosta kontaktiralo, minimum dan prije dolaska u hotel, kako bi se jo$ jednom
potvrdila rezervacija.

Postavljanje ,,non -refundable* cjenika

Ova vrsta cjenika predstavlja tip opcije za rezervaciju smjestaja koja zahtijeva od gosta
da u potpunosti plati svoj boravak prilikom rezerviranja. Za razliku od standardnih
cjenika, koji obi¢no dozvoljavaju otkazivanje rezervacija do odredenog vremena, ,,non-
refundable* cjenici ne nude mogucnost povrata sredstava ako gost otkaze ili izmjeni
rezervaciju.

Klju¢na karakteristika ovih cjenika je da su cijene za smjeStajne jedinice niZe od
standardnog cjenika. Ova metoda prodaje soba je vrlo u¢inkovita prodaje jer ne samo

da utjeCe na smanjenje ,,no show* rezervacija, nego 1 hotelima garantira siguran prihod.

Rizik manjka ili viSka u blagajni

S obzirom da se na recepciji vrsi naplata raCuna gostu za koriStene usluge tijekom njegovog

boravka, 1 da je gotovina jedan od oblika plac¢anja, razumljivo se da ponekad, uslijed nedostatka

koncentracije, brzine pri obavljanju posla u vezi naplate, dolazi do pogreSaka koje rezultiraju

manjkom ili viSkom u blagajni. Manjak ili/i viSak gotovog novca u blagajni negativno utjece

na cjelokupno recepcijsko poslovanje i dovodi do niza posljedica, poput, ukoliko se radi o

manjku kao gubitak prihoda za hotel ili u vecini slu€ajeva gubitak za djelatnika recepcije koji

je u vecini slucajeva duzan namiriti manjak od vlastitih sredstava. Kada je rije¢ o visku u

blagajni, koji takoder, moZe nastati uslijed nepaznje djelatnika u situaciji prilikom naplate

racuna gostu, pri vracanju ostatku novca. Ovakva situacija moze izazvati nezadovoljstvo kod

gosta 1 loSe utjecati na reputaciju hotela. Manjkovi 1 viSkovi gotovine u blagajni se takoder
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tretiraju 1 kao tezi porezni prekrSaji, a novC€ane kazne velike, §to se moze nepovoljno odraziti

na financijski rezultat poslovanja hotela.
Odgovornost za ovu vrstu rizika preuzimaju djelatnici recepcije 1 voditelj recepcije.
Rizik manjka i viska u blagajni moguce je izbjeci na sljedece nacine:

e nabavom suvremene fiskalne blagajne i POS opreme ili/i kvalitetnog recepcijskog

programa (Cija jednostavna uporaba moze olaksati poslovanje)

e ucestalom (ruc¢na brojanje novca) provjerom stanja prometa u blagajni

5. rizik mjenjackih poslova
Danas veéina hotela nudi i usluge zamjena stranih valuta za domacu (usluge mjenjacnice). Kako
je ve¢ navedeno u radu, mjenjacki poslovi se obavljaju u sklopu recepcije, a obavljaju ga

recepcionari.

Za efikasno obavljanje ove vrste poslova od krucijalne vaznosti je da su nov€anice ispravne
(da nisu krivotvorene), da su u opticaju i da nisu osteCene. Kako bi se izbjegao rizik
krivotvorenih i oSte¢enih novc€anica, svaka mjenjacnica na recepciji trebala bi biti opremljena
adekvatnom tehnicko-tehnoloSkom opremom, poput raznih ultra-ljubicastih detektora ili
skenera za prepoznavanje spornih novc€anica. Drugi nacin, na koji se moZe smanyjiti rizik ove
vrste je znanje/poznavanje novcanica recepcionara koji obavljaju mjenjacke poslove ali
takoder, pravovremeno pracenje informacija koje dolaze od strane banke sa kojom hotel ima
ugovor o obavljanju mjenjackih poslova. Cesto te informacije sadrze podatke o promjenama u
poslovanju, povlac¢enju pojedinih valuta iz opticaja, upozorenja na pojavu sumnjivih nov€anica
1sl.

Takoder, kao 1 kod prethodnog rizika, odgovornost za upravljanje rizicima pripada

recepcionarima i voditelju odjela recepcije.

6. Rizik pogreSke u knjiZenju usluga i naplati racuna

Nerijetko, zbog povecanog obujma poslovanja, nedostatka djelatnika ili jednostavno zbog
loSe organizacije samog djelatnika pri obavljanju svojih radnih zadataka na recepciji, dolazi do
pogresaka u knjiZzenju usluga koje ako se ne uoce i isprave na vrijeme, dovode do problema s
naplatom racuna. Primjeri mogu biti; duplo knjiZzenje usluga, zatim knjiZzenje ili uopce ne
knjizenje usluga koje gost nije koristio, pogresna cijena pojedinih usluga i slicno. Nezadovoljan

gost, ugrozavanje reputacije hotela, nemogucnost obavljanja povezanih administrativnih
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poslova, financijski gubici za hotel, samo su neke od negativnih posljedica koje mogu nastati
pojavom ovog rizika.

U ovom slucaju, za sprovodenje strategija upravljanja ovom vrstom rizika, odgovorne osobe
su menadzeri recepcije a i sami djelatnicima recepcije. Naglasak se stavlja na organizaciju rada.
Menadzment bi se trebao pobrinuti da uvijek u smjeni ima dovoljan broj radnika koji posjeduju
odgovarajuce vjestine 1 znanja za obavljanje radnih zadataka na recepciji. Dobra praksa, koja
bi se mogla uvesti je kontrola rezervacija/racuna dan prije odlaska gosta i to u ono vrijeme kada
je na recepciji malo gostiju i kada su odradene sve obveze oko prijave i smjestaja gostiju u
hotel. Idealno vrijeme za to bi bilo tijekom no¢ne smjene, kada recepcionari imaju najvise

vremena na raspolaganju za provjeru rezervacija/racuna.

7. Rizik krive informacije
Galici¢ smatra, da svaki recepcionar u svakom trenutku, treba biti spreman i sposoban gostu
odgovoriti na sva pitanja u vezi njegovoga interesa za sve hotelske sadrzaje, te dati odgovore
na pitanja u vezi s informacijama koje gost trazi o okruzenju u kojem se hotel nalazi, o
sadrzajima u destinaciji, lokalnom i regionalnom prijevozu i dr.!1®

Neinformiranost 1 neznanje recepcijskog osoblja je krajnje neprofesionalno, 1 moze nasSteti
ugledu hotela, dovesti do niza problema koji mogu potaci nezadovoljstvo kod gosta. Stoga,
svaki hotel treba imati kvalitetno izraden plan zaposljavanja, koji mora sadrzavati ,,broj i vrstu
ljudi koji se moraju zaposliti, sukladno poslovnim potrebama. Cilj profesionalne selekcije
kandidata je uskladenost karakteristika kandidata i odgovornosti radnog mjesta, karakteristika
kandidata i karakteristika organizacije. Klju€no je da prave osobe vode selekcijski proces a to
su menadZer, psiholog ili HR djelatnik. Zato je vrlo vazno investirati u dobar selekcijski proces
jer tako se mogu smanjiti razni troskovi koji nastaju odabirom krivog kandidata. I ne samo to —
kvalitetan proces omogucuje bolji u¢inak, brze uvodenje zaposlenika u posao, manje greSaka u
radu, lakSe uklapanje djelatnika u postojeci tim i organizaciju te vece zadovoljstvo poslom, a
istrazivanja su pokazala kako je dobro odabran kandidat u pravilu i zadovoljan poslom."**’

Dva osnovna kriterija pri odabiru kandidata za rad na recepciji uvijek bi trebali biti strucnost
1 motivacija.

Osim odabira adekvatnog novog osoblja, hoteli bi trebali ulagati i voditi brigu o trenutno

zaposlenima u hotelu.

16 Galigi¢, op. cit. 148
17 Neurond education & consulting: zaSto je selekcija zaposlenika potrebnija nego ikada?, URL:
https://www.neuronedukacije.hr/?page id=1064 ( pristupljeno 17. lipanj 2024.)
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Dula smatra, da bi upravljanje znanjem trebalo biti usredotoceno je na ciljeve organizacije,
ukljucujucéi poboljSanje u¢inkovitosti, konkurentne prednosti, inovacije, distribuciju naucenih
znanja 1 stalno poboljSanje organizacije. To se preklapa s organizacijskim ucenjem, ali
naglasava vaznost dijeljenja i distribucije znanja. Upravljanje znanjem olaksava pojedincima i
grupama da izbjegnu nepotrebni rad, smanjuje vrijeme potrebno za prilagodbu novih

zaposlenika, te pomaze organizaciji da se prilagodi stalno mijenjajucoj okolini i trzi$tima. '8

Stoga, edukacija zaposlenika ima klju¢nu ulogu u uspjehu hotelskog poslovanja. Ulaganje u
edukaciju donosi brojne prednosti za hotel, kao Sto su povecana produktivnost, inovacije,

poboljsana kvaliteta usluge 1 konkurentska prednost.

Preduvjet za uspjeSnu organizaciju i osiguravanje kvalitetnog recepcijskog tima je dobar
menadzment. Ono $to izdvaja dobrog menadZera od drugih je njegovo donoSenje odluka,
pristup vodstvu, izrada strategija za efikasno poslovanje, osiguravanje radne kulture ugodnom
za zaposlenike, te izvrsno iskustvo gostiju. Na osnovu navedenog, najvaznije vjestine i kvalitete
koje svaki menadzer mora posjedovati su: vodstvo (liderstvo), komunikacija, otvorenost za

promjene, orijentiranost na detalje, upravljanje financijama.

Vetrakova smatra da, odgovornost za poboljSavanje vjeStina, sposobnosti i1 stavova
zaposlenika, koji su potrebni za efektivan, pripada menadZerima. U proslosti je paZnja bila
usmjerena prema tehni¢kim aspektima kvalitete proizvoda, a u sadaSnjosti ljudski faktor je na
prvom mjestu a to je osoblje koje nudi gostima odredene usluge. Management djeluje na
aktivnosti osoblja unutar poduzeca, njihovo izvrSavanje radnih zadataka i kvalitetu njihova
posla, te na njihovo zadovoljstvo. Ono razvija njihovu svijest o kvaliteti i1 identifikaciji njihovih
stavova te miSljenja o potrebama poduzeca. Ako poduzece Zeli pruziti usluge visoke kvalitete i
ako zeli zadovoljiti zahtjeve gostiju, mora svoje djelatnike motivirati za najbolji mogu¢i rad.
Samo vjesti djelatnici puni entuzijazma daju garanciju za kvalitetu produkta. Nije dovoljno
pronaci samo prikladnu osobu za odredeni posao, ve¢ management mora uloziti konstantan
napor prema orijentacijskom procesu. Na rad djelatnika ne utjeCe samo njegova sposobnost,
nego 1 odnosi koji postoje unutar radne grupe. Najvazniji su odnosi izmedu managementa i

osoblja.1*®

Vetrakova navodi, da postoji veliki broj jeftinih tehnika za razvoj osoblja 1 njihovih

sposobnosti prema poboljSanju kvalitete. Njihov sadrzaj je poznavanje razli¢itih radnih

118 Pula, Ljubo. "Upravljanje znanjem: Trendovi i izazovi", 224-238.
119 Vetrakova, "Procjena kvalitete hotelskog osoblja", 383-390.
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situacija, ponavljanje aktivnosti koje poznaju iskusni i uspjesni poslovni ljudi, iskoriStavanje
prilika za razvoj vjestina 1 stavova. Obrazovne metode koje su pravilno odabrane trebaju dovesti
do procesa razmiSljanja i razvoja njihovih sposobnosti. Manageri ne trebaju svojim
zaposlenicima davati to¢ne instrukcije i ve¢ gotova rjeSenja. Oni bi djelatnike trebali poduciti
kako prihvatiti svojevoljno discipline i kako raditi s viSom produktivnos¢u, bolje, kvalitetnije i
efektivnije. Samo manageri koji zaposlenicima pristupaju promatrajuci njihov rad i ponasanje
na taj nacin, biti ¢e uspjesni te ¢e moci odrediti klju¢ni element svakog posla $to je vrlo znacajno

za opstanak i postojanje jednog hotela.?°

8. Rizik komunikacije s nezadovoljnim gostom

,»U turizmu 1 ugostiteljstvu Cesta je praksa da se na upravljanje odnosima s gostima gleda kroz
upravljanje nezadovoljstvom gostiju. Drugim rijecima, to bi znacilo da se ugostitelji upustaju u
reaktivno upravljanje odnosima s gostima koje nastaje zbog nedovoljno usmjerene
organizacijske kulture na zadovoljstvo gosta i u kojem trebaju sudjelovati svi zaposleni.
Nezadovoljstvo gosta rezultat je subjektivne valorizacije kvalitete dobivene usluge ¢ija se

pozadina sastoji od nepravilnog i neu¢inkovitog upravljanja zadovoljstvom gostiju.«!?!

Svatko tko radi u ugostiteljstvu slozit ¢e se nezadovoljstvo gosta izraZzeno kroz prituzbe
normalna, skoro pa svakodnevna pojava, za ¢ije je uspjeSno upravljanje prvenstveno vazno
iskustvo. Za gosta je svaka prituzba relevantna i osnovana. Radnik koji se suoci s prituzbom
gosta mora biti dobro upoznat sa procedurom 1 pravilima hotela koji sluze kao ogranicenja pri
rjeSavanju prituzbi. Zelje i potrebe gostiju na suprotnoj strani vage, a sposobnost menadzera da

uspjesno rijesi problem za gosta je cilj koji mora odraZavati ravnotezu izmedu tih dviju stavki.

Preduvjeti za uspje$no rjeSavanje problema gostiju jesu raspoloZivost materijalnih (procedure,
zaposlenici, struktura 1 dr.), 1 nematerijalnih (unaprijed stvoren stav, vjestine zaposlenika 1 dr.)
instrumenata. Edukacija radnika o socijalnim vjestinama u buduénosti ¢e za ugostiteljski objekt

imati presudnu vaznost pri rjeSavanju prigovorima.“??

Usmena zalba osobnim razgovorom predstavlja najbolji nafin za saznanje o postojanju
odredenog problema. Naime, na taj nacin osoba koja razgovara s gostom ima najvecu razinu
kontrole nad odredenim prigovorom ili problemom. Univerzalno pravilo za usmenu Zalbu jest

njezino trenutacno rjeSavanje, ¢im se gost pozali. Na taj nain gost dobiva na vaznosti,

120 Vetrakova, op. cit.
121 Tagkarin, "Metode rjesavanja nezadovoljstva gostiju*, URL: https://hubih.sfera.ba/metode-rjesavanja-

nezadovoljstva-gostiju.
122 Tbid.
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sprjeCava se mogucnost dodatnog stvaranja nezadovoljstva, pisanja pismenog prigovora i dr.

Osoba koja razgovara s gostom mora biti emocionalno mirna, sigurna 1 upoznata s LEARN

modelom (Suti, empatizirati, ispri¢ati se, reagirati, te izvijestiti nadredene)."?®

Rizik nezadovoljstva gostiju je nemoguce u potpunosti otkloniti, ali se zato moze smanjiti
ili prihvatiti, upravljanjem zalbama koje su dosle od nezadovoljnih gostiju. Tako razlikujemo

direktno i indirektno upravljanje zalbama.
"Direktno upravljanje zalbama ukljucuje sve direktne kontakte s nezadovoljnim gostima:

1. Stimuliranje nezadovoljnih gostiju na Zalbu — poticanje izrazavanja misljenja gostiju

osiguravanjem svih emocionalnih preduvjeta.

2. Prihvacanje Zalbe — zahvaljivanje na miSljenju, vremenu i pretrpljenom nedostatku
kvalitete. Odgovaraju¢im prihva¢anjem Zalbi, zahvaljujuéi poznavanju tehnika
razgovora djelatnika (aktivno sluSanje i verbalizacija osjecaja), ostvaruju se preduvjetu

za uspjesno rjesavanje zalbi.

3. Rjesavanje zalbi — Service Recovery modeli koji na efektivan i efikasan na¢in pridonose
ukupnom zadovoljstvu uslugom. Pri rjeSavanju problema gosta uobicajeno je da
djelatnici na raspolaganju imaju tri vrste kompenzacije kojima se umanjuje

nezadovoljstvo gosta:

» novcane (financijski aspekt) — vracanje novca u punom iznosu ili smanjenje djela

iznosa za usluge koje su nezadovoljavajuce,
» materijalne (vidljive i opipljive) — zamjena sobe, popravak sefa i drugo,
» nematerijalne i neopipljive — isprika, objasnjenje i drugo.
Cilj direktnog upravljanja Zalbama je osigurati Sto veci uzorak primljenih i kvalitetno
rijeSenih prigovora.
Dok, indirektno upravljanje Zalbama sastoji se od sljedec¢ih aktivnosti:
> analiza zalbe,
» kontroliranje procesa zalbi,
» izvjes¢ivanje o zalbama,
» iskoriStavanje vrijednih informacija proizislih zalbi.
Da bi se informacije iz Zalbi mogle primjenjivati za buduce potrebe, vazno je redovno

sustavno analizirati sve Zalbe. Analiza mora omoguciti izdvajanje i dostupnost vrijednih

123 Thid.
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informacija. Takve informacije trebaju biti dostupne za operativno, ali 1 za stratesko

upravljanje.“?4

9. Rizik loSe komunikacija s drugim odjelima

Prema Durakovi¢, poslovna komunikacija predstavlja svjesni, organizirani, osmisljeni proces
prenosenja poslovnih poruka od posiljatelja prema primatelju. Poslovna komunikacija temelji
se na informacijama bitnim za organizaciju i njezino poslovanje. Takvom komunikacijom
prenose se poslovni podaci, iznosi statistika vezana za poslovanje i/ili unaprjedenje istog.
Poslovna komunikacija nije samo razgovor medu pojedincima ve¢ predstavlja i ponasanje,
interakcije, reakcije i ostalo. Informacije koje prenosimo u poslovnom komuniciranju moraju
biti: misaono koncipirane, korisne, toéne, pravodobne, potpune i vazne.!?®

Losa komunikacija medu odjelima u hotelu, dovodi do nesporazuma, pogresaka i sukoba,
koji na kraju mogu nastetiti produktivnosti i uspjehu samog hotela. S druge strane, dobra
komunikacija pospjeSuje suradnju, povjerenje i transparentnost, te pomaze rastu hotela kao
poslovne organizacije. U¢inkovita suradnja izmedu odjela prijema gostiju (recepcije) 1 odjela
poput domacdinstva, restorana, kuhinje, tehnicke sluzbe, marketinga i prodaje, odrazava se u
konacnici 1 na kvalitetnu uslugu odnosno zadovoljstvo gosta pruzenom uslugom.

Ovaj rizik se moze izbje¢i ukoliko voditelji navedenih odjela shvate vaznost dobre
komunikacije 1 definiraju odredena pravila za istu, a 1 sami budu pozitivan primjer otvorene 1
iskrene komunikacije. Takoder, zajedni¢ko pohadanje seminara, edukacija i raznih poslovnih
radionica, moze pospjesiti internu poslovnu komunikaciju, jer na taj nacin dolazi do boljeg

upoznavanja djelatnika i stvaranja temelja za buducu kvalitetnu suradnju.

10.  Rizik izgubljenog predmeta gosta

Glavna odgovornost prijemnog odjela hotela (recepcije) izmedu ostalog, odnosi se na brigu,

odnosno ¢uvanje osobnih stvari od gosta, poput dokumenta, prtljage, i drugih osobnih stvari.
Jedna od najstresnijih situacija vezanih za predmetni rizik, koja se moze dogoditi je ta da

gostu nakon odjave iz hotela, ostane dokument na recepciji. Uobi¢ajena praksa pri dolasku u

hotel je da se predoci osobni dokument na uvid kako bi se provjerila rezervacija i prijavio gost

u recepcijski program. Problem nastaje u situacijama kada je velika koncentracija gostiju koja

¢eka na prijavu i tada osoblje recepcije kako bi ubrzalo proces ,,prijave® i smjestaja gostiju

124 Tbid.
125 Dyrakovié, Jasna. "Poslovno komuniciranje u novomedijskom okruZenju".Sarajevo:Univerzitet u Sarajevu,
Fakultet politickih nauka,2019. 19-31.
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pribjegava vrlo neucinkovitoj metodi, metodi zadrzavanja dokumenta, kako bi kasnije zavrsili
administrativni dio vezan za prijavu gosta (unos podataka sa dokumenta potrebnih za potpunu
prijavu gosta). Zadrzavanje osobnih dokumenata gostiju moze dovesti do niza problema, poput
krivo spojenih i slozenih dokumenta po pretincima za kljuceve, dokument takoder moze ostati
zagubljen na recepcijskom pultu ili u samom skeneru za dokumente. Sve navedeno dovodi do
neugodnosti kako za gosta, tako i za samo osoblje. Zato ovu vrstu rizika potrebno je izbjeci, a
jedini i najbolji nacin je neprakticiranje zadrzavanja dokumenta. Uz dobru organizaciju posla i
dovoljan broj djelatnika ovaj rizik se svakako, moze izbjeci, te svaki recepcionar bi trebao
prijaviti gosta i nakon prikupljenih potrebnih podataka za taj proces odmah vratiti gostu
dokument ili dok jedan djelatnik obavlja provjeru rezervacije i daje potrebne informacije gostu
u vezi njegovog boravka u hotelu, drugi moze unositi podatke u sistem, i na taj ubrzati proces
prijave i smjesStaja gosta.

»Za izgubljene 1 nadene stvari, obicno je zaduzen odjel hotelskoga domacinstva, iako se u
najveéem broju slucajeva, gosti najprije obracaju recepciji. Osoblje koje pronade izgubljeni
predmet, duzno je slijediti propisanu proceduru, u ovisnosti od vrste pronadenih predmeta, a to
mogu biti:

1. slucajno ili nenamjerno zametnuti i izgubljeni predmeti,

2. namjerno ostavljeni predmeti.

Hotel je zakonski obvezan pohraniti izgubljene stvari, dok se gost ne vrati po njih. Ponekad

je tesko napraviti distinkciju izmedu napuStenih predmeta od zametnutih 1 izgubljenih. Ipak,
prema svim predmetima koje su gosti ostavili treba se odnositi kao da su izgubljeni ili
zametnuti. Procedura hotela treba propisati da brzi pronalazak izgubljenih stvari i vracanje istih
gostu predstavlja efikasnost, ljubaznost 1 osjecaj zabrinutosti hotela za gosta.
Da bi se izbjegli moguci nesporazumi, za razgovor s gostom o izgubljenim ili nadenim stvarima
ovlastena je jedino nadlezna osoba onoga odjela u hotelu koji je za to zaduZen. Djelatnik ¢e
upisati ¢im vise detalja o predmetu ¢iji gubitak gost prijavljuje, a osim uobicajene evidencije,
vodi se "knjiga izgubljenih stvari®, a svaki hotelski djelatnik koji nade zaboravljeni predmet,
nosi ga u nadlezni odjel. Ako izgubljeni predmet nade gost, obi¢no ga donosi na recepciju koja
poziva hotelsko domacinstvo. Nadeni predmet cuva se u odjelu domacinstva odredeno vrijeme
koje je zakonom propisano.be suglasnosti gosta nikada se nadeni predmet ne Salje na njegovu
adresu.

O svim radnjama u svezi s izgubljenim ili nadenim predmetom domacinstvo vodi zabiljeske.

"posebne uzance u ugostiteljstvu* (uzanca 50) u dijelu koji govori o zaboravljenim stvarima
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gosta, navode da je hotel duzan gostu dostaviti ili uruciti zaboravljene stvari u hotelu. Hotel je
duzan gosta obavijestiti da su te stvari nadene i zatraziti upute o nacinu njihove dostave, a
troSkove dostave snosi gost. Ako ne bi mogao uruciti stvari, hotel ih je duzan ¢uvati najmanje

jednu godinu, a tada postupati prema propisima.*!?

Od velike je vaznosti da cjelokupno hotelsko osoblje poznaje proceduru i pravila u vezi
postupanja sa izgubljeno - nadenim stvarima gostiju, kako bi se izbjegao nastanak rizika poput

gubitka, otudenja i sli¢no od strane zaposlenih tih istih stvari.

11.  Rizik povezan s uslugom hotelskog domacdinstva (neadekvatno ociS¢ena soba,

nedostatak potrepstina)

Najvazniji zadatak svakog hotela je osigurati Cistu i urednu sobu za svakog novog gosta. Kako
je opce poznato da se danas gosti prilikom rezerviranja smjestaja u odredenom hotelu oslanjaju
na recenzije. Posebice, ako je Cistoa ocjenjena manjom ocjenom i uz to potkrepljena

negativnim komentarima, velika je vjerojatnost da gost ne¢e odabrati taj hotel za svoj boravak.

Nakon §to se gost odjavi iz hotela zapocCinje proces ¢iS¢enja sobe od strane domacinstva.
Sobarice ulaze u sobe i odmah na pocetku gledaju ima li neprijavljenih tehnickih nedostataka i
po potrebi kontaktiraju tehni¢ku sluzbu. U sobe koje zahtijevaju vece radove ne ulaze dok
tehnicka sluzba ne obavi svoj dio posla. Ulaze u tehnicki ispravne sobe skidaju koriStenu
posteljinu, micu rabljene ru¢nike, te kupe smece, usisavaju, Ciste stakla, stolove stolice, ormare,
krevete, pod, televiziju, kupaonicu i toalet. Zatim provjeravaju stanje u mini baru, te stavljaju

¢istu posteljinu i nadopunjuju hotelsku kozmetiku.

Iz navedenog moze se zakljuciti da posao koji obavljaju sobarice nije nimalo jednostavan,
te kao 1 u svakom drugom poslu moguci su propusti 1 pogreske. Problem nastaje kada gost
nakon prijave i1 ulaska u sobu uoci nedostatak poput prljavog poda, neispraznjenog kosa za
smece, neadekvatno ociS¢ene kupaonice 1 sli€no, te se obrati osoblju recepcije, koje duzno
iskordinirati i brzo iznacdi rjeSenje. U ovom slucaju vrlo bitno promptno reagiranje recepcije, a
to znaci, da istog trenutka kada gost prijavi problem kontaktira osoblje odjela domacinstva ¢ija
je duznost pregledati sobu i1 ukloniti nedostatak. U nekim slu¢ajevima gostu je potrebno

ponuditi uz isprike 1 zamjenu sobe.

Rizik neadekvatno neociS¢ene sobe moze se izbjeci dobrom organizacijom u obavljanju

radnih zadataka odjela domacinstva i nadzorom za to zaduzene osobe. Stoga, svaki odjel

126 Galici¢, Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, 195-196.
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domacinstva trebao bi imati praksu provjere svih soba prije nego Sto postanu dostupne za

smjestaj novih gostiju.

12.  Rizik stjenice
Pojava stjenica u objektu no¢na je mora svakog hotela, ne samo da moze upropastiti boravak
1 izazvati nezadovoljstvo kod gosta, nego i ozbiljno nastetiti ugledu hotela.

Pojavnost stjenica u hotelu nastaje kao posljedica dolaska gostiju i raznih dijelova svijeta.
,Cesto mijenjanje turisti¢kih destinacija, raSirenost putovanja zrakoplovima, odvojeno
putovanje prtljage od putnika i jo§ mnogobrojni drugi faktori, omogucéuju pasivan prijenos
stjenica koje lako opstaju bez hrane zavucene u naborima prtljage, odjece ili u samim
prijevoznim sredstvima i duzi vremenski period.“*?’

Za stjenice je specificno da se vrlo brzo Sire i zbog toga je od velike vaznosti, kada se uoce,
promptno reagiranje hotela u cilju njihovog suzbijanja. Kao jedina mjera prevencije i zastite od
stjenica koje osoblje domacinstva moze u€initi je odrZavanje prostora i povrSina Cistima. Stoga,
nakon Sto gost napusti sobu, obavezno je detaljno pregledati prostor, posebice krevet,
posteljinu, madrace, uti¢nice, slike, ormare i ostale povrsine na kojima bi se mogle naci stjenice,
uz preduvjet njihovog raspoznavanja od ostalih insekata.

Koraci koje je potrebno slijediti nakon Sto se uoce stjenice u sobi su sljedeci:

1. obavjeStavanje nadredene osobe odjela domacinstva ili odjela recepcije (ukoliko je
osoblje domacinstva utvrdilo postojanje stjenice, obavezno je obavijestiti voditelja
domacinstva ili u slu¢aju ako je gost prijavio problem na recepciji, osoblje recepcije je
duzno najprije obavijestiti voditelje recepcije),

2. obavjeStavanje menadZmenta hotela od strane voditelja odjela domacinstva i recepcije.

3. kontaktiranje odgovaraju¢e sluzbe za provodenje DDD mjera (dezinfekcija,
dezinsekcija, deratizacija)

4. priprema prostora prije dolaska (po moguénosti trajno ukloniti madrace, tepihe, zavjese,
posteljinu i sl),

5. dolazak 1 tretiranje prostora od strane sluzbe za provodenje navedenih mjera,

6. provjera prostora (sobe) prije ponovnog stavljanja u opticaj.

U situaciji kada gost recepciji prijavi pronalazak stjenica u sobi, osoblje tog istog odjela je

duzno uz suglasnost voditelja recepcije preseliti gosta u drugu sobu, a u nekim situacijama

127 HUDDD-Kuéna stjenica, pristup:2024-06.20.
URL: https://www.huddd.hr/web/index.php/informacije/kucna-stjenica
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potrebno je gostu ponuditi odredenu vrstu kompenzacije, kako bi se izbjeglo produbljivanje
njegovog nezadovoljstva i sacuvao ugled hotela.

Iz navedenog moze se zakljuciti, da rizik stjenice nije moguce izbjeéi, te samo ozbiljan
pristup u rjeSavanju problema moZze samo ublaziti negativne posljedice koje mogu nastati.
Odgovorne osobe za provedbu mjera i1 aktivnosti u vezi postupanja sa ovim rizikom su

menadzer hotela i1 voditelj domacinstva.

13.  rizik tehnologije i inovacija

,Hotelska poduzeca koja su ve¢ poznata i uspjeSna Cesto naidu na neocekivane gubitke u
poslovanju. To se dogada kada ne prate promjene na turistickom trzistu ili nastavljaju pruzati
iste usluge na isti nac¢in, dok se trziSte mijenja. Ako poduzecée ne uspije razumjeti i pratiti ove
promjene, to moze dovesti do smanjenja vrijednosti njihovog turistickog proizvoda i dozivljaja

turista." 128

Primjena modernih tehnologija, posebno u podrucju informacijske tehnologije, ima znacajan
utjecaj na cjelokupno hotelsko poslovanje, te danas suvremeni hoteli ne mogu postojati bez
primjene iste.

Uvodenje informacijske tehnologije u poslovanje ima brojne benefite za hotele, poput
povecanja profita, povecanja kvaliteta usluge, jednostavnijeg upravljanja poslovanjem, boljeg
iskoriStavanja resursa i kapaciteta.

U nastavku slijedi nekoliko primjera primjene suvremenih tehnoloskih rjeSenja u hotelskom
poslovanju:

= online rezervacije - gosti sada mogu pregledati dostupnost soba, cijene 1 specijalne
ponude i rezervirati svoj boravak u hotelu putem interneta. Ovo je promijenilo na¢in na
koji se gosti informiraju o hotelu i rezerviraju sobe, a hotele je natjeralo da se usredotoce
na razvoj online prisutnosti i brze i jednostavnije online rezervacijske sustave;

= digitalni marketing - tehnologija je otvorila nove nacine za oglasavanje hotela putem
drustvenih medija, Google oglaSavanja, e-poste 1 drugih online marketinskih kanala. To
je omogucilo hotelima da dodu do nove publike i ciljaju svoje marketin§ke napore na
odredene segmente trzista;

= automatizacija poslovanja - razli¢iti poslovni procesi u hotelu, kao Sto su upravljanje

zalihama, upravljanje prijavama gostiju, upravljanje naplatom 1 sl., mogu se

128 Tyanovi¢, "INOVATIVNI TURISTICKI PROIZVOD U FUNKCIJI HOTELSKE INDUSTRIJE", 79-95.
https://doi.org/10.20867/thm.9.2.8 (pristupljeno 15. srpanj 2024.).
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automatizirati 1 uciniti ucinkovitijima uz koriStenje tehnologije. Ovo smanjuje
vjerojatnost ljudske pogreske i povecava produktivnost;

» ypravljanje gostima - uvodenje tehnologije poput klju¢nih kartica, digitalnih prijava i
pametnih soba omogucuje hotelima da pruze bolju uslugu svojim gostima. Takoder,
sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) omogucuju hotelima da prate
povratne informacije od gostiju i poboljSaju svoje usluge;

= upravljanje objektima - razli¢ite tehnologije za upravljanje objektima, kao §to su sustavi
za upravljanje rasvjetom, klimatizacijom i grijanjem, mogu poboljsati energetsku

udinkovitost hotela i smanjiti troskove.“!?

Za uvodenje i upravljanje inovacijama i novim tehnologijama odgovorna je uprava hotela,
odnosno inicijativa mora biti poduzeta od strane menadZzmenta, koji mora prepoznati rizik ne

implementacije te iste tehnologije.

14.  rizik pozara

,»Rizik od poZara postoji u svakoj gradevini, a posebno su rizi¢ni hoteli u kojima se velik broj
ljudi nalazi u neobaveznim situacijama te se ponasaju opustenije. U hotelu obi¢no borave ljudi
koji ne poznaju dovoljno objekt, a €esto ne znaju niti jezik zemlje u kojoj borave. Kako to
pokazuju statisti¢ki podaci, najveci broj poZara je uzrokovan propustima ljudskog ¢imbenika —
nehajem, nepaZnjom ili neznanjem u rukovanju sredstvima rada ili u zastiti i odrzavanju
pozarno (ili eksplozijski) potencijalno opasnih konstrukcijskih sastavnica, instalacija, tehnicke
1 ine opreme hotelskih prostora, a daleko najrjede zlonamjerno. Najces¢e nastaju kao posljedica
(neuocenog) osteenja plinskih instalacija 1 troSila, oSteenja ili preopterecenja
elektroinstalacija 1 elektri¢nih troSila te neispravnosti inih vrsta opreme hotela, kuhinjskih
nezgoda ili puSenja u za to nedopustenim prostorima. Premda se mogu naizgled ¢initi malim
greSkama, kvarovima ili propustima, za posljedicu pokatkad mogu imati velike materijalne Stete
i zastraSujuéi broj ljudskih zrtava.« 130

»Hotelski menadzment odgovoran je za zastitu zivota i zdravlja gostiju i osoblja hotela u
slu¢aju pojave opasnosti ili nastanka poZara ili pojave opasnosti od eksplozije. Kao dio pruzanih
usluga to je moralna 1 poslovna obveza. Uprava je takoder odgovorna za osiguranje
poduzimanja svih zurnih mjera prvog zahvata za slu¢aj pojave opasnosti ili nastanka pozara ili

pojave opasnosti od eksplozije, ukljucujuci i za zastitu gostiju i osoblja hotela od izravnih i

129 Dumi&i¢, Utjecaj tehnologije na razvoj hotelskog poslovanja., 25
130 Tursan, Uzroci i prevencija poZara u hotelima s primjerima iz prakse, 1.

64



neizravnih u¢inaka pozara ili moguce eksplozije. Kako bi se spaSavanje 1 gasenje pozara od
strane vatrogasaca obavilo $to uc¢inkovitije, detalji spasavanja moraju biti unaprijed planirani.
To planiranje zahtjeva ugovore o stru¢noj pomoc¢i i suradnji, redovite konzultacije i dogovore
izmedu hotelskog menadzmenta i rukovodstva vatrogasaca hotelu najblize javne (i dragovoljne)
vatrogasne postrojbe s ciljem:
e odredivanja podrucja hotela i njegova okoliSa koja predstavljaju odredeni pozarni i/ili
eksplozijski rizik;
e osiguranja adekvatnog pristupa objektu, tj. da pristup vatrogasnih vozila i opreme ne
bude opstruiran i da se odmah mozZe pristupiti akciji gasenja i spaSavanja;
e omogucavanja uvida vatrogasnim sluzbenicima u tlocrt zgrade, tako da se pravodobno
moze izraditi plan vatrogasne intervencije te
e zaduZenja osoba koje ¢e docekati vatrogasce i usmjeriti ih na mjesto izbijanja pozara,
te ih informirati o onim gostima koji su pozarom onemoguceni u evakuaciji ili u
individualnom samospasavanju.*3!
»Za uspostavu ucinkovitog sustava sigurnosti odredenog hotelskog objekta potrebno je

integrirati, organizirati i uskladiti nekoliko elemenata:

1. tehnicke sustave sigurnosti,

2. donos$enje procedura postupanja u kriznim ili akcidentnim situacijama,

3. nadzor postivanja donesenih procedura postupanja,

4. uvjezbavanje radnji i postupaka po donesenim procedurama postupanja u

kriznim ili akcidentnim situacijama, odnosno stalna edukacija zaposlenika. 132

,»10 znaci da je za kvalitetno planiranje 1 uspjeSnu implementaciju djelotvornog sustava
sigurnosti 1 zaStite od pozara 1 eksplozije u hotelima potrebno imati za to stru¢no primjereno
obrazovane rukovoditelje sluzbe sigurnosti i zastite i dovoljno poduceno i uvjezbano svo
osoblje hotela, koji ¢e, po potrebi i u situaciji primjerenom organizacijskom obliku, moci
operativno i uz pomo¢ ugradenih tehnickih sustava sigurnosti i zastite te svih raspolozivih im
tehnickih sredstava takve namjene uspjeSno obaviti zadace svih unaprijed planiranih 1 dobro

uvjezbanih zurnih mjera za slu¢aj pojave pozara ili izravne opasnosti od pojave eksplozije.*33

181 Ibid., 16

182 132 Petar i Lausié¢. "SIGURNOSNE PROCEDURE U HOTELIMA Zadovoljenje minimuma zakonskih
obveza ili omogucavanje maksimuma sigurnosti gosta.", 201-218.

1338 Tursan, op.cit., 16-17
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recepcijskom poslovanju u hotelu Jezero, koji posluje u sklopu Nacionalnog parka Plitvicka
jezera. Hotel Jezero je ujedno i najveci hotel u NP Plitvicka jezera, s 3 zvjezdice, koji raspolaze
224 smjestajnih jedinica (205 soba i 19 apartmana). U okviru hotela nalaze se i lobby bar,
restoran s ljetnom terasom (kapaciteta 400 sjede¢ih mjesta), suvenirnica, teretana, kuglana,
hidromasazni bazen, finska i1 turska kupelj, te kozmeticki i frizerski salon. Za odrzavanje
poslovnih skupova, u sklopu hotelu postoji i kongresna dvorana (za 250 osoba), te 4 dvorane

za sastanke.

Registar rizika interni je dokument koji sadrzi informacije o rizicima koji se javljaju u
poslovanju poduzeca, te predstavlja vrlo koristan alat za upravljanje rizicima. Svaki registar bi
trebao sadrzavati sljedeée elemente:

e cilj programa i poslovnog procesa,

e kratak opis rizika,

e procjenu razine rizika,

e sazetak mjera i aktivnosti kao odgovora na rizik,

e osobe zaduZene za provedbu mjera i aktivnosti za postupanje po riziku, te

e datum izvrsenja.’**

Registar rizika u recepcijskom poslovanju hotela Jezero, izraden je na osnovu viSegodiSnjeg
iskustva u radu na recepciji predmetnog hotela, te na osnovu vlastite procjene rizika u

recepcijskom poslovanju autorice rada.

Prilikom identifikacije rizika u predmetnom registru rizika, koristila se tipologija rizika
prema kojoj su rizici podijeljeni u sljedece skupine:
» vanjsko okruzenje - (rizici koji se odnose na vanjsko okruZenje, rizici na koje hotel
(prijemni odjel) ne moZe direktno utjecati, poput rizika vezanih za vanjske partnere
(gosti hotela, turisticke agencije 1 drugi kanali prodaje, dobavljaci i dr)
» zaposlenici i radna organizacija — rizici vezani za kompetentnost i motiviranost
zaposlenika, etiku i ponasanje cjelokupne poslovne organizacije (hotela), internu

organizaciju rada u hotelu (podjela uloga, nadleznosti i odgovornosti)

134 Ministarstvo financija Republike Hrvatske, Smjernice za provedbu upravijanje rizicima kod korisnika
proracuna, 2009, 28
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» komunikacije i informacije — rizici koji se odnose na nacin i metode komunikacije u

poslovnoj organizaciji, kvalitetu i pravodobnost poslovnih informacija.

» planiranje, procesi, sustavi — rizici vezani za strategiju, planiranje, interne odluke.

financijske i operativne procese u hotelu.

» zakonitost 1 ispravnost — rizici vezani uz zakonitost i postivanje propisanih pravila i

propisa poslovne organizacije.*®

Identifikacija odnosno utvrdivanje rizika u poslovanju je polazna tocka svake izrade registra
rizika. Pri utvrdivanju rizika polazi se od ciljeva koji se ostvaruju provedbom mjera i aktivnosti

za tretiranje rizika.

U ovoj fazi izrazito je vazna ,jasna identifikacija rizika, uz dobro strukturirani sistematski
proces jer potencijalni rizik koji nije identificiran biti ¢e iskljuen iz daljnje analize.
Identifikacija trebala bi ukljucivati sve rizike, bez obzira jesu li ili nisu pod kontrolom
poduzeca. Neidentificirani rizik moze predstavljati veliku prijetnju poduzecu te je stoga vazno

da bude identificirano $to je vise mogude rizika."!3®

"Prilikom utvrdivanja rizika koji bi mogli ugroziti ostvarenje ciljeva i zadataka moguce je

koristiti neku od slijede¢ih metoda:

e Prethodno iskustvo (rukovoditelji 1 zaposleni trebaju koristiti raspolozive podatke 1
analize o realizaciji planova, izvje$¢a unutarnjih prosudbi, revizijska 1 druga izvjesca
u kojima se objasnjavaju razlozi odstupanja od pravila, planova, ocekivanih

pokazatelja, veliCina, ...),

e Zajedni¢ke radionice (rukovoditelji zajedno s ostalim zaposlenicima mogu
odrzavati zajednicke radionice u svrhu razmatranja rizika, koriste¢i osobito
asocijacije na kvalitetu nastavnog procesa, imovinu, prijevare i nepravilnosti, ljude,

zastitu zdravlja i Zivota, reputaciju..., primarno u odnosu na zajednicke ciljeve).<*%’

»Rizike treba opisati na nacin koji ¢e svima biti razumljiv; treba biti navedeno o kojem se

neizvjesnom potencijalnom dogadaju radi, koji je njegov uzrok i koja bi mogla biti njegova

135 Ibid., 18

136 Kereta, Upravljanje rizicima, 73

187 Uputa za provedbu procesa upravijanja rizicima Veleu&iliste s pravom javnosti Balatazar Zapresi¢,
https://www.bak.hr/wp-content/uploads/2023/12/Uputa-za-provedbu-procesa-upravljanja-rizicima.pdf
(pristupljeno 06. rujan 2024)
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posljedica. Rizik treba biti jasno i nedvosmisleno opisan kako bi se shvatila njegova priroda i
utjecaj na ostvarenje cilja - scenarij."**

U registru rizika rizici su podijeljeni na operativne i strateSke rizike. Svih deset navedenih
rizika svrstani su operativne rizike, jer se odnose na zeljene dogadaje koji nepovoljno utjecu na
provedbu aktivnosti, funkcija i procesa u zadanim rokovima, na razinu kvalitete usluge, na
propuste u primjeni zakona i procedura. Medutim, ukoliko dode akumulacije operativnih rizika
1 nepravovremenog tretiranja istih, mogu ugroziti realizaciju nekih strateskih ciljeva hotela kao
poslovnog subjekta i na taj nac¢in mogu i uzrokovati strateske rizike.

Nakon definiranih i opisanih rizika, utvrdenih ciljeva, navedenih mjera i aktivnosti za
postupanje po riziku i osoba koje ¢e preuzeti odgovornost za provedbu istih, te datuma
izvrSenja, prikazat ¢e se smjernice koje su koriStene pri prikazivanju rezultata kod procjene
znacajnosti rizika.

»Procjena rizika ukljucuje procjenu ucinka i vjerojatnosti nastanka rizika. Rizike treba
procijeniti kako bi se mogli: rangirati, utvrditi prioritetni rizici i osigurati informacije za
donosenje odluka o postupanju s rizicima.“!3

U ovoj fazi se utvrduje koliko je koji rizik ozbiljan. ,,Ovim se korakom odlucuje jesu li rizici
prihvatljivi ili ne, odnosno hoce li rizik biti aktivno tretiran u sljedecoj fazi. Definirati rizik kao
prihvatljiv ne znaci da je rizik i beznacajan."4

»Procjena bi trebala uzeti u obzir stupanj kontrole nad svakim rizikom, trosak, prednosti te
mogucnosti rizika. Treba takoder razmotriti 1 rizike koje snose ostali sudionici koji imaju koristi
od rizika. Treba razmotriti znacajnost rizika i vaznost poslovne politike, programa, procesa ili

aktivnosti kod odluc¢ivanja o prihvatljivosti rizika."'4!

Uc¢inci rizika pokazuju u kojoj mjeri ti isti rizici utjecu primjerice na; ostvarivanje strateskih
ciljeva, nastanak financijske Stete 1 gubitaka, pravne postupke (zalbe, pokretanje sudskih
postupaka), reputaciju poslovnog objekta, narusen kontinuitet poslovanja i sli¢no.*? U
navedenom registru rizika, ucinci rangirani su bodovima od 1 do 4, gdje 1 znaci malen, 2:

umjeren, 3; velik, dok 4 predstavlja izrazito velik uc¢inak.

138 Tbid.

139Ministarstvo financija Republike Hrvatske, Smjernice za upravijanje rizicima u poslovanju institucija
Jjavnog sektora, 2017, 11.

140 Kereta, op.cit., 78

141 |bid.

142 Ministarstvo financija Republike Hrvatske, Smjernice za upravijanje rizicima u poslovanju institucija
javnog sektora, op. cit. 13
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Tablica 1. Procjena ucinka rizika

Ucinak Ocjena Opis
Malen 1 e financijski gubitak (manji od 10€)

e malen gubitak povjerenja interesnih skupina (gosti,
turisti¢ki posrednici, dobavljaci i ostali suradnici)
e postojanje svjesnosti o moguc¢em prekidu pruzanja usluga i

poslovanja
e malen utjecaj na cilj poslovanja
Umjeren 2 e Financijski gubitak (od 10€ do 100€)

Umjeren gubitak povjerenja interesnih skupina

(gosti, turisti¢ki posrednici, dobavljadi i ostali suradnici)

Djelomiéni prekid pruZanja odredenih usluga.

Umjeren utjecaj na cilj poslovanja

Financijski gubitak (od 100€ do 1000€)

velik gubitak povjerenja interesnih skupina (gosti,

turisti¢ki posrednici, dobavljaci i ostali suradnici)

znacajan prekid pruzanja usluga

e velik utjecaj na cilj poslovanja

Izrazito velik | 4 e Financijski gubitak (preko 1000 €)

e lzrazito velik gubitak povjerenja interesnih skupina(gosti,
turisticki posrednici, dobavljaci 1 ostali suradnici)

e Prekid pruzanja usluga

e lzrazito velik utjecaj na cilj poslovanja, prekid poslovanja

poslovne organizacije

Velik 3

Izvor: Izrada autorice prema Ministarstvo financija Republike Hrvatske, Smjernice za provedbu

upravijanje rizicima kod korisnika proracuna, 2009, 21.

Vjerojatnost nastanka rizika iskazana kroz odredene razine vjerojatnosti, u ovom slucaju 4
razine, pri ¢em prva razina oznac¢ava malu vjerojatnost, druga srednju, treca visoku i Cetvrta

izrazito visoku vjerojatnost nastanka rizika.

Tablica 2. — Vjerojatnost nastanka rizika

Vjerojatnost Ocjena | Opis

Mala 1 Nastanak dogadaja nije vjerojatan
Srednja 2 Dogadaj se moze ponekad dogoditi
Visoka 3 Dogadaj ¢e se javiti u veéini slucajeva
Izrazito visoka 4 Dogadaj ¢e se javiti u svakom slucaju

Izvor: Izrada autorice prema: Ministarstvo financija Republike Hrvatske, Smjernice za provedbu

upravljanje rizicima kod korisnika proracuna, 2009, 22
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Nakon procjene znacajnosti rizika, sljedec¢a faza u procesu upravljanja rizicima, odnosno
stavka u registru rizika je tretiranje rizika. Tretiranje rizika odnosi se na postupanje s rizikom i

rjeSavanje rizika.

Prema Kereti, postupanje s rizikom predstavlja utvrdivanje opcija za postupke, te procjenu
tih opcija, pripremu planova za tretiranje rizika i njthovu implementaciju. Opcije postupanja s
rizicima mogu biti: prihvacanje rizika (u¢i u rizik), izbjegavanje (neprihvaéanje nekog posla),
smanjivanje (djelomi¢no prihvac¢anje nekog posla) i prijenos ili dijeljenje rizika s drugim
subjektima. Odluka o tome koja je opcija najprikladnija za poduzece ovisi o okolnostima i

znadajnosti konteksta rizika. 143

»Rjesavanje rizika povezano je s mjerama koje se poduzimaju nakon negativnog incidenta
dok poslovna aktivnost ne dode do razine postavljene kao konacni cilj. To ukljucuje
rekonstrukciju 1 organizacijske poslove kao §to je premjeStanje sjediSta ili organizacijska
promjena. Ako kriti¢ni rizik ne moze dalje biti tretiran, ili je preskupo ili postoje viSestruki

razlozi rizika, treba razviti strategiju rjesavanja rizika."'4*

Kereta isti¢e da treba razlikovati pojam postupanja s rizikom od pojma rjeSavanja rizika.
Razlika je tome Sto se kod postupanja naglasak stavlja na prevenciju, gdje je cilj sprjecavanje
nastanka rizika, ili ako dode do nastanka rizika, cilj je smanjiti Stetu njegovog nastanka, dok se
rjeSavanje rizika implementira kad se rizik dogodi, te se primjenjuje na onu vrstu kriti¢nih rizika
¢ija se vjerojatnost 1 utjecaj dalje ne mogu smanjiti. Primjena ove metode tretiranja rizika cesto
predstavlja skupu opciju za poduzece, gdje se mora vodit rauna o njenoj isplativosti,
ukljucujuéi i potencijalni gubitak dobiti.*°
Krajnja tocka u procesu upravljanja rizicima je prac¢enje (kontrola i nadzor) i izvjeStavanje o
rizicima. "Podaci o rizicima 1z registra rizika nisu staticni; treba ith redovito pratiti 1 aZurirati te

rezultate prac¢enja postupanja po rizicima treba dokumentirati.

Pracenje je najvaznija faza i osigurava kontinuitet u provedbi procesa upravljanja rizicima, a
podrazumijeva sveobuhvatno sagledavanje sadrzaja registra rizika. Provodi se prema potrebi, a
najmanje dva puta tijekom jedne kalendarske godine.

Pracenje provedbe i1 adekvatnosti planiranih aktivnosti kojima se utjece na rizike, provodi se u
svrhu provjere da 1li su planirane mjere poduzete te procjene da li su odgovaraju¢e —

funkcioniraju 1i u praksi i da li uspijevaju u svojoj svrsi — sprjecavaju li odnosno ublazavaju li

143 Kereta, op.cit., 81
144 Ibid., 85
15 Ibid., 85
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odredeni rizik. Ako se procijeni djelotvornom, mjera treba postati dio redovnoga rada t;.

,postojeca kontrola® i provoditi se kontinuirano sve dok za time postoji potreba odnosno sve

dok je rizik aktualan."'4®

148 Uputa za provedbu procesa upravijanja rizicima: Veleudiliste s pravom javnosti Balatazar Zapresic,
https://www.bak.hr/wp-content/uploads/2023/12/Uputa-za-provedbu-procesa-upravljanja-rizicima.pdf
(pristupljeno 06. rujan 2024.)
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Poslovna djelatnost: Hotelijerstvo

Poslovni subjekt: hotel Jezero, Plitvicka Jezera

Odjel/radno mjesto: prijemni odjel (recepcija)

Registar rizika

Red.
br.

Cilj

Rizik

Vrsta rizika
strateSki/
operativni

Opis rizika
(glavni uzrok rizika,
koje su potencijalne

posljedice, kakav
ima utjecaj na cilj)

Procjena znacéajnosti
rizika

NeuRn
-1
1soureloasln
V-1
oudmin

Postupanje po
riziku

(aktivnosti i mjere

koje
¢e se poduzeti)

Odgovorna
osoba za
provedbu

aktivnosti i

mjera

Datum
izvrSenja

sprijeciti
opetovanje
nastanaka rizika i
poboljsati
upravljanje
rezervacijama

rizik izgubljene
rezervacije

Operativni

Nastaje zbog ljudske
pogreske (djelatnik
nije unio rezervaciju
u sistem).
Posljedice:

gost ostaje bez
"ugovorene™ usluge,
ako u trenutku
njegovog dolaska
nema slobodnih
soba. Izgubljen
potencijalni stalni
gost 1 narusen ugled
hotela, opomena od
nadredenih.

organizacija
rada/direktan
unos u sistem
zaprimljenih
rezervacija.

djelatnik na
recepciji, voditelj
recepcije

U Sto
kra¢em

roku.
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otkloniti rizik rizik gubitka Operativni | nastaje kada uvesti praksu djelatnik na
osobne stvari od dokument ostane u provijere sa recepciji
gosta (primjer: pretincu za kljuceve svakim gostom
gubitak ili u skeneru (gost prilikom prijave
dokumenta) napusti hotel bez i odjave
dokumenta). smanjiti ili
Posljedice: izbaciti praksu
Dolazi do neugodne zadrzavanja
situacije sa osobnih
gostom/nezadovoljst dokumenta od
VO gosta, gostiju na
recepciji
(ukoliko je
moguce obaviti
odmah proceduru
prijave gosta u
sistem i vratiti
gostu dokument)
prilikom
reguliranja
racuna i vracanja
kljuceva od
strane gostiju na
odjavi,
provjeravati U sto
pretince za kra¢em
kljuceve roku
smanjiti uéestalost rizik od Operativni Rizik koji nastaje nadograditi menadzment
dogadanja i manjka/viska u uslijed nepaznje recepcijski hotela/vlasnistvo,
povecati blagajni prilikom knjizenja program s IT sluzba
uc¢inkovitost rada na usluga gosta, krivog odgovaraju¢im
recepciji. izra¢una pri naplati i tehnoloskim
sl. Posljedice: rjeSenjem U sto
novcano ostecen (suvremene kracem
gost ili djelatnik blagajne) roku
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poboljsati rizik Operativni Najcesce nastaje sinkroniziranost voditelji prodaje i
upravljanje overbookinga i zbog ljudske kanala prodaje recepcije
rezervacijama preklapanje pogreske ili ne ostvarivanje
rezervacija sinkroniziranosti na bolje
svim kanalima komunikacije
prodaje. Za izmedu odjela
posljedicu ima recepcije i
neizvrsenu uslugu od prodaje
strane hotela, vece ovlasti za
financijski trosak recepciju u
pronalaska pogledu
alternativnog upravljanja
smjestaja za gosta rezervacijama i
koji je Cesto skuplji raspolozivoséu
od rezerviranog. smjeStajnih
Stresna situacija za jedinica na
gosta i za osoblje na platformama
recepciji. poput booking-a
ili Phobs-a( za
vrijeme kada U sto
ured prodaje ne kra¢em
radi). roku
otkloniti rizik i rizik lazne Operativni Nastaje kada gost it oprema
povecati efikasnost novcanice slu¢ajno, u neznanju (skeneri)
poslovanja ili pak namjerno redovito
recepcijske mijenja laznu pracenje
mjenjacnice novéanicu/ nevazeéu informacija o
novcanicu na promjenama
recepcijskoj vezanim za
mjenjaénici. valute
Posljedice:: manjak (povlacdenje
u blagajni, nov¢anica iz direktor hotela,
financijski gubitak opticaja sa djelatnici na U sto
za djelatnika odredenom recepciji, IT kracem
godinom i sl.) sluzba roku
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Povecati broj rizik loSe Operativni Online recenzije obnova hotela,
pozitivnih ocjena recenzije imaju veliku ulogu u oplemenjivanje
kona¢noj odluci za hotela dodatnim
rezervaciju sadrzajima i
smjestaja. Negativne uslugama
recenzije nastaju
zbog
nezadovoljstva gosta
primjerice, u
pogledu
neispunjenih
ocekivanjau
pogledu usluge U sto
(dodatni sadrzaji, Menadzment/vlasn kra¢em
visoka cijena.i sl) ik hotela roku
povecati rizik ""no show" Operativni | Vezan je za ograniciti
profitabilnost gosta nedolazak gosta u vremenski
hotel, bez prethodne telefonske
obavijesti hotela o rezervacije
namjeri otkaza predujam
rezervacije ili postavljanje
jednostavno non.refundable
nedolaska. Ovaj rizik cjenika
za posljedicu ima jasno definirati
neiskoriStenu politiku otkaza
smjestajnu jedi, koja rezervacija
tada postaje U sto
izgubljena Voditelji recepcije kra¢em
potencijalna dobit. i prodaje roku
poboljsati rizik pogre$ne Operativni | Rizik nastaje uslijed edukacija
informiranost informacije nepoznavanja ili zaposlenih,
zaposlenih i proslijedene neznanja djelatnika Ceste
povecati njihovu gostima o0 uslugama koje provjere/kontrole
produktivnost nudi hotel , §to moze zaposlenih od
prouzrociti pad strane
kvalitete usluge/ nadredenih
nezadovoljstvo uvesti sistem U sto
gosta. nagradivanja Menadzment kracem
najboljih hotela i recepcije roku
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Poboljsati Rizik Operativni Losa komunikacija Organiziranje
meduljudske komunikacije s medu odjelima u zajednickih
odnose u kolektivu | drugim odjelima hotelu, dovodi do dogadanja
i potaknuti nesporazuma, (radionica, team
medusobnu pogresaka i sukoba, buildinga,
suradnju. koji na kraju mogu seminaraisl., u
nastetiti cilju poticanja
produktivnosti i suradnje. U sto
uspjehu poslovanja Menadzment kra¢em
9 hotela hotela roku
Poboljsati kvalitetu | Rizik tehnologije | Operativni | Danas suvremeni Automatizacija
usluge i povecati i inovvacija hoteli ne mogu poslovanja
profitabilnost zamisliti svoje Online
poslovanje bez rezervacije
informacijske (razne platforme)
tehnologije. Dok ne Digitalni
uvodenje inf. teh,i ne marketing
pracenje  inovacija Upravljanje
moze imati sljedece gostima (kluc¢ne
posljedice po kartice, skeneri
poslovanje  hotela: za dokumenta)
smanjenje Upravljanje
profitabilnosti, niska objektima
razina kvalitete (sustavi
usluge, neucinkovito upravljanja
koritenje  resursa, rasvjetom,
otezano  obavljanje klimatizacijom i | MenadZment U sto
poslovnih aktivnosti i sl) hotela/vlasnik kracem
10 sl. hotela roku

Tablica 3. Registar rizika — recepcija hotela Jezero

Izvor: izrada autorice
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Zakljucak

Iz svega navedenog u radu, o poslovanju prijemnog odjela, moze se ustanoviti da je recepcija
jedno od najvaznijih podrucja ugostiteljskog poslovanja. Hoteli bez ovog odjela ne bi mogli
predstaviti niti pruziti svoje usluge gostima te, osim toga $to predstavlja mjesto u hotelu preko
kojega se generira velik broj prihoda za hotel, ujedno je i odgovorna za stvaranje imidza hotela
kod gostiju. Ispravno izvrSavanje duznosti i odgovornosti, u kona¢nici vodi ka kvalitetnoj usluzi
1 zadovoljnom gostu, $to je ujedno i cilj svakog hotela.

Na osnovu provedenog istrazivanja, navedeni i procijenjeni su brojni rizici, vezani kako
recepcijsko poslovanje tako i generalno za cjelokupno hotelsko poslovanje. Svaki rizik je
specifiCan 1 treba se promatrati odnosno mjeriti zasebno. Ono S§to je zajednicko svim
predmetnim rizicima je ozbiljan pristup u njihovom razumijevanju i nafinu procjene
znacajnosti, te odabiru odgovarajuce strategije za tretiranje rizika. Klju¢nu ulogu u upravljanju
rizicima ima uprava/menadzment hotela, te voditelji odjela, u konkretnom sluc¢aju rada, voditelj
recepcije. Sto se ti¢e odabranog hotela, preporuka za menadZment osim spoznaje o postojanju
rizika je i izrada registra rizika za svaki pojedinacni odjel u hotelu, jer se na taj nacin moze
pospjesiti organizaciju poslovanja, komunikaciju u poslovanju i ostvariti veéi financijski
rezultati.

Sukladno navedenome, mozZe se zakljuciti, da hoteli, ¢iji prijemni odjeli koji u svom
poslovanju imaju jasno definirane rizike i uspostavljen u¢inkovit sustav procesa upravljanja
rizicima, poslovno su uspjesniji 1 konkurentniji na trziStu, te se time dokazuje i potvrduje

postavljena hipoteza u uvodu rada
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